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CAC YEU TO TAC PONG
TG1 SU THOA MAN CUA KHACH HANG
SU DUNG DICH VU MEGAVNN TAI TP. HO CHi MINH

TS. VO XUAN VINH* & ThS. PHAM TH| THUY TRANG**

Dé tai nghién ciu xac dinh cac yéu té tac dong dén micc do théa man cia khach
hang st dung dich vu MegaVNN cua VNPT trén dia ban TP.HCM. Két qua nghién
cttu xac dinh cac yéu to tac dong dén mive dp théa man ciia khach hang theo trinh tu
tir cao nhdt dén thdp nhdt la: quy trinh hoa mang; gidi quyét su cé; chat luong duong
truyén; cuéc phi, thanh toan cuéc phi; va tu van khach hang.

1. Gigi thiéu

Théa man nhu cdu cla khach hang 13 mot
nhiém vu quan trong d6i v6i cac doanh nghiép
trong nd luc nang cao chat lugng dich vu, giit
viing su trung thanh, nang cao nang luc canh
tranh cta doanh nghiép. D&i v6i cdc doanh
nghiép cung cap dich vu vién thong, tinh canh
tranh ngay cang cao do s6 lugng doanh nghiép
trong linh vuc nay ngiy cang nhiéu. Nghién ctu
nay xac dinh cac yéu t6 anh huéng dén mic do
hai long cia khach hang st dung dich vu
MegaVNN do VNPT cung cip trén thi trudng
TP.HCM.

Nghién ctiu x4c dinh rang mic do hai long cha
khach hang st dung dich vu MegaVNN chiu su
tac dong cha 3 yéu t0 co ban: chat lugng dich
vu/phuc vu, chat luong san pham va gia ca. P& do
ludng chat lugng dich vu ching toi s dung md
hinh SERVQUAL cia Parasuraman va cdng su
(1991) dé xay dung cic thang do d4anh gia tac
dong.

Phan con lai clia nghién ciu bao gém: phan
hai tém lugc mot s6 nghién ciu truéc day cung
linh vuc, phan ba gi6i thiéu md hinh nghién ctu,
phan bon xéc dinh cac gia thiét nghién ctu, phan
nam trinh bay phuong phap nghién ciu, phan

* Tap doan Buu chinh vién théng VN
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sau phan tich két qua nghién ciu, va cudi cung la
phan két luan.

2. Tém lugc mdt sé nghién cifu truée

Niam 1989, chi s6 do miic do hai long dau tién
dugc ra doi tai Thuy Dién (SCSB) nham thiét 1ap
chi s6 hai long cia khach hang d6i véi viec mua
va tiéu ding san phdm — dich vu ndi dia. Trong
nhifng nam sau dé, chi s6 nay dugc phat trién va
Ung dung rdng rii tai cac nuéc phat trién nhu:
md hinh chi s6 hai long khach hang cia My
(ACSI), md hinh chi s6 hai long khach hang cla
Na Uy (NCSI), md hinh chi s6 hai long khach
hang cha Pan Mach (DCSI) vA md hinh chi s¢
hai long khach hang cta chau Au (ECSI, 1998).
Chi s6 nay c6 thé thuc hién trén phuong dién
qudc gia (so sanh su thdéa man cha cidc doanh
nghigép trong pham vi mdt nganh) va so sanh
gitia cac thoi diém khac nhau (d4€ nhan thay su
thay déi theo thoi gian). Tir d6, cac doanh nghiép
c6 thé biét dudc vi thé, su danh gia ctia khach
hang doi v6i doanh nghiép d& hoach dinh cac
muc tiéu va chién luge kinh doanh.

Tai VN, doi vé6i dich vu ADSL, céc cong trinh
nghién ciu chh yéu tap trung & viéc danh gia cdm
nhan cta khich hang vé thi trudng ADSL noéi
chung nhu ctia Pham & Bui (2007); Tran va cong
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su (2009); va thi truong ngan hang nhu Nguyén
(2010).

3. Md hinh nghién ciiu

Ly thuyét cdc nhan t6 tac dong d&n su hai
long cta khach hang bao géom 3 thanh phan
chinh: chat lugng dich vu; chat lugng sdn phidm
va gia sdn pham. D6i v6i thanh phan chat luong
dich vu, nghién ciu nay tng dung mo6 hinh thang
do chat luong dich vu SERVQUAL (Parasuraman
va cong su, 1991). SERVQUAL la thang do da
muc duge xay dung dé danh gi4 su nhan thic cia
khach hang vé chat lugng dich vu trong nganh
dich vu va ban 1. Thang do chat luong dich vu
nay bao gdm 5 y&u t&: (1) @ hiu hinh
(Tangibles): co s6 vat chat, trang thist bi, dién
mao cia nhan vién; (2) d0 tin ciy (Reliability):
kha ning thuc hién dich vu phit hop va dang thoi
han ngay ti lan dau; (3) do dap ung
(Responsiveness): su sdn sang gitp dg va dap dng

lai nhu cdu ctia khach hang; (4) do dam bao
(Assurance): kha ning clha nhan vién tao dugc
long tin v6i khach hang; (5) do thau cam
(Empathy): thé hién su quan tdm cham sbéc dén
tiing ca nhan khach hang.

Ung dung md hinh thang do chét lugng dich
vu SERQUAL (Parasuraman va cong su, 1991)
cung v6i thuc tién cung cdp dich vu MegaVNN,
md hinh x4y dung trong nghién ctiu nay bao gdm
6 thanh phan ma khach hang quan tam nhiéu
nhat va c¢6 &nh huéng 16n dén thai do cta khach
hang d6i v6i dich vu MegaVNN. Nhimg thanh
phan nay bao gom: (1) Tu van va huéng dan 1ap
dat; (2) Tha tuc dang ky; (3) Khao sat va 14p dat;
(4) Gia cuéc; (5) Chat lugng dudng truyén; va (6)
Hb trg va gidi quyét su cd.

Dé tién hanh khao sat dit lidu va phan tich
cic yéu to tac ddong t6i su thdéa man cha khach
hang, 6 thanh phan dugc chia ra 32 bién quan
sat (Bang 1).

Bang 1. Cac nhan té tac déng dén sy thda man cla khach hang

Nhan td

Bién quan sat

Tu v&n va huéng dan lap dat

va huéng dan.

tv1. Ludn co6 dl thdng tin tham khao vé dich vu.

tv2. Nhan vién tu van lang nghe va tim hiu nhu cau sii dung cla toi.
tv3. Cac dich vu dudc tu van can ké.

tv4. Nhan vién tu van truc ti€ép dén nha/ dai ly/ cong ty cla toi dé tu van

Tha tuc dang ky
website).

tt1.C6 nhiéu hinh thiic dang ky (tai dai ly, tai nha/ céng ty, hoac qua

tt2. Tha tuc nhanh, gon, khdng mat thai gian
tt3. Co hen rd thai gian cho nhiing cong viéc tiép theo.
tt4. Hé thdng dai Iy rdng khép thuan tién cho viéc dang ky.

Khao sat va lap dat

ks1. Thu x&p thai gian hgp Iy, thuan tién cho tdi

ks2. D&n dlng thdi gian da hen trudec

ks3. C6 hen thdi gian tra 16i cu thé cho k&t qua clia viéc khao sat
ks4. Thdi gian ché Iap dat hop Iy

ks5. Nhan vién lam viéc chuyén nghiép

ks6. Huéng dan tdi cach st dung

Gia cuéec
nhap)

t8c do.

gc1. Goi cude phong phu (dé cé thé thay ddi phu hgp véi nhu cau, thu
gc2. Gia cudc hang thang thdp han cac nha cung cép khac véi cung goi

gc3. Chi phi lap dat hop Iy

gc4. Khi thay ddi cach tinh cuéc, nha cung cap ludn thdng bao véi toi
gc5. Co nhiéu phuong thic thanh toan cudc phi.

gc6. Bugdc ng cudce trong thai gian phu hgp

gc7. Pia diém déng tién thuan Igi cho toi
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Chaét lugng dudng truyén

cl1. Téc db truy cap Internet 8n dinh

cl2. Budng truyén it bi r6t mang

cl3. it xay ra su c& ngh&n mang vao gid cao diém

cl4. it bi anh hudng bdi cac y&u t& thai tiét

cl5. Chéat lugng dudng truyén tudng xting vdéi gia tién toi bod ra

H® trg giai quyét su 8

gql. D& dang gap nhan vién t8ng dai khi tdi gap su c6

gg2. Cam giac yén tam khi lién hé t8ng dai/ dudng day néng
gq3. Hen thdi gian cu thé cho viéc slia chiia

gg4. Nhan vién ky thuat dén tan nha dé khéc phuc su cd
gg5. Nhan vién hd trg ki thuat tra 18i ngén gon, rd rang

gqg6. Hudng dan tdi cach khac phuc cho Ian sau

4. Phuong phap nghién cifu
nghién cifu

va dif ligu

Nghién ctu duge thuc hién qua hai buéc chinh:
nghién ciu so bd st dung phuong phap dinh tinh
va nghién ctu chinh thice st dung phuong phap
dinh lugng.

Phan nghién ciu dinh tinh duge thuc hién
thong qua ky thuét thao ludn nhom chuyén gia tap
trung. Nghién ctu dinh lugng duge thuc hién
thong qua hinh thic phéng van truc tiép véi bang
cau héi chi tiét nham danh gia cac thang do va
kiém dinh md hinh 1y thuyét da duoc dat ra. Tu
két qua nghién ciu dinh lugng, tac gia tiép tuc
thuc hién nghién ctu dinh tinh dé khéng dinh lai
tinh chinh xac ctia k&t qua nghién ciu.

Doi tugng nghién ciu 1a cac khach hang thude
cac nhom khach hang ho gia dinh, khach hang
doanh nghigép va khach hang dai ly Internet cha
VNPT. Mau diéu tra cho cac doi tuong nghién ciiu
nay dugc chon theo phuong phap 14y mau thuin
tien. Kich thuéc méu 14 250 phiéu hgp 18, trong dé
khach hang ca nhan (hd gia dinh) 14 81 phiéu
(phat ra 120 phiéu, thu vé 100 phiéu, c6 81 phigu
hop 18), doanh nghiép 1a 90 phigu (phat ra 100
phiéu, thu v& 95 phigu, hop 1&¢ 90 phiéu), dai ly
Internet 14 89 phiéu (phat ra 120 phiéu, thu vé 90
phiéu, 89 phidu hop 1&).

5. Két qua phan tich dif liéu

5.1 Phan tich nhan té6 kham pha EFA

Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha
EFA cho két qua nhu sau:

- 32 bién quan sat cha thang do dugc gom
thanh 5 nhan t6.

- Cac bién quan sat c6 trong s6 hé so tai nhan
t0 (Factor Loading) nhé hon 0,45 (Tabachnik &
Fidell, 1989) sé bi loai. Thang do dugc chap nhan
khi tdng phuong sai trich bang hoac 16n hon 0,50.
K&t qua tir Bang 2 cho thay cac bién quan sat déu
c6 He s0 tii nhan to > 0,45. Riéng bién tv4 c6 hé
s6 tai nhan to ding bang 0,45. Xét thay day la
mot trong nhiing bién quan trong dé danh gia tinh
linh hoat trong phuc vu khach hang cia dich vu
nén tac gia quyét dinh giit lai bién nay cho nghién
cdu.

- K&t qua kiém dinh Barlett’s cho thay gitia cac
bién trong téng thé c6 méi tuong quan véi nhau
(Sig. = 0,00 < 0,05), dong thoi he s6 KMO =
0,925 chiing t0 phan tich nhan t6 d€ nhém cac
bién lai v6i nhau la thich hop.

Céc nhan t6 1an luot dugc dat tén lai nhu sau:

- Quy trinh hoa mang, bao gdm cac bién: c6 hen
rd thoi gian cho nhiing cong viéc tiép theo; thoi
gian cho 1ap dat hop ly; huéng dan toi cach sk
dung; thu x€p thoi gian hgp 1y, thuan tién cho toi;
dén ding thoi gian da hen tru6e; nhan vién lam
viec chuyén nghiép; he thong dai 1y rong khap
thuén tién cho viéc dang ky; c6 hen thoi gian tra
16i cu thé cho két qua cha viéc khao sat; tha tuc
nhanh gon khong méit thoi gian; khi thay ddi cach
tinh cuéc nha cung cap ludn thong bao véi toi; co
nhiéu hinh thic dang ky.

- Hb trg giai quyét su co, bao gdm céc bién: Hen
thoi gian cu thé cho viéc stia chita; cdm giic yén
tam khi lién he téng dai/ duong day néng; nhan
vién k¥ thuat dén tan nha d€ khic phuc su cd;
huéng dan tdi khac phuc cho 1an sau; nhan vién
hd trg ki thuat tra 16i ngdn gon rd rang; dé dang
gap nhan vién téng dai khi tdi gap su c.
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Bang 2. Phan tich EFA cac thanh phan tac déng dén sy théa man cha khach hang

Yéu té

Bién quan sat 1 2 3 4

tt3 Co6 hen 10 thai gian cho nhiing cdng viéc ti€p theo 0,747

ks4 Thdi gian chd Iap dat hgp ly 0,745
ks6 Hudng dan t6i cach sii dung 0,703

ks1 Thu x&p thoi gian hgp Iy thuan tién cho toi 0,699
ks2 D&n dung thdi gian da hen trudc 0,690
ks5 Nhan vién lam viéc chuyén nghiép 0,674

tt4 Hé thong dai Iy rong khap thuan tién cho viéc

dang ky 0,665

ks3 C6 hen thdi gian tra 16i cu thé cho k&t qua cla

2 0,621
viéc khao sat

tt2 Thi tuc nhanh gon khdng mat thai gian 0,552
gc4 Khi thay di cach tinh cudc nha cung cép ludn
thdng bao vai toi

tt1 Co nhiéu hinh thiic dang ky 0,481

0,504

gq3 Hen thai gian cu thé cho viéc slia chiia 0,802

gg2 Cam giac yén tam khi lien hé t8ng dai/ dusng
- 0,786
day néng

gg4 Nhan vién ky thuat dén tan nha dé khac phuc 0738
su cd ’
gq6 Hudng dan toi cach khéc phuc cho 1an sau 0,679

gq5 Nhan vién hd trg ky thuat tra 18i ngan gon rd

L 0,676
rang

gql D& dang gap nhan vién t8ng dai khi toi gap su

p 0,534
co

cl2 Budng truyén it bi r6t mang 0,835
cl3 it xay ra su c8 ngh&n mang vao gid cao diém 0,810
cl1 Tdc dd truy cap Internet 8n dinh 0,759
cl4 it bi anh hudng bdi cac yéu t& thdi tiet 0,736

cl5 Chét lugng dudng truyén tudng xUng véi gia tién

. ,497
t6i bo ra 0,49
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tv2 Nhan vién tu van lang nghe va tim hiéu nhu cau 0.703
cla toi ’
tv1 Ludn c6 dl théng tin tham khao vé dich vu 0,669
tv3 Céc dich vu dudc tu van can ké 0,667
gc1 Goi cuée phong phu 0,554
tv4 Nhan vién tu van truc ti€p dén nha/ dai ly/ cong 0.450
ty ’
gc7 Dia didm déng tién thuan Igi cho toi 0,649
gc2 Gia cudc hang thang thdp hon cac nha cung

o PN i e 0,638
cap khé véi cung goi toc do
gc5 Co6 nhiéu phudng thic thanh toan cude phi 0,628
gc3 Chi phi lap dat hgp ly 0,601
gc6 Bugc ng cudc trong thdi gian phu hgp 0,523
Eigenvalues 13,647 2,333 1,871 1,431 1,018
Phuong sai trich 42,646 7,291 5,847 4,472 3,181

- Chat lugng dudng truyén, bao gom céc bién:
Pudng truyén it bi rét mang; it xay ra su cod
nghén mang vao gio cao diém; téc do truy nhap
Internet 6n dinh; it bi &nh huéng béi cac yéu to
thoi ti€t; chat lugng duong truyén tuong xing
v6i gia tién toi bo ra.

- Tu van khéach hang, bao gom céc bién: Nhan
vién tu van ling nghe va tim hiéu nhu cau cta
toi; ludn c6 dG thong tin tham khao vé dich wvu;

cac dich vu dugc tu van cin ké&; géi cudc phong
pht; nhan vién tu van truc tiép dén nha/ dai
ly/ cong ty

- Thanh toan cuéc phi, bao gom c4c bién: Dia
diém doéng tién thuan tién cho tdi; gia cudc hang
thang thap hon cic nha cung cap khac véi clung
g6i toc do; co6 nhiéu phuong thiic thanh toan cuéc
phi; chi phi 14p dit hop ly; duge ng cudc trong
thoi gian phu hop.

Bang 3. Phan tich nhan té thanh phan sy hai long ctia khach hang

Bién quan sat Yéu td
gc8 Toi hai long véi gia cude clia dich vu 0,766
dgc Danh gia chung vé dich vu 0,758
9q7 Toi hai long véi viee hd trg giai quyét su ¢8 clia nha cung cap 0,746
ks7 Toi hai long véi viéc khao sat va lap dat 0,739
tt5 Toi hai long d6i véi thil tuc dang ky 0,722
tv5 Toi cam thay hai long dbi v6i viée tu van va huéng dan lap dat 0,706
cl6 Chét lugng dudng truyén ctia dich vu lam tdi hai long 0,625
Eigenvalues 3,713
Phuong sai trich 53,039
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Két qua EFA cho thdy cac bién quan sat dugc
rat thanh 1 nhan t6. Hé so tai nhan t6 déu lén
hon 0,45. Phuong sai trich bang 53,039% (>50%).
Mic y nghia cia kiém dinh Barlett = 0,000
(<0,05) nén cac bién quan sat c6 tuong quan véi
nhau xét trén pham vi téng thé va KMO = 0,843
(>0,5). Nhu vay cac bién quan sat cha thang do
nay dat yéu cau cho cac phan tich ti&p theo.

5.2 Danh gia thang do bang hé so tin cdy
Cronbach’s alpha

Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac yéu to thang
do déu trén 0,6 (Bang 4). Bén canh dé, cac bién
quan sat déu c6 hé s6 tuong quan bién — tdng
(item — total correlation) trén 0,3. Theo Nunally
& Burnstein (1994), cac bién c6 heé s§ tuong quan
bién téng nhdé hon 0,3 sé bi loai. Nhu vay, két
qua tir Bang 4 cho thiy cac thang do déu dam
bao su tin cdy can thiét.

5.3 Phan tich hoi quy bi

Tién hanh chay héi quy tuyén tinh boi véi
phuong phap dua vao mot lugt (Enter) ta c6 R? =
0,822 va R? hiéu chinh = 0,819 véi miic y nghia
0,000; nghia 1a 5 bién doc lap QTHM, GQSC,
CLDT, TTCP, TVKH giai thich 81,9% bién thién
cta bién phu thupc SHL (Su hai long). Nhu vay,
két qua cha dif lidu thu thap dugc gidi thich kha
tot cho mo hinh.

Kiém dinh F véi Sig. F = 0,00 < 0,05 cho thay
md hinh hdi quy tuyén tinh bdi duge xay dung
pht hop véi tap di ligu.

VIF ciia cac B déu nhé hon 5 cho thay khong
c6 hién tugng da cong tuyén xay ra.

Heé s¢ d (Durbin — Watson) = 1,862 nam trong
khoang [1,5; 2,5] cho thay khong c6 hién tuong tu
tuong quan.

Quan sat cic hé so p chudn héa, ta thay ca 5

Bang 4. Cronbach’s Alpha cla cac khai niém nghién ctiu

Trung binh Phuong sai .
i , Tuong quan Alpha néu
Bién quan sat thang do thang do o C e s
- L - e bién -tdng | loai bién nay
néu loai bién | néu loai bién

Quy trinh hoa mang (QTHM): alpha = 0,925
ks1 Thu x&p thdi gian hgp ly thuén tién cho toi 35,67 55,652 0,694 0,918
ks2 DE&n dung thdi gian da hen trudc 35,68 54,619 0,750 0,915
k§3 Co hen’thdl’glan tra 16i cu thé cho két qua 35,68 55,060 0,701 0,918
cua viéc khao sat
ks4 Thei gian chd l&p dat hap Iy 35,74 54,448 0,771 0,914
ks5 Nhan vién lam viéc chuyén nghiép 35,69 54,736 0,724 0,916
ks6 Huéng dan toi cach sl dung 35,70 54,396 0,720 0,917
tt1 Cé nhiéu hinh thic dang ky 35,53 59,592 0,497 0,926
tt2 Tha tuc nhanh gon khdng mét thdi gian 35,60 56,273 0,679 0,919
tt3 Cé hen rd thdi gian cho nhiing cdng viéc 35,72 54,686 0,735 0,916
tiép theo
tt.A: Hev thong dai ly rdng khap thuan tién cho 35,38 55.713 0,709 0,917
viéc dang ky
gcﬂ4 Khnl thayldm ca?h tinh cuéc nha cung cap 35,53 56,138 0.666 0,919
ludn thdng bao véi toi
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Giai quyét sy c6 (GQSC): alpha = 0,896

gsﬂ Dé 9ang gap nhéan vién tong dai khi toi 17,50 16,114 0,650 0,888
gap su co

gq? Canﬁw glz?c yén tam khi lién hé tong dai/ 1757 14,961 0,771 0,869
dudng day nong

g93 Hen thdi gian cu thé cho viéc slia chiia 17,59 15,423 0,778 0,868
gg4 Nhanﬂwen Ky thuat dén tan nha dé khac 17.44 15.332 0,724 0,877
phuc su cd

g~q5‘Nhan vién ho trg ky thuét tra IGi ngan gon 17.26 16,223 0,686 0,883
ro rang

gg6 Hudng dan tbi cach khac phuc cho lan 17.42 16,011 0,711 0,879
sau

Chat lugng dudng truyén (CLBT): alpha = 0,861

cll T8¢ dd truy cap Internet 8n dinh 12,86 11,510 0,655 0,837
cl2 Budng truyén it bi r6t mang 12,95 10,520 0,767 0,807
cI3 It xay ra sy cd nghén mang vao giG cao 13,03 11,003 0,746 0,814
diém

cl4 it bi anh hudng bdi cac yéu t& thdi tiét 12,97 11,561 0,680 0,831
cI5 C.)A‘hatﬁlluoong dudng truyén tuong xung véi 12.97 12,505 0,547 0,862
gia tién t6i bo ra

Tu van khach hang (TVKH): alpha = 0,831

tv1 Ludn cé dd thdng tin tham khao vé dich vu 13,37 11,173 0,648 0,794
tv2 NTan 7V|erA1.tu van lang nghe va tim hiéu 13,57 10,607 0,707 0.777
nhu cau cua toi

tv3 Céc dich vy dugc tu van can ké 13,48 10,717 0,677 0,785
th4 Nhan vién tu van truc tiép dén nha/ dai ly/ 13.56 11115 0,588 0,809
cong ty

gc1 Goi cuée phong phu 13,84 10,288 0,562 0,824
Gia cudc (GC): alpha = 0,837

gc2 Glil cu“d,c hang tharTg EhapA hon cac nha 14.30 10,823 0614 0,811
cung céap kha véi cung goi toc dd

gc3 Chi phi lap dat hgp Iy 14,04 10,951 0,624 0,808
g(r:HS Cé nhiéu phuong thiic thanh toan cudéc 14,00 10.341 0,706 0.784
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gc6 Bugc ng cudc trong thdi gian phu hgp 14,18 11,361 0,575 0,821
gc7 Dia didm déng tién thuan Igi cho toi 13,88 10,671 0,673 0,794
Su hai long clia khach hang (SHL): alpha = 0,857

tv5’ Toi c:amVlthayu hai long dbi véi viéc tu van va 21,10 14,786 0,643 0,834
huéng dan lap dat

t5 Toi hai long ddi véi thl tuc dang ky 21,00 14,558 0,616 0,837
ks7 Toi hai long véi viéc khao sat va lap dat 21,14 14,493 0,625 0,836
gc8 Tai hai long vai gia cudc clia dich vu 21,30 13,552 0,643 0,834
cnl§ C‘).hai\t lugng dudng truyén cua dich vu lam 21,48 14,580 0,523 0,852
toi hai long

9973T0| h‘al long vdl viéc ho trg giai quyét sy 2119 14,300 0,660 0,831
cb cua nha cung cap

dgc Panh gia chung vé dich vu 21,28 14,501 0,665 0,831

nhan t6: Quy trinh hdoa mang, Hb trg gidi quyét
su c6, Chat luong dudng truyén, Tu vaAn khéach
hang va Thanh toan cuéc phi déu c6 méi quan
hé tuyén tinh v6i Su hai long ctia khach hang
v6i mic ¥ nghia t 1a 0,00 < 0,05

Phuong trinh hdi quy bdi duge x4c dinh nhu
sau:

Su hai long = 0,501X; + 0,481X; + 0,361Xs +

0,294X4 + 0,351X5

Trong d6: Xi: Quy trinh hoa mang; Xs: Hb trg
giai quyét su cd; X3: Chat lugng dudng truyén; Xy:
Tu van khach hang; va Xs: Thanh toan cude phi

Két qua dugc thé hién qua Bang 5. Trong dé:

- Nhan t6 Quy trinh hdoa mang c6 mic 4nh
huéng cao nhat (8 = 0,501). C6 thé giai thich 1a
dod tin cay cha mdt dich vu phai dugc thé hién

Bang 5. Két qua phan tich héi quy béi

Hé s6 chua chuin héa Hé s6 chudn héa
t Muic y nghia
B Sai s6 chuan Beta

Hang s8 -1,351E-18 0,027 0,000 1,000
Quy trinh hda mang 0,501 0,027 0,501 | 18,567 0,000
Giai quyét su cd 0,481 0,027 0,481 | 17,827 0,000
Chat lugng dudng truyén 0,361 0,027 0,361 | 13,376 0,000
Tu van khach hang 0,294 0,027 0,294 | 10,901 0,000
Thanh toan cudc phi 0,351 0,027 0,351 | 13,026 0,000
R2hiéu chinh = 0,819 Mic y nghia = 0,000
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ngay ti nhiing khau dau tién. Chinh su chuyén
nghiép ngay tir ddu nay sé tao cho khach hang su
yén tam, tin tuéng vao dich vu. Trong bang danh
gia clia khach hang (Bang 6), yéu t0 nay ciing
dem lai cho khéich hang su hai long cao nhat, véi
gia tri trung binh la 3,5629. Tuy nhién, gia tri
nay van con khiém ton so vé6i thang do 5 miic do.

- Yéu t6 Gidi quyét su co gill vi tri thi hai véi
S = 0,481 1a c6 thé giai thich dugc. Theo Bang
danh gia cha khach hang (Bang 6), yéu to nay chi

tu van khach hang c6 két qua phan tich hdi quy
véi = 0,294. Yéu to nay diing vi tri thi hai trong
bang danh gia mic d0 hai long vé dich wvu
MegaVNN, véi gia tri trung binh 1a 3,52 (Bang 6).

Nhin chung, k&t qua nghién ciu cho thay c6 5
yéu t0 4nh huéng dén su thdéa man cta khach
hang st dung dich vu MegaVNN tai khu wvuc
TP.HCM. Tuy nhién, so v6i thang do 5 mic do
thi cac gia tri trung binh nay can phai duge nang
cao hon niia.

Bang 6. Danh gia mic dé cam nhan cua khach hang

s , Quy trinh hoa Giai quyét Chat lugng Thanh toan Tuvan
Yéu té anh huong e L P 3 . p s
mang su cod dudng truyén cudc phi khach hang
Gia tri trung binh 3,5629 3,4927 3,2392 3,3912 3,5200

G vi tri tha ba, v6i gid tri trung binh la 3,4927
cho thay hién tai vAn dé Gidi quyét su c6 chua
dugce Cong ty thuc hién tot.

- Mtic do anh hudng cta yéu to Chat lugng
duong truyén xép vi tri thi 3 trong 5 yéu t6 (5 =
0,361). Tuy nhién, y&u t6 nay khach hang danh
gia & vi tri thi thap nhat trong 5 yéu to, véi gia
tri trung binh 1a 3,2392 (Bang 6) cho thay chat
lugng duong truyén hién nay cta dich vu can
dugc cai thién dang ké.

- Yéu t6 thanh toan cuéc phi x€p vi tri tha tu
trong céac yéu t6 anh huéng (8= 0,351) va cling & vi
tri tha 4 trong bang danh gia cia khach hang
(Bang 6) cho thay khach hang van chua hai long
vé cu6e phi ciing nhu cac thi tuc thanh toan cudc
phi hién nay cta cong ty.

Cudi cuing, gia thiét H5 dugc ng hod khi yéu to

6. Két luan

Muc tiéu ctia nghién ciu la xac dinh cac yéu to
tac dong dén su théa méan cliia khach hang si
dung dich vu MegaVNN tai khu vuc TP.HCM.
Két qua nghién ciu cho thiy c6 5 yéu to 1la: Quy
trinh hoa mang, giai quyét su cd, chat lugng
duong truyén, cudc phi, tu vin khach hang. Tuy
cac yéu t0 nay déu tac dong dén su théa man cta
khach hang d6i v6i dich vu nhung phan danh gia
cha khach hang d6i véi cac yéu to nay chua cao.
DPat gia tri cao nhat 1a y&u t6 quy trinh hoa mang
v6i gia tri trung binh 1a 3,56 va thap nhat 1a yéu
to chat lugng duong truyén véi gia tri trung binh
12 3,23. Nhin chung cac yéu t6 nay chua cao so
v6i thang do 5 mic dom
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