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CHUONG 1. GIOI THIEU
1.1. Tinh cép thiét ciia dé tai

Ving ddng bao dén toc thiéu s6 (DTTS) va mién ndi ¢6 vi tri chién luge quan
trong vé qudc phong, an ninh va méi trudng sinh thai, c6 nhiéu tiém nang va loi thé
vé nong, 1am nghiép, khoang san, thuy dién, du lich sinh thai,... va ciing 1a ving dic
biét kho khan, thuong xay ra thién tai. Vi vay, Pang va Nha nudce ta luon quan tam,
dé ra nhiéu chu trerong, chinh sach, xac dinh rd nhitng van dé wu tién dé dam bao phat
trién bén viing dbi voi khu vuc nay.

Dé ving dong bao dan tdc thiéu s6 va mién ndi phat trién bén viing trong thoi
gian t6i, mot doi hoi c6 tinh cap thiét 1a viéc phat huy vai trd ctia khoa hoc va cong
nghé phuc vu phat trién kinh té - xa hoi ving dan toc thiéu s6 va mién ndi. Diéu nay
dugc thé hién rd nét trong Quyét dinh s6 1831/QD-TTg va Quyét dinh s6 1747/QP-
TTg ctia Thu twéng Chinh pht “vé phé duyét Chuong trinh hd trg tng dung, chuyén
giao tién b khoa hoc va cong nghé thuc day phat trién kinh té - xa hoi nong thon,
mién ndi, ving dan tdc thiéu s6”. Trong 10 ndm qua (giai doan 2010 - 2020), Uy Ban
nhan dan tinh Binh Thuan luén chi trong trién khai thuc hién céc chinh séch, phap
luat, chuong trinh vé khoa hoc va cong nghé dbi v6i phat trién kinh té - xa hoi cia
tinh néi chung va dbi véi ving déan toc thiéu s6 va mién nai néi riéng.

Tinh Binh Thuan ¢6 34 dan tdc thicu so, v6i 101.733 khau/24.187 h¢; chiém
8,0% dan s cua tinh. Pong bao dan toc thiéu sb cu tra rong khap trén dia ban toan
tinh vo1 hinh thire cu tra phé bién la séng xen k¢&; trong do, cac dan toc Raglai, Co
Ho, Cho Ro sinh sdng tap trung ¢ 11 xa thuadn dong bao déan toc thiéu sd, ving cao
(xa Phan Diing thuoc huy¢n Tuy Phong; xa Phan Lam, Phan Son, Phan Dién, Phan
Tién thudc huyén Bic Binh; xd La Da, bong Giang, Dong Tién thudc huyén Ham
Thuéan Béc; xa M¥ Thanh, Ham Can thudc huy¢n Ham Thudn Nam; xa La Ngau thudc
huyén Tanh Linh) va 21 thon xen ghép thudc cc xa mién nii, ving cao trén dia ban
tinh; Pong bao Cham cu tri tip trung & 04 xi (Phan Thanh, Phan Hiép, Phan Hoa
thudc huyén Bic Binh; xa Pha Lac thudc huyén Tuy Phong) va 09 thon xen ghép &

ven céc truc duong qué)c 19, tinh 19; dan tdoc Tay, Nung, Hoa chu yéu séng 002 xa



(Hai Ninh, Song Lity thudc huyén Béc Binh) va 02 thon xen ghép. Mdi dan toc c6
ban sic van hoa, phong tuc, tdp quan, 1& hoi riéng, tao nén sy phong phu, da dang
trong nén vin hoa cc dan tdc trén dia ban tinh.

Thong qua Trung tim Dich vy mién nti (thudc Ban Dén tdc tinh), toan tinh da
xay dung 11 ctra hang & cac x3 thun dong bao dan toc thiéu sb vung cao, 13 dai ly ¢
cac thon dén toc thiéu sd xen ghép nham cung tng kip thoi gidng lta, bap, phan bon,
thudc bao vé thuc vat cac loai va chi phi cay dat phuc vu san Xuat cua déng bao vo1
tong gia tri trén 16 ty dong/ndm. Riéng nam 2022, Trung tim da cung ung day du,
kip thoi vat tu, hang hoa phuc vu nhu cdu san xuét bap lai, lta nudc; tap trung thu
mua hét s6 luong 14a, bap lai thuong pham do dong bao san xuat gan vai viéc thu hoi
no dau tu ung trude. Toan tinh da thyc hién dau tu ung trude cho 1.019 ho dan véi
s6 tién 16 ty dong; trong d6, dau tu tng trudc ciy bap lai cho hon 900 ho véi s6 tién
15,4 ty d6ng. Két thac mua vu, Trung tdm to chirc thu mua bap lai thwong pham, lta
nudc, mu cao su gén véi thu no dau tu.

Binh Thuan c6 34 DTTS vé6i 101.733 ngudi, chiém 8,0% dan s6 toan tinh. Giai
doan 2016-2020, Tinh ty, UBND tinh da tap trung lanh dao, chi dao, phan cong
nhiém vu cho cac sd, ban, nganh, dia phuong cu thé héa chi treong, chinh sach cta
bang, Nha nudc. Pia phuong tranh tht moi nguén luc dé phat trién ha téng cO SO,
san xudt nong - 1am nghiép, xay dung nong thon méi ving dong bao DTTS va mién
nui. Theo d6, nhiéu chuong trinh, chinh sach thuc day phat trién kinh té - xa hoi ving
ddng bao dugc trién khai hiéu qua. Doi séng vét chat va tinh than ctiia dong bao DTTS
duogc cai thién, timg budc thu hep khoang cach vé mirc séng va sy phat trién giita cac
ving, mién.

Trong giai doan 2021-2025, tinh Binh Thuén tiép tuc dau tu xay dung dong bo
hé théng két cau ha tang phuc vu phat trién kinh té - xa hoi ving dong bao DTTS tir
ngudn von hd tro ctia Trung wong, tir ngan sach dia phuong va ngudn von huy dong
tir x4 hoi; gan két phat trién kinh té gitta cac dia phuong; tap trung khai thac va nang
cao hiéu qua sir dung quy dat néng nghiép, gin san xut, trong trot vi diy manh phat

trién chan nuoi va nganh nghé, dich vy, tang thu nhap, gidm ngheo nhanh, bén viing...



Chinh vi vy, dé ning cao su hai 10ng cta ngudi dong bao dan toc thiéu sb 1a
diéu can thiét dé dam bao muc tiéu on dinh, phat trién cua dia phuong va cac muc
tiéu cu thé khac duoc giao. Do d6, vin d& “Cac yéu t6 dnh huwdng dén sy hai long
ciia dong bao dan tdc thiéu sé ddi véi chat lwong dich vu ciia Trung tim Dich vu
mién nii tinh Binh Thuin” dugc tic gia chon 1am dé tai nghién ctru, nham gop phan
hoan thién, ning cao hiéu qua cong tic chim soc, phat trién dich vu cua trung tim
theo hudng tét vé chat luong va 16n vé quy ms.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

1.2.1. Muc tiéu tong qudt:

Muc tiéu nghién ctru chinh ciia dé tai nay 1a xac dinh va dénh gia tic dong cua
cac yéu td anh huong dén su hai 1ong ctia dong bao dan toc thiéu sé dbi véi chat luong
dich vu ctia Trung tam Dich vu mién nidi tinh Binh Thuan, tir 46 dé xuat ham ¥ quan
tri giup nang cao sy hai long ciia dong bao dan toc thiéu sd d6i voi chat luong dich
vu cua Trung tam.

1.2.2. Muc tiéu cu thé:

Dé giai quyét vin dé nghién ctru da dit ra, dé tai tap trung vao nghién clru cac
muc tiéu cu thé sau:

- Hé théng héa co so 1y luan vé sy hai 1ong cua khach hang, ngudi dan. Tong
quan cac nghién ciru lién quan, rat ra cac yéu to anh huong dén su hai 1ong ciia dong
bao dan toc thiéu s6 d6i voi chat luong dich vu cta Trung tdm Dich vu mién nii tinh
Binh Thuan.

- X4c dinh cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong cia déng bao dan toc thiéu sb
dbi vé6i chit luong dich vu cua Trung tam Dich vy mién ndi tinh Binh Thuén.

- Xé4c dinh murc 6 anh hudng cia cac yéu té dén su hai long ctia dong bao dan
toc thiéu sb dbi vai chat luong dich vu cua Trung tdm Dich vu mién ndi tinh Binh
Thuan.

- B¢ xuat cac ham y chinh sach nham ning cao sy hai long clia dong bao dan
toc thiéu sb d6i vai chat luong dich vu cua Trung tdm Dich vu mién ndi tinh Binh

Thuan.



1.2.3. Cdu hoi nghién ciru
Co s6 1y luan vé sy hai long cta khach hang, ngudi dan 1a gi? Cac nghién ciru
nao lién quan dén cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long ciia ddng bao dén toc thiéu
sb dbi véi chat lugng dich vu cia Trung tam Dich vu mién ndi tinh Binh Thu4n?

- Céc yéu t6 ndo anh hudng dén sy hai long cta dong bao dan toc thiéu sd ddi
véi chat luong dich vu cia Trung tam Dich vy mién ndi tinh Binh Thuin?

- Mttc d6 anh hudng cia cac yéu té dén sy hai 10ng ciia dong bao dan toc thiéu
s6 dbi voi chat luong dich vu ctia Trung tam Dich vu mién ndi tinh Binh Thuén nhu
thé nao?

- Céc ham y chinh sach ndo nham nang cao su hai 10ng ctia dong bao dan toc
thiéu s6 d6i véi chat lugng dich vu ctia Trung tdm Dich vu mién nai tinh Binh Thuin?
1.3.Pdi twong nghién ciru va pham vi nghién ciru

Déi tuong 14 su hai long ctia dong bao dan toc thicu s6 d6i véi Trung tim Dich
vu mién ndi tinh Binh Thuén.

Pham vi nghién ctru:

Pham vi khong gian: Nghién ctru dugc thyc hi¢n tai tinh Binh Thuéan.

Pham vi thoi gian : D@t liéu nghién ctru cua dé tai duoc thu thap tur s6 liéu so
cAp bang cach thu thip tir ddng bao dan toc thiéu sb trén dia ban cac huyén tir thang
01/2023 dén thang 03/2023.

1.4.Y nghia va han ché ciia nghién ctru

1.4.1. Y nghia

Pé tai nghién ctru sé cho biét nhitng nhan t6 nao anh hudng nhiéu nhat dén su
hai 10ng ctia dong bao dan toc thiéu sb dbi voi Trung tAm Dich vu mién nui tinh Binh
Thuan va muc do quan trong cua chung.

Két qua nay co thé giup lanh dao Trung tdm co nhitng ¥ twéng méi nham phat
trién va 6n dinh sy hai long cua déng bao dén toc thiéu sb ddi voi Trung tdm Dich vy
mién ndi tinh Binh Thuan. Ngoai ra, dua trén nhitng két qua nghién ctru thu duoc, dé
tai cling dua ra cac bién phéap, huéng thuc hién nham giup Trung tim ning cao dugc

hiéu qua cong viéc thong qua cac dich vu chat lugng, nham tac dong vao céac ycu to



phu hop dé dat dugc su hai long ctua déng bao dan tdc thiéu sb trén dia ban tinh vé
cac dich vu ma Trung tim cung cap.

1.4.2. Han ché ciia nghién ciru:

Nghién ctru chi thyc hién trén pham vi tinh Binh Thuan vé1 mét ) vung dac
tht c6 ngudi dong bao dan toc thiéu sb sinh sdng, do d6 tinh khai quat cua két qua
nghién ctru chua cao.

Pé tai chi dung lai ¢ viéc khao sat cac nhan td tac dong dén su hai long cua
déng bao dan toc thiéu sb ddi véi Trung tdm Dich vu mién ndi tinh Binh Thuan, ma
chua dé cap mot cach day du t6i cac dbi twong khéc.

KET LUAN CHUONG 1
Chuong 1 cua dé 4n da trinh bay 1y do chon dé tai, muc tiéu nghién ctru, cau
hoi nghién ctu, doi twong va pham vi nghién ctru, ¥ nghia va giéi han cia nghién

ctru. Pay s€ 1a cac co sé dé tac gia di ti€p vao chuong 2 cta dé an.



CHUONG 2. TONG QUAN VA CO SO LY THUYET
2.1. Mt s6 khai niém co ban

Ngay 08/9/2022, Uy ban nhan dan tinh Binh Thu4n d3 ban hanh Quyét dinh sb
1861/QB-UBND Quy dinh chtrc ning, nhiém vu, quyén han va co ciu t chirc cia
Trung tdm Dich vu mién ndi tinh Binh Thuén tryc thudc Ban Dan toc tinh Binh
Thuan.

Theo d6, Trung tdm Dich vu mién nui tinh Binh Thuén (Trung tdm) la don vi
su nghi€p cong lap truc thudc Ban Dan toc tinh Binh Thuan; c6 chltc nang t6 chirc
thue hién chinh sach dau tu phat trién san xudt ving dong bao dan toc thiéu s theo
cac chu truong, chinh sach cua Tinh iy, Hoi dong nhan dan tinh va Uy ban nhan dén
tinh; to chtrc thuc hién céac dich vu dau tu ung trude, thu mua, tiéu thu nong san; mua,
ban céac loai hang hoa, vat tu phuc vu san xuat va doi séng cho ving dong bao dan
toc thiéu sb va mién nii trén dia ban tinh.

Trung tam dugc phan chia mdt s6 nhiém vu cu thé:

e To chirc dau tu Gng trude giong, van chuyén, cung tng hang héa, vat
tu va dich vu thiét yéu phuc vu vung déng bao dan toc thiéu sb, mién
nui, ving siu, ving xa; hudéng dan, tdp huan quy trinh k¥ thuat trong,
chiam soc cay bép lai, cay lua nudc, cdy cao su... cho ho ddng bao din
toc thiéu so; to chire thu mua, tiéu thy néng san hang hoa do ho dong
bao san xudt ra; phdi hop cung tng ciy gidng, con giéng cho ho dong
bao dan toc thiéu sb trong tinh.

e Tb chitc céac clra hang, dai ly truc thudoc Trung tam thuc hién c6 hi¢u
qua céac dich vu cung Gng, mua ban hang hoéa tai cac thon, xa ving dong
bao dan toc thiéu sd, mién nui, viing siu, ving xa; dong thoi, tao moi
truong kinh doanh canh tranh 1anh manh nham thiic day san xuit phat
trién va ning cao doi sdng ctia dong bao trong vung dan toc thiéu s,

vung dong bao dan tdc thi€u s6, mi€n nui, vung sau, vung xa.



e Thuc hién mét sd nhiém vu duge giao thudc chuong trinh muyc ti€u
qudc gia, phat trién kinh té - xa hoi ving dong bao dan toc thiéu sb va
mién ndi giai doan 2021 - 2030.

e Xay dung ké hoach thu - chi tai chinh, dy toan trg cudce van chuyén va
hd tro tiéu thy san pham, xay dung dinh mirc chi phi hang nim bao cio
Ban Dan tdc va cac co quan c6 thim quyén phé duyét va td chirc thuc
hién ké hoach duoc duyét; déng thot, co trach nhiém thuc hién dung
ché d6 bao céo tai chinh, théng ké theo quy dinh hién hanh ctia Nha
nuoc.

e Quan ly td chirc bo may, nhan sy, tai chinh, tai sdn va co s¢ vat chit
theo quy dinh cua phap luat va quy dinh vé phéan cap cua Uy ban nhan
dan tinh va Ban Dan tdc.

e Thuc hién cong tac thong ké, bao cdo theo quy dinh

Cin ctr khoan 2, 3 Piéu 4 Nghi dinh 05/2011/ND-CP thi dan toc thiéu so 1a
nhirng dan toc co s6 dan it hon so véi dan toc da sb trén pham vi lanh thd nuée Cong
hoa xa hdi chu nghia Viét Nam. Dan toc da s6 1a dan toc 6 sb dan chiém trén 50%
tong dan sd cua ca nude, theo diéu tra din sé qudc gia.

Theo Thong céo bao chi két qua so bo Tong diéu tra dan s6 va nha ¢ nim 2019,
toan quéc c6 82.085.729 nguoi dan tde Kinh, chiém 85,3% va 14.123.255 nguoi dan
toc khac, chiém 14,7% tong dan sd cua ca nudc.

Nhu vay, cac dan toc thiéu sd ¢ Viét Nam 1a 53 dan tdc trong thanh phén dan
toc Viét Nam, trir dan toc Kinh 13 dan toc da sd.

Dich vu:

Ngay nay hoat dong kinh doanh thuong mai ngdy cang da dang va phat trién.
Hoat dong kinh doanh hay cung cép, chuyén giao dich vu ciing khong nam ngoai cau
chuyén dy. Dich vu bao gdm rat nhiéu cac hoat dong va cong tac nghiép vu duoc dién
ra, chuyén giao trong rat nhiéu linh vuc va & nhiéu cap do khac nhau. C6 nhiéu khai
niém vé dich vu nhung trong nghién ctru nay, tac gia tham khao mot s6 khai niém

dich vu co ban.



Theo Zeithaml va cong su (2003) thi cho ring dich vu 1 nhitng hanh vi, qua
trinh, cach thure thuc hién mot cong viéc nao do dé tao gia tri st dung cho khach hang
nhim 1am théa man nhu cdu va mong doi ciia khach hang.

Theo Bui Nguyén Hung va Nguyén Thuy Quynh Loan (2011) thi dich vu 1a mot
qua trinh gém cac hoat dong phia hau dai va cic hoat dong phia trude, noi d6 khach
hang va nha cung cip dich vu twong tac véi nhau. Muc dich cua viée tuong tac ndy
nham lam thoa man nhu ciu va mong mudn, ciing nhu tao ra gi tri cho khach hang
nhu nhitng gi ma hg mong doi.

Kotler (2003) cho réng dich vu 1a mdt loat hoat dong hay lg1 ich cung Uiing nham
dé trao d6i, chu yéu 1a vo hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén so hitu. Viéc
thuc hién dich vu c6 thé gén lién hodc khong gén lién véi san phém vét chat.

Kotler (1997, dan theo Vii Trong Hung, 1997) cho rang dich vu la moi hanh
dong va két qua ma bén nay c6 thé cung cip cho bén kia va chii yéu 1a vo hinh va
khong dan dén quyén so hitu mot cai gi do. San pham ciia nd c6 thé ¢ hay khong
gan lién v6i mot san pham vat chat.

Levitt (1972) thi cho rang khong c¢6 nganh kinh doanh nao goi 1a nganh dich vy
¢4, chi ¢6 nhitng nganh ma phan dich vu déng gop nhiéu hay it so v6i cac nganh khéc.
Trong thuc té khi ching ta mua mdt san phém thuong c6 dich vu di kem va viéc mua
mot dich vu cling thuong c6 hang hoa di kém. Ty 1€ gitra hang hoéa va dich vu thay
d6i khi chuing ta thuc hién mét giao dich mua ban cu thé, diéu do co nghia 1a hang
hoa dugc ban trén thi truong trai dai tir hang hoa thuan tay (it dich vu) dén dich vu
thuan tuy (da phﬁn la dich vu) chéng han nhu khi ching ta mua mot lon nudc ngot tai
may ban hang tu dong thi c6 thé xem nhu ching ta dang mua mot hang héa thuan
tly, hodc khi chung ta mua chiéc may vi tinh kém theo dich vu bao hanh thi n6 vira
co tinh hang hoa lai vira c6 tinh dich vy, con khi ching ta c6 mdt budi tAm 1y tri liéu
thi c6 thé xem nhu dang mua mdt dich vu thuan tay.

Theo Quinn va cong su (1987) thi dich vu la tat ca cac hoat dong kinh té ma dau

ra khong phai 12 mot san phém vat 1y, thuong duoc tiéu thu tai thoi diém no duoc san



xudt ra va cung cip gia trj gia ting cho ngudi st dung trong nhiéu hinh thirc nhu sy
thuan tién, thoai mai, vui choi giai tri hodc strc khoe.

Theo Thongsamak (2001) dich vu c6 nhitng dic diém khac biét so voi nhimng
san pham hitu hinh nhu tinh v6 hinh, khong d6ng nhat, khong thé tach roi, khong thé
tich trit, khong thé hoan tra, nhu cau bat dinh, quan hé qua con ngudi, tinh ¢4 nhin
va tam ly.

“Dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh, cach thirc thuc hién mot cong viéc nao do
nham tao gia tri st dung cho khach hang lam théa min nhu cau va mong doi cia
khéach hang” (Zeithaml va Bitner, 2000).

Chat lwong dich vu:

Trong khi chat lugng hang héa 1a hitu hinh va c6 thé do luong bdi cac tiéu chi
khach quan cu thé nhu 1a tinh nang, dac tinh va do bén san phém thi chat luong dich
vu 14 v6 hinh. Khach hang nhan duoc san pham thong qua cac hoat dong giao tiép,
nhan thong tin va cam nhan san pham. Khach hang chi ¢ thé danh gia dugc toan bo
chat luong cua dich vu sau khi da mua va st dung n6. Mot trong nhitng nhan td tac
dong dén sy hai long cuia khach hang ddi véi mot san phém/dich vu 1a chat luong cua
n6. Nhiéu chuyén gia da dinh nghia khai niém nay nhu sau:

Theo Svensson (2002), chat luong dich vu thé hién trong qua trinh tuwong tic
giita khach hang va nhan vién cta nha cung cap dich vu.

Chat luong 1a su dap ung céc yéu cau ciia khach hang (Crosby, 1979, din theo
Suarez, 1992), do vay dé danh gia mot san phém/dich vu ctia mot té chirc/doanh
nghiép nao d6 thi phai xem xét ho da dap ung dugc cac yéu cau dit ra, mic do phu
hop vo1 muc dich st dung cua nguoi tiéu dung hay chua.

Theo Deming (1986, dan theo Suarez, 1992), mt trong nhitng chuyén gia hang
dau ciia My vé chit luong thi chat lvong phai nhim dén nhu cau hién tai va twong lai
ctia khach hang véi chi phi thap, déng tin cay va phu hop véi thi truong. RS rang, mot
san phém/dich vu duogc chép nhan 1a do n6é dép ung duoc nhu cau cua khach hang
trong mot khoang thoi gian va chinh vi diéu nay tao nén do tin cdy. Mot khi san

pham/dich vu c6 kha ning tiép tuc dép ing cic yéu cau ciia ngudi tidu ding, thi d6



12 mot nhan té then chdt dé khach hang quyét dinh tiép tuc st dung san pham/dich vu
do.

Theo Juran (1988) thi chit lwong 1 sy phu hop khi st dung. Diéu nay huéng
t61 su hoan hao trong san pham/dich vu dé 1am sao pht hop véi mong mubn ctia moi
dbi tuong khach hang, trong do nhan manh dén vai tro trach nhiém cta nha lanh dao,
su tham gia cua cac thanh vién trong to chirc dé dat dugc chat lwong phu hop.

Theo Parasuraman va cong sy (1985) thi chit luong dich vu 1a sy cdm nhan cua
khach hang vé mot dich vu d3 nhan so véi ky vong cua ho trude khi st dung dich vy,
1a nhimg mong mudn cua khach hang, ho cam thay nha cung cap phai thuc hién chi
khong phai s€ thuc hién cac yéu cau vé dich vu. Mo hinh chét luong dich vu duoc

xay dung trén phén tich cac khoang cach chat luong dich vu:

> Dich vu ky vong

A
| Khoéang cach 5 KHACH HANG
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Nguon: Parasuraman & Ctg (1985)
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Hinh 2.1: Mé hinh nim khoéng cach chit lwgng dich vu ciia Parasuraman

Céc hoc gia nguoi My 1a Parasuraman va Leonard da dwa ra 10 nhan té quyét
dinh chit lvong dich vu theo quan diém khach hang va coi d6 1a 10 tiéu chi dé danh
gia chit luong dich vu theo quan diém khach hang gdm: P tin cay (Reliability); Tinh
than trach nhiém (Responsiveness); Nang luc (Competence); Tiép can duogc
(Accessibility); Tac phong (Courtesy); Giao tiép (Communication); Sy tin nhiém
(Credibility); Tinh an toan (Security); Thau hiéu khach hang (Understanding the
customers); Tinh hitu hinh (Tangibles).

Theo Edvardsson, Thomsson va Ovretveit (1994, dan theo Ma Cam Tuong
Lam, 2011) thi chét luong dich vu la sy dap ing duoc su mong doi cua khach hang
d6i voi dich vu va lam hai long nhu cau cta ho.

Tir nhitng dinh nghia trén chung ta nhan thay rang céc tac gia cam nhan vé chat
luong dich vu khac nhau nhung chung qui lai dé mot san phém/ dich vu co chat luong
thi chung phai duogc cai tién lién tuc dé c6 do tin cay, su phu hop va dap tng duogc
cac yéu cau cuia khach hang, tir 46 1am théa man dugc nhitng gi ma khach hang mong
mudn.

Chat lugng: Thuat ngit chat luong (Quality) di dugc st dung tir 1au va dugc
hiéu theo nhiéu cach khac nhau. Theo Tir dién tiéng Viét phd thong chat luong 1a
téng thé nhiing tinh chét, thudc tinh co ban cta sy vat (su viéc) ... lam cho su viéc
nay phan biét véi su viéc khac. Theo tiéu chuan TCVN 9001:2008 chat lwong 1a muc
d6 ctia mot tap hop cac dic tinh vén c6 dap Gmg cac yéu cau.

“Chat luong dich vu 13 sy danh gia cta khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét
vo1 n6i chung cia mot thuc thé. N6 1a mot dang cua thai do va cac h¢ qua tor mot sy
so sanh giita nhiing gi duwoc mong doi va nhan thirc vé nhitng thir ta nhan dugc”
(Berry & Parasuraman, Zeithaml, 1985).

Sw hai long:

Sy hai 1ong 13 mot ndi dung chii yéu trong hoat dong ciia mot to chirc/doanh

nghiép. C6 nhiéu dinh nghia vé khai niém nay nhu sau:
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Theo Kotler (1997, dan theo Vii Trong Hung, 1997) thi sy hai long 1a murc d6
cla trang thai cam giac ctia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua nhan dugc
tir san pham/dich vu vé6i nhirg ky vong ctia ngudi d6. Tir thue tién cho thiy, khach
hang cam nhéan vé san phém/dich vy ma minh da st dyng & mot trong ba mirc do hai
long 1a khong hai 10ng c6 nghia 1a thuc té khach hang nhan dugc kém hon ky vong,
hai 10ng nghia 1a thyc té khach hang nhan dwogc trong xtng véi ky vong va rat hai
long 1a thuc té khach hang nhan dugc vuot xa sy mong doi.

Sy hai 10ng 1a phan tng ctia nguoi tiéu dung d6i voi viée duge dap Gmg nhiing
mong mudn khi tiéu ding mét san pham/dich vy, voi mire do dap Gng trén hodc dudi
su mong doi (Oliver, 1997), hay 1a phan (mg ctia nguoi tiéu dung vé viéc khac biét
gilta mong mudn trude d6 va mic d6 cam nhan sau khi st dung san phém/dich vu
(Tse va Wilton, 1988).

Sy hai long 1a qua trinh nhan xét, danh gia ciia khach hang vé san pham/dich vu
ma san pham/dich vu ndy c6 dap tmg duoc cac nhu cau va su ky vong cua ho hay
khong (Zeithaml va Bitner, 2003 dan theo Duong Tri Thao va Nguyén Hai Bién,
2011).

Theo Hayes (1998) sy hai long ctia khach hang 13 mtc d6 hai 1ong vé dich vu
ma ho nhan dugc va chét luong dich vu cta to chitc/doanh nghiép dap tng dugc yéu
cau.

Kotler va Keller (2006) cho rang sy hai 1ong 13 murc d6 cua trang thai cam giac
cua mot nguoi bat nguén tlr viée so sanh nhan thic vé mot san phém so vo1 mong doi
ctia ngudi d6; sy hai 1ong c6 ba cap do: néu nhan thirc ciia khach hang nho hon ky
vong thi khach hang cam nhan khong hai 1ong; néu nhan thirc bang ky vong thi khach
hang cam nhan hai long; néu nhan thirc 16n hon ky vong thi khach hang cam nhan 13
rat hai 1ong hodc thich th.

Dbi vai linh vire hanh chinh cong thi sy hai 1ong ctia khach hang d6i véi dich
vu nay chinh 14 sy hai 1ong vé nhiing gi ma dich vu niy cung cap co thé dap ng trén
hoic dudi mirc mong mudn cta ho.

2.2.Céac nghién ciru lién quan
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Cac nghién ciru nwéc ngoai:

Theo nghién ctru ctia Gutiérrez Rodriguez va cong su (2009), c6 4 nhan té anh
huong dén su hai long cia nguoi dan ddi véi dich vy hanh chinh céng, bao gdm: (1)
bic tinh cong nghé (Technical features), (2) Tinh nang chirc nang (Functional
features), (3) Hinh anh (Image), (4) Chit luong nhén thirc (Perceived quality) tac
dong dén Sy hai long (Satisfaction).

Nghién ctru chi ra ring tit ca cac yéu t6 vé dic tinh cong nghé, tinh ning chirc
nang, hinh anh va chat luong nhan thic déu c6 anh huong dén sy hai 1ong ciia ngudi
dan. Trong do6, nhan td chat lugng nhan thirc ¢6 tac dong manh nhét, ké dén 13 nhan
t6 vé tinh niang chirc ning, sau d6 1a hinh anh va cudi cing 1a cong nghé.

Theo nghién ctru cua Kampen va cong su (2006), c6 4 nhan td tac dong dén su
hai 10ng ctia nguoi dan vé chat luong phuc vu ctia co quan hanh chinh cong. Piéu nay

dugc thé hién trong mé hinh nghién ctru dudi day:

Dich vu cua td chuc - H
Long tin H> \\
Sw hai long
Chinh sach quan ly H3
Co sd vat chat L Ha J

Nguén: Kampen va cong su (2006)
Hinh 2.2: M6 hinh nghién cttu cic nhin t6 tic dong dén sw hai 1ong ciia nguoi
dan ddi véi chit lwong phuc vu ciia co quan hanh chinh cong

Két qua nghién ctru da chung minh dugc dich vu cua td chtec, long tin, chinh
sach quan 1y va chat lugng dich vu c6 anh hudng dén su hai long cua ngudi dan d6i
v6i chat lugng phuc vu clia co quan hanh chinh cong. Trong d6, nhan té vé long tin
c6 tac dong 16n nhat, ké dén 1a nhan tb dich vu t6 chuc, chinh sach quan 1y va cubi
cung 1a co s& vat chat.

Sardar, Amjad va Ali (2016) da nghién ctru “An empirical analysis of the service

quality gap in business education: Evidence from higher education in Pakistan” nham
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tim hiéu mdi quan hé va khoang cach giita ky vong va nhan thirc cua sinh vién vé
chat luong dich vu gido duc dugec cam nhan, nhan manh vao khia canh chét lugng
dich vu kém hiéu qua nhét. Nghién ctru dya trén dit li¢u dugc thu thap tr 349 sinh
vién thong qua bang cau hoi (c6 ty 18 phan hdi 86.1%). Nghién ciru chi ra rang ton tai
mot khoang cach (khoang cach tong thé 1a 7.6%) gitra ky vong va nhan thic ciia sinh
vién. V61 mic v nghia 5%, do tin cdy dugc cdm nhan 1a thanh phﬁn chét luong dich
vu quan trong nhét trong nghién ctru, tiép theo d6 1a sy déng cam, mirc d6 dap ung
va sy dam bao; thanh phan cudi cung 14 tinh hitu hinh lai khong ¢ ¥ nghia trong méi
quan hé véi nhan thirc cua sinh vién. Két qua cung cp nhimng gia tri c6 thé duoc st
dung dé xac dinh va cai thién cac khia canh chat luong dich vu cua cac vién nghién

ctru O Pakistan.

Chit lwong
dich vu cua cac
vién nghién
curu

Su Mtrc d6 dap Su Tinh

Do tin cay dbng cam g dim bio hitu hinh

Nguoén: Sardar, Amjad va Ali (2016)

Nghién ctru "Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (2018). Measuring service quality:

A reexamination and extension. Nghién ctru tip trung vao viéc do luong chit luong

dich vu va tién hanh mot cudc khao sat va mé rong lai cac phuong phap do luong da

t6n tai. Nghién ctru nay duoc cong b trong Tap chi Marketing va tap trung vao viéc

tai kiém tra va mé rong cac phuong phap do ludng chat lugng dich vu da dugc sir

dung trudc ddy. Nghién ctru sir dung phuong phap khao sat dé thu thap dit liéu tir cac

khach hang va tién hanh phan tich dit liéu dé danh gia va mé rong cac phuong phap

do ludng chat lugng dich vu. Cac phuong phap do ludng duoc xem xét bao gdm
SERVQUAL va SERVPERF.
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Két qua cua nghién ctru chi ra rang cic phuong phap do ludng chit luvgng dich
vu ¢6 thé duoc cai thién va mo rong dé phan anh tét hon cac yéu t6 quan trong cia
chét luong dich vu. Nghién ctru cling dé xudt mot sb cai tién va mo rong cho cac
phuong phap do luong chat lugng dich vu hién c6. Nghién ctru ndy ¢ y nghia quan
trong trong viéc cung cap nhirng gdc nhin méi va cai thién déi véi viée do ludng chat
lwong dich vu. Bang cach mo rong va cai thién cac phuong phéap do ludong, doanh
nghiép c6 thé hiéu rd hon vé chat luong dich vu ma ho cung cip va tir d6 cai thién
trai nghiém cua khach hang.

Nghién cuou "Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (2018). A
conceptual model of service quality and its implications for future research. Nghién
ciru nay tap trung vao xay dung mot mo hinh khéi niém vé chat lugng dich vu va
nhimng hé qua ctia né ddi voi nghién ctru tuong lai trong linh vuc tiép thi. Nghién ctu
dugc cong bo trong Tap chi Marketing va tap trung vao viéc xay dung mot moé hinh
khai niém vé chat lugng dich vy, mo hinh nay 1a mot trong nhitng nén tang quan trong
trong linh vuc tiép thi dich vu.

Mo hinh khéi niém d& xudt trong nghién ctru ndy dit khach hang ¢ trung tim va
dé cao su tuong tac giira khach hang va nha cung cap dich vu. M6 hinh gdm 5 yéu té
chét lwong dich vu bao gém dang tin cdy, dang ngac nhién, kha nang hiéu biét, tim
quan trong va sy khai quat. Ngoai ra, nghién ctru cling tap trung vao vai trd cia su
dap tmg cta nha cung cip dich vu va tac dong cua chit lugng dich vu 1én sy hai 1ong
cua khach hang.

Cac két qua cua nghién ctu nhan manh réng chét luong dich vu dong vai tro
quan trong trong viéc tao ra sy hai long va dap ung cua khach hang. Nghién ctru cling
dé xuat mot s6 huéng nghién ctru tiém nang trong tuwong lai dé tiép tuc kham pha va
phat trién mo hinh chét lugng dich vu. Nghién ciru nay dong gop quan trong cho linh
vuc tiép thi bang viéc xdy dung mot mé hinh khéi niém vé chat lwong dich vu va chi
ra nhitng hé qua va huéng phat trién tiém ning cho nghién ciru tuong lai trong linh

vuc nay.
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Nghién ctu "Kuo, Y. F., Wu, C. M., & Deng, W. J. (2019). The relationships
among service quality, perceived value, customer satisfaction, and post-purchase
intention in mobile value-added services. Nghién ciru tip trung vao quan hé giira chat
lugng dich vu, gia tri dinh gia, sy hai long ctia khach hang va y dinh mua sau khi mua
cac dich vu gia tang gia tri trong linh vuc di dong.

Nghién ctru ndy duoc cong bd trong tap chi Computers in Human Behavior va
tap trung vao viéc xac dinh mdi quan hé gitra cac yéu td quan trong trong qué trinh
mua hang va str dung dich vu gia tang gia tri trén dién thoai di dong.

Nghién ctru da thyc hién mdt khao sat va phan tich dir li¢u tr nguoi ti€u dung
vé chat luong dich vu, gia tri dinh gia, sy hai long va y dinh mua sau khi str dung dich
vu gia ting gia tri. Két qua ctia nghién ctru cho thiy rang chat luong dich vu c6 mbi
quan hé truc tiép va tich cuc dén su hai long ciia khach hang. Sy hai 1ong cua khach
hang cling anh huéng dén gia tri dinh gia va ¥ dinh mua sau khi mua dich vu.

Nghién ctru cung cap thong tin quan trong vé tam quan trong cua chat luong
dich vy, gia tri dinh gid va su hai lIong ctia khach hang trong viéc tao ra y dinh mua
va duy tri méi quan hé 1au dai. Két qua nay co6 thé giup cac doanh nghiép di dong
hiéu rd hon vé yéu cau va mong doi cua khach hang, tir d6 cai thién chat luong dich
vu va tang cuong long trung thanh cua khéach hang.

Nghién ctru "Verhoef, P. C., Brady, M. K., & Holmlund, M. (2019). Customer
experience creation: Determinants, dynamics, and management strategies.” Nghién
ctru nay duoc cong b trong Tap chi Ban 16 va tip trung vao viéc tong hop cac nghién
ctru va thao luan vé viéc tao ra trai nghiém khach hang. Nghién ctru nhan manh sy
quan trong cua trai nghiém khach hang trong viéc xay dung mdi quan hé 1au dai voi
khéach hang, tao ra su tuong tac tich cuc va tang cuong long trung thanh cua khach
hang.

Nghién ctru cung cip cai nhin sau sic vé cac yéu to quan trong trong viéc tao ra
trai nghiém khach hang, bao gdom céc yéu t6 ndi tai nhu dap ing c4 nhan, tao sy tuong
tac, cung cap gia tri va tao ra kich thich tdm 1y, ciing nhu cac yéu t6 bén ngoai nhu

moi trudong ctra hang va cong nghé s6. Nghién ctru cling néu ra cac chién lugc quan
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1y quan trong dé tao ra trai nghiém khach hang tét, bao gom viéc tap trung vao dao
tao nhan vién, tao dung van hoa td chirc hudng t61 khach hang, st dung cong nghé
thong tin va xay dung mdi quan hé tuong tic v6i khach hang. Két qua nghién ctu
nay cung cap thong tin hitu ich cho cac doanh nghiép vé cach tao ra trai nghiém khach
hang tich cuc va quan 1y chit luong dich vu. Diéu nay c6 thé giup doanh nghiép nim
bét duoc nhu ciu va mong doi cia khach hang, ttr do cai thién sy hai long va tao ra
101 nhuan dai han.

Nghién ctru "Anderson, E. W., Fornell, C., & Rust, R. T. (2019). Customer
satisfaction, productivity, and profitability: Differences between goods and
services.”. Nghién ctru nay tap trung vao viéc khdao sat su tuong quan gitra sy hai long
cua khach hang, nang suét va loi nhuan trong linh vuc hang héa va dich vu.

Két qua nghién ctru cho thay rang su hai long cua khach hang c6 méi lién hé
manh m¢ vdi nang suit va lgi nhuan trong ca linh vuc hang héa va dich vu. Tuy nhién,
c6 su khac biét vé cuong do ciia mdi quan hé nay giita hai linh vuc nay. Trong linh
vuc hang héa, su hai 1ong cia khach hang c6 anh huong manh mé dén ning suat,
trong khi anh hudng dén 1oi nhuén khong qua dang ké. Trong linh vuc dich vy, su
hai 1ong cua khach hang anh hudng dén ca ning suat va lgi nhuan mot cach dang ké.
Két qua nay cho thiy ring, trong linh vuc dich vu, sy hai long cta khach hang khong
chi gop phan ting ning sudt ma con c6 thé anh huéng dén loi nhuan. Piéu nay c6 y
nghia quan trong d6i voi cac doanh nghiép dich vu trong viéc ting cudng sy hai long
cua khach hang va quan 1y chat luong dich vu dé dat duoc hiéu qua tai chinh tdt hon.

Cac nghién ciru trong nwéc:

Nguyén Hiru Diing (2021) véi nghién ctru “Cac yéu té chit lwong dich vu hanh
chinh céng anh huong nhu thé nao dén sy hai long ctia nguoi dan huyén Chau Phu,
tinh An Giang?”. Vi sé luong quan sat 1a 172 duoc thu thip tir ngudi dan ngay sau
khi nhan két qua cac dich vy hanh chinh. Nghién ctru sir dung phuong phap kiém
dinh d tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, hoi quy tuyén
tinh da bién va thong ké mo ta nham tim ra nhitng nhan t6 c6 tic dong dén sy hai long

ctia ngudi dan huyén Chau Phu, tinh An Giang ddi voi chat lugng dich vy hanh chinh

17



cong. Két qua chi ra rang, 5 yéu t6 cta chat luong dich vu gdm Ning luc, Co sé vat
chit, Tin cay, Thai d§ phuc vu va Déng cam déu c6 anh hudng manh va lam tang
thém sy hai long; trong d6, yéu té ning luc can bo tic dong manh nhit. Két qua
nghién ctru 1a co s& cho lanh dao huyén Chéau Phu cai thién chat lugng dich vu va
nang cao sy hai long cia nguodi dan.

Ngo6 Thach Thao Ly va cong su (2019) da thuc hién nghién ctru “Su hai long
cua nguoi dan ddi voi chat lugng dich vu cong khi thyc hién cac quyén vé dét dai tai
Thanh phé Cao Lanh, Tinh Pong Thap”. Nghién ctru sir dung ¢ mau 1a 230 ngudi
st dung dat d3 hodc dang thuc hién cac tha tuc hanh chinh tai 15 xa, phuong ctua
thanh ph Cao Lanh dé tién hanh phan tich. Phuong phap sir dung dé phan tich di
lidu 1a thong ké mo ta va phan tich hdi quy tuyén tinh da bién. Két qua nghién ctru
cho thay c6 3 nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng cta ngudi dan ddi voi chat luong
dich vu hanh chinh céng vé dat dai, bao gém Can bd cong chirc, Quy trinh thu tuc va
Su tin cdy. Trong do, nhan t6 Céan bd cong chuc co anh hudng 16n nhat dén sy hai
1ong ciia ngudi sir dung dat.

Mai Thi Nghia Lé (2019) da thyuc hién dé tai “Nghién ctru cac yéu td tac dong
dén su hai 1ong ctia doanh nghiép trong chuyén nhugng quyén sir dung dét tai tinh Ba
Ria-Viing Tau”. Nghién ctru st dung co mau 150 doanh nghi¢p cé giao dich tai bo
phan tiép nhan va tra ho so cia UBND tinh Ba Ria-Viing Tau dé phan tich. Phuong
phap st dung phan tich dit liéu 1a: thong ké mo ta, phan tich nhan t6 va mo hinh hoi
quy tuyén tinh; két qua cho thiy, co 5 nhan t6 tac dong dén sy hai long cua ngudi dan
theo thur ty gidm dan nhu sau: Thai do phuc vu, Quy trinh thu tuc, Su tin cdy, Chi phi
dich vu va Co s& vat chit.

Su hai long ctia nguoi dan 1a mot trong nhirg nhan té quan trong phan dnh chat
luong dich vu hanh chinh cong do co quan hanh chinh nha nuéc cung cap. Nghién
ctru cua Pham Thi Hué va Lé Dinh Hai (2018) tap trung vao viéc xac dinh cac nhan
t6 anh hudng dén su hai 10ng ciia ngudi dan ddi véi dich vy hanh chinh cong trén dia
ban huyén Cam MY, tinh Dong Nai. Nghién ctru da khao sat 227 ngudi dan dang st

dung dich vu hanh chinh cong trén dia ban nghién ciru. Két qua phan tich nhan t6
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kham pha va hdi quy tuyén tinh da bién dd xac dinh dugc 4 nhom nhan 6, bao gom:
Nang lyc phuc vu ctia can b, Qui trinh va thu tuc phuc vu, Thai @6 va muc do phuc
vu, Co s& vat chit co anh huong dang ké dén su hai 10ng ctia nguoi dan vé chét luong
dich vu hanh chinh cong trén dia ban huyén Cam MJ, tinh Déng Nai. Dua trén két
qua nghién ctru, mot sb giai phap twong Gmg da duoc dé xuit, gop phan nang cao chat
lwong dich vu hanh chinh cong trén dia ban huyén Cam My, tinh Dong Nai.

Nguyén Tién Diing va cong sy (2018) da sir dung phuwong phép nghién ciru dinh
tinh nham lam rd y nghia, x4c nhan, hiéu chinh, bd sung cac bién quan sat do luong
céc khai niém trong mé hinh nghién ciru 1y thuyét dé danh gia sy hai long ctia nguoi
dan khi sir dung dich vy hanh chinh cong vé ding ky quyén st dung dat tai UBND
Quan Binh Thay, thanh phé Can Tho. Dong thoi, qua nghién ctru dinh lugng dugc
thuc hién véi & mau 1a 355 va xir 1y s6 liéu bang phan mém SPSS. Mot s6 két qua
dat dugc nhu sau: (1) PBa xac dinh cac bién doc 1ap anh huong dén su hai long cua
nguoi dan vé chét lugng dich vu hanh chinh cong, bao gém: cach tiép can dich vu,
trang thiét bi, thi tuc hanh chinh, cong chtic giai quyét cong viéc cho ngudi dan, két
qua hd so, thoi gian giai quyét, chi phi lam thi tuc, phan anh, su hai long. .. (2) Nguoi
dan hai long twong ddi cao khi thuc hién lam thu tuc ding ky quyén sir dung dat, ¢
muc 3,7 diém. Ddi v6i cac yéu td, quy trinh trong khi 1am thu tuc ding ky quyén sir
dung dét thi, nguoi dan déu hai 10ng & mirc d6 kha, tat ca cac yéu td déu duge ngudi
dan danh gia trén 3,5 diém. (3) Dé tai da dua ra ham ¥ quéan tri nham nang cao chat
luong dich vu cip gidy chirng nhan quyén sir dung dat cho nguoi dan. Trong thoi gian
t6i, 1anh dao UBND quan Binh Thily can tiép tuc quan tim hoan thién cac quy trinh,
thu tuc theo hudng don gian hoa, bén canh doé 1a viéc dao tao, ndng cao nang luc lam
viéc, k¥ nang giao tiép, k¥ nang ing xir.

V5, V. T.N., & Tran, H. M. (2020). Factors affecting customer satisfaction with
healthcare services: Evidence from Vietnam.

Nghién ctru nay, duoc cong b trong Tap chi Quan 1y Dich vu Y té Qudc té, tap
trung vao viéc diéu tra nhitng yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang dbi

voidichvuy té tai Viét Nam. Céc tac gia cua nghién ciru la Vo, V. T. N. va Tran, H.
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M. Nghién ctru sir dung phwong phap nghién ciru diéu tra va thu thap dir liéu tir mot
mau ngﬁu nhién khéach hang str dung dich vuy té tai Viét Nam. Dix liéu duoc thu thap
thong qua cau hoi duoc thiét ké dé danh gia mac d6 hai long cua khach hang va cac
yéu t6 anh huong dén su hai 10ng nay. Két qua nghién ctru chi ra ring c6 nhiéu yéu
t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang dbi véi dich vu y té. Mot s6 yéu td quan
trong bao gdm chit luong dich vu y té, sy tin twéng vao nhan vién y té, tiép can va
thoi gian chd doi, thong tin va tu van y té, co s¢ vat chat va trang thiét bi y té.

Tir nhitng két qua nay, nghién ctru dé xuat nhitng kién nghi vé cai thién chét
luong dich vu y té va ting cuong sy hai 10ng cta khach hang. Diéu nay c6 thé bao
gom viéc dau tu vao cai tién ha ting y té, ddo tao nhéan vién y té vé k¥ nang giao tiép
va tu van, va cai thién quy trinh tiép can va thoi gian cho doi.

Nguyén, T. L., & Huynh, T. V. (2018). Determinants of customer satisfaction
in the hotel industry: Evidence from Vietnam. Nghién ciru nay, dugc cong bd trong
Tap chi Quan 1y Luu tri Quéc té, tap trung vao viée xac dinh nhitng yéu td quan trong
anh hudng dén su hai long ctia khach hang trong nganh khach san tai Viét Nam.

Nghién ctru str dung phuong phap khao sat dé thu thap dit liéu tir mot mau ngiu
nhién khach hang st dung dich vu khach san tai Viét Nam. Cau hoi dugc thiét ké dé
danh gia mirc d6 hai long ctia khach hang va cac yéu t6 anh hudng dén su hai long
nay. Két qua nghién ctru cho thay c¢6 mot sb yéu té quan trong anh huéng dén sy hai
1ong ctia khach hang trong nganh khach san tai Viét Nam. Mot s6 yéu t6 ndy bao gdm
chat luong dich vu, phuc vu khach hang, sy tdn tdm cua nhan vién, gié tri va tién ich
cua dich vu, khéng gian va thiét ké khach san. Dua trén két qua nghién ctru, nghién
ctru dé xuat mot sb kién nghi dé nang cao sy hai long ctia khach hang trong nganh
khéch san tai Viét Nam. Diéu nay co thé bao gém dau tu vao dao tao nhan vién, cai
thién chat luong dich vu va tién nghi, tdng cudng sy tan tdm va cham séc khach hang.

Tran, Q. T., & Nguyén, N. T. (2019). Factors influencing customer satisfaction
with e-commerce websites in Vietnam. Nghién ctru ny, dugc cong b trong Tap chi
Tai chinh Chéu A, Kinh té va Kinh doanh, tap trung vao viéc xac dinh nhitng yéu tb
quan trong anh huong dén su hai 1ong ctia khach hang véi cac trang web thuong mai

dién tu tai Viét Nam.
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Nghién ctru str dung phuong phap khao sat dé thu thap dir liéu tir mot mau ngiu
nhién khach hang str dung cac trang web thuong mai dién tur tai Viét Nam. Cau hoi
duoc thiét ké dé danh gia mac d6 hai long cta khach hang va cac yéu t6 anh hudng
dén su hai long nay.

Két qua nghién ctru cho thiy c6 mot sb yéu té quan trong anh hudng dén sy hai
long ciia khach hang véi cac trang web thuong mai dién tir tai Viét Nam. Mot sé yéu
t6 ndy bao gébm chét lwong san phim va dich vy, trai nghiém ngudi dung, dang tin
ciy va an toan, gia ca va uu dai, dich vy hd trg khach hang.

Dua trén két qua nghién ctru, nghién ctru dé xuat mot s6 kién nghi dé nang cao
su hai long ctia khach hang véi cac trang web thuong mai dién tu tai Viét Nam. Diéu
nay co thé bao gém cai thién chat luong san phém va dich vy, cai thién trai nghiém
nguoi dung, dam bao tinh dang tin cdy va an toan cua trang web, tang cuong dich vu
hd trg khach hang va tao ra cac chuong trinh gia ca va vu dii hap dan.

Pham, T. A., & Hoang, T. H. (2020). Factors influencing customer satisfaction
with mobile banking services in Vietnam. Nghién ctru nay duoc cong b trong Tap
chi Tiép thi Ngan hang Qudc té va nghién ctru tap trung vao viéc thu thap dir liéu tir
mdt mau ngau nhién khach hang st dung dich vu ngan hang di dong tai Viét Nam.
Phuong phap khao sat dugc sir dung dé danh gia mirc do hai 10ng cua khach hang va
cac yéu td anh huong dén su hai long nay. Két qua nghién ctru cho thay rang c6 mot
s6 yéu tb quan trong anh huong dén sy hai long ciia khach hang véi dich vu ngan
hang di dong tai Viét Nam. Mot s6 yéu td nay bao gdm dang tin cdy cua dich vu, d&
st dung, tinh hitu ich va gia tri cia dich vy, an toan va bdo mat, hd trg khach hang va
tu van. Duya trén két qua nghién ctru, nghién ctru dé xuit mot sb kién nghi dé nang
cao su hai long cua khach hang v61 dich vu ngan hang di dong tai Viét Nam. Diéu
nay c6 thé bao gém cai thién dang tin cdy va hiéu suit cta dich vu, ting cuong tinh
hitu ich va gié tri cia dich vy, nang cao mirc do an toan va bao mat, cung cép hd tro
va tu van chét lugng cao dbi voi khach hang.

Nghién ciru "Truong, N. H., & D§, H. P. (2021). Factors influencing customer
satisfaction with online shopping in Vietnam: A study of e-commerce platforms.
Asian Journal of Business Research”. Nghién ctru tap trung vao viéc xac dinh nhiing
yéu t6 anh huéng dén sy hai long ciia khach hang khi mua sam tryc tuyén tai Viét

Nam, didc biét 14 trén cac nén tang thwong mai dién tir. Két qua nghién ctru cho thay
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rang c6 mot sd yéu to quan trong anh hudng dén sy hai long ctia khach hang khi mua
sam truc tuyén tai Viét Nam. Mot sb yéu t6 nay bao gom chat lugng san pham, dang
tin cdy clia nén tang thuong mai dién tir, tinh d& str dung va giao dién hap dén, tinh
an toan va bao mat ctia giao dich, dich vu hd tro khach hang va chinh sach hoan tra
hang.

Duya trén két qua nghién ctru, nghién ciru dé xuat mot s6 kién nghi dé nang cao
su hai 1ong cta khach hang khi mua sdm truc tuyén tai Viét Nam. Diéu nay c6 thé
bao gdm cai thién chat lwong san pham, ting cuong do tin cdy cua nén tang thuong
mai dién tir, cai thién tinh dé sir dung va giao dién hép dan, dam bao tinh an toan va
bao mat cua giao dich, cung cap dich vu hd tro khach hang chat luong va xiy dung
chinh sach hoan trd hang linh hoat.

2.3. M hinh nghién ciru dé xuat va cac gia thuyét

Qua trinh tong quan cac tai liéu nghién ctru trong nudc da giup tac gia bo sung
vao nghién ctru nhitng khai niém, yéu té nghién ctru day du hon va day 1a nhiing co
sO virng chic cho s dé xuat mé hinh va cic gia thuyét nghién ctru sau day.

Gid thuyét HI: Si tin cdy c¢é anh hiedng ciing chiéu voi sw hai long ciia dong
bdo dan toc thiéu so.

Gid thuyét H2: Thai do phuc vu ¢6 anh hiong ciing chiéu véi sw hdi long ciia
dong bao dan téc thiéu so.

Gid thuyét H3: Néing lwc phuc vu c6 anh hwéng ciing chiéu véi sw hai long ciia
dong bao dan téc thiéu so.

Gid thuyét H4: Quy trinh thi tuc c6 anh hwéng cing chiéu véi sw hai long ciia
dong bao dan téc thiéu so.

Gid thuyét H5: Co s¢ vt chdt ¢6 anh hudng cimg chiéu véi sw hai long ciia

dong bao dan toc thiéu so.
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Su tin cay

Thai do phuc vu

Nang luc phuc vu

Quy trinh thu tuc

Co s& vat chit

H; \
Ha
\ Su hai long caa
H; dong bao dan
/ t toc thiéu sb
Hy /
—— Hs

Nguén: Téc gia tong hop va dé xudt

Cin ¢t vao md hinh nghién ctru cho thay, bién phu thudc trong mé hinh nghién

cuu la sy hai long cia dong bao dan toc thiéu so6 doi voi chat lugng dich vu ctia Trung

tam dich vu mién nui tinh Binh Thudn. Cac bién doc 14p bao gdm: sy tin cdy, thai o

phuc vu, nang lyc phuc vu, quy trinh tha tuc va co so vat chét.

Bang 2.1: Dién giai cac bién quan sat trong mé hinh nghién ciru

Tén bién | Ky hiéu Ngudn tham khio
Su hai long cua HL Nguyén Hong Phong va Phan Thanh Hai (2018), Ngo
nguoi dan Thach Thao Ly (2019), Mai Thi Nghia Lé (2019)
‘ Phan Thi Dinh (2013), Mai Thi Nghia L& (2019) va
Su tin cay TC N
Nguyen Hiru Diing (2021)
V6 Nguyén Khanh (2011), Nguyén Hong Phong va Phan
Nang luc phuc vu [NL '
Thanh Hai (2018), Ngbé Thach Thao Ly va cong su (2019)
V& Nguyén Khanh (2011), Nguyén Hong Phong va Phan
Thai d¢ phuc vu |TD Thanh Hai (2018), Mai Thi Nghia Lé (2019), Ng6 Thach
Thao Ly va cong su (2019)
V& Nguyén Khanh (2011), Nguyén Hong Phong va Phan
Quy trinh thu tuc |TT Thanh Hai (2018), Mai Thi Nghia Lé (2019), Ng6 Thach
Thao Ly va cong su (2019)
, Nguyén Hitu Diing (2021), V& Nguyén Khanh (2011),
Co sé vat chat CS

Nguyén Thi Thu Hién (2017), Mai Thi Nghia Lé (2019)
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 ctia dé 4n d3 hé thong héa co s 1y luan vé sy hai long cua khach
hang, ngudi dn. Tong quan cac nghién ctru lién quan, rat ra cac yéu td anh hudng
dén sy hai long ctia dong bao dan toc thiéu sé ddi v6i chat lugng dich vu ctia Trung
tam Dich vu mién ndi tinh Binh Thuén. Tir d6 tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru cac
yéu t6 anh hudng dén sy hai long cua dong bao dan toc thiéu sb dbi v6i chit luong

dich vu ctia Trung tdm Dich vu mién nui tinh Binh Thuan.
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CHUONG 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién ctru dugc thuc hién qua hai giai doan chinh 1a nghién ctru so
bd va nghién ctru chinh thirc, dugc trinh bay nhu ¢ Hinh 3.1.

Nghién ctru so bo tac gia thuc hi¢n nghién ctru dinh tinh, duoc tién hanh thyc
hién nhu sau:

Dua vao muc tiéu nghién ciru cta dé tai, tac gia di tim mo hinh nghién ctru va
dua ra thang do nhap sao cho phu hop véi dé tai.

Ttr thang do nhap va dan bai phong van sau di 1ap sin, tac gia thao luan véi 10
chuyén gia 1 cic can b, nhan vién c6 kinh nghiém, nguoi dong bao thudng xuyén
hd tro trung tim 1au nim dé xem xét ho c6 hiéu dung ¥ nghia cta cau hoi va co didu
chinh va b6 sung cho thang do. Tham khao thong tin cac chuyén gia ¢ Phu lyc.

Tiép sau do, tac gia phong van dong bao dan toc thiéu sd, viée phong van ciing

thuc hién tuong tu nhu doi véi giang vién va chuyén vién tai trudng.
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Bat dau

Muc ti€u, mo hinh, co
sO 1y thuyét va cac
nghién ctru lién quan

Thiét ké bang cau hoi
chinh thirc va phdéng
Vén

l

Kiém dinh Cronbach’s
Alpha

l

Phan tich nhan t6 kham
pha EFA

l

Phén tich tuong quan va
héi quy

!

Kiém dinh T-test va
ANOVA

l

Viét bao cao tong hop va
dé xuat ham y quan tri

Nghién ctru so bo

- Phong vén chuyén gia

Nghién ctu
chinh thtrc

!

Hi¢u chinh thang do

Loai céc bién cé twong quan véi bién tong < 0.3

Loai cac bién c6 h¢ so tai nhan to Factor loading < 0.5

Kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha > 0.6

Kiém tra so nhan to trich duoc

Kiém tra tong phuong sai trich dugc > 50%

Kiém tra trj s6 KMO (0.5<KMO<1)

Kiém tra Eigenvalue >

1

Kiém tra sy tuong quan cua cac bién trong mo

hinh

Kiém tra d6 thich hop ctia mé hinh

cua bién diéu tiét

Kiém dinh su khac biét giita cac thanh phan

Hoan thién bao cao nghién cuu va dé xuat

ham ¥y quan tri

Nguon:
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Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru

Dit liéu sau khi thu thap vé s& duoc phan tich bang phan mém SPSS 22.0, tir dit
liéu thu thap duoc s& danh gia lai thang do va kiém dinh mé hinh Iy thuyét ciing cac
gia thuyét di néu ra.
3.2.Nghién ctru dinh tinh

3.2.1. Qua trinh nghién cvru dinh tinh

Xay dyng thang do so b tir thang do gdc dung 1am co s cho viéc danh gia
thang do sau d6 hiéu chinh tir ngit sao cho phu hop véi dbi tuong nghién ctiru. Thang
do so bo nay dung lam co s& cho nghién ctru dinh tinh.

Str dung k¥ thuat thdo luan phéng van sdu dua trén dan bai chuan bi sin khi
nghién ctru dinh tinh véi cac chuyén gia,

Tiép sau do6, thuc hién phong van mot s6 dong bao dan tdc thiéu sb. Phong van
d6i twong nay tap trung vao viéc xem xét lidu rang ho co hiéu ding ¥ nghia ciia mdi
phat biéu trong mdi thang do hay khong nham dam bao cac ddi twong khao sat hiéu
dung cau hoi, dong thoi cling kham phé thém con nhan t6 nao anh huong dén su hai
10ng ctia dong bao dan toc thiéu sé dbi voi Trung tim dich vu mién nai tinh Binh
Thuan hay khong.

3.2.2. Cac thang do trong mé hinh nghién ciru

Dua vao céc nghién ctru trudce va sau khi nghién ctru dinh tinh, nhin chung céac
v kién cta cac chuyén gia, déng bao dén toc thiéu sb tai khu vue duoc phong van déu
hiéu 18 cac phat biéu trong thang do. Tuy nhién, ciing c6 mot sd y kién dé xuét thay
d6i tir ngir cho rd nghia hon. Sau khi tién hanh khao sat so bo thi két qua cac thang
do duoc hiéu chinh.
3.3.Nghién ciru dinh lwgng

3.3.1. Thiét ké méu va phwong phdp diéu tra

Pé dam bao do tin cdy ciia nghién ctru thi viéc lya chon ¢ mau thich hop 12 rat
can thiét. MacCallum, Widaman & Hong (1999) da tom tit cac quan diém cia cic
nha nghién ctru trude d6 vé ¢& mau tdi thiéu ddi v6i phan tich nhan t6. Theo Cheung

& Rensvold (2002) con s tbi thiéu 1a 100, Chase (1995) 1a 200. Mot sé nha nghién
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ctru khong dua ra con sb cu thé ma dua ra mdi lién hé giira sb lvgng bién quan sat voi
kich thudc miu. Bollen (1989) va Nguyén Pinh Tho (2011) cho ring kich thudc miu
t6i thiéu phai gip 5 14n sb bién quan sat, tirc 1a s6 bién quan sat nhan 5 s& ra ¢& miu
t6i thiéu ctia nghién ciru dé dam bao tinh tin ciy. Tong thé nghién ctru 14 sy hai long
cua dé)ng bao dan toc thiéu sd dbi véi Trung tdm Dich vu mién ndi tinh Binh Thuén.
Mau dugc chon theo phuong phéap phi xac suat — 1y mau thuén tién. Mau duoc khao
sat thong qua Bang khdo sat dugc tong hop tir két qua xay dung thang do & trén.

Do vay trong nghién ctru chinh thirc con 22 bién quan sat dai dién cho 5 nhan
t chat lugng dich vu va 3 bién quan sat dai dién cho nhén t6 sy hai long (tong cong
25 bién quan sat), vi vay kich thuéc mau t6i thiéu trong khao sat chinh thirc 1 25 x 5
= 125 (Nguyén Dinh Tho, 2011).

3.3.2. Thang do va md hod thang do cdc bién

Thang do cho cac khai niém dung trong nghién ctru nay chii yéu dugc tham
khao tir cac nghién ctru trude va tham khao thang do ctia mét sb tac gia khac, bén
canh do6 thang do cling dugc chinh sura lai dya vao két qua nghién ctu dinh tinh dé
dua ra thang do cudi cung st dung trong nghién ciru chinh thirc. Cac thang do déu
dugc do bang thang do Likert 5 mirc vai 1 1a hoan toan khong dong ¥ va 5 1a hoan
toan dong y. Két qua xay dung va ma hoa thang do dwogc trinh bay chi tiét nhu bén
dudi.

3.3.2.1. Thang do Su tin cdy

Tu két qua nghién ctru dinh tinh, thang do Sy tin cay, ky hi¢u TC, str dung cho
nghién ciru bao gdm 5 bién quan sat tir TCO1 dén TCO5. Céc bién quan sat dugc trinh
bay trong Bang 3.1.
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Bang 3.1. Thang do vé Sw tin cdy

MA BIEN BIEN QUAN SAT

TCO1 Céac thu tuc ho trg dugc thong bao cong khai, minh bach

TCO02 Céc hudéng dan ciia Trung tim rd rang, d& hiéu va day du
TCO3 Céc dich vu cua trung tam hitu ich, dang tin tuéng

TCO04 Céc dich vu trung tdm cung cip khong mat nhiéu thoi gian chd
TCOS5 Céc hd trg va hoat dong khac duoc giai quyét diing hen

Nguon: Tac gia tong hop (2023)
3.3.2.2. Thang do Thai do phuc vu
Tu két qua nghién ctru dinh tinh, thang do Thai dd phuc vy, ky hi¢u TD, st dung
cho nghién ciru bao gdm 4 bién quan sat tir TDO1 dén TDO04. Cac bién quan sat dugc
trinh bay trong Bang 3.2.
Bang 3.2. Thang do vé Thai @ phuc vu

MA BIEN QUAN SAT

BIEN

TDO1 Can bo trung tdm hudng dan nhiét tinh khi giai dap thac mac

TDO02 Nhan vién trung tadm c6 thai do tdt, than thién

TDO03 Can b hudng dan va phuc vu cong bang véi tat ca ngudi dan

TD04 Can bo trung tam khong gy nhiing nhiéu, phién ha cho ngudi dan
khi giai quyét ho so.

Nguon: Tac gid tong hop (2023)
3.3.2.3. Thang do Nang lyc phuc vu
Tu két qua nghién ctu dinh tinh, thang do Nang luc phuc vy, ky hiéu NL, su
dung cho nghién ctru bao gdm 4 bién quan sat tir NLO1 dén NL04. Cé4c bién quan sat
dugc trinh bay trong Bang 3.3.
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Bang 3.3. Thang do vé Niing hrc phuc vu

MA BIEN QUAN SAT

BIEN

NLO1 Can bo Trung tdm c6 ning luc giai quyét van dé

NLO02 Can bo Trung tdm c6 kha niang két ndi, giao tiép tot

NLO3 Can b Trung tdm tuan thil quy trinh va huéng dan cu thé

NLO04 Can bo Trung tAm tu van, giai quyét thoa dang cic vudng mic cia
ddng bao.

Nguon: Tac gia tong hop (2023)
3.3.2.4. Thang do Co s6 vit chat
Tu két qua nghién ctru dinh tinh, thang do Co s¢ vat cht, ky hi¢u CS, st dung
cho nghién ctru bao gdm 5 bién quan sat tir CS01 dén CS05. Cac bién quan sat dugc
trinh bay trong Bang 3.4.
Bang 3.4. Thang do vé Co sé vit chat

MA BIEN QUAN SAT

BIEN

CSO01 Trung tam c6 co sé rong rai, thoang mat

CS02 Trang thiét bi hd trg d@)ng bao cua trung tdm hién dai, dugc quan tam

CS03 Khuon vién trung tam rong rai, sach s¢€

CS04 Céc tién ich khac (nha vé sinh, san thé thao...) dap tng t6t cho dong
bao thiéu s trong khu vuc

CS05 Mtrc d6 ung dung cong ngh¢ thong tin tai Trung tdm cao

Nguon: Tac gid tong hop (2023)
3.3.2.5. Thang do Quy trinh thu tuc
Tir két qua nghién ciru dinh tinh, thang do Quy trinh thu tuc ky hiéu QT, s
dung cho nghién ctru bao gdm 4 bién quan sat tir QT01 dén QT04. Céc bién quan sat
dugc trinh bay trong Bang 3.5.
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Bang 3.5. Thang do vé Quy trinh thi tuc

MA BIEN QUAN SAT

BIEN

QTO1 Quy trinh, cac budc xtr Iy hd so don gian

QT02 Noi dung trong biéu mau d& hiéu, d& dién thong tin

QTO03 Thanh phan ho so hop 1y, khong yéu cau thém gidy to ngoai quy dinh
QTO04 Khong phai tra thém bat ky khoan phi ndo ngoai quy dinh

Nguon: Tac gia tong hop (2023)
3.3.2.6. Thang do Sy hai long
Tir két qua nghién ciru dinh tinh, thang do sy hai long, ky hiéu HL, sir dung cho
nghién ciru bao gdm 3 bién quan sat tir HLO1 dén HLO3. Cac bién quan sat dugc trinh
bay trong Bang 3.6.
Bang 3.6. Thang do vé S hai long

MA BIEN BIEN QUAN SAT

HLO1 Ong/Ba hai 1ong véi chét luong dich vu ctia Trung tim Dich vu mién

nui tinh Binh Thuan

HI1.02 Ong/Bé hai 10ng v6i cach phuc vy, ho tro clia can bo cua Trung tAm

Dich vu mién nui tinh Binh Thuan

HILO3 Ong/Bé s€ tiép tuc su dung dich vy, lam viéc vo1 Trung tam Dich vu

mién nui tinh Binh Thuan

Nguon: Tac gid tong hop (2023)
3.3.3. Phwong phap phdn tich dii liéu
3.3.3.1. Kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do
Danh gia d6 tin cdy ciia thang do bang hé s6 Cronbach Alpha.
Do tin cdy cua thang do duoc danh gia thong qua hé s Cronbach’s alpha va hé
s6 twong quan bién tong.
Phuong phép nay cho phép ngudi phan tich loai bo cac bién khong phu hop va

han ché céc bién rac trong qua trinh nghién ctru va ddnh gia do tin cay cua thang do.
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Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) khi hé sé Cronbach’s
alpha tur 0,8 tr¢ 1én dén gén 1,0 1a thang do tdt; tir 0,7 dén 0,8 13 c6 thé su dung duoc.
Tuy nhién, thang do c6 hé sd Cronbach’s alpha tir 0,6 trd 1én 1a c6 thé sir dung duoc
trong truong hop khai niém dang nghién ctru méi (Nunnally & Peterson, 1994; Slater,
1995). Trong nghién ctru ndy tac gia chon Cronbach’s alpha 16n hon hoic bang 0,6
dé kiém dinh thang do va cac khai niém nghién ciru.

Heé s6 twong quan bién dé kiém tra ting bién do ludng c6 twong quan chit ché
v6i tong cac bién con lai cua thang do Trong SPSS sir dung hé sé tuwong quan bién
tong, néu mot bién do luong cb hé sb trong quan bién tong > 0,30 thi bién d6 dat yéu
cau (Nguyén DPinh Tho, 2011), va day ciing 14 tiéu chuan sir dung trong nghién ctru
nay.

Ngoai ra, trong xir 1y dit liéu véi phan mém thong ké SPSS, hé sé Cronbach’s
alpha if Item Deleted ciing duogc xem xét. Néu hé s6 twong ung ctia cac muc 16n hon
hé s6 cua Cronbach’s alpha, nghia 1a khi loai bd bién d6 di hé sd Cronbach’s alpha
cang tang thi nén loai bo bién d6 dé ting do tin cdy cho thang do.

3.3.3.2. Phdn tich nhadn t6 kham pha

Phén tich thang do bang phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor
Analysis).

Phén tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) duoc thyc hién
dé kiém dinh su hoi tu cua cac bién thanh phan vé khai niém. Tac gia s& tién hanh
phan tich nhan t6 kham pha cho timg bién nghién ctru, dé c6 thé tim ra cic nhan t6
cho m6 hinh va cac phén tich tiép theo. Cac tiéu chi danh gia két qua trong phan tich
EFA:

- Phan tich EFA cho ting thang do theo phép trich Principal Compoment, phép
xoay Varimax va trich cac nhén t6 c6 Eigenvalue > 1.

- Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a mot tiéu chi danh gia sy thich hop cua
dir lidu v&i phan tich nhan td. Phan tich nhéan t6 1a thich hop khi 0.5 < KMO < 1.
Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét Ho: d6 twong quan giita cic bién quan sat bang

khong trong tong thé. Néu kiém dinh ndy cé ¥ nghia thong ké (Sig < 0.05) thi cac
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bién quan sat c6 twong quan voi nhau trong tong thé (Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

- Theo Hair & cdng su (2010) nghién ctru nay sir dung phuong phap trich nhan
t6 Principal components dé kiém dinh EFA cho toan bo thang do véi phép xoay
Varimax. Hé s6 tai nhan té (Factor loading) 13 hé s twong quan don gitta cac bién va
cac nhan td, dong thoi 1a tiéu chi dam bao mc ¥ nghia thiét thyc kha quan trong
trong phan tich EFA. Hé s6 cang 16n thi bién dai dién trong nhan t6 cang 16n.

+ Do gia tri hoi tu (Convergent validity): theo Nguyén Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008) nhitng nhan t6 c¢6 hé sb tai nhan td nho hon 0.5 sé& bi loai
(Chon factor > 0.5) bai vi nhiing gia tri thap hon khong c6 y nghia trong thuc té.

+ D0 gia tri phan biét (Discriminant validity): theo Nguyén Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc (2008) thi hé s6 tai nhan t6 cia mot bién quan sat giita cac nhan
t6 1a > 0.3 dé dam bao gia tri phan biét giita cac nhan t6.

Trong nghién ciru ndy, phuong phap trich nhan té Principle Axis Factoring voi
phép quay khong vuong géc Promax s€ dugce st dung.

3.3.3.3. Phdn tich két qua

Phén tich twong quan va hoi quy:

Phén tich twong quan: tic gia st dung hé sb twong quan Pearson dé kiém dinh
moi tuong quan tuyén tinh giita cac bién trong mo hinh (giita bién phy thudc véi timg
bién doc lap, gitra cac bién doc lap voi nhau). Hé ) twong quan Pearson dugc tinh
toan dé lugng hdéa mirc do chat ché trong mdi lién hé tuyén tinh gitra hai bién dinh
lugng, gia tri tuyét dbi ctia hé s6 nay cang gan 1 thi hai bién nay c6 twong quan tuyén
tinh cang chat ché.

Phan tich h6i quy: Sau khi phén tich tuong quan giita cac bién, tac gia thyc hién
k¥ thuat hdi quy dua trén udc luong binh quin nhoé nhat voi didu kién 1a phan phdi
chuan dam bao. Nghién ctru thuc hién hoi quy theo phuong phap Enter, c6 nghia la
dua tat ca bién vao mot luot va xem xét két qua thong ké lién quan dén cac bién dugc
dua vao mo hinh. Hé s xac dinh R? diéu chinh duoc dung dé xac dinh d6 phu hop

cua mo hinh.
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Kiém dinh hién tuong da cong tuyén:

Hién tuong da cong tuyén (Multicollinearity) 1 hién tuong cac bién doc 1ap co
quan hé gin nhu tuyén tinh. Viéc bo qua hién tuong da cong tuyén lam cac sai sd
chuan thudng cao hon, gia tri thong ké thap hon va co6 thé khong co ¥ nghia. Hién
tuong da cong tuyén dugc do ludng thong qua hé s phong dai phuong sai VIF
(Variance Inflation Factor) va néu VIF > 10 thi s& xay ra hién tuong da cong tuyén
(Nguyén Pinh Tho, 2013 va Dinh Phi H6, 2014).

Tiép theo 1a kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh giita cac bién doc lap voi bién
phu thudc thong qua d6 thi phan tan Scatterplot. Kiém tra gia dinh phan phdi chuin
ctia phan du thong qua d6 thi Histogram va Q-Q Plot, kiém tra gia dinh vé tinh doc
1ap cua sai s6 thong qua dai luong thong ké Durbin — Waston.

Cu thé ta ¢ phuong trinh dang tong quat:

Y= Bo+ 1 X1 + B2 Xot B3 X5+ Ba Xat ...+ PnXn + &

Trong do:

- PBi: Hé s6 hoi quy

- Y: Bién phu thudc danh gia vé danh gia chung
- X;: Cac bién doc lap

- &: phan du ctia mo hinh

Dung phuong phap hoi qui boi dé kiém dinh lai cac gia thuyét trén co sé mo
hinh 1y thuyét véi muc ¥ nghia 5% nham xac dinh vai tro quan trong cta timg nhan
tb trong viéc danh gia mbi quan hé giita cic thang do trong mé hinh va su hai 10ng.
Ké dén, nghién ctru sir dung phan tich ANOVA mot chiéu (One — way ANOVA) dé
xac dinh xem c6 su khéc biét dang ké gifra cac bién dinh danh anh huong dén sy hai
1ong v&i mitc y nghia 5%. Dya vao phan tich ANOVA c6 thé biét duoc co su phan
biét gi gitta cac nhom anh hudéng dén su hai long, tir d6 s& dua ra kién nghi giai phap
thich hop cho cadc nhom khao sat.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 ctia dé an da trinh bay Quy trinh nghién ctru duoc thuc hién qua hai

giai doan chinh 1a nghién ctru so by va nghién ctru chinh thirc. Dya vao muc tiéu
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nghién ctru cta dé tai, tac gia di tim mo hinh nghién ctru va dua ra thang do nhép sao
cho phu hop voi dé tai. Py s& 1a co so dé tac gia di vao phan tich chuong 4 cia dé

an.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU

Déi tugng khao sat 1a dong bao dan toc thiéu sb trén dia ban tinh Binh Thuan.
Dé dam bao 1y duoc sb mau can thiét, tong sd bang cau hoi khao sat dugc giri di la
350. Tong sb bang khao sat thu vé dugc 13 279 bang, sau khi kiém tra, c6 36 phiéu
khao sét bi loai do khong dat yéu cau (cha yéu 1a do phiéu khong duoc dién day du
thong tin).
4.1.Kiém dinh thang do

St dung kiém dinh Cronbach’s Alpha dé danh gia chat lugng cua thang do xay
dung. Thang do duoc danh gia chat luong tot khi: (1) Hé sé Cronbach’s Alpha cta
tong thé 16n hon 0,6; va (2) Hé sb twong quan bién - tong cia cac bién quan sat 1on
hon 0,3 (Corrected Item-Total Correlation) (Nunnally va Bernstein, 1994).

Bang 4.1. Cronbach’s Alpha cua cac thang do
D6i véi bién Sy tin cay:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of [tems
.835 5

Item-Total Statistics
Cronbach's

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item-  Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
TCO1 12.6543 8.987 .658 197
TCO02 12.0288 9.425 524 .832
TCO3 12.6379 9.017 .660 796
TCO04 13.4979 8.350 676 791
TCOS 13.5432 8.497 671 792
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Ddi voi Bién Thai do phuc vu:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
744 4

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
TDO1 10.9300 4.644 547 .681
TDO02 11.5144 4.648 553 677
TDO03 11.5514 4.653 558 675
TDO04 11.0041 4.963 494 710

Déi véi bién Nang luc phuc vu:
Lan 1:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.650 4

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item-  Alpha if [tem
Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
NLO1 10.8436 5.075 502 534
NLO02 11.3539 5.296 565 510
NLO3 10.7860 5.078 526 520
NL04 11.6708 5.222 231 762
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Lan 2 sau khi loai bién NL4 vi khong du diéu kién:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
762 3

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item-  Alpha if [tem
Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
NLO1 7.6296 2.474 587 .690
NLO02 8.1399 2.848 577 702
NLO3 7.5720 2.469 622 .647
Pbi voi bién Quy trinh thu tuc:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
752 4
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
QTo1 12.0041 4.045 548 697
QTO02 11.1728 4.243 610 .663
QTO03 10.5514 4.273 553 .692
QTo04 10.5309 4.440 489 727
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Ddi voi bién Co s vat chat:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.829 5

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item-  Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
VCo1 13.5679 8.643 551 815
VC02 14.0535 8.439 .629 794
VC03 13.9918 8.636 .619 797
VC04 14.0535 8.224 .681 780
VCO05 14.7037 7.325 .667 785
Déi v6i bién Su hai long:
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.893 3
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item-  Alpha if Item
[tem Deleted Item Deleted  Total Correlation Deleted
HLO1 7.1440 1.661 783 .852
HLO02 7.1481 1.647 794 .843
HLO03 7.0988 1.693 790 .846

Nguon: Phan tich cua tac gia (2023)
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Két qua Cronbach’s Alpha cua cac thang do (bang 4.2) cho thiy cac thang do
thoa man diéu kién (sau khi loai bién NL4), c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6
va hé sb twong quan bién — tong ctia cac bién 16n hon 0,3. VAy nén cac thang do du
d6 tin cdy va chét luong tot dé tiép tuc phan tich nhan t6 khdm pha & phan tiép theo
nhim dé rat gon sb lwong bién quan sat.
4.2.Phén tich nhén t6 kham pha

Nhirng nguyén tic can quan tdm va thyc hién trong phan tich nhan t kham pha
EFA nhu sau:

(1) Kiém dinh tinh thich hop ctia EFA va twong quan cua cac bién quan sét trong
thude do dai dién: St dung hé sé6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) giira 0,50 va 1 (Hair
va cong su, 2006) va mic y nghia cua kiém dinh Bartlett < 0,05 (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mdng Ngoc, 2008).

(2) Hé s tai nhan t6 (factor loadings) > 0,5 (trong dé tai ndy, qua trinh chay
SPSS 20 tac gia chon “Suppress absolute values less than” bang 0,50 dé dam bao y
nghia thiét thuc cta EFA). Néu nhan té nao c6 hé sb tai nhan td < 0,5 sé& bi loai
(Nguyén Pinh Tho, 2011).

(3) Kiém dinh mirc d6 giai thich ctia cc bién quan sat d6i v6i nhan té: Thang
do dugc chip nhan khi tong phuong sai trich > 50%.

(4) Hé sb Eigenvalue > 1 (Gerbing va Anderson, 1988; Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008).

(5) Khac biét hé s6 tai nhan t cia mot bién quan sat gifra cdc nhan t6 > 0,3 dé
tao gia tri phan biét giita cac nhan t6 (Jabnoun va Al-Tamimi, 2003).

4.2.1. Phan tich nhén t6 kham phd EFA déi véi cdc bién déc lip

Hé s6 KMO = 0,832 (thoa giita 0,5 va 1), do d6 phan tich nhan t6 kham pha 13
thich hop cho dir li¢u v6i dir li€éu nghién curu.

Kiém dinh Bartlett c6 mic y nghia Sig. = 0,000 (nho hon 0,05), cho thay cac
bién quan sat co tuong quan tuyén tinh véi nhan té dai dién. Didu nay chimg té dir

liu dung dé phan tich nhén t4 1a thich hop.
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Bang 4.2. KMO va Bartlett ciia cac bién déc 1ap
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .832
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1759.975
df 210
Sig. .000

Nguén: Phan tich cua tac gia
Tat ca 5 nhéan t6 déu c6 gia tri Eigen 1a 1,209 16n 1 va tong phuong sai trich
61,283% (16n hon 50%) (bang 4.2). Piéu nay c6 nghia 1a 61,283% thay doi cua cac
nhan té duoc giai thich boi cac bién quan sat.
Bang 4.2. Tong phwong trich ciia tit ca cac bién doc 1ap

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings

% of  Cumulative % of  Cumulative % of  Cumulative
Component Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1 4.659  22.185 22.185 4.659  22.185 22.185 3.077 14.654 14.654
2 3.678 17.512 39.698 3.678 17.512 39.698 3.049 14.520 29.173
3 1.868 8.897 48.594 1.868 8.897 48.594 2.327 11.079 40.253
4 1.456 6.934 55.528 1.456 6.934 55.528 2.325 11.073 51.326
5 1.209 5.755 61.283 1.209 5.755 61.283 2.091 9.958 61.283
6 .802 3.818 65.102
7 .740 3.522 68.624
8 713 3.393 72.017
9 .668 3.181 75.198
10 .632 3.008 78.206
11 534 2.542 80.748
12 517 2.463 83.212
13 479 2.282 85.494
14 461 2.194 87.687
15 432 2.057 89.745
16 418 1.990 91.735
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Component Total Variance

17
18
19
20
21

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

% of

Cumulative

%

Extraction Sums of Squared

Total Variance

Loadings

% of

Cumulative

%

Rotation Sums of Squared

Total

Loadings

% of

Variance

Cumulative

%

392
371
351
323
298

1.868
1.769
1.672
1.537
1.419

93.603
95.372
97.044
98.581
100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Nguén: Phan tich cua tac gia

Phén tich nhan t6 trén tong s6 mau hop 1¢ 1a 243 véi phuong phap rit trich cac

thanh phan chinh va phép quay Varimax, két qua tir cac nhan té ban dau sau khi chay

EFA va trong mdi nhén t6 cac thanh phan déu c6 hé so tai nhan t6 16n hon 0,5 va

khac biét hé sb tai nhan t6 cia mot bién quan sat gitta cac nhan t6 16n hon 0,3 (két

qua khong c6 céc bién xuat hién ¢ nhiéu hon 1 nhéan t0).

Bang 4.3. Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA cac bién doc 1ap

Rotated Component Matrix?*

Component

TCO5
TCO04
TCO03
TCO1
TC02
VC04
VC02
VC05
VCo03
VCo1
QT02
QTO1

795
7T
174
769
673

.801
78
761
7114
.683
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Rotated Component Matrix*
Component
1 2 3 4 5

QTO03 714

QT04 609

TDO1 735

TD02 722

TDO3 713

TDO04 688

NL03 799
NLO1 767
NL02 763

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.
Nguon: Phan tich cua tac gia

Két qua phan tich nhan t6 nhu trén, c6 5 nhan to doc 1ap duogc rut trich ra tur 21
bién quan sat. Cac nhoém giit nguyén nhu ban dau.

4.2.2. Phan tich nhén t6 kham phd EFA déi véi bién phu thujc

Hé s6 KMO = 0,750 (thoa giita 0,5 va 1), do d6 phan tich nhan t6 khdm pha 1a
thich hop cho dir liéu v6i dir li€éu nghién curu.

Kiém dinh Bartlett c6 mirc y nghia Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05), cho thay céac
bién quan sat co tuong quan tuyén tinh véi nhan té dai dién. Didu nay chimg to dir
liu dung dé phan tich nhén t4 1a thich hop.

Bang 4.4. KMO va Bartlett ciia bién phu thudc
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 750
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 421.114
df 3
Sig. .000

Nguon: Phan tich cua tac gia
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Heé s6 Eigen 12 2,470 16n 1 va tong phuong sai trich 82,340% (> 50%). Diéu nay
c6 nghia 1a 82,340% thay d6i ctia nhan t6 duogc giai thich boi cac bién quan sat.
Bang 4.5. Tong phwong trich ciia bién phu thudc

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
% of Cumulative % of Cumulative
Component Total Variance % Total Variance %
1 2.470 82.340 82.340 2.470 82.340 82.340
2 273 9.096 91.436
3 257 8.564 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Nguén: Phan tich cua tac gia
Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA cho thiy hé s6 tai nhan t6 cua cac bién
quan sat déu 16n hon 0,5.
Bang 4.6. Két qua phan tich nhan té kham pha EFA ciia bién phu thudc

Component Matrix”

Component
1
HLO02 910
HLO03 908
HLO1 904

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

Nguon: Phan tich cua tac gia

4.3.Phén tich hdi quy
Phan tich hoi quy boi (hdi quy da bién) c6 dam bao do tin cdy va hiéu qua hay
khong? Bé tai can thuc hién cac kiém dinh chinh sau: Kiém dinh twong quan tuyén

tinh gitra bién doc lap va bién phu thudc; kiém dinh mutc do phu hop ciia mo6 hinh.
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4.3.1. Kiém dinh twong quan tuyén tinh

Muc tiéu cta kiém dinh ndy nham xem xét cac bién doc 1ap tuong quan tuyén
tinh c6 y nghia voi bién phu thudc hay khong?

Phan tich mdi quan hé twong quan giita cac bién trong mo hinh, két qua bang hé
s6 twong quan Pearson cho thiy cé sy trong quan tuyén tinh véi bién phy thudc véi
& murc ¥ nghia cta hé s hdi quy nho hon 0,05. Nhu vy tit ca cac bién doc lap déu
tuong quan tuyén tinh cé y nghia v6i bién phu thudc, cac bién nay s& duoc dua vao
thuc hién tiép & cac kiém dinh can thiét tiép theo.

4.3.2. Kiém dinh mirc dé phit hop ciia mé hinh

Két qua tir bang hé s6 hoi quy tuyén tinh boi bén dudi chi ra méi quan hé giira
cac bién doc 1ap va bién phu thudc. Trong két qua phan tich hdi quy ndy, cac bién
Thai d¢ phuc vu (TD), Nang lwc phuc vu (NL), Quy trinh thia tuc (QT), Co sé&
vat chat (VC) déu c6 anh hudng dén Sw hai long (HL) voi muc y nghia Sig. < 0,05,
chi c6 bién Sw tin cdy bi loai vi Sig. >0,05.

Bang 4.7. Bang hé so hdi quy
Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.389 205 -1.897 .059
TC .069 .036 .080 1.887 .060
TD 133 .039 147 3.432 .001
NL 115 .036 .140 3.231 .001
QT 479 .040 504 11.857 .000
VC .289 .039 323 7.403 .000

a. Dependent Variable: HL
Nguén: Phan tich cua tac gia
Két qua phan tich hdi quy boi (Bang 4.7), cac bién déu co Sig. nho hon 0,05.
Nhu vay cac bién bién Thai dé phuc vu (TD), Ning lwe phuc vu (NL), Quy trinh
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thi tuc (QT), Co sé vat chit (VC) twong quan c6 ¥ nghia véi bién phu thudc Sw hai
long (HL) véi do tin cay ¢ mirc toi thiéu 95%.

Két qua hdi quy tuyén tinh bdi & bén dudi (bang 4.8) cho thdy mé hinh c6 R?
hiéu chinh 14 0,657; nghia 1a m6 hinh tuyén tinh da xay dung phu hop véi tap dit lidu
dén murc 65,7% tirc 13 65,7% su bién thién cua bién phu thude duoc giai thich boi cac
bién doc 1ap cia mo hinh. Nhu vay 34,3 % con lai bién thién cua bién phu thude duoc
giai thich bdi cac bién khac ngoai mo hinh ma trong pham vi nghién ctru cua dé tai
nay chua xem xét dén.

Bang 4.8. Tém tit mé hinh
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .815% .664 .657 36825 1.763
a. Predictors: (Constant), VC, TC, QT, TD, NL
b. Dependent Variable: HL

Nguén: Phan tich cua tac gia
Mit khac, qua phan tich phuong sai ANOVA, cho thiy Sig. = 0,000 ctia kiém
dinh F. Piéu nay cho thay mé hinh hdi quy tuyén tinh da bién xay dung I phi hop
vo1 bd dit ligu thu thap dugc va cac bién dua vao v&i muc y nghia dam bao c6 do tin
cdy it nhat 95% (Sig. < 0,05).
Bang 4.9. Bang phan tich phuwong sai (ANOVA)

ANOVA?*
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 63.580 5 12.716 93.772 .000°
Residual 32.139 237 136
Total 95.718 242

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), VC, TC, QT, TD, NL

Nguén: Phan tich cua tac gia

46



4.3.3. Kiém dinh hién twong da cong tuyén

Kiém tra hién twong da cong tuyén, nham kiém tra trong truong hop cac bién
doc lap co6 hién tuong da cong tuyén, tire 1a cac bién doc 1ap twong quan chat ché véi
nhau trong mo hinh.

Theo két qua phan tich hdi quy & trén. Gi4 tri hé sb phong dai phuong sai (VIF
- Variance inflation factor) déu nhoé hon 2, cho thiy méi lién hé giira cac bién doc 1ap
nay la khong dang Kké, tirc khong c6 hién tugng da cong tuyén, chép nhan dua vao mo
hinh nghién ctru.

4.3.4. Kiém dinh phén phéi chudn ciia phan dw

Sau khi thyc hién wéc lugng mé hinh hdi quy, ching ta can kiém dinh phan du
chuan hoa ctia mé hinh dé bao dam phan du chuan hoa c6 dang phan phdi chuan véi
tat ca cac bién doc 1ap.

Histogram

Dependent Variable: HL

Mean = 4.33E-15
Std. Dev. = 0.930

40
N =243

30

20

Frequency

10

-6 -4 -2 0 2 4

Regression Standardized Residual
Hinh 4.1: Biéu d tin s6 cia phan dw chuén héa
Nguon: Phan tich cua tac gia
Pé kiém dinh gia dinh vé phan phdi chuan cta phan du bang cach vé biéu do
tan sb ctia cac phan du.
Céch kiém dinh c6 thé sir dung 1a v& duong cong chuin hoa ciia phan bd phan

du nay. Qua hinh 4.1 & trén néu ching ta thay trén do thi duong cong chuan hoa co
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dang hinh chuéng nhu phan phdi chuin véi gia tri trung binh (Mean) xap xi bang 0
va gia tri do 1éch chuan (Std. Dev.) xap xi bang 1 (0,990). Ta co thé két luan rang
phan phéi phan du sip xi chuan (hay xem nhu phan du ¢ phan phédi gan chuan).

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: HL
1.0

0.8
0.6

0.4

Expected Cum Prob

0.2

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Hinh 4.2: Biéu do P-P Lots

Nguén: Phan tich cua tac gia
Mot cach khac dé kiém dinh sy chuan hoa ctia phan du 1 v& do thi P-P Plots dé
so sanh v&i phan phdi chuan. D6 thi nay thé hién nhiing gia tri tich luy cta cac diém

phan vi ctia phan phdi ctia bién phan du theo tich lily phan vi cta phan phéi chuan.
Néu trén do thi P-P plots (Hinh 4.2) cac diém nay khong nim qua xa duong
chéo thang ky vong (cac chAm phan tan sat voi dudng chéo) ctia phan phdi chuén thi
¢6 thé xem nhu phan du c6 phan phdi gan chuan. Nhu vay gia thuyét vé phan phoi

chuan cta phan du khong bi vi pham.
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Predicted Value

Hinh 4.3: Biéu do Scatterplot
Nguon: Phan tich cia tac gia
KET LUAN CHUONG 4
Chuong 4 cta dé an da di vao phan tich két qua di lidu so cap thu thap duoc.
Trong két qua phan tich hoi quy, cac bién Thai do phuc vu (TD), Nang luc phuc vu
(NL), Quy trinh thu tuc (QT), Co s& vat chit (VC) déu c6 anh huong dén Su hai long
(HL) v61 mtrc y nghia Sig. < 0,05, chi co bién Su tin cay bi loai vi Sig. >0,05. Day s€

la co sé dé tac gia di vao Chuong 5 dé€ xuat cac ham y nghién ctru.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Két luén va két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru di dap tng duoc cac muc tidu ma tac gia dé ra do la:

e Xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai 10ng cua dong bao dan toc
thiéu sb ddi v4i chét lugng dich vu Trung tam Dich vu mién nui tinh
Binh Thuan.

e Xac dinh mtrc d6 anh hudng ciia cac yéu td dén sy hai long cia dong
bao dan toc thiéu s6 dbi véi chit luong dich vu ctia Trung tam Dich vu
mién ndi tinh Binh Thuan.

e D& xuat cac ham ¥ chinh sach nhdm nang cao su hai long cta ddng bao
dan toc thiéu sd d6i véi chat lugng dich vu cta Trung tdm Dich vy
mién ndi tinh Binh Thuan.

Cu thé nhu sau:

Pau tién, tir Iy luan vé cac yéu t6 anh huong dén Sy hai long cta khach hang,
ngudi din, co s& 1y thuyét tir cac nghién ciru trude day tir trong va ngoai nude lién
quan dén su hai long cua khach hang, ngudi dan va thuc tién trong hoat dong tai tinh
Binh Thuén, tai Trung tam Dich vu mién nui, tac gia da dé xuat mo hinh va gia thuyét
nghién ctru vé cac yéu t6 co anh huong dén hai long cia déng bao dan toc thiéu sd
d6i v6i Trung tdm Dich vu mién nui tinh Binh Thuin gom 5 nhan t6 d6 1a: Thai do
phuc vu (TD), Ning lwe phuc vu (NL), Quy trinh thi tuc (QT), Co s& vat chit
(VC) va Sy tin cay (TC).

Dit liéu phuc vu cho nghién ctru duoc xir Iy bang phdn mém SPSS 26 qua cac
budc nhu 14 danh gia do tin cay Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Tiép theo 1a kiém dinh gia thuyét nghién ctru bang phan tich tuong quan va hoi
quy ciing cho thiy c6 méi quan hé thuan chiéu duong gitta bon yéu t anh huong dén
su hai 10ng cta dong bao dan toc thiéu s6 dbi v6i Trung tAm Dich vu mién nai tinh
Binh Thuén. Céc yéu t tac dong truc tiép dén su hai long ctia dong bao dan toc thiéu

s6 d6i vai Trung tdm Dich vy mién nui tinh Binh Thuén theo thir tw manh nhét 1a yéu
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t6 Quy trinh thi tuc (QT) véi beta 13 0,479; thit hai 1a Co' sé vét chat (VC) véi beta
13 0,289, thir ba 13 Thai d phuc vu (TD) véi beta 12 0,133, cudi cung 1a Ning luwe
phuc vu (NL) véi beta 1a 0,115.

Dua vao cac két qua nghién ctru dat dugc, tac gia xin dé xuét ham ¥ quan tri
hozic mot sb giai phap nhdm ning cao sy hai 1ong cua dong bao dan toc thiéu sb dbi
vo1 Trung tam Dich vy mién ndi tinh Binh Thuén nhu trinh bay bén dudi.
5.2.Ham y quan tri tir két qua nghién ciru

5.2.1. Ham y cho Quy trinh thu tuc

Nghién ciru tip trung vao viéc xem xét tic dong cta bién "Quy trinh thi tuc"
dén sy hai long cua déng bao dan tdc thiéu sb d6i véi chat luong dich vu tai Trung
tam Dich vy mién ndi tinh Binh Thuan. Bién nay duoc danh gia thong qua cac yéu to
quan trong nhu quy trinh thu tuc, cac budc xur Iy ho so don gian, ndi dung trong biéu
mau dé hiéu va dé dién thong tin, thanh phan hd so hop 1y va khong yéu cau thém
gidy t ngoai quy dinh, cling nhu khong phai tra thém bét ky khoan phi nao ngoai quy
dinh.

Nghién ctru nay nham muc dich cung cap ci nhin chi tiét vé cach quy trinh tha
tuc anh hudng dén sy hai long ctia ddng bao dan tdc thiéu sd d6i voi chat luong dich
vu tai Trung tam Dich vu mién ndi tinh Binh Thuan. Qua vi¢c danh gia céc yéu td
quan trong nhu don gian hoa quy trinh thu tyuc, tao ra biéu mau dé hiéu va dé dién
thong tin, dam bao thanh phan ho so hop 1y va tuan thi quy dinh vé gidy to, cling nhu
khong ap dung thém phi khong dugce quy dinh, nghién ciru nhim dé xuét cac giai
phap quan tri dé cai thién sy hai 10ng ctia dong bao dan toc thicu sd dbi voi chét lugng
dich vu.

Bang cach tdi wu hoa quy trinh thu tuc, don gian hoa cac bude xir Iy hd so va
tao ra biéu mau dé hiéu, Trung tdm Dich vu mién nui tinh Binh Thuén c6 thé nang
cao sy hai 10ng ciia dong bao dan tdc thiu sé dbi voi chat luong dich vu. Pong thoi,
viéc dam bao rang hd so tuan thi quy dinh va khong p dung thém phi ngoai quy dinh
cling s€ dong vai trd quan trong trong vi¢c tao long tin va su hai long tir phia khach

hang.
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Vi vay, tir nghién cru nay, ta c6 thé rat ra cac kién nghi vé viéc cai thién quy
trinh thu tuc, tao ra biéu mau dé hiéu va don gian, tuan thu quy dinh vé thanh phan
hd so va phi dich vu dé ting cuong su hai long cua ddng bao dan toc thiéu sb dbi voi
chat luong dich vu ctia Trung tdm Dich vu mién ndi tinh Binh Thuan.

Mot s giai phap cu thé dé cai thién sy hai long ciia déng bao dan toc thiéu sb
d6i voi Trung tam:

1. Pon gian hoa quy trinh tha tuc: T6 chirc xem xét va tdi wu héa quy trinh thi
tuc, giam bot cac bude phuc tap va khong can thiét. Picu nay s& giup dong
bao dan tdc thiéu sb dé dang hiéu va tiép can quy trinh, tir d6 ting su thuin
tién va giam thoi gian xur 1y.

2. Tao biéu mau d& hiéu va dé dién thong tin: Thiét ké biéu miu don gian, 1d
rang va dé dién thong tin. Cung cap hudéng din rd rang dé dong bao dan toc
thiéu s c6 thé hoan thanh biéu mau mot cach dé dang, tranh hiéu nham va sai
sot trong viéc cung cap thong tin.

3. Tuan thi quy dinh vé thanh phan ho so: Pam béo rang ho so yéu cau tir dong
bao dan toc thiéu sé tuan thu quy dinh va khong yéu cau thém gidy t& ngoai
quy dinh. Diéu nay giup giam b6t bat tién va chi phi khong can thiét cho nguoi
dan.

4. Khong ap dung phi dich vu ngoai quy dinh: Pam bao rang khong c6 khoan phi
nao dugc ap dung cho dong bao déan toc thiéu sé ngoai nhitng khoan phi da
dugce quy dinh. Piéu nay giup xay dung 1ong tin va tao su hai 10ng tir phia
nguoi déng bao.

5. Tang cudng giao tiép va hd trg: Pao tao nhan vién vé k¥ ning giao tiép hiéu
qua va kha nang hd tro khach hang, dic biét 1a di voi dong bao dan toc thiéu
s6. Pam bao rang nhan vién ¢ thé hiéu va dap tng nhu cu dic biét ctia khach
hang, tao cam gidc chao don va ho trg.

6. Danh gia va cai tién lién tuc: Thyc hién viéc danh gia dinh ky vé su hai long

cua déng bao dan tdc thiéu sd ddi voi chat luong dich vy. Dya trén két qua
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danh gié, tao ra cac co ché cai tién lién tuc dé dap tmg nhu cdu va mong mudn
ctia ngudi dong bao dan toc thiéu sb.
5.2.2. Ham ¥ cho Co sé vit chit

Nhitng giai phap sau ddy nham cai thién co s& vat chat va ting cuong sy hai
long cua dff)ng bao dan tdc thiéu sd dbi voi chit luong dich vu ctia Trung tdm Dich
vu mién nui tinh Binh Thuén. Dé thanh cong, viéc trién khai cac giai phap ndy can co
su quan tAm va cam két tir phia lanh dao va nhan vién cta Trung tam.

Duéi day 1a mot sb giai phap cu thé dé cai thién co s vat chat va ting cuong
su hai long cua déng bao dan tdc thiéu sb dbi voi chat lugng dich vu cua Trung tam
Dich vu mién nui tinh Binh Thuan:

1. Nang cip va mé rong co sé vat chat: Pau tu vao viéc nang cAp va mo rong co

s& vat chat cua Trung tam, bao g6m viéc xay dung thém cac khu vuc phuc vu,

nhu phong chd, phong tiép nhan ho so, va khu vuce tiép khach. Pam béo rang

co so vat chit du rong rii va thoang mat dé tao cam giac thoai mai cho dong
bao dan toc thiéu sb khi sir dung dich vu. Pam bao réng co s& vat chit cua

Trung tdm Dich vy mién nai tinh Binh Thuan dugc xay dung vt dién tich

rong rdi va thong thoang. Piéu nay giup tao cam giac thoai mai va khong gian

du dé dap tmg nhu cau ctia dong bao dan toc thiéu sb.
2. Nang cép trang thiét bi va cong nghé hd tro: DPau tu vao trang thiét bi hién dai
va cong nghé hd trg dé cai thién quy trinh 1am viéc va tang cuong hiéu suat.

Céc thiét bi nhu may tinh, may in, may quét... nén dugc nang cap va duy tri

dinh ky dé dam bao hoat dong on dinh va dap ung dugc nhu cau cua khach

hang. Pau tu vao trang thiét bj hién dai va phu hop véi cac nhu cau cua dong
bao dan tdc thiéu sb. Pam bao su cap nhat va bao dudng dinh ky dé dam bao
trang thiét bi luén hoat dong t6t va dap tng duoc mong doi ctia khach hang.
3. Pam bao vé sinh va bao quan co so vat chat: Thuc hién quy trinh vé sinh va
bao dudng dinh ky dé dam bao co sé vat chat ludn sach s& va an toan. Dic biét
chu trong dén vé sinh nha vé sinh va khu vuc cong cong, nhu khu vuc tiép

khéch va san choi. Duy tri khuon vién cta Trung tdm Dich vy mién nti tinh
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Binh Thuan lu6n sach s€ va bao quan t6t. Tao ra moi truong than thién va an
lanh cho ddng bao dan tc thiéu sd, dong thoi dam bao khong gian di rong dé
phuc vu nhu ciu cua khach hang.

. Tao diéu kién thuan loi cho dong bao dan tdc thiéu sd: Cai thién cac tién ich
khac nhu nha vé sinh, sin thé thao va khu vuc giai tri dé dap tng tot nhu cau
ctia dong bao dan toc thiéu sb. Dam bao rang céc tién ich nay duoc thiét ké va
bb tri sao cho phu hop va thuan tién cho khach hang. Xay dung va duy tri cac
tién ich khac nhu nha vé sinh, san thé thao, khu vuc giai tri... dé dap tng nhu
ciu ctia dong bao dan toc thiéu sb. Pam bao rang cac tién ich nay duoc bao
quan tot va dap tng day du tiéu chuan vé sinh va an toan.

. Pao tao va nang cao nang luc cong nghé thong tin: Pao tao va nang cao nang
Iuc cho nhan vién vé sir dung cong nghé thong tin tai Trung tim. Diéu nay
gitip ting cudng hiéu sudt 1am viéc va cai thién quy trinh xt 1y ho so, tir d6
tao ra trai nghiém tdt hon cho d@)ng bao dén toc thiéu sb. Ap dung va tan dung
cac cong nghé thong tin hién dai trong hoat dong ctia Trung tam Dich vu mién
nai tinh Binh Thuén. Sir dung hé thong quan 1y thong tin, truyén thong va cong
nghé dé cai thién quy trinh lam viéc va ting cudng su tién lgi cho dong bao
dén toc thiéu sd.

5.2.3. Ham y cho Thdi do phuc vu

Dé cai thién thai do phuc vu cua Trung tam Dich vu mién ndi tinh Binh Thuin

doi véi dong bao dan toc thi€u so, can thuc hién cac giai phap nhu dao tao va nang

cao nhan thic, xay dung chinh sach phuc vu da dang, tao moi trudong lam viéce tich

cuc, ghi nhin va phan hdi y kién, xay dung méi quan hé twong tac tbt, lién két va hop

tac véi t6 chire dia phuong, ting cudng truyén thong va tu van.

Dudéi day 1a mot sb dé xuit giai phép cu thé dé cai thién thai do phuc vu cua

Trung tdm Dich vu mién nui tinh Binh Thudn d6i véi dong bao dan tde thiéu so:

. Pao tao va nang cao nhan thirc: T chirc cac khoa dao tao vé ki ning giao
tiép, thai d0 phuc vu, va nhan thirc van héa da dang. Bac biét, déng bao dan

toc thiéu so c6 thé duge hudng din vé vin hoa, truyén thong va ngon ngit riéng
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ctia ho. Diéu nay gitip can bd va nhan vién trung tim hiéu va ton trong dic
diém vin héa va nhu cau dic biét cia déng bao dan toc thiéu sb. Pau tu vao
dao tao va ting cudng ning luc cho can bd va nhan vién trung tim vé k¥ ning
giao tiép, kha niang giai quyét van dé va thai 46 phuc vu. Piéu nay s& gitip can
bd va nhan vién trung tam tr¢ nén nhiét tinh, chuyén nghiép va cé kha nang
giai dap thic mic cua ddng bao dan toc thiéu sé mot cach tot nhat.

. Xay dung chinh sach phuc vu da dang: Thuc hi¢n chinh sach va quy trinh phuc
vu da dang dé dap g nhu cau dic biét cua déng bao dan toc thiéu s6. Pam
bao rang can bd va nhan vién trung tim co kién thirc va k¥ niang can thiét dé
phuc vu va tuong tdic mdt cach nhay bén va ton trong véi cac van hoa khac
nhau.

. Tao mdi truong lam viéc tich cuc: Xay dung mot moi trudong lam viéc tich cuc
va than thién, khuyén khich can bo va nhan vién trung tdm phat trién thai do
phuc vu tét. Tao ra cac chuong trinh dong vién va danh gia hiéu suat dya trén
su chuyén nghiép va thai do phuc vu ctia nhan vién. Tao ra mot méi trudng
lam viéc tich cuc, khuyén khich su than thién va hd tro gifra can bg va nhan
vién. Piéu nay s& gitp xdy dung thai d6 tot va than thién cua nhan vién trung
tam d6i voi dong bao dan toc thiéu sd.

. Ghi nhan va phan hdi ¥ kién: Thiét 1ap co ché dé tiép nhan, ghi nhan va phan
hoi v kién ctia dong bao dan toc thiéu sd vé thai d6 phuc vu. Piéu nay gitp
trung tAm hiéu va cai thién mit manh ciing nhu khic phuc nhirng van dé chua
t6t trong qua trinh phuc vu. Pam bao rang can bo hudng din va phuc vu tat ca
ngudi dan mot cach cong bang va khong phan biét d6i xur dua trén dan toc, ton
gido hay nguon gbc. Quy trinh va quy dinh ciia Trung tdm can dugc thuc hién
mot cach minh bach va cong bang.

. Xay dung méi quan hé tuong tac tét: Thic ddy su twong tac tich cuc va xdy
dung mdi quan hé dang tin cdy véi dong bao dan toc thiéu sb. Piéu nay co thé
dat dugc thong qua viéc td chue cac hoat dong giao luu van hoa, budi toa dam

va cac su kién gan két cong dong.
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6. Lién két va hop tac véi to chire dja phuong: Xay dung mbi quan hé va hop tac
v6i cac to chirc va cong dong dia phuong dé ting cudng sy hiéu biét vé nhu
cAu va mong mudn cua ddng bao dan tdc thiéu sb. Diéu nay gitp cai thién qua
trinh phuc vu va dap tng t6t hon dén cac yéu cau dic biét cia ho.

7. Tang cudng truyén thong va tu van: Tang cudng truyén thong va tu van vé cac
dich vu va quy trinh thu tuc cia Trung tim, nhim dam bao ddng bao dan toc
thiéu s6 hiéu 1d vé quy trinh, quyén loi va cac giai phap hd tro.

8. Tao ra moi trudng khong gay nhiing nhiéu, phién ha: Pam bao rang can bo
Trung tdm khong gay nhiing nhidu hay phién ha cho ngudi dan trong qué trinh
giai quyét hd so. Quy trinh lam viéc can duoc toi wu hda dé dam bao su thuan
tién va nhanh chong cho nguo1 dan khi st dung dich vu.

5.2.4. Ham y cho Nang luwc phuc vu

Dé cai thién nang luc phuc vu cia Trung tdm Dich vu mién nai tinh Binh Thuan
d6i v6i ddng bao dan toc thiéu s, can thuc hién cc giai phap nhu dio tao va ning
cao nang lyc, xay dung mang ludi két ndi, dam bao tuan thii quy trinh, tu van va giai
quyét vudng mic, danh gia va d6i méi, va dau tu vao cong nghé.

Dudi day 1a mot sb dé xuat giai phap cu thé dé cai thién nang luc phuc vu cua
Trung tam Dich vu mién ndi tinh Binh Thuén d6i véi déng bao dan toc thiéu sd:

1. Pao tao va nang cao nang luc: T chtrc cac khoa dao tao va huan luyén dinh
ky cho can bo Trung tdm, nham nang cao kién thirc chuyén mon, k¥ ning giai
quyét van dé va kha ning giao tiép. Piéu nay giup can bd Trung tim tré thanh
nhimg ngudi c¢6 nang luc phuc vu vuot troi va giai quyét cac van dé mot cach
hiéu qua.

2. Xay dung mang ludi két ndi: Tao diéu kién cho can bd Trung tam thiét 1ap
mang ludi két ndi v6i cac to chire, don vi va ca nhan c¢6 lién quan. Diéu nay
gitip Trung tdm c6 thé két ndi va hop tac voi cac bén lién quan dé giai quyét
céc van dé phirc tap va dap tmg t6t hon dén nhu cau ctia dong bao déan toc thiéu

I4
A

SO.
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3. Pam bao tuan tha quy trinh va huéng dan cu thé: Xay dung va thuc hién quy
trinh rd rang va huéng dan cu thé cho can bo Trung tim trong viéc giai quyét
cac vin dé va xur 1y ho so. Diéu nay dam bao tinh chinh x4c, céng bang va
minh bach trong qué trinh phuc vu.

4. Tu van va giai quyét vudng méc: Dat muc tiéu tu van va giai quyét thoa dang
cac vuéng mic cia dong bao dan toc thiéu sd. Can bd Trung tAm can ling
nghe, tu van va hd tro ddng bao trong viéc giai quyét cac van dé va dam bao
su hai long va tin tudng cua ho.

5. Panh gia va ddi méi: Thue hién danh gia dinh ky vé nang lyc phuc vu cia
Trung tdm va dua ra nhiing cai tién va d6i mai phu hop. Quy trinh dénh gia
nay co thé bao gdm viéc thu thap phan hoi tir ddng bao dan tdc thiéu sb va cac
bén lié€n quan khac dé cai thién hiéu qua phuc vu.

6. Pau tu vao cong nghé: Nang cip hé thong cong nghé thong tin va ung dung
cong nghé tién tién vao qua trinh phuc vu. Cac céng nghé nhu hé thdng quan
1y thong tin, hé thong tu dong hoa va giao tiép truc tuyén co thé gitp cai thién
nang luc phuc vu va ting cuong su tién ich cho dong bao dan toc thiéu sb.

KET LUAN CHUONG 5
Noi dung cta chuong 5 1a dira vao cac két qua nghién cru dat duoc, tac gia dé
xudt ham ¥ quan tri hodc mot s6 giai phap nham nang cao sy hai 1ong ctia dong bao

dan tdc thiéu so doi voi Trung tam Dich vu mién nui tinh Binh Thuéan.
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PHU LUC
PHULUC 1

BANG CAU HOI KHAO SAT

Kinh guri: Quy Anh/Chi!

Tbi 1a HO Thi Kim L&, hoc vién cao hoc Quan tr1 Kinh doanh, Truong Pai hoc
Phan Thiét. Hién toi dang thuc hién dé tai “Cac yéu to anh hwong dén sy hai long
ciia dong bao dan tdc thiéu sé ddi véi chat lwong dich vu ciia Trung tim Dich vu
mién nui tinh Binh Thuin”. Dé phuc vu cho viéc phan tich va dua ra mot s6 ham y
quan 1y nhim nang cao su hai long cua ddng bao dan toc thiéu sd dbi véi dich vu
hanh chinh céng tai Trung tim Dich vu mién ni tinh Binh Thuin. Kinh mong quy

Anh/Chi vui long trd 161 cac cau héi dudi day.

Moi thong tin Anh/Chi cung cép s€ duoc bao mat va chi phuc vu cho muc dich

nghién curu dé tai ludn van.
Xin chan thanh cam on!

Phin 1: Théng tin ca nhan (Vui long ddnh ddu “X” vao 6 twong itng)

1. Gi6i tinh: o Nam o N
2. Do tudi: o Tur 18 dén 25 tudi o Tr 26 dén 35 tudi
o Tur 36 dén 55 tudi o Trén 55 tudi

Phin 2: Nji dung khio sat
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Anh/Chi vui 10ng cho biét mic do dong ¥ ctia minh véi cac nhan dinh dudi day. Dbi

v6i modi nhan dinh hiy khoanh tron vao mot 6 twong tng véi su lua chon ctia Anh/Chi

theo thang danh gid 5 muc do twong ing nhu sau:

1 = Hoan toan khéng dong y,
2 = Khéng dong y,
3 = Khong c6 y kién,
4 =Déng y,

5= Hoan toan déng y.

TT Noi dung Ky hiéu Mikrc d§ dong y
I Su tin cay TC 1 2 3 4 5
| Cflc thu t},lc ho trog duoc thong bao TCo1
cong khai, minh bach
) Qac hugn% dar‘l cya 'l:rung tam 10 TCO?
rang, dé hiéu va day du
3 C,ac dph Vl,ql cua trung tam hiru ich, TCO3
dang tin tuéng
Céac dich vu trung tdm cung cap
4 khong mét nhiéu thoi gian chd Tcod
5 Cac ho tfq V’a hoat dong khac dugc TCO5
gidi quyet ding hen
IT | Thai d¢ phuc vu TD 1 2 3 4 5
Can bo trung tim hudng dan nhiét
® | inh khi giai d4p thac mac Dot
7 Nl;lal’l V.1Aen trung tam c6 thai do tot, D02
than thién
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TT Noi dung Ky hiéu Mirc do dong y
2 Cfm bQ’}.uI?'ngq dan Va p{ll_lc vaeong| 0.
bang voi tat ca ngudi dan
Céan bo trung tam khong giy nhiing
9 | nhidu, phién ha cho nguoi dan khi| TDO04
giai quyét ho so.
IIT | Nang lwc phuc vu NL 2 3 4
10 CanAbQ A’Trurklg tam co6 nang lyc giai NLO1
quyét van de
1 Cflp b_(-) Tr.uing Eam c6 kha nang két NLO2
noi, giao tiep tot
12 C‘an b? Tr}mg 2am tuarg thu quy NLO3
trinh va huéng dan cu thé
Can bd Trung tAm tu van, giai quyét
13 | thoa dang cac vuéng mac cua dong| NLO4
bao.
IV | Co sé vat chiat CS 2 3 4
14 Tr}mg tam co co s& rong rai, thoang CS01
mat
15 Trang ‘Eh1et .121 ho _trq dong bao Acua CS0D
trung tam hién dai, dugc quan tam
16 K~huon vién trung tdm rdng rai, sach CS03
s€
Céc tién ich khac (nha v¢ sinh, san
17 | thé thao...) dap Gng tét cho ddng| CS04
bao thiéu s trong khu vurc
13 Mu:c .dQ ung d}mg cong nghé thong CS05
tin ta1 Trung tam cao
V | Quy trinh thu tuc QT 2 3 4
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TT Noi dung Ky hiéu Mirc do dong y
19 Quy trinh, cac budc xir Iy ho so don QTO!
gian
20 N:(.)l .c‘}ung Atrong biéu mau dé hiéu, QT02
de dién thong tin
Thanh phan ho so hop 1y, khong
21 |yéu ciu thém gidy to ngoai quy| QTO03
dinh
- méng phéi‘t'ré thém bat ky khoan QT04
phi nao ngoai quy dinh
VI | Su hai long HL 2 3 4
Ong/Ba hai long voi chit luong dich
23 | vu cta Trung tdm Dich vu mién nGi| HLOI
tinh Binh Thuén
Ong/Ba‘l hai long v6i cach phuc vu, ho
24 | trg cta can bd cia Trung tdm Dich vu| HLO02
mién nai tinh Binh Thuan
Ong/Bé s€ tiép tuc st dung dich vu,
25 | lam viéc véi Trung tam Dich vu mién| HLO3

nui tinh Binh Thuan

Trdn trong cam on sw hop tdc va giup do' ciia Anh/Chij!
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PHU LUC 2
KET QUA XU LY SPSS

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 243 100.0
Excluded? 0 .0
Total 243 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.835 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
TCO1 3.4362 .89017 243
TCO02 4.0617 93171 243
TCO3 3.4527 .88188 243
TC04 2.5926 1.00549 243
TCOS 2.5473 97955 243

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if

Item Deleted  if Item Deleted Correlation Item Deleted
TCO1 12.6543 8.987 .658 797
TC02 12.0288 9.425 .524 .832
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TCO3 12.6379 9.017 .660 .796
TCO04 13.4979 8.350 676 791
TCOS 13.5432 8.497 671 792
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 243 100.0
Excluded? 0 .0
Total 243 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
744 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
TDO1 4.0700 .93995 243
TD02 3.4856 93309 243
TDO03 3.4486 92733 243
TD04 3.9959 .89765 243
Item-Total Statistics
Scale Mean if  Scale Variance Corrected Item-Total Cronbach's Alpha
Item Deleted  if Item Deleted Correlation if Item Deleted
TDO1 10.9300 4.644 547 .681
TDO02 11.5144 4.648 553 677
TDO03 11.5514 4.653 558 675
TD04 11.0041 4.963 494 710

Case Processing Summary

N

%
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Cases Valid 243 100.0
Excluded? 0 .0
Total 243 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.650 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
NLO1  4.0412 .97402 243
NLO2  3.5309 .84921 243
NLO03  4.0988 94831 243
NLO04  3.2140 1.28384 243
Item-Total Statistics
Scale Mean if = Scale Variance  Corrected Item- ~ Cronbach's Alpha if
Item Deleted  if Item Deleted  Total Correlation Item Deleted
NLO1 10.8436 5.075 502 534
NLO02 11.3539 5.296 .565 510
NLO03 10.7860 5.078 526 520
NL04 11.6708 5.222 231 762

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 243 100.0
Excluded? 0 .0
Total 243 100.0
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a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
762 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
NLO1 4.0412 97402 243
NLO02 3.5309 .84921 243
NLO3 4.0988 94831 243

Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's

Scale Mean if Scale Variance = Item-Total Alpha if Item

Item Deleted  if Item Deleted  Correlation Deleted
NLO1 7.6296 2474 587 .690
NL02 8.1399 2.848 S77 702
NLO03 7.5720 2.469 .622 .647

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 243 100.0
Excluded? 0 .0
Total 243 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
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752 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
QTO01 2.7490 93528 243
QT02 3.5802 82117 243
QTO03 4.2016 .86033 243
QTo04 4.2222 .86722 243

Item-Total Statistics

Scale Mean if ~Scale Variance Corrected Item-Total Cronbach's Alpha

Item Deleted  if Item Deleted Correlation if Item Deleted
QTO1 12.0041 4.045 .548 697
QT02 11.1728 4.243 610 .663
QTO03 10.5514 4.273 553 .692
QT04 10.5309 4.440 489 727

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 243 100.0
Excluded® 0 .0
Total 243 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.829 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
VCo01 4.0247 .89961 243
VCo02 3.5391 .86812 243
VCO03 3.6008 .83389 243
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VCo04 3.5391 .86812 243
VCO05 2.8889 1.07565 243

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance Corrected Item-Total Cronbach's Alpha
Item Deleted  if Item Deleted Correlation if Item Deleted
VCo1 13.5679 8.643 551 815
VC02 14.0535 8.439 .629 794
VCo03 13.9918 8.636 619 797
VC04 14.0535 8.224 .681 780
VC05 14.7037 7.325 .667 785
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 243 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 243 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.893 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HLO1 3.5514 .69860 243
HLO02 3.5473 .69889 243
HLO03 3.5967 68175 243

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance = Corrected Item-  Cronbach's Alpha if

Item Deleted  if Item Deleted  Total Correlation

Item Deleted

HLO1 7.1440 1.661 783
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HLO02 7.1481 1.647 794 .843
HLO3 7.0988 1.693 .790 .846
Correlation Matrix
TC TC TC TC TC TD TD TD TD NL NL NL QT QT QT QT VC VC VC VC VC
0l 02 03 04 05 0 02 03 04 01 02 03 01 02 03 04 01 02 03 04 05
Correlat TC 1.0 .41 59 54 53 27 26 34 25 .03 .05 .04 .02 .04 .06 - .05 - - - .03
ion 01 00 6 0 1 1 5 6 8 0 2 9 2 3 2 3 .03 4 .00 .00 .04 4
5 6 9 4
TC 41 1.0 41 42 45 .18 24 22 .18 - 15 07 - - .05 - .03 - - - -
02 6 00 8 0 6 9 1 1 8 .03 2 7 .00 .03 7 .05 8§ .03 .03 .00 .05
9 1 6 8 6 2 6 5
TC 59 41 10 55 51 29 23 23 19 .06 .10 .11 .09 .06 .11 .04 .06 - .05 - -
03 0 8 00 8 6 1 4 1 6 0 3 4 8 9 9 6 4 .06 6 .06 .01
6 1 2
TC 54 42 55 10 .60 25 31 .29 23 - - .09 05 .01 .12 .04 .07 .00 - - .04
04 1 0 8 00 1 8 3 4 6 .00 .00 4 8 7 4 7 5 2 .00 .00 2
8 2 3 8
TC 53 45 51 60 1.0 22 30 .26 22 - .06 .07 .03 .02 .07 - .05 - .03 .01 .06
05 1 6 6 1 00 3 5 5 3 .01 2 5 8 5 4 .01 0 .00 1 1 2
5 2 3
™D 27 .18 29 25 22 1.0 .46 .40 .40 - .03 10 .02 .04 24 .17 .18 .08 .18 .13 .20
01 5 9 1 8 300 5 9 7 .01 1 3 5 4 3 3 9 0 3 1 4
2
™D 26 24 23 31 30 46 1.0 47 .35 - .01 .11 - - .04 13 08 .11 .17 .09 .10
02 6 1 4 3 5 5 00 3 3 .01 2 4 .05 .10 2 2 9 9 0 9 8
3 4 0
D 34 22 23 29 26 40 47 10 41 - - .05 .02 - .14 02 08 .05 .06 .07 .13
03 8 1 1 4 5 9 300 9 .02 .01 3 6 .07 5 5 1 3 2 3 3
1 5 7
™D 25 .18 .19 23 22 40 35 41 1.0 - - - - - - .06 .14 .01 - - 07
04 0 8 6 6 3 7 3 9 00 .11 .08 .12 .07 .04 .00 0 3 9 .01 .04 2
3 4 1 0 2 4 3 5
NL .03 - .06 - - - - - - 1.0 48 54 23 2060 24 29 .17 .16 31 22 26
01 2 .03 0 .00 .01 .01 .01 .02 .11 00 3 1 8 5 2 2 3 4 0 8 1
9 8 5 2 3 1 3
NL .05 .15 .10 - .06 .03 .01 - - 48 1.0 53 24 22 20 30 24 21 25 126 25
02 9 2 3 .00 2 1 2 .01 .08 300 0 7 6 4 5 2 0 4 6 5
2 5 4
NL .04 .07 .11 .09 .07 .10 .11 .05 - 54 53 10 .19 .18 23 28 28 23 30 .33 .29
03 2 7 4 4 5 3 4 3012 1 0 00 6 6 4 5 3 6 6 7 8
1
QT .02 - .09 .05 .03 .02 - .02 - 23 24 19 10 56 38 35 .08 .18 23 .18 26
01 3 .00 8 8 8 5 .05 6 .07 8 7 6 00 2 7 4 6 3 7 8 8
1 4 0
QT .04 - .06 .01 .02 .04 - - - 26 22 18 56 1.0 47 37 14 23 26 .19 29
02 2 .03 9 7 5 4 .10 .07 .04 5 6 6 2 00 1 5 3 2 1 7 3
6 0 7 2
QT .06 .05 .11 .12 .07 24 .04 .14 - 24 20 23 38 47 10 45 25 21 24 24 21
03 3 7 9 4 4 3 2 5 .00 2 4 4 7 1 00 5 0 3 5 1 2
4
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QT - - .04 .04 - 17 a3 .02 06 29 30 28 35 37 45 10 23 26 22 22 28
04 .03 .05 6 7 .01 3 2 5 0 2 5 5 4 5 5 00 7 3 0 4 8
5 8 2
vCc 05 .03 .06 .07 .05 .18 .08 .08 .14 .17 24 28 .08 .14 25 23 10 43 38 49 46
01 4 8 4 5 0 9 9 1 3 3 2 3 6 3 0 7 00 3 2 1 4
VvC - - - .00 - .08 .11 05 .01 .16 21 23 .18 23 21 26 43 10 49 53 .52
02 .00 .03 .06 2 .00 0 9 3 9 4 0 6 3 2 3 3 3 00 3 9 0
6 6 6 3
VvC - - .05 - .03 .18 .17 .06 - 31 25 30 23 26 24 22 38 49 10 53 54
03 .00 .03 6 .00 1 3 0 2 .01 0 4 6 7 1 5 0 2 3 00 3 5
9 2 3 3
vC - - - - .01 .13 .09 .07 - 22 26 33 18 19 24 22 49 53 53 10 .55
04 .04 .00 .06 .00 1 1 9 3 .04 8 6 7 8 7 1 4 1 9 3 00 6
4 6 1 8 5
vC .03 - - .04 06 20 .10 .13 .07 26 25 29 26 29 21 28 46 52 54 55 1.0
05 4 .05 .01 2 2 4 8 3 2 1 5 8 8 3 2 8 4 0 5 6 00
5 2
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .832
Bartlett's Test of Sphericity =~ Approx. Chi-Square 1759.975
df 210
Sig. .000
Communalities
Initial Extraction
TCO1 1.000 .632
TCO02 1.000 484
TCO3 1.000 .643
TCO04 1.000 .648
TCO5 1.000 .653
TDO1 1.000 .604
TDO02 1.000 .599
TDO03 1.000 .563
TDO04 1.000 533
NLO1 1.000 .654
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NL02
NLO3
QTO1
QTO02
QTO03
QTO04
VCol
VC02
VC03
VC04
VC05

1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000

.650
716
621
707
582
552
505
.625
576
676
.646

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

% of  Cumulative % of  Cumulative % of  Cumulative
Component Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1 4.659  22.185 22.185 4.659  22.185 22.185 3.077 14.654 14.654
2 3.678 17.512 39.698 3.678 17.512 39.698 3.049  14.520 29.173
3 1.868 8.897 48.594 1.868 8.897 48.594 2.327  11.079 40.253
4 1.456 6.934 55.528 1.456 6.934 55.528 2325 11.073 51.326
5 1.209 5.755 61.283 1.209 5.755 61.283 2.091 9.958 61.283
6 .802 3.818 65.102
7 .740 3.522 68.624
8 713 3.393 72.017
9 .668 3.181 75.198
10 .632 3.008 78.206
11 534 2.542 80.748
12 517 2.463 83.212
13 479 2.282 85.494
14 461 2.194 87.687
15 432 2.057 89.745
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16 418 1.990 91.735

17 392 1.868 93.603
18 371 1.769 95.372
19 351 1.672 97.044
20 323 1.537 98.581
21 298 1.419 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®

Component

1 2 3

VCO5 658
V(O3 626

VC04 607

NLO3 570

VCol 570

VC02 563

QTO3 549

QTO04 531

NLO02 514

NLO1

QT02

QTO1

TDO1

TCO1 670
TCO04 662
TCO5 646
TCO3 621
TC02 566
TDO03 505
TD04

TD02
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 5 components extracted.

Rotated Component Matrix*

Component

TCO5
TCO04
TCO3
TCO1
TCO2
VC04
VC02
VC05
VCo3
VCol
QT02
QTO1
QTO03
QT04
TDOI
TDO2
TDO3
TDO04
NLO3
NLOI
NLO02

795
77
174
769
673

.801
78
761
714
.683

.805
759
714
.609

735
722
713
.688

799
167
763

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.



Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5
1 336 .638 457 308 419
2 747 -316 -.229 489 -.227
3 365 -.516 455 -.506 369
4 -.250 -.230 723 345 -.492
5 -.366 -417 -.089 .539 .628
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Correlation Matrix
HLO1 HLO02 HLO03
Correlation ~ HLO1 1.000 733 729
HLO02 733 1.000 743
HLO03 729 743 1.000
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 750
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 421.114
df 3
Sig. .000
Communalities
Initial Extraction
HLO1 1.000 818
HLO02 1.000 .828
HLO03 1.000 .825
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

71



Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
% of Cumulative % of Cumulative
Component Total Variance % Total Variance %
1 2.470 82.340 82.340 2.470 82.340 82.340
2 273 9.096 91.436
3 257 8.564 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix*

Component
1
HLO02 910
HLO03 908
HLO1 904

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. | components extracted.

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables Removed Method

1 VC, TC, QT, TD, NL® . Enter

a. Dependent Variable: HL

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .815° .664 .657 36825 1.763

a. Predictors: (Constant), VC, TC, QT, TD, NL
b. Dependent Variable: HL
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ANOVA?

Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 63.580 5 12.716 93.772 .000°

Residual 32.139 237 136

Total 95.718 242
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), VC, TC, QT, TD, NL

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.389 205 -1.897 .059

TC .069 .036 .080 1.887 .060

TD 133 .039 147 3.432 .001

NL A15 .036 .140 3.231 .001

QT 479 .040 504 11.857 .000

VC .289 .039 323 7.403 .000
a. Dependent Variable: HL

Residuals Statistics®
Minimum  Maximum Mean  Std. Deviation N

Predicted Value 2.0115 4.6041 3.5652 51257 243
Residual -1.52475 1.00227 .00000 36442 243
Std. Predicted Value -3.031 2.027 .000 1.000 243
Std. Residual -4.141 2.722 .000 990 243

a. Dependent Variable: HL
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Frequency

Histogram
Dependent Variable: HL

40

30

20

10

-4

Mean = 4.33E-15
Std. Dev. = 0.990
N =243

-2 0 2 4

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: HL
1.0

Observed Cum Prob
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Regression Standardized Residual

-4

Scatterplot
Dependent Variable: HL

-2 0

Regression Standardized Predicted Value
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