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TOM TAT

Nghién cizu nham phan tich cac nhan té danh hwéng dén sw hai long cua khach hang ca
nhan vé chdt lirong dich vu bdo dirdng, bdo tri 6 td duwa trén khao sat 167 khach hang c6 sir
dung dich vu tai cdc dai ly cung cdp dich vu tai Thanh pho Can Tho. Két qud thu dwot tir
phan tich Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham ph4, va T-test, cho thdy sw hai long
cua khach hang vé chdt lwong dich vu dwoc thé hién qua 6 nhém nhan té, bao gom Tinh
kinh té (chi phi), Tinh nhanh chéng cung cdp dich vu, Hiéu qud dich vu, Sir tin cdy vé dich
vu, Tinh chuyén nghiép cia nhén vién, va Co sé Vat chat cia dai Iy. Trong dé, Tinh kinh té
la nhan té quan trong doi véi sw hai long vé chat lirong dich vu. Mdt khéc, khong co suw
khac biét trong ddanh gid cdc yéu té dnh hwong dén sy hai 1ong vé chdt lirong dich vy lién
quan dén dgc tinh nhan khau hoc cua khach hang.

Tir khéa: Sy hai 1ong cua khach hang, chdt lirong dich vu bao dwéng, bao tri, Thanh pho
Can Tho

Trich dan: Huynh Truong Huy, Nguyén Ngoc Quén va Tat Duyén Thu, 2021. Céc nhan t6
anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang vé chat lwong dich vy bao dudng, bao
tri ctia cac dai ly 6 to tai Thanh phd Can Tho. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va
Phat trién kinh t& Truong Dai hoc Tay Do. 13: 42-57.

"PGS.TS. Hupnh Truong Huy - Gidng vién Khoa Kinh té, Trurong Pai hoc Can Tho
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1. GIOI THIEU

Viét Nam dang trong giai doan phét
trién kinh té va dang ndi 1én nhu 1a mot
thi truong tiéu thu 6 to tiém nang. Hau
hét cac hang xe 6 to ndi tiéng trén thé
gidi déu dd c6 mit tai thi trudng Viét
Nam, tir cic hing chuyén san xuit xe &
phan khuc hang trung, xe gia dinh c&
nhé nhu: Honda, Toyota, Mazda, Ford,
Kia, Hyundai, Chevrolet... dén cac
hang xe sang xuat x{r tir Chau Au nhu:
Audi, Mercedes Benz, BMW,
Porsche...

Ngoai viéc nang cao ning luc canh
tranh bang san pham va gia ca, cic hing
xe budc phai tao loi thé canh tranh bﬁng
dich vu t6t hon dé gitr chan khach hang
than thiét va hip dan khach hang méi.
Béi vi dich vu bao dudng s€ theo khach
hang 1au dai va 1a thuéc do thuc té nhat
gitip khach hang danh gia vé doanh
nghiép. Khong nhitng thé, dich vu bao
dudng con 14 mot trong nhitng ngudn
thu chinh va 6n dinh .

Can Tho 1a mét trong nam thanh phé
tryc thudc Trung uong va hau hét cac
hang 6 t6 ¢6 mat & Viét Nam déu c6 dai
Iy tai Thanh phd Céan Tho, ca biét co
hing c6 dén 2 dai 1y nhu Toyota,
Hyundai... nhung dé tai nghién ciru vé
chat lugng dich vu trong linh vuc bao
dudng, bao tri 6 to tai Thanh phd Can
Tho con kha khiém tén. Vi viy, viéc
phan tich cac nhan t6 anh huong dén su
hai 1ong (SHL) khach hang ca nhan vé
chat luong dich vu (CLDV) bao dudng,
bao tri cua cac dai ly 0 t6 tai dia ban
Thanh phdé Can Tho nhim d& xuat mot
s6 ham ¥ quan tri nang cao CLDV béo
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dudng, bao tri cua cac dai 1y 6 t0 tai dia
ban Thanh pho Can Tho la rat can thiét.

2.COSOLY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

2.1. Mt s6 khai niém co ban

Parasuraman va cong su (1985) dua
ra dinh nghia vé CLDV, theo 6ng d6 1a
su danh gia cia khach hang vé tinh siéu
viét va sy tuyét voi noi chung ctia mot
thuc thé. N6 1a mét dang cua thai o va
cac hé qua tir mdt su so sanh gitra nhiing
gi dugc mong doi va nhan thic veé
nhiing thr ta nhan dugc. CLDV Ila
khoang cach giita su mong doi vé dich
vu cua khach hang va nhén thac ctua ho
khi da st dung qua dich vu. Trudc do,
Lewis va Booms (1983) cling da cho
rﬁng CLDV la mdt sy do luong mirc do
dich vu dugc dwa dén khach hang twong
xtng véi mong doi cua ho. Viée tao ra
mot dich vu chat luong nghia 14 dap ung
mong doi ctia khach hang mot cach dong
nhat.

Bédo dudng 1a cong viéc du phong
dugce tién hanh bt budc sau mot chu ky
van hanh nhat dinh trong khai thac theo
ndi dung cong viéc da quy dinh nham
duy tri trang thai k¥ thuat tt ciia xe 6 t0,
dap tmg tiéu chuin an toan ky thuat va
bao vé moi truong theo quy dinh. Dich
vu bao dudng 6 t6 1a dich vu dugc cung
cAp boi mot to chitrc hay mdt c4 nhan
nham muc dich duy tri trang thai k¥
thudt cua 6 t6 sau mot chu ky van hanh
nhat dinh trong khai thac.

C6é rat nhiéu quan diém vé SHL.
Parasuraman va cdng su (1988) va
Spreng va cong su (1996) cho ring
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“SHL vé chat luong dich vu cua khach
hang la phan iing ciia ho vé su khdc biét
cam nhdn giita kinh nghiém da biét va
sw mong doi. Nghia la kinh nghiém da
biét cuia khach hang khi sw dung dich vu
va két qua sau khi st dung dich vu.”

Vai nam sau, Zeithaml va cdng su
(2000) cho rang “SHL ciia khdch hang
la sw danh gid cia khdch hang vé mot
san pham hay mét dich vu da déap vmg
dwoc nhu cau va mong doi cua khdch
hang.”

Tuong ty, Kotler (2000) ciling dua ra
dinh nghia “SHL nhw la mot cam gidc
hai long hodc that vong ciia mot nguoi
bang két qua cia viéc so sanh thiec té
nhdn dwoc ciia san pham (hay két qua)
trong moi lién hé véi nhitng mong doi
cua ho”.

2.2. Mdi quan hé giira chat lwong
dich vu va sy hai long ciia khach hang

Parasuraman cho rang giita CLDV va
SHL cuia khach hang ton tai mot sd khac
biét, ma diem khéc biét 1a van dé “nhan
qud” (Parasuraman va Zeithaml, 1993,
tr. 140-147). Spreng va Mackoy (1996)
cling da klem dinh moi quan h¢ nay va
két luan rang CLDV la tién dé ciia SHL
va 12 nhan t6 chu yéu anh hudng dén sy
thoa man. Con Zeithaml va Bitner thi
cho rang SHL cta khach hang bi tac
dong boi nhidu yéu té nhu chat luong
san pham, CLDV, gia ca, yéu td tinh
huéng, yéu t6 ca nhan (Zeithaml va
Bitner, 2000).

Céac quan diém nay tuy c6 khac nhau

nhung déu cing chi ra mot méi quan hé:
CLDV va SHL cua khéach hang c6 moi
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quan h¢ “nhan qua”. Trong do, SHL cua
khach hang dugc xem nhu la két qua,
CLDYV duoc xem nhu 1a nguyén nhan.

2.3. Co s6 1y thuyét

M6 hinh chdt lwong dich vu
SERVQUAL

Nam 1985, Parasuraman cung cac
cong sy cua minh, trén quan diém:
“CLDV la khoang cach giita sw mong
doi (ky vong) cua khach hang va nhdn
thirc (cam nhdn) cua ho khi da su dung
qua dich vu” da dua ra thang do
SERVQUAL - m6 hinh dugc xay dung
dua trén phan tich cac khoang cach
CLDV.

M6 hinh chdt Iweng dich vu
SERVPERF

Trén co s& mo6 hinh SERVQUAL cua
Parasuraman, Cronin va Taylor (1992)
dd dé xuit md hinh SERVPERF, mot
bién theé cia SERVQUAL. Theo md
hinh SERVPERF thi: Chét luong dich
vu = Mtrc d6 cam nhan. Két luan nay da
nhan dugc sy dong tinh boi cac nghién
ciru cua Lee va cong su (2000), Brady
va cong su (2002). Bo thang do
SERVPERF ciing st dung 22 cdu hoi
tuong ty nhu phan cam nhéan cia khach
hang trong m6 hinh SERVQUAL b6 qua
phan hoi vé ky vong gém 05 thanh phan:
Tin  cay (Reliability), Dap ung
(Responsiveness), Nang luc phuc wvu
(Assurance), Sy cam thong (Empathy),
Phuong tién hiru hinh (Tangibles).

O thang do SERVPERF chit lugng
cua dich vu chi dugc do luong bé'mg cam
nhan cua khach hang (Chéat luong dich
vu = Mitc d6 cam nhén). O thang do
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SERVQUAL, su hai long cua khach
hang duogc do ludng bang ca ky vong 1an
cam nhan cua khach hang (Chit luong
dich vu = Mtrc d§ cam nhan - Gia tri ky
vong). Do ludng chit luong dich vu theo
mo hinh SERVPERF c¢6 uu diém 1a
thuan tién cho qua trinh phong van do
bang cau hoi ngén gon, tiét kiém duoc
thoi gian va tranh gay hiéu nham. Nhuogc
diém cta mo hinh nay 1a khong phan
anh duoc moi quan hé giita su hai long,
thoa man cua ngudi st dung véi chat
luong dich vu duge cung cap. Vi vay, du
mo hinh SERVPERF c¢6 nhitng nhugc

Bang 1. Tom lwoc tai liéu tham khao

diém nhat dinh, cac nghién ctru vé sy hai
long cua khach hang van thuong s
dung m6 hinh SERVPEREF.

2.4. Luwge khido biang chirng thuc
nghiém

Trong nhiing ndm qua, tai Vi¢t Nam
dd c6 nhiéu nghién ctru vé CLDV cia
nha cung cdp va cic nghién ciu nay
cling da chi ra dugc murc do hai long hay
khong hai 1ong cua khach hang vé cac
khia canh CLDV dé tir d6 dua ra khuyén
nghi va giai phap nham nang cao CLDV.

TT Ténnghiéncku Tén tac gia Phpur’log:]gt?cl;]ap Thang do thanh phan
1. Nghién ctru de Nguyén Luén 4n sur dung két C6 7 nhén t6 cau thanh
XUt CAC giai Dinh Phong  hop nhiéu phuong chat luong dich vu

phép néng cao (2012) phap nghién ciru khac  gdém: (1) D6 tin cdy, (2)

chat lugng kiém nhau: Phan tich, tong  Tinh nhanh chdng, (3)
dinh xe co gidi ¢ hop, théng ké, diéu tra Néng lyc phuc vu, (4)
Viét Nam khao sat véi viéc phat  Tinh hiru hinh, (5) Tinh
thu phiéu hoi sir dung  kinh té, (6) Sy thau
thang do Likert 5 mic  cam, (7) Tinh than
d6 dé do luong. trach nhiém.

2. Nghién ctucac  Nguyén Nghién ctru dinh C6 5 nhén t6 cau thanh
nhan t6 cau Trung Hiéu  lugng, chon mau phi chat luong dich vu: (1)
thanh chat lugng  (2014) Xéc suét, ldy mau Chat lugng moi truong
dich vu bao tri thun tién, cd mau vat chat, (2) Chét luong
va sua chira xe khao sat 300, sat dung  twong tac, (3) Chat
may tai cac Dai thang do Likert 5 mic  luong két qua, (4) Sy
ly cua Yamaha d6 dé do luong. trai nghiém, (5) Gia
tai Pak Lak cam nhan.

3. Nghién ctru danh Tran Thanh  Phan tich nhan to C6 6 nhan t6 cau thanh
gié khach hang Chién kham pha EFA va 1a: (1) Su tin cay, (2)
d6i voidichvu  (2015) phan tich hoi quy boi.  Su dam bao, (3) Hiéu

bao dudng va

sua chira 6 t6 du
lich tai Cong ty
trach nhiém htu
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qua phuc vy, (4) Cam
thong, (5) Phuong tién
htru hinh, (6) Chinh
séch.
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han mot thanh
vién Truong Hai
Da Ning

Phan tich cac
nhan té anh
huong dén su hai
long vé chat
luong dich vu
bao dudng va
stra chira xe 6t

Mai (2017)

Huynh Chac  Phan tich nhan to
khédm phd EFA va
kiém dinh d¢ tin cay
cta thang do bang hé
s6 Cronbach’s Alpha,
phan tich hoi quy boi
tuyén tinh boi.

C6 4 nhan t6 chat
luong dich vu duoc
khach hang quan tam
ddi veéi dich vy stra
chira va bao dudng 6 to
cua Cong ty TNHH
Phudc Anh 3 1a: (1) Su

tai cong ty tin cay, (2) Phuong ti¢n
TNHH Phuéc hiru hinh, (3) Kha nang
Anh 3 tai Vinh dap ung, (4) Nang luc
Long cua nhan vién.

(Nguon: Tdc gid tong hop)

Nhin chung, qua lugc khao tai li€u co
thé thdy cac nghién ciru vé danh gia, do
luong CLDV ¢ nhiéu linh vuc nganh
nghé khac nhau thi mé hinh SERVPERF
da duogc cac nha nghién ctru st dung kha
pho bién trong viéc tim hiéu mic do tac
dong ctia cac nhan td CLDV anh hudng
dén SHL cua khach hang. Hau hét cac
nghién ciru déu kiém dinh dugc rang
mot s6 hodc toan bd cac nhan td trong
nim nhan t6 gbéc cua mo hinh
SERVPERF (su tin cay, su dap ung,
nang lyc phuc vy, sy cam thong va
phuong tién hitu hinh) tic dong dén
SHL cua khach hang st dung dich vu.
Vi vy, tac gia cling sir dung cac nhan to
ciia md hinh SERVPERF 1am nén tang
trong viéc xay dung md hinh nghién ctu
ctia dé tai nay.

2.5. Md hinh nghién ciru dé xuat

Nhu di trinh bay ¢ phan lugc khao tai
liéu, m6 hinh SERVPERF da dugc cac
nha nghién ctru st dung kha pho bién
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trong viéc tim hiéu mirc do tac dong cua
cac nhan t6 CLDV anh hudng dén SHL
ctia khach hang, dién hinh c6 cac dé tai
nghién ctru lién quan dén dich vu nganh
6 td6 nhu Nguyén Pinh Phong (2012),
Tran Thanh Chién (2015), Huynh Chic
Mai (2017)... Cung voi co s6 1y thuyét
vé dich vu bao dudng 6 t6, CLDV, SHL
va cac hoc thuyét c6 lién quan, tac gia
quyét dinh str dung céc nhan t6 clia mod
hinh SERVPERF lam nén tang trong
viéc xdy dung mod hinh nghién curu.

Tu luge khao tai li¢u cung voi co so
ly thuyét vé dich vu bao dudng 6 to,
CLDV, SHL va cac hoc thuyét c6 lién
quan d6 mo hinh nghién ciu duoc dé
xudt bao gdm 06 bién doc 1ap: (1) Do tin
cdy, (2) Co s vat chat, (3) Tinh nhanh
chong, (4) Tinh kinh t& (chi phi), (5)
Hi¢u qua phuc vu, (6) chuyén nghiép
ctia nhan vién va bién phu thudc 1a SHL
vé chat luong dich vu cta khach hang,
duoc trinh bay bén dudi:
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Do tin cay H1+

Co s& Vat chat

Tinh nhanh chdng

Su hai long

Tinh kinh té (chi phi)

H5+

Hiéu qua dich vu

H6+

Chuyén nghiép cua
nhan vién

Bién kiém soat
(Gici tinh, tudi,
thu nhap...)

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Ngoai ra cac dic diém caa ca nhan nhu:
Gidi tinh, trinh d6 hoc van, thu nhap...
cling dugc dura vao mo hinh nhu mot bién
kiém soat nham xem xét nhitng nhom
khach hang co dic diém ca nhan khac
nhau s& anh huong dén cam nhan CLDV
khi str dung dich vu bao dudng 6 té cua
cac dai ly tai Thanh phd Can Tho nhu thé
nao.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Xy dung thang do

Dua trén co s& 1y thuyét va cac nghién
ctru trude day, tdc gia xay dyng mo hinh
nghién ctru va thang do. Sau d6 tién hanh
kiém tra mo hinh va thang do thong qua
nghién ctru dinh tinh. Két qua nghién ctu
dinh tinh cho thidy c6 6 nhém thang do
chinh thirc (27 bién quan sat) ma khach
hang quan tam dén khi st dung dich vu
bao dudng 6 t6 va 1 nhém thang do vé
SHL (5 bién quan sat) cia khach hang.

Nghién ctru chinh thic dugc thuc hién
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bang phuong phap dinh luong, thong qua
bang cau hoi chinh thire dugc soan san.
Ap dung thang do Likert vé1 05 muc d9,
dé do ludng gia tri cac bién quan sat. Muyc
dich cua nghién ctru nay la sang loc céc
bién nhom nhan t6 va kiém dinh thang do
CLDV bao dudng, bao tri cua cac dai ly
trén dia ban Thanh phd Can Tho, tir d6 do
luong mirc do hai 1ong cua khach hang va
kiém dinh lai cac gia thuyét nghién clru
bao gdm ca cac yéu t6 nhan khau hoc.

3.2. Nguon dir liéu

- Dit ligu thir cap: Dt liu thir cap dwoc
thu thap va tong hop tir nién giam thong
ké, cic an pham, trang thong tin dién tur
chuyén nganh.

- Dir liéu so cép: Dt liéu dugc thu thap
thong qua phuong phap phong van truc
tiép cac khach hang st dung dich vu bao
dudng, bao tri cua cac dai ly 6 to tai
Thanh phdé Can Tho bang bang cau hoi
dugc soan san.
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Theo Hair va cong su (1998), cho réng
néu str dung phuong phap udc luong thich
hop tdi da (Maximum Likehihood) thi
kich thuéc mau phai téi thiéu tir 100 dén
150. Con theo Bollen (1989) thi kich
thuéc mau tdi thiéu 14 5 miu cho mot
tham sd can wdc lugng trong khi Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008)
cting cho rang ty 1& giita s6 mau tdi thiéu
trén sd bién do luong it nhat phai 1a 4 hay
5.

Kich thuéc mau con phu thudc vao
phuong phap phan tich dir li¢u. Nghién
ctru ndy c6 st dung phan tich nhan tb
kham phd EFA (Exploratary Factor
Analysis) va phén tich hdi quy tuyén tinh
da bién nén tot nhét theo Tabachnick va
Fidell vao nam 2007 (trich theo Nguyén
Dinh Tho, 2011), kich thuéc mau phu hop
phai thoa man: n > 50 +8p (vdi n: 1a sd
mau va p: 1a sb bién doc 1ap ctia mo hinh)
va theo Hair va cong su (2006), ddi véi
phan tich nhéan t6 kham pha (EFA) thi s6
mau tbi thiéu phai théa man: n > 5p (Vi
n: 1a s6 mau va p: 1a s6 nhan té trong mo

hinh).

- Theo Tabachnick va Fideel thi: n > 50
+ 8 X 6 = n> 98 quan sat;

- Theo Hair va cong sy thi: n > 5 x 32
- n> 160 quan sat.

Vi thé, dé ap dung day du cac phuong
phéap phan tich dir liéu néu trén, dam bao
su thuadn lgi va khong bi gian doan trong
qua trinh nghién ctru, tac gid can cu theo
Hair va cong sy (2006) quyét dinh tién
hanh nghién ctru 200 khao sat dé sau khi
sang loc va 1am sach van dat dugc kich c&
mau c6 gia tri nghién ciru.
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3.3. Phwong phap phan tich

Bang cau hoi khao sat thu vé s& duoc
kiém tra, sang loc va loai di nhiing bang
cau hoi khong dat yéu cu. Sau d6 s& dugc
md hoa, nhdp liéu va xu ly bang phan
mém SPSS. Pé xac dinh cic nhan to anh
huong dén SHL cua khach hang vé dich
vu bao dudng 6 t6 cua cac dai ly tai Thanh
phé Can Tho tac gia dung cac phuong
phap phan tich gdm: Phuong phéap thong
ké mod ta, danh gia do tin cay thang do
bang hé s Cronbach’s Alpha, phéan tich
nhan t5 kham pha EFA, phan tich tuong
quan Pearson va phan tich hdi quy tuyen
tinh boi, kiém dinh gia thuyét (T-test) va
kiém dinh sy khac biét trung binh
(ANOVA) cua cac bién theo dic diém ca
nhan.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA
THAO LUAN

4.1. Thong tin miu khio sat

Trong nghién ctru nay, tac gia thuc hién
phat ra 200 phiéu khao sat, két qua thu
dugc 167 phiéu khao sat hop 1, con 33
phiéu khao sat bi 18i va khong thu lai
duogc. DBbi tuong khao sat dugc lua chon
theo phuong phép thuédn tién, la nhiing
nguoi 1ai xe, chu s& hiru xe 6 t6 da ting str
dung dich vu bao dudng, bdo tri cua cac
dai 1y tai Thanh phd Can Tho.

Két qua khao sat ddi véi 167 dap vién
cho thay théng tin vé gigi tinh nhu sau:
Nam la 109 nguoi (Chiém ty ¢ 65,3%),
N 1a 58 nguoi (chiém ty l¢ 34 ,7%). Qua
co ciu mau vé gidi tinh cho thay c6 su
chénh léch, gisi tinh Nam chiém ty 1& cao
hon gidi tinh Nit 12 phu hop véi thyc té vi
¢ Viét Nam thi ty 1€ nguoi lai xe, lam chu
xe thuong la nguoi nam.
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Bang 2. Théng tin miu khio sat

Pic diém Tan s6 Ty Ié
Giéi tinh 167 100,0
Nam 109 65,3
Nir 58 34,7
Nhom tudi 167 100,0
Dudi 25 tudi 27 16,2
Tir 25 dén 35 tudi 65 38,9
T trén 35 dén 45 tuoi 54 32,3
Trén 45 tuoi 21 12,6
Trinh @9 hoc van 167 100,0
Phé théng 30 18,0
Trung cap 27 16,2
Cao dang, Pai hoc 64 38,3
Sau dai hoc 46 27,5
Nghé nghigp 167 100,0
Cong chure, vién chire nha nude 38 22,8
Cong nhéan 23 13,8
Nhan vién, chuy@n vién tai cong ty, t6 chuc 70 41,9
Nha san xuat, nha kinh doanh 18 10,8
Chuyén gia (ky su, ctr nhan, bac sy...) 15 9,0
Pang tim vi¢c 3 1,8
Thu nhap 167 100,0
Duéi 15 triéu dong 27 16,2
Tir 15 dén dudi 25 triéu ddng 37 22,2
Tir 25 dén 35 triéu dong 69 41,3
Trén 35 triéu dong 34 20,4

(Nguon: Két qua phan tich di liéu diéu tra cia tac gia, 2019)

Xét vé& co cAu do tudi dap vién, ta
thdy khach hang dudi 25 tuoi c6 27 dap
vién (chiém ty 18 16,2%), khach hang tur
25 dén 35 tudi c6 65 dap vién (chiém ty
I¢ 38,9%), nhom khach hang tur trén 35
dén 45 tuodi co 54 dap vién (chiém ty 1¢
32,3%) va khach hang trén 45 tudi c6 21
dap vién (chiém ty 18 12,6%). Qua két
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qua nay, ta thdy khach hang c6 do tudi
tir 25 dén 45 tudi chiém ty trong 71,2%
trong tong sé6 mau nghién cau. Con s6
nay da gitp cho viéc nghién ciu c6 két
qua do tin cay cao va c6 tinh dai dién
cho tong thé. Vi trong thuc té, hau hét
nhitng nguoi ¢0 kha nang mua va lam
cha xe 6 t6 cling nhu c6 nhu cau cao vé
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sir dung xe 6 to da s nam trong do tuoi
tir 25 den 45 tuoi.

Trong nhém dic diém trinh d6 hoc
van, nhom khach hang co trinh d6 Cao
dang - Pai hoc chiém ty Ié nhiéu nhat
V61 38,3% (tuong tng 64 dap vién), thir
hai la nhém co trinh d6 Sau dai hoc
chiém 27,5% (twong mg 46 dap vién),
thir ba 1 1a nhom c6 trinh @6 Phd thong
chiém 18,0% (twong duong 30 dap
vién), va cubi cing nhém cé trinh do
Trung cép chiém 16,2% (twong duong
27 dap vién). Voi co cAu V& trinh do
trong mau ciing cho thay su phu hop cua
bo s6 liéu vai thuc te tu d6 lam tang do
tin cay hon cho b s liéu.

4.2. Két qua phan tich nhan tb
kham pha

Sau khi kiém tra mirc do tin cay bang
hé sé Cronbach’s Alpha, thang do cic
nhan t6 anh huong dén SHL cua khéch
hang vé CLDV bao dudng, bao tri cua
cac dai Iy 6 t0 tai Thanh phé Can Tho
dugc do luong bang 24 bién quan sat
cho 6 nhém nhan t6 doc lap tiép tuc
dugc dua vao phan tich nhin t6 kham
pha EFA va déu dat yéu cau (hé sé tai
nhan t6 16n hon 0,5).

Véi gia thuyét Ho: La gita 24 bién
quan sat trong tong thé khong c6 méi
tuong quan véi nhau. Kiém dinh KMO
va Bartlett trong phan tich nhan té cho
thdy gia thuyét nay bi bac bo sig.=0,000
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(sig.<0,05, mic y nghia 5%); Hé s
KMO la 0, 891 (givra 0,5 va 1). Két qua
nay chi ra rang, cac bién quan sat trong
téng thé c6 mbi twong quan véi nhau va
phan tich nhan té kham pha EFA Ia thich
hop.

4.2.1. Kiém dinh tinh thich hep cia
EFA

Két qua phan tich EFA cho thay, véi
phuong phap trich nhan té (principal
component), phuong phap xoay nhan td
(Varimax) cho phép trich duoc 6 nhan té
tir 24 bién quan sat va phuong sai trich
tich Iy dugc 1a 80,724% (dat yéu cau
>50%), tac 12 6 nhan t6 nay giai thich
duoc 80,724% bién thién cua dir liéu va
tuong ung véi Initial Eigenvalues tur
1,104 dén 9,269 (dat yéu cau >1).

Sau khi tién hanh kiém dinh gia tri
thang do bang viéc phan tich EFA cho
24 bién quan sat thudc 6 nhan té anh
huong dén SHL (bién doc 1ap) va 5 bién
danh gia SHL cua khach hang vé CLDV
bao dudng, bao tri cua cac dai ly 0 t0 tai
Thanh phd Can Tho (bién phu thugc) két
qua cho thay gi4 tri cua cac thang do
EFA cua tat ca cac nhom bién doc lap va
nhom bién phu thudc déu phu. Do do, tat
ca cac nhan t6 néu trén déu duoc tiép tuc
giir lai dé phan tich tvong quan va phan
tich hoi quy tuyén tinh (khéng loai bién
nao).
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Bing 3. Két qua phan tich nhan té kham phéa - Thang do cac nhin té anh hwéng

dén sy hai long

M4 bién quan sat

Thanh phan

2 3 4

TC2
TC5
TC4
TC3
TC1
NC2
NC4
NC5
NC3
NC1
HQPV3
HQPV1
HQPV2
HQPV4
DC2
DC3
DC1
DC4
CSVC4
CSVC3
CSVC2
KT1
KT3
KT?2

0,857
0,847
0,819
0,808
0,797

0,814
0,780
0,767
0,761
0,692

0,851
0,849
0,833
0,794
0,868
0,831
0,785
0,723
0,909
0,904
0,883
0,841
0,838
0,816

Eigenvalues 9,269

3,561

2584 1603 1,253 1,104

Phuong sai trich tich lily (%)

80,724

KMO and Bartlett's Test

KMO=0,891

Sig.=0,000

(Nguon: Két qud phan tich div liéu diéu tra ciia tac gid, 2019)

4.2.2. Phdn tich twong quan

Phan tich tuong quan dugc st dung
dé xem xét sy phu hop khi dua cac thanh
phan vao mé hinh hdi quy. Ma tran
tvong quan voi cac hé sé tuong quan
Pearson (r) gitra cac bién nghién cau va
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muc ¥ nghia ctia ting hé sé d6 cho thay
cac hé sb Sig. cua 6 bién doc lap déu
bang nho hon mirc y nghia 0,05 va hé sd
trong quan gitra bién phu thuoc HL va
cac bién doc lap (tr 0,421 dén 0,642)
trong d6 hé s6 twong quan giita bién HL
(Su hai 16ng) vai bién NC (Tinh nhanh
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chong) cao nhat 1a 0,642 va véi bién
CSVC (Co s¢ vat chat) thip nhét Ia
0,421. Nhu vay c6 thé két luan céc bién
doc 1ap c6 mbi quan hé tuong quan Vi
bién phu thudc va cé thé dwa vao mé
hinh hdi quy dé giai thich cho bién HL.

Mt khéc, nhin hé sé twong quan gilra
c4c bién doc lap véi ‘nhau, ta cling thay
c4c bién doc lap da sé c6 tuong quan voi
nhau, thap nhat ciing 1a 0,021 va 0,030
kém tuong quan. Tuy vay ching ta cling
phai kiém tra xem c6 xay ra hién tuong
da cong tuyén hay khong ¢ phan tich hoi
quy.

Trén co so thang do cac nhan t6 anh
huong SHL cuia khach hang da duoc
xem xét mdi twong quan tuyén tinh, tiép
tuc sir dung phan tich hdi quy dé thay
mdi quan hé giira cac nhan t6 anh huong
dén SHL cua khéch hang.

bé kiém dinh sy phu hop gilra céac
thanh phan bién doc lap la Do tin cay

Bang 4. Mire d§ giai thich caa mé hinh

(TC), Co s¢ vat chit (CSVC), Tinh
nhanh chéng (NC), Tinh kinh té (KT),
Hiéu qua phuc vu (HQPV), Tinh chuyén
nghiép cua nhan vién (DC) va bién phu
thuoc la Su hai long (HL), tac gia su
dung ham hdi quy tuyen tinh boi vai
phuong phap c6 it nhat mét bién dua vao
(Enter). Nhu vy thanh phan TC, CSVC,
NC, KT, HQPV, DC Ia bién doc lap va
HL 14 bién phu thudc s& duogc dua vao
chay hdi quy.

4.2.3. Kiém dinh sw phit hop ciia mé
hinh

Theo két qua mic do giai thich md
hinh tai Bang 4, cho thay R? bang 0,776
c6 nghia 13 77,6% su bién thién vé muc
d6 hai long cta khach hang duogc giai
thich bai sy bién thién cua sau bién doc
lap dugc dua vao mo hinh la D6 tin cay,
Co s vat chat, Tinh nhanh chéng, Tinh
kinh té, Hiéu qua phuc vu va Su dong
cam cua nhan vién.

Mb hinh R R? RZ higu Sai s Hé s6 Durbin-Watson
chinh wéc lwong
1 0,877 0,776 0,742 0,76716 1,963

a. Bién doc lap: (Hang sd), TC, CSVC, NC, KT, HQPV, DC

b. Bién phu thudc: HL

(Nguon: Két qud phdn tich div liéu diéu tra cia tac gid, 2019)

Kiém dinh F trong bang phan tich vai tap dir liéu qua gia tri R? dé suy dién

phuong sai (ANOVA) dugc st dung dé
kiém dinh gia thuyét vé d6 pha hop caa
md hinh hoi quy tuyén tinh tong the. Khi
xay dung mo hinh hdi quy tuyén tinh ta
can xem xét su phu hop ciia mé hinh dbi
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cho md hinh thyc cua téng thé. Gia
thuyét dat ra:

Ho: R? =0
Hi: R? khac 0
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Trong bang phan tich phwong sai mé hinh hdi quy tuyén tinh boi phi hop
(Bang 5), két qua cho thay gié tri théng voi tap dit liéu hay néi cach khac la cac
ké F cia mo hinh 1a 22,209 véi mac y  bién doc 1ap c6 quan hé tuyén tinh véi
nghia 5% (Sig.=0,000), bac bo gia bién phu thuéc va mo hinh co ¥ nghia
thuyét Ho va chap nhan gia thuyét H: nghién cau.
rang gia tri R? khac 0. Biéu nay cho thiy

Bang 5. Phan tich phwong sai ANOVA

Tongbinh  Bactwdo  Trung binh

M hinh phwong (df) binh phwong Sig.
Hdi quy 7,799 6 1,300 22,209 ,000P
1  Phandu 94,165 160 ,089
Tong 101,964 166
a. Bién phu thudc: HL
b. Bién doc lap: (Hang s6), TC, CSVC, NC, KT, HQPV, DC
(Nguon: Két qud phdn tich div liéu diéu tra ciia tac gid, 2019)
4.2.4. Két qud phan tich héi quy Sap xeép mirc do tac dong cua 06 bien
tuyén tinh nay vao bien phu thuoc Sy hai long cua

T théng k& phan tich cac he s hai  Khach hang (HL) theo thir tu giam dan
quy cho thdy 06 bién doc lap TC, CSvC, 1hu sau bien Tinh kinh te (KT) c6 tac
NC, KT, HQPV, DC c¢6 tac dong ciing d_QAng rpanh nhat ([34’:0,355), tiep theo la
chidu vao bién phu thuoc HL vi he s Picn Tinh nhanh chéng (NC) (Bs=0,348),
hdi quy chuin héa Beta ciia céc bién nay Pien  Hicu qua phuc vu  (HQPV)
déu duong va c6 y nghia théng ké (Bs=0,277), E)Ier} I?Q_;tm Ca}/ (TqC)
(Sig.<0,05). ([%1:0’%35)’.[(6 dén la bién Su dong C?l{n

. cua nhan vién (DC) (Be=0,179), va bién

Nhu vy cac gia thuyét Hi, Ha, Hs,  t4c dong thip nhit 1a bién Co so vat chét
Ha, He d€u duoc chap nhan ¢ do tin cdy (CSVC) (B.=0,133).

95%. bicu nay cho thay D¢ tin cay, Co . N L,
so Vit chit, Tinh nhanh chéng, Tinh  Phuong trinh hoi quy chua chuan hoa
kinh té, Hiéu qua phuc vu, Su chuyén ©© dang:

nghiép ctia nhan vién déu anh huong dén Y=0,506+0,211*X1+0,172*X»+0,242
su hai long cta khach hang khi st dung  *X3+0,262*X4+0,213*X5+0,172* X
dich vu bao dudng, bao tri cua cac dai ly

6 t6 tai Thanh phd Can Tho. Trong do:
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Y: Sy hai long cua khach hang (HL) -
bien phu thudc;

X1: Do tin cay (TC);

Xa: Co s6 vat chat (CSVC);
Xaz: Tinh nhanh chéng (NC);
X4: Tinh kinh té, chi phi (KT);
Xs: Hiéu qua phuc vy (HQPV);

Xe: Chuyén nghiép cua nhan vién
(DC).

Tir nhitng phan tich trén, ta co thé két
luan rang mo hinh ly thuyét phu hop véi
dix liéu nghién cau va c6 06 gia thuyét
nghién ctru duoc chap nhan 1a Hi, Ha,
Ha, Ha, Hs, Hes. Qua két qua kiém dinh
mod hinh Iy thuyét ta van gitt duoc mo
hinh nhu ban dau, c6 06 nhan té anh
huong dén SHL cua khach hang d6i voi
CLDV bao dudng, bao tri cua cac dai ly
6 t0 tai Thanh pho Can Tho.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

Nghién ctu duoc thuc hién bing
phuong phap dinh lwong véi 167 quan
sat (trong tong s6 200 phiéu khao sat
phat ra) théng qua k¥ thuat phong van
bang bang cau hoi, tac gia s dung
phuong phap chon miu thuan tién két
hop voi phuong phap kiém dinh d¢ tin
cdy biang hé sé Cronbach’s Alpha va
phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két
qua nghién ciru c6 dugc sau nhan té anh
huong (tac dong thuan chiéu) dén SHL
cua khach hang vé CLDV bao dudng,
bao tri cua cac dai ly 6 t6 tai Thanh pho
Can Tho, sap xép mirc do tac dong cua 6
bién nay vao bién phu thuoc 1a HL theo
thir ty giam dan nhu sau: Tinh kinh té c6
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tac dong manh nhat, Tinh nhanh chéng,
Hiéu qua phuc vy, D6 tin cay, Tinh
chuyén nghiép caa nhan vién, va bién
tac dong thap nhat I1a bién Co s¢ vat
chét.

Két qua nghién ctru ciing chi ra rang,
mic d6 hai long cua khach hang vé
CLDV bao dudng, bao tri cua cac dai ly
6 to tai Thanh phé Can Tho c6 gia tri
trung binh 1a 3,77 nam trong khoang tur
3,41 — 4,20 dat & mtc d6 “Dong ¥

Ddi véi cac bién dic diém c4 nhan, vé
théng ké cho thay da phan khach hang 1a
nam gidi, chiém 65,3%; trong do tudi tir
25 dén 45 tudi (71,2%); c6 trinh d6 Cao
dang - Pai hoc chiém ty 18 nhiéu nhat
véi 38,3%; nghé nghiép 1a Nhan vién,
chuyén vién tai céng ty, té6 chac chiém
41,9%: c6 thu nhap tir 25 dén 35 triéu
ddéng chiém ty 18 41,3%. Dbi véi cac
bién kiém soat khac, két qua thong ké
cho thdy da s6 khach hang dugc phong
van si dung xe 6 t6 nhan hiéu Toyota
(chiém ty 1& nhiéu nhat véi 26,9%); da
s6 khéach hang c6 kinh nghiém sir dung,
lai xe 6 t6 trong khoang thoi gian tur 1
dén 5 nim. Bang cac phuong phap kiém
dinh Independent Samples T-test, One
way ANOVA, tac gia da so sanh sy khac
biét gitra cAc nhom khach hang trong
viéc danh gia SHL vé CLDV bao dudng,
bao tri cua cac dai ly 6 t6 tai Thanh ph
Can Tho. Két qua cho thay khéng co su
khac biét vé SHL giita cac nhom khéch
hang chia theo gioi tinh, d6 tudi, trinh do
hoc van, nghé nghiép, thu nhap, nhan
hiéu xe 0 t6, kinh nghiém su dung (lai
Xe) va sé nam sir dung chiéc xe hién tai.
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Két qua nghién ciru nay ciing da cung
¢ thém cho két qua cua cac nghién cau
truéc day vé nhitng nhan t6 anh huéng
dén SHL cua khach hang vé CLDV.
Nghién ctu déng gop, bo sung vao
mang dé tai nghién ctru cac nhan té anh
huong dén SHL caa khach hang vé chit
lwong cua cac loai hinh dich vu ndi
chung va trong nganh dich vu bao
dudng, bao tri 6 td nai riéng.

Tur két qua nghién cuau, tac gia dua ra
mot sé ham y quan tri nham gilp nha
quan tri cua cac dai ly 6 t6 tai Thanh phd
Can Tho c6 cac giai phap thuc hién
nham duy tri, cai thién va nang cao muc
d6 hai long cia khach hang d6i Voi
CLDV bao dudng, bao tri 6 t6.

- T6i wu hoa céac chi phi van hanh dé
giam gid thanh nhu Gng dung triét dé cac
phan mém quan ly chuyén dung, te dong
hoa diéu khién, cac bién phéap nang cao
ning suét lao dong. ..

- Tiép tuc hoan thién hé thong co so
dir liéu, phat huy va khai thac hiéu qua
dir ligu thong tin khach hang nhu thong
tin nghé nghiép, thu nhap, cac ngay ky
niém, lich st sir dung dich vu, thiac mac
khiéu nai, tinh trang giai quyét va két
qua giai quyét thic mac khiéu nai... dé
nhan vién dai ly ¢ thé chu dong quan
tam, cham s6c va phuc vu khach hang
mot cach chinh xac, nhanh chong.

- Nang cao chit luong d6i ngii lao
dong 1a mot nhan té khdng thé thiéu va
quyét dinh dén CLDV ma khéch hang
cam nhan. Can phai hoach dinh nhu cau
vé lao dong mot cach hoan chinh, mang
tinh chat 1au dai, phu hop véi tinh hinh,
dic diém cua ting thoi ky. Trong khau
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tuyén dung, chd trong dén tiéu chuan vé
nang luc, tinh than trach nhiém, dao
dac. Can phai phé bién rong réi thong
tin tuyén dung, diéu nay sé& thu hit su
quan tdm cua nhiéu ngudi lao dong.

- Duy tri va nang cao muc d6 hai long
cua khach hang vé do tin cay: Nang cao
su chinh xac vé thoi gian giao nhan xe,
ctr nhan vién c6 kinh nghiém dé danh
gia thoi gian cling nhu cong viéc cua
timg xe dé xac dinh duoc thoi gian ciing
nhu chi phi va thong bao vdi khach
hang. Nang cao tinh than trach nghiém,
tinh chuyén nghiép gilp nang cao chat
luong stra chira 6 t6 va hoan thién céac
dich vu stra chira ma khach hang mong
mubn.

- Nang cao sy dong cam cua nhan
vién: Dé nhan vién thuc sy thiu hiéu vé
nhu cau va mong muén caa khéach hang,
ngoai kién thizc vé chuyén mon ky thuat
ho cin tham gia cic khoa dao tao nhu
tdm Iy hanh vi nguoi tiéu dung, ky nang
giao tlep dé tro nén tinh té hon trong
viéc nam bit cam xic, nhu ciu cua
khéch hang khién ho hai long hon.

- Khéng nging cai tién quy trinh bao
dudng, t6i uu hoa hiéu qua lam viéc cua
day chuyén thiét bi chuyén dung dé ting
nang suat giam gia thanh dap @ng nhu
cau ngay cang cao cua khéach hang.
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FACTORS AFFECTING CUSTOMER’S SATISFACTION
OF THE CAR MAINTAINANCE SERVICE QUALITY
AT CAR SERVICE AGENTS IN CAN THO CITY

Huynh Truong Huy!", Nguyen Ngoc Quan? and Tat Duyen Thu?
Can Tho Univerisity, 2Tay Do University
("Email: hthuy@ctu.edu.vn)

ABSTRACT

This study was aimed at analysing customer’s satisfaction with the quality of car
maintainance service of car agents in Can Tho city. Based on the survey of 167 customers
and using of Cronbach’s alpha analysis, EFA, and T-test, the analysis indicated that six
factors affecting the customer’s satisfaction were: Economic aspect (service charges), Fast
service, Efficiency, Reliability, Employees’ professionalization, and Facilities of the agent.
Among those, the service charges was the most important factor regarding satisfaction of

service quality. In addition, customer’s satisfaction was not affected by differences in
demographic characteristics of customers.

Keywords: Customer’s satisfaction, car maintenance service quality, Can Tho city
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