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MO PAU

1. Tinh cép thiét cha dé tai

Thanh ph Pa Ning v6i nhitng diéu kién ty nhién thuén loi
cling nhitng chu trwong, chinh sich khuyén khich phat trién doanh
nghiép ctia cic cip, cic nganh tir Trung Uong dén dia phuong trong
thoi gian qua da thu hit dwoc nhiéu té chirc, cong dan dén ding ky
thanh 1ap doanh nghiép tai S& Ké hoach va Pau tu (KH & DT) Pa
Ning. Nhu cau dang ky kinh doanh (PKKD) cua khach hang tai Da
Ning 1a rat 1on. Do d6, dé tao sy hai 1ong cho khéch hang thi S¢ KH
& DT Da Ning phai khong ngimg cai tién chat luong dich vu ding
ky kinh doanh. Nhung dich vu déng ky kinh doanh phéi thoa man
nhitng tiéu chi nao thi duoc coi 1a c6 chét lugng tdt 2. Vi vay, tic gia
da lua chon van dé “Nghién cuu chat luwong dich vu dang ky kinh
doanh tai So Ké hoach va Pau tw Pa Ncing » @& 1am dé tai cho luan
van tot nghiép thac si chuyén nganh Quan tri kinh doanh ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Nghién ctru nay nham muc tiéu kham pha cic thanh phan chét
Iuwong dich vu BPKKD tai S6 KH & DT ba Nﬁng anh hudng dén sur
hai Iong cuia khach hang. Cu thé la:

- X4y dung thang do chit lugng dich vu DPKKD

- Xay dung va kiém dinh mé hinh 1y thuyét vé mdi quan hé
giita chat lugng dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang;

- Kién nghi céc giai phdp phdt hgp nhim ning cao CLDV
DKKD.

3. P6i twong va pham vi nghién ciu

Déi tuong nghién ciru ciia luan van 12 céc van dé lién quan dén
CLDV DKKD tai S¢ KH & DT Pa Ning.
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Pham vi nghién ctru 1a cac doanh nghiép trén dia ban thanh
phd Da Ning.

4. Phwong phap nghién ctiru

Dé tai dugc thuc hién voi sy két hop mot sb phurong phap sau:

- Sir dung phuong phap tong hop va phan tich khoa hoc dé xac
dinh cong cu danh gia thich hop, lya chon thang do.

- Str dung phwong phép nghién ctru marketing dé thuc hién cac
cong viéc phong van, trao doi, tiép thu y kién chuyén gia vé cic
thanh phan, tiéu chi cia CLDV BKKD va diéu tra, khao sét ding dbi
tugng.

- Str dung phwong phap toan thong ké dé tong hop, danh gid,
phan tich va kiém dinh m6 hinh nghién ctru véi sy hd trg ctia phan
mém x1r 1y dit liéu thong ké SPSS 16.0.

- St dung phép bién chung dé dé xuét cic giai phdp nhim
nang cao CLDV DKKD c6 hiéu qua, kha thi, pht hop vai diéu kién
thuc té tai don vi.

5. Bo cuc dé tai

Ngoai phan m¢& dau, két luan, tai liéu tham khao va phu luc thi
noi dung dé tai gdm 4 chuong:

Chuong 1: Co so Iy thuyét va thyc tidn vé do luong chat
Iwong dich vu

Chwong 2: Thiét ké nghién ctru

Chwong 3: Két qua nghién ciru

Chwong 4: Két luan va ham y chinh séch

6. Téng quan tai liéu nghién ciru
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CHUONG 1
CO SO LY THUYET VA THUC TIEN
VE PO LUONG CHAT LUQNG DICH VU
1.1. TONG QUAN VE DICH VU VA CHAT LUQNG DICH VU

1.1.1. Dich vu

1.1.2. Chit lwong dich vu

a. Khdi ni¢m chat lwong dich vu

Chét lwong dich vu la mic d¢ ma mot dich vu dép ung dugc
nhu ciu va su mong doi cua khach hang (Lewis & Mitchell, 1990).

Theo Parasuraman & ctg, chét luong dich vu 1a mdt hinh thic
cua thai d§, mot sy danh gid toan di€n c6 tinh dai han hudng téi sy
hoan hao cuia dich vu.

b. Pic diém ciia chit lwong dich vu:

Chat luong dich vu bao gdm nhiing dic diém sau ddy: Tinh
vuot tri; tinh ddc trung cia san phim; tinh cung tng; tinh thoa man
nhu ciu; tinh tao ra gia tri;

c. Cdc yéu té phén dnh chit luong dich vu

Chét luong dich vu chiu tac dong cua cac yéu t6: Khach hang;
trinh d9, nang luc, k¥ nang, thai do 1am viéc cliia cdn b va cdng nhan
phuc vu; co s¢ vat chét; chat lugng cta qua trinh thuc hién va chuyén
giao dich vy; mdi truong hoat dong.

1.1.3. Sw hai long ciia khach hang

Theo Kano (1993) thi céc cép dd cam xuc va dac tinh cta san
pham, dich vu c6 méi lién hé mat thiét v6i nhau.

V6i mé hinh Kano, nha cung cdp c6 thé phan tich chi tiét sy ky
vong cua khéch hang. Qua d6 s& dua ra nhiing giai phdp cu thé nham
cai tién cdc dic tinh cua san ph?im, dich vu nham gia taing muc do hai

long cua khéach hang.
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1.1.4. Quan hé giira chit lwong dich vu va sw hai long ciia

khach hang

Chat lugng dich vu va sy hai 1ong cta khach hang c6 quan

hé twong ho chit ché voéi nhau. Trong do, chét Iugng dich la céi duoc

tao ra trudc va sau d6 quyét dinh dén sy hai long ciia khach hang.
1.2. MO HINH LY THUYET VE PO LUONG CHAT LUQNG

DICH VU

1.2.1. M6 hinh khoang céch chét lwong dich vu

e »| Dich vuky vong |

KHACH

Khoang cich 5

Dich vu cam nhan |«

HANG

Y
Khoang cach4 ™~

Dich vu chuyén giao |«

} 7'y
Khoang cich 3

Chuyén ddi cam nhén
cua cong ty thanh tiéu

Thong tin dén
khach hang

chi chat luong

Khoang cach 2

v

Khoéng céach 1

H Nhan thirc ciia cong ty vé
LIS P k}‘/ VQng Cﬁa khéch héng

NHA TIEP
THI

Hinh 1.3: M6 hinh CLDYV ciia Parasuraman, Zeithaml va Berry

Nguo”h: Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)
M6 hinh CLDV: CLDV = f {KC5 = f (KC1, KC2, KC3, KC4)}
Trong dé: KC1, KC2, KC3, KC4, KC5: 1a cac khoang c4ch 1, 2...5.
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1.2.2. Céc thanh phan cAu thanh chit lwgng dich vu

Parasuraman va cong su (1985) cho réng, bét ky dich vu nao

ciing dugc khdch hang cam nhén dua trén 10 thanh phan.

Sau nhiéu 1an kiém dinh, Parasuraman va cdng sy (1988) da

hiéu chinh lai va hinh thanh thang do méi gom 5 thanh phan co ban.

Bang 1.1: Quan hé giira thang do géc (1985) va thang do hiéu

chinh (1988)
Thang do gbc (1985) Thang do hiéu chinh (1988)
Tin cay Tin cdy
bép tng bép ung
Phuong tién hitu hinh Phuong tién hitu hinh

Nang luc phuc vu

Nang luc phuc vu

Lich su

Tin nhi€ém

An toan

Tiép can

bong cam

Thong tin

Hiéu biét khach hang

1.2.3. Thang do chét lweng dich vu

a. Thang do SERVQUAL

Dua trén dinh nghia truyén thong vé CLDV, Parasuraman va
cong su (1988) da xdy dung thang do SERVQUAL cudi ciing dé
danh gia CLDV gom 22 tiéu chi thudc 5 thanh phan dé do luong chat

Iuwgng ky vong va dich vu cam nhén (Service Quality = Performance

— Expectation).

b. Thang do SERVPERF
Viéc do luong CLDV theo thang do SERVPERF ctia Cronin
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va Taylor (1992) dugc xem la mot phuong phép thudn tién va rd rang
trong viéc do luong CLDV dya trén do ludng thong qua két qua thé
hién caa CLDV.

Cong thirc cua CLDV nhu sau:

"
SQi = Z Pij
j=1

Trong d6: SQ = CLDV khdch hang nhan duoc; k = S6 luong
cdc thudc tinh; P = Nhan thtc cta cd nhan i ddi voi su thé hién cua
dich vu déi véi thude tinh j.

V6i md hinh nay, Cronin va Taylor cho ring mic do cam
nhan ciia khach hang 12 phan 4nh t6t nhat vé CLDV.

1.24. Cac nghién ciu tng dung SERVQUAL va
SERVPERF
1.3. DICH VU HANH CHINH CONG VA CAC YEU TO ANH
HUONG PEN CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH
CONG

1.3.1. Dich vu hanh chinh cong

Dich vy hanh chinh c6ng 1a nhiing dich vu lién quan dén hoat
dong thuc thi phdp luat, khong nham muc tiéu 1oi nhuén.'

bang ky kinh doanh la hoat dong doanh nghi€p dugc co quan
chtrc nang c6 thim quyén (S¢ Ké hoach va Pau tu) cip gidy phép
kinh doanh (Luat doanh nghiép 2005).

Dich vu dang ky kinh doanh 1a dich vy hanh chinh c6ng do
Nha nuéc tryc tiép dam nhan viéc cung ng nham bio dam céc

quyén va nghia vu vé hoat dong kinh doanh cuia céac t6 chuc, cong

' Nghi dinh s6 64/2007/ND-CP ngay 10 thiang 4 nim 2007 ciia Chinh phi
vé viéc ung dung cong nghé thdng tin trong hoat dong clia co quan nha
nuace.
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1.3.2. Céc yéu t6 anh hwéng dén chét lwong dich vu hanh
chinh cong
- Khé nang tiép can dich vu.
- M6t hé théng hanh chinh d& hiéu.
- Kha ning cung cip linh hoat va nhanh chéng.
- Cong khai minh bach.
- Nang luc chuyén moén cua cén b chuyén vién.
- Théi d6 lich su va nhiét tinh ctia cdn bd chuyén vién.
- Su tin nhi€m trong vi¢c cung c?ip dich vu.
1.4. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU PANG KY
KINH DOANH TAI SO KE HOACH VA PAU TU PA NANG
1.4.1. Téng quan vé Sé Ké hoach va Pau tu Pa Ning
1.4.2. Tinh hinh céc yéu té chit lwong dich vu ding ky
kinh doanh
a. Co sé vt chit, trang thiét bi
b. Nhan sw
c. Sw tin cdy va cong khai minh bach

d. Chinh sdch, thii tuc va céng tdc té chirc dich vu
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU
2.1. QUI TRINH NGHIEN CUU

Thang Nghién ciru dinh tinh:

Co s ly thuyét do nhap Phong vén, thao luan nhém.

A 4

Mo hinh va
Thang do

Ban cau héi Diéu chinh

A

Nghién ciru dinh lwgng |- » Phong vén thu thap dit liéu
.2 ¢ Hé $6 Crombach Alpha
Kiém di“h thang do --------o--oo-- > Phan tich nhan t§ EFA
Ki?m ,din!{ mo hi’(nh Phan tich héi quy
va cac gia thuyet  ---------------- > Kiém dinh sy pht hop

Hinh 2.1: Quy trinh nghién ciru

2.2. NGHIEN CUU PINH TINH

Tién hanh hop nhém, phong van chuyén gia dé xdc dinh lai
céc thanh phan CLDV va b sung, lugc bo, diéu chinh d6i véi bang
danh muc céc tiéu chi dé tir d6 chinh thirc dua ra cdc tiéu chi dugc st
dung. Két qua nghién ctru dinh tinh hinh thanh nén bang ciu hoi

chinh thttc v6i 5 nhan t6 va 28 bién quan sit.
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2.3. MO HINH NGHIEN CUU, CAC GIA THUYET NGHIEN
CUU VA XAY DUNG THANG PO

Tinh hitu hinh

b6 tin cdy

Su hai long cua

Su dép g khach hang

Thai do g xir

Chit lugng dich vu
dang ky kinh doanh

"~ Hinh 2.2: M hinh nghién ciru CLDV PKKD

Phuong trinh biéu dién mdi quan hé c6 dang:

Y =Bo + BiXi+ BoXo + BsXs+ BuXy+ PsXs + €

Trong dé: Y: Su hai long cta khach hang; X, X, X3, Xy, X51a
cac thanh phf?m: (1) Tinh hitu hinh, (2) D¢ tin cay, (3) Su dip tng,
(4) Nang lyc phuc vy, (5) Thai do phuc vu.

Nang lyc phuc vu i

2.3.2. Céc gia thuyét nghién ciru

H1: Mtic @0 cam nhéan tinh hitu hinh cang cao thi s€ 1am gia
tang muc do hai long cua khach hang.

H2: Mttc d0 cam nhén vé dd tin cay cang cao thi s€ lam gia
tang muc do hai long cua khich hang.

H3: Mtic d6 cam nhan vé sy dédp tmg cang cao thi s& 1am gia
tang muc do hai long cua khich hang.

H4: Mtrc 36 cam nhéan vé nang luc phuc vu cang cao thi s€ lam
gia taing murc do hai long cua khach hang.

H5: Mtc d6 cam nhéan vé thdi ung x{r cang cao thi s& lam gia
tang muc do hai long cua khich hang.
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2.3.3. Xay dung thang do

a. Thang do chit lwong dich vu ding ky kinh doanh

Thang do cho cac khai niém dugc cAu tric, diéu chinh lai cho
phtt hop voi dich vu PKKD dua trén cong trinh nghién cuu cua
Rodriguez & ctg (2009); P Moura E SA, O Sintra (2011) va Cronin
& Taylor (1992), c6 bd sung thém mt s6 bién quan sat theo két qua
nghién ciru dinh tinh, sir dung thang diém Liker 5 béc.

Téng cong c6 28 bién quan sit, bao gdm “ Tinh hitu hinh”, (5
bién); “Do tin cay”, (8 bién); “Péap tng”, (6 bién); “Nang luc phuc
vu”, (4 bién); “Théi d6 ung xi”, (5 bién).

b. Thang do sw hai long ciia khdch hang

Nghién ciru sir dung céc cong cu dugc cung cp boi Schneider
va Bower, (1995) dé ddnh gid sy hai 1ong cua khich hang khi sir
dung dich vu PKKD. Ky hiéu 1a “HL”, bao gom 3 bién quan sat.
Trong d6, 01 bién quan sét do luong sy cam nhan hai 1ong vé CLDV
PKKD, 01 bién quan sit do luong cam nhén vé CLDV nhén dugc so
voi sy mong doi clia khach hang va 01 bién quan st do luong tong
quét vé sy hai long dich vu.

2.4. NGHIEN CUU PINH LUQONG

2.4.1. Thiét ké nghién ciru dinh lwong

Déi vai khao st dinh lugng, can thu thap nhitng thong tin sau:

Thong tin vé mbi quan hé giita ngudi dwoc phong van voi S&
KH & PT Pa Néng.

Thong tin vé dich vy ma khach hang da s dung: Chét lugng
cam nhén c6 duogc sau khi sir dung dich vu.

Théng tin vé CLDV DKKD bao gdm: (1) Tinh hitu hinh; (2)
Su tin cdy (2) Su dap ung, (3) Nang luc phuc vu, (4) Thai d ting x1r.

Thoéng tin khéc: Trinh d9, vi trf cdng viéc, loai hinh doanh nghiép.



11

2.4.2. Thiét ké miu

Khung chon mau 13 nhitng nguoi truc tiép ndp hd so va nhan
két qua PKKD tai S KH & BT Da Nang.

D¢ tai nay thyc hién chon mau ngau nhién phi x4c suat.

Phan loai ddi twong can khao sét: Trinh do, vi trf cong viée, loai
hinh DN.

S6 Iuong mau can thiét c6 thé 1a 200 mAu.

2.4.3. Thiét ké bang ciu héi

N6i dung bang ciu hoi gdm 4 phan chinh nhu sau:

Phan I: Giéi thi€u myc dich nghién ctru.

Phan II: Bao gdm nhiing ciu hoi sang loc, kiém tra dbi tuong
da sir dung dich vy, mdi quan h¢ véi So KH & DT Pa Ning.

Phan III: Bao gom nhitng cu héi vé cic tiéu chi cht lugng va
danh gid mtrc d6 hai long vé CLDV.

Phan IV: Bao gém nhiing ciu héi vé& nhan khau hoc, phén loai
khach hang theo trinh d§ chuyén mon, vi trf cong tac, loai hinh doanh
nghiép voi thang do dinh danh.

2.4.4. Phwong phap thu thép dir li¢u

Thu thap dir liéu danh gid cdc tiéu chi CLDV béng viéc sit
dung bang ciu hoi chinh thirc dé phong van khach hang.

2.4.5. Phwong phap phan tich dir liéu

Nghién ciru da sir dung nhiéu céng cu dé phan tich dir liéu:
Thdng ké mo ta cdc yéu td, tan sb va ti 1¢ phan tram thoéng tin mau.
Kiém dinh thang do bang h¢ sb tin cAy Cronback Alpha. Sir dung
phan tich nhéan t6 khdm phd EFA. Sau d6, s& kiém tra do thich hop
cia md hinh, xdy dung phwong trinh hdi quy boi, kiém dinh cic gia

thuyét.
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1. KHAI QUAT VE MAU

3.1.1. Théng tin miu

Téng s6 bang cAu hoi phét ra 1a 200 mau, thu vé 194 mau va
céc mau thu vé déu hop 18. Dic diém miu quan sat nhu sau: Phan 16n
cic doanh nghiép dén lam viéc v6i S6 KH & BT Pa Néng 1a cic
cong ty TNHH 2 thanh vién tré 1én (35,6%), cong ty cb phan
(27,8%) va cong ty TNHH MTV (26,3%). Nhiing ngudi dén lam
viée da s c6 trinh do dai hoc (71%) va chu doanh nghiép la ngudi
dén lam viéc 1én dén 78%.

3.1.2. Kiém dinh phan phéi chuin vé miu

Tri trung binh (mean) = 3.5034, trung vi (mediane) = 3.3333
va d6 xién (skewness) = -0.328. Trong phan phdi nay, tri s trung
binh va trung vi gan bang nhau va d6 xién dao dong tir -1 dén +1, vi
vay duge coi nhur ¢6 phan phdi chuén.
3.2. KIEM PINH PO TIN CAY CUA THANG PO

3.2.1. Cronbach alpha cho thang do chit lwong dich vu
dang ky kinh doanh

Thanh phan thang do tinh hitu hinh dugc dua vao dé phan tich
EFA bao gém 4 chi bao: HH1, HH2, HH3, HH4 véi alpha la .763.

D6i véi thanh phan dép tmg (DU) bao gdm 5 chi bio: DU14,
DUI15, DU16, DU17, DU18 véi alpha la .674.

Dbi v6i thanh phan thai do ung xr (UX) bao gdm 3 chi béo:
UX24, UX25, UX28 vai alpha la .791.

Déi v6i thanh phin do tin cay (TC) va ning luc phuc vu (PV)
khong c6 chi bdo nao bi loai, cu thé Cronbach alpha ctia do tin cdy la

715 va nang luc phuc vu l1a .726.
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3.2.2. Cronbach alpha cho thang do sy hai long cia khach
hang

Thang do su hai long cua khach hang cé Cronbach alpha dat
yéu cau (.718), vi vdy cdc chi bdo ciia thang do nay déu duoc sir
dung trong phan tich nhan t6 khdm pha EFA.
3.3. PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA

3.3.1. Phan tich nhan t6 kham pha EFA cho thang do chét
lwgng dich vu

Phan tich nhan t6 khiam pha duoc tién hanh véi phuong phép
riit trich nhan t& duoc sir dung 1a Principal Component va phép quay
Varimax.

Két qua nay cho thay, mot s6 bién quan st trong 4 thanh phan
ban dau dwoc nhém gop thanh céc nhan tb méi hoan toan. Trong dé,

Noce

nhém nhan 6 F1 duoc dat tén 1a “thai d6 tng xir va ding thodi gian”,
nhém nhan t6 F2 dwoc dit tén 12 “tinh hitu hinh va quy trinh”, nhém
nhan t6 F3 dugc dit tén 1a “tin cdy va ddp tng”, nhém nhén t6 F4
duoc dat tén 1a “khiéu nai”.

Bon nhém nhan té nay duogc phén tich do tin cay Cronbach
Alpha 1an thir 2 dé dam bao tinh chinh xdc cua thang do sau ciing.
Qud trinh tinh lai d6 tin cdy cho thiy két qua dwoc chép nhén & ca
bbn nhém nhan t4.

Nhur vy, thang do CLDV sau khi danh gid d6 tin cay bao gdom
4 thanh phan va 19 chi bdo.

Bang 3.11: Tong hop cic nhém nhan té cudi cling:

Stt | Chi bao Noi dung

Thanh phéan “thdi d6 tng xir va diing thoi gian” gdm 6 chi bdo sau:

{ PV20 Chuyén vién c¢6 kha ning giai quyét hd so nhanh chéng,

chinh xdc, ding thoi gian qui dinh.
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Stt | Chi bao Noi dung
2 DUI5 | H6 so ciia khach hang ludn dugc giai quyét ding hen.
3 TC8 Dam bao thoi gian 1am viéc diing quy dinh.
Chuyén vién c6 thai d§ cu xur lich sy, ton trong khach
4 Ux24 R
hang.
5 UX25 | Chuyén vién nhiét tinh véi khach hang.
Khéach hang thudong khdng phai trd thém cac khoan chi
6 UX28

phi khong chinh thie khi giao dich.

Thanh phan “tinh

hiru hinh va quy trinh” gdm 5 chi bio sau:

7 TC7 Quy trinh xir Iy ho so nhanh gon.
8 TC6 Thuc hién ding quy trinh da dugc cong khai.
9 HHL Noi lam thu tuc DPKKD duoc bd tri thuan tién, sach sg&,
thodng mat.
Noi du xe va chd ngéi chd duge bd tri dé‘iy du, tao su
10 HH2 .
thodi méi.
11 HH3 | Thiét bi vin phong, ban ghé, mdy méc hién dai, day du.

Thanh phéan “Tin

cay va ddp Gng” gom 5 chi bdo sau:

12 DU16 Thoi gian cho dén Iuot chép nhéan duoc.

13 DU14 | Thoi gian tu vin cho mét thil tuc DPKKD nhanh chéng.

14 TC11 T%lf)ng?y bédo nhflnh choéng bellqng van ban cho khéch hang
néu ho so bi bo sung, stra doi.

15 TC10 Céc thcj)ng bdo, thu tuc~hénh ch’inh dugc 06r71g bb cong
khai, day du, ro rang, dé dang tiép can tim hieu.

6 | ten Khi ho so chua day dii, hop 1¢, chuyén vién s& hudng

dan ddy du, ro rang bang phiéu huéng dan.

Thanh phan “khiéu nai” gobm 3 chi bdo sau:

17

DU18

Chuyén vién khong bao gid to ra qua ban ron dé khong

dép ng yéu cau cta khach hang.
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Stt | Chi bao Noi dung

18 DU17 S?m sang ddp tng, giai quyét moi khiéu nai, thic méc
cua khich hang

10 | Teo |Quantm va gidi quyét théa déng khi khich hang c6

khi€u nai

3.3.2. Phan tich nhéan t6 kham pha EFA cho thang do sw
hai long cia khach hang

Két qua kiém dinh KMO va Bartlett's trong phan tich nhén t6
cho thdy h¢ s6 KMO 1a 0.652 (>0.5) véi mirc y nghia bang 0 (sig =
0.000). Piéu nay cho thiy rang phan tich nhan t6 EFA la rét thich
hop v6i mau nghién ctru nay.

Phuong phdp riit trich nhan t§ Principal Component va phép
quay Varimax dé trich dwoc 1 nhan t6 vi hé sb tai factor loading cua
céc nhan t6 déu cao, eigenvalue 1.928 voi phuong sai trich 64.264%.
3.4. MO HINH HIEU CHINH

M6 hinh nghién ctru ban dau duoc hiéu chinh lai nhu sau:

Thai d§ Gmg xur
va ding thoi gian

Tinh hiru hinh
va quy trinh

Su hai long cua
khéch hang

va dap ung

Khiéu nai

Chat luong dich vu
dang ky kinh doanh

i Tin cay

Hinh 3.1: M6 hinh nghién ctru dwgc hi¢u chinh




16

Céc gia thiét ban dau ciing duoc phit biéu lai nhu sau:

H1: Mirc d6 cdm nhén thai d§ tng xtr va dung thoi gian cang
cao thi s& l1am gia ting mirc d6 hai long cua khach hang.

H2: Mitc d6 cam nhan vé tinh hiru hinh va quy trinh cang cao
thi s€ lam gia tang muc d hai long cta khach hang.

H3: Miic d6 cam nhédn vé tin cdy va ddp tmg cang cao thi s&
lam gia tang muc do hai long ctia khach hang.

H4: Mtrc 30 cam nhan vé khiéu nai cang cao thi s€ lam gia
tang muc do hai long cua khich hang.
3.5. PHAN TiCH HOI QUY DA BIEN

3.5.1. Xem xét ma tran twong quan giira cac nhan té

Duya vao bang phén tich két qua twong quan ta thiy sy hai long
cua khach hang c6 twong quan dén tht ca céc nhan td F1, F2, F3, F4.

3.5.2. Hé s6 hdi quy

Két qua phan tich hdi quy bdi cho thy chi ¢6 ba nhém nhén t6
F1, F2, F3 1a ¢6 anh hudng dén sy hai long. F4 c6 Sig. 12 .088 (>.05)
nén khéng c6 anh hudng dén sy hai 1ong. Phuong trinh hdi quy duoc
viét nhu sau:

SHL = 915 +.207 F1 + .185 F2 + .200 F3

Céc hé s6 Beta chuan héa déu duong cho thiy cic bién doc lap
tac dong thuan chiéu véi sy hai 1ong. Két qua nay ciing khiang dinh
cic gia thuyét néu ra trong mo hinh nghién ctru dwoc chap nhan va
dugc kiém dinh phit hop.

3.5.3. Kiém dinh cic gia thuyét ciia mé hinh

Tir két qua cua hdi quy boi, c6 thé thiy ba gia thuyét ban dau
1a H1, H2 va H3 duogc kiém dinh thanh cong. Riéng H4, két qua hdi
quy boi cho thay gia thuyét nay bi bac bo.
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3.5.4 Kiém dinh sy phii hop ciia mé hinh

Panh gia do phi hop ciia mé hinh hdi quy tuyén tinh bdi

R’ diéu chinh 12 0.3 cho thiy bdn bién “thdi do ung xur va
ding thoi gian”, “tinh hitu hinh va quy trinh”, “tin cay va dap ung”,
“khiéu nai” giai thich dugc 30% bién Sy hai long (SHL).

R’ diéu chinh bang 0.3 1a twong ddi thip. Didu nay cho thay
md hinh gidi thich chua dugc day dii, chic ring c6 nhiéu yéu td khic
tac dong manh dén cam nhén vé su hai long cua khich hang.

Kiém dinh dd phi hop ciia mé hinh

Cin cir bang phén tich phuong sai ta thdy rang trj thong ké F =
21.673 va gia tri sig. = 0.000 < 0.05 (a=0.05). Vi vay, ta bac bé Ho
va chap nhan HI diéu nay c6 nghia ring m6 hinh hdi quy bdi vira
x4y dung 12 phii hop vdi téng thé nghién ciru va c6 thé duoc sir dung;
cdc bién déu dat dugc tiéu chuin chép nhan (Tolerance > 0,0001)
(Xem bang 3.15).

3.5.5 Kiém dinh su tu twong quan va da cong tuyén

Dua vao két qua phan tich hdi quy ¢ tiéu chi Collinearity
diagnostics (chuan dodn hién tugng da cong tuyén) véi hé sé phéng
dai phuong sai VIF (Variance inflation factor) ctia cac bién doc lap
trong md hinh déu bé (VIF > 10 thi c¢6 da cong tuyén) thé hién tinh
da cong tuyén cua cic bién doc 1ap 1a khong ddng ké va cdc bién
trong mé hinh dugc chap nhan.

Sau ciing, hé¢ s6 Durbin Watson ding dé kiém dinh tuong
quan chudi bac nhét cho thiy mé hinh khéng vi pham khi sir dung
phuong phap hdi quy bdi vi gid tri d dat dwoc 1a 1,884 (gin bang 2)
va chdp nhan gia thuyét khong c6 su twong quan chudi bac nhat

trong md hinh.
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3.6. PHAN TICH KET QUA THONG KE MO TA SAU PHAN
TICH HOI QUY

3.6.1. Phan tich thong ké mé ti thang do chét lweng dich
vu sau phan tich hdi quy

Két qua thong ké md ta cic bién quan sit vé CLDV DKKD
cho thay da s cdc tidu chi dugc khich hang dénh gid ¢ mic binh
thuong (3) dén déng v (4).

Gid tri trung binh thap nhét 1a 3.2835 va cao nhét 1a 3.8557
cho thdy gid tri trung binh cua tit ca cdc bién d57éu roi vao viing
danh gia chi & muc d trung binh.

Do léch chuan nim tir 0.7 dén 0.9 cho thiy danh gid cua
khach hang ddi véi céc tidu chi cia CLDV tuong ddi dong nhat.

Thanh phin “thai d ing xir va ding thoi gian”

Phan tich mé ta cdc chi bdo cia thanh phan “thai d6 Gmg xir va
diing thoi gian” cho thiy: Khach hang danh gid trung binh kha thanh
phan nay cia S6 KH & DT Pa Ning véi gid tri trung binh dat
3.7603. Trong thanh phan nay, khach hang van chua hai long véi S¢
KH & DT Da Ning ¢ thoi gian giai quyét hd so va thdi do phuc vu
ciing khong dwoc ddnh gia tot, chi ¢ murc trung binh khd. Ngoai ra,
yéu t6 didc biét UX28 vé khoan phi tra thém khi thuc hién giao dich
ciing bi ddnh gia khong cao tir phia khach hang. Trudc tién, ta cin
1am r6 nguyén nhan ciia nhitng su han ché nay:

Thir nhét, s6 lugng giao dich qua déng va hd so qud nhiéu,
trong khi lyc lugng nhan sy lai khong dam bao duoc s6 lugng dé
phuc vu lién tuc khach hang.

Thir hai, vé viéc phai tra cdc khoan phi khéng chinh thirc c6 thé
do nhiéu nguyén nhan nhu: Céng tic tuyén truyén phd bién vé biéu phi

méi chua thuc sy rong rdi trén cic phuong tién thong tin khién cho
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nhiéu khach hang d& hiéu nham S¢ KH & DT thu thém phi. Ngoai ra,
xuét phat tir tim 1y mu6n nhanh, mudn sém cia khich hang, nén c6
truong hop khich hang dua thém cac khoan phi khong chinh thitc cho
hd so ctia minh duge nhanh hon.

Thir ba, vé thoi gian 1am viée, do lwong hd so qua 16n, chuyén
vién nhiéu khi khéng tiép kip trong ngay, vi vay cc khach hang dén
vao ldc gid mudn, gan tan so thi giao dich s& tré hodc phai chd dén
ngay mai.

Thanh phin “tinh hitu hinh va quy trinh”

Két qua théng ké md ta cho thdy thanh phan nay dat gia tri
trung binh 1a 3.5990. Trong nhan t nay, hai chi bdo thap nhét déu
thudc vé quy trinh ho so.

Déi voi nhém chi bdo vé tinh hiru hinh, khich hang ddnh gia
cao hon. Day c6 thé xuat phét tir viéc S6 KH & DT Da Néng chuyén
sang 1am viéc tai Trung tim Hanh chinh méi cta thanh phd véi co sé
vat chat va trang thiét bj hién dai hon.

Thanh phin “tin cdy va dap ing”

Két qua thong ké md ta cho thdy thanh phan nay dat gid tri
trung binh 12 3.3856 thap nhét trong 4 thanh phin thang do CLDV
DKKD. Trong thanh phin nay & nhém dap tmg, chi bdo “thoi gian
chd dén luot chép nhan dugce” duoc danh gid & muc thap 1a 3.3814.
Két qua nay cho thdy kha nang dp ung dich vu véi sb lugng nguoi
dén lam viéc dong tai S6 KH & DT Da Néng 1a chua dam bao yéu
cau. Khach hang con phai cho doi 1au. “Thoi gian tw vin cho mot thu
tuc dang ky kinh doanh” cling chi dugc danh gida & muc trung binh 1a
3.4175, nhu vay c6 thé thdy md hinh két hop chuyén vién ctua So
dam nhan ca hai quy trinh tu van tryc tiép, tiép nhan hd so va tra két

qua van chua phai 12 mot md hinh c6 hiéu qué cao.
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O nhém tin cdy thi chi bdo “khi hd so chua day du, hop 18,
chuyén vién s& hudng dan ddy du, rd rang biang phiéu hudéng dan” bi
danh gid thdp nhat v6i muc trung binh dat 3.2835. Vi viy, chuyén
vién S& KH & DT Pa Ning nén trg gitip va huéng dan khach hang
khi ho so c6 thiéu sét, chua day du. Chi bdo “Cac thong bdo, thi tuc
hanh chinh dugc cong bd cong khai, ddy du, r6 rang, dé dang tiép
can tim hiéu” dwoc dénh gid trung binh & muc 3.3814, ddy ciing
khong phai la muc cao, nhu vay cac kénh va phuong phép thong bdo
céc tha tyc dén khéch hang van chua phét huy duoc hiéu qua. Vi vy,
S& nén c6 ké hoach dé tim kiém céc kénh, cich thirc truyén thong tot
hon, dé khach hang dé& tiép can hon.

Thanh phin “khiéu nai”

Pay 1a thanh phin duy nhat khong anh huéng dén sy hai long,
day c6 thé xudt phat tir tim 1y “ngai khiéu nai” khi lam viéc v6i co
quan cong quyén 0 Viét Nam. Trén thuc té cdc vu viéc khiéu nai tai
S6 KH & DT Da Ning ciing rat thip, vi vdy yéu td nay tuy 1a thanh
phan cta thang do CLDV, tuy nhién khéng anh huéng dén sy hai
long cua khich hang.

Két qua thong k& md ta 3 chi bdo cua thanh phin nay c6 mirc
danh gia trung binh dat khoang 3.6. Py ciing chi 1a mic trung binh
kh4, trong dé chi bdo “Chuyén vién khong bao gid té ra qua ban ron
dé khong dap tmg yéu ciu cia khach hang”, tuy 12 s6 lugng khach
hang déng, dan dén viéc ddp (mg ddy di nhu cau cta khich hang dbi
v6i chuyén vién gip nhiéu khé khan, tuy nhién chuyén vién ciing nén
t6 thai d6 quan tdm dén khéch hang.

3.6.2 Phan tich két qua théng ké mé ta vé mirc dd hai long
cta khach hang

Két qua thdng k& mé ta mic do hai long ciia khich hang
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khéng cao, chi & murc trung binh kh4, ba chi bdo déu c¢6 gia tri trung
binh gan nhau lan lugt 1a HL29 (3.5206), HL30 (3.4381), HL 31
(3.5519).

3.6.3 Anh huwéng ciia cac yéu té mau

Gia thuyét Ho: C6 sy khic bi¢t gitta cdc nhém “loai hinh
doanh nghiép”, “trinh do khach hang” va “vi tri cong tic” trong viéc
danh gid v& sy hai 1ong cua khach hang di voi CLDV PKKD.

Két qua phén tich Anova cho thiy gia thuyét Ho bi bic bo
(sig. > .05). Do d6, ta c6 thé két luan khong c6 su khdc biét trong
viéc danh gid sy hai long ctia khach hang vé dich vu PKKD & cdc
nhém loai hinh doanh nghi€p, trinh d§ khach hang va vi tri cong tac

khac nhau.

CHUONG 4
KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

4.1. KET LUAN

V& mit nghién ciru, nghién ciru nay gép phan khang dinh cic
thanh phan CLDV khéng 6n dinh, tily thudc vao linh vuc nghién
clru.

Vé mit ¥ nghia thyc tién, nghién ctru nay gitip S6 KH & BT
Pa Ning c6 cdi nhin cu thé va toan dién hon vé qud trinh cung cp
dich vu ctia minh.

Ngoai ra, nghién clru nay con la co s& cho S& KH & DT ba
Ning xdy dyng mot cong cu hoan chinh hon dé do ludng dinh ky

murc d§ hai long cua khach hang.
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42. HAM Y CHINH SACH NHAM NANG CAO CHAT
LUQNG DICH VU PANG KY KINH DOANH TAI SO KE
HOACH VA PAU TU TP. PA NANG

4.2.1 Kién nghi chung

% Thay doi tir tur duy vé chat lwgng tot thanh chét lugng tuyét
vOi.

% Chét luong khong chi thé hién & két qua dich vu ma chit
Iwong cé trong moi thir lién quan.

** Quan tri chét Iwong khong nén la sy biét 1ap mang tinh
chirc ning, ma nén 12 nhiém vy chung cua tap thé.

++ Khong nén coi khac phuc dich vy 1a mot van dé& ma nén
xem d6 12 mot co hoi dé ddp tmg vuot qua mong doi ctia khich hang
va rit kinh nghiém.

% Tuyét dbi khong duge dé sai sét xay ra, cAn phai cung cp
dich vu ding nhu di htra, c6 d6 tin cay cao.

% Can phai thiét ké hé théng dich vu phit hop va tap trung
vao qua trinh cung ung dich vu.

% Xay dung chién lugc chiam séc khach hang thanh cong.

4.2.2 Kién nghi cu thé

Kién nghi ning cao “thai do &ng xir va ding thoi gian”

D6i v6i thanh phan nay méu chét dé cai thién chinh 1 ning
lyc va k¥ nang ctua chuyén vién.

Thir nhét, phai c6 chuyén vién lau nim, c6 kinh nghiém dugc
b6 tri thuong tryc tai khu vyc mot cira, didu nay sé gitp gidm sat
ciing nhu hd trg kip thoi cdc chuyén vién tré trong cong tac.

Thir hai, cdc chuyén vién tré phai dugc thuong xuyén trao doi,
nang cao nang luc chuyén mon.

Ngoai ra, can phai hién tai héa hon nita trong hé thong thong
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tin dé giam thoi gian giai quyét hd so cua khach hang ding hen.

Kién nghi ning cao “tinh hiru hinh va quy trinh”

Déi voi quy trinh xr 1y hd so, can phai nghién ctru cic kénh
khac dé thong tin vé quy trinh dén dugc véi khach hang nhiéu nhat
c6 thé. Céch thirc trinh bay quy trinh phai dé hiéu, d& tiép can dé tat
céc cdc khach hang c6 thé hiéu va dé nim bat.

Nhém cdc chi bdo vé tinh hiru hinh dwgc danh gid cao ciing 1a
diéu d& hiéu vi trung tim hanh chinh méi dwoc khanh thanh va dua
vao st dung khong lau nén trang thiét bi hién dai va sach s€. Tuy
nhién, do tap trung tit ca cdc s& ban nganh nén s6 luong khach hang
rat dong, khoan cach tir khu vyc dé xe dén phong mot cira ciing xa
nén yéu t6 nay chua dugc danh gid cao.

Kién nghi nang cao “d tin cdy va dap ing”

Thoi gian cho doi 1a cong doan “ngdn ngdm” nhét cia khach
hang, dé khach hang hai 1ong hon khi chd, ¢6 thé bd tri thém sap bdo,
céc van ban quy pham phdp luat méi, mdy vi tinh két néi mang dé
khach hang c6 thé tra clru thong tin can thiét; ngoai ra nén bd tri
thém nudc ubng, banh keo dé khich hang c6 cam gidc d& chiu hon
khi ngdi chd. Nén tng dung hé théng xép hang tryc tuyén dé khach
hang c6 thé bdc sb thir tu tai nha va dén lic hen khach hang chi viéc
dén nop ho so.

Kién nghi thanh phan ‘“khiéu nai”

Tam 1y ngai khiéu nai c6 1& 1a nguyén nhén chinh cho viéc
nhan t6 nay khong anh huong dén sy hai long, tuy nhién mot diéu
nén luu y 12 khi phét sinh khiéu nai, chuyén vién phai dugc dao tao
ky ludng trong cdch Ung xir du tién v&i khach. Chuyén vién nén

duoc trang bi cdc khéa hudn luyén k¥ ning giao tiép.
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4.3. NHUNG PONG GOP, HAN CHE VA HUONG NGHIEN
CUU TIEP THEO

4.3.1 Cac dong goép cua nghién ciru

- G6p phan bo sung vao hé thdng 1y thuyét vé do ludng chat
lugng dich vy cong;

- M6 hinh nay tro thanh cong cu quan trong dbi voi So KH &
DT Pa Ning trong viéc xdc dinh céc yéu t6 ciu thanh nén CLDV
DKKD, dong thoi do ludng dwoc mirc d6 hai long ctia khéch hang d6i
v6i dich vu DKKD dang cung cip hién nay;

- Nghién ctu da manh dan g dung md hinh SERVPERF —
mdt bién thé ciia md hinh SERVQUAL — dé danh gid chat luong dich
vy, mic dit mé hinh nay van chua phd bién 1am vi strc anh huong cia
mo6 hinh SERVQUAL qud 16n.

4.3.2 Cic han ché va huéng nghién ciru tiép theo

- Nghién ctru dugc ké thira tir cdc nghién ctru khac vé phuong
phap nghién ctru va cic thanh phan chat luong dich vu cong, vi vay,
viéc sai s6t bo qua cdc yéu td can thiét cho viéc danh gia CLDV
DKKD Ia diéu khong thé tranh khoi. Hon nira, nghién ctru chi danh
gi4 thang do bang phuong phdp hé sd tin cdy Cronbach Alpha va phan
tich nhan t& kham pha EFA. O céc nghién ciru tiép theo, cic phuong
phédp phén tich hién dai nén dwoc dp dung nhu mé hinh cau tric tuyén
tinh SEM...

- Cudi ciing, nghién ciru nay chi xem xét, danh gia CLDV thong
qua sy thoa mén ctia khach hang, trong khi d6 ¢6 nhiéu yéu té khic c6
thé giai thich cho su hai 1ong ciia khach hang. Van d& nay dua ra mot

hudng nghién ctru nita cho cic nghién ctru tiép theo.



