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Tom tit

Trong boi canh thi trwong nganh dich vu phat trién ngay cang manh, sy hai long
ciia khdch hang la mét tai san rdt quan trong déi véi doanh nghiép trong qud trinh phdt
trién bén vitng cua doanh nghiép. Vi vay, cac doanh nghiép né luc dcfy manh dich vu
cham séc khdach hang nham ndng cao chat leong va théa man sw hai long cia khdch
hang doi véi cdc dich vu ciia doanh nghiép. Thong qua viéc diéu tra bang bdang cdu héi
voi 150 khdach hang su dung dich vu ciua Cong ty trach nhiém hitu han mot thanh vién
Thirong mai Dich vu Xudn Odnh. Két qua nghién ciru ciing dd chi ra rang c¢é 6 nhan té
tac dong vao mire ¢ hai long ciia khdch hang va thir tw mirc @6 tac dong dwoc sdp xép
tir manh ti yéu: (1) Sw cam théng; (2) Mirc @6 dép iing; (3) Phwong tién hitu hinh; (4)
Su tin c@y; (5) Nang luc phuc vu, (6) Su dam bao. Tir do dé xudt mét so gidi phap nham
nang cao cho chat lwong dich vu doanh nghiép dép ing tot hon nhu cau cia khach
hang vé dich vu ciia céng ty.

Tir khoa: chdt lwong dich vu, khich hang, sw hai long
Abstract

ASSESSMENT OF CUSTOMER SATISFACTION FOR CUSTOMER CARE
SERVICES AT XUAN OANH TRADING - SERVICE ONE MEMBER CO., LTD

In the context of a growing market for the service industry, customer satisfaction
is a very important asset for businesses in the sustainable development process of
businesses. Through a questionnaire investigation with 150 customers using the
services of Xuan Oanh Trading Services Company Limited. Research results also show
that there are 6 factors affecting the level of customer satisfaction and the order of
impact is arranged from strong to weak: (1) Empathy; (2) Response level; (3) Tangible
means; (4) Confidence; (5) Service capacity; (6) Guarantee. From there, proposing
some solutions to improve business service quality to better meet the needs of customers
for the company's services.
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1. it van dé

Trong qué trinh hoi nhap va phat trién nén kinh té cua dat nude, cac nganh dich vu
ngay cang chiing to vai trd quan trong cia minh, gié tri cia cac nganh dich vy mang lai
chiém ty trong 16n trong tong san phim qudc nodi. Pong thoi, trong nén kinh t& ngay nay
dich vu trai nghiém 1a mdt chu dé quan trong duoc nhiéu nha nghién ctru va cac nha quan ly
doanh nghiép quan tam (Eiglier, 2004), bai vi chi khi trai nghiém thi khach hang méi danh
gia dugc sy hai 1ong véi dich vu. Nhung trén thuc té, khach hang ngay cang c6 nhiéu thong
tin trén thi truong va cang ¢ nhiéu sy lya chon trong qué trinh trai nghiém dich vu nén ho
trd nén kho tinh hon va doi hoi cao hon nham théa mén nhu cdu cia minh. Vi vay, ngoai
viée can ¢6 mot san phém tdt, gid cd, dich vu phu hop voi thi hiéu cua nguoi tiéu dung thi
doanh nghiép can chu trong dén viéc nang cao chat luong dich vu (Parasuraman va nnk.,
1988), gia tri dich vu va sy hai long kh&ch hang (Zeithaml va nnk., 1996).

Trong thoi gian qua da cé rat nhiéu nha khoa hoc nghién ciru vé su hai long cia
khéch hang ddi voi chat luong dich vu trén cac linh vuc nhung khac nhau vé thi truong
va thudc do danh gia (Seth va nnk., 2008). Diéu nay cho thay, mdi doanh nghiép déu c6
cac yéu td cia moi truong bén trong hoan toan khac nhau, nén mirc do trai nghiém dich
vu cta khach hang ciing khac nhau. Vi chit luong trai nghiém dugc khach hang cam
nhan qua cam quan, nhan thirc, cam x0c twong tic v4i ngudi cung cap dich vu trong
moi truong dién ra dich vu (Camlis & Llosa, 2011). Cong ty TNHH MTV TMDV Xuén
Oanh 1a mot trong nhiing cong ty chuyén kinh doanh vo6 xe va cac dich vu cho xe 0 to,
xe tai trén dia ban tinh Binh Duwong. Mic du dat dugc nhitng thanh cong nhét dinh trong
kinh doanh nhung cong ty dang d6i mat voi sy canh tranh véi cac cong ty trong va
ngoai nudc mot cach gay git. Do vy, viéc xac dinh nhimng yéu té giup nang cao sy hai
long ctia khach hang dbi voi cac dich vu cta cong ty rat can thiét dé cong ty c6 kha
nang nang cao chat lugng dich vu cling nhu nang cao lgi thé canh tranh ctia minh.

2. Co s& ly thuyét va mo hinh nghién ciu

2.1. Co sé Iy thuyét

Sw hai long cua khach hang.

Su hai long cua khach hang 1a mdt phan (rng mang tinh cdm xtc cua khach hang
dap lai kinh nghiém cta ho d6i v6i mot san pham hay dich vu (Bachelet, 1995). Ciing
ddng quan diém trén, Zeithaml va Bitner (2000) cho ring, “su hai long ctiia khach hang
la sy danh gid cua khach hang thong qua mdt san phém hodc dich vu dap ung dugc
mong mudn va yéu cau ctia ho”. Trong khi d6 Oliva, Oliver va Bearden (1995) cho rang
su chénh I¢ch, hay mbi quan h¢ cua gia tri san phém, dich vu ma khach hang nhan duoc
s0 v6i nhirng san pham dich vu truée d6 s& cho thdy sy hai 1ong cta khach hang.

Quan hé giita chat lwong dich vu va sw hdi long ciia khdch hang

Theo Kotler (2001), sy hai long cua khach hang 1a mirc d¢ trang thai cam giac cia
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mot nguoi bat nguén tir viéc so sanh két qué thu dugce tir viéc ti€u dung san phérn/dich
vu va nhiing ky vong cua khach hang. Hay su hai long cua khach hang chinh 1a trang
thai cam nhén ciia khach hang da trai nghiém san pham/dich vu (Bachelet, 1995). Diéu
nay cho théy, dé dat duoc su thoa man cua khach hang vé dich vu, hau hét céc tac gia
déu cho ring chit luvong dich vu 1a mot tién dé cua sy hai long ctia khach hang (Mesay,
2012). B&i vi sy hai 10ng sé& 1a mot anh hudng tiém ning vé nhén thirc chét luong twong
lai (Clemes, 2007). Vi vay, chét lugng dich vu dugc cai thién thi kha nang sy hai long
cua khach hang tang 1€n, ma sy hai long cua khach hang tang 1én s€ lam tinh trung
thanh cta khach hang dbi véi dich vu ting l1én.

2.2. M6 hinh nghién ciru
2.2.1. M6 hinh “Ky vong — Cam nhgn

A

Mo hinh “Ky vong — Cam nhan” cta Oliver (1980) dua ra nham danh gia vé sy
hai 1ong cia khach hang, d6 1a sy ky vong vé dich vu trude khi mua va cam nhan thuc
té vé dich vu sau khi trai nghiém. C6 ba trudong hop c6 thé xay ra ddi vai mé hinh nay
1a: (1) Néu cam nhan thyc té hoan toan triing véi ky vong thi khéch hang s& cam thay
hai 1ong; (2) Néu cam nhan thuc té Ién hon ky vong thi khach hang sé rat hai long va
mang tinh tich cuc; (3) Néu cam nhan thuc té nho hon so vai ky vong thi khach hang
khdng hai 10ng va that vong vai dich vu.

2.2.2. M6 hinh khodng céach chat liong dich vu

Parasuraman & nnk (1985, 1988) da nghién ctru va dua ra moé hinh nam khoang
cach chit luong dich vu dugc cac nha nghién cau trén thé gigi chap nhan va st dung
kha phd bién. Ho cho rang “Chat lwong dich vu 1a khoang cach giita s mong doi cua
khéach hang va nhan thirc (cam nhan) cua ho khi stir dung qua dich vu d6”.

— Khoang céch 1 (KC1): Khoang céch gitra nhan thac cua cong ty vé ky vong cua
khéach hang véi ky vong cua khach hang.

— Khoang céch 2 (KC2): Khoang cach giira nhan thtc cua céng ty vé ky vong cua
khach hang vai tiéu chuan chat luong dich vu.

— Khoang céach 3 (KC3): Khoang cach gitra tiéu chuan dich vu véi dich vy thuc té
cung cap cho khéach hang.

— Khoang céch 4 (KC4): Khoang céch giita chat luong dich vu thuc té cung cip
va chit luong dich vu da thong tin t6i khach hang.

— Khoang cach 5 (KC5): Khoang cach gitra dich vu khach hang nhan duoc va ky
vong cua khach hang vé dich vu.

2.2.3. M6 hinh SERVQUAL

Xuét phat tir md hinh khoang céach chét luong dich vu, Parasuraman va nnk (1988)
da hiéu chinh lai va hinh thanh md hinh Servqual dung dé danh gia cam nhan caa khach
hang vé chat luong dich vu. Theo mé hinh SERVQUAL gém 4 thanh phan, d6 1a: D tin
cay, muc do dap ung, su dam bao va su cam thong.
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2.2.4. M0 hinh SERVPERF

Parasuraman va nnk (1991) khang dinh rang SERVQUAL 1a thang do hoan chinh vé
chat lwong dich vu, dat gié tri va do tin cay, cd thé duoc tng dung cho moi loai hinh dich vu
khac nhau. Tu viéc danh gia SERVQUAL, Cronin va Taylor d3 dua ra m6 hinh
SERVPERF vio nim 1992 (Thongmasak, 2001). M6 hinh nay dugc xac dinh chét luong
dich vu bang céach chi do lwong chat lugng dich vu cam nhan thay vi do ludng ca chit luong
cam nhan 1an ky vong nhu SERVQUAL. M6 hinh nay duoc goi 1a mé hinh cam nhan.

2.2.5. MO0 hink dé xuat

Duya vao md hinh SERVPERFL (Cronin & Taylor, 1992) 1a mé hinh phd bién
dung dé danh gia cam nhan ciia khach hang vé chat luong dich vu. Két hop vé6i nhiing
nghién ctru lién quan cua céc tac gia trude, lam co s& quyét dinh mé hinh nghién ciru,
nhom tac gia dat ra 5 gia thuyét dau tién vé su tac dong dén su hai 1ong ctia khach hang
khi st dung dich vu cham soc khach hang ciia Cong ty Xuan Oénh.

H1: D6 tin cay cé anh huong tich cuc dén sy hai 10ng ctia khach hang d6i voi dich
vu chdm soc khach hang cua cong ty.

H2: Mirc d6 dap ung c6 anh hudng tich cuc dén sy hai 1ong cia khach hang d6i
véi dich vu cham so6c khach hang cua cong ty.

H3: Su cam thong c6 anh huong tich cuc dén su hai 10ng cta khach hang ddi véi
dich vu cham s6c khach hang cta cong ty.

H4: Ning luc phuc vu c6 anh huéng tich cuc dén sy hai 10ng cia khach hang d6i
v6i1 dich vu cham s6c khach hang cua cong ty.

HS5: Phuong tién hitu hinh c6 anh huong tich cuc dén sy hai 1ong ctia khach hang
dbi voi dich vu cham soc khach hang ciia cong ty.

Céc 1ap luan va gia thuyét duoc trinh bay trong mé hinh duéi day:

; H1

[ Do tin cdy ]—)

[ Nhre d6 dap tmg ]L)

[ Su cam thong ]L) Sir hai long cia
khich hang

[ Nang lyc phuc vu ]L)

Phuong tién H5
hitu hinh

Hinh 1. Mé hinh dé xudt nghién citu
(Nguon: Téc gia dé xudt)
3. Phwong phap nghién ciru
Dbi twong nghién ctru 1 khach hang st dung cac dich vu cia Cong ty Xudn Oanh

trén dia ban tinh Binh Duong. Théng qua bang khao sat duoc giri dén 150 khach hang
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dang st dung dich vu tai Cong ty Xuan O4nh trong thoi gian tir thang 8/2020 dén thang
10/2020. Phuong phap nghién ctru dugc thuc hién thong qua hai giai doan:

Nghién ctru dinh tinh: Phong van 1y ¥ kién cua 3 chuyén gia vé linh vuc dich vu
chiam soc khach hang nhdm phan tich cac yéu t§ anh hudng dén sy hai long cua khach
hang vé dich vu cham soc khach hang. Dya vao két qua phong van céc chuyén gia,
nghién ciru xdy dung 5 nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng cta khach hang: D9 tin cay,
mirc d6 dap tng, sy cam thong, ning luc phuc vu va phuong tién hitu hinh véi tong sd
24 bién quan sat, cac bién quan sat dugc do ludong bang thang do Likert 5, tir 1 rét
khong ddng ¥ dén 5 rat dong y.

Nghién ctru dinh lugng: Duya trén tdp dir liéu dugc thu thap dugce tur khach
hang, sau khi hoan tat viéc sang loc, kiém tra, tong hop, ma hoa va lam sach, sé& tién
hanh xir 1y va phén tich sb lidu bang phan mém SPSS 20.0. Théng qua phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) va d6 tin ciy thang do v&i Cronbach’ Alpha, nghién ciru
thyc hién kiém dinh su phu hop cta thang do v&i mau khao sat. Tiép theo, nhom tac
gia phan tich twong quan va phan tich hdi quy da bién tim ra mdi quan hé phu thudc
ciua mot bién (bién phu thuoc) vao mét hoac nhiéu bién (bién doc 1ap) nham muc
dich udc luong hoic tién doan gia tri ky vong cua bién phu thudc khi biét truéc gia
tri cua bién doc lap.

4. Két qua va thio luin

4.1. Pic diém ciia mdu nghién ciru

V6i tong sb khach hang tra 101 cau hoi 1a 150 phiéu, tac gia thu vé dugce 150 va tat
ca s6 phiéu déu hop 18. Vi ty 1¢ nam dén tryc tiép cong ty sir dung dich vu nhiéu hon ni
nén ty 1& nam nir c¢6 su chénh 1éch cy thé 1a nam (chiém ty 1¢ 66%) nhiéu hon nit (chiém
34%). Dbi tuong khach hang diéu tra ciia nghién ciru khach hang tir 18 dén 20 tudi 1a
2%. Do tudi tham gia khao sat nhiéu nhat 1a & do tudi tir 31 dén 45 (chiém 32%), tiép
theo 1a d6 tudi tir 24 dén 30 tudi (chiém 28%), tir 21 dén 23 tudi (chiém 24%) va cudi
cung 1a trén 45 tudi (chiém 14%).

4.2. Pdnh gid dj tin cdy ciia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Theo Trong va Ngoc (2008) khi hé sé Cronbach’s Alpha tir 0,6 tro 1én c6 thé st
dung duoc dbi véi cac truong hop thang do luong 1a méi. Trong nghién ciu nay thang
do s& duoc chon khi hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va céac bién c6 hé s tuong
guan téng bién nho hon 0,3 bi loai. Két qua chay Cronbach’s Alpha cta thang do cho 5
bién doc lapva 1 bién phu thudc nhu sau:

Dua vao Bang 1 ta thdy tat ca cac thang do déu dat do tin cdy twong ddi cao > 0.3.
Tuy nhién & thang do mirc d6 dap ung loai 1 bién quan st khong phit hop véi mé hinh
nham ting do tin cay ciia mo hinh. Nhu vay con lai 23 bién quan sat cua 5 bién doc lap
va 1 bién phu thudc dé phan tich EFA.
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Bing 1. Két qua phan tich hé sé6 Cronbach’s Alpha déi véi nhan to

Bién Trung binh Phuong sai Tuon ,

quan thang%o néu | thang dg néu | quan bigén CIOI}baCh.S A}pha Nhan xét

sét loai bién loai bién ~ téng neu loai bien

(1) Po tin cay; Cronbach’s Alpha = 0.688 = 0.6
TC1 14.70 6.815 0.497 0.613
TC2 14.66 6.870 0.561 0.587 Két qua kiém dinh
TC3 14.61 7.809 0.370 0.667 thoa diéu kién nén dat
TC4 14.71 7.135 0.391 0.663 yéu cau vé do tin cay.
TC5 14.68 7.481 0.403 0.654

(2.1.) Mirc @9 dap &ng Cronbach’s Alpha = 0.688 = 0. Két qua lan thir 1

Tac gia quyét dinh

DU1 15.15 6.077 0.541 0.593 logi b?én?)& e
DU2 15.16 6.337 0.487 0.619 tang do tin cay cua
DU3 15.24 5.929 0.561 0.583 mt}l‘sng 3;1 \Sigr?t?n
DU4 15.13 6.017 0.619 0.561 o g
DU5 15.24 8.627 0.047 0.778

(2.2.) Mikc @9 dap ing Cronbach’s Alpha =0.778 = 0. Két qua lan thi 2
DU1 11.41 5.237 0.561 0.735 L
DU2 11.42 5.480 0.506 0.763 thg:td?:j I'(‘i'é"fn‘g;”gat
DU3 11.50 4.963 0.620 0.704 yBU Ciu Ve b tin cay.
DU4 11.39 5.165 0.648 0.692

(3) Sw cam théng Cronbach’s Alpha = 0.775 = 0.6
CT1 15.27 7.271 0.589 0.720
CT2 15.30 7.299 0.611 0.711 Két qua kiém dinh
CT3 15.19 7.634 0.600 0.716 thoa diéu kién nén dat
CT4 15.31 7.854 0.548 0.734 yéu cau vé do tin cay.
CT5 15.30 9.245 0.396 0.778

(4) Nang luc phuc vu Cronbach’s Alpha = 0.827 = 0.6
PV1 11.01 6.510 0.662 0.778 L
PV2 1111 6.861 0572 0.818 githﬁféﬁ'ignd?; tggs
PV3 11.13 6.111 0.683 0.768 cAuvé 86 tin cay.
PV4 11.03 6.314 0.699 0.762

(5)Phwong tién hiru hinh, Cronbach’s Alpha = 0.799 = 0.6

HH1 14.01 9.778 0.579 0.762

HH2 14.01 8.376 0.669 0.730 Két qua kiém dinh
HH3 14.09 9.744 0.480 0.792 thoa diéu kién nén dat
HH4 13.94 9.694 0.578 0.762 yéu cau vé do tin cay.
HH5 14.01 9.134 0.609 0.751

Sw hai long, Cronbach’s Alpha = 0.721 = 0.6
HL1 7.39 1.408 0.514 0.676 Két qua kiém dinh
HL2 7.43 1.469 0.594 0.567 thoa diéu kién nén dat
HL3 7.35 1.691 0.529 0.652 yéu cau vé do tin cay.

4.3. Phén tich nhan té khdm phd EFA
4.3.1. Phan tich nhan té kham pha EFA cho bién déc thuge
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Bdng 2. Két qua KMO

Tri s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 715
) , Approx. Chi-Square 1174.677
Pai lugng thong ké Bartlett (Bartlett's
_ Df 253
Test of Sphericity) g
Sig. .000

(Nguon: Két qua phan tich di liéu cua tac gia)

Dua vao két qua, ta thiy hé sé6 KMO dat gia tri 0.715, théa man diéu kién 05 <
0.715 < 1, cho thiy phan tich nhan t6 EFA trong nghién ctru nay la phu hop. Kiém dinh
Bartlett ciing c6 ¥ nghia thdng ké (Sig. = .000 < .05), diéu nay cho phép bac bo gia thiét
Ho, nghia 1a cac bién quan sat c6 twong quan voi nhau trong tong thé.

Bdng 3. Két qud tong phwong sai trich cia bién doc lap

Chi sb Eigenvalues Ban dau Chi s sau khi trich Chi S%f.huong sai trich sau
Nhan i Xoay nhan to
t Tong hli/gn Tich liy Téng hl(;'/f)'n Tich Ity Téng hlj'/f)'n Tich Ity
psaig % psaig % 1Dsaig %
1 4122 17.921 17.921 4,122 17.921 17.921 2.795 12.150 12.150
2 2.874 12.497 30.418 2.874 12.497 30.418 2.768 12.033 24.184
3 2511 10.919 41.337 2511 10.919 41.337 2.742 11.920 36.104
4 2.069 8.997 50.334 2.069 8.997 50.334 2.523 10.968 47.072
5 1.703 7.405 57.740 1.703 7.405 57.740 1.897 8.246 55.318
6 1.142 4.966 62.706 1.142 4.966 62.706 1.699 7.388 62.706

(Nguon: Két qua phan tich diz lidu cua tac gia)
Pong thoi dua vao két qua ma tran xoay cho thay, 23 bién quan sat dugc gom thanh
6 nhan td, tat ca cac bién quan sat déu co hé sé tai nhan t6 Factor Loading l6n hon 0.5.
Bdang 4. Tén c4c nhan té mai

STT Nhan t6 Tén nhan tb Bién quan sat Tén dat mai
1 HH Phuong tién hitu hinh HH2, HH5, HH1, HH4, HH3 F
2 CT Sy cam thdng CT1,CT2,CT3,CT4 F,
3 PV Ning luc phuc vu PV4, PV3, PV1, PV2 Fs
4 DU Mirc d6 dap ting DU4, DU3, DU2, DU1 Fy
5 TC Do tin cay TC2, TC1, TC3 Fs
6 DB Sy dam béo TC4, TC5, CT5 Fe

(Nguén: Két qua phan tich di liéu cia tac gid)
4.3.2. Phan tich nhan t¢ kham pha EFA cho bién phu thugc
Ciing twong tu nhu thuc hién cac budc dbi véi phan tich EFA cho bién doc lap,
nghién ctru thuc hién cac bude dbi vai EFA cho bién phu thudc va dat két qua nhu sau:
Hé s6 KMO dat gia tri 0.695, thoa mén diéu kién 05 < 0.695 < 1, cho thay phan
tich nhan té EFA trong nghién ctiu nay 1a phd hop. Kiém dinh Bartlett ciing c6 ¥ nghia
théng ké (Sig. = 0.000 < 0.05).

Tir két qua tong phuong sai trich, phan tram tich liiy cho biét chi sb phuong sai
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trich sau khi xoay nhan t4 1a 64.572% > 50%, c¢6 nghia 12 7 nhan t6 nay c6 thé giai thich
dugc 64.572% cho sy bién thién caa dir liéu. Va diém dirng khi trich cac yéu t6 tai nhan
t6 thir 1 c6 hé sé Eigenvalues 1a 1.937, thoa diéu kién > 1 nén két qua phan tich nhan t6
14 phu hgp vai nghién ciu.

Tir két qua ma tran xoay, mé hinh nghién cau c6 1 bién phu thudc 13 mirc @6 nhan
biét va bién phu thudc bao gébm 3 bién quan sat déu dat hé s tai nhan t6 16n hon 0.5 nén
tat ca 3 bién quan sat caa bién phu thudc déu duoc giit lai dé phan tich.

4.4. Higu chinh lai mé hinh va diéu chinh Iy thuyét

Phurong tién horu hinh (F1)
Swr cam thong (Fz2)

Nang e phuc vu (Fz) \ Sir hai long
cia khach

Mre d6 dap g (Fa) -
B(’_j tin Cé}' (FS) /

S dam bao (Fe)

hang

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru diéu chinh
(Nguon: Tac gia tong hop)

Gia thuyét:

F1: Nhan té,phu*ong tién hiru hinh cang t6t thi mirc do vé sy hai long cua khéch
hang cang cao, moi quan hé F; anh hudng dong bién vai sy hai 1ong ciaa khach hang.

F,: Nhan té sy cam thdng cang tét thi mirc d6 vé sy hai long caa khach hang cang
cao, mdi quan hé F, anh huong ddng bién véi sy hai 1ong cua khach hang.

Fs: Nhan t6 ning luyc phuc vy cang tét thi mic do vé su hai 1ong cua khéach hang
cang cao, méi quan hé F anh hudng dong bién vai su hai 1ong caa khach hang.

Fs: Nhan t6 mirc d6 dap tng cang t6t thi mirc o vé sy hai long cua khéach hang
cang cao, moi quan hé F4 anh hudong dong bién véi su hai long cua khach hang.

Fs: Nhan td su tin cay cang tot thi mirc d6 vé su hai long cua khach hang cang
cao, mdi quan hé Fs anh huong ddng bién véi sy hai 10ng cua khach hang.

Fe: Nhan t6 sw dam bao cang tot thi mirc do vé su hai long cua khach hang cang
cao, moi quan hé Fg anh huong dong bién vai sy hai 1ong cua khach hang.

4.5. Kiém dinh mé hinh, gia thuyét nghién citu va sw khdc bi¢t giiva cdc nhom bién

Bdng 5. Két qua phan tich hé sé Cronbach’s Alpha doi véi nhan to

Cac gia dinh va su twong quan Két qua kiém dinh
M6 hinh khﬁng c6 hién tuong | HE s6 VIF cua cac bién doc lap (HH = 1.070;‘CT = 1,215; PV =
da cong tuyén 1,024: DU =1,186; TC = 1,173 ; BB = 1,216) déu nh6 hon 10
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Céc phan du phéan phdi chuin Biéu d6 tan sb gia tri trung binh Mean = -1,37E-150 gan bang 0, d6
léch chuén (Std. Dev) la 0.980 = 1 va Normal P-P Plot cho thay cac
diém phan vi trong phan phdi cua phan du tap trung thanh 1 duong
chéo va déu nho hon 1.

Khéng c6 su twong quan giita | R? hiéu chinh ld 0,580 va hé sé6 Durbin — Watson = 2.093, nam
C4c sai s6 trong khodng 1.5 dén 2.5 nén khéng cé hién twong tir twong quan
chuoi bdc nhdt xday ra

Phuong sai phan du khong d6i D6 thi Scatter Plot cho thdy phan du chuan héa phan bd tap trung
xunh quanh duong hoanh d6 0, do vay gia dinh quan h¢ tuyén tinh

khong bi vi pham
Tuong quan gifra cdc bién doc H¢ sO twong quan céc bién doc lap HH, CT, PV, DU, TC, DB véi
lap va bien phu thudc bién phu thugc HL nho hon .05, véi mitc y nghia 1%. Gitta DU va

HL co m(f)i twong quan manh nhét voi hé sb r 12 0,538; gitta PV va
HL ¢6 moi tuong quan yéu nhat véi hé so r 12 0,186.

Bdng 6. Két qua kiém dinh y nghia thong ké cia mo hinh 7 nhan té

Model Hé s6 chwa chuin héa Kiém Sig. Collinearity Statistics
B Std. Error Beta dinh t Tolerance VIF
(Constant) -.242 .292 -.830 408

HH 190 .043 .246 4473 .000 .934 1.070

CT .281 .045 .369 6.304 .000 .823 1.215

1 PV .099 .038 141 2.618 .010 977 1.024
DU .250 .046 .318 5.495 .000 .843 1.186

TC .139 .045 176 3.062 .003 .852 1.173

DB .100 .049 120 2.046 .043 .822 1.216

(Nguon: Nhom tdc gia tong hop sé liéu tir khao sdt)

Nhu vay tat ca cac bién doc 1ap dua vao phan tich hoi quy déu tac dong cing
chiéu t&i bién phu thugc. Dya vao do 16n caa hé sé hdi quy chuan hoa Beta, thir tw muc
d6 tac dong tir manh nhét téi yéu nhat cua céc bién doc Iap toi bién phu thuoc HL 1a: CT
(0,369) > DU (0,318) > HH (0,246) > TC (0,176) > PV (0,141) > DB (0,120). Tur két
qua kiém dinh cua md hinh nghién ciru, ta c6 phuong trinh hdi quy chuan hoa Ia:

PT =-0242+0246 xHH+0.369xCT+0,141xPV+0.318xDU+0,176xTC+ 0,120x DE.

Theo két qua xt ly thi 6 bién déu mang diu duong diéu nay c6 ¥ nghia 1a 100%
c4c cAC yéu to cuia 6 bién anh huong dén sy phat trién ki ning mém cua sinh vién,

Nhu vdy, 6 nhan t trong mé hinh nghién ctru déu duoc chap nhéan va déu co tac dong
thuan chiéu véi sy hai 1ong ciia khach hang. Dya trén két qua phan tich, nhém nghién ciru
da dé xudt mot s giai phap nham gop phan nang cao sy hai 1ong ctia khach hang nhur sau:

Pbi v6i nhan td “Sy cam théng”: Cong ty Xuan Oanh can cu thé hoa va thong
nhit co ché chim soc khach hang. Bao dam cong tic chim soc khach hang dong bo. Tir
d6 td chuc cac td, nhom cham soc khach hang theo khu vuc, tdng hiéu qua lam viéc.
Hoan thién co s& vat chat va doi ngll nhan sy tai cac diém hd trg cham soc khach hang,
tao diéu kién thuén loi cho khach hang khi can duoc tu van, giai dap thic méc.

Dbi voi nhan tb “Muc do dap tng”: Cong ty Xuin Oanh can thiét 1ap hé théng
quan 1y co so dit liéu khach hang mot cach hé théng khoa hoc, dam bao cung cap dich
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vu cho khach hang ding thoi gian, dap Gng sy hai long ngay 1an dau tién st dung, dam
bao tinh chinh xac, hi€u qua cao. Pa dang hoa cac goi dich vu hodc dich vu 1¢, ddm bao
dap ung duogc cac nhu cau vé dich vu cta khach hang. Phan loai két hop combo cac dich
vu 1é dé tao sy m&i mé cho khach hang, tao sy tién ich khi sur dung dich vy, gép phén
lam tang thém su hai long cua khach hang.

Déi voi nhan t6 “Phuong tién hitu hinh™: Cai tién, ning cao céc thiét bi, may moc
theo xu hudng phat trién ctia khoa hoc cong nghé, hién dai hoa hé théng thong tin lién lac
dé khach hang c6 thé lién hé d& dang nhét vé6i cong ty. Tao hé thdng trang web truc tuyén,
cho phép khach hang dang ki dich vu va nhan dugc phan hdi tryc tuyén tir khach hang.

D6i véi nhan 6 “D9 tin cay”: Cong ty can truyén dat thong tin vé san pham, dich
vu cling nhu chét luong vé san pham, dich vu chinh xéc, phti hop véi nhu cu cta khach
hang. BDam bao san phém, dich vu dugc giao nhén, lép rap ding voi don hang. Gia ca va
phi dich vu dugc thong bao chinh xéc, tdt hon khi ghim bang gia dich vu trude quﬁy
giao dich dé khach hang dugc nhin thidy. Thuong xuyén kiém tra trang thiét bi, mdy
moc, dam bao chit luong dich vu.

Déi v6i nhan 6 “Ning luc phuc vu”: Nhan vién cong ty can dugc thuong xuyén to
chiic cic chuong trinh dao tao va nang cao kién thirc vé dich vu chuyén mon dinh ky 3
thang/lan, bén canh d6 1a cac kién thirc vé& cham soc khach hang, cac k§ nang mém b trg.
Pua ra nhimg chinh sach cimg ran hon trong viéc quéan 1y. Ra soat kién thirc chuyén mén,
phan loai va c6 ké hoach dao tao chuyén sau mét cach phu hop theo timg ning luc ctia nhin
vién. Poi ngil nhan vién giai quyét khiéu nai, thac mac ctia khach hang phai dugc quan tam,
dao tao kién thirc k¥ ning k¥ ludng, dam béo cong tac giai quyét khiéu nai dat két qua cao.

Déi véi nhan td “Sy dam bao”: Han ché ti da sai sot va biét cach khic phuc 15i
sai trong quéa trinh cung cap dich vu. Xay dung cac chuong trinh khuyén mai phi hop
véi tirng dich vu. Thudng xuyén to chire cac dot tri &n khach hang than thiét, ting kém
c4c qua tang nho cho khach hang c6 in logo caa cdng ty. Cac thdng tin vé thoi gian
khuyén mai va dich vu di kém can duoc thdng bao rd rang va trén web hoic fanpage
chinh thirc cuia cong ty dé tranh viéc thong tin gia, khéng chinh xac.

5. Két luan

Dua trén co s& 1y luan nghién ctru sy hai long cua khach hang qua cac nghién ctru
trudc dd dé ra mo hinh nghién ctru sy hai 1ong ciia khach hang ddi véi cong ty gdom 05
nhan t6 anh hudng dén su hai long cta khach hang: D6 tin cay, mtc d6 dap tng, sy cam
thong, nang luc phuc vu va phuong tién hiru hinh véi tong sd 24 bién quan sat. Két qua
diéu tra bang phuong phap goi truc tiép bang cau hoi cho 150 khach hang sir dung dich
vu tai cong ty, dit liéu dugc dua vao ph?m mém SPSS 20.0 va d3 duoc lam sach dé tién
hanh phan tich. Két qua phan tich danh gia bang thang do do tin cay Cronbach’s Alpha
da loai 1 bién quan sat, nén tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA gdm 6 nhan té
va 23 bién quan sat va tiép tuc dua vao phan tich hdi quy. Két qua phén tich hdi quy van
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gilt nguyén 6 nhan t6 c6 y nghia thong ké. M6 hinh cu thé:
PT =-0242 + 0,246 xPlnrong tién hittu hinh + 0.369x Swr cam théng + 0,14xNdang lwrc phuc vu
+ 0,318xMirec dé ddp ving + 0,176 xS tin cdy + 0,120 x Swddm bao
Két qua cho thdy nhan té su cam thong 1a tac dong 16n nhit dén su hai long caa
khach hang, thr hai 13 nhan t6 mac d6 dap tng, tiép theo la phuong tién hitu hinh, thi
tu 14 sy tin cdy, thir ndm la nang lyc phuc vy va cudi cung la sy dam bao.
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