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LOI CAM DPOAN

T61 1alé Thuy Tién, hoc vién 16p cao hoc MBO03, Pai hoc Dan lap Hai
Phong xin cam doan rang “Panh gia sw hai long ciia khach hang véi chit
lwgng dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam” 1a cong trinh nghién
ciru cua ban than toi. SO lidu st dung trong Luan van nay la s6 thuc, chinh
xéc, va duoc trich dan 10 rang.

Hai Phong, ngay thang nam 201

Hoc vién

Lé Thiy Tién



LOI CAM ON
Loi dau tién, cho phép toi giri t6i cac Thay, C6 gido Trudng Pai hoc Dan
lap Hai Phong 10i cam on sdu sic nhat vi da tan tinh giang day, truyén dat
nhiéu kién thtrc b6 ich vé quan tri kinh doanh cho t6i sudt thoi gian hoc tap tai
day.
Pic biét, toi xin bay to sau sic 10ng biét on cuia minh dén thay gido TS.
Truong Minh Puc di tan tinh hudng dan t6i vé mat hoc thuat trong qua trinh

viét Luan van nay.

Xin tran trong gui 101 cam on dén 1anh dao, cac can bd, nhan vién trong
Vién Khoa hoc An toan Viét Nam da nhiét tinh chi din, dinh huéng tac gia
tim hiéu thuc té hoat dong, cung cép nhiing sb liéu thiét yéu vé Vién phuc vu

cho viéc danh gia, phan tich cta tac gia trongLuan van.

Toi cling xin t6 10ng biét on chan thanh téi cac thanh vién trong gia dinh,
cling nhu ban b, déng nghiép-nhig ngudi da khuyén khich, hd tro, dong
vién t6i trong sudt qua trinh nghién ctru va hoc tap tai Truong. Mén qua nay

gui tdi gia dinh va con trai toi.
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PHAN MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Qua trinh quéc té hoa va kinh té quéc té dang hoi nhap dién ra manh
meé cung v&i su phat trién nhanh chong cua cong nghé khoa hoc, dac biét 1a su
bung nd cua Internet, thi anh huéng cta mang xa héi theo hudng tiéu cuc
ngdy cang gia ting dbi v6i tré em. Tré em nudc ta dang phai d6i mat véi rat
nhiéu méi hiém hoa trong cudc séngthudng ngay. Bén canh d6, viéc chay dua
theo chat luong 4o cua nén gido duc lam cham lai sy phat trién linh hoat vén
¢ cua tré khién tré thu dong, 16 thudc vao sach vo, xa voi thuc t& va lam
chung tré nén thu minh lai, mat kha ning tu vé va phong vétrudc nhing tac
nhan gy ton hai vé thé chat va tinh than. Tai cdc nudc phat trién, gido duc k¥
ning séng da duoc trién khai tir rat sém trong khi bo mon nay méi xuit hién
tai Viét Nam va pho bién tir nam 2010. Céc trung tAm, t6 chitc mé ra ting dan
theo ting nam va dugc xem nhu ctru canh cua cac bac cha me trong subt nam
hoc, dac bi¢t 1a mua he, khi hoc sinh dugc nghi con bd me thi khong. DPé c6
thé mang to1 ding nguyén vong cua khach hang cling nhu tao vi thé cia minh
trong van dé nay, yéu td quan trong nhat d6 chinh 1a dat duoc sy hai long cta
khach hang vé chét luong dich vu ma cong ty cung cép. Chéat lwong nay dugc
danh gia boi sy thay ddi theo hudng phat tién vé mit tich cuc cua hoc sinh
nhu: trang thai tim 1i 6n dinh, vui vé hoat bat, tng pho nhanh nhay vdi tinh
hubng nguy hiém, su cam nhén tét vé doi ngii giang vién chir khong phai theo
cac tiéu chuan thong s6 k¥ thuat cimg nhic. Vi vay dé c6 thé phat trién bén
vitng, viéc danh gia sy hai long cta khach hang voi chat lugng dich vu cung
g 13 v6 cing can thiét.

Vién Khoa hoc An toan Viét Nam ra doi ndm 2011 dugce khach hang tai
nhiéu tinh thanh nhu Ha Noi, Hai Phong, Vinh Phuc, H6 Chi Minh, Pha Tho,

Pa Nang... biét t6i nhu mot don vi co uy tin vé chat luong gido duc k¥ ning



hang dau Viét Nam. Tuy nhién chat luong dao tao, ndi dung chuong trinh
cling nhur giang vién phan nao chua dap tmg duoc nhu cdu doi hoi ngay cang
tang cao cua xa hdi, chua tao dugc diém sang, suc hut manh mé€ v&i khach
hang ctia minh.

Cau hoi nghién ctru: cau hoi dit ra d6i véi tac gia trong viée quyét dinh
chon dé tai nay lam ludn van thac si nhu sau:

Mtc d6 thoa man nhu cau dbi voi chat lugng dich vu gido duc cua Vién
Khoa hoc An toan Viét Nam nhu thé nao?

Giai phap ndo gitp ting mirc do hai 1ong cua khach hang ddi véi chat
luong dich vu dao tao do Vién Khoa hoc An toan Viét Nam cung cép thoi
gian t6i?

CAu tra 101 s& gitp cho viéc ning cao chat luong dich vu va thoa mén
ngay cang tét hon nhu cau cta khach hang. Dé lam duoc diéu d6 thi Vién can
xem xét, ling nghe y kién dong goép cua chinh nhimg hoc vién, cic bac phu
huynhdé biét duoc khach hang cua Vién chua hai long diéu gi, can gi, mudn
gi khi cho con em minh t61 Vién hoc tap va reén luyén tir 46 xay dung duoc ké
hoach va dua ra chién lugc phat trién bén vimng trong thdi gian sap téi. Xuat
phat tir yéu ciu cap thiét trén, dugc sy dong ¥ cua giang vién huéng dan, t6i
d3 manh dan chon dé tai nghién ctru “Panh gia su hai long ciia khach hang
v6i chat luong dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam” lam Luan van
t6t nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu nghién ctru tong quat
Muc tiéu nghién ctru téng quat ciia dé tai 1 sy hai long cta khach hang
véi chat luong dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.
2.2. Muc tiéu nghién ciru cu thé
- H¢ théng hoa va lam r0 1i luan chung vé chat luong dich vu va su hai

long cua khach hang.



- Mo ta va phan tich dugc thuc trang cung ung dich vu va chit luong
dao tao cling nhu d61 ngii giang vién cia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

- P& xuadt mot sd giai phap va kién nghi nham nang cao muc d6 hai
10ng ctia khach hang véi chét luong dich vuy.
3. Poi twgng va pham vi nghién ciru

- Péi tuong nghién ctru: Panh gia chét luong dich vu dao tao cua Vién
Khoa hoc An toan Viét Namqua sy hai long cua hoc vién va cac bac phu huynh.

- Khach thé nghién ctru: Hoc vién tir nim 2015 dén nay.

- Pham vi nghién ctru :

+ V& ndi dung: Dé tai chi tap trung nghién ciru thyc trang va giai phap
tang su hai long cua khach hang véi chat luong dich vu dao tao ctia Vién
Khoa hoc An toan Viét Nam.

+ Vé dia diém: Do thoi gian va diéu kién bén canh ning lyc cta ban
than con nhiéu thiéu sot nén toi chi di sau nghién ctu taiVién Khoa hoc An
toan Viét Nam chi nhanh Hai Phong thong qua diéu tra dugc tién hanh véi ca
giao vién, nhan vién va hoc vién str dung dich vu tai Vién.

+ Thoi gian nghién ciru: S6 lidu duoc luu giir tir nam 2015 - 2017 va
giai phap duoc dua ra dén nam 2020.

4. Phwong phap nghién curu
4.1. Quy trinh nghién cru

Khung yéu cau vé
nang luc cua can bg,
—— gido vién, co s vat —
chat, ndi dung dich
vu cta Vién

Hé théng hoa co s
1y luan va thuc tién
Tang su hai long
cua khach hang
v6i chét lugng

N dich vu cta Vién
Thyc trang vé su : : ;

hai long khach.
> hang sir dung chit
luong dich vu

Diéu tra

Biéu @0 1.1: Quy trinh nghién ciru.[1]

3



4.2. Thu thap dir liéu
4.2.1. Dir liéu thik cap

Bao cao ¢o lién quan dén Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.
4.2.2. Dir liéu so' cap

Thu thap qua viéc diu tra bang phiéu hoi: Sir dung phiéu diéu tra dé
thu thap thong tin can thiét. Str dung thang do Likert.
4.2.3. Xir ly so liéu thu thap

Bang phuong phéap thong ké, phan tich va tong hop, sitr dung phan mém
SPSS, hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t4. [2]
5. Pong gop moi cua luan van

- Pé tai dd 1am rd 1y thuyét hon cuia viéc nang cao sy hai 1ong cua
khéach hang véi chét lugng dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

- Tim ra nguyén nhan dan dén sy han ché trong cong tac trién khai dich
vu to1 khach hang.

- Pé xuit cac giai phap nang cao chat luong dich vu va su hai long cia
khach hang.
6. Két cau cia Luin vin

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, Luan vanduoc chia thanh3 chuong chinh
sau day:

Chuong 1: Téng quan nghién ctu va Co s¢ ly luan

Chuong 2: Panh gia su hai 10ng ctua khach hang ddi véi chét luong
dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam

Chuong 3: Mot sb giai phap giup ting muc d6 hai long ciia khach hang

ddi vai chét luong dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam



CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU VA COSO LY LUAN

1.1. Tong quan tinh hinh nghién ctru

Chét luong dich vu ngdy cang dong vai trd hét stc to 16n d6i voi su ton
tai va phat trién cua doanh nghiép. Béi vay, tién hanh cong tac quan tri nham
khong ngirng nang cao chat lugng cua san phém va dich vu la mot viéc lam
cap thiét déi v6i bat cir doanh nghiép nao.[3] V&i ¥ nghia va tAm quan trong
clia vi¢c nang cao chéat lugng dich vu khach hang, linh vuc nay da dugc cac
hoc gia trong va ngoai nudc nghién ctru, tiép cin theo nhiéu hudng khac
nhau. Dudi ddy tac gia xin diém qua nhitng nghién ctru chinh trong va ngoai
nudc vé van dé nghién ciru cia Luan van.

1.1.1. Tinh hinh nghién ciru ngoai nudec

banh gid mic do hai long cua khach hang vé hang hoa, dich vu do
doanh nghiép cung cip trong cac linh vyc khac nhau da duoc dé cap kha
nhiéu trong cac nghién ctru trén thé gidi.

Truéc thap nién 80 c6 nhiéu cong trinh nghién ciru tiép can van dé chat
lugng dich vu nhu cac nghién ctru ctia nhu Cardozo (1965) hay Howard&Seth
(1969), Olshavsky&Miller (1972). Céac nghién ctu chu yéu xuét phat tir chét
lwong hang hoa véi nhiéu tiéu chi do luong chat lugng nghéng vé chi sé ky
thuat song van chua kiém chung duoc trén thuc té.[4]

Sau d6, cac nha kinh té hoc di nghién ctru co s& 1y ludn va dé xuat mot
s6 mo hinh thyc chiing vé danh gia chat luong dich vu c6 gia tri thuc tién cao
nhu Gronroos (1984), Parasuraman va cong su (1985).

M6 hinh chat lugng ky thuat - chac ning cua Gronroos: Gronroos
(1984) cho rang: 3 thanh phan tao nén CLDV caa mét doanh nghiép 1a: chét
luong chirc nang, ky thuat va hinh anh. Gronroos cho rang anh hudng bai cac
hoat ¢ong markeing truyén théng va anh huong yéu té bén ngoai tac dong su

ky vong cia Khéach hang, trong d6 yéu té truyén miéng co tac dong tuong doi



l6n. Gronroos (1984) cho rang chat luong dich vu dugc coi 1a mot qua trinh
tiéu thu trong d6 khach hang 13 mot phan caa quy trinh dich vy dan dén két
qua hoic két qua. Cach khach hang cam nhan quy trinh dich vu tai thoi diém
dich vu quan trong hon két qua cua dich vu. Su ky vong va nhan thuc cua
khach hang vai dich vu ¢6 quan trong khi khach hang nghi lai xem liéu nhan
thirc ¢6 vuot qua mong doi hay khong (Siu & Cheung 2001, Kang & James,
2004).

Yu-Fen Chen, Chin-Hui Hsiao, WenChing Lee (2005) chi ra riang cac
yéu t6 tir m6 hinh sy hai 1ong c6 thé giai thich mot sé luong 16n cac bién vé
long trung thanh cua sinh vién la 4 nhan td: su quan ly, qua trinh hoc thuat,
gitta mi quan hé cac ca nhan, co so vat chét.

Trong linh vuc dich vu thé ngan hang, chu dé su hai long cua khach
hang d6i véi chat luong dich vu ciing c6 nhiéu nghién ctru duoc thuc hién
(Rahaman va ctv, 2011; Hasan, 2013 ; Mwatsika, 2014; Kumbhar, 2011)

Tom lai, cac nghién cuu trén thuong su dung cac thang do
SERVQUAL, SERVPERF do Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) va
Cronin va Taylor (1992) dé xuat dé thuc hién do ludong dinh luong sy hai long
cua khach hang trong cac linh vuc khac nhau. Bén canh d6 hé sd Cronbach
Alpha dé danh gia do tin cay cia thang do va phan tich EFA - nhan t6 kham
pha ciing dugc str dung phd bién.[5]

1.1.2. Tinh hinh nghién ctru trong nuwéc

Trong linh vuyc du lich, Nguyén Vian Minh (2014) di dung hé sé
Cronbach Alpha dé danh gia do tin cdy cia thang do & phuong phap phan
tich EFA - nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis) dé do ludng su
hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu tai khu vui choi giai tri
Vinpearl Land Nha Trang.

Trong linh vuc dich vu thé ngin hang, chii dé sy hai long cua khach

hang ddi véi chat lugng dich vu ciing ¢ nhiéu nghién ctru duoc thuc hién (Ha
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Nam Khénh Giao, 2011; Huynh Thuy Phuong, 2010; Lé Thanh Diing,
2009).[6]

Trong linh vyrc van tai, Nguyén Anh Thi (2016) di do luong mic do
hai 10ng cta khach hang ddi v6i chat luong dich vu van chuyén hanh khach
ctia Cong ty C6 phan Thuan Thao dung hé sé Cronbach Alpha dé danh gia do
tin cdy ctia thang do va phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Trong linh vuc gidao duc mot sb nghién ctru cling da duogc thuc hié¢n.
Chéng han theo Nguyén Qudc Nghi, Nguyén Thi Bao Chau va Pham Ngoc
Giao (2012) chi ra cac nhan t6 anh huong toi mirc d6 hai long ctia hoc vién
dbi v6i chat luong nganh du lich 13 nhan t6 Piéu kién cua thyuc tap, Kién thirc
vé x4 hoi, Mtrc d6 tuong tac véi giang vién va nang tim k¥ ning ngoai ngit.[7]
Theo Nguyén Thanh Long (2006) di c6 bai nghién ctu “Str dung thang do
SERVPERF dé danh gia vé chét luong dao tao dai hoc cua truong Pai hoc An
Giang”. Két qua phan tich hdi quy da bién cho thiy sy hai 1ong cta sinh vién
phu thudc vao yéu t6 Gido vién, Co sd vat chat, sy Tin cay va do Cam thong.[8]

Tuu chung lai, cac nghién ctru vé& su hai long cta khach hang d6i véi
cac san pham va dich vu do cac doanh nghiép cung cap da dugc thuc hién kha
nhiéu trén thé giéi va trong nudc. Phuong phap st dung chi yéu 1 dung hé sd
Cronbach Alpha, phan tich nhan t6 khdm pha EFA, CFA véi cac két qua
khong dong nhat. Trong d6, chua c6 nghién ciru nao danh gia mac do hai long
cua khach hang ddi v6i chét luong dich vu tai Vién Khoa hoc An toan Viét
Nam. Cau hoi dat ra la yéu td nao anh huong to1 chét lugng dich vu do Vién
cung cap? Va sy hai 1ong ciia khach hang déi voi dich vu do Vién cung cap
thoi gian qua ra sao? Giai phap nao nang cao su hai long cho khéach hang thoi

gian t&1? Nghién ctru nay s€ tim cu trd 161 cho cac cau héi trén.



1.2. Co sé 1y luan vé danh gia chat lwong san pham dich vu dao tao
1.2.1. Khai niém vé dich vu

Theo quan diém Marketing, san phidm 13 gdm tit ca nhiing cai
(items/devices/things) hay yéu tb (factors/services) ¢ thé théa méan dugc nhu
cau (needs) voi mong mudn (wants) ciia con ngudi duge mang ra budn ban
trén thi truong (market) nham muc dich thu hat sy chd y, mua sam, str dung
hay tiéu dung.'[9]

San pham bao gém hang hoa (goods/tangible products) va dich vu
(services/intangible products) ma nha san xuét c6 thé cung ra thi truong. Theo
quan diém Marketing, dich vu la bat ky hanh dong (deeds), nd luc (efforts), su
trinh dién (performances) hay lgi ich nao do (utility/value) ma 1 bén (nha
cung tng dich vu) c6 thé mang cho bén khac (khach hang) vé co ban 1a v6
hinh ma khong dem lai sy s& hitu ndo. Dich vu c6 04 tinh chat sau:

- Tinh v6 hinh (Intangibility): Bat ky dich vu thuan tiy nao ciing khong
duoc danh gia bang viéc sir dung 1 hay nhiéu giac quan nao trude khi né duoc
ban di. Hay, ngudi mua khéng thé nhin thiy dich vu c6 hinh thu ra sao. Vi
vy, dé tang su chac chin nguoi ta s& tim kiém nhiéu bang chimg vé chat
lugng dich vu tr nhiing chinh doi tuong ho gén, trang thiét bi hd trg cung cép
dich vu ma ho nhin théy.

- Tinh khong thé tach roi (Inseparability): Pac tinh cua dich vu 14 san
xuét va tiéu thu song song cung lic. Néu mot nguoi bat ky thué dich vu thi
bén cung ung dich vu phai la mot phﬁn cua dich vy, du bén cung tmg la con
ngudi hay cd may.

- Tinh hay thay d6i (Variability): Thé hién qua chat luong dich vu 1¢
thudc vao nguoi cung ung vé dich vy, thoi gian, vi tri va phuong thtrc dich vu

dugc cung ung.

! Xem Tran Minh DPao, 2006, Marketing, NXB Théng ké, Trang 22.
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- Tinh dé bi pha v&, khong luu trit dugc (Perishability): Dich vu khong
nhu hang hoa thong thudng vi ndé khong c6 kha ning duoc cat trit trong kho.
Khi nhu cau thay ddi thi cac cong ty cung cip dich vu ludn phai tim cach
nham dép Gmg nhu cau gia ting. Chang han nhu cac cong ty du lich 1ir hanh
ludn phai thué thém xe du lich dé phuc vu du khach vao mua cao diém.[10]

Ngoai tinh chét trén, dich vu con c6 thé dugc md ta véi cac thude tinh
chinh sau:

- Tinh khong déng nhit & 6n dinh vé mat chat lugng: Cac doanh
nghiép da s6 khé c6 thé cung ung dich vu vdi chat luong hoan toan gidng
nhau.

- Khong thé hoan tra dich vu: Néu khach hang khong théa man, ho co
thé hoan tra san pham hitu hinh/hang héa nhung khong thé hoan tra dich vu.

- Tam ly: Chat luong dich vu danh gia qua trang thai tim 1y khach
hang.

1.2.2. Khai niém vé chat lwgng dich vu

Hién co rat nhiéu quan diém khéac nhau vé chit lugng dich vu:

Gronroos (1984) dé xuét hai thanh ph?m cua chat luong dich vu, do la:
(1) chat lugng k¥ thuat, 1a nhimg gi ma khach hang nhan duoc va (2) chat
lugng chtc ning, dién giai dich vu duoc cung cép nhu thé nao.[11]
Parasuraman va cong su (1985, 1988) dinh nghia chét luong dich vu la “muc
do khéac nhau gitta sy mong doi cua nguoi tiéu dung vé dich vu va nhan thuc
cia ho vé két qua cua dich vu”. Trong kinh doanh, chét luong dich vu rat
quan trong, né co thé tao nén mét loi thé canh tranh, tao nén su khac biét gilra
cac doanh nghi¢p vo1 nhau.[10]

Theo ISO 8402, chat luong dich vu 1a “tap hop céac dic tinh ctia mot dbi
tuong, tao cho ddi tuong d6 c6 kha ning thoa mén nhing yéu cau da néu ra

hodc tiém an cua khach hang”.[12] Tu d6, co thé hiéu chat lwong dich vu



duoc do bang sy thoa min nhu cau cia khach hang. Su théa man 1a cam giac
ctia khach hang ¢ trang thai c6 dugc bt ngudn tir viée so sanh giita loi ich do
dung dich vu mang lai va sy mong doi/ky vong cua ho.? Néu loi ich mang lai
cao hon chét luong mong doi thi dich vu dugc xem 1a cé chét luong. Néu
khéach hang cang thoa man thi chét lugng dich vu cang tang va nguoc lai.
1.2.3. Phan loai dich vu theo WTO

T6 chitc Thuong mai Thé gigi WTO (World Trade Organization) tién
than cua GATT (General Agreement on Tariff and Trade) da phan loai thanh
12 nganh dich vu chinh duéi day:

1. Cac dich vu kinh doanh: dich vu kinh doanh bat dong san, dai ly
huéng hoa hong, mdi gidi, lién quan dén chuyén mon nhu luat su, tu van.

2. Cac dich vu truyén thong: vién thong, phat thanh truyén hinh, dua
thu mailling.

3. Cac dich vu xay dung va k¥ su cong trinh: k¥ su cong trinh xay dung
cao Oc, nha dan dung, thiét ké nha cira, hoan thién cong trinh v.v...

4. Cac dich vu phan phéi: dich vu ban budn, ban I¢, ban hang da cép V.V...

5. Cac dich vu chiam soc sttc khoe va dich vu xa hoi: y té, bénh vién,
dich vu xa hoi nhu van tai hanh khach cong cong v.v...

6. Cac dich vu gido duc: gido duc tiéu hoc, trung hoc, dai hoc, sau dai hoc.

7. Cac dich vu tai chinh: ngan hang, bao hiém, tai chinh va cac dich vu
tai chinh khac khong phai 12 bao hiém nhu quan Iy quy v.v...

8. Cac dich vu méi truong: thu gom réc thai, thoat nudc, trong cdy xanh
V.V...

9. Céc dich vu du lich va It hanh: khach san, nha hang, huéng dan tour,

dai ly du lich v.v...

2 Xem Tran Minh Dao, 2006, Marketing, NXB Théng ké, Trang 24.
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10. Céc dich vu giai tri, thé thao: phat hanh bao chi, thé thao, hd tro cho
thé thao, bao tang, thu vién, luu trit v.v...

11. Céc dich vu van tai: van tai hang khong, duong sat, duong thuy ndi
dia, duong bo, duong vii try, cac dich vy hd trg cho cac loai hinh van tai trén
nhu stra chira, bao dudng phuong tién, cung cap nhién liéu v.v...

12. Céc dich vu khong duoc ké tén & trén.

Qua 12 phan nganh dich vu trén cia WTO ta thiy Gido duc trudc hét 1a
mot nganh dich vu. San pham dich vu ¢ day 1a nhitng tiét giang, bai giang,
chuong trinh, khéa hoc,... duoc hd tro béi cong nghé gido duc (may moc,
thiét bi, 4m thanh, hinh anh) va c6 sy tham gia huéng dan, truyén dat truc tiép
cua giao vién. Khach hang 1a ngudi hoc/hoc vién 1a nhiing nguodi cha dong
tham gia vao qua trinh dao tao dé tiép nhan kién thirc, ki nang.[13]

1.2.4. Khai quat vé dich vu dao tao

Dao tao 1a mot loai dich vu, mét loai hang héa vira c6 tinh chét tap thé
(do nha nudc va céng ching quyét dinh) vira c6 tinh chat thi truong (do thi
truong quyét dinh). Trong mot chimg muc nao d6, gido duc van chiu sy can
thi¢p cua nha nudc vé mot s6 mit nhu canh tranh, doc quyén. ..Gido duc con
chiu su quan 1y ciia nha nudc vi nhiéu Iy do trong d6 quan trong nhat dé 1a
sémphém cua gido duc dai hoc chinh la nguén nhan lyc chinh phuc vu cho su
phat trién kinh té xa hoi. Tuy nhién theo mot s6 quan diém hién nay thi dich
vu gido duc khdong c¢6 du nhitng dac trung dé duoc xem 1a mot loai hang hoa
cong cong thuan tay va lai ¢ nhiéu tinh chat quan trong ctia mot loai hang
hoa tu nhan. Khach hang cua nén giao duc biét rd nhu cau ctia minh hon la
ngudi cung cap dich vu. D6 chinh 1a diéu kién 1y tudong dé co ché thi trudong
trong gido duc phat huy dugc tinh hiéu qua ctia n6.[14]

1.3. Méi quan hé giira chat lwgng dich vu va sw théa man nhu cau
Chat luong dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu nhit dén su hai long cua

khach hang (Cronin va Taylor, 1992). Néu nha cung cp dich vu dem dén cho

11



khach hang nhitng dich vu c6 chat lugng cao, thoa min nhu cau cia ho thi
doanh nghiép d6 di budc dau lam cho khach hang hai long. Do d6, mudn
nang cao sy hai 1ong khach hang, nha cung cip dich vu phai nang cao chat
lugng dich vu. Noi cach khac, chét lugng dich vu va su hai long cua khach
hang c6 quan hé tuong ho chit ché véi nhau (positive relationship), trong d6
chét lugng dich vu 1a cai dugc tao ra trude va sau do quyét dinh dén su hai
long cua khach hang. Mbi quan hé nhan qua giita hai yéu to nay la van dé
then chdt trong hau hét cac nghién ctru vé sy hai long ctia khach hang. Trong
nghién ctu vé mdi quan hé gitra hai yéu t6 nay, Spreng va Mackoy(1996)
cling chi ra rang chét luong dich vu 1a tién dé ctia sy hai 10ng khach hang.[15]
1.4. Cac md hinh do lwdng chét lweng dich vu

Khac v6i san pham hitu hinh chat luong duoc do bang con s hay thude
tinh k¥ thuét thi chat lugng dich vu xac dinh boi khach hang va ho danh gia
thong qua cdm nhan chu quan voi qua trinh trai nghiém dich vu. Boi vay, kho
khin ciia qua trinh quan 1y chét lwong mot phan chinh 1a do ludng chat lugng
dich vu.Theo TCVN va ISO 9000: Sy phu hop dich vy dem lai so véi yéu cau
dat ra hoic dinh trudc cua khach hang 14 chat luong dich vu.[16] Bai vdy, nd
duoc do luong dua trén su lién hé gitta cam nhan thuc té va su mong doi vé
dich vu ctia khach hang. Cac nghién ctru vé danh gia va do luong ngay nay co
nhiéu ndi dung lién quan té1 dac diém cua chit lugng va loai hinh dich vu.
Duéi day tac gia xin dua ra mot vai mo hinh do luong chat luong dich vu cua

cac nha nghién ctru.
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1.4.1. M6 hinh do lwong chat lwgng dich vu caa Teboul

Nhu cau khach hang
dugc dap Uing

Kha nang cua
doanh nghi¢p —>

Nhu caw/ky vong
khéch hang

Hinh1.1:M6 hinh Teboul vé sir hai long ciia khach hang.

Teboul (1991) xay dung mé hinh nghién ctru chi ra sy hai 10ng vé chat
luong dich vu khach hang thong qua su cam nhan véi ba cip do6 hai long: (i)
Néu két qua thuc té thap so v6i ky vong thi s& khong hai long; (ii) Néu két
qua thuc té dap tmg ky vong thi s& hai long va (iii) néu két qua thuc té cao
hon mong muén thi s& himg tha.[17]

M5 hinh trén nhin chung con gian don songd phan nao giai thich dugc sy
thoa man cua khach hang néi chung khi st dung dich vu cua doanh nghiép. Tuy
nhién moé hinhtrén chua néu rd6 dugc cac yéu td cu thé tac dong dén su hai long
khach hang ciing nhu quan hé nhin qua nhu thé nao giita ching.

1.4.2. M hinh do lwong chat lwgng dich vu ciaa Gronroos

Gronroos (1984)Trong kinh doanh, doanh nghiép can thau hiéu khach
hang cam thay thé nao vé CLDV va nhiing nhén t6 tac dong dén CLDV. Dé
c6 duogcC Sy hai long cua khach hang,cong tac quanly CLDV, doanh nghi¢p
nén két hop ddng thai chat lwong Ky vong véi chat luong nhan thicc. Gronroos
(1984) chi r6 CLDV caa mot doanh nghiép duoc xac dinh béi thanh phan:

chat lugng ky thuat, chirc nang va hinh anh. Trong d6:
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- Chét luong k¥ thuat: La nhiing gia tri ma khach hang that sy nhan
duoc tir dich vu caa nha cung cap (khach hang tiép nhan cai gi?).

- Chat luogng chtrc niang: Thé hién cach thic phan phdi dich vu téi
nguoi tiéu dung ctia nha cung cap dich vu (khach hang tiép nhan dich vu d6
nhu thé na0?). Hinh anh: déng vai trd rat quan trong déi voi nha cung cap dich
vu va yéu té nay dugc xdy dung chu yéu trén 2 thanh phan chat luong ky thuat
va chét luong chirc nang.

Hon nita, Gronroos (1984) con cho rang ky vong cua khach hang con bi
anh hudng boi cac yéu té nhu: cac hoat dong marketing truyén théng (quang
c4o, quan hé cong chung, chinh sach gia ca) va yéu té anh hudng bén ngoai
(phong tuc, tap quan, ¥ thirc, truyén miéng), trong do yéu té truyén miéng co
tac dong dang ké dén khach hang tiém ning hon so véi hoat dong tiép thi
truyén théng va cling nhan manh rang viéc nghién citu CLDV phai dya trén

quan diém cta ngudi tiéu dung.[4](Hinh 1.2):

hat luong dich
vu cam nhan

Dich vu
cam nhan

Hoat dong tiép thi truyén

thong (quang cao, ban hang e
linh vizc, PR), anh huemg Hinh anh
truyen thong, 101 ndi, gié ca,tu
tuong va quan hé cong chung
Chat luong k¥ Chét lugng
thuat churc nang
Nhitng gi? Lam thé nao?

Hinh 1.2: M hinh chit lwgng k§ thuat va chirc ning.
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1.4.3. M hinh cac nhin t6 Chat lweng dich vu dya trén sw hai long ciia
Johnston

Xuat phét tir bao cao két qua phan hoi su khong hai long caa khach
hang ddi voi dich vu ngan hang Anh Qudc ngiy cang ting,du cic ngan hang
da nd luc rat nhiéu cb gang cai thién dich vu ho cung cip, Johnston (1997)
tién hanh phan tich danh gia tac dong cia nhiing sang kién cai tién CLDV toéi
su hai 10ng va khong hai 10ng va dua ra mo hinh do ludng gom cac yéu tb sau
day quyét dinh CLDV caa ngén hang:

(1) Tiép can (Access): Kha ning khach hang tiép can dé dang dia diém
giao dich & tim thay nhing con duong gan diém giao dich.

(2) Tinh tham my (Aesthetics): Thé hién qua mdi truong xung quanh noi
cung cap dich vu mang t6i sy hai long cho khach hang chang han: bd tri khanh
tiét, xay dung co s& vat chat, an pham va ngoai hinh dé nhin va chuyén nghiép
ctia ddi ngli nhan vién,...

(3) Tinh chu dao (Attentive/helpfulness): Thé hién thong qua thai do
ctia nhan vién ludn c¢6 tinh than phuc vu & tao an tuong tdt cho khach hang
bang su quan tAm, sin sang gitp d& khach hang.

(4) Cham soc (Care): Thé hién qua quan tam, dong cam, kién nhan voi
khéach hang.

(5) Tinh san c6 (Availability): Thé hién sy c6 sin Vé co s Vat chat, doi
ngll nhan vién va cac loai hinh dich vu mang t4i cho khach hang. Véi nhan
vién phuc vy s& bao gom sé nhan vién phuc vu 1 khach hang va thoi gian ma
1 nhéan vién phuc vu khach hang do.

(6) Sach s&/gon gang (Cleanliness/tidiness): Thé hién su sach s& gon
gang cua yéu t6 lién quan tdi phuong tién hiru hinh nhu: méi trudng cung tng
dich vu, co sd vat chat, cach phdi hop cac 4n pham gigi thiéu dich vu & ca

nhan vién phuc vu.
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(7) Tién nghi (Comfort): Thé hién tinh su tién nghi vé khong gian phuc
VU va co s& Vat chat.

(8) Cam két (Commitment): Thé hién qua su cam két cuia nhan vién
phuc vu Véi cong viéc cua ho. Ho phai luén cam thay tu hao va bang long véi
cong viéc cua minh cling nhu luén suy nghi tich cyc va tan tinh trong cong
Viéc.

(9) Théng tin (Communication): Thé hién tinh truyén thong cac loai hinh
dich vu luén 13 rang, day du, chinh xac gitp khach hang c6 thé hiéu dugc. Piéu
nay khéng thé hién bang 15i, bang gidy to dé théng tin ma con hién dién & kha
ning lang nghe, thau hiéu khach hang.

(10) Nang luc phuc vu (Competence): Thé hién bang yéu té ky ning,
thoi gian cong tac, trinh do chuyén mén va kha ning chim soéc san pham dich
vu bén canh viéc thuc hién tha tuc nhanh gon, chinh xac ctia nhan vién phuc
Vu.

(11) Lich su (Courtesy): Thé hién tinh lich su, t6n trong ctia doi ngi
nhan vién phuc vu d6i voi khach hang trong qua trinh cung cap dich vu.

(12) Tinh linh hoat (Flexibility): Thé hién kha ning xir Iy/khac phuc van
dé va dua ra nhiing san pham dich vu pht hop Véi nhu cau caa khach hang,

(13) Than thién (Friendliness): Thé hién qua thai d6 4m am, than thién,
nhiét tinh vui vé, va dé& gan cua doi ngii nhan vién phuc vu ddi véi khach
hang, 1am cho khach hang cam théy duogc tran trong, dugc chao don...

(14) Chtic nang (Functionality): Thé hién tinh tién lgi cia trang thiét bi
cung cap dich vu va cac loai hinh dich do ngan hang cung cap.

(15) Tinh cong bang (Integrity): Thé hién qua viéc ngan hang dbi xu
v6i khach hang mot cach trung thuc, cong bang, va dang tin cay.

(16) Tin cay (Reliability): Thé hién tinh nhit quan cta cic hoat dong

cua to chic cung cap dich vu, cac loai hinh dich va nhan vién phuc vu. Néi
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lén kha niang cung cap dich vu dung hen va diing nhu nhiing gi di thoa thuan
vo1 khach hang.

(17) Pap tmg (Responsiveness):No6i 1én kha ning cung capdich vu kip
thoi, khong dé khachhang xép hang cho doi lau.

(18) An toan (Security):Khach hang cam thay an toankhi giao dich voi
ngan hang ciingnhu dugc huong loi tir qua trinh phuc vu.[4]
1.4.4. M hinh chit lwgng dich vu SERVQUAL ciia Parasuraman

Can c& mé hinh chat luong dich vu Parasuraman et al (1985), thang do
SERVQUAL da dugc Parasuraman va cong su gioi thiéu gé)m cac thanh phﬁn
sau: (1) Nang luc phuc vu; (2) Tin cdy; (3) Tiép can; (4) Tin nhiém; (5)
Phuong tién hitu hinh; (6) Pap tmg; (7) An toan; (8) Thau hiéu; (9) An cén;
(10) Théng tin. Thang do bao quat gin nhu toan bd moi khia canh cua dich
vu, tuy vay lai co6 su phuc tap trong do ludong, gia tri phan biét s¢ khong dat
trong mot sd trudng hop. Do vay, thang do SERVQUAL duoc cac nha nghién
ctru dua ra v6i 20 bién quan sat ctia 05 thanh phan, cu thé nhu sau:

1/ B0 tin cay (Reliability): Nang luc thuc hién dich vu phu hop, chinh
xac dung cam két voi khach hang;

2/ Nang lyc phuc vu (Assurance): Trinh do chuyén mon, kién thuc,
phong cach lich sy cua nhan vién phuc vy, k§ nang lam cho khach tin tudng;

3/ Phuong tién hiru hinh (Tangibles): Thiét bi thong tin, vat li¢u, nhan
vién, co s& vat chat va thiét bi phai dugc thé hién ngay ra ngoai,

4/ Pap ung (Responsiveness): Sy mong mudn cua khach hang, ludn sin
sang phuc vu nhanh nhat c6 thé;

5/ Cam thong (Empathy): Thai d6 hoa nhi, an can, quan tim dén ca
nhan mdi khach hang. Po luong SERVQUAL gom ba phan doan. Mdi phan
doan do chét lugng dich vu 1a 22 bién quan sat cho hai phan doan dau ma

khach hang ky vong va cam nhan duoc qua thyc té. Cac bién dung thang
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Likert 1a 07 diém. Biéu thi cia chat luong dich vu duoc danh gid cia sai biét
hay con goi la cdm nhén tror ky vong.
Tiéu két Chwong 1

Toém lai,dich vu la bat ky hanh dong (deeds), nd luc (efforts), su trinh
dién (performances) hay lgi ich nao d¢ (utility/value) ma mot bén (nha cung
cap dich vu) co thé cung cip cho bén khac (khach hang) ma vé co ban 1a vo
hinh va khong dem lai su s¢ hitu nao ca. Dich vu ¢6 04 tinh chat:tinh vo hinh,
tinh khong thé tach roi, tinh hay thay d6i, tinh d& bi pha v&, khong luu trit
duge. Chat luong dich vu 1a “tap hop céc dac tinh ctia mot doi tuong, tao cho
dbi tuong d6 c6 kha ning thoa man nhitng yéu cau di néu ra hoic tiém an cia
khach hang”.Sy théa man 1a trang thai cam gidc ma khach hang c6 dugc bét
nguén tor viéc so sanh gitta lgi ich do dung dich vu mang lai va su mong
doi/ky vong cua ho. T chire Thuong mai Thé gi61 WTO da phan loai thanh
12 nganh dich vu. Gido duc la mot nganh dich vu. San phém dich vu ¢ day la
nhiing tiét giang, bai giang, chuong trinh, khoa hoc,... duoc hd trg bdi cong
ngh¢ gido duc (may moc, thiét bi, 4m thanh, hinh anh) va co sy tham gia
huéng dan, truyén dat tryc tiép cua gido vién. Khach hang 1a ngudi hoc/hoc
vién 13 nhimg nguoi cha dong tham gia vao qué trinh dao tao dé tiép nhan
kién thtre, ki nang. Va, chat lugng dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu nhét dén
sy hai 10ng cua khach hang. Hién c6 rat nhiéu cac mo hinh do luong chat
lwong dich vu. Chuong 2 tiép theo tac gia s& di sdu do luong mirc do hai 1ong
ctia khach hang d6i voi chat luong dich vu cung cap béi Vién Khoa hoc An
toan Viét Nam dung phan mém SPSS va phuong phap phan tich nhéan tb
kham pha EFA, hé s Cronbach Alpha dé kiém dinh su tin cdy cua thang do

cling nhu mé hinh hoéi quy da bién.
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CHUONG 2: PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl
VOI CHAT LUQNG DICH VU CUA VIEN KHOA HQC AN TOAN
VIET NAM

2.1. Lich sir hinh thanh va phat trién caa Vién Khoa hoc An toan Viét Nam

Cong ty C6 phan Vién Khoa hoc An toan Viét Nam thanh lap ngay
21/02/2018 véi cac thong tin chinh nhu sau:

Tén Cong ty: Cong ty Co phan Vién Khoa hoc An toan Viét Nam

M s6 thué: 0108169428

Ngay cap: 21/02/2011

Tinh trang: dang hoat dong

Noi cap: Chi cuc Thué Huyén Mé Linh
Tru sé: Khu 9, thon Thuong Lé, X Pai Thinh, Huyén Mé Linh, Thanh phd
Ha Noi.

Dién thoai: 0982658735

Chu sé hitu: Nguyén Danh Khoa

Tong s6 nhan vién hién tai: 32, 20 nam va 12 ntr.
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2.2. So' 6 B§ may td chirc ciia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam

Pai hoi dong ¢ dong

l< Ban Kiém soat

Hdi ddng Quan tri

|

Tong giam doc

2 + 7 2 + 7
Phé Tong giam doc 1 Phé Tong giam doc 2
—> Phong TC-KT — Phong Cham soc KH
— Phong HC-NS — Phong Vit tw-Ki thuat
—  Phong Kinh doanh —> Phong Marketing

Nguén: Phong HC-NS, Vién Khoa hoc An toan Viét Nam 2018.
2.3. Cac san pham, dich va dao tao cda Vign Khoa hec An toan Vigt Nam
P85590 Gido duc khac chua dugc phan vao dau (Nganh chinh)
F43210 Lap dat hé thong dién
F4322 Lap dit hé thong cap, thoat nudc, 10 sudi va diéu hoa khong khi
F43290 Lip dat hé thong xay dung khac
F43300 Hoan thi¢n cong trinh xay dung
G4511 Béan budn 6 t6 va xe ¢6 dong co khac
G45120 Bén 1¢ 6 to con (loai 12 chd ngdi tré xudng);
G4513 bai ly 6 t0 va xe c6 dong co khac
G45200 Bao dudng, stra chita 6 to va xe c6 dong co khac
G4530 Ban phu tung va cac bd phan phu trg cua 6 td6 va xe c¢d dong co khac
G4610 Pai ly, moi gidi, dau gia
G4641 Ban buon vai, hang may san, gidy dép

G46510 Ban budén may vi tinh, thiét bi ngoai vi va phan mém
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G46520 Ban budn thiét bi va linh kién dién tir, vién thong

G4659 Ban budn may moc, thiét bi va phu ting may khac

G4663 Ban budn vat liéu, thiét bi lip dat khac trong xay dung

G4669 Ban buon chuyén doanh khac chua dugc phan vao dau

G47110 Ban 1¢ luong thuc, thuc phém, do uéng, thudc 14, thube 1a0 chiém ty
trong 10n trong cac cira hang kinh doanh tong hop

G47210 Ban 1¢ luong thuc trong cac ctra hang chuyén doanh

G4722 Ban 1¢ thuc pham trong cac cira hang chuyén doanh

H4931 Van tai hanh khach dudong bd trong noi thanh, ngoai thanh (trir van tai
bang xe buyt);

H4932 Van tai hanh khach duong bd khac

H4933 Van tai hang hoa bang dudng bd

H5221 Hoat dong dich vu hd tro truc tiép cho van tai duong sat va dudng bod
M7110 Hoat dong kién trac va tu van k¥ thuét c6 lién quan

M73200 Nghién ctru thi truong va tham do du luan

M7490 Hoat dong chuyén modn, khoa hoc va cong ngh¢ khac chua dugc phan
vao dau

N7710 Cho thué xe c6 dong co

GA4741 Ban 1é may vi tinh, thiét bi ngoai vi, phan mém va thiét bi vién thong
trong cac cura hang chuyén doanh

G4751 Ban 1¢ vai, len, soi, chi khau va hang dét khac trong cac ctra hang
chuyén doanh

GA4752 Ban 1é d6 ngil kim, son, kinh va thiét bj lap dat khac trong x4y dung
trong cac cua hang chuyén doanh

G47530 Ban 1¢ tham, dém, chan, man, rém, vat liéu phu tudong va san trong
cac ctra hang chuyén doanh

G4759 Ban 1é d6 dién gia dung, giuong, ti, ban, ghé va dd ndi that tuong tu,
dén va bd dén dién, dd dung gia dinh khac chua dugc phan vao dau trong cic

ctra hang chuyén doanh
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P85100 Giso duc mam non

P8532 Gi4o duc nghé nghiép

P85510 Gi4o duc thé thao va giai tri

P85520 Gido duc van hoa nghé thuat

P85600 Dich vu hé trg gido duc

N77210 Cho thué thiét bi thé thao, vui choi giai tri

N77290 Cho thué d6 dung ca nhan va gia dinh khac

N7730 Cho thué may moc, thiét bi va d¢6 dung hitu hinh khac

N79110 Pai 1y du lich

N79120 Diéu hanh tua du lich

2.4. Xay dung mo hinh nghién ctru do lwong mirc do hai long cia khach
hang d6i véi chit lweng dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam

2.4.1. X4y dung mo hinh nghién ciru

Sw dap ung Sw tin cay

\ /

Chit lwong
dich vu
7 ™ Ning luc
5 huc vu
Su dong cam T [

Phwong tién
hiru hinh
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Hinh 2.1: M6 hinh Servqual cia Parasuraman

Ngudn: Parasuraman, 1988.

Duya trén md hinh cua Gronroos (1984), Parasuraman (1988) da xay
dung mdt cong cu do luong chét lugng dich vu cdm nhan dugc goi la
SERQUAL. Bo thang do SERQUAL ¢6 22 cap cac khoan muc do luong theo
thang diém Likert dé do luong cu thé[18]: Chat luong dich vu = Mtrc do cam
nhén — Gié tri ky vong. Day 1a mét trong nhitng mo6 hinh dugc st dung kha
phé bién dé danh gia chét lugng dich vu trong nhiéu linh vuc khac nhau. M6
hinh SERVQUAL gdm 10 thanh phan: (1) Phuong tién hitu hinh; (2) Tin cay;
(3) Pap ung; (PU) (4) Nang luc phuc vu; (NL) (5) Tiép can; (6) An can; (7)
Thong tin; (8) Tin nhiém; (9) An toan; (10) Thau hiéu.[19]

Parasuraman cung cac cong su (1988) da chinh lai mé hinh SERVQUAL
con 5 thanh phan. M6 hinh nghién ctru chét lugng dich vu nay dugc ap dung phd
bién trong cac nghién ctru maketing. Theo tac gia thi chat lugng dich vu phu thudce
va cam nhan cua khach hang ddi voi dich vu d6 va sy cam nhan nay phu thudc
vao nhiéu yéu t6.

M6 hinh SERVQUAL duoc xay dung dua trén quan diém: Chat luong
dich vu cam nhan la sy so sanh gita cac gia tri ky vong/mong doi
(expectbCions) va céac gia tri khadch hang cam nhan dugc (perception) dugc
nghién ciru thong qua thang do gdm 22 bién quan sat ctia nam tiéu chi [19]:

* Sw tin cay (reliability): Su tin cay n6i 1én kha nang cung ng dich vu
chinh xac, ding gio va uy tin. Diéu nay doi hoi sy nhat quéan trong viéc thuc
hién dich vu va ton trong cac cam két ciing nhu giir 101 hira voi khach hang [20]

* Hi¢u qua phuc vu (responsiveness): Day la ti€u chi do luong kha nang
giai quyét van dé nhanh chong, xir Iy hiéu qua cac khiéu nai, sin sang gitp d&
khach hang va dap tmg cac yéu cau cta khach hang. Noi cach khac hiéu qua
phuc vu 13 su phan hoi tir phia nha cung cdp dich vu ddi voi nhitng gi ma khach

hang mong muén.[21]
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* Sw hiru hinh (tangibles): Su hitu hinh chinh 14 hinh d4nh bén ngoai
clia cAc co s& vat chat, thiét b, may moc, phong thai cua doi ngli nhan vién,
tai liéu, sach hudng din va hé théng thong tin lién lac ctia doanh nghiép. Noi
mot cach tong quat tit ca nhitng gi ma khach hang nhin thay truc tiép duoc
bang mat va cac giac quan thi déu c6 thé tac dong dén yéu t6 nay.[15]

* Sw dam bao (assurance): Day la yéu td tao nén sy tin nhiém, tin
tudng cho khach hang dugc cdm nhan thong qua su phuc vu chuyén nghiép,
kién thirc chuyén mon gioi, phong thai lich thiép va kha ning giao tiép tét,
nho dé khach hang cam théy an tim moi khi st dung dich vu ciia doanh
nghiép.[22]

* Sy cam thong (empDPChy): Sy cam thong chinh 1a sy quan tam,
chiam séc khach hang an can, danh cho khach hang sy dbi xtr chu do tt nhat
c6 thé thu hat sy chi ¥ cua ca nhan (providing individual aGVention) gitp
cho khach hang cam thidy minh 1a “thuong khach” ctia doanh nghiép va ludn
duoc don tiép n6ng hau moi lac, moi noi. Yéu té con nguoi la phén cdt 161 tao
nén su thanh cong ndy va sy quan tim ctia doanh nghiép déi véi khach hang
cang nhiéu thi sy cam thong sé& cang ting.[22]

Duya theo 1y thuyét méi quan hé gitra chat luong dich vy va su hai long
cua khach hang trong m6 hinh SERVQUAL ctia Parasuraman (1998), tac gia
tién hanh xdy dung mo hinh nghién ctru cia minh dé danh gia mac do hai
long cua khach hang ddi vai chat lugng dich vy ctia Vién Khoa hoc An toan

Vi¢t Nam. M6 hinh cuta tac gia c¢6 cau triic nhu sau:

Su tin cay

Co sé vat chit

Su hai long cua khach hang

: T

Bién kiém soat:
Gidi tinh, tuoi, thu nhap

Nang luc gido vién

Thai d¢ phuc vu

N/

Sw dong cam



Hinh 2.2: M6 hinh Servqual dé xuit ciia tac gia

Ngudn: Téc gia, 2018.
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2.4.2. Miu diéu tra khio sat
- Béi tugng diéu tra khao sat:

Hoc vién cta Vién Khoa hoc An toan Viét Nam tir ndam 2015 dén nay.
- Kich ¢& mau diéu tra khao sat

Kich c& mau khao sat dugc xac dinh bang cong thirc TCovin nhu sau:

Trong do:
N: Téng thé - thé hién sd luong hoc vién can khao sat diéu tra
n: C& mau khao sat didu tra.  e: Do tin cay
Tuy nhién tong thé mau 1 con s rat 16n, vi thé cong thirc TCovin s&

duoc xac dinh nhu sau:

Bén canh d6 do tin cay duoc phép khi udc lugng khong 16n hon 5%,
ap dung cong thirc TCovin thi kich thudc mau twong ddi can thiét 1a n =350
(hoc vién)

Vay mau tdi thiéu 1a n = 350 diéu tra. Tac gia da thuc hién khao sat ca
350 hoc vién. Nhu vay dam bao khao sat 100%.

Mo hinh nghién ciru phén tich danh gia dugc thé hién dang tong quat:

Y= B0+ B1*TC+ B2*VC+ B3*GV+ p4*Tb+ 5* bC+ e

Trong do:

- Y - bién phu thudc, thé hién su hai long cua khach hang khi st dung
dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam
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TC, VC, GV, TP, BC 1a céc bién doc 1ap, thé hién cic nhan t6 tac dong

dén sy hai long cua khach hang khi sir dung dich vu ciia Vién Khoa hoc An toan

Viét Nam.

TC la Su tin cay
VC 1a Co s& vat chat

GV la Nang luc cua gido vién

TD 1a Thai d6 phuc vu

PC 14 Sy dong cam

- Bn: HE s6 ciia mo hinh

- e: Phan du

Téac gia cu thé hod céc bién duoc biéu hién qua bang 2.1 sau day:

Bang 2.1: M hoa bién va ciu héi khao sat diéu tra

B: en , M'a Noi dung khio sat diéu tra
nghién ciru | hoa
TC1 | Gido vién giang day ding ké hoach
TC2 | Muc tiéu giang day dam bao diing cam két.
Sy tin cdy | TC3 | Thong tin truyén thong sat v4i thuc té ctia Vién .
TC4 | Thong tin cua khach hang khong bi sai 1éch.
TC5 | Thoi gian dam bao dung gio.
VC1 | Tru sd, trang thiét bj ciia Vién hién dai, hap dan va phu hop.
Cosgvar | VC2 Diéu kién phuc vu tién nghi nhu: may lanh, bgn, ghé.
chét : VC3 | Phong oc dién tich 16n, sach s€, dam bao v¢ sinh.
VC4 | Gido cu truc quan, phuong tién thyc hanh sinh dong,
thuc té
TP1 | Thai d6 trong qua trinh tiép khach hang tai Vién.
Thai d6 TD2 | Thai do trong viéc giai dap thic mac cua khach hang.
phuc vu TD3 | Viéc d6i xir phai cong bang dbi véi tat ca cac KH.
TP4 | Nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao.
v GV1 | Tam huyét voi cong viée
Nang luc ~V ST SRR TN - ; Al K
cita gio GV2 | K§ Anan.gA gla? tl‘ep V0’1 khaclj hanig, cua nhAan VleIl. 30t.
vien GV3 | Nhan vién c6 trinh d0 chuyén mon, nghiép vu gioi.
GV4 | Giai quyét théa dang cac vuong mac cua khach hang.
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GV5 | Giai quyét khiéu nai ctia khach hang nhanh chéng, chinh
Xac.

PC1 | Khéach hang luon cam thay thoai mai khi c6 thic mac.

PC2 | Nhan vién giai quyét thic mac linh hoat, kip thoi.

Sy dong

cim DC3 | Nhan vién ludn tan tinh, quan tdm véi nhiing yéu cau

hop 1y cua khéach hang.

PC4 | KH cam thiy nhan vién luon hiéu rd tdm 1y ctia minh.

Trudc khi thuc hién phén tich, tc gia dit ra cac gia thuyét théng qua do
tién hanh chimg thuc sy tac dong ciia nhiing yéu t6 néu trén téi sy hai 1ong ciia
khach hang khi str dung dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

Gid thuyét HI: Sy tin cdy quan cung chiéu voi su hai 1ong cua khach
hang khi str dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Vi¢t Nam.

Gid thuyét H2: Co sd vat chat cung chiéu véi su hai 10ng cua khach
hang khi st dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

Gid thuyét H3: Thai d¢ phuc vu cung chiéu véi sy hai long cua khéch
hang khi st dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

Gid thuyét H4: Ning luc cua gido vién cung chiéu voi sy hai 1ong cia
khéach hang khi sir dung dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

Gid thuyét H5: Sy ddng cam cung chiéu voi su hai long ciia khach hang
khi str dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

2.4.3 Thuc hién kiém dinh co ban ciia ham
2.4.3.1 Kiém dinh ham héi quy tuyén tinh phan phéi chudn

Trudc khi thuce hién danh gid sy dnh huéng cadc nhan tb tac dong té1 su
hai long cua khach hang khi st dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét
Nam, ta can tién hanh xac dinh s6 liéu c6 tuan theo quy luat chuan hay khong

Str dung kiém dinh qua biéu d6, két qua phan bo nhu sau:
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Biéu d6 1 Két qua kiém dinh ham héi quy tuyén tinh
Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Qua biéu d6 1 co thé thay trong phan phdi cac diém phan vi tap
trung thanh cac chdm tron tap trung thanh dang mdt duong chéo hoac mot
duong chéo do d6 md hinh nay khong pham gia thiét hdi quy vé phan phodi
chuan.

Mit khac, ta c6 thé két luan kiém dinh phan phdi chuan dir liéu

theo thang do sau:
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Bang 2.2 Két qua kiém dinh dir liéu phan phoi chuin cac thang do

Bién quan Tong Trung binh Do 1éch chuan
sat Gia tri Gia tri Gia tri
TC1 350 4.18 821
TC2 350 4.02 953
TC3 350 3.76 .900
TC4 350 3.75 978
TC5 350 3.14 1.189
VC1 350 2.67 .865
VC2 350 2.78 1.088
VC3 350 3.85 903
VC4 350 4.00 .853
b1 350 4,12 129
b2 350 4.02 .804
b3 350 3.74 917
Tb4 350 3.92 872
GV1 350 4.17 711
GV2 350 3.57 935
GV3 350 3.93 142
GV4 350 2.60 1.082
GV5S 350 3.34 956
bCl1 350 3.09 1.036
bC2 350 3.24 818
bC3 350 3.83 829
bC4 350 3.68 973

(Nguon : Két qua phdn tich dit liéu trén phan mém SPSS)
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Qua két qua bang trén thay, do nghiéng cia cic bién quan sat cho 5
nhan td anh hudng to1 su hai long cua khach hang khi sir dung dich vu cua Vién
Khoa hoc An toan Viét Nam déu c6 trong khoang 0 t&i 2. Tir d6 c6 thé dua ra
rang, dir lidu thu thap dugc vé sy hai long ciia khach hang khi sir dung dich vu
cta Vién Khoa hoc An toan Viét Nam tuan thi dung theo quy lut phan phoi
chuan, quan hé hoi quy tuyén tinh 1a c6 trong sb bién trong mé hinh, co thé
str dung dé thyc hanh céac phan tich tiép theo.
2.4.3.2 Kiém dinh d¢ tin cdy cia thang do (Cronbach’s Alpha).

Kiém dinh thang do cidc nhan té anh hudng t6i sy hai 10ng caa khach
hang khi st dung dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam dugc tom tat

két qua trong bang sau:
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Bang 2.3 Bang tom tit hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cac nhan to nghién ctru

. Phwong sai Hé so Hé so
o Trung binh ] ,
GV Bién ’quan thang do néu cua :hang. tu’O'ng, . Cronbz:ch S .
sat Y oK donéuloai | quanvéi | Alpha néu loai
loai bién " 4 .z o
’ bién bién tong bién
Nhan té 1: Sy tin cay (o = 0.812)
1 TC1 14.61 9.152 0.530 0.650
2 TC2 14.59 9.248 0.630 0.710
3 TC3 14.56 10.266 0.625 0.670
4 TC4 14.58 9.6244 0.560 0.633
3) TC5 14.60 9.858 0.725 0.748
Nhan t6 2: Co s& vat chét (o = 0.789)
1 VC1 11.04 6.264 0.610 0.733
2 VC2 10.91 4.640 0.580 0.620
3 VC3 11.05 4.504 0.565 0.634
4 VC4 11.16 4.491 0.630 0.719
Nhan t6 3: Thai d6 phuc vu(a = 0.834)
1 Dbl 10.49 4.004 0.722 0.821
2 b2 10.64 3.730 0.657 0.725
3 b3 10.51 3.721 0.510 0.638
4 Tb4 10.11 4.819 0.631 0.681
Nhén té 4: Ning liwc cua gido vién (o = 0.818)
1 GV1 15.15 8.734 0.732 0.811
2 GV2 15.14 9.400 0.653 0.722
3 GV3 15.06 8.882 0.550 0.640
4 GV4 15.06 9.161 0.657 0.709
3) GV5 14.96 10.729 0.730 0.817
Nhan t6 5: Sy déng cam (o = 0.856)
1 DCl1 11.16 6.137 0.725 0.833
2 bC2 11.19 6.609 0.610 0.711
3 bC3 11.27 5.960 0.765 0.845
4 bC4 11.12 6.072 0.550 0.630

(Nguon : Két qua phan tich dir liéu trén phan mém SPSS)
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Két qua phan tich cac nhan t6 dugc thé hién trong bang trén cho thay:

+ Nhan t6 sy tin cay c6 Cronbach’s Alpha 0.812 > 0.6, day 1a thang do
tét, cac bién co twong quan quan hé chit ch&. Xét 5 bién quan sat (TC1, TC2,
TC3, TC4, TC5) cua nhén té nay cho thdy tuong quan hé sb véi bién tong dat
yéu cau > 0.3. Vay, thang do nhén t6 su tin cdy déu dat yéu cau vé mirc do tin
cdy, khong c6 bién sé nao bi loai bo va thang do phu hop.

+ Két qua kiém dinh cho théy nhan t6 co s& vat chat c6 hé sb
Cronbach’s Alpha 0. 789 > 0.6; cac bién quan sat déu c6 hé sb twong quan
tong bién phu hop (>0.3) nén dat yéu cau vé do tin cay.

+ Nhan t6 thai d6 phuc vu c6 Cronbach’s Alpha 14 0.834 > 0.6 chimg t6
nghién ctru anh hudng ctia nhan td nay téi su hai 1ong cta khach hang khi st
dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam c6 d0 tin cady & chép
nhédn dugc. Tuong quan bién tong thi hé sd cua cac quan sat (TP1, TD2, T3,
TPb4) cling déu dat yéu ciu > 0.3. Mit khéc, hé sb nay néu loai mét trong cac
bién trén s& thap hon nén s& khong loai thém bién nao.

+ Nhan t6 niang luc cta gido vién c6 Cronbach’s Alpha1a 0.818 > 0.6
cho thay viéc nghién ctru sy anh hudng ciia nhan t6 nay téi sy hai 1ong cua
khach hang khi str dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Vi¢t Nam c6 do
tin cdy & chdp nhan dugc. Bién tong cia cic quan sat cd hé sd twong quan
(GV1, GV2, GV3, GV4, GV5) ciing déu dat yéu cau > 0.3, néu bo bién nao
thi hé s6 nay s& nho hon. Vi vay, khong bién nao bi loai va day 1a thang do
tuong dbi tét cho cac bién quan sat V& su twong quan chit ché.

+ Nhan t6 su ddng cam c6 hé sb Cronbach’s Alpha 13 0.856 >0.6 cho
thay viéc nghién ctru anh huong ctia nhan t6 nay t6i sy hai 10ng cua khach
hang khi str dung dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam c6 do tin cdy
& chép nhan duge. Tuong quan bién tong cua cac quan sat c6 hé s6 (PCI,

DC2, BDC3, DC4) ciing déu dat yéu cau > 0.3. Néu bé mot trong cac bién quan
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st thi hé s6 nay s& nho hon nén khong loai bé bat ky bién nao va thang do tro
nén phu hop.

Nhu vay, tu két qua kiém dinh hé sé Cronbach’s Alpha da cho théy tat
ca bién quan sat déu c6 twong quan hé sb vdi tong bién phu hop (> 0.3). Hé s6
Cronbach’s Alpha déu > 0.6 vi vay dat yéu cau do tin cay.
2.4.3.3 Kiém dinh vé hién twong da cong tuyén

Bang 2.4 Két qua phan tich hdi quy da biénCoefficientsa

Hé s6 chua chuan He solda Théng ké cong
. chuan X
hoa . tuyén
A A hoa )
Nhan t6 t Sig. "
Sai s bo
B 2 Beta chap VIF
chuan N
nhan
(Constant) |-0.165 [0.174 -1.069 (0.0342
GV 0.278 | 0.024 0.397 |10.167 | 0.000 | 0.953 | 1.238
bC 0.214 | 0.027 0.321 8.965 | 0.000 | 0.960 | 1.061
™D 0.274 | 0.025 0.359 |10.026 | 0.000 | 0.815 | 1.073
TC 0.042 | 0.023 0.069 2.139 | 0.036 | 0.950 | 1.150
VC 0.252 | 0.028 0.378 9.273 | 0.000 | 0.787 | 1.071

a. Dependent Variable:Y

(Nguén : Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS)

Theo két qua tir bang 2.4, VIF - hé s6 phong dai phuong sai cia hau hét

cac nhan t déu <10, Co thé két luan mo hinh hdi quy khong pham hién tuong
da cong tuyén. Cac bién doc lap GV, PC, TP, TC, VC c6 cac hé sé hdi quy

déu Sig <0,05 nén cac bién giai thich nay déu duoc chap nhan.

2.4.3.4 Kiém dinh tinh twong quan va tw twong quan
Tac gid dua cac bién doc lap GV, BC, Tb, TC, VC va bién phu thudc

su hai long ctia khach hang (Y) vao phan tich hdi quy boi. Phuong phap phan
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tich duoc chon 13 phuwong phép lya chon mot 1an. Theo phwong phép nay, cac

bién doc 1ap s€ duoc dua vao mo hinh mdt lan.

Két qua phan tich hdi quy thu duoc nhu sau:

Bang 2.5 Bang két qua hoi quy ctia mé hinh s hai 1ong ciia khach hang

Hé sé xac | R* hiéu |Saisb chuan cia| Durbin-
Model R )
dinh R chinh udc luong WDCson
1 0.668 0.813 0.628 0.25746 1.698

(Nguoén : Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS)

Gia tri R? = 0.813 diéu nay c6 nghia la cac bién doc lap GV, BC, TP,
TC, VC giai thich dugc 81.3% su bién dong cuaa bién phu thuoc Y. R? = 0.813
cho thidy mdi quan hé giita Y Vi cac bién giai thich 1a méi twong quan chat.

Hé s6 Durbin-WBCson = 1.698, nam trong khoang 1 dén 3 nén khong co
hién tuong tu twong quan chudi bac nhat xay ra. Piéu nay c6 nghia mé hinh
khéng vi pham gia dinh vé doc lap cua sai sb.
2.4.3.4 Kiém dinh phwong sai ham héi quy khéng doi

Bang 2.6 Bang két qua phan tich phwong sai ANOVA

Tong céac
Bac ty do| Phuong _
Mo hinh binh _ F Sig
(df) sali
phuong
Hoi quy 36.431 5 9.688 | 119.537 0.000b
1 | Phan du 16.579 214 0.003
Total 64.151 219

(Nguén : Két qua xir Iy sé liéu trén phan mém SPSS)

Két qua bang 2.6 cho thdy phuong sai phan du ctia ham 13 khong d6i
V6i gia tri 13 0,003 v6i do tin cay gan nhu 100% (sig=0,000001). Diéu nay da
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thoa man diéu kién ham hoi tuyén tinh (gia thiét diéu kién 1a phuong sai phan
du ctia ham khéng doi).

Nhu vay, ham hoéi quy dua ra thoa man tuyén tinh, phan phdi chuan;
khong c6 hién twong da cong tuyén, khong co tu tuong quan, phuong sai ham
hdi quy khong d6i. Do vay ham héi quy c¢6 thé dugc viét nhu sau:

Y =-0.165+ 0.278*GV + 0.214*DPC+ 0.274*TD + 0.042* TC + 0.252*VC

Qua phuong trinh hdi quy ta thay:

- Gia str gitt nguyén céc bién doc 1ap con lai khong thay d6i thi khi diém
danh gid vé GV (niang lyc ciia gido vién) ting thém 1 diém thi sy hai long cua
khéach hang khi str dung dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam tang
trung binh thém 0.278 diém;

- Gia st gilt nguyén cac bién doc 1ap con lai khong thay doi khi diém
danh gia vé TD (thai d6 phuc vu) ting thém 1 diém thi sy hai long ctua khach
hang khi st dung dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam tang trung
binh thém 0.274 diém;

- Gia st giit nguyén cac bién doc lap con lai khong thay doi, khi diém
danh gia vé VC (Co so vat chat) ting thém 1 diém thi su hai long cta khach
hang khi str dung dich vu cia Viégn Khoa hoc An toan Viét Nam tang trung
binh thém 0.252 diém;

- Gia st gilt nguyén cac bién doc lap con lai khong thay d6i, khi diém
danh gia vé PC (sy déng cam) ting thém 1 diém thi su hai 1ong cua khach
hang khi st dung dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Vi¢t Na tdng trung binh
thém 0.214 diém;

- Gia sir gitt nguyén céac bién doc lap con lai khong thay ddi, khi diém
danh gia vé TC (sy tin cdy) tang thém 1 diém thi sy hai long cua khach hang
khi str dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Vi¢t Nam tang trung binh
thém 0.042 diém.
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Hé s6 Beta cuia bang 2.4 cho biét mirc d6 anh hudng ctia cac nhan té anh
huong téi 0.042. Cac hé s6 nay co thé chuyén hoa dudi dang phan trim nhu
trinh bay ¢ bang 2.7 dudi day.

Bang 2.7 TAm quan trong ciia cac nhin t6

, H¢ 56 da chuén hoa | Phan tram ctia hé s
SGV Bién doc 1ap da chuan hoa Beta

Beta (%)

1 GV 0.278 26,23

2 TP 0.274 25 85

3 VC 0.252 23,77

4 bC 0.214 20,19

5 TC 0.042 3,96

(Nguon : Két qua xit Iy s6 liéu va tinh todn mé hinh ho quy trén phan mémSPSS)

Dua vao d6 16n caa hé sé da chuan héa Beta, thtr tu mic d6 tac dong tir
manh nhét toi yéu nhét cua cac bién doc 1ap téi bién phu thudc Y (su hai long
cua khach hang) la: GV (0.278) > Tb (0.274) > VC (0.252) > bC (0.214) >
TC (0.042). Tuong urng Véi:

« Bién ning lyc ctia gido vién tac dong manh nhit t&i sy hai 1ong cua
khéach hang khi st dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam, ty 1¢
giai thich cho bién sy hai 1ong cta khach hang 13 26,23%. Nghia 13, dé ting 1
don vi sy hai long cua khach hang khi sir dung dich vu cua Vién Khoa hoc
An toan Viét Nam thi ¢6 thé tac dong vao nhan té “ning lyc cua gio vién”
chiém 26,23%;

o Bién thai d6 phuc vu manh thur 2 t61 sy hai long ctia khach hang khi st
dung dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam , ty 1¢ giai thich cho bién
su hai 10ng cta khach hang 13 25,85%. Nghia 13, dé ting 1 don vi sy hai long

cua khach hang khi str dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam
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thi c¢6 thé tic dong vao nhan t6 “thai do phuc vu” chiém 25,85%;

«Bién co s¢ vat chat tic dong manh thir 3 t6i sy hai 10ng cta khach
hang khi st dung dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan Vi¢t Nam , ty 1€ giai
thich cho bién sy hai 10ng cua khach hang 1a 23,77%;

« Bién sy dong camtac dong manh thr 4 téi sy hai long cua khach hang
khi str dung dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam, ty 1€ giai thich
cho bién sy hai 1ong cta khach hang 14 20,19%;

o Bién su tin cay tac dong yéu nhét t6i sy hai long ctuia khach hang khi st
dung dich vu cia Vién Khoa hoc An toan Vi¢t Nam, ty 1€ giai thich cho bién
su hai 1ong cua khach hang 14 3,96%. Tai phan 2.4.2 tic gia di dua ra cac gia
thuyét nghién ctru. Két qua kiém dinh cac gia thuyét mé hinh hdi quy cac
nhan t6 tac dong t&i su hai long cua khach hang khi st dung dich vu cua

Vién Khoa hoc An toan Viét Nam nhu sau:
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Bang 2.8 Tong hop két qua kiém dinh gia thuyét

SGV Gia thuyét Kétqua | Kétqua | pgep,a,
KD Diu | KD Sig
Sy tin cdy quan hé cung chiéu véi Chép nhan.
su hai long cua khach hang khi str C6 mdi quan
1 . . (+) 0,000
dung dich vu cua Vién Khoa hoc hé cung
An toan Viét Nam chiéu
Co s& vat chat cung chiéu véi su Chép nhan.
hai long cua khéach hang khi st C6 mbi quan
2 . . (+) 0,000
dung dich vu cua Vién Khoa hoc hé cung
An toan Viét Nam chiéu
Théi @6 phuc vu cung chiéu véi su Chép nhan.
hai long ctuia khach hang khi st C6 mbi quan
3 _ _ (+) 0,000
dung dich vu cua Vién Khoa hoc hé cung
An toan Viét Nam chiéu
Chap nhan.
Ning luc cta gido vién cung chiéu C6 mdi quan
4 . _ (+) 0,000
vo1 su hai long ctua khach hang hé cung
chiéu
Sy dong cam cung chiéu voi su hai Chép nhan.
long ctuia khach hang khi str dung C6 mdi quan
5 _ ' (+) 0,000
dich vu ctia Vién Khoa hoc An toan hé cung
Viét Nam chiéu
(Nguon: Keét qud kiém dinh mé hinh)
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2.4.4. Thdo ludgn két qua
2.4.4.1 Nhdn t6 sir tin cdy
Két qua khao sat va phan tich s liéu lién quan dén nhan té Sy tin cay cia
khach hang khi str dung dich vu ctaa Vién Khoa hoc An toan Viét Nam nhu sau:
Bang 2.9 Thong ké md ta nhin to su tin ciy

Don vi: diem

, Ma | Giatri | Giatri| TB Sai léch
Bién quan sat _ ,
héa | min max | Chung | chuan

Gido vién giang day dung ké

hoach

TC1 | 3,00 5,00 4.18 821

Muc tiéu giang day dam bdo
, TC2 | 3,00 5,00 4.02 953
ding cam két.

Thong tin truyén thong sat véi
, TC3 | 3,00 5,00 3.76 900
thuc té cua Vién .

Thong tin cua khach hang
TC4 | 3,00 5,00 3.75 978
khong bi sai 1&ch.

Thoi gian dam bao ding gio. TC5 | 3,00 5,00 3.14 1.189

Trung binh 3.77 0.97

(Nguon : Két qud phdn tich dit liéu trén phan mém SPSS)

Nhan t6 sy tin cdy gom 5 bién quan sat, twong ng voi 5 cau héi trong bang

hoi. Két qua s6 liéu bang 2.9 cho thay, da s6 cac hoc vién déu danh gia cao su

hai long ctia minh vé viée tao dugce su tin cay cua khach hang ddi voi chat luong

dich vu ctia Vién khoa hoc An toan Viét Nam, tao niém tin cho khach hang cling
1a phan khong nho quyét dinh dua khach hang dén véi Vién nhiéu hon.

Panh gia chung vé viéc thoa mén sy tin cay (TC) cua khach hang, chat

lugng dich vu ctuia Vién khoa hoc An toan Viét Nam danh gia chung ¢ muc

diém kha (3,77 diém) trong d6 yéu t6 “Gido vién giang day dting ké hoach”
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dugc danh gia cao nhat véi mirc diém 1a 4,18 diém vi gido vién cua Vién
duoc tuyén dung va ddo tao chuyén sau cac khoa huan luyén nang cao nghiép
vu cling nhu chuyén moén bén canh d6 duoc giam sat ti mi boi cac cip cao
trong Vién nén viéc dam bao ding ké hoach luon ludn duoc thuc hién, boi thé
ma yéu td nay dugc khach hang danh gia rat tt. Thap nhat 13 yéu t6 “Thoi
gian dam bao dung gio.” v6i s6 diém 1a 3,14 diém. C6 sy nhan dinh nay 1a do,
vi tri try s& cua Vién tai Hai Phong nam ngay khu vuc trung tam thanh phé,
gio cao diém tr 16h30-18h30 ludn xay ra hién tugng un tac dan t6i su chAm
tré vé thoi gian, bén canh d6 trong qua trinh hoc xay ra rat nhiéu tinh hubng
su pham can xu li, nhat 1a ddi véi hoc vién ¢6 ltra tudi tir 6-10, do vay viéc
giai quyét nhitng su ¢ nay doi hoi mat nhiéu thoi gian hon. Vi thé néu dam
bao dung gio thi ndi dung bai hoc lai bi &nh hudng, con gitr dugc ndi dung bai
chic chan s& anh hudng dén thoi gian hoc, bo1 vay thoi luong cua tiét hoc
ludn trong tinh trang khé ding gid ma ludn bi kéo dai hon so voi quy dinh.
Céac yéu t con lai nhu “Muyc tiéu giang day dam bao ding cam két.”;
“Thoéng tin truyén thong sat v&i thuc té cua Vién ” va “Thong tin caa khach
hang khong bi sai 1éch” déu duoc cac khach hang danh gia cao su tin ciy cua
minh v&i chat luong dich vu cua Vién khoa hoc an toan Viét Nam vdi muce
diém ~ 4 diém. Muyc tiéu giang day 1a mot trong nhiing yéu té kéo khach hang
téd1 dong hon vi thé nhan to nay duoc Vién vo cung chu trong, 1én ké hoach,
1ap muc tiéu 1d rang cho timg tiét hoc, timg khoa hoc va timg hoc vién dé dam
bdo dung theo cam két v&i khach hang. DPé c6 thé mo rong dugc thi truong
cling nhu thuong hiéu duoc dén gan hon véi khach hang boi khong thé thiéu
yéu td truyén thong, tuy nhién khong lam qud, bam sat v6i noi dung kém theo
nhu cau thiét yéu thuc té hién tai ctia khach hang dé duwa ra nhitng mang dich
vu ddo tao twong tng, vi thé ma nhitng thong tin truyén thong trén cic kénh
thong tin khi khach hang t&i Vién déu vo cung hai long vi c6 nhimg dich vu

ma khach hang d4 nghe trén truyén thong.
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Tuy nhién, cac khach hang cua Vién Khoa hoc An toan Vié¢t Nam cling
khong ddng nhét vé quan diém danh gia va co khoang dao déng tir 3-5 diém.
Pic biét nhan xét danh gia vé yéu to “Thoi gian dam bao ding gid” c¢6 su
khac biét nhau vé quan diém danh gia cao nhat 1a 1,189 diém. Yéu t6 “Giao
vién giang day dung ké hoach” déu duoc cic khach hang théng nhéat quan
diém cao v6i mirc do chénh léch diém danh gia 13 0,821 diém.

Nhu vay, trong thoi gian té1 Vién khoa hoc an toan Viét Nam nén phat
huy nhitng mat da dat duoc va can khic phuc mat yéu trong vi¢c nang cao su

tin cdy cua khach hang dé khuyén khich nang cao chét luong dich vu ma Vién

khoa hoc an toan Vi¢t Nam dang hudng toi trong tuong lai”.

2.4.4.2 Nhén t6 co sé vt chat

Qua khao sat va phan tich, nhan t6 co s& vat chat cia Vién khoa hoc an

toan Viét Nam dugc thé hién nhu sau:

Bang 2.10 Thong ké mé ta nhan t6 Co sé vt chat

Don vi: diem

, Ma | Giatri | Giatri| TB Sai léch
Bién quan sat _ .
héa | min max | Chung | chuan
Try s, trang thiét bi cia Vién hién | VC1
.. 3.00 5.00 2.67 0.865
dai, hap dan va phu hop.
Diéu kién phuc vy tién nghi nhu: | VC2
, 4.00 5.00 2.78 1.088
may lanh, ban, ghé.
Phong 6c¢ dién tich 1on, sach s& | VC3
3.00 5.00 3.85 0.903
dam bao v¢ sinh.
Giéo cu truc quan, phuong tién thuc | VC4
, 4.00 5.00 4.00 0.853
hanh sinh dong, thuc té
Trung binh 2.66 0.74

(Nguon : Két qud phdn tich dit liéu trén phan mém SPSS)
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Theo bang 2.10, nhén té co s& vat chat co 4 bién quan sat twong (mg voi
4 ménh dé hoi. Két qua khao sat cho thiy khach hang danh gia cao cac gido
cu truc quan, phuong tién thyc hanh sinh dong, thuc té, diéu nay gop phﬁn
nang cao chat lugng tiét hoc cling nhu giy dugc hung thi ddi véi mdi hoc
vién. Thé hién dugc su chu toan ciing nhu quan tam lo lang cung tng day du
cac phuong tién gido cu truc quan kip thoi cho mdi tiét hoc.

Viéc danh gia duoc thé hién thong qua sé diém trung binh di dugc cac
khach hang lwa chon véi s6 diém trung binh cua cac bién dao dong tir 2.67
dén 4.00 diém. Trong d6, yéu t6 " Gido cu truc quan, phuong tién thyc hanh
sinh dong, thuc té " duoc danh gia cao nhat véi mie diém trung binh 1a 4.00
diém. Tiép theo 1a yéu t6 " Phong ¢ dién tich 16n, sach s&, dam bao vé sinh."
6 b diém trung binh 1a 3.85 diém, yéu t6 " Piéu kién phuc vu tién nghi nhu:
may lanh, ban, ghé. " c6 sb diém trung binh 1a 2.78 diém. Thap nhat 1a yéu t6
" Tru s0, trang thiét bi cua Vién hién dai, hép dan va phu hop. " véi sb diém
trung binh 13 2.67 diém. DPiéu nay cho thay khach hang cua Vién khoa hoc an
toan Viét Nam cho r::fmg try so, trang thiét bi cia Vién chua that sy hién dai,
hap dan va phu hop. Yéu té " Tru s, trang thiét bi cia Vién hién dai, hap dan
va pht hop " ¢ sb diém trung binh thip nhét 1a diéu dé hiéu boi dic thu cua
Vién khoa hoc an toan Viét Nam la tap huén, dao tao va giang day vé céc ky
nang, nghiép vu cho cac khach hang hay con goi 14 hoc vién chu yéu trong do
tudi tir 6-18 tudi, vi vay vi tri dat tai trung tdm noi c¢6 cac nit giao thong trong
diém cung véi su xudt hién 6 at cia sd lugng hoc sinh cling nhu phu huynh
doén con vao gio cao diém ciing ting 1én, khién tic nghén giao thong, di
chuyén cham, giy ra nhiing phién phtic trong qua trinh téi Vién dé hoc. Tuy
nhién, néu tru s¢ dat qua xa trung tam dé tranh ach tic thi lai khién cho hoc
vién phai di chuyén quing dudng rat xa méi ti duge noi hoc.

Su danh gia cua cac khach hang nay ciing khong dong nhat vé

quan diém danh gia va co khoang dao dong tir 3-5 diém. Pic biét nhan xét
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danh gia vé yéu t6 “Piéu kién phuc vu tién nghi nhu: may lanh, ban, ghé.” co
su khac biét nhau vé quan diém danh gia cao nhat 1a 1.088diém. Yéu t “Gido
cu truc quan, phuong tién thyc hanh sinh dong, thuc t&” duogc cac khach hang
kha thong nhat quan diém véi mic do chénh léch diém danh gia 1a
0.853diém.

Nhu vay, trong thot gian té1 Vién khoa hoc an toan Viét Nam nén duy
tri cac yéu td vé Gido cu truc quan, phuong tién thuc hanh sinh dong, thuc té:
vé viéc Phong bc¢ dién tich 16n, sach s&, dam bao vé sinh.. Dong thdi khic
phuc mat yéu trong viéc diéu kién phuc vu ti€n nghi nhu: may lanh, ban, ghé
va khuyén khich Tru so, trang thiét bi ctia Vién hién dai, hép dan va phu hop
vé6i thue té hon.
2.4.4.3 Nhdn 16 thdi dé phuc vu
Qua khéo sat va phan tich, nhan t co s vét chat caa Vién khoa hoc an toan
Viét Nam duogc thé hién nhu sau:

Bang 2.11 Théng ké mé ta nhan t6 thai d¢ phuc vu

Don vi: diem

Pi¢ém | Sai
. Ma | Gia tri | Gia tri
Bién quan sat ] _ trung | léch
hoa min max 2
binh | chuan
Thai d6 trong qua trinh tiép khach
o b1 3.00 5.00 4.12 129
hang tai Vién.
Thai d6 trong viéc giai dap thic mac
™2 | 3.00 5.00 4.02 .804
cua khéach hang.
Viéc d6i xir phai cong bang ddi véi
. ™3 | 3.00 5.00 3.74 917
tat ca cac KH.
Nhén vién c6 tinh than trach nhi¢m
™4 | 3.00 5.00 3.92 872
Cao.
Trung binh 3.95 0.66

(Nguon : Két qua phan tich dit liéu trén phdan mém SPSS)
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Theo bang 2.11, nhan t6 thai do phuc vu cé 4 bién quan sat tuong Ung
v6i 4 ménh d& hoi. Trung binh 3.95 1a mot s6 diém kha cao. Két qua khao sat cho
thdy khach hang danh gia cao thai do trong qué trinh tiép khach hang tai Vién,
diéu nay khién cho khach hang cam thay hai long khi st dung dich vu caa Vién.
Thé hién duge su ton trong cling nhu né)ng nhiét cua Vién voi ti€u chi khach
hang 12 thuong dé dé ho thay vui, thoai mai va yén tam khi t6i noi day.

Viéc danh gia duoc thé hién thong qua sé diém trung binh di dugc cac
khach hang lwya chon vé6i s6 diém trung binh cua cac bién dao dong tir 3.74
dén 4.12 diém. Trong d6, yéu t6 " Thai do trong qua trinh tiép khach hang tai
Vién." duoc danh gia cao nhat voi mic diém trung binh 1a 4.12 diém. Tiép
theo 12 yéu t& " Thai d0 trong viéc giai dap thic méc cua khach hang.." co sb
diém trung binh 13 4.02 diém, yéu t6 "Nhan vién c6 tinh than trich nhiém
cao." ¢ s6 diém trung binh 1a 3.92 diém. Thap nhat 13 yéu t6 " Viéc ddi xu
phai cong bang ddi voi tat ca cac KH. " véi sb diém trung binh 14 3.74 diém.
Piéu nay cho thdy khach hang cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam cho
rang viéc d6i xir voi tit ca cac khach hang 1a chua c6 su cong bang. Diéu nay
cling rat kho tranh khoi vi nhitng khach hang c6 nhu cau sir dung nhiéu dich
vu cua Vién thuong la nhitng khach hang quen thudc hoac nhirng khach hang
c6 thu nhap kinh té cao, boi vay doi hoi phai cé sy cham séc dac bigt va can
than hon. Tuy nhién néu dé tinh trang nay kéo dai s€ dan dén sy mic cam tu ti
v6i nhitng khach hang khac doéng thdi mat mét lwong 16n khach hang thu
nhép trung binh hién nay.

Su danh gia cua cac khach hang nay ciing khong dong nhat vé
quan diém danh gia va co khoang dao dong tir 3-5 diém. Pic biét nhan xét
danh gia vé yéu t6 “Viéc dbi xtr phai cong bang dbi véi tat ca cac KH..” ¢6 su
khac biét nhau vé quan diém danh gia cao nhat 13 0.17 diém. Yéu t6 “Thai do
trong qua trinh tiép khach hang tai Vién" duoc cac khach hang kha thng nhat

quan diém v&i mirc d6 chénh 1éch diém danh gia 13 0.729 diém.
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Nhu vay, trong thoi gian té1 Vién Khoa hoc An toan Viét Nam nén duy
tri cac yéu td vé Thai do trong qua trinh tiép khach hang tai Vién, Thai do
trong viéc giai dap thic mac ctia khach hang. Pong thoi khac phuc mat yéu
trong viéc d6i xir phai cong bang dbi vai tat ca cac KH va nang cao tinh tinh
than trach nhiém voi cong viéc cia mdi nhan vién.
2.4.4.4. Nhén t6 nang lyc gido vién
Qua khdo sat va phan tich, nhan td co s& vat chét cua Vién Khoa hoc An toan
Viét Nam dugc thé hién nhu sau:

Bang 2.12 Thong ké md ti nhan t6 ning lwc ciia gido vién

DPon vi: diem

Piém Sai
) Ma Gia tri | Gia tri
Bién quan sat _ trung léch
hoa min max ;
binh | chuan
Tam huyét véi cong viéc GVl 3.00 5.00 4.17 711

Ky niang giao tiép voi khach | GV2
, 3,00 5,00 3.57 935
hang ctia nhan vién tot.

Nhan vién ¢ trinh d§ chuyén | GV3
. . 3.00 5.00 3.93 142
mon, nghi¢p vu gidi.

Giai quyét théoa dang cac| GV4
, 4.00 5.00 2.60 1.082
vudng mac cua khach hang.

Thai d6 trong qua trinh tiép GV5
2.00 | 4.00 3.34 | .956
khéach hang tai Vién.

Trung binh 3.52 0.88

(Nguon : Két qua phan tich dir liéu trén phan mém SPSS)
Theo bang 2.12, nhén té co s& vat chat c6 5 bién quan sat tuong ing voi
5 ménh dé hoi. Két qua khao sat cho thay khach hang danh gia cao TAm huyét

v6i cong viée, dieu nay hoan toan dé hiéu boi day chinh 14 yéu cau dau tién
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trong viéc tuyén dung giang vién, gido vién, hon nira day 1a cong viéc c6 tinh
nhan vin va y nghia rat 16n nén cac gido vién déu vo cung nhiét huyét cong
hién hét nang luc vi sy nghiép trong ngudi.

Viéc danh gia duoc thé hién thong qua sé diém trung binh da dugc cac
khach hang lya chon voi sb diém trung binh cta cac bién dao dong tir 2.6 dén
4.17 diém. Trong d6, yéu t6 " Tam huyét véi cong viéc " dugc danh gid cao
nhat véi mirc diém trung binh 1 4.17 diém. Tiép theo 1a yéu t6 " Nhan vién
c6 trinh d6 chuyén mon, nghiép vu gioi." c6 sé diém trung binh 1 3.93 diém,
yéu t6 " Thai do trong qua trinh tiép khach hang tai Vién " ¢6 s diém trung
binh 14 3.57 diém, yéu t6 " Thai d6 trong qua trinh tiép khach hang tai Vién"
v6i s6 diém 3.34. Thap nhét 13 yéu t6 " Giai quyét thoa dang cac vudng mic

'

ctiia khach hang " voi s6 diém trung binh 1a 2.60 diém. Piéu niy cho thiy
khach hang cua Vién khoa hoc an toan Viét Nam thay rang céc gido vién chua
thé giai dap thoa dang cac thac mac ctia khach hang, diéu nay c6 2 mit boi 18
mot phan thong tin cia tiét hoc khong duoc tiét 16 ra bén ngoai vé ndi dung dé
tranh bi sao chép, nén khi khach hang c6 yéu cau mudn ldy ndi dung vé hoc
cling con ciing rat kho cho cac gido vién co thé cung cip, dong thoi sd lugng
hoc sinh trong 1 16p qua déng, gido vién chua thé bao quat nim bat hét tinh
hinh timg em hoc sinh nén chua thé sat sao trong cong tac quan li cling nhu
gido duc tot ngay tir nhitng ngay dau dugc. Tuy nhién, néu kéo dai tinh trang
nay s& mat niém tin noi khach hang vao dich vu ctia Vién ciing nhu danh gia
thap nang luc chuyén mon cua gido vién.

Su danh gia cua cac khach hang nay ciing khong dong nhat vé
quan diém danh gia va co khoang dao dong tir 3-5 diém. Pic biét nhan xét
danh gia vé yéu td “Giai quyét thoa dang cac vudng mic cua khach hang..” ¢o
su khéc biét nhau vé quan diém danh gid cao nhat 1a 1.082 diém. Yéu t6 “Tam
huyét voi cong viée” duoc cac khach hang kha théng nhat quan diém véi mirc

d6 chénh léch diém danh gia 13 0.711 diém.
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Nhu vay, trong thoi gian té1 Vién Khoa hoc An toan Viét Nam nén duy

tri cac y€u to6 Tam huyét véi cong viéc, v€ nhan vién c6 trinh do chuyén mon,

nghiép vu gioi, k¥ ning giao tiép v6i khach hang cta nhan vién tot. Pong thoi

khac phuc mat yéu trong viéc Giai quyét thoa dang cadc vudng mac cua khach

hang ciing nhu cin nang cao thai 6 trong qua trinh tiép khach hang tai Vién.

2.4.4.5. Nhén t6 sy dong cam

Qua khdo sat va phan tich, nhan t6 co s¢ vat chat cua Vién khoa hoc an toan

Viét Nam duoc thé hién nhu sau:

Bang 2.13 Thong ké md ta nhan t6 sy ddng cam

DPon vi: diem

Gia Diém
, Ma Gia tri Sai léch
Bién quan sat tri trung ,
hoa ) max chuan
min binh
Thai do trong viéc giai dap | BClI
., 3.00 5.00 3.09 1.036
thac mac ctua khach hang.
Viéc d6i xir phai cong bang | DC2
, , 3.00 5.00 3.24 818
do1 voi tat ca cac KH.
Nhan vién c6 tinh than | DC3
4.00 5.00 3.83 .829
trach nhiém cao.
KH cam thidy nhan vién | DC4
luoén hiéu r& tdm ly cua 4.00 5.00 3.68 973
minh.
Trung binh 3.46 0.92

(Nguoén : Két qua phdn tich dit liéu trén phan mém SPSS)

Theo bang 2.13, nhén té co s& vat chit c6 4 bién quan sat tuong Gng voi

4 ménh dé hoi. Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia cao Nhan vién

c6 tinh than trach nhiém cao, di€u nay goép phan nang cao sy dong nhat vé

quan diém cua khach hang vé1 chat luong dich vu cua Vign.
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Viéc danh gia dugc thé hién thong qua sé diém trung binh da duoc cac
khach hang lwa chon véi s6 diém trung binh cua cac bién dao dong tir 3.09
dén 3.83 diém. Trong d6, yéu t6 " Nhéan vién c6 tinh than trach nhiém cao"
dugc danh gia cao nhat voi mic diém trung binh 1a 3.83 diém. Tiép theo la
yéu t6 " KH cam thay nhan vién luén hiéu rd tdm 1y ctia minh. c6 sb diém
trung binh 13 3.68 diém, yéu t6 " Viéc ddi xtr phai cong bang ddi voi tat ca cac
KH" ¢6 s6 diém trung binh 1a 3.24 diém. Thap nhét 13 yéu t6 " Thai do trong
viéc giai dap thic mac ctia khach hang" voi sb diém trung binh 1a 3.09 diém.
Piéu nay cho thiy khach hang ctia Vién khoa hoc an toan Viét Nam cho rang
thai d6 giai dap thic mac khi khach hang c6 nhu cau thi Vién chua dap ung
dugc, nguyén nhan chinh d6 1a do Vién chu quan trong khau tuyén dung va
dao tao nhan vién, chua cung cip du nhitng thong tin can thiét caa Vién cho
nhén vién ciing nhu yéu cdu nhan vién phai nim dugc moi ndi dung dan toi
khi xay ra thic mic, nhan vién chua biét cach giai dap.

Su danh gia cua cac khach hang nay ciing khong doéng nhat vé
quan diém danh gia va co khoang dao dong tir 3-5 diém. Pic biét nhan xét
danh gia vé yéu t6 “Thai do trong viéc giai dap thiac mac ciia khach hang” ¢o
su khac biét nhau vé quan diém danh gid cao nhat 1a 1.036 diém. Yéu t6
“Viéc d6i xir phai cong bang doi véi tat ca cac KH ” dugce cac khach hang kha
théng nhat quan diém voéi mic d6 chénh 1éch diém danh gia 13 0.818 diém.

Nhu vay, trong thoi gian téi Vién Khoa hoc An toan Viét Nam nén duy
tri cac yéu to vé nhan vién co tinh than trach nhiém cao va khach hang cam
thiy nhan vién luon hiéu rd tAm Iy cta minh dong thoi khic phuc diém yéu,
d6 chinh 1a giai dap thac mac kip thoi ciia khach hang ciing nhu dbi xtr cong

bang véi khach hang hon.
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Tiéu két Chwong 2

Tom lai, qua viéc phan tich danh gia qua 5 nhan té anh hudng t6i chit
lugng dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam
Danh gia chung:

Nhin chung cac khach hang déu danh gia twong ddi 6n dinh chat luong
dich vu ma Vién cung cip thé hién qua cac diém danh gia cic nhan té trong
do thép nhat dat 2.66 diém (nhan td co so vat chét) va cao nhat dat 3.95 diém
(nhan t6 duoc thé hién thai d6 phuc vu). Cac nhan t6 con lai déu c6 diém danh
gia trén 3,00 diém. Thuc té cho thé'ly, cac dich vu ma Vién khoa hoc cung cép
chua cao.

Pdnh gid cu thé:

Qua viéc phan tich chét luong dich vu ma Vién Khoa hoc An toan Viét
Nam cung cap, chung ta c6 thé thdy: Ca 5 nhan t6 danh gia déu tac dong
thuan chiéu t6i tich chat lugng dich vu ma Vién Khoa hoc An toan Viét Nam,
trong d6 nhan td “thai do phuc vu” tdc dong manh nhat dén Vién Khoa hoc
An toan Viét Nam, tiép theo cac nhan té anh hudng 1an luot tir cao dén thip 1a
nhan t6 “sy tin cdy”, nhan t “ning lyc gido vién”, nhan t6 “sy dong cam” va
thap nhat 12 nhan t6 “co s vat chat”.

Nguyén nhéan cta thyc trang trén 13 do cac yéu té khach quan va chu
quan cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam :

- Pia diém dit tru so tai Hai Phong con cé nhiéu thiéu sot trong khau
tham khao thi trudng mat bang ciing nhu cac tuyén duong giao théng trong gid
cao diém, bén canh d6 v6i ngudn kinh phi han hep chwa thé mua sim céc trang
thiét bi can thiét cho phong hoc néi chung va chi nhanh Hai Phong ciia Vién
néi riéng, luong hoc sinh 16n ma sé luong phong lai han ché dan dén qua nhiéu
hoc vién ngdi mot phong hodc chia nhiéu phong 1am giam dién tich st dung.

- Giao vién cling nhu nhan vién chua dugc dao tao bai ban vé khoa hoc

lién quan dén tam 1i khach hang va giai dap thic mic yéu cau khi st dung
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dich vu din dén c6 nhiing thiéu sot trong cong tac giai dap, diéu nay lam giam
dang ké sy tin cay cua khach hang vé Vién khoa hoc an toan Viét Nam.

- Ban lanh dao cimg nhic trong qua trinh lam viéc dam bao ding quy
trinh nén khi c¢6 su viéc ngoai quy trinh ban dau thi nhan vién ciing nhu giao
vién kho 1ong giai quyét kip thoi, bén canh d6 khong duy tri cac phuong an co
thé xay ra khi khach hang st dung dich vu. Quy dinh, quy ché 1am cho gido
vién va nhan vién tré nén kém linh hoat hon.

- Viéc trang bi thém kién thtic ciing nhu cac khoa dao tao nang cao cho
gido vién con han ché, mdi nam chi c6 1-2 khoa ddo tao bdi vay trong subt 1
nam gén nhu nhitng kién thirc méi gi4o vién phai tu trang bi hoc hoi 1an nhau,
diéu nay khong c6 tinh vi mé trén thuc té nhu cdu khach hang boéi pham vi
cua Vién khong qua 16n voi thi truong Hai Phong.

- Mt khac Vién lai méi vé Hai Phong, con 1a thuong hiéu kha moi voi
khach hang noi day vi vy, viéc truyén thong quang cdo chua thiic ddy manh,
nam bat thi truong cling nhu tdm li khach hang chua cao trong khi d¢6 khach
hang lai dat qua cao su ki vong cua minh vao chét luong dich vu cia Vién
dugc thé hién qua vi tri dia 1y, co s& vat chat cling nhu thai do phuc vu cia
Vién Khoa hoc An toan Viét Nam.

Nhw viy, tai Vién Khoa hoc An toan Viét Nam con dang ton tai
mot s0 van dé can giai quyét nhu sau:

Mot la, nang cao co sO vat chit hién tai ciia Vién, mua sdm thém céc
trang thiét bi can thiét, didu nay 1 v cing quan trong boi day 13 yéu t6 ma
khach hang dang quan tam, c6 c& sé vat chat tot mai co thé tao didu hién cho
moi trudng hoc tap cia cac hoc vién tot duoc.

Hai la, 1anh dao don vi can thay doi nhiing quy ché, chinh sach trong
viéc xtr 1i thic méc, khiéu nai cua khach hang, tranh cung nhic déng thoi
khuyén khich dugc nhan vién ciing nhu gido vién linh hoat xir 1i tinh hudng

xday ra ma van dam bdo theo dung quy ché cua Vién. Bén canh d6 can cé
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nhitng chinh sach, chién lugc méi trong cong tic nang cao chuyén mon
nghiép vu tam li khach hang.

Ba la,cai thién va boi dudng chuyén mon nghiép vu giang day cho giao
vién dé kip thoi theo sat gido trinh ctia Bo va nhu cau cia khach hang trong
thuc té.

Boén la,can t6 chtrc thém cac budi tap huan vé tdm li khach hang, biét
cach xtr 1i tinh hudng don gian dén phirc tap sao cho khach hang cam thay
thodi mai va minh nhan duogc tiéng no1 chung véi Vién va sat canh cung hoc
vién nang cao chét lugng dao tao..

Ndam 1, can ting cudng su phdi hop hoat dong nhém gilta céc gido
vién, nhan vién cic bd phan va su ling nghe khiéu nai thic méc cua khach
hang ciing nhu khéu t6 chirc tao diéu kién cua ban lanh dao dé giao vién nhan
vién c6 co hdi hiéu nhau hon cing véi viéc déng hanh cing khach hang, lang
nghe va chia sé ludn tao duoc niém tin, uy tin va chat lvong cho cung ung

dich vu cua Vién.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP GIUP TANG MUC PQ HAI LONG
CUA KHACH HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU CUA VIEN
KHOA HQC AN TOAN VIET NAM

3.1. Pinh hwéng phat trién cia Vién Khoa hoe An toan Viét Nam

Tiép tuc giir vitng 6n dinh, phat trién san xuat, kinh doanh cac nganh
nghé thé manh vé dao tao. Pinh hudéng va muc tiéu phat trién ctia Vién Khoa
hoc An toan Vi¢t Nam trong 5 nam toi:

Vién Khoa hoc An toan Viét Nam luon 1a nha cung cép cac dich vu dao
tao, tap huan ¢6 uy tin tai thi truong phia Bic cua Viét Nam.

Tré thanh cong ty cung mg dich vu uy tin.

Phat trién manh mang gido duc ki ning cho céc ltra tudi véi gido an tién tién.

Tiép tuc mo rong mang ludi d6i tac va khach hang, ting cuong tim
kiém ddi tac qudc té nham dam bao nang cao hon nita chit luong dich vu va
da dang cac phuong thitc dio tao cung cip véi gia ca canh tranh, nang cao
chat luong dich vu.

Quang ba hinh anh cta Vi¢n, cic san phém, dich vu ctia Vién t61 dong
dao khach hang, cong ching.

Mo thém cac chi nhanh tai mién Trung va phia Nam.

Doanh sb va lgi nhuéan dat muc tang trudng trén 10%/nam.
3.2. Mot so giai phap gitip ting mirc dd hai long ciia khach hang d6i véi
chat lwong dich vu caa Vién Khoa hoc An toan Viét Nam
3.2.1. Gidi phap 1
Nang cao nang luc gido vién cua Vién

Co so Bién phap:

Cong tac ddo tao va phat trién nhan lyc ctia Vién thoi gian qua con mot

s6 han ché nhat dinh. Chat lugong dao tao ¢ bén trong ndi bd Vién chua that
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cao. Chua phat huy dugc tinh sang tao cia nhan vién. P61 khi, chét lugng
giang day tai cac 16p hoc nang cao bén ngoai chua hi€u qua.

Muc tiéu ciia Bién phdap:

Néng cao chat luong ddi ngii gido vién cia Vién thong qua viéc cap
nhat kién thirc, nang cao ki ning, nang lyc giang day dap Gng yéu ciu ngay
cang cao cua thi trudng/khach hang va su canh tranh ngay cang gay git cua
d6i thu canh tranh.

Thoi gian thuc hién:

Nam tai khoa 2019, 2020, 2021, 2022, 2023 va cac nam sau nira (tét
nhién s& co sy diéu chinh theo cdc nim va theo muc tiéu kinh doanh, chién
luge cua cac dbi thu trén dia ban, yéu cau nhan luc cua don vi,...).

Noi dung cua Bién phap:

- Trudc ti€n, Vién phai ra soat tat ca cac vi tri 1am viéc ciia nhéan vién,
gido vién xem di b tri hop 1y dang nguoi, dung viéc chua, chua thi thuyén
chuyén cong tac, dao tao hoac dao tao lai.

- Pé thuc hién tot viéc quan 1y, phai ¢c6 mdt chinh sach dao tao nang
cao trinh do cho doi ngii gido vién, nhan vién cua Vién.

- Thoi gian dao tao ddi v6i gido vién, nhan vién 1a chwong trinh ngin
han, trung han, ndi dung chuong trinh nay phai xuc tich, c6 dong yéu cau sau
khi két thiic ddo tao phai thu dugc két qua bd ich thiét thuc cho cong tac trude
mét va lau dai cia ho. Vi vay viéc lya chon moén hoc, chuong trinh, thoi
luong phai pht hop va théng nhat.

- Xay dung chuong trinh ddo tao linh hoat gdm céc noi dung:

+ Chuong trinh dao tao cho gido vién, nhan vién thoi gian ti da 3 thang.

- Vé phuong phap dao tao: Tap trung ddo tao rén luyén k¥ ning giang
day, xtr 1y tinh huéng, k¥ ning tu duy va 1am viéc doc 1ap, lam viéc nhom,

van dung kién thirc, kinh nghiém giai quyét van dé vé tinh hudng dit ra.
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- Phéi hop véi don vi dao tao nghé c6 uy tin (Trudng cao dang, dai
hoc...). Cung vo1 doi ngli can bo c6 kinh nghi¢ém va nang luc tai Vién dé lén
ké hoach dao tao cho gido vién, nhan vién trong don vi minh. Viéc phéi hop
nay sé& c6 nhimg wu diém sau:

+ Gido trinh s€ da dang, sinh dong hon.

+ Hoc vién s& dé dang trao ddi, thao luén, chia sé véi gido vién hon 1a
can bo trong Vi¢n.

+ Panh gia két qua hoc tap s& khach quan hon.

- Tang cuong cac khoa dao tao vé k¥ nang mém cho can bo, nhan vién
nhu kha ning giao tiép, k¥ ning sang tao, k¥ ning thuyét trinh, k¥ ning lam
viéc nhom, k¥ ning 1am viéc doc 1ap, ky ning can duoc trau doi thuong
xuyén, dé ho co thé van dung tot hiéu qua nhitng kién thirc di hoc tai nha
truong trong cong viéc hién tai ma ho dam nhan,

- Lay vy kién cua can bd nhan vién thudng xuyén vé nhu ciu dao tao va
cac nguyén vong khéac cua ho, nhan xét cuia ho vé chinh sach, diéu kién lam
viéc. LAy d6 1am co sé dé xay dung chuong trinh ddo tao bdi dudng ning cao
trinh d§ cho gido vién, nhan vién, tao dong luc, gitp ho hao hing tham gia
hon va s€ tac dong truc tiép dén chét luong dao tao;

- Thuong xuyén tap hudn vé quy ché hoat dong cua Vién, quy tac,
nguyén tic cho ting cong viéc cu thé, xay dung vian héa doanh nghiép.

Pé thuc hién Bién phap nay, tac gid udce tinh chi phi dao tao nhu sau:

Bang 3.1: Dy kién chi phi cho Bién phap 1.
DPon vi tinh: Triéu déng
STT Chi tiéu 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
1 | Pao tao dbi véi gido vién 20 30 40 60 90
2 | Pao tao di véi nhan vién 40 50 60 70 100
Tong cong 60 80 100 130 190
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Du kién két qud ciia Bién phdp 1:

Thuc hién t6t viéc dao tao va phat trién gido vién, nhan vién theo dbi
tugng va phuong phap dio tao sé tao dong lyc rat 16n cho ngudi lao dong, bai
ho duoc théa méin nhu ciu hoan thién ban than. Lam tét viéc dao tao va phat
trién nhan luc s& tiét kiém dugc chi phi cho Vi¢n khi thuc hién cac chién lugc
phat trién trong dai han.

3.2.2. Giai phap 2

Cii thi¢n, néng cdp co sé vit chit

Hién tai, Vién c6 mot co s¢ dat tai Hai Phong. Co s¢ vat chit & day van
con han ché. Vi vay dé dam bao viée nang cao chét lugng dich vu phuc vu
Khach hang mot cach tdt nhat, Vién can tra trong td1 viéc hoan thi¢n nang cép
co s& vat chit va bd sung cac thiét bi, dung cu can thiét cho viéc day va hoc
tai day. Cu thé phong hoc can thong thoang, dam bao mat vé mua hé, 4m vé
mua dong. Cac thiét bj bo tro day can déng b0, hién dai va déy du.

Cu thé Vién can dau tu thém hé théng co s& vat chét sau:

1. Xay dyng thém 5 phong hoc nhim dap tng nhu cau ting thém

2. Mua trang thiét bi cho phong hoc (Piéu hoa, Projector, Bang, TV,
thiét bi, dung cu giang day,...).

3. Hé théng cung cip nudc ubng, dién

4. Khu v¢ sinh

5. Hién dai hoa vin phong tiép hoc vién

6. Mot khu vure/phong nhé cho khach hang dén 1am viéc ngdi cho.

Téng vbn dau tu theo du kién cua tac gid la khoang 2,5 ty déng.
3.2.3. Giai phap 3

Nhdén vién Vién dam bdo c6 thdi d phuc vu khdch hang tot

Trong kinh doanh, Vién nén biét rang phai luén lam khéach hang hai
long, d6 1a co hoi dé khach hang tiép tuc st dung san phém cua Vién. Tuy

nhién khi khach hang khéng hai long, ho khong chi bé di ma c6 thé giy anh
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huong dén co hoi kinh doanh ciia Vién trong tuong lai vi ho sé& chia sé cam
nhan d6 vo1 nhiing ngudi khac nira.

Nhdén vién, gido vién ciia Vién cin hanh dong ngay véi méi phéin héi
cua khdach hang:

Nhitng khach hang than thién ludn sin sang gop ¥, phan hdi vé chit
lvong san pham dich vu hodc yéu cau duoc gitip d5. Hiy ludn nhé ring
“Khach hang 1a thuong dé” ban dang choi trd choi “Thuong dé can”. Bat ké
yéu cau nao ctia khach hang nguoi dap Gng trude 1a nguoi chién thing. Hay
hanh dong hodc it ra 1a hdi 4m cho khach hang biét rang Vién da tiép nhan
phan hdi ctia khach hang va dang nd luc dé cai thién. C6 thé nhitng hanh dong
nho cua Vién lai gdy mot an tuong rat manh voi khach hang. Hay cho khach
hang thdy tdm quan trong ctia viéc hoc ki ning, sy quan trong trong nhirng y
kién phan hoi ma ho d3 gop ¥ da gitp Vién nhu thé ndo. Piéu do thé hién
rang Vién ludn ling nghe va sin sang hanh déng. Vién dang phuc vu khach
hang dung nghia.

Xay dung cong dong khdch hang:

Viéc moi goi khach hang tham gia mot cong dong nao d6 cua Vién, co
nghia 14 Vién c6 co hoi dé lién lac hodc két ndi voi khach hang ¢6 mot 1an
nita. Mo1 khach hang like Fanpage hoac tham gia mot Group ctua Vién trén
facebook. Xin khach hang dé lai Email hodc sd dién thoai. Moi khach hang
tham gia mét cau lac bg, thé thanh vién hodc chuong trinh khach hang than
thiét d6 13 nhitng cach don gian dé Vién tao mot két ndi voi khach hang.

Khi c6 két ndi voi khach hang Vién dé dang co thé lién lac v6i khach
hang qua quang céo hodc cac cong cu khac. Co hoi lang nghe khach hang, co
hoi dé ban cac san pham khac va giit chan khac hang.

Trude khi cho nhan vién ctia minh giao tiép voi khach hang hiy dam
bao réng khach hang c6 dugc sy phuc vu tot nhat. Trang bi cho nhan vién

dung vé nhan thire, k¥ ning va cach tu duy lay khach hang 13 trung tim. Dé
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nhan vién luén phuc vu khach hang voi thai do tich cuc va su an can, than
thién.

X4y dyng vin hoa doanh nghiép tap trung vao khach hang 1a bi quyét
thanh cong ctiia nhitng doanh nghiép thanh cong nhu WalMart, Walt Disney
hay Thé Gi6i Di dong. Ho déu truyén dat toi mdi nhan vién rang “Hay phuc
vu khach hang sao cho mdi khach hang rdi di véi nu cudi trén khuon mat”.
3.2.4. Mét so khuyén nghi

Ting cudng sy tin cdy ciia hoc vién ddi véi Vién va dich vu do Vién
cung cép, va dam bao sw chu ddo trong qua trinh cung céip dich vu cho
hoc vién.

Muén khach hang tim dén Vién, truéc hét Vién phai lam cho ho tin
tuong Vién. Ho can co niém tin réng thong diép cua Vién luon chinh xac va
néu co bat ci su ¢d gi, Vién s& hd tro ho hét minh.Viéc xdy dung niém tin
khong phai la chuyén ngay mét ngay hai. Vién phai gianh dugc su tin tuong
cliia ngudi tiéu dung mot cach ty nhién. Nhung 1am thé nao vién cé thé dat
duoc diéu nay?

Cai thién kha niang bao mat caa Vién.

Trude tién, hdy dam bao riang khach hang cua Vién cam thiy an toan
khi ho dén mua hang/dich vu cia Vién. Ngay ca khi Vién khong ban san
pham thong qua céc trang thuong mai dién tir, khach hang van sé truy cap vao
trang web cua Vién, va mirc d6 an toan ma ho cam thay tai day co thé dong
vai trd quan trong trong viéc cai thién su tin tuong vao thuong hiéu.

Khach hang 1a Thwong dé.

Sy tin tuong sé& bi thir thach mdi khi khach hang gap phai van dé gi do.
Néu ho nhan dugc trai nghiém hau mai nhanh chéng, hiru ich va dang nhé, ho
s& nghi dén Vién nhu 1a mot thuong hiéu dang tin cay. Nhung néu Vién chim
soc khach hang qua kém, Vién s& mat khach hang mai méi va danh tiéng cua

thuong hiéu bi anh hudéng. Bét cir khi nao Vién co thé, hiy don hét sic cho
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khau cham s6c khach hang. Bung chi cha tam vao viéc chi tiéu 1am sao cho
hiéu qua, thay vao d6 hiy dam bao khach hang cua Vién cam thiy duoc ling
nghe va danh gia cao, va san sang lam moi thr ¢é lam cho khach hang cam
thay hanh phic.

Giao tiép nhiéu hon.

Pung bao gio dé khach hang mu md thong tin, va tot nhat hiy noi
chuyén that nhiéu véi khach hang. Hay coi mé va minh bach vé cac muc tiéu
va quy trinh cia Vién, va néu co su cb, hiy chu dong thira nhan 16i sai. Néu
khach hang phat hién Vién cé tinh gidu giém chi tiét nao d6 hoic bé lo qua
trinh giao tiép, niém tin ma Vién da c6 xay dung véi khach hang c6 thé sé& bi
sup dé.

Ludn séiin sang tra loi.

Piéu quan trong 1a thuong hiéu cua Vién phai luén luén hién hitu khi
c6 ngudi can. Khach hang s& cam thay thoai mai hon khi biét rang ho c6 thé
noi chuyén voi nhan vién Vién vao bat ky lic nao ho mudn. Mat khac, hay
dam bao khach hang ludn c6 nhiéu lya chon dé lién lac. Néu Vién c6 mét
nhén vién chuyén phu trach mdt tai khoan khach hang nao do, hay cho khéach
hang 4y sb dién thoai di dong cua ngudi d6 dé dé phong nhirng truong hop
khan cép.

Viéc xay dung niém tin khong phai 1a chuyén ngay mot ngay hai, va
cling khong hé don gian, nhung 4 bi quyét trén c6 thé khién Vién di ding
hudéng. Khi da lam duoc 4 diéu nay, chién luoc manh mé nhat cia Vién sé
chinh 14 sy nhit quan. Vién cang nhét quan voi dic tinh thuwong hiéu, dich vu
cham s6c khach hang ciing nhu voi chat luong san pham/dich vu, thi ngay
cang c6 nhiéu khach hang trung thanh vé&i Vién va danh tiéng cua don vi S8

ngay mat tang Ién.
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KET LUAN

Vién Khoa hoc An toan Viét Nam mdi dugce thanh 1ap va cung cép
nhiéu san pham, dich vu thudc nhiéu nganh nghé khac nhau nhu 6 t6, co khi,
sat thép, dién tir, du lich, van tai, gidao duc. Viéc danh gid mic d6 hai long cua
khéach hang dbi voi chat lugng dich vu gido duc do Vién cung cép thot gian
qua co ¥ nghia rat 16n t6i chién luoc phat trién ctia Vién thoi gian toi. Nghién
ctru nay da hé théng hoa dugc co so ly luan vé dich vu, chét lugng dich vy, su
thoa man nhu ciu cua khach hang ddi vGi chét luong dich vu do doanh nghi¢p
cung cép.

Pé danh gia dugc mirc do hai 10ng cua khach hang, tac gia di xay dung
mo hinh nghién ctru dya trén moé hinh Servqualcia Parasuraman véi cac nhan
td phu hop voi diéu kién thuc té ctia Vién Khoa hoc An toan Viét Nam. Tac
gia cling da st dung cic phuong phap nghién ctru nhu théng ké mo ta
(Descriptive), thong ké tan suat (Frequency), hé s6 Cronbach’s Alpha dé kiém
tra do tin cdy thang do, phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA,
phuong phap hoi qui twong quan tuyén tinh bdi dé phén tich dir liéu so cip
thu thap dugc tir cac hoc vién sir dung dich vu ctia Vién dung thang do Likert
5 muc do.

Két qua nhu sau: Cac gia thuyét H1, H2, H3, H4 duoc dé xuat ¢ phan
dau mo hinh duoc kiém dinh va cho két qua dung nhu du doan cua tac gia,
Gia thuyét H5 bj béc bo.

Cu thé nhu sau: Nhin chung cac hoc vién hai long véi chét luong dich
vu cung cap ctia Vién. Cac nhéan t6 anh hudng toi sy hai long cua khach hang
vé chat luong dich vu cung cp ctia Vién bao gdm: (I) Nang luc gido vién, (II)
Co s vat chat, (III) Thai do phuc vy, (IV) Su tin cdy, va (V) Su chu dao.
Trong d6 Niang luc gido vién (NLGV), Co s vit chat (CSVC) va Thai do
phuc vu (TBPV) la nhiing bién c6 anh hudng 16n té1 mirc do hai long cua

khach hang (nguoi hoc) ddi v6i chat luong dich vu ctiia Vién bdi céac bién nay
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¢ hé s hoi qui 16n hon so véi 2 bién con lai 1a Su tin cay (SUTC) va Sy chu
dao (SUCD).

Ham ¥ chinh sach 1a Vién nén tip trung vao cac yéu tb trén dé ting
mirc d6 hai long ctia khach hang véi chat luong dich vu do Vién cung cip. Cu
the, tac gia dé xuét cac giai phap nhu: (1) Nang cao ning luc ciia gido vién,
(2) Cai thién, nang cap co so vat chat, (3) Thai do phuc vu khach hang tbt
cling nhu (4) Tang cudng su tin cdy cia hoc vién ddi v6i Vién va dich vu do
Vién cung cép, va dam bdo sy chu dao trong qua trinh cung cép dich vu cho
hoc vién.

Céc nghién ctru tiép theo c6 thé tap trung vao viéc danh gia mirc d6 hai
long ctia nhan vién d6i voi méi truong 1am viée ciia Vién s& dam bao tinh méi
hon. Do thoi gian va nang luc ¢6 han nén Luan vin khong tranh khoi nhimg thiéu
sot. Tac gia mong nhan duoc y kién dong gop cia doc gia thé hoan thién hon.

Mot 1an nita cho phép toi giri 101 cAm on sdu sic ti toan thé cac Thay,
Co gido Truong Pai hoc Dan lap Hai Phong di tan tinh giang day, truyén dat
nhiing kién thtrc bd ich vé quan tri kinh doanh cho t6i trong sudt thoi gian hoc
tap tai day. Dac biét, toi xin bay to long biét on sdu sic dén thay gido TS.
Truong Minh Puc di tn tinh hudng dan t6i vé miat hoc thuit trong qua trinh

viét Luan van nay.
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PHU LUC
PHU LUC 1: MAU PHIEU PIEU TRA
VIEN KHOA HQC AN TOAN VIET NAM
BAN PHONG VAN HOQC VIEN

Xin chao cac anh/chi! Bé phuc vu cho muc dich nghién ctru trong luan
vin nham nang cao chat luong khoa hoc “An toan” cua Vién Khoa hoc An
toan Viét Nam va théa man t6t hon nhu cau cia ngudi hoc, anh/chi vui long
cong tac bang cach tra 101 cac cau hoi dudi day. Ching t6i xin dam béo rang
thong tin c4 nhan cua anh/chi s& dugc gitr bi mat. Va, két qua nghién ciru s&
duogc dung cho cac muc dich trong gido duc. Tran trong cdm on anh/chi!
I.CHAT LUQONG KHOA HQC AN TOAN

Anh/chi vui long dinh gid mirc d¢ mirc dp dong y ciia anh/ chi doi
v6i méi phdt biéu dwéi ddy. Quy wéc rang: dai tir “toi” trong cac ciu hoi (cac

phat biéu) 1 anh/chi, va diém cta cac thang do nhu sau:

Mirc dé dong y

Hoan toan khong dé)ng v

Khong dong ¥

Trung hoa/khong ¥ kién

Pong y

gl | W N -

Rat dong y

STT I. Su tin cay 1[273]4]5

Gi4o vién giang day ding ké hoach

Muc tiéu giang day dam bao dung cam két.

Thong tin truyén thong sat voi thyuc té ctia Vién .

Thong tin cia khach hang khong bi sai 1éch.

gl B~ W N -

Thoit gian ddm bdo dung gio.
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IL. Co sé vat chit

6 | Tru s, trang thiét bi cua Vién hién dai, hép dan va
phu hop.

7 | Diéu kién phuc vu tién nghi nhu: may lanh, ban,
ghé.
Phong ¢ dién tich 16n, sach s&, dam bao vé sinh.
Gido cu truc quan, phuong tién thyc hanh sinh
dong, thuc té

I11. Nang luc ciia gido vién

10 | Tam huyét v6i cong viée

11 | K¥ nang giao tiép véi khach hang cta nhan vién tot.

12 | Nhan vién c6 trinh d§ chuyén mon, nghiép vu gidi.

13 | Giai quyét thoa dang cac vudng mic cua khach
hang.

14 | Giai quyét khiéu nai ciia khach hang nhanh chéng,
chinh x4c.

IV. Thai d¢ phuc vu

14 | Thai do trong qua trinh tiép khach hang tai Vién.

15 | Thai do trong viéc giai dap thiac mac cua khach
hang.

16 | Viéc d6i xir phai cong bang dbi véi tat ca cac KH.

17 | Nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao.

V. Sr dong cam

18 | Khach hang luén cam thay thoai mai khi co thac
mac.

19 | Nhan vién giai quyét thac méc linh hoat, kip thoi.

20 | Nhan vién ludn tan tinh, quan tdm voi1 nhiing yéu
cau hop 1y cta khach hang.

21 | KH cam thay nhan vién ludn hiéu rd tdm ly cia

minh.
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II. THONG TIN CA NHAN

Anh chi vui 1ong cho biét cac thong tin c4 nhan sau:

1. Gi¢i tinh: [] Nam N

2.Tudi: <10 O11-14 [15-18 [J18-22 [1>23

3. Mirc thu nhap trung binh mgt thang (tri¢u d):

[1<3,0 003,1-50 (5170 [7,1-10,0 [1>10

4. Co quan cong tac:

[J Chua di lam ] Doanh nghiép nha nudc

[J Trudng THCN, Cao dang, Pai hoc [ Doanh nghiép ngoai qudc doanh

] Vién nghién clru [ Doanh nghiép c¢6 vén dau tu nude
ngoai
[1 Co quan quan ly nha nudc [0 Khéc (xinghi ro):

5. Vi tri cdng tac (néu anh/chi da di lam)

[J Nhéan vién

Trudng/phd phong hodc tuong duong

[ Giam ddc/phé giam dbc hodc tuong duong
[J Hoc sinh, sinh vién; [ Khac (xin ghi ro)
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PHU LUC 2: KET QUA PHAN TiCH DUNG SPSS

Phan tich mo ta Descriptive Statistics

X L 1A Lon Trung | DS léch
S0 QS | Bé nhat nhét binh | tiéu chuan

Ci1a0 vién giang day dung 350 1 5 418 891
ké hoach
Muc ticu giang day dam| o5, | 4 6 | 402 | 953
bao dung cam két.
Thong tin truyén thong sat| a5, | 4 5 | 376 | .900
vo1 thuc té cua Vién .
Thong tin cua khach hang
khong bi sai léch. 350 1 5 3.75 978
;g‘“ gian dam bao ding| 45, 1 5 3.14 | 1.189
Tru so, trang thi,é’t bNi cua
Vién hién dai, hap dan va| 350 1 5 2.67 .865
phu hop.
Dicu kién phuc vu tien nghi| - 55 | 4 5 | 278 | 1.088
nhu: may lanh, ban, ghé.
Phong oc dién tich lon,| o5y |4 5 | 385 | .903
sach s¢, dam bao v¢ sinh.
Gido cu truc quan, phuong
tién t}}uc hanh sinh dong,| 350 1 5 4.00 .853
thuc té
Thai d6 trong qua trinh tiép
khach hang tai Vién. 350 2 5 4.12 129
Thai d¢ trong viéc giai dap
thac me':lc cua khach hang. 350 L > 4.02 804
Viéc dbi xtr phai cong bang
doi voi tat ca cac KH. 330 . > 374 AT
Nhan vién c6 ftinh thin| g4 | 4 5 | 392 | 872
trach nhiém cao.
Tam huyet voi cong vige 350 3 ) 4.17 711
Ky nang giao tiép voi
khach hang cua nhan vién| 350 1 5 3.57 935
tot.
Nhan vién c¢c6 trinh do
chuyén moén, nghi¢p wvu| 350 2 5 3.93 142
gio1.
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Giai quyé't, théa dang céc
vuong mac cua khach| 350 5 2.60 1.082
hang. ’ ’
Giai quyét khiéu nai cua
khiach hang nhanh chong,| 350 5 3.34 956
chinh xac.
Khach hang luén cam thay
thodi méi khi co thic mic. | S0 > 3.09 1.036
Nhén vién giai quyét thic
mac linh hoat, kip thoi. 350 ° 3.24 818
Nhan vién luén tan tinh,
quan tam voi nhing yéu| 350 3) 3.83 829
cau hop ly cua khach hang.
KH cam thay nhan vién
luén hiéu rd tdm ly cua| 350 ) 3.68 973
minh.
Gido vién giang day ding|  3g, 5 349 | 1.010
ké hoach
Valid N (listwise) 350
Phan tich tin suat
Gidi tinh
Tan suat % Phan trim Phan trim
hop 1€ tich luy
Nt 56 56.0 56.0 56.0
Valid Nam 44 44.0 44.0 350.0
Total 350 350.0 350.0
Tudi
Tan suat % Phan trim Phan trim
hop 1€ tich luy
<=10 37 37.0 37.0 37.0
11-14 47 47.0 47.0 84.0
: 15-18 9 9.0 9.0 93.0
Valid
18-22 4 4.0 4.0 97.0
=>23 3 3.0 3.0 350.0
Total 350 350.0 350.0

69




Thu nhap

Tan suét % Phan trdim | Phan tram
hop 1€ tich luy
Chua c6 thu nhép 85 85.0 85.0 85.0
_ <= 3tr 12 12.0 12.0 97.0
Valid
3.1-5tr 3 3.0 3.0 350.0
Total 350 350.0 350.0
Co quan CT
Tan suét % Phan tram | Phan trim
hop 1€ tich luy
Chua di lam 85 85.0 85.0 85.0
Truong THCN, Cao
) . 3 3.0 3.0 88.0
] dang, Pai hoc
Valid
Doanh nghiép ngoai
. 12 12.0 12.0 350.0
qudc doanh
Total 350 350.0 350.0
Vitri CT
Tan suét % Phén trdim | Phan trim
hop 1¢ tich luy
Nhan vién 15 15.0 15.0 15.0
Valid Hoc sinh 85 85.0 85.0 350.0
Total 350 350.0 350.0

Két qua kiém dinh thang do:

Case Processing Summary

S6QS | %
Valid 350 350.0
Cases  Excluded® 0 .0
Total 350 350.0
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a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N muc
Alpha®
812 5
Item-Total Statistics
Quy md c6 |Ty 16 chénh| Tongsé | Cronbach's
nghianéu | léchnéu |Correlation | Alpha néu
muc da b1 | muc da bi muc da bi
x0a x0a x0a
Gido vien siang dav do
140 VISl Slang day Cung 15.11 3.351 530 650
ké hoach
Muc ti€u giang day da
e e SRS G S 159 3.610 630 710
bao dung cam két.
Thong tin truyén tho
Jong T THYER oY 15.45 3.098 625 670
sat voi thuc té cua Vién .
Thong tin ctiia khach hé
ong AL ona A 1538 2.905 560 633
khong bi sai 1€ch.
Thoi o , .4
hot gian dam bao ding 16.03 2.837 725 748
gio.
Case Processing Summary
N %
Co gia tri 350 350.0
Céc truong hop  Di loai tri® 0 .0
Tong 350 350.0
a. Xo6a theo danh sach dya trén tit ca cac bién trong
thu tuc.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N s6 muc

789

2

Muc-Tong s6 liéu thong ké

Quy mod c6 | Ty 16 chénh| Toéng sd | Cronbach's
nghia la lechnéu | Correlation | Alpha néu
néu muc di | muc di bi muc da bi
bi x6a x0a x0a
Tru s¢, trang thiét bi
ciia Vién hién dai, hip 2.67 .865 .610 733
|dan va phu hop.
Piéu kién phuc vu tién
nghi nhu: may lanh, 2.78 1.088 580 .620
ban, ghé.
Phong 6¢ dién tich 10n,
sach s€, dam bao vé 3.85 .903 .565 .634
sinh.
Gido cu truc quan,
phuong tién thuc hanh 4.00 .853 .630 719
sinh dong, thuc té
tom tit xir Iy truong hop
N %
co gia tri 350 350.0
Truong hop Da loai trir® 0 .0
Tong 350| 350.0

a. Xo0a theo danh sach dua trén tat ca cac bién

trong thu tuc.
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Thong ké d9 tin ciy

Cronbach's Alpha

N s6 muc

5

Muc-Tong s6 liéu thong ké

Quy mod c6 | Ty 16 chénh| Téngsd | Cronbach's
nghia la léch néu | Correlation | Alpha néu
néu muc di | muc d3 bi muc da bi
b1 x0a x0a x0a
Tam huyét v6i cong
A 15.88 3.117 565 634
viéc
Ky ning giao tiép véi
khich hang cua nhan| 15.73 3.532 .630 719
vién tot.
Nhan vién cé trinh dof
chuyén mon, nghiép vu 15.61 3.937 A22 821
gioi.
Giai quyét thoa dang
cac vudng miac cua 15.71 3.056 657 725
khach hang.
Giai quyét khiéu nai cua
khach  hang  nhanh| 15.99 2.515 510 .638
chéng, chinh xac.
tém tit xir Iy truwong hop
N %
co gia tri 350 350.0
Truong hop  Di loai tru® 0 .0
Tong 350| 350.0

a. Xo0a theo danh sach dua trén tat ca cac bién

trong thu tuc.
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Thong ké d9 tin ciy

Cronbach's | N sb
Alpha muc
.818 4

Item-Total Statistics

Quy mo c6 | Ty 16 chénh| Téngsd | Cronbach's
nghia la léch néu | Correlation | Alpha néu
néu muc da | muc d3 bi muc da bi
b1 x06a x0a x0a
Khach hang luén cam
thdy thoai mai khi co 11.67 1.516 631 .681
thic mac.
Nhén vién giai quyét thic
Lo . 11.42 1.680 132 811
mac linh hoat, kip thoi.
Nhan vién ludn tan tinh,
quan tam voi nhimg yeu 12.02 1.373 653 722
cau hop ly cua khach
hang.
KH cam thay nhan vién
luén hiéu 16 tam 1y cua 11.66 2.166 550 640
minh.
tém tit xir Iy trudong hop
N %
. o gia tri 350 350.0
E:;Ong D'fl loai trur® 0 .0
' Tong 350 350.0

a. X0a theo danh sach dua trén tat ca cac

bién trong thu tuc.

Thong ké do tin ciy

Cronbach's Alpha

N s6 muc

.856
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Item-Total Statistics

Quy m6 c6 | Ty 1€ chénh 7 | Cronbach’s
nghia la léch néu Tong s6 | Alphanéu
néu myc da | muc da bi | Correlation | muc da b
bi x0a x0a x0a
Khéch hang ludn cim thay 9.67 2.749 657 079
thoai mai khi ¢6 thac mac.
Nhan vién giai quyét thac
RPN, (ilt, lgipyth(‘)’i. 8.93 2.874 730 817
Nhan vién luén tan tinh,
quan tdm voi nhing yéu 9.18 2.695 125 833
cau hop ly cuia khach hang.
KH cam thay nhan vién ludr) 003 3262 610 711
hi€u ro tam 1y clia minh.
su cong
Ban dau | Khai thac
Gi4o vién giang day ding ké hoach 1.000 543
Muc tiéu giang day dam bao dung cam két. 1.000 611
Thong tin truyén thong sat v6i thuc té ctia Vién . 1.000 .665
Thong tin cua khach hang khong bi sai I¢ch. 1.000 707
Thoi gian dam bao ding gio. 1.000 A27
Tru s0, trang thiét bi cua Vién hién dai, hép dan va phu hop. 1.000 546
Diéu kién phuc vu tién nghi nhu: may lanh, ban, ghé. 1.000 706
Phong ¢ dién tich 16n, sach s&, dam bao vé sinh. 1.000 .676
Gido cu truc quan, phuong ti¢n thuc hanh sinh dong, thuc té 1.000 .718
Thai d6 trong qua trinh tiép khach hang tai Vién. 1.000 .643
Thai d6 trong viéc giai dap thic mac ciia khach hang. 1.000 518
Viéc ddi xtr phai cong bang ddi véi tat ca cac KH. 1.000 628
Nhan vién co tinh than trach nhiém cao. 1.000 675
Tam huyét v6i cong viéc 1.000 777
K¥ ning giao tiép véi khach hang cta nhan vién tot. 1.000 164
Nhan vién c6 trinh d§ chuyén mon, nghiép vu gioi. 1.000 124
Giai quyét thoa dang cac vudng miac caa khach hang. 1.000 599
Giai quyét khiéu nai ciia khach hang nhanh chéng, chinh xac. 1.000 523
Khéch hang ludn cam thay thoai mai khi c6 thiac mac. 1.000 744
Nhan vién giai quyét thic mac linh hoat, kip thoi. 1.000 685

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Tong s6 giai thich phwong sai

Gié tri ban dau

SO tién chiét cua cac binh

Tong s6 vong quay cua

Eigenvalues phuong cac binh phuong
Nhan
2 % cua % cua % cua
to X % 2 % 2 %
Tongphuong , | Tong |phuong| , . _ |Tong|phuong| , .
.| tich 1y .| tich Ity : tich liy
Sal Sal Sal
1 ]1.832/9.162 | 9.162 |1.832| 9.162 | 9.162 |1.661| 8.307 | 8.307
2 |1.788]/8.938 | 18.350 | 1.788 | 8.938 | 18.350 (1.539 7.695 | 16.002
3 |1.728/8.639 | 26.740 | 1.728 | 8.639 | 26.740 (1.523| 7.615 | 23.617
4 11.523|7.616 | 34.355 | 1.523 | 7.616 | 34.355 (1.458| 7.289 | 30.907
5 |1.437|7.184| 41.539 | 1.437 | 7.184 | 41.539 (1.456| 7.280 | 38.187
6 |1.370/6.850 | 48.388 | 1.370 | 6.850 | 48.388 |1.452| 7.262 | 45.448
7 |1.248]6.242 | 54.630 | 1.248 | 6.242 | 54.630 (1.391] 6.954 | 52.402
8 |1.149|5.747| 60.377 | 1.149 | 5.747 | 60.377 |1.387| 6.935 | 59.337
9 ]1.104]/5.519| 65.896 | 1.104 | 5.519 | 65.896 |1.312| 6.559 | 65.896
10 1.976|4.879 | 70.775
11 1.934|4.668 | 75.443
12 1.842|4.208 | 79.651
13 |.702|3.508 | 83.158
14 1.655|3.275| 86.434
15 1.599|2.994 | 89.428
16 |.571|2.856 | 92.284
17 1.449|2.246 | 94.530
18 |.386|1.930| 96.459
19 |.371|1.857 | 98.317
20 |.337|1.683 |350.000

=xtraction Method: Principal Component Analysis.
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Ma trian xoay nhéan to

Nhan td

1 2 3 4 )

Gido vién giang
day dung ké hoach
Muc tiéu giang
day dam bao dung| -.688
cam két.

Thong tin truyén
thong sat vdoi thuc] .580
té ciia Vién .
Thong tin cua)
khach hang khong 834
b1 sai 1éch.
Thot gian  dam|
bao dung gio.

Tru s, trang thiét
b1 ctia Vién hién
|dai, hap dan va
phu hop.

Piéu kién phuc vy
ticn nghi nhu:
may lanh, ban,
ghé.

Phong bc dién tich
16n, sach s€, dam - 767
bao v¢€ sinh.
Gido cu tryc quan,
phuong tién thuc
hanh sinh ddng,

thuc té

Thai do trong qua
trinh  tiép khach .708
hang tai Vién.

A71

612

-.800

716

667
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Thai do trong
viéc giai dap thac
mic cua khach
hang.

Viéc ddi xir phai
cong bang d6i voi
tat ca cac KH.

Nhén vién co
tinh than trach
nhi€ém cao.

Tam huyét voi
cong viéc

Ky ndng giao
tiep voi  khach
hang cua nhan|
vién tot.

Nhan vién co
trinh dd chuyén
mon, nghi€p wvu
g101.

Giai quyét thoa
[dang céc vuong
mic cua khach
hang.

Giai quyét khiéu
nai cua khach
hang nhanh
choéng, chinh xac.

Khach hang luon
cam thidy thodi
mai khi c6 théc
mac.

Nhan vién giai
quyét thic mac
linh hoat, kip thoi.

.600

-.492

483

142

674

.683

601

748

581

-.809
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KMO va thir nghiém cua Bartlett

Bién phap Lay mau Lay mau Kaiser-Meyer-Olkin.. 480

Approx. Chi-Square 08.182
Bartlett's Test cua

- df 91

Sphericity _

Sig. 285

su cong
Ban Khai
dau | thac

Gido vién giang day ding ké hoach 1.000 544
Muc tiéu giang day dam bao dung cam két. 1.000 597
Thong tin truyén thong sat v6i thue té ctia Vién . 1.000 617
Thong tin cua khach hang khong bi sai 1&ch. 1.000 542
Thot gian ddm bao dung gio. 1.000 .633
Tru s6, trang thiét bj ctia Vién hién dai, hap din va phu hop. | 1.000|  .558
Diéu kién phuc vu tién nghi nhu: mdy lanh, ban, ghé. 1.000|  .476
Phong dc dién tich 1on, sach s€, dam bao vé sinh. 1.000 565
Gido cu tryc quan, phuong tién thyc hanh sinh dong, thuc té 1.000 .640
Thai d6 trong qua trinh tiép khach hang tai Vién. 1.000 143
Thai d6 trong viéc giai dap thic mic ctia khach hang. 1.000|  .564
Viéc ddi xtr phai cong bang ddi véi tat ca cac KH. 1.000| .584
Nhan vién co tinh than trach nhiém cao. 1.000 561
Tam huyét v6i cong viéc 1.000 .602

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Tong so giai thich phwong sai

Gia tri ban dau

SO tién chiét cua cac

Tong sO vong quay cua

Nhin Eigenvalues binh phuong cac binh phuong
6 [ e | M gen | | P ] g gien
Tong | phuong | |, .~ . |Tong|phuong . Tong | phuong .
. tich lay i Ity ; Ity
Sal Sal Sal
1 ]1.768| 12.626 | 12.626 |1.768| 12.626 | 12.626 |1.442| 10.298 | 10.298
2 [1.537| 10.977 | 23.603 [1.537| 10.977 | 23.603 |1.419| 10.133 | 20.432
3 [1.416| 10.112 | 33.715 |1.416| 10.112 | 33.715 |1.410| 10.075 | 30.507
4 11.280| 9.145 | 42.861 |1.280| 9.145 | 42.861 |1.408| 10.060 | 40.567
5 [1.157| 8.261 | 51.122 (1.157| 8.261 | 51.122 {1.385| 9.893 | 50.460
6 [1.069| 7.635 | 58.756 [1.069| 7.635 | 58.756 [1.162| 8.297 | 58.756
7 1.974 | 6.958 | 65.714
8 [.895| 6.392 | 72.106
9 |.876| 6.255 | 78.362
10 | .751| 5.365 | 83.727
11 | .666 | 4.761 | 88.487
12 | .636 | 4.545 | 93.033
13 | .526 | 3.758 | 96.791
14 | .449 | 3.209 |350.000
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Ma tran nhan to

Nhan t

3

4

Giao vién giang day dung ké
hoach
Muc tiéu giang day dam bao

|dung cam két.

Thong tin truyén thong sat voi
thuc té cua Vién .

Thong tin cua khach hang
khong bi sai 1éch.

Thoi gian dam bao ding gio.
Tru so, trang thiét bi cua Vién
hién dai, hap din va phu hop.
Piéu kién phuc vu tién nghi
nhu: may lanh, ban, ghé.
Phong dc dién tich 16n, sach sg,
[dam bao vé€ sinh.

Gido cu truc quan, phuong tién
thuc hanh sinh dong, thuc té
Thai d¢ trong qua trinh tiép|
khach hang tai Vién.
Thai do trong viéc giai dap|
thiac mac cta khach hang.

Viéc ddi xtr phai cong bang dbi
voi tat ca cac KH.

Nhan vién co tinh than trach)

nhi€ém cao.

Tam huyét véi cong viee

945

929

-.483

935

488

506

505
504

D77

.502

-.505

-.568

492

.607
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Ma tran xoay nhin to

Nhan t6

3

4

Ky ning giao tiép voi khach
hang ctia nhan vién tot.

Nhan vién co6 trinh d§ chuyén
mon, nghiép vu gioi.

Giai quyét thoa dang cac
vuéng méc cia khach hang.
Giai quyét khiéu nai cua khach
hang nhanh chong, chinh xac.
Khach hang ludén cam thiy
thoai méi khi c6 thic mic.
Nhan vién giai quyét thic méc
linh hoat, kip thoi.

Nhan vién ludn tan tinh, quan|
tam voi nhiing yéu cau hop ly
cua khéach hang.

KH cam thiy nhan vién ludn|
hiéu r6 tam 1y ctia minh.

Ky ning giao tiép voi khach
hang ctia nhan vién tot.

Nhan vién c6 trinh do chuyén
mon, nghi¢p vu gioi.

Giai quyét thoa dang cac
vudng mic cua khach hang.
Giai quyét khiéu nai cua khach
hang nhanh chong, chinh x4c.
Khach hang luén cam thay
thodi mai khi c6 thic mc.
Nhan vién giai quyét thic méc
linh hoat, kip thoi.

.846

599

721

.703

476

136

.669

659

.603

LY

-.488

11

.624

731

519
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Ma tran chuyén ddi thanh phan

Nhan t6 1 2 3 4 5 6
1 .650 181 624 -250| -170| -.255
2 250 630 -.197 626 -.281 176
3 -.109 469 145 .050 840 -.200
4 137 -542 226 120 167 -.300
5 -.681 .189 .618 1411 -313| -.020
6 145 -.148 344 062 247 .880
KMO va thir nghiém cia Bartlett

Bién phap Liy mau Liy mau Kaiser-Meyer-OlKkin.. .79

Approx. Chi-Square 86.421
Bartlett's Test cua df 78
Sphericity )

Sig. .000

suw cong
Ban Khai
dau | thac

Gido vién giang day ding ké hoach 1.000 694
Muc tiéu giang day dam bao dung cam két. 1.000 598
Thong tin truyén thong sat vdi thuc té ctia Vién . 1.000 .656
Thong tin cua khach hang khong bi sai I€ch. 1.000 586
Thoi gian dam bao ding gio. 1.000 677
Tru s, trang thiét bi ciia Vién hién dai, hap dan va phu hop. 1.000| 519
Diéu kién phuc vu tién nghi nhu: may lanh, ban, ghé. 1.000|  .632
Phong b¢ dién tich 16n, sach s&, dam bao vé sinh. 1.000 .628
Giao cu truc quan, phuong ti¢n thuc hanh sinh dong, thuc té 1.000 745
Thai d6 trong qua trinh tiép khach hang tai Vién. 1.000 .589
Thai d6 trong viéc giai dap thic mac ciia khach hang. 1.000|  .598
Viéc d6i xir phai cong bang d6i vai tat ca cac KH. 1.000 574
Nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao. 1.000 .526

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Gia tri ban dau

SO tién chiét cua cac binh

Tong s6 vong quay cua

Eigenvalues phuong cac binh phuong
Comp
% cua % cua % cua
onent , % tich , % tich , % tich
Tong | phuong Tong | phuong Tong | phuong
] lay ] liy ] liy
sal Sal sal

1 1.712| 13.168| 13.168| 1.712| 13.168| 13.168| 1.441| 11.082| 11.082
2 1.504| 11.570| 24.739| 1.504| 11570| 24.739| 1.405| 10.810| 21.892
3 1.409| 10.839| 35.578| 1.409| 10.839| 35.578| 1.371| 10.549| 32.441
4 1.230| 9.462| 45.040| 1.230| 9.462| 45.040| 1.341| 10.312| 42.753
5 1.152| 8.859| 53.898| 1.152| 8.859| 53.898| 1.319| 10.143| 52.896
6 1.015| 7.806| 61.704| 1.015| 7.806| 61.704| 1.145| 8.808| 61.704
7 968| 7.449| 69.153

8 876| 6.741| 75.894

9 754 5.799| 81.692

10 .718| 5.525| 87.217

11 637 4.903| 92.120

12 553 4.253| 96.373

13 A71|  3.627| 350.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Ma tran nhan to

Nhan td

3 4

Gido vién giang day ding ké
hoach

Muc tiéu giang day dam bao
|¢ung cam két.

Thong tin truyén théng sat véi
thuc té cua Vién .

Thong tin cta khach hang khong
b1 sai 1éch.

Thoit gian dam bao dung gio.
Try so, trang thiét bi cua Vién
hién dai, hap din va phu hop.
Diéu kién phuc vu tién nghi nhu:
may lanh, ban, ghé.

Phong bc dién tich 16n, sach sé,
[dam bao v¢ sinh.

Gido cu truc quan, phuong ti¢n
thuc hanh sinh dong, thyuc té
Thai d6 trong qua trinh tiép
khach hang tai Vién.

Thai d6 trong viéc giai dap thic
mic caa khach hang.

Viéc dbi xir phai cong bang d6i
Vi tit ca cac KH.

Nhan vién c6 tinh than trach

nhiém cao.

613

-.553

547

478
470

945

529

493

.633

503

499

480

564

575

486
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Ma tran xoay nhan to

Nhan td

3

Gido vién gidang day
|¢ung ké hoach

Muc ti€u giang day dam
bao diing cam két.

Thong tin truyén thong
sat vai thue té cia Vién .
Thong tin cua khach
hang khong bi sai léch.
Thoi gian dam bdo ding
gi0.

Tru soO, trang thiét bi cua
Vién hién dai, hap dan va
phu hop.

Piéu kién phuc vu tién
nghi nhu: may lanh, ban,
ghé.

Phong bc dién tich 16m,
sach s€, dam bao vé sinh.
quan,
phuong tién thuc hanh

Gido cu truc

sinh dong, thuc té

Thai do trong qua trinh
tiép khach hang tai Vién.
Thai do trong viéc giai
|¢ap thic mic cua khach
hang.

Viéc dbdi xtr phai cong
bang dbi voi tat ca cac
KH.

Nhan vién c6 tinh than
trach nhiém cao.

844

9590

739

.698

735

560

71

624

667

.646

630

148

589
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Ma tran nhan to chuyén doi

Nhan t6 1 2 3 4 5 6
1 710 296 -.183 544 -082| -.269
2 .088 671 -167| -.278 .562 .349
3 -.154 378 871 210 041 -.170
4 -050| -.430 .020 329 815 -.201
5 .669| -.311 385 -.546 .094 .026
6 1241 -.196 176 419 -.058 .858
KMO va thir nghiém cia Bartlett

Bién phap Liy mau Liy miu Kaiser-Meyer-OlKkin.. .82

Approx. Chi-Square 81.425
Bartlett's Test cuia
Sphericity df 76

Sig. .000

Tong so6 giai thich phwong sai
Initial Eigenvalues Extraction Sums of  |Rotation Sums of Squared
Com Squared Loadings Loadings
ponent | Total | % of [Cumulativg Total | % of |Cumulati| Total | % of |Cumulati
\Variance % Variance| ve % Variance | ve %
1 1.088 | 36.276 | 36.276 |1.088| 36.276 | 36.276 |1.080| 35.986 | 35.986
2 1.021 | 34.022 | 70.297 |1.021| 34.022 | 70.297 |1.029| 34.311 | 70.297
3 .891 | 29.703 | 350.000
Ma trin xoay nhin t6
Nhan to
1 2

Dich vu cta Vién Khoa hoc An toan Viét Nam t6t hon 783
cac don vi khac.
Dich vu cua Vién Khoa hoc An toan Viét Nam dat tiéu
chuan chat lugng cao. 683
Anh/Chi hai long véi chét luong dich vu cia Vién Khoa 905
hoc An toan Viét Nam.
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