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TOM TAT

Cung v6i xu hudng phat trién kinh t€ va nhu cau cla toan xa hdi, nhu cau st dung dién cta khach hang doi héi chat lugng dich vu cung cdp dién ngay cang
cao. Diéu do dat ra yéu cau cho cic cdng ty Dién luc can phai chuyén bién manh mé dé kip thai thich ting vdi quy ludt phat trién ctia thi trudng, tham gia thi
trudng ban 1é dién, dap ting nhitng doi hi tat yéu ctia xa hoi va phat trién bén viing. Nghién ciiu st dung phuong phap phan tich dinh tinh két hop dinh lugng;
nguon dir liéu so cap dugc thu thap tir két qua khao sat cdc khach hang da va dang st dung dién cta Cong ty Dién luc Bac Tir Liém vdi 236 phiéu khao sat hop I&.
Két qua nghién ctu chira rang 6 6 yéu to anh hudng dén sy hai long ctia khéch hang vé chat lugng dich vu tai Cong ty Dién luc Bac Tir Liém, bao gom: Nang luc
phuc vuy; Co s6 vat chat; Tinh minh bach; Do tin cdy; Quy trinh thd tuc; va Su dong cam. Trong d6, yéu t6 Nang luc phuc vu ¢d dnh hudng l6n nhat.

Tirkhéa: Chdt luong dich vu; khdch hang; su hai long ctia khdch hang; nganh dién.

ABSTRACT

Along with economic and social development, customer demand for electricity has increased the requirements for the quality of power supply services. That
puts power companies in need of making drastic changes to promptly adapt to market development rules, participate in the electricity retail market to meet
society's inevitable requirements, and develop rapidly for sustainable development. The study uses qualitative and quantitative analysis methods, and primary
data are collected from survey responses from customers who have been using electricity from Bac Tu Liem Power Company, with 236 questionnaires. Research
results show that there are 6 factors affecting customer satisfaction about service quality at Bac Tu Liem Power Company, including: Service capacity;
Infrastructure; Transparency; Reliability; Process; and empathy. In which, the service capacity factor has the greatest influence.

Keywords: Service quality; customer; customer satisfaction; power industry.
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1. GIGI THIEU thanh bao gém diéu kién tu nhién, diéu kién xa hoi, trinh

Ngay nay, dién nang da trd thanh hang héa tieu dung 99 khoa hoc ky thuat, ha tdng co s§ va ddc biét la con
khéng thé thiéu & cac dia phuong c6 téc d6 do thi hoa ngugdi trong chudi gia tri cung Ung. Cung véi xu hudng
cao. D& hai hoa gilia viéc cung ting dién ning lién tuc, 8n phat trién kinh t€ chung, nhu ciu st dung dién ctia khach
dinh va chat lugng dich vy, cung cap can nhiéu yéu t6 ciu hang c6 doi héi chat lugng dich vu cung cdp dién ngay
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cang cao, dat ra cho cac cong ty Dién luc can phai chuyén
bién manh mé dé kip thai thich Ung véi quy luat phat
trién cla thi trudng, tham gia thi trudng ban 1é dién dap
Uing dugc nhiing doi hoi tat yéu cla xa hoi va phat trién
bén viing [5].

Chat lugng dich vu la yéu t6 s6ng con quyét dinh miic
d6 hailong cta khach hang [3]. Chat lugng dich vu la diéu
kién tién quyét déi véi su bén viing ctia doanh nghiép va
trong boi canh canh tranh toan cau nhu hién nay, ngudi
ta déu nhat tri rang dich vu chat lugng cao la nhan t6
quyét dinh thanh céng cda doanh nghiép [1]. M6t khi
nhing diéu kién khac da dugc thoa man, thi tat yéu
doanh nghiép sé cé dugc su trung thanh ctia khach hang
[4] va dat dugc muc Igi nhuan cao hon. BGi vay, mét chién
lugc quan trong cla cac cong ty la danh gia va gidm sat
chat lugng dich vu cling nhu mdc d6 hai long cta khach
hang, vi day cling chinh |a tién dé dé danh gia su hai long
clia khach hang. Parasuraman va cac cong su da xay dung
va kiém dinh thang do 5 thanh phan ctia chat lugng dich
vu goi la thang do Servqual [11-13]. Theo Parasuraman,
chét lugng dich vu khéng thé xac dinh chung chung ma
phu thudc vao cdm nhan ctia khach hang déi véi dich vu
dd va su cdm nhan nay dugc xem xét trén nhiéu yéu to.
M hinh SERVQUAL dugc xay dung dua trén quan diém
rang chat lugng dich vu cdm nhan la su so sanh gitra cac
gia tri ky vong, mong dgi va cac gia tri ma khach hang
cam nhan dugc. Chat lugng dich vu la mic @6 cdm nhan
cla khéach hang, trir gia tri ky vong. Chat lugng dich vu
phai dugc danh gia trén hai khia canh, (1) qua trinh cung
cap dich vu va (2) két qua cua dich vu [10]. Gronroos cling
dé nghi hai thanh phan ctia chat lugng dich vy, d6 la (1)
chat luong ky thuat, la nhiing gi ma khach hang nhan
dugc va (2) chat lugng chiic nang, la cach dién giai dich
vu dugc cung cap nhu thé nao [7].

Nhin chung, cac nghién ctu hién nay chd yéu ti€p can
va danh gia theo khia canh vai tro va tac dong clia yéu to
dai véi chat lugng dich vu néi chung, nhung chua dé cap
cu thé dén chat lugng dich vu trong nganh Pién, dac biét
la tai cac cong ty Dién luc. Do vay, nghién clu vé cac yéu
té anh hudng dén su hai long clia khach hang d6i véi chat
lugng dich vu tai Cong ty Dién luc Bdc TU Liém thé hién rd
tinh cap thiét vé mat ly luan va thuc tién.

2.CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1.Cao sé& ly thuyét
(i) Chdt luong dich vu

Chat lugng dich vu dugc danh gia dua trén 02 yéu t6:
(1) chat lugng ky thuat va (2) chat lugng chiic nang [7].
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Chat lugng ky thuéat lién quan dén nhiing gi dugc phuc
vy, con chat lugng chiic nang ndi 1én ching dugc phuc
vu nhu thé nao.

Theo Parasuraman va cong su [11], chat lugng dich vu
c6 thé dugc xac dinh thong qua viéc do ludng su chénh
léch gitra murc d6 ky vong va gia tri cdm nhan thuc té cta
khach hang déi véi dich vu dé.

Theo [4], cho rang chat lugng dich vu la mét su do
ludng muc d6 dich vu dugc dua dén cho khach hang cé
tuong xung hay khong véi su mong dgi mot chat luong
t6t clia cac khach hang. Viéc xay dung thanh céng chat
luong dich vu nghia la sy mong doi cla khach hang da
dugc dap tng mot cach déng nhat.

Tom lai, ti cac khai niém trén c6 thé rut ra rang chat
lugng dich vu chinh la chat lugng cdm nhan cda khach
hang. N6 bat nguén tur viéc so sanh ky vong cutia khach
hang truéc khi st dung dich vu véi nhiing gi ho cdm nhan
dugc sau khi st dung dich vu. Viéc xdy dung thanh céng
chat lugng dich vu nghia la sy mong dgi ctia khach hang
da dugc dap ing mot cach déng nhat.

(i) Su hai long cta khdch hang

Su hai long cdia khach hang la moét trong nhiing yéu t6
quan trong nhat déi véi tat ca cac t6 chuc kinh doanh,
diéu nay da dugc chiing minh béi triét ly dinh hudng
khach hang va cac nguyén tac cai tién lién tuc trong
doanh nghiép hién dai. Vi vay, su hailong ctia khach hang
nén dugc do ludng bang cac thang do cu thé. Po ludng
su hai long ctia khach hang c6 thé dugc coi la thong tin
phan hoi dang tin cdy nhat, cung cap s& thich va trai
nghiém clia khach hang mét cach truc tiép, y nghia va
hiéu qua. Nhu vay, su hai long cta khach hang co thé
dugc coi la mét tiéu chuan co ban dé danh gia hiéu suat
va thanh céng clia bat ky td chiic kinh doanh nao [6].

Kottler (2006) cho rang su hai long ctia khach hang la
cadm giac thda man hodc that vong vai két qua trén co s&
so sanh tinh nang, hoat déng ctia sdn phdm/dich vu nhan
thiic dugc thong qua st dung véi mong doi ban dau cua
khach hang [9].

(i) M&i quan hé gitia chdt luong dich vu va su hai long
cta khdch hang déi véi chdt luong dich vu

Chat lugng dich vu va su hai long cta khach hang la
hai khai niém khac nhau. Gilta chét lugng dich vu va su
hai long ctia khach hang ton tai moét sé khac biét, trong
dé, diém khac biét 1a van dé “nhan qua” [12]. Su hai long
ctia khach hang con bi tac ddng bai nhiéu yéu té nhu san
pham, chat lugng dich vy, gia c3, yéu t6 tinh huéng, yéu
t6 ca nhan [16].
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Chat lugng dich vu va su hai long la hai khai niém khéc
nhau nhung c6 méi quan hé chat ché véi nhau trong
nghién ctiu vé dich vu. Cac nghién ctu trudc day cho thay
chat lugng dich vu la mét yéu t6 anh hudng dén su hai
long [2]. Ly do la chat lugng dich vu lién quan dén viéc
cung cap dich vu con su hai long chi dugc danh gia sau
khi &a st dung dich vu dé.

Su hai long cla khach hang xem nhu la két qua; chat
luong dich vu xem nhu la nguyén nhan; sy hai long c6
tinh du bao va mang tinh mong doi; chat luong dich vu
la mét chudn muc ly tudng. Su hai long cdia khach hang
la mot khai niém téng quat, thé hién muc dé hai long
clia ho khi st dung mét dich vu. Trong khi d6, chat luong
dich vu chi tap trung vao cac thanh phan cu thé ctia dich
vu [16].

2.2. Mé hinh nghién ciu dé xuat

(i) Gia thuyét nghién cuu

Co sé vat chat : D6 hitu hinh chinh 1a hinh anh bén
ngoai cla cac co s& vat chat, thiét bi, may méc, phong
thai cta d6i ngl nhan vién, tai liéu, sach hudng dan va
hé thong théng tin lién lac cta doanh nghiép [11-13].
No6i mot cach téng quat, tat ca nhiing gi ma khach hang
nhin thay truc tiép bang mat va cac giac quan thi déu cé
thé tac dong dén yéu t6 nay. Ca s& vat chat, ky thuat
luén dugc quan tam, dau tu, bao gém tru s& van phong,
thiét bi va phuong tién. Do vay, gia thuyét H1 dugc dua
ra nhu sau:

Gia thuyét H1: Co sd vdt chdt tdc dong thudn chiéu téi su
hai long ctia khdch hang vé chdt luong dich vu cia Cong ty
Dién luc Bdc Tir Liém.

D6 tin cdy: PO tin cdy phan anh khd nang cung tng
dich vu chinh xac, ding gid va uy tin. Biéu nay doi hoi
su nhat quan trong viéc cung cap dich vy, ton trong cac
cam két clng nhu gi(r 16i hia vai khach hang [11-13].
Mot dich vu tot can co do tin cay clia khach hang d6i véi
ngudi cung cap dich vu. Do vay, gia thuyét H2 dugc dua
ra nhu sau:

Gia thuyét H2: B¢ tin cdy c6 tdc déng thudn chiéu dén su
hai long cta khdch hang déi véi chdt lugng dich vu ciaa
Céng ty bién lyc Bdc Tur Liém.

Ndng luc phuc vu: 1a nhiing yéu t6 lién quan dén
trinh d6 chuyén moén, nghiép vu, kha nang giai quyét
thd tuc mot cadch nhanh chéng, kip thdi, dang han,
khéng cham tré cGa déi ngl nhan luc trong té chic [14,
15]. Phan nay chl yéu danh gia ky cuong lam viéc va
tinh than phuc vu ctia d6i ngl can bd va nhan vién déi
véi khach hang. Ngoai ra, nang luc phuc vu con dugc
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danh gia theo cac tiéu chi: su am hiéu chuyén moén,
nghiép vu va ky nang thanh thao trong viéc giai quyét
cong viéc. Khach hang c¢6 nhan dugc hd trg tu phia
cong ty Dién lyc khi cé khé khan, vuéng mac vé tha tuc,
chinh sach, gidy phép dang ky hay khong. Do vay, gia
thuyét H3 dugc dua ra nhu sau:

Gid thuyét H3: Ndng luc phuc vu cé tdc déng thudn chiéu
dén su hai long cta khdch hang vé chdt luong dich vu cia
Céng ty bién luc Bac Tir Liém.

Qui trinh tha tuc: Cac quy trinh thi tuc dugc xay dung
khoa hoc, hgp ly, cac nhan vién trong mét té chic huéng
dan khach hang ké khai, dang ky thong tin nhanh chéng
sé gop phan nang cao sy hai long clia khach hang. Ngoai
ra, quy trinh tha tuc con dé cap dén viéc giai quyét van dé
nhanh chéng, khong gap khoé khan. Do vay, gia thuyét H4
dugc dua ra nhu sau:

Gia thuyét H4: Quy trinh thd tuc c6 tdc déng thudn chiéu
dén su hai long ctua khdch hang vé chét lugng dich vu cua
Céng ty Dién luc Bdc Tir Liém.

Sudéng cdm: Su déng cdm dugc hiéu 1a su chia sé, cdm
thong va déng hanh clng khach hang, qua d6 tang
cudng méi quan hé hgp tac gilta doanh nghiép va khach
hang, ludn tao diéu kién tot nhat cho doanh nghiép trong
qua trinh thuc hién cac tha tuc co lién quan tai don vi;
quan tam, tim hi€u tam tu, nguyén vong clia khach hang
[2, 13]. Do vay, gia thuyét H5 dugc dua ra la:

Gia thuyét H5: Su déng cam c6 tdc dong thudn chiéu téi
su hai long cdia khdch hang vé chdt luong dich vu ciia Cong
ty Dién luc Bac TurLiém.

Tinh minh bach: Tinh minh bach dugc hiéu la su cong
khai cac quy trinh, thi tuc, thong béo kip thai khi cé su ¢
dién, dac biét la minh bach trong viéc thu phi st dung
dién. Tinh minh bach cta théng tin cang cao thi su hai
Iong ctia khach hang sé cang tang [14]. Do vay, gia thuyét
H6 dugc dua ra la:

Gia thiét H6: Tinh minh bach c6 tdc déng thudn chiéu téi
su hai long cda khdch hang vé chdt lugng dich vu ctia Cong
ty Dién luc Bac TurLiém.

(ii) M6 hinh nghién cuu

Téc gid dé xuat moé hinh nghién clu cac yéu té anh
hudng tdi su hai long clia khach hang déi véi chat lugng
dich vu tai Cong ty Dién luc Bic TU Liém dua trén nén
tang, su ké thira tr mo hinh Servqual cia [11] va cac tac
gia khac nhu: mé hinh ctia [14, 15], két hgp véi nhiing dac
thu riéng cla Dién luc Bac T Liém. Sau khi thao luan
nhom véi cac chuyén gia dé 13y y kién, tac gia dé xuat xay
dung mé hinh céac yéu t6 anh hudng tdi su hai long cta
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khach hang vé chat lugng dich vu tai céng ty Dién luc Bac
Tu Liém bao gém 6 yéu t6 la: D6 tin cay; Tinh minh bach;
Nang luc phuc vy; Quy trinh, tha tuc ho so; Co sG vat chat;
Su déng cdm. Cu thé, mé hinh nghién cliu dé xuat dugc
trinh bay tai hinh 1.

Cor s vt chit
Ning lirc phuc vu

Hinh 1. M6 hinh nghién ciiu dé xuat
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké bang hoi

Nghién ctu thu thap dir liéu s cdp thong qua bang
hoi véi déi tugng la cac khach hang da va dang sir dung
dién clia Cong ty Dién lyc Bac TirLiém. Thang do dugc xay
dung va ap dung la thang do Likert 5 muic dé tur rat khong
doéngy (1) dén rat déng y (5). Bang cau hoi gém hai phan
chinh: théng tin chung va théng tin danh gia cac yéu to
anh hudng dén su hai long ctia khach hang vé chat lugng
dich vu tai Bién luc Bac Tur Liém.

Nghién ctu nay dugc thuc hién bang phuang phap
chon mau thuan tién. Thu thap dit liéu khao sat duoc thuc
hién vao thang 11 nam 2022. Kich thudc mau du kién la
khdo sat 250 ngudi dan da va dang s dung dién cla
Cong ty Dién luc Bac Tu Liém. Bang hoi dugc xay dung
gém 29 cau hoi nham danh gia cac yéu t6 anh huéng dén
chat lugng dich vu ctia Bién luc Bac Tu Liém. Dua theo
nghién ctu ctia [8] vé kich thudc mau t6i thiéu, kich thudc
mau t8i thiéu la gap 5 1an tdng s6 bién quan sét. Do vay,
vai kich thudc mau 1a 250, mau nay phu hop dé thuc hién
cac kiém dinh thang do va phan tich nhan té.

3.2. Thu thap dirliéu

Nghién ctu nay dugc thuc hién bang phuang phap
chon mau thuan tién, théng qua hinh thic 1dy mau truc
ti€p va truc tuyén. Téng sé phiéu phat ra la 250 phiéu, s&
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phiéu thu vé la 242 phiéu, trong dé sé phiéu hgp |é dé
dua vao xur ly dt liéu la 236 phiéu.

Sur hai long cia khach hang
vé chit lwong dich vu tai
bBién luc Bac Tir Liém

Bang 1. Thdng ké mé ta mau nghién cliu

Tiéu chi Tansé | Ty 1é (%)
o Nam 138 | 5847
Gidi tinh
Nir 98 41,53
<30 tudi 4) 17,80
o a Tur30 dén dudi 45 tudi 112 47,46
Do tuoi NP
) Tl 45 dén dudi 60 tudi 47 19,92
> 60 tudi 35 14,83
Ni trg 47 19,92
« .. |Kinhdoanh, budn ban 61 25,85
Nghé nghiép ———————————
(6ng chic/vién chic, nhan vién VP 95 40,25
Khac 33 13,98
< 5triéu 20 8,48
. Tt 5 triéu dén dudi 10 triéu 75 31,78
Thunhdp —————————
Tur 10 triéu dén dudi 15 triéu 93 39,41
> 15 triéu 48 20,33
Téng sé 236 100
(Nguon: Két qua thu thap di liéu cGia nhom tac gia)
4, KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Thuc trang hoat déng cung cap dich vu tai céng ty
Pién luc Bac TirLiém

Cong tac cap dién tai Cong ty Dién luc Bac Tu Liém
dang dugc thuc hién theo quy dinh ctia Ludt Dién luc va
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quy trinh cap dién cta Tap doan Dién luc Viét Nam. Trén
€0 sé nhu cau ctia khach hang, Céng ty thuc hién cap dién
cho cac hoat déng sau: Cap dién méi cho TBA chuyén
dung; Cap dién mdi 1 pha hoac 3 pha cho san xuat va sinh
hoat; B&i tén ho st dung dién, tach hé sir dung dién; Di
chuyén dia diém st dung dién; Thay déi cong suat sur
dung dién.
Bang 2. Téng hop cdng tac cdp dién giai doan 2017 - 2021

6 hop dong 6 hop dong Téng sé
TT | Nam muabandién | muaban dién hgp dong
sinh hoat ngoai sinh hoat| mua ban dién
1] 2017 72.885 3.461 76.346
2| 2018 77.575 3.852 81.427
3| 2019 82.696 3.672 86.368
41 2020 90,035 4.008 94.043
51 2021 100,148 4.986 105.134

(Ngudn: Phong kinh doanh clia cong ty, 2022).
Can cur vao dir liéu tai bang 2 va hinh 2, c6 thé thay
rang trong 05 nam qua, cong tac cap dién ctia Cong ty da
dat dugc nhiéu két qua tich cuc. Téng hgp déng mua béan
dién clia khach hang tang lén qua tiing nam; trong 05
nam tang 35.575 hgp déng mua ban dién, trong d6 sé
khach hang sinh hoat tdng 32.726; khach hang ngoai sinh
hoat tang 3.449. S6 khach hang sinh hoat chiém ty |é cao,
dat 94,07% (nam 2021).

120.000
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Nam 2020

100.000 90.035

Nam 2019
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l”"

Nam 2018

77.989

Nam 2017

80.000
60.000
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20.000

Hinh 2. Hop dong mua ban dién sinh hoat va ngoai sinh hoat
(Nguén: Téng hop dir liéu cda téc gia)

Qua s6 liéu ké trén bang 3 cho thay, mac du sé lugng
khach hang céng ty phuc vu I6n va ngay cang gia tang
nhung thaoi gian cap dién trung binh cho khach hang luén
dugc ddm bao thuc hién < 3 ngay va dang cé xu huéng rut
ngan dan qua tirng nam: Dén nam 2021, thai gian cap dién
trung binh cho khach hang sinh hoat chi con 2,76 ngay, so
vGi ndm 2017 thi Céng ty da rat ngan dugc 0,16 ngay.
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Bang 3. Thai gian cdp dién trung binh cho khach hang

S6hoso | Sdhésocap Thai gian cap

TT | Nim | cdpméi | méingoai |Tdngsd | dién trung binh
sinhhoat | sinh hoat (ngay)

1 | 2017 4.831 250 5.081 2,92

2 | 2018 4,707 234 4,941 2,87

3 | 2019 7.339 336 7.675 2,85

4 | 2020 10.113 978 11.091 2,81

5 | 2021 5.136 1.651 6.787 2,76

(Ngudn: Phong kinh doanh clia cong ty, 2022).

4.2. Danh gia cac yéu té6 anh huéng t6i su hailong cia
khach hang

Dé danh gia va xac dinh muc d6 anh hudng clia cac
yéu t6 téi su hai long clia khach hang vé chat lugng dich
vy, nghién cdu thuc hién cac budc kiém dinh sau: kiém
dinh do6 tin cdy cla thang do, phan tich nhan té kham pha
EFA, phan tich tuong quan va phan tich hoi quy.

(i) Kiém dinh dé tin cdy thang do théng qua hé s6
Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha dugc sit dung dé danh gia do
tin cay va d6 tuong quan gitta cac bién quan sat. Cong cu
nay giup loai bé cac quan sat hodc thang do khéng phu
hagp trudc d6. Cac bién cé hé s6 tuong quan bién - téng
(Iltem - Total Correlation) I6n hon 0,3 va hé s6 Cronbach’s
Alpha I6n hon 0,6 méi dugc xem la chdap nhan dugc va
thich hgp dé dua vao phan tich nhiing budc ti€p theo [8].

Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha trong
nghién ctu dinh lugng chinh thiic thay rang, tat ca caché
s0 Cronbach’s Alpha (CA) ctia cac nhom bién quan sat déu
I6n hon 0,6. Cu thé: co s& vat chat cé hé s6 CA = 0,908; Do
tin cdy c6 CA = 0,906; Nang luc phuc vu c6 CA = 0,892;
Quy trinh thu tuc c6 CA = 0,890; Su dbng cam co
CA =0,902; Tinh minh bach c6 CA = 0,904 va Su hai long
clia KH c6 CA = 0,840. Tat ca cac hé sé tuong quan bién
téng déu 16n han 0,3 va viéc loai bat ky bién quan sat nao
cling sé lam gidm d6 tin cdy clGia thang do. Nhu vay, cac
bién quan sat dam bao du do tin ciy dé tién hanh cac
phan tich ti€p theo.

(i) Kiém dinh dé tin cdy thang do théng qua phén tich
nhdn té khdm phd EFA

Két qua phan tich nhan té EFA cho thay déi vai bién
doclap, chis6 KMO = 0,777 cho thay d6 phu hop cia mo
hinh la cao. Gia tri EigenValues cta cac nhan té déu > 1:
dat yéu cau. Gia tri tng phuaong sai trich = 75,623%
(> 50%): phan tich nhan t6 kham pha dat yéu cau. Nhu
vay 6 nhan t6 dugc rut trich nay giai thich cho 75,623%
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bién thién cua dir liéu. Do véi bién phu thudc “Su hai
ldbng ctia khach hang vé chat lugng dich vu”, két qua nhu
sau: Hé sé KMO bang 0,638 > 0,5 va muc y nghia bang
0,000 < 0,05 nén c6 thé két luan phan tich nhan t6 kham
pha EFA la phu hgp. Ba bién quan sat ctia nhan té phu
thudc duogc rat trich vé cung mot nhan to6, voi
Eigenvalue = 2,342 > 1.

Két qua phan tich cho thay, cac bién doc lap trong mo
hinh nghién ctu dé xuat dugc gitt nguyén, s6 bién quan
sat khong thay déi so vai s6 bién dua vao ban dau. Cac
diéu kién dé st dung khi xoay nhan t6 déu phu hgp dé
tién hanh céac phan tich tiép theo.

(iii) Phan tich tuong quan

Phan tich ma tran tuong quan st dung hé s6 Pearson
Correlation dé€ lugng hoa muc do chat ché ciia maéi lién hé
gilia ting yéu t6 véi yéu t6 su hai long clia khach hang vé
chat lugng dich vu ctia Céng ty Dién luc Bac Tu Liém, va
gilia cac yéu t6 tac dong dén su hai long véi nhau. Hé s6
nay luén nam trong khoang tur (-1) dén (1), lay gia tri tuyét
déi; néu 16n han 0,6 thi c6 thé két ludn méi quan hé Ia
chat ché, va cang gan 1 thi méi quan hé cang I6n [8].

Béng 4. Ma tran tuong quan gitia cac bién

tinh kha manh véi bién phu thuéc, cac hé s6 tuong quan
déu co6 y nghia théng ké (p < 0,01).

(iv) Phan tich héi quy tuyén tinh

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh cho thay, hé s6
R? diéu chinh bang 0,564. Nhu vay, cac bién doc lap la: Co
sG vat chat, Tinh minh bach, Nang luc phuc vy, D6 tin cay,
su dong cam, Qui trinh tha tuc giai thich dugc 56,4% su
thay d6i clia bién phu thudc Su hai long clia khach hang
déi véi chat lugng dich vu clia cong ty Dién luc Bac Tu
Liém. Diéu nay thé hién dé phu hgp ctia mé hinh t6t (R?
nam trong khoang 50% < R?< 80%).

Hé s6 Durbin-Watson dung dé kiém tra tinh tuong
quan chuébi trong sai s6 do ludng. Két qua trong mé hinh
Durbin-Watson la 1,616 (nam trong khoang 1 < d < 3) thi
két luan mé hinh khéng co ty tuong quan. Diéu nay co y
nghia lIa mo hinh héi quy khéng vi pham gia dinh vé tinh
doc lap cua sai s6; Kiém dinh F (bang phan tich ANOVA)
cho thay muc y nghia sig. = 0,000 (véi gia tri F = 30,266).
Nhu vay, mé hinh héi quy phu hgp vaéi téng thé; Hé s VIF
clia tat ca cac nhan t8 déu nhoé hon 3, nén c6 thé bac bod
gia thuyét mé hinh bi da céng tuyén. Miic d6 anh hudng

cUa ting bién doc lap 1én
bién phu thudc 1a “Su hai

HL T PV pC TC Ve MB long ctia khach hang vé

Pearson Correlation 1 | o362 | oo™ | 038" | 0340" | oas6” | ozor~ | Chét luong dich vu cta

HL bién luc Bac Tu Liém
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0000 | 0,000 | 0,000 | 0000 | 0,000 dugc thé hién tai bang 5.

- Pearson Correlation 0,362 1 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Cén c vao két qua
Sig. (2-tailed) 0,000 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 phén tich héi quy c6 thé
Pearson Correlation | 0,460 | 0,000 1 0,000 | 0,000 | 0000 | 0,000 thay rdng, gia tri Sig cta

PV cac bién trong mé hinh

Sig. (2-tailed) 0,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 déu nhd hon 5%. Hé s6
. Pearson Correlation 0,382 | 0,000 0,000 0,000 1 0,000 0,000 beta chuan héa I6n nhat
Sig. (2-tailed) 0,000 | 1,000 | 1000 | 1,000 1,000 | 1,000 la bién Nang Iuc phuc vu
) — (PV) c6 B = 0,342, tuc la
Pearson Correlation 0,340 0,000 0,000 0,000 0,000 1 0,000

1C bién nang luc phuc vu cé

Sig. (2-tailed) 0,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 1,000 tac dong I6n nhét t6i su

" Pearson Correlation | 0,456™ | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,00 | 0,000 1 hai long cta khach hang
Sig. (2-tailed) 0,000 | 1,000 | 1000 | 1,000 | 1000 | 1,000 d6i vdi chatlugng dich vu

: - clia céng ty Dién luc Bac

MB Pearson Correlation 0,391 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 Tu Liem. Ti é’p dén cac yé'u
Sig. (2-tailed) 0,003 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 t6 cd s vat chat(VC) vdi

B = 0,328; Yéu t6 tinh

minh bach (MB)  =0,301;
Yéu t6 su dong cam (BC) B = 0,286; Yéu t6 tha tuc (TT)
B = 0,256 va yéu to tac dong yéu nhat la su tin cay (TC) ¢
B=0,158.

(Ngudn: Két qua xtr Iy dif liéu thong qua SPSS 26.0).

Két qua kiém tra cho thdy “Hé sé tuong quan” gilia
bién phu thudc véi cac nhan té cao nhat 1a 0,460 (thap
nhat 1a 0,456). Cac bién doc lap déu cé tuong quan tuyén
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Bang 5. Két qua phan tich hoi quy

Hé sd hdi quy chua  |Hé sd héi quy

Mé hinh chudn héa chudnhéa | Gia tri t Ml’“_"’
B |Ddléchchudn| Beta nafia

(Constant) | 1,261 0,255 4,949 | 0,000
V(C 0,035 0,030 0,328 3,163 | 0,002

TC 0,090 0,027 0,158 3,286 | 0,001

PV 0,103 0,038 0,342 2,687 | 0,001

bC 0,150 0,035 0,286 4,293 | 0,000
MB 0,075 0,031 0,301 2416 | 0,017

T 0,069 0,035 0,256 1,977 | 0,050

(Ngudn: Két qua xtr Iy dif liéu thong qua SPSS 26.0).
5. KET LUAN VA THAO LUAN

Thong qua két qua nghién clu, nghién ctu da dat
dugc nhimng két qua c6 y nghia vé mat khoa hoc, cu thé
[a: (1) Nghién cdu da xac dinh va danh gia dugc muc do
anh hudng cla tliing nhan t6 téi su hai long clda khach
hang vé chat luong dich vu trong nganh Dién luc; (2)
Nghién ctu da phat hién ra rang, yéu t6 nang luc phuc vu
la yéu t6 anh hudng I6n nhat t6i su hai long cla khach
hang vé chat lugng dich vu Dién luc Bac T Liém, khac vai
cac két qua nghién ctu dién hinh trudc dé vé chat lugng
dich vu trong cac nganh dich vu khac [11, 14, 15].

Bén canh nhiing d6ng gop vé mat khoa hoc, két qua
nghién ctu cliing c6 nhimng dong gop nhat dinh vé mat
thuc tién, d6 la: (1) Nghién cttu khdng dinh nang luc
phuc vu cé anh hudng nhat tGi su hai long cta khach
hang, do vay doanh nghiép can thuc thi hiéu qua cac
quy tac Ung x0r vai khach hang; Bao tao nang cao nghiép
vu cho nhan vién; cung véi d6 la nang cao nang luc gidi
quyét ho so thi tuc dé cai thién va duy tri muac dé hai
long clia khach hang vé chat lugng dich vu 6 muc cao
nhat; (2) Nghién ctiu da cho thay vai tro cla cac yéu to:
quy trinh tha tuc, hé théng ca s& vat chat va tinh minh
bach trong théng tin c6 anh hudng I6n tGi su hailong vé
chat lugng dich vu. Pay |a can ci dé Dién luc Bac TirLiém
nai riéng va nganh Dién luc néi chung can c6 nhing giai
phap trong tam nham duy tri va cai thién nhimg han ché
con ton tai trong nganh Dién luc, cu thé la: Da dang héa
cac kénh thong tin tiép nhan yéu cau va cung cap théng
tin kip thai ti khach hang nham nang cao tinh minh
bach trong c6ng b6 thong tin; Xay dung va cai tao tru s&
giao dich dong nhat va xay dung hé théng luéi dién
thong minh, dac biét la da dang hdéa hinh thuc thanh
toan dién nham nang cao su hai long vé hé thong co sG
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vat chat; Ddy manh céng tac cung cap cac dich vu vé
dién tir khau ti€p nhan dén khau giai quyét va bao cao
két qua giai quyét dugc nhanh chéng, minh bach thong
tin, luu ho so gidi quyét khoa hoc nham cai thién va giai
quyét nhimng han ché vé tha tuc hanh chinh trong dang
ky va xt ly su c6 vé dién phat sinh trong qua trinh sur
dung.

Ngoai nhiing két qua da dat dugc, nhom tac gia nhan
thay nghién ctu van con tén tai mét s6 han ché nhat dinh
can hoan thién trong cac bai nghién cuu tiép theo, dé la:
(1) Quy m6 mau nghién ctu chua du I6n, chi nghién ciu
tai mot cong ty dién luc do vay tinh dai dién cho téng thé
nganh Bién luc chua cao; (2) Nghién ctu chi 4p dung
phuong phép dinh lugng théng qua mo6 hinh héi quy,
chua c6 nhing kiém dinh sau hon dé kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctu nhu: kiém dinh CFA; kiém dinh do tin
cay téng hap; (3) M6 hinh nghién ctiu chua dé cap téi cac
bién diéu tiét va bién trung gian dé thé hién dugc nhiing
tdc déng khac quan va vai tro trung gian ctia mot sé nhan
t6 trong méi quan hé gilta cac bién déc lap va bién phu
thuéc trong mé hinh nghién ctu. Do vay, trong céac
nghién ctu tiép theo, nhom tac gia s&€ ma rong quy mod
mau nghién cliu, b6 sung thém céc bién trung gian va
bién diéu tiét, si dung thém cac kiém dinh dé két qua
nghién ctu phan anh dugc nhing van dé khach quan
haon trong thuc tién nghién cuu.
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