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Tém tit

Dbi voi cac doanh nghiép kinh doanh trong dich vu buu chinh, chat luong dich vu trong hoat dong cham soc khach
hang duoc xem 1a yéu to quan trong quyet dinh sy ton tai, phat trién cua buu dién. Dé co nhing thong tin cu thé va
chinh x4c vé nhiing yéu t6 quyét dinh dén chét luong dich vu chiam soc khach hang va dé hiéu rd hon vé nhiing danh gia
ctia khach hang khi sir dung dich vu buu chinh chuyén phat, tac gia da tién hanh nghién ctru nhiing yéu t& quyét dinh
dén sy hai long ciia khach hang khi st dung dich vu, v6i phuong phép nghién ciru dinh tinh két hop véi phan tich dinh
luong, khao sat cac khach hang dang str dung dich vu buu chinh chuyén phat tai Buu dién Thanh phd Pa Ning, thong
qua cac yéu t6 do ludng nhu mirc do tin cdy, mue d¢ dap Gmg, phuong tién hitu hinh va su tin cdy. Két qua nghién ctru
gilip tac gia xac dinh dugc nhimg nhan t co ban nao anh huong dén chét luong dich vu ciia khach hang, tir d6 ¢6 co s¢
dé dua ra mot s6 giai phap gitip do Buu dién Thanh phé Pa Ning ning cao chit lwong dich vu chdm soc khach hang
hon trong thoi gian toi.

Twr khod: Khach hang; buu chinh; dich vu; doanh nghiép.

Abstract

For businesses doing business in postal services, the quality of service in customer care activities is considered as an
important factor determining the existence and development of the Post office. Therefore, in order to have specific and
accurate information about the factors that determine the quality of customer service and to better understand the
customer assessments when using postal delivery services, the author has conducted research on the determinants of
customer satisfaction when using the service, with qualitative research methods combined with quantitative analysis,
surveying customers who are using the service of postal delivery at the Da Nang City Post Office, through measurement
factors such as reliability, responsiveness, tangible facilities and reliability. The research results help the author identify
the basic factors that affect the quality of customer service, thereby providing a basis for some solutions to help improve
the quality of customer care service for Da Nang City Post Office in the future.
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1. it van dé

Pa Ning dang la trong diém phat trién du
lich, dich vu caa mién Trung va ca nudc, ngay
cang nhiéu cong ty nudc ngoai dén dau tu vé
nhiéu linh vyc. Cing vé6i su phat trién do thi
dich vu chuyén phét c6 co hdi phét trién. Tuy
nhién, bén canh nhitng co hdi con cod ca nhiing
kho khin thach thie. Buu dién Thanh phd Pa
Nﬁng dang chiu su canh tranh khéc liét tir cac
don vi kinh doanh buu chinh khac trong va
ngoai nudc nhu DHL, Saigon Post, Viettel
Post... Pac biét, cac don vi kinh doanh tu nhan
hoat dong nhay bén, linh hoat, khon khéo mé ra
rat nhiéu co hoi lya chon dich vu va nha cung
ung cho khach hang.

Qua nghién ctru thuc tién, bai viét cung cip
nhiing thong tin hitu ich gitp cho cac cong ty
kinh doanh trong linh vyc buu chinh chuyén
phat (BCCP) hiéu hon vé cac bién sb c6 thé tac
dong dén sy hai long cua khach hang. Két qua
ctia bai viét ciing s& 13 co s& cho cac cong ty
kinh doanh buu chinh chuyén phat tham khao
trong qua trinh hoach dinh chién lugc kinh
doanh va hinh thanh cac chién lugc marketing
cho moi d6i tugng khéach hang.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1. Co 56 Iy thuyét
a. Chat lwong dich vu

Theo Parasuraman Zeithaml va Berry (1985)
thi chat lugng dich vu 1a cam nhan cua khach
hang vé mét dich vu da tao ra ngang ximg véi ky
vong trude do cua hg. Cling theo Parasuraman thi
ki vong trong chat luong dich vu 1 nhiing mong
mudn ciia khach hang, nghia 1 ho cam thiy nha
cung cap phai thyc hién chir khong phai s& thuc
hién cac yéu cau vé dich vu [6].

Theo Hurbert (1995) thi trude khi sit dung
mot dich vu khach hang da hinh thanh nén mdt
kich ban vé chat luong dich vu d6. Khi kich
ban cua khach hang va nha cung cip khong
gidng nhau thi khach hang s& cam thay khong
hai long.

Gronross (1984) [12] cho riang sy hai long
cua khach hang nén danh gia trong moét thoi
gian ngan, con chat luong dich vu nén danh gia
thai do cua khach hang vé dich vu dé trong
khoang tho1i gian dai.

Theo nghién cuiu cua Parasuraman & Ctg
(1988) c6 10 tiéu chi danh gia chét lugng dich
vu: Do tin cdy; Kha niang dap tng, Nang luc
phuc vu, Tiép can, Lich sy, Thong tin, Tin
nhiém, PO an toan, Hiéu biét khich hang,
Phuong tién hitu hinh (Nguon: Tai liéu ciia Cuc
Tiéu chudn - Po luong - Chat lwong TP.HCM).
b. M6 hinh nghién ciru
- M6 hinh nhdn thirc ciia khdach hang vé chit
lwong va sw hai long cua Zeithaml & Bitner
(2000) [16]

Chat luong dich vu va sy hai 1ong tuy 1a hai
khai ni¢ém khéc nhau nhung c6 lién h¢ chat ché
v6i nhau trong nghién ctu vé dich wvu
(Parasuraman & ctg, 1988). Ly do 13 chét luong
lién quan dén viéc cung cép dich vu, noi dén
chét luong dich vu 1a quan tam dén cac thanh
phan cu thé cua dich vu, con sy hai long cua
khach hang 1a mot khai niém tong quét ndi 1én
trang thai, danh gia cua khach hang sau khi da
st dung dich vu d6. Cac nghién ctru trudc day
da cho thy chét lwong dich vu 13 nguyén nhan
dan dén sy hai long (Cronin & Taylor, 1992).

- Md hinh Servperf (Cronin & Taylor, 1992)

M6 hinh SERVPERF dugc Cronin & Taylor
(1992) giéi thiéu, phat trién dwa trén nén tang
cua mo6 hinh SERVQUAL, nhung do luong
chat lugng dich vu dua trén danh gia chat luong
dich vu thyc hién dugc (performance-based)
cha khong phai 1a khoang cach gilta chat
luong ky vong (expectation) Vva chat luong
cam nhan (perception).

Theo Cronin & Taylor: Chét hrgng dich vu
= Chit hrgng ciam nhén.

- M6 hinh chi sé hai long ciia My (CSI model)

Chi s6 hai long ctia My (American Customer
Satisfaction Index - ACSI) dugc ung dung
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nham do ludng sy thoa man cua khach hang ddi
v6i cac nganh, cac doanh nghiép ¢ nhiéu quéc
gia phat trién trén thé gi¢i. Trong mo hinh chi
s6 hai long ctia My, gid tri cam nhan chiu tac
dong boi chét lugng cam nhan va sy mong doi
cua khach hang. Khi do, sy mong do¢i cua
khach hang c6 tic dong truc tiép dén cht lugng
cam nhan. Trén thuc té, khi mong doi cang cao,
6 thé tiéu chudn vé chat lugng cam nhan cua
khach hang d6i véi san phim cang cao hoic
nguoc lai

2.2. Mo hinh nghién citu ciia dé tai

Theo Philip Kotler va Gary Armstrong
(2004) “Sy hai long tiy thudc vao ning suat
thyc hién ma ngudi ta cdm nhén dugc mot san
pham khi né cung céap gia tri so véi ky vong clia
nguodi mua”. Hay theo Zeithaml va Bitner (2003)
“Su hai long 1a qua trinh nhén xét, danh gia cta
khach hang vé san pham hay dich vy ma san
pham hay dich vu nay c¢6 dap tmg duoc cac nhu
cau va ky vong cua ho hay khong”. Nhu vy, c¢6
thé hiéu sy hai long 1 cam gic dé chiu hodc c6
thé 1a that vong phat sinh tir viéc ngudi mua so
sanh giita loi ich thuc té ciia san pham va nhitng
ky vong cua ho. Viéc khach hang c6 hai long

Nang lyc phuc vu

Phuong tién hitu hinh

Su tin cay

Hinh anh

hay khong sau khi mua hang phu thudc vao viéc
ho so sanh gitta loi ich thyc t& ctia san pham véi
nhiing ky vong trude khi mua.

M6 hinh nghién ctru sy hai long khach hang
dich vu buu chinh ctia Trung tdm Thong tin &
Quan hé cbng ching -IPC (thuéc VNPT)
(2016) cho thdy su hai long cua khach hang
trong nganh dich vu buu chinh chuyén phat
thudc vao 5 nhom yéu sd: Muc do tin cay;
Nang luc phuc vu; Hinh thtrc; Trach nhiém; Sy
cam thong.

Mo hinh nghién ctru chét lugng dich vu di
dong mang Vinaphone tai Quang Nam (2013)
ctia L& Thi Tuyét Mai cho thay sy hai long cua
khach hang trong viéc sit dung mang Vién
thong di dong thudc vao nhéom 4 yéu to:
Phuong tién hitu hinh; Pap tng; Nang luc phuc
vu; Su tin cay.

Tir co s 1y thuyét trén, bai viét dé xuit mo
hinh nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén su
hai 1ong cta khach hang vé dich vu buu chinh
chuyén phat tai thanh phd Da Ning voi 4 yéu t6
chu dao sau: Nang lyc phuc vy; Phuong tién
hiru hinh, Sy tin cay, Hinh anh.

Su hai long cua
khach hang

Hinh 1: M6 hinh nghién citu

Tir nghién ctu 1y thuyét, théng qua nghién
cuu kham pha, budc dau tac giad xac dinh sy hai
Iong khéch hang st dung dich vu BCCP tai
Buu dién Pa Nﬁng chiu tdc dong cua 04 nhan
t6, d6 la:

- Niing lye phuc vu: La kha nang giai quyét
van dé nhanh chong, sin sang va dap ung céac
yéu cau cta khach hang. Thé hién sy sin long
ctia giao dich vién nham cung cip dich vu kip
thoi cho khach hang. Pa phan khach hang e
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ngai quy trinh dich vu ctia ruom ra, phuc tap,
thoi gian cho doi lau s€ gay buc doc va anh
huéng dén hoat dong ctia khach hang.

- Phwong tién hiru hinh: Thé hién qua dién
mao bén trong, bén ngoai buu cuc, cac thiét bi,
may moc, tai lidu, 4n phém, viéc ung dung
cong nghé thong tin, cac trang thiét bi phuc vu
cho viéc cung cap dich vu, tién nghi phuc vu
khéach hang va vé bé ngoai cia nhan vién.

- Sw tin cdy: Thé hién qua kha ning thuc
hién dich vu bdo ddm dung nhu cam két va thuc
hién dich vu dung ngay tir 1an dau, ciing nhu
kha nang cung ung dich vu chinh xac, dung gio
va khong dé xay ra sai sot.

- Hinh anh: Biéu hién méi quan hé giita
thuong hi¢u va sy lién tudng cta khach hang
d6i v6i cac thudc tinh cta thuong hiéu. Bién sb
nay duoc thé hién boi danh tiéng, uy tin, long
tin ctia khach hang d6i v6i thuong hiéu. Trong
dich vu BCCP, hinh anh c6 tdc dong tich cuc
khi tao dugc sy quen thudc, gan giii, trung thuc,
gop phan tao dung niém tin ctia khach hang,
danh tiéng cua buu dién trén thi truong, su
trung thuc cua buu dién, thé hién tinh nhan vin
trong cung cép dich vy, su dinh hudéng vao
khach hang.

Phat biéu cac gia thuyét:

H1: Nang lyc phuc vu cé mbi quan hé¢ thuan
chiéu vé6i sy hai 1ong cua khach hang, diéu nay
c6 nghia 1a néu ning luc phuc vu dugc khach
hang danh gia cang cao thi mirc d¢ hai long cua
khach hang vé dich vu cang cao va nguoc lai.

H2: Phuong tién hiru hinh co mbi quan hé
thuan chiéu véi sy hai long ciia khach hang,
diéu nay c6 nghia 1a néu phuong tién hiru hinh
dugc khach hang danh gia cang cao thi mic do
hai 10ng ctia khach hang vé dich vu cang cao va
nguoc lai.

H3: Su tin cay cé mbi quan hé thuan chiéu
v6i su hai 1ong cua khach hang, diéu nay c6
nghia 1a néu sy tin cdy dugc khach hang danh
gia cang cao thi mtc d§ hai long ctua khach
hang vé dich vu cang cao va nguoc lai

H4: Hinh anh c6 mdi quan hé thuan chiéu
v6i sy hai 1ong cua khach hang. Piéu nay c6
nghia 1a néu hinh anh dugc khich hang danh
gia cang cao thi sy hai long cua khach hang
cang cao va nguoc lai.

3. Phwong phap nghién ctiru
3.1. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phap nghién ctru dinh tinh vé1 k¥
thuat trao ddi y kién v6i khach hang nham xay
dyng mo hinh nghién ciru 1y thuyét va xay
dung thang do.

- Phuong phép dinh lugng voi ky thuat
phong van truc tiép dé thu thap thong tin tir
khach hang théng qua phiéu thim do ¥ kién
khach hang. Thong tin thu thap duoc xu ly
bang SPSS 16.0 for Window vé6i cac phuong
phép phan tich dit liu: Phuong phap thong ké
mo ta, EFA, Cronbach’s Alpha, Hdi quy,
Théng ké ANOVA.

3.2. Thoi gian va pham vi nghién ciru

- Viéc thu thap dir liéu dugc thuc hién thong
qua bang ciu hoi gidy duoc phat ngiu nhién
cho khach hang trén dia ban TP.Da Ning. Véi
15 mau khao sat thir déu hop 18, cho thdy bang
cau hoi khao sat phu hop, nhém tiép tuc gui
bang cau hoi khao sat t&1 khach hang. Thoi gian
tién hanh thu thap dir liéu tir ngay 01/5/2019
dén ngay 15/7/2019.

- Thang do nghién ctru: Thang do chat lwong
dich vu cham so6c khach hang theo md hinh
SERVQUAL.

- Bién quan sat: 24 bién quan sat do luong 5
thanh phﬁn ctia chat luong dich vu.
3.3 Mdu nghién ciru

- Xac dinh ¢& mau: Theo ky thuat diéu tra
chon mau nghién ctru ciia Hair (1998), kich
thudc miu can thiét la n = 22 x 4 = 88 mau. S6
phiéu phat ra 218 phiéu, sé phiéu thu vé 218
phiéu, s6 phiéu khong hop 18 18 phiéu, sb phiéu
dugc st dung dé dua vao phan tich 200 phiéu.
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- Cach chon mau: Dung k§ thuat thu thap dir
liéu diéu tra theo bang hoi, sir dung k¥ thuat
didu tra chon mau ngau nhién phan tang két
hop véi ky thudt chon mau nge:tu nhién thuc dia.
3.4. Phwong phap phdn tich dir liéu

- Phuong phép nghién ctru tai lidu: Tién
hanh thu thap tai liéu tr nhiéu ngudn khac
nhau, théng qua phan tich téng hop 1y thuyét,
phan loai hé théng hoa va khai quat hoa 1y
thuyét tir d6 rit ra cac két luan khoa hoc 14 co
so 1y luan cho dé tai.

- Phuong phap nghién ctru dinh tinh: Thong
qua hoat dong thao luan chuyén gia, thu thap y
kién ctia cac ca nhan nham xay dyng thang do,
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cling nhu trg gitp cho céc phan tich dinh tinh
lién quan dén muyc tiéu nghién ciru.

- Phuong phap nghién ctu dinh luong:
Puoc dung dé danh gia mic d6 anh hudng cua
cic nhan t6 dén chat luong dich vy, thong qua
phat phiéu khao sat va s dung phan mém
SPSS dé tién hanh phan tich dir liéu.

4. Phan tich két qua nghién ciru
4.1. Pdnh gid thang do bang hé s6 Cronbach’s
Alpha

Muc dich cua viéc danh gia thang do bang
hé s6 Cronbach’s Alpha l& dé tim ra nhitng muyc
can giir lai va nhitng muc can bo di trong rat
nhiéu muc d3 duoc dua vao dé kiém tra.

Bang 1: Bdnh gid thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Gia tri £ £
<X . : He¢ so twong quan H¢ so Cronbach’s
STT Bién quan sat tki;lu nnhg Bién-Tong Alpha néu loai bé bién
1. Nhan t nang lyc phuc vu - Cronbach’s Alpha =0.867
1 Nhan vién phuc vu nhanh 161 0.611 0.852
nhen
2 Nhanh ghong sura chira sai s6t 167 0581 0.854
trong dich vu
3 | Phuc vu dich vu chinh xac 1.80 0.655 0.847
4 | Nam batso luong buu gui 1.76 0.727 0.841
chinh xac
Nhaén vién tra 10i va cung cap
5 ddy di thong tin dich vu 1.75 0.639 0.849
Tao cho khach hang c6 cam
6 | giac thoai mai, an toan, tin 1.74 0.482 0.862
tuong
7 Nhan vién c6 kAlnhAnghlem va 170 0.337 0.873
duoc huan luyén tot
g | Ddpungtocdovachatluong | 5 ) 0.677 0.845
dich vu trong gi¢ cao diém
g | Luoncogangxulyvadip 1.94 0.673 0.845
ung nhitng yéu cau dac biét
2. Nhan té phuong tién hiru hinh — Cronbach’s Alpha=0.666
10 | Buudiénnam & vit thuin 156 0.347 0.648
tién
11 | BO tri, sdp x€p trong buu dién | - 1.62 0.457 0.602
chuyén nghiép, hién dai
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Gia tri ; .
.4 . * | Hé s6 twong quan Heé s6 Cronbach’s
STT Bién quan sat tgiunnhg Bién-Tong Alpha néu loai bé bién
1o | Nhan vién dn méc gon gang, 1.70 0.493 0.578
sach s¢, lich su
13 | Khu vuc ngéi cho sach s€ 1.63 0.422 0.614
14 | Bai dd xe rong rai 1.66 0.391 0.628
3. Nhan t6 su tin cay - Cronbach’s Alpha=0.728
15 | Dambao tinh nguyén vencua | 4 79 0.514 0.671
buu gui
16 | Pam bdo tinh riéng twva bao 1.72 0.520 0.669
mat thong tin cia buu gui
17 | Buu gui dugc giao dung 1.62 0.434 0.701
nguoi nhan, ding dia chi
Thoi gian tir lac giri hang dén
18 | luc nhan hang nhanh chong, 1.71 0.514 0.672
chinh xac
19 Thoi gian xu 1y don hang 169 0.465 0.690
nhanh chong
4. Nhan té ning luc phuc vu - Cronbach’s Alpha=0.743
g | Buu dién la thuong higu co 1.79 0.504 0.729
uy tin
Hoat dong truyén thong cua
21 b}Iu dién tao dugc an tugng 1.99 0.607 0.612
tot
Viéc quang ba thuong hiu
22 | cung cap nhitu thong tin va 1.85 0.597 0.624
quan tam dén loi ich cong
dong

4.2. Phan tich cac nhén t6 cho cdc bién dc
lap

M6 hinh nghién ctru da duoc xac 1ap véi 22
bién quan sat, 4 bién doc lap tuong Gmg voi 4
nhan t6. Hai phép xoay nhan t thuong st dung
phd bién trong phan tich nhan t6 1a Varimax va
Promax duoc két hop véi cac phép trich nhan
t6 tuong ung 1a Principal components va
Principal axis factoring. Hién nay da phan céc
nghién ctru déu st dung phuong phap trich

Principal axis factoring két hop véi phép xoay
Promax sé& phan 4nh cau tric dir lidu chinh xac
hon so vdi phuong phap st dung phép trich
Principal components két hop xoay Varimax.
Nhu vy, thi tuc phan tich Nhan t6 kham pha
trong nghién ciru nay, tic gid da su dung
phuong phap trich Principal axis factoring két
hop v6i phuong phap xoay Promax dé tién
hanh phan tich Nhén t6 kham pha.
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4.3. Phan tich kham pha nhan té véi cac bién déc lap

Bang 2: Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett’s ciia cac nhan té déc ldp
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H¢ s6 KMO 0,894
Approx. Chi-Square 2414.049
Kiém dinh Bartlett's Df 171
Sig. .000

- Hé s6 KMO = 0,894>0,5: Phan tich nhan t6 thich hop véi dit liéu nghién ciru.

- Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0,000 <0,05

tuong quan véi nhau trong tong thé.

Bang 3: Tong phuwong sai trich ciia nhédn té

: Céac bién quan sat trong phan tich nhan t6 trén co

Thanh

Gi4 tri ban dau

H¢ s6 Eigenvalues

Binh phuong hé s6 tai trong

Phéﬂ Téng %pél;(mg Tic(l);) luy Tong %pil;ong Tich luy % | Tong %p?;mg Ticg}o luy
1 8.825| 40.115 | 40.115 | 8.825| 40.115 40.115 | 4.620 | 20.999 | 20.999
2 1.500| 6.819 | 46.934 |1.500| 6.819 46.934 | 3.562 | 16.190 | 37.189
3 1.478 | 6.720 53.654 | 1.478 | 6.720 53.654 | 2561 | 11.640 | 48.829
4 1.226 | 5.572 59.226 | 1.226 | 5.572 59.226 2.287 | 10.397 | 59.226
5 .952 4.329 63.555
6 .936 4.253 67.808
7 .880 4.000 71.807
8 769 3.494 | 75.302
9 .584 2.653 77.954
10 552 2.509 80.464
11 532 2.418 82.882
12 AT7 2.170 85.052
13 462 2.101 87.153
14 423 1.924 | 89.077
15 402 1.826 90.903
16 351 1.597 92.500
17 320 1.455 93.955
18 310 1.410 95.366
19 303 1.377 96.743
20 275 1.249 97.991
21 229 1.042 99.033
22 213 967 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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- C6 04 nhan t6 duoc trich ra tir phan tich EFA va gia tri hé sé Eigenvalues cta cac nhan t6 déu

16n hon 1: Pat yéu cau.

- Hé s6 % tich lily = 59.226%, diéu nay c6 nghia 1a kha ning sir dung 04 nhan té thanh phan nay

giai thich dwoc 56.229% bién thién ctia 22 bién quan sat.

- Tét ca cac bién quan sat déu c6 hé sd tai nhan té (Factor loading) > 0.5: Pat yéu cau.

Badng 4: Ma trdn xoay

4.4. Phén tich nhan té bién phu thugjc

Thanh phan

1 2

3

NLNV1

.816

NLNV2

710

NLNVS

677

NLNV4

.628

STC4

557

STCS

123

STC1

721

NLNV6

.623

NLNV9

.607

NLNV8

.540

PTHH5

778

PTHH4

694

STC3

634

PTHH1

748

STC2

.708

Bang 5: Két qua KMO

Hé s6 KMO 0,685
Approx. Chi-Square 322.5003
Kiém dinh Bartlett's Df 3
Sig. .000

Hé s6 KMO = 0,685>0,5 va Sig. cua kiém dinh Bartlett's = 0,000 < 0,05 1a d dat yéu cdu. Nhu
vay, kiém dinh c6 y nghia vé mit thong ké xac dinh mdi tuong quan giira cac bién quan sat.

Giai thich tdng phwong sai trich cic nhén tb
Bang 6: H¢ so tai

Thanh phin

Heé so Eigenvalues

Binh phwong hé s6 tii trong

Téng

% phuong sai

% phuong sai
tich luy

Téng

% phuong sai

% phuong sai
tich luy

2.205

73.494

73.494

2.205

73.494

73.494
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2 .500 16.676

90.170

295 9.830

100.000

- C6 01 nhén t6 dugc trich ra tir phan tich EFA va gia tri hé s6 Eigenvalues ciia cac nhan t déu

16n hon 1: Pat yéu cau.

- Hé s6 % tich liiy = 73.494%, diéu niy c6 nghia la kha ning s dung 1 nhéan t6 thanh phan nay
giai thich duoc 73.494% bién thién ctia 3 bién quan sat.

Bdng 7: Ma trdn thanh phan nhédn té danh gia sw hdi long

Bién danh gia

H¢ so tai trong

HL3 901
HL2 .849
HL1 821

Két qua phan tich nhan t6 cho thdy, cac bién doc 1ap va bién phu thudc trong mé hinh nghién ciru

déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét chap nhan dwoc. Phan tich EFA 14 thich hop véi dit liéu

nghién ctru. C6 04 nhan t6 duoc trich ra tir két qua phén tich gdm 22 bién quan sat. T4t ca cac bién

quan sat trong ting nhén t6 twong ung déu dat yéu cau va duoc sir dung trong cac budc phén tich

tiép theo
4.5. Phén tich hoéi quy da bién

Bang 8: Kiém dinh hé s6 hoi quy cdc yéu té danh hwong dén hai long

Hé sb Hé sb Chuan hoé da
Mb hinh chua chuan 1}02} chuan hoa ¢ Sig. cong tuyén
B Sal 20 Beta Dung sai VIF
chuan

(Constant) | 2.109 151 000 | .744

NLNV 153 .083 .052 | 2.640 | .002 528 1.892
1 TNNV .029 .087 .028 | 1.327 | .000 488 2.047

PTHH 119 .087 .094 | 1.378 | .039 .738 1.355

STC .083 072 .003 | 2.045 | .004 751 1.332

Trong bang phan tich hdi quy da bién, chiing
ta quan sat thdy rang véi phan tich da cong
tuyén tai cac gia tri ciia cac nhan td VIF déu <
10 va dic biét xap xi gia tri =1.5. C6 thé két
luan 1a khong xay ra hién twong da cong tuyén.
Diéu nay c6 nghia 13 gitta cac bién doc lap
khong c6 nhitng anh hudng 16 rét 1an nhau va
diéu nay khong anh huong dén mé hinh hdi quy
tuyén tinh ctia nghién ctru. Trong bang phan
tich hoi quy da bién kiém dinh mdi quan hé
tuong quan gitra bién doc lap va bién phu thudc

thi Sig. ctia 4 bién NLPV, TNNV, PTHH, STC
déu < 0,05 ta co thé két luan rang giira 4 bién
doc 1ap va bién phu thuéc HL c6 mbi quan hé
twong quan hdi quy c6 ¥ nghia vé mit thong ké
v6i do tin cay 95%. Trong khi d6 bién hang sb
(constant) c6 muc y nghia quan sat Sig = 0,744
> 0,05 do d6 n6 cling khong cé y nghia trong
phuong trinh hdi quy. Nhu vay ta c6 thé loai
bién hing sd ra khoi moé hinh hdi quy. Mit
khéc, cac hé sb hoi quy cua cac nhan td déu
mang déu duong, thé hién cic nhan té trong md
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hinh héi quy trén déu anh hudng ty 1é thuan dén
su hai long cta khach hang. M6 hinh nghién
ctru theo gia thiét ban dau:
HL=aNLPV+bTNNV+cPTHH+dSTC
Phan tich hdi quy da bién giita bién phu
thuoc HL véi 4 bién doc 1ap ta ¢ ham hdi quy
nhu sau:

HL =0.153NLNV +
0.083TNNV +0.029 STC

Ghi chu:
HL: Hai long
NLNV: Nang lyc nhan vién
PTHH: Phuong tién hitu hinh
TNNV:Trach nhiém nhan vién
STC: Sy tin cay

0.119PTHH +

4.6. Kiém dinh ANOVA cho cdc bién gidn tiép:

Ngoai ra, nhom nghién ctru tién hanh kiém
dinh ANOVA cho céc bién gian tiép gdm gidi
tinh, d6 tudi, thu nhap, trinh do hoc van dén su

hai long cua khach hang.
Bdng 9: Bang két qua ANOVA téng hop
Bien gidn H(?r;]gogle-fmgt?/fof Sig
tep Variances) (ANOVA)
Gi6i tinh 416 567
Do tudi 572 152
Thu nhép .088 .553
Trinh dg hoc 297 686
van

Két qua kiém dinh ANOVA cho thiy hau
nhu tit ca cac bién gian tiép déu thoa man hé sb
Sig > 0.05 dé tién hanh kiém dinh ANOVA.
Tuy nhién khi tién hanh kiém dinh sy anh
hudng cta bién gian tiép thi khong co bién nao
thoa man diéu kién Sig < 0.05. Vay nén, trong
tat ca cac bién gian tiép trén khong co bién nao
dugc dua vao mo hinh nghién ctru chinh thure.

Tém lai, qua kiém dinh céc bién gian tiép,
nhan thiy khong c¢6 su anh hudng tir bat ky
bién gian tiép nao dén mo hinh sy hai long. Do

vay, khong co6 su thay ddi tir md hinh da duoge
dé cap ¢ phan trudc d6

5. Giai phap tang sw hai long khi stt dung
dich vu BCCP

Két qua nghién ciu cho thiy dé gia ting
muc d¢ hai long ctua khach hang khi tham gia
dich vu BCCP tai Buu Pién Thanh phd Pa
Néng, doanh nghiép cin quan tim dén nhing
van d& cu thé nhu sau:

Thtr nhét, chinh sach vé nang lyc phuc vy,
doanh nghi¢p can hoan thién va giam bét cac
thu tuc, thoi gian trong giao dich véi khach
hang nhim cai thién hiéu qua, ning suit lam
viéc cling nhu nang cao kha nang canh tranh
v6i cac doanh nghiép cung cdp cung dich vu
trén thi truong. Co6 chinh sach dong vién nguoi
lao dong nham cai thién ning suit lao dong va
dam bao nguoi lao dong yén tim cbng hién cho
cong viéc.

Thtr hai, phuong tién hitu hinh doanh nghiép
can tim cach rt ngin thoi gian chuyén phat dé
canh tranh v&i cic doanh nghiép khac vén chi
tap trung van chuyén tai cac dia ban trung tam.
Xay dung ha tang co so theo hudng chuyén
moén va tg dong hod, dac biét 1a trong khau
phan loai, dong goi, van chuyén.

Tht ba, trach nhiém nhan vién danh nghiép
¢6 chinh sach dong vién nguoi lao dong nhim
cai thién nang suét lao dong va dam bao ngudi
lao dong yén tdm cdng hién cho cong viée. Xay
dung cac chuong tinh dao tao va bdi dudng
chuyén mén nghiép vu cho cac nhan vién dé
giup ho duy tri dugc théi quen va tic phong
lam viéc chuyén nghiép.

Tha tu, chinh sach vé sy tin cdy, doanh
nghiép dam bao cac loai buu pham chuyén phéat
con nguyén hinh ven trang, bao mat tuyét dbi
thong tin nguoi nhén va nguoi gui.

6. Han ché cia dé tai

Trong qué trinh thyc hién, nhom tac gia da
rat c6 ging dé dat nhimg muc tiéu da dé ra, tuy
nhién nghién ctru nay con nhiing han ché sau:
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- Nghién ctru duoc thyc hién d6i véi linh
vuc dich vy, “tiéu thy” dich vu tai thoi diém
thuc hién dich vu dé nén nghién ctru chi mai
chu trong chu yéu dén chat luong dich vu va
yéu t6 hinh anh, trén thyc t& con c6 nhiéu yéu
t6 khac cdu thanh sy hai 1ong cta khach hang
ma nghién ctru da bo qua.

- Nghién ctu cling chi dugc thuc hién dédi
voi céc khach hang stir dung dich vu BCCP tai
Buu dién Thanh phd Pa Ning, két qua dat duoc
chua mang tinh khai quat cao.

- Pay 1a mot trong nhitng nghién ctu dau
tién vé& su hai long khach hang trong linh vuc
dich vu BCCP tai Buu dién Thanh phd Da
Ning. Do d6, cac khai niém do ludng co thé
con méi mé véi ngudi duoc diéu tra nén it
nhiéu anh huéng dén do tin cdy ctia cac cu tra
101.

- Cubi cung, nghién ctru nay chua khao sat
dugc su danh gia cta khach hang d6i voi cac

thanh phan cua sy hai long giita Buu dién

Thanh phb Da Ning véi cac doanh nghiép khac

trén cung dia ban thanh phd, dé qua d6 c6 thé

xac dinh ding nang lyc canh tranh ctia don vi

trén thi truong va lam co sé viing chic cho viéc

xdy dung céac giai phap trong thoi gian téi.
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