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Tom tit
Muc tiéu cia bai bao ndy nham danh gid mire do hai long cdc don vi kinh doanh xdng dau sir dung dich
vu Kiém dinh do lwong doi Véi cot do xding dau cua Trung tAm ki thudt Tiéu chudn do hwong chdt leong
trén dia ban tinh Tién Giang. Dir lidu nghién citu diroc thu thap tir 220 phiéu doi véi ddap vién la cdc cira
hang trieong cira hang xdng dau va lanh dao don vi kinh doanh xdng dau tai tinh Tién Giang, két qud thu
vé c6 198 phiéu hop 1é. Cic phwong phép phdn tich dit liéu dwoc sir dung gom Kiém dinh d@é tin cdy cua
thang do, phdn tich nhdn t6 kham phd (EFA), phdn tich twong quan & hoi quy véi SPSS phién ban 20.
Két qua nghién cizu chi ra rang 06 yéu to dnh hirong dén sy hai 1ong ciia don vi kinh doanh xdng dau 1a:
1) Sw tin cdy (B= 0,263); 2) Kién thirc Ky thudt khdch hang (= 0,187); 3) Sw ddp imng (B= 0,171); 4)
Néng luc phuc vu (B= 0,166); 5) Sw dong cam (5= 0,099); 6) Gid ca cam nhdn (f= 0,019). Tir Mirc do
danh hirong cua cac yéu to, nhom tac gia khuyén nghi mét sé gidi phap nham giiip gia tang sw hai long
ciia don vi kinh doanh xdng dau doi véi hoat déng cung ing dich vu kiém dinh ciia co quan chire ning
tgi tinh Tién Giang.
Tur khoa: chdt Lirong dich vy kiém dinh, Si hai long cua doanh nghiép kinh doanh xdng dau.
EVALUATING THE SATISFACTION LEVELS OF PETROLEUM
BUSINESS UNITS AT THE TECHNICAL CENTER FOR QUALITY
MEASUREMENT STANDARDS IN TIEN GIANG PROVINCE
Abstract
The study aims to evaluate how petroleum business units are satisfied with the measurement inspection
services provided for petroleum measuring columns at the Technical Center for Quality Measurement
Standards in Tien Giang province. We collected 220 questionnaires from leaders of petroleum business
units in the province, out of which 198 were valid for analysis. We used various methods, including
scale reliability testing, exploratory factor analysis (EFA), correlation, and regression analysis with
SPSS version 20 to evaluate the data. Our research results indicate that six factors affect the
satisfaction of petroleum business units, namely: Trust (= 0.263), Customers’ technical knowledge
(b= 0.187), Responsiveness (p= 0.171), Service capacity (f= 0.166), Empathy (= 0.099), and
Perceived price (f= 0.019). Based on the influence of these factors, we recommend several solutions
to help increase the satisfaction of petroleum business units with the inspection services provided by
authorities in Tien Giang province.
Keywords: Quality of inspection services, Satisfaction of petroleum businesses.
JEL classifications: C51, C81.

1. Giéi thigu

Su hai long cua khach hang Ia mét trong
nhiing yéu té quan trong béi né lién quan dén cac
chi s v& loi nhuan va hiéu suét cua cac cong ty
va tb chirc (Ahn va cong su, 2007). Nghién ciu
muc do hai 1ong cua khach hang vé chat luong
dich vu (CLDV) da thu hat sy quan tdm rong rai
ctia cac nha nghién cau khoa hoc trén thé gidi.

Cac mo hinh nhu: mo hinh “Ky vong - cam nhan”
Oliver (1980), md hinh “chit lwong ky thuat -
chirc nang” Gronroos (1984), SERVQUAL cua
Parasuraman (1985), md hinh chi sé hai long cua
khach hang (m6 hinh CSI) do Fornell C (1992)
phét trién. Cac mo hinh nay dugc rat nhiéu to
chuc, c& nhan trén thé gigi s dung dé do luong
muc d6 hai long cua khach hang.
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Trong nhirng nam qua, hang nam Trung tdm
ky thuat TDC Tién Giang c6 khao sat Sy hai long
(SHL) cua cac khach hang c6 sir dung don vi kiém
dinh (DVKD) cta Trung tdm. C4c ndi dung danh
gi4 nhu sau: tién do thuc hién kiém dinh, tra két
qua kiém dinh, thai d6 phuc vy, chét luong cung
cap dich vu, trao d6i cung cap thong tin hd tro va
gop Yy khac; mirc do danh gia 2 cap do la hai long
va khong hai long. Két qua, trong ndm 2021 phat
15 phiéu khao sat thu vao 05/15 phiéu, ti 1¢ hai
1ong dat 100 %. Nam 2022, phat 41 phiéu thu vao
28 phiéu, ti 1¢ hai long dat trén 92 %, trong d6 cac
noi dung: tién do thuc hién kiém dinh, tra két qua,
thai d6 phuc vy, trao d6i cung cép thong tin hd trg
dat ti 1& hai 1ong 96,4 % va chat luong cung cip
dich vu dat ti 1€ 92, 9%.

Qua két qua danh gia vé SHL cua Trung tam
K§ thuat TDC Tién Giang, nhém tac gia nhan thay
s6 luogng phiéu khao st phét ra khong nhiéu khong
thé mang tinh dai dién cho sb lwong khach hang sir
dung DVKD, hang nim s6 lugng khach hang dén
lien hé kiém dinh trén 500 luot, nén két qua chua
phan anh ding ban chat ciia SHL cua cac t chuc
ca nhan va noi dung chua dé cap yéu té ky thuat
khi cung cép dich DVKD nhu kién thuc, ki nang
cua kiém dinh vién, sy hiéu biét cua khach hang
dugc huéng dan cu thé sau khi kiém dinh, day 1a
noi dung rat quan trong dé khéach hang thuc hién
dung quy dinh v& quan 1y do ludng trong sir dung
dich vu ciia minh néu khéng tuan thu s& dan dén
hanh vi vi pham va bi xt Iy theo quy dinh, khach
hang c6 am hiéu vé quy trinh kiém dinh s& d& cam
thong va khong hiéu 1am 1a t6 chic kiém dinh gay
khé d& khi Kiém dinh vién thyc hién ding quy
trinh kiém dinh va dat sai s6 phép do trong pham
vi cho phép; mat khac két qua khao sat chua xéac
dinh day du cac yéu t c6 anh huong dén SHL cua
khach hang khi sir dung DVKD cua Trung tam. Tur
thuc tién trén va khoang tréng nghién ciru, va hon
hét dé nang cao CLDV cung cap dén khach hang
trong twong lai gan, ting kha nang canh tranh cua
trung tdm ky thuat TDC Tién Giang véi cac t6
chtrc kiém dinh khac tu nhan khach, chinh vi vay,
nhém tac gia thuc hién nghién ctu l1a can thiét,
nham tim hiéu ban chat quan hé cua céc yéu té nay
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trong moi truong khu vuc coéng, ciing nhu dong
gop co sé khoa hoc cho nhiing nha lanh dao khap
ca nudc trong céach thac quan tri cong.

2. Co sé ly thuyét va mo hinh nghién ciru

2.1. Khai niém vé Sw hai long

Nghién ctru vé sy hai 1ong caa khach hang,
khong ¢ su thdng nhat chung trong viéc do
luong. C6 4 mo hinh danh gia mtic d6 hai long
duoc nhiéu nha nghién cieu sit dung: mod hinh IPA
(Importance-Performance Analysis), md hinh
SERVQUAL (Service Quality), md hinh
HOLSAT (Holiday Satisfaction) va md hinh
SERVPERF (Service Performance), trong dé
SERVPERF la mé hinh don gian, thich hgp cho
viéc danh gia sy hai 1ong vi khong gap phai van
dé khi yéu cau khach hang danh gia ca 2 phan ki
vong va cam nhan (Cronin & Taylor, 1992; Jain
& Gupta, 2004).

SHL la sy phéan quyét danh gia chung viéc sir
dung/tiéu thu san pham Westbrook (1987). Con
theo Oliver (1997) tin rang, SHL cua khach hang
dé cap dén nhitng phan tng va duoc khach hang
danh gia mot cach hoan chinh” (Joan L. Giese va
Joshep A. Cote, 2000).

Theo Parasuraman va cong su (1988): “SHL
cuia khach hang la nhitng danh gia vé sy khéc biét
cua khach hang khi ho cam nhan dugc gitra kinh
nghiém da biét va sy mong doi vé chat luong”
(Parasuraman va cong su, 1988).

Philip Kotler (2001) cho rang, SHL la mic
d6 trang thai cam giac cia mot nguoi bat dau tur
viéc so sanh két qua thu duoc tir san pham/dich
vu Vvai nhitng mong dg¢i cta nguoi do (Philip
Kotler, 2001).

Déi vai t6 chirc cung cap dich v la cam x(c,
thi SHL cuia khach hang ddi vai dich vu nay 1a dua
trén 1an giao tiép hay giao dich giira khach hang
V6i cong ty d6 (Bitner & Hubbert, 1994; dan theo
Mai Trang, 2006).

Theo La Barbera va Mazursky (1983) “SHL
tac dong dén y dinh tiép tuc mua hang cua khach
hang, trong khi d6 sy bit man c6 thé dugc xem
nhu 1a 1y do chinh cho sy ra di cua khach hang
hoac ngung mua hang” (La Barbera va Mazursky,
1983). Con theo Zairi (2000), khach hang la muc
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dich cta nhitng gi ching ta 1am, ching ta rat phu
thugc vao ho chir khdng phai ho phu thuoc vao
ching ta (Zairi, 2000).

Theo Hansemark va Albinsson (2004), SHL
khach hang 1a nhiing phan tmg ban dau cua khéach
hang vé su khéc biét gitra cai ma khach hang du
dodn va nhirng thr ma ho nhan dwoc hoic mét
tong thé thai do cua khach hang déi véi nha cung
cap dich vu (Hansemark va Albinsson, 2004).
TCVN ISO 9000:2015 thuat ngit va dinh nghia:
“SHL cuia khach hang l1a cam nhan cua khéach hang
vé mirc do dap tmg cac mong doi ciia khach hang”
(TCVN 1S0:2015).

Dich vu kiém dinh do lwong phwong tign do

Do lwong la viéc xac dinh, duy tri gia tri do
cua dai lwong can do (Luat Po luong nim 2011).
Po luong & mot linh vuc khoa hoc - ky thuat
chinh xéc, c6 vai tro quan trong ddi voi doi séng,
san xuat, nghién ciru khoa hoc, an ninh va quéc
phong. Po ludong théng nhéat va chinh xac gop
phan dam bao cdng bang x& hoi; sir dung hiéu qua
tai nguyén thién nhién, vat tu; dam bao an toan,
bao vé stc khoe va bao vé méi trudng; day manh
phét trién khoa hoc va céng nghé; nang cao hiéu
qua quan ly nha nudc. ..

Theo quy dinh tai Thong tu sb 23/2013/TT-
BKHCN cua Bo truong Bo Khoa hoc va Cong
nghé “Phuong tién do nhoém 2 1a phuong tién do
dugc dung dé dinh lugng hang hda trong mua ban,
thanh toan, bao dam an toan, bao vé méi truong va
sac khoe cong dong, trong thanh tra, kiém tra,

Cam nhéan
thuc té

giam dinh tu phap va trong cac hoat dong cdng vu
khac duoc kiém soat theo yéu cau ky thuat do
luong quy dinh tai van ban k¥ thuat do luong Viét
Nam hién hanh”.

Ly thuyét vé su hai long ciia khach hang

Su hai long cua khach hang dua trén danh gia
vé chat lugng san pham dich vu sau khi khéch
hang trai nghiém, viéc danh gia dya trén cam nhan
cua khach hang sau khi tiéu dung va sy mong doi
cia khach hang truéc khi sir dung, diéu nay da
dugc minh chiing qua mo hinh “Ky vong - cam
nhan” cua Oliver. Theo Oliver (1980) md hinh
“Ky vong - cam nhan” dé cap dén hai yéu t6 anh
huong dén SHL cua khach hang, d6 1a sy ky vong
cua khach hang trudc khi mua dich vy va cam
nhan caa khach hang sau khi sir dung dich vu.
Trudc khi sir dung dich vy khach hang da hinh
dung cac yéu té dich vu trong suy nghi ciia minh
ma nha cung tng dich vu sé thuc hién, sau d6
khach hang mua va su dung dich vu s€ hinh thanh
cam nhan thyc té caa minh vé CLDV.

Khach hang danh gia vé CLDV duya vao ky
vong truge khi sir dung va cam nhan thyc té sau
khi sir dung, s& c6 ba kha nang xay ra: 1) Néu cam
nhan thuc té cua khach hang ngang bang vai ky
vong thi khach hang cam thay hai long; 2) Néu
cam nhan thuc té cua khach hang 16n hon ky vong
thi khach hang s& rat hai ong; 3) Néu cam nhan
thuc té cua khach hang thap hon ky vong thi khach
hang sé khdng hai long

Qua trinh so sanh, danh gia

Xa&c nhan tiéu
cuc

X&c nhan

X&c nhan tich
cuc

Khong hai long

Hai long

RAt hai long

Hinh 1. M6 hinh cam nhdn ky vong

Nguon: Lovelock, L., 2001
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Mo hinh “Ky vong - cam nhan” cua Oliver
da dugc Philip Kotler kiém chimg va dong thuan,
Theo Philip Kotler (2002) “mirc d¢ hai long cua
khach hang la ham cua sy khac biét gitra ky vong
va két qua nhan duoc”. Theo d6, SHL cua khéach
hang dugc cam nhan thanh ba mtc d¢: Khi sy ky
vong nhiéu hon so két qua thuc té thi khach hang
s& khong hai long; khi su ky vong va két qua thuc
té ngang nhau thi khach hang s& hai 1ong. Sau
cuing, khi su ky vong thap hon so véi két qua thuc
té thi khach hang sé rat hai long.

Ly thuyét vé chat lwgng dich vu ky thuat:

Dich vu k¥ thuat 1a viéc cung cap céc dich vy
va san pham mang lai kha ning tiép can théng tin
mot cach tri tué. Dich vu k¥ thuat phu thuoc vao
két qua cua ca mot qua trinh cung cap (Gottlieb
va cong sy, 2011). Cung cap dich vu k§ thuat co
nghia la dap irng sy mong doi cua khach hang mot
cach nhat quan (Hewitt, 2011). CLDV ky thuat la
su mong doi ciia khach hang di voi dich vu ky
thuat nao d6 va su cam nhan thuc té cua ho vé két
qua sau khi dugc dap ang.

M6 hinh CLDV k¥ thuat ndi tiéng 1a mo
hinh caa Grénroos (1984). M6 hinh chi ra rang
sy danh gia ctia khach hang vé CLDV duya trén 3
thanh phan chinh: chét luong chirc ning, chit
lugng k¥ thuat va hinh anh cia to chuc: 1) Chat
lugng k¥ thuat lién quan dén nhitng gi khach
hang nhan dugc (nhan dugc céi gi). 2) Chat
lwong chie ning lién quan dén viéc khach hang
nhan dugc san pham, dich vy nhu thé nao. N6
thé hién qué trinh cung cap dich vu cia nha cung
rng, phan &nh viéc dich vu duoc cung cip nhu
thé nao. 3) Hinh anh lién quan dén danh tiéng
cua to chirc. Néu nha cung cap tao dugc hinh anh
tot thi nhitng thiéu s6t nho xay ra trong qua trinh
trai nghiém dich vu duoc khach hang dé dang bo
qua. Gronroos ciing chi ra rang tai san vo gia cua
td chirc cung cap dich vu chinh 1 hinh anh cua
minh va né anh huong tich cuc dén sy danh gia
cua khach hang vé CLDV, gi4 tri san pham, dich
vu va SHL cua khach hang.

Dich vu mong doi

Cam nhan vé chét lugng dich vu

Dich vu cam nhan

A

4 N

Ky vong vé dich vy

Nhu cau ca nhan
Truyén miéng
Kinh nghiém
Truyén théng

Chit luong
ky thuat
(céi gi?)

- /

Chat luong
chirc nang
(thé nao?)

Hinh 2. M& hinh hai long ciia Grénroos

Dua trén cac thanh phan caa mo hinh nay,
khéach hang s& danh gia vé CLDV duoc cung cap.
Su danh gia nay dugc do bang mdi lién hé giira sy
mong doi cua khach hang vé& dich vy véi cam
nhan thyc té vé dich vu. Sy mong doi caa khach
hang duoc hinh thanh tir 4 ngudn: thong tin truyén
miéng, nhu cau ca nhan, kinh nghiém da trai qua
va quang cao. Tuy theo CLDV dugc cung cap ma
khach hang danh gia vé chit lugng dich vy theo 3
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Nguon: Gronroos, C.,1984
muc d6 co ban sau: 1) Chét luong tét: cam nhan
thuc té khi sir dung vuot quéd su mong doi cia
khach hang; 2) Chat lugng théa man: cam nhan
thuc té ph hop véi sy mong doi cua khach hang;
3) Chat lwong kém: cam nhan thyc té thip hon su
mong dgi cua khach hang.

Ana Buhaljoti (2019) da van dung mé hinh
SERVQUAL véi 5 yéu té: sy tin cay, su dap tng,
nang lyc phuc vu, su déng cam va phuong tién
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hitu hinh dé danh gia SHL cua khéach hang vé nha
cung cap dich vu internet ¢ Albania. Pao Tri
Nguyén (2020) da d& xuit moé hinh danh gia
CLDV thtr nghiém san pham hang hoé ciia Trung
tam Ky thuat Tiéu chuan Po luong Chat luong 3
vé6i 5 thanh phan gém: Phién tién hitu hinh; sy tin
cay; su dap ung; su dong cam; niang lyc phuc vu.
Nguy&n Hiru Nhu (2022) dé xuat moé hinh danh
gia sy hai long cua khach hang tai cong ty dién
luc Hoc M6n gom 6 yéu to: sy tin cdy; niang luc
phuc vuy; kha nang dap ung; Su cam thoéng;
Phuong tién hitu hinh; gia ca cam nhan; va mot
yéu té phu thuoc 1a SHL. Tran Thi Hong Hanh
(2023) dé& xuat md hinh danh gia sy hai long
khéch hang caa khach hang vé CLDV kiém dinh,
hiéu chuan cta Trung tam Nghién ctu Ung dung
Khoa hoc Cong nghé¢ Vinh Long. M6 hinh gom 5
thanh phan (bién doc lap) cia CLDV gom: su dép
ung, su tin cdy, phuong tién hiru hinh, nang lyc
phuc vy, su dong cam va bién phu thugc 1a SHL
ctia khach hang vé CLDV.

2.2. Gid thuyét nghién ciru

Moéi quan hé giira sw ddp vng va SHL cia
khach hang:

Viéc dap (g ngudn luc, thoi gian va sy sin
sang cua nhan vién trong viéc cung ung DVKD
cot do xang dau nhanh chéng. Nghién ctiu cta cac
tac gia: Ana Buhaljoti (2019), Bao Tri Nguyén
(2020), Nguyén Hiru Nhu (2022) va Tran Thi
Hong Hanh (2023) dd ching minh ¢6 anh hudng
dén SHL cua khach hang. Qua trao di véi céc
chuyén gia da thyc hién kiém dinh nhiéu nam thi
kha nang cung tng kip thoi, nhanh chéng va
pham vi dap &g rong c6 tac dong dén mirc do hai
long cua khach hang khi stir dung DVKD.

H1: Sir ddp iing c6 anh huong tich cuc dén
SHL cua khach hang.

Mai quan h¢ giza néing luc phuc v va SHL
cua khach hang:

Ning luc phuc vu thé hién qua ning luc
chuyén mon, nghiép vu, su chuyén nghiép cua
kiém dinh vién va kha ning giai quyét cac tinh
hudng. Cac nghién ciru thé hién yéu t6 nang luc
phuc vu c6 tac dong dén SHL cua khach hang
nhu: Parasuraman va cong su (1985), Ana
Buhaljoti (2019), Pao Tri Nguyén (2020),
Nguydn Hitu Nhu (2022) va Tran Thi Hong

Hanh (2023). Nang luc chuyén mon, thai do
phuc vu tot s& cai thién dugc CLDV kiém dinh
do Trung thm cung cap.

H2: Nang Iyt phuc vu co tac dong tich cuc
dén SHL cua khéch hang.

Méi quan hé giira kién thirc ky thudt va
SHL cua khéch hang

Kién thirc ky thuat Ia 12 yéu té quan trong ddi
v6i hoat dong kinh doanh xing dau, né thé hién
su am hiéu vé nguyén Iy hoat dong caa cot do
xang dau, khi cot do xing dau hoat dong khong
on dinh n6 sé tac dong dén két qua do, véi kha
nang kién thirc ciia minh khach hang cé bién phap
xt ly kip thoi dé dam bao cot do c6 sai s6 két qua
do nam trong quy dinh cho phép, viéc phat hién
cot do xang dau hoat dong khong 6n dinh théng
qua bién phap kiém tra két qua do da duoc kiém
dinh vién huéng dan thuc hién hay sy tuan tha day
du quy dinh dinh ky tu kiém tra phuong tién do,
sai s6 phép do. Kién thirc k thuat co6 tac dong dén
SHL khéch hang qua nghién ciru cia Sanmugam
Annamalah (2016), Robin Nunkoo (2019) va
Tran Thi Hong Hanh (2023).

H3: kién thirc ky thudt c6 dnh hurong tich cuc
dén SHL cua khach hang.

Moéi quan h¢ gi@a sw tin cdy va SHL cia
khach hang:

Sy tin cay thé hién kha ning cung cap dich
vu chinh xac va dang quy dinh, lam cho khach
hang tin tuong vao két qua kiém dinh khi sir dung
dich vu. Su tin cdy ¢6 anh huong dén SHL cua
ngudi dan thé hién qua cac nghién ctu nhu:
Parasuraman va cong su (1985), Ana Bubhaljoti
(2019), Pao Tri Nguyén (2020), Nguyén Hiru
Nhu (2022) va Tran Thi Hong Hanh (2023). Dich
vu duoc cung (rng dang thoi gian va tuan thu dang
quy trinh kiém dinh c6 tac dong dén SHL cua
khach hang. Su tin cay co tac dong clng chiéu
dwong véi SHL cuia khach hang dbi véi DVKD
cua Trung tam K3 thuat TDC Tién Giang.

H4: Su tin cdy c6 danh huwong tiéu cuc dén
SHL cua khach hang.

Moi quan hé giira sw dong cam va SHL ciia
khéach hang:

Sy ddng cam 1a su phuc vu chu déo, sy quan
tdm, cam théng, chia sé kho khan cung khach
hang, tao cam giac yén tdm cho khéch hang khi
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sir dung DVKD cua Trung tdm k§ thuat TDC Tién
Giang. Két qua nghién ctru cua cac tac gia trudc
day da xac dinh yéu té su dong cam sé& c6 tac dong
dén SHL cua khach hang nhu Ana Buhaljoti
(2019), Pao Tri Nguyén (2020), Nguyén Hitu
Nhu (2022) va Tran Thi Héng Hanh (2023). Khi
yéu té nay duoc trién khai tét s& ¢ nhiéu khach
hang sir dung dich vu hon.

H5: Sur dong cam c6 anh huwong tiéu cuc dén
SHL cua khéach hang.

Moi quan hé gida gia cd cam nhdn va SHL
cua khach hang:

Theo Zeithaml (1988) va Ha-Brookshire &
Yoon (2012), gia ca cam nhan dugc dinh nghia
1a thir khach hang phai tra hay hy sinh nham c6
duoc thtr gi d6. Sanchez & cdng su (2006) cho

rang gia ca cam nhan duogc coi 1a danh gia cua
khach hang vé gia trung binh so véi déi thu, chi
phi kiém dinh cho 1 lan/nam khéng nhiéu nhung
dbi v&i hoat dong kiém dinh cot do xang dau
ngoai kiém dinh dinh ky con ché d6 kiém dinh
hau khic phuc, c6 nghia 1a trong chu ky kiém
dinh khi cot do hu hong, hay can sira chira ma co
tac dong dén két qua do thi phai thuc hién kiém
dinh lai trwéce khi sir dung. Vi vay, tac gia dua ra
gia thuyét gia ca cam nhan anh huong dén mic
d6 hai long cua khach hang.

H6: Gid cam nhdn cb anh hwong tiéu cuc
dén SHL cua khéch hang.

Mb hinh nghién citu dé xuit:

Tir céc gia thuyét néu trén, md hinh nghién
ctru dwoc dé xuat nhu trong Hinh 3.

khéch hang

Su dap ung - Hae(+) | Su tin cay
H1(+)
<o ue oh Su hai Iong cua N
Nang luc phuc vu cac doanh nghiép Hstr) Su dong cam
He (+)
Kién thic ky thuat | b,y He(+| Giacacamnhan

Hinh 3. M& hinh nghién ciu dé xuat

3. Phwong phap nghién ciu
3.1. Thiét ké nghién ciru

Dir lidu so cap duogc thu thap bang bang cau
hoi, bang nay dugc thiét ké nham xac dinh nhan
thire cua dap vién vé Su dap ung, ning luc phuc
vu, kién thic ky thuat khach hang, su tin cay, su
dong cam, gia tri cam nhan. Hinh 2. dién ta md
hinh nghién ciru dé xuét.
3.2. Do luwong

Nhom téc gia da sir dung cac yéu td tac dong
truc tiép dén Su hai 1ong cua cac don vi kinh
doanh xing dau tr mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su “Ky vong - cam nhan”
duoc phét trién bai Philip Kotler (2002), gém Su
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Nguon: Nhém tac gia dé xuat

dap ung, Nang luc phuc vy, Kién thic ky thuat
khach hang, Sy tin cay, Sy déng cam, Gia tri cam
nhan duoc néu tai cac nghién ciu cua Buhaljoti
(2019); Robin Nunkoo (2019); Nguyén Hiru
Nhu (2022); Tran Thi Hong Hanh (2023). Bang
cau hoi dugc téng hop tir nhidu nghién ctu trén.
Mot sb thay doi dugc thuc hién sau khi nghién
ctru dinh tinh. Thang do Likert 5 khoang dugc st
dung, tir I (hoan toan khong dong ¥) dén 5 (Hoan
toan dong y). C6 31 bién quan sét trong 7 nhan
t6 (Bang 1), ngoai ra, cc bién kiém soat nhur gioi
tinh, tudi, trinh d6, thdm nién, ciing dugc thu
thap du liéu.
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Bdng 1: Trich nguén thang do

Bién s6

Bién quan sét Nguén

Su dap tng (SDU)

Nang lyc phuc vu
(NLPV)

Kién thuc k§ thuat
khach hang
(KTKH)

Su Tin cay (STC)

Su dong cam (SDC)

Trung tdm nhanh chdng thuc hién dich vu kiém dinh cho khach

hang Buhaljoti (2019)
Trung tdm ludn sin sang giup d, hd tro khi khach hang can

Nhiing kién nghi, thac mic cua khach hang ludn dugc Trung

tam tiép nhan va giai dap kip thoi, chinh xac.

Trung tdm ludn san sang thuc hién kiém dinh theo thoi gian va

dia diém khéch hang yéu cau.

Kiém dinh vién c6 kién thirc chuyén mén dé tu van, huéng dan

cho khéch hang trong qua trinh kiém dinh va sau khi kiém dinh Ana Buhaljoti
Thai d6 cua kiém dinh vién luén than thién, nhiét tinh (2019)
Ning lyc caa Trung tm tao dugc sy tin tudng cho khach hang

khi thuc hién kiém dinh

Nhan vién Trung tdm giao tra két qua kiém dinh theo yéu cau

cua khach hang.

Kiém dinh vién tuan tha ddy du cac budc theo quy trinh kiém

dinh da ban hanh.

Anh/chi am hiéu vé nguyén Iy van hanh cta cot do xang dau

Anh/chi am hiéu vé quy trinh kiém dinh va quy dinh vé quan ly Robin Nunkoo
do luong trong kinh doanh xang dau (2019)
Anh/chi ¢6 kha nang tu thyc hién kiém tra sai s6 ciia cot do xing

dau

Kiém dinh vién giGp anh/chi hiéu rd hon vé quy dinh dinh ky tu

kiém tra phuong tién do va phép do xing dau

Trung tam tao dwoc niém tin cho khach hang khi sir dung Ana Buhaljoti
DVKD do Trung tdm cung cap i (2019)
Trung tdm ludn tudn tha thoi gian da thong bao trude khi kiém

dinh

Trung tdm cung cap DVKD ngay lan dau tiép nhan thong tin yéu
cau kiém dinh

Trung tdm khong dé xay ra sai sot vé két qua kiém dinh

Khi gap bat ky sy ¢b, Trung tam lubn kip thoi tu van va huéng
dan cach khac phuc cho khach hang nhanh chéng

Trung tam thé hién sy quan tdm khéach hang sau khi kiém dinh ~ Ana Buhaljoti (2019)
Kiém dinh vién luén quan tdm dén yéu cau ctia khach hang khi
thuc hién kiém dinh

Kiém dinh vién sin sang hd trg, huéng dan nhan vién thuc hién
dinh ky kiém tra phuong tién do, phép do theo quy dinh sau mdi
lan kiém dinh

Trung tdm ludn dat lgi ich cia khach hang 1én hang dau

Trung tdm luén quan tdm dén sy mong doi cua khach hang

Gia ca cam nhan (GC) Gia dich vu kiém dinh ctia Trung tdm phu hop véi muc chi tra Nguyén Hiru Nhur

Su Hai long (SHL)

cua doanh nghiép (2022)
Gié dich vu kiém dinh cta Trung tam phu hop véi CLDV do

Trung tdm cung cap

Gia dich vy kiém dinh caa Trung tdm c6 tinh canh tranh hon so

Vi cac td chic kiém dinh khac

Gié dich vy cua trung tim dugc thdng tin cu thé dén khach hang

Hai long vé cach thirc phuc vu kiém dinh cia Trung tam Tran Thi Hong
Hai 1ong vé viéc ho tro, tu van dich vu k¥ thuat caa nhan vién Hanh (2023)
Trung tm

Hai long v6i DVKD cta Trung tam

S&n sang giai thiéu cho té chirc/ca nhan khéc c6 nhu cau vé kiém
dinh

Nguon: Nhém tac gid tong hop
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3.3. Nghién ceru thar nghiém

Sau khi x@y dung duoc thang do so bd dugc
phat trién tir thang do gdc, tac gia tién hanh thuc
hién thao luan nhém, thanh vién nhém gom: lanh
dao TPC Tién Giang. Két qua cua nghién cuu
dinh tinh dwoc dung dé Viét hda bang cau hoi theo
huéng d& hiéu, ngan gon dé dap vién dugc khao
sat tra loi thuén tién.

Nghién ctru dinh lrong so bd duoc thuc hién
bang viéc khao séat 10 chuyén gia phu trach quan
ly vé& tiéu chuan chit lugng va 10 cira hang truéng
céc don vi kinh doanh xang dau. Két qua khao sat
so bd duoc thuc hién dé do luong do tin cay va do
gia tri cua cac thang do, bén canh d6, ciling dé
nhan dién chinh x4c hon tinh thuan tién tra loi cua
bang cau hoi. Két qua cho thay thang do ¢ do tin
cay va gia tri phu hop.

Két qua cubi cung vé thang do dwoc trinh bay
trong Bang 1, trong do, tac gia dé cap ngudn cua
thang do so bo trong cot thir ba dé tranh lap lai noi
dung thang do so bo nhiéu lan.

3.4. Thu thép da liéu

Téc gia van dung k§ thuat chon mau thuan
tien, thuc hién phat truc tiép phiéu khao sat dén
Vv6i lanh dao, cira hang truong, ké toan truong,
quan 1y cac don vi kinh doanh xing dau tai tinh
Tién Giang. Viéc khao sat duoc thuc hién trong
03 tuan tir thang 11 nam 2023. Téng s6 bang khao
sat phét ra 1a 220, con lai 198 bang tra loi hop I¢,
ty 18 90%.

4. Két qua va thao luan

SPSS 20 duogc sir dung. Théng ké mé ta mau

duoc trinh bay trong Bang 2.

Bdang 2: Thong ké mau khdo sat

Pic tinh Ndi dung Bién(n) Ty Ié (%)
Nam 159 80,3
Gigi tinh Nit 39 19,7
Duéi 30 tudi 23 11,6
Tur 30 dén dudi 40 tudi 71 35,9
Tudi Tur 40 dén dudi 50 tudi 69 34,8
Tir 50 tudi 35 17,7
Sau dai hoc 8 4,0
Pai hoc 53 26,8
Trinh d6 hoc van chuyén mén  Trung cip — Cao dang 65 32,8
Trung hoc phé thong (12/12) 72 36,4
Cira hang truéng/Quan ly ctra hang 147 74,2
Trudng/Pho truong phong ky thuat 11 5,6
Vi tri lam viéc Quan ly doanh nghiép 40 20,2
Duéi 5 nam 41 20,7
Tham nién Tur 5 nam dén duéi 10 ndm 60 30,3
Ttr 10 ndm dén duéi 15 nam 41 20,7
Tu 15 nam trd 1€n 56 28,3

Trong 198 phiéu dugc khao sat c6 23 nir
chiém ty I¢ 19,7 (%) va 159 nam chiém ty l¢ 80,3
(%). Pay 1a s6 liéu phi hop do tinh chat cong viéc
can kinh nghiém trong béan Ié xang dau, phai manh
chiém wu thé. Trinh d6 hoc van chu yéu 1a tir Cao
dang tro xubng. Do tudi chi yéu tir 30 tudi tro 1én;
dbi voi dbi twong dudi 30 tudi thuong 1 con cua
chu doanh nghiép hoat dong theo mé hinh doanh
nghiép tu nhan truyén tir cha me dén thé he ké tiép.

Kiém dinh Cronbach’s Alpha:
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Nguon: Thang ké
Thyc hién viéc danh gia do tin cay
Cronbach’s alpha 1a budc dau tién trong viéc
thuc hién md hinh théng ké, voi 31 bién sé cua
7 nhém nhan t§ dwa vao phan tich bao gém:
SDU, NLPV, KTKH, STC, SDC, GC tat ca cac
bién déu dat yéu cau (hé sb twong quan bién tong
déu 16n hon 0,3). Cung véi do, tat ca cac hé sé
Cronbach’s alpha déu tir 0,6 tré 18n; dao dong tir
muc thip nhit 1a 0,756 (SDU) cho dén murc cao
nhét 14 0,950 (SDC).
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Bdng 3: Tong hop hé sé Cronbach’s Alpha

Nhan té S6 bién ban dau  Cronbach’s alpha  S6 bién hop 18
Su dap ing (SDU) 4 0,756 4
Nang luc phuc vu (NLPV) 5 0,821 5
Kién thirc ki thuat khach hang (KTKH) 4 0,937 4
Su Tin cay (STC) 5 0,917 5
Sy dong cam (SDC) 5 0,950 4
Gia ca cam nhan (GC) 4 0,882 4

Nhu vay, sau khi danh gia d¢ tin cay
Cronbach’s alpha, nghién ctru ¢6 30 bién pht hop
thudc 6 nhan té dé dua vao phan tich nhan té EFA
nham kham phé cau triic thang do ctia 6 nhém
nhan t6 SDU, NLPV, KTKH, STC, SDC, GC.

Phan tich nhan té EFA véi hé s6 KMO dat
muc 0,862 16n hon 0,5; diéu nay khang dinh két
gua EFA hoan toan phu hop cho viéc kham phéa
ciu tric cac thang do; cung véi do, kiém dinh
Barlett dat gia tri Chi-Square 12 3751,13 véi hé s6
Sig. nho hon 5%, cho thay két qua phan tich nhan
t6 EFA hoan toan c6 y nghia thong ké.

Bén canh do, két qua phan tich nhan té EFA

Nguon: Kiém dinh SPSS
cho thiy diém dirng tai dong thi 6 véi gid tri riéng
la 1,282 16n hon 1, diéu nay khing dinh cac bién
dua vao phan tich sdp xép thanh 6 nhém nhan té
va tong phuong sai trich tai dong thw 6 1a 74,857
(%) 16n hon 50 (%); cho thiy dwoc mirc do bién
thién cua dit liéu duoc giai thich dén 74,857 (%).

Phan tich sw twong quan tuyén tinh giira
cac bién:

Qua phan tich, danh gia d¢ tin cay cua thang
do (phéan tich Cronbach’s Alpha) va gia tri cta
thang do (kiém dinh EFA), tac gia xac dinh duoc
6 nhan t6 tac dong dén GB, gom: SDU, NLPV,
KTKH, STC, SDC, GC.

Bdng 4: Ma trdn tuwong quan tuyén tinh giira cac bién

SDU NLPV  KTKH STC SDC GC SHL
SDU Hé so twong quan 1 0,510 0,359 0,289™ 0,240 0,024 0,437
Gia tri Sig. 0,000 0,000 0,000 0,001 0,734 0,000
NLPV Hé s6 twong quan 0,510 1 0,424™ 0,429 0,228 -0,027 0,493"
Gia tri Sig. 0,000 0,000 0,000 0,001 0,703 0,000
KTKH Hé s6 twong quan 0,359 0,424 1 0,562 0,134 -0,012 0,549
Gia tri Sig. 0,000 0,000 0,000 0,061 0,861 0,000
STC Hé s6 twong quan 0,289 0,429™ 0,562 1 0,109 0,043 0,571™
Gia tri Sig. 0,000 0,000 0,000 0,125 0,547 0,000
SDC Hé s6 twong quan 0,240 0,228 0,134 0,109 1 0,133 0,237
Gia tri Sig. 0,001 0,001 0,061 0,125 0,063 0,001
e Hé sb twong quan 0,024 -0,027  -0,012 0,043 0,133 1 -0,104
Gia tri Sig. 0,734 0,703 0,861 0,547 0,063 0.145
SHL Hé sb twong quan 0,437 0,493 0,549 0,571 0,237 -0,104 1
Gia tri Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,145
** Twong quan co y nghia ¢ muc 0,01
Nguon: SPSS

Gia tri Sig. cac yéu t6 SDU, NLPV,

Phan tich héi quy va kiém dinh md hinh

KTKH, STC, SDC déu bang 0,000 < 0,05, tirc
cac bién doc lap co twong quan véi bién phu
thuoc GB; du diéu kién dé tién hanh chay mo
hinh héi qui tuyén tinh boi.

nghién cieu bang phan tich hai quy:

Téc gia thyc hién phan tich hoi qui tuyén
tinh dé danh gia su tac dong cua cac bién doc
lap: SDU, NLPV, KTKH, STC, SDC dén bién
phu thuoc SHL.
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Bdng 5: Phan tich phuong sai

M3 hinh Tong cac binh Bac ty do Trung binh binh I\/~Iu’c¥
phuong phwong nghia (Sig.)
Hoi quy 54,908 6 9,151 31,187 0,000P
Phan du 56,046 191 0,293
T 110,955 197

a. Bién phy thugc: SHL
b. Bién dgc Igp: SDU, NLPV, KTKH, STC, SDC
Nguon: Két qua SPSS
Qua phan tich phwong sai, gid tri Sig. = 0,000 < 0,05, tizc mo hinh héi quy phd hop.
Bdng 6: g pht hop ciia md hinh cac nhan té tdc déng

Mdé Giatri Rbinh Rbinh Sai sb Giatri
hinh R  phwong phwong chuin caa Kiém dinh Durbin-
hiéu woe lwgng Watson
chinh R binh F Bactw Bactw  Sig. F
phwong Change dol do2 thay doi
thay ddi

1 0,703 0,479 054170 0,54170 0,495 31,187 6 191 0,000 1,806

Két qua phan tich cho gia tri R binh
phuong hiéu chinh bang 0,5417, cho thiy cac
bién doc lap dua vao phéan tich hoi quy anh
huong 54,17 (%) su bién thién cua bién phu
thudc, con lai 45,83 (%) 1a do cac bién ngoai
md hinh va sai s6 ngau nhién.

Nguon: Keét qua SPSS

Gia tri Durbin — Watson dé danh gia hién

tugng tu tuong quan chudi bac nhat, gia tri DW =

1,806, nam trong khoang tir 1,5 dén 2,5 nén két

qua khdng vi pham gia dinh tuy twong quan chudi
bac nhat (Yahua Quiao, 2011).

Bdng 7: Phan tich hoi quy

Hé s6 hdi quy bpi?

Hé s6 hoi quy chua chuan Hé s6 hoi quy Pa cong
héa huin hé _ . tuyé
M&é hinh — chud 4 Giatrit Sig. Hyen
Hé so . P Ko a
° b6 lIéch chuan H¢ so Béta VIF
Béta
Hangsé 1,281 0,337 3,799 0,000
SDuU 0,171 0,064 0,163 2,660 0,008 1,428
NLPV 0,166 0,076 0,142 2,184 0,030 1,597
1 KTKH 0,187 0,053 0,230 3,535 0,001 1,601
STC 0,263 0,052 0,326 5,057 0,000 1,572
SDC 0,099 0,046 0,116 2,154 0,033 1,100
GC 0,019 0,052 0,131 2,504 0,013 1,027

a. Bién phu thugc: SHL

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh tai
bang Hé s6 hdi quy cho thay:

Gid trj Sig. cua cac yéu td déu nho hon 5 (%);
tuc cac yéu té nay co y nghia thong ké, c6 su tac
dong 1én yéu té su hai 1ong caa cac don vi kinh
doanh xing dau.
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Nguon: Keét qud SPSS

Nhu vay, ban dau nhom tac gia dua ra gia
thuyét c6 06 yéu t6 tac dong dén SHL cua cac don
vi kinh doanh xing dau, sau khi thuc hién phan
tich nghién ctu dinh luong, cac yéu tb tac dong
tich cuc dén SHL cua don vi kinh doanh xing dau
tinh Tién Giang la: (1) Su dap tng, (2) Nang lyc
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phuc vu, (3) Kién thuc ki thuat khach hang, (4)
Su tin cay, (5) Su déng cam, (6) Gia ca cam nhan,
thé hién qua phwong trinh hdi qui da bién:

SHL = 0,171*SDU + 0,166*NLPV +
0,187*KTKH + 0,263*STC + 0,099*SDC +
0,019*GC+ ei

Tuc 1&, Su hai long cua cac don vi kinh
doanh xing dau = 0,171*Sy dap ung +
0,166*Nang luc phuc vu + 0,187*Kién thuc ky
thuat khach hang + 0,263*Su Tin cay + 0,099*Su
ddng cam + 0,019*Gia ca cam nhan+ ei
5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Trong nghién ctru nay, tac dong cua Phuong
trinh hdi quy da bién trén cho biét, yéu t6 tac dong
manh nhat dén SHL cua céc té chic kinh doanh
xang dau khi sir dung DVKD cua Trung tam Ky
thuat TDC Tién Giang 1a nhan t6 STC (véi hé s6
B = 0,263); Tac dong manh tht hai 1a nhan t6
KTKH (hé¢ s6 B = 0,187); Xép tha ba 1a nhan t6
SDU (hé¢ s6 B = 0,171); Xép thtr tu 1a nhan t6
NLPV (hé s6 B = 0,166); Xép thir nam 14 nhan t6
GC (hé s6 B = 0,099); Cudi cuing 1a nhan té SDC
(hé sb6 B = 0,019). Két qua cho thay cac don vi
kinh doanh xing dau tinh Tién Giang dat ky vong
vao Su tin cay voi Trung tam, diéu ndy c6 thé gilp
co quan quan ly Nha nuéc kip thoi diéu chinh,
dura ra cac ham y quan tri nham cung tng dich vu
cdng ngay cang tét hon. Nghién ctru ciing chi ra:

Qua két qua kiém dinh thang do mirc do hai
long cua cac t6 chire kinh doanh xang dau khi sir
dung DVKD cua Trung tdm Ky thuat TDC Tién
Giang, bang cac coéng cu phan tich hé sb
Cronbach’s Alpha; phén tich EFA va phéan tich
hoi quy boi cho thay, cac chi s6 thong ké trong
thang do murc do hai 1ong cua cac té chic kinh
doanh xang dau khi sir dung DVKD cua Trung
tam Ky thuat TDC Tién Giang dat y&u cau nghién
ctru. So vaéi nghién ciru dinh tinh va danh gia so
b6 ban dau, tuy c6 bién quan sat SDC5 bj loai, do
hé sé tuong quan bién téng = 0,273 < 0,3. Tuy
nhién, ciu trac thang do khong c6 sy thay doi va
céc yéu té CLDV sap xép theo mot trat ty nhat
dinh so véi thang do so b ban dau.

Ddi véi cac nhan vién, kiém dinh vién thudc
Trung tam K§ thuat TBC Tién Giang: Nghién ctiu
cua d& tai 1a co s& dé cac nhan vién, kiém dinh

vién c6 y thirc, nang cao ning luc, kién thuc
chuyén mén dé gop phan nang cao chat lugng
cung cap DVKD cuia Trung tdm khdng chi riéng
dbi véi linh vue xang diu ma con cho cac phuong
tién do khac thudc pham vi duoc chi dinh cua
Trung tam.

P6i voi Trung tam Ky thuat TDC Tién
Giang: Nghién ciru ciia dé tai lam co s¢ khoa hoc
gitip Ban giam d6c¢ Trung tam k§ thuat THC Tién
Giang nang cao chat lwong cung cip DVKD
phuong tién do khac trong pham vi dugc chi dinh
nhu: dong hd nudc lanh; cong to dién; can ban,
can dia; can k¥ thuat, can phan tich; ap ké, huyét
ap ké, dién tim; ... Bong thoi, & nghi Tong cuc
Tiéu chuan do ludng chat luong mé rong pham vi
chi dinh kiém dinh cac phuong tién do khac....

Déi v6i Chi cuc TDC Tién Giang: Nghién
cru cua dé tai s& la dix lieu tham khao cho céc bd
phan chuyén mén khao sat danh gia SHL cua cac
td chirc, c& nhan trong viéc thuc thi nhiém vu
chuyén mén lién quan dén linh vyc tiéu chuan do
luong chét lugng trén dia ban tinh.

5.2. Pé xudt ham y qudn tri

T céc két qua da dugc phan tich cu thé trong
nodi dung muc 4 két hop véi két qua hé s6 Beta
trong phuong trinh hdi quy da bién dé xac dinh
tam quan trong cua cac nhan té, 1am co s& dé dua
ra cac giai phap dé nang cao hai long cua khach
hang khi sir dung DVKD cua Trung tdm Ky thuat
TDC Tién Giang theo thir tu wu tién nhu sau: 1)
Sy tin cay (hé s6 p=0,263); 2) Kién thirc ki thuat
khéch hang (hé sé p= 0,187); 3) Su dap tng (hé
s6 p= 0,171); 4) Nang luc phuc vu (hé sb p=
0,166); 5) Sur @ong cam (hé s6 p= 0,099); 6) Gia
ca cam nhan (hé s p=0,019).

Sw tin cay

Ngay nay, mudn phat trién kinh doanh, diéu
phai lam trudc hét mot to chirc phai tao dugc niém
tin cho thuong hiéu ciia minh. Do d6, mudn xay
dung niém tin bén viing, duy tri mdi quan hé lau
dai thi mdi nhan vién nén hiéu rang: viéc khach
hang chap nhan st dung cac san pham, dich vu
ctia doanh nghiép mai chi 1a bat dau, khach hang
hai long hay khdng, ho c6 trung thanh hay khéng
thi phai qua mot thoi gian mai kiém ching. Dé
tao dung dugc su tin cay cua khach hang vai
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minh, Trung tdm K§ thuat TDC Tién Giang cn
lam nhirng viéc sau:

Trung tdm can chd trong tao dwyng mdi
quan h¢ gitra nhan vién tryc tiép tiép xdc voi
khach hang dé ting su tin tuong cua khach
hang, dong thoi minh chirng cho khéach hang
biét chi phi ho dang chi tra cho Trung tdm tuong
xtng véi CLDV ma ho nhan dugc va do ciing
nham tao dung tét mdi quan hé giira khach hang
v6i Trung tam, diéu d6 s& gilp khach hang tin
tuéng vao chat lugng phuc vu caa Trung tam
K thuat TBC Tién Giang khi str dung DVKD
do Trung tdm cung cap.

Trung tdm K§ thuat TPC Tién Giang ciing
nén luu y trong qua trinh st dung dich vy, khéch
hang s& can hd tro vé nhiéu vin dé khac nhau nhu
giai dap thiac mic céc van d¢ lién quan dén két
qua, danh gia dat hay khong dat... Van d& chinh
& day 12 khi gap bt ki kho khan gi thi Trung tam
Ky thuat TBC Tién Giang phai quan tam giai
quyét cho khach hang mét cach nhanh chong.
Diéu nay s& khién khach hang tin tuong vao
Trung tam va tiép tuc st dung dich vu. Vi thé, dé
Xuét giai phap toi quan trong dé nang cao mirc do
tin cay ddi vai Trung tdm chinh 1a viéc Trung tam
can phai tiép tao ra mot cach thic 1am viéc chuyén
nghiép, co trach nhiém véi nhitng dich vu ma ban
da cung cap cho ho nhu cung cp dich vu ding
thoi han; giai quyét nhanh chong, thoa dang cac
y&u cau, khiéu nai khi nhan dugc cau hoi bang bt
ky hinh thtc nao nao nhu: Truc tiép, zalo, email,
dién thoai..., c6 nhu vay Trung tm méi xay dung
dugc 10ng tin ¢ khach va c6 dugc mang ludi
khach hang than thiét.

Bén canh d6, dé khach hang that su tin
tuong vao chit lwong phuc vu cua Trung tam,
can Ién lich 1am viéc cu thé va bit budc nhan vién
phai lubn tuan thu thoi gian da thong bao trudc
v6i khach hang truge khi tién hanh kiém dinh cot
do xang dau tai c4c cira hang xing dau. Khi co
thay ddi vé lich kiém dinh, Trung tdm phai théng
bao véi khach hang sém nhat dé khach hang sap
xép, b tri thoi gian 1am viéc voi Trung tam mot
cach phu hop.

Céc két qua kiém dinh cot do xang dau
khong dugc sai sot vé két qua kiém dinh. Theo
quy dinh tai PLVN 10:2017, sai sé 16n nhét cho
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phép ddi vé6i kiém dinh ban dau 14 +0,3 %, dbi voi
kiém dinh dinh ky va kiém dinh sau stra chira 1a
+0,5 %. Chénh léch sai s6 giira cac phép kiém tra
& cung mét gid tri luu luong khong duge vuot qué
1/2 sai s6 cho phép Ion nhat.

Trong qué trinh hoat dong khi gap bat ky su
¢b, Trung tdm ludn kip thoi tu vin va huéng dan
céch khic phuc cho khach hang nhanh chéng. Cu
thé, khi xay ra sy ¢b lién quan dén IC chuong
trinh, yéu cau don vi quan 1y va co sé sir dung cot
do xang dau phai bao c&o vai co quan quan 1y do
ludng, don vi kiém dinh, ddng thoi lién hé véi cac
don vi, c4 nhan duoc COng ty san xuit dé sira
chira, thay thé. Bong thoi, huéng dan céc cura
hang xang dau bao dam tinh nguyén ven tem niém
phong IC chuong trinh v&i bo mach cta nha san
Xuit con nguyén ven. Cot do xing dau chi dugc
dua vao str dung khi dugc to chiic kiém dinh cap
gidy kiém dinh va bao cao két qua thuc hién voi
co quan quan 1y do ludng. Céc thiét bi duoc stra
chira, thay thé phai luu giit day du hoa don, ching
tir; tén, dia chi to chic, ca nhan thuc hién sira
chia, thay thé.

Kién thirc ki thuat caa khach hang:

Kién thac ky thuat rat quan trong ddi voi
hoat dong kinh doanh xing dau. N6 gilp khach
hang hiéu dugc cac yéu té co ban cua qua trinh
van hanh cua cot do xang dau dé c6 thé xir ly phu
hop khi ¢6 su ¢b xay ra, hiéu rd quy trinh kiém
dinh dé theo ddi giam sét kiém dinh vién thuc hién
viéc kiém dinh tir c&c vi tri niém phong, kep chi
dén hiéu chinh sai s6 cot do dé dwoc ghi nhan va
bién ban hién trang va bién ban kiém dinh sau khi
két thic viéc kiém dinh tai co sd, bién ban nay I
co s& dé co quan quan 1y nha nudce thanh tra, kiém
tra va két luan to chire kinh doanh xing dau cd sai
pham hay khong dua trén két qua thuc té va ho so
kiém dinh. Do d6, dé tang mirc d6 hai l1ong Trung
tam ky thuat TDC Tién Giang phai tu van gitip do
cac nhan vién quan ly, cra hang truéng cua td
chte kinh doanh xing dau hiéu rd hoat dong cot
do xing dau, hiéu biét quy trinh kiém dinh cot do
xang dau DPLVN 10:2017, quy dinh vé quan 1y do
ludng. Mudn vay, Trung tim Ky thuat TDC phai
nang cao trinh do cho Kiém dinh vién dé Kiém
dinh vién khdng chi gioi vé chuyén mén va con
phai c6 k§ nang truyén dat, huéng dan.
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Sw dap wng:

Thoi gian qua, Trung tdm Ky thuat TbC
Tién Giang d3 khong nging nang cao chat lwong
cung cap dich vu, dap ung tét nhit cac yéu cau
cuia cac t6 chirc kinh doanh xang dau khi st dung
DVKD do luong cua Trung tdm. Tuy nhién, trong
diéu hanh céng viéc, con nhiéu bét cap nhu: mot
s6 dich vu chua dap tng kip thoi gian theo yéu
cau, kién nghi cua khach hang chua duoc giai
quyét thdu déo... Do dé, dé nang cao SHL cua
khach hang, Trung tdm Ky thuat TBC Tién Giang
can phai thyc hién nhiing giai phap sau:

Trung tdm can xay dung mdi quan hé véi
cac to chirc kinh doanh xang dau khi sir dung
DVKD do luong cua Trung tdm bang cach thu
thap co so dit liéu day du vé khach hang cua
Trung tdm qua phan mém quan ly kiém dinh.
Chtic niang phan mém gilp thuc hién tim kiém
cac thong tin lién quan dén khach hang dé dang
nham quan ly, xir ly va duy tri dit liéu khach hang
mot cach cd hé thdng va co td chirc nhu: thong
tin cua bién ban giao nhan mau, két qua kiém
dinh, ngay tiép nhan, ngay tra két qua, ngay hét
han hay ngay dén han phai kiém dinh... nhu vay
sé& tang murc d6 tin cay cho khach hang. Bén canh
d6, Trung tam co6 thé &p dung thém céc cong cu
guan ly nhu TCVN ISO 9001:2015; 58, ... nham
tao sy tin tuong, ting muc do dap Gng dbi voi
khach hang trong va ngoai tinh.

Trung tdm can phan tich céc dit liéu thu thap
duoc cua khéach hang thong qua viéc tim kiém ho
so cii, theo dai lich sir cua khéch hang, ké ca
khach hang khéng con st dung céac dich vu cua
Trung tdm dé c6 bién phap quan tam thu hit
khach hang quay tro lai trong thoi gian téi.

Trung tdm can cha dong mé rong thi truong
khong nhiing la nhirng khach hang ¢t ma phai tim
kiém thong tin khach hang mai, ké ca khach hang
tir c&c tinh 1an can nhu Bén Tre, Pong Thép, Vinh
Long... nhdam thu hit ngdy cang nhiéu khéch
hang. Bang céch duy tri tét nhitng dich vu da cung
cap tir trude, dong thoi ma rong thém cac dich vu
mai nhur nhiét am ké, phuong tién do mat, huyét
4p ké dién tor va mo rong thém linh vuc thu
nghiém chat lugng xing khong chi (Unleaded
Gasoline); nhién liéu diézen (Diesel fuels); nhién
ligu dot 16 (Fuel oils)...... vi theo xu thé hién nay,

nhu cau cia khach hang linh vuc ndy rat nhiéu,
khi ¢6 nhu cau vé nhitng dich vu nay, ho thuong
lién hé voi Trung thm K§ thuat Tiéu chuan Do
ludng Chit lugng 3 (goi tat 1a Trung thm Ky thuat
3 - QUATEST 3) tai TP.HCM vé6i muc chi phi
cao hon va ton kém thoi gian nhiéu hon. Do do,
Trung tdm can phai ting cuong cac hoat dong
quang bé bing cong van, thu gidi thiéu, théng tin
trén website... v&i muc tiéu 1 tat ca cac khach
hang déu biét cac dich vu caa Trung tam va khi
¢6 nhu cau thi ho s& dén Trung tam ky két hop
dong kiém dinh.

Bén canh d6, yéu t6 quan tam dén loi ich
khach hang va quan tam phuc vu tét cho khach
hang ciing can phai duoc cai thién hon nita. Dé
nhitng kién nghi ctia khach hang ludn duoc Trung
tam tiép nhan va giai dap kip thoi, chinh xac.
Trung tdm can thuc hién tiéu chi dénh gia sy cam
nhan caa khach hang vé CLDV cua Philip Kotler
(2001). Bén canh d6, Trung tim can thuong
xuyén tap huan kién thiic chuyén mén cho toan
thé vién chirc/nhan vién cua Trung tam dé ho nam
bat dwgc cac nhu cau caa khach hang. Néu Trung
tam chd trong cong tac nay, chic chian murc do hai
Iong cua khach hang sé duoc cai thién.

Trung tAm can ting cudng mé rong kha ning
hoat dong vé tat ca cac linh vuc nhu thir nghiém,
danh gia ching nhan, ning suat chat lugng nham
dap ung diy du hon cac nhu ciu da dang cua
khach hang. Cu thé nhu:

+ Mo rong hoat dong thtr nghiém xang
khong chi (Unleaded Gasoline); nhién li¢u diézen
(Diesel fuels); nhién liéu dét 1o (Fuel oils)... theo
céc tieu chuan: TCVN 9790:2013, ASTM D240-
19;TCVN 3180:2013...

+ Pay manh hoat dong tu van, xay dung hé
thdng quan Iy chat luong theo 1SO 9001, ISO/IEC
17025, ISO 14000, ISO 22000, HACCP... phuc
vu cho c&c doanh nghiép nho va vira trén dia ban
tinh ndng cao kha nang canh tranh trén thi truong.

Ning lyc phuc vu:

La niang lyc cua to chic thé hién qua k§
ning, kha niang mang dén lgi thé canh tranh cho
t6 chirc cia minh trén thi truong, Pay 1a nhiing
loi thé dac biét, khong dbi thu ndo cua té chuc c6
thé sao chép hay mo phong lai. Bé lam duge didu
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d6, Trung tim K§ thuat TDC Tién Giang can thuc
hién céc giai phap sau:

Trung tdm can cam két, dam bao cho khach
hang la rang céc sai s6 két qua do cua cot do xing
dau phai nam trong gidi han sai sé cho phép sau
khi kiém dinh. Dong thoi, Trung tdm can tu van
cho khéch hang xay dung ké hoach va dinh ky
theo thang thuc hién ty kiém tra phuwong tién do,
phép do dé bao dam lugng xing dau trong bén lé
cho khach hang phu hop vai quy dinh tai Khoan
3, Piém 4 cua Théong tu sé 15/2015/TT-
BKHCN. Hb so thyuc hién phai duoc luu giir tai
cira hang ban Ié xang dau cho téi chu ky kiém
dinh tiép theo.

Tu van cho khach hang hiéu cac quy dinh
ctia phap luat vé kinh doanh xing dau nhu: cac b
phan, chi tiét, chic nang cua cot do xang dau phai
phl hop voi mau da duoc phé duyét; truong hop
kiém dinh lan dau tién trude khi dua vao st dung,
cac bo phan, chi tiét cua cot do xing dau phai bao
dam méi 100 %. Truong hop, cot do xing dau bi
hu hong, Trung tdm huéng dan khach hang thuc
hién theo dung quy dinh tai Thong tu sb
15/2015/TT-BKHCN

Sw ddng cam:

Sy dong cam véi khach hang 1a diéu ma mot
mdi to chirc can phai c6, boi vi néu cé su dong
cam vai khéch hang thi té chirc d6 méi ¢6 thé ling
nghe, hiéu duoc nguyén vong, nhiing suy nghi, y
kién va phan &nh caa ho vé dich vu ma td chac do
da cung cap cho ho. Su dong cam khdng chi thé
hién & viéc lubn sin sang chia sé, ling nghe, tan
tam gitp d& khach hang ma con Ia phai hiéu rd
ho, dit loi ich caa ho 1én hang dau. Dé lam duoc
diéu do6 doi hoi sy nd luc cua ca hé thdng, tir su
tan tdm cta Ban lanh dao Trung tdm Ky thuat
TDC Tién Giang dén nhan vién cua Trung tam,
su bé tri hop 1y trong diéu hanh, phan cong cong
viéc...Vi vay, dé khach hang luén c6 cam thiy
duogc ling nghe va quan tam thi Trung tdm Ky
thuat TPC Tién Giang can phai:

Lang nghe va tra 16i nhanh cau hoi ctia khach
hang, hay chac chan rang mdi loi néi cua khéach
hang déu duoc ling nghe cin than dé biét ho dang
can gi, suy nghi, ¥ kién va phan &nh, hai long hay
khong hai 1ong diéu gi vé dich vu ciia Trung tam.
Khi d6 s& c6 thé cach khic phuc dé nang cao
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CLDV va lam hai long khach hang hon. Ngoai
ling nghe, viéc tra 1oi nhanh, thoa dang nhiing
thic méc cua khach hang ciing 1a mot diéu quan
trong. Vi vay, hdy tra loi cho ho ngay khi ban
nhan dugc cau hoi bang bat ky hinh thirc nao nao
nhu: Truc tiép, Fax, email, dién thoai... Néu
ngoai thim quyén giai quyét caa Trung tam thi
Trung tAm phai tu van cho khach hang lién lac véi
co quan quan 1y vé linh virc chuy&n mén mot cach
dé dang nhat.

Hang nam, Trung tdm nén tién hanh danh gia
SHL cua khach hang dé ra soat lai sy cam nhan
cua khach hang vé chinh hoat dong cua minh,
ddng thoi tong hop, phan tich bao céo tong hop
khiéu nai va giai quyét khiéu nai ciia khach hang.
Thu thap thong tin phan hdi cua khach hang la
mot bude khoi dau chinh xac, nhung dé nudi
dudng niém tin, Trung tdm can phai hanh dong
trén duya trén thong tin d6. Bang cach phuc dap
nhitng phan hdi tiéu cuc, Trung tdm s& thé hién
duoc thién chi va sin sang cam két cai thién vao
lan ké tiép. Khi mot khach hang tiém nang thay
rang Trung tim da giai quyét van dé mot cach day
nd luc, ho s& cho ring Trung tam rat co trach
nhiém va dang tin tuong. Dy ciing 1a cach dé
khéch hang cam thdy minh dugc ling nghe, quan
tam va ton trong y Kién, va Trung tam ciing tiép
thu dwoc nhitng gop ¥ dong gop dang gia dé dich
vu TPC cua Trung tdm ngay cang hoan thién va
SHL cuia khach hang ngay cang dugc néng cao.

Dé Kiém dinh vién cua Trung tdm luén quan
tam dén yéu cau cua khach hang khi thuc hién
kiém dinh, Trung tdm can thuong xuyén to chirc
dinh ky cudc hop hang tuan, hang thang cho doi
ngii nhan vién caa nham rdt kinh nghiém trong
qua trinh phuc vu khach hang. Trung tdm cin dua
ra cac bién phap khen thuong nhitng nhan vién
phuc vu tét dugc khach hang khen ngoi va ky luat
nhitng nhan vién phuc vu lo 14 1am anh huéng xau
dén hinh anh, chat luong phuc vu cia Trung tam.

Pdng thai, Trung tdm cin dao tao kién
thac chuyén mén cho toan thé nhan vién cua
Trung tdm dé ho nim bit duoc cac nhu cau cua
khach hang, do ciing 1 tiéu chi quan trong thé
hién sy quan tam khach hang cua Trung tam
khi kiém dinh chit lugng cot do xiang dau tai
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cac cira hang xiang diu ma Trung tdm da thuc
hién viéc kiém dinh.

Gié ca cam nhan (GC):

CLDV phu thudc vao mic gia ca néu gia cao
thi CLDV phai dap ung tot va nguoc lai. Ngay
nay trong nén kinh té thi truong dang gip kho
khan thi sy canh tranh vé gia ca ngay cang gay gat
doi hoi muc gia ca giam xudng dén muc t6i thiéu
ma no co thé. Viéc dinh gia kiém dinh phuong
tién do 1la mot cbng viéc nhay cam, kho khan n6
bao gom ca nhitng thanh phan cua céc dich vu
khac. Bé dam bao gia ca dugc khach hang cua
Trung tdm chap nhan, dong thoi gia ting SHL cta
khach hang, Trung tdm K§¥ thuat TDC can tap
trung thyc hién nhu sau:

Trung tdm can dinh gia kiém dinh véi
phuong phap dinh gié dya trén chi phi, tac la
gia dugc cong thém mot phan lgi nhuan. Pong
thoi, Trung tdm can dinh gia dya trén muc tiéu
dam bao vé chat luong va canh tranh véi cac
Trung tam kiém dinh khac trong khu vuc Ian
can, viéc dinh gia phai dam bao dugc muc tiéu
vé doanh sé va loi nhuan cua Trung tam va cong
khai chi phi kiém dinh cac loai phuong tién do
trén trang web cta Chi cuc TDC Tién Giang va
nhiéu hinh thirc khéc.

Xay dung chién luoc dinh gia kiém dinh
tron goi cho nhitng san pham, dich vu ma Trung
tam cung cap cho khach hang, day ciing can xem
14 mot chién luoc cha dao cua Trung tam. Tat
nhién khach hang cua Trung tdm c6 thé thém
hoac b6t cac dich vu hoic thay déi CLDV tuy
theo hoan canh. Trung tdm can cé nhiing chinh
s&ch riéng véi nhitng khach hang gan bo lau dai
vé6i Trung tam hozc nhitng khach hang hang lan
dau tién sir dung dich vu cua Trung tam. Dbi voi
cac khach hang trung thanh, thuong xuyén cua
Trung tdm, can phai dinh mac gia thap hon so
véi khach hang khéc.

Gié ca kiém dinh CLDV cua Trung tam can
phai da dang hda tlly thudc vao ting thoi diém véi
nhitng marc gia pht hop. Bé thu hat thém nhiéu
khach m¢i can dinh gid canh tranh phd hop

CLDV ma Trung tdm c6 thé cung cip. Khong cé
chién Iuoc gia nao ding trong moi tinh hudng, do
vay tly thudc vao tirng thoi diém ma Trung tam
¢6 nhitng chinh séch gia phu hgp nham ting kha
nang canh tranh va nang cao doanh thu cua minh.
5.3. Piém mdi va déng gop ciia bai bdo

Bai bao s& c6 cac dong gop vé mit ly thuyét
va thuc tién nhu sau:

V& mit Iy luan: Nghién ctru s& gop phan phét
trién ly thuyét vé mac do hai long cua céc to chac
kinh doanh xing dau khi st dung DVKD cia
Trung tam Ky thuat TBC Tién Giang.

V& mit thyc tién: Thuc hién phan tich danh
gia muc do hai 1ong cua cac to chuc kinh doanh
xang dau khi sir dung DVKD cua Trung tdm Ky
thuat TDC Tién Giang, phan tich cac nhan tb anh
huang, nhitng két qua dat duoc ciing nhu nhirng
mat ton tai han ché, tir d6 xéac 1ap co sé thyc tién
va dé xuat cac nhom giai phap nham nang cao
muc d6 hai long cua cac td chirc kinh doanh xing
dau khi sir dung DVKD cuia Trung tam Ky thuat
TDC Tién Giang.

5.4. Han ché ciia nghién ciru va dé xudt huong
nghién civu trong twong lai

Nghién ciru da giai quyét duoc cac muc tiéu
nghién ctru dé ra, tuy nhién van con mot s han
ché nhit dinh: Nghién ctu chi lay khao sat voéi
c& mau la 220, vai s6 phiéu dugce dwa vao phan
tich 1a 198 dbi twong, dat ty 16 90%, va chi moi
khao sat cac ddi tuong la Cira hang truéng cta
hang xing dau, Truong/Phé truong phong phu
trach ky thuat va lanh dao doanh nghiép/céng ty
xang dau trén dia ban tinh. Bé c6 mot buc tranh
tong thé hon, thuyét phuc hon khi xay dung md
hinh hoi quy boi, can nghién ciu véi s6 luong
mau khao sat I6n hon va tiép can thém voi ddi
tugng béan I¢ 1a nhan vién céc tram xing dau,
khach hang mua xing dau... Cac nghién ctu tiép
theo s& mé rong pham vi, d6i twong khao sat dé
c6 thé danh gia chinh xac hon mirc dé hai long
cua khach hang khi st dung DVKD cua Trung
tam Ky thuat TDC Tién Giang.
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