NGHIEN CUU

Cac yéu t6 chat luong dich vu anh huong dén sur hai
long khach hang dsi voi dich vu sira chira 6 to tai
Cong ty TNHH Thanh Hiép Phat
Trinh Van Phy
L& Maj HAl

Trutmg Bai hoc Sai Gon

Duya trén mo hinh ctia Cronin va Taylor (1992), két qua nghién cuu chi ra rang 4 nhan 16 do luong chdt lugng
dich vy sua chaa 616 tai Cong Ty TNHH Thanh Hiep Phat: ((i) Sy tin cdy, (ii) Sy dap ung (iii) Nang lyc phuc vu,
(iv) Phuong 1i¢n hgu hinh) 1ac dong dén bién phy thude hai cua khach hang. Day 1a phél hién quan trong va la
€0 56 dé dé 1ac gia dua ra nhimg ham y quan trj d6i véi ban 1anh dao Cong Ty TNHH Thanh Hi¢p Phat dé nang
cao chat lugng dich vy siza cha 6t6 dap tmg nhu cAu hai long cia khach hang.

1. Mg dau

Trong thoi dai kinh doanh nhu hign nay co rét
nhiéu doanh nghiép ciing nganh va ho cung cap cac
dich vu giéng nhau do d6 viéc canh lranh 1 mot yéu
16 1at yéu. Vi vdy doanh nghiép nao cé mdl hudng di
dung dang thi doanh nghi¢p d6 18n tai va phal trién.
Do d6 trong linh vizc khinh doanh djch vy sura chira xe
610 tai cong ty TNHH Thanh Hi¢p Phal viéc nang cao
chdl lugng dich vy stra chira xe 0td cua cong ty 1a mot
quaé trinh 18t y€u trong thoi dai canh tranh va 46 cong
14 muyc tiéu chung cua cai chach chat lugng dich vy
sua chura xe 616 tai cong ty. Nhung dé nang cao chat
lupng dich vu sura chira xe 610 lai cong ty, thi doanh
nghiép can lim ra cac y&u 16 tdc dong dén dich vy sua
chura Jam anh hudng dén sy hai ldng coa khach hang
va 1y d6 phan lich im ra muc dé tac dong cia chung.
Tu két qua phan tich, nha nghién cuu sé ¢6 nhang dé
xuat ham y quan tr| cho timg nhan to dén nha quan trj,
nh3m cai thi¢n nang cao chat lugng dich vy sua chua
atd tai cong ty dé dam bao sy hailong cua khach hang
vé chal lugng dich vy nay.

2. Co s6 Iy thuyét va phuong phap nghién cliu
Parasuraman va cdng sy (1985, 1988) da xav dymg
mot mo hinh va thang do SERVQUAL v¢ chat luong
dich vy, mo hinh nay lam ndi bat nhung yéu cau chi
y6u dé darn bao chat luong mong doi cua dich vu.
Cronin va Taylor (1992) da diéu chinh thang do
SERVQUAL thanh thang do SERVPERF. Thang do nay
gir nguvén cac thanh phan va bién quan sat cua
SERVQUAL nhumg bo di phan danh gia vé ky vong clia
khach hang. Theo dd, chat luong dich vy chinh a su
cam nhan thuc 1€ cua khdch hang vé cac dich vu ma
he nhan duoc 1z nha cung cap. Do d6 mé hinh nghién
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Cuu cUa lac gid cung dugc xac dinh dya Irén mé hinh
va thang do caa Parasuraman, Cronin va Taylor dé do
hrdmg mue dd 1ac dong cua cac yéu 18 cdu thanh nén
chal luong dich vy stra choa xe 616 cua cong ty TNHH
Thanh Hiép Phal anh huong dén sy hai long cua
khach hang. Theo d6 c6 5 bi€n déc Jap bao gébm 25
bién guan sl tac dong lén bien phuy thudc hai long cé
3 bién quan sat,
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Sy lin cay (TC), Sy dap ung (DU), Nang lyc phuyc vy
(NL), Sy cam thong (DC), Phuong tién ha hinh (PT).
Hai long cva khach hang (HL).

Mo hinh hoi quy duoc thigt lap theo mé hinh
nghién ciu nhu sau:

HL=b0+b1*TC+b2*DU+b3*NL+b4*DC+b5*PT + e
) Gia thuy€l H1, H2, H3, H4, HS dal ra 1a cac y&u 16 Sy
lin cay, Sl_,t dap ung, NAng lyc phyc vu, Sy cam thong va
thutmg tién hau hinh déu ¢6 méi quan hé cung chi¢u
V6 sir hai long cua khach hang khi su dung dich vy stra
chira cha Cong Ty TNHH Thanh Higp Phay

Nghién ciu nay su dung phuong ph f

! P phan lich
nhan t8 kham pha nham kiém dinh 4o tin cy, gi4 1
cép lhang do va phan tich hdi gui tuyén tinh béi dé ac;
luong muie dobléc déng cba cic nhan 16 chdt luong
dlch vy d6i v6i sy hai long cia khach hang. Co mau
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aa theo cong thure cua Hair va cdng su (2006) thi co
mdu khao sat duoc xac dinh 12 125 nhung tac gia khao
541 300 mAu va trong qua trinh phan tich tic gia 14y 215
mdu dé tién hanh phan tich va nghién cuu. Hinh thie
khdo sal duge thyc hi¢n thong qua bang hoi dugc
thiét ké theo thang do Likert 5 diém. Mau khao sat
theo phuong phap phi xac suét thuan tien.

1, K&t qua nghién ciiu va thao luan

Ké1 qua kiém dinh d¢ tlin cay Cronbach's alpha cac
bién quan sal bi logi TC1, TC2, DC1, DC2 do ¢6 he 58
nrong quan so bién 16ng <0,3. Nhimg bién dal chal
lugng dugc dua vao phan tich nhan 16 tiép theo.

Két qua phan tich nhan 3 kham pha EFA
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Két qua cho thay cac bi€n trong thang do chal
lwong dfch vy 1ai Cong Ty TNHH Thanh Hiép Phat c6
hé s6 B déu duong nén (41 ca cac nhan 16 chat luong
dich vy trong ma hinh héi quy déu anh hudng cung
chiéu dén sy hai long cua khach hang. Nhu vy, cac
gid thuyél H1, H2, H3, H4, H5 trong mé hinh nghién
cuu diéu duge chap nhan.

Két qua kiém dinh t cua bién DC ¢6 gia tn Sig=
0.993>0.05 nén bién nay khong co tac dong dén bién
hai Idng nén loai khoi mé hinh phan tich.

Mb hinh diéu chinh sau qua trinh phan tich:

High * M biub ughicn caa dlew cliab

Kétqua VIF: C6 cac gia tri <2 nén khong sai ra hien
tuomg da cong tuyen.
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Két qua R? diéu chinh = 0.645 cho thdy cac bién s6
trong mo hinh da giai thich duge 64,5% sy hai lang cua
cua khach hang déi voi dich vy sura chua e 6 (6 tai
Cong Ty TNHH Thanh Hi¢p Phat. Con lai 35,5% su hai
long caa khach hang xudt phat 1r cdc nhan 16 khac va
sai s6 ngau nhién. Co thé néi cac bién dugc dua vao
mo hinh dat két qua giar thich kha 16t.

K& qua ANOVA Sig<0,05 cho ta thdy mo hinh
nghién ciu phu hop véi du liéu Thu thap.

Két qua Durbin-watson ta ¢6 0<d=1, 704<dl
=1718 do d6 c6 trong quan duong gid cac phan du.

Ké1 qua mo hinh thu dugc sau qué Ifinh phan lich
nhu sau:

HL = 0.006 + 0.109*TC + 0.267°DU + 0.378°NL +
0.252*PT

4. Két luan

K&l qua 5 thanh phan chil lugng dch vy sira chia
xe 0td 1ai Cong Ty TNHH Thanh Hi¢p Phat va ¢o 25
bi€n quan sal. théng qua kiém djnh thang do bang h¢
54 tin cay Cronbach'’s Alpha ¢é 4 bién quan sat by loai,
cac bién cén lai dua vao phan lich nhan 6 1iép theo
EFA. Trong qua trinh phan tich nhan 16 kham pha cac
bién diéu dat chal lugng va dugc nhdm thanh mg
nhém riéng bi¢l do d6 dugc dua vao phan tich nhan
16 ti€p theo (phan tich héi quy). Két qua héi quy cho
1a thay tr 5 bién déc 1ap coa dich vy sua chia xe 8t0
1ai Cong Ty TNHH Thanh Hiép Phal ban ddu anh
hudng dén sy hai long cua khach hang. Chi ¢6 4 nhan
18 14¢ dgng dén sy hai long cua khach hang 1ai cong
ly, d6 1a (TC, DU, NL. PT). Dya vao h¢ s8 4 1a xac nhan
14m guan trong cac bi€n nhu sau: (1) Nang lyc phyc
vy (33,6%), (2) Pap ung (27%), (3) Phuong tién hou
hinh (24,3%), (4) Tin cay (15.1%).

Két qua nghién ciru cho thay chat luong dich vy néi
chung va dich vy sua chira xe 6t0 tai Cong Ty TNHH
Thanh Hie¢p Phat néi rieng 13 khong 8n dinh. Sy khac
nhau vé chat lugng dich vy ¢6 thé xuat phat ta dich vy
khac nhau, khu vyc khac nhau, cach thuc quan ly
khac nhau/.
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