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LOI CAM POAN
Tac gia xin cam doan dé tai Dé an t6t nghiép 1a cong trinh nghién ctru cua toi,

dugc thuc hién dudi sy hudng dan khoa hoc cua TS. VO KHAC TRUONG THANH.

Céc s6 lidu duoc thu thap va két qua co duogc trong Dé an tét nghiép nay 1a hoan

toan trung thyc va c6 ngudn goc ro rang.
Tac gid xin chiu trach nhi€ém vé cong trinh nghién ctru ctia minh./.

Tp. Phan Thiét, ngdy thiang nim 2024

Nguoi thue hién Pé an

Pinh Xuan Hoa



LOI CAM ON
Trong subt qua trinh hoc tap va thuc hién Dé 4n tbt nghié¢p, to1 da nhan duoc rat
nhiéu su gitp d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay C6 va cac ban bé. Vi vay, toi xin

phép duoc giri 101 cam on chan thanh nhat dén:

TS. V& Khac Trudong Thanh, nguoi da tan tinh gitp d& va hd tro toi trong sudt

qua trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cwong dén khi hoan tit Dé an t6t nghiép.

Quy Thay Cb6 gido da truyén dat cho t6i vo vang kién thirc va kinh nghiém quy

gia trong thoi gian theo hoc tai Truong.

Ban Giam ddc DPién luc Ham Tan da tao diéu kién, hd trg trong qua trinh thu thap

cac thong tin can thiét cho nghién ciru.

Ban b¢, dong nghiép va gia dinh da nhiét tinh h tro va dong vién toi trong sudt

qua trinh hoc tap ciling nhu giai doan thuc hién D& an tot nghiép.

Tran trong cam on!
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TOM TAT
Tén dé tai: Cdc yéu té anh huong dén s hai long ciia khdch hang doanh nghiép
doi véi chat luong dich vu cung ccfp dién - Truong hop nghién cuu tai Pién lyc Ham

Tan, tinh Binh Thuan.

Noi dung: Nghién ctru dugc thuc hién véi muc dich dé xuét cac giai phap nham
nang cao su hai 1ong cua khach hang doanh nghiép déi véi chat luong dich vu cung cip
dién cua Dién lyc Ham Tan. M6 hinh nghién ciru ctia dé tai gdm 5 yéu to: Phuong tién
hitru hinh, Sy tin cdy, Nang luc phuc vu, Su dap tng, Sy cam thong tac dong dén sy hai
1ong cua khach hang doanh nghiép di véi chét luong dich vu cung cip dién cua Pién
luc Ham Tan, tinh Binh Thuéan. Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién voi ) luong mau
nghién ciru 14 197 quan sat hop 18 trong 200 phiéu khéo sat phat ra cho cac doanh nghiép
dang hoat dong trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham Téan. Két qua phan tich tir 197
phiéu tra 10i khao sat hop 1¢ cho thdy tat ca 5 nhan t6 duoc phan tich bao gdm: Phuong
tién hiru hinh, Sy tin cay, Nang luc phuc vy, Sy dap tng, Sy cdm thong déu cho théy sur
anh huong tuyén tinh dén Sy hai 1ong cta khach hang doanh nghiép ddi véi chat luong
dich vu cung cap dién cua Pién luc Ham Tan. Két qua nghién ctru ciing 13 co s khoa
hoc dé nghién ciru dé xuét cac giai phap gitip nang cao su hai long cua khach hang doanh
nghiép ddi véi chat lugng dich vu cung cip dién ctia Pién luc Ham Tén trong thoi gian
toi.

Tw khéa: Sy hai long, Dich vy, Chat luong dich vy, Pi¢n lyc Ham Téan.



PHAN 1: MO DPAU

1. Ly do chon dé tai

Pién luc luén duge xem 13 mot nganh kinh té doc quyén voi nhitng nét dic trung
riéng cta nganh. Tuy nhién, v6i chinh sach thi diém thi trudng phan phdi dién canh tranh,
nghia 1a cac doanh nghiép tu nhan co thé tham gia vao viéc cung cép dich vu dién theo
Quyét dinh s6 63/2013 cta Thu tudéng Chinh phi vé viée quy dinh 16 trinh, cac diéu kién
va co cAu nganh dién dé hinh thanh va phat trién cac cap do thi trudng dién lyc Viét Nam
thi van dé doc quyén cua nganh dién dang tré thanh mot thach thie khong nhé cho sy
phat trién cua cac Cong ty Dién luc tai cac tinh thanh. Mat khac, xu thé hoi nhap sau va
rong hon vao nén kinh té thé gidi ciing dd md ra nhidu co hdi cho cac doanh nghiép nuédc
ngoai vai tiém luc vé von cling nhu kha ning hoat dong da qubc gia cing trinh d6 quan
1y doanh nghiép vuot troi thuc hién hoat dong san Xuét va cung cép dich vu di¢n trong
nudc. Picu nay anh hudng truc tiép dén hoat dong cling nhu kha nang phat trién ciia cac
Cong ty Dién luc tai cac tinh n6i chung va cac Dién lyc ctia Cong ty Dién lyc Binh Thuan
n6i riéng, boi Binh Thuan dang dugce xem 1a mot trong nhiing tinh thanh tiém ning trong
viéc phat trién cac loai dién nang luong, dién hinh nhu dién gi6 va dién mat troi. Cho
nén, viéc nang cép trang thiét bi, co s& vat chat hién dai, ung dung cac cong ngh¢ tién
tién trén thé gidi vao hoat dong san xuat dién va hoat dong quan 1y cliing véi viéc nang
cao chét lugng dich vu cung cap dién ciing nhu quy trinh cung cap dién, chinh sach chim
soc khéach hang... dang dugc cac nha quan tri cua Cong ty Dién lyc Binh Thuan quan

tam trong viéc thuc hién céc chinh sach dong bo tai cac Dién luc.

bién luc Ham Tan la don vi truc thude Cong ty Dién luc Binh Thuan, hoat dong
theo ty quyén cta Tong cong ty Dién luc mién Nam. Dién lyc Ham Tan thuc hién nhiém
vu quan ly van hanh cung cép dién trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham Tan dam bao
an ninh chinh tri, phat trién kinh té - xa hoi ciing nhu phuc vu céc su kién vin héa chinh

tri tai dia phuong. Véi su phat trién va thu hut dau tu, dic biét 1a dau tu cong vé cac hoat



dong san xuat nong nghiép, cong nghiép trén dia ban thi xd La Gi va huyén Ham Tan,
trong nhitng nam gan day, Dién lyc Ham Tén cling d4 c6 nhiing budc chuyén minh trong
viéc tich cuc trang bi co s¢ vat chét, trang thiét bi hién dai, xay dung doi1 ngli nhan sy
dap ung nhimg nhu cau phét trién ctia Cong ty trong thdi gian téi. Tuy nhién, dé Pién
luc Ham Tan phat trién mot cach on dinh va bén virng hon trong xu thé hoi nhap canh
tranh d6 14 viéc nhin nhan nhitng yéu t6 nao anh hudng truc tiép dén sy hai long cua
khach hang ddi v6i chat luong dich vu cung cap dién cta Dién lyc Him T4n 13 mot van
dé can duoc Ban Giam déc cua DPién luc Ham Tan danh nhiéu sy quan tam lon hon, boi
theo nghién ctru cia A. Shodiya Olayinka va cong su (2018) vé viéc xem xét mdi quan
hé tac dong cua chét luong dich vu cung cép dién dén su hai long khach hang tai trung
tam kinh doanh Olumo, Abeokuta, bang Ogun, Nigeria, viéc nang cao chat luong céc
thanh phan dich vu s& giup nang cao su hai long cua khach hang d6i véi chat luong dich
vu cung cap dién, két qua nay ciling cho thiy sy twong dong voi cac két qua trong nghién
ctru cia MA Georgescu va cong su (2014); MW Jabber (2015) va ciing pht hop véi két
qua trong nghién ctru vé sy hai 1ong cta cac doanh nghiép vira va nho & Ty Bac, Nigeria
d6i voi viée cung cap dién trong nghién ctru ciia A Sabo va cong sy (2019). Do d6, ddi
v6i Pién lyc Ham Tén, day duoc xem 1a bai toan kho can ¢ nhiing giai phap hitu hiéu
nham dap Gmg tot hon nhu cau s dung dién cua khach hang néi chung va khach hang
doanh nghiép dang c6 hoat dong san xut, kinh doanh trén dia ban thi xa La Gi va huyén
Ham Téan néi riéng.

Xuat phat tir yéu td thuc tién trén, toi da chon dé tai “Cac yéu to anh huwéng dén
sir hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép ddi véi chit lwgng dich vu cung cap dién
- Truwong hop nghién ctru tai Pi¢n lwe Ham Tén, tinh Binh Thuin” 1am dé tai nghién
ctiru Dé an t6t nghiép thac si cua toi. Hy vong rang, két qua nghién ctru s& 1a co so dé
Ban Giam ddc Pién lyc Ham T4n nhin nhén chi tiét hon vé nhirng van dé con han ché
cling nhu xac dinh dugc nhitng nhan t6 chinh dnh huéng dén sy hai long ciia khach hang

doanh nghiép ddi vé6i chat luong dich vu cung cép dién ctia Cong ty va co cac diéu chinh



trong chién luoc kinh doanh nhdm nang cao sy hai 1ong cua khach hang ddi véi chit

lugng dich vy cung cép dién cua Dién lyc Ham Tan trong thoi gian téi.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1 Muc tiéu tong quat

Muc tiéu nghién ctru tong quat ctia nghién ctru 1a nham xéac dinh dugc cac yéu tb
chinh anh huéng dén sy hai long cta khach hang doanh nghiép ddi véi chit lwong dich
vu cung cép dién cua DPién lyc Ham Tan, tinh Binh Thuan. Trén co s& do, nghién ctru
cling dé xuat cac ham y quan tri gitp Ban Giam ddc Dién lyc Ham Téan c6 co sd trong
viéc hoan thién chinh sach nham nang cao hon nita su hai 1ong cta khach hang doanh
nghiép ddi véi chit luong dich vu cung cip dién cta Pién luc Ham Tan trong thoi gian
toi.

2.2 Muc tiéu cu thé

bé dat duoc muc tiéu téng quat nhu trén, dé tai thuc hién cac muc tiéu cu thé sau:

(i) Xéc dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai long cta khach hang doanh nghiép
dbi vé6i chit luong dich vu cung cép dién ctia Dién lvc Ham Tan, tinh Binh Thuan.

(ii) Panh gid mic d6 anh hudng cua cac yéu té dén su hai 10ng cua khach hang
doanh nghiép ddi véi chat lwong dich vu cung cp dién cta Dién lyc Ham Tén, tinh Binh
Thuan.

(iii) P& xuit mot s6 ham ¥ quan tri gip ning cao sy hai long cua khach hang
doanh nghi¢p ddi véi chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh Binh
Thuan.

3. Cau héi nghién ctru

V61 muc tiéu chi tiét cua dé tai, cac cau héi nghién ctru duge phat biéu nhu sau:



(i) Cac yéu té nao anh huéng dén su hai 10ng cua khach hang doanh nghiép ddi

véi chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh Binh Thuan?

(ii) Cac yéu t6 d6 anh hudng nhu thé nao dén su hai long ctia khach hang doanh
nghiép ddi v&i chét luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh Binh

Thuan?

(i11) Nhirng ham y quan tri nao gitip nang cao sy hai long ctuia khach hang doanh
nghi¢p ddi v&i chét luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh Binh

Thuan?

4. P6i twong va pham vi nghién ciru
4.1 Po6i twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru: Cac yéu t6 anh huéng dén sy hai 1ong cua khach hang
doanh nghiép ddi vé6i chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh Binh

Thuan.

Déi twong khdo sdt: Cac doanh nghiép dang c6 hoat dong san xuét, kinh doanh

trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham Tan.

4.2 Pham vi nghién ctru

Ve khong gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai Bién lyuc Ham Tan, tinh Binh
Thuan.

Vé néi dung: Nghién ctru chi tap trung nghién ctru vé sy hai long cta khach hang
doanh nghiép ddi vai chit luong dich vu cung cép dién cta Pién lyc Ham Tén, tinh Binh

Thuan.

Vé thoi gian thuwc hién khdo sat: Nghién ctru thuc hién diéu tra, khao sat cac doanh
nghiép dang c6 hoat dong san xuét, kinh doanh trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham

Tan tir thang 01/2024 dén thang 02/2024.



5. Y nghia ciia dé tai

Vé mit khoa hoc: Két qua nghién ctru da diéu chinh, bo sung va kiém dinh thang
do ctia cac khai niém nghién ctru trong mé hinh 1y thuyét vé cac yéu td anh huéng dén
su hai long ctia khach hang doanh nghiép ddi véi chat lugng dich vu cung cip dién cia

bién luc Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Vé mit thuc tién: Nghién ctru cung cip bang chimg trong két qua nghién ciru thuc
nghiém vé cac yéu t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang doanh nghiép dbi véi
chét luong dich vu cung cép dién cua Dién lyc Ham Tan, tinh Binh Thuan. Két qua
nghién ctru s& 12 co sé khoa hoc gitp cho Ban Giam dbc cia Dién luc Ham Tan, tinh
Binh Thuén nhin nhan duoc chi tiét cac yéu t6 chinh anh hudng dén sy hai 10ng cia
khach hang doanh nghiép dbi voi chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham
Tan dé tir 46 c6 cac chién luoc gitp nang cao duge chat lwong dich vu cung cip dién va
su hai long ctuia khach hang doanh nghiép sur dung dién trén dia ban thi xa La Gi va huyén
Ham Tan.

6. Két cau ciia dé an tot nghiép

Két cau cua Dé an tot nghiép du kién gém c6 cac ndi dung nhu sau:

Phéan I: M¢ dau

Phan II: Noi dung

- Chuong 1: Co sé ly luan va moé hinh nghién cuu

- Chuong 2: Phan tich thuc trang cac nhan t6 tac dong dén sy hai long cta khach
hang doanh nghiép ddi voi chat luong dich vu cung cap dién cia Dién lyc Ham Tén, tinh

Binh Thuan

- Chuong 3: D& xuat ham y nang cao su hai 1ong cta khach hang doanh nghiép

d6i voi chat luong dich vu cung cap dién ctia Pién lyc Ham Tan, tinh Binh Thudn

Phan I1I: Két luan va kién nghi



PHAN 2: NOI DUNG
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU

1.1 Khai niém
1.1.1 Dich vu

Theo Gronroos (1990), Dich vu la mdt hoat dong hodc 1a mdt chudi hoat dong it
nhiéu cé tinh chat v6 hinh, nhung khong can thiét, dién ra trong cac mdi tuong tac gitta
khach hang va nhan vién dich vu va/hodc cac nguén luc vat chat hodc hang hoa va/hoac
cac hé théng cung tng dich vu dugc cung cp nhu 13 céc giai phap giai quyét cac van dé

cua khach hang.

Theo Svensson (2002) thi Dich vu 13 san pham v6 hinh, ching khong dong nhat
v6i nhau va ciing khong thé tach ly chung dugc, nghia 14 trong qué trinh tiéu dung dich
vu thi chat luong dich vy thé hién trong su tuong tac gitra khach hang va nhan vién ctua

cong ty cung cap dich vu.

Theo Zeithaml va Bitner (2000) cho rang: Dich vu 1 nhitng hanh vi, qué trinh va
cach thurc thuc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri st dung, lam théa man nhu

cau va mong doi cua khach hang.

Theo Philip Kotler (2001), Dich vu 14 bat ky hoat dong hay lgi ich nao ma chu
thé nay c6 thé cung cip cho chu thé kia. Trong d6 d6i tugng cung cip nhét dinh phai
mang tinh v6 hinh va khong din dén bat ky quyén s& htru mot vat nao ca, con viéc san

xuat dich vu c6 thé hodc khong can gan lién véi mot san pham vat chat nao.

Kotler va Armstrong (2004) cho réng: “Dich vu con 1a nhitng hoat dong hay loi
ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét lap, ciing c6 va mo

rong nhitng quan hé va hop tac 1au dai véi khach hang”.



1.1.2 Chit lwong dich vu

Theo Armand Feigenbaum (1945) cho rang: Chat luong 14 quyét dinh cua khach
hang dya trén kinh nghiém thuc té ddi voi san phém hodc dich vy, dugc do luong dya
trén nhitng yéu cau ctia khach hang. Nhitng yéu cau ndy c6 thé duoc néu ra hoic khong
néu ra, dugc y thirc hodc don gian chi 1a cam nhan, hoan toan cht quan hodc mang tinh

chuyén mon va luoén dai dién cho muyc tiéu dong trong mot thi truong canh tranh.

Parasuraman va cong su (1985) cho rang: Chat luvong dich vu 1a khoang cach giira

sy mong doi cua khach hang va nhan thirc cua ho khi da str dung qua dich vu.

Zeithaml (1987) giai thich rang: Chat lwong dich vu 1a sy ddnh gia cua khach hang
vé tinh siéu viét va su tuyét voi noi chung cua mét tap thé, d6 1a mot dang thai d¢ va cac
hé qua tir mot sy so sanh giita nhitng gi duoc mong doi va nhan thitc vé nhiing thir ta

nhan duoc.

Theo Advardsson, Thomasson va Ovretveit (1994) cho ré“mg chat lugng dich vu
la dich vu dap ung duoc su mong doi cua khach hang va l1a nhan thirc cia ho khi da st

dung dich vu.

Lewis va Boom (1983) thi cho réng: Chat luong dich vu 1a mot sy do ludong mure
dd dich vu duge dua dén khach hang tuong xtng véi su mong doi cua khach hang tdt
dén dau, viéc tao ra mét dich vu chat luong nghia la dap ung duoc sy mong doi cua

khach hang mét cach doc nhat.

1.1.3 Sw hai long
Do luong sy hai long ctia khach hang 1a mét nd luc cai thién chat lugng san phém,
két qua 1a 1oi thé canh tranh cuia cong ty va duoc do luong theo nhitng cach khac nhau.
Theo Bachelel (1995) cho rang: Su hai 1ong ciia khach hang nhu mét phan Gng

mang tinh cam xuc ctua khach hang qua sy trai nghiém cta ho vé mdt sdn pham hay mdt



dich vu boi vi ndé dép ing nhitng mong mudn cua ho, bao gom ca muc d¢ dap tng trén

mirc mong muodn va dudi mirc mong mudn.

Theo Philip Kotler (2001) cho rang: Sy hai long 1a mutc do cua trang thai cam
gidc cia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu duoc tir san pham v&i nhimg
ky vong ctia ngudi d6. Su hai 1ong 13 sy phan Gmg ctia ngudi tiéu dung dbi voi viée duoc
dap mg nhirng mong mudn. Mtrc d6 hai 10ng cia khach hang dugce xem nhu sy so sanh

giita mong doi trudc va sau khi mua mot san pham hodc dich vu (Oliver, 1997).

Sy hai long cta khach hang chinh 13 trang théi/cam nhan cta khach hang dbi véi
nha cung cap dich vu sau khi d4 sir dung dich vu d6 (Terrence Levesque va Gordon H.G

McDougall, 1996).

Fornell (1995) cho rang: Sy hai 10ng hodc khong hai long sau khi st dung, duoc
khai niém nhu 1a phan Gmg cua nguoi khach hang d6 vé viéc danh gia bang truc giac sy

khac nhau gitra viéc trudc va sau khi tiéu dung véi cdm nhan thuc té sau khi str dung no.

Khi ¢6 su so sanh gitra 1¢i ich thuc té cam nhan dugc va ky vong thi s& danh gia
dugc do hai 1ong. Néu ky vong khac xa véi thuc té thi khach hang sé& that vong va nguoc
lai loi ich thuc té twong tng véi ky vong da dat ra thi khach hang s& hai 1ong. Ky vong
cua khach hang duoc dap rng mdt cach rat tot thi s& tao ra hién tuong vugt qua mong

doi cua sy hai long.

1.2 Cac md hinh do lwdng chit lwong dich vu
1.2.1 M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL dugc ghép tir 2 tir Service va Quality. M6 hinh duoc nhiéu
nha nghién ciru danh gia 1a kha toan dién. Sau nay mo hinh SERVQUAL tiép tuc hoan
thién thong qua viéc tap trung vao khai ni¢m vé “Su cam nhén chét lugng” cua nguoi

tiéu dung. Sy cam nhéan chét lugng cua khach hang 1a viéc danh gié co6 tinh khach quan



nhat vé chat luong cua dich vu. Theo mo6 hinh nay c6 5 sai léch anh hudéng dén chat

lugng dich vu cdm nhan duoc:

Théng tin truyén miéng Nhu ciu cé nhin Kinh nghi¢m

|

*| Dich vy kyvong |
Khodng céch §

e ————————— WS G SR R R R S SRR WS W W W W ———

Khodng céch 4

o & DTS = |

‘g : Dich vy chﬁyn‘m giao @++sesp | Thong tin dén

w | i khéch hing

. : 4

g Khodng céch 3
Chuyén ddi cam nhén -
cita cong ty thinh tiéu E
: chi chit lugng E
ry
: Khodng céch 2 : r~
; z
: v

o Nhin thirc cia cong ty vé ky
vong cta khach hang

Hinh 1.1 M hinh 5 khoang cach chit luwgng dich vu

Ngudn: Parasuraman va cong su (1985)



Khoang cach 1: La sai bi¢t gitta ky vong cua khach hang va cdam nhan ctia nha
cung cap dich vu vé ky vong d6. Su dién dich ky vong cta khach hang khi khong hiéu

thau ddo cac dic trung chat luong, dich vy, dac trung khach hang tao ra sy sai biét nay.

Khoang cach 2: Puoc tao ra khi nha cung cap gip cac khé khan, tré ngai khach
quan 13n chu quan khi chuyén cac ky vong dugc cam nhan sang cac tiéu chi chit luong
cu thé va chuyén giao chung ding nhu ky vong. Céc tiéu chi chit luong cu thé va chuyén
giao ching dung nhu ky vong. Cac tiéu chi ndy trd thanh cac thong tin tiép thi dén khach
hang.

Khoang cach 3: Hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach hang
khong ding céc tiéu chi da dinh. Vai tro nhan vién giao dich truc tiép rt quan trong

trong tao ra chét luong dich vu.

Khoang cach 4: La sai 1éch giira dich vu chuyén giao va thong tin ma khach hang
nhan dugc. Thong tin nay c6 thé lam ting ky vong nhung c6 thé lam giam chat luong

dich vu cam nhan khi khach hang khong nhan dung nhirng gi da cam két.

Khoang cach 5: Hinh thanh tir sy khac biét gitia chat lugng cam nhan va chit

lugng ky vong khi khach hang tiéu thu dich vu.

Thang do SERVQUAL duoc xay dung v6i 5 nhom yéu t6 bao gdm 22 bién quan
sat trong phan tich nhéan td, thang do nay da dugc kiém tra noi dung va sy hoi tu ctia cac
gia tri dé tham tra lai cac khai niém co ban cua thang do, dung dé do luong chit luong

dich vu va cung cip toan bd sy phan loai vé chat luong.

- Mitic db tin cay: La doanh nghiép, t6 chirc cung tng dich vu c6 kha ning cung

cap dich vy nhu da hira.

- Muc d6 dap ung: Su dap tmg nhanh nhen cic yéu cau, sy sin 1ong phuc vu

khach hang va cung cap dich vu nhanh choéng.
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- Sy dam bao: Thai d6 nhd nhin, phong cach chuyén nghiép, s am hiéu va kha

nang tao an tam, tin tudng.

- Su cam thong: Phuc vu chu ddo, quan tam dac biét dén khach hang va kha nang

thau hiéu nhu cau riéng cua khach hang.

- Céc yéu t6 hiru hinh: Co s& vat chat, trang thiét bi, dong phuc cua nhan vién,

khéu hiéu.

1.2.2 M6 hinh SERVPERF

Parasuraman va cong su khang dinh rang SERVQUAL la mét cong cu do ludng
chat luong dich vy tin cdy va chinh x4c (Parasuraman va cong sy, 1985) va thang do nay
duogc sir dung rong rdi. Tuy nhién, viéc str dung mo hinh chat lugng va khoang cach lam
co sO cho viéc danh gia chat lwong dich vu ciing c¢6 nhiéu tranh luan (Cronin & Taylor,

1992).

Cronnin & Taylor di phat trién SERVQUAL thanh SERVPERF. Thang do nay
dugc Cronnin & Taylor gigi thi€u vao nam 1992, xac dinh chét luong dich vu bﬁng cach
chi do luong chat lugng dich vu cam nhan ma khong can c6 chat lugng ky vong ciing
nhu danh gia trong sd cua 5 thanh phan. Bo thang do SERVPERF ciing sir dung 22 muc
phat biéu twong ty nhu phdn hoi vé cam nhén cua khach hang trong mé hinh

SERVQUAL, b6 qua phan héi vé ky vong.

Cronnin va Taylor (1992) v61 m6 hinh SERVPERF, cho ré“mg muc d§ cam nhan
ctia khach hang dbi véi sy thuc hién dich vu cia cong ty phan anh t6t nhat chat lugng

dich vu. Theo m6 hinh SERVPEREF thi: Chat luong dich vu = Mtrc d§ cdm nhéan.

1.2.3 Mé hinh téng hop chit liwong dich vu
Khoéng cach chat lugng dich vu c6 thé ton tai ngay ca khi khach hang chua hé sir
dung dich vu nhung duoc nghe ngudi khac néi vé dich vu d6, hodc nghe qua quang co

hay cac phuong tién truyén thong khac. Didu can thiét 14 phai gin két dugce nhan thirc
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ctia khach hang tiém ning vé chat luong dich vu cung cdp v&i nhan thirc thyc té cua
khach hang vé chét luong dich vy sau khi ho di st dung dich vu. M6 hinh nay tich hop

khung quan 1y truyén thong, su thiét ké - van hanh dich vu va cac hoat dong marketing.

Cic yéu td doh huong 1t f—pp Hinh 4nh cbag ty ¢—] Cic hoat doag marketing
bén ngodi truyén thdag

A
Y
K¢ vong w chiit leong

"""""""""""" 1 dch vy

Q/\T LUONG DICH D

Cim nhdn vé dich vu
d3 st dung

*

Dich vu cung clip

f

Ciic thiag s0 dich vy
cung cip

t

Lip ké hoach, thuc hién
.......................... » va kiem sodt cic
chién luge marketing

1

. Xic dinh st ménh v muyc
""""""""""""" » tidu cua cong ty

T

A

<

e G

et |

Hinh 1.2 M hinh tong hop chét lweng dich vu

Ngudn: Brogowicz va cong su (1990)
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Muc dich cia mo6 hinh la xac dinh cac khia canh 1ién quan dén chat luong dich vu
trong khung quan 1y truyén thong vé viéc 1ap ké hoach, thuc hién va kiém soat. Mo hinh
xem xét ba yéu t§ gdm: (1) hinh anh cong ty, (2) cac yéu td anh hudng tir bén ngoai va
(3) cac hoat dong marketing truyén théng nhu cac yéu té anh hudng téi chat luong ki

thuat va chtrc nang ky vong cua san pham.

1.2.4 M6 hinh chi sé hai long cua My (ACSI)

Trong md hinh chi sé hai long ctia M§ (ACSI), gia tri cam nhén chiu tic dong boi
chat lugng cam nhan va sy mong dogi cuia khach hang. Khi d6, sy mong doi cia khach
hang c6 tac dong truc tiép dén chat luong cam nhén. Trén thuc té, khi mong doi cang
cao, ¢ thé tiéu chuan vé chat lvong cam nhan ciia khach hang ddi véi san pham cang
cao hodc nguoc lai. Do vy, yéu cdu vé chat luong san pham va dich vu cung cap cho
khach hang cn phai dam bao va dugc thoa man trén co sé su hai long cua ho. S hai
long cua khach hang duogc tao thanh trén co s& chat lugng cam nhén, sy mong doi va gia
tri cam nhan, néu chat luong va gia tri cdm nhan cao hon sy mong doi sé€ tao nén long
trung thanh dbi v6i khach hang, truong hop nguoc lai, ddy 1a su phan nan hay sy than
phién vé san pham ma ho tiéu ding.

Su than phién
{Conmplain)

St trung thanh
(Loyalty)

Clt hrong cim nhin

Hinh 1.3 Mb hinh chi s6 hai long khach hang ciia My
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1.2.5 Mé hinh chi sé hai long Chdu Au (ECSI)

Mo hinh chi s6 hai 1ong Chau Au (ECSI) c6 mot sé khac biét nhat dinh. So véi
ACSI, hinh anh cua san pham, thuong hiéu c6 tic dong truc tiép dén sy mong doi cua
khach hang. Khi d6, sy hai long cta khach hang 1 sy tac dong tong hoa cia 4 nhan t6
hinh anh, gié tri cdm nhan, chét luong cam nhén vé ca san phém htru hinh va vo6 hinh.
Thong thuong, chi sé ACSI thudng ap dung cho linh vuc cong con chi sé ECSI thudng
tmg dung do ludng cac san pham, cac nganh. RS rang, diém manh cia cach tiép can nay
12 né 1am dich chuyén ngay tic khac kinh nghiém tiéu dung, tao diéu kién cho viéc
nghién ctru mbi quan hé nhan qua giira cac yéu td cdu thanh sy hai long va sy trung thanh
cua khach hang. Do vay, muc tiéu dau tién cua viée tiép can theo cau tric CSI 1a viéc
giai thich sy trung thanh ctia khach hang ddi v6i mot san pham néi riéng hay mot doanh
nghiép, mot qudc gia ndi chung théng qua chi s6 hai long khach hang khi chiu sy tac
dong truc tiép hodc gian tiép boi hinh anh, sy mong doi, chat lugng cam nhan (Vé san

pham hoac dich vu) va gia tri cam nhan doi vdi san pham va dich vu do.

Mo hinh ECSI giai thich gia tri cam nhan chiu anh hudng tryc tiép ctia (1) hinh
anh doanh nghiép, (2) sy mong doi, (3) chat lwong cam nhan san pham va (4) chat lugng
cam nhan dich vu. Sy hai 10ng chiu anh huéng truc tiép tir 04 nhan té: (1) hinh anh, (2)
gia tri cam nhan, (3) chét lugng cam nhan san pham va (4) chét luong cam nhan dich vu.
Su hai long ctua khach hang té1 luot no6 lai &nh hudng truc tiép su trung thanh cua khach

hang.
Theo do:

Hinh ianh (Image): Hinh anh biéu hién mdi quan hé giita thwong hi¢u va sy lién
tudng cua khach hang dbi voi cac thudc tinh cta thuong hiéu. Bién sb nay duogc thé hién
boi danh tiéng, uy tin, 1ong tin ctia khach hang dbi véi thuwong hiéu. Cac nghién ctru thyc

tién dd khang dinh rang, day 13 nhan t6 quan trong va c6 tac dong truc tiép dén su hai
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long cua khach hang. Dong thoi, n6 cling c6 moi quan hé dong bién (positive) doi vdi su

hai 1ong va sy trung thanh d6i véi san pham hozc thuong hiéu.

Sw mong doi (Expectations): Thé hién murc d6 chit lvong ma khach hang mong
doi nhan dugc, cac thong s6 do luong sy mong doi gén lién véi nhirng thong s6 cia hinh
anh va chat luong cam nhén cua san pham va dich vu. Day 1a két qua cua kinh nghiém
tiéu dung trudc d6 hodc thong tin thong qua nhing kénh truyén théng ddi véi san pham
hozc dich vu. Trén thuc té, mong doi cang cao thi cang dé c6 kha ning dan dén quyét
dinh mua nhung mong dg1 cang cao thi kha nang ngan hang théa man khach hang do

cang kho.

Chit lwrgng cam nhéan (Perceived quality): Chat luong cam nhén chinh 1a chat

lwgong cam nhan san pham dich vu.

Gia tri cam nhén (Perceived value): Cac nghién ciru vé 1y thuyét cho thay, su
hai long ctia khach hang phu thudc vao gia tri cdm nhan ctuia hang hoa va dich vu. Gia tri
13 mirc do danh gid/cam nhan d6i voi chat lugng san pham so véi gia phai tra hoic
phuong dién “Gia tri khong chi bang tién” ma khach hang tiéu ding san pham d6. Gia
tri danh cho khach hang 1a chénh léch giita tong gia tri ma khach hang nhan dugc va tong

chi phi ma khach hang phai tra vé mot san pham/dich vu nao d6.

Gia ca (Price): Pay 14 bién s6 méi dugc dé nghi xem xét trong mo hinh 1y thuyét.
Do dic diém bién dong cua thi trudng tai chinh va nhitng dac thu ctia van hoa kinh doanh,
gi4 ca san pham ludn dugc khach hang so sanh, danh gia giita cac doanh nghiép. Yéu t6
gia doi voi mot san pham dong vai trd trung gian trong moéi quan hé giira hinh anh, su

mong doi va chat luong cdm nhén véi gia tri cdm nhan cua khéach hang.

Sw trung thanh (Loyalty): La bién s6 cudi cung trong mo hinh va mang tinh
quyét dinh dén sy t6n vong ciia doanh nghiép trong tuong lai, né duoc do ludng béi y

dinh tiép tuc mua, long tin va su gidi thi¢u voi ngudi khac vé san pham va dich vu ma
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ho dang dung. Nguoc lai v6i su trung thanh 1a su than phién, khi khach hang khong hai
10ng véi san pham dich vu so v6i nhitng mong mudn cua ho. Sy trung thanh cta khach
hang dugc xem nhu mot tai san cua doanh nghiép. Vi vay, cac doanh nghiép can phai
tao ra su hai long ddi vai khach hang, nang cao sy trung thanh cua ho ddi voi doanh

nghiép.

1.3 Méi quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai 1ong ciia khach hang

Chat luong dich vu va su hai long cia khach hang 1a hai khai niém cdt 161 trong
nhimg 1y thuyét va tmg dung cta marketing (Sprenf va Mackoy, 1996). Trong mdi
truong canh tranh cuong do cao hién nay, chia khoa cua loi thé canh tranh bén viing nam
O viéc mang lai chit luong dich vy cao ma sé ddi lai duge sy théa man cia khach hang
(Shemwell va cong su, 1998). Nhitng nghién ciru vé mdi quan hé gitta chéat luong dich
vu va su thdéa man ctua khach hang da dugc nghién ctru tur rat 1au. Vi thé, khong hé nghi

ngd rang tim quan trong cta chat lugng dich vu va sy théa man cua khach hang 12 nhimg

muc ti€u cudi cung cuia nha cung cap.

IMhu cau khing

duge dap S hai long

ng

Hinh 1.4 Quan h¢ giira chit lwong dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang

Nguon: Sprenf va Mackoy (1996)
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Theo Nguyén Phuong Hung (2001) su hai long cta khach hang bi tac dong boi
cac yéu td khac nhu: Chat lugng dich vy, tinh ndng san phém, yéu td tinh huéng, dac
diém c4 nhan. Mdi quan hé giita chat luong dich vu va sy hai long cua khach hang 13 chu
dé nhan dugc sy quan tim clia cdc nha nghién ctru trong nhiéu thap ky qua. Nhiéu nghién

ctru vé su hai long cua khach hang trong cac nganh dich vu da dugc thuc hién.

Piém chung co ban va ndi bat trong hang loat 1y thuyét vé chét luong dich vu va
su thoa man cua khach hang 13 hai cdu tric c6 phan biét vé khai niém nhung lién quan
chat ché (Parasuraman va cong su, 1988; Dabholkar, 1995). Cac nghién ctru truéc day
da cho thay chat lugng dich vu 1a nguyén nhan dan dén sy thoéa méan (Cronin va Taylor,
1992). Ly do 1a chét lugng lién quan dén viéc cung cip dich vu, con su théa man chi
danh gia dugc sau khi da su dung dich vu do. Néu chét luong duoc cai thién nhung
khong dua trén nhu cau ciia khach hang thi s& khong bao gid khach hang thoéa man véi

dich vu do.

1.4 Tong quan cac nghién ciru lién quan
1.4.1 Cac nghién ciru ngoai nwoc

Nghién ctru ctia Sharma Hemant (2010) thuc hién nghién ctru nham xay dung
cong cu dang tin cdy dé do luong mirc dd cam nhén cua khach hang vé chat luong dich
vu cung cdp dién ¢ South Haryana, ¢& miu 300 khach hang ho dan cu. Nghién ctru sir
dung phuong phap hdi quy da bién va xdy dung phuong trinh hoi quy d6i v6i chat luong
dich vu cung cép dién. Két qua cua cudc khao sat da chi ra cac yéu td sau day c6 anh
huong chét lugng dich vu cung cép dién: Sy dap tng, do tin cdy, sy dam bdo, sy déng
cam, su thudn tién, chat luong dién cung cép va gia ca. Trong do, chét luong dién cung

cap duoc cho 13 quan trong nhét.

Nghién ctru ctia Chih-Min Sun (2007) thuc hién nghién ctru nhdm muc tiéu xac
dinh mbi tuong quan gitra chét luong dich vu va sy hai long khach hang trong nganh

dién. Nghién ctru dya trén mo hinh SERVQUAL vé chat luong dich vu va sy hai long
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ctia khach hang. Di twong nghién ctru 1a khach hang cua Tap doan Dién lyc Dai Loan
trong khu Cong vién Khoa hgc. Nghién ctru xac dinh dugc bdn nhan td duoc st dung dé
danh gia chét luong dich vu cua nganh dién, bao gdm d6 tin cdy, sy ddng cam dap ng,
dam bao thun tién va phuong tién hitu hinh. Dé danh gia su hai long khach hang, c6 hai
nhén td dugc st dung 13 cung cach phuc vu va gia tri dich vu dan dén su hai long. Ngoai
ra, nghién ctru nay cling so sanh hai mé hinh danh gid chit luong dich vu la
“SERVQUAL va SERVPERF”. Két qua nghién ctru cho thay trong két qua phan tich
hoi quy sir dung mo6 hinh SERVPERF c¢6 kha nang giai thich trong sy hai long cua khach
hang cao hon (55,3%) so vd1 m6 hinh SERVQUAL (48,4%).

1.4.2 Cac nghién ciru trong nuwdc

Nghién ctru cia Nguyén Anh Tuén va cong sy (2020). Nghién ctru nay kiém dinh
mdt md hinh chat lugng trong linh vuc dich vu khach hang. Dt 1iéu khéao sat dugc thu
thap tor 401 c4 nhan va da su dung dich vu cung cép dién tai huyén Hoai Ptrc, TP. Ha
Noi. Két qua phan tich cho thiy chéat lugng dich vu gdm 5 thanh phan: Tin cay, Nang
luc phuc vu, Pap ung, Béng cam, Phuong ti¢n hitu hinh. Trong do, yéu td Tin cay tac
d6ng manh nhat dén sy hai long ciia nguoi dan. Két qua nghién ctru ciing cho thay nhiing
cam két ctia Cong ty vé thuc hién ghi dién, thu tién dién tai nha khach hang dung quy
dinh vé thoi gian nhu da thong bao, ludn ghi ding chi s6 dién va thu dung s tién nhu da

thong bao da tao dugc long tin va sy hai long ctia khach hang.

Nghién ctru ciia Nguyén Vin Tién (2020). M6 hinh nghién ctru cua dé tai gom 5
yéu té anh huong dén su hai long cta khach hang st dung dién, d6 1a: Phuong tién hitu
hinh, D¢ tin cdy, Su dam bao, Kha niang dap ung va Su cam thong. Két qua phan tich
428 méu nghién ctru hop 18 trong 500 phiéu khao sat dugc phat ra da cho thay ca 5 nhan
t6 duoc phan tich déu c6 anh huéng tich cuc dén sy hai long ciia khach hang dbi véi

cong tac dich vu khach hang tai Cong ty Dién lyc Tra Vinh.
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Nghién ctru ciia Dang Thi Lan Huong (2012) duoc thuc hién tai Téng cong ty
Pién luc Thanh phd HO Chi Minh trong viéc danh gia sy hai long ctia khach hang doanh
nghiép sir dung dién tai Thanh phd Hb Chi Minh. M6 hinh nghién ctru cua dé tai gom 5
yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép st dung dién, d6 1a: Co
s& vat chat, P tin cdy va chét luong dién cung cép, Su thuan ti¢n, Nang luc phuc vy va
Sy ddng cam. Két qua phan tich 235 mau nghién ctru hop 1& di cho thay ca 5 nhan tb
dugc phan tich déu c6 anh huong tich cuc dén sy hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép
d6i voi chat luong dich vu cung cap dién ciia Tong cong ty Pién lyc Thanh phd HO Chi
Minh.

Nghién ctru cia L€ Thi Kiéu Tién (2018) dugc thuc hién nham dat duoc cac muc
tiéu: Xac dinh cac yéu t6 vé chat luong dich vu cung cép dién anh huong dén sy hai long
ctia nguoi dan tinh Ca Mau; do ludong muc do tac dong cia timg nhan té dén sy hai long
cua nguoi dan tai tinh Ca Mau vé chat luong dich vu cung cép dién; dé xuit mét sb kién
nghi nham nang cao chét luong dich vu cung cap dién d6i voi khach hang trén dia ban
tinh Ca Mau. Tac gia trinh bay co s& 1y thuyét vé su hai 10ng cua khach hang, dich vu,
chat luong dich vy, mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu va su hai long cta khach hang,
mot s6 mo hinh nghién ctru ciia khach hang; dé xuat mé hinh nghién ctru vé cac nhan t6
anh hudong dén sy hai long cua khach hang d6i véi chét lugng dich vu cung cip dién phu
hop voi diéu kién, hoan canh thuc té cta cong tac dich vu khach hang tai Cong ty TNHH
MTV Pién lyc Ca Mau. Tac gia st dung mot s phuong phap nghién ctru va dénh gia
thang do, cic phuong phap phan tich dit liéu nhu: Kiém dinh thang do bang phwong phap
phan tich do tin cy va loai bo bién quan sat c¢6 hé sb trong quan bién nho; sir dung ky
thuat phan tich nhan t6 kham pha EFA dé loai bo nhirng bién thong nhé. Két qua nghién
ctru cho thiy c6 5 yéu t6 tac dong dén su hai long ctia nguoi dan tinh Ca Mau vé chit
lugng dich vu cung cép dién theo tht tu tir manh dén yéu gém: Chat luong dién, su tin

cdy, sy dong cam, nang luc phuc vy, su dap tng.
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Nghién ctru cia Nguyén Thi Phuong Ngoc (2014) sir dung mo hinh Servqual cta
Parasuraman va cong sy (1988) 1am co sé cho mé hinh nghién ctru cia dé tai. Muc tiéu
nghién ctru cta dé tai ndy 13 nhim xac dinh cac yéu t6 anh huéng dén su hai long cua
khach hang ddi voi chat luong dich vu dién ciia Cong ty TNHH MTV Bién luc Dong
Nai. M6 hinh nghién ctru duoc xay dung véi 5 yéu té anh hudng dén su hai long cua
khach hang d6i v6i chit lugng dich vu dién ciia Cong ty, d6 la: Phuong tién hitu hinh,
Tin cdy, Pap ung, Nang lyc phuc vu va Cam thong. Két qua nghién ctru cho thy rang:
Cam thong va Pap tng 1a hai yéu té anh huéng manh nhat dén su hai long ciia khach
hang d6i voi chat luong dich vu dién cua Cong ty TNHH MTV Pién lyc Pong Nai; tiép
dén 1a Nang lyc phuc vu va Phuong tién hitu hinh ciing duoc khach hang danh gia kha
cao chi sau hai yéu t6 Cam thong va Pap tmg; cudi cung 1a yéu té Tin ciy cho thay su
anh hudng it nhét dén sy hai long cua khach hang dbi voi chat luong dich vu dién ctua

Cong ty TNHH MTV Bién lyc Pong Nai.

Bang 2.1 Tong hop cac nghién ctru trde

Cac nghién ctru truéce
Cac nhan X X
Nguyén Nguyén
t6 anh Chih- s N Dang Lé Thi s
0 an Sharma Anh Nguyén . Thi
huéne dé Min , Thi Lan Kiéu
wong deén | Hemant Tuan va | Vin Tién Phuong
hai 1o Sun Huong Tién
Sw hat fong (2010) cong su | (2020) Ngoc
(2007) (2012) | (2018)
(2020) (2014)
Phuong
tién hiru X X X X X X X
hinh
Tin cay X X X X X X X
Dép (g X X X X X X X
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DPdng cam X X X X X X X
Nang lyc
X X X X X X X
phuc vu
Su thuan
] X
tién
Gia ca X

Nguon: Tac gia tong hop

Céc nghién citu trong va ngoai nudc vé chat luong dich vu cung cap dién déu tap
trung vao viéc phan tich cac yéu t6 anh hudong dén sy hai long ctia khach hang, voi diém
chung 13 sir dung cac md hinh 1y thuyét noi tiéng nhu SERVQUAL va SERVPERF dé
do luong chét lugng dich vu. Cac yéu to phé bién dugc xac dinh bao gém tin cay, dap
mg, cam thong, dam bao, va phuong tién hiru hinh, trong d6 chat luong dién cung cap
va gia ca thuong duoc nhan manh trong bdi canh dich vu dién. Hau hét cac nghién ctru
stt dung phuong phap phan tich hdi quy dé danh gida mac d6 tac dong cua timg yéu td
dén sy hai 10ng cua khach hang. Tuy nhién, gitta cic nghién ctru c¢6 su khac biét vé dbi
tuong va pham vi nghién ctru. Trong khi cic nghién ctru quéc té, nhu ctia Chih-Min Sun
(2007), tap trung vao cac khach hang doanh nghiép tai cac khu cong nghi¢p, cac nghién
clru trong nude nhu cua Nguyén Anh Tuin (2020) va Nguyén Vian Tién (2020) thudng
bao quat ca khach hang ho gia dinh tai nhiéu tinh thanh khac nhau. Ngoai ra, cac nghién
ctru quéc té c6 xu huéng danh gia hiéu qua gitra cdc moé hinh, nhu SERVQUAL va
SERVPERF, dé tim ra mo hinh phu hop nhét, trong khi cac nghién ctru trong nudc
thuong két hop thém cac phuong phap nhu phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé tinh
chinh cac yéu té do luong. V& mirc dd anh hudng cua timg yéu td, chat luong dién cung

cép duoc Sharma Hemant (2010) coi 1a quan trong nhét, trong khi tai Viét Nam, céc
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nghién ciru cho thay tin cdy hodc cam thong c6 vai trd ndi bat tuy theo ting khu vuc

nghién curu.

1.5 M6 hinh nghién ciru dé xuat va gia thuyét

Qua qué trinh nghién ctru co s6 1y thuyét, cac mo hinh danh gia chét luong dich
vu clla cic tic gia trén thé gidi, tiéu biéu 1a mo hinh do ludng chat lugng dich vu
SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992) va cac nghién ctru trong va ngoai nudc c6 muc
tiéu nghién ctru twong dong v6i muyc tiéu nghién ctru cua dé tai nhu cac nghién ctru cua:
Sharma Hemant (2010), Nguyén Anh Tu4n va cong su (2020), Nguyén Vin Tién (2020),
Ping Thi Lan Huong (2012) va Lé Thi Kiéu Tién (2018), tic gia dé xuat mo hinh nghién
ctru cho dé tai bao g@)m 5 yéu td: Phuong tién hitu hinh, Sy tin cdy, Nang luc phuc vy,
Su dap ung, Su cam thong tac dong dén sy hai 10ng cua khach hang doanh nghiép ddi

véi chat luong dich vu cung cép dién ctia Dién luc Ham Tan, tinh Binh Thuan.

( )
Phuwong tién hiru hinh

Su tin cay

Su hai long cua
khach hang doanh
nghiép ddi voi chat
lwgng dich vu cung
cip dién cia Dién
lwe Ham Tén

Nang luc phuc vu

A 4

Su dap uwng

Su cam thong

. J

Hinh 1.5 M6 hinh nghién ciru dé xuat
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Thong qua co s¢ ly thuyét nén va cac nghién ctru thuc nghiém lién quan ma dé
tai da trinh bay, rng v&i mo hinh nghién ctru d€ xuat nhu trén, gia thuyét nghién clru cia

dé tai duoc phat biéu nhu sau:

Gid thuyét Hy: Y éu t6 Phuong tién hitu hinh c6 tac dong tich cuc dén sy hai 1ong
cua khach hang doanh nghiép dbi v&i chét luong dich vu cung cép dién cua Dién luc

Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Gid thuyét H: Yéu tb Sy tin cay c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang doanh nghiép ddi voi chat lugng dich vu cung cap dién cia Pién lyc Ham Tén, tinh

Binh Thuén.

Gia thuyét Hs: Yéutd Nang luc phuc vu c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang doanh nghiép ddi véi chat luong dich vu cung cdp dién cua Pién luc Ham

Tan, tinh Binh Thuan.

Gid thuyét Hy: Yéu td Su dap Gng c6 tac dong tich cue dén sy hai long cua khach
hang doanh nghiép ddi vé6i chat luong dich vu cung cép dién cua DBién luc Ham Tan, tinh

Binh Thuan.

Gia thuyét Hs: Yéu t6 Su cam thong co tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang doanh nghiép ddi véi chat luong dich vu cung cdp dién cua Pién luc Ham

Tan, tinh Binh Thuéan.

1.6 Thang do dung trong nghién ciru

Céc Thang do dung trong nghién ctru duge xay dung trén co sd ké thira thang do
trong cac nghién ctru trudc va thong qua viée thdo luan nhom cac nha quan ly dich vu
cung cép dién trén dia ban thi xa La Gi va huy¢n Ham Tan va céc dai dién doanh nghiép
dang co6 san xuat, kinh doanh trén dia ban quan 1y cua Dién lyc Ham Tan. Tong hop

thang do dung trong nghién ctru dugc trinh bay trong Bang 1.2 bén dudi.
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Bang 1.2 Thang do nghién ctru

Bién i .
Thang do NOi dung bién quan sat Nguon
quan sat
Dién lyc Ham Tan c6 céac trang thiét bi
PTHH1
hién dai
Co s¢ vat chat cua Dién luc Ham Tan | Cronin va Taylor
PTHH2 . .
trong rat hap dan (1992); Nguyén
Phuong Nhan vién cua DPién lyc Ham Tan co Anh Tuan va
PTHH3
tién hiru trang phuc gon gang, chuyén nghi¢p cong su (2020);
hinh Cac phuong tién vat chat phuc vu hoat Nguyén Van
PTHH4 | dong cung tng dich vu ctia Bién luc Ham | Tién (2020) va
Tan rat hién dai va hap dan thao luan nhom
bién luc Ham Tan bo tri thoi gian lam
PTHHS5
viéc thuan tién
bién lyc Ham Tan thyc hién cung cap
STC1 . . Cronin va Taylor
dich vu dung nhu cam két .
: : , (1992); Nguyen
bién lyc Ham Tan thyc hién cung cap ,
STC2 Anh Tuan va
dich vu chinh xac, nhanh chéng
— cong su (2020);
bién lyc Ham Tan thyc hién dong va cat .
Sw tin cay STC3 . Nguyén Van
dién ding nhu thong bao
_ _ Tién (2020);
bién lyc Ham Tan gidi quyét cac thac .
STC4 , bang Thi Lan
mac khach hang mot cach chinh xéc
__ | Huong (2012) va
bién lyc Ham Tan thuc hién cung cap
STC5 thao luan nhém

dich vu ngay lan dau tién
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Hanh vi cia nhan vién Dién luc Ham Tan

NLPV1 | ngay cang cho thdy sy tin tuéng doi voi
Anh/Chj Cronin va Taylor
- (1992); Nguyén
Anh/ Chi cam thay an toan khi thyc hién ,
NLPV2 Anh Tuan va
Nang lue giao dich véi Dién luc Ham Tan
cong su (2020);
phuc vu .
Nhan vién cua Di¢n luc Ham Tan bao gio Nguyén Vian
NLPV3 '
cling t6 ra lich sy, nha nhan véi Anh/Chi | Tién (2020) va
. thao luan nhém
Nhan vién cua Bién luc Ham Tan co6 kién
NLPV4 .
thure dé tra 101 cac cau hoi cua Anh/Chi
bién luc Ham Tan tra 161 thoa dang cac
SDU1 ., Cronin va Taylor
thac mac cua khach hang
(1992); Lé Thi
bién luc Ham Tan dam bao thoi gian .
SDU2 . . Kiéu Tién
Sw dap khac phuc su c6 di¢n nhanh chong N
(2018); Nguyén
ung bién lyc Ham Tan c6 hinh thuc tuyén _
SDU3 o, Thi Phuong
truyén tiét kiém dién phu hgp
_| Ngoc (2014) va
bién luc Ham Tan thuong xuyén pho
SDU4 ) . thao luan nhom
bién thong tin vé st dung dién an toan
bién luc Ham Tan thé hién sy quan tam
SCT1 , Cronin va Taylor
dén ca nhan khach hang .
(1992); Nguyén
bién lyc Ham Tan ¢6 nhiing nhan vién ,
. , Anh Tuén va
Su cam SCT2 | thé hi¢n sy quan tam dén cd nhan khach
cong su (2020);
thong hang N
_ Nguyén Van
bién lyc Ham Tan thé hi¢n sy chu y dac .
; . , Tién (2020) va
SCT3 | bi¢t dén nhitng quan tdm nhiéu nhat cua

khach hang

thao luan nhém
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Nhan vién cta Dién luc Ham Tan hiéu
SCT4 | duoc nhitng nhu cau dic biét cua khach
hang
Anh/Chi hoan toan hai long d6i véi tinh | Nguyén Anh
SHL1 | hinh cung cip dién cua Dién lyc Ham | Tudn va cong sy
Tan (2020); Lé Thi
Su hi long Nhin chung, Anh/Chi hai 1ong d6i véi Kiéu Tién ~
SHL2 | cung cich phuc vu cua nhan vién Di¢n | (2018); Nguyén
lyc Ham Tan Thi Phuong
Anh/Chi hai long d6i véi chat luong dich | Ngoc (2014) va
SHL3 vu cua Pién luc Ham Tan thao luan nhém

Nguon: Tac gia tong hop

TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay cac ndi dung vé 1y thuyét nén lién quan dén muc tiéu

nghién clru cua dé tai nhu: Ly thuyét vé dich vy, chat luong dich vy, sy hai long cua

khach hang; cac mé hinh do ludong chat lugng dich vu. Ngoai ra, Chuong nay con phan

tich mot s6 nghién ctru trong va ngoai nudc trudc day c6 myc tiéu nghién clru tuong

d6ng véi muyc tiéu ciia dé tai nhu nghién ctru ctia Sharma Hemant (2010), Chih-Min Sun
(2007), Nguyén Anh Tuan va cdng su (2020), Nguyén Vin Tién (2020), Pang Thi Lan
Huong (2012), Lé Thi Kiéu Tién (2018), Nguyén Thi Phuong Ngoc (2014) dé lam co s&

de xuat cac bién trong mo hinh nghién ctru. M6 hinh nghién ctru cia dé tai bao gébm 5

yéu td: Phuong tién hiru hinh, Su tin cay, Nang luc phuc vu, Su dap ung, Su cdm thong

tac dong dén sy hai 1ong cta khach hang doanh nghiép d6i véi chat luong dich vu cung

cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh Binh Thuan.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THU'C TRANG CAC NHAN TO TAC

PONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG DOANH

NGHIEP POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CUNG CAP PIEN
CUA PIEN LUC HAM TAN, TINH BINH THUAN

2.1 Tong quan vé Pién lwe Ham Tén

bién lyc Ham Tan 1a don vi truc thudc Cong ty Dién lyc Binh Thuan, hoat dong

theo Uy quyén cua Tong cong ty Pién luc mién Nam TNHH. Dién lyc Ham Tén c6 tru

sO tai s6 454, duong Nguyén Truong To, phudng Tan An, thi xa La Gi, tinh Binh Thuan.

Co cau t6 chuc cua Dién lyc Ham Tan gom: Gidm doc, Pho Gidm doc ky thuat,

Phé Giam dbc kinh doanh, 4 Phong (Phong Ké hoach K§¥ thuat, Phong Kinh doanh,

Phong Tong hop, Phong Tai chinh Ké toan), Poi Quan 1y van hanh Pudng day va Tram
bién ap va Doi Tong hop Ham Tan.

Giim Die
1]
| !
|
Pho G i Pho GD
Ky thuat i Kinh doanh
i
| i
B e 4 T I L |
Dbi Tong hop Doi QLVH Phong Phong Phong Phong
Ham Tan PD & TBA KHKT Tong hop TCKT Kinh doanh
8 7 z Té z Td Td To Té To B -
le T.u To dién To dién dién Té True Treo || Kiém To To
K¥ | | Kinh | | QL ; QL : : ban . QL || thu
thuat| ldoann! | VE Tan VH Tan Tan CNTT( | vap thao || tra »
ua oan Minh Hai | [Thing hianh PK || SDD KI | ingan
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Nguon: Phong Tong hop Dién lyc Him Tan




Tiép quan Trung tdm Dién lyc Binh Tuy tir thang 4/1975, Chi nhanh dién Ham
Tan duoc thanh 1ap tryc thudc SO Dién lyc Thuan Hai cho dén ndm 2010 dbi tén thanh

bién lyc Ham Tén truc thudc Cong ty Dién lyc Binh Thuan.

bién luc Ham Tan thuc hi¢n nhi€ém vu quan 1y van hanh cung cép dién trén dia
ban thi xi La Gi va huyén Ham T4an dam bao an ninh chinh tri, phat trién kinh té - xa hoi

cling nhu phuc vu cac sy kién van hoéa chinh tri tai dia phuong.

2.2 Thuc trang chit lwong dich vu cung cap dién cho khach hang doanh
nghiép tai Dién lwc Ham Téan, tinh Binh Thuan giai doan 2021 — 2023
2.2.1 Tinh hinh cung cdp dién cho khdch hang doanh nghiép tai Dién lwc Ham
Tan, tinh Binh Thudn giai doan 2021 — 2023

Trong nhitng nam qua, nganh DPién lyc n61 chung va Dién luc Ham Tén noi riéng
d3 danh nhiéu sy quan tdm dén cac chinh sach chiam soc, phuc vu khiach hang, nang cao
nang lyc canh tranh va huéng dén phat trién bén viing cho nganh. Theo d6, dinh ky theo
ting giai doan, Tong cong ty Pién lyc mién Nam da phdi hop voi cac ddi tac chién luoc
t6 chirc khao sat, danh gia chét luong cung cép dich vu dién trén toan khu vuc phia nam,
tai cac don vi dién luc thanh phén. DPéi véi riéng Pién lyuc Ham Tan, bén canh viéc tham
gia danh gia chat lugng dich vu chung ciia Cong ty Pién lyc Binh Thuén, don vi ciing
d3 va dang thuc hién cac chuong trinh nham thu thap va danh gia mac d6 hai long cua

khach hang ddi véi chat lugng dich vu cung cap dién trén toan dia ban quan 1y.

Bang 2.1 S6 lrgng khach hang sir dung dién giai doan 2021 — 2023

Nam
Tiéu chi
2021 2022 2023
Khéch hang c4 nhan 55.872 57.880 58.367
Phat trién mai 2.008 487
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Nam
Tiéu chi
2021 2022 2023
Khach hang doanh nghiép 824 701 626
Phat trién méi 1 1 0
Téng s6 khach hang 56.696 58.581 58.993
Tong s6 khach hang phat trién méi 1.885 412

Nguon: Phong Kinh doanh Pién lyc Ham Tan

V& s6 luong khach hang ma Pién lyc Ham T4n dang quan 1y va cung cap dich vu
dién, voi1 su phat trién nhanh vé kinh té - xa hoi cta dia ban thi xa La Gi va huyén Ham
Tan, s6 lugng cac khach hang dang ky méi ting nhanh qua cic nam. Diéu ndy mic du
mang lai dau hiéu tich cuc trong viéc cung cap dién, tuy nhién ciing gdy nhiéu ap luc cho
bién luc Ham Tan trong viéc dap ing nhu cau str dung dién, dac biét trong nhirng mua

nang.

Béng 2.1 cho thay trong giai doan 2021 — 2023, s6 luong khach hang ma Dién lyc
Ham Tan cung cap dich vu dién da ting 1én qua cac ndm. Tuy nhién, da phan khach hang
phat trién mai déu thude vé cac doi tuong khach hang ca nhan va ho ca thé, chua co
nhiéu sy phat trién mdi vé doi tuong khach hang doanh nghiép. S6 lwong khach hang
doanh nghiép trong giai doan 2021 — 2023 ma Dién lyc Ham Téan quan 1y va cung cap
dién giam tir 824 doanh nghiép trong nam 2021 xubng chi con 626 doanh nghiép vio
nam 2023, diéu nay cho thay nhirng anh hudng tiéu cuc sau khi nén kinh té trong nuéc
n6i chung va nén kinh té trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham Tan phai chiu su tac
dong tiéu cuc tir dai dich Covid-19 trén toan cau 1am cho s luong 16n cac doanh nghiép

phai tam dirng hoat dong hodc han ché quy mo hoat dong san xuat, kinh doanh.
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Bang 2.2 S6 lwgng khach hang phan bo theo dia ban quan ly giai doan 2021 — 2023

Nam
Tiéu chi Khach hang
2021 2022 2023
Doanh nghiép 475 413 385
Thi xa La Gi
Cé nhan 35.264 36.624 37.158
N Doanh nghiép 349 288 241
Huyén Ham
Tan
Cé nhan 20.608 21.256 21.209

Nguon: Phong Kinh doanh Pién lyc Ham Tan

V& quan 1y khach hang phén theo dia ban (Bang 2.2), ¢ thé thay s luong khach
hang quan 1y phan bo kha dong déu va khong chénh 1éch qua 16n vé dia ban hoat dong;
s6 luong khach hang quan 1y tap trung nhiéu hon tai Thi xd La Gi vi ddy 13 trung tAm
hanh chinh 16n nhét cua dia ban thi xd La Gi va huyén Ham Tan. Piéu nay ciing gy
nhiéu kho khan trong viéc xay dung hé thong va nang cap hé théng truyén tai dién dé
dap trng t6t nhat nhu ciu cung cip va st dung dién cta khach hang trén toan dja ban khi

dia ban quén 1y cua Dién luc Ham Tan la kha 16n.

V& viéc phan bo ngudn dién cho cac doanh nghiép, phan 16n cac doanh nghiép st
dung dién 16n nam trong nhom cac nganh Quan 1y va tiéu ding; Nong nghiép, 1am nghiép
va thity san; Cong nghiép va xay dung, ddy 14 nhitng nganh c6 nhu cau sir dung dién 16n

nén doi héi Bién lyc Ham Tén phai luén chuan bi co sé ha tang nganh dién va nang cao
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nang luc ndi tai dé c6 thé dap ung tdt nhat nhu cau san xuét, kinh doanh theo dic thu cua

ting nganh.

Bang 2.3 Phin bd cung cip dién cho doanh nghiép theo linh vuc

Nam 2023 (kWh)

Nam 2022 (kWh)

So sanh
Stt Thanh phan phuy tai Ti Ti nam 2022
: Thuong Thuong
7 trong q trong
pham pham (+/-%)
(%) (%)
Nong nghiép, lam nghiép
1 97.266.452 | 26,90 | 92.905.573 | 26,65 +4,69
va thuy san
2 | Cong nghiép va xay dung | 77.151.556 | 21,33 | 85.000.687 | 24,38 -9,23
Thuong nghiép, khach
3 15.826.993 | 4,38 | 15.526.684 | 4,45 +1,93
san, nha hang

4 Quan 1y va tiéu dung 162.183.005 | 44,85 | 146.993.888 | 42,16 | +10,33
5 Céc hoat dong khac 9.193.070 | 2,54 | 8.231.766 2,36 +11,68
Tong 361.621.076 348.658.598 +3,72

Ngu@)n: Phong Kinh doanh Pién lyc Ham Tan

Danh gia vé doanh thu tir hoat dong cung cap dich vu dién cho khach hang cho

thiy doanh thu 6n dinh qua cac nim trong giai doan nghién ctru tir nim 2021 — 2023.

Tuy nhién, trong nam 2022 doanh thu téng cta Dién lyc Ham Tan c6 dau hiéu sut giam

do nhiing thay ddi tiéu cuc ctia nén kinh té dan dén doanh thu sut giam so véi cung ky
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trong nam 2021; sy sut giam vé doanh thu tir cung cip dién trong nam 2022 c6 thé duoc
Iy giai do su suy giam nhu cau st dung dién cta da phan cac doanh nghiép trong giai
doan nay mic du tong doanh thu ciing khong cho thiy su chénh 1éch qua cao qua cc
nam. Trong nam 2023, doanh thu tdng truéng vugt bac hon vai ty 1€ 6,75% so vai cung
ky ctia nam 2022 cho thy nhitng d4u hiéu khéi sdc cta nén kinh té - x hoi trén dia ban
va nhu cdu str dung dién ting trudng cao. Diéu nay v6 hinh chung mang lai nhitng thuin
lgi cho su phat trién cta Dién luc Ham Téan nhung cling di kem d6 1a nhitng thach thire,
kho khan trong thoi gian t6i trong viée dap Gmg t6t nhu cau sir dung dién cua khach hang,

ma dic biét 1a d6i twong khach hang doanh nghiép.

Bang 2.4 Doanh thu hoat dong kinh doanh giai doan 2021 — 2023

Doanh thu (Ty dong)
Niam ) Ty 1@ ting truéng
Thuc hién Keé hoach
(%)
2021 647,26 688,39 3,17
2022 621,37 618,68 -0,04
2023 779,52 757,35 6,75

Nguén: Phong Kinh doanh Pién lyc Hdm Tan

¢ Panh gia chung

+ Nhirng mit tich cue

Trén co so danh gia cac dir liéu thi cdp vé tinh hinh hoat dong kinh doanh ciing
nhu chét lugng dich vu cung cép dién cua Dién lyc Ham Tan cho cac dbi tuong khach

hang doanh nghi¢p trén dia ban hoat dong, tdc gia da nhan dinh dugc mat s6 mit tich

32



cuc lién quan dén chét luong dich vu cung cdp dién cho cac khach hang doanh nghiép,

dién hinh nhu:

Mot 14, chét lugng doi ngli nhan sy Pién lyc Ham Tan ngay cang dugc dao tao,
bdi dudng nang cao ca vé trinh do chuyén mén nghiép vu, kién thirc va k§ ning, kinh

nghi¢m cong tac va nang luc thuc thi cong viéce;

Hai la, sy dau tu vé co s& vat cht, trang thiét bi cua Dién luc Ham Tan trong thoi
gian qua d3 gop phan nang cao hiéu qua hoat dong cung cap dién cho cac khach hang

no6i chung va khach hang doanh nghiép noi riéng;

Ba la, chinh sach quan tam, cham soc khéach hang ngay cang dugc lanh dao Dién

luc Ham Tén quan tdm trong xu thé canh tranh khong con 1a doc quyén cta nganh dién.
+ Nhirng han ché

Bén canh nhing van dé tich cuc trong cong tac cung tmg dich vu dién cho khach
hang doanh nghiép da dugc nghién ciru trinh bay & trén, chat luong dich vu cung cap

dién cua Di¢n lyc Ham Tén van con gap nhirng han ché nhat dinh nhu sau:

Thir nhat, d6i ngli nhan su chua dugce quan tdm trong viée dao tao, bdi dudng ky

nang cham soc khach hang chuyén nghiép;

Thir hai, chinh sach cham soc khach hang chua dugc quan tam trong vi¢c xay

dung quy trinh cham soc khéach hang;

Thit ba, cong tac ra soat, kiém tra va nang cip hé thong dién trén dia ban chua
dugc quan tam thyc hién mét cach thuong xuyén va dff)ng b0 trén toan hé théng dan dén
anh huong ti€u cuc dén hoat dong san xuét kinh doanh ctia cac doanh nghiép trén dia

ban.
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2.2.2 Danh gid sw hai long khdch hang thong qua dii liéu khdo sdt
2.2.2.1 Théng tin mau nghién ciru

Mau nghién ctru duge thu thap trong thdi gian 30 ngdy véi 200 phiéu khao sat
dugc phat dén cac doanh nghiép dang c6 hoat dong san xuat, kinh doanh trén dia ban thi
xa La Gi va huyén Ham Tan. Khi cac doanh nghiép dén giao dich tai Dién lyc Ham Tan,
trong qua trinh chd két qua giao dich, nhan vién sé& gtri phiéu khao sat cho ngudi dai dién
ctia cac doanh nghiép. Dit liéu thu thap vé sau khi loai bo cac phiéu tra 161 khong dat yéu
cau, s6 phiéu tra 101 hop 1& dé dua vao phan tich cho nghién ctru 12 197 phiéu.

Vé dic diém loai hinh kinh doanh ctia cac doanh nghiép tham gia tra 10i khao sat
ctia nghién ctru, da phan céc doanh nghiép c6 loai hinh 1a Doanh nghiép tu nhan (69 DN;
chiém 35,0%); ké dén 14 loai hinh cong ty TNHH (57 DN; chiém 28,9%); tiép theo nita
13 loai hinh cong ty c6 phan (55 DN; chiém 27,9%); cudi cing la cac doanh nghiép c6
loai hinh khac chiém 8,1% v&i 16 doanh nghiép tham gia tra 16i khao sat ciia nghién ctu.

Bing 2.5 Thong ké md ta mAu nghién ciru theo Loai hinh doanh nghiép

LHDN
, Phan Phan trim Phan trim
SO luong
tram hop 1¢ tich liy
Doanh nghiép tu nhan 69 35,0 35,0 35,0
Cong ty c6 phan 55 27,9 27,9 62,9
Cong ty trach nhiém
Valid 57 28,9 28,9 91,9
htru han

Khac 16 8,1 8,1 100,0

Total 197 100,0 100,0

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024
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V& linh vuc hoat dong cua cic doanh nghiép, da sé cac doanh nghiép tham gia
khao sat dang hoat dong trong linh vuc thuong mai va dich vu, trong dé c6 82 doanh
nghiép thuong mai (chiém 41,6%) va 47 doanh nghiép dich vu (chiém 23,9%); ké dén
1a cac doanh nghiép san xuat v6i 46 doanh nghiép (chiém 23,4%); con lai 13 cac doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc khac véi 22 doanh nghiép va chiém 11,2% trong tong
thé mau cta nghién ciru.

Bang 2.6 Thong ké mé ta mAu nghién ciru theo Linh vuc hoat ddng ciia doanh nghiép

LVHD
. . Phan trim hop Phan trim tich
SO luong | Phan tram
1é iy
San xuét 46 23,4 23,4 23,4
Thuong mai 82 41,6 41,6 65,0
bac ;
) Dich vu 47 23,9 23,9 88,8
diem
Khac 22 11,2 11,2 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thiang 5/2024
V& thoi gian hoat dong ctia doanh nghiép tham gia khao sat ciia nghién ctru, da sd
cac doanh nghiép c6 thoi gian hoat dong tir 3 dén dudi 10 nam, trong d6 c¢6 64 doanh
nghiép c6 thoi gian hoat dong tir 3 dén dudi 5 ndm (Chiém 32,5%) va 51 doanh nghiép
c6 thoi gian hoat dong tir 5 dén dudi 10 nam (Chiém 25,9%); c¢6 41 doanh nghiép c6 thoi
gian hoat dong dudi 3 ndm va tir 10 nam trd 1én déu chiém 20,8% trong tong thé mau

cua nghién cuu.
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Bang 2.7 Théng ké mé ta mau nghién ctru theo Thoi gian hoat dong ciia doanh nghiép

TGHD
) . Phan tram | Phan tram
So6 luogng | Phan tram
hop 1€ tich liy
Duéi 3 nam 41 20,8 20,8 20,8
Tur 3 dén duéi 5 ndm 64 32,5 32,5 53,3
Pac ]
Tu 5 dén dudi 10 nam 51 25,9 25,9 79,2
diém
Tu 10 nam tro 1én 41 20,8 20,8 100,0
Total 197 100,0 100,0

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024

Vé Muc do tiéu thy dién binh quan hang thang ciia doanh nghiép tham gia tra 10
khao sat ctia nghién ctru, da s6 cac doanh nghiép c6 mirc d tiéu thu dién binh quan hang
thang nam trong khoang tir 50.000 dén 100.000kWh/thang (82 DN; chiém 41,6%); ké
dén 1a cac doanh nghiép c6 muc do tiéu thu dién binh quan hang thang dudi 50.000
kWh/thang (60 DN; chiém 30,5%); con lai 1 cac doanh nghiép c6 murc d6 tiéu thu dién
binh quan hang thang trén 100.000 kWh/thang véi 55 doanh nghiép va chiém 27,9%
trong tong thé mau ciia nghién ctru.

Bing 2.8 Théng ké mé ta miu nghién ctru theo Mirc d9 tiéu thu dién binh quin hang

thang cia doanh nghiép

MTTD
; Phan Phan trim | Phan tram tich
SO luong - N ~
tram hop 1¢ Ity
Duéi 50.000 kWh/thang 60 30,5 30,5 30,5
Ttr 50.000 dén
DI | 100.000kWhithing 82 41,6 41,6 72,1
iém
Trén 100.000 kWh/thang 55 27,9 27,9 100,0
Total 197 100,0 100,0

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thiang 5/2024
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2.2.2.2 Pdnh gid chat lwong cdc thang do
< Danh gia chit lrong cac thang do thong qua hé sé6 Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cac thang do dung trong nghién ctru bing hé sd
Cronbach Alpha cho thay gia tri o cta cac thang do déu nam trong khoang dat yéu cau
ctia kiém dinh Cronbach’s Alpha; Gia tri a nhé nhét 1a cta thang do “Suy tin cay” véi hé
s6 o= 0,751; Gia tri a 16n nhét 13 cta thang do “Su hai long” v6i hé sb a = 0,885.

Két qua tong hop duoc trinh bay trong Bang 2.9 bén dudi.

Bang 2.9 T(K)ng hop két qua Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai Cronbach’s
Bién quan siat | thang do néu thang do néu Tu’(r’ng (}uan Alpha néu
loai bién loai bién bicn tong loai bién

Phwong tién hiru hinh — PTHH (Lan 01) Hg s6 Alpha = 0,750
PTHH1 15,904 4,128 0,604 0,671
PTHH2 16,157 4,766 0,258 0,816
PTHH3 16,005 4,617 0,601 0,684
PTHH4 15,909 4,216 0,640 0,661
PTHHS5 15,964 4,320 0,576 0,684
Phwong tién hiru hinh —- PTHH (Lén 02) Hé s6 Alpha = 0,816
PTHH1 12,076 2,714 0,620 0,779
PTHH3 12,178 3,208 0,574 0,798
PTHH4 12,081 2,616 0,759 0,708
PTHHS5 12,137 2,843 0,607 0,783
S tin cay — STC (Lén 01) Hé s6 Alpha = 0,709
STC1 14,310 11,041 0,611 0,602
STC2 14,660 11,981 0,432 0,674
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STC3 14,416 11,887 0,556 0,630
STC4 14,914 10,906 0,530 0,633
STC5 14,513 12,925 0,255 0,751

Swr tin cay — STC (Lan 02) Hé so Alpha = 0,751
STC1 10,619 7,737 0,593 0,667
STC2 10,970 8,152 0,473 0,734
STC3 10,726 8,180 0,591 0,673
STC4 11,223 7,429 0,541 0,698

Nang luc phuc vu - NLPV

Hé s6 Alpha = 0,815

NLPV1 11,228 2,718 0,633 0,768
NLPV2 11,365 2,549 0,608 0,784
NLPV3 11,102 2,786 0,669 0,754
NLPV4 11,228 2,708 0,639 0,765
Su dap ing — SDU H¢ s Alpha = 0,884

SDUI 11,954 3,187 0,788 0,836
SDU2 11,959 3,090 0,821 0,822
SDU3 11,944 3,594 0,692 0,873
SDU4 11,990 3,286 0,699 0,871
Sw cam théong — SCT Hé s6 Alpha = 0,870

SCTI 10,970 5,836 0,802 0,800
SCT2 10,934 5,797 0,749 0,824
SCT3 10,761 6,632 0,662 0,857
SCT4 10,706 6,923 0,692 0,848
Sw hai long — SHL H¢ s6 Alpha = 0,885

SHLI 7,660 2,052 0,787 0,830
SHL?2 7,721 1,825 0,788 0,829
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SHL3 7,665 2,030 0,760 0,851
Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024

Két qua tong hop tir Bang 2.9 ciing di cho thay, tai thang do “Phuong tién hitu
hinh” va “Su tin cay” 1an luot c¢6 bién quan sat 1a PTHH2 va STC5 ¢6 hé sb tuong quan
bién téng b@ing 0,258 va 0,255 < 0,3 (khong dat yéu cau cua Kiém dinh Cronbach). Do
d6, tac gia s& loai 02 bién quan sat nay khoi thang do “Phuong tién hitu hinh” va “Su tin
cay” trude khi di vao phan tich nhan t kham pha EFA.

% Phan tich nhén t6 kham pha
+ Phan tich nhan t6 kham pha cho céc bién ddc 1ap

Thuc hién phan tich nhan td kham pha EFA cho bién doc 1ap cho két qua: H¢ )
KMO 13 0,700 > 0,5; Kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05) cho thay phan
tich EFA phu hop véi dir licu khao sat.
Bang 2.10 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho Bién ddc lap

HE SO KMO 0,700
Approx, Chi-Square 2007,165
KIEM PINH BARLETT df 190
Sig, 0,000

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024
Két qua phan tich nhan té con cho thay phan tich rat trich dugc 05 nhan t6 tai gia
trj Eigenvalues bang 1,604 > 1 v6i tong phuong sai trich khi phan tich kham pha nhan
t6 cho céac bién doc 1ap 13 67,521% (>50%) cho thay cac nhéan t6 duoc trich co thé giai
thich 67,521% sur bién thién cua dit liu.
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Bang 2.11 Két qua ma trin xoay nhén té cho Bién doc 1ap

Bién quan sat

Nhan t 1

Nhan t6 2

Nhan t6 3

Nhan t6 4

Nhan td 5

SDU2

0,909

SDUI1

0,886

SDU4

0,818

SDU3

0,803

SCT1

0,889

SCT2

0,862

SCT4

0,826

SCT3

0,810

PTHH4

0,876

PTHHI

0,797

PTHHS

0,770

PTHH3

0,721

NLPV3

0,831

NLPV4

0,799

NLPV1

0,785

NLPV2

0,758

STCl1

0,785

STC3

0,785

STC4

0,734

STC2

0,696

Eigenvalue

3,780

2,964

2,681

2,474

1,604

Téng phuong sai
trich
(%)

18,900

33,722

47,129

59,501

67,521

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thiang 5/2024

40




Céc bién quan sat cia 5 nhan td duoc trich déu c6 hé s6 tai nhan td 16n hon 0.5
va van giai thich cho cac nhan t6 ban dau khi dugc gom lai chung trong cac nhén t6 cho
nén tac gia gilt nguyén tén goi nhu ban dau cho cac nhan td.

+ Phan tich nhan t6 kham pha cho bién phu thudc

Phén tich nhan t6 kham pha EFA cho bién phu thudc cho két qua: Hé s6 KMO 1a
0,746 > 0,5; Kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0,000, cho thay phan tich EFA phu hop véi dit
liéu khao sat.

Bang 2.12 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho Bién phu thudc

HE SO KMO 0,746
. Approx, Chi-Square 325,179
KIEM DINH
df 3
BARLETT
Sig, 0,000

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024
Két qua phan tich ciing cho thay phan tich EFA rut trich duoc 1 nhan t6 tai gia tri
Eigenvalues bang 2,444 > 1 véi tong phuong sai trich khi phan tich kham pha nhan t6 13
81,447% (>50%) cho thiy nhan t6 duogc trich c6 thé giai thich 81,447% su bién thién
cua dir liéu.

Bang 2.13 Két qua ma tran xoay nhén t6 cho Bién phu thudc

Eigenvalue 2,444
Tong phuf((:/zl)g sai trich 81.447%
Bién quan sat Hé so tai

SHL2 0,908

SHLI 0,907

SHL3 0,893

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thiang 5/2024
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Céc bién quan sat trong nhén t6 duoc trich déu c6 hé sb tai nhéan té 16n hon 0,5
va dat yéu cau ctia Kiém dinh EFA, gdm 03 bién quan sat: SHL2; SHL1; SHL3 van do
ludng cho nhan t6 Sy hai 10ng cuia khach hang doanh nghiép dbi véi chat lugng dich vu
cung cip dién cua Pién luc Ham Tan.
2.2.2.3 Phan tich twong quan

Hé sb twong quan biéu hién mdi quan hé gitra bién phu thudc ciia mé hinh hdi quy
1a Sy hai long cua khach hang doanh nghiép ddi véi chat luong dich vu cung cép dién
cua Pién lyc Ham Tan (SHL) va cac nhan t6 doc 1ap: Phuong tién hiru hinh (PTHH), Su
tin cdy (STC), Nang luc phuc vu (NLPV), Su dép tmg (SDU), Su cam thong (SCT).

Két qua phan tich twong quan trong Bang 2.14 bén dudi cho thay: O mic ¥ nghia
1%, tat ca cac nhan t6 doc 1ap déu cho thdy mdi quan hé twong quan tuyén tinh v6i nhan
t6 phu thudc caa mo hinh hdi quy, qua do cho thiy tat ca cac nhan t6 doc 1ap déu phu
hop dé dua vao phan tich hoi quy.

Bang 2.14 Két qua phén tich hé s6 twong quan Pearson

Correlations
SHL PTHH STC NLPV SDU SCT
1 0,287 0,508 0,377 0,404 0,346
Pearson
SHL
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 197 197 197 197 197 197

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024
2.2.2.4 Phan tich héi quy
% Kiém dinh mirc @0 phii hop ciia mé hinh
Kiém dinh F dugc sir dung dé kiém tra mtrc 6 phu hop ctia phan tich hdi quy ddi
véi tap dit liéu thi truong (Nguyén Pinh Tho, 2011).
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Két qua kiém dinh F ¢ Bang 2.15 bén dudi cho gia tri Sig. = 0,000, cho thdy phan

tich hdi quy 1a phi hgp va mé hinh nghién ctru dé xuat phii hop véi tap dit liéu khao sat

thu thap duoc.

Bang 2.15 Két qua phan tich ANOVA trong hdi quy

Binh
Tong binh hwon
Mo hinh 8 Df P 8 F Sig.

phuong trung

binh
Hoi qui 54,584 5 10,917

: 56,885 0,000P
1 Phan du 36,655 191 0,192
Tong 91,239 196

Nguon: Két qua phén tich dir liéu khio sat, Thang 5/2024

Hé s R? hiéu chinh duoc str dung dé xem xét murc do giai thich cua cac nhan tb
doc lap lén nhan td phu thudc.

Két qua phén tich hoi quy trong Bang 2.16 cho két qua hé s6 R? hiéu chinh bang
0,588, tirc mtrc do phut hop ctia mo hinh dat 58,8%, c6 nghia rang kha ning giai thich
clia cac nhan t6 doc 1ap giai thich dugc 58,8% su bién thién trong dir li€u cua bién phu
thudc Su hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép d6i v6i chat lwong dich vu cung cap
dién cua Dién luc Ham Tan.

Bang 2.16 Bang tém tit mé hinh hdi quy

R R binh Sai s0
. Durbin-
Mo hinh R binh phuong chuan wéc
Watson
phuong hi¢u chinh tinh
1 0,7732 0,598 0,588 0,43808 1,644

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thiang 5/2024
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< Két qua phan tich hé s6 hdi quy
Két qua phan tich hé s6 hdi quy (Bang 2.17) cho thdy rang: Mtc ¥ nghia (gia tri
Sig.) trong Kiém dinh t cta cic nhan t6 doc lap: Phuong tién hitu hinh (PTHH), Sy tin
cay (STC), Nang luc phuc vu (NLPV), Sy dap ting (SDU), Sy cam thong (SCT) déu nhé
hon 0,05. Do d6, tat ca 5 nhan t6 doc 1ap dugc phan tich déu cho thiy su anh hudng
tuyén tinh dén Su hai long cua khach hang doanh nghiép d6i v6i chit lwong dich vu cung
cap dién cua Dién luc Ham Tan (SHL).

Bing 2.17 Két qua phan tich hé s6 hoi quy

H¢ s6
H¢ s6 hoi quy | hdi quy Kiém tra da
chwa chuan héa | chuin cong tuyén
hoa
M6 hinh T Sig.
Do

Pj léch chip
B . Beta VIF

chuan nhan

bién

Héng
. -1,766 | 0,367 -4,812 | 0,000
N

PTHH 0,287 0,060 0,229 4,756 0,000 | 0,904 | 1,106

1 STC 0,350 0,036 0,461 9,667 0,000 | 0,925 | 1,081

NLPV | 0,256 0,062 0,199 4,127 0,000 | 0,902 | 1,109

SDU 0,300 0,055 0,261 5,503 0,000 | 0,936 | 1,068

SCT 0,283 0,038 0,340 7,383 0,000 | 0,992 | 1,008

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024
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Dua vao hé s6 hdi quy chuén hoa cia tirmg nhan t6 anh hudng cho thiy ca 5 nhan
t6 déu cho thdy sy anh hudng tich cuc dén Su hai long ciia khach hang doanh nghiép ddi
voi chét luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan. Theo d6, khi nhéan tb
Phuong tién hiru hinh thay d6i 1 don vi trong khi cac nhén té con lai khong doi thi Su
hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép ddi véi chit lugng dich vu cung cip dién cua Dién
lwc Ham Tan ciing thay d6i cing chiéu 0,229 don vi; khi nhan t6 Su tin cy thay ddi 1
don vi trong khi cac nhan t6 con lai khong ddi thi Sy hai long ciia khach hang doanh
nghiép d6i v6i chat lugng dich vu cung cip dién ciia Pién lyc Ham Tan ciing thay doi
cung chiéu 0,461 don vi; khi nhan t6 Nang luc phuc vu thay doi 1 don vi trong khi céc
nhan t6 con lai khong d6i thi Sy hai long cta khach hang doanh nghiép ddi véi chat
lugng dich vu cung cép dién cia Di¢n lyc Ham Tan cling thay doi cung chiéu 0,199 don
vi; khi nhan t6 Su dap ung thay d6i 1 don vi trong khi cac nhan t6 con lai khong doi thi
Sy hai 1ong ctia khach hang doanh nghiép ddi vdi chét luong dich vu cung cap dién cia
Pién lyc Ham Tan ciing thay d6i cing chiéu 0,261 don vi; khi nhan t6 Su cam thong
thay d6i 1 don vi trong khi cc nhan té con lai khong doi thi Su hai long cua khach hang
doanh nghiép ddi véi chit lwong dich vu cung cip dién ctia Pién luc Ham Tén ciing thay
d6i cung chiéu 0,340 don vi.

< Do tim cac quy pham gia dinh can thiét
+ Gia dinh vé phan phoi chuan ciia phan dw
Gia dinh thtr nhat 1a gia dinh vé phan phdi chuan phan du, biéu d6 tan s6 Historam

duogc stir dung dé kiém tra gia dinh nay.

Dua vao biéu dd ¢ thé néi phan phdi chuin ctia phan du x4p xi chuan (Mean = -
2,20E-15) va d6 léch chuan bang 0,987, tirc gan bang 1 (Hinh 2.2). Do d6 ¢6 thé két luan

rang gia thuyét phan phdi chuin cua phan du khong vi pham.
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Histogram

Dependent Variable: SHL

Mean = -2 20E-15
30 Std. Dev. = 0.987
— M=187

g
\
.

Frequency

[u] ] T
-3 -2 -1 [u] 1 2 3

Regression Standardized Residual

Hinh 2.2 Biéu d0 phan phdi chuin phin dw
Ngudn: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thang 5/2024

+ Gia dinh Phwong sai sai s6 khong ddi
Phuong sai cia phan du dugc thé hién trén d6 thi ctia phan du chuan hoa theo gia

tri du béo cta bién phu thudc.
Quan sat trén biéu do 2.3 bén dudi cho thay cic phan du phan tan ngiu nhién

quanh truc 0 trong mot pham vi khong d6i. Piéu ndy c6 nghia 1a phuong sai ctia phan du

1a khong doi.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: SHL

1.0
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0.4

Expected Cum Prob

0.2

Observed Cum Prob
Hinh 2.3 Biéu do P-P plot
Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thiang 5/2024
+ Gia dinh khong c6 hién twong da cong tuyén

Theo két qua phan tich tir Bang 2.17, cho thay hé s phong dai phuong sai (VIF)
déu c6 gia tri khong 16n hon 2 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008), do vay
c6 thé két luan rang khong xay ra hién tuong da cong tuyén trong mo hinh.

+ Gia dinh vé tinh ddc lap cia cac phin dw

Biéu d6 Scatter duogc sir dung dé xem xét tinh doc 1ap ctia cac phan du.

Két qua Biéu dd Scatter tai Hinh 2.4 cho thy cic phan du phan tan ngau nhién
trong mot ving di qua gdc toa dd chtr khong tao thanh mot hinh dang dic biét nao. Diéu
nay cho thay gié tri du doan va phan du doc 1ap voi nhau, phuong sai ciia phan du khong
doi.
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Scatterplot
Dependent Variable: SHL

Regression Standardized Residual
1

o
o L]

-2 a

Regression Standardized Predicted Value

Hinh 2.4 Biéu d6 Scatter
Nguon: Két qua phén tich dir liéu khio sat, Thang 5/2024

+ Ket luan cac gia thuyet nghién ctru

Tir két qua c6 dugce sau phan tich hdi quy, nghién ctru di dén két luan cho cac gia

thuyét ban dau nhu sau:

Bang 2.18 Két ludn cac gia thuyét

Gia ,
) Noi dung P _value | Ketluin
thuyét
Yéu td Phuong tién hiru hinh c6 tac dong tich
cuc dén sy hai long cua khach hang doanh Chap
HI NV , . 0,000
nghi¢p doi voi chat lugng dich vu cung cap dién nhan
cua Dién Iuc Ham Tan, tinh Binh Thuan.
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Yéu t6 Su tin cay c6 tac dong tich cuc dén su

hai 10ng cta khach hang doanh nghiép d6i véi Chip
H2 chét luong dich vu cung cép dién cua Dién luc 0,000 nhan

Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Yéu tb Nang lyc phuc vu ¢6 tac dong tich cuc

dén sy hai long cua khach hang doanh nghié Cha
H3 ., s _ s , ‘gp 0,000 P

doi véi chat luong dich vu cung cap dién cua nhan

bién luc Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Yéu t Su dap tng co6 tac dong tich cuc dén su

hai long ctia khach hang doanh nghiép déi voi Cha
H4 , s . g’ _ s ,p. 0,000 P

chat lugng dich vu cung cap dién cia DPién luc nhan

Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Yéu t6 Su cam thong cé tac dong tich cuc dén

su hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép ddi Cha
HS o g | g, ‘g.P‘ 0,000 p

v6i chat luong dich vu cung cap dién cua DPién nhan

lwc Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Nguon: Téc gia tong hop tir két qua nghién ciru

2.2.2.5 Kiém dinh su khdc biét

Két qua Kiém dinh Levene cho biét Phuong sai cia sy hai 1ong cta khach hang
doanh nghiép ddi véi chat luong dich vu cung cép dién cua Dién lyc Ham Tan c6 bﬁng
nhau hay khac nhau gitta cac nhom dac diém doanh nghiép nhu: Loai hinh doanh nghiép,
Linh vuc hoat dong cuia doanh nghié¢p, Thoi gian hoat dong ctia doanh nghiép, Mirc tiéu
thu dién ctia doanh nghiép. Két qua phan tich trong Bang 2.19 bén duéi cho két qua gia
tri Sig cua thong ké Levene 1an luot bang 0,987; 0,782; 0,537; 0,091 > 0,05 nén & do tin
cdy 95%, gia thiét Ho: “Phuong sai bang nhau” dugc chap nhan va bac bo gia thiét H;:
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“Phuong sai khac nhau”. Do d6, két qua phan tich ANOVA duoc st dung dé xem xét sy
khac biét.

Két qua kiém dinh trung binh nhom cho cac dic diém doanh nghiép nhu Loai
hinh doanh nghi¢p, Linh vuc hoat dong cua doanh nghi¢p, Thoi gian hoat dong cua
doanh nghiép, Mirc tiéu thu dién ctia doanh nghiép cho két qua muc y nghia Sig. cia
kiém dinh F 1an luot bang: 0,806; 0,868; 0,847; 0,917 > 0,05, do d6 ta chap nhan gia
thiét Ho: “Trung binh bang nhau”.

Nhu vay, voi dir liu quan sat thu thap duoc, co thé két luan réng khong co6 sy
khac biét vé sy hai long ctia khach hang doanh nghiép d6i véi chat lwong dich vu cung
cip dién ctia Pién lyc Haim Tan c6 bang nhau hay khac nhau giira cic nhom dic diém
doanh nghiép nhu: Loai hinh doanh nghiép, Linh vuc hoat dong cua doanh nghi¢p, Thoi

gian hoat dong ctia doanh nghi¢p, Mtrc ti€u thu di¢n cua doanh nghiép.

Bang 2.19 Tong hop két qua phén tich sw khac biét theo P9 tudi, Trinh dd hoc vin,

Tham nién cong tac, Chirc vu cong tac

Sig.
Bién dinh tinh Kiém dinh | Kiém dinh Keét lugn
phwong sai trung binh
Levene nhom
Loai hinh doanh nghiép 0,987 0,806 Khong khac biét
Linh hoat d¢ i i
inh vuc hoa .C.ing cua 0,782 0,868 Khong khac biét
doanh nghiép
Thoi gian hoat d6 !
Ot gian hoat dong cua 0,537 0,847 Khong khéc biét
doanh nghiép
Mic tiéu thy dién ct i
e tiu thy dién clia 0,091 0,917 Khong khac biét
doanh nghiép

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat, Thiang 5/2024
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2.2.2.6 Thdo ludn két qua nghién ciru

Két qua phan tich tir 197 quan sat hop 18 trong 200 phiéu khao sat phat ra cho cac
doanh nghiép dang hoat dong trén dja ban thi xd La Gi va huyén Ham T4n cho thiy tit
ca 5 nhén tb duogc phan tich bao gém: Phuong tién hitu hinh, Sy tin cay, Nang luc phuc
vu, Su dap tng, Sy cam thong déu cho thay su anh hudng tuyén tinh dén Sy hai long cua
khach hang doanh nghiép dbi v6i chat lugng dich vu cung cap dién cua Pién luc Ham

Tan.

Doi voi yéu té Phwong tién hitu hinh, két qua phan tich cho thay khi yéu t6 Phuong
tién hitu hinh ting hay giam 1 don vi trong khi cac yéu té khac khong d6i thi Sw hai 1ong
cua khach hang doanh nghiép dbi vé6i chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc
Ham Tén ciing s& tang hay giam 0,229 don vi. Ngoai ra, két qua nghién ctru cling cho
thiy khach hang doanh nghiép cho rang viéc Pién luc Ham T4n c6 cic trang thiét bi hién
dai; nhan vién cta Pién lyc Ham Tan c6 trang phuc gon gang, chuyén nghiép va bién
luc Ham Tan b tri thoi gian lam viéc thuén tién s€ anh hudng tich cuc dén sy hai long
cua khach hang. Bén canh d0, cac phuong tién vat chat phuc vu hoat dong cung rng dich
vu ctia Dién luc Ham Tan rat hién dai va hip dan ciing dugc khach hang danh gia 1a noi
dung anh huong tich cuc dén sy hai 10ng ciia khach hang doanh nghiép dbi vai chat
luong dich vu cung cép dién cua Dién lyc Ham Tan. Két qua nay cling cho théy su tuong
ddng voi két qua trong cac nghién ctru ca Cronin va Taylor (1992); Nguyén Anh Tuin
va cong su (2020); Nguyén Vin Tién (2020).

Déi véi yéu té Su tin cdy, két qua phan tich cho thy khi yéu t6 Su tin cy ting
hay giam 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong doi thi Su hai 1ong cua khach hang
doanh nghiép ddi vai chét luong dich vu cung cép dién cua Pién lyc Ham Tan cling s€
tang hay giam 0,461 don vi. Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thay khach hang
doanh nghiép cho rﬁng viéc Pién lyc Ham Téan thyc hién cung cép dich vy dung nhu

cam két; cung cﬁp dich vu chinh xac, nhanh chong; Dién lyuc Ham Tan thuc hién dong

51



va cit dién dung nhu thong bao va Dién lwc Ham Tan giai quyét cac thic méic khach
hang mét cach chinh xac dugc xem 14 cac ndi dung quan trong anh hudng tich cuc dén
su hai 10ng cta khach hang. Két qua nay ciing cho thiy sy twong dong véi két qua trong
cac nghién ctru ciia Nguyén Anh Tudn va cong su (2020); Nguyén Vin Tién (2020);
bang Thi Lan Huong (2012).

Déi véi yéu té Néing luc phuc vu, két qua phan tich cho thiy khi yéu t6 Nang luc
phuc vu ting hay giam 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong doi thi Sy hai long cua
khach hang doanh nghiép dbi voi chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham
Tan ciing s& tang hay giam 0,199 don vi. Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thiy
khach hang doanh nghiép cho rﬁng viéc hanh vi ctia nhan vién Dién luc Ham Tan tao su
tin tuong ddi véi khach hang; va khach hang cam thiy an toan khi thuc hién giao dich
voi Dién lyuc Ham Tan s€ anh hudng tich cuc dén su hai long cua khach hang doanh
nghi¢p str dung dich vu cung cﬁp dién cua Dién luc Ham Tan. Bén canh do, viéc nhan
vién cua Dién lyc Ham Tan bao gio cling té ra lich sy, nha nhan véi khach hang hay viéce
nhan vién cua DPién lyc Ham Tan luén dam bao luong kién thuc dé tra 16i cac cau hoi
ctia khach hang 13 nhitng ndi dung quan trong anh hudéng tich cuc dén sy hai long cua
khach hang. Két qua nay ciing cho thy su tuong dong véi két qua trong cac nghién ciru
ctia Cronin va Taylor (1992); Nguyén Anh Tuén va cong su (2020); Nguyén Vin Tién
(2020).

Doi véi yéu té Sw dap irng, két qua phan tich cho thay khi yéu té Su dap tng ting
hay giam 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong doi thi Sy hai long cua khach hang
doanh nghiép ddi voi chat luong dich vu cung cép dién cua Pién lyc Ham Tan cling s¢€
ting hay giam 0,261 don vi. Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thay khach hang
doanh nghiép cho rang viéc Pién lyc Ham Tan tra 10i thoa dang cac thac méc ciia khach
hang; luén dam bao thoi gian khéc phuc su ¢ dién nhanh chong; ludn c6 hinh thirc tuyén
truyén tiét kiém dién phu hop va Dién luc Ham Tan thuong xuyén pho bién thong tin vé

sir dung dién an toan 1a nhiing noi dung quan trong ciia yéu té Sy dép tmg c6 anh hudng
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tich cuc dén sy hai long cua cac doanh nghiép st dung dién. Két qua nay ciing cho thiy
su twong dong véi két qua trong cac nghién ciru ctia Lé Thi Kiéu Tién (2018); Nguyén
Thi Phuong Ngoc (2014).

Déi véi yéu té Sw cam thong, két qua phan tich cho thay khi yéu té Su cam thong
ting hay giam 1 don vi trong khi cac yéu td khac khong ddi thi Sy hai 1ong cta khach
hang doanh nghiép dbi véi chat luong dich vu cung cip dién cta Dién lyc Ham Tén ciing
s& tang hay giam 0,340 don vi. Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thiy khach hang
doanh nghiép cho rﬁng viéc Dién luc Ham Tan thé hién sy quan tam dén ca nhan khach
hang va Dién lyc Ham Tén ¢ nhimng nhan vién thé hién sy quan tim dén c4 nhan khach
hang dugc xem la c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long khach hang. Ngoai ra, viéc Dién
luc Ham Tén thé hién sy cha y ddc bigt dén nhitng quan tdm nhiéu nhét cta khach hang
va nhén vién cia Dién lyc Him Tan ludn hiéu duge nhiing nhu cau dic biét cua khach
hang ciing duoc khach hang doanh nghiép quan tdm va dénh gia cao. Két qua nay ciing
cho thiy su twong dong véi két qua trong cac nghién ciru cia Nguyén Anh Tudn va cong

su (2020); Nguyén Vin Tién (2020).
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 d3 giéi thiéu tong quan vé Dién lyc Ham Tén tir qué trinh hinh thanh
phat trién dén tinh hinh san xuat, kinh doanh dich vu cung cap dién cho khach hang
doanh nghiép néi ri€ng va khach hang néi chung trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham
Tan. Trén co s¢ dit licu thu thap tir hoat dong cung img dién ctia Dién lyc Ham Tén giai
doan 2021 — 2023, nghién ctru da danh gia dugc so bo thuc trang cung ting dién cho
khach hang doanh nghiép trén dia ban. Ngoai ra, nghién ctru ciling da thu thap va danh
gia dit liéu khao sat khach hang doanh nghiép dang c6 hoat dong san xuét, kinh doanh
trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham Tan dé xac dinh duogc chi tiét yéu td nao anh
huong dén sy hai 1ong ctia khach hang doanh nghiép d6i v6i chit luong dich vu cung
cap dién cua Dién lyc Ham Tan. Két qua phan tich dir liéu nghién ctru cho thay rang tat
cas yéu td duoc phan tich bao g@)m: Phuong tién hitu hinh, Sy tin cay, Nang luc phuc
vu, Su dap tng, Su cam thong déu cho thay su anh hudng tuyén tinh dén sy hai long cua
khach hang doanh nghiép dbi voi chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham
Tan. Két qua nay ciing s& 1a co so dé nghién ciru dé xuat cac giai phap nham gitp nang
cao su hai long ctia khach hang doanh nghiép d6i voi chat lugng dich vu cung cap dién

cua Pién luc Ham Tan.
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CHUONG 3: PE XUAT HAM Y NANG CAO SU HAI LONG
CUA KHACH HANG DOANH NGHIEP POI VOI CHAT
LUQNG DICH VU CUNG CAP PIEN CUA PIEN LUC HAM
TAN, TINH BINH THUAN

3.1 Pinh huéng phat trién ciia Pién lwe Ham Tén
- Thyc hién t6t chu d& EVN “Thuc hanh tiét kiém, chéng lang phi” trong tit ca

cac hoat dong san xuét kinh doanh;

- An toan lao dong va tiép tuc phat huy hoat dong san xuit kinh doanh dé hoan

thanh tot nhat cac chi tiéu kinh té k¥ thuat Céng ty Pién luc Binh Thuén;
- Nang cao do tin cdy cung cip dién — giao tiép va dich vu khach hang;
- Trién khai Chuong trinh thuc hién giam ti€u thu dién nang.

3.1 Hamy
3.1.1 Poi véi yéu t6 Sw tin cdy

Két qua phan tich dir liéu duoc thu thap tir khao sat cac khach hang doanh nghiép
sir dung dién trén dia ban thi xd La Gi va huyén Ham Tan cho thay yéu t6 Sy tin cay la
yéu td 4nh huong manh nhat dén su hai long khach hang dbi v6i chat luong dich vu cung
cap dién cua Pién lyc Ham Tan vé6i hé sé hdi quy chudn hoa bing 0,461. Noi dung cta
yéu t6 nay bao gdm viéc dam bao cung cap dich vu dang nhu cam két, chinh x4c, nhanh
choéng ctua Dién lyc Ham Tan, dam bao lich thyc hién dong va cat dién ding nhu thong
bao va giai quyét cac thac mac khach hang mét cach chinh xac. Theo d6, dé dam bao
cung cip dién mot cach lién tuc véi chat lwong dap tng nhu cau cua khach hang, viéc
quan trong 1a cong tac to chirc diéu hanh cin duoc Ban Giam ddc Dién luc Ham Tan
thuc hi¢én mot cach hiéu qua, thyc hién cac chuong trinh giam sy cb dién, nang cao do
tin cdy trong viéc cung cép dién, trién khai thuc hién cho céc giai phap trong tam cua

don vi va Cong ty Di¢n lyc Binh Thuan. Cac chuong trinh can dugc danh gia moQt cach
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chi tiét tir tong quan tinh hinh c4p dién tai cac khu vuc dén viée xay dung chuong trinh
cung ung dién mdt cach an toan dién tu khau chuan bi trang thiét bi, nhan luc, vat luc
dén viec giao cac chi ti€u thuc hién, nham nang cao hiéu qua hoat dong cung tng di¢n
trén dia ban quan 1y. Ngoai ra, cong tac quan ly k¥ thuat, quan 1y van hanh ludi dién trén
dia ban cling can duge Ban Giam ddc Pién lyc Ham Tan quan tam nhiéu hon nira, dic
biét 13 trong cac mua ning néng, han han kéo dai can c6 cac chinh sach cu thé dé phan

phoi, diéu do phu hgp hon véi dicu kién thyc t€ va nhu cau sit dung dién cuia nguoi dan.

Ddi véi thoi gian cat dién va sira chita dién, Pién luc Ham Tan can xay dung ké
hoach ngit va déng dién phu hop véi diéu kién cung cap dién trén dia ban va dac thu sir
dung dién cua cac doanh nghiép dang hoat dong trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham
Tan, boi dién 13 ngudn ning luong chi yéu va c6 anh hudng tryc tiép dén hoat dong san
xuat, kinh doanh cua cac doanh nghi¢p, cho nén viéc thong bao lich ngét dién cham sé
anh huong tiéu cuc dén hoat dong cua cac doanh nghiép, diéu nay lam suy giam niém
tin cua khéach hang cting nhu gay kho khan cho cac doanh nghi¢p. Do do, viéc nghién
ctru va xay dung cac ké hoach ngit dién dé bao tri, sira chira hé thong can dugc thong
bao cho khach hang sdm hon (trude it nhit 5 ngay) dé tao su thuan loi cho khach hang
trong viéc sép xép va lén ké hoach san xuat, kinh doanh. Bén canh d6, Dién luc Ham
Tan cling can nghién clru va giai quyét céc su cb dién mot cach nhanh nhit c6 thé dé han

ché nhiing kho khan cho doanh nghiép trong viéc sir dung dich vu dién.

3.1.2 Poi vdi yéu té Sw cam thong

Sy cam thong 1a yéu t6 cho thiy sy tic dong manh tht hai trong 5 yéu t6 tac dong
dén sy hai 10ng ciia khach hang doanh nghiép d6i véi chat lugng dich vu cung cap dién
ctia Dién lwrc Ham Tan (B = 0,340). Piéu ndy c6 nghia ring dé nang cao duoc sy hai long
cua khéach hang doanh nghiép dbi v&i chat lugng dich vu cung cép dién cua Dién luc
Ham Tén thi viéc tip trung vao cac giai phap lién quan dén yéu té nay ciing can duoc

Ban Giam dbc Dién luc Ham Tén chu v nhiéu hon nita sau yéu td Su tin cay. Theo do,
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viéc thdu hiéu va quan tAm dén nhitng nhu cau riéng va dic biét cua timg khach hang
dugc cho 1a mot viéc lam quan trong, giup Pién lyuc Ham Tan dap ung duogc tdt nhat nhu
cau dic biét ciia khach hang, gitip nang cao su hai 1ong va trung thanh cua khach hang
d6i voi dich vy ctia Cong ty. Dé lam tbt diéu nay, Ban Giam déc Pién lyc Ham Tén can
t6 chtrc va xdy dung quy trinh lam viéc va giao dich v6i khach hang mét cach hiéu qua,
nhan vién ddm nhi¢m cong tac cung cép dich vu cho khach hang can duoc dao tao, huin
luyén, boi dudng kién thirc thuong xuyén, gitp viéc thuc hién giao dich voi khach hang
duoc hiéu qua. Bén canh do, viéc doi ngli nhan vién giao dich thudong xuyén dugc cu di
tham gia cac chuong trinh, hdi nghi tri an khach hang do Cong ty Dién luc Binh Thuan
t6 chtrc hodc do Tong cong ty Pién Iyc mién Nam to chirc ciing 12 co hoi gitip nang cao
trinh d6 phuc vu cho doi ngii nay. Ngoai ra, Pién luc Ham Tan ciing can tich cuc thudng
xuyén to chuc thu thap y kién dong gop ciing nhu t6 chirc cac chuong trinh khao sat su
hai 1ong cua khach hang dé kip thoi ghi nhan nhitng han ché, thiéu sot trong qua trinh
cung ung dich vu cho khach hang cua don vi lam co sé hi¢u chinh, khéc phuc kip thoi
cac han ché trong qué trinh cung cap dich vu ciing nhu 1am co so dé xay dung céc tiéu
chi danh gia hi¢u qué cong viéc cua nhan vién.

bién lyc Ham Tan cling can chu trong hon dén cong tac tuyén chon, dao tao nhan
vién ddm nhiém cong tac dich vu khach hang. Bay 1a mdt viéc 1am quan trong, can thiét,
mang tinh thuc té cong viéc cao bdi bo phan nay thudng xuyén lam viée truc tiép véi
khach hang nén kha ning giao tiép, kién thuc, trinh d6 chuyén mon can dugc dam bao
dé dap mg cac nhu cau ctia khach hang mot cach tét nhat. Do d6, Ban Giam dbc Pién
luc Ham Tan can quan tam hon ntra trong viéc lya chon nhan su lam viéc tai cac vi tri
nay, dam bao cac nhan vién c6 du kha ning giai quyét cac nhu cau cua khach hang mot
cach chinh x4c, nhanh chéng. Mit khac, cic Phong, Ddi lién quan ciing can dugc phi

hop mot cach hiéu qua dé gitp nang cao hiéu qua cong tac dich vu khach hang.
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Dé xay dung quy trinh chim séc khach hang hiéu qua trong nganh dién, lanh dao
bién luc Ham Tan can quan tam dén viéc xay dung muc tiéu chién lugce cho quy trinh
chidm s6c khach hang, dic biét 1a khach hang doanh nghiép dé nham ting cuong sy hai
10ng va trung thanh cua khach hang dbi véi chat lwong dich vu cung cap dién cho cac
khach hang no6i chung va khach hang doanh nghi¢p noi riéng. Theo do, viéc phan loai
cac tap khach hang riéng biét cling dugc xem 1la mat véan dé quan trong ma Pién lyc Ham
Tan can danh nhiéu sy quan tim trong viéc xay dung quy trinh cham séc khach hang dé
dat hiéu qua trong van dé nay. Viéc phéan loai khach hang can dua trén cac tiéu chi nhu
nhu cau sir dung dién, mirc do tiéu thy, va hanh vi thanh toan, dé c6 thé cung cap dich
vu pht hop va ca nhan héa timg d6i tugng khach hang doanh nghiép dé nang cao hiéu
qua phuc vu khach hang. Bén canh d6, Ban Giam ddc Pién luc Ham Tan can khuyén
khich nhan vién phuc vu xac dinh cac van dé ma khach hang c6 thé gip phai va phan
cong trach nhiém cu thé cho timg nhén vién trong viéc giai quyét nhitng van dé dé6 mot

cach chinh xac va nhanh nhat c6 thé.

3.1.3 Doi vdi yéu té Sw ddp irng

Nang cao su hai 1ong ctia khach hang dbi véi chat luong dich vu cung cép dién
thong qua viéc nang cao su dap ung duoc thé hién thong qua viéc don vi cung cap dich
vu dién ludén dam bao tra 101 thda dang céc thac méc cta khach hang, luén dam bao thoi
gian khac phuc su ¢d dién nhanh chong, thudng xuyén phd bién thong tin vé st dung
dién an toan hay tich cuc xay dung cac chinh sach tuyén truyén tiét kiém dién phu hop
cho khach hang str dung dich vu dién trén dia ban quan 1y cua Dién luc. Do do, dé nang
cao sy hai long ctia khach hang ddi véi chét lwong dich vu cung cép dién cua Dién luc
Ham Tan, doi ngii nhan sy cua don vi can phai thyc hién giai quyét cac yéu cau cua
khach hang mét cach chinh x4c, dung quy trinh ciing nhu giam t6i da thoi gian giao dich
cho khach hang. Theo dd, nhan vién Dién luc Ham Tan phai thuc hién ding quy trinh
giao tiép, thé hién sy van minh, lich sy dbi v6i khach hang. Ban Giam déc don vi phai

ludn chi dao sat sao va quyét liét vé& cong tac dich vu khach hang giup cho cong tac tiép
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nhan, giai quyét cac thic mic cua khach hang qua dién thoai duoc thoa dang, kip thoi,
day du va chinh x4c theo ding yéu cau ctia khach hang. Tang cuong nhan su cho bd
phan tryc dé sira chita céc su ¢b dién mot cach nhanh choéng cho khach hang, dac biét 1a
trong miia mua bdo hodc mua ning néng thudng xay ra mat dién. Do dé, don vi can bd
tri thém luc lwong Gmg truc dé diéu dong, hd tro giai quyét nhanh cic hu hong vé dién

cho khach hang khi can thiét.

Pa dang hoa nhiéu hinh thirc tiép nhan thong tin, yéu cau caa khach hang nhu qua
dién thoai, email, thu tin... gitp khach hang thuan ti€n hon trong viéc st dung cac dich
vu cung cép dién cua Dbién lyc Ham Tan. Bén canh do6, cac kénh thong tin lién két nay
cling c6 thé dugc sir dung dé don vi pho bién thong tin vé sir dung dién an toan mang lai
hiéu qua cao hay thong bao trudc thoi gian mat dién va 1y do mat dién dén vai khach
hang. Hang nam, don vi can t6 chirc 1ay y kién danh gia chat lugng dich vu cung cap
dién cua don vi tir phia khach hang, thong qua d6 giup don vi hiéu duoc tdm tu, nguyén
vong ctia khach hang va kip thoi diéu chinh ké hoach hoat dong phui hop hon véi tinh
hinh thuc té. Piéu nay giup khach hang thuan tién hon va hai long hon khi str dung dich

vu cung cap dién cia don vi.

3.1.4 Doi vdi yéu té6 Phwong tién hitu hinh

Viéc nang cao co so ha tang s& gitip cai thién cong sut phat dién, giam ton that
dién nang, kiém soat lugng ti€u thu dién, giap nang cao chét lugng cung cép dién cho
khéach hang doanh nghiép trén dia ban thi xa La Gi va huyén Ham Tén. Theo do, Ban
Giam d6c Pién lyc Ham Tan can quan tim nhiéu hon trong viéc ting cudng cong suit
va kha ning van hanh cua cac ngudn phat dién hién c6, dong thoi phat trién cac ngudn
dién moi, cac nguén nang lugng tai tao nhu dién mat tro1, di¢n gio... véi cong nghé tién
tién hon trén dia ban. Ngoai ra, viéc 4p dung cac giai phap ki thuat dé giam ton that
trong qu4 trinh truyén tai va phan phdi dién, nhu cai thién hé thdng truyén tai va str dung

cong nghé thong minh ciing 1a giai phap hitu hiéu nham nang cao sy hai long cua khach
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hang ddi véi chat lugng dich vu cung cip dién cua Dién lyc Ham Tén trong thoi gian
toi.

Xay dung ké hoach nang cép hé théng ludi dién trén toan dia ban dé mo rong hé
thong ludi dién nham dap Gmg nhu cau phat trién kinh té - x4 hoi trén dia ban thi xa La
Gi va huyén Ham Tan trong tuong lai. Chién lwgc mé rong kha ning cung tng ctia hé
théng luéi dién can duge thuc hién mét cach déng bd voi cac don vi va co quan lién
quan dé dam bao dat hiéu qua tdi da vé chi phi ciing nhu dap tng tot nhu cau sir dung
dién cho khach hang. Piéu nay khong chi gitp cai thién chat luong dich vu cung cap
dién ma con gdp phan vao viéc bao vé moi trudng va phat trién bén vimg. Pong thoi,
viéc ap dung cong nghé mai va cai thién hé thong ludi dién cling s& giup giam thiéu rui
ro mat dién va ting cudng do tin cay cung cap dién cho nguoi dan va doanh nghiép.
3.1.5 Poi vdi yéu té Ning lwe phuc vu

Trong xu thé hoi nhap va tinh hinh canh tranh khéng con mang tinh doc quyén
ctia nganh dién nhu hién nay, di ngii ngudn nhan luc chinh 13 yéu t6 ¢t 161 gitp nganh
bién luc n6éi chung va Bién lyc Ham Tan noi riéng vuot qua cac kho khan vé canh tranh
va phat trién bén virng hon trong xu thé méi nay. Do d6, dé nang cao chét lugng d6i ngii
nhan vién nganh dién va cai thién dich vu cung cép dién cho cac doanh nghiép, Ban
Giam déc Pién lyc Ham T4n can quan tim nhiéu hon dén cong tac dao tao va phat trién
nang luc cua doi ngli nhan sy don vi, tap trung vao viéc dao tao va phat trién nang luc
ctia nhan vién théng qua cac khoa hoc chuyén mén, k¥ thuat va quan 1y. Piéu nay bao
gdm ca viéc cap nhat kién thirc méi va k¥ ning van hanh cong nghé tién tién nham dap
g t6t hon v&i sy phat trién ctia nén kinh té - xa hoi hién nay.

Ngoai ra, mot trong nhirng han ché ma d6i ngii nhan su cua Pién lyc Ham Tan
gip phai d6 14 su han ché vé k¥ ning giao tiép va cham séc, phuc vu khach hang chuyén
nghiép. Pay 1a mot ndi dung khé ma Ban Giam ddc Dién lyc Ham Tan can quan tim
nhiéu hon trong viéc thiét ké cac chuong trinh dio tao nham nang cao hiéu qua chat

lugng dich vu cung cép dién cho cac doanh nghi¢p, bdi viéc tuong tac, cham séc khach
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hang hiéu qua giup nang cao chit lugng dich vu va sy hai 1ong, trung thanh cta khach
hang ddi voi dich vu cta don vi cung cip. Pién luc Ham Tén can dinh ky t6 chirc céc
chuong trinh tap huin, hoi thao phat trién ning lyc chim séc khach hang cho nhan vién
v6i cac chuyén gia dao tao k¥ nang ban hang, chim soc khach hang c6 uy tin dé nhan
vién trong toan don vi c6 co hoi tham gia va hoc héi. Pay ciing 1 co hoi dé nhan vién
dugc trao d6i cac kho khin trong qué trinh thyc hién chim soc khach hang va cach giai
quyét cac tinh hudng giy kho dé toan thé nhan vién trong don vi c6 thé ghi nhan va phuc
vu tot hon cho cong viéc cua ho sau nay.

Bén canh d6, Ban Giam déc Dién lyc Ham Tan cling can chu trong nhiéu hon vao
viéc tuyén dung nhitng ca nhan c6 niang luc va tiém nang, dong thoi tao diéu kién dé ho
phat trién thong qua cac chuong trinh bdi dudng va dao tao lién tuc cua don vi. Xay dyng
mot hé théng dai ngd xing dang va cong bang dé khich 1é nhan vién, cing véi viéc danh
gia hiéu qua cong viéc mot cach khach quan dé thuc day su cong hién va trach nhiém
clia tng ¢4 nhan nham duy tri va phat trién chat lugng doi ngii nhan vién dap tmg nhu
cau phat trién cua Dién lyc Ham Tan trong tuong lai. Mac khac, lanh dao Pién lyc Ham
Tan cling can quan tam nhiéu hon trong viéc xay dung moi truong lam vi¢e tich cuc, noi
ma sy sang tao va y kién dong gop dugc khuyén khich, gitip nhan vién cam thay duoc
tran trong va c6 co hoi thing tién.

TOM TAT CHUONG 3

Ttr nhitng két qua nghién ctru c6 dugc, Chuong 3 di dé xuat cac giai phap thuc té
nham nang cao sy hai Iong cua khach hang doanh nghiép ddi voi chat luong dich vu
cung cép dién cua Di¢n lyc Ham Tan thong qua viéc nang cao su tin cay ddi véi dich vu
ctia don vi; tang cudng cac chinh sach giup gia ting su cam thong déi véi khach hang;
nang cao kha ning dap tmg dich vu ddi v6i khach hang doanh nghiép sir dung dién; hoan
thién hé thong co s vat chat, trang thiét bi, cong nghé gitip nang cao chat lwong dich vu
cung cip dién cho khach hang; va nang cao ning luc phuc vu cta doi ngii nhan vién dbi

v6i nhu cau cia khach hang.
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PHAN III: KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan

Véi muyc dich dé xuat cac giai phap nham nang cao su hai 1ong cua khach hang
doanh nghi¢p ddi vai chat luong dich vu cung cép dién cua Dié¢n luc Ham Tan, nghién
ctru d4 tién hanh thyc hién nghién ctru thong qua phan tich so bd cac dit liéu thir cap lién
quan dén tinh hinh hoat dong san xuét, kinh doanh dich vu cung cép dién cua Dién luc
Ham Téan trong giai doan 2021 — 2023 dé nhan dién duogc nhirng van dé thuc tién lién
quan dén hoat dong cung cﬁp dién cua Pién lyc Ham Tan. Bén canh do6, nghién ctru con
phan tich dit li¢u khao sat tir cdc doanh nghiép dang c6 hoat dong trén dia ban thi xa La
Gi va huyén Ham Tan, tinh Binh Thuan dé xac dinh cac yéu td chinh anh huong dén su
hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép ddi véi chat lugng dich vu cung cip dién ctia Pién
lwc Ham Tén trong thoi gian d3 qua. M6 hinh nghién ctru ctia dé tai gdm 5 yéu t6: Phuong
tién hiru hinh, Sy tin cay, Nang luc phuc vu, Sy dép trng, Sy cam thong tac dong dén su
hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép ddi véi chat lugng dich vu cung cip dién cua Pién

lwc Ham Tan, tinh Binh Thuan.

Phuong phap nghién ctru dinh luwong dugc st dung dé phan tich dir liéu dugc thu
thap tur khao sat 200 doanh nghi€p dang hoat dong trén dia ban thi xa La Gi va huy¢n
Ham Tén. Két qua phan tich tir 197 phiéu tra 1oi khao sat hop 1¢ cho thay tat ca 5 nhan
t6 dugc phan tich bao gdm: Phuong tién hitu hinh (PTHH), Su tin cdy (STC), Ning luc
phuc vu (NLPV), Su dap ung (SDU), Sy cam théng (SCT) déu cho thay su anh hudng
tuyén tinh dén Su hai long cua khach hang doanh nghiép d6i v6i chit lwong dich vu cung
cap dién cua Dién luc Ham Tan (SHL).

Két qua nghién ciru da dap Gmg duoc cac muc tiéu chi tiét ma nghién ctru da dat
ra ban ddu ciing nhu d3 tra 16i duoc cho cic cau hoi ma nghién ctru di dit ra. Bén canh
d0, két qua cua nghién ctru cling cho thay su twong dong nhat dinh vai két qua trong cac

nghién ctru trudec ma dé tai da phan tich nhu nghién ctru cia Sharma Hemant (2010),
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Nguyén Anh Tuén va cong su (2020), Nguyén Vin Tién (2020), Ding Thi Lan Huong
(2012) va Lé Thi Kiéu Tién (2018). Pay ciing 1 co s khoa hoc dé nghién ciru dé xuat
cac giai phap gitip nang cao sy hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép dbi véi chat luong

dich vu cung cap di¢én cua Dién lyc Ham Tan.

2. Kién nghi
2.1 Kién nghi déi véi Tong cong ty Dign liwc mién Nam

- Thudng xuyén thue hién t6 chire cac doan kiém tra dinh ky, kiém tra cac Cong
ty Dién lyc theo cac ndi dung da chi dao. Cong tac kiém tra dinh ky can duoc thyc hién
nghiém tic, bam sat cic tiéu chi da dé ra dé dam bao tinh minh bach va hiéu qua. Céc
doan kiém tra can duoc trang bi cong nghé hién dai nhu hé théng giam sat tr xa hoac
mg dung quéan 1y cong viée dé hd trg qua trinh danh gia. Ngoai ra, nén c6 su tham gia
cta dai dién khach hang hodc bén thir ba nham ting tinh khach quan. Viéc tong hop va
cong khai két qua kiém tra s& gitip tang cudng sy tin tudng va cai thién cac diém yéu kip
thoi.

- bBao tao va tuyén truyén ndi bo cac kénh cham soc khach hang va cac kénh dich
vu dién truc tuyén dén can bd nhan vién trong Cong ty Pién lyc va khach hang. Viéc dao
tao nhan vién can tip trung vao nang cao k¥ ning giao tiép va xir Iy cac tinh hudng phat
sinh khi 1am viéc v6i khach hang. Pong thoi, cac khoa hoc ciing nén cung cip huéng
dan chi tiét vé sir dung cac kénh cham soc khach hang truc tuyén, gitp nhan vién thanh
thao trong viéc hd tro ngudi din. Cung véi do, t6 chirc cac budi truyén thong nodi bo dinh
ky s& gitp lan téa thong diép vé dich vu khach hang chat luong. Nhiing tai liéu nhu video
huéng din hay cam nang sir dung dich vu can dugc phd bién khong chi cho nhan vién

ma con t&i cong dong khach hang.

- B6 sung noi dung lién quan dén hudng din str dung cac kénh dich vu chim soc
khach hang vao chuong trinh tap huan, kiém tra sat hach dinh ky cong tac kinh doanh.
Chuong trinh tap hudn dinh ky nén két hop 1y thuyét voi thuc hanh, giup nhéan vién vira
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ndm rd quy trinh vira rén luyén k¥ ning xt I tinh hudng thwe té. Cac ndi dung lién quan
dén hudng dan sir dung cac kénh cham soc khach hang can duoc dua vao bai thi danh
gi4 ning luc. Diéu nay khéng chi dam bao nhan vién hiéu biét sdu ma con giup chuin
hoa chét lugng phuc vu trén toan hé théng. Bén canh d6, két qua sat hach can duoc su

dung lam ti€u chi thi dua, khuyén khich nhan vién cai thién lién tuc.

- Tiép tuc xem xét didu chinh co ché, ché tai cu thé dé ran de xur Iy nghiém khéc
dbi véi cac can bd nhan vién nganh dién c6 hanh vi voi vinh, nhiing nhiéu va doa nat
khach hang. Cac quy dinh va ché tai xir Iy vi pham can duoc cu thé hda, minh bach va
ap dung dong bd dé tao tinh rin de cao. Can xay dung mot kénh phan 4nh an danh danh
cho khach hang, qua d6 thu thap cac y kién phan hoi vé hanh vi khong diing cta nhan
vién nganh dién. Nhitng truong hop vi pham sau khi dugc xdc minh phai dugc xu ly
nghiém, dong thoi thong bao rong rii dé 1am guong. Viéc nay khong chi cing ¢b long

tin ciia khach hang ma con tao dong luc cho nhan vién nang cao dao dic nghé nghiép.

2.2 Kién nghi déi véi Cong ty Pi¢n lwc Binh Thuin

- Pay manh viéc ung dung cong nghé thong tin trong cung cap thong tin va giai
quyét cac yéu cau cua khach hang. Viéc tng dung cong nghé thong tin can duoc day
manh dé t6i vu hoa quy trinh cung cép thong tin va giai quyét yéu cau ciia khach hang.
Céc nén tang truc tuyén nhu tng dung di dong, website, va chatbot can duoc trién khai
va nang cap lién tuc dé dap tmg nhu cau ngdy cang da dang. Pong thoi, can tich hop hé
thong tu dong hoa trong viée tiép nhan va xur Iy yéu cau dé giam thoi gian chd va nang
cao trai nghi¢ém khach hang. Cong tac nay khong chi giup tang hi¢u qua van hanh ma
con tao dung hinh anh hién dai, chuyén nghiép cho nganh dién.

- T6 chirc dao tao, tap hudn, bdi dudng k¥ ning cham séc khach hang cho can bd
nhan vién trong nganh. Vi¢c t6 chire dao tao, tap huén cho can bo nhan vién nganh dién
can cht trong vao nang cao k¥ ning giao tiép va xir Iy tinh hudng. Cac chuong trinh dao

tao nén két hop 1y thuyét véi thuc té, giup nhan vién ty tin va chuyén nghiép hon khi lam
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viéc v6i khach hang. Dic biét, cac khéa hoc can cap nhat cac phuong phap chim soc
khach hang hién dai, bao gém sir dung cong nghé sb trong giao tiép. Piéu nay s& giup

nang cao chat lugng phuc vu, tao dung niém tin va sy hai 10ng tir phia khach hang.

- Tao co ché mé trong viéc xay dung céc chinh sach tuyén truyén sir dung tiét
kiém dién va an toan dién. Nganh dién can xay dung cac chinh sach tuyén truyén tiét
kiém va an toan dién véi co ché mo, khuyén khich sy tham gia cta cong dong. Viéc phdi
hop véi cac t6 chire xa hoi, truong hoc va doanh nghiép dé t chic cac chuong trinh gido
duc vé dién sé& gitip lan téa nhan thirc hiéu qua hon. Ngoai ra, sir dung cac kénh truyén
thong da dang nhu mang xa hoi, truyén hinh, va cac chién dich truc myén s€ tang cuong
tiép can nguoi dan. Chinh sach nay khong chi nang cao ¥ thirc st dung dién tiét kiém va

an toan ma con giup nganh di¢n gan két hon vdi cong dong.

3. Han ché ciia d@ tai va huéng nghién ciru tiép theo
Nghién ctru nay chi thyc hién tai Bién lyc Ham Tan va ddi tuong khdo sat ma
nghién ctru nham dén 13 cac doanh nghiép dang hoat dong trén dia ban quan 1y nén két

qua nghién ctru ciing chua mang tinh tong quét cao;

Nghién ctru chi tién hanh phan tich 05 yéu té anh hudng dén s hai long ctia khach
hang doanh nghiép ddi vé6i chat luong dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh

Binh Thuan, do d6 két qua nghién ctru s€ con nhi€u han ché;

Nghién ctru lyra chon phuong phap chon mau thuan tién va thuc hién thu thap véi
¢& mau khao sat chua 16n n = 200 doanh nghiép nén tinh dai dién cho két qua nghién
curu chua cao;

Véi nhitng han ché néu trén, cic nghién ctru sau can bo sung duoc thyc hién &
nhiéu dia phuong v6i quy mé mau 16n hon va can dugc bd sung thém nhiéu yéu t6 khac
bén canh 5 yéu t6 ma dé tai da phan tich dé két qua nghién ciru duoc tong quat va day

dua hon.
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PHU LUC

PHU LUC 1 - DANH SACH THAO LUAN NHOM

QUAN LY PIEN LUC HAM TAN

STT Ho va tén Nam sinh Chirc vu Lién h¢
1 | Pham Dinh Tu 1981 Ph6 Giam dbc 0963.636303
. Trudng Phong
2 | Tran Vi Cong 1977 0966.666357
Kinh doanh
Trudng Phong
3 | Pham Minh Thanh 1982 Kéhoach Ky | 0963.355055
thuat
. Dai truong Doi
4 | Nguyén Duy Anh 1988 0972.301468
QLVHDD&TBA
Doi pho Doi
5 | Trinh Van Tam 1968 Tong hop Ham | 0962.733357
Tan

QUAN LY DOANH NGHIEP KHU VU'C HAM TAN - LAGI

Nam
STT Ho va tén Don vi Chirc vu Lién h¢
sinh
Cong ty Co phan . ,
1 Vo Thanh Diing | 1965 . Gidm doc | 0938732997
Tran Vi
Cong ty CP may . )
Tong giam
2 | Lé Thanh Hoang | 1964 | Binh Thuan - Nha 4 0906675933
oc
Be
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Cong ty TNHH

Lé Thanh Lam | 1980 | TrAm Huong Hoang Giam déc | 0909911679
Giang
Cong ty TNHH Du ,
Phan PBinh Thom | 1979 Gidm doc | 0908806799
lich Ba That
N Cong ty TNHH ) ,
Nguyén Van Quy | 1963 Giam doc | 0913899545
Thuay san Tan Quy
Cong ty TNHH Lién ,
ey Pho Tong
Hoang Huy Tinh | 1977 | doanh Khoang san ) , 0983120176
C Giam doc
Quoc té Hai Tinh
. Cong ty TNHH Pau | Tong giam

Nguyen Van Vii | 1987 , 0937620181

tu Tan Ha doc

Chu tich hoi
. _ Cong ty TNHH Gia .
Dinh Thi Lan 1963 dong thanh | 0913186312
Hoa
vién
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PHU LUC 2 - DAN BAI THAO LUAN NHOM
Xin chao Quy Anh/Chi!

T61 1a Pinh Xuan Hoa, 1a hoc vién Chuong trinh dao tao thac si Nganh quan tri
kinh doanh ctia Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t61 dang thuc hién nghién ctru vé
“Cac yéu té anh hwéng dén sw hai 10ng ciia khach hang doanh nghiép ddi véi chit
lwong dich vu cung cip dién - Truwong hop nghién ciru tai Pién lwe Haim Tén, tinh
Binh Thuin” véi muc dich hoc tap va thyc hién D& an tot nghiép.

Qua budi gip mit ndy, t6i rit mong nhan duoc sy dong gop y kién ciia Anh/Chi
vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctru cua t6i. Tat ca cac ¥ kién cua
Anh/Chi déu dong gép vao su thanh cong ciia nghién ctru nay.

Xin tran trong cam on Quy Anh/Chi!

NOI DUNG THAO LUAN:

(1) Theo Anh/Chi, cac yéu to: Phuwong tién hitu hinh, Sy tin cdy, Nang luc phuc
vu, Sw ddp vmg, Sw cam théng c6 anh huéng dén sy hai 1ong ciia khach hang doanh
nghi¢p ddi véi chat lugng dich vu cung cép dién cua Dién luc Ham Tan, tinh Binh Thuan

hay khong?

(2) Anh/Chi hay cho ¥ kién dénh gia cia minh vé nhitng noi dung trong céc thang
do do ludng cho cac khai niém trén. Theo Anh/Chi, cac phat biéu nay ¢6 can hiéu chinh,

bd sung, thay d6i va loai bo nhitng ndi dung nao? Vi sao?

Bién , .
Thang do NOi dung bién quan sat Nguon
quan sat
bién luc Ham Tan c6 céac trang thiét bi | Cronin va Taylor
PTHH1 N
hién dai (1992); Nguyeén
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Co sé vat chat cua Dién lyuc Ham Tan

Anh Tuan va

PTHH2 o
trong rat hap dan cong su (2020);
Nhan vién cua Dién lyc Ham Tan co Nguyén Vin
PTHH3 _ N
Phwong trang phuc gon gang, chuyén nghiép Tién (2020)
tién hiru Céc phuong ti¢n vat chét phuc vu hoat
hinh PTHH4 | dong cung ing dich vu cia Dién lyc Ham
Tan rét hién dai va hép dan
Dién luc Ham Tan bd tri thoi gian 1am
PTHHS | _
viéc thuan tién
bién lyc Ham Tan thuc hién cung cép
STC1 . .
dich vu dung nhu cam két Cronin va Taylor
STC2 Pién lyc Ham Tan thuc hién cung cap (1992); Nguyén
dich vu chinh x4c, nhanh chéng Anh Tuén va
bién lyc Ham Tan thyc hién dong va cat cong su (2020);
Su tin cay STC3 ) N
dién ding nhu thong bao Nguyén Van
STC4 Pién lyc Ham Tan giai quyét cac thic |  Tién (2020);
mic khach hang mot cach chinh xéc Dang Thi Lan
STCS Pién lyc Ham Tan thyc hién cung cap | Huong (2012)
dich vu ngay lan dau tién
Hanh vi cua nhan vién Dién luc Ham Tan
NLPV1 | ngay cang cho thiy su tin tuéng ddi véi Cronin va Taylor
Ning luc Anh/Chi (1992); Nguyén
phuc vu - Anh Tuén va
Anh/Chi cam thay an toan khi thyc hién
NLPV2 cong su (2020);

giao dich véi Bién lyc Ham Tan

XVi




Nhan vién cua Dién luc Ham Tan bao gio

Nguyén Vin

NLPV3 n
cling t6 ra lich sw, nhi nhan véi Anh/Chj | 11én (2020)
Nhan vién ciia Dién luc Ham Tan c6 kién
NLPV4 , _ - .
thire dé tra 101 cac cau hdi cia Anh/Chi
bién luc Ham Tan tra 161 thoa dang cac
SDU1 .,
thac mac ctua khach hang Cronin va Taylor
SDU2 bién luc Ham Tan dam bdo thoi gian | (1992); Lé Thi
Su dap khéc phuc su ¢ dién nhanh chéng Kiéu Tién
irng SDU3 Pién luc Ham Tan c6é hinh thac tuyén | (2018); Nguyén
truyén tiét kiém dién phu hop Thi Phuong
bi¢n lyc Ham Tan thuong xuyén phé Ngoc (2014)
SDU4 , .
bién thong tin vé sur dung dién an toan
Pién luc Ham Tén thé hién su quan tam
SCT1 ,
dén ca nhan khach hang
bi¢n lyc Ham Tan c6 nhiing nhan vién
. , Cronin va Taylor
SCT2 | thé hién su quan tdm dén cd nhan khach N
(1992); Nguyen
hang .
Su cam . Anh Tuan va
bién lyc Ham Tan thé hién sy cha y dac
thong , . ) cong su (2020);
SCT3 | bi¢t dén nhitng quan tdm nhiéu nhat cia N
Nguyén Van
khach hang '
_ Tién (2020)
Nhan vién cua DPién luc Ham Tan hiéu
SCT4 | dugc nhitng nhu cau dic biét cua khach

hang
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Su hai long

SHL1

Anh/Chij hoan toan hai 1ong ddi véi tinh
hinh cung cép dién cia Dién lyc Ham

Tan

SHL2

Nhin chung, Anh/Chi hai long d6i véi
cung cach phuc vu cua nhan vién Dién

luc Ham Téan

SHL3

Anh/Chj hai 10ng d6i v6i chit lwong dich

vu cua Dién luc Ham Tan

Nguyén Anh
Tuén va cong sy
(2020); Lé Thi
Kiéu Tién
(2018); Nguyén
Thi Phuong
Ngoc (2014)

Xin chdn thanh cam on sw hop tdac, giup do cua Anh/Chi!
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PHU LUC 3 - DAN BAI KHAO SAT
CAC YEU TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG
DOANH NGHIEP POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CUNG CAP DIEN -
TRUONG HQP NGHIEN CUU TAI PIEN LUC HAM TAN

T6i 1a Pinh Xuan Hoa, 1a hoc vién Chuong trinh dao tao thac si Nganh quan tri
kinh doanh ctia Trudong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t01 dang thuc hién nghién ctru vé
“Cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai 1ong ciia khich hang doanh nghiép ddi véi chat
lwong dich vu cung cap dién - Truwong hop nghién ciru tai Pién lwc Haim Tén, tinh

Binh Thuin” véi muc dich hoc tap va thyc hién P& an tot nghiép.

Qua budi gip mit nay, toi rit mong nhan dugc sy dong gop y kién ctua Anh/ Chi
vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctru cua toi. Toi rat vinh du duoc
thao luan vi Anh/Chi vé chii dé nay. Moi ¥ kién cia Anh/Chi s& duoc giit bi mat va la

nguon thong tin gia tri cho nghién ctru cua toi.

I. THONG TIN VE DOANH NGHIEP
Quy Anh/Chi vui long danh déu v vao 6 thich hop, vui 1ong khong dé tréng.

Cau 1: Loai hinh hoat dong ctiia doanh nghiép

Doanh nghiép tu nhan o

Cong ty cb phan o

Cong ty trach nhiém hiru han o

KA .o

Cau 2: Linh vuc hoat dong ciia Doanh nghiép

San xut o
Thuong mai o
Dich vu o

| Qo F: T
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Cau 3: Thoi gian hoat dong ciia Doanh nghiép

Duéi 3 nam o

Tu 3 dén dudi 5 nam O

Tu 3 dén dudi 10 ndim o

Tt 10 nam tré 1én O

Cau 4: Mirc tiéu thu dién ndng hang thiang ctiia Doanh nghiép

Du61 50.000 kWh/thang o

Tir 50.000 dén 100.000kWh/thang o

Trén 100.000 kWh/thang o

II. THONG TIN KHAO SAT

1. Rat .
2. 4. | 5.Rat
- , _ khong 3. Binh . .
STT | MA HOA NOI DUNG THANG PO % | Khong Pong | déng
dong + | thuong ) )
. dong y y y
y
bién luc Ham Tan c6 cac
1 PTHHI1 L .
trang thiét bi hién dai
Co s& vat chat cia Dién luc
2 PTHH2 o x
Ham Tan trong rat hap dan
Nhan vién ctua Dién luc Ham
3 PTHH3 | Tan c6 trang phuc gon gang,
chuyén nghiép
Cac phuong tién vat chat
4 PTHH4
phuc vu hoat dong cung ung

XX




dich vu cua Dién luc Ham

Tan rat hién dai va hap dan

PTHHS

Pién lyc Ham Tan bd tri thoi

gian lam vi¢c thuan tién

STC1

bién lyc Ham Tan thuc hién
cung cap dich vu dung nhu

cam két

STC2

bién lyc Ham Tan thuc hién
cung cﬁp dich vu chinh xac,

nhanh chong

STC3

bién lyc Ham Tan thuc hién
dong va cat dién ding nhu

thong bao

STC4

Pién luc Ham Tan giai quyét
cac thic mac khach hang mot

cach chinh xac

10

STCS

bién lyc Ham Tan thuc hién
cung cip dich vu ngay lan

dau tién

11

NLPV1

Hanh vi cta nhan vién Dién
lyc Ham Tan ngay cang cho
thdy sy tin tudéng doi voéi

Anh/Chi

12

NLPV2

Anh/Chi cam thdy an toan
khi thyc hién giao dich voi

bién luc Ham Tan
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13

NLPV3

Nhan vién cua Dién luc Ham
Tan bao gio cling to ra lich

su, nha nhan véi Anh/Chi

14

NLPV4

Nhan vién cia Dién luc Ham
Tan c6 kién thurc dé tra 101 cac

cau hoi ciaa Anh/Chi

15

SDU1

bién luc Ham Tan tra 161 thoa
dang cac thic mic cia khach

hang

16

SDU2

bién lyvc Ham Tan dam bao
tho1 gian khic phuc su cd

dién nhanh chong

17

SDU3

bién luc Ham Tan c6 hinh
thitc tuyén truyén tiét kiém

dién phu hop

18

SDU4

bién luc Ham Tan thuong
xuyén pho bién thong tin vé

st dung dién an toan

19

SCT1

Dién lyc Ham Tan thé hién su
quan tAm dén ca nhan khéach

hang

20

SCT2

bién luc Ham Tan c6 nhiing
nhan vién thé hién sy quan

tam dén ca nhan khach hang

21

SCT3

Dién lyc Ham Tan thé hién su

cha y dac biét dén nhirng

XXil




quan tam nhiéu nhat cua

khach hang

22

SCT4

Nhan vién cua Dién luc Ham
Tan hiéu dugc nhitng nhu cau

dac biét cuia khach hang

23

SHL1

Anh/Chi hoan toan hai long
d6i voi tinh hinh cung cip

dién cua Dién luc Ham Tan

24

SHL2

Nhin chung, Anh/Chi hai
long d6i véi cung cach phuc
vu cua nhan vién Dién luc

Ham Tan

25

SHL3

Anh/Chj hai long d6i voi chat
luong dich vu cua Pién luc

Ham Tan

Tran trong cam on sw hop tac, giup do ciia Quy doanh nghiép!
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PHU LUC 4 - KET QUA PHAN TiCH DU LIEU
4.1 Phan tich Cronbach’s Alpha

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 197 100.0
Excluded? 0 .0
Total 197 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.750 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PTHH1 4.081 7378 197
PTHH2 3.827 .8635 197
PTHH3 3.980 .5887 197
PTHH4 4.076 .6846 197
PTHH5 4.020 .6996 197

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
PTHH1 15.904 4.128 .604 671
PTHH2 16.157 4.766 .258 .816
PTHH3 16.005 4.617 .601 .684
PTHH4 15.909 4.216 .640 .661
PTHHS5 15.964 4.320 576 .684
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 197 100.0
Excluded? 0 .0
Total 197 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.816 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PTHH1 4.081 7378 197
PTHH3 3.980 .5887 197
PTHH4 4.076 .6846 197
PTHH5 4.020 .6996 197

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Iltem Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
PTHH1 12.076 2.714 .620 779
PTHH3 12.178 3.208 574 .798
PTHH4 12.081 2.616 .759 .708
PTHH5 12.137 2.843 .607 .783
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Case Processing Summary

N

Cases

Excluded?
Total

Valid

%
197 100.0
0 .0
197 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.709 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
STC1 3.893 1.1622 197
STC2 3.543 1.2182 197
STC3 3.787 1.0668 197
STC4 3.289 1.2946 197
STC5 3.690 1.3250 197

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
STC1 14.310 11.041 611 .602
STC2 14.660 11.981 432 674
STC3 14.416 11.887 .556 .630
STC4 14.914 10.906 530 .633
STC5 14.513 12.925 .255 751
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 197 100.0
Excluded? 0 .0
Total 197 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.751 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation
STC1 3.893 1.1622 197
STC2 3.543 1.2182 197
STC3 3.787 1.0668 197
STC4 3.289 1.2946 197

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
STCA1 10.619 7.737 593 .667
STC2 10.970 8.152 473 734
STC3 10.726 8.180 591 673
STC4 11.223 7.429 .541 .698
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 197 100.0
Excluded? 0 .0
Total 197 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.815 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
NLPV1 3.746 .6520 197
NLPV2 3.609 7316 197
NLPV3 3.873 .6054 197
NLPV4 3.746 .6520 197

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
NLPV1 11.228 2.718 .633 .768
NLPV2 11.365 2.549 .608 .784
NLPV3 11.102 2.786 .669 .754
NLPV4 11.228 2.708 .639 .765
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 197 100.0
Excluded? 0 .0
Total 197 100.0

procedure.

Reliability Statistics

a. Listwise deletion based on all variables in the

Cronbach's
Alpha N of Items
.884 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation
SDU1 3.995 .6962 197
SDu2 3.990 .7070 197
SDU3 4.005 .6268 197
SDU4 3.959 7202 197

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SDU1 11.954 3.187 .788 .836
SDu2 11.959 3.090 .821 .822
SDU3 11.944 3.594 .692 873
SDU4 11.990 3.286 .699 871

XXI1X




Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 197 100.0
Excluded? 0 .0
Total 197 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.870 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation
SCT1 3.487 1.0031 197
SCT2 3.523 1.0574 197
SCT3 3.695 .9415 197
SCT4 3.751 .8476 197

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SCT1 10.970 5.836 .802 .800
SCT2 10.934 5.797 749 .824
SCT3 10.761 6.632 .662 .857
SCT4 10.706 6.923 692 .848
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 197 100.0

Excluded? 0 .0

Total 197 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.885 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
SHLA1 3.863 .7189 197
SHL2 3.802 .8058 197
SHL3 3.858 7424 197

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SHLA1 7.660 2.052 787 .830
SHL2 7.721 1.825 .788 .829
SHL3 7.665 2.030 .760 .851
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4.2 Phan tich nhén t6 kham pha

4.2.1 Phén tich nhén t6 kham pha cho cac bién djc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .700
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 2007.165
df 190
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
PTHH1 1.000 .655
PTHH3 1.000 .549
PTHH4 1.000 .783
PTHH5 1.000 .624
STC1 1.000 .639
STC2 1.000 495
STC3 1.000 .622
STC4 1.000 .590
NLPV1 1.000 .643
NLPV2 1.000 .613
NLPV3 1.000 .701
NLPV4 1.000 .655
SDU1 1.000 .802
SDu2 1.000 .834
SDU3 1.000 .673
SDu4 1.000 .695
SCT1 1.000 .805
SCT2 1.000 .764
SCT3 1.000 .664
SCT4 1.000 .697
Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Compon % of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
ent Total Variance % Total Variance % Total Variance %

1 3.780 18.900 18.900 3.780 18.900 18.900 2.985 14.926 14.926
2 2.964 14.822 33.722 2.964 14.822 33.722 2.927 14.636 29.562
3 2.681 13.407 47.129 2.681 13.407 47.129 2.639 13.196 42.758
4 2.474 12.372 59.501 2474 12.372 59.501 2.608 13.038 55.796
5 1.604 8.020 67.521 1.604 8.020 67.521 2.345 11.725 67.521
6 .838 4.189 71.709

7 .754 3.769 75.479

8 .685 3.424 78.903

9 .634 3.170 82.074

10 577 2.887 84.961

11 487 2.436 87.397

12 454 2.271 89.667

13 404 2.020 91.688

14 .389 1.945 93.633

15 .334 1.669 95.302

16 311 1.553 96.854

17 234 1.171 98.025

18 219 1.093 99.119

19 119 .595 99.714

20 .057 .286 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component

3

SDhu2
SDuU4
SDU3
SDU1
PTHH1
PTHH3
NLPV1
NLPV2
NLPV4
SCT2
SCT1
SCT4
SCT3
STC4
STC3
STC1
PTHH4
PTHH5
STC2
NLPV3

.639
.631
.630
.626

.834
.833
744
.744

.605
.569
.552

-.575

-.551

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 5 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component

3

SDhu2
SDU1
SDhu4
SDuU3
SCT1
SCT2

.909
.886
.818
.803

.889
.862
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SCT4 .826
SCT3 .810
PTHH4 .876
PTHH1 797
PTHH5 770
PTHH3 721
NLPV3 .831
NLPV4 799
NLPV1 .785
NLPV2 .758
STC1 .785
STC3 .785
STC4 734
STC2 .696
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.

Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 5
1 .647 162 .507 492 .237
2 1139 .923 -.123 -.251 -.225
3 -.213 .240 -.521 413 .675
4 -.673 .230 433 489 -.259
5 -.251 110 519 -.534 .608

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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4.2.2 Phén tich nhén t6 kham pha cho bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .746

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 325.179
df 3
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

SHLA1 1.000 .823

SHL2 1.000 .825

SHL3 1.000 797

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2444 81.477 81.477 2.444 81.477 81.477
2 .301 10.043 91.520
3 .254 8.480 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1

SHL2 .908
SHLA1 .907
SHL3 .893
Extraction Method:
Principal  Component
Analysis.

a. 1 components
extracted.
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4.3 Phan tich twong quan

Correlations

SHL PTHH STC NLPV SDU SCT
SHL Pearson Correlation 1 287" 508" 3777 404" .346"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 197 197 197 197 197 197
PTHH  Pearson Correlation 287" 1 -.069 .209™ 202" -.014
Sig. (2-tailed) .000 336 003 .004 849
N 197 197 197 197 197 197
STC Pearson Correlation 508" -.069 1 .216” A11 -.026
Sig. (2-tailed) .000 .336 .002 119 721
N 197 197 197 197 197 197
NLPV  Pearson Correlation 377" .209” 216" 1 101 .010
Sig. (2-tailed) .000 .003 .002 .158 .884
N 197 197 197 197 197 197
SDhu Pearson Correlation 404 .202™ A1 101 1 .073
Sig. (2-tailed) .000 .004 119 .158 .306
N 197 197 197 197 197 197
SCT Pearson Correlation .346™ -.014 -.026 .010 .073 1
Sig. (2-tailed) .000 849 721 884 306
N 197 197 197 197 197 197

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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4.4 Phan tich hdi quy

Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N

SHL 3.8409 .68228 197

PTHH 4.0393 .54578 197

STC 3.6282 .89877 197

NLPV 3.7437 .53059 197

SDhuU 3.9873 .59319 197

SCT 3.6142 .81888 197

Correlations
SHL PTHH STC NLPV Sbu SCT

Pearson Correlation SHL 1.000 .287 .508 377 404 .346
PTHH .287 1.000 -.069 .209 .202 -.014
STC .508 -.069 1.000 216 11 -.026
NLPV 377 .209 216 1.000 101 .010
SDhu 404 .202 11 101 1.000 .073
SCT .346 -.014 -.026 .010 .073 1.000

Sig. (1-tailed) SHL .000 .000 .000 .000 .000
PTHH .000 .168 .002 .002 424
STC .000 .168 .001 .060 .360
NLPV .000 .002 .001 .079 442
SDhu .000 .002 .060 .079 .153
SCT .000 424 .360 442 153

N SHL 197 197 197 197 197 197
PTHH 197 197 197 197 197 197
STC 197 197 197 197 197 197
NLPV 197 197 197 197 197 197
SDU 197 197 197 197 197 197
SCT 197 197 197 197 197 197
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 SCT, NLPV,
SDU, STC, Enter
PTHHP

a. Dependent Variable: SHL

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7732 .598 .588 .43808 1.644
a. Predictors: (Constant), SCT, NLPV, SDU, STC, PTHH
b. Dependent Variable: SHL
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 54.584 5 10.917 56.885 .000°
Residual 36.655 191 192
Total 91.239 196
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), SCT, NLPV, SDU, STC, PTHH
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -1.766 .367 -4.812 .000
PTHH .287 .060 229 4.756 .000 .904 1.106
STC .350 .036 461 9.667 .000 .925 1.081
NLPV .256 .062 199 4127 .000 .902 1.109
Sbu .300 .055 .261 5.503 .000 .936 1.068
SCT .283 .038 .340 7.383 .000 .992 1.008

a. Dependent Variable: SHL
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Collinearity Diagnostics?

Variance Proportions
Condition
Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) | PTHH STC NLPV SDU SCT
1 1
5.869 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2
.055 10.295 .00 .00 .59 .00 .00 .32
3
.039 12.344 .00 .08 27 .03 .04 .57
4
.018 17.835 .00 .02 .01 .36 .66 .00
5
.013 21.137 .00 .63 .09 47 18 .00
6
.006 31.719 .99 27 .04 15 A2 .10
a. Dependent Variable: SHL
Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.1474 5.1442 3.8409 52772 197
Residual -1.27811 1.08181 .00000 43245 197
Std. Predicted Value -3.209 2.470 .000 1.000 197
Std. Residual -2.918 2.469 .000 .987 197

a. Dependent Variable: SHL
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Histogram

Dependent Variable: SHL
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Dependent Variable: SHL
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Regression Standardized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: SHL
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