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MOI QUAN HE GIUA SU HAI LONG CUA HANH KHACH
VA CHAT LUQNG DICH VU VAN TAI HANH KHACH
CONG CONG BANG XE BUYT CAC TUYEN NOI THANH
TP.HCM

Nghién citu nay nham xem xét méi quan
hé giita sy hai long cua hanh khach va
chét luong dich vu vén tdi hanh khach
coéng cong (VTHKCC) bang xe buyt cac
tuyén néi thanh TP.HCM. Nghién cviu
phéng van 520 hanh khach da di xe buyt
cac tuyén néi thanh TP.HCM. Két qua
nghién ciu cho thdy cé 4 yéu té cua
thang do chét luong dich vu xe buyt cé
anh huong dén su hai long cua hanh
khach. Nhém nghién civu da déng goép y
kién véi Trung tém Quan ly va Diéu
hanh VTHKCC va cdc don vi vgn tdal
hanh khéch TP.HCM nhdm néng cao
chdt luong dich vu xe bujt ciing nhw
ting sw hai long cia hanh khach su
dung xe buyt dva trén 4 yéu t6 nay.

1. Gidi thiéu

Qua 7 niam TP.HCM dua dich vu VTHKCC
béng xe buyt dén véi ngudi dan (tir 2002 - 2008),
hé théng xe buyt di phéat trién khéng ngiing va
ngay cang khang dinh vi tri cia minh trong hé
théng van tdi cong cia mdt dé thi l6n. Hién tai
c6 khodng 3.208 chiéc xe buyt dang phuc vu cho
153 tuyén xe buyt chay trong 24 quian — huyén
TP.HCM. San lugng VTHKCC tinh dén thédng
10/2008 dat trén 1 tridu lugt hanh khach/ngay (TT
QL&DPH VTHKCC, 2008).

.Chat lugng dich vu 12 mot y&u té quan trong
gitip thod man khach hang tét hon. Do d6, muc
tiéu ciia nghién ctfu nay nh&m khdm phd cdc
thanh phan chait lugng dich vu VTHKCC c¢6 éanh
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huéng dén su hai long cia hanh khéch sit dung
xe buyt cdc tuy&n ndi thanh TP.HCM, tir d6 kién
nghi cdc gidi phdp ning cao CLDV nhim téng su
hai long clia hanh khéach. C4c phén tiép theo clia
bai bdo nay gém: (1) co s6 1y thuyét, (2) phuong
phédp va két qud nghién ciu, (3) kién nghi gidi
phép.

2. Co sd Iy thuyét

2.1 Sv thod man.

Chat lugng dich vu 12 nguyén nhén (nguon géc)
tao nén sy hai long cia khdch hang. Cé nhiéu
quan diém khdc nhau vé sy hai long cia khach
hang (Oliver, 1997). Su hai long cta khach hang
la sy mong dgi trudc va sau khi mua mot sdn
phdm hay mot dich vu. Bachelet (1995, trang 81)
dinh nghia: “Su thod man clia khdch hang la mot
phén (ng mang tinh cdm xic cua khdch hang dédp
lai v6i kinh nghiém cia ho déi véi mot san pham
hay dich vu”. Con Kotler (2001) lai cho ring su
thod man cta khdch hang 14 mdce d¢ trang théi
cdm gidc clia khdch hang khi so sdnh gid tri thu
dugc tif sdn phdm ma khé4ch hang cdm nhén dugc
v6i nhitng ky vong cla ho vé sdn phdm dé. Néi
mot cdch khéc, chiing ta cé6 thé hiéu sy thod man
cia khdch hang la su phdn tng clda ngudi tiéu
diing véi viéc duge ddp ng nhitng mong mudn cia
ho (Oliver, 1997). Pinh nghia ndy ham ¥ rdng sy
thod man chinh 1a sy hai long cia khdch hang khi
tidu ding mot sdn phdm d4p Gng trén va dudi mic
mong muén. Su thod man cia khdch hang mang
tinh quyé&t dinh dé&n thanh céng va thit bai cua
mét t6 chie kinh doanh. .

Phdn biét su thod mdn cia khdch hang véi
chdt luong sdn phdm hay dich vu.
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Khdi niém “su thod man cia khdch hang” va
chat luong dich vu” c¢6 su khdc nhau dua trén
nhiing phén tich quan hé nhén qua cia ching. Zei-
thaml & Bitner (1996, trang 123) cho réng su thod
man cda khdch hang 1a mdt khéi niém réng, bao
gbébm nhiéu yé&u to tdc dong nhu: chat luong dich
vu, chit luong sdn phdm, cdc nhin t& tinh huéng,
cdc nhan t6 cd nhan. Nghién citu cho thay chat
lugng dich vu va sy thoa man con khédc nhau &
mot khia canh khédc nita dé 1a sy thod man cua
khdch hang 1a mét khdi niém téng qudt, néi lén
su hai long cia ho khi tiéu dung mét dich vu, Con
chat luong dich vu chi tdp trung vao cdc thanh
phan cu thé ctiia dich vu (Nguyén Pinh Tho & ctg,
2003, trang 11). Chéng han, ching ta c6 thé nghe
vé chat luong dich vu ctia khu du lich nghi dugng
Binh Chau la rat t6t, nhung ching ta c¢6 thod man
vé chat lugng dich vu nay hay khong thi chi khi
ching ta duge st dung cdc dich vu tai khu nghi
dudng nay ching ta méi c¢é thé danh gia duoc.

M6 lién hé gida su thod man cia khdch hang
va chdt luong dich vu.

Chat lugng dich vu va su thoda man tuy 1 hai
khdi niém khdc nhau nhung c¢é lién quan chit ché
v6i nhau trong nghién eifu vé dich vu (Parasura-
man & ctg, 1988). Néu chat lugng duge cai thién
nhung khéng dua trén nhu ciu ctia khdach hang
thi khong bao gio khdch hang thoa méan duge dich
vu dé. Nhu vay, khi st dung dich vu, khdch hang
sé thod man néu cdm nhan duge dich vu dé c6
chat lugng cao. Nguge lai, khdch hang sé khong
hai long khi cdm nhan duge dich vu ¢é chat luong
thap. Tuy nhién cé rat it nghién ciu kiém dinh
mifc d§ gidi thich cdc thanh phan cla chat lugng
dich vu déi véi su thod man cia khach hang trong
ting nganh dich vu cu thé.

2.2 Chat lugng dich vu va chdt luwong dich
vy vdn tdai cong céng.

Khi néi dén chat lugng dich vu, ngudi ta khéng
thé khong néi dén su déng gép to 16n ciia Para-
suraman & ctg (1988, 1991). Parasuraman & ctg
(1988, trang 17) dinh nghia chat luong dich vu la
“mic do khdc nhau gita su mong doi clia ngudi
tiéu dung vé dich vu va nhan thic cia ho vé két
qua cua dich vu”. Parasuraman & ctg (1985, 1988)
la nhitng ngudi tién phong trong nghién ciu chat
luong dich vu bing sif dung nghién cdu dinh tinh
va dinh lugng dé xay dung va kiém dinh thang do
cdc thanh phan cha chat lugng dich vu. Trong cdc
m6 hinh chat luong dich vu, mé hinh phé bién
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nhat ¢6 thé néi 1a md hinh SERVQUAL, vi vay
nghién cdu tdp trung vao mé hinh nay va cde mo
hinh diéu chinh tir né.

Bo ludng chat lugng VI'CC va sy thod man cia
khéch hang thudng tadp trung nghién ciu vao hai
nganh: khdch du lich va nganh vén tai. Nghién
cttu chat lugng du lich thudng sit dung thang do
SERVQUAL véi 22 bién quan sét clia Parasura-
man & ctg (1991). Trong khi d6 ddnh gid chat
lugng van tdi hanh khdch cong thudng dua trén
cd sd cdc tiéu chi chat lugng duge cdc cong ty van
tai dua ra. Piéu nay din dén cdc két qua ddnh gid
mang nidng tinh chd quan, khong chinh xdc va
khong khoa hoe. Friman & ctg (1998) da xay dung
thang do chat lugng vén tai hanh khéch céng trén
cd s6 dit liéu diéu tra tir khdch hang. Nghién ciu
clia Friman & ctg (2001) cho thdy thang do chat
lugng van tai hanh khdch céong géom 3 thanh
phén: su tién nghi, su an toan va su sach sé. Mot
két qua nghién ciu khdc méi day ciia Fellesson
M. & Friman M. (2008) da dya trén thang do 5
thanh phan chét lugng dich vu SERVQUAL ciia
Parasuraman & ctg (1991) dé xay dung va kiém
dinh thang do chét lugng dich vu v4n tai hanh
khéch cong tai 9 thanh phd ctia chau Au cho thay
thang do gédm 4 thanh phan: (1) tin cdy (reliabil-
ity), (2) su an toan (safety), (3) tién nghi (comfort),
va (4) thai d6 ting xi ctia nhan vién phuc vu (staff
behavior).

2.3 Mé hinh nghién ctiu vé cac gia thuyét.

Nhdm nghién ctu dé chon mé hinh 4 thanh
phan ddnh gid CLDV van tai hanh khéch céng
ctia Fellesson M. & Friman M. (2008) dé thue hién
ki€m dinh vi cho ring né tuong d6i phit hop véi
dich vu VTHKCC bing xe buyt tai TP.HCM.
Nghién citu dé thuc hién viéc diéu chinh va bé
sung thanh phan cia CLDV VTHKCC bing xe
buyt théng qua nghién cifu dinh tinh bing k§y
thuat thao ludn nhém véi 30 nguoi da sir dung xe
buyt cde tuyén ndi thanh TP.HCM. Ngoai ra
ching t6i cdn sit dung phuong phdp déng vai dé
tham khdo ¥ kién ctia cdc chuyén gia trong nganh
GTVT, TT QL & DH VTHEKCC trong cdc bdo cdo
tai hoi thdo chuyén dé “Lam gi dé xe buyt
TP.HCM ph4t trién bén vilng” thuc hién thdng
1/2008 tai TP.HCM. Két qua nghién ciu dinh tinh
cho thdy CLDV VTHKCC biing xe buyt bao gém 6
thanh phan, dé la:

1. Mang luéi tuyén: Pé phd cia mang lugi
tuyén xe buyt trong thanh phé dap dng duge nhu
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cau di lai cia ngudi dan TP.

2. Tram dung — nha cho: Khodng cdch giita cdce
tram dirng, bén dé thuan tién cho nhu cdu di lai
cua ngudi dan TP.

3. Su an toan: Kha nang tranh dugc cdc tai nan
giao théng, an toan cho tai san cling nhu siic khoé
cia ngudi ddn khi st dung xe buyt.

4. Nang lue phue vu: Kha nidng phue vu cia cdce
tuyén xe buyt (s& lugng buyt/tuyén, thoi gian chd
dgi, sy hiéu biét cia tai x& va tiép vién xe buyt).

5. Théi d§ phuc vu cta ldi xe va tiép vién xe
buyt: Su giao ti€p va thdi dé dng xi¥ clia tai x& va
cdc tiép vién phuc vu trén xe buyt déi véi hanh
khéch.

6. Tién nghi xe buyt: Su tién nghi vé vat chat
nhu thiét k& clia xe buyt, cdc thi&t bi 14p dat trén
xe buyt, déng phuc clia nhan vién hay van dé vé
sinh trén xe buyt.

So v6i m6 hinh chat lugng dich vu ciia Felles-
son M. & Friman M. (2008), mé hinh chat lugng
dich vu xe buyt tai TP.HCM téng thém 2 thanh
phan: mang ludi tuyén xe buyt va tram dimg nha
cho xe buyt.

Tir mé hinh nghién ciu méi quan hé gitta su
hai long vé CLDV VITHKCC bing xe buyt (xem
Hinh 1), nghién ciu nay dua ra cdc gid thuyét vé
mdi quan hé gitta cdc thanh phan chat luong dich
vu va mic do hai long etia hanh khach nhu sau:

1) H1: C6 méi quan hé cung chiéu giita mang
ludi tuy€n xe buyt va su hai long clia hanh khéch
déi véi dich vu VTHKCC bing xe buyt.

2) H2: C6 méi quan hé cung chiéu giita tram
ditng, nha chd xe buyt va su hai long cda hanh
khéch dai v6i dich vu VTHKCC bing xe buyt.

3) H3: C6 mdi quan hé cung chiéu giita sut an
toan va sy hai long clia hanh khédch déi véi dich
vu VTHKCC béng xe buyt.

4) H4: C6 mdi quan hé cung chiéu giita nang
luc phuc vu va sy hai long clia hanh khdch d6i
v6i dich vu VTHKCC béng xe buyt.

5) H5: C6 méi quan hé ciing chiéu giita thdi do
phuc vu clia 14i xe va tiép vién xe buyt va su hai
long cia hanh khdch déi véi dich vu VTHKCC
bing xe buyt.

8) H6: C6 méi quan hé cung chiéu giita tién
nghi xe buyt va sy hai ldong cia hanh khéach déi
v6i dich vu VTHKCC b#ng xe buyt.

Chat lugng dich vu xe buyt
Hinh 1: M6 hinh nghién ciu.

Mang i tuyt'n e bugl

Tram difng, nha chif
xe huyt

3. Phuong phap nghién cifu

3.1 Thang do.

Thang do chat lugng dich vu VTHKCC biing xe
buyt gdm 6 thanh phin, duge do ludng bang 43
bién quan sdt nhu sau: (1) mang ludi tuyén xe buyt
(c6 5 bién quan sdt), (2) tram dimg — nha chd xe
buyt (c6 5 bién quan s4t), (3) su an toan (c6 3 bién
quan sdt); (4) ndng luc phuc vu (¢6 11 bién quan
sdt), (5) thdi do phuc vu cta l4i xe va ti€p vién xe
buyt (c6 11 bién quan s&t), (6) tién nghi xe buyt
(ci 8 bién quan sdt). Tat cd cdc thang do cdc khai
niém trong mé hinh déu 1a thang do da bién.

Mudc do hai long duge do ludng bing su thod
man cia hanh khdch khi sit dung phuong tién xe
buyt. Thang do su thod médn ctia hanh khéch sir
dung xe buyt gém & hi€n quan s4t. Thang do nay
dugc dua trén co sd do ludng ciia Hayes - 1994
(Nguyén Dinh Tho & ctg 2003, trang 24). Nghién
cifu mudén tham do mdc dé hai long cia hanh
khdch di xe buyt tuy&n néi thanh trén co sé cdc
yéu t6 clia thang do chat lugng dich vu xe buyt.

Thang do Likert 5 bac dude st dung: béc 1
tuong Ung véi mic d6 hoan toan khéng déng ¥
va béc 5 tuong dng véi mitc do hoan toan déng y.

3.2 Méu nghién ciu.

M4u dugc chon theo phuong phdp thudn tién
v6i kich thude n=520, thu vé duge 480 phiéu. Sau
khi kiém tra c6 10 phiéu bi loai vi ¢6 qud nhiéu 6
trong, con lai 470 phiéu diéu tra duge sit dung cho
nghién cttu. Trong miu cé 68 trong téng s6 153
tuyén xe buyt néi thanh TP.HCM duogc dua vao
ddnh gid chat lugng (chiém ty trong 44%). Vé gidi
tinh, ¢6 33,4% ngudi duge phong van la nam va
66,6% la nit. Vé quan — huyén, c6 24 quin huyén

Suf hai long cla
hanh khdch si
dung xe buyt
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¢6 ngudi duge phéng van. Vé thanh phén, c6
63,6% ngudti duge phong van 1a hoc sinh-sinh vién,
27,9% la cédn bo cong chitc nha nudce, con lai la
thuong — doanh nhén, huu tri va céng nhan va
nhan vién doanh nghiép tu nhan. Vé thu nhép,
¢6 54,3% ngudi duge phong van ¢6 thu nhap duéi
1 triéu dong, 23% nguvi c¢6 thu nhap tu 1 dén 3
triéu, 11,9% ngudi c¢é thu nhap tit 3 dén 5 triéu,
va 10,9% ngudi ¢6 thu nhap trén 5 triéu déng. Vé
trinh d§ hoc vén, ¢6 9,8% ngudi c6 trinh do phé
thong, 87,9% ngudi ¢6 trinh d§ cao ding va dai
hoc va 2,3% ngudi cé trinh do trén dai hoc.

3.3 Phan tich sé liéu va két qua.

Kiém dinh sé bo thang do CLDV xe buyt bang
hé s6 Cronbach Alpha va phén tich nhan té (EFA)
cho thay: C6 15 trong téng s6 43 bién quan sat do
ludng 6 yéu to cia CLDV xe buyt bi loai do khong
dat yéu cau kiém dinh (tuong quan bién - téng nhé
hon 0,3). Trong d6, y€u t6 “Mang ludi tuyén xe
buyt” bi loai vi thang do ¢6 hé s& Cronbach Alpha
qud nho (0=0.417 < 0.6) do d6 cd 5 bi&n ctia yé&u
t8 nay cing bi loai, 5 bién cia yéu t6 “ning luc
phue vu”, 3 bién ctia y&u t6 “thdi dé phuc vu cua
tai x& va ti€p vién” va 2 bién cia yéu td “tién
nghi xe buyt”. Sau khi loai cdc bién khong dat yéu
céu, thang do cdc y&u t6 CLDV xe buyt thod man
yéu cdu vé di tin cdy théng qua hd so Cronbach
Alpha (tir 0.61 dén 0.85). Thdo ludn vé yéu t&
“mang luéi tuy&n xe buyt” bi loai ¢6 thé gidi thich
ring, khi di xe buyt ngudi dan chi ti€p xic truc
ti€p v6i tién nghi xe buyt, tai x€ va ti€p vién xe
buyt nén cdm nhan dugec CLDV, con mang ludi
tuyén xe buyt ho chua quan tdm nén khoéng cdm
nhan. Phan tich EFA cho thdy thanh phén “tram
dirng, nha chd xe buyt” duge tdch lam 2 y&u t6,
goi la: “tram dimmg, nha chd xe buyt” gom 3 bién
quan sdt va “bd tri, khai thac tram dung xe buyt”
gém 2 bién quan sdt. Yéu t§ “an toan” dugc gii
nguyén véi 3 bién quan s4t, yéu t6 “néing luc phuc
vu” con lai 6 bién quan sdt, y&u t& “tién nghi xe
buyt” ciing con lai 6 bién quan s4t va y&u té “thai
d6 phuc vu clia tai x& va tiép vién” c6 8 bién quan
sat.

Kiém dinh thang do “Muc d9 hai long cia hanh
khéch” bing hé so Cronbach Alpha cho thdy né
¢6 gid tri tuong doi cao (o = 0,7561), déng thoi
cdc bién cta thang do nay déu c6 hé sé tuong quan
bién téng 16n hon 0,3 (nhé nhat la 0,41), do do
ching déu dat yéu cdu. K&t qua phan tich EFA
cho thay trich duge 1 yé&u td tai eigen value la 2,59
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va phuong sai trich duge 12 51,8% ( > 50%).

Do yé&u t6 “mang luéi tuyén xe buyt” bi loai, va
yéu t& “tram dimg nha chy” lai tach thanh 2, vi
vay can phdi diéu chinh mé hinh nghién cdu ciing
nhu cdc gid thuy&t. K&t qua cho thdy mé hinh
nghién ctu vé CLDV xe buyt vin cé 6 yéu t&. Vi
y&u t& “mang ludi tuy&n xe buyt “ bi loai do dé
gia thuyét H1 ciing khong duge chdp nhan. Ching
ta con lai 5 gia thuyét ( H2-H6).

Phén tich héi quy.

Dé phan tich mdi quan hé giita chdt lugng dich
vu xe buyt va su hai 1ong ctia hanh khéch sit dung
phuong tién nay, ching tdi sit dung phuong phdp
phén tich hdi quy. Cho ring, mdc dd hai long cia
hanh khdch ¢6 tuong quan tuyén tinh vdi 6 yéu té
cia chat luong dich vu VTHKCC bang xe buyt
(bién doc lap).

Goi X1: Tram dung, nha cho xe buyt (TD)
X2: B& tri khai thdc tram dimg (BTKTTD)
X3: Su an toan (AT)
X4: Ning lue phuc vu (NLPV)
X5: Théi d6 phuc vu (TDPV)
X6: Tién nghi xe buyt (TNXB)
Bi: Heé s6 cia cdc bién Xi (bién doc lap)
Y : Mdec d6 hai long cia hanh khdch (bién
phu thude)
Chiing ta ¢6 phuong trinh héi quy sau:
Y= a+biX1+b2X2 +b3X3 +b4X4 + b5X5+ b6X6

Trong phuong trinh héi quy nay c6 6 bién doc
lap ( X1, X2, X3, X4, X5, X6) va mot bién phu
thude Y. K&t qua phéan tich héi quy ¢ Bang 1 cho
ta phuong trinh sau:

Y= 2.98 + 0.15 X1 + 0.078 X3 + 0.163 X5 + 0.461 X6

Cu thé:

Y=2.98 +0.15 TD+ 0.078 AT + 0.163 TDPV + 0.461 TNXB
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Bang 1: Hé sé clia phuong trinh héi quy

tuong quan tuyén tinh vdi cdc bién doc lap (X, X;,

X, & X,).
Model HesGchua | HesS | | g0 | Kétqua kiém dinh cho thdy gid thuyst H1
chuan hoa chuan hoa . e - -
(mang ludi tuyén xe buyt) va H4 (nang luc
phuc vu) khéng dugc chdp nhéan, ta c6 két
B Std. Error Beta qua nhu sau:
1) H2: C6 méi quan hé cing chiéu gira
1 |(Constant)| 2.986 705 4.235| .000 trqmm ditng, nha chd xe buyt va su hai long
™ cia hanh khdch déi véi dich vu VTHKCC
i) 198 051 51| 3.895| .000| px;o xe buyt,
BTKTTD 2) H3: C6 méi quan hé ciung chiéu giita su
(X2) A1z b 0531 1.437| 151 an toan va sy hai long cita hanh khach déi
. v6i dich vu VTHKCC bing xe buyt.
(X3) 102 053 078| 1.948| .052| 3)H4: Khong duge chadp nhan (Sig. 0.448).
NLPV 4) H5: C6 méi quan hé ciing chiéu giira thai
(X4) -024 032 -~032) -.760( .448| d¢6 phuc vu cda ldi xe & ti€p vién xe buyt
T va su hai long E:ﬁa hanh khéch déi véi dich
(X5) 106 .029 163 | 3.660| .000| vu VTHKCC bing xe buyt.
= 5) H6: C6 méi quan hé cing chiéu giita tién
(X6) .367 .033 461 |11.201 | .000 | nghi xe buyt va sy hai long ctia hanh khach

dé6i véi dich vu VTHKCC bing xe buyt.

a Dependent Variable: HL

Két qua phan tich héi quy cho thay chi c6 4
yéu t& cta thang do chat luong dich vu xe buyt ¢6
anh huéng dén su hai long ctia hanh khéch; dé la:
X, - tram dirng, nha chdg, X; - su an toan, X; - thadi
d6 phuc vu va X; - tién nghi xe buyt. Gid tri Sig
clia cdc bign nay déu < 0.05 (chdng c6 ¥ nghia vé
mét théng k&) hay ching ¢6 anh huéng d&én mue
dd hai long cia hanh khdch. Bign X, - bé tri khai
thdc tram dung va X, - nang luc phue vu ¢é Sig >
0.05 (chiing khéong ¢6 ¥ nghia vé méat thong ké)
hay ching khéng ¢6 d4nh huéng dén bién phu
thude (Y). Thdo ludn vé bién “bd tri khai thdc
tram dung” trong mé hinh CLDV xe buyt, ching
ta thdy né khong ¢6 dnh huéng dén su hai long
cia hanh khéch di xe buyt, diéu nay c6 thé 1y gidi
rang da s6 hanh khdch chua quan tdm dén mang
luéi tuyén ciing nhu su bé tri khai thdc tram dimg
hop 1y. Pon gidn, ho 1én xe buyt di vai ba bén rdi
xudng, khong suy nghi gi nhiéu hon ring c¢é hop
ly hay chua va vi vay ho ciing khéng ddnh gid
duge ¢6 hai long hay khéng. Con bién “niing luc
phuc vu” ¢6 hé s6 bé ta 4m, do c6 thé cdc bign X;
va X4 ¢6 tuong tdce véi Xy va ching da gidi thich
hét cde bién cia X,. Kiém dinh gia thuyét vé do
phit hgp cia md hinh cho thdy R Square la 0.448
> 0.3 vi vy mé hinh héi quy 12 hoan toan phu
hop v6i gia thiét dit ra, tie bién phu thude (Y) ¢6

Khuyén cdo véi cdc cong ty van tai hanh khdch
va TT QL&DPH VTHKCC dé nang cao chit lugng
dich vu VTHKCC bing xe buyt va sy hai long clia
hanh khéch cin chi y 4 y&u t& d6 1a: tram ding-
nha cho, su an toan, thdi dé phuc vu ctia 141 xe va
ti€p vién, tién nghi xe buyt.

4. Mot sé y kién dong gop nhdm néng cao chat
lugng dich vy va ting sy hai long ciia ngudi dan
sif dung xe buyt tuyén ndi thanh TP.HCM

Theo két qué nghién cifu thang do chat lugng
dich vu VTHKCC b#ng xe buyt gdm 6 yéu to: tram
dirng, khai théc tram va tuyén, thdi dé phue vu,
ning luc phuc vu, tién nghi xe buyt, su an toan.
Trong dé chi ¢6 4 y&u t& c6 4nh hudng dén sy hai
ldong cia hanh khédch duge x&p theo thit tu tit mic
anh hudng cao dén thdp d6 1a: tién nghi xe buyt,
thdi d¢ phuc vu cia tai x& va ti€p vién xe buyt,
tram dimg — nha chd va su an toan. Vi vy, nhém
nghién ciu ching téi cling xin déng gép y kién,
lan luot theo midc dd quan trong cla cdc yéu to
trén.

4.1 Tién nghi xe buyt.

(1) Kich c& xe phii hgp véi ha tAng giao thong
TP: Tai TP.HCM hién nay cé 4 loai xe buyt dang
hoat déng: xe 25 — 50 chd ngbi (xe s6 3, s6 7, s6
8..), xe > 50 chd (xe s6 27, 8 55 hay s 70), xe 12
chd ngdi va xe buyt 2 tdng. C6 61,5% s6 ngudi
duge phdéng vdn cho rdng nguyén nhan xe buyt
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gay un tdc giao thong hién nay 1a do st dung cdc
loai xe c¢6 kich ¢& chua phit hgp véi ha tang giao
thong (qua 1én). Vi vay, ching téi kién nghi nén
chon loai xe phtt hgp véi co s& ha tdng dudng giao
thong noi thanh (duong nhé) dé 6n dinh thoi gian
xe luu théng, khéng gay dch tdc giao thong hay
cdn trd cho cdc loai xe khdc cung tham gia luu
thong.

(2) Tién nghi trén xe buyt (gh& ngdi, mdy lanh,
ti vi, radio va cdc thiét bi duge ldp dit trén xe
buyt phuc vu hanh khéch): Xe buyt nén ldp mdy
lanh vi khi hau ¢ TP.HCM kh4 néng, vao git cao
diém c6 déng hanh khdch trén xe s& dé bi ngop,
khong ddm bao an toan suce khoe cho hanh khéch.

(3) Vé sinh trén xe buyt: Theo y kién déng gép
cda nhiéu hanh khéch, trén mdi xe buyt nén dat
hai thiing rdc to cho moi ngudi thdy, mot c4i dat
phia dau xe va cdi kia dit ¢ cudi xe (ndi c6 clia
lén va xudng cho hanh khdch). Piéu nay cé hai
cdi lgi. Thd nhat, gitr cho xe duge sach sé khi ¢6
hanh khédch 4n qua bdnh hay udng nudc trén xe
muén bé rdac hay bé vé da st dung. Thi hai, git
cho dudng phé duge sach sé.

4.2 Thai dé phuc vu cua tai x€ va tiép vién
xe buyt.

Két qua nghién ciu cho thay c6 86% nguvi dan
cho ring thdi dé phuc vu ctia tai x& va tiép vién
chua lich su, 42,8% ngudi dan cho ring ti€p vién
va tai x& déi xit khéng cong bing véi ngudi s
dung vé tdp va vé thang. Ching t6i xin c6 mot vai
y kién déng gép vé van dé nay:

Phat tri€n kinh t€ - Thang Tam nam 2009

NcHIEN CUU & Trao DO1

Phai xAy dung vin hod xe buyt: Tai x€& va tiép
vién phai 4n néi ¢6 vin héa, khéng néi tuc, chii
thé, nhe nhang gidi thich cho hanh khéch hiéu,
khong la 161, qudt nat.

Cdc HTX van tai bdt bude tai x& va ti€p vién
phai deo bang tén, néu khong deo sé bi ky luat.
Theo diéu 11, chuong 3, @D 321/2003/QD-UB ghi:
“Ldi xe va nhén vién xe buyt khi lam viéc phai
deo bang tén va mac dong phuc ..”. Viéc deo bing
tén sé gidp cdc nhén vién khi phuc vu c6 trach
nhiém cao hon véi hanh vi cia minh.

L4i xe va nhan vién phai duge béi dudng kién
thie vé qudn ly va nghiép vu van tai va phai c6
gidy chitng nhén da qua cdc 16p hoc bdt budc. Phai
¢6 ké& hoach vé bdi dudng kién thitc nghiép vu van
tai cho cdc doi tugng chua cé gidy ching nhan nay.

4.3 Tram ditng - nha cho.

Nguoi dan kién nghi bang treo phai ghi s6 xe
buyt to, rd, sao cho tir trén xe hay & xa cing c¢é
thé doc thdy. Nhitng bén cii da duge di doi nén
thao bién treo xuéng dé ngudi dan khong doi xe &
dé nita. CAm dédn nhiing quiang cdo ¢ nhitng nha
chd néu khéong duge su cho phép clia cde co quan
quan ly. Trich mét phan tif nguén vén dau tu co
s6 ha tang d€ tu bd, sta chita va nang cdp cdc nha
chd, bang treo sao cho vira ¢6 thim my, dep bo
mat TP, lai vira tién lgi cho ngudi dan si dung. Vi
xe buyt duge uu tién, do d6 lan dudng nao cing cé
xe buyt tham gia, giay 16i loan va dch tdc giao
théng. Y ki€n cta ching tai 1a ¢6 thé van dung
cdach phan luéng lan dudng uu tién hay danh riéng
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cho xe buyt ¢ nhiéu tuyén dudng c¢6 lugng hanh
khdch di lai dong va thudng xuyén bi ket xe sé ¢
thé cdi thién duge tinh hinh giao théng hién nay.

4.4 Sy an toan.

Nghién cttu cho thay ¢6 43% ngudi duge phéng
van cho rdng di xe buyt khéng an toan cho tai sin
¢4 nhan. Kién nghi, nhing bang nhém &n trom
thudng xuyén gay rdi trén xe buyt nay phai duoe
nguti ddn nhdn dang, thAm chi chup hinh dédn
trén xe dé hanh khdch cdnh gide, dé phong. Hon
nifa, ching ta phdi c¢é thdi dé kién quyét khong
cho ching 1én xe vao gid cao diém khi c6 dong
khéch. C6 21% ngudi duge phong van cho ring xe
buyt khong an toan cho tinh mang cua hanh
khdch. Mgt trong nhitng van dé an toan cho tinh
mang nay la thoi gian ding xe dé dén/tra khéch.
Nhém nghién ciu chiing téi quan s4t thay tat ca
cdc xe buyt déu khéng dimng hdn khi dén/tra
khéch tai bén, ho#c thoi gian ditng qud ngin (80%
ngudi dan déng ¥ v6i ¥ kién nay), hanh khdch di
xe buyt phai chay theo xe dé nhdy 1én xe méi kip.
Diéu nay rat nguy hiém cho hanh khdch, nhat la
déi véi ngudi gia, ngudi tan tat va phu nit mang
thai. C6 nhiéu trudng hop khi hanh khéch chua
kip lén/xuéng hin xe, tai x& da voi déng cira xe
lam cia xe ddp vao dau, vao tay, chan hay vao
ngudi cia hanh khdch gdy tai nan cho hanh
khéch.

Nghién citu ctia chiing toi cho thay chi ¢6 33,4%
ngudi duge phéng van cho réng luén chon xe buyt
lam phuong tién di lai clia minh, diéu nay cho
thay ngudi dan chua hai long véi dich vu nay. An
toan cho hanh khéch va cho ngudi ciing tham gia
luu théng phdi 1a trdch nhiém hang dau ciia mbi
ngudi tai x&, ¢6 nhu vy ngudi dan méi an tam
khi di xe buyt va chon xe buyt lam phuong tién di
lai thudng xuyén cia minh.

5. Han ché& va hudng nghién cifu tiép theo

Nghién citu ¢6 han ché la chi d4nh gia CLDV
va su hai long clia ngudi dan si dung xe buyt
tuyén noi thanh TP.HCM, con cdc loai xe
VTHERCC khdc nhu taxi hay xe khédch lién tinh
vdi cde tinh, thanh phd khdc chua thue hién duge.
C6 thé két qua nghién citu sé t6t hon khi thuc
hién diéu tra ¢ nhiéu thanh phé khdc nita. Pay
cing la huéng dit ra cho cdc nghién citu tiép theom
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