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CHUONG 1
GIOI THIEU VAN PE NGHIEN CUU

1.1. TINH CAP THIET VA BOI CANH NGHIEN CUU

1.1.1. Tinh cip thiét cia dé tai nghién ciru

Ké tir nam 2012, Cong ty TNHH MTV Bién lyc Pa Ning da
thuc hién cac cudc didu tra khao sat su hai long khach hang hang
nam theo thang diém xép hang tir 1 ¢én 9 (1 1a sy hai long thap nhat
va 9 1a sy hai 1ong cao nhat). Tuy nhién, cac khao sat va danh gia nay
van chua bao quat hét cac nhan té anh hudng dén sy hai long khach
hang nén két qua khao sat chua thyc su c¢d chiéu sau. Vi vay, dé c6
thé phat trién bén viing, Cong ty TNHH Dién lyc Ba Ning phai ludn
cai tién chat luong dich vu, nhim nang cao su hai long khach hang
dat biét 1a cac khach hang 1a ho gia dinh voi nhiéu thanh phan kinh té
va nhiéu tang 16p khac nhau. Mudn 1am duoc diéu ndy, viéc tim ra
nhitng yéu té tac dong dén sy hai long khach hang la thuc su can
thiét va s& 1a nén tang viing chic cho viéc hoach dinh chién lugc dé
dem lai san pham dich vu t8i wu nhat, nhim nang cao sy théa man
cua khach hang va lam cho hinh anh nganh dién néi chung va cua
Cong ty TNHH MTV bién lyc Da Nang trong thoi gian téi ngay
cang dugc xa hoi nhin nhan 1& mot doanh nghiép chuyén nghiép,
hién dai va phat trién vi cong dong. Chinh vi nhiing ly do néi trén,
tac gia da chon thyuc hién dé tai “NGHIEN CUU CAC NHAN TO
ANH HUONG BEN SU HAI LONG KHACH HANG CA NHAN
SU DUNG DIEN TAI THANH PHO DA NANG”.

1.1.2. B6i canh nghién ciru
1.2. CAU HOI, MUC TIEU VA NHIEM VU NGHIEN CUU

1.2.1. Muyc tiéu nghién ctru



- Xac dinh c4c nhan t6 anh hudong nhiéu nhat dén sy hai long
khéch hang ca nhan khi st dung dich vy dién niang tai Thanh phd Pa
Néng do Cong ty TNHH MTV Dién lyc Ba Ning cung cap.

- Xay dyng moé hinh nghién ctru do lwong su hai 1ong khéach hang
dua trén viéc tim hiéu cac nhan t6 tac dong dén sy hai long khach
hang ca nhén st dung dién tai Da Nang.

- Panh gia mirc d6 hai long khach hang ddi véi dich vu cung cap
dién ciia Cong ty TNHH MTV DBién lyc Pa Nang.

- Pua ra mot s6 ham y nham nang cao mirc d6 hai 1ong khéach
hang ddi véi dich vu cung cip dién cua Cong ty TNHH MTV Dién
lyc Pa Ning.

1.2.2. Céu héi nghién ciru

12.3. Nhiém vu nghién ctru
1.3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

1.3.1. Poi twong nghién ciru

Nghién ctu sy hai long khach hang cd nhan (ho gia dinh) st
dung dién tai Thanh phb Da Ning do Cong ty TNHH MTV Dién lyc
Pa Néng cung cip

1.3.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi nghién ctru ciia dé tai 1a cac khach hang c4 nhén st dung
dién tai TP Pa Ning.

Céc s liéu vé cong ty st dung tir nam 2012 — 2015, thoi gian
diéu tra khao sat tir thang 01 — 04/ 2016.

1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Dé tai str dung 2 phuong phap nghién ctru chinh:
-Nghién cuu dinh tinh

-Nghién ctru dinh luong



CHUONG 2
CO SO LY THUYET VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG
VA MO HINH NGHIEN CU'U PE XUAT

2.1.CO SO LY THUYET VE SU HAI LONG KHACH HANG

2.1.1. Khat quat vé sy hai 1ong ciia khach hang

a. Khadi niém

Su hai long phu thudc su khac biét gitra két qua nhan dugc va ky
vong, néu két qua thuc té thip hon ky vong thi khach hang khong hai
1ong, néu két qua thuc té twong xtmg v6i ky vong thi khach hang s& hai
1ong, néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khach hang rat hai long.

b. Cac mirc dp hai long khdach hang

- Hai long tich cuc

- Hai long 6n dinh

- Hai long thu dong

c. Vai tro ciia do lwong sw hai long khdach hang

2.1.2. Cac nhan t6 anh huéng dén sy hai long cia KH

- Chét lugng dich vu

- Hinh anh kinh doanh

- Dich vu khéch hang

- Su thuan tién

- Gia ca dich vu
2.1. KHAI QUAT VE DICH VU PIEN NANG

2.2.1. Khai niém dich vu dién niang

Dich vu dién nang 1a dich vu mua béan giita nha cung cp va khach
hang sir dung dién ning, bao gdm, (1) ban buén dién 14 hoat dong ban
dién cua don vi dién luc nay cho don vi dién luc khac dé ban lai cho bén

thir ba; (2) ban 1¢ dién 1a hoat dong ban dién cua don vi dién luc cho



khach hang st dung dién; (3) khach hang st dung dién la td chuc, ca
nhan mua dién dé st dung, khong ban lai cho t6 chirc, ca nhan khac; (4)
khach hang str dung dién 16n 1a khach hang sir dung dién c6 cong suat
va san lugng tiéu thu lon theo quy dinh cua B§ Cong nghiép phu hop
voi timg thoi ky phat trién ciia hé théng dién.

2.2.2. Phan loai khach hang sir dung dién

- Khéach hang doanh nghiép

- Khach hang ho gia dinh

- Khach hang st dung dién cho muyc dich néng nghiép, lam
nghiép, thiy san va khach hang khéc.

2.2.3. Cac dic trung co ban san phim dién niing

bién nang cung céip cho khach hang la mét dich vu dic biét,
duogc dic trung boi mbi quan h¢ chat ché, can béng gitia san Xuét
dién va ti€u thu dién tai cung mot thoi diém, gitia cac Cong ty dién
luc cung cép dién va khéach hang su dung dién, tir do chét lugng dién
ning chung phu thudc vao su cin bang nay.
2.3. TONG QUAN CAC NGHIEN CUU VE SU HAI LONG
KHACH HANG DPOI VOI DICH VU PIEN NANG

C6 rat nhiéu cong trinh nghién ctru sy hai 1ong ctia khach hang ¢
cac linh vyc khac nhau tao nén hé thong thang do phong phi. Co s
ctia hau hét cac nghién ciru nay déu dua trén hai mé hinh nghién ctru
cua Parasuraman (SERVQUAL) va Cronin - Taylor (SERVPERF).
Qua phan tich cac mé hinh nghién ctru c¢6 thé thdy & mdi linh vuc
khac nhau cac nhan t§ anh huéng dén sy hai 1ong ciing c6 su khac
biét vi vay khi xdy dung thang do nghién ctru sy hai long trong
nganh dién cling phai xem xét tinh dac thu cta dich vu dién nang.
Tuy cong trinh nghién ctru sy hai long khach hang trong nganh dién

chwa nhiéu nhung nhin tong thé van du co sé dé xay dung nén thang



do cac nhan t6 trong mo hinh nghién ciru cta dé tai.
2.4. MO HINH NGHIEN CUU, CAC GIA THUYET VA
THANG PO

2.4.1. Co sé dé xuat md hinh

Qua phan tich, tong hop Iy thuyét vé su hai long khach hang, dic
diém cua dich vu dién ning va trén co s& md hinh nghién ctu cac
nhan té tic dong dén su hai long cia khach hang cua cac tac gia noi
tiéng va co uy tin nhu: mé hinh nghién cau sy hai long khach hang
cua Zeithaml va Bitner (2000), mot s6 md hinh nghién ctu trong
nganh dién duya trén ly thuyét cia Parasuraman & ctg (1988) véi
thang do SERVQUAL, Iy thuyét ciia Cronin va Taylor (1992) véi
thang do SERVPERF nhu cac nghién ctu cua Dr. Stella Omari
(2014) tai Kenya, Maria - Ana Georgescu and Emilia Herman,
(2012) tai Romania, Sharma Hemant (2010) tai 4n Do, Chih-Min Sun
(2007) tai Pai Loan. Tac gia tong hop dugc cac dic diém vé céc
nhan t6 anh huong dén su hai long cua khach hang nhu sau:

Bing 2.1 Téng hop cdc nghién civu di truée

CA4c tac gia tiéu biéu
Maria - Ana .
Céc nhan té Dr. Stella Georgescu | Sharma Chih-
Omari va L Min
cona's and Emilia | Hemant Sun
ong sw Herman

1. Yéu t6 hitu hinh X X X
2. Cong nghé X
3. B¢ tin cay X X X
4, Sy thuan tién X X
5. Giaca X X
6. Trach nhiém xa hoi X X X
7. Chat lwong dién cung X X X X




Céc tac gia tiéu biéu
Maria - Ana .
Céc nhan té Dr. St_ellg Georgescu | Sharma Ch!h'
Omari va L Min
n and Emilia | Hemant
cong sw Sun
Herman
cap
8.Hinh anh kinh doanh X X X
9. Nhén vién X X X X
10. Bdng cam dap ung X X X

Céc thang do dugc sir dung & bon tac gia trén c6 nhiéu diém
tuong dong, nhan t6 “Cong nghé thong tin va truyén thong” tuy
khong duoc ba tic gia kia Iya chon nhung tiéu chi do luong déu
duogc céac tac gia gop trong cac thang do khac nhu do tin cdy, yéu td
hiru hinh. Tir tong hop phéan tich nay tac gia lwa chon cac bién doc
1ap va bién phu thudc trong mé hinh nghién ctru nhu sau:

* Bién doc 1ap gdbm: Yéu té hiru hinh, do tin cdy, su thuan tién,
cam nhén vé gia, trdch nhiém xa hoi, chét lugng dién cung cép, hinh
anh kinh doanh, déng cam - dap tmg.

* Bién phu thudc: Su hai 1ong cua khach hang c4 nhan dbi véi
dich vu dién nang trén dia ban thanh phé ba Ne:lng.

* Bién kiém soat: Khu vuc dan cu, muc st dung, thu nhép, trinh
dd hoc vAn.

2.4.2. Céc bién doc 1ap va phu thude

2.4.3. Bién kiém soat

2.4.4. M hinh nghién ciru dé xuét, gia thuyét nghién ciru

Ttr cac nhan t6 trén tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:




HO1

Chét lwong dién cung cip H0?

Do tin cay Ho3

Su thuan tién H04

\ 4

:

Su hai long khach hang ca

HO5 nhan st dung dién

Hinh anh kinh doanh HO6

Cam nhan vé gia Ho7

Trach nhiém xa hoi H08

HO09

DPdng cam — dap tmg

Hinh 2.5 Mo hinh nghién ciru dé xudt

Gia thuyét dit ra 1a tt ca cac yéu té nay déu tac dong duong dén
su hai long cua khach hang st dung dién ca nhan



CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. TONG QUAN VE THANH PHO PA NANG

3.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

3.1.2. Chitc niing, nhiém vu va nguon lyc ctia Cong ty

3.1.3. Co céu t6 chirc quan ly

3.1.4 Tinh hinh hoat dfng ciia Cong ty TNHH MTYV Dién luc Da
Ning

Hoat dong kinh doanh ciia Cong ty lién tuc phét trién, san luong
va doanh thu hang nim tang tir 10 dén 13% (Nguon: Bao cao thuong
nién 2015), dap tng co ban dugc nhu cau dién ning cho su phat trién
kinh té xd hoi cua Thanh phd Pa Néng.
3.2. THIET KE NGHIEN CUU

3.2.1. Quy trinh nghién ciru

3.2.2. Nghién ciru dinh tinh

a. Muc tiéu ciia nghién cvru dinh tinh

Pay 1a bude gitp sang loc va kiém ching lai cac yéu t6 dua vao
mb hinh nghién ctru ¢ phan 1y thuyét. Budc nay ciing gitip hoan thién
cac ndi dung trong bang cau hoi trude khi phong van chinh thirc.

b. Phwong phadp thwc hién nghién ciru dinh tinh

Phuong phap tac gia suw dung nghién cuu dinh tinh la phuong
phdp phong van nhém chuyén sau.

c. Két qua nghién cieu dinh tinh

Két qua nghién ciru so bd cho thay, 12/12 déi twong dugc moi
phong van déu hiéu duoc ndi dung cua cac phat biéu dung dé do
ludng timg khai niém trong mé hinh nghién ctru. Pong thoi, ho ciing

da diéu chinh mot s6 ndi dung cac phat biéu cho phu hop va dé hiéu



hon.

Nhom khach hang cling nhu nhan vién trong cong ty cho rang yéu
t6 thudc thang do ddng cam — dap ung ciing bao ham cac yéu to vé
nhan vién hay d tin cay. Vi vdy, c6 thé xem xét gdp chung vao hai
nhan t6 nay thay vi dé riéng thanh nhan té doc lap.

Bén canh do6, nhitng ngudi dwoc moi phong van déu cho rang nén
b6 yéu té gia ra khoi moé hinh do ludng sy hai long khach hang vi &
Viét Nam nganh dién mang tinh chit doc quyén, nha nudc s dung
gia dién dé diéu tiét nén kinh té vi mo. Do vay, nhimg yéu tb vé gia
nhu cach tinh gia, mic gia dién Cong ty kho tac dong toi.

¢. Md hoa thang do

Dé d& dang cho viéc nhap liéu va phan tich cac thang do trong mé
hinh dugc ma hoa thanh nhiing ky hiéu ngan gon hon.

Tir co so tong hop nhén t va bién quan sat nay tac gia da thiét ké
du thao bang cau héi cho nghién ctu dinh lugng so bd.

3.3. NGHIEN CUU PINH LUQNG

3.3.1. Nghién ctru dinh lwgng so bd

Tru6e khi nghién ctru chinh tac gia tién hanh nghién ctru phong
van trén mot mau nho (sd lwong 50 mau) dé c6 co s¢ didu chinh
thang do va bang cau hoi.

Mo hinh nghién ciru sau nghién ciru dinh tinh c6 8 nhan t6 va 36
bién quan sat thudc cac thang do anh huéng dén sy hai 1ong khach
hang. Mot nhén t6 phy thudc 12 sy hai 10ng gdm 4 bién quan sat.

* Két qua kiém thang do bang hé sb Cronbach's Alpha déu dat
mirc do ludng tét. Thang dat d6 tin vay cho phan tich EFA.

* Phén tich EFA

Sau khi phén tich EFA c6 7nhan t6 dugc trich ra tir 31 bién quan

sat con lai. Thang do do tin cdy giam di 2 bién quan sat con lai 5
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bién. Cac thang do khac hau nhu cac bién quan sat duoc giit nguyén
khong thay doi.

Dbi voi thang do hai long tir 4 bién quan sat trich dwoc 1 nhan t6
v6i cac thong s6 thdng ké nhu sau:

Hé s KMO = 0.787>0.5 nén phan tich nhan t6 c6 y nghia.
Phuong sai trich 78.7% > 50%. Tir 34 bién quan sat trich dugc 8
nhan t6. Hé s6 Eigenvalues = 3.155> 1 phan tich dat yéu cau. Tat ca
cac bién déu c6 hé s6 loading>0.05 khong cé bién nao bi loai.

3.3.2. Nghién ciru dinh lugng chinh thirc

a. Méu nghién ciru

b. Cich thirc va thoi gian phéng vin nghién ciru chinh thirc

Dé dat kich ¢& 370 mau sé cau hoi phat ra 1 450 véi ti 18 hoi dap
dy kién 1a 82.2%.

Thoi gian phong van va phat bang ciu hoi tir thang 02/2016 —
04/2016.

c. Mt s6 phan tich siv dung trong nghién ciru chinh thirc

* Phan tich nhan t6 kham pha — EFA (Exploratory Factor
Analysis)

* Phan tich hé s tin cay Cronbach’s Alpha

* Phuong phap phén tich hdi quy tuong quan
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU

4.1. THONG KE MAU NGHIEN CUU

4.1.1. Tinh hinh khdo sat

Thuc té s6 luong 450 bang cau hoi giri di chi nhan dwoc 371 bang
ciu hoi voi ti 18 hdi dap 1a 82.4%. Trong d6 c¢6 2 phiéu khong hop 18
do khach hang bo nhiéu cau hoi do vay chi c6 368 bang cau hoi duoc
st dung cho nghién ctru chinh thtc.

4.1.2. Céc thong co ban vé miu nghién ciru

Nhin chung dic diém khach hang nghién ctru ¢ mau kha giéng

v6i dic diém cua khach hang tiéu dung dién va dan sb & thanh ph
Pa Néng. Viéc thuc hién phan tich dit liéu & miu nhu vay dé suy
rong ra tong thé mang tinh dai dién cho toan bo khach hang cua
Cong ty TNHH mot TV Dién Luc Pa Nang.
4.2. PANH GIA PO TIN CUA THANG PO

4.2.1. Kiém dinh dang phén phdi chuén ciia thang do bang h¢
s6 Skewness va Kurtose

Céc bién quan sat trong mo hinh c6 gia trj trung binh gan trung vi,
d6 xién (Skewness) va d¢ nhon (Kurtosis) ctia dir li€u kha nho, thich
hop cho céc phan tich tiép theo sau day.

4.2.2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA dbi véi thang do

a. Thang do cdc yéu to6 anh hwéng dén sw hai long ciia khdch
hang

V6i gia thuyét dit ra trong phan tich nay 1 giita 31 bién quan sat

trong tong thé khong c6 mdi trong quan véi nhau. Kiém dinh KMO
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va Barlett’s trong phan tich nhan té cho thdy gia thuyét nay bi bac bo
(sig = 0.000), h¢ s6 KMO 1a 0.744(>0.5). Két qua nay chi ra rang cac
bién quan sat trong tong thé c6 mbi twong quan v4i nhau va phan tich
nhan t6 (EFA) 14 thich hop.

Két qua phan tich EFA cho thay tai mic gia tri Eigenvalue =
1.302 (>1) v6i phuong phap trich nhan t Principal component, phép
quay Varimax cho phép trich dugc 7 nhan t6 tir 31 bién quan sat va
phuong sai trich dugc la Eigenvalues cumulative = 74.562%, phuong
sai trich dat yéu cau. Trong bang Rotated Component Matrix thi cho
thdy cac bién s6 déu c6 hé s loading 16n hon 0.5 do vdy khong co
bién nao bi loai ra khéi mé hinh.

b. Thang do sw hai long cvia khdch hang diung dién cd nhdn

Két qua phan tich cho thdy hé s6 KMO = 0.780(>0.5) va Sig =
0.000 (<0.05) thoa diéu kién, voi phuong phép trich nhéan t6 principal
component va phép quay varimax dd trich dwoc mot nhan t6 duy
nhit tai Eigenvalue 12 3.005 va phuong sai trich duoc 1a Eigenvalues
cumulative = 75.114%, phuong sai trich dat yéu cau, vi vdy viéc
phan tich nhan t6 1a thich hop.

4.2.3. Panh gia do tin ciy ciia thang do bang hé s6 Cronbach’s
alphal

Tét ca cac thang do déu c6 hé sb Conbach’s alpha>0.6. Hé sb
tuong quan bién tong 16n hon 0.3. Pat yéu cu cho cac phan tich tiép
theo.

4.3. MO HINH NGHIEN CUU HIEU CHINH SAU PHAN TIiCH
EFA VA CRONBACH’S ALPHA
Nhin chung mé hinh nghién ciru chinh thirc gidéng véi mé hinh

nghién cuu dé xuat.
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4.4. KIEM PINH GIA THUYET NGHIEN CUU

4.4.1. Phan tich ma trin twong quan

Tir két qua kiém dinh hé sd twong quan giira cac bién doc lap va
bién phu thudc & bang trén cho thay c6 mdi lién hé twong quan giira
bién sy hai long véi cac bién doc 1ap voi mirc d6 twong quan khac
nhau. Cu thé: C6 sy tuong quan kha manh giita sy hai 10ng va cac bién
X2, X3, X4, X5, X7 vi gié tri r nam trong khoang 0.5 — 0.7. Bién X1
— Yéu t6 hiru hinh, X6 — Hinh anh kinh doanh ¢6 tuong quan twong
d6i yéu vi c6 hé s6 r nam trong khoan tir 0.3 — 0.5.

4.4.2. Kiém dinh d phu hop ciia mé hinh hdi quy tuyén tinh

Gi4 trj sig ciia phan tich Anova vé su pht hop ctia mé hinh hdi quy
bang 0.000 < 0,05, ta bac bo gia thiét Ho, nghia 1a ¢6 mdi quan hé giira
cac doc 1ap va bién phu thudc.

4.4.3. Panh gia do phu hep ciia mé hinh hdi quy

Két qua phan tich cho thiy: R? = 0.747, R® hiéu chinh = 0.742.
R? R?hiéu chinh nén dung n6 dé danh gia do phu hop cia mo hinh
s& an toan hon vi né khong thdi phong mirc d6 phu hop ciia mé hinh.

Qua bang trén ta thiy: R® hiéu chinh kha 16n = 0.742 nghia la
74.2% su bién thién cta bién phu thudc 1a sy hai long cia khach
hang dung dién c4 nhan duoc giai thich bai bién thién cua cac bién
doc lap.

4.4.4. Hién twong tw twong quan va da cong tuyén

Tac gia kiém tra hién tugng tu twong quan bang hé sé Durbin —
Watson (d) va bang tra théng ké Durbin — Watson. Theo kinh
nghiém cta cac nha phan tich di trudc ddi véi nghién ciru ¢ miu 16n
hon 200 hé sb d nam trong khoan 1.5 <d<2.5 thi khong c6 hién tuong
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tu twong quan. Vi ¢d mau 1a 369, d = 1.803 do vay c6 thé két luan
khong co6 hién tuong tu trong quan xay ra trong mo hinh.

Hé sd VIF cha cac bién sd trong mé hinh hdi quy nam trong
khoang 1.240 — 1.883 <10 nhu vay khong c6 hién tuwong da cong
tuyén xay ra trong mo hinh hosc hién tuong da cong tuyén rat thap
khong dang ké.

4.4.5. Phuwong trinh hdi quy

T cac hé s6 hdi quy trén ta c6 mé hinh hdi quy chua chuan hoa

Y (Su hai long) = - 0.875+ 0.191*Chat luong dién+ 0.227*D6 tin
cdy + 0.304*Thuan ti¢n + 0.224*Nhén vién + 0.191*Hinh anh kinh
doanh + 0.109*Trach nhiém xa hoi.

M6 hinh hdi quy d chuan hoa

Y (Su hai long) = 0.195*Chit lwong di¢n+ 0.258*D tin ciy +
0.292*Thuén tién + 0.235*Nhan vién + 0.235*Hinh dnh kinh
doanh + 0.115*Trach nhiém xa héi.

4.4.6. Kiém dinh gia thuyét ciia mé hinh nghién ciru

Dua vao két qua phan tich hdi quy ta théy X2, X3, X4, X5, X6,
X7 c6 hé sb beta duong, gi tri Sig.<0.05 c6 ¥ nghia thong ké do viy
chap nhan cac gia thuyét H2, H3, H4, H5, H6, H7 voi d6 tin cdy
95%. Nghia 1a cdc nhan té chat lwong dién cung cép, d tin cdy, nhan
vién, thuan tién, hinh anh kinh doanh, trach nhiém xa hoi déu co tac
dong thun chidu dén sy hai long cta khach hang tiéu dung dién ca
nhan ddi voi Cong ty Pién luc Da Néng.

4.5. THONG KE MO TA CAC THANG PO TRONG MO HINH
NGHIEN CUU

4.5.1. Thang do chét lwong di¢n
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Két qua thong ké cho thay cac yéu té nhu “S6 lan mat dién do su
cd it”, “Thoi gian stra chira ludi dién nhu da thong bao dén khach
hang 12 hop 1y ¢6 mirc danh gia ddng Y, con 2 tiéu chi con lai & muc
do6 binh thuong.

4.5.2. Dy tin cay

Qua két qua diéu tra thang 3/2015 cac yéu t6 vé chiam soc khach
hang, qua trinh do dém lugng dién st dung, .. van chua dugce khach
hang danh gia cao. Cong ty Dién luc Pa Ning can chi trong dau tu
hon céc cong tic nay trong thoi gian tdi boi day 1a nhitng yéu t6 anh
hudng rit 16n dén su hai long cua khach hang.

4.5.3. Tinh thuin tién

Qua khéo sat 3 yéu t6 nay ciing dugc khach hang danh gia kha
cao. Tuy nhién tiéu chi nhu thong tin vé& qua trinh st dung dién cua
khach hang, cac thong tin vé cong ty chua duogc cung cip rd rang,
cac hoat dong lién hé trao d6i véi dich vu cham soc khach hang bang
dién thoai chua dugc danh gia cao. Cac ti€u chi nay c6 gia tri trung
binh sip si 3 (muc binh thudng).

4.5.4. Nhan vién

Két qua khao sat cho thay cac bién sd thudc thang do nhan vién
dugc danh gia kha tét. Cac mirc danh gia diéu & mirc do dong y (gia
trj trung binh tir 3.43 — 3.57).

4.5.5. Hinh 4dnh kinh doanh

Két qua khéo sat cho thiy c6 yéu té thudc thang do hinh anh kinh
doanh c6 muc danh gia binh thuong.

4.5.6. Trach nhiém xa hoi

4.5.7. Su hai long ciia khach hang
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Nhin chung cac mic 6 hai long cua khéach hang tiéu dung dién
c4 nhan ¢ muc binh thuong. Céc tiéu chi déu c6 mirc danh gia thap,
riéng ti€u chi nang lyc phuc vu cua nhén vién cdé mirc danh gia kha
t6t (3.41 — thudc mirc d6 dong ¥).
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CHUONG 5
KET LUAN VA KIEN NGHI

5.1. TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU CHINH

5.1.1. M0 hinh do ludng

Mot 13, vé mit phuong phap nghién ciru, nghién ctru nay gop
phan vao hé théng thang do luong su hai long cua khach hang tai
Viét Nam bang cach bo sung vao né mot hé théng thang do luong su
hai long cua khac hang — khach hang tiéu dung dién ca nhan (ho gia
dinh) tai thanh

Hai 13, cac nha nghién ctru trong linh vuc nay co6 thé s dung,
diéu chinh va bd sung thang do luong nay cho cac nghién ciru trong
linh vyc dién lyc noi riéng va cac don vi kinh doanh nha nudc néi
chung.

Theo két qua nghién ctru nay, sy hai long khach hang 1a ho gia
dinh, c4 nhan ddi voi Cong ty Dién luc Pa Nang dugc do luong bang
31 bién quan sat (hay con goi la tiéu chi). Cling nén chu y ring, cac
bién quan sat nay c6 thé dugc diéu chinh va bd sung cho phu hop
ting Cong ty Pién lyc ¢ ting khu vuc va tung thoi ky khac nhau. Ly
do 1a mdi Cong ty, mdi khu vuc c6 nhing thudc tinh dic trung riéng
va mdi thoi ky ciing c6 nhimng thay doi.

5.1.2. M hinh Iy thuyét

Két qua kiém dinh cho thay sy pht hop ciia mé hinh 1y thuyét véi
két qua nghién ciru chinh thirc tai thi truong Pa Néng ciing nhu viée
chap nhan va tir chdi cac gia thuyét dé ra trong nghién ciru nay da
dua ra mot s6 y nghia thiét thuc cho cdc nha nghién ciru, cac lanh
dao nganh Dién lyc; Cac Cong ty thanh

Cubi cung, md 1y thuyét vé su hai long cua khach hang tiéu ding
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dién ca nhan d6i voi Cong ty Pién lyc Da Ning s& gop phan nho bé
bd sung vao hé thong 1y thuyét vé su hai 1ong cta khach hang dbi véi
dich vu dién nang, ddi véi cac Cong ty dién lyc ¢ tirg khu vuc cu
thé

5.1.3. Két qua do lwong sy hai long ciia khach hang ddi véi
Cong ty Pién lyc Pa Ning

* Thang do chét lugng dién:

52. HAM Y CHINH SACH NANG CAO SU HAI LONG
KHACH HANG TIEU DUNG PIEN CA NHAN POI VOI
CONG TY PIEN LUC PA NANG

5.2.1. Ham y chinh sach ning cao sy hai long khach hang ca
nhan sir dung dién tai Pa Ning

a. Gia ting tinh thudn tign trong qud trinh cung cdp dich vu
dién ndng

- bam bao tinh chinh x4c, nhanh chong cta cac giao dich. Xay
dung quy trinh xtr 1y nghiép vu théng sudt rat ngin thoi gian giai
quyét hd so cung cap dién.

- Tiép tyc phat trién mang ludi thu dién tan noi bang cach lién két
véi cac ngan hang, buu dién, cac diém thu ho trén dia ban Thanh phé
Pa Ning. Mg rong hinh thic thu tién dién qua thanh toan dién tir
nhu ATM/Internet Banking..., trong d6 ngan hang s€ tu dong thanh
toan tién dién cho khach hang thong qua tai khoan, tao diéu kién
thuén 1gi cho khach hang.

- Cai tién cong nghé, hién dai hoa thong tin lién lac voi cac khach
hang nhu: Nang cao chit lugng duong diy nong, thudng xuyén duy
tri lién lac v6i khach hang qua email, tin nhan vé céc thong tin trong

qua trinh str dung dién cua khach hang.
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b. Gia ting dj tin cdy trong qud trinh cung cdp di¢n

Mot la, Pam bao qua trinh cung cap dién duoc thuong xuyén, lién
tuc.

Hai 13, nang cao ning luc, k¥ ning giao tiép khach hang cho cac
giao dich vién, nhan vién lam cong tac tiép xuc truc tiép voi khach
hang theo dinh hudng chuyén nghiép, hi€u qua.

Ba 14, nim bat va hd tro khach hang giai quyét kip thoi, triét dé
va thoa dang moi vudng méc, yéu cau chinh dang lién quan dén cac
dich vu dién, dam bao tinh an toan, tiét kiém va hiéu qua trong su
dung dién. Pam bao giai quyét cac yéu cau vé& dich vu dién ding
theo tién d6 quy dinh.

Bén la, ing dung cong nghé thong tin trong cong tic giai quyét
dich vu khach hang, md nhiéu kénh thong bao va tiép nhan thong tin
nham tao diéu kién thuan loi nhat cho khach hang.

Nam la, dinh ky td chue khao sat, danh gia su thoa man cia khach
hang vé céac dich vu cta dién luc va ting cuong quang ba cac cai tién
ctia nganh dién, phat dong phong trao thi dua nang cao chit luong
dich vu khach hang.

Cudi ciing, gia tang hidu qua ctia Trung tdm cham soc khach hang
dé tiép nhan va giai dap cu thé cac vudng mic cua khach hang lién
quan dén céc dich vu dién.

¢. Ndng cao nang lyc phuc vu cia dgi ngii nhdn vién dién luc

- Cong tac dao tao vé chuyén mon, nghiép vu, k¥ ning giao tiép,
cham soc khach hang cho nhan vién cin dugc quan tim hon nita.
Cong ty Dién lyc Pa Ning can t6 chic thudong xuyén cac 16p bodi
dudng nang cao trinh d¢ nghi€p vu cho nhan vién.

- Nhan vién giao dich can cai thién thai do phuc vu khach hang.

Moi nhéan vién phai 1a mdt tuyén truyén vién giap nang cao hinh dnh
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thuong hiéu cho Cong ty Dién luc Pa Nang.

- Tao mdi truong lam viéc chuyén nghiép trong Coéng ty qua do
gitp tac dong tich cuc dén thai do lam viéc cta nhan vién. Tao tim
ly thoai mai, thai o phuc vu khach hang an cin chu déo ciing nhu
tac phong xtr Iy nghiép vu nhanh nhen, chinh xéac.

d. Cdi thién hinh dnh kinh doanh ciia Cong ty

- Chu trong hon vao cong tac truyén théng nham huéng dén xay
dung hinh anh “Céng ty Dién lyc 1a nha cung cap dich vu dién ning
chuyén nghiép, hién dai”.

- Cong khai minh bach trong hoat dong kinh doanh,.

- Xay dung cac chuong trinh giup khach hang nhan thirc va cach
str dung dién an toan, tiét kiém.

- Thyc hién cac hoat dong dén on dap nghia, cac hoat dong tir
thién, .... dong gop nhiéu hon trong viéc phat trién cong dong.

- Thyc hién xay dung va sira chira mang lugi ¢ ké hoach rd rang
hop 1y trén co s& xem xét canh quan, an toan trong thanh phé Pa
Ning.

e. Ning cao chit lwong trong qud trinh cung cap dién

- Pién lyc Pa Néang can chi dong nang cao chét luong cua thiét
bi trén ludi dién:

- Trong thiét ké, mua sim, 1ép dit can st dung cac vat tu, thiét bi
va ap dung cac giai phap phu hop véi didu kién van hanh lu6i dién
nham giam bot cac sy ¢d ¢6 tac nhan tir bén ngoai, vi du nhu:

+ Sir dung day boc cach dién dé ngan ngira cac su ¢b do tiép xuc
v6i cac vt thé khac.

+ Sir dung cac thiét bi phii hop voi méi truong van hanh nhur sir
dung str chdng nhiém min khi cac duong day di qua khu vuc gan

bién bi nhi€ém man,...
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+ Lap dat cac chdng sét dudng day, mo phéng cho cac duong day
di qua céc vung c6 mat dg sét 16n, suét su ¢d do sét cao.

- Tang cudng cong tac kiém tra, bao dudng duong day, thiét bi
van hanh trén lu6i dé ngin ngira su ¢d chu quan.

- Trang bj ddy da phwong tién phuc vu cho cong tac quan 1y van
hanh, bao dudng nhur xe thang, thiét bi kiém tra phat nong ...

- Pao tao dé nang cao kién thic va tay nghé cung tinh ky luat cho
nhan vién van hanh.

- Timg budc nang cao ti 18 stra chita ludi dién bang hinh thic hot-
line (sura chira khi luéi dién dang van hanh).

- X4c dinh nhanh diém su ¢ bang cac thiét bj chuyén dung dé do
diém sy c6 nhu thiét bi chi thi sy ¢6 (Fault indicator)

- Trang bi cac thiét bi chuyén dung dé xir 1y sy cb.

- Tang cudng cong tac bdi dudng, huan luyén nhan vién van hanh
vé trinh d6 va k¥ niang xu 1y su cb.

- Cai tao va phat trién ludi dién dé nang cao chét lugng dién ning
va kha ning cung cip dién: chét luvong dién ning kém lam han ché
nhu cau tiéu thy dién, cac thiét bi c6 cong sudt 16n nhu diéu hoa, ndi
com dién, dong co dién... khong thé su dung duogc.

f- Néang cao trach nhiém xa hgi trong qud trinh hoat dong kinh
doanh ciia Cong ty Pién Luwc Pa Ning

- Thuc hién t6t qua trinh tiép nhan phan nan, khiéu nan. Lz“ing
nghe cac y kién dong gop ciia ngudi dan vé qué trinh cung cép dién
cling nhu trong thi céng cac cong trinh du an xdy dung, stra chira
mang ludi dién nang.

- Tiép tuc dinh hudng hoat dong kinh doanh hudng vao khach
hang, thi truong. Dat loi ich khach hang 1én trén hét trong qua trinh
hoat dong kinh doanh tai don vi.
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- Sin sang diéu chinh quy hoach phu hop véi diéu kién ting
ving, dia diém nham mang lai loi ich 16n nhat cho khach hang, gop
phan phat trién cong dong, x4 hoi bén viing.

5.2.2. Mt s6 kién nghi d6i véi Nha née va Nganh di¢n

a. Péi véi nha nuwdc

b. DPéi véi nganh Pién
5.3. HAN CHE CUA NGHIEN CUU, GOI Y CHO NGHIEN
CUU TIEP THEO VA TiNH MOI CUA DE TAI

5.3.1. Han ché ciia nghién ciru va goi y cho nghién ciru tiép
theo

Thir nhét, nghién ctru ndy tap trung nghién ctru trong mot pham vi
tuong dbi hep khach hang ca nhan tiéu ding dién tai thi truong Pa
Néng va chi ¢ thoi diém nhét dinh. Dé khai quat hoa cao hon cho
nghién ctru sy hai 1ong cta khach hang dung can c6 nhitng nghién
ctru 1ap lai tai cac thoi diém ciing nhu & nhiéu tinh thanh hodc tham
chi 1a toan qudc va ciing cin md rong nghién ctru sy hai long cua
khach hang t6 chirc, doanh nghiép. Pay 13 mot sé hudng cho cac
nghién ciru tiép theo.

Thir hai, nghién ctru nay chi danh gia cac thang do bang phuong
phap hé s6 tin cay Cronbach Alpha va phuong phap phén tich nhan
t6 kham pha EFA, mé hinh 1y thuyét dugc kiém dinh bang phuong
phap phan tich héi qui tuyén tinh boi. Dé do ludng, danh gia thang
do va kiém dinh mé hinh 1y thuyét t6t hon can st dung cac phuong
phap, cong cu hién dai hon. Vi du nhu cé thé xem xét thém phuong
phap danh gia do tin cdy bang phan tich CFA, mé hinh SEM.

Thir ba, cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long ctia khach hang tiéu
ding dién ca nhan c6 thé thudng xuyén bién doi theo sy phat trién

chung ctia xa hoi. Cling s€ c6 mot s0 yéu to khac cling tac dong dén
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su hai long cua khach hang chua dugc phat hién ra ¢ nghién ctru nay.
Pay ciing chinh 14 diéu kich thich cac nghién ctru tiép theo bo sung
va diéu chinh céac yéu t6 trén.

Cudi cung, két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét van c6 mot gia
thuyét H1(Yéu t6 hitu hinh c6 tac dong duong dén su hai long cua
khach hang tiéu dung dién) chua co y nghia thong ké. Gia thuyét nay
da dugc khang dinh tai cic nudc khéc trén thé gidi. Va day la diéu
thi vi dé cac nghién ctru tiép theo kiém dinh tai thanh phd Pa Ning
vao thoi diém sau nay hodc cac Cong ty DPién luc thudc cac khu vuc,
tinh thanh khac.

5.3.2. Tinh méi ciia nghién ciru

Nhu d3 trinh bay & trén, day 1a mot trong nhimg nghién ciru dau
tién tai Cong ty Dién luc Pa Néing theo phwong phap dinh tinh két
hop dinh luong. Tuy chi kiém dinh tai Cong ty Dién luc Pa Ning
nhung do c6 nhitng dic thu giébng nhau vé nganh dién ning, chét
lwong dich vu cung cép diénnén két qua nghién ctru c6 thé dung lam
co s dé do luong sy hai 1ong cta khach hang tiéu ding dién ca nhan
ddi véi Cong ty Dién lyuc tai cac tinh thanh khac cua Viét Nam.

Nghién ctru nay ciing c6 mot sé khac biét so voi cac nghién ctru
di trudc:

a. So sanh voi céong trinh nghién ciru ciia Chih-Min Sun (2007)

So v6i nghién ctru nay tac gia di loai bo yéu té sy dong cam, dap
tng ra khoi hé théng thang do do khach hang va cac chuyén gia dugc
tham khao y kién d& xuit. Ngoai ra tac gia sit dung thém 2 thang do
moéi 14 hinh anh kinh doanh va trach nhiém xa hoi. Thuc té nghién
ctru da chimg minh ca hai yéu t6 ndy c¢6 anh huong dén sy hai long

ctia khach hang tiéu dung dién d6i voi Cong ty Dién Luc Pa Ning.
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b. So sanh vdi nghién ciru cua Maria - Ana Georgescu and
Emilia Herman, 2012

So véi nghién ctru nay luan van nghién cuu & géc d6 rong hon,
khai quat hon do d6 hé thdng thang do co nhiéu khac biét. Ngoai
trach nhi€m xa hoi cia Coéng ty Pién lyc tac gia con xem xét nhiéu
khia canh khac thudc chit lugng dich vu dién ning nhu yéu té hiru
hinh, chét lugng cung cép dién, ...

c. So sanh véi nghién ciru ciia Dr. Stella Omari va céng su,
2014

So véi nghién ciru ndy, tac gia da bd sung thém mét thang do 1a
tinh thuan tién ma trong nghién ctru cia Dr. Stella Omari va cong su
d3 khong dé cap. Qua qua trinh khao sat ciing cho thiy déy 1a yéu t6
anh huong manh nhét dén sy hai long cta khach hang tiéu dung dién

c4 nhan cua Cong ty Dién lyc Pa Nang hién nay.

KET LUAN



