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Tém tit

Muc dich ciia nghién ciru ndy nham tim kiém cdc giai phdp ndng cao chdt hrong cung cap mede sach
tai Cong ty TNHH MTV Cap thoat nuéc Kién Giang dwa trén mé hinh chat heong dich vu ciia Parasura-
man & ctg (1985). Két qua nghién ciru 250 mdu thudn tién cho thdy cé bon nhan t6 anh hieong dén chat
lwong cung cdp niede sach tai cong ty sap xép theo thir tw anh hiong giam dan nhuw sau: 1- Nang lic
phuc vu; 2- D tin cdy va dap ung, 3- Sy cam thong, 4- Phu’o‘ng tién hitu hinh. Tu’ két qua nghién ciru,
cho phép cdc tac gia dé xudt gidi phap nham cdi thién chat lwong dich vu cung cdp nude sach cia Cong
ty hiedmg dén gia tang sw hai long cho khdch hang.

Tir khéa: chat heong dich vu, mé hinh Servqual, cong ty TNHH MTV Cdp thodt nuwée Kién Giang.

Abstract

The study aims at searching solutions to improve the quality of water supply service at Kien Giang
Water Supply and Sewerage Co., LTD based on the service quality model of Parasuraman & CTG
(1985). The results from researching 250 samples showed that the company s quality of water supply was
affected by four factors arranging in order of decreasing influence as follows: 1- Capacity of service;
2- Reliability and response; 3- Sympathy, 4- Tangible means. The research results allow the authors
to propose solutions that improve the company s quality of water supply service in order to give more
satisfication to customers.

Key words: quality of service, the Serqual model, Kien Giang water supply and sewerage Co., LTD.

1. Gioi thiéu

Cung véi sy phat trién kinh té ctia dat nuéc,
thu nhap clia ngudi dan ngdy cang nang lén dan
dén nhu ciu st dung cac dich vu cho cudc séng
v6i chét lugng cao dang 1a mot doi hoi birc thiét
cua xa hoi.

Nude sach 14 mot san pham thiét yéu d6i
v6i cong dong, day 1a mot dang san pham hang
hoa dic biét ma moi ngudi dan déu c6 quyén
duoc huong thu. Kinh doanh nudc sach khong
thé dat muc tiéu loi nhuan 1én trén hét ma con
phai mang tinh phuc vu cho xa hdi. Theo do,
nganh nudc phai d6i méi toan dién vé ban chat
va cung cach lam an, 1y hiéu qua kinh doanh va
chét lugng phuc vu khach hang lam tiéu chuin
dao duc kinh doanh. Tuy nhién, thuc té dich vu
cung cap nude sach hién nay tai cac cong ty cip
nudc van con boc 16 nhitng han ché, thiéu sot va
da gay phién 10ng dén khach hang dan dén suy
nghi cia mot bo phan khach hang cho rang céc
cong ty cAp nudc van con lam an theo 16i doc
quyén, cira quyen.

Nghién ctru sy hai 10ng cua khach hang déi
v6i cht lugng dich vu cung cdp nudc sach tai
Cong ty TNHH MTV Cép thoat nuéc Kién
Giang dong vai trd quan trong. Trén co so xac
dinh cac yéu t6 anh huérng va muc do anh huéng
clia cac yéu té dén chat lugng dich vu cung cap
nudc sach cia Cong ty, tac gla dé xuét cac giai
phap céi thi€n va nang cao chét luong dich vu
cung cip nude sach tai Cong ty nhim thoa man
t6i da nhu cau cta khach hang.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1. Chit lwong dich vu cung cip nwéc sach

Trong linh vyc cung cdp nudc sach, chit
luong dich vu cip nudc cho khach hang 13 van
dé lién quan dén luong nuédc cung cip, chat
lwong nuée cung cap va dich vu khach hang.

Thir nhét, 1a lugng nudc cung cip. Chat
lwong dich vu cung cp nude sach lién quan dén
luong nude duge cung cip cho khach hang bao
gom: tinh sin c¢6 (bao nhiéu gid cap nudce trong

*Céng ty TNHH MTV Cdp thodt nude Kién Giang
“Truong Pai hoc Nha Trang
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ngady), tinh lién tuc cua viéc cung cip va ap luc
nudc tai voi. Bé dam bao cac diéu nay, cac Cong
ty cAp nu6e phai ddu tu xdy dung cac nha may
san xuat dil cong suét cap nudc trén toan ving
phuc vy, cung vdi cac thiét bi va hé théng mang
ludi duong dng cip nudc ddng bd dé dam bao
dap tng tot nhu ciu cua khach hang.

Thir hai, 1a chét luong nuéc cung cip. Cac
tiéu chuan nudc uéng duge quy dinh va giam sat
rat chit ch& bai BO Y té va cac SO Y té. Do vy
trong hoat dong san xuat, phan phbi nudc cac
Cong ty cap nudc phai luén chu trong dén van
dé kiém soat chit lugng nudc cung cip, dam bao
cap nudc an toan va dau tu chiéu siu dé nang
cao chat luong nudc.

Thtr ba, 1a dich vu khach hang. La nhiing
hoat dong lién quan dén khach hang nhu dich
vu lép dat hé théng cép nudc, cong tac ghi chi
) déng hd va thu no tién nude, cham soc khach
hang, gidi quyét cac phan nan khiéu nai cua
khach hang, thuc hién cac dich vu theo yéu cau
cua khach hang...

2.2 Sw cin thiét phai nghién ciru vé su hai
1ong khach hang

Su hai 10ng khach hang c6 thé néi 1a yéu
t5 quyét dinh sy sdng con cua doanh nghiép.
Khach hang 14 ngudi mua san pham dich vu
ctia doanh nghiép, dem lai ngudn thu cho do-
anh nghiép, vi vy doanh nghiép cin nghién
ctru dé hiéu dugc nhitng mong mudn cua khach
hang khi ho mua san pham dich vu ciing nhu
cam giac ciia khach hang khi str dung san pham
dich vu.

Nhitng mong dgi ctia khach hang vé san
pham 14 do kinh nghiém mua hang tir qua khi
hodc théng qua ngudi than, ban bé truyén
miéng cho nhau hoidc tir cdc mau thong tin
quang céo. Khi st dung san pham khong nhu
mong mudn thi khach hang s& khong hai 1ong
va ho s& truyén miéng cho nhirng ngudoi khac
nghe, tao hiéu tng xAu. Nguoec lai, khach hang
hai 1ong 14 diéu kién quan trong dé néi dén
van dé 1ong trung thanh baoi 1§ khach hang s&
c6 xu hudng st dung san pham dich vu nhiéu
hon va ho sé& truyén miéng dén nhitng nguoi
quen gitip doanh nghiép cé nhiéu khach hang
va két qué 1a lgi nhuan dem lai cho doanh
nghiép cao hon.

2.3. Cac md hinh nghién ciru vé sy hai long
C6 rat nhidu mo hinh nghién ctru vé su hai
long nhu mo6 hinh Teboul, m6 hinh Kano, mé
hinh Zeithaml & Bitner (2000), m6 hinh sy thdéa
man cua Parasuraman... Trong cdc md hinh trén,
mdi mé hinh déu co nhing wu, khuyét diém
riéng, tuy nhién mé hinh chét lugng dich vu cua
Parasuraman & ctg (1985) 1a m6 hinh dugc st
dung phd bién hon c4, bai tinh cu thé, chi tiét va
cong cu dé danh gia ludn duge tac gia va dong
nghiép kiém dinh va cap nhat. Ngoai ra, mo hinh
Parasuraman & ctg (1985) khong nhirng da duogc
chap nhan, kiém chimg boi cac nha nghién ciru,
ma no con duoc sir dung dé do ludng chat luong
dich vu trong nhiéu linh vuc khac nhau. Do vay,
mo hinh nay hoan toan phu hop véi ddi twong
nghién ctru cda tac gid 1a khach hang st dung
dich vu cung cap nudc sach cia KIWACO. Theo
hiéu biét ciia tac gia thi chua c6 nghién ctru nao
trudc day nghién ciu vé chit luong dich vu cung
cap nudce sach tai cac Cong ty cap nudc dua trén
phan tich mé hinh hdi quy. Trong nghién ctru nay
tac gia nghién ciru va danh gia chét luong dich
vu cung cép nudce sach dua trén ndm thanh phén
chat luong cua Parasuraman va dung phan tich
hoi quy dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru.

Dich vu ky vong
N

Khoang cach 5

Dich vu cam nhan

Khoang cach 4

.{ Thong tin dén khach hang
y

Dich vu chuyén giao }4

Y

Khoang cach 3

Khoang cach 1

Chuyén d6i cam nhan
thanh tiéu chi chat lugng

Khoang cach 2

v
Nhan thirc vé ky vong
cua khach hang.

Hinh 1. Mé hinh chét lwong dich vu Parasuraman
& ctg (1985:44)

Thoa man chat lugng dich vy, theo Parasur-
aman va cac tac gia, thyc chat 1a giam va xb6a
bo nadm khac biét: Khac biét gitra mong doi
ctia khach hang va nhan thirc ciia to chirc cung
cép dich vu vé céc mong doi cua khach hang;
Nha quan 1y truyén dat sai hoic khong truyén
dat dugc ky vong cua khach hang thanh quy
trinh, quy cach chit luong; Nhan vién lam viéc
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khong dung quy trinh da dinh; Quang céo va
gidi thiéu sai va Sy khac biét giita chat luong
ky vong ctia khach hang va chét lugng ho cam
nhan dugec.

Phuong ti¢n hiru hinh

Do tin cdy )
Dap ling Chét lugng dich
e
Ning luc phuc vu )
Su cam thong H5

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru dé xuit

2.4. M6 hinh nghién civu dé xudt

Trong mo hinh trén, cac bién doc lap thé hién
mbi quan h¢ gitra cac thanh phén chét luong dich
vu cép nudc vol miac do théoa man cua khach
hang. Khi cac yéu to nay dugc khach hang danh
gia tang hay giam thi mirc dg thdéa mén cia ho doi
véi dich vu cap nudc cling ting hay giam theo.

* Mo hinh nang cao chét luong dich vu cép
nudc tai KIWACO dugc thé hién dudi dang
phuong trinh hdi quy bdi nhu sau:

CLDV = b, + b *PTHH + b,*DTC + b,*DU
+b,*NLPV + b *SCT + &i

Trong do6:

CLDV: Chét lugng dich vu cung cép nudc sach
PTHH: Co sé vat chat, thiét bj may moc, vt tu
DTC: D¢ tin cdy, tinh 6n dinh, chinh xac cua
dich vu

DU: Sy san sang dap tng ctia nhan vién

NLPV: Ky nang chuyén mon, chuyén nghiép
ctia nhan vién

SCT: Su cam thdng, thdu hiéu nhu cau cua
khéch hang.

€i: Sai sO cia mo hinh
b,: HE s0 tu do

bl,’ bzv,by b,, b, : h¢ s6 hoi quy ding trude cac
bién s tuong tng.

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ciru duoc tién hanh theo hai giai
doan 1a nghién ctru so bd va nghién ctru chinh
thirc. Nghién ctru so bd duge thyc hién bing
phu’O’ng phap dmh tinh qua ky thuit phong
van sdu mot sd chuyén gia 1a can bo lanh dao
trong cong ty, ban than tac gia ciing 1a mét can
bd cong tac nhidu nim trong Cong ty va phu
trach kinh doanh nén ciing hiéu kha r linh vyc
nghién ctru. Pay 1a mdt nghién ciru hoan toan
moi, tac gia khong co su ké thira ctia cac nghién
ctru trude ddy, do vay tac gia rat cha trong dén
viéc kham pha ra cac yéu té tic dong 1én su
thoa man cua khach hang ngoai nhiing yéu tb da
dugc dua ra trong mé hinh nghién ctru dé xuét,
dé 1am co s& cho viéc diéu chinh thang do.

Két qua thao luan nhom, phan 16n cac y kién
chi tap trung dong gop cau chir cho phu hop,
khong bd sung thém nhan t6 nio mdi so véi
dé xuat ban dau cla tac gia. Sau khi chinh stra,
bang ciu hoi dugc dung dé phong van thir 50
khach hang dé hoan chinh thanh bang phong van
chinh thure.

Nghién ctru chinh thirc duoc thuc hién bang
phuong phap dinh luong thong qua bang cau hoi
phong van. Budc nghién ciru ndy nham danh gia
cac thang do, xac dinh mirc d6 quan trong cua
cac yéu td, do luong mirc d6 thoa man cua khach
hang st dung dich vu cung cap nudc sach, ciing
nhu dé kiém dinh cac gia thuyét da duoc néu &
phan trén.

Bing 1: Cdc thanh phin ciia thang do CLDV cung cip nwdc sach tai Cong ty TNHH MTV Cip thodt nwéc

Kién Giang

Thanh phan Tén bién | Noi dung
DTC 1 | Cong ty luén thyc hién dung nhiing gi da gidi thidu, cam két
o DTC 2 | Khi ban ¢6 nhu cau, Cong ty rt nhiét tinh giup d&
b9 tin cay (DTC) R — . . Lz ,
DTC 3 | Cong ty dap tng dich vu dung thoi diém ho hira
DTC 4 | Khi ban thic méc hay khiéu nai, Cong ty ludn giai quyét thoa dang
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DU 1 Nhén vién Cong ty luén nhiét tinh giup dé ban
f]);ig)ﬁng DU 2 Nhan vién Cong ty khong bao gior to ra qua ban ron khi ban yéu cau giup d&
DU 3 Nhan vién Cong ty luén nhanh chong giai dap cac thac mac cia ban
NLPV 1 | Nhan vién Cong ty sin sang dén tan noi ciia ban dé hd tro va tu van cho ban
Nang luc ;
phuc vu NLPV 2 | Nhan vién Cong ty tao sy tin tuéng doi véi ban
(NLPV) - (1 pv3 | Nhan vién Cong ty rit 6 dao ditc nghé nghiép, khong voi vinh khach hang
SCT 1 SCT 1: Khi ban gip khé khin, Cong ty ludn sin hd trg ban
Su cam SCT 2 SCT 2: Hb so thu tuc ldp dat hé thong nude ciia Cong ty hop 1y, d& dap tng
thong SCT 3 SCT 3: HO so thu tuc lap dat hé thong nude ciia Cong ty don gian, dé hicu
(SCT) SCT 4 SCT 4: Céng ty c6 nhiéu phuong thirc thu no thuén tién cho ban.
SCT 5 SCT 5: Thoi gian chd doi xtr 1y thi tuc, hd so ciia Cong ty nhanh chéng
Phuong | PTHH 1 Nhan vién Cong ty trang phuc gon gang, lich su
tiéf} httu | pryp o | Vit tu, thiét bi dam bao chat lugng
(Plfll}th) PTHH 3 | Pia diém giao dich ciia Cong ty rat thuan loi d6i v6i ban
Chét CLDV 1 | Chét lugng dich vu Céng ty thuyét phuc dugc ban
cllil::?ln\%u CLDV 2 | Ban hoan toan yén tdm vé Chét luong dich vu cia Cong ty
(CLDV) | CcLDV 3 | Toi hoan toan thoda méan véi dich vu do Cong ty cung cap

4. Két qua nghién ciru
4.1 Miu nghién ciru

Trong s& 250 khich hang dugc phong
van, c¢6 134 nam chiém ty 1& 53.6%; do tudi tir
31dén 40 chiém nhiéu nhat c6 127 truong hop
chiém ty 1¢ 50.8%; d6i twong khach hang c4 nhan
c6 219 truong hop chiém ty 1¢ 87.6%; thoi gian
su dung dich vu trén 5 nam c6 132 truong hop
chiém ty 1 52.8% va khach hang dugc phong
van co trinh d6 dai hoc chiém nhiéu nhat 104
truong hop chiém ty 1¢ 41.6%.

4.2 Kiém dinh thang do

Hé s6 Cronbach alpha 1a mét phép kiém
dinh thong ké vé mirc do chat ché ma cac bién
trong thang do twong quan véi nhau. Ching dugc
dung dé danh gia do tin cdy cua thang do. Céc
bién c6 hé sb twong quan bién téng nho hon 0.4
s& bi loai. Tiéu chuan chon thang do khi né c6 do
tin cay Cronbach alpha tir 0.6 tré 1én (Nunnally
& Burnstein, 1994).

Bing 2: H¢ s6 Cronbach alpha ciia cdc thang do trong mé hinh

Muc héi Trung binh thang | Phuong sai thang | Tuong quan bién | Cronbach Alpha
do néu loai bién do néu loai bién — tong néu loai bién
1. Tin cdy (DTC) (Alpha = . 752)
DTC 1 9.94 3.739 468 735
DTC2 10.09 3.184 .609 .659
DTC?3 10.07 3.325 .553 .691
DTC 4 10.07 3.228 .563 .686
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2. Pap ung (DU) (Alpha = .713)

DU 1 6.52 1.468 595 542
DU 2 6.52 1.686 465 702
DU 3 6.55 1.546 .538 .614
3. Nang luc phuc vu (NLPV) (Alpha = .747)

NLPV 1 6.77 1.697 .579 .682
NLPV 2 6.40 2.120 .639 .601
NLPV 3 6.28 2.289 .536 708
4. Sy cam thong (SCT) (Alpha = .746) 1in 1

SCT 1 14.00 6.108 .544 .690
SCT2 13.75 5.762 .630 .658
SCT 3 13.74 6.002 .600 671
SCT 4 14.02 6.056 334 786
SCT 5 14.08 6.166 517 .699
4. Sy cam thong (SCT) (Alpha = .786) 1in 2

SCT 1 10.62 3.683 581 739
SCT2 10.37 3.375 .687 .683
SCT 3 10.36 3.596 .645 708
SCT 5 10.70 3.944 468 795
5. Phuwong tién hiru hinh (PTHH) (Alpha = .616)

PTHH 1 7.32 1.544 480 454
PTHH 2 7.31 1.332 392 .580
PTHH 3 7.11 1.489 418 525
6. Chit lrgng dich vu (CLDV) (Alpha = .833)

CLDV 1 6.57 2.238 .646 814
CLDV 2 6.64 2.006 745 716
CLDV 3 6.54 2.121 .690 771

Bang 2 cho thiy sau thang do gém 21 bién
quan sat do ludng su hai 1ong cta khach hang vé
chat lugng dich vu cung cip nude sach sau khi
phan tich Cronbach Alpha x4c dinh hai bién c6
hé s6 twong quan bién-tong <0,4 1a PTHH 2 (vt
tu, thiét bi dam bao chét luong) = 0.392 va SCT
4 (Cong ty c6 nhidu phuwong thic thu ng thuin
tién cho ban)= 0.334. Nhung tic gia thiy rang
bang kinh nghiém quan 1y nhiéu ndm & bd phan
kinh doanh, hang ngay truc tiép giai quyét cac
khiéu nai, thic mic ciia khach hang thuong lién
quan rat nhidu van dé thiét bi, vat tu (dong hod
nudce chay khong chinh xac, duong dng xi bé do
chit luong khong dam bao ...), hon nita gié tri
0.392 ciing gan bang 0.4 nén tac gia quyét dinh
giit lai bién nay trong thanh phan nay dé st dung
trong phan tich EFA tiép theo, chi loai bién SCT
4 (Cong ty c6 nhidu phuwong thic thu ng thuin
tién cho ban) co hé sé tuong quan bién - tong

nhé nhit = 0.334. Cac bién con lai dat tiéu chuin
de phan tich nhan t6 kham pha tiép theo.

Két qua phén tich nhéan t6 kham pha (Bang
3) cho thdy tir 18 bién quan sat thudc nim nhan
t6 ban dau, sau khi phan tich Cronbach Alpha
con lai 17 bién cua bdn nhan t6 dugc dat tén lai
cho phu hop: B9 tin cdy va nang luc dap ting,
Nang luc phuc vy, Sy cam thong va Phuong
tién hitu hinh. Hé s6 KMO = 0.901 cho thiy ap
dung phan tich nhan t6 kham pha 1a phu hop.
Kiém dinh Bartlett c6 y nghia théng ké (sig. =
0.00 < 0.05): cac bién c6 twong quan v6i nhau
trong tong thé. Tong phwong sai trich 1a 57.91%
thé hién rang bbn nhan t6 rat ra giai thich dwoc
57.91% bién thién cua dir liéu, tai hé s6 Eigen-
value bang 1.016. Cac bién quan sat déu c6 hé s6
tai nhan t& 16n hon 0.5. Cac nhén t6 trich ra déu
dat d6 tin cdy va do gia tri.
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Két qua phan tich nhan t6 dbi voi ba bién
quan sat do luong chit luong dich vu (Bang
3) cho thdy ba bién cua nhan td ndy van giir
nguyén. Hé s6 KMO = 0.708 cho thiy ap dung
phan tich nhan t5 kham pha 1a phu hop. Kiém
dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (sig. = 0.00

Bdng 3: Két qud phén tich nhén té kham phd (EFA)

< 0.05): cac bién c6 tuong quan voi nhau trong
tong thé. Tong phuong sai trich 1a 74.99% thé
hién rang nhan t6 rit ra giai thich dugc 74.99%
bién thién cta dit liéu, tai hé s6 Eigenvalue béng
2.250. Cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan
t6 16n hon 0.5.

Bién quan sat

Nhan td

DTCl1

.680

DTC2

.696

DTC3

.654

DTC4

.603

DUI

.654

DU2

.560

DU3

772

NLPV1

716

NLPV2

.647

NLPV3

706

SCT1

575

SCT2

581

SCT3

.823

SCT5

.866

PTHH1

576

PTHH2

592

PTHH3

615

CLDV1

.836

CLDV2

.895

CLDV3

.865

Eigenvalue

3.512

1.717 2.019 2.452

Phuong sai trich (%)

50.165

57.236 67.298 61.310

Cronbach alpha

.883

.635

.681

749

Qua d6, md hinh nghién ctru duogc hi¢u chinh
nhu Hinh 3, bao gém bon bién doc 1ap va mdt
bién phu thudc.

D tin cdy va

néang luc dap ing i

H2
Niing lirc phyc vy CHAT LUQNG
DICH VU
Su cam thong 03
Phuong tién hiru hinh H4

Hinh 3. M6 hinh nghién cvru hiéu chinh

4.3. Kiém dinh mé hinh nghién ctru

Mo hinh nghién ctru hiéu chinh dwoc kiém
dinh bing phan tich twong quan va hoi quy.
Két qua phén tich twong quan thong qua hé sb
Pearson cho thay bién phu thudc c¢é tuong quan
v6i cac bién doc 1ap trong mo hinh.

Phén tich hdi quy s& xac dinh mdi quan hé
nhén qua gilra bién Phu thudc “chat luong dich
vu” (CLDV) véi cac bién doc lap: B0 tin cay va
nang luc dap tmg (DTC-DU), Nang luc phuc vu
(NLPV), Sy cam thong (SCT), Phuong tién hiru
hinh (PTHH). Qua d6, xac dinh dugc tim quan
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trong cla cac bién doc 1ap ddi voi bién “chit
lugong dich vu”.

Két qua phan tich hdi qui tuyén tinh bdi cho
thiy mo hinh c6 R2 = 0.426 va R2 diéu chinh
= 0.417, noi lén @ thich hop cua md hinh la
41.7% hay néi cach khac 1a cac bién doc lap giai
thich dugc 41.7% su bién thién cua bién “chét
luong dich vu”.

Bing 4: Cic h¢ sé héi quy

Ngoai ra, tri thong ké F = 45.537 tai muc
¥ nghia sig. = 0.00 cho thdy mo hinh pht hop
voi dit liéu nghién ctru. HE s6 Durbin — Watson
(1 < 2.173 < 3) cho thay twong quan giita cac
phén du rat nho. Hé sb VIF cua cac bién doc lap
(DTC-DU=1.855, NLPV=1.765, PTHH=1.274,
SCT=1.701) déu < 2: khong c6 hién tuong da
cong tuyén. Cac nhan té déu tac dong duong dén
su hai long cua khach hang, y nghia sig. = 0.00.

Coefficients®
Hé s6 chwa chuén héa Hff: 50 Théng ké,
M6 hinh chuan héa da cong tuyen
B Std. Error t Sig. | Tolerance VIF

1 (Constant) .050 267 186 .853

DTCDU 241 .086 184 2.796| .006 .539 1.855
NLPV 286 .067 2751 4278 | .000 567 1.765
PTHH 165 .069 A31) 2392 018 785 1.274
SCT 262 .072 230  3.653 | .000 .588 1.701

*a. Dependent variable: CLDV
Mo hinh hdi qui chudn héa thé hién nhu sau:

CLDV = 0.230*SCT + 0.275*NLPV +
0.184*DTC-DU + 0.131*PTHH

Theo phuong trinh trén ca 04 nhén t6 déu c6
anh huong quan trong dén chat luong dich vu.
Thir ty tim quan trong ctia timg yéu t6 phu thudc
vao gia tri tuyét doi ctia hé s6 Beta chuan hoa.

Nhan t6 nao c6 hé s6 Beta cang 16n thi mirc
do6 tac dong dén su hai long cang nhiéu. Tir két
qua ctia phuong trinh trén cho thay, chat lugng
dich vu cung cip nudc sach cia KIWACO chiu
tac dong nhicu nhat boi nhan té ning luc phuc
vu (beta=0.275), ké dén 1a nhan t su cam thong
(beta=0.230), tiép theo 1 nhan t6 d6 tin cay va
kha niang dap tmg (beta=0.184), va cudi cing
thip nhit 1a co s& vat chat (beta =0.131). T
phuong trinh trén ciing cho thiy, Cong ty c6 thé

tac dong dén cac bién nham gia ting chat lugng
dich vu theo huéng cai thién cac yéu td nay.

Ngoai ra, qua kiém dinh Levene Test,
phén tich Anova va kiém dinh phi tham s6
Kruskal-Wallis vé mdi quan hé giita chat lugng
dich vu va cac dic diém ca nhan (gioi tinh, trinh
d6 hoc van, thoi gian st dung dich vy, nhém
tudi, dbi twgng str dung) cho thay chi co sy khac
nhau vé murc d6 thoa man giita khach hang vé
chat luong dich vu dbi v6i khach hang c6 thoi
gian st dung dich vu khéac nhau, dac biét la
khach hang sir dung nudc lau ndm c6 mac do
hai long it hon nhiing khach hang mdi st dung
dich vu. Pay 1 van d& Cong ty can luu y, boi
vi mic d6 hai long khach hang vé chat lugng
dich vu cung cp nuéc Cong ty khong duoc cai
thién, tham chi chat lugng c6 xu hudng giam
trong nhiing ndm qua.

Bing 5: Két qud phén tich ANOVA so sanh mirc dé théa mén chit lwong dich theo thoi gian sie dung dich vu

Thoi gian SD Mean SD N F Sig. Két qua
Du6i | ndm 34510 |.77227 |17 3.819 |.002
Tt 1 dén dudi 2 nim 3.6905 |.73338 |14 Cé s khéc nhau
Tur 2 dén duéi 3 nim 3.6515 |.62129 |22 vé d théa man
Tir 3 dén dudi 4 nam 34762 | 61075 |21 gitta nhém tuoi.
Tur 4 dén dudi 5 nim 3.0940 |.52953 |39
Trén 5 nam 3.2019 71897 | 137
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5. Két luan va kién nghi
5.1. Két luin

Dua vao thang do da xay dung va thong qua
két qua nghién ctru dinh tinh cho thiy c6 nim nhan
t6 (do tin cy, dap ing, ning lyc phuc vy, su cam
thong va phuong tién hiru hinh) co thé tac dong
dén cam nhén cua khach hang vé chat luwong dich
vu cung cp nudce sach. Sau khi phan tich nhan t6
cac thang do tir nghién ctru dinh lugng cho thiy
thang do chat luong dich vu cung cip nudc sach
c¢6 04 nhan t6 tic dong. D6 1a: Do tin cay - dap
ung; nang lyc phuc vu; sy cam thong; phuong
tién httu hinh, dya vao mirc d6 quan trong cua
timg nhén té trén ching ta c6 thé dua ra nhiing
giai phap va néu cac giai phap nay duoc thyc hién
t6t 1am gia ting chét luong dich vu dang ké.

Két qua phan tich hdi quy va tuong quan
tuyén tinh cho thiy ca bbn nhan t6 déu c6 anh
hudng ty 1€ thuan véi chét lugng dich vu. Trong
d6, nhan t6 ning luc phuc vu (beta=0.275) tac
dong nhiéu nhat, ké dén 1a nhan td sy cam thong
(beta=0.230), tiép theo 1a nhan t6 do tin cay va
kha niang dap ung (beta=0.184) va cudi cing
thip nhét 1a Co s& vat chét (beta =0.131) c6 tac
dong thip nhét dén chét lugng dich vu cung cip
nudc sach cua KIWACO.

Ngoai ra, khi xem xét mbi quan hé giita su
thoa min chung va cac yéu td théa mén chat
luong dich vu li€n quan. Véi do tin cay 95%,
kiém dinh da cho thay ring c6 sy khac nhau vé
muc dg théa man gitra khach hang c6 thoi gian
st dung dich vy khac nhau.

Qua d6, goi mé cho Cong ty nhiing giai phap
tich cyc trong viéc nang cao chét lugng dich vu
cung cp nudc sach.

5.2. Thao luin, kién nghi

Tir két qua phan tich va két luan, tic gia dua
ra cic nhom giai phap nham nang cao chét luong
dich vu cung cip nudc sach tai Cong ty TNHH
MTV Cap thoat nudc Kién Giang nhu sau:

Nhém gidi phdp vé nang lwe phuc vu

Pé dat duge muc tiéu nang cao chét luong
dich vu cung cép nudc sach, can bd, nhan vién
Cong ty phai co kién thuc tbt, nhiét tinh dé
khong nhing chi giai thich cho nhing thic méc
ctia khach hang ma con sin sang dén tan noi dé
tu van, hd trg cho khach hang, vi vdy nén:

- Can phai ting cudng dao tao, tai dao tao vé
vin hoa doanh nghiép nhiam nang cao dao dirc
nhan vién, xay dung van hoéa doanh nghi¢p theo
hudng tap trung vao thai d§ Gng xi cia nhan
vién ddi voi khach hang, qua phong van di co
17/250 khach hang chiém 6,8% c6 kién nghi
Cong ty can phai cai thién g xir cia nhan vién
& nhiéu bd phan. Do vdy, Cong ty thudng xuyén
t6 chirc cac khoa dao tao chuyén mén nghiép vu.

- Hang nim t6 chtic cac hoi thi dua tay nghé
nham tén vinh nhitng ngudi gioi viée, co phong
cach lam viéc chuyén nghlep, tam huyet voi
nghe t6 chirc cac cude thi viét tim hiéu cac chu
dé lién quan dén tAm quan trong ctia viéc sir dung
nude sach nham nang cao kién thic va ¥ thirc
cua khach hang khi sir dung dich vu ctia cong ty.

- Tham do ¥ kién cta khach hang va truyén
dat cac két qua tham do vé y kién danh gia cua
khach hang d6i véi thai o phong cach phuc vu
ctia nhan vién dén moi phong ban trong Cong ty
dé co ké hoach quan 1y, bdi dudng va phat trién
nhan vién. Pong thoi khen thudng, biéu duong
nhan vién wu ta dya trén ¥ kién nhan xét cua
khéch hang va két qua 1am viéc ctia nhén vién.

Nhém gidi phdp vé tin cdy - ddp iing

- Tang long tin cua khach hang vao dich
vu cép nude bang viée xtr 1y chinh x4c, nhanh
chong cac van dé thic méc ciia khach hang bang
su nhiét tinh, cam thong; ludn giir 101 hira, thyuc
hién dung nhitng gi da cam két nhim tao cam
giac thod man, an tam cho khach hang khi st
dung dich vu. Mubn thuc hién tét diéu nay cac
can bo nhan vién can nam viing kién thic chuyén
mon, ludn tim toi hoc héi dé nang cao trinh do,
dic biét 1a phai yéu nghé.

- Nén thudng xuyén t6 chirc cac hoi nghi
khach hang théng qua d6 khach hang c6 thé hiéu
thém vé dich vu cdp nudc, dé khach hang c6
nhitng y kién, chia s& cting véi Cong ty nang cao
chét luong dich vu.

- Cai tién cac quy trinh, thu tuc hanh chinh
nham ti€t ki€ém thoi gian, tao di¢u kién giai quyét
nhanh cac yéu cau cua khach hang.

Nhom gidi phdp sw cam thong

- Ho so thu tuc va thoi gian xtr Iy cac van dé
lién quan dén dich vu cép nudc, dac biét 1a cong
tac 1ap dat hé thong nude cia cong ty 1a nhimng
van dé khach hang luén quan tdm, viéc cai thién
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thii tuc va thoi gian lap dat hé théng nude cho
khach hang tiét kiém duoc rat nhiéu thoi gian
va tién bac, tranh duoc nhing phién ha va day
ciing 12 nhitng diém yéu ma nhimg nhan vién
khong c6 dao dirc nghé nghiép c6 thé loi dung
dé gy kho khin, tham chi voi vinh khach hang,
c6 5/250 khach hang duoc phong van chiém 2%
cho ring da £ap khé khin khi d& nghi Cong ty
lap dit hé théng nudc. Do vay, Cong ty can cung
cap day du thong tin v& cac thu tuc, quy dinh,
trinh ty lién quan dén dich vu le'ip dat hé théng
nudc cho khach hang ro, tranh cho khach hang
di lai nhiéu lan, han ché sy hiéu 1am, thic méc
cua khach hang.

- Xay dung va thyc hién quy dinh chia sé rui
ro d6i v6i khach hang bi bé 6ng sau dong ho
nuée, hd tro khach hang phat hién va khéc phuc
nhanh chéng ro ri sau ddng hd nude... Dong thoi,
ap dung thanh toan linh hoat chia hoa don thanh
toan thanh nhiéu thang ddi voi cac trudng hop
c¢6 mirc do sir dung nude ting dot bién ma khong
phai do 16i chii quan tir phia khach hang.

- Thyc hién nghiém tuc viéc thong bao dén
khach hang qua phuong tién thong tin dai chung
hodc bang thu tin... vé thdi gian cit nudc dé
phuc vu cho cac cong tac cdi tao, stra chita h¢
thdng cip nudc... trudc 24 gior dé khach hang co
phuong an trit nudc.

+ Vé phwong tién hivu hinh

- Thlet lap da dang cac kenh thong tin tu Van
cac van dé lién quan dich vu cép nudc: cung cp

thong tin va tu van tryc tiép qua dién thoai, bang
mail dién tir, cac kénh truyén théng cong cong,
website ciia Cong ty bang nhiéu hinh anh, bai
viét v6i ndi dung phong phii vé hoat dong san
XUuét, cung cép nudc sach dé héip dan nguoi doc.
Cung véi viée tao diéu kién 1am viéc tot nhat cho
nhan vién tir trang phuc dén dia diém lam viéc,
b tri vi tri lam viéc hop 1y vira tao diéu kién
cho nhan vién hoan thanh tbt cong viéc va khach
hang dén giao dich ciing thuan ti€n, thoa mai.

- Kiém tra chit ché cong tac cung tng vat tu
tranh tinh trang, vat tu, thiét bi kém chat luong
anh huong dén niém tin va gia ting cac khiéu
nai, thic mic cta khach hang. Két qua phong
vén ciing cho thay rang co 11/250 khach hang
dugc phong van chiém 4,4% khong an tam vé
chét luong thi cong, chét lugng vat tu, cling nhu
mirc d6 chinh x4c ctia ddng hd nudc.

- S6m thay thé cac tuyén dng da sir dung lau
nam, dat biét 1 cac tuyén 6ng gang da sir dung
trén 30 ndm, bén trong thanh 6ng bam rat nhiéu
tap chat da lam giam tiét dién dng dan dén giam
luu luong, 4p lyc nudce va gay ra hién tugng nudc
ban cuc bg, can ban tich tu lau ngay, gy dong
va rat khé xtic xa sach nén timg luc, timg noi van
con tinh trang nudc ban va gay buc xuc tir phia
khach hang. Pay 1a vin d& ma cac khach hang
thudng phan anh nhat va hau hét 1a khach hang
sir dung nude 1au ndm vi cac tuyén 6ng nay duge
lap dit tai cac khu dan cu séng on dinh tir l4u,
hau nhu khong phat trién thém khach hang moi.
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