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ABSTRACT

This study is aimed to analyse factors affecting customer satisfaction with
the quality of money transfer, collection-on-behalf, and payment-on-
behalf services offered by An Giang Provincial Post Office. The research
data were collected from a survey on 642 customers. The consistency
coefficient was measured by Cronbach’s Alpha for scaling test.
Exploratory Factor Analysis (EFA) model and multiple linear regression
model were applied to find out the relationship between determinants and
the customer satisfaction with service quality of An Giang Provincial Post
Office. The research results indicated there were three factors affecting
customer satisfaction, including “Perceived value”, “Responsiveness”,
and “Empathy”.

TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién cieu nay nham phén tich cac nhan té anh hwong dén
sw hai long cua khdch hang déi véi chat lwong dich vu chuyén tién, thu ho
tién va chi ho tien tai Buu dién tinh An Giang. S6 lieu su dung trong
nghién ciu dwoc thu thdp tiv két qua khdo sat 642 khach hang. S6 liéu
duoc klém dinh thang do bang hé sé6 Cronbach’s alpha. Mé hinh phan tich
nhan 16 khdam phd (EFA) mo hinh hoéi quy boi duwoe sir dung dé kiem dinh
méi quan hé giita cdc nhan té anh hwéng va sw hai long cia khdch hang
doi véi chat lwong dich vu tai Buu dién tinh An Giang. Két qua cho thay
c6 3 nhém yéu to anh huong dén sw hai long cia khach hang bao gom
“Gida tri cam nhan”, “Cung cach phuc vu”, va “Sw déng cam”.

Trich dan: Lé Nguyén DBoan Khoi, Huynh Chau Khanh va L& Bao Toan, 2017. Phan tich cac nhan t6 anh
hu(’mg den sy hai long cua khach hang doi véi chat lugng dich vu chuyén tién, thu h‘(f) tién va chi
hé tién: Truong hgp Buu dién tinh An Giang. Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 48d:

45-53.
1 MO DAU

d6i hang hoa va thuong mai gitra cac don vi thanh

Trong xu thé kinh té thé giéi va toan ciu hoa
ngdy cang phat trién, dic biét sau khi Viét Nam gia
nhiap Cong ddng kinh t& ASEAN (AEC)
31/12/2015, Hiép dinh Dbi tac xuyén Thai Binh
Duong (Trans-Pacific Partnership Agreement -
viét tat TPP) ngay 4/2/2016. Véi nhiing két qua
dam phan vé AEC va TPP, thoi gian téi viée trao
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vién trong Kho1 s€ ngay cang manh mé. Viéc xda
b6 rao can vé thué quan cling s€ tao ra nhiéu co hoi
chuyén phat hang hoéa ddi véi cac doanh nghiép
buu chinh (Téng Céng ty Buu dién Viét Nam,
2016). Bén canh d6, di chuyén lao dong giita cac
nude thanh vién va sy tham gia cua lao dong nude
ngoai trén thi truong lao dong Viét Nam 1a tat yéu
(Nguyén Thuong Lang va Tran Pt Thang, 2016).
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Do d6, nhimg khu vyc thanh phé 16n, khu vuc co
kinh té phat trién s& thu hat nhiéu lao dong, lam
cho dich vu chuyén tién ngdy cang tang. Thuong
mai dién tir ngay cang phat trién, cac doanh nghiép
va ca nhan kinh doanh c6 nhiéu co hoi cung cép
hang hoa va dich vy, tr d6 phat sinh dich vu thu ho
tién, chi ho tién cho cac cd nhan va doanh nghiép.
Céc t6 chire cung cép dich vu hang héa phai nam
bét nhu cau cua khach hang, ning cao chét luong,
va xem van d¢ 1am hai long khach hang 1a mot
thanh phan quyét dinh sy ton tai va phat trién cua
minh.

Tir nam 2005, Buu dién tinh An Giang bat dau
cung cap dich vu chuyén tién, thu hg tién, chi hé
tién cho cac dbi tac 1a ca nhan, doanh nghiép. Dén
nay, Buu dién tinh An Giang chua thuc hién danh
gia muc do hai 1ong vé chét lwong cac dich vu nay
mot cach chinh thirc. Muc ti€u cta nghién ctu la
nham phdn tich cdc nhan t6 anh hieong dén s hai
long ciia khdch hang vé chat lwong dich vu chuyén
tien, thu hé tién, chi hé tién tai Buu dién tinh An
Giang. V&i muyc dich nghién ciru va dua ra cac két
ludn mang tinh khoa hoc, tim ra cac giai phap nang
cao muc d6 hai 1ong ciia khach hang d6i voi chat
lugng cac dich vu nay, nhim lam ting doanh thu
va dam bao phat trién bén viing trong thoi ky hoi
nhdp. T nhiing Iy do trén viéc Phdn tich cdc
nhén t6 danh hwéng dén sw hai long cia khdch
hang doi véi chit lwong dich vu chuyén tién, thu
ho tién, chi hé tién (goi tit la Chét lwong dich vu)
tai Bwu dign tinh An Giang 13 can thiét.

2 CO S(':) LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN cUU

2.1 Co sé ly thuyét

Chét luong dich vu hinh thanh dya trén 3 thanh
phan nhu: Chat lwong chirc ning, Chat lwong k§
thuat va Hinh anh nha cung cap dich vu. Chat
lugng dich vu 1a khoang cach gilra nhan thirc (cam
nhéan) va mong doi (ky vong) cua khach hang khi
st dung dich vu. Chat luwong dich vu 1a muc do
cam nhan ctua khach hang khi st dung dich vu (Lé
Nguyén Doan Khéi va ctv., 2014).

Su hai long cua khach hang la mic 36 trang
thai cam x@ic bat ngudn tir viéc so sanh giita nhan
thirc vé san pham véi mong doi ctia khach hang khi
sit dung dich vu. Su hai long ctia khach hang la
phan tng vé& su khac biét cam nhén giita kinh
nghiém da biét va sy mong doi ciia khach hang vé
dich vu. Su hai 1ong 12 muc tiéu co ban cua cac td
chte kinh doanh vi ¢c6 mdi quan hé tich cuc giita
hiéu qua cua to chtrc va sy hai 1ong ctia khach hang
(Lé Nguyén Poan Khoi va ctv., 2014).
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Gia tri cam nhan cia khach hang 1a chét luong
cam nhan dwoc diéu chinh cén xtng véi gia ca ca
san pham. Gia tri cam nhén cua khach hang 1a mdi
quan hé cam xuc dugc thiét 1ap giita khach hang va
nha cung cip sau khi khach hang di sir dung mot
san phim hay dich vu cta nha cung cap va nhan
thy rang san phim hay dich vu d6 tao ra gié tri gia
tang. Nhan thirc ctia ngudi mua vé gia tri 1a miéu ta
su can doi giita chit lugng san pham hodc loi ich
ma ho cam nhan duoc tir san phém va sy hy sinh
cam nhan khi ho tra cho gi4 ca cta san pham d6
(Nguyén Trong Tri, 2013).

Chinh vi vay, su hai long ctia khach hang 1a chu
dé dugc nhiéu nha nghién ctru quan tam thuc hién
trong nhiéu linh vuc khac nhau. Cac nghién ctru
thuong su dung cac thang do SERVQUAL,
SERVPERF dé thyc hién do luong sy hai long cia
khach hang trong cac linh vuc khac nhau. Cac khai
niém, phuong phap do ludng chét luong dich vu va
mdi quan hé v6i sy hai long ciing nhu thién chi
mua hang cua khach hang, tir d6 dua ra két luén
rang yéu t6 nhan thirc 1a cong cu du bao tot hon vé
chét lwong dich vy (Phan Chi Anh va ctv., 2013).
Viéc do luong dich vu theo thang do SERVPERF
duoc xem la mét phuong phap thuan tién rd rang
trong viéc do ludng chét luong dich vu dua trén do
luong thong qua két qua thé hién cia chat luong
dich vu. Khung phan tich theo thang do
SERVQUAL dé& gay nham lan gitra sy hai long va
thai d6 phuc vu khach hang. Chat lugng dich vu co
thé dugc dinh nghia “trong ty nhu mot thai d¢”, va
thay vi “két qua thuc hién theo nhu mong doi” thi
“két qua thyc hién thuc t&” s& x4c dinh chét luong
dich vu t6t hon. Theo do6, chét Iugng dich vu dugc
danh gia chi thong qua nhan thirc cia khach hang
ma khéng co danh gia vé chit lugng dich vu trong
su ky vong cuia khach hang, khong co trong s6 cho
ting thanh phan chét lugng dich vu (Phan Chi Anh
va ctv., 2013). Xac dinh chat luong dich vu bang
cach chi do luong chét lugng dich vu cam nhan,
thay vi do ca chét lugng cam nhan 1dn ky vong
(Pinh Thi Lan Huong, 2012). Cac thanh phan va
bién do luong ciia thang do SERVPERF do xuét xir
tir thang do SERVQUAL, nén cac thanh phan va
bién do ludng cua thang do SERVPERF giir nhu
thang do SERVQUAL la: Tin cay, Pap ung, Nang
lyc phuc vy, Déng cam va Phuong tién hitu hinh
(Pinh Thi Lan Huong, 2012).

Trong linh vyc dich vu cua Buu dién, sy hai
long cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu
chuyén phat gdm 7 thanh phan nhu: Mirc do tin
cay, Po dam bao, Nang luc phuc vu, Déng cam,
Phuong ti¢n hitu hinh, Hinh anh va Gia tri cdm
nhén (Pinh Thi Lan Huong, 2012). Bén canh do,
mdt nghién ctru khac ciing chi ra 1a sy hai long cua
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khach hang d6i véi chat lugng dich vu chuyén phat
gom 5 thanh phan nhu: Sy tin cdy, Sy dap Ung,
Phuong tién l~1ﬁ'u hinh, Nang luc phuc vu va Su
cam thong (B6 Manh Hoang, 2014).

2.2 Mbo hinh nghién ciru

Pham vi nghién ctru cua dé tai 1a: (1) Dich vu
chuyén tién: 1a dich vu chuyén tién theo d6 Buu
dién nhan giri, tra tién tai cic diém cung cép dich
vu trén toan lanh thd Viét Nam, (2) Dich vu thu hg:
1a dich vu duoc Buu dién trién khai trén mang ludi
buu dién (cac dlem giao dich cua buu dién), khach
hang c6 thé ndp tién phi bao hiém, phi tra gop, tién
dién, tién nudc, cude dién thoai, tién dat chd, mua
hang qua mang, tién dat vé may bay, ..., va (3)
Dich vu chi hg: 1a dich vu Buu dién thyc hién thay
mat cac doanh nghiép, cac td chie x3 hoi chi tra
cic khoan tién cho nhan vién, ddi tac, khach
hang,... nhu tién luong, tién bao hiém, tién vay, ...

Thong qua cac co so 1y thuyét, cac nghién ctu
da luge khao. nhan thiy mot sé nghién ctu trude
day da sir dung thang do SERVPERF dé danh gia
chat luong dich vu ciing nhu do ludng sy hai long

Sw tin cay (H1)

Sw dap wng (H2)

Nang Irc phuc vu (H3)
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ctia khach hang trong nhiéu linh vyc khic nhau.
Dua trén mé hinh nghién ctru danh gia su hai long
dbi v6i chét luong dich vu buu chinh chuyén phét
(Pinh Thi Lan Huong, 2012). Qua tham khao y
kién chuyén gia dang lam viéc trong linh vuc buu
dién. Can ctr vao muc ti€u nghién ciru, mé hinh
nghién ciru d& xuat van ké thira cic mé hinh cua
nghién ctru trude ddy va c6 diéu chinh cac thang do
phu hop véi muc ti€u va pham vi nghién ctu. T
d6, nghién ctru d& xudt mé hinh Phdn tich cdc nhin
16 anh huong dén sw hai long cia khdch hang doi
Vvéi chat lwong dich vu tai Buu dién tinh An Giang
v6i 7 thanh phan 1a: Sy tin cay (SUTC), Su dap
ung (SUDU), Nang lyc phuc vu (NLPV), Sy déng
cam (SUDC), Phuong tién hitu hinh (PTHH), Hinh
anh doanh nghi¢p (HADN) va Gia tri cdm nhan
(GTCN) nhu Hinh 1.

M0 hinh nghién ctru dugce d€ xuat sau:

SUHL= Py + PiSUTC + B.SUDU + BsNLPV +
B4sSUDPC + BsPTHH + BeHADN + B,GTCN

Mo hinh nghién ciru

Sw hai
long cia

Sy dong cam (H4)

Phwong tién hiru hinh (HS)

Hinh inh Doanh nghiép (H6)

Gia tri cam nhan (H7)

\/

khach
hang

Hinh 1: M hinh cac nhan té anh huéng dén sy hai long ciia khach hang dbi véi chat lwgng dich vu tai
Buu dién tinh An Giang

D6i v6i thanh phan “Su tin cdy” didu chinh
bién quan sat co6 nodi dung “Buu giri dwoc phat
dung cho ngudi ¢ quyén nhan Buu gui dugc phat
dén dia chi mdi ngay vao cing thoi gian nhat dinh”
sang bién quan sat c6 ndi dung “Nhiing thic mac
hay khiéu nai déu dugc giai quyét thoa dang”. Vi
ban chét dich vu chuyén tién, thu ho tién, chi ho
khong c6 ndi dung phat buu gui, sy tin cdy cua
khach hang thé hién qua giai quyét thoa dang cac
vudng mac cua khach hang.

Thanh phin “Sw ddp img”, trich 3 bién quan
sat thudc thanh phan “Nang luc phuc vu”, vi cac
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bién quan sat nay c6 nodi dung dap ung nhu ciu
nhanh chéng cho khéch hang.

Thanh phan “Nding lec Pphuc vy trich m6t phan
blen quan sat thudc 2 thanh phan “Nang luyc phuc
vu” va “Pé dam bdo”, bd sung cac bién quan sat
c6 ndi dung 1a “Mang lwGi diém phuc vu va thoi
gian phuc vu”, vi thanh phan nay noi 1én ning lyc
cua nhan sy va nang lyc mang ludi phuc vy.

Thanh phan “Sw dong cam”, bd sung bién quan
sat co ndi dung “Tw van khdch hang chon dich vu
phit hop”, Vi tu van thé hién sy quan tim cu thé
hon dén nhu cau va dap mg nhu ciu cta khach
hang.
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Thanh phan “Hinh danh doanh nghiép”, bd sung
bién quan sat c6 ndi dung “Khdch hang nhdn biét
diém giao dich cia Buu dién”, vi Buu dién da xay
dung chuong trinh nhén dién thuong hi¢u maéi tu
2014.

Thanh phan “Gid tri cam nhdn”, bd sung bién
quan sat c6 ndi dung “Gid cudc dich vu phu hop”,
vi khach hang s€ so sanh chi phi bo ra so véi lgi
ich cua dich vu mang lai.

_Thanh phan “Phuong tién hitu hinh” khong c6
dicu chinh ndi dung bién quan sat.

Bang cdu hoi duoc thiét ké gf)m céc bién quan
sat, duoc thé hién trén thang diém Likert tir diém 1
dén diém 5 voi muc d6 nhu sau: diém 1 1a “hoan
toan khong dong y”; diém 2 1a “khong dong ¥”;
diém 3 1a “binh thuong”; diém 4 1a “ddng y”; diém
5 1a “hoan toan dong y”.

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Phuwong phap thu thip s6 li¢u

Phuwrong phdp thu thap sé liéu thir cdp: Dit lidu
thir cép duoc thu thap tir cac bao cao cua Buu dién
tinh An Giang, bao cdo cua cac diém giao dich
trung tdm huyén/ thi/ thanh (diém giao dich) cua
Buu dién tinh An Giang...

Phirong phdp thu thdp sé liéu so cap: Trong
phuong phap phan tich nhan t6 (EFA - Exploratory
Factor Analysis), kich thuéc mau thuong duoc xac
dinh dua vao kich thuéc mau tdi thiéu va s lugng
bién do luong dua vao phan tich. Kich thudc mau
tbi thidu phai 1a 50, tot hon 1 100 va ty 1& quan sat/
bién do luong 1a 5:1, nghia 1a 1 bién do luong can
t6i thiéu 1a 5 quan sat, tot nhat ty 18 nay 1a 10:1,
nghia 1a 1 bién do ludng can t6i thiéu 10 quan sat.
Nhu véy, nghién ctru nay c6 31 bién do ludng, lay
theo ty 1& 10:1, thi kich thudc mau la: 31%10=310,
va 16n hon kich thuéc miu ti thiéu (Nguyén Dinh
Tho, 2013).

St dung phwong phap chon méu phi x4c suét,
hinh thérc chon mau thuan tién, dit liéu duoc thu
thap tai cac diém giao dich cua Buu dién tinh An
Giang c6 cung cdp dich vu chuyén tién, thu ho, chi
ho. Bao gom 02 buu dién thanh phd, 01 buu dién
thi xa, 08 buu dién huyén.

Phwong phap phong van Cac phong van vién
den diém giao dich truc tiép phat phiéu va phong
van cac khach hang dén s dung dich vu chuyén
tién, thu ho, chi ho. Vi su tro giup cua nhan vién
kinh doanh tai diém giao dich, khach hang tra loi
va tra lai két qua ngay. P& dam bao dir liéu thu
thap dugc chinh xac, dﬁy du. Cac bang cau hoi trai
qua hai 14n kiém tra va hiéu chinh. Lan hiéu chinh
dau duogc tién hanh ngay sau khi ddi tugng phong
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van tra 1oi xong bang cu hoi nham phat hién ra
nhitng cau hoi bi bo sét, hodc danh déu hai lan dé
phong van lai cho hoan chinh. Lan hiéu chinh thir
hai, duoc tién hanh khi tong hop lai sb liéu loai bo
cac bang cau hdi khong hop 1€.

3.2 Phuong phap phan tich sé li¢u

Nghién ctru sir dung phan mém SPSS 16.0 dé
hd tro trong viéc phan tich bo sb lidu so cp sau khi
duoc thu thap. Cac phuong phap phan tich dugc st
dung trong viéc giai quyét cic muyc tiéu ciia nghién
ctru nhu: Phéan tich thong ké mo ta (Descriptive
Statistics) dé danh gid mirc d6 hai long cua khach
hang. Phuong phap kiém dinh Cronbach’s alpha dé
kiém dinh do tin cay cua cac thang do. Phan tich
nhan t6 kham pha (EFA - Exploratory Factor
Analysis) duoc thuc hién dé gom céc bién quan sat
vao cac nhan t6 trén nguyén tac dam bao tinh don
nguyén va hoi ty. Cudi ciing, Phan tich hdi quy da
bién dé kiém dinh gia thuyét va mé hinh.

4 KET QUA VA THAO LUAN

4.1 MB& td mau khao sat

Két qua théng ké mo ta dbi twong nghién ctru
da dugc khao sat tai cac diém giao dich 6 Bang 1
nhu sau:

Bang 1: Thong ké mé ta doi twong khao sat

Chi tiéu Tinsd Ty 18 (%)
Gidi tinh

Nam 299 46,6
Nit 343 53,4
S6 nam su dung dich vu chuyén tién, thu ho,
cho ho

Dudi 1 nam 113 17,6
T 1-2nam 186 29,0
Twr 3 - 4 nam 165 25,7
Tu 5 - 6 ndm 105 16,4
Trén 6 nam 73 11,4
Nghé nghiép

Hoc sinh - Sinh vién 42 6,5
Cong nhan 163 25,4
Cén by cong nhan vién 168 26,2
Kinh doanh 157 25,4
Noi trg 112 17,4

Nguon: S6 liéu khdo sat 2016

Qua két qua khao sat & Bang 1 cho thiy, mau
khao sat d6i twong nghién ctru dugc chia theo ty 18
nam va nit. Trong do, nit chiém 53,4% va nam
chiém ty 18 46,6% trong tong sb ddi twong dugc
khao sat. Viéc chia ddi tuong khao sat nham lam
cho mau c6 tinh dai dién va giap cho viéc danh gia
su hai 1ong vé chét lugng dich vu tai Buu dién tinh
An Giang theo gidi tinh. Ngoai ra, thoi gian s
dung dich vu cua déi tugng khao sat trong mau thu
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thap dugc chia 1am 5 bac, bac thap nhat co thoi
gian st dung dich vu dudi 1 nim va bac cao nhat
¢6 thoi gian st dung dich vu trén 6 nam. Trong do,
déi tugng khao sat c6 thoi gian st dung dich vu tur
1 d&én 2 nim 1a cao nhat chiém 29% trong tong sb
d6i twong khao sat, tiép theo ddi twong co thoi gian
sir dung dich vu tir 3 dén 4 niam l1a 25,7%, d6i
tuong cé thoi gian st dung dich vu dudi 1 ndm la
17,6%, dbi tugng c6 thoi gian st dung dich vu tir 5
dén 6 nam 1a 16,4%, dbi tugng c6 thoi gian st
dung dich vy trén 6 nam 1a 11,4%. Qua két qua cho
thdy, phan 16n khach hang c6 thoi gian sir dung
dich vu kha 1au. S6 nim st dung dich vu nham
danh gia mic d¢ duy tri st dung dich vu cua khach
hang, gitp cho Buu dién An Giang xay dung giai
phép nang cao mirc do duy tri khach hang st dung
dich vu. Gitp dich vu phat trién bén viing. Mt
khac, ddi tugng khao sat trong miu khao sat co
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nghé nghiép da dang, 3 dbi twong dugc khao sat
chinh chiém ty 1& cao nhat la can by cong nhan
vién 26,2%, kinh doanh va cong nhan la 25,4%.
Diéu nay phu hop voi dic diém dia ban nghién
ctru.

4.2 Kiém dinh dd tin cdy cac thang do
(Cronbach’s alpha)

Cin ctr vao céc bién do luong cua thang do tir
mé hinh nghién ctu. Két qua cic nghién ciru da
dugc luge khao trong phan co sé 1y thuyét, sau d6
tham vén v kién ciia cac chuyén gia 1a chuyén vién
quan ly dich vu tai Buu dién tinh An Giang, cac
truong buu cuc tai cac diém giao dich. tién hanh
diéu chinh, bd sung cac bién quan sat cho phu hop.
Do d6, thang do su hai long ciia khach hang dbi véi
chat Iuong dich vu tai Buu dién tinh An Giang c6
31 bién quan sat.

Bing 2: Kiém dinh d9 tin cy ciia cac thang do bing hé s6 Cronbach’s alpha

" Trung binh Phwong sai Cronbach’
X ea.p ik . Tén Twong quan ;
Dién giai bién quan sat X thang do thang do A L% s alpha néu
bién ¢ S iR A X bién-tong A
néeu loai bién néu loai bién loai bién

Su tin cay Cronbach’s alpha = 0,887
1. Bu’ux dién luon thyc hién nhirng gi da SUTCI 16,98 5,039 0.736 0.861
cam két ) ) ) i
2. Nhimg thac mac hay khicu nai déu duoc gy ;p, 16,98 5,181 0,722 0,864
giai quyet théa dang .
3. A/C hai long khi str dung dich vulan 575 16,93 5,237 0,716 0,865
dau tién )
4. ThO:(l gian cung cap dich vu dang nhu da SUTC4 16,95 5.250 0,735 0.861
cam ket )
52 GDV khong d¢ xay ra sai sot khi cung SUTCS 16,98 5.182 0.724 0.863
cap dich vu
Su dap g Cronbach’s alpha = 0,853
6. GDV phuc vu nhe}nh chong SUbUI 8,66 1,667 0,673 0,842
7. GDV ludn ludn san sang giap do . SUDU2 8,62 1,507 0,762 0,759
8. GDV luén tim cach dap tmg nhu cau  SUDU3 8,67 1,523 0,740 0,780
Nang luc phuc vu Cronbach’s alpha = 0,841
gé?anh vi ctia GDV tao sy tin tudng tuyét NLPV1 21,57 6.162 0,740 0.791
10. A/C carr}Athay an toan khi st dung dich NLPV?2 21,52 6.287 0.710 0.797
vu tai buu dién
11. GDV luén tlé ra lich su, nha nhan NLPV3 21,58 6,257 0,657 0,807
lllgl GDV c¢0 kién thurc dé tra 101 cac cau NLPV4 21,58 6.170 0.706 0.797
13. Buu dién c¢ rat nhiéu diém phuc v~ NLPV5 21,62 6,965 0,435 0,851
14.ABugAdlen bo tri thoi gian lam viée NLPV6 21,58 6.921 0,483 0,840
thuan tién
Su dong cam Cronbach’s alpha = 0,879
15.‘ GDV Iudn hudng dan chon dich vu SUBCI 12,69 3.267 0.713 0.855
phu hop .
16. G]PV tao moi diéu kién thuan 1¢i cho SUPC2 12,67 3.085 0,754 0.838
nhu cau A/C ) i
17. GDV lang nghe dén nhu cau dac bié‘g SUDC3 12,74 3,074 0,771 0,832
18. GDV tim cach phuc vu nhiing nhu cau SUDC4 12,77 2,989 0,720 0,853
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Trung binh Phwong sai

Cronbach’

Dién giai bién quan sat T.eA,n thang do thang do Tu’o’gg quan ¢ alpha néu
bien  x Y S . ek bi¢n-tong ek

néu loai bien néu loai bién loai bién

dac biét cua A/C

Phuong tién hitu hinh Cronbach’s alpha = 0,872

19. Buu dién ¢6 céc trang thiét bi hién dai PTHH1 17,19 4,998 0,620 0,869

zgthwm giao dich buu dién sach s&, gon - pppyp, 17,04 4,978 0,733 0,836

21. (}DV cp’ trang phuc gon gang, lich sy PTHH3 16,90 5,195 0,733 0,837

22. An pham, chumg tir giao dich r6 rang  PTHH4 16,97 5,225 0,739 0,836

23. Bqu dién co6 vi tri thuan loi khi dén PTHHS 16,93 5,399 0,693 0,847

giao dich

Hinh anh doanh nghiép ] Cronbach’s alpha = 0,86

24. Buu dién la thuong hiu néi tieng ~~ HADNI 12,96 2,516 0,693 0,827

25. Buu dién c6 duge nhiéu nguoi biet dén HADN2 12,95 2,542 0,737 0,808

26. Buu dién la doanh nhi¢p déng tin cdy HADN3 12,98 2,661 0,658 0,840

27. biém giao dich cua Buu dién dé nhan

bidt HADN4 12,97 2,547 0,734 0,809

Gia tri cam nhan Cronbach’s alpha = 0,913

28. Mirc gia cude dich vu hop 1y GTCNI1 12,36 3,516 0,827 0,878

29. Gid cudce dich vu phuhop GTCN2 12,35 3,554 0,826 0,879

30. Cach tinh cudce rd rang, dé hiéu GTCN3 12,28 3,607 0,775 0,896

13(}ll.éch1a cudce canh tranh v&i doanh nghiép GTCN4 12,36 3.572 0.778 0.895

Su hai long Cronbach’s alpha = 0,902

32. A/Chai long v6i chat lugng dich vu gy 17,26 4,616 0,716 0,889

cua buu dién

33. A/C hai long v6i cach phuc vucta iy 5 17.27 4,486 0,763 0,879

giao dich vién )

34. A/C hai long v6i quy trinh cung ¢dp gy 3 17,29 4,518 0,782 0,874

dich vu ctua buu dién .

is/'CB‘m dién dép img dwoc nhu cau cia  qyypyy 4 17,29 4,479 0,772 0.876

36. A/C tiép tyc st dung dich vu cta buu SUHLS 17.26 4,532 0.743 0.883

dién

Nguon: 86 liéu khao sat 2016

Qua két qua phan tich Cronbach’s alpha cho
tung thang do & Bang 2, d0 tin cay thang do cua 7
thanh phan (31 bién quan sat) c6 hé s6 Cronbach’s
alpha tir 0,841 dén 0,913 déu 16n hon 0,6. Hé sb
turong quan bién-téng tir 0,435 dén 0,827, ching t6
cac thang do cta cac thanh phan nay c6 do tin cay
cao. Ngoai ra, thanh phan thang do sy hai long c6
hé sb Cronbach’s alpha 14 0,902. Hé s6 twong quan
bién-tong thap nhat 1 0,716 thanh phan nay c6 do
tin cdy cao. Vi vdy, tat ca 7 thanh phan véi 31 bién
quan sat déu dat yéu cau cho phan tich nhan t&
kham pha tiép theo dé rut gon cac bién quan sat
thudc thanh phan cic nhém nhan té chung.

4.3 Phin tich nhén t6 kham pha (EFA)

Qué trinh phan tich nhan t6 dugc thyc hién qua

4 budc kiém dinh nhu sau: (1) H¢ s0 tai nhan t6
(Factor loading) cua céac bién quan sat déu > 0,5,
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ching to cac bién quan sat nay c6 do tin cay va
duoc xem 1a co y nghia thyc tién (Hair va ctv.,
1998); (2) Hé s6 KMO = 0,931 > 0,5 thoa mén tinh
thich hop ciia phan tich nhan t6 néu 0,5 < KMO <
1 (Hair va ctv., 1998) (Trich bdi Trong va Ngoc,
2008); (3) Hé sb Sig. = 0,000 < 0,005 cua kiém
dinh Bartlett cho biét co cac bién quan sat twong
quan véi nhau trong tong thé c6 y nghia thong keé,
do d6 cac quan sat phu hop cho viéc phén tich nhéan
t; (4) Phuong sai cong don = 71,523%, c6 nghia
71,523% phuong sai toan b dugc giai thich bdi
céc nhéan t6 va theo Gerbing va Anderson (1988),
phuong sai cong don nay 16n hon 50% 1a thich hop
cho phan tich nhan t8. Sau khi thuc hién cac kiém
dinh, budc tiép theo thuc hién cac phép xoay nhan
td dé dam bao céc bién quan sat thudc cac nhéan tb,
¢6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,5 va duge phéan bd
déu trén cac nhan t6.
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Bang 3: Ma trin xoay nhan t trong két qua phén tich nhén t6

Thanh phin

Tén bieén 1 2 3

4 5 6 7

SUDbU1
SUDbU2
SUDU3
NLPV1
NLPV2
NLPV3
NLPV4

0,677
0,738
0,715
0,688
0,634
0,745
0,713

SUTCl1
SUTC2
SUTC3
SUTC4
SUTC5

0,750
0,747
0,691
0,744
0,752

GTCN1
GTCN2
GTCN3
GTCN4

0,824
0,818
0,744
0,782

PPHHI1
PPHH2
PPHH3
PPHH4
PPHHS5

0,694
0,780
0,701
0,681
0,620

SUDCl1
SUDC2
SUDC3
SUDC4

0,721
0,732
0,746
0,696

HADNI1
HADN2
HADN3
HADN4

0,802
0,815
0,633
0,741

NLPV5
NLPV6

0,814
0,819

Hg s6 KMO
Sig. cuia kiém dinh Bartlett

0,931
0,000

Nguén: 86 liéu khdo sdt 2016

Thong qua két qua ciia phép xoay nhan t6 &
Bang 3 cho thiy c6 su x4o tron giita cac bién quan
st cua cac thanh phan nén phai dat lai tén cac nhan
t6 cho phu hop nhur sau:

Nhan t6 F1 do hinh thanh trén co sé cac bién
quan sat (SbU1, SbU2, SBU3, NLPV1, NLPV2,
NLPV3, NLPV4) thugc thanh phan “Si ddp irng”
va “Nang lyc phuc vu” nén dat tén 1a “Cung cach
phuc vu”.

Nhan t6 F2 hinh thanh trén co s& cac bién quan
sat (SUTCI1, SUTC2, SUTC3, SUTC4, SUTC5)
thudc thanh phén “Sw tin ¢dy” nén dat tén 1la “Sy
tin cay”.

Nhan t6 F3 hinh thanh trén co s cac bién quan
sat (GTCN1, GTCN2, GTCN3, GTCN4) thudc
thanh phan “Gid tri cam nhdn” nén dat tén 1a “Gid
tri cam nhan”.
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Nhan t6 F4 hinh thanh trén co s& cac bién quan
sat (PTHH1, PTHH2, PTHH3, PTHH4, PTHHS)
thudc thanh phan “Phuwong tién hitu hinh” nén dat
tén 1a “Phuwong tién hitu hinh”.

Nhan t6 F5 hinh thanh trén co s& cac bién quan
sat (SUbC1, SUDC2, SUDBC3, SUDC4) thudc
thanh phan “Sw dong cam” nén dat tén 1a “Sy
dong cam”.

Nhan t6 F6 hinh thanh trén co s cac bién quan
sat (HADN1, HADN2, HADN3, HADN4) thudc
thanh phan “Hinh anh doanh nghiép” nén dat tén
1a “Hinh dnh doanh nghiép”.

Nhan t6 F7 hinh thanh trén co s& cac bién quan
sat (NLPVS, NLPV6) thudc thanh phan “Nang luc
phuc vu” nén dat tén 1a “Mang luoi phuc vu”.

Sau khi tién hanh dit tén cic nhan t6 moi, mo
hinh nghién ctru d¢ xuat s€ dugc hi¢u chinh lai cho
phu hop nhu sau:
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Hai long cong viéc (SUHL) =
F4, F5, F6, F7)

Trong d6: SUHL - biér} phu thudc, cac bién F1,
F2, F3, F4, F5, F6, F7 - bién doc lap.

4.4 Phan tich hoi quy da bién

f (F1, F2, F3,

Két qua phén tich hdi quy da bién dugc thé hién
qua Bang 4.

) Két qua phan tich hoi quy da bién cho th:ély, hé
0 xac dinh thay doi R? = 62,8% la twong doi 16m,
c6 nghia 62,8% su thay d6i vé muc do hai long cua

Bang 4: Két qua phan tich hoi quy da bién
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khach hang d6i véi chat lwong dich vu tai Buu dién
tinh An Giang duoc giai thich boi cac bién doc lap
dua vao trong mo hinh hdi quy da bién, con lai do
céc yéu t6 khac chua dua vao mé hinh nghién ciru.
Hé s6 Sig. = 0,000 ctia kiém dinh tinh phu hop cta
mo hinh nhé hon muc y nghia 5%, ching to6 mo
hinh phu hop. Hé s phong dai phuong sai VIF cua
cac bién trong mé hinh déu < 10, do d6 khong co
hién twong da cong tuyén trong mé hinh. Bén canh
d6, hé sb d cua kiém dinh Durbin-Watson ciua mo
hinh ¢ gia tri 1,845 < 2, ndm trong khoang cho
phép, nén khong c6 hién tugng tu twong quan.

Hé s6 hoi quy chwa dwoc

Hé s6 hdi quy

Tén bien chuin héa dwoc chuén hoa Sig. VIF
Cung céach phuc vu 0,370 0,370 0,000 1,000
Sy tin cay 0,220 0,220 0,000 1,000
Gia tri cam nhan 0,427 0,427 0,000 1,000
Phuong tién hitu hinh 0,292 0,292 0,000 1,000
Sy dong cam 0,309 0,309 0,000 1,000
Hinh anh doanh nghiép 0,267 0,267 0,000 1,000
Mang luéi phuc vu 0,084 0,084 0,001 1,000
Heé s6 xac dinh thay d6i R 62,8%
Sig. ciia kiém dinh F 0,000
Hé s6 d cua kiém dinh Durbin-Watson 1,845

Nguon: S6 liéu khdo st 2016

Ngoai ra, theo két qua phan tich h6i quy da bién
cho thiy, trong 7 bién dua vao phén tich, ca 7 bién
(F1, F2, F3, F4, F5, F6, F7) c6 hé s6 hdi quy voi
Sig. nh6 hon muc y nghia 5%, do d6 c6 y nghia
thong ké 5%. Tat ca 7 bién déu c6 mbi quan hé
trong quan thuén véi bién phu thudce, trong do 3
bién co twong quan thuan véi bién phu thude manh
nhét: “Gid tri cam nhdn”, “Cung cach phuc vu”,
“Si dong cam” ¢b hé s6 hdi quy duoc chuan hoa
lan luot 1a 0,427, 0,370 va 0,309. Tiép theo
“Phuong tién hitu hinh” c6 hé sd hoéi quy duoc
chuén héa 1a 0,292 c6 y nghia khach hang ciing
quan tam dén co s& vat chat cc diém giao dich va
hinh thirc bén ngoai cua giao dich vién Buu dién.
“Hinh anh doanh nghiép” ¢6 hé sb hdi quy dugc
chuan hoéa 14 0,267 ham y khach hang quan tim
dén thuong hi€éu quen thudc khi st dung dich
vu. “Sw tin cdy” c6 hé s6 hoi quy duoc chuén héa
14 0,220 cho y nghia khach hang quan tam dén viéc
thuc hién dang nhimg gi di cam két va giai quyét
cac vuéng méc sau khi sir dung dich vu. Cubi
cung “Mang hedi phuc vu” ¢6 hé sb6 hdi quy duogc
chuan héa 1a 0,084 ham ¥ khach hang quan tim
dén sb luong diém phuc vu cua viéc Buu dién
khong nhiéu.

Qua két qua nghién ctru sy hai 1ong ciia khach
hang st dung dich vy Buu chinh tai Buu dién thanh
phd Pa Ning (Pinh Thi Lan Huong, 2012). Két
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quéa phan tich chi ra 3 thanh phan anh huéng dén
su hai 10ng khach hang manh nhét 1a “Pg¢ tin cdy”,
“Do dam bao”, va “Nang lyc phuc vu”. Ham y
ctia két qua nay cho thay vao nim 2012, cac thanh
phan anh huong dén su hai 1ong cua khach hang
chu yéu quan trong nhit 1a do tin cdy, do dam bao
va nang luc phuc vu.

Két qua nghién ciru cia dé tai nay cho thay 3
thanh phén c6 anh huong manh nhat d&én sy hai
long cua khach hang d6 la: (1) Gia tri cam nhdn”
la thanh phan anh huéng manh nhat d&én sy hai
1ong ctia khach hang. Boi vi, mot san pham tot chi
khi nguoi tiéu ding cho rang né tét — mot gia ca
phéi chang chi dugc quan tdm khi ma ngudi tiéu
dung cam nhén rang n6 phu hop véi nhiing loi ich
ma ho nhan dugc khi tiéu dung san ph?im. 2)
“Cung cach phuc vu”. Co nghia rang doanh nghiép
thue hién cac cong viéc cung cép dich vu theo mdt
cach dac biét nao do6 cia riéng minh — nhanh
chéng, san sang giup dd, su tin cdy... Nhimng cach
phuc vu ndy c6 mot anh huéng nhét dinh dén su
hai 1ong ctia khach hang. Va (3)“Sw dong cam”.
Sy dong cam 1a nhitng cung bac cam xic cia con
nguoi c6 thé duge hiéu d6 1a sy cam thong va chia
sé. Pay chinh 1a nhitng diéu dem lai nhiéu ¥ nghia
to 16n va quan trong. Chat lugng dich vu qua cung
cach phuc vu luén huéng dan khach hang chon
dich vu phu hop, ling nghe dén nhu cu dic biét,
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tim cach phuc vu nhiing nhu ciu dic biét cua
khach hang. Do d6, “Sw dong cam” cing anh
huong manh dén sy hai long ciia khach hang.

5 KET LUAN
5.1 Kétluan

V6i myc tiéu Phén tich cdc nhan t6 anh huong
dén sy hai long ctia khach hang d6i véi chat lugng
dich vu tai Buu dién tinh An Giang. Nghién ctu
dat dugc muc tidu dé ra 1a xac dinh dugc cac thanh
phan anh huong dén sy hai 1ong cta khach hang st
dung dich vu tai Buu dién tinh An Giang dugc xép
theo thir tw tir cao dén thap 1a: “Gid tri cam nhdn”,
“Cung cach phuc vu”, “Sw dong cam”, “Phirong
tién hitu hinh”, “Hinh anh doanh nghiép”’, “Su tin
cdy” va “Mang luoi phuc vu”. Do do, mudn nang
cao su hai long cua khach hang d6i voi chit lwong
dich vu tai Buu dién tinh An Giang can tap trung
ngudn lyc dé cai thién 3 thanh phan anh huong
nhiéu nhét dén sy hai long ctia khach hang 1a: “Gid
tri cam nhan”, “Cung cdch phuc vu” va“Sw déng
cam”. Nham dap ung sy hai long cua khach hang
dbi v6i chat lugng dich vu tai Buu dién tinh An
Giang trong tuong lai.

5.2 Ham y quan tri

Tir két qua nghién ctru cac nhan t6 anh hudng
dén sy hai 1ong ctia khach hang ddi véi chat lugng
dich vu chuyén tién, thu ho tién va chi ho tién tai
Buu dién tinh An Giang, nghién ctru dé xuit ham y
quéan tri dé ning cao mirc do hai long cia khach
hang cho cac thanh phan dnh huéng 16n nhu sau:

Vé “Gid tri cam nhdn”, gia tri cam nhéan 1a
nhan t6 tac dong manh nhit dén sy hai long cia
khach hang, dé khach hang hai long hon vé& gia tri
cam nhan, Buu dién An Giang can nghién ctru muc
cude va gia cude dich vu cua doanh nghi¢p khac
cung cap cung loai dich vu tir d6 xay dung chinh
sach gia cude hop Iy hon. Bén canh do, xay dung
chinh sach chim soc khach hang nhu chiét khau,
taing qua vao nhiing ngay ky ni€ém cua cd nhan
hoic t6 chirc cho khach hang thuong xuyén, khach
hang phat sinh doanh thu cao va xay dung cac
chwong trinh khuyén mai vao cac mua vu cia dich
vu dé khach hang cam nhén dwoc loi ich phu hop
khi dénh ddi chi phi cho dich vu.

Vé “Cung cach phuc vu”, cung cach phuc vu 1a
nhan t6 ciing tic dong rat manh dén sy hai long cua
khach hang. Buu dién An Giang can bé tri thém
nhan vién phuc vu ¢ cac quay chuyen tién, thu ho
tién, chi ho tién vao cac thoi diém giao dich cao de
phuc vu nhanh chéng cho khach hang, b tri quay
giao dich uu tién phuc vu khach hang lén. Cac giao
dich vién phai xem viéc hd tro va dap tng nhu cau
cua khach hang 1a mdt thoi quen hang ngay, la
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niém vinh du khi thuc hién diéu nay véi khach
hang. Can €6 quy dinh cham diém va bién phép
giam sat vé cung cach phuc vu dé giao dich vién
rén luyén cach phuc vu khach hang ngay cang t6t
hon. Hang nam, t6 chuc kiém tra kién thirc chuyén
modn nghiép vu cho doi ngii giao dich vién dé ho co
du kién thic chuyén mén tu van cho khach hang.
Can truyén thong dén moi ngudoi trong Buu dién
thudng xuyén vé viéc thai d6 phuc vu khach hang
dé moi nguoi timg budc tao thanh thoéi quen lich
su, nha nhan khi tiép xtc v6i khach hang.

Vé “Sw dong cam”, quan tam dén khach hang,
ling nghe nhu cau ctia khach hang va tim cach dap
g nhu cau dic biét ciia khach hang dé ho thay c6
su quan tam. Doi ngii phu trach kinh doanh va tiép
can thi truong can thu thap cac nhu cau cua khach
hang, thiét ké san phim phu hop véi xu huéng nhu
céu cta khach hang.

TAI LIEU THAM KHAO

Dinh Thi Lan Huong, 2012. Nghién ctru sy hai long
cua khach hang st dyng dich vu Buu chinh tai
Buu dién Thanh phé Pa Ning. Luén van Thac Si.
Trudng Pai hoc Pa Ning. Thanh phd Pi Ning.

D4 Manh Hoang, 2014. Nghién ctru sw hai long clia
khach hang vé dich vu chuyén phat nhanh cta Buu
dién Thanh phd Buén Ma Thuge. Luan vén Thac
Si. Truong Dai hoc Pa Nang. Thanh phé Da Néng.

Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008.

Phan tich dir li¢u Nghién ctru voi SPSS. Nha
xuit ban Hong Pirc. Thanh phd H6 Chi Minh.

Lé& Nguyén Poan Khéi, Nguyén Viét Thay, DS Hitu
Nghi, 2014. M6 hinh mdi quan hé giita chat
luong dich vu va sy hai long cua bénh nhan débi
v6i dich vu y té ctia cac bénh vién tuyén quén
huyén tai Thanh phé Can Tho. Tap chi Khoa hoc
Trudng Pai hoc Can Tho. 33: 94-101.

Nguyén Dinh Tho, 2013. Phuong phap nghién ciru
khoa hoc trong kinh doanh. Nha xuét ban Lao
dong xa hoi. Thanh phé H Chi Minh. Trang 593.

Nguyén Thuong Lang va Tran Dirc Thing, 2015.

Panh gia ngudn nhéan lyc Viét Nam khi tham gia
AEC, ngay truy cap 27/10/2016.
http://www.trungtamwto.vn/aec/danh-gia-nguon-
nhan-luc-viet-nam-khi-tham-gia-aec-0.

Nguyén Trong Tri, 2013. Cac yéu t6 anh huong dén gia
tri cam nhan cia khach hang sir dung dich vu thong
tin di dong cua cong ty dich vu vién thong
Vinaphone. Luan van Thac Si. Truong Pai hoc Kinh
té Thanh phé HS Chi Minh. Thanh phd H Chi Minh.

Phan Chi Anh, Nguyén Thu Ha, Nguyén Hué Minh,
2013. Nghién ciru cac mé hinh danh gia chét luong
dich vu. Tap chi Kinh té va Kinh doanh. 29: 11-22.

Téng Cong ty Buu dién Viét Nam, 2016. Buu dién
Viét Nam: Don co hoi tir TPP, AEC, ngay truy
cap 27/10/2016 http://www.vnpost.vn/vi-vn/bai-
viet/chi-tiet/id/87569/key/buu-dien-viet-nam-
don-co-hoi-tu-tpp-aec.



