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CHAT LUONG DICH VU VA SU HAI LONG CUA KHACH HANG
DOI VOI CONG TY DIEN LUC HOAI BUC - HANOI

SERVICE QUALITY AND SATISFACTION OF CUSTOMERS FOR POWER CORPORATION HOAI DUC - HANOI

TOM TAT

Nghién ctru nay kiém dinh mot md hinh chét lwgng trong linh vire dich vu
khach hang. Dit liéu khao sat duoc thu thap tir 401 c& nhan va da st dung dich vy
cung cdp dién tai huyén Hoai Birc, TP. Ha Noi. KEt qua phan tich cho thy chat
lvgng dich vu gdm 5 thanh phan: (1) Tin ¢y, (2) Nang luc phuc vy, (3) Bap tng,
(4) Bang cam, (5) Phuong tién htu hinh. Trong d6, yéu t6 Tin cdy tac déng manh
nhét dén sy hai long clia nguoi dan. Két qua nghién ctiu ciing cho thdy nhiing cam
két clia cong ty v& thuc hién ghi dién, thu tién dién tai nha khach hang dling quy
dinh v& thoi gian nhu da thong bao, ludn ghi diing chi s dién va thu ding s6 tién
nhu da thong bao d tao dugc long tin va siy hai long clia khach hang.

Tir khéa: Chét lwgng dich vu, sw hailong, khach hang.

ABSTRACT

This study examines a quality model in the customer service sector. Survey
data was collected from 401 individuals and used electricity supply services in
Hoai Duc district, Hanoi city. The analytical results show that service quality
includes 5 components: (1) Trust, (2) Service, (3) Responsiveness, (4) Empathy,
(5) Tangible Means. In particular, factors Trust causes the slightest impact on the
satisfaction of the people. The research results also show the company's
commitment to electrical recording, collect electricity bills at customers' homes
in accordance with the regulations on time as announced, always record the
correct electric indicator and collect the correct amount as announced, creating
trust and satisfaction of customers.
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1.CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
1.1. Co s@ ly thuyét

Theo Zeithaml va Bitner, dich vu dwoc hiéu la mét qua
trinh twvong tac gita nha cung cap dich vu va khach hang,
muc dich cla viéc tvong tac nay nham théa man nhu
cau va mong muén cla khach hang theo cach khach
hang mong dgi.

Ba6i véi dich vy, chat lugng ddi khi mang tinh chat vo
hinh khé nhan biét. N6i cach khac, chat lvgng cla dich
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vu duoc xac dinh dua vao cdm nhan ctia khach hang lién
guan dén nhu cau ca nhan cla ho. Theo [9], khoang cach
I&én nhét cla st cdm nhan va ky vong ctia khach hang la yéu
t6 DO tin cay, Sy dap tng, con nguoc lai yéu td Phuong tién
hiru hinh cé khodng cach gilra cdm nhén va ky vong la bé
nhét. Nghién ctru cac yéu té Sy dap tiing, B0 tin cay, Sy dam
bao, Sy déng cam, Sy thuan tién, Chat lugng dién va Gia ca
la nhitng yéu t6 anh hudng dén chéat lwvgng dich vy; trong
do chat lvgng dién la yéu t6 quan trong nhat [10].

Theo [5], tac gia da tim ra nhém yéu td tac dong manh
nhat doi véi sy théa man clia khach hang tai Cong ty Bién
lyc Tay Ninh trong giai doan 2014 - 2017; Ngb Thé Tuyén
va cac cong si da nghién ctru danh gia sy hai long vé chat
lwvgng dich vu cung cdp dién 6 thanh phd Hung Yén [6].
Nghién ctru danh gia su hai long vé chéat lugng dich vu
cung cép dién; x&c dinh va phan tich cac yéu t6 anh
hudng dén su hai long clia cac ho gia dinh séng & thanh
ph6 Hung Yén dbéi v6i cac dich vu cla cong ty Dién luc
Hung Yén. Két qua nghién clru cho thay, su hai long cla
cac ho gia dinh tai thanh phé Hung Yén vé chét lugng
dich vu cung cép dién cha cdng ty Dién lwc Hung Yén &
mUrc trung binh. Trong 6 nhém yéu t6 thi 4 nhém yéu to:
thoi gian cung cép dién, ti€p thu y kién, thai d6 phuc vu
va cung cdp thong tin cho hd gia dinh c¢6 anh huéng dén
su hai long ctia khach hang.

Theo nhiéu nha nghién ctru, cAc md hinh khi (ng
dung vao cac loai hinh dich vu tai cac qudc gia khac nhau
déu phai can c6 sy diéu chinh cho phu hgp véi tirng
nghién ctru cu thé.

1.2. M& hinh nghién ctru

Dua trén co s& ly thuyét vé chat luong dich vu va su hai
Iong clia khach hang, cac ly thuyét nén tang, mé hinh tham
khao va cac nghién cttu lién quan dé xac dinh cac yéu td
chét lugng dich vu anh huéng dén si hai long clia khach
hang, nhém tac gia lva chon mé hinh nghién ctu clia dé tai
dwa theo md hinh SERVQUAL da dwgc Parasuraman va cac
coéng s hiéu chinh lai tir mé hinh chat lvgng dich vu 6ng
xay dyng vao nam 1985 [10] vi c&c ly do sau day:

- M6 hinh SERVQUAL dugc Parasuraman va cac cdng sw
hiéu chinh dugc xay dwng va phat trién dya trén mo hinh
nam khodng cach chét lvgng clia 6ng nam 1985 - md hinh
bao quéat hau hét moi khia canh clia dich vu.
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- M6 hinh khéng nhitng dwgc chdp nhan béi cac nha
nghién ctru, ma noé con dugc st dung dé do ludng chat
lvgng dich vu trong nhiéu linh vuc khac nhau c6 1& nhiéu
hon bét cir phwong phap danh gia chat lvgng nao khac. Do
do, viéc st dung mé hinh nay la phu hgp hon so véi cac mé
hinh nghién ctu khéc.

- Thang do Likert 5 diém duoc st dung phé bién hon
trong cac nghién ctru khao sat clia cac trwong dai hoc & Viét
Nam, nén tac gia dé xudt chon st dung thang do nay dé
diéu tra khao sat cho nghién ctru.

Trong nghién ctru nay, nhém tac gia xay dung md hinh
nghién ctru sé bao gdm 5 nhém chinh: (1) Tin cay, (2) BDap
t’ng, (3) Phuong tién hiru hinh, (4) Nang luc phuc vu va (5)
Bong cam (hinh 1).

\H1

Tin cay
bBap tng H2

k! an 13 'y M o+
Phwong tién hiru hinh H3 S hai long cua khach hang

H4
Nang Iuc phuc vu 15

béng cam

Hinh 1. M hinh céc yéu t6 anh hudng dén chat lvong dich vu va sw hai long
clia khach hang dai véi Cong ty Dién luc Hoai Biic - Ha Noi

Céc khai niém dwoc st dung trong mo hinh, bao gom:

Yéu t6 tin cay: Thé hién kha nang thuc hién mot dich vu
phu hgp va didng thoi han.

Yéu t6 dap (*ng: Thé hién qua s s6t s&ng gitp dd khach
hang va nhanh chong khac phuc sw ¢6 khi c6 sai s6t hodc
tinh hudng bat ngo xay ra.

Yéu td phuong tién hitu hinh; Vé ngoai cla co s& vat chat,
thiét bi, trang phuc nhan vién, nhirng vat dung va tai liéu
dung cho théng tin lién lac.

Yéu t6 nang Iyc phuc vu: Nhdm xay dung long tin cla
khach hang théng qua sy chuyén nghiép, thai dd lich sy,
tén trong khach hang, kha nang giao ti€p va thai dé quan
tam lam nhitng diéu t6t nhat cho khach hang.

Yéu t6 dong cam: Bé cap dén phong cach phuc vu cla
nhan vién théng qua viéc quan tam, chiy, hét long tim hiéu
nhu cau va tao cdm giac yén tdm, an toan cho khach hang.

Su hai long ctia khach hang: 1a phan (ng clia khach hang
veé sir khac biét gilra mong mudn va mrc dé6 cdAm nhan sau
khi st dung san pham/dich vu.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong nghién ctru nay, nhom tac gia chon mau theo
phuong phap thuan tién, phat tric ti€p ngudi dan dén giao
dich tai cac ho dan st dung dién trén di ban huyén Hoai
Burc. Vi 420 phiéu phat ra, thu vé 401 phiéu. Thoi gian lay
may tlr 9/2019 dén ngay 9/2020.

Thong tin thu thap sau khi dwgc lam sach, méa héa va stv
dung phan mém SPSS 2.5 dé phan tich. Thang do s* dung
trong nghién ctru mic do hai long cla chat lugng dich vu
hanh chinh céng d6i v6i nguoi dan la thang do SERQUAL,
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phuong phap thang do Linkert 5 mitc do, kiEm dinh miic
dd tin cay ctia md hinh bang hé sé Cronbach’s Alpha dé loai
bd bién khdng phu hop, cac bién con lai dwa vao phan tich
nhan té kham pha (EFA) va phan tich hoi quy.

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha

Phan tich Cronbach’s Alpha, xét bién quan sat c6 hé so
twong quan bién téng < 0,3 s& bj loai khoi phan tich EFA.
Mbi thanh phan cla cac yéu td phai c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha > 0,6. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha (bang 1)
cho thdy, cac gia tri déu > 0,6 va hé s6 tuvong quan bién -
téng cla cac bién quan sat déu Ién hon tiéu chuan cho
phép la 0,3. Vi vay, cac thang do trén déu dugc st dung
trong phan tich EFA & budc tiép theo.

Trwde khi dwa vao phan tich nhan té kham pha, di liéu
nghién ctru s& duoc kim dinh thang do bang céng cu
Cronbach’s Alpha ctia phan mém SPSS, nham kiém tra do
tin cay cuia thang do yéu t6 Tin cay. Két qua kiém dinh duwoc
trinh bay so bd trong bang 1.

Bang 1. Két qua phéan tich Cronbach’s Alpha

Thang do Cronbach’s Alpha
Tin cdy (TC) 0,933
bép g (BU) 0,935
Nang lvc phuc vu (NLPV) 0,944
Bong cam (BC) 0,965
Phuong tién hiru hinh (PTHH) 0,936
S hailong clia khach hang (SHLKH) 0,842

Nguon: Két qua tinh toan cia nhom tac gia
3.2. Két qua phan tich EFA
Sau khi phan tich Cronbach’s Alpha, hé s6 tin cay cua
cac nhom bién déu Ién hon 0,6, cac hé s twong quan bién -
téng déu Ién hon 0,3. Tién hanh phan tich EFA, phan tich
phuong phéap trich yéu td Principal Component Analist, v6i
phép xoay Varimax (bang 2).
Bang 2. Két qua phan tich EFA

Bién quan sat Nhan to Tén nhan t6 moi
1 2 3 4 5

NLPV05 0,848

NLPV06 0,828 Nang Iy phuc vy

NLPV04 0,805

NLPVO3 0,799

NLPVO01 0,757

NLPV02 0,724 0,300

DCO1 0,858

DC02 0,850 Bong cam

DC04 0,326 | 0,807

DCO3 0,333 | 0,807

DCO5 0,787
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NLPV [Pearson Correlation {0,831770,612” [0,606™ | 1 10,6367 0,213"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000
N 401 | 401 401 401 | 401 | 401

DC  [Pearson Correlation {0,792710,605™ [ 0,589 [ 0,636™ | 1 |0,312"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
N 401 | 401 401 401 | 401 | 401

PTHH [Pearson Correlation (0,444710,273™ 0,230 | 0,213 10,312 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000
N 401 | 401 401 401 | 401 | 401

** _Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).
Nguon: Két qua tinh todn ctia nhém téc gi
3.3. Phan tich hoi quy
Két qua phan tich hoi quy duoc thre hién bang phuong
phap Enter, tdm tat két qua hoi quy 5 nhu trong bang 4.
Bang 4. Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh

PTHHO3 0,935

PTHHO5 0,924 Phuong tién

PTHHO2 0,865 httu hinh

PTHHO1 0,838

PTHHO4 0,826

TC04 0,868

7C05 0,862

TC03 0,757 Tin cay

TC01 0,733

7C02 0,317 0,698

DU04 0,866

DU03 0,866 bép (ng

DU01 0312 | 0,735

DU02 0,306 | 0,729

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,900

Bartlett's Test d Approx. Chi-Square 14357,737

Sphericity df 300
Sig. 0,000

Nguon: Két qua tinh ton clia nhom tac gia

Qua phan tich nhan t6 EFA cho cac bién doc lap, cac
bién quan sat déu tai vé nhan t6 gbc v6i hé s6 tai nhan t6
thap nhat la 0,724 va cao nhét la 0,935 dam bao yéu cau
trong phan tich nhan t6.

Céc hé s tai nhan t6 (trong s6 nhan t6) déu Ién hon 0,5.
Thang do rat ra la chdp nhan dugc vi hé s6 KMO = 0,848
(05 < KMO < 1) va mirc y nghia ctia kiém dinh Bartlett =
0,000 nhé hon 0,05, kiEm dinh c6 y nghia thdng ké va céc
bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong téng thé.
Phuong sai trich 53,063% > 50% thé hién rang nhan té rat
ra gidi thich duoc 53,063% bién thién cla dir liéu tai hé s6
Eigenvalue = 3,714. Nhu vay, tit ca cac tiéu chuan clia phan
tich nhan t6 déi voi thang do do lwdng Sy hai long cla
khach hang déu duoc chap nhan veé gia tri.

Sau khi kiém dinh do tin cay thang do bang hé s6
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 EFA, ta xem xét qua
cac mdi twong quan tuyén tinh gitta cac bién doc 1ap va
phu thudc, xem xét tong quat madi quan hé gitra tirng bién
doc 1ap véi bién phu thubc va gilra cac bién doc lap voi
nhau. K€t qua ma tran hé so twong quan nhu trong bang 3.

Bang 3. Két qua ma tran hé s6 trong quan

ke an A M@ hinh nghién ctu

ST Bién dgclap Beta |Betachudnhda| Sig. | VIF
1 |Tincdy 0,289 0,357| 0,000| 2,039
2 | Pap tng 0,164 0,199| 0,000| 1,964
3 | Nang lyc phuc vy 0,270 0,332| 0,000] 2,089
4 |Pdng cam 0,150 0,195| 0,000| 2,085
5 | Phuong tién hiru hinh 0,134 0,169| 0,000 1,123

R 98,1%

R?hiéu chinh 96,2%

Fcllam6 hinh 2006,799

Hé s6 Sig. F 0,000

Hé so Durhin-Watson 1,964

Correlations

HL TC DU NLPV | DC | PTHH

HL  [Pearson Correlation | 1 |0,8477|0,774" | 0,831 |0,792"| 0,444”
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000| 0,000

N 401 | 401 401 401 | 401 | 401

TC  |Pearson Correlation 10,8477 1 |0,616™|0,612™ |0,6057|0,273"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000

N 401 | 401 401 401 | 401 | 401

DU  [Pearson Correlation 0,77470,616"| 1 0,606 |0,589™| 0,230
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000

N 401 | 401 401 401 | 401 | 401
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Nguon: Két qua tinh todn ctia nhém téc gi

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh cho thdy mé hinh
c6 hé s6 Sig. F nhé hon rat nhiéu so véi mirc y nghia o = 5%
nén mod hinh hoi quy la cé y nghia va phu hgp voi tap dir
lieu thu dwoc. Do do6, cac bién doc lap trong md hinh cé
maoi quan hé d6i v6i bién phu thudc Sy hai long ctia khach
hang. Hé s6 Durbin - Watson cia m6 hinh la 1,964 chirng té
mé hinh khéng cé hién tugng ty tvong quan [2].

Trong m6 hinh nay, dua 5 bién déc lap vao mé hinh va
mo hinh cling c6 y nghia théng ké (R? hiéu chinh = 96,2%,
F =2006,799, Sig. F < 0,05). Can cl¥ vao két qua cla bang 4,
hé s6 R? hiéu chinh 1a 0,962 nhé hon R? Ia 0,981 ching td
mo hinh hoi quy phu hgp véi dir liéu & mic 0,962, cd nghia
la c6 96,2% su bién thién clia Sy hai long cda khach hang
duwoc giai thich béi cac bién cé trong mo hinh. Véi gia tri
nay trong cac nghién ctru nhan té kham pha thi doé phu
hop ctia m6 hinh la rét cao.

Pong thoi, ta cling xem xét y nghia clia cac hé s6 hoi
quy riéng phan trong md hinh thdng qua kiém dinh t voi
gia thiét H, la hé s6 hoi quy clia cac bién doc lap B, = 0. Gia
thiét H, dong nghta véi gia thuyét cac bién doc lap va phu
thudc khong co lién hé tuyén tinh. K&t qua bang 4 cho thay
kiém dinh t ctia 5 bién doc 1ap TC, DU, NLPV, DC, PTHH déu
c6 hé s6 Sig. < 0,05. Biéu nay c6 nghia la an toan khi bac bé
gia thiét H, (hé s6 hoi quy riéng phan cla téng thé bang 0
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vGoi do tin cay 95%). Nhu vay cac hé s6 hdi quy riéng phan
cla céc bién doc lap déu c6 y nghia trong moé hinh phan
tich hoi quy.

Nhu vay, mé hinh dugc biéu dién lai dwéi dang phurong
trinh hoi quy tuyén tinh véi bién phu thudc Sy hai long clia
khach hang nhu sau:

HL =0,357TC + 0,199DU + 0,332NLPV
+0,195DC + 0,169PTHH
4, KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Qua két qua phan tich hoi quy cho thdy cé nam yéu to
anh huéng dén Sy hai long clia khach hang cé tac dong
cling chiéu véi cac hé s6 B chudn hoa cua cac yéu to chat
lvgng dich vu khach hang lan lwgt la TC = 0,357, DU =
0,199, NLPV = 0,332, DC = 0,195, PTHH = 0,169. Bbng thoi,
mo hinh gidi thich dwgc 96,2% su bién thién clia Sy hai long
cla khéach hang. Biéu nay chirng té:

Thit nhat, ndam yéu td trong chét lwgng dich vu khach
hang trong mé hinh nghién clru da giai thich gan nhu day
dd va bao phu vé chat lvgng dich vu khach hang véi Sy hai
Iong clia khach hang.

Thi hai, tdm quan trong cla cac yéu td dén Sy hai long
cla khach hang dugc xép theo tht tv giam dan lan lwot
nhu sau: (1) Tin cay, (2) Nang luc phuc vy, (3) bap tng, (4)
Pong cam, (5) Phuong tién hitu hinh. K&t qua nay cé thé
Xudt phat tlr nhitng nguyén nhan sau:

Yéu to Tin cay c6 tac ddng manh nhéat dén Sy hai long
cla khach hang. Khi Cong ty bién lyc Hoai Blrc cam két va
dam bdo thuc hién cac dich vu phu hgp va dang thoi han
thi sé tao dwoc long tin va si hai long ctia khach hang.

Yéu t6 Nang luc phuc vu tac dong manh thiv hai dén Sy
hai long cta khach hang la do trong nganh dich vu, khach
hang luén danh gia cao su chuyén nghiép, thai dd lich su,
st ton trong khéach hang, kha nang giao tiép véi khach
hang ctia Cong ty.

Yéu td c6 tac dong manh thit ba dén Sy hai long cua
khéach hang la yéu t6 Bap (rng. Diéu nay cho thay khi nhan
vién Cbng ty Dién lyc Hoai Burc tich cwc gilp d& khach
hang va nhanh chdéng khac phuc su ¢ khi ¢ sai s6t hoic
tinh hudng bat ngo xay ra sé lam cho khéach hang hai long.

Yéu t6 tiép theo la BDong cdm cd tac ddng dén Su hai long
cta khéach hang. Khi nhan vién luén quan tam, chud y, hét
long tim hiéu nhu cau clia khach hang va dap (ng duoc cac
nhu cau nay nhu tao diéu kién thuan lgi vé thoi gian, thi tuc,
ho so,... sé lam cho khach hang hai long va tin tudng.

Yéu t6 cudi cung c6 tac dong dén Sy hai long ctia khach
hang la Phuong tién hiru hinh. Khach hang cling thuong
danh gia t6t va cam thay hai long vé chat lvong dich vu khi
cbng ty co diéu kién co s& vat chat tot; trang phuc nhan
vién gon gang, sach sé va chuyén nghiép; dong thoi cac tai
liéu, thiét bi phuc vu khach hang mét cach thuéan tién, cac
hd so, thi tuc rd rang va dé hiéu.

Pong thoi, dé dap (ng su phat trién nhu cau ctia TP. Ha
NG6i néi chung va huyén Hoai Bic ndi riéng trong giai doan
2020 dén nam 2025, Cong ty Bién lyc Hoai Buc sé tap trung
vao thyc hién nhém gidi phap nhw; Nang cao chat lvgng
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ngudn nhan lyc vay thikc trach nhiém ctia doi ngli nhan vién
lam cong tac dich vu khach hang; T6 chirc khao séat, danh gia
st théa man cla khach hang vé cac dich vu dién; Tang
cuong tuyén truyén gidi thiéu quang ba vé nang luc hoat
dong va céc loai hinh dich vu khach hang; Clng c6 va tang
cuong do tin cay clia khach hang, day la diéu kién tién quyét
dé nang cao chat lugng dich vu trong doanh nghiép; T6 chirc
ghi dién, thu tién dién, cat dién, dong dién dang quy dinh vé
thoi gian nhuw da thdng bao; Luén dam bao cung cdp day da
c6ng sudt va 6n dinh dién ap theo ding quy dinh trong hop
ddng mua ban dién; Cai tién cac qui trinh nghiép vy, ci cach
hanh chinh dé nang cao chét livgng dich vu; Clng ¢6 cai tao
va di chuyén cac Doi quan ly khach hang xudng dia ban
khach hang; T6i vu phuong thirc ti€p nhan, x& ly théng tin
tai T6ng dai, bd phan tryc stra chia dién ctia cac don vi nham
rat ngan t6i da thoi gian stra chira dién; Tang cudng cdng tac
chdm séc khach hang, ndm bét va hd tro khach hang trong
viéc giai quyét cac vudng mac, yéu cau chinh dang cla
khach hang lién quan dén cac dich vu dién; Phdi hop véi cac
ngan hang trién khai cung cip thém céc dich vu thanh toan
tién dién qua tai khoan.
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