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Nghién ctru dugc thye hién nham xac dinh va danh gia cac nhan
t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang sir dung dién tai Cong
ty Pién luc Hau Giang. S6 liéu dugc thu thap tir 300 khach hang st
dung dién tir 01 niam tré 1én trén dia ban tinh Hau Giang bang
phuong phap chon miu xac suit. Dit liu dugc phan tich bang
phuong phap thong ké mé ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha va mé hinh hoi quy tuyén tinh. Két qua nghién
ctru cho thdy céc nhan té anh hudng tich cuc dén sy hai long khach
hang st dung dién theo tht ty quan trong (1) dong thuan xa hoi, (2)
hoa don tién dién, (3) dich vu khach hang, (4) co cau biéu gia, (5)
thong tin khach hang, (6) hinh anh kinh doanh va (7) cung cip dién.
Duya trén két qua nghién ctru, bai viét dé xuat mot s6 ham y quan tri
cho Cong ty Pién luc Hau Giang nham cai thién, nang cao hon nira
murc do hai long ctuia khach hang st dung dién.

ABSTRACT

The study is conducted to identify and evaluate the factors
affecting customer satisfaction of electricity users at Hau Giang
Electricity Company. Data have been collected from 300 customers
using electricity from 01 year or more in Hau Giang province by
random sampling method. The data are analyzed by descriptive
statistical, Cronbach’s Alpha, exploratory factor analysis and linear
regression model methods. The results show that factors positively
affect customer satisfaction in electricity in important order (1)
social consensus, (2) electricity bill, (3) customer service, (4) price
structure, (5) customer information, (6) business image and (7)
power supply. Based on the research results, the paper recommends
some administrative implications for Hau Giang Electricity
Company in order to improving the satisfaction of customers.

1. Pit van dé

Dé phat trién bén vitng va phu hop voéi thoi dai cong nghiép hoa, hién dai hoa cua dit nudce
nganh dién can phai tai co cdu. Vi vay, Chinh phu da ban hanh Quyét dinh sé 63/2013/QD-TTg
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ngay 08/1 1/2013 Quy dinh vé 16 trinh, cac diéu kién va co ciu nganh dién dé hinh thanh va phat
trién cac cap do thi truong di¢n luc tai Viét Nam. Bén canh, glal doan tir nam 2021 - 2030, thuc
hién ¢ phan héa cac Cong ty Dién luc va xem xét tach cac Tong cong ty Dién luc doc 1ap khoi
Tap doan Di¢n luc Viét Nam, d6 1a ndi dung dugc néu trong Quyét dinh s 14318/QD-BCT ngay
25/12/2015 ctia B6 Cong Thuong, Phé duyét Dé an tai co ciu nganh Dién lyc Viét Nam phuc vu
su nghiép cong nghiép hoa, hién dai hoa va phat trién bén vimg giai doan dén nam 2020, tim nhin
dén nam 2030.

bay la nhi¢ém vu rat quan trong va dﬁy thach thac kho khan déi véi nganh dién. Vi¢c hoat
dong trong thi truong ban 1¢ dién canh tranh 1a hét strc kho khan cho cac Cong ty Dién lyc tinh ¢6
quy mo quan 1y nho, ban di¢n trén dia ban vung nong thon, ving sau xa, bién gidi, hai dao véi nhu
cau dau tu ludi dién rat 16n, sudt dau tu ludi dién cao, gia ban dién binh quan thp. Do do, cang
kho khin trong viéc dap ung day du, kip thoi nhu cau st dung dién ctia khach hang, dam bao chat
lugng dich vu dién va su phat trién kinh té - x3 hoi tai dia phuong cling nhu cang kho tao dugc sy
dong thuan xa hoi cao va sy hai long khach hang cho nhitng Cong ty nay. Vi vay, dé thyc hién
dung theo chu truong ctiia Chinh phi, cac Cong ty mudn ton tai va phat trién bén ving trong thi
truong ban 1€ dién canh tranh vao nam 2021, thi van dé quan tam hang du 1a cai thién nang cao
muc d6 hai long khach hang, diy dugc xem la nhiém vu quan trong, boi sy hai long khach hang
d6i vai dich vu duoc xem nhu chia khéa thanh cong trong kinh doanh (Shemwell, Yavas, & Bilgin,
1998). Do 1a nganh dac thu, vdi dac diém khach hang da dang, nhiéu thanh phén, pham vi phuc vu
phu khép trén ca nuéc dong thdi nganh dién khong chi thuan tay kinh doanh ban dién ma con c6
trach nhiém gitr virmg, dam bao an ninh qudc phong vé ning luong qudc gia, dam bao cung cip du
dién d¢é thuc day phat trién kinh té - xa hoi va phuc vu loi ich x4 hoi. Qua d6 cho thay, su dic thu
vé san pham, sy da dang vé khach hang ctia nganh dién 13 nhitng dic diém khac biét ddi voi cac
nganh khac.

DPong thuan x4 hoi 1a chi dé 16n cuia x3a hoi, duge dé cap nhiéu trén sach bao, tap chi, hoi
théo, trong duong 16i cha truong ciia Pang, Nha nudc trong thoi gian gan ddy. Qua do6 cho thay
vai tro cua d@)ng thuan x3 hoi 1a rat quan trong dbi voi su ton tai cuia mdi hé théng chinh tri néi
chung va cho mt t6 chirc néi riéng (Chu, 2009), chinh vi thé viéc tim kiém sy dong thuan trong
xa hoi trude nhimg van dé chung clia cong dong 1a rit quan trong. Sy dong thuan chi co thé c6
duogc va trd thanh sicc manh khi moi ngudi dan thude moi thanh phﬁn trong xa hdi dugc biét tuong
tan ¥ nghia cua sy hy sinh ciing nhu loi ich (néu ¢6) ma ho c¢6 thé nhan duoc. Do véy, dong thuan
xa hoi cang trd nén quan trong va cé y nghia (H. M. Nguyen, 2012).

Hau Giang v&i dic thu 1a tinh thuan ndng, con gip mudn van khé khin vé moi mit sau khi
chia tach tinh ndm 2004. Tuy c6 nhiéu thay doi va phat trién sau hon 15 nam chia tich nhung Hau
Giang van con 1a mot tinh ngheo thude cac tinh ving PBSCL. Bén canh d6, Cong ty Dién luc Hau
Giang ciing gap nhiéu khé khin trong sudt qué trinh thanh 1ap dén nay dé thyc hién nhiém vu cua
minh, gop phan thic day phat trién kinh té xa hoi tai dia phuong. Dic biét 1a dau tu ludi dién dé
phuc vu ba con nhan déin sdng trong ving sdu, ving xa ¢ dién sir dung voi sudt dau tu rat cao,
néu thuan tay xét vé mat kinh doanh thi khong mang lai hiéu qua.

Vi nhiing van dé dat ra & trén cho théy, viéc thuc hién nghién ctru anh hudng cta chét
luong dich vu va déng thuan x3 hoi dén su hai long cua khach hang st dung dién, truong hop tai
Cong ty Pién lyc Hau Giang 13 can thiét. Qua d6, bai nghién ctru dé xuat mot sé ham y quan tri
nham giup cac nha quan 1y nang cao mirc do hai long khach hang sir dung dién trén dia ban tinh
Héu Giang. Ngoai ra, bai nghién ctru ky vong dong gbp vé mit hoc thuat trong viéc xem xét sur
dong thuan xa hoi 1a mot trong nhimg yéu t6 méi anh huong dén sy hai long khach hang su
dung dién.
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2. Co s6' 1y thuyét va phwong phap nghién ctru
2.1. Co 56 Iy thuyét

Khai niém vé chat luong dich vu xuét hién rit nhiéu trong céc tai liéu nghién ctru, dudi
dang binh ludn va tranh luan vi khéng c6 su déng thuan dﬁy dua trong viéc xac dinh va danh gia
n6. Co rat nhiéu dinh nghia khic nhau vé y nghia lién quan dén chit lugng dich vu. Chit lugng
dich vu 1a khoang cach gitta sy mong doi cua khach hang va nhén thurc ctia ho khi da sir dung qua
dich vu (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988). Edvardsson, Thomsson, va Ovretveit
(1994) cho rang, chit luong dich vu 1a sy dap tmg duoc su mong doi ctiia khach hang va 1am thoa
mén nhu cau ctia ho. Theo md hinh SERVPERF ctia Cronin va Taylor (1992) thi: Chat lugng dich
vu = Mirc 46 cam nhan, két luan nay da duoc dong tinh boi cac tac gia khac nhu Lee, Lee va Yoo
(2000), Brady, Cronin, va Brand (2002). Bo thang do SERVPERF di bo qua phan hoi vé ky vong
nén bang cau hoi ngan gon hon phan nita so véi SERVQUAL, tiét kiém duoc thoi gian, c6 thién
cam va khong gdy nham chan cho nguoi tra 1o1.

DPong thuan x4 hoi 13 chu dé 16n cua x3 hoi, duge dé cap nhiéu dén trong thoi gian gan day.
Tuy nhién, khai niém ddng thuan xa hi rat it dugce dé cap dén, néu co thi ciing chi dugc dinh nghia
mot cach hét stre khai luge. Theo nghién ctru cia Chu (2009), cho rflng d@)ng thuan xa hoi la sy
dong tinh, nhat tri hay tan thanh, ing ho mdt cach 13 rang hay ngam dinh ctia da s6 cac thanh vién
trong xa hoi ddi v&i mot van dé nao do (chéng han, mdt quan diém, mot chu truong, dudng 161,
chinh sach, mot quyét dinh) trén co so nhimg diém tuong dong va cﬁng chung muc dich. T. T.
Nguyen (2014), thi cho rang “Bong thuan xa hoi la su dong tinh ca vé nhan thirc va hanh dong cia
dai da sb thanh vién trong xa hoi vé mot hodc mot sb van dé nao d6 nham dat dén myc dich chung
Theo cac dinh nghia vira néu, ngi ham cua khai niém dong thuan xa hoi chinh la su bang
long hay dong tinh cua cac thanh vién trong x4 hoi.

Trd lai véi nganh dién, do 1a nganh dic thi khong thuan tay kinh doanh ban dién ma con
¢6 trach nhiém dam bao an ninh qudc phong vé ning luong quéc gia, ddm bao cung cap du dién
dé thuc déy phat trién kinh té - xa hoi va phuc vu lgi ich cong cong. San xuét va tiéu thu san phém
dién ra dong thoi, san pham khong ton trit duoc, khach hang da dang nhiéu thanh phan, pham vi
phuc vu phit khip trén ca nudc, yéu cau cta khach hang 1a sir dung san pham lién tuc khong duoc
gian doan. Do do, viéc phuc vu khach hang cling doi héi phai dap tng kip thoi, va lién tuc. Thoi
gian qua nganh dién da thay doi nhiéu, nho sy dong thuan xa hoi cao, nén moi ngudi ting hd cing
tham gia huéng mg cac chién dich, chuong trinh mang dén loi ich cho toan xa hoi néi chung va
khach hang sir dung dién noi riéng.

Bai viét ctia Thao VY (2018) vé “Chién dich Gio Trai Ddt 2018 chinh thirc khéi dong” thé
hién, Viét Nam bét ddu tham gia Gio Trai Dat 2009, ltc d6 chi co 6 tinh, thanh phd trén ca nudc
tham gia. Nhung dén nay, sy kién dugc sy hudng ting cua tat ca cac tinh, thanh phd, dic biét co
strc anh huong su rong toi dong dao nguoi dan. “Go More Green - Hom nay toi séng xanh hon”
1a thong diép, khau hiéu cuia chién dich Gid Trai Dt 2018, Véi muyc dich chung la van dong cong
dong, doanh nghiép va toan xa hoi thyc hién cac hoat dong veé tiét kiém dlen tiét kiém nang lu’(mg,
bao vé moi trudng va tmg pho véi hién tuong bién dbi khi hau toan cau. Tuong ty bai viét cia
Thanh Ngoc (2016) dang trén trang PetroTimes, Tap chi ciia Hoi Dau khi Viét Nam ciing nhan
manh dén ndi dung Tuyén truyén Tiét kiém dién: Pa cé sie dong thudn. Qua d6 cho thiy tuyén
truyén tiét kiém dién cua nganh dién da dugc su déng thuan, da tr¢ thanh hanh dong tu giac cua
nguoi dan va cac doanh nghi¢p. Ngoai ra, nganh dién 4p dung da dang cdc mo hinh tiét kiém dién,
mot trong nhitng chwong trinh tiét kiém dién ctia nganh dién duoc danh gia cao, gop phan nang
cao nhan thirc cong dong vé viée sir dung dién tiét kiém va hiéu qua d6 1a chuong trinh “Ho gia
dinh tiét kiém dién” da mang lai loi ich thiét thyc cho khach hang st dung dién. Bén canh d6, Vinh
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va Phuong (2018) di nhin manh dén chu dé “Gid dién danh cho nha tro: Chinh sich hop long
ddn”. Bai viét cho rang viéc tinh tién dién dung gia nha nudc voi ngudi & tro 13 mot chi truong
nhan vin, hop 1ong dan do d6 di dugc nhiéu ngudi dan ca nudc hudng tng. Qua cic van dé néu
trén cho thiy hoat dong ctia nganh dién c6 anh hudng rat 16n dén toan xa hoi noi chung va khach
hang str dung di¢n noi riéng. Déng thuan xa hdi da tac dong dén su hai long khach hang, dugc xem
1a mot yéu t6 dé do ludong mirc d6 hai long khach hang. Hay néi cach khac, muén khach hang hai
long cao thi trudc tién phai co6 dugc su déng thuan cua xa hoi.

Sy hai 1ong khach hang d6i vé6i dich vu dugc xem nhu chia khoa thanh céng trong kinh
doanh (Shemwell et al., 1998), boi vi su hai 1ong khach hang ddi véi dich vu gitip tao ra nhiing
khach hang trung thanh hon (Hanzaee & Nasimi, 2012; Seth, Momaya, & Gupta, 2008), khach
hang st dung dich vu nhiéu hon (Chumpitaz & Paparoidamis, 2004; Khan, 2010), qua d6 ham y
néu doanh nghiép cung cap chét luong dich vu cang t6t thi s& khién cho mirc d¢ hai long ciia khach
hang cang cao (Brady & Robertson, 2001; Dabholkar & Bagozzi, 2002). Trong nghién clru cua
Spreng va Mackoy (1996) cho rang hai 10ng khach hang dugc xem 13 trang thai cam xuc v6i hang
hoéa dich vu da st dung. Zeithaml va Bitner (2000), thi cho rang su hai 1ong cua khach hang bi tac
dong boi nhiéu yéu td nhu: chét lugng san phém, chét luong dich vu, gia ca, yéu td tinh huéng,
yéu t6 ca nhan. Tuy giita chat lwong dich vu va su hai long c6 méi lién hé véi nhau (Cronin &
Taylor, 1992; Spreng & MacKoy, 1996) nhu:ng c6 rat it nghien clru tap trung vao viéc kiém tra
mirc d giai thich ctia cac thanh phan chét luong dich vu dbi véi sur hai long, dac blet cho tung
nganh dich vu cy thé (Lassar, Manolis, & Winsor, 2000). Ngoai ra, yéu tb gia ca ciing can xem xét
khi nghién ctru sy hai long cua khach hang (Spreng & MacKoy, 1996; Varki & Colgate, 2001;
Voss, Parasuraman, & Grewal, 1998). Mic du cac nha kinh doanh thudng dong nhat chat luong
dich vu voi su hai long khach hang nhung chat lwong dich vu va su hai long khach hang 13 hai
khai niém riéng biét. Theo Zeithaml va Bitner (2000) sy hai long dugc xem nhu mot khai niém
tong thé, con theo Parasuraman va cong sy (1985, 1988) cho rang chét lwong dich vu 1a mot khai
niém gém nhiéu thanh phan. Cac nghién ctru ctia Spreng va Mackoy (1996), Oliver (1993) cho
thiy chat lwong dich vu 1 nguyén nhan ciia sy hai 1ong khach hang va c6 quan hé mat thiét véi sy
hai long khach hang.

Ngoai ra, trong linh vuc dién c6 nghién ctru ciia Ngo, Ninh, va Ngo (2017) ciing da ké thira
va dya trén m6 hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992) dé dé xuat thém cac yéu t6 cho phu
hop véi nganh dién Viét Nam. Nghlen ctru cho thay, co 6 yéu t thudc dich vu dién gém: thai do
phuc vy, gia dién, tiép thu y kién khach hang, cung cip thong tin dén khach hang, dich vu thanh
toan tién dién va thoi gian cung cip dién. Vi ddc thu cua nganh dién 1a san pham duogc san xut
va tiéu thu dién ra ddng thoi, do d6 cac dich vu cua dién luc duoc hiéu 1a bao gdm toan bd céc
hoat dong quan ly van hanh va hoat dong kinh doanh ban di¢n thu tién, dich vu dién 1a mot tap
hop nhiéu hoat dong c6 quan hé chit ché voi nhau. Ngoai ra, nghién ctru cuia Duong va Nguyen
(2011) ciing cho rang ciu triic gia va dich vu khach hang 1a mét trong nhitng yéu té quan trong c6
tac dong dén sy thoa man khach hang.
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2.2. Mé hinh nghién citu dé xudt
Co ciu biéu aia
Héa don tién dién
Thong tin khach hang

—— Sw hai long
Cung cap dién khach hana

Dich vu khach hang
Hinh anh kinh doanh
Pong thuan x& hoi
Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit

2.3. Phuwong phdp thu thip sé liéu

S6 liéu thir cAp dugc thu thap tir cac ngudn sach bao, cac nghién cru khoa hoc dugc cong
bb trén céc tap chi trong va ngoai nude co hen quan dén bai viét dé lam co so va phuong phap
phan tich cho van dé nghién ctu. So heu so cap dugc thu thap tir diéu tra phong van truc tiép bang
bang cau hoi. Pdi tugng phong van gdm khach hang sir dung dién sinh hoat (1a ho gia dinh) va
khach hang sur dung dién ngoai sinh hoat (cac co quan, doanh nghiép.. ) da str dung dién tur 01
nam tr¢ 1én trén dia ban tinh Hau Giang. Bap vién dugc chon phong van 14 nguoi truéng thanh
trong ho gia dinh/td chirc ¢ giao dich vé6i dich vu cung cap dién ctia Cong ty nhu thanh toan hoa
don, lién h¢ stra chira dién, co hen h¢ voi Dién lyec. Mau thu thap d6i v6i khach hang sinh hoat (hd
gia dinh) theo phuwong phap ngau nhién phan tang theo 8 dia ban quan ly hanh chinh cua tinh Hau
Giang, sau d6 d6i véi timg dia ban thu thap theo phuong phap ngau nhién h¢ thong Mau thu thap
d6i v6i khach hang ngoai sinh hoat theo phuong phap ngiu nhién hé thong gém céc khach hang
c6 san lugng dién ti€u thy trong thang 12/2018 tir cao dén thap trén 3 dia ban TP.Vi Thanh, huy¢n
Chéau Thanh va huyén Chau Thanh A. C& mau dugc chon theo quy tic ctia Comrey va Lee (1992)
dong thoi tham khao quy tac ctia Hoang Trong va Chu (2008), mé hinh co 42 tham sd can udc
luong, nén s6 mau tdi thiéu 42 x 5 = 210. Dé tang do tin cdy, kich thudc mau dugc tang 1én 300.
Nhu vay ¢& miu 300 1a ¢& miu tot theo Comrey va Lee, ddng thoi nd ciing thoa quy tic nhan 5
ctia Hoang Trong va Chu vé kich thudc miu tdi thiéu. Thue té c6 300 phiéu diéu tra duoc phat ra
phong van va thu vé 300 phiéu, sau khi sang loc dit liéu 300 phiéu déu duoc sir dung dé phan tich.

2.4. Phwong phdp phdn tich

Pé phan 4nh thyc trang mirc d6 hai 1ong ciia khach hang tai Cong ty Dién lyc Hau Giang
va hoan thién b thang do cho mé hinh nghién ciru, bai viét st dung phuong phap phong van
chuyén gia. Phuong phap nghién ctru dinh luong bao gom Phuong phéap thong ké md ta, kiém
dinh d¢ tin cdy thang do bing Cronbach’s Alpha, hé sb Cronbach’s Alpha tbi thiéu > 0,6 (Hair,
Tatham, Anderson, & Black, 1998) va hé sé twong quan bién tong Corrected Item - Total
Correlation > 0,3 1a dat yéu cau (Nunnally & Bernstein, 1994). Bén canh, bai viét cling xem xét
dén hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién cua cac bién trong thang do, néu 16n hon hé sb
Cronbach’s Alpha ctiia mo hinh thi bién d6 sé& bi loai dé hé sd Cronbach’s Alpha ciia md hinh tang
1én va thang do c6 do tin cdy cao hon (Hoang Trong & Chu, 2008). Kiém dinh bang phan tich
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nhan t6 kham phéa (EFA) cho céc bién doc 1ap, cac tiéu chudn ap dung khi phan tich EFA gia tri
thong ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) phai dat gia tri 0,5 tr¢ 1én (0,5 < KMO < 1) 1a diéu kién du
dé phan tich nhan t6 13 phu hop (Trong va Ngoc 2008). Kiém dinh Bartlett c6 y nghia théng ké
(sig Bartlett’s Test < 0,05). Tri sé Eigenvalue 1a mot tiéu chi sir dung phd bién dé xac dinh sd
lwong nhan té trong phan tich EFA. Theo tiéu chuan Kaiser thi nhitng nhan t6 nao c6 Eigenvalue
< 1 s& bi loai khoi md hinh nghién ciru, tong phuong sai trich phai > 50% (Hair et al., 1998), c4c
hé s chuyén tai nhéan t (factor loading) > 0,5 va sau cung 1a phan tich hdi quy tuyén tinh bang
phuong phép tong binh phwong nhé nhat (OLS) va sir dung phuong phap Enter s& pht hop hon
v6i cac nghién ctru kiém dinh (T. D. Nguyen, 2013).

3. Két qua nghién ctru va thao luin
3.1. Théng tin co bén vé cdc ddp vién, té chirc dwoc phéng vin

Két qua phan tich thong ké mé ta 300 khach hang cho thiy c6 52% la dap vién Nam, 48%
1a dap vién Nit. Sy chénh léch giita hai gidi khong nhiéu, ty 16 Nam cao hon Nit 1a phu hop voi
thuc t& do Nam thuong lién hé véi nganh dién nhiéu hon Nit trong cac giao dich vi thuong am
hiéu vé dién hon. Vé do tudi, nhom tudi chiém ty 1¢ thap nhat 1a tir 18 dén 25 tudi ty 1& 1,67%,
nhém tudi chiém ty 1¢ cao nhét 1a trén 50 tudi Lty 1€ 47,67%. Vé chi ph1 tién dién sir dung binh quén
thang (ho gia dinh), khéach hang c6 chi phi tién dién thip nhat 1a dén 150.000 dong ty 18 15,5% va
cao nhat 13 trén 150.000 dong dén 300.000 dong ty 16 41,5%. Vé san luong dién ti€u thy binh quén
thang (doanh nghiép...), don vi c6 mirc san lugng dién tiéu thy thap nhat 1a tir 100.000 kWh dén
dudi 150.000 kWh chiém ty 1& 7% va cao nhét 1a dudi 50.000 kWh chiém ty 18 38%.

3.2. Ddanh gia bj thang do

Thang do luong ké thira bo thang do SERVPERF ciia Cronin va Taylor (1992), bén canh
dira trén co so 1y thuyét va ké thira két qua nghién ctru cia Ngo va cong sy (2017). Ngoai ra, bai
nghién ctru st dung phuong phéap chuyén gia (trong nganh dién). Nhom nghién ctru str dung mot
s6 tén bién va diéu chinh lai thang do trén co s¢ thang do SERVPERF, két hop thém yéu t6 “Dong
thuan xa hoi” cho phil hgp véi myc tiéu va pham vi nghién ctru. Sau khi phong vén tryc tiép so bo
40 khach hang, bg thang do duoc diéu chinh v6i 7 thanh phén: Co chu biéu gia, Hoa don tién dién,
Thong tin khach hang, Cung cép dién, Dich vu khach hang, Hinh anh kinh doanh, va Déng thuan
xa hoi.

3.3. Phan tich Cronbach’s Alpha va phén tich EFA.

Bang 1
Két qua danh gia do tin cdy cta bo thang do va phén tich EFA
Thanh phin ‘ S bién ‘ Cronbach’s Alpha ‘ Hé sb tai
Cic bién doc 1ap (KMO = 0,939; Phuwong sai trich = 69,898%)
Co céu biéu gia 4 0,888 0,665 - 0,752
Cung cép dién 5 0,927 0,757 - 0,814
Thong tin khach hang 6 0,944 0,781 - 0,839
Dich vu khach hang 10 0,912 0,640 - 0,794
Hinh anh kinh doanh 8 0,899 0,601 -0,753
Hoéa don tién dién 3 0,873 0,759 - 0,833
Pdng thuan xa hoi 4 0,882 0,600 - 0,680
Bién phu thugc (KMO = 0,737; Phwong sai trich = 79,037%)
Hai long | 3 | 0,867 | 0,878-0,897

Ngudn: Két qua diéu tra 300 khach hang sir dung dién (2019)
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Bang 1 thé hién két qua kiém dinh hé sb Cronbach’s Alpha, sau khi loai bién quan sat
TTKHI1 va DVKH11 do ¢6 hé sb Cronbach’s Alpha néu loai bién 16n hon hé sd Cronbach’s Alpha
ctia mo hinh. T4t ca cac bién quan sat déu c¢6 hé sb Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va hé sb twong
quan bién tong 16n hon 0,3 nén bo thang do dat do tin cdy va dugc giir lai dé tiép tuc phén tich
EFA. Két qua phan tich EFA rut trich dwgc 7 nhan t thudc bién doc 1ap. Hé sé6 KMO = 0,939 >
0,5; Kiém dinh Bartlett’s c6 sig = 0,000 < 0,05; Phuong sai trich = 79,037% > 50%, cac bién doc
1ap déu dat gia trj hoi tu nén duoc dua vao mé hinh.

3.4. Phén tich mé hinh héi quy tuyén tinh

Sau khi kiém dinh sy phit hop cia mé hinh, két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru
duoc thé hién qua Bang 2 nhu sau:

Bang 2

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh
Gi N Hé sf')hhﬁxi q;]ly chua hlgqul?y o - ThAéng kéA

thuyét M6 hinh chuan hoa chuin hoa | Gia trit Sig. da cong tuyen
B Std.Error Beta Tolerance VIF
Hang s -1,475 0,232 -6,365 0,000

Hi CCBG 0,153 0,051 0,134 2,973 0,003 0,476 2,102
H> HDTD 0,174 0,045 0,154 3,871 0,000 0,615 1,627
Hs TTKH 0,124 0,041 0,124 3,002 0,003 0,566 1,767
Hs CCD 0,115 0,050 0,104 2,308 0,022 0,477 2,096
Hs DVKH 0,209 0,051 0,146 4,137 0,000 0,783 1,277
He HAKD 0,170 0,064 0,121 2,655 0,008 0,467 2,142
Hy DTXH 0,434 0,064 0,335 6,828 0,000 0,403 2,484

Gia tri F = 105,318, mtc y nghia cia F = 0,000
R? hiéu chinh = 0,709; Durbin-Watson = 1,825
Nguon: Két qua diéu tra 300 khach hang st dung dién (2019)

Béng 2 cho thay mo hinh hoi quy tuyén tinh 1 phu hop véi tap dir liéu (R? higu chinh =
0,709), cac bién doc 1ap giai thich duoc 70,9% su bién thién bién phu thudc hai long. Hé s6 d cua
kiém dinh Durbin - Watson = 1,825 nam trong khoang 1,5 - 2,5 nén khong c6 hién tugng tu tuong
quan chudi bac nhét xay ra. Két qua phan tich ANOVA c6 gia tri thong ké F = 105,318 véi Sig. =
0,000, ching t6 R? cua tong thé khac 0. Nhu vay mé hinh hdi quy tuyén tinh xdy dung dugc 1a phu
hop vé6i tong thé, cac bién dua vao md hinh déu ¢ ¥ nghia théng ké voi mire y nghia 5%. Két qua
phan tich hdi quy da bién cho thay cic nhan t6 déu c6 hé s Sig. < 0,05, cac bién doc lap déu tac
dong co y nghia thong ké dén bién phu thudc. Nghia 1a cac gia thuyét déu dugc chap nhan ¢ do tin
cdy 95%. Gia tri VIF céc bién déu nho hon 10 do vay khong c6 da cong tuyén xdy ra. Quan sat hé
s6 Beta ta thdy, cac hé s hdi quy tac dong cung chiéu duong t6i bién phu thudc.

Nhu vay két qua hdi quy da kiém dinh va cho thay:

Gid thuyét Hi: Nhan t6 co ciu biéu gia (B = 0,134) anh hudng tich cuc dén su hai long
khach hang. Qua do cho thay néu cai tién co cau biéu gid ban 1€ dién sinh hoat cho phu hop voi
tung mirc su dung dién, thé hién sy cong khai, minh bach chi phi san xuat s€ lam hai long khach
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hang cao hon. Két qua nay ciing phit hop vi nghién ctru ctiia Kaura (2012) cho rang gia san pham,
dich vu 1a mét yéu t6 quan trong anh hudéng dén sy hai 10ng khach hang. Zeithaml va Bitner (2000)
ciing nhan dinh sy hai 10ng cta khach hang bi tac dong bdi nhiéu yéu t6 nhu san phém chét lugong
dich vu va gia ca. Nghién ctru ciia J. D. Power (2017) ciing cho rang gia ca 1a yéu t6 quyét dinh su
hai Iong khach hang. Ngoal ra, nhan t6 nay ciing duoc khach hang danh gia tot, nhung chua & mirc
cao nhit. Qua do cho thiy co ciu biéu gia dién thoi gian qua chua nhin duoc sy hai long cao, con
nhan nhiéu ¥ kién tir x4 hoi, theo cac chuyén gia biéu gia ban 1¢ dién sinh hoat nhiéu bac dang ap
dung chua phu hop véi tirng mire s dung dién.

Gid thuyét Hy: Nhan t6 hoa don tién dién (B = 0,154) anh huéng tich cuc dang ké dén su
hai 1ong khach hang. Két qua cho thiy néu hoa don tién dién duogc cai tién don gian, 1 rang, dé
hiéu, d& kiém tra va thé hién sy minh bach thong tin thi khach hang s& hai long cao. Nghién ctru
ctia J. D. Power (2018) ciing cho rang 1ap hoa don dién tir va phuong thirc thanh toan c6 anh hudng
dén su hai long cta khach hang st dung dién. Tuy nhién, nhan t6 nay chi dugc khach hang danh
gia & mirc trén trung binh, nén can tiép tuc cai thién.

Gid thuyét Hz: Nhan t6 thong tin khach hang (B =0,124) c6 anh huong tich cuc dén su hai
1ong ctia khach hang. Két qua cho thdy viéc cung cip thong tin d&én khach hang kip thoi, day du,
cong khai, minh bach, dé dang va thuén tién 1a viéc can lam, dé dang mang lai su hai 1ong cho
khach hang hon. Két qua nay twong ty nhu yéu t6 sy tin ciy trong mé hinh chéat luong dich vu
SERVQUAL cua Parasuraman va cong sy (1985, 1988) va SERVPERF cua Cronin va Taylor
(1992). Nghién ctru ciia J. D. Power (2019), nghién ctru cia Ngo va cong su (2017) ciing cho két
qué su tin cdy, cung cip thong tin dén khach hang c6 anh hudng dén sy hai 1ong khach hang st
dung dién.

Gid thuyét Hs: Nhan to cung cip dlen (B =0,104) anh huong dén su hai long cta khach
hang. Két qua nay cho thdy néu viéc cung cap dién duoc lién tuc, 6n dinh, han ché ngimg mét dién
va thoi gian dong dién tro lai cang nhanh, dang hen theo lich s& nhan dugc sy dong cam tir khach
hang, s& 1am cho khach hang hai 1ong (Ngo et al., 2017). Két qua nay ciing tuong tuw nghién ctru
cua Gabor Rekettye va Jozsef Pinter, (2006) cho théy cung cép dién 1a mot trong céc dich vu cdt
161 quan trong trong “g61 dién” c6 anh hudng.

Gida thuyét Hs: Nhan t dich vu khach hang (B = 0,146) c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
1ong ctia khach hang. Qua d6 cho thdy néu cong tac dich vu khach hang dugc quan tam, cai thién
tdt hon nira vé vi tri giao dich cho thuén ti€n, nhan vién dugc dao tao chuyén nghiép, tan tinh chu
dao, giai quyét kip thoi va ddy du s& lam khach hang hai 1ong hon. Két qua twong déng nhu yéu
tb nang lyc phuc vu trong mo6 hinh chét lugng dich vu SERVQUAL cua Parasuraman va cong su
(1985, 1988) va SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992).

Gid thuyét Hs: Nhan t6 hinh anh kinh doanh (B = 0,121) ¢6 anh hudng tich cuc dén su hai
10ng ctia khach hang. Két qua nghién ctru chi ra rang néu hinh anh thuong hiéu nganh dién dé nhan
biét, uy tin, co s¢ vat chét dep, trang thiét bi hién dai, my quan, thodng mat than thi¢n gén glii moi
truong thi sy hai 1ong ciia khach hang s& ting cao. Két qua twong ty nhu yéu td phuong tién hiru
hinh trong mé hinh chét lugng dich vu SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1985, 1988) va
SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992). Trong nghlen ctru cua N. P. Nguyen Tran va Tran
(2017), ciing khang dinh hinh anh cong ty 1a mot yéu té quan trong anh hudong dén sy hai long cua
khach hang.

Gid thuyét Hy: Nhan t6 dong thuan xa hoi (B = 0,335) anh hudng manh cung chiéu dén su
hai long cua khach hang. Pay la nhan t6 tdc dong manh nhat dén sy hai long cua khach hang. Qua
do6 cho thay, su cau thi, lang nghe va di€u chinh chinh sach cho phu hgp s€ nhan dugc sy chia sé,
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déng cam tr khach hang, nhan dugc su déng thudn xa hoi cao cling nhu s€ dem dén sy hai long
cho khéach hang. K&t qua nay cting tuong tu nghién ctru cia Ngo va cong su (2017) cho thay, tiép
thu y kién xa hoi anh huong tich cyc dén su hai long khach hang st dung dién.

4. Ham y quéan tri

bé nang cao hon nira mirc do hai long khéach hang st dung dién tai Cong ty Dién luc Hau
Giang trong thoi gian ti, mot sO ham y quan tri dugc dé xuat cho Cong ty Dién luc Hau Giang tur
két qua nghién ctru.

.9,

Nang cao “Su dong thudn xa héi”: cac nha quan Iy can dic biét quan tim dén viéc nang
cao su dong thudn xa hoi vi day 1a nhan tb quan trong nhét, ¢ mirc tac dong manh nhat dén sy hai
1ong. Nhan té nay duoc khach hang danh gia chi & muc trén trung binh. Qua dé cho thiy dong
thudn xa hoi chua dugc khach hang démh gi4 & mirc cao nhat, trong khi nhan t6 nay c6 anh huéng
manh nhat. Do d6, cac nha quéan 1y can tiép tuc thuc hién tét hon nira trong chu truong, chinh séch,
thu thap y kién rong rii trong cong ddng, ludn cau thi va tlep thu y kién dé sin sang diéu chinh cac
chu truong, chinh sach, hoat dong cho phul hop véi yéu cau thuc tién.

Cdai tien “Hoa don tién dién”: cac nha quan ly can cai tién mau ma hoa don sao cho don
gian, dé hi€u, dé kiém tra va thong tin trén héa don minh bach, rd rang dé tao su tin cdy.

Nang cao “Dich vu khach hang”: Mic du thoi gian qua, cong tac dich vu khach hang duoc
nganh dién dac biét quan tam, cai thién dang ké c6 nhiéu thay ddi. Nhan td nay dugc khach hang
danh gia & muc tt, nhung chua dugc khach hang danh gia & mirc cao nhit. Do d6, cic nha quan
1y can tiép tuc cai thién hon nita cong tac dich vu khach hang, dic biét 1a cong tac giai quyét cac
thic mic ciia khach hang dung hen. Cung cap dich vu da dang, ngay cang hoan hao dé dap tmg
day du, kip thoi nhu ciu ngay cang cao cua khach hang.

Tiép tuc cdi tién “Co cdu biéu gid”: Tham gia gop ¥ dé cai tién lai co ciu biéu gia ban 1é
dién sinh hoat theo bac thang cho phu hgp hon.

Pdy manh “Thong tin khach hang”: cic nha quan 1y can chu trong trong viéce cung cp
thong tin dén khach hang phai kip thoi, day dii, cong khai, minh bach, d& dang va thuan tién.

Nang cao “Hinh anh kinh doanh” trong tam tri khach hang: don vi can xéac dinh muyc tiéu
huéng t61 xay dung hinh anh than thién, gan giii khach hang, nang cao hinh anh thuong hiéu cua
Cong ty. Thong qua sy chuyén nghi¢p cia doi ngil nhan vién trong giao tiép, giai quyet t6t cong
viéc va ton trong khach hang, ton trong cac cam két. Bén canh xdy dung co s¢ vat chat dep, hién
dai, thoang mat, my quan va than thién gan giii s& mang lai su thoai mai, hai long cho khach hang
khi dén giao dich.

Pdy manh hoat dong “Cung cdp dién”: cac nha quan Iy can dam bao cung tmg du dién dé
phuc vu xa héi, phuc vu san xuét va sinh hoat v&i chat luong dién on dinh, lién tuc. Thoi gian qua,
viéc cung cép dién nhéan dugc sy hai long, danh gia cao tir khach hang, do vay don vi can tiép tuc
thuc hién tot hon nita dé nang cao murc d hai 1ong khach hang.

5. Két luan

Nghién ciru tién hanh phan tich cac nhan t6 anh hudng ciia chat luong dich vu va dong
thuan xa hoi dén su hai long khach hang st dung dién tai Cong ty Di¢n luc Hau Giang. Két qua
nghién curu da xac dinh dugc 7 nhan t6 co anh hudng theo thur tu quan trong: Déng thuan xa hoi;
Hoa don tién dién; Dich vu khach hang; Co cu biéu gia; Thong tin khach hang; Hinh anh kinh
doanh va Cung cép dién. Qua d6, mudn nang cao mirc dd hai 10ng khach hang, don vi cling nhu
cac nha quan 1y can can ¢ mirc d6 quan trong ctia timg nhan t6 dé co dinh huéng, giai phap phu
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hop, thyc hién c6 hiéu qua nhim nang cao sy hai long khach hang st dung dién trong thoi gian
t61. Dac biét, nghién ctru di phat hién ra nhan td “ddng thuin xa hoi” anh huéng manh nhat dén
su hai long cia khach hang st dung dién, day la diém mdi cua nghién clru. Két qua nghién ciru di
dong gop va lam glau ly thuyet cling nhu céc nghién ctru thyc nghlern vé su hai long cua khach
hang, trong d6 yéu t6 sy ddng thudn xa hoi dugc quan tAim hang dau. Tuy nhién, nghlen cuu con
han ché vé& pham vi nghién ctru & tinh Hau Glang, nén hudng nghién ctru twong lai c6 thé mo rong
pham vi nghién ctru trén dia ban rong hon dé c6 cach nhin, phuong phap danh gia toan dién, day
du hon nham ting tinh tong quat cia mo hinh nghién ciru.
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