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TRUONG PAI HOC SU PHAM KY THUAT CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO HO CHI MINH Poc 13p - Ty do - Hanh phiic
DON VI

Tp. HCM, ngay thang nam
THONG TIN KET QUA NGHIEN CUU

1. Thong tin chung:

- Tén dé tai: St dung cdng cu SERVQUAL dédanh gia chat lugng dich vu
tai cong ty SAGS

- Ma s6: T2013-149
- Chu nhiém: CN.Nguyén Thi Anh Van
- Co quan chu tri: Pai hoc Su pham K§ thuat Thanh phd H6 Chi Minh
- Thoi gian thyc hién: tir thang 12-2012 dén thang 11-2013
2. Muc tiéu:
— Kiémdinh su van hanh cia md hinh Servqual trong dich vu mat dét
— Do luong chét luong dich vy tai cong ty SAGS.
— Dé xuit mot s6 giai phap nham nang cao chat lugng dich vutai SAGS.
3. Tinh méi va sang tao:
Po luong chat lugng dich vu mat dat trong linh vuc hang khong.
4. Két qua nghién ctru:
Xac dinh duoc 3 yéu td anh huong dén sy hai long cua KH ddi véi dich vu cua
cong ty SAGS,do luong mirc d6 anh hudng cua timg yéu té d6 dén sy hai long cua
KH. Cuy thédo 1a:Sy cam thong (EM) véi By = 0,254 ; Sig.=0,001 ;Sy dam bao (AS)
v6i B3 = 0,244 ; Sig.=0,001 ; Sy phan hdi (RES) véi B, = 0,127 ; Sig.=0,041. Tiurdo
tac giadua ra mot s6 bién phap nang cao chat luong tai SAGS.
5. San pham:
M6 hinhchat luong dich vu mat dat tai Viét Nam.

Truéng Pon vi Chii nhiém dé tai
(ky, ho va tén, dong dau) (ky, ho va tén)



INFORMATION ON RESEARCH RESULTS

1. General information:

- Project title: Use SERVQUAL to measure service quality at SAGS
- Code number: T2013-149
- Coordinator: Nguyen Thi Anh Van
- Implementing institution: UTE
- Duration: from 12/2012 to 11/ 2013
2. Objective(s):

- Testing the operation of the SERVQUAL model in ground services
- Measuring service quality atSAGS
- Proposed solutions to improve the service quality at SAGS
3. Creativeness and innovativeness:
Measuring service quality ground in airline industry.
4. Research results:
Determining 3 factors affect SAGS’s customers satisfaction: Empathy (EM)
with p4 = 0.254, Sig. = 0.001; Assurance(AS) with B3 = 0.244, Sig. = 0.001;
Responsiness (RES) with B2 = 0.127, Sig. = 0.041. Proposed solutions to
improve the service quality at SAGS.
5. Products:

Ground service quality model of Vietnam

CHUONG 1: MO PAU
1.1.Tong quan vé nghién ciru
Céc nganh dich vu dang dong mot vai trd ngay cang quan trong trong nén kinh té
ctia nhiéu qudc gia . Dich vu chiém ty trong rit 16n trong Tong san pham qudc ndi
(GDP) tai mdt ) quéc gia trén thé gidi, vi du ty trong nam 2012 tai My: 79%,
Singapore: 73%, Trung Qudc: 43%, Nhat: 73%, Théi Lan: 48% .....). O Viét Nam,



tang trudng cua khu vuc dich vy tir naim 2005 dén nay lién tuc cao hon mirc ting
truong GDP. Ty trong dich vu ctia Viét Nam trong tong san phdm qudc ndi nim
2012 khoang 39% (nguon: Ngdan Hang Thé Gidi)

Theo Abdullah (2006), trong bdi canh canh tranh toan ciu hién nay, chit lugng
dich vu 1a moét chia khoa cho thanh cong. Ké tir nam 1980,chat luong dich vu da
duoc gén lién véi su gia tdng loi nhuén, n6 cung cép loi thé canh tranh quan trong
tao ra doanh s6,l0ng trung thanh cua khach hang va su khac biét ciia san pham canh
tranh.

Chat luong dich vuttr d6 da ndi 1én nhu mot chién luoc phé bién va 13 mot chién
lwgce chu chdt trong quan 1y. Chinh vi vay, nhiéu hoc gia d3 nd luc do ludng chat
luong dich vu dé hiéu nhitng yéu t6 quan trong anh huong dén chat lugng dich vu,
tir d6 thiét 1ap cac phuong phap nang cao chat lugng nham dat duoc loi thé canh
tranh va xay dung long trung thanh ctia khach hang (Abdullah, 2006). Cac nghién
ctru da chimg minh rang khach hang danh gia chat lugng dich vu cao thi hai long
hon va do d6 sin sang duy tri méi quan hé voi mot nha cung cép dich vu. Vi vay,
danh gia chat lugng dich vu c6 thé gitp cac to chuc trong viée dat dugc loi thé canh
tranh, giam chi phi va tao ra 1gi nhuan.

Mot trong nhitng phwong phap pho bién nhat dédanh giachat lugng dich vu Ia sir
dung thang do SERVQUAL duoc phat trién boi Parasuraman (1988). Tai Viét
Nam, nhiéu nha nghién ctrudi sir dung md hinh SERVQUAL dédo lugngchit luong
dich vu nhu: chat lugng dich vu thu vién cia Nguyén Thi Mai Trang (2010); chat
luong dich vu bén 1é ciaPham Ngoc Thiy va Nguyén Huy Phong (2007), chat
luong dich vudao tao cia Nguyén Thi Ngoc Diép (2011)...Tuy nhién sir dung
SERVQUAL dédo luong CLDV trong linh vuc dich vu mat dat thi chua c6 mot
nghién ctru chinh thirc nao.

Cong Ty Phuc Vu Mit Pat Sai Gon (Saigon Ground Services hay SAGS) 1a mot
cong ty dich vu dugc thanh 1ap 01/02/2005, cung cép dich vu mit dat tron g61 tai
San Bay Quéc Té Tan San Nhat. Trong qué trinh hdi nhdp hién nay, dich vu mat

dat khong phai 1a mot dich vu doc quyén. Do do, dé ton tai va phat trién cong ty



phai khong ngimg phai nang cao chét lwong dich vu. Tuy nhién tai cong ty SAGS

chét luong dich vu ctia mot s6 bod phan van chua dap ung duoc nhu cAu cua khach

hang. Cong ty thuong chi cai tién khi nao khach hang phan nan. Cong ty chua c6

mot cudc khao sat thuc té ndo vé nhu cdu cua khach hang trong khi d6 danh gia

chét luong dich vy 1a mdt viéc rat quan trong va phai thuc hién thuong xuyén.

Chinh vi vy trong nghién ctru ndy tac gia s& danh gia chat luong dich vu hién tai

ciia SAGS bang cach sir dung cong cu Servqual. N6 1a mot cong cu duge sir dung

dé danh gia chat luong dua trén 5 tiéu chi Do Tin Cay (Reliability), D6 Phan Hoi

(Response), Sy Bam Bao (Assurance), Sy Cam Thong (Empathy) va Phuong Tién

Hiru Hinh (Tangibility). Dwra trén nhitng két qua thu duogc, tac gia sé dua ra nhimng

bién phép cai tién chat lugng dbi véi cong ty.

1.2.Muc tiéu nghién ciu

v' Kiémdinh sy van hanh cua mé hinh Servqual trong dich vu mit dat

v Po ludng chat lugng dich vu tai cong ty SAGS. Xacdinh cac yéu to cua chat
lwong dich vuanh hudngdén sy hai 1ong KH tai SAGS.

v' Pé xuat mot sd giai phap nham nang cao chat lugng dich vu d6i SAGS.

1.3. Pham vi nghién ctu

bPéi tuong khach hang da sur dung dich vu cia cong ty Phuc Vu Mat DAt Sai Gon..

Thoi gian thue hién tir 03/11/2012 dén 03/11/2013

1.4. Y nghia nghién ciru

Tu nhiing giai phép dua ra, cong ty s& nang cao duoc chat luong dich vu, hiéu qua

hoat dong ctia cong ty s& ting 1én. Pong thoi cong ty ciing nang cao dugc vi thé

canh tranh ciia minh so véi d6i thi do rat ngan duoc khoang cach giita mong doi

khach hang va dich vu cung cdp. Mit khac, tac gia hi vong s& cai thién mot phan

nao bd mat chat lugng dich vu cua nganh hang khong Vi¢t Nam.

1.5. Phuwong phap nghién curu

Nghién ctru ndy duoc thuce hién biang phuong phap hdn hop tic 1a sir dung dong

thoi phuong phap dinh tinh va phuong phap dinh lugng.

> Nghién ctru so bo thuc hién bang:



v' Phuong phap nghién ctru dinh tinh véi k¥ thuat phong van chuyén sau nham
diéu chinh thang do cua cac khai niém nghién ctru.
> Nghién ctru chinh thirc dugc thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh
lwong. K thudt phong van thong qua mang Internet (cong cu Google Docs)
duoc sir dung dé thu thap thong tin tir khach hang
Thong tin thu thap duoc s& dugce xu 1y bang phan mém SPSS 16.0. Thang do sau
khi dugce danh gia bang phuong phap hé s6 tin cdy Cronbach’s Anpha va phén tich
nhan t6 kham pha EFA, phan tich hdi quy bdi duoc str dung dé kiém dinh mé hinh
nghién cuu.
1.6. Két cau ciia nghién ciru
Bi4o c4o nghién ctru duoc chia thanh nim chuong véi ndi dung cu thé nhu sau:
Chuong 1: Tong quan
Chuong 2: Co so 1y thuyét va mo hinh nghién ciru
Chuong 3: Gidi thiéu cong ty SAGS
Chuong 4: PBo luong CLDV tai SAGS
Chuong 5: Két luan va kién nghi



CHUONG 2 : COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Dich vu
2.1.1 Khai niém dich vu
Hién nay, khai niém dich vu dugc phat trién rong rai va co nhiéu tac gia da dua ra
nhing cach hiéu khac nhau.
Theo Philip Kotler (2001), dich vu 13 moi hoat dong hay loi ich cung tmg nham dé
trao doi, chi1 yéu 13 vo hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén so hiru. Viéc thuc
hién dich vu c6 thé gén lién hodc khong gén lién véi san phém vat chat.
Parasuraman va cong su (1985) da tém tat bon dic diém khac biét cua dich vu:
tinh vo hinh (intangibility), tinh khong thé tach roi (inseparability), tinh khong
dong nhét (heterogeneity) va tinh khong thé ton trir (perishability).
Theo Bui Nguyén Hung va Nguyén Thiy Quynh Loan (2004, trang 324): “Dich vu
la mot qué trinh gém cac hoat dong hau dai va cac hoat dong phia truéc noi ma
khach hang va nha cung cap dich vu twong tic voi nhau”. Muyc dich cia viéc tuong
tac nay 1a nhim thoa man nhu ciu va mong mudn cua khach hang theo cach khach
hang mong doi cling nhu tao ra gia tri cho khéach hang.
Nhirng nam gén day, khai niém vé dich vu trong linh vyc quan 1y chat luong dugc
théng nhat theo TCVN ISO 8402 : 1999: “Dich vu 1a két qua tao ra dé dap tmg yéu
cau cua khach hang bang cac hoat dong tiép xuc giira ngudi cung cap - khach hang
va cac hoat dong ndi bg cia ngudi cung cép” (Ta Thi Kiéu An va cong sy, 2010,
trang 95)
2.1.2.Dich vu tron goi
Dich vu tron géi 1a mét qua trinh c6 muc d¢ vo hinh cao. Viéc tao ra hay hinh
thanh mot dich vu thudng xay ra trong qua trinh twong tac gitra khach hang véi to
chuc, tham chi c6 nhitng dich vu s€ khong xay ra néu khong c6 su hién dién cua
khach hang (vi du dich vu cit toc).
Nhin chung mét dich vu tron goi gdm 4 thanh phan:

v' Phuong tién: Phai c6 trudc khi mét dich vu c6 thé cung cap.



v' Hang di kém: Hang duoc mua hay tiéu thu hodc la tai san ctia khach hang
can duoc xu 1y.

v Dich vu hién: nhirng 1¢i ich truc tiép va la khia canh chu yéu cua dich vu

v" Dich vu an: nhiing dich vu mang tinh tam Iy do khach hang cam nhan.

2.1.3.Nhirng dac thu cia nganh dich vu
Dich vu c6 mét s6 dic thu hay tinh chat giup ta phan biét v6i cac loai hang hoa hiru
hinh khac. Ngudi ta thira nhan dich vu ¢c6 mét s6 dic thu sau day:

v" Dich vu thi mang tinh v6 hinh (Intangibility) béi vi chung ta khong thé so
mo hay niam bat duoc dich vu trong tay, dich vu khong c6 hinh dang cu thé
nhu san pham do d6 rat kho do ludng mot cach chinh xac.

v' Dich vu thi khong thé dong nhat (Heterogeneity) boi vi chiing hoan toan
khong mang tinh chét giéng nhau. M&i dich vu déu c6 mutc do thuc hién
khac nhau, diéu nay c6 nghia 1a dich vu c6 thé duoc xép hang tir rit kém cho
dén rat hoan hao. Nhitng van d¢ thiét yéu va chat lugng cua mot dich vu c6
thé thay doi tiuy ngudi phuc vy, khach hang va thoi gian. Tinh khong dong
nhat dic biét v6i nhirng dich vu ¢6 nhiéu sirc lao dong cta ngudi phuc vu.

v Dich vu thi khong thé tach roi (Inseparability) boi vi cac dich vu giita san
xuat va tiéu thu phai luon dugc dong thoi. Mot dich vu khong thé tach thanh
hai giai doan riéng biét: giai doan tao thanh va giai doan st dung no. Chat
luong cua dich vu thi ludn duge moi chao tir khi bat dau cho dén khi két
thic su tuong tac gitta khach hang va nguoi cung cap dich vu.

v’ Dich vu thi khong thé ton trit (Unstorable) boi vi ta khong thé cit dich vu roi
sau d6 lay ra dung. Mot dich vu s& bién mét néu ta khong sir dung né. Ta
khong thé ton trit dich vu. Vi vay mot dich vu khong thé dugc san xuét, ton
kho va sau d6 dem ban. Sau khi mot dich vu thyc hién xong, khong mét
phan nao cia dich vu c6 thé hdi phuc lai duge. Pdi véi dich vu c6 ham
luong lao dong cao, chit luong dich vu duogc thé hién trong qua trinh tuong

tac gitta khach hang va nha cung ung.



2.2. Chit lwong dich vu

2.2.1. Khéi niém chat lweng dich vu

Khé c6 thé dinh nghia chét luong trong mot vai tir bdi vi nd 1a mot khai ni¢m
chung dugc st dung trong nhiéu linh vuc kinh doanh va khoa hoc xi hoi
(Gummesson, 1991). Trong linh vuc hang hoa, chat luong c6 nghia 1a sy phu hop
v6i yéu cau, hodc khong c6 khiém khuyét (Parasuraman va cong su, 1985). Tuy
nhién, kién thtrc hién c6 vé chat luong trong linh vuc hang hoa khong du dé hiéu
dugc CLDV (Parasuraman va cong sy, 1985). Gummesson (1991) cho rang céc tién
ich va su hai long cua khach hang nén dugc dua vao khi xdc dinh cdm nhan chat
lugng ctiia khach hang. Theo Gummesson (1991), khach hang cam nhan chét luong
1a su pha tron cua thuc té khach quan va y kién chu quan, kién thuc ciing nhu su
thiéu hiéu biét. Taylor va Baker (1994) cho rang khai niém cta Parasuraman va
cong su dai dién day du y nghia c6t 16i cia CLDV. Parasuraman va cong su (1988)
dinh nghia khai ni¢m vé CLDV dugc xem nhu mot thai do chung (global attitude) ,
két qua tir mot su so sanh giita nhirg ky vong va cam nhan thuc té.

Mbéi khach hang thuong cdm nhan khac nhau vé chit luong, do d6 viéc tham gia
ctia khach hang trong viéc phat trién va danh gia CLDV la rat quan trong.Trong
linh vuc dich vy, chat lugng 13 mot ham ctia nhan thic khach hang (Bui Nguyén
Hiing va Nguyén Thity Quynh Loan, 2004, trang 331).

Theo TCVN ISO 9000:2000 dwa vao khai niém vé chat luong san pham, chiing ta
6 thé coi CLDV 1a mirc do cua mot tap hop cac dac tinh von ¢o cta dich vu thoa
mén cac nhu cau, mong doi cta khach hang va céac bén co lién quan (Ta Thi Kiéu
An va cong sy, 2010, trang 99)

2.2.2. Céc cach do lwong chat lweng dich vu

C6 nhiéu cach khac nhau dé do luong chat luong dich vu théng qua cam nhén cia
khach hang. Sau ddy 1a mot s6 cach danh gia thudng st dung.

10 Tiéu Chuin



9.

Do tin cdy: tinh chic chin cua két qua, c6 cin ctr, 1am dung ngay tir dau va
nhiing 1061 htra danh dy.

Do phan hoi: ludn sin sang hay sin long phuc vu khach hang mét cach
nhanh chéng.

Ning luc: ¢6 nhitng k¥ ning hay kién thic dé phuc vu

Tac phong: nhan vién luén lich su, nhad nhan, an can va than thién khi giao
tiép.

Sy tin nhi¢m: long tin, sy tin tudng, sy chan that, va chiém duoc tinh cam
cua khéch hang.

Sy dam béao: khong c6 nguy hiém, rui ro hay nghi ngd

Su tiép can: c6 thé dé dang tiép can

Truyén dat thong tin: ludn ling nghe va thong tin cho khach hang bang
nhitng ngén ngit ma ho c6 thé hiéu duoc.

Hiéu r6 khach hang: ludn ¢b gang tim hiéu nhu cau khach hang.

10. Tinh hiru hinh: nhiing khia canh trong théy cta dich vu nhu 1a thiét bi, nha

cura, nhan vién phuc vu.

RATER

1.

Do tin cdy (Reliability): kha nang thuc hién mot dich vu dung nhu da hira va
chinh xac. Mot dich vu c6 thé tin cdy duoc néu né duoc thuc hién ding ngay
tir 1an déu.

Sy dam bao (Assurance): nhirng pham chat ctia nhan vién s& tao long tin cho
khach hang thong qua cac mat: su chuyén nghiép, lich sy, kinh trong khach
hang, kha ning giao tiép...

Sy hitu hinh (Tangibility): vé bé ngoai, co s¢ vat chat, thiét bi, nhan vién,
nhiing vat dung, tai li¢u dung trong thong tin lién lac.

Dy cam thong (Empathy): nhan vién c6 dugc phong cich dé gan: quan tam
chu ¥ dén khach hang, tao cam giac yén tam.

D6 phan hdi (Responsiveness): Su san sang gitp d& khach hang va nhanh

chong cung cap dich vu nhu d3 hira.



4P (Product, Procedure, Provider, Problems)
1. Chéat luong toan di¢n cua dich vu cling co thé dugc dinh nghia nhu 14 nhan
thirc ctia khach hang vé 4P.
2. San pham (Product): nhitng dic tinh ctia dich vu dugc cung cip.
3. Thu tuc phuc vu (Procedure): nhitng thu tuc trong qua trinh phuc vu khéach
hang don gian hay phuc tap.
4. Nguoi phuc vu (Provider): pham chét ciia ngudi truc tiép cung cap dich vu.
5. Cach giai quyét tinh hudng bat thudng (Problems): kha ning ddi pho, xt 1y
cac tinh hudng bat ngo xay ra trong qua trinh phuc vu.
2.3.Khoang cach trong cam nhan chat lweng
2.3.1.Md hinh chit lrgng cam nhén dwoec
Chat luong dich vu ma khach hang cam nhan duogc bi danh hudéng bdi sy so sanh
gitra mong doi va mirc d6 khach hang nhan dugc. Sau day 1a m6 hinh vé nhan thirc
chat luong dich vu ctia khach hang. Tir nhitng kinh nghiém cii hay nhitng danh
tiéng cua cong ty ma khach hang ky vong nhét dinh vé mic chit luong dich vu. Khi
nhan dugc dich vu khach hang sé so sanh voi mong doi cua minh. Co ba trudong
hop xay ra: Khach hang s& khong thoa man vé chat lugng, khach hang thoa mén vé

chat lugng va khach hang ngac nhién vé mirc chat luong nhan duoc.

Toan bd chit

Chat lugng Chat lugng theo
lugng nhan dugc

mong doi kinh nghiém

Thong tin thi truong

Danh tiéng: Truyén miéng

Kinh nghiém cii

Nhu cau khach hang

Chat lugng chirc Chat lugng cam

gic: nhu thé nao?

nang: Cai gi?



Tiéu chi danh gia
chat luong dich vu

- 10 tiéu chuan

- RATER

-4p

- Hai yéu to
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Dich vu mong

doi (ES)

2.3.2.CA4c loai sai léch trong chat lweng dich vu

A 4

Dich vu nhan

duoc (PS)

A\ 4

Chét luong dich vu nhan dugc:
1. Vuot qud mirc mong doi
ES>PS (su ngac nhién)

2. bap ung sy mong doi

ES=EP (thoa man)
3. Khong dap ung ES<EP
(khoéng thda man)

Hinh 1: Mé hinh chat lwrgng nhén thirc

Khi nghién ctru va xac dinh chat luong trong dich vu chung ta can phan biét 3 cach

nhin vé né: chat lugng ma khach hang mong doi, chat lugng ma nha quan 1y mong

mudn va chét lugng ma khéach hang nhan dugc. Vi vay mot khi ta phan bié¢t dugc

nhu trén ta m&i c6 thé khong dong nhat giira nhitng diéu nha quan 1y véi mong

mudn caa khach hang. Pay la m6 hinh phéan tich céc loai sai 1éch trong dich vu. M6

hinh nay trinh bay 5 loai sai léch ¢ thé anh huong va lam giam chét lugng dich vu

cam nhan duoc
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A

---------- »  Dich vu mong doi

Sai Iéch logi 5 N
[}

\%

A

Dich vu nhan duoc

Khéch hang

Cung cp dich vu Thong béo cho

Sai lch loai 3 A 1 Sai lich loai 4 *

\"2
Dién giai nhan thirc

Nha cung cap

dich vy : 2
thanh cac dac tinh chat

luong dich vu

/I\ A
|
|

\4
Nhan thirc cua nha

Sai 1éch loai 1 Sai 1éch loai 2

i (trude va sau khi cung [<---> khach hang

quan 1y vé mong doi

cua khach hang

Hinh 2: Cac loai sai léch trong chat lwong dich vu
Sai Iéch loai 1: Sai léch giita nhan thirc cia nha quan 1y véi mong mudn ciia khach
hang. Pay 1 sai 1éch giy thiét hai nhiéu nhét. Sai léch nay do nha quan ly khong
nam bt duoc nhu ciu va mong mudn cua khach hang.
Sai léch loai 2: Sai I¢ch gitra cac dac tinh cua chat lugng dich vu voi nhan thac cua
nha quan 1y. Sai 1éch loai 2 van ton tai khi cac nha quan 1y hiéu rd mong mudn cua
cua khach hang. Sai 1éch loai nay bi anh hudng boéi1 miac do6 cam két vé chit luong

dich vu cua cac nha quan 1y, vi¢c hinh thanh muc ti€u chat lugng dich vy, viéc
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chuan hoa cac nhiém vu va tinh kha thi cia viéc dap ung cac mong mudn cua
khéch hang.

Sai 1éch loai 3: Sai 1éch gitta viéc cung cip dich vu véi cac dic tinh chat lugng
dich vu. Khi két qua cung cép dich vu Xuéng dudi mire tiéu chuén thi sai 1éch loai 3
xuét hién. Su cam nhan cta khach hang vé dich vu s& anh huong tiéu cuc dén diéu
nay.

Sai léch loai 4: Sai 1€ch gilta nhitng thong tin thong bao cho khach hang vai vige
cung cip dich vu. Sai léch loai 4 nay sinh khi cac cong ty khong gitr diing cam két.
Khach hang cam nhan moét dich vu khong tdt khi cac cam két vé dich vu khong
dugc thyc hién. Viéc nay thuong la do viéc cung cép cho khach hang cac thong tin
khong chinh xac hay nham 14n.

Sai léch loai 5: Sai I¢ch gitra dich vu mong muén va dich vu nhan dugec. Sai léch
loai nay 1a do su chénh léch ma khach hang cam nhén thay gitra mtrc chat luong ma
ho cho doi so v&i chat lwong ma ho cam nhan dugc dau khi str dung dich vu.
2.4.M6 hinh SERVQUAL

Mot trong nhitng phwong phap phd bién nhat dap tmg nhu cau do luong su thoa
mén khach hang 1a SERVQUAL, di dugc phat trién va nim 1988. Phuong phéap
nay tinh todn sy khéc nhau gitra sy mong doi va cdm nhan cua khach hang dua trén
mot s tiéu chuan danh gia dic trung.

Parasuraman & ctg ban dau dua ra 10 nhan to (Dimensions) cua chét luong dich vu
vao nim 1985 gém c6 97 bién va lan dau tién duoc hi¢u chinh xudng con 54 bién.
Pén nam 1988 tac gid lai hi€u chinh lai mot lan nita va tr& thanh thang do
SERVQUAL 5 nhan td: dd tin cdy, do phan hoi, su dam bao, sy cam thong va su
hitu hinh véi 22 bién quan sat.

Thang do SERVQUAL bao gém 2 phan. Phan th nhat tim hiéu sy mong doi
(Expectation) ctia khach hang. Phan thtr hai tim hiéu vé su cam nhan (Perception)
cua khach hang khi da st dung qua dich vu thyuc té. Chat luong dich vu dugc xac
dinh thong qua diém sai léch (Gapscores) gitra sy cdm nhan va mong doi cia khach

hang (Q=P-E). Tuy nhién, Cronin va Taylor (1992) cho ring c6 rét it bang chung,
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hodc ly thuyét hodc thuc nghiém, dé hd trg cac khai niém khoang cach “ky vong trur
di sy cam nhan thuc t€” nhu 14 mot co s& dé do luong CLDV. Ho bac bo khung
phan tich (framework) cia SERVQUAL va dé xuit mot thude do CLDV*“chi c6 su
thuc t€”xuit phat trt SERVQUAL. Trong cong viéc thuc nghiém cua ho, ho cho
rang thang do bién thé nay tot hon so véi bt ky cong cu do ludng CLDV nao khac.
M6 hinh nay ciing bao gdm 5 nhan t6: d6 tin cdy, d6 phan hoi, su dam béo, sy cam
thong va phuong tién hitu hinh véi 22 bién quan sat gibng SERVQUAL tuy nhién
theo ndi dung thi: CLDV = Murc do cam nhan
Tir nhitng van dé néu trén, cho nén trong dé tai nay tac gia sé sir dung bién thé cua
thang do SERVQUAL dé danh gia chat luong dich vu tai cong ty SAGS.
Céc bién quan sat cia SERVQUAL nhu sau:
Sw tin cay (reliability)

v Khi cong ty hira lam diéu gi d6 vao thoi gian nao d6 thi ho s& lam.

v' Khi ban gip trd ngai, cong ty ching t6 mdi quan tan thuc sy mudn giai

quyét tré ngai do.

v/ Cong ty thyc hién dich vu diing ngay tir 1an dau.

v/ Cong ty cung cap dich vu dung nhu thoi gian ho da hua.

v’ Cong ty luu y dé khong xay ra mot sai sot nao.
Sw phén hdi (responsiveness)

v" Nhan vién cong ty cho ban biét khi nao thuc hién dich vu.

v Nhan vién céng ty nhanh chong thuc hién dich vu cho ban.

v" Nhan vién cong ty ludn sin sang gitip ban.

v/ Nhan vién cong ty khong bao gio qua ban dén ndi khong dap tmg yéu cau

cua ban.

Sw dam bao (assurance)

v Céch cu xir clia nhan vién gy niém tin cho ban.

v' Ban cam thdy an toan trong khi giao dich véi cong ty.

v' Nhan vién cong ty ludn niém né véi ban.

v Nhan vién coéng ty c¢d du hiéu biét dé tra 16i cau hoi cua ban.
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Su cam thong (empathy)

v/ Cong ty ludn dic biét chl y dén ban.

v/ Cong ty c6 nhan vién biét quan tAm dén ban.

v' Cong ty léy loi ich cua ban la diéu tAm niém cua ho.

v/ Nhan vién cong ty hiéu rd nhitng nhu ciu cua ban.

v Cong ty lam viéc vao nhitng gi¢ thun tién.
Phwong tién hiru hinh (tangibility)

v/ Cong ty ¢ trang thiét bi rat hién dai.

v' Céc co sd vat chat ciia cong ty trong rat bat mat.

v/ Nhan vién cong ty an mic rat twom tat.

v Céc sach anh gi6i thidu cta cong ty c¢6 lién quan dén dich vu trong rat dep.
2.5. Khai niém sur hai lIong (Satisfaction)
Sy hai 10ng cua khach hang 13 phan tmg cta ho vé su khac biét cam nhén gitta kinh
nghi¢m da biét va su mong doi (Parasuraman va cong su, 1988)
Theo Philip Kotler, su hai long 1a mc d cta trang thai cam giac cia mot nguoi
bat ngudn tir viée so sanh két qua thu dugc tir san pham/dich vy voi nhitng ky vong
cua nguoi do. Ky vong ¢ day dugc xem la wéc mong hay mong doi ciia con nguoi.
N6 bat ngudn tir nhu cau ¢4 nhan, kinh nghiém trudc d6 va thong tin bén ngoai nhu
quang céo, thong tin truyén miéng cua ban bé, gia dinh...
Trong dé tai nay, tac gia chon thang do su hai long ( OverallSatisfaction) cua
Cronin va Taylor (1992), bao gom 3 bién quan sat nhu sau
OS1 : Trong tuong lai, t61 mong mudn duoc tiép tuc st dung dich vu ctia cong ty
OS2 : Nhin chung dich vu ctia cong ty 1a tot

OS3 : Tai rat hai long véi dich vu cua cong ty
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2.5. M6 hinh nghién ciu

p
Su tin cay

Sy phan hoi

Su hai long ctua

khach hang

[ Su dam bao

Su cam thong

Phuong di¢n hiru
hinh

Hinh 3: M6 hinh nghién ciru
Tir mo hinh nghién ctru ta ciing dua ra cac gia thuyét sau:
H1: Sy tin cayco6 anh huong téi sy hai long chung cia KH.
H2: Sy phan hdicé anh hudng téi su hai long chung ciua KH.
H3: Su dam baoco anh huong to1 sy hai long chung cia KH.
H4: Sy cam thongco anh hudng td1 sy hai long chung ciia KH.

HS5: Phuong dién hitu hinhcé anh hudng t61 su hai long chung cia KH.



16

CHUONG 3 : GIOI THIEU CONG TY DICH VU MAT PAT SAI GON.

3.1. Giéi thiéu chung

Cung v6i su phat trién cia nén kinh té Viét Nam, nganh van tai hang khong cia
Viét Nam phat trién rat manh trong thoi gian gan day. Luong khach di bang dudng
hang khong nging ting. Theo tong cuc théng ké tir ndim 1990 dén nay, luong khach

di bang dudng hang khong hang nim nhu sau :

Luwong hanh khach di HK hing nam (triéu nguoi)
18.0

16.0
14.0 /f
12.0

10.0 /

8.0

6.0 Pad

4.0 4',4__’_._._/4_/

2.0

0.0

Nguon: Tong cuc thong ké Viét Nam
Hinh 4: Luong khach di bang duong hang khong
Luong khach ting din nhu cau cung cip cac dich vu mit dat ciing ting theo. Dé
dap tng nhu cau d6, Nha ga mdi cta san bay qudc t& TSN duoc khdi cong xdy
dung ngay 27-8-2004, véi tong mirc dau tu 1én dén hon 3.300 ti ddng tir ngudn von
vay ODA cua Nhat. Nha ga méi da hoan thanh va dua vao st dung ngay
01/09/2007 vé&i cong suat thiét ké tir 8-10 triéu lugt khach mdi nim, du niang luc
phuc vu lugng hanh khach xuét nhap canh qua sin bay TSN cho dén khi san bay

quéc té Long Thanh dugc dua vao st dung.
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Hinh 5: Hinh anh bén trong nha ga maéi khi dua vao hoat dong

Cong Ty Dich Vu Mit Dat Sai Gon (SAGS) di dugc thanh 1ap vao ngay 01 thang 2
nam 2005 dudi sy kiém soat cia Cum Cang Hang Khong Mién Nam theo md hinh
cong ty me cong ty con. Su kién ndy di danh ddu mot bude ngodt quan trong 13 pha
v& thé doc quyén vé dich vu mat dit tai san bay Tan San Nhit (trude day chi c6
Tiags thudc Vietnam Airlines hoat dong trong linh vyc nay).

Hién tai SAGS c6 khoang 500 nhan vién, cung cép dau du cac dich vu mat dat,
phuc vul8 hing trong tong sé hon 40 hing hang khong hoat dong thudng xuyén tai
san bay Tan Son Nhat.

3.2. Dich vu phuc vu hanh khéach

Cong ty cung cép tit ca cac dich vu lién quan dén hanh khach. Déi v6i khach di 1a
tir khi hanh khach cam vé dén quay check-in cho dén khi khach ra dén may bay.
Dbi v6i khach dén 1a tir khi khach xudng khoi may bay cho dén khi khach roi khoi

nha ga. Cy thé gdm nhitng hoat dong nhu sau:
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Huéng dan va chao don ra may bay
Dich vu hanh ly

Lam thu tuc check-in

Huéng dan ngoai quay

Ban v¢é hanh 1y qua cudc

Ban vé gio chot

Tim kiém hanh 1y thét lac

Phuc vu khach tan tat va khach VIP
Dich vu dén tién khach

AN NN N U U N NN

Hinh 6: Nhan vién phuc vu hanh khach dang lam thu tuc cho khach

3.3.So d0 t6 chic

{ GIAM BOC }

Phong Phong Phong Phong Phong
T chirc hanh Pao tao K& hoach Tai chinh T chuc
chanh Quan ly chét lugng Tiép thi Ké toan CB-LD
| | |
Phong diéu Phong tai liéu Phong phuc Phong phuc vu Phong hang
hanh phuc & huéng dan vu hanh ky thuat san hoa

vu chét xép khach do
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Hinh 7: So d6 t6 chitc Cong Ty Dich Vu Mt Dat Sai Gon
3.4. Hé théng quan ly chat lwong tai cong ty
SAGS dugc ching nhan tiéu chuan ISO 9001:2000 vao nam 2007 va tai chirng
nhan véi ISO 9001:2008 vao nam 2010. SAGS da xay dung dugc chinh sach chét
luong, muc tiéu chit lugng, qui trinh thu tuc va hudéng dan cong viéc cho cac phong
ban. Mdi phong ban déu c6 muc tiéu ciia minh. Nhitng myc tiéu trén s& duge xem
xét va danh gia vao cubi nam.
Céac phong hang nam déu xay dung muc tiéu chat luong va c6 nhiing hoat dong
quan 1y chit lugng nham dat dugc muc tiéu di dé ra. Nhin chung khi 4p dung ISO
9001 : 2008 tai cac phong cho thdy mot s6 uu diém va han ché nhu sau :
Uu diém :
v' Cung cip cho nha quan tri nhitng dit kién hodc muc tiéu dé thuc hién hoach
dinh
v' Budc nha quan tri phai biét sip xép vu tién cho cac muc tiéu trong nhiing
rang budc nhét dinh (VD : Von, thoi gian, chat luong, nhan luc v.v...)
v" Xéc dinh rd nhiém vu, trach nhiém va quyén han d6i v&i cac nhan vién
v" Lbi kéo cac nhan vién tham gia vao qua trinh xay dung muc tiéu chung
v Giup cho viéc kiém tra trong doanh nghiép dugc dé dang thuan loi
Han ché :
v/ Tén thoi gian xay dung va thong nhat muc tiéu chung
v' Céc phong ban c6 thé chay theo muc tiéu ma lam giam chit luong cua dich
vu cling nhu tang tang chi phi hoat dong.
v Cac phong ban thudng c6 tAm nhin khac nhau, tip trung vao viéc trudc mit,
ngén han, tai chd. Nén ké hoach dai han it duoc quan tdm dung muc.Cac

phong ban s€ gdp phai ap luc khi thue hién muc tiéu.
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CHUONG 4: PO LUONG CHAT LUQNG DICH VU

4.1. Phwong phap nghién ciru
4.1.1.Nghién cdu dinh tinh
Parasuraman dd xdy dung cong cu Servqual dua vao 22 bién, nhitng dic tinh chat
lugng ma khach hang quan tdm nhat. Tuy nhién dich vu mat dat 1a mot dich vu dic
bi¢t. N6 doi hdi sy an toan cao va phai tuan thu nhitng qui dinh nghiém ngat. Do dé
trong phén danh gia chit luong dich vu mat dat, tac gia da hiéu chinh gidm di mot sb
bién, chi khio sat nhiing bién ma khach hang cho 1a quan trong ddi v6i chéat luong
dich vu.
Trude tién 14 nhitng khao sat dinh tinh dya vao y kién cua cac chuyén gia (Trudng
phong phuc vu san dd, to truéng quan 1y chat luong, dai dién hing). T d6 ta biét
duoc nhitng bién nao 1a quan trong di véi khach hang. Sau d6 s& khao sat trén mot s6
khach hang. Nhitng bién khong phu hop s& duoc loai b di, nhitng bién phu hop sé
dugc gitr lai.
Két qua cua nghién ctru dinh tinh 14 bang ciu hoi chinh thirc dung dé phong vén.
4.1.2. Nghién ciru dinh lwgng

> Phwong phdp chon mdu
Pé dat dugc cac muc tiéu nghién ciru da dé ra & phan mé dau cia dé tai, phuong phap
chon mau phi xac sudt véi hinh thirc chon mau ngau nhién di duoc str dung va duoc
xem 1a hop 1y dé tién hanh nghién ctru dé tai nay.
Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005), 1y do quan trong khién nguoi
ta st dung phuong phap chon mau phi xac suét 1a tinh tiét kiém vé chi phi va thoi
gian. V& mit nay thi phuwong phap chon mau phi xac sudt vuot troi so véi chon mau
X4C Suat.

> Xdc dinh kich thwéc mau:
Theo Nguyén Dinh Tho (2011), kich thudc miu can cho nghién ciru phu thudc vao
nhiéu yéu t6 nhu phuong phép xir 1y, do6 tin cay can thiét...Kich thuéc mau cang 16n
thi cang t6t nhung lai ton chi phi va thoi gian. Vi vay, hién nay hdu hét cac nha nghién

ctru xac dinh kich thuéc mau thong qua cong thirc kinh nghiém.
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Hair & cong su (2010) cho rang kich thudc miu téi thiéu 13 50, t6t hon 13 100 va ty 1
quan sat / bién do luong 14 5:1, t6t nhat 1a 10:1 trd 1én. M6 hinh 1y thuyét ciia nghién
clru ndy c6 sb luong bién can quan sat 1a 15 bién va ding ty 18 10:1 thi mau 14150
mau.
Tac gia chon kich ¢ mdu n = 150. Pay 13 phuwong an vira kha tin cdy vé két qua vira
tiét kiém duoc chi phi va kha thi trong thoi gian c6 han.

» Phwong phdp thu thap div liéu
Sau khi bang cau hoi duoc thiét ké s& duoc gui qua email dé KH tra 10i truc tuyén. Bé
tién cho viéc thu thap dix liéu trén mang, tac gia da thiét k& mot bang cau hoi truc
tuyén bang céach str dung cong cu Google Documents.
Cubi cung, dir lidu s& dugc tong hop lai va sang loc. Yéu cau dé sang loc cho 1 bang
cau hoi 1a khdng co thiéu gia tri (missing value). Chi nhitng bang cau hoi nao phu hop
véi yéu cau méi duge dua vao co s dir liéu.
4.2.3. Phén tich dir li¢u
Céc dit liéu sau khi thu thap s& dugc lam sach va xt ly bang phan mém SPSS 16.0.
Mot s6 phuong phap phan tich dugc sir dung trong nghién ciru nhu sau

> Thong ké mo ta
Bang tan sé duoc lap dé md ta mau thu thap theo cac thudc tinh nhu gigi tinh, do
tuoi. .

> Kiém tra dd tin ciy theo hé s6 Cronbach’sAlpha
Phuong phép nay cho phép nguoi phan tich loai bé cac bién khong phu hop va han
ché cac bién rac trong qua trinh nghién ciru va danh gia do tin ciy cua thang do bang
hé sb théng qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Nhitng bién c6 hé sé twong quan bién tong
(item-total correlation) nho hon 0,3 sé& bi loai. Thang do c¢6 hé sé Cronbach’sAlpha tir
0,6 trd 1én 1a c6 thé s dung dugc trong trudng hop khai niém dang nghién ctru méi
(Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995 ; dan theo Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2005). Thong thudng, thang do c6 Cronbach’sAlpha tir 0,7 dén 0,8 1a sir
dung dugc. Nhiéu nha nghién ctiru cho rang khi thang do c6 d6 tin cy tir 0,8 trd 1én
dén gan 1 13 thang do ludng tét (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005)

> Phén tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis)
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Trong phan tich nhan t6 kham pha, tri s6 KMO (Kaiser- Meyer- Olkin) 14 chi sé dung
dé xem xét su thich hop cua phan tich nhan t6. Tri s6 KMO phai co gia tri trong
khoang tir 0,5 dén 1 thi phan tich nidy méi thich hop, con néu nhu tri s6 ndy nho hon
0,5 thi phén tich nhan t c6 kha ning khong thich hop véi cac dit liéu.
Ngoai ra, phan tich nhan t6 con dwa vao eigenvalue dé xac dinh sb lwong nhan t5. S6
lwong nhan t6 duge xac dinh & nhén t6 (ding & nhén td) co eigenvalue tbi thiéu bing
1. Nhitng nhén t6 c6 eigenvalue nhé hon 1 s& khong c6 tac dung tom tat thong tin tot
hon mét bién gbc (Nguyén Dinh Tho, 2010).
Nghién ctu st dung phuong phap PCA (Principal Components Analysis) cung véi
phép quay vudng géc Varimax vi phuong phap nay trich duoc nhiéu phuwong sai hon
phuong phap CFM (Nguyén Pinh Tho, 2010).
Khi stt dung EFA danh gia thang do, can quan tdm dén trong sé nhan t6 va tong
phuong sai trich. Theo Nguyén Dinh Tho (2010), trong thuc tién nghién ciru, trong s6
nhén t6 > 0,5 va chénh 1éch trong $6<0,3 1a gia tri chép nhan. Néu khong dat 2 gid tri
trén thi co thé loai bién d6 ra khoi thang do. Tuy nhién nha nghién ctru can xem xét
gia tri ndi dung cua né trude khi quyét dinh loai bo hay khong loai béo mot bién d6
ludng. Cudi cung, khi danh gia két qua EFA ching ta can xem xét phan tong phuong
sai trich TVE. Thong thuong TVE > 50% la dat (tir 60% trd 1én 1a t6t).

> Phan tich hdi quy
Sau khi rut trich dugc cac nhan td tir phan tich nhan t kham pha EFA, do tim cac vi
pham gia dinh can thiét trong mo hinh hdi quy tuyén tinh boi nhu kiém tra phan du
chuan hoa, kiém tra gia dinh tuyén tinh, kiém tra hé s phéng dai phuong sai VIF
(Variance inflation factor- VIF). Theo Nguyén Pinh Tho (2010, trang 497), néu VIF
ctia mot bién doc 1ap nao d6 >10 thi bién nay hau nhu khong co gia tri giai thich bién
thién cta Y trong md hinh MRL. Tuy nhién, trong thuc té, néu VIF >2, ching ta nén
xem xét cac hé s twong quan cta bién d6 voi bién phu thudc.
Néu cac gia dinh khong bi vi pham, md hinh hdi quy tuyén tinh boi duge xay dung.
Va hé sb R? di duoc diéu chinh (adjusted R square) cho biét mé hinh hdi quy dugc

xay dyung phu hop dén mirc ndo. Muc tiéu ciia nghién ctru ndy 1a kiém dinh ly thuyét
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khoa hoc nén s& sir dung phuong phap dong thoi (phuong phiap ENTER trong SPSS)
dé phan tich hoi quy (Nguyén Pinh Tho, 2010, trang 500).
4.2. Két qua nghién ciru
4.2.1. Thong ké mé ta mau
Bang cau hoi duoc gui d¢én 500 email cua khach hang. Téng sé khach hang tra 10i 1a
150 nguoi.

> Théng ké md tad miu theo dd tudi

Bang 1: Thong ké mo ta vé d¢ tudi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <18 15 10.0 10.0 10.0}
18-25 19 12.7 12.7 22.7
25-40 44 29.3 29.3 52.0]
40-60 44 29.3 29.3 81.3
>60 28 18.7 18.7 100.0]
Total 150 100.0 100.0
Age
30
20
E=
b
f
[«
10
o T T T T T
=18 18-25 25-40 40-80 =60
Age

Hinh 8: Biéu d6 vé dd tudi doi twong dwgc khao sat
> Théng ké md ta mau theo giéi tinh

Bang 2: Thong ké mé ta vé gigi tinh
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid NG 81 54.0 54.0 54.0
Nam 69 46.0 46.0 100.0
Total 150 100.0 100.0
Gender
I
CIMam

Hinh 9: T¥ I8 giéi tinh

> Thong ké mé ta cac bién dinh hrong

Téc gia tién hanh thong ké mo ta s6 lwgng mau, gid tri max, min cta cic bién dé kiém
tra viéc nhap li¢u co6 bi sai so6t khong. Dong thoi tinh gié tri trung binh, dg 1¢ch chuan

ctia cac bién dinh luong dé c6 cai nhin tong quan vé cac bién. Két qua nhu sau

Bang 3: Thong ké mo ta cac biéndinh lweng

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
RE1 150 2 7 5.22 1.247
RE2 150 2 7 5.07 1.197
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RE3 150 2 7 5.05 1.163
RES1 150 1 6 3.95 1.169
RES2 150 1 6 4.15 1.186
AS1 150 1 7 3.96 1.242
AS2 150 1 7 3.87 1.197
AS3 150 1 6 3.75 1.147
AS4 150 1 6 3.75 1.135
EM1 150 1 7 3.39 1.140
EM2 150 1 7 3.33 1.138
EM3 150 1 7 3.87 1.060
EM4 150 1 7 3.89 1.167
TAl 150 2 7 4.32 1.416
TA2 150 2 7 4.29 1.283
TA3 150 2 7 4.16 1.232
TA4 150 2 7 4.11 1.347
Os1 150 1 7 4.15 1.250
OS2 150 1 7 4.03 1.181
OS3 150 1 7 4.09 1.175
Valid N (listwise) 150

4.2.2.Phan tich d@o tin cay Cronbach’s Alpha
4.2.2.1.Kiém tra dé tin cdy thang doSw tin cdy (reliability)

Két qua & bang dudi cho thdy thang do Sy tin cdy véi 3 bién c6 hé sé Cronbach’s
Alpha 0. =0, 712 (> 0,7) va cac hé sb twong quan bién téng déu > 0,3 nén thang do nay
€6 do tin cay cao.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

712 3

Béng 4: Pj tin thang do bién RE
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Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
RE1 10.12 3.932 .562 .584]
RE2 10.27 4.267 .519 .637
RE3 10.29 4.407 513 .644

4.2.2.2 Kiém tra dé tin cdy thang doSw phdn héi (responsiveness)

Két qua & bang dudi cho thay thang do Su phan hoi véi 2 bién c¢6 hé sé Cronbach’s

Alpha o =0, 740(> 0,7) va cac hé sé twong quan bién téng déu > 0,3 nén thang do nay
c6 do tin cay cao.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.740 2

Bang 5: Do tin cay thang do bién RES

Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected ltem-

Iltem Deleted Item Deleted |Total Correlation

RES1 4.15 1.406 .587
RES2 3.95 1.366 .587

4.2.2.3.Kiém tra dé tin cdy thang doSw dam bdo (assurance)

Két qua & bang dudi cho thdy thang do Sy dam bao véi 4 bién c6 hé sé Cronbach’s

Alpha o =0, 739 (> 0,7) va cac hé sb twong quan bién téng déu > 0,3 nén thang do nay
c6 do tin cay cao.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.739 4




Bing 6: P tin cay thang do biénAS
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ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
AS1 11.37 7.430 524 .686
AS2 11.47 7.217 .602 .639|
AS3 11.58 7.064 679 .595
AS4 11.58 8.903 344 T77

4.2.2.4.Kiém tra dé tin cdy thang doSw cam thong (empathy)

Két qua ¢ bang dudi cho thiy thang do Sy cam théng v6i 4 bién c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha o =0, 744 (> 0,7) va cac hé sb twong quan bién tong déu > 0,3 nén thang do nay

c6 do tin cay cao.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

744

4

Bang 7: Do tin cay thang do bién EM

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
EM1 11.08 7.094 511 .701
EM2 11.15 6.770 .580 .661
EM3 10.61 7.153 .569 .670
EM4 10.59 7.063 495 .710

4.2.2.5.Kiém tra dé tin cdy thang doPhwong tién hizu hinh (tangibility)

Két qua ¢ bang dudi cho thiy thang do Phuong tién hitu hinh véi 4 bién c6 hé sb
Cronbach’s Alpha o =0, 719 (> 0,7) va cac hé sd twong quan bién tong déu > 0,3 nén
thang do nay c6 do tin cay cao.



28

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

719 4

Biang 8: Do tin cay thang do bién TA

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
TAl 12.56 9.094 AT75 .679]
TA2 12.59 9.211 .552 .631
TA3 12.72 9.827 493 .666
TA4 12.77 9.156 .513 .654

4.2.3.Phan tich nhan t6 EFA

KMO 1a mét chi tiéu ding dé xem xét sy thich hop cia EFA (Exploratory Factor
Analysis). Két qua tir bang cho thAy KMO= 0,682nén phén tich nhan t6 13 thich hop.
Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét Ho: do twong quan giita cic bién quan sat bang
khong trong tong thé. Néu kiém dinh nay c6 ¥ nghia thdng ké (Sig < 0,05) thi cac bién
quan sat co twong quan voi nhau trong tong thé (NguyénDinh Tho, 2010, trang 397)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .682
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 631.300
df 136
Sig. .000

Két qua phan tich cho thay chi trich duoc 5 nhan t6 voi eigenvalue 13 1,424 ; phuong
sai trich 61,55 % (>50%). Céc trong s6 khé cao va khong cach biét nhau nhiéu.
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Bang 9: Tong phwong sai trich trong phan tich nhan t6

Co Extraction ~ Sums  of|Rotation Sums of Squared
mp Initial Eigenvalues Squared Loadings Loadings

one %  of|Cumulat % of|Cumulat % of|Cumulat
nt |Total |Variance|ive % [Total [Variance|ive % |Total [Variancelive %
1 |3.027(17.808 |17.808 |3.027 |17.808 |17.808 |2.383 |14.018 |14.018
2 [2.292|13.484 |31.292 |2.292 |13.484 |31.292 |2.291 |13.478 |27.495
3 |1.949|11.464 (42.756 [1.949 |11.464 (42.756 (2.226 |[13.095 [40.590
4 |1.771]10.418 |[53.174 |1.771 |10.418 ([53.174 (1.927 |11.332 (51.922
5 [1424|8.374 161.548 |1.424 |8.374 |61.548 |1.636 |9.626 |61.548
6 |959 |5.642 |67.189

7 |756 |4.448 |71.638

8 [|696 |4.095 [75.733

9 ].659 (3.878 |79.610

10 |.579 (3.405 |83.015

11 |.537 (3.162 |86.177

12 |.497 (2.921 |89.098

13 |.431 (2535 |91.633

14 |.390 (2.297 |93.930

15 |.368 |2.167 |96.098

16 |.353 (2.077 |98.175

17 |.310 (1.825 |100.000

Extraction Method: Principal
Component Analysis.
Tac gid su dung phép trich Principal Components cung v6i phép quay vuong goc

Varimax, ldy trong s6 nhan t6 > 0,3.Két qua cho duoc 5 nhén t6 chinh nhu sau
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Bing 10: Ma tran phan tich nhan té

Rotated Component Matrix®

Component

1 2 3 4 5

EM2
EM3
EM1
EM4
AS3
AS2
AS1
AS4
TA2
TA3
TA4
TAL
RE1
RE2
RE3
RES2
RES1

.793
.765
711
.697
.825
.819
.705
.594
a71
746
728
.682
.817
.789
.769
.883
.863

Sau khi phan tichEFA, thang do chat luong dich vu khéng c6 su thay d6i, bao gom 5
nhan té chinh 12 :Su tin cay (reliability), Su phan hdi (responsiveness), Sy dam bao
(assurance), Su cam thong (empathy), Phuong tién hitu hinh (tangibility). Cu thé nhu
sau:.

Nhan t6 1: Sy tin cay bao gom 3 bién quan sat

RE1 | Céng ty thuc hién dich vu dung ngay tir lan dau

RE2 | Cong ty cung cap dich vu dang quy trinh

RE3 | Cong ty cung cap dich vu dang thai gian quy dinh

Nhan t6 2: Su phan héi bao gém 2 bién quan sét
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RES1

Cong ty thong bao day du thoi gian cho lich trinh cta ban

RES2

Cong ty ludn san sang giap d& ban khi c6 yéu cau

Nhan t6 3: Su dam baobao gom 4 bién quan séat

AS1

Céch cu xir ciia nhan vién gay niém tin cho ban

AS2

Ban cam thay an tdan trong khi giao dich véi cong ty

AS3

Nhan vién cong ty luén niém na véi ban

AS4

Nhan vién cong ty c6 du hiéu biét dé tra loi cau hoi cua ban

Nhan tb 4:

Sy cam thongbao gom 3 bién quan sat

EM1

Nhan vién cong ty luén quan tim dén ban

EM2

Nhan vién cong ty hiéu rd nhitng nhu cau caa ban

EM3

Cong ty lam viéc vao nhiing gio thuan tién

Nhan t6 5: Phwong tién hitu hinhbao gdm 3 bién quan sét

TA1 Cong ty co trang thiét bi hién dai
TA2 Nhén vién cong ty dn mac rat twom tat
TA3 Céc sach anh gigi thiéu cua cong ty vé dich vu tréng rat dep

4.2.4. Phan tich hoi quy
Tac gia tién hanh phan tich hdi quy véi mire y nghia 5%, cu thé: bién phu thudc 1a OS

(su hai long); cac bién doc 1ap goém: Su tin cdy (reliability), Su phan hdi

(responsiveness), Su dam bao (assurance), Su cam thong (empathy), Phuong tién hitu

hinh (tangibility). Két qua cho ¢ bang sau :

Bing 11: Két qua hai quy

Model

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

(Constant) 2.503 .630 3.972

.000]



RE

RES

AS

EM

TA

.022

.123

.254

.256

.070

32

.065

.060

.073

.076

.065

.025

.156

272

.263

.082

.330

2.059

3.475

3.381

1.082

742

.041

.001

.001

.281

a. Dependent Variable: OS

Theo két qua hoi quy trén ta thay bién RE c6 sig = 0,742 >5% va bién TA= 0.281

>5% nén ta loai bién RE va TA ra khoi md hinh va phan tich hoi quy lai.Két qua cho

O bang sau :
Bang 12: Két qua hdi quy sau khi loai bé bién RE va TA
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.748 403 6.813 .000

RES 127 .059 161 2.150 .033 991 1.009

AS .244 .072 .262 3.406 .001 .945 1.058

EM .254 .075 .261 3.378 .001 .937 1.067

a. Dependent Variable: OS

Theo bang két qua hoi quy trén, ta thay Sig. cua cac bién déu nhé hon 5%.Nhu vy co

thé két luan rang OS (Su hai 1ong) chiu d4nh huéng tich cyc béi 3 nhan t: Sy phan hoi

(responsiness), Su ddm bao (assurance), Su cam thong (empathy).

Tuy nhién dé két luan sy pht hop ctia m6 hinh, ta can kiém tra sy phu hop cua cac gia

dinh.

> Kiém tra phin duw chuin héa ‘
Dé kiém tra gia dinh v€ phan phoi chuan cua phan du, ta vé do thi Histogram nhu

sau .




33

Histogram

Dependent Variable: OS

30 Mean =1 57E-15
Stal. Dev. =0.99
M =150

5
A
7

Frequency

=
1

Prs o

0 I T
-2 1] 2 4

Regression Standardized Residual

Hinh 10: Biéu dd kiém tra phan dw chuan hoa

Trong nghién ciu nay, phan phéi phan du xap xi chuan (Mean = 1,57*107-15 rat bé,
gan bang 0 va do léch chuan Std. Dev = 0,99 tirc 1a gan bang 1). Do d6 c6 thé két luan
gia thiét phan phéi chuan khong bi vi pham (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2005, trang 229)

> Kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh
Dé kiém tra moi quan h¢ tuyén tinh gitra bién phu thudc va cac bién doc 1ap, chiing ta
xay dung mdi quan hé gitra phan du va gi trj wdc luong cua bién phu thudc. Két qua

nhu sau :
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Scatterplot

Dependent Variable: 0S8
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Hinh 11: Biéu do phan tandiém giira phan dw va gia tri wéc lweng

Dua vao két qua trén cho thay phan du va gia tri vé hoi qui ciia OS doc 1ap nhau. Nhu
vy, mo hinh hdi qui phu hop.

> Kiém tra hién twong da cong tuyén
Trong mé hinh hoi qui bdi c6 thém gia thiét 1a cac bién doc lap khong co twong quan
hoan toan véi nhau. Vi vy, khi u6c lwong mé hinh hdi qui bo chung ta phai kiém tra
gia thiét nay thong qua kiém tra hién tuong da cong tuyén( multicolinearity). Dé kiém
tra hién tuong nay, ta tinh hé s6 phong dai phuong sai VIF (Variance Inflation Factor).
Trong bang trén, ta c6 hé sé VIF cua cac bién nam trong khoang 1,009 dén 1,087.
Nhu vay hién tuong da cong tuyén khong bi vi pham.

> PDiéu kién vé kich thuéc miu
Kich thuéc miu ciing 1a mot van dé can quan tim khi sir dung MLR. Chon kich thuéc
mau trong MLR phu thudc vao nhiéu yéu t5. Mot cong thirc kinh nghiém thudng dung
dé xac dinh kich thuéc mau cho MLR 1a : n > 50+8p, trong d6 : n 1a kich thuéc mau
t6i thiéu va p 1a sb bién doc 1ap trong mé hinh (Nguyén Dinh Tho, 2010, trang 499).

Theo cong thire trén thi dé phan tich hdi qui trong nghién ciru nay can kich thudc mau



35

t6i thiéu 1a : n= 74 mau. Trong nghién ctru nay, N= 150nén thoa min diéu kién kich
thuéc mau cho MLR.

> Kiém dinh mirc dd phit hop ciia mé hinh
Dé kiém dinh mtrc 6 phu hop cia mo hinh ta sir dung kiém dinh F trong ANOVA.
Két qua nhu sau :

Bang 13: Kiémdinh su phd hep ciaia md hinh

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 18.654 3 6.218 10.997 .000°
Residual 82.552 146 .565
Total 101.207 149

a. Predictors: (Constant), EM, RES, AS

b. Dependent Variable: OS

Két qua cho thdy Mizc ¥ nghia < 5% nén mé hinh phi hop
> Gia dinh vé tinh ddc 1ap ciia sai so.
Hé s6 Durbin — Watson = 1,673 (gan bang 2) cho thdy khong c6 su twong quan giita
cac phan du. Piéu nay c6 nghia 13 mo6 hinh hoi qui khong vi pham gia dinh vé tinh doc
1ap cua sai s6.
> Két luén:
Vay phuong trinh hdi qui boi sau day dic trung cho mé hinh 1y thuyét phu hop véi dit
liéu thu duoc:
0S=2,478+0,127*RES+0,244*AS+0,254*EM
Phuong trinh hoi qui chuan héa:
0S=0,161*RES+0,262*AS+0,261*EM
> Kiém dinh céc gia thuyét
Theo két qua hdi qui & trén, ta két qua kiém dinh cac gia thuyét nhu sau:

Bang 14: Két qua kiémdinh cac gia thuyét mo hinh

p_value
STT Gia thuyét (tai miec y | Két luan
nghia 5%)
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H;: Su tin cdy c6 anh hudng to1 sy hai long

0,742 | Bac be
chung cua KH. ’ ’
H: hq h)\. roa hh 2 e h‘l 1

‘2 Su phan 701 c6 anh hudng té1 sy ha 0,041 | Chép nhan
long chung ciia KH
Hg: Su dam bqéo c6 anh hudng to1 sy hai 0,001 Chép nhan
long chung cuia KH.
H4: Su cam t}}éng cO anh huodng to1 sy hai 0,001 Chép nhan
long chung cuia KH.
Hs. Phuong dién hitu hinh c6 dnh huéng té1 0,281 | Béc bé

su hai long chung cua KH.
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CHUONG 5: KET LUAN VA KIEN NGHI
5.1.Két qua chinh cia nghién ciu
Két qua nghién ctru d3 xac dinh duoc cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong cia KH
dbi voi dich vu cua céng ty SAGS,do luong mirc d6 anh hudéng cia timg yéu t6 dé
dén sy hai 10ng cua KH. Cuy thé, c¢d 3 yéu té anh hudng dén su hai 1ong cua KH. Cac
yéu t6 nay déu co y nghia vé mat thong ké. Do la:
» Su cam thong (EM) véi B4 = 0,254 ; Sig.=0,001
» Su dam bao (AS) vai B3 = 0,244 ; Sig.=0,001
> Su phan hdi (RES) véi B, = 0,127 ; Sig.=0,041
5.2. Mét so kién nghi
Tir két qua nghién ctru cho thay c6 3 yéu t6 ciia CLDV anh hudéng dén su hai long
chung cua KH. Tuy nhién mtc d6 anh hudng cua ting yéu t6 13 khac nhau nén dé
nang cao su hai long chung, cOng ty nén tap trung cai thién cac yéu té c6 anh huong
quan trong hon va cac yéu té dugc KH danh gia thip (Mean thap).
Trong 2 yéu té quan trong nhat anh hudng t&i su hai long ctia KH thi vai tro ctia nhan
vién chiém chi dao. Cu thé,KH danh gi4 cao viéc nhan vién cong ty luén quan tam
vahiéu rd nhitng nhu cau cia ho. Pong thoi, ¢ yéu to do tin cay thi KH mong muén
nhan vién cong ty ludn niém né, cach cu xtr cia nhan vién gdy niém tin cho KH va
nhan vién cong ty c6 du hiéu biét dé tra 10i cau hoi cia ho. Vi vay tac gia dé xuat mot
s6 kién nghi dé phat trién doi ngii nhan vién trong cong ty :
5.2.1.Cai thién ché dd lwong thwéng
» Luwong
Hién tai SAGS tra luong theo 3 cip khac nhau: Cip 1 1a nhan vién lam viéc
tryc tiép. Cép 2 1a can b quan 1y cip trung. Cap 3 1a nhdn vién quan 1y cip
cao. Nhu vay ngudi dugc huong luong cap 1, mic 1 1a thap nhéat va & cap 3

muec 3 1a cao nhat.

Mirc 3

Cép 3 < Mic 2
Muc 1

o~ Mirc 3
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Hinh 12: Céc cap bac luong hién tai

Trong thuc té mot sé 16i gay ra 13 do can bo truc tiép giam sat khong tot nhan
vién. Hién tai cong ty chua dé cao vai trd cia ngudi giam sat truc tiép, thuong
1a t6 truong hay ca truong. Do d6 trong viée xép luong van xép ho vao cép 1
(cuing bac v&i nhan vién lam viéc truc tiép). Ho chi dugc thém tién phu cip
trach nhiém. Diéu nay 1a chua du dé kich thich ho lam viéc va chua twong xing
v6i trach nhi€ém ma ho phai ddm nhéan.

Do d6 tac gia dé xuat ting thém mot cap luong nita cho ngudi quan 1y truc tiép.
Nghia 13 s& c6 bdn cip luong thay vi ba cip. Ngudi quan 1y s& thdy co su khac
biét. Ho s€ théiy duoc vai tro va trach nhiém ctia minh. Tt d6 s€ co thai do lam

viéc t6t hon. Sau day 1a mo hinh tra lwong cai tién.

Mt 3
Céap 4 Mirc 2

Mt 1
Muc 3

- Cép 3 Miic 2
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Hinh 13: Cac cap bac luong cai tién
» Thuéng
Ké dén tac gia xin dé xuét vé thuong ddi v6i nhan vién. Hién tai thuong cudi
nim ai ciing c6. Do d6 thuong khong mang tinh chat khich 18. Hién tai ngoai
tién phat lwvong hang thang cho nhan vién, cong ty ludn giit lai mot khoan tién
goi 1a quyluong. Tién nay s& dugc phat cho nhan vién vao cudi nim néu khong
c6 su ¢b nao xay ra. Nhitng su cb c6 thé 1a trong qua trinh thiét bj hoat dong tai
san do, thiét bi va quet vao mdy bay. Mic du may bay di c6 mua bao hiém
nhung cong ty van phai bdi thudng mot khoan chi phi. Quy luong chinh 14
khoan tién dé chi tra cho chi phi nay. Diéu nay cé nghia 1a nhan vién phai ganh
chiu rai ro ctia cong ty. Néu mot nam 1am viée sudn sé thi cudi ndm s& ¢6 tién
thuong. Nguoc lai s€ bi mét thudéng hodc dugc thudng it. Diéu nay anh huodng
khong t6t dén tam 1y 1am viéc ciia nhan vién. Nhiing 16i khong phai do minh

gdy ra minh van phai chiu chung rui ro do.

Do d6 tac gia xin dé xuat giai phap 1a mua bao hiém cho tat ca cac thiét bi phuc

vu cho may bay. Khi d6 rui ro s& dugc don cho cong ty bao hiém. Hang thang
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cong ty s& mat mot khoan tién dé chi tra cho bao hiém. Diéu d6 c6 nghia 1a
thudng cudi ndm c6 thé it hon. Nhung diéu d6 s& tao tdm 1y tot cho nhan vién
lam viéc. Ngoai ra ciing cn ting murc thudng cho nhitng nhan vién c6 thanh
tich xuit sic. Diéu nay s€ kich thich toan bd cac nhan vién lam viéc. Ho s€

cong hién cho cong ty vi sy khac biét do.
5.2.2.Cai tién qui trinhtdao tao

Pbi voi nhan vién méi, trude tién 13 phai tuyén dung nguoi ngay tir dau vao.
C6 thé to chirc nhitng cudc thi tuyén dau vao. Hién tai cong ty chi dua trén ho
so va phong van. Thong thuong nhimg ngudi quen biét s& duoc vu tién hon.
Téc gia d& xuat phai c6 quy trinh tuyén dung vadao tao cu thé, tranh truong
hop quan liéu. Tuyén dung can phai thdng qua mét sé vong thi nhu thi ngoai
ngt, thi tin hoc...

Sau khi tuyén dung nguoi thi bo phan dao tao s& dao tao nhimng kién thic co
ban cho nhan vién.

e Dio tao kién thirc tong quat vé cong ty: Cong ty tén gi, ¥ nghia, logo,
ngay thanh lap, kinh doanh nhiing gi, c6 bao nhi€u phong ban...v.v.

e Dao tao nhiing kién thirc vé giao tiépung xir, giai quyét cac tinh hudng
khan cap...

e Dao tao kién thirc vé chit lugng: Chat luong 1a gi, nhiing dac tinh chat

luong ma khach hang quan tdm, 1am cach nao dé théa man duoc nhu cau
cua khéch hang.

e Kién thirc chuyén mon nghiép vu: Dao tao cho nhan vién nam viing qui
trinh, kién thirc chuyén moén, cling nhu cac ky nang trudc khi thyc hién
cong viéc. Phai giap nhan vién nhan thirc dugc rang su chuyén nghiép
tao dugc long tin d6i voi khach hang.

e Dao tao ngoai ngir: Chu yéu dbi voi nhan vién phuc vu hanh khach vi da
s0 déu phai tiép xuc véi khach hang nudc ngoai, thudc nhi€u qudce tich
khac nhau.

Dbi v6i nhitng kién thirc tong quat co thé moi gido vién bén ngoai dé dao tao
nhu ngoai ngir va kién thirc vé quan 1y chat lugng. D6i véi nhing kién thirc
chuyén mon phai ting cudng hiéu quéa dao tao bang cach dau tu nhitng mé hinh
dao tao, dé nhan vién lam quen dugc voi moi truong lam viée sau nay. Co thé
lam mo6 hinh mot may bay gia dé hd tro viée dao tao.

Do6i voi nhitng nhén vién cti
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e Phai dinh ky dao tao lai kién thirc chuyén mon va qui trinh thu tuc. Tam
quan trong cua vi¢c tuan thu qui trinh thu tuc.

e Dao tao lai nh&ng kién thuc vé chat luong, lam mai lai tam quan trong
cua khach hang doi voi cong ty.

e Ngoaira ciing can dao tao nhirng tinh hudng xir 1y khan cép. Nhing tinh
hudng nay 1a do can bd gia dinh. D& nhan vién quen voi tAm 1y sin san
ung pho khi ¢6 tinh hgong xay ra. Vi du nhu xe dang keo day may may
ngoai duong lan bi chét may, thi phai xur Iy nhu thé nao? Lam thé nao dé
giai phong xe cho nhitng may bay khac c6 thé di chuyén duoc...

Dé tranh sy nham chan c6 thé té chic ¢ dang hdi thi. Bay cling 1a dip dé moi
ngudi ciing gap g& giao luu va chia sé kinh nghiém. N6 rat tét cho viée tao ra
su doan két trong cong ty.

5.3.Han ché cia nghién ciru va cac hwéng nghién cieu tiép theo

Do ¢6 gidi han vé thoi gian va ngudn lyc nén dé tai khong tranh khoi mot sd han ché

nhu sau:

> Nghién ctru nay chi thuc hién cho mét cong ty dich vu mat dat la SAGS. Kha
nang tong quat hoa két qua cua nghién ctru s& cao hon néu né duoc lap lai tai
mot s6 cong ty khac nita tai Viét Nam. Pay 1a mot hudng cho cac nghién ciu
tiép theo.

» Nghién ctru chi xem xét tac dong cua CLDV vao su hai long chung ctia KH. Co
thé c6 nhiéu yéu té khac nita gop phan vao viéc giai thich cho su hai long
chung cua KH nhu chi phi sir dung dich vu, ky vong ctia KH,... Vén dé nay
dua ra mot hudng nita cho cac nghién ctru tiép theo.
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