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Abstract. The context of urbanization and population aging in Vietnam is rapidly unfolding, 

making the need for public transportation access for the older passengers increasingly urgent, 

especially in major urban areas like Hanoi. The Hanoi capital has issued 532.637 free monthly 

passes for older persons. This paper scientifically presents the process of researching the 

factors affecting the satisfaction of older passengers with bus services in the context of 

applying free fares in Hanoi, Vietnam. The research results indicate that female passengers 

and those of older age tend to be more satisfied with bus services. Older passengers are most 

significantly influenced by accessibility and safety when they assess their satisfaction with the 

service. The free fare policy is also a factor that significantly impacts passenger satisfaction, 

alongside factors such as promptness and comfort. These results emphasize that the free fare 

policy plays an important role in the satisfaction and attraction of older people to use bus 

services, but the most decisive factors remain the service's characteristics. Therefore, bus 

enterprises need to continue their efforts to develop their services to be more elderly-

friendlier. 
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Tóm tắt.  Bối cảnh đô thị hóa và già hóa dân số tại Việt Nam đang diễn ra mạnh mẽ, khiến 

nhu cầu tiếp cận giao thông công cộng của người cao tuổi trở nên cấp thiết, đặc biệt tại các đô 

thị lớn như Hà Nội. Thủ đô Hà Nội hiện đã phát hành tổng cộng 532.637 thẻ vé miễn phí cho 

người cao tuổi. Bài báo trình bày một cách khoa học quá trình nghiên cứu các yếu tố ảnh 

hưởng đến sự hài lòng của hành khách là người cao tuổi đối với dịch vụ buýt trong bối cảnh 

áp dụng giá vé miễn phí ở Hà Nội, Việt Nam. Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng hành khách là 

nữ giới và ở độ tuổi cao hơn sẽ có xu hướng hài lòng hơn với dịch vụ buýt. Hành khách cao 

tuổi sẽ chịu ảnh hưởng lớn nhất bởi tính tiếp cận và sự an toàn khi họ đánh giá sự hài lòng của 

bản thân đối với dịch vụ. Chính sách giá vé miễn phí cũng là một yếu tố có tác động đáng kể 

đến sự hài lòng của hành khách và bên cạnh đó là các yếu tố như tính nhanh chóng kịp thời và 

thoải mái tiện nghi. Kết quả này nhấn mạnh rằng chính sách giá vé miễn phí đóng vai trò quan 

trọng đến sự hài lòng và thu thút người cao tuổi sử dụng dịch vụ buýt nhưng những yếu tố 

quyết định nhất vẫn là các đặc tính của dịch vụ. Do đó, các doanh nghiệp buýt cần phải tiếp 

tục nỗ lực để phát triển dịch vụ của mình trở nên thân thiện hơn với người cao tuổi.  

 

Từ khóa: buýt, vận tải hành khách công cộng, sự hài lòng, người cao tuổi, vé miễn phí. 
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1. ĐẶT VẤN ĐỀ  

Bối cảnh đô thị hóa và già hóa dân số tại Việt Nam đang diễn ra mạnh mẽ, khiến nhu cầu 

tiếp cận giao thông công cộng của người cao tuổi trở nên cấp thiết, đặc biệt tại các đô thị lớn 

như Hà Nội. Xe buýt, với vai trò là phương tiện giao thông công cộng chủ đạo, không chỉ hỗ 

trợ việc đi lại mà còn góp phần nâng cao chất lượng cuộc sống, duy trì sự gắn kết xã hội và 

thúc đẩy lối sống bền vững cho nhóm đối tượng này [1–3]. Nhằm khuyến khích người cao 

tuổi sử dụng xe buýt, chính quyền Hà Nội đã áp dụng chính sách miễn phí vé cho người từ 60 

tuổi trở lên, giúp giảm gánh nặng chi phí đi lại và tăng cường công bằng xã hội [4]. Tuy 

nhiên, hiệu quả của chính sách này không chỉ phụ thuộc vào yếu tố tài chính mà còn bị ảnh 

hưởng bởi chất lượng dịch vụ, sự thuận tiện, mức độ an toàn và thái độ phục vụ – những yếu 

tố có tác động trực tiếp đến sự hài lòng của hành khách. Do đó, việc nghiên cứu mức độ hài 

lòng của người cao tuổi đối với dịch vụ xe buýt trong bối cảnh áp dụng chính sách miễn phí 

vé mang ý nghĩa quan trọng cả về lý luận lẫn thực tiễn. Nghiên cứu này không chỉ giúp đánh 

giá hiệu quả thực tế của chính sách mà còn xác định các yếu tố then chốt ảnh hưởng đến trải 

nghiệm của người cao tuổi, từ đó đề xuất các giải pháp cải thiện phù hợp với nhu cầu thực tế. 

Thông qua đó, nghiên cứu góp phần nâng cao trải nghiệm người dùng và thúc đẩy việc sử 

dụng giao thông công cộng một cách bền vững, nhất là trong bối cảnh Hà Nội đang phải đối 

mặt với áp lực gia tăng dân số và tình trạng ùn tắc giao thông. 

Trên thế giới, chính sách miễn giảm giá vé cho hành khách nói chung và người cao tuổi 

nói riêng được áp dụng tương đối phổ biến ở các nước phát triển. Theo báo cáo về chính sách 

giá vé miễn phí trong vận tải hành khách công cộng [5], Luxembourg, một trong các quốc gia 

nhỏ nhất thế giới, miễn phí dịch vụ buýt cho khách du lịch và cư dân. Malta miễn phí vé cho 

người dân địa phương có thẻ Tallinja tuy nhiên vẫn thu tiền của khách du lịch. Một số quốc 

gia có chính sách miễn giảm giá vé khi có một số loại thẻ chuyên biệt của dịch vụ vận tải 

hành khách công cộng như Đức, Estonia, Bồ Đào Nha, Tây Ban Nha, Phần Lan. Trong khi 

đó, một số quốc gia khác có chính sách miễn giảm giá vé đặc thù cho đối tượng là người cao 

tuổi. Người cao tuổi ở một số bang thuộc Mỹ thường được giảm giá từ 50% giá vé trở lên khi 

sử dụng phương tiện công cộng. Tại Tây Ban Nha, người cao tuổi (trên 65 hoặc 70 tuổi) được 

miễn phí hoặc trả phí danh nghĩa (ví dụ: 10 EUR/năm). Tương tự, Bồ Đào Nha giảm giá lớn 

hoặc miễn phí cho người cao tuổi và người khuyết tật. Ở nhiều thành phố của Ý, người cao 

tuổi (thường từ 65 tuổi trở lên) có thể được giảm giá vé hoặc miễn phí hoàn toàn khi sử dụng 

phương tiện công cộng. Ví dụ, ở Rome, người cao tuổi có thể mua thẻ hàng năm với mức giá 

ưu đãi. Nhiều thành phố ở Pháp miễn phí cho hành khách là những người từ 65 tuổi trở lên. Ở 

Áo, người cao tuổi (từ 65 tuổi) và người khuyết tật được giảm 50% hoặc miễn phí tùy trường 

hợp. Người cao tuổi được giảm giá 50% hoặc miễn phí tùy bang của Úc. Ví dụ New South 

Wales cung cấp thẻ Senior/Pensioner với giá vé rất thấp. Tại Nhật Bản, người cao tuổi (từ 65 

tuổi trở lên): Giảm giá 10-50%, một số khu vực miễn phí trong giờ thấp điểm. Tại một số 

thành phố ở Hàn Quốc như thủ đô Seoul, chính quyền miễn phí cho người trên 65 tuổi, giảm 

giá cho trẻ em và người khuyết tật; thí điểm miễn phí trong các đợt ô nhiễm không khí 

nghiêm trọng. Tại Singapore, người cao tuổi (từ 60 tuổi) được giảm 50% giá vé khi sử dụng 

thẻ EZ-Link Senior Citizen Concession Card. Chính sách hỗ trợ giá vé đối với người cao tuổi 

ở các nước đang phát triển ít được đề xuất hơn và thường được mô tả là có quy định nhưng 

không được vận hành một cách đầy đủ. Ví dụ ở Mumbai (Ấn Độ), người cao tuổi (trên 65 

tuổi) được miễn phí vé xe buýt. Tại Argentina, người cao tuổi từ 65 tuổi trở lên được miễn phí 

hoàn toàn khi sử dụng phương tiện công cộng như tàu điện ngầm, xe buýt. Sự phát triển của 

chính sách vé miễn phí trong thực tế cũng được phản ánh trong lĩnh vực nghiên cứu. Theo 

hiểu biết tốt nhất của nhóm nghiên cứu, hầu hết các nghiên cứu về vé miễn phí đối với người 
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cao tuổi hiện nay đều tập trung vào việc phân tích tác động của chính sách này đến vấn đề đi 

lại, lựa chọn phương tiện của người cao tuổi tuy nhiên chưa có công trình nào xem xét đến 

mức độ hài lòng của người cao tuổi trong bối cảnh được thụ hưởng dịch vụ vận tải công cộng 

miễn phí [6–10].  

Mục tiêu của nghiên cứu này là đánh giá sự hài lòng của người cao tuổi tại Hà Nội đối 

với dịch vụ xe buýt trong bối cảnh họ được thụ hưởng chính sách giá vé miễn phí. Thủ đô Hà 

Nội hiện đã phát hành tổng cộng 532.637 thẻ vé miễn phí cho người cao tuổi. Đối tượng 

nghiên cứu là người từ 60 tuổi trở lên đang sinh sống tại Hà Nội, thuộc nhóm được hưởng 

chính sách miễn phí vé. Dữ liệu được thu thập trong khoảng thời gian từ tháng 10 đến tháng 

11 năm 2024 từ 450 hành khách cao tuổi. 

Phần còn lại của bài báo được bố cục như sau. Mục 2 trình bày tổng quan nghiên cứu và 

đề xuất mô hình nghiên cứu. Mục 3 trình bày quá trình thu thập dữ liệu. Mục 4 trình bày 

phương pháp nghiên cứu. Mục 5 trình bày các kết quả và thảo luận các kết quả đó. Mục 6 kết 

luận bài báo và đề xuất hướng nghiên cứu tiếp theo.  

2. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU 

2.1. Chính sách giá vé miễn phí đối với người cao tuổi 

Chính sách miễn hoặc giảm giá vé phương tiện công cộng mang lại nhiều lợi ích quan 

trọng, từ cải thiện giao thông, bảo vệ môi trường đến tăng cường công bằng xã hội và phát 

triển kinh tế. Chính sách này giúp giảm ùn tắc giao thông, vì nhiều người sẽ chọn sử dụng 

phương tiện công cộng thay vì xe cá nhân, giảm áp lực lên hạ tầng giao thông, nhất là đối với 

người cao tuổi, những người có xu hướng sử dụng nhiều hơn các dịch vụ vận tải sử dụng 

phương tiện sức chứa nhỏ như xe taxi [11]. Đồng thời, việc giảm lượng phương tiện cá nhân 

cũng góp phần bảo vệ môi trường, hạn chế khí thải và ô nhiễm không khí, cải thiện chất lượng 

sống cho cư dân đô thị. Chính sách này cũng được cho là giúp tiết kiệm chi phí cho người 

dân, đặc biệt là người thu nhập giảm sút khi về hưu như người cao tuổi đồng thời giúp họ tiếp 

cận tốt hơn với việc làm, giáo dục và các dịch vụ thiết yếu. Điều này cũng giúp tăng cường sự 

công bằng xã hội, khi mọi người đều có cơ hội sử dụng phương tiện công cộng mà không bị 

rào cản tài chính [10]. Ngoài ra, chính sách này giúp tăng lượng hành khách, tối ưu hóa hệ 

thống giao thông công cộng và tăng hiệu quả vận hành. Việc loại bỏ thu vé giúp giảm thời 

gian lên xuống xe, giảm sự nhầm lẫn về giá vé, giảm chi phí hành chính và đơn giản hóa quy 

trình vận hành [12]. Điều này cũng cải thiện tâm lý người dùng, giúp họ cảm thấy thoải mái 

hơn khi sử dụng phương tiện công cộng. Cuối cùng, việc miễn phí vé còn giúp cải thiện mối 

quan hệ giữa hành khách cao tuổi và lái xe, giảm xung đột và nâng cao hình ảnh của hệ thống 

giao thông công cộng trong cộng đồng, góp phần thúc đẩy phát triển bền vững [7]. 

Chính sách miễn hoặc giảm giá vé phương tiện công cộng mang lại nhiều lợi ích nhưng 

cũng đi kèm với những thách thức lớn.Trước hết, chính sách này có thể tạo ra gánh nặng tài 

chính đáng kể cho ngân sách nhà nước hoặc doanh nghiệp vận tải [10]. Nguồn thu từ vé đóng 

vai trò quan trọng trong việc duy trì, nâng cấp hạ tầng và phương tiện giao thông công cộng. 

Khi nguồn thu này giảm, khả năng đầu tư và cải thiện chất lượng dịch vụ cũng bị hạn chế. 

Nguy cơ lạm dụng là một vấn đề đáng lo ngại khác. Khi doanh nghiệp vận tải phụ thuộc vào 

trợ cấp nhà nước (như trường hợp của Hà Nội, Việt Nam), họ có thể thiếu động lực nâng cao 

chất lượng và thậm chí khai báo không chính xác số lượng vé miễn phí để trục lợi. Đánh giá 

hiệu quả của chính sách là một thách thức, do nhiều yếu tố khác cũng ảnh hưởng đến ùn tắc 

giao thông và ô nhiễm môi trường. Nếu không có hệ thống theo dõi, việc điều chỉnh chính 
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sách sẽ gặp khó khăn. Cuối cùng, chính sách này có thể tạo ra sự phụ thuộc vào trợ cấp nhà 

nước. Khi đã quen với việc miễn/giảm giá vé, người dân có thể phản ứng tiêu cực nếu chính 

sách bị cắt giảm, gây khó khăn cho việc chuyển đổi sang các giải pháp giao thông bền vững 

khác [13]. 

2.2. Sự hài lòng đối với vận tải hành khách công cộng và đề xuất mô hình nghiên cứu 

Vận tải hành khách công cộng bản chất là một ngành dịch vụ. Khác với các ngành công 

nghiệp chế tạo sản phẩm hữu hình (như sản xuất ô tô, máy móc), sản phẩm của vận tải hành 

khách công cộng là quá trình chuyên chở con người giữa 02 điểm – tức là vô hình. Theo nghĩa 

này, hành khách không “sở hữu” sản phẩm như một vật phẩm hữu hình, mà thụ hưởng dịch 

vụ di chuyển. Vận tải hành khách công cộng được tổ chức và vận hành nhằm phục vụ nhu cầu 

đi lại của số đông, đảm bảo an sinh xã hội và giúp kết nối các khu vực và đánh giá nó phụ 

thuộc vào trải nghiệm của khách hàng (sự hài lòng). Chất lượng của ngành vận tải hành khách 

công cộng thường được đánh giá qua các yếu tố như sự đúng giờ, an toàn, thoải mái, chi phí, 

thái độ nhân viên,... Những yếu tố này liên quan mật thiết tới khái niệm “dịch vụ” vì yếu tố 

con người và quy trình phục vụ đóng vai trò chủ đạo. Nhân viên phục vụ và hành khách luôn 

tương tác trực tiếp (lái xe buýt, nhân viên nhà ga, soát vé…). Vận tải hành khách công cộng 

mang tính chất “đi cùng khách hàng” trong suốt hành trình, từ lúc xuất phát đến khi hoàn 

thành chuyến đi, nên đặc trưng của dịch vụ càng thể hiện rõ. Theo quan điểm marketing hiện 

đại, con người (people), phương tiện hữu hình (physical evidence), và quy trình (process) 

đóng vai trò quan trọng trong chính sách marketing hỗn hợp đối với ngành dịch vụ như 

VTHKCC [14].  

Phân tích sự hài lòng và chất lượng dịch vụ VTHKCC là một trong những chủ đề nhận 

được rất nhiều sự quan tâm của giới học thuật. Trong một bài tổng quan nghiên cứu hệ thống 

sử dụng phương pháp PRIMA, Sogbe và cộng sự [15] đã lọc 104 bài báo tiêu biểu về chủ đề 

này trong số 55,935 tài liệu thuộc các danh mục TRIS, Scopus, Web of Science, Inspec, 

GeoBase, and Compendex. Các tác giả nhấn mạnh rằng các quốc gia đang phát triển là nơi 

thực hiện nhiều nhất các nghiên cứu về sự hài lòng của hành khách vì nhìn chung chất lượng 

dịch vụ ở đây còn hạn chế và là rào cản lớn nhất đối với việc gia tăng sản lượng của 

VTHKCC. Theo đó, Trung Quốc là nơi có nhiều nghiên cứu nhất (23 công trình), tiếp theo là 

Ấn Độ (15 công trình), Brazil (7 công trình), Ghana (6 công trình), và Việt Nam (5 công 

trình). Có nhiều phương pháp để phát triển các mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ, tuy 

nhiên phổ biến nhất là sự phát triển dựa trên mô hình kinh điển SERVQUAL [16]. Mô hình 

này gồm 05 khía cạnh chính: Độ tin cậy (Reliability): Mức độ chính xác và ổn định của dịch 

vụ xe buýt. Đáp ứng (Responsiveness): Khả năng cung cấp dịch vụ nhanh chóng và hiệu quả. 

Sự đảm bảo (Assurance): Kiến thức, thái độ và sự chuyên nghiệp của nhân viên. Sự đồng cảm 

(Empathy): Mức độ quan tâm đến nhu cầu cá nhân của hành khách. Phương tiện hữu hình 

(Tangibles): Chất lượng cơ sở hạ tầng, phương tiện và điều kiện trên xe. 

Sự hài lòng được mô tả là nhận thức trên cơ sở so sánh giữa kỳ vọng ban đầu và mức độ 

thực tế mà dịch vụ đem lại. Sự hài lòng phản ánh khía cạnh cảm xúc của khách hàng đối với 

dịch vụ. Từ góc độ nghiên cứu, có rất nhiều yếu tố ảnh hưởng đến trải nghiệm và nhận thức 

của hành khách, bao gồm cả các khía cạnh định lượng (ví dụ: độ tin cậy, tần suất, mức độ 

đúng giờ) và các khía cạnh định tính (ví dụ: cảm xúc, sự tiện nghi, độ an toàn) [17,18]. Theo 

khảo sát trong 52 công trình nghiên cứu, các yếu tố quan trọng như tính sẵn có, độ sạch sẽ, 

khả năng tiếp cận dịch vụ, độ tin cậy và nhiều yếu tố khác đều ảnh hưởng đáng kể đến sự hài 

lòng của người sử dụng VTHKCC [15]. Đáng chú ý, một vài nghiên cứu cũng xem xét yếu tố 

“kỳ vọng” và “giá trị cảm nhận” như những biến số bổ sung tác động đến mức độ hài lòng, 
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bên cạnh việc đánh giá tác động của trạng thái tâm lý, cảm xúc hoặc hoạt động nhận thức của 

hành khách [19]. Trong bối cảnh đô thị đông đúc, đa dạng văn hóa – xã hội, và hệ thống 

VTHKCC phát triển, các yếu tố địa lý và bản chất dịch vụ vận tải ảnh hưởng lớn đến cách 

hành khách nhìn nhận và đánh giá chất lượng di chuyển bằng phương tiện công cộng [20]. 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu. 

 

Hành khách thường phải đối mặt với nhiều trở ngại khi sử dụng xe buýt hoặc các hình 

thức PT khác, từ siêu đô thị đến những khu vực đô thị nhỏ hơn. Trong đó, khả năng tiếp cận 

đóng vai trò then chốt, đặc biệt đối với người khuyết tật hoặc hạn chế về di chuyển như người 

cao tuổi [20]. Việc bố trí lối lên xuống xe buýt cho xe lăn, xây dựng nhà chờ, ga tàu hay trạm 

dừng phù hợp, và cung cấp thông tin đầy đủ về lịch trình hay thông báo nội bộ trên xe đều 

giúp nâng cao trải nghiệm [21]. Sự trợ giúp của công nghệ cũng rất quan trọng, khi các ứng 

dụng hay màn hình hiển thị thông tin thời gian thực cho phép hành khách lập kế hoạch hành 

trình dễ dàng hơn [22]. Ở những đô thị đang phát triển với cơ sở hạ tầng dành cho VTHKCC 

còn hạn chế và mức độ tắc nghẽn cao, yếu tố “thoải mái” trong suốt quá trình di chuyển trở 

nên bức thiết [23]. Người dân đánh giá cao không gian chờ và không gian bên trong phương 

tiện, nhiệt độ, ghế ngồi, thông gió và tình trạng phương tiện, bởi đây là những yếu tố thiết 

thực tác động trực tiếp đến chất lượng chuyến đi [24]. Các nghiên cứu chỉ ra rằng việc cải 

thiện những tiêu chí này có thể nâng cao cảm nhận tích cực và góp phần gia tăng mức độ hài 

lòng của hành khách. Bên cạnh đó, yếu tố an ninh – an toàn cũng là mối quan tâm hàng đầu, 

cả khi hành khách đợi xe buýt lẫn khi di chuyển trên những chuyến xe đông đúc. Gia tăng 

biện pháp đảm bảo an toàn, từ giám sát an ninh tại bến, trạm đến thiết kế phương tiện an toàn, 

đều có ảnh hưởng lớn đến quyết định gắn bó với VTHKCC. Khả năng chi trả (affordability) 

cũng trở thành một khía cạnh đáng cân nhắc, nhất là trong bối cảnh nhiều đô thị có chi phí 

sinh hoạt cao [25]. Việc thiết kế chiến lược giá vé hợp lý, chính sách ưu đãi hay miễn giảm có 

thể giúp hành khách cao tuổi cảm thấy dịch vụ phù hợp với túi tiền và, từ đó, gia tăng thiện 

cảm với VTHKCC. 



Tạp chí Khoa học Giao thông vận tải, Tập 76, Số 03 (04/2025), 198-212 

204 

Nhìn chung, những yếu tố định lượng như tính đúng giờ, tần suất dịch vụ, và độ tiện nghi 

sẽ quyết định mức độ hài lòng tức thời, trong khi các khía cạnh định tính về tâm lý, an ninh, 

tiện nghi, và sự gắn kết xã hội lại định hình cảm nhận lâu dài của hành khách [15,26]. Để duy 

trì và nâng cao hiệu quả, các nhà khai thác và hoạch định chính sách cần chú trọng đồng thời 

cả hai khía cạnh này.  

Trên cơ sở phân tích tổng quan nghiên cứu, chúng tôi đề xuất mô hình phân tích gồm 02 

phần để mô hình hóa sự hài lòng của hành khách. Phần 01 là các biến nhân khẩu học. Phần 1 

này gồm các biến : Giới tính, tuổi, tình trạng việc làm, mức độ sử dụng dịch vụ buýt. Phần 02 

là các biến ẩn đo lường cảm nhận của hành khách. Phần này gồm các biến trong mô hình 

SERVQUAL và thêm biến về cảm nhận đối với chính sách giá vé miễn phí dành cho người 

cao tuổi (Hình 1).  

3. KHẢO SÁT VÀ DỮ LIỆU 

Để tiến hành khảo sát thu thập dữ liệu, 01 bảng hỏi được xây dựng với các mục đo lường. 

Bảng hỏi gồm 03 phần. Mục 01 giới thiệu về cuộc khảo sát và nhấn mạnh rằng chỉ hành 

khách từ 60 tuổi trở lên và sở hữu vé miễn phí mới là đối tượng phù hợp của cuộc khảo sát 

này. Mục 02 thu thập thông tin về đặc điểm nhân khẩu học của hành khách. Trong mục 3 

hành khách được yêu cầu thể hiện quan điểm với các mục để đo lường các yếu tố ẩn (Bảng 1). 

Thang đo sử dụng cho mục này là thang đo Likert 5 cấp độ từ mức ‘rất không đồng ý’ đến 

mức ‘rất đồng ý’. Bảng hỏi được xây dựng và xin ý kiến góp ý của 03 chuyên gia. Các ý kiến 

góp ý được tiếp thu để chỉnh sửa và hoàn thiện bảng hỏi trước khi được sử dụng để khảo sát 

dữ liệu ở diện rộng.   

Quá trình khảo sát được tiến hành từ tháng 10 đến tháng 11 năm 2024. Nhân viên khảo 

sát được bố trí ở các điểm trung chuyển và đi dọc theo các tuyến buýt để tiến hành khảo sát 

những hành khách từ 60 tuổi trở lên và có thẻ vé miễn phí dành cho người cao tuổi. Sau 01 

tháng, chúng tôi thu thập được tổng cộng 485 phần trả lời, trong đó 35 phiếu bị loại do dữ liệu 

bị thiếu hoặc không đủ độ tin cậy. Cuối cùng, mẫu khảo sát gồm 450 hành khách cao tuổi 

được đưa vào phân tích chuyên sâu và mô hình hóa mức độ hài lòng đối với dịch vụ buýt. 

Trong 450 hành khách, 54% là nữ, có độ tuổi trung bình là 68.5, 19% hiện vẫn còn đi làm 

(toàn thời gian hoặc bán thời gian), 34% hiếm khi sử dụng dịch vụ buýt (vài lần/năm) và 52% 

sử dụng xe buýt vài lần/tháng. 

4. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

Để mô hình hóa sự hài lòng của hành khách là người cao tuổi, 02 phương pháp chính 

được áp dụng là (1) Phân tích nhân tố khám phá (Exploratory Factor Analysis – EFA) và (2) 

Hồi quy tuyến tính (Linear Regression – LR). 

EFA là một kỹ thuật thống kê được sử dụng với mục đích khám phá và xác định cấu trúc 

ẩn (cấu trúc tiềm ẩn) của một tập biến quan sát. EFA giúp rút gọn một số lượng lớn các biến 

đo lường (item) thành một vài nhóm nhân tố (factor) có ý nghĩa về mặt thống kê lẫn nội dung. 

Đồng thời EFA giúp loại bỏ hoặc rút gọn bớt các biến ít quan trọng hoặc biến trùng lặp nội 

dung, giúp mô hình đơn giản và dễ diễn giải hơn. Về mặt nguyên lý vận hành, dựa trên ma 

trận tương quan (hay hiệp phương sai) giữa các biến quan sát, EFA sẽ tìm cách phân nhóm 

các biến này thành những “factor” có tính chất đồng nhất hoặc liên quan về mặt nội dung, sao 

cho biến trong cùng một nhóm có tương quan cao với nhau. Các “factor” trích ra được xem là 

những khái niệm tiềm ẩn (không quan sát trực tiếp) ảnh hưởng đến các biến. Khi tiến hành 
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phân tích EFA, có một số điều kiện cần kiểm định và thiết lập. Chỉ số như KMO (Kaiser–

Meyer–Olkin) và kiểm định Bartlett để khẳng định rằng dữ liệu phù hợp cho phân tích nhân 

tố. Phương pháp để trích xuất, quyết định số lượng nhân tố là sử dụng giá trị eigenvalue. Chỉ 

những nhân tố có eigenvalue>1 mới được dữ lại. Phương pháp xoay (rotation) được sử dụng 

giúp việc diễn giải dễ dàng hơn các nhân tố được nhận diện. Phương pháp EFA được sử dụng 

để phân tích các mục được đo bằng thang đô Likert trong nghiên cứu này vì chúng tôi muốn 

thăm dò mối quan hệ ẩn giữa các yếu tố mà cấu trúc dữ liệu không rõ ràng (cite). Đây cũng là 

phưng pháp thường được sử dụng trong các nghiên cứu về chất lượng dịch vụ trước đây. Quá 

trình phần tích EFA sẽ trải qua 02 bước. Trong bước 1, các mục của các cấu trúc độ tin cậy, 

đáp ứng, đảm bảo, đồng cảm, phương tiện hữu hình, và chính sách vé miễn phí được đưa vào 

để chạy EFA. Mục tiêu của bước này là lấy ra các yếu tố ẩn có thể tác động đến sự hài lòng 

của hành khách. Trong bước 2, 03 mục đo lường sự hài lòng của hành khách được đưa vào 

chạy EFA với kỳ vọng là sẽ lấy ra được 01 nhân tố ẩn đại diện cho sự hài lòng của họ. 

Sau khi EFA được chạy, LR chạy để mô hình hóa sự hài lòng của hành khách. Biến phụ 

thuộc là biến hài lòng dưới dạng biến liên tục được lấy ra từ bước 2 của EFA. Biến độc lập 

bao gồm : giới tính, tuổi, tình trạng việc làm, mức độ sử dụng dịch vụ, và các biến ẩn được 

lấy ra từ EFA.  

 

Bảng 1. Kết quả phân tích nhân tố khám phá. 

TT 

Thang 

đo ban 

đầu 

Mục 

Hệ số tải nhân tố 

Nhóm 

1 

Nhóm 

2 

Nhóm 

3 

Nhóm 

4 

Nhóm 

5 

1  Nhóm 1: Nhanh chóng và kịp thời      

1.1 Tin cậy 
Tốc độ của xe buýt ở mức chấp nhận được 

đối với việc đi lại của tôi 
0,814     

1.2 
Đồng 

cảm 
Thời gian chờ xe buýt nhìn chung là nhỏ 0,782     

1.3 
Đồng 

cảm 

Dịch vụ buýt vẫn được cung cấp thường 

xuyên vào giờ thấp điểm 
0,773     

1.4 Tin cậy 
Các sự cố được thông báo ngay và kịp thời 

cho hành khách 
0,725     

1.5 
Đồng 

cảm 

Tần suất chuyến trong ngày được bố trí 

hợp lý 
0,732     

1.6 
Đồng 

cảm 
Số chuyến buýt trong một ngày lớn 0,756     

2    Nhóm biến ẩn 2: An toàn và tin cậy      

2.1 Tin cậy 
Hoạt động của dịch vụ buýt tuân thủ đúng 

theo lịch trình 
 0,755    

2.2 Tin cậy 
Dịch vụ buýt đáp ứng đúng các tiêu chuẩn 

đã công bố 
 0,714    

2.3 Đảm bảo Hành khách của dịch vụ buýt không phải  0,766    
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TT 

Thang 

đo ban 

đầu 

Mục 

Hệ số tải nhân tố 

Nhóm 

1 

Nhóm 

2 

Nhóm 

3 

Nhóm 

4 

Nhóm 

5 

lo lắng về tài sản tại các điểm dừng và khi 

ở trên xe 

2.4 Tin cậy Dịch vụ buýt ổn định  0,731    

2.5 Đáp ứng Lái xe buýt tuân thủ tốt luật giao thông  0,712    

2.6 Đảm bảo 
Tôi không cảm thấy mệt mỏi sau khi sử 

dụng dịch vụ buýt 
 0,744    

2.7 Đáp ứng 
Xe buýt dừng đúng vị trí, phù hợp với nhà 

chờ 
 0,756    

2.8 

Phương 

tiện hữu 

hình 

Cơ sở hạ tầng của dịch vụ buýt (điểm 

dừng, nhà chờ) có chất lượng đảm bảo 
 0,709    

3    Nhóm 3: Tiếp cận      

3.1 Đáp ứng 
Tiếp cận điểm dừng của xe buýt vào giờ 

cao điểm không khó khăn 
  0,811   

3.2 Đáp ứng 
Tôi không phải đi bộ quá xa để đến điểm 

dừng buýt  
  0,743   

3.3 Đảm bảo 
Thông tin về dịch vụ buýt có thể được tìm 

thấy dễ dàng 
  0,768   

3.4 
Đồng 

cảm 

Các vị trí dành cho hành khách có nhu cầu 

đặc biệt như người cao tuổi hay phụ nữ có 

thai luôn được bố trí đầy đủ 

  0,749   

3.5 Đáp ứng 
Không gian chờ xe buýt được bố trí đủ 

rộng  
  0,726   

4   Nhóm 4: Chính sách vé miễn phí      

4.1 

Chính 

sách vé 

miễn phí 

Chính sách giá vé miễn phí cho người cao 

tuổi của dịch vụ buýt giúp tôi tiết kiệm 

đáng kể chi phí đi lại 

   0,782  

4.2 

Chính 

sách vé 

miễn phí 

Chính sách vé miễn phí cho người cao 

tuổi giúp dịch vụ buýt trở nên thân thiện 

và đẹp hơn trong mắt người dân 

   0,719  

4.3 

Chính 

sách vé 

miễn phí 

Chính sách giá vé miễn phí cho người cao 

tuổi là   
   0,743  

5   Nhóm 5: Thoải mái, tiện nghi      

5.1 

Phương 

tiện hữu 

hình 

Xe buýt và nhà chờ luôn đảm bảo sạch sẽ     0,732 
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TT 

Thang 

đo ban 

đầu 

Mục 

Hệ số tải nhân tố 

Nhóm 

1 

Nhóm 

2 

Nhóm 

3 

Nhóm 

4 

Nhóm 

5 

5.2 Đáp ứng Xe buýt chạy êm ái     0,749 

5.3 

Phương 

tiện hữu 

hình 

Trang thiết bị trên xe BRT và tại nhà chờ 

hiện đại 
    0,780 

5.4 

Phương 

tiện hữu 

hình 

Trang thiết bị ở cả nhà chờ và trên xe hoạt 

động tốt 
    0,743 

 

5. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN 

5.1. Kết quả phân tích nhân tố khám phá 

Kết quả phân tích nhân tố khám phá (Bảng 1) chỉ ra rằng có 05 yếu tố ẩn được phát hiện 

và được đặt tên như sau :  

(1) Nhanh chóng, kịp thời 

(2) An toàn, tin cậy 

(3) Tiếp cận 

(4) Chính sách giá vé miễn phí 

(5) Thoải mái, tiện nghi 

Các nhân tố được phát hiện này nhìn chung tương thích với các công trình trước đây 

[15,20,27]. Kiểm định KMO=0,632 lớn hơn mức tối thiểu 0,5 và kiểm định Bartlett có hệ số 

p=0,000 tức là loại bỏ giả thuyết H0 (Không có mối liên hệ giữa các mục được đo lường) 

[28]. Điều này chứng minh rằng phân tích EFA là phù hợp. 

Tương tự, kết quả phân tích các mục đo lường sự hài lòng cũng chỉ ra 01 nhân tố có 

KMO=0,872 và kiểm định Bartlett cũng có giá trị p=0,000 

5.2. Kết quả mô hình hóa sự hài lòng của hành khách cao tuổi 

Mô hình có hệ số R2=54,3% thể hiện rằng 54,3% dữ liệu của sự hài lòng được giải thích 

bởi các biến trong mô hình. Vấn đề đa cộng tuyến không tồn tại vì ước lượng hệ số VIF của 

các biến đều nhỏ hơn 3.  

Đối với các biến tác động đến sự hài lòng của hành khách, bảng 2 chỉ ra một số kết quả 

chính như sau. Kết quả cho thấy có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê về sự hài lòng giữa nam 

và nữ giới. Cụ thể, nam giới có xu hướng hài lòng với dịch vụ xe buýt ít hơn so với nữ giới. 

Tuổi tác có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng. Nghĩa là người cao tuổi càng lớn tuổi thì càng 

có xu hướng hài lòng với dịch vụ xe buýt. Điều này có thể do người lớn tuổi có nhu cầu di 

chuyển thấp hơn, hoặc ít có sự lựa chọn phương tiện di chuyển thay thế hơn. Mặc dù hệ số 

cho thấy người không có việc làm có xu hướng hài lòng hơn, nhưng sự khác biệt này không 

có ý nghĩa thống kê. Nói cách khác, không có đủ bằng chứng để kết luận rằng tình trạng nghề 
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nghiệp ảnh hưởng đến sự hài lòng đối với dịch vụ xe buýt. Tương tự, không có đủ bằng chứng 

thống kê để kết luận rằng tần suất sử dụng dịch vụ ảnh hưởng đến sự hài lòng. 

Tất cả các biến ẩn được phát hiện từ thuật toán EFA đều có mối quan hệ tích cực và có ý 

nghĩa thống kê đối với sự hài lòng. Trong đó yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất là tính tiếp cận (hệ 

số=0,682) và tính nhanh chóng, kịp thời có mức độ ảnh hưởng thấp nhất (hệ số=0,238). Yếu 

tố chính sách giá vé miễn phí chỉ xếp thứ 3 nếu xét về mức độ tác động (hệ số=0,403). 

 

Bảng 2. Yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của hành khách cao tuổi. 

TT Biến Hệ số p 

1 Giới tính : nữ Tham chiếu  

 Giới tính : nam -0,421* 0,034 

2 Tuổi 0,674* 0,021 

3 Tình trạng nghề nghiệp : có việc làm Tham chiếu  

 Tình trạng nghề nghiệp : không có việc làm 0,231 0,128 

4 Mức độ sử dụng : vài lần/năm Tham chiếu  

 Mức độ sử dụng : vài lần/tháng 0,182 0,253 

 Mức độ sử dụng : vài lần/tuần 0,342 0,381 

5 Nhanh chóng, kịp thời 0,238* 0,039 

6 An toàn, tin cậy 0,458** 0,007 

7 Tiếp cận 0,682*** 0,000 

8 Chính sách giá vé miễn phí 0,403* 0,016 

9 Thoải mái, tiện nghi 0,313* 0,025 

 

5.3. Thảo luận 

Nghiên cứu này của chúng tôi được thực hiện nhằm khám phá yếu tố ảnh hưởng đến mức 

độ hài lòng của hành khách là người cao tuổi trong bối cảnh áp dụng chính sách miễn phí sử 

dụng dịch vụ buýt đối với nhóm đối tượng này. Người cao tuổi nam có mức độ hài lòng thấp 

hơn so với nữ giới. Điều này có thể được giải thích là vì người cao tuổi nam có thể quen với 

việc tự lái xe hoặc sử dụng xe máy nhiều hơn, dẫn đến ít kiên nhẫn hơn với các hạn chế của 

phương tiện công cộng như xe buýt (ví dụ: phải chờ đợi, tuân theo lịch trình cố định) [29]. 

Nam giới nhìn chung có tiêu chuẩn cao hơn về sự tiện nghi, tốc độ và hiệu quả trong đi lại. 

Đối với kết quả về lứa tuổi, hành khách lớn tuổi hơn thường có nhu cầu di chuyển thấp hơn, ít 

phải đi làm hoặc tham gia các hoạt động xã hội đòi hỏi sự linh hoạt về thời gian [11]. Do đó, 

họ có thể dễ dàng thích nghi với lịch trình của xe buýt và ít bị ảnh hưởng bởi các yếu tố như 

tốc độ hay sự chậm trễ. 
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Trong các yếu tố ẩn, tiếp cận được đánh giá là có mức độ ảnh hưởng lớn nhất đối với sự 

hài lòng của người cao tuổi. Điều này có thể được giải thích là do người cao tuổi có thể gặp 

khó khăn trong việc di chuyển và tiếp cận các thông tin về dịch vụ buýt. Khả năng tiếp cận 

thấp sẽ làm gia tăng sự lo ngại đối với dịch vụ buýt, dẫn đến mức độ hài lòng thấp [18]. An 

toàn và tin cậy luôn là một trong những yếu tố mà người cao tuổi quan tâm nhất khi sử dụng 

các dịch vụ đi lại [30]. Do đó, không có gì bất ngờ khi yếu tố này là yếu tố quan trọng thứ 2 

tác động đến sự hài lòng của hành khách cao tuổi. Trong nhiều các nghiên cứu trước đây, vấn 

đề an toàn và tin cậy cũng là một trong những yếu tố có quyết định lớn nhất đến chất lượng 

dịch vụ [25]. Chính sách giá vé cũng là yếu tố có vai trò tác động đáng kể - xếp thứ 3 theo 

mức độ ảnh hưởng. Người cao tuổi thường có xu hướng coi trọng và quan tâm đến vấn đề về 

giá. Tuy nhiên, họ có xu hướng so sánh giá và dịch vụ nhận được hơn là chỉ đơn thuần mức 

chi phí bỏ ra. Vì dịch vụ buýt ở Hà Nội hiện nay được xếp vào loại tốt nhất ở Việt Nam, do đó 

hành khách sẽ có mức độ hài lòng lớn vì được sử dụng dịch vụ buýt tốt lại miễn phí. Tuy 

nhiên, cần phải nhấn mạnh rằng giá vé xe buýt ở Hà Nội hiện nay rất rẻ, chỉ 7000đ cho một 

chuyến đi. Do đó mức tiết kiệm đối với dịch vụ buýt, nếu đi lại không thường xuyên cũng 

không phải là con số lớn. Do đó mức độ ảnh hưởng của chính sách giá vé đối với sự hài lòng 

cũng không thể so sánh với các yếu tố khác như mức độ tiếp cận hay tính an toàn. Thoải mái 

khi khi sử dụng dịch vụ buýt cũng tác động đến sự hài lòng. Người cao tuổi có thể gặp các 

vấn đề về sức khỏe như đau lưng, đau khớp, hay đau chân. Ghế ngồi thoải mái, không gian 

rộng rãi, điều hòa không khí sẽ giúp họ cảm thấy dễ chịu hơn trong suốt hành trình. Cuối 

cùng, trong khi các nghiên cứu đối với nhóm đối tượng thông thường khác (như người trưởng 

thành) đều nhấn mạnh tính nhanh chóng kịp thời là một trong số các yếu tố quan trọng nhất 

thì nghiên cứu của chúng tôi chỉ ra rằng đây lại là yếu tố ít quan trọng nhất. Điều này có thể 

được giải thích là do người cao tuổi có nhiều thời gian hơn nên họ không đặt nặng vấn đề về 

tốc độ cao và thời gian di chuyển ngắn.  

Trên cơ sở các yếu tố ảnh hưởng, một số khuyến nghị để nâng cao mức độ hài lòng của 

hành khach cao tuổi đối với dịch vụ buýt được đề xuất như sau.  

Hàm ý chính sách quan trọng nhất là dù chính sách giá vé miên phí có tác động tích cực 

đến việc người cao tuổi sử dụng dịch vụ buýt tuy nhiên chất lượng dịch vụ mới là những yếu 

tố quyết định. Tính tiếp cận đối với dịch vụ buýt phải được quan tâm nhiều nhất vì đây là yếu 

tố tác động mạnh nhất. Nâng cao tính tiếp cận có thể được thực hiện thông qua tăng cường 

mật độ điểm dừng xe buýt, đặc biệt ở các khu vực có đông người cao tuổi sinh sống, gần bệnh 

viện, công viên, trung tâm dưỡng lão. Nâng cấp, sửa chữa các điểm dừng hiện có, đảm bảo có 

mái che, ghế ngồi, đèn chiếu sáng, biển báo rõ ràng. Cung cấp thông tin về tuyến đường, lịch 

trình, giá vé tại các điểm dừng bằng nhiều hình thức (bảng tin, loa thông báo, ứng dụng di 

động) với phông chữ lớn, dễ đọc. Nâng cao tính an toàn và tin cậy của dịch vụ buýt cũng cần 

nhận được nhiều sự quan tâm. Một số giải pháp như sử dụng xe buýt đời mới, trang bị đầy đủ 

thiết bị an toàn (phanh ABS, hệ thống cân bằng điện tử, camera giám sát), đảm bảo vệ sinh 

sạch sẽ, thông thoáng. Tuyển chọn lái xe có kinh nghiệm, kỹ năng lái xe an toàn, thái độ phục 

vụ tận tâm, chu đáo với người cao tuổi. Thường xuyên tổ chức các khóa tập huấn về an toàn 

giao thông, kỹ năng xử lý tình huống khẩn cấp. Đối với chính sách ưu đãi giá vé cho người 

cao tuổi, cần tiếp tục duy trì chính sách này và có thể mở rộng đối tượng thụ hưởng như nữ 

giới từ 55 tuổi trở lên. Để nâng cao tín thuận tiện và tiện nghi, cần thiết kế xe buýt thân thiện 

có sàn thấp, lối đi rộng rãi, ghế ngồi êm ái, có tay vịn, không gian dành cho xe lăn, điều hòa 

không khí, hệ thống thông gió tốt. Trên xe cần có màn hình hiển thị thông tin, hệ thống thông 

báo điểm dừng bằng giọng nói. Tiến hành khảo sát định kỳ, thường xuyên về sự hài lòng của 

người cao tuổi về dịch vụ xe buýt để nắm bắt nhu cầu, mong muốn và những vấn đề cần cải 
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thiện cũng hết sức cần thiết. Trong các chương trình nâng cao chất lượng dịch vụ và trải 

nghiệm khách hàng cao tuổi, cần chú trọng nhiều hơn đối với nhóm hành khách nam và trẻ 

hơn vì họ thường có mức độ hài lòng thấp hơn.  

6. KẾT LUẬN 

Bài báo trình bày một cách khoa học quá trình nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến sự 

hài lòng của hành khách là người cao tuổi đối với dịch vụ buýt trong bối cảnh áp dụng giá vé 

miễn phí ở Hà Nội, Việt Nam. Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng hành khách là nữ giới và ở độ 

tuổi cao hơn sẽ có xu hướng hài lòng hơn với dịch vụ buýt. Hành khách cao tuổi sẽ chịu ảnh 

hưởng lớn nhất bởi tính tiếp cận và sự an toàn khi họ đánh giá sự hài lòng của bản thân đối 

với dịch vụ. Chính sách giá vé miễn phí cũng là một yếu tố có tác động đáng kể đến sự hài 

lòng của hành khách bên cạnh đó là các yếu tố như tính nhanh chóng kịp thời và thoải mái 

tiện nghi. Kết quả này nhấn mạnh rằng chính sách giá vé miễn phí đóng vai trò quan trọng 

đến sự hài lòng và thu thút người cao tuổi sử dụng dịch vụ buýt nhưng những yếu tố quyết 

định nhất vẫn là các đặc tính của dịch vụ. Do đó, các doanh nghiệp buýt cần phải tiếp tục nỗ 

lực để phát triển dịch vụ của mình trở nên thân thiện hơn với người cao tuổi. 

Nghiên cứu này có một số hạn chế đó là dữ liệu khảo sát có thể không đại diện được cho 

toàn bộ hành khách là người cao tuổi ở Hà Nội. Thêm vào đó, mô hình nghiên cứu còn tương 

đối đơn giản và có thể bỏ qua một số biến quan trọng. Do đó, sẽ cần thêm các nghiên cứu 

khác với chiến lược thu thập dữ liệu tốt hơn, mô hình nghiên cứu được xây dựng tốt hơn được 

thực hiện để nâng cao sự hiểu biết về sự hài lòng của hành khách là người cao tuổi trong bối 

cảnh vé miễn phí được áp dụng. 

 

LỜI CẢM ƠN 

Bài báo này trình bày kết quả của đề tài nghiên cứu khoa học sinh viên có tên: ‘Nghiên cứu 

sự hài lòng của người cao tuổi đối với dịch vụ buýt ở Hà Nội trong bối cảnh sử dụng vé 

miễn phí’. Tác giả xin cám ơn Trường Đại học GTVT đã tài trợ cho nghiên cứu này. 
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