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Néng cao chat lwong dich vu vén tai hanh khach cong cong (VTHKCC) bang xe buyt la mot
doi hoi cdp thiét trong qud trinh phdt trién kinh té- xa héi Thi dé6 Ha Ngi. VTHKCC bang xe
buyt hién dang giit vai tro chii dao trong cdc phwong tién giao thong cong cong, gép phan chong
un tdc giao thong, tiét kiém chi phi xd hoi. Tuy nhién, chat lwong dich vu xe buyt ¢ Ha Ngi hién
nay con kha nhiéu bat cdp va chwa ddp vmg dwoc yéu cau. Két qua diéu tra 300 hanh khach di
xe buyt, dp dung mé hinh khodng cdch chdt lwong dich vu véi cong cu SERVQUAL cho thdy
diém cho cd 5 thang do déu dwdi mire hai long ciia khdch hang. Cdc gidi phdp, kién nghi co ban
duoc dva ra bao g5m dao tao nhan thire, ren luyén ky nang va ndng cao thdi do phuc vu cho
nhén vién, tang cuong qudn Iy, dp dung cong nghé hién dai trong gidm sdt chat heong tai cdc
doanh nghiép, ndng cao hiéu qua hoat dong dweong day néng, dau tw ndng cdp, mé rong co s¢
ha tang, trang bi ky thudt va cdc gidi phdp hé tro khdc.

. Khéi niém va dic diém dich vy van tai
hanh khach cong cong bing xe buyt

VTHKCC bang xe buyt 14 loai hinh van tai thong
dung nhét trong h¢ thong VTHKCC, déng vai tro
chu yéu trong van chuyén hanh khach & nhitng ving
dang phat trién cta cac thanh phd, do thi.

Van tai hanh khach cong cong bang xe buyt co
nhitng dic diém sau:

La logi hinh van tai co dong va thong dung: 1a
loai phuong tién van tai dudng bo nén xe buyt rat co
dong, hé théng diéu hanh don gian, thoi gian dau tu
nhanh va c6 thé thay ddi linh hoat d& phu hop véi
nhiéu ludng hanh khach khac nhau. Boi vay, day 1a
mot trong nhiing loai phuong tién VTHKCC thong
dung tai hau hét cac d6 thi v6i kha ning chuyén cho
kha 16n (t6i da 1a 4.000- 5.000 hanh
khach/gio/hudng). Doi v6i cac do thi vira va nho,
van tai xe buyt thuong dam nhén tir 60%— 80% khdi
lwong van chuyén cta ca hé théng VTHKCC.

La logi hinh vén tai c6 vén dau tw thap va chi phi
dich vu ré: 13 loai hinh van tai c6 von dau tu thap
nhét so v&i cac loai hinh VTHKCC khéac, chi phi
khai thac twong dbi thip nén thich hop vai phan 16n
khach di lai 1a hoc sinh, sinh vién di hoc va nhiing
ngudi lao dong trong thanh phé.

La logi hinh van tai doi hoi lich hoat dong
nghiém ngdt va chinh xdc cao: thoi gian hoat dong

ctia xe buyt chu yéu 1a ban ngdy, ning suat van tai
thp (chi bang khoang 30— 35% so véi ning suat
ctia xe chay duong dai). Xe phai chay voi tan suat
16n, do chinh xéac cao (vé thoi gian va khong gian)
dé vira dam bao vé chat lugng phuc vu hanh khach,
vira nham giit gin trat tu, an toan giao thong trong
d6 thi. Thoi gian dimg xe lai rat ngan (chi tir 1 dén
2 phut). Ty trong thoi gian xe phai ngung hoat dong
vao gio thap diém tuong ddi 16n. Bé phyc vy hanh
khach an toan va lich su, xe buyt phai thong thoang,
sach dep va tién nghi day du.

La cau néi lién thong cia hé thong VTHKCC:
ngoai chirc nang van chuyén doc lap khdi lugng 16n
hanh khach, xe buyt con c6 kha nang thyc hién mot
cach c6 hiéu qua chirc ning phdi hop giita cac loai
hinh vén tai trong hé théng VTHKCC. Loai hinh xe
buyt con 1a cAu ndi, tao mdi lién hé dam bao sy lién
thong cua ca hé théng VTHKCC & cac do thi.

La logi hinh vdn tdi doi héi kj cang vé thiét ké,
tién nghi va trang thiét bi: d& phu hop voi duong
giao thong trong d6 thi, xe buyt thuong cé kich
thudc nhé hon xe khach dwong dai. Tinh ning vé
dong luc va gia tde cao do xe phai dirmg va ting tbc
thuong xuyén, nhung lac khéi dong phai nhanh
chong va ém diu. Thiét ké xe phai c6 ca chd ngdi va
chd dung cho khach 1én xudng nhiéu trong khoang
cach ngan, thong thuong s6 ghé ngdi khong qua
40% st chira cua xe, bd tri cira va bac 1én xuéng
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phai thuan tién dé hanh khach 1én va xudng xe
nhanh chéng va an toan & cac nude phat trién. Trong
xe buyt thuong la'ip dat cac thiét bi kiém tra vé tu
dong, ban ty dong hay co gidi dé phuc vu khach di
xe. Ngoai ra, xe buyt con phai dam bao yéu cau cao
vé vé sinh moi truong nhu: tiéng dn, d6 6 nhidm cua
khoi x4, hinh thirc bén ngoai xe.

La logi hinh vdn tdi doi hoi dau tw hé thong, dong
bé va su hé tro ciia Chinh phii vi cac muc tiéu xd
héi: VTHKCC bang xe buyt 1a nganh kinh té — ky
thudt doi hoi tinh hé thong va tinh ddng bé cao. Quy
mo dau tu ban dau vé phuong tién, co sé ha tang ky
thuat, trang thiét bi phuc vu doi héi nhiéu kinh phi
1am han ché s lugng cc nha dau tu ¢6 kha ning bo
vbn vao linh vuc nay. Pay 1a nganh c6 chu ky kinh
doanh dai, viéc du tu thuong gip phai nhidu yéu t6
bét dinh, ddc biét 1a sy mat can dbi giita cung va
cau, nam ngoai kha nang ty diéu tiét cta cac nha dau
tu tu nhan nén dé gay rui ro, do vay phai co su hd
tro cua Nha nudc. Ngoai ra, dau tu cho van tai hanh
khach bing xe buyt trong cac do thi duoc xem la
khodn chi ti€u quan trong vao phtc lgi cong cong
nham dam bao su cong bang xa hoi va dem lai hi¢u
qué cao vi no tac dong tryc tiép dén doi séng, sinh
hoat hang ngay cua ngudi dan do thi.

2. Su can thiét phai nang cao chét lwgng dich
vu VTHKCC biing xe buyt & Ha Noi

Phat trién VIKHCC bdang xe buyt tao tién dé cho
viéc phat trién chung cua do thi Ha Noi: Ha Noi
dang trong qu4 trinh d6 thi héa nhanh va manh, gén
lién véi viéc phat trién nhanh chong ca vé dién tich
va dan sb cac khu dan cu, cong nghiép, thuong mai,
dich vu. Qua trinh nay lam xuat hién céc nhu cau di
lai v&i khoi lugng 16n va khoang cach xa, nam ngoai
kha nang dap ung cia phuong tién ca nhan chi cé
phuong tién VTHKCC khéi lugng 16n méi dap tng
duge. Néu khong t6 chic duoc mot hé théng
VTHKCC hop ly, trong d6 loai hinh xe buyt dong
vai trd chu yéu, dé dép tng nhu cau giao luu giira
cac khu chirc ning do thi phan bd cach xa trung tim
v6i ludng hanh khach 16n, s& 1a lyc can d6i véi qua
trinh do6 thi hoa.

VIKHCC bang xe buyt la nhdn t6 chii yéu dé tiét
kiém thoi gian di lai ciia nguoi dan do thi, gép phan
tang ndng sudt lao déng xa héi: binh quin mot
ngudi dan thanh phd di lai tir 2 dén 3 luot/ngay. Do
tan suét di lai cao, cu ly di lai binh quén lén nén
téng hao phi thoi gian di lai ciia nguoi dan 1a déng
ké. Néu ldy murc di lai binh quin cia mot ngudi
trong thanh phan di lai tich cuc & thanh phd H) Chi
Minh hién tai 1a tir 2,2 — 2,5 chuyén/ngudi/ngay va

thoi gian mot chuyén di 1a 50 phut thi hao phi thoi
gian cho di lai chiém 15 — 20% tong quy hoat dong
thoi gian tich cuc. Theo tinh toan cua cac chuyén
gia vé giao thong d6 thi thi néu mdi chuyén xe cham
10 phit din dén tong ning suét lao dong xa hoi
giam tir 2,5 — 4%. Vi vdy, néu VTHKCC bi 4ch tic
thi ngoai tac dong vé kinh té nhu da néu trén, con
dan dén anh hudng tiéu cuc vé tam 1y, chinh tri, trat
tu an toan xa hoi.

VTHKCC bang xe buyt gép phan dang ké giam
thiéu tdc dong tiéu cuwc ciia phirong tién co gidi cd
nhdn: cy thé 1a giam mat d6 giao thong trén duong,
han ché 4ch tic giao thong va nang cao hiéu qua sir
dung co s& ha ting giao thong d6 thi. Theo tinh toan
clia cac chuyén gia vé giao thong do thi, dién tich
chiém dung dong ctia mot hanh khach di xe 6 t6 ca
nhan gip 4 lan xe may, gip 5 lan xe dap, 2 lan xe
buyt va 30 lan xe dién. Trong khi do, dién tich
chiém dung tinh cua mot hanh khach di xe buyt chi
b::ing 0,04 14n cta xe d tO ca nhan, béng 0,13 14n xe
méy va 0,16 1an so véi xe dap. Van tai hanh khach
bang xe buyt s& gop phan dam bao an toan va gitr
gin strc khoé cho nguoi di lai. Theo thong ké hang
niam co dén 71% tai nan giao thong 1a do xe gin
may gay ra, khi sir dung phuong tién VTHKCC dé
di lai s€ lam giam Iuu lugng phuong tién co gioi ca
nhan 1a nhitng phuong tién thuong thai ra mét lugng
16n khi doc hai.

Nhu vay, hiéu qua cia VTHKCC trong linh vuc
x4 hoi hét stc quan trong va nhiéu khi chung ta
khong tinh toan hét duoc. Phét trién VTHKCC bang
xe buyt 1a doi hoi dac biét quan trong tai cac do thi
16n ¢ cac nudc dang phat trién nhu Viét Nam.
VTHKCC c6 vai tro rit quan trong trong viéc giam
Un tic giao thong, giam tai nan giao thong, giam 6
nhiém méi truong va gép phan tiét kiém chi tiéu cho
nén kinh té. Trong cac phuong tién giao thong cong
cong & Ha Noi, VTHKCC bang xe buyt hién dang
gili vai tro chu dao. So véi cac phuong tién
VTHKCC nhu taxi, 6t6 di¢én thi xe buyt la phuong
tién kha phé bién, lau doi, co pham vi hoat dong
rong khip va dugc dong dao nguoi dan & Thi db sir
dung.

Tuy nhién, chat lwong dich vu xe buyt o Ha Noi
hién nay con ton tai khd nhiéu bdt cdp, chwa dép
ing dwoc yéu cdu ciia hanh khdch. Viée xe buyt gy
tai nan lién tiép trén cac tuyén phd Ha Noi, ciing vé6i
nhirng thong tin tiéu cuc vé chat luong xe buyt trén
cac phuong tién truyén thong dai ching da khién
ngudi dan mét 1ong tin khi st dung dich vu.

Dich vu VTHKCC bang xe buyt méi chi quan
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Bang 1: Két qua khao sat vé thang do “sy tin twéng” (Pon vi: Diém)

Yéu tf’) T?lm quan Chit Ilw'mg di(' Vil
trong  [Mong doi  [Thire té Khnﬁng cach

Liixe phl.] Xe khﬁng ho bén xe vé cho khach méa ﬁl'mg cira 1én Ym"'mg 4 479 263 1 66
[A1 xe tnan thil (Tﬁng tAn suAt va thai giﬂn hoat ﬁ@ng xe buyt 35 483 318 1 68
Cdng ty thire hién ding chinh sich vé gia vé gt vé thing 3 4 46 471 023
Cong ty quan tim va dua ra nhimg thay doi khi nhan duogc ¥ kién gop ¥ cia

r‘(hérh hang 4 427 198 229
Diém trung binh 413 448 303 143

tam t6i viéc ting tuyén, ting chuyén dé dap tng nhu
cau truéc mat, chua quan tdm ding muc vé chat
luong dich vu nén da giy an twong khong tot cho
nhan dan, anh huong viéc thu hat hanh khach di
phuong tién nay. Mot sé phuong tién ding, do dé
don khach chua dang quy dinh, khong bao dam an
toan, thai d0 phuc vy hanh khéach con thiéu van
minh, an ninh trat tu trén xe ¢ lic chua tot. Mat
khac, do ha t?ang giao thong con nhiéu han ché, bat
cap nén mang ludi buyt phat trién ciing chua dong
b0, gay kho khan cho nguoi stir dung.

Theo B Giao thong Van tai, trong thoi gian toi
xe buyt van giit vai tro chu dao trong giao thong
cong tai thu d6, vi vdy nang cao chat luong xe buyt
1a vo ciing quan trong. Chat luong dich vu vén tai
hanh khach cong cong biang xe buyt dong vai tro rat
quan trong trong viéc xay dung van hoa giao thong
tir d6 méi gop phan ngay cang thu hut nguoi dan tir
b6 phuong tién ca nhan, chuyén sang phuong tién
van tai bang xe buyt.

Bén canh d6, nang cao chat lugng dich vu van tai
hanh khach cong cong bang xe buyt ludn 1a van dé
dugc su quan tdm cia Nha nudc. Theo “Pé an phat
trién van tai hanh khach cong cong bang xe buyt
giai doan tir nam 2012 dén nim 2020”, viéc ning
cao chat luong dich vu van tai b.'?lng xe buyt la yéu
t6 quan trong va can duoc quan tim dau tu. UBND
thanh phd dang cing Co quan Hop tac qudc té Nhat
Ban (JICA) tiép tuc thuc hién dy 4n nham nang cao
chat lugng dich vy van tai hanh khach céng cong
bang xe buyt tai Ha Noi.

3. Thuc trang chét lwong VTHKCC biang xe
buyt tai Ha Noi

Hién nay, Ha Noi c6 3 don vi tham gia van tai
hanh khach bang xe buyt v6i khoang 400 triéu luot
khach/nam, trong d6 Tong cong ty Van tai Ha Noi
giit vai tro chi luc vai 900 xe va chiém khoang 90%
khéi luong van chuyén (theo théng ké ciia Bo Giao

Nguon: Két qua diéu tra hanh khdch sir dung dich vu

thong Van tai).

bé danh gia thuc trang chét lugng dich vu
VTHKCC bang xe buyt & Ha Noi, nhom sinh vién
nam thir 3 Vién Quan tri Kinh doanh, Pai hoc Kinh
té Qudc dan da diéu tra 300 hanh khach di xe buyt
(trong do6 c6 79% la hoc sinh, sinh vién va 21% la
ngudi di di lam) va phong van cac siu can bo quan
Iy va nhan vién sé GTVT Ha Noi va tai cac cong ty
xe buyt, sir dung mo hinh 1y thuyét vé 5 khoang
cach chat lugng dich vu va ap dung cong cu
SERVQUAL véi 5 thang do (su tin tudng, su dam
bao, sy hitu hinh, su cdm théng, su phan héi) dé tim
ra khoang cach giita chit luong mong doi va chét
luong thuc té cam nhan duoc cua hanh khach khi st
dung dich vu.

Vé thang do “su tin twong”, bang 1 cho thiy
nhin chung muc d6 mong doi ctia khach hang vé cac
yéu t6 khong c6 su khéac biét rd rang, va mong doi
cao nhét 13 yéu t6 tuan tha vé thoi gian va tan suat
hoat dong ctia cong ty dua ra véi 4,83 diém. Khoang
cach thap nhét (0,25 diém) duoc tinh cho tiéu chi
“cong ty thuc hién ding chinh sach vé gia vé luot,
vé thang” cho thay khach hang hai long véi viée
thuc hién chinh sach vé gia vé va thoi gian, tin suét
hoat dong cua xe buyt. Tuy nhién, viéc lai xe tudn
thu theo dung quy dinh khac chua dugc danh gia
cao va dic biét 1a sy quan tAm phan hdi cia cong ty
khi nhan duoc y kién gép y cua khach hang dat mirc
thap nhat véi 1,98 diém.

Vé thang do “siw dam bao”, bang 2 cho thay chi
kha nang gip 46 khach hang trong viéc lam vé
thang ctia nhan vién ban vé thang nhan dugc su hai
long cua khach hang, con cac yéu té khac déu co
khoang cach cao giira mong doi va cam nhén thyc
té ctia khach hang, dic biét 1a kha nang diéu khién
phuong tién an toan cua lai xe (2,17 diém). Nguyén
nhan 13 do 14i xe didu khién phuong tién chua an
toan, chay nhanh dé dam bao gio chay; hay nhu viéc
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Bang 2: Két qua khao sat vé thang do “sw dam bao” (Pon vi: Diém)

Yéu tb Tim quan Chit lirgng dich vy
trong  Mong dai  [Thire te

L 4i xe ddm bhdo an toan cho ngwai sit dung khang lang lach 3 417 2 217
Phu/lai xe giup do khach ’tim Eudng/diém dimg/tuyén xe hay trong truong

hop xay ra cac v trom cap bi hanh hung hode xdm hai 4 403 210 193
Nhan vién tong dai c6 kha nang tra 10i cau hoi ctia khach hang mot cach hop

Iy 3 413] 316 115
Kha ning ginp d& khach hang trong viéce 1am vé thang ciia nhan vién ban vé 4 412 3167 045
Diém trung binh 43 437 284 153

phu xe va lai xe gan nhu khong c6 kha ning giup do
khéch hang trong trudng hop bi moc tai hay bi hanh
hung, xam hai ciing dan t6i sy khong hai long cla
khach hang; tong dai ctia xe buyt ciing chua hoat
dong hi¢u qua mac du nhan vién c6 kha nang tra 161
khach hang nhung lai hiém khi c6 ngudi tra 161 dién
thoai.

Vé thang do” su phan hdi”, bang 3 cho thiy
trong sb nhitng yéu td duoc dua ra, chi co su nhiét
tinh ctia nhan vién truc dién thoai la dat duoc sy hai
1ong ciia khach hang va khoang cach kha thap (0,82
diém), con hai yéu t6 vé su sin 10ng giup d& khach
hang cua phu xe, lai xe cling nhu thai d§ phuc vu
ctia phu xe va 1ai xe déu c6 khoang cach rat 16n giita
mong doi va cam nhan thyuc té (2,91 diém va 2,86
diém). Nguyén nhan 1a do hién nay chat luong phuc
vu cua phu xe va lai xe con thép, ho khong tén trong
hanh khach va thuong xuyén cé nhitng hanh dong
thiéu van hoa, bao luc ddi véi khach hang st dung
dich vu.

Vé thang do” sy cam théng”, bang 4 chi ra ring
c6 su chénh 1éch 16n gitra chét lugng mong doi va
chat lugng thuc té cam nhén dugc cua cac yéu t6 ma
nhom nghién ctru dua ra. Co thé thdy rang hanh
khach khi str dung dich vu nay da phin mong mudn
loi ich cua ho dugc dat 1én hang dau, nhung thuc té
thi khoang cach gitra chit luong mong doi va chat
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luong thuc té lai 16n nhat trong cac yéu td (2,2
diém). Thém vao d6, dich vu xe buyt hién nay méi
chi lam hai long da phr:fm hoc sinh, sinh vién, con
nhirng ngudi dd di 1am chua cam thy hai 1ong voi
dich vu dugc cung C:?ip.

Vé thang do “sw hiru hinh”, bang 5 cho thiy
thanh phan “hiru hinh” da thé hién sy théa mén da
sO khach hang véi khoang cach gitta mong doi va
cam nhén thuc té sau khi st dung dich vy khong qua
16n. Trong d6, yéu t6 vé cach b tri cac diém ding
xe buyt duoc danh gia 1 quan trong nhit va thyc té
khoang cach khong dang ké, thé hién sy hai long
ctia khach hang vé tiéu chi nay (1,17 diém). Bén
canh do, yéu td vé sinh dugce danh gia it quan trong
nhét trong thanh phan hitu hinh thi lai c6 khoang
cach 16n thi 2 trong cac yéu td hitu hinh. Yéu té dan
dau vé khoang cach do 1a cac trang thiét bi trén xe
buyt (1,97 diém).

Tém lai, danh gia tong hop vé chat luong dich vu
VTHKCC bing xe buyt bang cach so sanh diém
chung cia 5 thang do cho thiy ca 5 thang do nay
déu dudi muc hai long cua khach hang. Piéu nay
cho théy viéc nang cao chit luong dich vu
VTHKCC bang xe buyt hién nay & Ha Noi 1a rat can
thiét.

Bang 6 cho thiy, trong 5 thang do, “su phan hoi”
dugc danh gia 13 quan trong nhét. Tuy nhién, mirc

Biang 3: Két qua khao sat vé thang do “su phan héi” (Pon vi: Diém)

Yéutd Thm quan [Chit hugng dich vy
trong  IMong dai  [Thuc t@ Khaang cach
St <in lang cnia phu xe/l4i xe trang viée oip dd khach hang 5 464 273 291
L 4i xe va phy xe 6 thai d3 lich sir dAi véi hanh khach trén xe 5 483 197 286
Hanh khach dirge ginip d& nhiét tinh khi goi dién t4i T(;mg dai 4 405 i3 082
Diém trung hinh 467 451 258 193
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Bang 4: Két qua khao sat vé thang do “sw cam théng” (Don vi: Diém)

Tim quan Chét lrgng dich yu
Yéntd trang Mang dai Thue t6 tha"ng cach
Laiich ciia hanh khach dirge dat 16n hﬁmg dan 3 427 202 220
] il ] 4l 8 v ach i tién- 4 446 337 109
Gid hoat dong ciia cac tvén e phi hap vai nhy cAu ciia hanh khach 4 440 3136 104
Viée lam vé thang nhanh va tién lgi 3 436 344 092
Didm trung hinh 4 436 308 13]
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Bang 5: Két qua khao sat vé thang do “sy hiru hinh” (Pon vi: Diém)

Yéu té Thm quan Chét ngng dich v
trang Mang dai Thyeté  1Khodng cach
Trang thidt hi trén xe buyt 313 413] 2134 197
Céch b tri thdng tin chi dan trén xe buyt 3 423 318 105
Vé sinh frén xe buyt 2 414 259 155
Sur tién I crra 18n xndng _cira thodt hiém 4 421 287 134
Chch hd tri che didm dimg xe uyt 45 430 315 117
Ca sd vt chat & céc tram xe huyt 3 424 312 112
L4i xe va phy xe méc ﬁr‘Amg phuc ciia cong ty 3 417 316 057
Diém trung binh 329 423 D98 105

d6 hai long cta khach hang d6i vé6i yéu t6 nay lai
thap nhat véi khoang cach giita mong doi va thuc té
rat cao véi 1,93 diém. Van dé khién hanh khach bic
xtc nhat 1a thai do phuc vu ctia phu xe va lai xe.
Ngoai ra, tuy yéu t6 “su hiru hinh” dwoc danh gia 1a
kém quan trong nhét, lai dat dugec muac do hai long
cao nhit dbi véi khach hang. Qua day c6 thé thy
rang khach hang c6 thé thong cam véi diéu kién co
so vat chit xe buyt con han ché nhung khong thé
chép nhén duoc thai d6 phuc vu kém cia nhan vién.

Vi vay, dé nang cao chét lugng dich vu va thu hat
nguoi st dung hon nita, trudéc mit, cic doanh
nghiép nén chu trong nang cao dao dtc cling nhu
nang luyc phuc vu ctiia nhan vién xe buyt, dac biét la
phu xe va lai xe. Viéc nay khong nhing cép thiét
hon so v&i viée ning cao chit luong co sé vat chit,
ma con dé dang hon trong viéc thuc hién vi khong
doi hoi dau tu 16n.

3. Mot s6 nguyén nhan din dén chit lwong
dich vu VTHKCC bang xe buyt con thap

Cai thién chat lugng dich vu xe buyt 1a viéc lam
can thiét nhung viéc nang cao chét lugng dich vu
con gdp nhiéu kho khan:

- Thai d6 phuc vu cua phy xe va lai xe 1la mot
nhan t6 gay anh huong 16n téi chat lugng dich vu xe
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buyt & Ha Noi hién nay. Lai xe va phu xe thiéu vin
minh v6i khach hang 1a hién tuong thudng xuyén
xay ra va da dugc cac phuong tién thong tin dai
chung nhéc t6i tir 1au nhung cho dén nay van chua
c6 su cai thién rd rét. Cai tién van dé nay khong doi
hoi dau tu 16n nhung khong phai dé dang va nhanh
chong vi con phu thudc vao trinh d¢ nhan thic, tap
quan van hoa cta ngudi thuc hién va co ché quan ly
giao duc cua doanh nghiép noi riéng va Nha nudc
noéi chung.

- Viéc quan 1y chat lugng hién nay cta cac doanh

Bang 6: Két qua téng hop tim quan trong va
khoang cach chit hrong dich vu

(Pon vi: Diém)

Thang do chat lugng ~ {Tam quan trong Khoang cach chét
lrgng dich vy
Sur tin firgng 413 143
Sur phan hoi 467 193
Sur ddm hao 415 133
Sy cam thang 4 131
Sur hirn hinh 329 125

Nguon: Két qua diéu tra hanh khdch sir dung dich
vu
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nghiép con 1ong 1éo va khong dugc quan tam ding
mirc. Cac doanh nghiép chi tap trung phét trién vé
sO lwong ma khong chi trong phat trién chit luong
dan dén budng 1ong quan 1y chét luong dich vu.

- Chét luong xe buyt sau nhidu nim da xubng cip
ma khong duoc dau tu cai thién. Thém vao dé, hién
nay van c6 nhiing diém dimg chd chua dugce trang
bi ghé ngdi va mai che cho nguoi doi xe buyt, viée
nay gy bat tién cho ngudi sir dung, dic biét 1a khi
phai doi cho qua lau.

4. Mt s6 giai phap ning cao chit lwong dich
vu VTHKCC bang xe buyt tai Ha Noi

Dao tao thay déi nhan thirc, rén luyén ky ning
va ndng cao thdi d¢ phuc vu ciia dpi ngii nhin
vién xe buyt

Pay 1a yéu t6 dau tién ma doanh nghiép kinh
doanh dich vu xe buyt can quan tdm vi khong doi
hoi dau tu 16n nhung c6 tac dung tot trong viée nang
cao sy hai 10ng ctia khach hang d6i voi chét luong
dich vu. Mudn vay, truéc hét cac cong ty phai sat
sao ngay tir dau khi tuyén dung lai va phu xe bang
viée xay dung mét ban mo ta cong viée rd rang. Sau
d6, can phai danh gia k¥ ning va pham chat cta cac
g vién tiém ning thong qua cac cong cu danh gia
da duogc cong nhan.

Tiép theo, cic cong ty xe buyt can thuc hién
thuong xuyén cac chuong trinh dao tao toan dién
cho d6i ngii nhan vién phuc vu vé ca kién thuc, ky
nang lai xe an toan va dac biét thai do phuc vu
khach hang van minh va chuyén nghiép, ciing nhu y
thirc chdp hanh luat giao thong duong bd cho 1ai xe
va phu xe.

Mat khéc, cac cong ty cung cép dich vu xe buyt
cling can c6 quy dinh 6 rang vé viéc xir phat cac 1
xe va phu xe vi pham nhu phat tién, trir luong,
thuong; dinh chi cong tic hodc cham dut hop dong
lao dong ddi v6i nhitng vi pham 16n. Lanh dao cac
cong ty va cac ban nganh lién quan can kién quyét
thyc hién, tranh hién twong nuwong nhe hay dung
tang khién cac 18i cua lai xe va phu xe khong duoc
cai thién.

Cudi cling, viéc thuong xuyén ghi nhan nhitng nd
luc va tao dong luc lam viéc cho phu xe va lai xe
cling rat quan trong; doanh nghiép c6 thé trién khai
phong trao thi dua gitt xe tbt, 14i xe an toan, phuc vu
van minh. Pay duoc coi 14 mot hinh thirc khuyén
khich 14i xe va phu xe hoat dong tot va c6 hiéu qua.
Vi cac cach tao dong luc phu hop cho 14i xe va phu
xe, ho s& co nhitng phan hoi tot va giai toa bét cing
thang trong cong viéc.

Ting cwong hoat dpng qudn Iy gidm sdt chit
lwong dich vu tai cac doanh nghiép

Trude hét, cac doanh nghiép can trién khai xay
dung hé théng céc tiéu chi kiém tra, giam sat va
danh gia cho cac bo phén va tirng linh vuc hoat dong
clia cong ty cling vai t6 chire thyc hién viéc quan 1y,
giam sat danh gia chat ch€ cac hoat dong nay. Viéc
nang cao chit luong quan 1y va giam sat s& gitp
doanh nghiép kiém soat dugc viée 14i xe va phu xe
tuan tha theo ding quy dinh ma cong ty dua ra, dé
dam bao dugc lgi ich ciia ngudi st dung xe buyt
cling nhu nang cao dugc long tin cia khach hang.

Cong ty can phai chi dong hon trong viéc thu
thap ¥ kién ciia khach hang, niang cao hi¢u qua
hoat dong ciia dwong diy néng dé diéu chinh kip
thoi, st dung hiéu qua hon kénh théng tin khach
hang va doanh nghiép nham dam bao dugc loi ich
ctia khach hang va nang cao niém tin & khach hang
vé chét lugng dich vu. Vao céc gio cao diém, trén xe
buyt qua dong ngudi dan dén viéc hanh khach di xe
khong thé nhin thdy s6 dién thoai duong diy nong
vi vi tri ciia n6 & kha thip so v6i tim nhin. Vi vay,
cong ty nén dé sb dién thoai cua dudong day nong &
nhitng vi tri d& nhin thiy dé hanh khach c6 thé goi
ngay luc can thiét, dong thoi can co cac bude dao
tao bai ban vé k¥ nang thai d6 phuc vu dbi voi nhan
vién tryc tong dai.

Bén canh d6, Nha nudc va doanh nghiép nén ung
dung cong nghé cao vao viéc kiém tra giam sat nhu
cong nghé GIS-GPS trong quan ly, sit dung vé tir
tw dong dé nang cao hiéu qua cia viéc kiém tra
giam sat, thong qua d6 nang cao chat lugng dich vu.

Véi cong nghé GIS-GPS, mdi xe buyt s& duoc
gin mot module di dong gom: thiét bi cam bién thu
thap dit liéu, thiét bi hién thi cung cap thong tin hodc
canh bao, thiét bi bao tin khan cip va bo tap trung
dir lidu (data logger) giao tiép voi trung tam diéu
hanh. Cong nghé nay sé& han ché viéc phu xe va lai
xe khong thuc hién theo diing yéu cau cua doanh
nghiép dua ra nhu tu y bo bén, chay sai gio quy dinh
va ning cao tinh than trach nhiém cua phu xe va lai
xe trong coéng viéc. Hién nay, thanh phd HO Chi
Minh da chinh thirc dua cong nghé GIS-GPS vao st
dung sau thoi gian tha nghiém, nén thanh phé Ha
Noi ¢6 thé hoc tap kinh nghiém tr viéc thyc hién
ctia thanh ph6 HO Chi Minh dé p dung hiéu qua va
phi hop véi diéu kién Thu do.

Ngoai ra, dé co thé kiém soat dugc viéc phu xe va
lai xe tuan thu theo dung quy dinh ctia doanh nghiép
vé chinh sach gia vé, giam thit thoat, chi phi cho
khau phat hanh vé va gidm nhan luc soat vé, doanh
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nghiép nén ap dung vé tir tr dong (Q-ticket) co tich
hop véi viéc quan ly giam sat hanh trinh xe buyt
(GPS). Ap dung thanh cong vé tir ty dong s& cho
phép giam sat hoan toan 16 trinh cua hé thong xe
buyt trén dia ban. Tuy nhién, diéu kién ap dung la
phai ¢6 sy dau tu kinh phi 16n t6i hang trim ty dong,
cing vé6i viée nghién ciru déi méi 16 trinh tuyén
buyt cho phu hop va nang cao chat luong doi ngii
nhén vién xe buyt.

Dau tw ndng cdp, mo rong co so ha tiing va
trang bi ky thudt

Viéc dau tu, nang cp hé thong tuyén, diém dimg,
dd va ting cuong trang bi k§ thuat cho xe buyt nhu
la mé thém nhimng tuyén xe buyt mdi tai nhiing
tuyén dudng 16n va c6 nhidu xe buyt luu thong, dau
tu hon nita vao viéc nang cap cac diém dimg cho,
trang bi thém mai che va ghé ngdi dé phu hop véi
nhu cau str dung. Dé nang cao chét lugng k¥ thuat
clia xe, can dau tu kinh phi va c¢6 sy hd trg ciia Nha
nudc dé mua moi va nang cap cac xe buyt. Chu y
rr:ing, viéc lya chon ching loai xe buyt hoat dong
trén mang ludi phai phu hop v6i bé rong ciia mat
duong giao thong, luu lugng hanh khach tinh theo
gio/hudng, san xe thap nham tao thuan lgi cho hanh
khach 1én xudng xe. Trong thoi gian toi, Nha nudc
va doanh nghiép co6 thé can nhic viéc phat trién xe
buyt 2 tang phu hop véi co sé ha tang tai Ha Noi.
Pong thoi doanh nghiép nén dau tu dé xay dung cac
xuong stra chira xe buyt & cdp trung va dai tu nham
dam bao dau xe tot dat tir 80-90%. Bén canh do, can
dau tu thém cac trang thiét bi nghe nhin trén xe dé
hanh khach c6 thé cip nhat tin tirc ngay trén xe
nham thu hat thém nhiéu khach hang.

Diéu chinh va bo tri hop Iy cdc tuyén xe buyt
moi

Viéc diéu chinh va b tri cc tuyén xe buyt nham
phat trién mang ludi tuyén xe buyt phi kin cac
duong phd chinh, duong phd khu vuc dé hanh
khach c6 thé dé dang tiép can véi dich vu hon.

Déi véi cdc tuyén hién cé: Voi nhitng tuyén qua
dai nhu Long Bién- Tir Son hodc cac tuyén di qua
Lang Ha- Giang V&, tuyén Giai Phong... thi can
tach tuyén hodc chuyén mot phan thanh tuyén buyt

Tai liéu tham khao:

nhanh (BRT), néu tuyén qua ngdn can ndi két véi
cac tuyén cung hudng dé ndi dai cac tuyén tao didu
kién thuan lgi cho hanh khach va gidm un tac giao
thong nhu cac tuyén cia Ha Tay (ci)...

Péi véi cdc tuyén mé méi: Hinh thanh cac tuyén
tryc dé ndi cac trung tAm cta thanh phd, tuyén hinh
ré quat tir trung tdm di ra cadc hudng quan trong,
tuyén nbi két v6i cac tuyén truc, cac tuyén hudng
tam va xuyén tam di theo duong giao thong ctra ngd
ctia thanh phd.

Piéu kién dé thyuc hién duoc viéc tach tuyén, mo
m&i hodc ndi dai tuyén 13 cin huy dong vén dau tu
tir cac to chirc phi chinh phii, vén ODA,... to chirc
thuc hién tdt giai phong mat bang va co hd trg cta
Nha nuéc dé didu chinh hop 1y chinh sach gia vé
giita cac tuyén buyt.

Niéng cao vai tro truyén théng ciia cdc co' quan
théng tin, bdo chi

Co quan thong tan, bao chi can ning cao vai tro
truyén thong, nang cao chét lugng dich vu xe buyt
cong cong, can dang tai thong tin hai chiéu, dua ra
nhitng 101 ich cua khach hang khi st dung dich vy,
khuyén khich nguoi dan st dung dich vu, khi co6 su
thay d6i dich vu, can ding tai thong tin rong rai dé
moi nguoi dan c6 thé biét va tudn theo.

Ndng cao y thirc ciia ngwoi sw dung dich vu va
nguwoi tham gia giao thong

Pé ning cao ¥ thirc cia ngudi dan, can su két hop
hiéu qua clia co quan truyén théng, doanh nghiép va
Nha nuéc. Co thé dua ra nhitng thong bao va quy
dinh cu thé trén xe dé nguoi st dung c6 thé dé dang
doc dugc va tuan theo yéu cAu cta dich vu, néu can
thiét c6 thé ap dung mirc phat phi hgp dé nang cao
y thirc ciia nguoi s dung. Di voi nguoi tham gia
giao thong, Nha nudc can chit ch& hon trong viéc
quan 1y ngudi tham gia giao thong bang viéc dua ra
murc phat cu thé va thi hanh nghiém tuc phat vi
pham lu4t 1& giao thong. Dé quang ba truyén thong,
cac phuong tién thong tin dai chung thuong xuyén
dang tai thong tin va quy dinh dé nguoi dan co thé
d& dang tiép can.0J
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