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Cac s6 lidu va két qua phan tich trong luan vin 13 hoan toan trung thwc va

khach quan, chua timg duoc ai cdng bd trong bat ky cong trinh nao khac.
Tp. Hé Chi Minh, ngay 29 thang 11 nam 2019
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Tran trong!

Tp. Hé Chi Minh, ngay 29 thang 11 ndam 2019
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TOM TAT LUAN VAN

Pé tai “Nghién ctru sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat luong dich vu
cung cip dién caa Cong ty DBién luc An Giang” thuc hién véi muc tiéu tim hiéu su
hai 10ng cta khach hang, qua dé danh gia mirc d6 hai 10ng cua khach hang dbi véi
chat lwong dich vu cung cip dién cua Cong ty Bién luc An Giang, dé xuit mot sb
kién nghi giap Cong ty Bién luc An Giang nang cao chat lwong dich cung cép dién,
nang cao uy tin nganh va phuc vu khach hang ngay cang tét hon.

DPé tai thuc hién dua vao so so ly thuyét sy phat trien caa M6 hinh
Parasuraman va cong su (1988). Viéc danh gia duogc thuc hién qua 230 bang cau hoi
chung cho ca khach hang sinh hoat va ngoai sinh hoat, khach hang ¢ thanh thi va
ndng thon.

Két qua cho thay, mirc d6 hai long cia khach hang sinh hoat, ngoai sinh hoat,
thanh thi, nong thon déu twrong dong, hau nhu khong c6 su khac biét vé cam nhan
trong qua trinh sir dung dich vu cung cap dién cua Cong ty Bién luc An Giang. Cac
thanh phan khao sat gdm: (1) Panh gia vé cung cip dién; (2) Thong tin dén khach
hang; (3) Hoa don tién dién; (4) Dich vu khach hang; (5) Hinh anh thuong hiéu va (6)
Hai 1ong véi 26 bién quan sat cho 5 thanh phan va 4 bién quan sat cho 1 thanh phan
Hai long. Hau hét cac bién quan sat trong cac thanh phan khao sat trén déu duoc
khach hang danh gia cao twong duong 4 diém trg 1én ddi voi thang diém 5 (8 diém
d6i vé6i thang diém 10). Tuy nhién trong 30 bién quan sat trén dwoc kiém dinh lai c6 5
bién khéng phu hop da bi loai bo, con lai 25 bién quan sat duoc giir lai gdm 21 bién
thudc 5 thanh phan anh hudng dén su hai 1ong va 4 bién thudc 1 thanh phan Sy hai
long.

Cubi cung, kién nghi véi Cong ty Pién luc An Giang cé giai phap nang cao
chat lwong dich vu cung cip dién cho khach hang, nang cao muac do hai long caa

khach hang str dung dién.



ABSTRACT

The study titled “Studying customer satisfaction with the quality of
electricity supply services of An Giang Power Company” made with the goal of
understanding customer satisfaction, thereby assessing the level of customer
satisfaction with the quality of power supply services of An Giang Power Company,
propose some recommendations to help An Giang Power Company improve the
quality of electricity supply service, improve industry reputation and serve
customers better.

The thesis is based on the theoretical basis of the development of Parasuraman
Model et al (1988). The assessment was conducted through 260 general questionnaires
for both Living and Non-Living customers, Urban and Rural customers.

The results show, Customer satisfaction level Living, In addition to living,
Urban, Rural areas have similar results, almost no difference in the feel during use of
the service power supply Power Company An Giang. The survey components
include: (1) Assessment of power supply; (2) Information to customers; (3)
Electricity bill; (4) Customer service; (5) Brand image and (6) Satisfied with 26
observed variables for 5 components and 4 observed variables for 1 component
Satisfied. Most of the observed variables in the above components are rated by
customers as being equal to 4 or more points for a 5-point scale (8 points for a 10-
point scale). However, among the 30 observed variables tested, 5 nonconforming
variables were removed, the remaining 25 observed variables were retained including
21 variables of 5 components affecting satisfaction and 4 variables of 1 Satisfaction
component.

Finally, recommend An Giang Power Company to have solutions to improve
the quality of electricity supply services to customers, improve customer

satisfaction of electricity users.

Vi
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Chuong 1
TONG QUAN

1.1 Xac dinh van @& nghién ciru

Ngay nay, kinh té Viét Nam duoc danh gia dat toc do ting trueéng cao trén
thé gidi, nén cac nganh coéng nghiép dich vy cé vai trd ngay cang quan trong trong
nén kinh té quéc gia ma dic biét 1a nganh dién. Trong méi trudng canh tranh toan
cau nhu hién nay viéc cung cap dich vu c6 chat lugng, dap (ng nhu cau ngay cang
cao cua khéach hang Ia chién luoc quan trong cho su ton tai, thanh cong cia doanh
nghiép dang hoat dong. Piéu nay dung cho hau hét trong tat ca cac linh vuc ké ca
linh vuc dich vu cong cong do nha nudc truc tiép quan ly, hay do cac to chuc khac
quan ly dudi sy giam sat cia nha nuéc. Hoat dong cung cap dién cho san xuat, sinh
hoat va dich vy ciing khong ngoai I¢.

Dién 1a mot loai hang hoa dic biét dugc san xuat, chuyén tai va tiéu thyu ¢
ciing mot thoi diém, vira san xuét ra 1a tiéu thu ngay cuing thoi diém, diéu nay duoc
thuc hién chinh thic tir nim 1894. Puoc du nhap vao Viét Nam tir nira cudi thé ky
XIX theo cong cudc khai thac thudc dia caa thuc dan Phap. Cho dén nita dau thé ky
XX, da c¢6 nhiéu cong ty, hiép hoi, cac t6 chirc ra doi quan Iy van hanh kinh doanh
nganh dién tai Viét Nam nhung ¢ dang roi rac chua dugc théng nhat nhu nganh
dién Viét Nam hién nay.

Tir sau nam 1975 dén nam 2018, nganh dién 14 nganh doc quyén. Vi chi c6
mét don vi duy nhét trong ca nudc cung cip dién cho ngudi dan va cac td chuc kinh
té - & hoi, thi trudng dién khong cd canh tranh, cac dich vu cung cap dién cho
khéch hang it nhiéu chua tot gdy mot s6 du luan khéng hay trong xa hoi.

Khoang nim 1993, Ban quan ly va phat trién Bién nong thon tinh An Giang
duoc thanh lap truc thuoc Uy ban Ké hoach tinh An Giang, nay 1a Céng ty Pién nudc
An Giang hoat dong twong ddi song hanh véi Cong ty Dién luc An Giang tai tinh An

Giang, mua dién caa Cong ty Pién luc An Giang tai cac dién ké tong va ban I¢ lai cho



ngudi dan & néng thén. Bén nay, Cong ty Dién lyc An Giang va Cong ty Dién nuéc
An Giang ciing 13 mot nhém nganh doc quyén tai tinh An Giang hién nay.

Cong ty Pién luc An Giang vira ban dién truc tiép cho tiéu dung dan cu
thanh thi va ndng thon, vira ban dién gian tiép cho cac thanh phan trén qua cac dién
ké tong Cong ty Bién nuéc An Giang.

Ngoai ra Cong ty Dién lyc An Giang con ban dién cho cac thanh phan phu
tai khac mot cach truc tiép nhu: DPién san xuat cho cac nha may, xi nghiép; Pién
phuc vu cho khu vuc hanh chinh su nghiép; Dién phuc vu cho linh vuc néng
nghiép, dich vy, thuong nghiép, ...

Nam 2018 trg di Chinh phu quyét dinh thi truong dién 1a thi truong tu do va
hoat dong theo co ché thi trudng, 6 nhiéu don vi ban dién va nhiéu té chic ca nhan
mua dién, tir nhiéu ngudn khac nhau va nhiéu td chac khac nhau.

Ngay nay, viéc gia nhap to chic Thuong mai thé gisi clng véi yéu cau cai
thién chat luong san pham, dich vu va nang cao hiéu qua san xuét kinh doanh cong
Vv6i xu hudng tu nhan hoa hoac ¢6 phan héa dang ngay cang trg nén pho bién thi céc
cdng ty c6 phan, cdng ty trach nhiém hitu han mot thanh vién hay cong ty nha nudc
déu duogc ddi xir cdng bang theo quy dinh cua phap luat va duoc ty do canh tranh
song phang vai nhau. Viéc cung cap dién caa cac nganh hoat dong trong linh vuc
Pién luc ciing phai theo xu huéng dé va phai dam bao cho dich vu cung cép dién
cta don vi minh 1a tot nhat, dap ng yéu cau caa khach hang mot cach tbt nhat cé
thé.

Hién nay Tap doan Sao Mai vira dau tu xong ngudn phat dién tir ning luong
mat troi tai tinh An Giang (103 MWR, cdng suat kha dung 80MW) bé sung thém
ngudn cap dién tir cac to chuc, tw nhan cho hé thong dién qudc gia tai tinh An
Giang. Dy kién nim 2020 s& phat thém 1én ludi dién 110KV do Cong ty Dién luc
An Giang quan ly mét lwong codng suit twong dwong hién hiru, nang téng cong suat
phat 1én luéi dién 110kV khoang 206MWR (Cdng suat kha dung 160MW) véi tong
vbn dau tu 1 06 ngan ty, trén dién tich 274 hecta tai khu vuc huyén Tinh Bién, tinh

An Giang.



Viéc dam bao cung cap dién cho san xuat va sinh hoat, nhat 1a dam bao du
nang luong phéat trién cac nganh kinh té cong nghiép, néng nghiép va dich vu 1a yéu
cau cap thiét hon bao gio hét va dugc chinh pha hét sac quan tam.

La maot tinh nam trong khu vire dong bang séng Ctu Long, An Giang chu
yéu phat trién ndng nghiép, cong nghiép phu tro sau thu hoach va dich vu l1a chinh.
Ngoai don vi cung cip dién thudc tap doan Dién lyc Viét Nam lay ngudn truc tiép
tir hé thong ludi dién quéc gia dé cung cap trong khu vuc 1a Cong ty Pién lyc An
Giang, con c6 Cong ty C6 phan Pién nuéc An Giang truc thuoc UBND tinh An
Giang lay ngudn tir don vi cung cap dién 1a Cong ty Bién luc An Giang qua cac
dién ké tong dé ban 1¢ lai cho nguoi dan & néng thén, thanh thi.

Hién nay, dich vu cung cép dién cua Cong ty Dién luc An Giang con nhiéu
van d& han ché nhu: Ap lyc ngudn cung cip, chat luong dién nang, tinh lién tuc cua
viéc cung cap dién, tinh than thai ¢6 phuc vu caa nhan vién céng ty, su cham tré
trong viéc dap ung nhitng yéu cau, phan anh cua khach hang,... Cac han ché trén
Xuat phét tir nhitng nguyén nhan: Sy doc quyén, co so Vat chat chua tot, nhan thirc
vé kinh té thi truong chua rd din dén cham thay d6i trong van dé phuc vu khéch
hang, trinh d6 quan 1y chua t6t, su Kiém tra giam sat chua chat chg, u6i dién con sy
cd mat dién nhiéu, nhat 12 ¢ viing ndng thon... Bé nang cao sy hai 1ong cua khach
hang Cong ty Pién luc An Giang can hiéu rd nhiing yéu té nao tac dong dén né. Do
do6 nghién ctru, danh gia mc d6 hai long cua khach hang stir dung dién cia Cong ty
bién luc An Giang nham xac dinh thuc trang cung cip dich vu 1a co s¢ dé Cong ty
Pién luc An Giang c6 cai nhin ding vé dich vu do céng ty cung cap, tir d6 hoach
dinh giai phap nang cao chat lugng dich vy, cai thién hinh anh va dam bao sy phat
trién bén viing caa cong ty.

Tir phan tich da néu, tac gia chon dé tai “Nghién ciu s hai 1ong ciaa khach
hang ddi véi chit lweng dich vu cung cép dién ciia Cong ty Pién luc An Giang”.
1.2 Téng quan veé tinh hinh nghién ciru

Viéc nghién ctiru chat lugng dich vu va anh huéng cua né dén sy hai 1ong caa
khach hang tir 1au d dugc nhiéu nha nghién ciu quan tam, khao sat nham tim ra

cac phuong phép cai thién, nang cao chat luong dich vu tir d6 nang cao su hai 1ong



cua khach hang trong nhiéu linh vuc dich vu. Sau day 1a mot sé nghién cau vé chat
luong dich vy, su hai long cua khach hang trong nhitng nganh phuc vu cong cong
con mang nhiéu tinh chat doc quyén nhu dién, nude, gas, khi dét, vién thong. ..

Theo nghién ciu ciia Kayaga (2002) tai Dai hoc Loughborough vé dich vu cap
nude do thi tai Uganda da két luan c6 4 thanh phan cua chét lugng dich vy anh huang
dén sy hai 1ong cua khach hang bao gdm: Gia tri dich vu (Service Value), hinh anh
doanh nghiép (Coporate image), chat luong k¥ thuat va chat lwong chiic ning.

Nghién ciu cia Wang et al (2004) vé chat lugng dich vy, gia tri khach hang
va sy hai 10ng cua khéch hang trong nganh cdng nghiép vién théng Trung Québc da
két luan 4 thanh phan chat luong dich vu anh huong dén sy hai 10ng caa khach hang
bao géom: Hitu hinh, Tin cdy, dam bao va chat lugng mang. Thanh phan Chat luong
mang 1a thanh phan bd sung nhung lai 14 thanh phan ¢ anh huéng manh nhat dén
su hai long cua khach hang.

Nghién ctu cua Tabrizi, Ghayour & Rajaee (2012) vé su hai 16ng cua khach
hang trong cong ty cung cap khi dbt ¢ Iran da két luan 5 thanh phan cua chat luong
dich vu anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang bao gém: Hinh thirc va cac khia
canh vé vat ly, tin cay, trach nhiém, dam bao, ddng cam.

Nghién ciru cua Satapathy et al (2011) vé sy hai 10ng caa khach hang nganh
cdng nghiép dién & An Do da két luan ¢ 7 thanh phan chit luong dich vu anh
huong dén su hai 1ong cua khach hang bao gom: Tin cay, hitu hinh, dam bao, dong
cam, dap wng, an toan, 6n dinh.

Nhin chung, cac nghién ciru trude da chi ra cac thanh phan cua chat luong
dich vy anh huong dén sy hai long cia khach hang trong nhitng nganh con mang
nhiéu tinh déc quyén va cé nhiing dic diém dich vy giéng nhau nhu: Vién théng,
cap dién, cip nudc, khi dbt,...nhu: Trong nganh vién théng Ia hitu hinh, tin cay,
dam bao, chat lugng mang; Trong linh vuc cung cap dién 1a tin cay, hiru hinh, dam
bao, ddng cam, dap wng, an toan, on dinh; Trong linh vuc cung cap khi dét 1a hinh
thire va cac khia canh vat ly, tin cay, trach nhiém, dam bao, ddng cam; Trong linh
vuc cap nudéc la gia tri dich vy, hinh anh doanh nghiép, chat luong ky thuat va chat

lugng chirc nang.



O Viét Nam c6 nhiéu nghién ciu vé chat lwong dich vu va sy hai 1ong cua
khach hang trong nhiéu linh vuc néi chung bao gom ca nghién ctiu chat luong dich
vuy trong linh vuc cung cap dién nhu: Nghién ctru cua Tran Qudc Viét (2014) vé su
hai long cua khach hanh sir dung dién sinh hoat tai Céng ty BPién luc Binh Dinh;
Panh gia sy hai long cua khach hang tai 27 cong ty dién luc thusc Tong cong ty
bién lyc mién Bic (EVN NPC) nim 2017; nghién ciu Céng ty C6 phan Tu vén
Quan ly (OCD) nghién ciau muc do hai long cua khach hang sir dung dién tir nam
2013 dén nam 2018 d6i véi khach hang cia Tong cong ty Pién luc Mién Nam...
Tuy nhién, ¢ khu vuc c¢6 tinh dac thu riéng nhu tinh An Giang véi hai don vi cung
cap dién hoat dong cung nhau gom: Cong ty Pién lyc An Giang va Céng ty Dién
nuéc An Giang thi van chua c6 nghién ctiu cu thé. Do d6 dé tai nay sé gitup Cong ty
Dién lyc An Giang c6 dugc nhitng danh gia riéng biét vé& sy hai 1ong cua khach
hang cua Cong ty Pién luc An Giang khac véi da sé cac Cong ty Dién luc khac
trong Tong Cong ty Dién luc Mién Nam, gitp Cong ty Pién lec An Giang c6 nhitng
giai phap cai tién tot hon trong thyuc hién dich vu khach hang, déng thoi gitp Tong
Cong ty Pién luc Mién Nam c6 nhitng danh gia sat thuc té hon d6i voi cong tac
dich vu khach hang cua Cong ty Bién luc An Giang va c6 giai phap chi dao, ho tro
riéng cho truong hop dac thu nay. Giap Cong ty Bién lyc An Giang thyuc hién ngay
cang tét hon cdng tac dich vu cung cip dién cho khach hang, tao loi thé canh tranh
va phét trién bén viing.

1.3 Muc tiéu nghién cwu

Nghién ciu nham dat dugc cac muc tiéu co ban sau:

- Xac dinh cac thanh phén ctia chit luong dich vu cung cép dién anh huong
dén su hai 10ng ctia khach hang.

- X4c dinh tdm quan trong clia cic thanh phan chét luong dich vu cung cip
dién anh hudng dén su hai long cua khach hang.

- Dé xuit mét sd kién nghi dé nang cao muc do hai long cia khach hang su
dung dich vu cung cép dién.

Dé 1am rd cac muc tiéu nghién ctu trén, can tra 1oi cac cau hoi sau:


https://ocd.vn/tin-tuc/du-an-tieu-bieu/1752-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-tai-27-cong-ty-dien-luc-thuoc-evn-npc.html
https://ocd.vn/tin-tuc/du-an-tieu-bieu/1752-danh-gia-su-hai-long-cua-khach-hang-tai-27-cong-ty-dien-luc-thuoc-evn-npc.html

- C6 nhitng yéu té nao thudc chat lugng dich vu anh hudng dén sy hai long
ctia khach hang dang sir dung dich vu cung cap dién?

- Mtrc d6 anh hudng ctia cac yéu td d6 dén sy hai long cta khach hang dang
st dung dich vu cung cép dién nhu thé nao?

- Can phai lam gi dé nang cao su hai 1ong ctia khach hang dang sir dung dich
vu cung cap dién?

1.4 Péi twong va pham vi nghién cieu

- Péi twong nghién ceu: Dbi twong nghién cau 1a chat luong dich vy, cac
thanh phan cua chat luong dich vy va su hai 1ong caa khach hang.

- Poi twong khao sat: Khéach hang tai An Giang dang st dung dich vu cung
cap dién tir Cong ty Pién luc An Giang. Qua trinh khao sat s& thu thap dir liéu qua
qua trinh diéu tra theo 1 mau phiéu chung gom: Khao sét sy hai long cua khach hang
sinh hoat va ngoai sinh hoat d6i vai dich vu cung cap dién ciia Cong ty Dién luc An
Giang.

Déi véi nhém Khach hang sinh hoat, khi phong van chon ngudi trong ho gia
dinh thuong xuyén tiép xic véi dich vu cung cap dién caa EVN (nhu thanh toan
hoa don, lién hé dé stra chira khic phuc su ¢4, ...).

Déi voi nhom Khach hang ngoai sinh hoat, chon ngudi phu trach vé van dé
hop dong dién, quan ly st dung dién trong coéng ty nhu Chanh vin phong/ ngudi
dugc phan cong phu trach vé hop dong va thanh toén tién dién, dang ky, lién hé sua
chira vai co quan DBién luc...).

- Pham vi nghién ciru

Nghién ctu chat luong dich vu cung cip dién cua Cong ty Dién luc
An Giang, su hai long cua khach hang st dung dién cua Cong ty DBién luc An
Giang, anh hudng cua chat luong dich vu cung cap dién dén su hai l1ong cua khach
hang str dung dién cua Cong ty Dién luc An Giang.

+ Khong gian: Dé tai nay chi gisi han nghién ctu tai tinh An Giang va trong
treong hop la khach hang stir dung dién cua Cong ty Dién luc An Giang. Tinh theo
dan sb, s khach hang sir dung dich vu cung cap dién cua Cong ty Bién lyc An

Giang, san luong dién cung cip khu vuc nén sé liéu s& giéi han trong cac khu vuc



dién hinh sau: Thanh phé Long Xuyén, thanh phé Chau Béc, huyén Chau Phi va thi
x& Tan Chau.

+ Céc dich vu cung cip dién bao gdm: Thoi gian cap dién méi cho khach
hang khi c6 yéu cau, thoi gian sira chira, chat lwong dién, thai do tiép xdc, thong tin
dén khéach hang,...

1.5 Phwong phap nghién ciru

Nghién ctiru van dung chu yéu 2 phuong phap chinh 1a: Nghién ctru dinh tinh
va nghién ctru dinh luong.

Nghién ctru dinh tinh: Buoc sir dung théng qua ky thuat thao luan nhém tap
trung voi sy tham gia caa hai nhom: Cac khach hang dang str dung dich vu cung cap
dién va cac nha quan ly nham kham pha, diéu chinh va b6 sung cac thanh phan cua
chat lwong dich vu cung cap dién va cac bién quan sat do ludong nhirng thanh phan
nay phu hop véi dic tha cua dich vu cung cap dién.

Nghién ctru dinh lwong: Puoc thuc hién nham khang dinh cac thanh phan
cua chat luong dich vu cung cap dién anh huéng dén su hai 1ong caa khach hang
cling nhu gia tri, 6 tin cdy cua thang do cac thanh phan cua chat lwong dich vu
cung cap dién; kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién ciu; kiém dinh sy khac biét
vé mirc do tac dong cua cac thanh phan chat lwong dich vu cung cip dién dén sy hai
long caa khach hang. Mau diéu tra duoc thuc hién bang phuong phap 1dy mau thuan
tién, va theo céc tiéu chi. St dung cac ky thuat phan tich va kiém dinh: Phan tich
Cronbach Alpha, phan tich nhan t5 kham pha (EFA), phan tich hdi quy, kiém dinh
T-Test théng qua phan mém SPSS 25.

1.6 Y nghia nghién ciru

- Y nghia vé ly thuyét: Nghién ctiu hé thng thang do cac thanh phan cua chat
luong dich vu cung cap dién anh hudng dén sy hai long caa khach hang st dung dién.
Doéng thoi kiém dinh mac d6 phu hop thang do trong diéu kién cu thé caa tinh An
Giang.

- 'Y nghia thuc tién: Két qua nghién ciru s& gilp Cong ty Dién luc An Giang
hiéu rd hon cac thanh phan chit lugng dich vu cung cip dién anh huong dén sy hai

long cua khach hang, tir d6 xac dinh phwong hudng va muc tiéu cai thién chat luong



dich vu dé nang cao sy hai long caa khach hang, gitp nang cao hiéu qua san xuat
kinh doanh dién ning, gép phan thuc hién cac muc tiéu cua dja phuong trong viéc
nang cao chat luong cudc séng cia ngudi dan.

1.7 Két cau luan viin

Luén van duogc két cau thanh 5 chuong nhu sau:

Chuong 1: Téng quan

Chuong 2: Co sd ly thuyét va mé hinh nghién ctu

Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru

Chuong 4: Két qua nghién ctu

Chuong 5: Két luan va kién nghi

Tom tiat Chwong 1

Chuong 1 trinh bay tong quan vé 1y do hinh thanh dé tai, muc tiéu, ddi tuong
va pham vi nghién ctru, phuong phap nghién ctru cing nhu ¥ nghia 1y thuyét khoa
hoc, ¥ nghia thuc tién cua dé tai.

Céc chuong tiép theo sé& trinh bay co sa ly thuyét va md hinh nghién cuu,
phuong phap nghién ctu, két qua nghién ctu vé anh hudng cua chat luong dich vu
cung cap dién dén su hai 16ng cua khach hang sir dung dién cua Cong ty Dién luc
An Giang tai tinh An Giang.



Chuong 2
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

Chuong 1 da gidi thiéu tong quan vé dé tai, Chuong 2 Sé trinh bay co sé Iy
thuyét vé dich vu, dich vu cung cdp dién, moi quan hé giiza chdt lwong dich vu va su
hai long cua khach hang, cac mé hinh nghién ciru trude day, trén co sé dé dé xuat

mé hinh nghién cizu va cac gia thuyét ciza mé hinh.

2.1 Khai niém vé dich vu

Dich vu 1a khai niém phé bién hién nay bao gom dich vu cong va dich vu tu.
C6 nhiéu khai niém khac nhau vé dich vu.

- Dich vu duoc hiéu 1a nhitng thir twong ty nhu hang hoéa nhung 1 phi vat
chat. C6 nhiing san pham thién vé san pham hitu hinh va nhiing san pham thién han
vé san pham dich vy, tuy nhién da sb 12 nhitng san pham nam trong khoang giira san
pham hang hoa, dich vu (wikipedia.org).

- Dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh va cach thic thuc hién mot cong viéc
nao do6 tao ra gia tri sir dung cho khach hang, 1am théa man nhu cau va mong doi
cua khéach hang (Zeithaml & Bitner, 2000).

- Dich vu la nhitng hoat dong hay loi ich ma doanh nghiép c6 thé cng hién
cho khach hang nham thiét lap, cing c¢6 va mé rong nhitng quan hé va hop tac lau
dai véi khach hang (Kotler & Amstrong, 2004).

bic tinh dich vu: Dich vu 1a mot “san pham dic biét” nén c6 mot sé dic tinh
phén biét véi cac loai hang hoa hitu hinh khac nhu:

- Tinh v6 hinh: Mét dich vu thuan tly khong thé duoc danh gia bang céch sir
dung bat ky giac quan co thé nao trude khi né dugc mua. Khach hang khong thé
nhin thay, cam giac, nghe, ngiri hoic cham vao san pham. Vi vay, dé han ché su
khong chic chin, ngudi mua s& tim kiém cac bang ching cua chat luong dich vu tir
nhitng dbi twong ho tiép xdc, trang thiét bi ... ma ho thiy duoc.

- Tinh khong d6ng nhat: Thé hién ¢ dic diém chat lwong dich vy phu thudc

vao ngudi cung cap dich vu, thoi gian, dia diém va cach thire dich vu duoc cung cap.


http://vi.wikipedia.org/wiki/H%C3%A0ng_h%C3%B3a

- Tinh khéng thé tach roi: Bac thu cua dich vu 13 duoc san xuat va tiéu thu
d6ng thoi ciing mot Itc. Néu mot ngudi nao do6 thué dich vu thi bén cung cap dich vu
s& 1a mot phan cua dich vu, cho di bén cung cip dich vu 1a con nguoi that hay may
mac. Boi vi khach hang ciing s& c6 mit lGc dich vu dugc cung cip nén sy twong tic
gitta bén cung cap dich vu va khach hang 1a mét dic tinh dic biét cia marketing dich
vu.

- Tinh khong thé ton tri: Dich vu khac véi cac hang hoa thong thudng & chd
né khéng thé duoc cat giit va sau d6 1ay ra ding. Ta khdng thé ton trix dich vu, vi vay
dich vu khdng thé san xuét, ton trit va sau d6 dem ban. Sau khi mét dich vy duoc
thuc hién xong, khdng c6 moét phan ndo cua dich vu c6 thé phuc hdi lai duge. N6
cach khéc, dich vy nhay cam hon cac hang héa thong thuong trudc nhitng thay doi va
su da dang caa nhu cau. Khi nhu cau thay d6i thi cac cong ty dich vu thuong gap kho
khan. Vi vay cac cong ty dich vu ludn phai tim cach dé lam cung va cau phu hop
nhau.

2.2 Khai niém dich vu cung cap dién

Hau hét cac nganh phuc vu cdng cong (dién, vién thdng, nudc, khi dbt va
van chuyén) duoc thanh Iap dé cung cap cac dich vu co sé ha tang cho cong chang.

Co s& ha tang 1a mot thuat ngir duoc sir dung dé mo ta nhitng co sé vat chat
thiét yéu cho cac thanh thi va cac cong dong bao gém hé théng van chuyén, dién,
nuéc, dau va khi dbt, cung cap nudc va vién thdng 1a nhitng khu vuc con cia nén
kinh té cua mot quéc gia va 1a dau vao quan trong cho su phat trién kinh té va xa
hoi cia mot qubc gia va 1a dau vao quan trong cho su phat trién kinh té va xa hoi
cua qubc gia do.

Tir cac khéi niém vé dich vy, dic tinh dich vy dich vu. Dich vu cung céap dién
duoc hiéu nhu nhing dich vu don thuan nhu khai niém da dé cap. Nhung & day dic
biét 1a dich vu vé cung cép dién, bao gom tat ca nhirng dich vu lién quan dén qua
trinh cung cap dién nhu: Gan dién ké méi, phat trién khach hang sir dung dién, sta
chira dién, chit luong cung cap dién, cac théng bao théng tin, tng xir trong qué
trinh giao tiép, giai quyét kip thoi nhanh chdng cac yéu cau chinh dang cta khéch

hang str dung dién, .v.v.
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Dich vu cung cap dién duoc xem & mot phan dich vu cong cong trong hé
théng nganh phuc vu cdng cong gan két véi cong dong.

Tat ca cac dich vu cdng cong dugc phan phéi thdng qua mot hé théng mang
nhu 13 dién, khi dét, vién théng, nudc va vé sinh mdi truong co thé duoc xem xét 1a
gidng nhau. Pau tién, cac dich vu nay duoc xem 13 doc quyén va thudng dugc thuc
hién bai céc t6 chirc thudc s& hitu nha nuée.

2.3 Chit lweng dich vu

Dich vu Ia san pham mang tinh v6 hinh cao va chiing khong dong nhat. Viéc
danh gia chét luong dich vu kho khin hon so véi viéc danh gia chat luwong san pham
hiru hinh. Cho dén nay con rat nhiéu tranh cai giita cac nha ly thuyét ciing nhu cac
nha nghién ciiu trong viée dinh nghia, danh gia chét luong dich vu.

Theo Svensson (2002), chat lugng dich vy thé hién trong qua trinh tuong tac
gitta khach hang va nhan vién cua doanh nghiép cung cip dich vu. Lehtinen &
Lehtinen (1982) cho la chat lwong dich vu phai dugce dénh gia trén hai khia canh,
(1) qué trinh cung cap dich vu va (2) két qua cua dich vu. Gronroos (1984) ciing d¢
nghi hai linh vuc cua chat luong dich vu, d6 1a (1) chat luong k¥ thuat va (2) chat
lugng chirc nang.

Cach dinh nghia phd bién nhat vé chat luong dich vu: Chat luong dich vu
dugce xem nhu khoang cach giira mong doi vé dich vu va nhan thic ciia khach hang
khi str dung dich vu (Parasurman, Zeithaml and Berry, 1985,1988).

Tuy ¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau, nhung xét mot cach tong thé, chat luong
dich vu bao gom nhiing dic diém sau day:

- Tinh vuot tréi: D6i v6i khach hang, dich vu c6 chat luong 1a dich vu thé hién
dugc tinh vuot troi “uu viét” cia minh so vai nhitng san phém khac. Chinh tinh uvu
viét nay 1am cho chét lugng dich vu tré thanh thé manh canh tranh caa céc nha cung
cap dich vu. Ciing phai néi thém ring su danh gia vé tinh vuot troi cua chat luong
dich vu chiu anh huéng rat 16n bai su cam nhan tir phia nguoi tiép nhan dich vu.
Quan hé nay c6 ¥ nghia rat 16n d6i véi viéc danh gia chat lugng dich vu tir phia khéch

hang trong cac hoat dong marketing, nghién ctru su hai long ctia khach hang.
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- Tinh ddc trung cua san pham: Chat lugng dich vu 1a tong thé nhitng mit
cbt 16i nhat va tinh thy nhét két tinh trong san pham, dich vu tao nén tinh dic trung
cua san pham, dich vu. Vi vay, dich vu hay san pham c6 chat lwgng cao s& ham
chtra nhiéu “dic trung vuot troi” hon so véi dich vu cap thap. Su phan biét nay gan
lién véi viéc xac dinh cac thudc tinh vuot troi hitu hinh hay vé hinh caa san pham
dich vu. Chinh nhd nhirng dic trung ndy ma khach hang ¢ thé nhan biét chat luong
dich vu cua doanh nghiép khac véi cac déi thu canh tranh. Tuy nhién, trong thuc té
rat kho xac dinh cac dic trung cot 18i cua dich vu mot cach day da va chinh xac. Vi
vay, cac dic trung nay khong co gia tri tuyét d6i ma chi mang tinh twong déi giup
cho viéc nhan biét chat luong dich vu trong trudng hop cu thé duoc dé dang hon.

- Tinh cung ##ng: Chat lwong dich vu gan lién vai quéa trinh thuc hién/chuyén
giao dich vu dén khach hang. Do d6, viéc trién khai dich vy, phong théi phuc vy, va
cach cung ang dich vu s& quyét dinh chat luong dich vu tot hay xau. Pay 1a yéu tb
bén trong phu thudc vao sy biéu hién cua nha cung cép dich vu. Chinh vi thé, dé
nang cao chat lwong dich vu, nha cung cap dich vu trudc tién can phai biét cai thién
yéu t6 noi tai nay dé tao thanh thé manh lau dai caa chinh minh trong hoat dong
cung cép dich vu cho khach hang.

- Tinh théa m&n nhu c4u: Dich vy tao ra nham dap ung nhu cau khéach hang.
Do d6, chat lugng dich vu nhat thiét phai théa man nhu cau khach hang va liy yéu
cau caa khach hang 1am cin ctr dé cai thién chat lugng dich vu. Néu khach hang cam
thay dich vu khong dap tmg dwoc nhu cau cia minh thi ho s& khong hai long véi chat
luong dich vu ma ho nhan dugc. Trong moi treong kinh doanh hién dai thi dac diém
nay tré nén quan trong hon bao gid hét vi cac nha cung cap dich vy phai luén huéng
dén nhu cau khach hang va cé gang hét minh dé dap @ng cac nhu cau do.

- Tinh tgo ra gia tri: Chat luong dich vu gan lién véi céc gia tri duoc tao ra
nham phuc vu khach hang. Dich vu khdng san sinh ra gié tri nao hét thi duoc xem
nhu 1a khong c6 chat lugng. Doanh nghiép tao ra gié tri va khach hang 1a d6i twong
tiép nhan nhitng gia tri d6. Vi vay, viéc xem xét chat lwong dich vu hay cu thé hon

la cac gié tri dem lai cho khach hang phu thuoc vao danh gia cua khach hang chu
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khong phai caa doanh nghiép. Thong thuong, khach hang don nhan nhiing gia tri
dich vu mang lai va so sanh ching véi nhitng gi ho mong doi sé nhan duoc.

NGi cach khac, tinh gia tri cia chat lwong dich vu ciing bi chi phdi nhiéu boi
yéu td bén ngoai (khach hang) hon 14 ndi tai (doanh nghiép). Dich vu chit lwong
cao la dich vu tao ra céc gia tri khong chi dap &ng nhu cau khach hang ma con vuot
hon han cac mong muédn cua khach hang va lam cho doanh nghiép cua ban néi bat
hon dbi tha canh tranh. Do d6, tinh tao ra gia tri 1a dac diém co ban va la nén tang
cho viéc xay dung va phat trién chat lugng dich vu caa doanh nghiép.

Dich vu 12 vd hinh nén rat kho do ludng chat luwgng caa nd. Co rat nhiéu dinh
nghia vé dich vu tuy thudc vao ddi tuong va moi truong nghién ctu. Chat luong
dich vu c6 dugc, phu thudc vao cam nhan cua ngudi sir dung, n6 cé thé dugc xem 1
muc d6 dap wng so voi nhu cau hodc mong doi cua khach hang, vi vay xuét hién
khoang céch gita chiing. Khoang cach nay Ién tac 1a nha cung cap dich vu cho
khach hang cia minh chua dap tng dung nhu cau cta khach hang va tit nhién
khach hang s& khong hai long. Muén khach hang hai long véi dich vy, doanh
nghiép phai tim giai phap dé rat ngan khoang cach do.

2.4 Sw hai long caa khach hang

C6 nhiéu quan diém khac nhau danh gia vé mirc do hai long caa khach hang.
Theo Oliver (1997) cho rang su hai long ciia khach hang 1a mot phan @ng mang tinh
cam xuc caa khach hang dap lai kinh nghiém cua ho d6i voi mot san pham hay dich
vu. Con Kotler & Keller (2006) dinh nghia sy hai long la mirc d6 cua trang thai cam
giac ctia mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh nhan thic vé mot san pham so voi
mong doi ciia ngudi d6. Theo do6, sy théa man c6 ba cap d6 nhu sau:

- Néu nhan thirc cia khach hang nho hon ky vong thi khach hang cam nhan
khéng hai long.

- Néu nhan thtc bang ky vong thi khach hang cam nhan hai long.

- Néu nhan thirc 16n hon ky vong thi khach hang cam nhan 1 hai long hoac
thich tha.
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Nhu vay, su hai 10ng caa khach hang vé chit luong dich vu cung cap dién
chinh 1a cam nhan ciia khach hang ddi véi Cong ty Pién luc An Giang sau khi da sir
dung dich vu cung cap dién caa Cong ty Dién luc An Giang.

Trong d¢é tai nghién ctru ndy “dich vu cung cap dién” lién quan dén san pham
hang hoa dic biét 1a “dién”, ddy 1a hang hoa thiét yéu, viéc quyét dinh st dung la
cap thiét, tuy c6 san pham thay thé nhung tat ca ching chi 1a tam thoi. Khi ho tiéu
dung hay doanh nghiép dién bi mat dién, su ¢ dién ho s& tim céch lién hé dé duoc
cung cap dich vu stra chita dién. Khi ho tiéu ding hay doanh nghiép ¢ nhu cau six
dung dién s& tim cach lién hé véi nganh dién dé duoc cung cap dich vu cung cap
dién, ... Vi muc tiéu nghién ctru sy hai 1ong caa khach hang dé danh gia hién trang
va nang cao chat lugng dich vu khach hang, 1am cho khach hang hai 1ong hon, phuc
vu khach hang tt hon gitp Cong ty Dién luc An Giang nang cao kha ning canh
tranh trén thi truong. Viéc nghién ciu s& tap trung vao phan tich nhiing yéu té c6
thé tac dong dén muc do hai 1ong cua khach hang vé dich vu cung cap dién ma ho
st dung trudc day.

2.5 Quan hé giira chat lweng dich vu va sw hai long cia khach hang

Chat luong dich vu 1a nhan t6 tac dong nhiéu nhat dén sy hai long cua khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhitng san pham cé chat
luong théa man nhu cau cuaa ho thi doanh nghiép d6 di budc dau lam cho khach
hang hai long.

M&i quan hé gita chat lwong dich vu va sy hai long cua khach hang 1a hai
khai niém duoc phan biét nhung c6 méi quan hé mat thiét, hd twong véi nhau. Chat
luong dich vu c¢6 duogc la do nhan xét, danh gia cua nguoi su dung dich vy, trong
khi d6 sy hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu dugc mang lai tir chat luong
dich vu. Van dé ¢ day 1a kham pha ra nhitng nhan té anh huong dén sy hai long cua
khach hang va san sinh ra chat lwong dich vu, tir d6 dua ra cac diéu chinh phu hop
dé nhu cau caa khach hang lubn luén nho hon hoic bang chat lugng dich vu théng
qua cam nhan cua nguoi st dung.

Do d6, mudn nang cao sy hai 1ong khach hang, nha cung cip dich vu phai nang

cao chit luong dich vu. N6i cach khéc, chat lwong dich vu va su hai l1ong cua khach
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hang ¢ quan hé tuong hd chat ch& véi nhau, trong d6 chét lugng dich vu 1a cai dwoc
tao ra trude va sau d6 quyét dinh dén su hai long cia khach hang. Méi quan hé nhan
qua giita hai yéu té nay 1a van dé then chét trong hau hét céc nghién cau vé sy hai long
cua khach hang. Trong nghién ctiu vé méi quan hé giira hai yéu té nay, Spreng va
Mackoy (1996) ciing chi ra rang chat luong dich vu 12 tién dé caa sy hai long khach

hang.

Hinh 2.1: Quan hé gitta chat lugng dich vu va sy hai long khach hang
(Spreng va Mackoy, 1996)
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2.6 Cac mo hinh Iy thuyét vé danh gia chat lwong dich vu

C6 hai md hinh nghién ctu phé bién hién nay dwgc tng dung rong réi trén
thé gi6i nhu sau:
2.6.1 Ly thuyét 5 thanh phan cia Parasuraman & ctg (1985, 1988)

Parasuraman di dua ra mé hinh nim khoang céch chat luong dich vu.

Dich vu khach hang
r Y

F 3

Khoang cach 5

v
Dich vu cam nhan

F Y

KHACH HANG

e o o e e e o me e e e e o e e e e e e e e e e e

Théng tin dén

Dich viu CHUYEN 2180 |geerseemrereecseesssessesoessnessnesnns
yene D ™ khach hang

F Y A

F 3

Khoang cach 3

v

Chuyén d6i cam nhan

cua cdng ty thanh tiéu
chi chat luong

Khoang cdach |

)

NHA TIEP TH]

F A

Khoang cach 2

v
Nhan thirc ctia cong
ty vé ky vong cua

khach hang v

Hinh 2.2: M6 hinh khoang cach chét luong dich vu

Khoang cach 1: Su khac biét gitra ky vong cua khach hang vé chét luong

dich vu va nha cung cap dich vu cam nhan vé ky vong nay caia khach hang.

16



Khoang cach 2: Sy khac biét gitta cac dic tinh cua chat lwong dich vu voi
nhan thirc cua nha cung cap dich vu.

Khoang céch 3: Su khac biét giira viéc cung cap dich vu voi cac dic tinh chit
luong dich vu.

Khoang cach 4: Khoang céach gitra thong tin théng bao cho khach hang véi
viéc cung cap dich vu.

Khoang cach 5: Sy khac biét giita chat lugng ky vong bai khach hang va
lugng ho cam nhan.

M6 hinh 5 khoang cach di mé ta kha tong quat vé chat luong dich vu. Tuy
nhién, dé c6 thé danh gia chat dich vu mot cach cu thé dya trén sy cam nhan cua
khach hang, Parasuraman & ctg (1988) dua ra mo hinh 5 thanh phan cua chét luong
dich vu (SERVQUAL), d6 la: Su tin cay, hiéu qua phuc vu, phuong tién hitu hinh,
nang luc phuc vu, su cam thong.

2.6.2 M6 hinh chat lweng Ky thuat va chire ning ciia Gronroos (1984)

Theo Gronroos, chat luong dich vu duoc xem xét dua trén hai tiéu chi la chat
lwong ky thuat va chat luong chirc nang. Ly thuyét ndy mic du chua duoc kiém dinh
rong rai nhu mé hinh SERVQUAL, nhung nd d3 c6 duoc mét sé nghién ctu thyc té
nhu do ludng chit lwong dich vu trong linh vuc thiét ké kién trac, ké toan, dich vu

giao banh pizza, dich vy ngan hang.
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Chit

Chit lwrgng Dich vu
cdm nhdn ' cdm nhdn

lirgng
mong doi

| |

¥ Hoat diing marketing
{ PR, bén hing, gidm
g4, quing cdo...)

Hinh dnh

»Tic djng bén ngodi: doanh
16i song, truyén miéng, an
thdi quen , viin hia nghlgp

Cung cdp dich vu gi ? Cung cdp dich vu nhi thé nao ?

Hinh 2.3: M6 hinh chét luong dich vu cia Gronroos, 1984
2.6.3 SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988)

Duoc phét trién boi Parasuraman et al, 1988. SERVQUAL 1a mét cong cu do
luong chat luong dich vu da dugc kiém nghiém do tin cay va duoc st dung mot
cach rong rai (Hemmasi et al, 1994).

Theo SERVQUAL, chat lugng dich vu 1a3 mot ham sé cua cam nhan va mong
doi. Viéc danh gia chat luong dich vu dat dugc bang cach so sanh gié tri mong doi
va gia tri cam nhan.

Thang do ban dau (Parasuraman et al, 1985) gdm mudi thanh phan: Hiwu
hinh, Tin cay, Pap ung, Ning lyc, Lich sy, Tin nhiém, An ninh, Tiép can, Théng tin
lien lac va Hiéu khach hang.

Nghién ctru nay duoc diéu chinh voi thang do tiép theo goi 1a SERVQUAL
dé do luong cam nhan cua khach hang vé chit luong dich vu véi 5 thanh phan
(Parasuraman et al, 1988) bao gém: Hitu hinh, Tin cay, Pap tng, Pam bao va Pong

cam. Thang do SERVQUAL sau cung duoc stra doi nam 1991 véi viéc thay thé tur
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“nén” bang tir “s&” va nim 1994 bang cach giam tong s cac khoan muc dén 21.
Nhung niam ciu tric thanh phan van gii nguyén.

2.7 M hinh nghién ciu chét lwong dich vu cung cip dién

2.7.1 Cac nghién cwu lién quan truée do

2.7.1.1 Nghién ciru cia Wang, Lo & Yang (2004)

Wang, Lo & Yang (2004) d3 tién hanh nghién ciu vé chit luong dich vu, gia
tri khach hang va su hai long trong nganh céng nghiép vién thong ¢ Trung Qudc.
Cac 6ng cho rang chat luong dich vu cam nhan ciia khach hang c6 thé anh huéng
dén y dinh hanh vi cua khach hang mot cach tryc tiép bang cach anh hudéng dén gia
tri khach hang va su hai long cua khach hang.

Nghién ctru da két luan bon thanh phan chat luong dich vy ¢6 anh hudng dén
su hai 1ong cua khach hang bao gom: Hiu hinh, Tin cdy, Pam bao, Chat luong
Mang, trong do:

- Hitu hinh 14 hinh thac caa co s& vat chat, thiét bi, nhan vién va céc tai liéu.

- Tin cay la kha nang thuc hién dich vu da hira mot cach dang tin cay va
chinh xac.

- Pam bao 1a kién thirc va sy lich sy cta nhan vién va kha ning cua ho dé
gay ra niém tin va sy tin tudng.

- Chat luong mang bao gébm chat luong mang dua trén kinh nghiém tong thé

cua khach hang va chét luong cudc goi.
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Hiru hinh

Tin cay

Sw hai long
cua khach hang

Pam bao

Chat lwong mang

Hinh 2.4: M6 hinh anh huéng cia chat lugng dich vu vién thong dén su hai long
cua khach hang
(Nguon: Wang, Lo & Yang, 2004)

Trong cac nghién cau trén, thanh phan chit luong mang cua chat lugng dich
vu ¢6 anh hudng 16n nhat dén sy hai 10ng cua khach hang duogc xac dinh nhu 13 mot
yéu tb lién quan dén chat luong boi sy sira doi thang do SERVQUAL dua trén sy
xem xét cac tai liéu rong réi.
2.7.1.2 Nghién cwu cia Ojo (2011)

Ojo (2011) tai Pai hoc Loughborough da nghién ctru sy hai long cua khach
hang trong nganh cap nudc d6 thi & Nigeria. Nghién ctru da két luan nhitng thanh
phan quan trong duoc cam nhan bai khach hang 1a nhitng chi tiéu tét caa sy hai
long cuia khach hang, va tirng thanh phan c6 méi quan hé tich cyc manh mé dén hai
long tong thé caa khach hang. Nghién ctiu chi ra tim thanh phan chat lugng dich vu
c6 anh huéng dén sy hai long cua khach hang bao gdm: Tin cdy, Héa don, Ap luc,
Mau sac, Mui vi, Kién thirc chuyén mén, Hiru ich, Lich sy, trong d6:

- Tin cay la viéc cung cp nude lién tuc tat ca cac ngay trong tuan.

- Ap lyc 1 viéc cung cap nuéc vai ap lue nude day du.

- MUi vi 1a chat lwong vi sinh cia nude cung cap.
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- Hoéa don 1a sy chinh xac ctua hoa don va ky hoa don.

- Mau sic 1a hinh thic vat ly (chat luong héa hoc) caa nudc cung cap.

- Kién thtic chuyén mén 1a sy tu tin va kha nang giai quyét phan nan cua
khach hang dung luc.

- Lich su 1a cach cu xtr chuyén nghiép ctua nhan vién.

- Hitu ich 1a sy quan tdm duoc thé hién nhu 1a s quy trong khéch hang.

Tin cay

Ap luc

Mui vi

Hoa don
Sw hai 1ong caa
khach hang

Mau sic

Kién thicc chuy@n mén

Lich sw

Hiru ich

Hinh 2.5: M hinh anh huéng cua chat luong dich vu cung cip nuéc sach dén sy
hai long cua khach hang
(Ngudn: Ojo, 2011)

Nghién ctu cia Ojo (2011) da trinh bay mot khudn khé cho viée do ludng
hiéu ning ctia nganh nudc & Nigeria va cac qudc gia co thu nhap thap. Nghién cau
cung cap mot dong gop quan trong nhitng Kién thic vé chat lugng dich vy va su hai
long cua khach hang trong nganh nudc & cac qudc gia dang phat trién co nhitng diéu
kién kinh té x4 hoi tuong tu nhu Nigeria.
2.7.1.3 Nghién ctru caa Tabrizi, Ghayour and Rajaee (2012)

Tabrizi, Ghayour and Rajaee (2012) di nghién ciru chat luong dich vu va su
lién hé cta no vai su hai long cua khach hang théng qua mé hinh SERVQUAL
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trong mot cong ty khi ddt & Iran. Nghién ctru dd két luan nim thanh phan chat
luong dich vu ¢d anh hudng dén su hai long caa khach hang bao gdm: Hinh thuc va
cac khia canh vat ly, Tin cay, DPap tng, Pam bao, Pong cam, trong dé:

- Hinh thirc va céc khia canh vat 1y 1a thiét bi van phong, hinh thirc thiét bi va
co s& vat chat, moi truong cua td chire dich vu va vé ngoai cia nhan vién.

- Tin cay la cung cép dich vu nhanh chéng, sy him ho cua nhan vién trong
viéc cung cap dich vu va hd trg khach hang.

- Pap tng va thuc hién dich vu nhu da hira, quan tam giai quyét cac van dé
khach hang, cung cap dich vu chinh x4c nhu d3 gidi thiéu voi khach hang.

- bam bao sy dang tin cay cua nhan vién, hanh vi cua nhan vién lam khach
hang hai long, su lich sy ciia nhan vién va kién thirc, kha niang ctia nhan vién trong
viéc thuc hién dich vu.

-Pong cam la giai quyét van dé cua mdi khach hang mot cach dic biét, nhan vién

quan tam, hiéu cac nhu cau caa khach hang va thoi gian cung cap dich va phi hop.

Hinh thac va cac khia canh vat ly

Tin cay

Dap wng ( Sw hai long cia
khach hang

Pam bao

Pong cam

Hinh 2.6: M6 hinh anh huang cua chat lwong dich vu cung cap khi dt dén su hai
long cua khach hang

(Nguon: Tabrizi, Ghayour and Rajaee, 2012)

2.7.1.4 Nghién ctru caa Satapathy, Patel & Mahapatra (2011)
Satapathy, Patel & Mahapatra (2011) da nghién citu chat luong dich vuy trong

nganh céng nghiép dién & An Do. Nghién ciru két luan bay thanh phan chat luong
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dich vu anh huéng dén su hai 1ong caa khach hang bao gom: Tin cdy, Hiu hinh,
Pam bao, Pong cam, Pap ttng, An toan va On dinh, trong do:
- Pdng cam la cung cap su quan tim cham soc dén ting ca nhan. Pap ung
nhanh chéng va hitu ich d6i véi cac nhu cu cua khéch hang.
- Hitu hinh 1a nhitng khia canh vat ly cua co s vat chat caa dich vy, thiét bi
va hinh thirc cua dia diém kinh doanh.
- Tin cay la viéc thuc hién dich vu mot cach dang tin cdy, chinh xac va nhat quan.
- Bam bao 1 kién thirc, kha niang, su khiém tdn, thai d6 giai thich, su tin cay
va su tu tin cua cac nhan vién dich vu.
- Pap ung 1a su sin sang cung cap dich vu nhanh chéng.
- An toan la huéng dan khach hang str dung ning lwgng an toan.
- On dinh 1 chét luong va d6 tin cay cua viéc cung cip ning luong véi it

nhat hoac khdng co su gian doan.

Pong cam

Hiru hinh

Tin cay

Pam bao

Sw hai long caa
khach hang

Dap wng

An toan

On dinh

Hinh 2.7: M6 hinh anh huong caa chat lwong dich vu cung cap dién dén sy hai long

cua khach hang
(Nguon: Satapathy, Patel & Mahapatra, 2011)
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2.7.1.5 Nghién ciru ciia Cong ty Cé phan Tw van Quan ly (OCD) cho Téng cong

ty Pién luc Mién Nam

Cong ty Co6 phan Tu van Quan ly (OCD) nghién ciru mac do hai long cua
khach hang sir dung dién tir ndm 2013 dén nim 2018 dbi véi khach hang cua Tong
cong ty DBién luc Mién Nam bao gdom: cong tac dich vu khach hang cua Trung tam
cham soc khach hang va cong tac dich vu khach hang cua 20 Cong ty Dién luc truc
thuoc. Nghién ctu két luan 6 thanh phan chat lugng dich vu anh huong dén su hai
long cuaia khach hang gom: Cung cap dién; Thong tin dén khach hang; Hoa don tién

dién; Dich vu khéach hang; Hinh anh kinh doanh; Nhan thic vé gia dién, trong do:

- Cung cap dién la viéc cung cap dién cho khéach hang lién tuc, dam bao chat

luong, thuc hién viéc nging, cung cap dién trg lai phi hop.

- Thong tin dén khéach hang 1a viéc thong tin dén khach hang gom théng bao
mat dién theo ké hoach, thong bao trudc khi cat dién, tra loi thac mac cua khach

hang, tuyén truyén tiét kiém dién, an toan dién va thong tin vé cac dich vu ndi chung.
- Hoa don tién dién 1a viéc lap hoa don chinh x4c, tin cay, d& hiéu, d& thanh toan.

- Dich vy khach hang 1a viéc dam bao co s& vat chat tai diém giao dich tét,
lien hé trao ddi véi dién luc thuan tién, viéc cap dién moi dé dang, thu tuc don gian,
giai quyét yéu cau caa khach hang vai thoi han phi hop, nhan vién chuyén nghiép,
thai do than thién va khong gay nhiing nhidu khach hang trong qué trinh giai quyét

c4c yéu cau cua khéach hang.

- Hinh anh kinh doanh 1a mét don vi l1am viéc chuyén nghiép, c6 trang thiét bi
hién dai, cong khai minh bach trong hoat dong, quan tam dén su hai long cua khach
hang va dang tin cdy trong viéc cung cap dién.

- Nhan thirc vé gia dién Ia ty 18 tién dién dang str dung so véi téng chi phi cua
quy khéach hang 1a phi hop, tién dién sir dung twong xing so véi chat luong dién,
tién dién st dung twong xng so vai chit lwong dich vu, gia dién thap hon so V&i

gia cac loai niang luong khac (xing, dau, gas).

24



2.7.2 Pic diém thi trwong dién trén dia ban tinh An Giang

Thi truong dién trén dia ban tinh An Giang: C6 2 don vi cung cap dién cho
khéach hang c6 muc dich str dung la &nh sang sinh hoat gia dinh l1a Cong ty Dién luc
An Giang va Cong ty Dién nuéc An Giang. Cong ty Pién luc An Giang vira cung
cap dién cho Céng ty Pién nudc An Giang vira cung cap dién tryuc tiép cho khach
hang anh sang sinh hoat.

Cong ty Bién nudc An Giang hién nay dang mua dién caa Cong ty Dién luc
An Giang qua cac dong ho tong va ban dién tryc tiép lai cho cac khach hang anh
sang sinh hoat va cac khach hang dich vu nho Ié.

Ngoai ra cac d6i twong khach hang con lai, Cong ty Bién luc An Giang ciing
dang cung cap dién truc tiép theo luat Bién luc.

Cong ty Bién luc An Giang nhan ngudn cung cap tir ludi dién truyén tai cua
hé thong ludi dién qudc gia qua cac Tram bién ap 110KV/22KV trung gian dé phan
phdi cap dién cho céc khach hang.

Trong thang 7 nam 2019 Tép doan Sao Mai An Giang chinh thirc phat dién
nang lwong mit troi 1én hé théng ludi dién truyén tai 110kV tai khu vuc huyén Tinh
Bién, tinh An Giang.

Hién nay thuc hién chu truong Tap doan Dién luc Viét Nam, Cong ty Dién
lyc An Giang dang t6 chirc mua dién cta cac nha dau tu nho lé ngudn ning luong
mat troi tir khach hang dang st dung dién tryc tiép ctia minh qua cac Dién ké 2
chiéu c6 cong suat nhé hon 01 MW, ldc nay khach hang vira sir dung vira la nha
cung cap dién cho Cong ty Dién luc An Giang khi cong suat sir dung ning luong
mat troi du va phat nguoc lai 1én luéi dién phan phéi.

Trong d¢ tai nghién ciu nay chi gigi han ddi véi cac khach hang st dung
dién cua Cong ty Pién luc An Giang bao gom khach hang sinh hoat va khach hang
ngoai sinh hoat.

2.7.3 M6 hinh nghién ctru dé xuat

Nhin chung, cac nghién ctru da néu & trén vé co ban dya trén thang do
SERVQUAL (Parasuraman, 1988) hoic mé hinh chat luong chirc ning va chat
luong k¥ thuat cua Gronroos (1984). Nhung tuy theo ting linh vuc dich vu ma co
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su diéu chinh, déng thoi bd sung thanh phan chét luong dich vu. Céc nghién ctu
trén da chi ra cac thanh phan cua chét lwong dich vu trong nhitng nganh thudc vé co
s& ha tang nhu dién, nudc, vién thong, khi dét, ... anh huong dén sy hai long cua
khach hang 1am co s& cho cac nghién ctu tiép theo.

Theo c&c nghién ctu trén, nhat 1a nghién ciu vé chat luong dich vu trong
nganh cong nghiép dién & An Do cua Satapathy, Patel & Mahapatra (2011); nghién
ctru dénh gia muc d6 hai long cua khach hang sir dung dién cua Tong cong ty Dién
luc Mién Nam do Cong ty C6 phan Tu van Quan ly (OCD) thuc hién va két hop Véi
mét s6 dic diém cua dich vu cung cp dién & Viét Nam ma cu thé 1a tinh An Giang
v6i don vi thuc hién viéc cung cap dich vu cung cép dién la Cong ty Dién luc An
Giang, tac gia d& nghi md hinh nghién ciu sy hai long cia khach hang déi véi chat
lwong dich vu cung cip dién caa Cong ty Pién luc An Giang gom 6 thanh phan co
ban cho ca 2 dbi tuong khéch hang sinh hoat va khach hang ngoai sinh hoat nhu sau:
(1) Panh gia vé cung cép dién; (2) Thong tin dén khéch hang; (3) Hoa don tién dién;
(4) Dich vy khach hang; (5) Hinh anh thuong hiéu; (6) Nhan thac vé gia dién.

Panh gia vé cung cip dién: Viéc cung cip dién cho khach hang lién tuc
khong, dam bao chét lugng khéng, thuc hién viéc nging, cung cap dién tro lai phu
hop khong sé& dan dén su hai long cua khach hang.

Thong tin dén khéach hang: Viéc thong tin dén khach hang gom théng bao
mat dién theo ké hoach, thong bao truéc khi cit dién, tra 1oi thic mic cua khéach
hang, tuyén truyén tiét kiém dién, an toan dién va théng tin vé cac dich néi chung
duoc thuc hién tot s& dan dén sy hai long cua khach hang.

Hoa don tién dién: Chinh xac, tin cay, dé hiéu, d& thanh toan s& dan dén su
hai long cua khach hang.

Dich vy khach hang: Co so vat chit tai diém giao dich tot, lién hé trao doi
vé6i dién luc thuan tién, viéc cap dién méi dé dang, tha tuc don gian, giai quyét yéu
cau cua khach hang véi thoi han phi hop, nhan vién chuyén nghiép, thai do than
thién va khong gy nhiing nhidu khach hang trong qué trinh giai quyét cac yéu cau

cua khach hang s& dan dén sy hai 1ong caa khach hang.

26



Hinh anh thuong hiéu: Cong ty Bién luc An Giang la mot don vi lam viéc
chuyén nghiép, c6 trang thiét bi hién dai, cong khai minh bach trong hoat dong,
quan tdm dén sy hai 1ong cua khach hang va dang tin cay trong viéc cung cap dién
s& dan dén su hai 1ong cua khach hang.

Nhan thirc vé gia dién: Ty Ié tién dién dang sir dung so véi tong chi phi cua
quy khach hang 1a pht hop. Tién dién st dung tuong xing so véi chat luong dién,
Tién dién sir dung twong xng so véi chat luong dich vu, gia dién thip hon so véi
gia cac loai nang luong khac (xang, dau, gas).

2.7.4 Cac gia thuyét cia md hinh

- Panh gia vé cung cip dién: Viéc cung cap dién cho khéach hang lién tuc,
dam bao chat lwong, thuc hién viéc nging, cung cap dién tré lai pha hop. Nghién
ctru danh gia cua Cong ty C6 phan Tu van Quan ly (OCD) tir nam 2013 dén nim
2018 da cho thay thanh phan Panh gia vé cung cip dién co twong quan dén sy hai
long cua khéach hang. Tir dé, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H1: Panh gia vé cung cap dién cang tot thi su hai long cia khach
hang dbi chat lwong dich vu cung cap dién cang cao.

- Thong tin dén khach hang: Viéc thong tin dén khach hang gom théng bao
mat dién theo ké hoach, thong bao truéc khi cit dién, tra 1oi thic mic cua khéach
hang, tuyén truyén tiét kiém dién, an toan dién va thdng tin vé céc dich noi chung.
Nghién ctru danh gia ciia Cong ty Co phan Tu van Quan ly (OCD) tir ndm 2013 dén
nam 2018 di cho thay thanh phan Thong tin dén khach hang c¢6 twong quan dén sy
hai long cta khach hang. Tur o, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H2: Thong tin dén khach hang duoc danh gia cang tét thi su hai
long cua khach hang d6i chat lwong dich vu cung cp dién cang cao.

- Hoéa don tién dién: Chinh Xéc, tin cay, d& hiéu, dé thanh toan. Nghién ctu
danh gia ctia Cong ty C6 phan Tu vin Quan ly (OCD) tir nam 2013 dén nam 2018
da cho thay thanh phan Hoa don tién dién c6 twong quan dén sy hai 1ong ciia khach
hang. Tir d6, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H3: Hoa don tién dién dugce danh gia cang t6t thi su hai long cua

khach hang ddi chat luong dich vu cung cép dién cang cao.
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- Dich vu khach hang: Co s& vat chét tai diém giao dich tdt, lién hé trao ddi
Vvé6i dién lyc thuan tién, viéc cap dién méi dé dang, tha tuc don gian, giai quyét yéu
cau cua khach hang véi thoi han phi hop, nhan vién chuyén nghiép, thai do than
thién va khong gy nhiing nhidu khach hang trong qué trinh giai quyét cac yéu cau
cua khach hang. Nghién ctru danh gia ctia Cong ty C6 phan Tu van Quan ly (OCD)
tir ndm 2013 dén nam 2018 di cho thay thanh phan Dich vu khach hang c6 twong
quan dén su hai long cua khach hang. Tir dé, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H4: Dich vy khach hang dugc danh gia cang tét thi su hai long
cua khach hang ddi chat lwong dich vu cung cap dién cang cao.

- Hinh anh thuwong hiéu: Cong ty Bién luc An Giang Ia mét don vi lam viéc
chuyén nghiép, co trang thiét bi hién dai, cong khai minh bach trong hoat dong,
quan tam dén su hai 10ng cua khach hang va dang tin cay trong viéc cung cap dién.
Nghién ctru danh gia ciia Cong ty Co phan Tu van Quan ly (OCD) tir ndm 2013 dén
nam 2018 da cho thay thanh phan Hinh anh thuwong hiéu ¢ twong quan dén sy hai
long cua khéach hang. Tir dé, tac gia dé xuat gia thuyét:

Gid thuyét H5: Hinh anh thuong hiéu duoc danh gia cang tot thi sy hai long
cua khach hang ddi chat luong dich vu cung cap dién cang cao.

- Nhan thic vé gia dién: Ty I¢ tién dién dang str dung so vai tong chi phi cua
quy khach hang 1a pht hop, tién dién sir dung twong xung so chét luong dién, tién
dién sir dung twong xtng so chat lugng dich vu, gia dién thap hon so voi gia cac
loai ning lwong khac (xang, dau, gas). Nghién ctru danh gid cua Cong ty C6 phan
Tu van Quan ly (OCD) tir nam 2013 dén nim 2018 di cho thdy thanh phan Nhan
thire vé gia dién co twong quan dén su hai long cua khach hang. Tur do, tac gia dé
Xuat gia thuyét:

Gid thuyét H6: Nhan thirc vé gia dién cang tét, khach hang thong hiéu cong

ty cang nhiéu hon, d& chap nhan hon va dan dén cang hai long hon.
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Panh gia vé cung cap dién
H1
Théng tin dén khach hang H2
Hoa don tién dién H3 Sl.ll’( Ec’}li mg cua
ach hang
H4
Dich vu khach hang
H5
Hinh anh thwong hi¢u H6
Nhan thirc vé gia dién

Hinh 2.8: M hinh nghién ctru

Tom tit Chwong 2

Chuong nay dé cap dén cac Iy thuyét vé dich vy, chat luong dich vy, sy hai 1ong
cua khach hang trong dich vu, mdi quan hé gitra chat lugng dich vu va sy hai long cua
khach hang. Cac md hinh do luong sy hai 1ong caa khach hang. Tir d6 két hop véi thuc
tién vé cac dich vu cung cip dién cia Cong ty Bién luc An Giang ddi khach hang cua
tai tinh An Giang, tac gia d& xuat md hinh nghién ciru su hai 1ong cua khach hang ddi
Vvéi chat luong dich vu cung cap dién caa Cong ty DPién luc An Giang gom 6 thanh
phan: Panh gia vé cung cap dién; Thong tin dén khach hang; Hoa don tién dién; Dich
vu khéch hang; Hinh anh thwong hiéu; Nhan thtc vé gia dién.

Chuong 3 tiép theo trinh bay phuong phap nghién ctru duoc thuc hién.
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Chuong 3
PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Churong 2 da trinh bay cdc 1y thuyét lién quan dén dé tai nghién citu, qua dé
tac gid dé xuat md hinh va céc gia thuyét nghién ciru. Chirong 3 sé tiép tuc trinh
bay chi tiét phuong phdp nghién ciru.

3.1 Quy trinh thuc hién nghién cau

Xac dinh van dé nghién ciu

Muc tiéu nghién ctru

Co s6 ly thuyét Thang do nhap 1
Nghién cfru, dinh tinh Thang do nhap 2
Thao luan nhom tap trung
Phéng van sau 30 khach hang Thang do chinh thirc

Nghién ciru dinh lwgng
n =260

- Cronbach alpha
- EFA

- Hoi qui

Thao luan két qua, kién nghi,
ket luan

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ctru
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3.2 Nghién cwu dinh tinh
3.2.1 Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Nghién ciru dinh tinh duogc tién hanh théng qua k¥ thuat thao luan nhom tap
trung diéu chinh, bé sung cac thanh phan chat lugng dich vu, dong thoi phat trién
thang do nhitng nhan t6 nay va thang do quyét dinh chéat luong dich vu cung cap
dién dan dén su hai long cua khach hang. Nghién ctru duoc tién hanh bang céch
thao luan 02 nhom: (1) nhdm cén bd quan ly, cac chuyén vién dang lam viéc tai
Cong ty Dién luyc An Giang va (2) nhém khach hang dang str dung dich vu cua cong
ty (khach hang sinh hoat va khach hang ngoai sinh hoat).

Bude dau tién tac gia thao luan vai cac thanh vién trong nhém bang mot sé
cau hoi mo co tinh chat kham pha dé xem ho phat hién cac nhan té nao va theo
nhitng khia canh ndo cua chat lwong dich vu cung cap dién dan dén su hai 1ong caa
khach hang. Sau d6 tac gia gigi thiéu cac thanh phan chat lugng dich vy dan dén sy
hai 10ng cua khach hang duoc tac gia dé xuat & Chuong 2 (Hinh 2.8 ) dé cac thanh
vién trong nhom thao luan va néu y kién. Cudi cing tac gia tong hop cac y kién
duoc da s cac thanh vién thong nhit.

3.2.2 Két qua nghién ciru dinh tinh

Qua thao luan, cac thanh vién déu thdng nhat cac thang do can phai duoc
diéu chinh va dién giai mot cach rd rang, dé hiéu dé tat ca cac dbi twong khach hang
khac nhau déu cd thé tra 1oi.

Két qua thao luan nhém khing dinh cac dic diém loai khach hang (Ngoai
sinh hoat, sinh hoat), khu vuc sir dung dién (Thanh thi, néng thdn) anh huong truc
tiép dén chat lugng cam nhan va sy hai 1ong cua khach hang. Cac khach hang co
dic diém khac nhau s& c6 gia tri cam nhan khac nhau. Do d6 két qua nghién ctu
duoc kiém dinh theo bién kiém soat 1a cac diac diém cua khéach hang.

Trong cac thanh phan dy kién khao sét, thanh phan Nhan thic vé gia dién cé
c4c yéu t6 danh gia chung chung, khong phan anh duoc mirc do hai ciia khach hang
sir dung dién, nhém théng nhat loai bo thanh phan Nhan thic vé gia dién.

Dua vao két qua thao luan nhdm, nhém thao luan dé nghi thong nhat 5 thanh

phan chit lwong dich vu cung cap dién dan dén sy hai l1ong caa khach hang gom:
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Danh gia vé cung cap dién, Thong tin dén khach hang, Hoa don tién dién, Dich vu
khach hang, Hinh anh thuong hiéu, ddng thoi trién khai thang do nhap. Thang do
nhap cac thanh phan chat luong dich vu din dén su hai 10ng cua khach hang duoc
tac gia phat trién dya trén co so két qua thao luan nhom nhu sau:

- Thang do thanh phan Panh gia vé cung cap dién (Ky hiéu DG gom 5 bién
quan sat tr BG1 - DGb5).

- Thang do thanh phan Thong tin dén khéach hang (Ky hiéu TT gém 5 bién
quansattr TT1 - TT5).

- Thang do thanh phan Hoéa don tién dién (Ky hiéu HD gom 4 bién quan sat
tr HP1 - HD4).

- Thang do thanh phan Dich vu khach hang (Ky hiéu DV gom 8 bién quan
sét tir DV1 - DV8).

- Thang do thanh phan Hinh anh thuwong hiéu (Ky hiéu HA gom 5 bién quan
sét tir HAL - HAB).

- Thang do thanh phan Hai long (Ky hiéu HL gém 4 bién quan sét tur
HL1 - HL4).

Nhu vay, vai két qua nghién ctru dinh tinh thi mé hinh cac thanh phan chat
lugng dich vu anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu cung cap
dién cua Cong ty Pién luc An Giang cing véi cac gia thuyét nghién cuu, cac
chuyén gia théng nhat diéu chinh mé hinh dé xuat & Chuong 2 (Hinh 2.8) con 5
thanh phan, loai bo mot thanh phan 1a Nhan thic vé gia dién.

Thang do chat lugng dich vu cung cép dién sau khi da nghién ctu, thao luan
thdng nhét nhu sau:

Panh gia vé cung cap dién

DG1: Trong mdt nam trd lai day hau nhu khong bi mat dién.

DG2: Chit luong dién cung cip on dinh (khéng ting, giam dién &p that
thuwong trong qua trinh si dung).

DG3: Thoi gian tir 10c nhan dugc thong bao dén Ic cit dién theo ké hoach
(khéng phai mat dién do su ¢) 1a phu hop.

DG4: Dién luc cit dién va dong dién tro lai dung hen nhu da thong béo.
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dién.

DGS5: Thoi gian stra chita va dong dién tré lai sau khi xay ra mat dién hop ly.
Théng tin dén khach hang

TT1: bién lyc thdng béo day du dén 6ng/ba trudc khi cat dién.

TT2: Noi dung Bién luc tra 16, giai dap thic mac cua khach hang day du, r6 rang.
TT3: Bién luc c6 cac hinh thize phi hop tuy@n truyén tiét kiém dién dén khach hang.

TT4: Dién lyc ¢ cac hinh thac phu hop tuyén truyén vé an toan trong sir dung

Héa don tién dién

HD1: Viéc xac dinh dién nang tiéu thu hang thang trén hoa don tién dién la

chinh xéc va dang tin cay.

HP2: Thong tin va tinh toan trén hoa don tién dién la dé hiéu va dang tin cay.
HD3: Thanh toan hoa don tién dién (hinh thire va dia diém) dé dang va thuan tién.
HD4: Hoa don duoc giao cho khach hang ding theo dinh ky hang thang.
Dich vu khach hang

DV1: Vi tri va co so vat chat tai diém giao dich cua Dién luc (cd treo bién

cua Dién lyc) lam hai long khéch hang.

DV2: Lién hé trao doi truc tiép voi Bién lyc thuan tién.

DV3: Viéc cap dién mai cho khach hang d& dang thuan tién.

DV4: Thu tuc khi giao dich véi Dién luc don gian, dé dang.

DV5: bién luc giai quyét cac yéu cau cua khach hang véi thoi han ph hop.

DV6: Nhan vién caa Dién lyc giai quyét cong viéc chuyén nghiép (nhanh,

chinh xéc, dung cam két, diing quy dinh).

DV7: Thai d6 cua nhan vién Bién luc than thién, chu dao, lich sy, tin cay v.v

DVS8: Nhan vién Dién luc khong gy nhiing nhiéu trong giai quyét cac yéu

cau cua khach hang.

Hinh anh thwong hi¢u
HAZL: Bién lyc la mét doanh nghiép lam viéc chuyén nghiép.
HA2: Bién lec 1a mot doanh nghiép co co sd vat chat trang thiét b hién dai.

HAZ3: bién luc cong khai va minh bach trong hoat dong (ghi chi sé céng to,

thanh toan, cach tinh gia, chi phi siza chira ldp dat v.v.)
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HA4: Bién luc quan tim dén sy hai 10ng caa khach hang.

HAGS: Pién luc dang tin cdy trong viéc cung cip dién (thuc hién diing cam
két va tao sir an tam).

Hai long

HL1: Gia dinh 6ng/ba s& tiép tuc st dung dich vy cung cap dién do Cong ty
Dién luc An Giang cung cap.

HL2: Gia dinh 6ng/ba s& gigi thiéu dich vu cung cap dién cia Cong ty Dién
luc An Giang vai nhitng nguoi khéc.

HL3: Gia dinh 6ng/ba danh gia cao d6i véi cac dich vu cung cip dién do
Cong ty Bién lyc An Giang cung cép.

HL4: Vé tong thé gia dinh 6ng/ba hai 1ong voi cac dich vu cung cip dién do
Cong ty Bién lyc An Giang cung cép.

3.3 Nghién cwu dinh lwgng

Nghién ctu dinh luong 1a nghién ciu chinh thie, nham kiém dinh lai céc thanh
phan trong mo hinh nghién ctru théng qua bang cau hoi khao sat. Phén tich chi tiét dix
liéu thu nhap tir cudc khao sat s& dua ra két luan vé két qua nghién cau su hai long cua
khach hang ddi vai chat luong dich vu cung cap dién caa Cong ty Bién luc An Giang.
3.3.1 Nghién ctru dinh lwong so b0

Dé han ché cac sai sot, tién hanh diéu tra so bo bang céch tra 10i phiéu phong
van trén 50 khach hang sir dung dich vu cung cap dién cua Cong ty Dién luc An
Giang theo cach ldy mau phi xac suat, thuan tién. Muc tiéu caa nghién ctu nay 1a
nham danh gia do tin cay céc bién quan sat anh huang su hai 1ong caa khach hang,
ddng thoi dé phét hién nhirng sai s6t cua bang cau hoi.

Sau khi kiém tra, loai bo mot s6 bién quan sat khong du tiéu chuan (néu co).
Nghién ctru dinh lugng chinh thire dugc thuc hién sau khi chinh stra bang cau hoi.
3.3.2 Nghién ciru dinh lwgng chinh thic

Péi tugng khao sat: (1) cac khach hang ho gia dinh dang st dung dich vu
cung cép dién cia Cong ty DBién luc An Giang goi tat 1a khach hang sinh hoat, (2)
cac khéach hang hanh chinh su nghiép, khach hang san xuat, khach hang 1a cong ty,

Xi nghiép, ... goi tat 1a khach hang ngoai sinh hoat.
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Phuong phap thu thap dit liéu: Khao sat duoc tién hanh bang phuong phap
phong van cac khach hang bang bang cau hoi chi tiét. Bang cau hoi dugc giri dén
ngudi dugc khao sat dudi hinh thirc 12 phong van truc tiép bang bang cau hoi giay.
3.3.3 Xay dung thang do va thiét ké bang cau héi

Céc giai doan thiét ké bang cau hoi:

- Budc 1: Trén co so thang do nhap dong thoi bd sung thém phan gigi thiéu
vé ban than, muc dich nghién ctru, cach tra 1oi cau hoi va thong tin khach hang duoc
phong van, tac gia thiét ké bang cau hoi ban dau.

- Budc 2: Bang cau hoi dugc phong van thtr véi khach hang dang st dung
dich vu cung cip dién nham danh gia so bo thang do, kha ning cung cip thdng tin
cua khach hang dong thoi hiéu chinh lai mét s6 tir ngit cho phi hop va dé hiéu hon.

- Budc 3: Sau khi phong van thi, tac gia hiéu chinh thanh bang cau hoi chinh
thire sir dung dé thu thap thong tin mau nghién ciru. Bang cau hoi chinh thic duoc
thiét ké vai ba phan:

+ Phan |. Gém 30 ciu twong ung vai 30 bién quan sat, trong d6 c6 26 bién
quan sét thudc cac thanh phan chat lwong dich vu, 4 bién quan sat thuoc thanh phan
Su hai long cuaa khach hang.

+ Phan II. Gom 2 cau hoi dé thu thap mot sé théng tin ca nhan cia ngudi
dugc phong van dé phan loai muc dich st dung dién, khu vuc sir dung dién. St
dung thang do cap dinh danh.

+ Phan I1l. Gom 3 cau hoi thu thap thém cam nhan caa khach hang vé chat
luong dich vu dién do Cong ty Bién luc An Giang.

Dé lugng hoda, tac gia sir dung hinh thirc thang do Likert v6i 5 mirc do tir 1
dén 5 (1 —Hoan toan khéng dong y; 2 - Khéng dong y; 3 - Khdng y kién; 4 - Bong y;
5 - Hodn toan dong y).

3.3.4 Phuwong phap chon mau

Kich thuéc mau: Dy kién chon kich thuéc mau chung cho ca 2 dang khach
hang can khao sét trong toan tinh An Giang.

Kich thuéc mau bao nhiéu 1a téi wu phu thudc vao ky vong vé do tin cay,

phuong phap phén tich dir liéu, phuong phap udc luong cac tham sé can uée lwong
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va quy luat phan phéi cua tap céc lya chon. Cac nha nghién cau cho riang, néu sir
dung phuong phap uéc luong ML thi kich thuéc mau tdi thiéu phai tir 100 dén 150
(Hair & ctg, 1998) trich trong Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
Trong khi Hoang Trong & Chu Nguy&n Méng Ngoc (2008) cho rang ty Ié gitta s6
lwong mau va sé bién quan sat 1a 4 hay 5. Trong dé tai co tat ca 30 bién quan sat can
wdce luong. Vi vay mau tdi thiéu can thiét 12 30 x 5 = 150 quan Sét.

Tuy nhién dé dam bao tinh dai dién va dy phong cho nhiing ngudi khong tra
loi hoic tra 1oi khong day di, tc gia da chon quy md mau hon 210 nguoi. Do d6
tac gia quyét dinh phat ra 260 bang cau hoi.

Nghién cau khao sat duoc thuc hién ¢ cac khu vuc dién hinh gdm: Thanh
phd Long Xuyén, thanh phé Chau Bbc, huyén Chau Phi va thi xa Tan Chéu theo
phuong phap 1y mau thuan tién, phi xac suat, tac gia tap trung vao cac khu vuc cé
s6 lugng khach hang nhiéu o timg dia phuong va mitc do bao phu caa dich vu Ion.
3.3.5 Phwong phap phan tich dir liéu

Phuong phap thong ké sir dung mirc ¥ nghia trong nghién ctru nay la 0,05.
S6 lieu thu thap duoc phan tich bang phan mém théng ké SPSS 25. Céac giai doan
phén tich di liéu theo trinh tu sau:
3.3.5.1 Panh gia thang do

- Panh gia hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha

Mot thang do dugc coi la c6 gia tri néu nd do luong ding cai can do luong.
Hay noi cach khac 1a do ludng d6 khong co sai s6 hé thdng va sai léch ngau nhién.
Do tin cay la diéu kién can dé thang do c6 gia tri. Nhiéu nha nghién ciru dong y
rang khi Cronbach’s Alpha tir 0,8 tré 1én dén gan 1 thi thang do luong 1 tét, tir 0,7
dén gan 0,8 1a st dung dugc. Ciing c¢6 nha nghién ctru dé nghi rang Cronbach’s
Alpha tir 0,6 tro 18n 1a ¢6 thé s dung duoc trong truong hop khéi niém dang do
ludong 12 méi hodc mai ddi voi ngudi tra 16i trong bdi canh nghién cau (Nunnally,
1978; Peterson, 1994; Slater, 1995, trich trong Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008).

Tuy nhién, néu dénh gia thang do dya trén Cronbach’s Alpha thi chua du,

phai xem xét cé4c bién do ludng c6 twong quan chit ch& véi nhau dé cung do luong
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khai niém ngudi ta st dung hé sé tuong quan bién tong (Corrected item — total
correlation). Nhitng bién ndo c6 hé sé twong quan bién tong nho hon 0,3 sé& bj loai
(Nunnally & Bernstein, 1994, trich trong Nguyén Dinh Tho, 2011).

- Kiém dinh thang do bang phuwong phap EFA (phuong phap nhan té kham
phd): 1a phuong phép dung dé rat gon mot tap gém nhiéu bién quan sat phu thugc
Idn nhau thanh maot tap bién (goi 1a cac nhan té) it hon, dé ching c6 ¥ nghia hon
nhung van chira dung hau hét noi dung théng tin caa tap bién ban dau. Trong
nghién ctu nay, phan tich nhan té duoc ung dung dé xem xét mic do gan két cua
c4c bién quan sat trong ting thanh phan chat luong dich vu anh huong dén sy hai
long cua khach hang, va xem ching c6 thé gom lai thanh mét sé nhan té it hon
khong. Nhitng bién khong dam bao s& bi loai khoi thang do. Tiéu chuan chon bién
d6i voi phan tich nhan té kham phé bao gom:

+ Kiém dinh Kaiser — Meyer — Olkin (KMO): Dung dé xem xét su thich hop
cua phan tich nhan t6 kham pha. Chi s6 KMO nam trong khoang 0,5< KMO< 1 thi
phan tich nhan t6 1a pha hop (Hair & ctg, 1998).

+ Kiém dinh Bartlett: Dung dé xem xét gia thuyét cac bién khéng c6 su tuong
quan trong tong thé. Kiém dinh Barlett phai c6 ¥ nghia théng ké (Mtc y nghia < 0,05)
thi cac bién quan sat c6 tuong quan véi nhau trong tong thé (Hair & ctg, 1998).

+ Céc trong s nhan t (Factor loading) biéu thi twong quan gitra c4c bién Vi
cac nhan td. Gia tri cua Factor loading phai I6n hon hodc bang 0,5 thi dugc xem 1
c6 y nghia trong thuc tién (Hair & ctg, 1998).

+ Tong phuong sai trich (% Cumulative variance): Dé danh gia mirc d6 giai
thich ctia cac bién quan sat ddi véi nhan t6. Tri sd tong phuong sai trich phai 16n
hon hoic bang 50% (Gerbing & Anderson, 1988).

Trong luan vin nay phuong phap trich hé sé s dung la Principal Axis
Factoring (PAF) vé&i phép xoay Promax, va diém ding khi trich cac nhan t c6
Eigenvalue 16n hon hoic bang 1. Thang do duoc chap nhan khi tong phuong sai

trich Ién hon hodc bang 50%.
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3.3.5.2 Kiém dinh sw phi hep ciia md hinh

Céc thang do dat yéu cu sau phan tich EFA dugc dua vao phan tich tuong
quan. Muc dich cia kiém dinh ndy nhim xem xét céc thanh phan cua chit luong
dich vu tuong quan c6 y nghia véi su hai long cia khach hang hay khéng.

Sau phan tich tuong quan, cac thang do duoc dua vao phan tich hdi quy bang
phuong phap binh phuwong nhé nhit théng thuong (Ordinary Least Square — OLS)
dé kiém dinh mo hinh ly thuyét. Thuc hién hoi quy bdi theo phuong phap Enter.

Pé md hinh hoi quy dam bao kha nang tin cay va hiéu qua, ta can thyc hién
cac kiém dinh sau:

- Panh gia do phu hop ciia mé hinh hdi quy ddi vai tap dir liu bang hé sé R?
hiéu chinh (Adjusted R Square).

- Kiém dinh F dé xem xét mic d6 phu hop cia mé hinh hdi quy tuyén tinh
tong thé.

- C4c hé s6 hoi quy cua tong thé bang 0 s& duoc bac bo thong qua kiém dinh t.

- Xac dinh mac d6 anh huong cua cac thanh phan chat lugng dich vu dén su
hai long cua khach hang bang hé sb Beta.

Ngoai ra, c4c kiém dinh khac ciing duoc tién hanh nhiam kiém tra hién twong
phuong sai phan du thay doi, hién tuong da cong tuyén, phan phdi chuan cua phan
du dé dam bao phuong trinh hdi quy thiét 1ap 1a ph hop.
3.3.5.3 Kiém dinh sy khac biét vé mirc @ danh gia cac thanh phan chat lwong
dich vu anh hwéng dén sw hai 1ong ciia khach hang theo dic diém ca nhan
bang T-test

Phuong phap kiém dinh Independent-Samples T test duoc dung dé xét muc
d6 danh gia giita cac nhom khach hang, c6 dic diém ca nhan khic nhau ddi voéi
thanh phan chat lugng dich vu anh hudng dén sy hai long.

Ngoai ra, kiém dinh Levene ciing duoc thuc hién trudc d6 nham kiém dinh
tinh phan phéi chuan cua phuong sai tong thé con trudc khi tién hanh kiém dinh sy
bang nhau cua gid tri trung binh. Néu kiém dinh Levene ¢6 muc ¥ nghia > 0,05 thi

két luan phuong sai gitra cac nhom 1a d6ng nhét.
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Tom tat Chwong 3

Chuong 3 trinh bay chi tiét phuwong phéap thuc hién nghién cttu gdm hai phan:
Nghién ctru dinh tinh va nghién cau dinh luong. Két qua nghién ciru bang phuong
phap dinh tinh 13 so bd cho thdy mé hinh anh huéng cua chat lwong dich vu cung
cap dién dén su hai 1ong cua khach hang gdm 5 thanh phan. Thang do 5 thanh phan
chat luong dich vu gom 26 bién quan sat, thang do su hai 10ng cua khach hang gom
4 bién quan sat. Két qua nghién ctru bang phuong phap dinh luong dugc thuc hién
qua cac budc nghién ctru dinh luvong so b, nghién ciru dinh luong chinh thac, xay
dung thang do va thiét ké bang cau hoi, phuong phap chon mau, phuong phap phan
tich dix liéu.

Chuong 4 tiép theo s& m6 ta dir liéu thu thap, kiém dinh d6 tin cay va gia tri
cua cac thang do, kiém dinh sy phi hop cia mé hinh va 5 gia thuyét nghién ctu da

dé xuét.
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Chuong 4
KET QUA NGHIEN CUU

Churong 3 dd trinh bay phwong phdp nghién ciru. Churong 4 sé trinh bay két
qua nghién cizu. Néi dung chwong nay gom 5 phan chinh: (1) Thong ké mé ta dir
liu; (2) danh gid thang do bang két qua kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha; (3)
phan tich nhan té kham pha; (4) kiém dinh mé hinh ly thuyét va céc gid thuyét
nghién cizu thdng qua phan tich hoi quy béi; (5) kiém dinh mire do danh gia giira

cdac nhém khéch hang cé ddc diém c& nhan khéc nhau.

4.1 Théng ké md ta miu

Mau nghién ciru duoc chon theo phuong phéap thuan tién va thu thap thong
qua bang cau hoi. S6 luong bang cau hoi duoc phat di 1a 260 bang, thu vé duogc 241.
Qua kiém tra, nhap liéu c6 11 mau bi loai do ngudi duge diéu tra khong danh day
du thdng tin hodc danh cing mot muac lya chon. Nhu vay, sb mau con lai n = 230
phi hop véi mau xac dinh trong thiét ké nghién ciru. Thong tin chi tiét théng ké mo
ta mau duoc thé hién trong Bang 4.1

Bang 4.1:M6 ta mau nghién ctru

Thong tin ca nhan S6 nguoi Ty 18 (%)
Ngoai sinh hoat 107 46,50
1. Khéch hang str dung di¢n
Sinh hoat 123 53,50
Thanh thi 143 62,20
2. Khu vuc str dung dién
NOng thon 87 37,80

Nguon: Két qua diéu tra cua tac gid
Déi twong khach hang sir dung dién: Sé luong khéach hang st dung dién cho
muc dich san xuat 1a 107 chiém ty 1& 46,50%; S6 luong khach hang sir dung dién
cho muc dich anh sang sinh hoat ho gia dinh 1a 123 chiém ty 1¢ 53,50%.
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4.2 Két qua danh gia so by thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Khu vuc khéch hang st dung dién: Sé lugng khach hang sir dung dién khu
vuc thanh thi 1a 143 chiém ty 1¢ 62,20%; S6 luong khach hang st dung dién khu
vuc ndng thon 1a 87 chiém ty 1& 37,80%.

Bang 4.2: Cronbach’s Alpha cua thang do

By , Trung b‘mp Phuong Sa;i Tuong quan Cronbactl's
STT | Bién quan sat thang d(.)ineu thang d(.)ineu bién téng Alplola néu
loai bién loai bién loai bién

1. Panh gia Cronbach’s Alpha = 0,868
1. |bGl1 16,55 3,835 0,809 0,810
2. |bG2 16,53 4,034 0,651 0,851
3. |bG3 16,43 4,374 0,659 0,848
4. |bG4 16,47 4,167 0,655 0,849
5. |bG5 16,47 4,038 0,691 0,840
2. Thong tin Cronbach’s Alpha = 0,811
6. |TT1 12,66 2,053 0,656 0,751
7. |TT2 12,72 1,990 0,715 0,723
8. |TT3 12,67 2,028 0,631 0,762
9. |TT4 12,65 2,123 0,526 0,814
3. Hoa don Cronbach’s Alpha = 0,651
10. |HDI 12,45 3,115 0,401 0,609
11. |Hb2 12,32 3,026 0,531 0,513
12. |Hb3 12,32 3,257 0,401 0,605
13. |Hb4 12,33 3,542 0,405 0,602
4. Dich vu Cronbach’s Alpha = 0,944
14. |DV1 30,26 16,611 0,882 0,931
15. |DV2 30,09 19,487 0,443 0,957
16. |DV3 30,18 16,873 0,843 0,934
17. |DV4 30,22 16,700 0,842 0,934
18. |DV5 30,22 17,056 0,811 0,936
19. |DV6 30,17 16,590 0,941 0,927
20. |DV7 30,27 16,680 0,828 0,935
21. |DV8 30,27 16,571 0,794 0,938
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By , Trung binp Phuong saAi Tuwong quan CronbacD's
STT | Bién quan sat thang d?Aneu thang d(‘)xneu bién tong Alpl-la neéu
loai bién loai bién loai bién

5. Hinh anh Cronbach’s Alpha = 0,836
22. |HAl 17,72 3,551 0,817 0,754
23. |HA2 17,66 3,906 0,623 0,807
24. |HA3 17,73 3,584 0,746 0,772
25. |HA4 17,80 4,148 0,390 0,874
26. |HAS 17,80 3,593 0,664 0,795
6. Hai long Cronbach’s Alpha = 0,838
27. |HL1 12,61 2,919 0,786 0,744
28. |HL2 12,71 2,860 0,621 0,825
29. |HL3 12,63 3,209 0,681 0,791
30. |HL4 12,60 3,235 0,616 0,817

Két qua kiém dinh hé sé tin cay Cronbach’s Alpha ciia cac thanh phan chat
luong dich vu (Bang 4.2) déu 16n hon 0,6. Gia trj Cronbach’s Alpha thap nhat 1a
0,651 (thanh phan Hoéa don tién dién) va 16n nhat 1a 0,944 (thanh phan Dich vu
khach hang). Hé sé tuong quan bién tong ciia cac bién quan sat dat gid tri thap nhat
1a 0,390 (bién HA4) va cao nhait la 0,941 (bién DV6). Nhu vay, 30 bién quan sét
déu c6 hé sb tuong quan bién téng 16n hon 0,3 thoa diéu kién dua vao phén tich
nhan t6 kham phé ¢ budc tiép theo. Trong d6, 26 bién quan sat thuoc 5 thanh phan
cua chat luong dich vu va 4 bién quan sét thuoc thanh phan Sy hai 1ong.

4.3 Két qua phan tich nhan té6 kham pha — EFA

Cac bién dat yéu cau trong kiém dinh Cronbach’s Alpha tiép tuc duogc sir
dung dé phan tich nhan t6 kham pha. Viéc phan tich nhan t6 kham pha duoc tach
riéng cho nhom bién doc 1ap va nhém bién phu thudc. Nhu vay, 5 thanh phan chit
lugng dich vy 13 nhém bién doc lap duoc phan tich trude, thanh phan Sy hai long
cua khach hang 1a nhém bién phu thudc duoc phan tich sau.

4.3.1 Phan tich nhan té kham pha thang do chat lwong dich vu
Thang do 5 thanh phan chat luong dich vu sau khi dugc danh gia so bo bang

hé sb Cronbach’s Alpha, t6 hop 26 bién nay du diéu kién dwa vao phan tich nhan t6
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kham pha bang phuong phap PAF, phép quay Promax va diém dung khi trich cac
yéu t6 c6 Eigenvalue 12 1.

Qua 6 lan kiém dinh thuc hién rat trich, loai bo dan nhiing bién c6 hé sé tai
nhan t6 (loading factor) nho hon 0,5. Két qua thu duoc tai Bang 4.3 chi s6 KMO =
0,896 thoa diéu kién 0,5 < KMO < 1 véi mirc y nghia bang 0,000 <0,05 trong kiém
dinh Bartlett. Diéu nay chirng té c4c bién c6 tuong quan tuyén tinh véi nhau va thoa
diéu kién phan tich nhan té.

Bang 4.3: KMO va Bartlett thang do chat luong dich vu (1an 6)

Po luong KMO vé mirc d6 phi hop ctia mau 0,896
Kiém dinh Bartlett Approx. Chi-Square 3561,492
Df 210
Murc ¥ nghia 0,000

Theo két qua Bang 4.4, tai diém gia tri Eigenvalues = 1,063 c6 21 bién quan
sat dugc nhom thanh 5 nhan té véi phuong sai trich dat 63,811%. Nhu vay, phuong
sai trich dat yéu cau (>50%), hay c6 thé néi rang 5 nhan t6 nay giai thich duoc
63,811% su bién thién cua 21 bién quan sat. Dong thoi, kiém tra lai do tin cay caa
thang do sau phan tich nhan t5 kham pha, két qua cho thay gia tri Cronbach’s Alpha
cua 5 thanh phan chét lwong dich vy van dam bao Ién hon 0,6 (Phu luc 6).

Bang 4.4:Két qua phén tich EFA thang do chat luong dich vu (Ian 6)

STT Bién Nhan ¢o
1 2 3 4 5
1 |pve 0,954
2 |pvi 0,894
3 |DV4 0,872
4  |DV7 0,871
5 |DV5 0,863
6 |DV3 0,854
7 |Dvs 0,743
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STT Bién Nhin (0
1 2 3 4 5

8 TT2 0,887

9 TT3 0,671

10 TT1 0,634

11 TT4 0,556

12 HA3 0,879

13 HA5 0,805

14 HA1 0,760

15 bGl 0,900

16 bG2 0,849

17 bG5 0,599

18 HD2 0,661

19 HD1 0,539

20 Hb4 0,537

21 HD3 0,508
Eigenvalues 9,175 2,127 1,681 1,183 1,063
Phwong sai trich 42,342| 51,165| 56,518 60,705 63,811
Cronbach’s Alpha 0,957 0,811 0,882 0,849 0,651

So sanh két qua phan tich véi mé hinh ly thuyét dé xuat ban dau thi 5 thanh

phan cua chit lwong dich vu cung cip dién khong thay doi. Cac bién quan séat van

do luong tét cho mdi thanh phan, khong cé sy xao tron gitra bién quan sat cua thanh

phan nay do cho thanh phan khéc. Tuy nhién sé lwong bién quan sat sau phan tich

c6 giam so véi thang do ban dau, cu thé nhu sau:

Thanh phan tha 1: Tir 8 bién quan sat ban dau giam 1 bién (DV2) con 7 bién
quan sat DV1, DV3, DV4, DV5, DV6, DV7, DV8. Vi vay, thanh phén nay van
duoc dat tén la Dich vu khach hang.

Thanh phan thir 2: Giit nguyén 4 bién quan sat TT1, TT2, TT3, TT4 nén van
duogc dat tén 1a Thong tin dén khach hang.
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Thanh phan tht 3: Tir 5 bién quan sat ban dau giam 2 bién (HA2, HA4) con
3 bién quan sat HA1, HA3, HAS. Vi vay, thanh phan nay van dugc dat tén 1a Hinh
anh thuong hiéu.

Thanh phan tht 4: Tt 5 bién quan sat ban dau giam 2 bién (DG3, DG4) con
3 bién quan sat DG1, G2, BPG5. Vi vay, thanh phan nay van duogc dit tén 1a Danh
gia vé cung cap dién.

Thanh phan tha 5: Giit nguyén 4 bién quan sat HP1, HP2, HP3, HP4 nén
van dugc dit tén 1a Hoa don tién dién.

Nhu vay, ¢ 5 bién quan sat khdng thoa diéu kién hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,5,
da bi loai khoi thang do chét luogng dich vy, gdm: thudc thanh phan Dich vu khach
hang (1 bién), Hinh anh thuong hiéu (2 bién) va Panh gia vé cung cap dién (2 bién).

Thanh phan Dich vu khach hang loai 1 bién DV2 véi noi dung: Lién hé trao
doi tryc tiép véi Pién luc thudn tién. Pidu nay co thé duoc giai thich do Cong ty
Pién lyc An Giang di c6 rat nhiéu kénh lién lac nhu: Truc tiép, qua dién thoai, tin
nhén, thu, tong dai,... nhat 1a stra dién 24/24 nén trong cam nhan cia khach hang vé
céc bién nay khong rd rang.

Thanh phan Hinh anh thuong hiéu loai 2 bién (HA2, HA4) véi cac noi dung:
(1) HA2: Pién lyc 1a mét doanh nghiép c6 co sé vt chdt trang thiét bj hién dai; (2)
HA4: Dién lyuc quan tam dén sy hai 10ng cia khach hang. Diéu nay co thé duoc gial
thich do Céong ty Pién lyc An Giang hién nay rat quan tam dén su hai long cia khach
hang, nén d ra cac chi tiéu, cac tiéu chi méi hiéu qua nham ngay cang 1am cho khéach
hang hai long hon. Trong d6 cé trang bi co s& vat chat tét hon dé phuc vu khach
hang, dan dén trong cam nhan ciia khach hang vé cac bién nay khong rd rang.

Thanh phan Panh gia vé cung cip dién loai 2 bién (PG3, PG4) véi cac noi
dung: (1) PG3: Thoi gian tir l0c nhdn dwoc théng bdo dén luc cdt dién theo ké
hogch (Khdng phdi mdt dién do si o) 1a phu hep; (2) DG4: bién lyc cdt dién va
dong dién tré lai diing hen nhw dd théng bdo. Piéu nay cé thé duoc giai thich do
Cong ty Dién lyc An Giang tuan tha theo quy dinh caa phap luat, viéc cat dién va

dong dién tro lai theo luat va trong thanh phan danh gia ciing c6 mot s6 ndi dung
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yéu cau danh gia twong tu, nén trong cam nhan cua khach hang vé cac bién nay
cting khéng rd rang.
4.3.2 Phan tich nhan t6 kham pha thang do Sw hai long

Thang do Su hai long c6 4 bién quan sat, sau kiém dinh d6 tin cay bing
Cronbach’s Alpha ca 4 bién du diéu kién dwa vao phan tich nhan t6 kham pha bang
phuong phap PAF véi phép quay Promax.

Két qua thu duoc tai Bang 4.5 chi s6 KMO = 0,787 thoa diéu kién 0,5 < KMO <
1 véi mirc y nghia bang 0,000 <0,05 trong kiém dinh Bartlett (Phu luc 5). Diéu nay

ching t6 cac bién co trong quan tuyén tinh véi nhau va thoa diéu kién phan tich nhan

I4
A

to.
Bang 4.5: KMO va Bartlett thang do Sy hai long
Do luong KMO vé mitc do phi hop clia mau 0,787
Kiém dinh Bartlett Approx. Chi-Square 384,376
Df 6
Murc y nghia 0,000

Theo két qua trong Bang 4.6, tai diém gia tri Eigenvalues = 2,724, phuong
sai trich dat 58,308% va 4 bién quan sat ban dau nhom thanh 1 nhan té. Trong do,
c4c hé so tai cua 4 bién quan sat déu I6n hon 0,5. Nhu vay, phuong sai trich dat yéu
cau (>50%), hay c6 thé ndi rang 1 nhan t6 nay giai thich duoc 58,308% su bién

thién caa 4 bién quan sat (Phu luc 5).

Bang 4.6: Két qua phan tich EFA thang do Sy hai long

STT Bién Nhin t6 1
1 HL1 0.905
2 HL2 0.754
3 HL3 0,691
4 HL4 0,684
Eigenvalues 2,724
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Phwong sai trich 58,308

Cronbach’s Alpha 0,838
4.3.3 Piéu chinh md hinh nghién ciru

Két qua kiém dinh d tin cdy cua thang do va phan tich nhan t6 kham phé ¢
phan trén cho thdy chat lwong dich vu cung cép dién cua Cong ty Bién luc An
Giang dugc do ludong bang 5 thanh phan, véi 21 bién quan sat. Thang do Su hai
long cua khach hang déi vai dich vu cung cap dién caa Cong ty Pién luc An Giang
gom 4 bién quan sat. Nhu vay, tir mé hinh Iy thuyét dé xuat ban dau 5 thanh phan
chat luong dich vu va 1 thanh phan Su hai long phd hop véi két qua kiém dinh.
Pong thoi, cac gia thuyét nghién ctru duoc tiép tuc kiém dinh bang phuong phap
hoi quy. Tuy nhién c¢6 5 bién quan sat bi loai khoi thang do ¢ giai doan phan tich
nhan té kham pha (bién bi loai DV2, HA2, HA4, BG3, BDG4).

Bang 4.7: Hiéu chinh thang do chat lugng dich vu cung cép dién cua cong ty
bién luc An Giang

STT Tén thanh phan S6 bién Danh sach bién
guan sat
1 |Panh gia vé cung cap dién 3 bG1, bG2, G5
2 |Thong tin dén khach hang 4 TT1, TT2, TT3, TT4
3 |Hoa don tién dién 4 HD1, HP2, HP3, Hb4
4 | Dich vukhach hang 7 DV1, DV3, DV4, DV5, DV6, DV7,
DV8
5  |Hinh anh thuong hiéu 3 HA1L, HA3, HA5
Sy hai long 4 HL1, HL2, HL3, HL4
Cong 25

4.4 Két qua phan tich twong quan va hdi quy
4.4.1 Két qua phan tich twong quan (hé s6 Pearson)

Dé tién hanh phan tich hoi quy boi can phai xem xét méi quan hé twong quan
giita cac bién doc lap va bién phu thugc. Trong nghién ciru nay thi hé sé twong quan
Pearson trong ma tran twong quan 1a phi hop dé danh gia mdi twong quan giira cac

nhom bién:
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Bang 4.8: Ma tran tuong quan Pearson

HL PG TT HD DV HA
HL |Tuong quan Pearson 1/0,617**|0,626**| 0,510**| 0,607** | 0,667**
PG |Tuong quan Pearson |0,617** 1| 0,592**| 0,259** | 0,480**| 0,498**
TT |Tuong quan Pearson | 0,626** | 0,592** 1| 0,372**| 0,505**| 0,517**
HDP |Tuong quan Pearson |0,510**| 0,259** | 0,372** 1| 0,394** | 0,355**
DV |Tuong quan Pearson | 0,607**|0,480** | 0,505** | 0,394** 1| 0,565**
HA | Tuong quan Pearson |0,667**|0,498**| 0,517**| 0,355**| 0,565** 1

** Tuong quan ¢ ¥ nghia tai mic 0,01 (2 chiéu).

Két qua phan tich tuong quan trong Bang 4.8 cho thay bién phu thuoc HL c6
tuong quan tuyén tinh véi ting bién doc lap (PG, TT, HP, DV, HA), dong thoi
ting bién doc 1ap ciing twong quan tuyén tinh véi nhau. Cac hé sé twong quan gitra
bién phu thuoc HL va céc bién doc 1ap khong qua 16n dat gid tri tir 0,667 (giita bién
HL va bién HA) dén 0,510 (giira bién HL va bién HP). Hé s6 tuong quan giita Cac
bién doc lap 16n nhat 14 0,592 va nho nhat 1a 0,259. Nhu vay, cd thé két luan gita
bién phu thudc va bién doc 1ap ¢ mdi lién hé twong quan kha chit ché, nhung
khong xay ra hién tugng da cong tuyén. Do d6 ching thoa diéu kién dé phan tich
hoi quy.

4.4.2 Két qua phan tich hai quy

Phan tich hdi quy boi dugc thuc hién dé xac dinh cu thé trong s6 tirng thanh
phan chat lugng dich vu cung cap dién cia Cong ty Pién lyc An Giang tac dong dén
su hai long cua khéch hang.

Phan tich hdi quy bdi dugc thuc hién vai 5 bién doc lap (PG, TT, HD, DV,
HA) va 1 bién phu thuoc (HL) theo phwong phap dua vao mét luot (Enter), chay
trén phan mém théng ké SPSS 25. Phuong trinh hoi quy boi biéu dién méi quan hé
giita cac thanh phan chat lugng dich vy va su hai 10ng caa khach hang nhu sau
(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008):
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Y = fot fiXy+ oXo + BaXz + Xyt fsXs+ €

Trong do:

Y: Bién phu thugc thé hién su hai long caa khach hang vé chat lugng dich vu
cung céap dién caa Cong ty Dién luc An Giang.

Bo P12, Bs, Ba. Bs - Cac hé sb hodi quy

X, : Panh gia vé cung cap dién

X, : Thong tin dén khach hang

X3 : Hoa don tién dién

X, : Dich vu khach hang

Xs : Hinh anh thwong hiéu

e: La mot bién doc 1ap ngau nhién c6 phan phdi chuan véi trung binh 1a 0 va
phuong sai khong ddi o2,

Bang 4.9: Két qua tém tit hdi quy cua mé hinh

Mé hinh | R R’ Hé s6 R? diéu chinh Mikc ¥ nghia
1 0,810° | 0,656 0,648 0,000

Két qua Bang 4.9 cho thdy md hinh hdi quy tuyén tinh boi c6 R? bang
0,656 va R” diéu chinh bing 0,648. Biéu nay chiing té mé hinh hdi quy tuyén
tinh boi da xay dung phu hop véi tap dir liéu & mac 64,8%. NOGi cach khac
khoang 64,8% thay doi sy hai long caa khach hang vé chat luong dich vu
cung cap dién duoc giai thich boi 5 bién doc 1ap cua mé hinh.

Bang 4.10: Bang phan tich phuong sai ANOVA

s Toéng binh Trung binh .
M0 hinh phirong df binh phuong F Mikc y nghia
1 |Hbi quy 48,389 5 9,678 | 85,441 0,000°
Phan du 25,372 | 224 0,113
Téng cong 73,761 | 229
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a. Dy bao: (hang sd), PG, TT, Hb, DV, HA

b. Bién phu thudc: HL

Két qua phan tich phuong sai ANOVA (Bang 4.10) thé hién théng sé F c6
muc ¥ nghia bang 0,000 chiing té md hinh hdi quy xay dung 1a phu hop véi tap dix
liéu thuc té, va cac bién dua vao déu c6 ¥ nghia vé mat théng ké véi mic ¥ nghia 5%.
Hay noi cach khac, cac bién doc Iap trong mé hinh c6 quan hé vai bién phu thudc.

Bang 4.11: Két qua phan tich cac hé sb hdi quy

Hé s
H¢ s6 chwra chinh da £ A A £
hoa chuin o Thong ké cong tuyén
M6 hinh héa ¢ | Muey
nghia .
Sai s Do dun HE 50
B 2 Beta ?CUAE | phéng dai
chuan sal .
phuwong sai
1 |Hang s6 -0,516 | 0,237 -2,179 | 0,030
bG 0,238 0,052 0,237 4,618 | 0,000 0,582 1,718
TT 0,215 0,065 0,175 3,295 | 0,001 0,542 1,843
HDb 0,219 0,044 0,219 4,978 | 0,000 0,794 1,260
DV 0,136 0,046 0,152 2,942 | 0,004 0,578 1,730
HA 0,306 0,054 0,294 5,708 | 0,000 0,577 1,732

Két qua phan tich cac hé sé héi quy (Bang 4.11) cho mirc y nghia cua tat ca
bién doc 1ap déu nho hon 0,05. Do d6, 5 thanh phan caa chat luong dich vu cung
cap dién tac dong dén sy hai long cua khach hang co ¥ nghia vé mit théng ké va tac
dong nay la cuing chiéu (do cac hé sé hdi quy mang dau duong).

Mt khac kiém tra cac gia dinh ngam caa hdi quy tuyén tinh cho thay:

Cac bién doc 1ap khdng vi pham hién tuong da cong tuyén. Bai hé sé phong
dai phuong sai ctia cac bién doc lap déu nho hon 2.

Biéu do tan s Histogram biéu dién phan du c6 dang gan véi phan phéi
chuan; biéu d6 tan s6 P-P plot thé hién cac cham phan tan sat véi duong chéo. Vi
vay, phan du dugce xem nhu ¢6 phan phdi chuan (Phu luc 7).

Nhu vay, phuong trinh héi quy cho mé hinh duoc thiét lap nhu sau:
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HL =-0,516+ 0,238 PG + 0,215 TT + 0,219 HP + 0,136 DV + 0,306 HA

Mo hinh d4 giai thich 64,8% sy thay doi cta bién hai 1ong 1a do 5 bién doc lap
trong mé hinh tao ra, con lai 35,2% su bién thién duoc giai thich boi cac bién khéc
ngoai mo hinh. Trong do6, 5 bién doc lap trong mé hinh déu co tac dong thuan chiéu
dén muac do hai 1ong cua khéch hang véi do tin cay 95%. Nghia 13, khi gia ting cac
thanh phan Panh gia vé cung cip dién, Thong tin dén khach hang, Hoa don tién dién,
Dich vu khach hang va Hinh anh thuong hiéu sé€ lam tang mirc d6 hai long cta khach
hang str dung dich vy cung cip dién. Do do, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 dua
ra ban dau dugc chap nhan. Hay n6i cach khac, khi cam nhan caa khach hang vé chat
lwong dich vu cao thi sy hai long caa ho ddi véi chat lwong dich vu ciing cao. Tuy
nhién, mdi thanh phan chat luong dich vu c6 mirc d6 tac dong khac nhau dén sy hai
long caa khach hang dugc thé hién qua hé sb Beta (Hinh 4.11). Gi4 tri cua hé sb Beta
cang I6n thi thanh phan dé tac dong cang manh dén su hai 1ong cua khach hang. Nhu
vay, thanh phan Hinh anh thwong hiéu tac dong manh nhat d&én sy hai 1ong cua khéach
hang (Beta = 0,294), ké dén cac thanh phan khac c6 mirc do tac dong su hai long theo
chiéu hudng giam dan lan luot 1a: Panh gia vé cung cap dién (Beta = 0,237), Hoa don
tién dién (Beta = 0,219), Théng tin dén khach hang (Beta = 0,175) va Dich vy khach
hang (Beta = 0,152).

Panh gia vé cung cap

aenn 0,237
Thong tin dén khach 0.175
hann
Hoéa don tién dién 0,219 Sw hai long cia
) khach hang
0,152
Dich vu khéch han
enve d 0,294

Hinh anh thwong hiéu

Hinh 4.1: M6 hinh nghién ctu sau kiém dinh
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4.5 Phan tich mirec d9 danh gia giira cac nhom khach hang

Pé kiém tra cac nhom khach hang khac nhau vé muc dich sir dung dién va

khu vuc sir dung dién c6 anh huong dén viéc danh gia chat lugng dich vu va sy hai

long hay khong. Tac gia sir dung phuong phap phan tich Independent-sample T test

cho gia tri trung binh cac bién theo timg nhom dic diém khach hang.

4.5.1 Muc dich sir dung dién: Ngoai sinh hoat, sinh hoat

Bang 4.12: Anh huong cua muc dich sir dung dién dén céc bién trong mé hinh

Kiém dinh
Levene cho Kiém dinh t-test cho trung binh bang nhau
phuong sai
bang nhau
L Macy | Trung | Saish
FoMIeYl nghia (2| binh | chun
& df duéi) |khéc biét/khac biat
DG |Gid dinh phuong sai 0,732 0,393 0,276 228/ 0,783] 0,021 0,075
bang nhau
Khﬁr]g gia dinh phuong 0,273] 211,376| 0,785 0,021 0,076
sai bang nhau
TT |Gia dinh phuong sai 0,294 0,588 0,120 228/ 0,905 0,007] 0,061
bang nhau
Khong gia dinh phuong 0,119| 212,731 0,906/ 0,007 0,062
sai bang nhau
HD |Gid dinh phuong sai 6,187| 0,014 -0,395 228| 0,693 -0,030] 0,075
bang nhau
Khong gia dinh phuong -0,389| 202,346| 0,698/ -0,030| 0,077
sai bang nhau
HA |Gia dinh phuong sai 2,798/ 0,096 0,121 228| 0,904 0,009] 0,072
bang nhau
Khong gia dinh phuong 0,122| 225,147/ 0,903 0,009 0,072
sai bang nhau
DV |Gia dinh phuong sai 0,559 0,455 -1,498 228/ 0,136/ -0,125| 0,083
bang nhau
Khéng gia dinh phuong -1,477| 205,245/ 0,141| -0,125/ 0,084
sai bang nhau
HL |Gia dinh phuong sai 0,065/ 0,799 1,040 228/ 0,299 0,078/ 0,075
bang nhau
Khong gia dinh phuong 1,037 216,692 0,301 0,078/ 0,075
sai bang nhau
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Két qua trong Bang 4.12 cho thdy cac muic ¥ nghia trong kiém dinh F va trong

kiém dinh t déu 16n hon 0,05. Piéu nay ching té chwa c6 sy khac biét c6 y nghia vé

trung binh cua hai tong thé. Nghia 1a nhém khach hang sinh hoat va nhém khach

hang ngoai sinh hoat danh gia nhu nhau vé chat lwong dich vu véi d6 tin ciy 95%.

4.5.2 Khu vuc sir dung dién: Thanh thi, néng thon

Bang 4.13: Anh huéng cua khu vuc st dung dién dén cac bién trong mé hinh

Kiém dinh
Levens cho Kiém dinh t-test cho trung binh bang nhau
phuong sai bang
nhau
Muc y Sai 56
= Muc y i df nghia | Trung | chuan
nghia (2 binh khac
dudi) | khac biét| biét
HL |Gida dinh phuong sai| 1,838 0,177 -0,074 228| 0,941 -0,006| 0,077
bang nhau
Khong  gia  dinh -0,076| 193,144 0,940| -0,006| 0,076
phuong sai bang nhau
TT |Gia dinh phuong sai| 6,990/ 0,009 -1,325 228| 0,186 -0,083| 0,063
bang nhau
Khong  gia  dinh -1,379| 204,443 0,169| -0,083| 0,060
phuong sai bang nhau
HD |Gia dinh phuong sai| 0,283| 0,595 -0,794 228| 0,428 -0,061| 0,077
bang nhau
Khong  gia  dinh -0,795| 182,428 0,428| -0,061| 0,077
phuong sai bang nhau
DV |Gia dinh phuong sai| 0,537 0,465| 0,546 228| 0,586 0,047| 0,086
bang nhau
Khong  gia  dinh 0,529| 163,885| 0,597 0,047| 0,089
phuong sai bang nhau
DG |Gia dinh phuong sai| 1,250| 0,265 -1,082 228| 0,280 -0,083| 0,077
bang nhau
Khéng  gia  dinh -1,105| 193,814 0,271| -0,083| 0,075
phuong sai bang nhau
HA |Gia dinh phuong sai| 0,265 0,607 -0,768 228| 0,443 -0,057| 0,074
bang nhau
Khong  gia  dinh -0,774| 185,688| 0,440| -0,057( 0,074
phuong sai bang nhau
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Két qua trong Bang 4.13 cho thiy cic muc ¥ nghia trong kiém dinh F va
trong kiém dinh t déu 16n hon 0,05. Diéu nay ching to chua c6 sy khac biét co y
nghia vé trung binh cuia hai tong thé. Nghia 1a nhom khéach hang & khu vuc thanh thi
va nhom khach hang & khu vuc néng thon danh gia nhu nhau vé chét luong dich vu
véi do tin cay 95%.

Tom tit chwong 4

Chuong 4 di thong ké mo ta khai quat mau nghién ctru va cac kiém dinh can
thiét. Két qua kiém dinh thang do chét luong dich vu da loai khoi mé hinh 5 bién
quan sat khong dat yéu cau, bao gdm céac bién thudc 03 thanh phan: Panh gia vé
cung cip dién; Dich vu khach hang; Hinh anh thuwong hiéu. M6 hinh 1y thuyét 5
thanh phan chat luong dich vu cung cdp dién anh huong dén sy hai 1ong cua khach
hang duoc chap nhan. Trong d6, 5 thanh phan chat lugng dich vu tac dong cung
chiéu dén su hai 1ong ciia khach hang ding nhu gia thuyét dé xuat. Két qua kiém
dinh giira cac nhom khach hang khac nhau vé muc dich sir dung dién, khu vuc st
dung dién khong cé su danh gia khac biét mot cach co y nghia dbi véi cac bién

trong mo hinh. Chuong 5 tiép theo s& danh gia két qua nghién cau va kién nghi.
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Chuong 5
KET LUAN VA KIEN NGHI
Churong 4 da trinh bay chi tiét két qua nghién citu. Chieong 5 sé trinh bay
tém tat cac néi dung chinh va két qud nghién ciru dat dwoc. Qua dé, tac gia thdo
lugn va dé xudat mét sé kién nghi nham nang cao mire dé hai long cua khach hang

sir dung dich vy cung cdp dién cia Cong ty Pién luc An Giang, tgi tinh An Giang.

5.1 Két qua nghién ciru
5.1.1 Danh gia chung

Nghién ctru dinh tinh cho thay phan Ién khéch hang danh gié tich cuc vé chat
lugng dich vu cung cap dién cia Cong ty Pién lyc An Giang trong nim qua:

- Cung cap dién tét: chat lwong dién on dinh, it xay ra mat dién, thoi gian mat
dién khéng lau, dong dién dang lich théng bao.

- Chat luong dich vu dugc danh gia cao: nhan vién phuc vu tét, nhiét tinh,
giai quyét sy cd nhanh, sin sang hd tro khi c¢d su ¢, linh hoat trong céac hinh thic
thanh toan, da dang kénh thong tin lién lac véi khach hang.

- Co s vat chat cai thién rd nham tao su an toan va lam dep canh quan: mot
s6 khu vuc c6 hé thong day dién dugc di ngdm, dudng day dién thudng xuyén dugc
bao tri.

- Tan sut cat dién giam han so véi truée ddy, lich cit dién duoc thong bao
day du.

- Théi d6 nhan vién niém ng, phong cach lam viéc chuyén nghiép.

- Nhan vién giai quyét su ¢ mot cach nhanh chéng kip thoi.

- Nhan vién lich su, than thién, quan tdm dén van dé an toan va my quan.

Song van con mét s6 diém chwa dwoe khach hang danh gia cao:

- Chét luong dién d6i khi con chua 6n dinh — dién chap chon sau khi mat
dién do su co.

- Tan suét cat dién c6 giam, nhung van con xay ra tinh trang ctp dién vao mua

mua.
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- Mot vai nhan vién c6 thai d6 1am viéc chua tét.

- Su ¢ dién van xay ra gay anh huong dén hoat dong cua doanh nghiép.

- Thdng béo thoi gian cit dién chua chinh xac: “Cat dién ngoai gio: théng bdo .

- Viéc thdng béo cit dién khi nop tré han thanh toan dién chua phu hop.

- Hé théng day & mot sé tram dién chua duoc gon gang: “Nhing khu viec
hém, dirong ndng thon, duong ddy dién chwa gon gang, théng thoding”.

- Viéc lién lac v6i DBién luc con kho khan.

- Hiéu qua truyén thong chua tao duoc dau an trong long khach hang, chién
dich chua tao dugc su lan toa.

- Can cai thién van dé su ¢b va khic phuc su ¢b cup dién nhanh chong, kip
thoi hon.

- Van ¢on xay ra tinh trang cap dién dot ngot. ..

5.1.2 Panh gia chi tiét

Nghién ctru dinh luong cho thiy phan Ién khach hang danh gia tich cuc vé
chat luong dich vu cung cép dién cua Cong ty Dién luc An Giang trong nim qua
mat céach chi tiét nhu sau:

- Nhin chung mic d6 hai 16ng cua khach hang dbi véi Cong ty Bién luc An
Giang dau nam 2019 dén nay c6 su cai thién rat nhiéu so véi trude day. Biéu hién
cu thé qua diém trung binh cua tirng nhém thanh phan va mirc d6 tac dong toi hai
Iong cuia khach hang nhu sau:

Nghién ctu chinh thire duoc thuc hién théng qua khao st khach hang bang
bang cau hoi. Muc dich cta nghién ciu chinh thirc dé kiém dinh thang do va cac gia
thuyét nghién ctru dé xuat. Nho su hd tro cua phan mém théng ké SPSS 25 céc thang
do duoc kiém dinh d6 tin cay béng hé sb Cronbach’s Alpha, phan tich nhan td kham
phé va kiém dinh gia thuyét nghién ctru théng qua phuong phap hdi quy tuyén tinh boi.

Qua kiém dinh Cronbach’s Alpha, 6 1an phan tich nhan t6 kham pha nhom
bién doc lap thi trat tuy bién quan sat do luong ting khai niém khong thay doi,
nhung s6 lugng bién quan sat da giam 5 bién so véi thang do dé xuat ban dau. Cu
thé thang do chét lwong dich vy chi con 21 bién quan sét thuoc 5 thanh phan: Dich
vu khéch hang, Théng tin dén khach hang, Hinh anh thuong hiéu, Panh gia vé cung
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cap dién va Hoa don tién dién; 5 bién quan sat bi loai thuoc 3 thanh phan: Dich vu
khach hang, Hinh anh thwong hiéu va Panh gia vé cung cip dién (cac bién bi loai
do hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,5).

Kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham pha cho 4 bién quan
sat ctia thanh phan Sy hai long (bién phu thuoc). Két qua cho thiy 4 bién nay la
thang do tot cho thanh phan Sy hai 1ong.

Nhu vay, md hinh nghién ciru dé xuat ban dau qua kiém dinh khéng c6 su thay
doi 16n, gitr nguyén 5 thanh phan chat luong dich vy va gia thuyét 5 thanh phan chat
lwong dich vu tac dong clng chiéu dén sy hai 1ong caa khach hang tiép tuc duoc kiém
dinh.

Viéc kiém dinh gia thuyét nghién ciru dugc thuc hién bang hoi quy tuyén
tinh boi v6i phuong phap Enter. Két qua cho thiy 64,8% su hai long cua khach
hang phu thudc vao 5 thanh phan caa chat lugng dich vy cung cap dién ma Cong ty
Pién luc An Giang cung cap. Céc hé sb hdi quy p déu mang dau duong ching to gia
thuyét dat ra 1a phti hop. Nghia 13, mdi thanh phan caa chat luong dich vu dugc gia
tang s€ lam gia tang su hai long cua khach hang.

Phuong phap phén tich Independent-sample T test duoc sir dung dé so sénh
cam nhan timg nhom khach hang c6 dic diém sir dung dién khac nhau. Két qua cho
thiy gitra nhom khach hang khac nhau vé muc dich st dung dién, khu vuc sir dung
dién khéng cd sy cam nhan khac nhau ddi véi chat lwgng dich vu & mtc ¥ nghia
théng ké 5%.

5.2 Kién nghi mét s6 giai phap

Nhu di trinh bay & Chuong 4, cac thanh phan chét lugng dich vu cung cap
dién giai thich duoc 64,8% su hai Iong cta khach hang. Trong do, muc do tac dong
cao nhat 1a thanh phan Hinh anh thuong hiéu (Beta = 0,294), tiép theo 1a Panh gia
vé cung cap dién (Beta = 0,237) va lan luot giam dan tir Hoa don tién dién (Beta =
0,219) dén Théng tin dén khach hang (Beta = 0,175) va cudi cung la Dich vu khéch
hang (Beta = 0,152). Nhu vay, mudn nang cao su hai long cua khach hang thi can
gia tang ting thanh phan cua chat luong dich vu, nhat 12 céc thanh phan c6 tac dong

I6n dén su hai 16ng cua khach hang. Trén co s¢ phan tich cac chi s6 thong ké md ta
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va mirc d6 quan trong cua tirng thanh phan chat lugng dich vu tac gia dé xuit mot
s6 kién nghi nham nang cao sy hai long cta khach hang nhu sau:

Bang 5.1: Thong ké mé ta cac thanh phan chat lugng dich vu

Mirc d9 Cic dai lwgng théng ké mo ta
quan
Thanh phan chét lwong trong
STT ; : - ‘
dich vu (Beta |Trung Gidtri | Giatri EJ“"’?]%
chun | binh  I6n nhat nhénhat %P
hoa) len
1 |Hinh anh thuong hiéu 0,294 442 5 3 5
o Danh gid Ve cung cap 597 1411 5 2 4
dién
3 |Hoéa don tién dién 0,219 4,12 5 3 4
4 | Thong tin dén khach hang 0,175 4,23 5 3 4
5 |Dich vu khéach hang 0,152 4,30 5 1 5

Piém trung binh cua cac nhdm thanh phan do Khach hang Cong ty Dién luc
An Giang danh gia tir dau nam 2019 dén nay dat tir 4 diém tro 18n theo thang diém 5
(twong duwong 8 diém trd 18n theo thang diém 10). Trong d6 thanh phan Panh gia vé
cung cap dién co diém thap nhat, ké tiép la cac thanh phan c6 diém cao dan 1én theo
thir ty Hoa don tién dién, Thong tin dén khach hang, Dich vu khach hang va dém
cao nhat 1a Hinh anh thuong hiéu. Thanh phan Panh gia vé cung cap dién co diém
trung binh thip nhit. Piéu dé cho thiy, Cong ty Pién luc An Giang can cé ging
hon nira trong viéc cai thién vé cung cap dién.

Danh gia tac dong cua tirng thanh phan téi mac do hai long. Mai thanh phan
s& c6 nhitng anh huong khac nhau téi mte d6 hai 1ong, cu thé:
5.2.1 Hinh anh thwong hi¢u

Hinh anh thuong hiéu dugc khach hang danh gia diém trung binh dat muc
cao nhat (4,42), gia tri Ion nhat 12 5, gia tri nho nhat 1a 3 va truong hop tra 1oi phd

bién trong miu quan sat 13 5. Bong thoi Hinh anh thwong hiéu c¢6 muc do anh
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huong dén sy hai long cua khach hang rat cao (Beta chuan héa = 0,294). Nhu vay,
khach hang rat quan tam dén thanh phan nay va ho cam nhan duoc Hinh anh thuong
hiéu theo céach hién tai ma Cong ty Pién luc An Giang dang xay dung la rat tot.
Hinh anh thuong hiéu anh huéng nhiéu nhit d&én sy hai 1ong cua khach hang hoan
toan ph hop véi thyc té. Boi thyc té khach hang dén giao dich truc tiép céc bo
phan lién quan cua cong ty trén céc trang thiét bi hién dai, dep mit va trong lich su,
nhan vién giao tiép khach hang niém no an can. Truong hop giao dich qua dién
thoai, nhat 1a dé nghi stra dién, gan dién ké méi cung cap dién cho khach hang dugc
giai quyét nhanh gon. Pic biét hon so voi trude day khach hang dé nghi cap dién
méi chi can dién thoai téi yéu cau, khéng can dén tryuc tiép cac co so cua dién luc
lam hé so, van duoc cung cap dién binh thudng theo quy dinh hién nay (Thanh thi 3
ngay, néng thdn 5 ngay ké tir IGc nhan duoc yéu cau) va trudng hop nhan duoc
théng tin dé nghi stra dién giai quyét 24/24 gid trong ngay ké ca thi Bay, Cha nhat.
Thoi gian tir 1Gc nhan thong tin dén khi sira xong trong vong 2 gid ddng hd, ngoai ra
Pién lyc cd rat nhiéu kénh nhu: Trang web cong ty, tong cong ty, dién thoai trung
tam cham so6c khach hang, zalo, tin nhin, sé dién thoai truc tiép,... dé khach hang
cd thé lién lac, yéu cau, phan anh, ...
5.2.2 Panh gia vé cung cip dién

Panh gia vé cung cap dién dugc khach hang danh gia diém trung binh dat
muc thap nhat (4,11) trong céc thanh phan khao sét, gia tri 16n nhat la 5, gia tri nho
nhét 1a 2 va truong hop tra 10i pho bién trong mau quan sat la 4. Tuy nhién Panh gia
vé cung cap dién cd mtc do anh huong dén sy hai long cua khach hang & muac cao
chi sau Hinh anh thuong hiéu véi Beta chuan hoa = 0,237. Piéu nay hop Iy vi
nhitng cai thién vé& cung cip dién cho c& nhan, t6 chic cua Cong ty Pién lyc An
Giang dén thoi diém hién nay ngay cang cao va tét hon. Panh gia vé cung cap dién
c6 mirc d6 anh hudng dén su hai long cua khach hang & mirc cao doi hoi Cong ty
bién luc An Giang can cai thién nhiéu hon nira vé van dé cung cap dién cho khéch

hang. Nhat 13 luu ¥ cai thién noi dung Hau nhw khéng mat dién trong nam.
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5.2.3 Héa don tién dién

Hoa don tién dién dugc khach hang danh gia diém trung binh dat muac thap
(4,12) trong céc thanh phan khao sét, gia tri 16n nhét 1a 5, gia tri nho nhat la 3 va
truong hop tra 10i phé bién trong mau quan sat 1a 4. Hoéa don tién dién c¢6 mutc d6 anh
huong dén sy hai long cua khach hang ¢ mac trung binh (Beta chuan héa = 0,219),
muc d6 anh hudng dén su hai long cua khach hang thap hon thanh phan Panh gid vé
cung cdp dién va Hinh anh thwong hiéu, cao hon thanh phan Théng tin dén khéch
hang va Dich vu khach hang. Thanh phan Hoa don tién dién dugc danh gia trong ddi
t6t, diéu nay thé hién thuc té hién Cong ty Pién luc An Giang da cai thién rat nhiéu
trong viéc phuc vu khach hang, Hoa don tién dién ngay cang chinh xac, dang tin cay,
dé hiéu va thuan tién trong thanh toan, ... Tuy nhién dé phuc vu khach hang tot hon,
Cong ty Pién lyc An Giang can cai tién hon noi dung dé dang va thuan tién trong
thanh toan. Nhu dang trién khai thanh toan tién dién dién tir qua viettelpay chang han.
5.2.4 Thong tin dén khach hang

Thong tin dén khach hang duoc khach hang danh gia diém trung binh dat
muc twong ddi cao (4,12) trong céac thanh phan khao sat chi sau Hinh anh thuong
hiéu (4,42) va Dich vy khach hang (4,30), gié tri 16n nhat 1a 5, gia tri nho nhat 12 3
va trudong hop tra 1i pho bién trong mau quan sét 1a 4. Thong tin dén khach hang c6
muc do anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang & muc thap (Beta chuan hoa =
0,175) so véi da sb cac thanh phan con lai, mic d6 anh huong dén su hai long cua
khach hang cao hon thanh phan Dich vu khach hang. Thanh phan Thong tin dén
khach hang duoc danh gia tot qua so sanh diém trung binh, diéu nay thé hién thyc té
hién nay Cong ty Dién luc An Giang da thyc hién viéc thong tin dén khéach hang rat
da dang va kip thoi trén cac phuong tién thong tin dai chdng, va cac kénh khi co
lich ctp dién, tinh hinh sy ¢6 ludi dién, tra loi giai dap thac mac cho khach hang,
tuyén truyén vé tiét kiém dién va dac biét quan trong nhat 1a tuyén truyén an toan
dién, ..., Cong ty Pién luc An Giang can duy tri tot noi dung Thong tin dén khéch
hang dé phuc vu khach hang ngay cang tét hon.
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5.2.5 Dich vu khéch hang

Dich vu khach hang dugc khach hang danh gia diém trung binh dat méc khé
cao (4,30) trong céac thanh phan khao sét, chi sau Hinh anh thwong hiéu (4,42), gia
tri 16n nhat 1a 5, gia tri nho nhat 1a 1 va truong hop tra loi phd bién trong mau quan
sat 1a 5. Tuy nhién Dich vu khach hang c6 mirc d6 anh hudéng dén sy hai 1ong cua
khach hang & muc thap nhit (Beta chuan héa = 0,152) so véi tat ca cac thanh phan
con lai. Thanh phan Dich vu khach hang duoc danh gia kha tét qua so sanh diém
trung binh, diéu ndy thé hién tir ddu nim 2019 dén nay, Cong ty PBién luc An Giang
da thuc hién rat tét céng viéc Dich vu khach hang, bao gom cai tao 1am méi co so
vat chat, trang thiét bi hién dai san sang dap nhitng nhu cau da dang cua khéach hang
trong dich vu cung cap dién, T6 chic noi tiép khach hang, phan céng nguoi duoc
trang bi chuyén mén tét trong giao tiép phuc vu khach hang, tranh tha nhiéu kénh
tuyén truyén dé viéc giao tiép vai khach hang ngay cang gan giii va thuan tién hon,
T chirc huan luyén cho cén bo - cong nhan vién don vi duoc hoc cac khda tap huan
vé k¥ ning giao tiép khach hang dinh ky hang nim dé nhan vién hiéu va thuc hién
t6t viéc giao tiép khach hang, tranh cac trudng hop co thai d6 khong tét, gay nhiing
nhiéu khach hang va ¢am bao tim soét cho viéc thuc hién dich vu cung cép dién cua
Cong ty Pién lyc An Giang thay d6i tot hon qua tirng nam.

5.2.6 Kién nghi chung

Cong ty Dién lyc An Giang can phat huy nhitng mat tich cyc nhu Nhan vién
lich su, chu dao, Thang tin tinh toan d& hiéu va dang tin cay, Hinh thac tuyén truyén
an toan dién. Mit khac, Cong ty Dién luc An Giang ciing can nd lrc hon dé c6 thé
Hau nhu khong mat dién trong nam.

Cong ty Pién luc An Giang can chud trong dén nhém cac thanh phan Hinh
anh thuong hiéu va Panh gia vé cung cap dién. Vi day 1a cac nhom thanh phan co
tac dong manh nhat téi mac do hai 1ong cua khach hang, ngoai ra can tap trung cai
thién thanh phan Théng tin diy du, dé hiéu. Bén canh d6, Cong ty Dién luc An
Giang can phét huy nhitng mat tich cuc nhu: Thoi gian thong bao dén ldc cat dién

phu hop, Hinh thirc tuyén tuyén an toan dién.
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Cong ty Dién luc An Giang can ting cudng cac hé théng gidm sat chat
lwgng trong hoat dong doanh nghiép, nhat 1a giam sat tai cac Bién luc cip huyén,
nang cao vai trd cua lanh dao Dién luc cap huyén, phat huy hiéu qua lam viéc cua
nhan vién bang cac cong cu: Quy trinh 1am viéc, chu trinh 1am viéc, ...

Céc quy trinh, chu trinh 1am viéc nay duoc viét rd rang, mach lac, dé hiéu, dé
&p dung dugc phd bién di vao thuc tién, duoc kiém soét chat ché trong qua trinh
thuc hién.

Hé thong dién can phai cai tao nang cap nhu: Thay boc c6 tiét dién Ion hon,
nang cao do6 tinh khong duong day, xay dung hé théng mach vong khép kin ting
cudng kha ning cung cép dién,.... co thé vay von dé giai quyét cac van dé cap béach
trudc mat, vé 1au dai 1én ké hoach thuc hién.

Nang cao ning luc dam bao cung cip dién nhu: Hau nhu khéng mat dién do
cong tac, su ¢d, ... can trang bi du céc thiét bi thi céng sira dién phi hop: Tang
cudng thém gap 2 tham chi gap 4 lan nang luc thi céng stra dién khdng mat dién
(Stra dién nong — hotline), stra dién trong ltc duong day dang mang dién.

Phan cap manh vé cac Dién luc huyén cac cong tac sta chira 16n, xay dung
co ban, chi dong vé ngudn vén duoc phan bd, duoc quyén thu chi rong mé theo
quy dinh cua phép luat, ....

T6 chic bo may 1am viéc hiéu qua, thuc chat va cu thé, nang cao vai tro va
trach nhiém cua nguoi dung dau phu trach bo phan theo huéng dam 1am, dam chiu
trach nhiém va chu dong trong viéc thuc hién cac nhiém vu dugc giao.

5.3 Han ché va hwéng nghién cieu tiép theo

Bén canh két qua dat duoc, nghién ciru cua tac gia con nhiing han ché nhu:

- Nghién ciru dya trén mau thu thap theo phwong phap thuan tién, gisi han
danh gia chung khu vuc thanh thi, ndng thon hay ddi twong khach hang chi xem xét
khach hang san xuét, sinh hoat ho gia dinh chua chi tiét cu thé dé cd thé nhin thay
rong va sau hon. Nghién ciru twong lai ¢6 thé tiép tuc bang viéc ma rong nghién cau
thém gioi tinh, d6 tudi, trinh d6 va thu nhap cta ngudi st dung dién dé cé thé danh

gia thyc té hon.
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- Nghién ctru chi dirng ¢ viéc danh gia mirc d6 hai 1ong cua khach hang dbi
véi Cong ty Bién luc An Giang néi chung, chua danh gia dugc mirc d6 hai long cua
khach hang sir dung dién ddi voi cac phong, ban cap cong ty va timg Dién luc truc
thudc tai cac huyén trong tinh An Giang. Nghién ctru twong lai c6 thé ma rong thém
cac dbi twong nay va cé su so sanh chét luong dich vu giita cac don vi dé c6 bién

phap cai thién chit lwgng dich vu pht hop cho ting don vi.
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PHU LUC
PHU LUC 1
DAN BAI THAO LUAN

Xin chao, anh/chi,

T6i dang thuc hién dé tai “Nghién ciu sy hai 10ng cua khach hang ddi véi
chat luong dich vu cung cip dién cua Cong ty Dién luc An Giang”. Mong anh/chi
danh chut thoi gian trao ddi vé van dé nay.

Kham phé cac thanh phan cia chat lweng dich vu cung cap dién

Theo anh/chi chat lugng dich vu cung cip dién thé hién qua nhiing yéu t6
nao? Vi sao? Yéu té nao quan trong? Vi sao?

Ngoai nhitng yéu t6 anh/chi da néu, nhitng yéu té con lai sau day c6 anh
huong gi dén chat lugng dich vu cung cap dién? (Giéi thiéu 6 thanh phan chat
lwong dich vu cung cap dién du kién khao sat).

Anh/chi c6 hai l1ong khi sir dung dich vu cung cap dién ciia Cong ty Bién luc
An Giang? Hai long ¢ diém nao?

2. Panh gia thang do

Anh/chi vui long cho y kién vé thang do chat lwong dich vu cung cép dién
cua Cong ty Dién luc An Giang du kién c6 thé ap dung vao thuc té dia phuong?
(Pua ra cac cau hoi thudc ting thanh phan caa chat luong dich vu).

Theo anh/chi cac cau hoi phan chia theo tirng nhém da hop 1y chwa? Can b
sung hay loai bo cau hoi nao? Tir ngit dién dat c6 gay kho hiéu cho nguoi doc? Hay
giita cac cau hoi 6 tring lip vé ¥ nghia?

Xin cam on su hop tac cua anh/chi !
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PHU LUC 2
BANG KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

Kinh thua Ong/Bd,

Véi mong muén nghién ciu su hai 1ong cua khach hang di véi dich vu cung
cap dién cua Cong ty Dién lyc An Giang dé khong ngirng nang cao chat luong dich
vu cung cap dién cho moi khéach hang, ching tdi phéi hop véi Cong ty Bién luc An
Giang khao sat danh gia mtrc do hai 10ng caa khach hang ddi véi dich vu cung cap
dién cua Cong ty Bién luc An Giang.

Thong qua viéc tra loi bang hoi sau day, ching ti rat mong c6 duoc nhiing
nhan xét khach quan cia Ong/Ba 1a dai dién cho t6 chic cua minh vé cac khia canh
khac nhau trong dich vu cung cap dién cua Cong ty Bién lyc An Giang.

Nhitng ¥ kién nhan xét cua Ong/Ba 1 v6 ciing qui bau dé ching tdi co thé co
nhitng kién nghi diéu chinh, dua ra nhitng chinh séach phi hop va c6 loi cho ca
khach hang ciing nhu Cong ty Bién lyc An Giang.

Cac thong tin ca nhan cua Ong/Ba sé& chi dugc sir dung cho muc dich nghién
ctru dé danh gia mac do hai long cua khach hang st dung dich vu cung cap dién cua
Cong ty bién luc An Giang va s¢ dugc bao mat, khéng dung cho muc dich nao
khéc.

Chuing t6i tran trong cam on Ong/Ba da danh thoi gian tham gia cudc khao
sat danh gié nay.

Trén trong.

PHAN I: CAU HOI CHINH

Ong/Ba vui 1ong cho biét mirc 6 dong ¥ cua dng/ba ddi voi mdi phat biéu
dudi day bang cach khoanh tron mot so.

Mirc d6 ddng ¥ duoce quy wdc nhu sau:

- Khoanh tron s6 1: Hoan toan khong dong y

- Khoanh tron s6 2: Khéng déng y

- Khoanh tron sé 3: Khéng ¢6 ¥ kién

- Khoanh tron s6 4: Pong y
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- Khoanh tron sé 5: Hoan toan déng y

Luu y: Mdi phét biéu vui long chi khoanh tron mét sé

Ma n e R
STT hoa Noi dung phat bieu
) i . ) Hoan toan Hoan toan
DANH GIA VE CUNG CAP DIEN Khéng dong y dongy
1 |PG1|Trong mot nam tré lai diy hau nhu khong bi mat dién 3145
Chat luong dién cung cap 6n dinh (khéng ting, giam
2 |BG2| .. . 2 . A , 3145
dién ap that thuong trong qua trinh su dung).
Thoi gian tir Iic nhan duge thong béo dén Ilc cat dién
3 |DG3|theo ké hoach (Khdng phai mat dién do su co) la phu 31415
hop.
4 |pGa D~1¢n Aluc C?f[ dién va dong dién tré lai dung hen nhu 3lals
da thong bao.
5 PGS Trlol gjan sua (;hua va dong dién tro lai sau khi xay ra 3lals
mat dién hop ly.
. i i N Hoan toan Hoan toan
THONG TIN PEN KHACH HANG khéng ddng y ddng y
6 |TT1 |Dién lyc thong bao day di dén dng/ba trudc khi cit dién. 3/4|5
Noi dung Dién lyc tra 1oi, giai dap thac mac cua
7| TT2 |khach hang day du, rd rang. 31415
Pién luc ¢ cac hinh thic phl hop tuyén truyén tiét
8 | TT3|kiém dién dén khéach hang. 31415
Dién luc c6 céc hinh thuc phi hop tuyén truyén vé an
9 | TT4 |toan trong st dung dién. 31415
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STT

Ma

Néi dung phat biéu

hoa
i . Hoan toan Hoan toan
HOA DON TIEN DIEN khong dong y dongy
10 |upi Viéc xac d}Anh fhen,nang’ tlel:l th}l hang ttlang trén héa 11213lals
don tién dién la chinh xéac va dang tin cay.
11 |up2 T_h;ong‘ tlnr va qnh ann trén hoa don tién dién 1a dé 1121345
hiéu va déang tin cay.
12 |up3 TDar]h toap hoai do:rl tién dién (hinh thac va dia diém) 1121345
de dang va thuan tién.
13 |HD4 H‘oa don dl:l'Q’C giao cho khach hang dting theo dinh 11213lals
ky hang thang
} R Hoan toan Hoan toan
DICH VU KHACH HANG khong déng ¥ aéng y
Vi trf va co s& vat chét tai diém giao dich caa Bién lyc
141DV (6 treo bién ciia Dien luc) 1am hai long khach hang, | = | 2 [ 3] %] °
15 |DV2|Lién hé trao doi tryc tiép voi Dién lyc thuan tién. 1(2(3]4]|5
16 |DV3|Viéc cap dién méi cho khach hang dé dang thuantién. | 1|2 | 3|4 |5
17 |DV4|Thu tuc khi giao dich véi Dién luc don gian, dédang. |12 | 3|4 |5
18 |DV5 B1‘¢_n luc giai quyet cac yéu cau cua khach hang vai 11213l4ls
thoi han phu hop.
Nhan vién ciia Dién luc giai quyét cong viéc chuyén
19 |bVve nghiép (nhanh, chinh x4c, dung cam két, dung quy dinh). 112131415
20 |DV7 Thal do Cua Elhal’l vién Dién luc than thién, chu dao, 11213l4ls
lich sy, tin cay,...
21 |Dvs Nha? vién 1‘?1¢nk|l.IC qkhong gay‘nhung nhieu trong giai 11213lals
quyet cac yéu cau cua khach hang.
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Ma e T
STT hoa Noi dung phat bieu
R ) Hoan toan Hoan toan
HINH ANH THUONG HIEU khong dong y déngy
22 |HA1|bién lyc la mot doanh nghiép lam viéc chuyénnghiép. |1 |2 |3 |4 | 5
23 |HA2 Dl_e_i,n Igc_l:el mot doanh nghiép cé co so vdt chat trang 11213l4ls
thiet bj hién dai.
bién luc g:(“)ng khai va minh bach trong hoat dong
24 |HA3|(ghi chi so péng to, thanh toan, cach tinh gia, chiphi| 1 | 2 |3 |4 |5
sua chira lap datv.v.)
25 |HA4|Pién lyc quan tim dén su hai long cua khachhang. |12 (3|45
26 |HAS 1—)_1?n h%c dang tln,ca}/ trong viéc cung cap dién (thuc 11213lals
hién dung cam ket va tao sy an tam).
R N Hoan toan Hoan toan
HAI LONG khéng dong y déngy
Gia dinh ong/ba s& tiép tuc sir dung dich vu cung cap
27 |HLL dién do Cong ty Pién luc An Giang cung cap. 1121345
Gia dinh 6ng/ba s& giéi thiéu dich vu cung cap dién
28 |HL2 cua Cong ty Bién luc An Giang véi nhitng ngudi khac. L1234
Gia dinh 6ng/ba danh gia cao ddi vai cac dich vu cung
29 |HL3 cap dién do Cong ty Pién luc An Giang cung cap. 1121345
30 HL4 V& tong thé gia dinh ng/ba hai long vai cac dich vu 11213lals
cung cap dién do Cong ty Dién luc An Giang cung cap.
PHAN II: MOT SO THONG TIN CA NHAN
1. Ong/ba vui long cho biét dang st dung dién ¢ dau ?
Thanh thi
No6ng thon
2. Ong/ba vui 1ong cho biét dang sir dung dién cho muc dich sinh hoat hay

ngoai sinh hoat ?

Sinh hoat

Ngoai sinh hoat

72




PHAN III: MOT SO CAM NHAN KHAC
1. Trong thoi gian gan day, sy kién/yéu t6 nao Ong/Ba thay nganh dién da lam tét:
2. Trong thoi gian gan day, su kién/yéu t6 niao Ong/Ba thiy nganh dién chua
lam tot:

XIN CHAN THANH CAM ON SU GIUP PG CUA ONG/BA!
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PHU LUC3
THONG KE MO TA MAU NGHIEN CUU

Frequency Table

Statistics
KHU VUC KHACH HANG
N Valid 230 230
Missing 0 0
KHU VUC
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid |Thanh thi 143 62.2 62.2 62.2
Nong thén 87 37.8 37.8 100.0
Total 230 100.0 100.0
KHACH HANG
Cumulative
Frequency| Percent |Valid Percent Percent
Valid |Ngoai sinh hoat 104 45.2 45.2 45.2
Sinh hoat 126 54.8 54.8 100.0
Total 230 100.0 100.0
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PHU LUC 4
KIEM PINH CRONBACH’S ALPHA
(Trwdéc phan tich EFA)
1. Thanh phian PANH GIA VE CUNG CAP PIEN

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.868 5

Item-Total Statistics

Scale Mean

if ltem Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
bGl1 16.55 3.835 .809 810
bG2 16.53 4.034 651 .851
bG3 16.43 4.374 .659 .848
bG4 16.47 4.167 .655 .849
bG5S 16.47 4.038 691 .840

2. Thanh phan THONG TIN PEN KHACH HANG

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
811 4

Item-Total Statistics

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

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation if Item Deleted
TT1 12.66 2.053 .656 751
TT2 12.72 1.990 715 123
TT3 12.67 2.028 631 762
TT4 12.65 2.123 526 814
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3. Thanh phan HOA PON TIEN PIEN

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.651 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
HD1 12.45 3.115 401 .609
HD2 12.32 3.026 531 513
HD3 12.32 3.257 401 .605
HD4 12.33 3.542 405 .602
4. Thang do thanh phan DICH VU KHACH HANG
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
944 8
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Deleted
DV1 30.26 16.611 .882 931
DV2 30.09 19.487 443 957
DV3 30.18 16.873 .843 .934
DV4 30.22 16.700 842 .934
DV5 30.22 17.056 811 .936
DV6 30.17 16.590 941 927
DV7 30.27 16.680 .828 935
DV8 30.27 16.571 794 938
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5. Thanh phan HINH ANH THUONG HIEU

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.836 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
HAL 17.72 3.551 817 754
HA2 17.66 3.906 623 .807
HA3 17.73 3.584 746 172
HA4 17.80 4.148 390 874
HAS5 17.80 3.593 .664 795
6. Thanh phan HAI LONG
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.838 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
HL1 12.61 2.919 .786 744
HL2 12.71 2.860 621 .825
HL3 12.63 3.209 .681 791
HL4 12.60 3.235 616 817
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PHU LUC5

PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA — EFA
1. Phan tich EFA thang do chét lwgng dich vu (nhém bién déc 1ap)

Phan tich EFA lan 1

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 914
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 4267.658
Df 325
Sig. .000

Total Variance Explained

Rotation
Sums of
Extraction Sums of Squared Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings®
% of | Cumulative % of Cumulative
Factor | Total | Variance % Total | Variance % Total
1 11.038| 42.455 42.455(10.706| 41.176 41.176 8.836
2 2.278 8.761 51.215| 1.995 7.675 48.851 7.638
3 1.755 6.748 57.964| 1.189 4.574 53.425 7.547
4 1.320 5.077 63.040| .971 3.734 57.159 7.061
5 1.076 4.138 67.179| .654 2.514 59.673 4.585
6 .892 3.430 70.609
7 781 3.004 73.613
8 742 2.855 76.469
9 725 2.788 79.256
10 .638 2.453 81.709
11 591 2.275 83.984
12 518 1.992 85.976
13 503 1.933 87.909
14 485 1.864 89.773
15 404 1.553 91.326
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16 338 1.300 92.626
17 320 1.231 93.857
18 298 1.145 95.001
19 .262 1.009 96.010
20 227 872 96.882
21 197 157 97.640
22 .169 .649 98.289
23 154 594 98.882
24 130 .500 99.382
25 .094 .363 99.746
26 .066 254 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to
obtain a total variance.
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Pattern Matrix?

Factor

3

DV6

937

DV1

906

DV4

.882

DV7

.880

DV5

.860

DV3

.852

DV8

163

TT2

.892

TT3

.703

TT1

.663

TT4

616

bG3

443

317

HAl

.858

HA3

.855

HAS

.843

HAZ2

442

DV2

324

bGl1

937

bG2

844

bGSs

.684

bG4

.356

357

HD2

.645

HD1

570

Hb4

533

HD3

528

HA4

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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Phan tich EFA lan 2

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity

KMO and Bartlett's Test
913
Approx. Chi-Square 4191.472
Df 300
Sig. .000

Total Variance Explained

Rotation Sums

Extraction Sums of Squared | of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings®
% of |Cumulative % of |Cumulative

Factor| Total |Variance % Total |Variance % Total

1 110.830| 43.318 43.318|10.506| 42.025 42.025 8.742
2 2.259 9.036 52.355| 1.978 7.912 49,937 7.415
3 1.719 6.875 59.229| 1.152 4.610 54.547 7.331
4 1.316 5.265 64.494| 972 3.888 58.435 6.929
5 1.072 4.286 68.780| .653 2.610 61.046 4.274
6 .837 3.346 72.127

7 743 2.973 75.099

8 125 2.900 77.999

9 .681 2.724 80.723

10 .616 2.464 83.187

11 525 2.100 85.287

12 514 2.057 87.345

13 485 1.939 89.284

14 406 1.624 90.908

15 342 1.367 92.274

16 .320 1.281 93.555

17 .298 1.191 94.746

18 .263 1.052 95.798

19 .228 911 96.709

20 .198 793 97.502

21 178 710 98.212

22 154 618 98.830

23 .130 520 99.349

24 .096 .386 99.735

25 .066 265 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain
a total variance.
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Pattern Matrix?

Factor

3

DV6

943

DV1

907

DV7

.882

DV4

.880

DV5

.867

DV3

.850

Dvs

.758

TT2

879

TT3

.709

TT1

.657

TT4

.607

DG3

442

314

DG4

359

352

HA1l

.852

HA3

851

HAS

.839

HA2

440

DV2

324

DGl

936

bG2

.843

DG5

.683

HD2

.621

HD4

557

HD1

.546

HD3

525

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.
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Phan tich EFA lan 3

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .908
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4080.235
Df 276
Sig. .000

Total Variance Explained

Rotation
Sums of
Extraction Sums of Squared Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings®
% of |Cumulative % of |Cumulative
Factor| Total | Variance % Total | Variance % Total
1 1]10.473 43.636 43.636| 10.160 42.332 42.332 8.543
2 2.238 9.324 52.959| 1.955 8.145 50.477 7.106
3 1.712 7.134 60.093| 1.144 4.765 55.242 6.647
4 1.293 5.388 65.481 962 4.008 59.250 6.804
5 1.071 4.463 69.944 .653 2.719 61.969 3.974
6 .830 3.460 73.405
7 742 3.093 76.497
8 720 3.000 79.498
9 .649 2.702 82.200
10 565 2.355 84.554
11 518 2.160 86.714
12 486 2.027 88.741
13 417 1.739 90.480
14 347 1.445 91.925
15 321 1.338 93.263
16 .298 1.241 94.504
17 .264 1.100 95.604
18 .230 .958 96.562
19 .198 .826 97.388
20 178 740 98.127
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21 154 .644 98.771
22 130 541 99.313
23 .096 402 99.714
24 .069 .286 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a
total variance.

Pattern Matrix?

Factor
1 2 3 4 5

DV6 950

DV1 904

DV4 .882

DvV7 877

DV5 .864

DV3 .853

DV8 759

TT2 877

TT3 .703

TT1 .658

TT4 597

DG3 438 315

DG4 357 .352

DGl 930

DG2 837

DG5S .683

HAS .854

HA1l 811

HA3 .808

HAZ2 429

HD?2 .619

HDb4 .553

HD1 538

HD3 519

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 7 iterations.
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Phan tich EFA lan 4

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 905
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 3898.873
Df 253
Sig. .000
Total Variance Explained
Rotation
N Extraction Sums of Squared Sums of
Initial Eigenvalues :
Loadings Squared
Loadings®
% of Cumulative % of Cumulative
Factor | Total | Variance % Total | Variance % Total
1 10.046 43.679 43.679| 9.742 42.355 42,355 8.262
2 2.193 9.536 53.215| 1.916 8.332 50.688 6.533
3 1.694 7.363 60.578| 1.129 4.908 55.596 6.696
4 1.261 5.484 66.062 931 4.048 59.643 6.060
5 1.064 4.627 70.689 .660 2.871 62.515 4.092
6 811 3.526 74.215
7 142 3.226 77.441
8 .688 2.993 80.434
9 576 2.505 82.940
10 .564 2.454 85.394
11 515 2.238 87.632
12 473 2.058 89.690
13 407 1.770 91.460
14 329 1.432 92.892
15 .302 1.314 94.206
16 .265 1.150 95.356
17 230 1.000 96.356
18 203 .884 97.240
19 178 773 98.012
20 155 673 98.685
21 131 569 99.254
22 103 448 99.702
23 .069 298 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a

total variance.
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Pattern Matrix?

Factor

3

DV6

.954

DV1

904

DV4

879

DV7

873

DV5

.861

DV3

.854

DV8

152

TT2

877

TT3

.690

TT1

.650

TT4

.602

bG3

393

HAS

.849

HA3

.839

HA1

823

HAZ2

421

bGl

933

bG2

.837

bGs

643

Hb2

.636

Hb4

.553

HD1

547

HD3

527

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phan tich EFA lan 5

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .900
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3735.565
Df 231
Sig. .000
Total Variance Explained
Rotation
Sums of
Extraction Sums of Squared Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings®
% of |Cumulative % of |Cumulative
Factor| Total | Variance % Total | Variance % Total
1 9.624 43.745 43.745| 9.329 42.403 42.403 7.984
2 2.146 9.755 53.500| 1.873 8.511 50.915 6.489
3 1.682 7.646 61.145| 1.124 5.108 56.023 5.901
4 1.228 5.581 66.726 .900 4.091 60.114 5.525
5 1.063 4.834 71.560 .659 2.997 63.111 4.100
6 .805 3.658 75.219
7 742 3.373 78.591
8 674 3.066 81.657
9 565 2.570 84.227
10 541 2.458 86.685
11 504 2.292 88.977
12 412 1.871 90.848
13 344 1.562 92.410
14 .303 1.376 93.787
15 .265 1.203 94.990
16 243 1.104 96.094
17 218 992 97.086
18 178 .810 97.897
19 .158 718 98.614
20 132 598 99.212
21 105 476 99.688
22 .069 312 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain

a total variance.
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Pattern Matrix?

Factor

3

DV6

956

DV1

901

DV4

877

DV7

.869

DV5

.856

DV3

.856

DVv8

745

HA5

.852

HA3

851

HA1l

.820

HA2

415

TT2

874

TT3

672

TT1

631

TT4

.568

DGl

900

bG2

.858

DG5S

.606

HD2

.649

Hb4

.553

HDI

551

HD3

531

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phan tich EFA lan 6

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .896
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3561.492
Df 210
Sig. .000

Total Variance Explained

Rotation Sums

Extraction Sums of Squared | of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings®
% of Cumulat % of |Cumulative
Factor Total Variance ive % | Total | Variance % Total
1 9.175 43.689| 43.689|8.892| 42.342 42.342 7.695
2 2.127 10.130| 53.819(1.853 8.823 51.165 5.651
3 1.681 8.003| 61.822(1.124 5.353 56.518 5.786
4 1.183 5.631| 67.453| .879 4.187 60.705 5.185
5 1.063 5.060| 72.513| .652 3.106 63.811 3.678
6 .805 3.831| 76.345
7 .738 3.514| 79.858
8 .649 3.090| 82.949
9 542 2.580| 85.528
10 530 2.521| 88.050
11 438 2.086| 90.136
12 .346 1.645| 91.781
13 .306 1.458| 93.240
14 .285 1.356| 94.596
15 247 1.177| 95.773
16 230 1.097| 96.871
17 .183 870 97.740
18 .165 .787| 98.528
19 134 .639| 99.167
20 .106 505 99.672
21 .069 .328| 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
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Pattern Matrix?

Factor

1 2 3 4

DV6 .954

DV1 .894

DV4 872

DV7 871

DV5 .863

DV3 .854

DV8 743

224

TT2 .887

TT3 671

TT1 634

TT4 .556

HA3 .879

HAS .805

HA1 .760

bGl

.900

bG2

.849

bG5S

9599

HD2

.661

HD1

.539

HD4

537

HD3

.508

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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2. Phan tich EFA thang do HAI LONG (nhém bién phu thugc)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 187
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 384.376
Df 6
Sig. .000
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings
% of Cumulative % of Cumulative
Factor | Total | Variance % Total Variance %

1 2.724 68.111 68.111 2.332 58.308 58.308

2 573 14.336 82.446

3 426 10.660 93.107

4 276 6.893 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Factor Matrix®
Factor
1

HL1 905
HL3 754
HL4 .691
HL2 .684

Extraction Method: Principal Axis Factoring.®
a. 1 factors extracted. 10 iterations required.

Rotated Factor Matrix®

a. Only one factor was extracted. The solution cannot be rotated.




PHU LUC 6
KIEM PINH CRONBACH’ ALPHA CAC THANH PHAN LOAI BIEN

(Sau phan ti

ch EFA)

1. Thanh phian PANH GIA VE CUNG CAP PIEN

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.849 3
Item-Total Statistics

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

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
bGl1 8.22 1.287 .800 712
bG2 8.21 1.299 712 .796
bG5 8.14 1.425 .648 .854

2. Thanh phian DICH VU KHACH HANG

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

957 7

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

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted

DV1 25.82 14.296 .890 947
DV3 25.74 14.574 843 951
DV4 25.78 14.387 .848 951
DV5 25.78 14.706 .820 953
DV6 25.73 14.331 938 944
DV7 25.83 14.352 837 951
DV8 25.83 14.288 795 .955
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3. Thanh phan HINH ANH THUONG HIEU

Reliability Statistics

Cronbach'’s Alpha N of Items
.882 3
Item-Total Statistics

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

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
HA1 8.83 1.306 .803 810
HA3 8.84 1.245 .804 .804
HAS5 8.91 1.235 717 .888
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PHAN TiCH TUONG QUAN VA HOI QUY

PHU LUC 7

1. Phan tich méi twong quan giira cac bién (Sig.2-talied)

Correlations

HL PG TT | HBTT | DV HA
HL |Pearson 1| 6177| 626 | 510°| .607 | .667

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 230 230 230 230 230 230
DG |Pearson 617" 1] 5927 2597 .4807| 498"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 230 230 230 230 230 230
TT |Pearson 6267 592" 1| 3727 5057 5177

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 230 230 230 230 230 230
HD |Pearson 5107 2597 3727 1| 3947 .3557

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 230 230 230 230 230 230
DV |Pearson 6077 .4807| 505 | .394" 1| 565"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 230 230 230 230 230 230
HA |Pearson 667 | 4987 5177| .355 | 565 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

N 230 230 230 230 230 230

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

Variables Entered/Removed?®

Model

Variables

Entered

Variables Removed

Method

1

HA, HD, G, DV, TT"

.| Enter

a. Dependent Variable: HL

b. All requested variables entered.

Std. Change Statistics
Error of
Adjusted | the R Square F Sig. F
Model| R |R Square|R Square |Estimate| Change [Change|dfl| df2 |Change
1 .810° .656 .648 337 .656| 85.441| 5| 224 .000
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 48.389 5 9.678| 85.441 .000°
Residual 25.372 224 113
Total 73.761 229
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), HA, HD, bG, DV, TT
Coefficients®
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients | Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. | order | Partial | Part | Tolerance | VIF
1 |(Constant)| -.516| .237 -2.1791.030
bG .238| .052 .237| 4.618|.000| .617| .295|.181 .58211.718
TT 215 .065 A75) 3.295(.001| .626| .215/.129 54211.843
Hb 219 .044 219 4.978|.000| .510| .316/.195 .71941.260
DV 136| .046 52| 2.9421.004| .607| .193|.115 57811.730
HA 306 .054 .294| 5.708|.000| .667| .356|.224 57711.732

a. Dependent Variable: HL
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3. Biéu do tan so Histogram cta phan du chuan héa

Histogram
Dependent Variable: HL

IMean = -3.36E-15
50 Stl. Dev. = 0989
M =230

40

0

Frequency

20

6 4 2 0 2 4

Regression Standardized Residual

4. Biéu @6 tin s6 P-P Plot ciia phan dw chuin hoéa

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: HL
1.0

08

06

04

Expected Cum Prob

0.2

Observed Cum Prob
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PHU LUC 8

KIEM PINH PAC PIEM CA NHAN ANH HUONG PEN MUC PQ PANH
GIA CAC BIEN TRONG MO HINH

1. Kiém dinh anh hwéng muc dich sir dung dién dén cac bién trong mé hinh

T-Test
Group Statistics

KHACH HANG N Mean Std. Deviation |Std. Error Mean

Ngoai sinh hoat 104 4.12 594 .058
bG

Sinh hoat 126 4.10 544 .048

Ngoai sinh hoat 104 4.23 483 047
TT

Sinh hoat 126 4.22 447 .040

Ngoai sinh hoat 104 4.10 .619 .061
HD

Sinh hoat 126 4.13 523 .047

Ngoai sinh hoat 104 4.42 522 .051
HA

Sinh hoat 126 4.41 .566 .050

Ngoai sinh hoat 104 4.23 677 .066
DV

Sinh hoat 126 4.35 .586 .052

Ngoai sinh hoat 104 4.25 578 .057
HL

Sinh hoat 126 4.18 558 .050
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Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
. Interval of the
Sig. | Mean .
(2- |Differen| Std. Error Difference
F [Sig.| T df |tailed) ce Difference | Lower | Upper
PG |Equal variances assumed | .732| .393| .276 228| .783 021 075 -.127| .169
Equal variances not 273| 211.376] .785 021 076 -.129| .170
assumed
TT |Equal variances assumed | .294| .588| .120 228| .905 .007 061 -.114| .128
Equal variances not J119( 212,731 .906 .007 062 -.115| .129
assumed
HD |Equal variances assumed |6.187| .014| -.395 228 .693| -.030 075 -.178| .119
Equal variances  not -.389| 202.346] .698| -.030 077/ -181 121
assumed
HA|Equal variances assumed |2.798| .096| .121 228 .904 .009 072 -.134| .51
Equal  variances not 22| 225.147) 903 .009 072 -.133| .150
assumed
DV |Equal variances assumed | .559| .455 - 228| .136| -.125 .083| -.289| .039
1.498
Equal variances not -| 205.245| .141| -.125 084 -291| .042
assumed 1.477
HL |Equal variances assumed | .065| .799|1.040 228| .299 .078 .075| -.070| .226
Equal  variances  not 1.037| 216.692| .301 .078 .075| -.070| .227
assumed
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2. Kiém dinh anh hwéng cia khu vuc séng dén cac bién trong mé hinh

T-Test
Group Statistics

KHU VUC N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

Thanh thi 143 4.08 583 .049
pe Nong thon 87 4.16 536 .057

Thanh thi 143 4.19 489 .041
o Nong thon 87 4.28 414 044

Thanh thi 143 4.10 569 .048
fb Nong thon 87 4.16 566 .061

Thanh thi 143 4.32 599 .050
oV Nong thon 87 4.27 682 073

Thanh thi 143 4.40 551 .046
HA No6ng thon 87 4.45 .536 .057

Thanh thi 143 4.21 .585 .049
AL No6ng thon 87 4.22 540 .058
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Independent Samples Test

Levene's
Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Sig Interval of the
(2- Mean Std. Error Difference
F Sig. t Df tailed) | Difference | Difference | Lower | Upper
HL |Equal variances| 1.838|.177| -.074 228| .941 -.006 .077| -.158| .147
assumed
Equal variances -076| 193.144| .940 -.006 .076| -.155| .144
not assumed
TT |Equal variances| 6.990| .009|-1.325 228| .186 -.083 .063| -.207| .041
assumed
Equal variances -1.379| 204.443| .169 -.083 .060| -.202| .036
not assumed
HDb |[Equal variances| .283|.595| -.794 228 .428 -.061 077 -.213| .091
assumed
Equal variances -.795| 182.428| .428 -.061 077 -.214| .091
not assumed
DV |Equal variances| .537|.465| .546 228 .586 047 .086| -.122| .216
assumed
Equal variances 529| 163.885| .597 047 .089| -.128| .222
not assumed
DG |Equal variances| 1.250| .265|-1.082 228 .280 -.083 077| -.235| .068
assumed
Equal variances -1.105| 193.814| .271 -.083 075| -.232| .065
not assumed
HA |Equal variances| .265|.607| -.768 228 .443 -.057 .074| -.203| .089
assumed
Equal variances - 774| 185.688| .440 -.057 .074| -.202| .088
not assumed
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PHU LUC 9

THONG KE MO TA CAC THANH PHAN CHAT LUQNG DICH VU

Statistics
HA bG HD TT DV
N Valid 230 230 230 230 230
Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.42 4.11 412 4.23 4.30
Mode 5 4 4 4 5
Minimum 3 2 3 3 1
Maximum 5 5 5 5 )
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