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Tom tit

Khéch hang la yéu té then chat trong s phét trién
va thanh cbng cia mgt doanh nghiép. Su hai long
ciia khdch hang dwoc xem 1a nhan té anh huong
daén lwong khdch hang trung thanh ciing nhw tao
ra sy gan két gizza doanh nghiép va céac khach
hang. Do vdy, cac doanh nghiép ludn tim céch
thire dé giiip gia tang sw hai 10ng cia nguoi tiéu
dung. Chinh vi & dé, phuong phdp nay duwoc
nghién cizu dé khdm pha cac nhan té anh hirong
dén sy hai long cua khach hang vé char lirong dich
vu bang viéc khao sat 186 khach hang tai Cong ty
Cé phan Giao nhdn vdn tai Con Ong chi nhanh
Hdi Phong. Nghién ciu sir dung phuong phdp
dinh luong va &p dung md hinh SERVPERF cua
Cronin va Taylor (1992). Két qua da thé hién rd
Mitc d cia 5 nhan té dnh hweng dén sy hai long
cua khach hang vé chdr hiwong dich vu gom: Tinh
hizu hinh, su dap ung, sw tin cdy va sy dam bao va
sir dong cam.

T khoa: Sy hai long khach hang, su ddp ing, s
dam bao, sw dong cam, md hinh SERVPERF, Bee
Logistics.

Abstract

Customers play an important role in the success
and development of the companies. Customer
satisfaction is considered a factor affecting the
number of loyal customers as well as creating a
bond between businesses and customers.
Companies are always looking for ways to help
increase customer satisfaction. The purpose of
this study is to explore the factors affecting
customer satisfaction on service quality by
surveying 186 customers at Bee Logistics Joint
Stock Company, Hai Phong branch. The study
uses quantitative methods and applies the
SERVPERF model of Cronin and Taylor (1992).

The results show that there are 5 factors affecting
customer satisfaction about service quality,
including: Tangibles, responsiveness, assurance,
empathy and reability.

Keywords: Customer Satisfaction, responsiveness,
gssurance, empathy, SERVPERF model, Bee
Logistics.

1. Mé dau

Trong nhitng ndm tré lai day, Pang va Nha nudc
ta luon dé ra chu truong tich cuc hoi nhap vao sy phat
trién cua nén kinh té toan cau, dong thoi chu dong ky
két cac Hiép dinh thuong mai ty do song phuong va
da phuong dé dugc huong céc loi thé vé tiép can thi
trudng mai, cat giam rao can thué quan, phi thué quan.
Trong bdi canh nhu vy, khéng it doanh nghiép phai
ddi dién véi van dé canh tranh ngay mét gay gét. Vi
doanh nghiép, cac khach hang Ia tac nhan quyét dinh
dén viéc that bai hay thanh danh cua doanh nghiép, do
ho 1a nguoi dem lai doanh thu va loi nhuan. Vi vay,
viée co dugc su hai long cua khach hang la tién dé
gilp doanh nghiép gia tang lugng khach hang trung
thanh dé phat trién va c6 vi thé trén thj trudng.

Trén thuc té, su hai long cua khach hang lai 13 mot
pham tru phuic tap, mdi mot dbi tugng lai ¢6 nhirng
tiéu chuan vé su hai 1ong khéc nhau. Logistics 1a mot
trong nhitng nganh dich vu doi hoi sy hai long cua
khach hang vé chét lugng dich vu rat cao. Cac cong ty
logistics xay dung bo tiéu chuan 7 “Pung” dé nang
cao ning luc canh tranh bao gém: “Ping san pham,
Pung khach hang, Ping s luong, Pang diéu kién,
Pung dia diém, Ding thoi diém, va Ding chi phi”.
Tuy nhién, hién nay viéc tim hiéu cac nhan té anh
huong toi sy hai 1ong caa khach hang trong linh vuc
logistics van con kha it.

Muc dich cua nghién ciu nay la khdm pha cac
nhan t6 quan trong tac dong dén sy hai long cua khach
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hang tai cong ty logistics. Ddi twgng nghién ctu 1a su
hai long cua khach hang tai cong ty logistics. Nghién
ctru & duogc thuc hién tai cong ty Co phan Giao nhan
van tai Con Ong - chi nhanh tai Hai Phong, véi
phuong cham ludn dit khach hang 1a uu tién hang dau,
1a yéu t6 sbng con caa doanh nghiép.

2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién ciru

2.1. Sw hai 1ong ciza khach hang vé chdt Iweng
dich vu

Nhu Zeithaml (2003) da timg dé cap: Chéat luong
dich vu chinh 1a nhan xét ciia khach hang vé tinh vuot
troi va su xuit sic cua mot su ton tai doc 1ap. N6 la
mot hinh thic cua thai do va la két qua sau khi c6 su
so sénh giita nhirng gi duoc ky vong va danh gia vé
nhitng diéu ma khach hang thuc tién dugc nhan.

Tuy ring giita sy thoa mén cua khach hang va chat
lwong dich vu ¢6 mdi twong quan véi nhau nhung ¢
it bdo cao phan tich tap trung vao viéc danh gia muc
¥ nghia cac yéu té cua chét lugng dich vu ddi vai su
hai long, dic biét 1a trong mdi nganh dich vu riéng biét
(Lassar va cac cong su, 2000). Zeithaml va Bitner
(2000) da chi ra sau khi nghién ctru: Ngoai xem xét
dich vu c6 chat luong nhu thé ndo thi gia ca, chit
lwong san pham, yéu té hoan canh, sé thich cua ting
cé nhan ciing tac dong truc tiép dén viéc 1am khach
hang cé cam gidc thoa man. Mat khéac, su théa man
dugc xem 1 két qua con chit luong dich vu la nguyén
nhan; dic diém cua sy hai 1ong mang tinh dy doan, ky
vong, trong khi chat lwong dich vu duoc coi 1a mot
tiéu chuan hoan hao. Trong céc linh vuc khac nhau, da
¢6 nhiéu b&o céo ching minh dugc mdi quan hé gitra
chat lugng dich vu va viéc 1am khéch hang thay thoa
man. Nhirng tdc gia Baski & Paria (2011); Seth,
Momaya and Gupta (2008); Rakesh (2012) déu cho
rang chét lwong dich vu tét 12 tac nhan tac dong tGi su
hai 1ong cua khach hang (Lé Tan Tuong, 2013).

Theo nghién ciru cua Fornell (1995) két luan cam
gi4c that vong hay thoa mén sau khi str dung la cach
thirc ma khach hang dua ra danh gia vé viéc so sanh
su khac nhau khi cam nhan gita ky vong, mong doi
vé san pham, dich vu truéc khi st dung vé6i cam nhan
thuc tidn vé san pham, dich vu sau khi st dung.
Zeithaml va Bitner (2000) cho ring viéc khach hang
¢ cam thay hai long hay khéng phu thudc vao nhan
dinh caa ho vé mot san phim hay mét dich vu da thoa
méan dugc nhirng mong doi, nhu cdu cua ho.
Hansemark, O. C., & Albinson (2004) dua ra khai
niém su hai long cua khach hang vé chat lugng dich
vu la cach nhin nhan tong quan cua khach hang doi
véi cdng ty cung cap dich vy, hoic su thay doi thai do
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vé6i sy khac nhau gitra nhirng gi khach hang du bao
nhan dugc so vai nhitng gi ho nhan dugc, déi véi su
thoa man cac muc tiéu, yéu cau hay mong udéc.

2.2. Cac nhan té dnh huwdéng dén sy hai long cia
khach hang

Nghién ctru dya trén md hinh SERVPERF cua tac
gia Cronin va Taylor (1992). Theo md hinh nay, c6 5
tac nhan tac dong dén sy hai long khach hang vé chat
lugng dich vu & tinh hitu hinh, sy dap Gng, sy dam
bao, sy dong cam va sy tin cay. Pay 1a 5 nhan t6 da
duoc nhém téac gia Parasuraman kiém dinh trong md
hinh 5 khoang céach (1985), md hinh SERVQUAL
(1988) va duoc cac tac gia sau nay, dién hinh nhu
Cronin & Taylor (1992) dung dé thiét ké mé hinh
SERVPERF. Nhitng tac gia nay déu cho rang 5 nhan
t ké trén déu cd s anh huéng mang tin hiéu tich cuc
dén sy hai long cua khéch hang vé chit lwong dich vu.
Mac du SERVPERF la mé hinh dugc phéat trién dua
trén md hinh SERVQUAL, van giit lai cac bién quan
sat va nhan té anh huong, nhung so vai viéc do luong
su hai long vé chit luong dich vu dya trén sy chénh
léch giira trai nghiém ky vong va thuc té nhan dugc
nhu mé hinh gbc thi chi danh gia dya trén trai nghiém
thuc té cua khach hang.

[1] Tinh hitu hinh: Dai dién cho nhitng trang thiét
bi vat chat ciia mot doanh nghiép vé su day du, hién
dai. Ngoai ra, hitu hinh con chi vé d6i ngii nhan vién
nhu Sy wa nhin, trang phuc dep, thoi gian phuc vu luu
déng (Parasuraman, 1988). Tinh hiru hinh ciing dugc
hiéu 1a yéu t6 ma khach hang c6 thé quan sat bang mat
thuong. Khi két luan ¢ nén sir dung dich vu mét lan
nira tai doanh nghiép khong, mot sé nha tiéu dung
nghi rang ho s& ddi dién véi mot rui ro nao d6 do dich
vu la mot san pham vé hinh. Ho khong thé nao biét
duoc cong ty s& dem lai cho minh diéu gi cho dén khi
truc tiép trai nghiém chang. Do vay, yéu t6 hiru hinh
1a diéu can thiét ma khach hang quan tam dé ho cam
thdy yén tam, khong can phai lo ling khi sir dung.

Gia thuyét H1: C6 si tdc dong tich cuc cia nhan
té tinh hizu hinh téi si hai 1ong vé chdt heong dich vu.

[2] Sw dap ung: Theo Parasuraman, yéu té nay
dwa ra danh gia khach quan vé kha nang doanh nghiép
sin sang giup d& ngudi st dung dich vu, giai quyét
cac khiéu nai mot céch kip thoi va hiéu qua, hay co
thé hiéu day 1a cach thic cong ty cung cap dich vu
phan héi lai dbi véi nhitng nhu cau khac nhau tir khach
hang. M6t biéu hién khac cua viéc dap tng nhu cau la
c6 kha niang cung cip dich vu theo timg doi hoi cua
tung khéch hang riéng 1é hay nhom khéach hang riéng
biét, dong thoi doanh nghiép ciing can dé y dén thoi
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gian xir ly xac yéu cau phét sinh khac. Khong chi dap
(ing dich vy theo yéu cau cua khach hang va dap ung
nhanh nhat c6 thé, ma viéc cung cip thém cac dich vu
gia tang, dich vu sau khi ban va tang cuong sy gilp
dd ddi véi khach hang ciing 1a nguyén nhan gidp nang
cao su dap tmg. Diéu nay sé& khién khach hang ¢ cam
giac thoa man khi tiéu dung dich vu, tao 1ap nén long
trung thanh cua khach hang.

Gia thuyét H2: C6 s tdc dong tich cuc cia nhan
t6 su dap 1ng téi su hai long vé char lwong dich vy

[3] Sw dam bdo: Theo Parasuraman day thanh
phan gitp do ludong kha ning tao cho khach hang su
tin nhiém, cam giac yén tam khi str dung dich vu théng
qua quy cach phuc vu cia nhan vién tai cong ty. Bé
cai thién chat lwong dich vu thi viéc thic ddy doi ngii
nhén vién la vd cung quan trong vi ho l1a “bd mat” cua
doanh nghiép, 14 ngudi tryc tiép dung ra giao tiép voi
khéch hang. Pay c6 thé n6i la chia khoa then chét cho
viéc khach hang duy tri st dung dich vu cua doanh
nghiép nira hay khéng. V&i doanh nghiép, khi nhan
vién cua ho c6 su két hop gitra biéu hién phuc vy tét
va sé hitu kién thirc chuyén mon cao sé& tao niém tin,
cam giéc hai long cho khach hang khi tiéu dung dich
vy, tir d6 khién ho tré thanh khach hang trung thanh
cua doanh nghiép.

Gid thuyét H3: C6 s tdc dong tich cuc cia nhan
t6 sw dam bao téi s hai long vé chdt hiong dich vy

[4] Sw dong cam: Do luong mie d6 sin soc, quan
tam dé y ti mdi ca nhan khi ho trai nghiém dich vu
dé khién ho luén cam nhan duoc sy don tiép nhiét tinh
(Parasuraman, 1988). Mdi khach hang lai c6 nhu cau,
ky vong vao dich vy, thai d6 va su hai 1ong khac nhau
va ai ciing mudn dugc ddi xtr nhur & thé dic biét, duoc
cung cép dich vy tan tinh, chu d4o. Cong ty cung cap
dich vu c6 thé dat minh vao vj tri ciia khéch hang s&
gilp doanh nghiép c6 cai nhin rd hon vé& quan diém
cua nguoi s dung dich vu. Khach hang sé c6 nhan xét,
phan hoi tot néu nhu thay duoc nha cung cap dich vu
dang rat ¢ gang dé hiéu hét nhu cau caa minh.

Gid thuyét H4: C6 su tdc dong tich cuc cia nhan
t6 Sur dong cam téi suw hai 1ong vé chdt lwong dich vu

[5] Sw tin cay: Theo Parasuraman (1988) su tin
cdy danh gi4 ning lyc cung cap, thuc hién cac dinh vu
da dé ra dang v6i nhing gi cong ty da cam két, hta
hen ngay tir lan dau tién. Cac cam két thuong dwoc
doanh nghiép dua ra bang viéc tng dung cac phuong
phéap marketing, trong hgp dong va thu tin cia cong
ty, hodc trong chinh sach dich vy dugc cong ty cong
bé va céc g6i bao hiém. Thong thudng, khach hang co
xu huéng mudn hop tac kinh doanh déi véi nhiing
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doanh nghiép giir dwoc 10i hta, dac biét la cam két
lién quan toi két qua cua qua trinh sir dung dich vu
hay thudc tinh dich vu cbt 18i. Khi cong ty thyc hién
diéu nay mot cach hiéu qua nhat s& dem lai cho khach
hang su tin tuong tir d6 nang cao, cai thién trai nghiém
cua ngudi tiéu dung trong qud trinh trai nghiém dich
vu tai doanh nghiép, khién ho cam thay hai long.

Gia thuyét H5: C6 su tdc dgng tich cuc cua nhan
t Sir tin cdy téi sw hai 10ng vé chdt long dich vu.

=> M6 hinh nghién ctru ma nhém chung toi dé
xuit dugc thé hién nhu hinh dudi day:

Tinh hiru hinh
Sw dap g
Ha
Sw bao dam
Ha

Hinh 1. M6 hinh dé xudt céc nhan 14 tic dong
dén s hai long ciia khach hang vé chdt lirpng

H;

S hai long cla
khach hang

dich vu

3. Pbi twong va phwong phap nghién ciu

Theo Hair va cong su (2006), “dbi véi phan tich
nhan t5 kham phéa (EFA) thi s6 luong mau t6i thiéu
dam bao theo cong thiic: n > 5*x (n: La ¢& mau, va x:
La sb bién quan sat). Ap dung véi cong thie trén ta co
s mau téi thiéu véi 15 bién quan sat va 3 bién cho su
hai long 1a: n > 5*18 = 90 mau.

C6 thé thay, dé dam bao tinh chinh xéac va hop ly
cua nghién ctru, kich thuéc tép mau yéu cau can toi
thiéu 1a 90 ddi tugng tham gia khao sat. Bé dam bao
s6 lwong mau hop 1é thu thap duoc va dé ting muc do
tin cay trong nghién ciru nay, nhdm tac gia da tién
hanh khao sat 186 khach hang tai Cong ty c6 phan
Giao nhan van tai Con Ong chi nhadnh Hai Phong
thdng qua hinh thie phat phiéu diéu tra, hoi qua dién
thoai va gui thu dién tur dé 1y y kién. Nghién cau st
dung thang do Likert 5 mirc d6 dé thu thap dir liéu.
Sau khi c6 dit liéu thu thap duoc, nhém tac gia tién
hanh danh gia do tin cay cua dit liéu théng qua hé sb
Cronbach’s Alpha. Sau do, str dung phuong phap phan
tich nhan t5 kham pha (EFA) dé tim ra cac bién quan
sat ¢6 y nghia lon va twong quan vai nhau.
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4. Két qua nghién ciru
4.1. Kiém dinh Cronbachs Alpha

Theo Nunnally (1978), Peterson (1994), thang do
dugc chap nhan va danh gia tét can dap tng 2 diéu
kién: Hé sb Cronbach's Alpha cua téng thé > 0,6; va
Hé s6 twong quan tong bién (Corrected Item -Total
Correlation) > 0,3 [9].

Bdng 1. Két qud dg tin cgy ciia cac nhan té

Corre | Cronb Correc | Cronb
» cted ach's L ted ach's
Bien Bien
Item- | Alpha Item- | Alpha
quan . quan .
i Total | if Item i Total if ltem
sat sat
Correl | Delete Correl | Delete
ation d ation d

Cronbach’s Alpha: .879 Cronbach’s Alpha: .851
HH1 794 .803 DU1 739 .808
HH2 .762 .833 DU2 .756 762
HH3 745 .848 DU3 720 .800

Cronbach’s Alpha: .862 Cronbach’s Alpha: .837
DB1 721 .822 DC1 .703 71
DB2 | .7805 746 DC2 704 770
DB3 .694 .849 DC3 .692 782

Cronbach’s Alpha: .698 Cronbach’s Alpha: .780
TC1 551 .559 HL1 .600 728
TC2 561 .613 HL2 548 775
TC3 .505 .650 HL3 720 .765

Nguén: Tang hop sau khi phan tich bang SPSS

Theo mo hinh ly thuyét da dua ra, bang cau hoi
gom 5 nhém bién doc lap va 1 bién phu thugc. Thang
do Likert hién hiru dong gia tri 1 dén 5 sir dung nham
do luong mic cam nhan cia ngudi tham gia khao sat

Vé c4c bién anh huong dén sy hai long cua khach hang.

Duéi day 1a bang Két qua phan tich do tin cay
Cronbachs Alpha cho cac nhém bién.
4.2. Kiém dinh EFA

Nham théa méan cac yéu cu cua viéc phan tich,
can: Hé s6 KMO dat 0,5 =< KMO =< 1; Hé s tai nhan
t6 (Factor loading) > 0,5; Kiém dinh Bartlett thé hién
¥ nghia thong ké Sig. < 0,05; Phan trim phuong sai
toan bo (Percentage of variance) > 50%.

Bdng 2. Kiém dinh Bartlett (gia tri sig.)

Chi tiéu Biénddc lap | Bién phu thugc
Hé s KMO 732 654
Kiém dinh Bartlett
o .000 .000
(gia tri sig.)
Phuong sai trich 76.078 69.737
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Total Varicance
Explained

1.317 2.092
Nguén: TAc gid téng hop sau khi phan tich bang SPSS

Gia tri Eigenvalue

4.3. Ma tr@n xoay

Bdng 3. Ma trgn xoay

Component
1 2 3 4 5
HH1 .879
HH2 873
HH3 871
DUl .890
DU2 .879
DU3 .867
DB1 .827
DB2 .897
DB3 .860
DC1 .867
DC2 .876
DC3 .850
TC1 821
TC2 .824
TC3 136
Ngudn: Két qua sau khi phan tich bang phdn mém SPSS

=> Tur bang phan tich cua ma tran xoay ta thay, 5
yéu t6 hoi tu tir 5 bién, hé s tai nhan t6 Factor
Loading cua tit ca c4c bién déu 16n hon 0,5. Nhu vay,
khong c6 bién nao bi loai.

4.4. Kiém dinh twong quan

Tir ma tran nay ta sé thdy dugc méi lién quan gitra
gia tri phu thudc HL so cling céc bién doc 1ap HH, DU,
DB, DC, TC. Vi gid tri Sig. déu nho (<0,05) nén y
nghia théng ké déu duoc thé hién qua hé sd twong
quan cua cac bién.

Bdng 4. Kiém dinh twong quan

HH_|DU_|DB_|DC_| TC | HL
tb | tb | tb | tb | tb | th

Pearson
Correlatio | 1
HH | n
_th|Sig. (2-
tailed)
N 186
Pearson
Correlatio | -.060 | 1
n

DU
th
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Ngudn: Két qua sau khi phan tich bang phan mém

Tir bang két qua twong quan ta thiy gia tri sig gitra
bién Su hai long (bién phu thudc) va bién Sy dam bao
(bién doc 14p) 16n hon 0,05 (0,072), vi vay khong cé
su twong quan tuyén tinh giira cap bién nay => bién
Sy dam bao s& khong duogc dua vao phan tich hdi quy.
4.5. M6 hinh héi quy da nhén té

M0 hinh hdi quy tuyén tinh da bién c6 dang: y = o
+ BaXai + BoXoi + PaXai + ... + BiXki + €i. Trong nghién
ctu hién tai, phuong trinh hdi quy tuyén tinh da bién
v6i 4 yéu t6 (x, = tinh hitu hinh, x2 = su dap @ng, X3 =
s dong cam, X4 = Sy tin cay) s& c6 dang nhu sau: Su
hai 1ong = o + B1 (tinh htu hinh) + B (su dap ung ) +
Bs (su dong cam) + Ba (Sur tin cay) ...+ €.

Két qua chi ra ring céc gia thuyét nghién ciru c6
hé sb sig < 0,05. Do vay, cac gia thuyét nghién cau
H1, H2, H4, H5 dugc chap nhan. Két qua phan tich dir
liéu chi ra rang, cac bién (tinh hiru hinh, sy dap tng,
s ddng cam va sy tin cy) co tac dong tich cuc dén

Sig. (2| ., su hai 1ong cua khach hang vé chat lugng san pham
tailed) ' dich vu vai céc hé s6 1an luot 12 p1=0,138; p2=0,348;
N 186 | 186 B3=0,259; B4 = 0,259.
Pearson Bdng 5. Phan tich hai quy
Correlatio |.424™| .069 | 1
pB | e <& el He¢ s6 Hien twone d
Sia. 2. ¢ s0 chua . ién tugng da
- tai?ed ( 000 | .346 chuén hoa chudn Gid tri cong tuyén
) M® hinh hoa |t ["C YT
N 186 | 186 | 186 g
Sai s
Pearson B fo Beta Tolerance| VIF
Correlatio | .083 | .009 | .039 | 1 chuén
n Hing
DC . |1.577| .281 5.606| .000
|59 @) 255 | 903 | 504 | 002 -
~  |tailed) ' ' ' ' 1| HH |.064 | .029 | .138 |2.194| .030 982 |1.018
DU |.194| .036 | .348 |5.419| .000 942 1.061
N 186 | 186 | 186 | 186
DC |.196 | .048 | .259 |4.079| .000 963 |1.039
TC Pearson TC [.128| .032 | .259 {3.981| .000 917 |1.090
tb Correlatio | .053 |.223™| .071 |-.161"| 1 Nguén: Két qua sau khi phan tich bang phan mém
_|n Ham hdi quy cua nghién ciru ¢ dang nhu sau: HL
Sig. 2- —
9 @ 4o | 002 | 330 | 028 = 1,1577 + 0,138*HH + 0,348*DU + 0,259*DC +
tailed) 0,259*TC +e.
N 186 | 186 | 186 | 186 | 186 Bdang 6. Gid tri R
Pearson Yéu t6 danh gia Gia trj chay bang
Correlatio 152" .399™| .132 |.232™"[.302™| 1 R binh phuong hiéu chinh 0,282
HL | n
th |sig. (- 038 | .000 | .072 | .001 | .000 Sig kiém dinh cia F 0,000
tailed) 186 | 186 | 186 | 186 | 186 | 186 N ] HL = 1,1577 + 0,138*HH +
Phuong trinh hoi quy chuan
N hod 0,348*DU + 0,259*DC +

0,259*TC +e.

Nguén:TAc gid téng heop sau khi phan tich bang SPSS
Trong phén tich phuwong sai, kiém dinh F duoc coi
1a phwong phép khing dinh gia thuyét v& mirc phu hop
ciia md hinh héi quy tuyén tinh tong quat tir d6 nhan
dinh su lién hé tuyén tinh cua bién phy thugc véi toan
bo tap hgp cua cac bién doc 1ap. Vi truong hop trén,
c6 thé nhan dinh ring théng ké F c6 gi4 tri Sig. = 0.000
< 0.05 vay nén md hinh su dyng Ia hoan toan phu hop.
Can ctr vao phuong trinh hdi quy tuyén tinh trong
phan phan tich néu trén, nhan thiy nhan t6 cau trac
gia c6 hé sé S chuan héa 14 0,348 16n nhat, bén canh
d6 hé s6 f chuan héa cua nhan té s dong cam 13 0,259
va nhan t6 su tin cay 1a 0,259 ciing c6 d6 16n bang hé
s6 f chuan hoa cia nhan t6 sy dap tng, nhan t6 tinh
hitu hinh c6 hé sé 4 chuan hoa la 0,138. Pay 1a budc
tién dé quan trong, dinh huéng doanh nghiép hudng
dén yéu t6 then chét quyét dinh sy hai long cua khach
hang d6i vai doanh nghiép minh.
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5. Két luan

Sau khi &p dung mé hinh SERVPERF vao nghién
ctru da xac dinh dwoc nhiing tac nhan tic dong dén
mirc do hai long cua khach hang vé chat lugng dich
vu. Cu thé, mé hinh di lugc bo bién Su dam bao do
khong dap ung duoc diéu kién khi phén tich tuong
quan, 4 nhan t6 con lai dugc sap xép theo mirc do tac
dong tir manh mé dén yéu nhat 1a: Sy dap tng, su dong
cam, su tin cay va tinh hitu hinh theo mé hinh dudi.

C6 thé nhan xét rang, véi két qua phan tich nhu ¢
phia trén da dénh gia rang khach hang caa Cong ty C6
phan Giao nhan van tai Con Ong trong thoi gian qua
chua that sy thdy thoa méan vé chit luong dich vu ma
cong ty dem lai. Mic di da sb cac bién quan sat déu
dugc khach hang nhan xét gia & muc “rit hai long”
nhung Van tén dong nhitng ¥ kién danh gia “rat khong
hai long”.

Su dap g

&

— WS

W

Su hai long cua
khéch hang

Tinh hiru hinh
Hinh 2. C&c nhan té dnh hwéng téi sw hai 1dng vé chadt

Do d6, dé tao dung duogc thuong hiéu dang tin hon
nita v&i mdi khach hang thi Cong ty C6 phan Giao
nhan van tai Con Ong can nang cao chit lugng dich
vu cua cong ty. Cu thé tac gia xin dé& xuit mot sé
khuyén nghi vai cong ty duya trén két qua nghién ctu:

- Nhu nhan t6 Su ddng cam, cong ty can cd ké
hoach lién tuc kiém tra, danh gia thai do, cung céch
phuc vu ciia nhan vién da dung muc, dung chuan hay
chua 1a diéu can thiét. Bén canh d6, nén thiét lap cac
chi tiéu vé& van hoa ng xtr ciia nhan vién vao bang
danh gia, khen thuong hang thang, hang nam dé cong
nhan cong sic nd luc dong gop cua nhan vién va tao
tién dé, khuyén khich cac nhan vién cung nhau hoan
thién ban than trong tac phong phuc vy;

- Hay véi nhan té Sy dap tng nén xay dung moi
trueong 1am viéc, thay déi suy nghi, quan diém cua ddi
tuong lao dong tir “hoan thanh tét két qua kinh doanh
va dat loi nhuan cao” sang muc tiéu “thoa man tbi da
nhu cau caa khach hang, tir d6 hoan thanh ké hoach
kinh doanh, tang truong loi nhuan”.

Cung véi nhirng dong gép da duogc trinh bay,
nghién ctru van con ton tai mot s6 han ché nhat dinh.

Thir nhat, nghién ctiru méi chi dat higu qua khi ap
dung va thuc hién voi cac khach hang méi. Mau

KINH TE - XA HOI

nghién ciru méi chi ding lai & con s6 186 khach hang,
van con rat nho so véi lugng khach hang thyc té tai
cong ty, do vay kha ning nhan dinh tong quat cua dé
tai luan an chua that su cao.

Thir hai, nghién cuiru chi giai thich dugc 76,078%
su bién thién cua Sy hai long khach hang vé chit
lwong dich vu béi su bién thién cua 5 nhan té doc lap.
Nhur vay, ngoai cac nhan té nhu da dé cap dén trong
bai, con nhiéu nhan t6 khéac c6 thé giai thich cho su
hai long cua khach hang vé chét lwong dich vu nhu:
Gia ca dich vy, méi quan hé véi khach hang,...
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