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CAC YEU TO TAC PONG PEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU KIEM PINH CONG
TAI TINH BINH DUONG
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ThS. Bui Thanh Viér
TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién cibu nay nham tim ra cdc thanh phan ciia chat lwong dich vu
kiém dinh c¢6 dnh hiong dén sie hai long ciia khdch hang khi ho vao kiém dinh tai trung
tam kiém dinh ¢ Tinh Binh Dwong, tir d6 kién nghi cdc chinh sdch dé cdi tién chat lirong
dich vu kiém dinh nham mang lai su hai long cua chu phuwong tién vé chat luong dich
vu kiém dinh, ndng cao chdt lwong phirong tién tham gia giao théng, giam thiéu tai nan
giao thong dwong bé do chat leong kiém dinh gdy ra. Nghién ciru dwege thwe hién bang
thiét ké bang cdu héi va diéu tra triec tiép khdch hang. Mdu nghién ciru gom 353 khdch
hang tra loi hop lé. Nghién ca’u khdm phad (EFA) cho thdy mét sé bién trong yéu 16 ndng
lyc va thai do phuc vu, mot so yeu 16 trong bién co sé vit chdt, mot sé yeu 16 trong bién
trang thiét bi va mot sé yéu té trong bzen tiéu chudn va quy trinh tham dinh cé dnh
hwéng dén suw hai long ciia khdch hang vé chdt heong dich vu kiém dinh. Két qua hoi quy
cho thdy bién néing liec va thdi dé phuc vu ciia Trung tam va bién tiéu chudn va quy trinh
tham dinh c6 ¥ nghia thong ké va c¢6 méi quan hé cing chiéu véi sy hai long khdch hang.

ABSTRACT

This research aims at finding out the components of accreditation service quality
influencing the satisfation of customers when they use the service at the accreditation
center in Binh Duong province. Then, the research recommends some policies to improve
accreditation service quality in order to satify the customers, advance the quality of means
of transportation, minimize traffic accidents caused by the accreditation service quality.
The research used questionnaires and direct investigation. Study samples include 353
customers whose answers are appropriate. Exploring research (EFA) shows that some
features involving ability and serving attitude, ones related to facilities and materials,
and some in standard vatiables and accreditation process influence on the satisfation
of the customers. The regression results show that capacities and attitudes of the center
and standard variables and assessment procedures have statistical significance and
have a positive relationship with the satisfaction of customers.

1. Giéi thiéu.

Cung véi sy ting trudng kinh té cia
ca nudc, toc do gia ting cac phuong tién
co gidi duong bo tai cac dia phuong cling
tang lén rat nhanh. Song song v&i viéc gia
tang so lugng phuong tién, nhu cau kiém
dinh phuong tién co gidi duong bo cling
tang theo. Theo thong ké cua Cuyc ding
kiém Viét Nam thi s6 luong phuong tién

vao kiém dinh trén ca nude 1a 1.137.933
xe/ndam 2009 va hang nam tang thém tu
10-15% (Chu yéu la & cac dia phuong
nhu: Ha No6i, Thanh phd H6 Chi Minh,
Hai Phong, Pong Nai, Binh Duong),
trong khi d6 trén ca nudce chi c6 88 trung
tam kiém dinh xe co gi6i véi 161 day
chuyén kiém dinh (Bo cdo cong tac dang
kiém xe co gidi, 2009). Pic biét do lugng

!Truéng Khoa Pao tao sau Dai hoc Truong Dai hoc Mo TPHCM
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phuong tién tap trung hoat dong chu yéu
¢ céc tinh, thanh 16n, nén c6 nhitng thoi
diém lugng xe vao kiém dinh rét cao, vugt
qua mirc kiém dinh cho phép dan dén hién
tugng phai xép hang chd doi. Pay chinh
12 co hoi cho cac hanh vi tiéu cuc nham
ha thap tiéu chuan hodc bo qua cac khiém
khuyét ctia phuong tién. Nham dap ung
nhu cau kiém dinh xe co giéi mot ngay
cang tang, ngay 16/05/2005 B truéng Bo
giao thong van tai ban hanh Quyét dinh
s6 1658/QD-BGTVT vé viéc phé duyét dé
an “Xa hoi hoa cong tac dang kiém xe co
gi¢i dang luvu hanh” véi muc dich pha thé
doc quyén trong linh vuc ding kiém xe
co gidi, nham tao ra su canh tranh lanh
manh va dem lai sy thuén l¢1i, hai long cua
khach hang vé cong tac ding kiém.

Hién tai da c6 9 trung tdm tu nhan voi
18 day chuyén trén ca nudc duge thanh lap
va di vao hoat dong (Ha Noi, Thanh phd
Ho6 Chi Minh, Péng Nai, Binh Duong, Ba
Ria Viing Tau, Buén Mé Thudc, Gia Lai)
va da gép phan giam bét tinh trang qua tai
nhu hién nay. Nhu vay khach hang s€ co6 sy
chon lya khac nhau khi vao kiém dinh va
cac Trung tdm ¢ nhitng dia phuong dugc
x4 hoi hoa s& ¢6 su canh tranh dé thu hat
luong phuong tién vao kiém dinh nham tbi
da hoa doanh thu.

Chét luong dich vu 13 yéu t& quan
trong gitip thoa man khach hang t6t hon.
Do do, muc ti€u cua nghién clru nay nham
kham phé cac thanh phan cua chét lugng
dich vu kiém dinh c6 anh huéng dén su hai
long cua khach hang khi ho vao kiém dinh,
tir 46 kién nghi cac chinh sach dé cai tién
chat luong dich vy kiém dinh nham mang
lai sy hai long cua chu phuong tién vé chat
luong dich vu kiém dinh, nang cao chét
luong phuong tién tham gia giao thong,
giam thiéu tai nan giao thong dudng bo
do chat lugng kiém dinh gdy ra. Cac phan
tiép theo ctia bai viét nay gom: (1) co s 1y
thuyét, (2) phuong phéap va két qua nghién
ctru, (3) kién nghi giai phap.

2. Co s6 ly thuyét.

2.1. Dich vu cong.

Theo Nguyén Hiru Hai (2010), thuat
nglr dich vu cong (public service) dugc
st dung rong rii & cac nudc phat trién tir
nhirng nam 1980, song m&i dugce st dung
rong rii & Viét Nam trong nhirng nim gan
day. C6 nhiéu quan diém khac nhau vé
dich vu cong, tuy nhién ¢6 the hiéu “dich
vu cong la hoat dong phyc vu cac nhu cau
chung thiét yéu, quyén va nghia vy co ban
cua cong dan do ciac co quan nha nudc
thyc hién hodc uy nhiém cho cac td chirc
phi nha nudce”. Véi khai niém nay, dich vu
cong bao gdm dich vu hanh chinh cong va
dich vu cong cong. Dich vu hanh chinh
cong lién quan dén viéc phuc vu cac quyén
va nghia vu co ban cua cong dan va phuc
vu hoat dong quan 1y nha nudc, nén vé co
ban dich vu nay do co quan nha nudc cac
cép thyc hién. Con dich vu cong cong la
hoat dong phuc vu cac nhu cau chung thiét
yéu ctia cong dan (ca nhan, t6 chirc) nén
¢6 thé do céc co quan nha nudc thyc hién
hodc uy nhiém cho céc td chirc phi nha
nudc thuc hién.

Hién nay, khai niém dich vu cong &
nude ta van con nhiéu ¥ kién khac nhau.
Tuy nhién, nhiéu vin ban quy pham phap
luat da quy dinh van dé dich vu cong trong
chic nang, nhiém vu ctia cdc co quan
trong bd may hanh chinh nha nuéc, nhu
Luat T chitc Chinh phu 2001, Diéu 8 ghi
cac nhiém vu cua Chinh phu muc 4 viét
“Théng nhat quan 1y viéc xay dung, phat
trién kinh té quéc dan, phat trién van hoa,
gido duc, y té, khoa hoc va cong nghe cac
dich vu coéng...”; hoac Diéu 22 viét “Bo,
CO quan ngang b(_) la co quan cuia Chinh
phu, thuc hién chire nang quan 1y nha nude
d6i v6i nganh hodc linh vuc cong tac trong
pham vi cd nudc; quan 1y nha nudc cac
dich vu cong thudc nganh, linh vuc.

Nhu vay c6 thé khang dinh, dich vu
cong la mdt hoat dong thudc pham vi chirc
nang, nhi€ém vy cua bd may hanh chinh
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nha nudc. Noi chung, mac du co nhiéu
cach tiép can khai niém, thuat ngir dich vu
cong dudi cac goc do khac nhau, nhung vé
co ban déu thong nhat twong ddi & cac dic
diém sau cua dich vu cong:

e La mot loai dich vu do Nha nudc
(co quan hanh chinh, don vi sy nghiép
cua Nha nudc) truc tiép thuc hién hoac
iy quyén cho cac to chirc, don vi ngoai
Nha nudc thyc hién dudi sy gidm sat cua
Nha nudc.

* Nhim dap tmg nhu cau xa hoi, nhan
dan (nhitng nhu cau tdi thiéu, thiét yéu).

* Nha nudc 1a nguoi chiu trach nhiém
dén cung trudc nhan dan, xa hoi vé chat
luong dich vu cling nhu sb luong dich
vu. Trach nhiém ¢ day thé hién qua viéc
hoach dinh chinh sach, thé ché phap luat,
quy dinh ti€u chuan chat lugng, thanh tra,
kiém tra giam sat viéc thuc hién.

« Khong nham muyc tiéu loi nhuan.

* Pbi tugng thu huong dich vu cong
khong truc tiép tra tién (da trd qua hinh
thirc thué), tuy nhién ¢ nhing truong hop
phai tra 1€ phi theo quy dinh chat ché cua
phap luat.

Tom lai, dich vu cong 1a dich vu do
Nha nudc truc tiép dam nhan viéc cung
ung hay uy nhiém cho cac co sé ngoai
Nha nuée thye hién nhim bao dam trat tu
va cong bang xa hoi phuc vu cac loi ich
chung thiét yeu cac quyen va nghia vu co
ban ctia cac to chirc va cong dan.

O Viét Nam, khai niém dich vy cong
bao ham ba nhom dich vu cha yéu. Mot
1a, nhom dich vu hanh chinh cong, céc
dich vu thugc nhém nay hau hét 1a dich
vu cong cong thuan tay; hai 1a, nhém
dich vu xa hoi co ban hay dich vu xa hdi
thiét yéu, day la nhing dich vy cong cong
khong thuan tay, phan 16n chi théa méan
tiéu chi khong canh tranh trong ti€éu dung
(vi du: gido duc, dao tao, y té, van hoa.. D);
ba 1a, nhém dich vu cong ich bao gom
nhimg dich vu céng cong khong thuin
tay, phan 16n chi théa mén tiéu chi khong

loai trur trong ti€u dung (vi du: v¢ sinh
moi truong, cap thoat nudc, giao thong
cong cong, dang kiém ...).

2.2. Sw hai long cua khdach hang.

C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé
su hai long cua khach hang. Theo Oliver
(1997), su hai long cua khach hang 1a sy
mong doi trude va sau khi mua mot san
pham hay mét dich vu. Con Kotler (2001),
cho rang su thod mén cua khach hang la
murc d¢ trang thai cam giac cua khach hang
khi so sanh gia tri nhan dugc tur san phém
ma khach hang cam nhan duogc voi ky
vong cua ho vé san phém do. No1 mot cach
khac, c6 thé hiéu sy thod man ctia khach
hang 1a sy phan tng ctuia nguoi tiéu dung
v6i viée duge dap ung nhitng mong mudn
cua ho (Oliver,1997). Pinh nghia nay c6
¥ rang su thoa méan chinh 1a hai long cua
khach hang khi tiéu ding mot san pham
dap ng trén va dudi mic mong mudn. Su
thoa mén cua khach hang mang tinh quyet
dinh dén thanh cong va that bai cia mot to
chure kinh doanh.

Theo Kotler & Keller (2006), su
thoa man 1a mac d§ cua trang thai cam
gidc ciia mot ngudi bt ngudn tir viée so
sanh nhéan thirc vé mét san phém S0 voi
mong doi cia ngudi d6. Theo do, su thoa
man co ba cép do sau: 1) Néu nhén thuc
cua khach hang nho hon ky vong thi khach
hang cam nhan khong thoa man. ii) Néu
nhan thirc bang ky vong thi khach hang
cam nhan thoa man. iii) Néu nhan thirc
lI6n hon ky vong thi khach hang cam
nhan la théa man hoac thich tha.

2.3. Chat lwong dich vu va chit
lwong dich vu cong.

Panh gia chat luong dich vu khong
dé dang, cho dén nay con rat nhiéu tranh
cii gilta cac nha 1y thuyét cling nhu céac
nha nghién ctru trong viéc dinh nghia,
danh gia chat luong dich vu. Tuy nhién,
sau day la dinh nghia va phuong phap danh
gi4 chat luong dugc cac nha nghién ctru
hay dé cap trong cac nghién ctru ctia minh.
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Chat lugng dich vu dugc xem nhu khoang
cach gitra mong doi vé dich vu va nhan
thirc cua khach hang khi sir dung dich vu
(Parasurman, Zeithaml and Berry, 1985 va
1988). Nhiéu nha nghién ciru di cb gang
dinh nghia va do luong chat luong dich
vu. Lehtinen & Lehtinen (1982) cho rang
chat lugng dich vu phai dugc dénh gia trén
hai khia canh: (1) qua trinh cung cap dich
vu va (2) két qua cua dich vu. Gronroos
(1984) ciing dé nghi hai thanh phan cia
chat lwong dich vu: (1) chat luong k¥ thuat,
la nhitng gi ma khach hang nhan dugc va
(2) chét lugng chirc nang, dién giai dich vu
duoc cung cap nhu thé nao.

Parasuman & ctg (1988) la nhiing
nguoi di tién phong trong nghién ciru chat
luong dich vu bang st dung nghién ciru
dinh tinh va dinh luong dé xay dung va
kiém dinh thang do cac thanh phan ctia chat
lugng dich vu (thang do SERVQUAL).
Thang do SERVQUAL dugc diéu chinh
va kiém dinh & nhiu loai hinh dich vu
khac nhau va dugc két luan 1a phit hop cho
moi loai hinh dich vu. Cubi cung thang do
SERVQUAL bao gdm 22 bién dé do luong
nam thanh phﬁn ctia chét lugng dich vu.
Pay 1a mo hinh pho bién nhat trong viéc
nghién ctru vé chat lugng dich vy, vi vay
nghién curu tap trung vao mod hinh nay va
cac mo hinh hiéu chinh tir no.

Viéc danh gia chét luong dich vu
cong thuong dua trén cac qui dinh, qui
ché cua cac don vi cong dua ra. Piéu nay
dan dén viéc két qua mang tinh chu quan,
khong chinh xac va khong mang tinh khoa
hoc. Nghién ctru ciia Nguyén Quang Thu
& ctg (2008) cho thay chét hmng dich vu
hanh khach cong cong gom 6 yeu t6 chinh
d6 1a: thai do phuc vu cia tai xé va tiép
vién, phuong tién xe buyt, nang luc phuc
vu, su an toan, tram durng, b tri, khai thac
tram dimg va c6 4 yéu t6 cua thang do chat
luong dich vu xe buyt anh hudng dén su
hai long cua khach hang d¢ 1a: phuong tién
xe buyt, thai d phuc vy, tram dung, sy an

toan. Nghién ctru ciia Lé Xuan M¥ (2008)
danh gia sy thoa man cia khach hang vé
chat lugng dich vu hanh chinh cong trong
linh vuc hai quan cho théy su thoa man cua
khach hang gom 5 yéu t6: Mirc d9 tin cay,
murc d§ dap tng, ndng luc phuc vy, muc
d6 dong cam va mic do hién dai, trong d6
2 yéu té muirc d6 dong cam va mirc do hién
dai c6 anh huong rat 16n dén chat lugng
dich vu. Theo Nguyén Thi Nhan (2006)
¢6 5 yéu t6 cta chat lugng dich vy hanh
chinh céng anh huéng dén sy théa man
ctia nguoi dan gom: Co s vat chat, ning
lyc nhan vién, thai dd phuc vy, sy tin cay
va moi trudng lam viéc. Trong do yéu t6
nang luc va thai do phuc vu cua nhan vién
lam viéc tai cac dich vu hanh chinh cong
c¢6 anh hudng nhiéu nhat dén muirc d6 thoa
man cua nguoi dan.

2.4. M6 hinh nghién ciru dé nghi va
cdc gid thuyét.

Parasuraman & ctg (1994) lién tuc
kiém dinh thang do va xem xét cac ly
thuyét khac nhau va cho rang thang do
SERVQUAL la thang do dat do tin cay
va gia tri. Thang do nay duoc diéu chinh
va kiém dinh ¢ nhiéu loai hinh dich vu
khac nhau va duoc két luan 1a phu hop
cho moi loai hinh dich vu. Do dé thang do
SERVQUAL c6 thé ap dung dé danh gia
su hai long ctuia khach hang trong khu vuc
cong, cu thé 1a khu vuc c6 thu nhu linh vuc
kiém dinh xe co gi6i.

M6 hinh nghién ctru d& nghi dua
vao va ké thira mo hinh nghién ctu cua
Nguyén Thi Nhan (2006) va Lé Xuan My
(2008), vi ca hai mo6 hinh nay phan anh co
ban chat luong dich vu hanh chinh cong
cua Viét Nam ¢ tung linh vuc cu thé. Tuy
nhién viéc ké thira khong hoan toan ma
can phai c¢6 nhitng diéu chinh va bd sung
thém céc thanh phan cau thanh chat luong
dich vu kiém dinh tai Viét Nam do chét
luong dich vu khac nhau ¢ tirng loai dich
vy, tirng thi tru’O’ng, moi trudng van hoa,
diéu kién phat trién ¢ timg nudc. St dung
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phuong phap két hop, kham phé trong qua
trinh thao luan nhom. Thong qua viéc thao
luan nhém s& danh gia chat lugng dich vu
kiém dinh bao gdm nhitng thanh phan nao.
Nghién ctru dinh tinh thong qua viéc thao
luan nhom tap trung.

Két qua nghién ctu dinh tinh va ké
thira cac nghién ctru trudc cho thiy chat
luong dich vu kiém dinh gdm cac thanh
phan sau:

1. Co s6 vt chdt: Pap Gmg duoc yéu
cAu vé nha xuong, bai dd xe, thiét bi va
dung cu kiém dinh, c6 trang bi cac phong
1am thu tuc trude khi dang ky kiém dinh va
sau kiém dinh. Cé sach bao va nudc ubng
phuc vu cho khach hang trong khi chd két
qua kiém dinh.

2. Nang lyc phuc vu: Trinh d9, kinh
nghiém cua nhan vién nghi¢p vy, dang
kiém vién c6 kha niang dap ung dugc cac
tiéu chuan chuyén mén, nghiép vu. Kién
thire chuyén moén cua ding kiém vién,
nhan vién nghiép vu lam cho khéach hang
tin tudng.

3. Thai d¢ phuc vu: Thai do giao tiép
va cach ing xu cta can by cong nhan vién
tai Trung tdm ddi v6i khach hang. Thé
hién sy quan tAm va san sang phuc phuc
khéch hang.

4. Su chinh xdc: Thyc hién viéc kiém
dinh mdt cach chinh xéc, kip thoi, phu
hop, kip thoi, theo cac qui trinh, qui pham
ctia Cyc ding kiém Viét Nam.

5. Théng tin chung: Cac thong tin vé
n6i dung, quy trinh, tiéu chudn, quy dinh,
phi, 1€ phi va thoi gian lam viéc.

Tir d6 dua ra cac gia thuyét duoc
phat biéu nhu sau :

HI - Co s& vat chat: Co s& vat chat
c6 quan hé cing chiéu véi sy hai 10ng cua
khach hang. Co s& vt chét ctia Trung tim
cang tot thi sy hai long cua khach hang
cang cao va nguoc lai.

H2 - Nang luc phuc vu Nang luc
phuc vu c¢6 quan hé cung chiéu véi sy hai

long cua khach hang. Nang lyc phuc vu
cua Trung tam cang cao thi sy hai long cuia
khéach hang cang cao va nguoc lai.

H3 - Thai do phuc vu: Thai d6 phuc
vu ¢6 quan hé cung chiéu véi sy hai long
cua khach hang. Thai dd phuc vu cua Trung
tam cang tot thi sy hai long ctia khach hang
cang cao va nguoc lai.

H4 - Su chinh xac: Su chinh xac co
quan hé cung chiéu voi su hai long cua
khach hang. Két qua kiém dinh tai Trung
tam kip thoi, chinh x4ac thi sy hai long cua
chu khach hang cang cao va nguoc lai.

H5 - Thong tin chung: Thong tin
chung c¢6 quan hé cung chiéu vé6i sy hai
1ong ctia khach hang. Cac thong bao vé ndi
dung, quy trinh, tiéu chuan, quy dinh, phi,
1€ phi va thot gian lam viéc ro rang, lam cho
khach hang dé hiéu, d&é nam bat thi sy hai
long cua khéach hang cang cao va nguoc lai.

3. Phuong phap va két qua nghién ciru.

3.1. Thang do.

Thang do chét luong dich vu kiém
dinh theo m6é hinh SERVQUAL sau khi
hiéu chinh bao gdm 5 thanh phan véi 36
bién quan sat nhu sau: (1) Co sé vat chat
(c6 14 bién quan sat), (2) Nang luc phuc
vu (c6 4 bién quan sat), (3)Thai do phuc
vu (c6 8 bién quan sat), (4) Su chinh xac
(c6 5 bién quan sat), (5) Thong tin chung
(c6 5 bién quan sat). Thang do muc d6 hai
1ong ctia khach hang gdm 3 bién quan sat.

Thang do Linkert 5 bac dugc su
dung: bac 1 tuong tng v&i muc do hoan
toan khong dong y va bac 5 tuong Gmg véi
murc do hoan toan dong y.

3.2. Méu nghién ciru.

Thong tin dugc thu thap thong qua
bang cau hoi diéu tra cac khach hang khi
ho vao kiém dinh tai 02 co sé cua Trung
tam (61018 va 6102S). Ky thuat phdong
van truc tlep cac khach hang khi ho dang
chd nhan két qua kiém dinh dé thu thap
s6 liéu. Mau dugc chon theo phuong phép
thuan tién. Toéng sd bang cau hoi phat ra
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1 400 bang, thu vé dugc 380 bang (chiém
95%). Sau khi sang loc cac bang cau hoi
qua hai budc thi c6 27 bang bi loai ( chiém
6.75%), con lai 353 bang (chiém 88,25%)
duoc tra 101 phuc vu cho qué trinh nghién
ctru. Vé gi6i tinh cho thay: khach hang
nam la 304 nguoi (chiém 86,1%), nit 13
13,9 ngudi (chiém 13,9%). Ty 1é nam va
nir cho thay co sy chenh léch gidi tinh 10
rang trong tong s6 mau diéu tra. Vé do
tudi cho thay cac khach hang duoc diéu
tra nhiéu nhat nam trong nhom tudi tir 36-
45 tudi c6 145 khach hang (chiém 41,1%),
nhém tudi tir 26-35 tudi co6 138 khach
hang (chiém 39,1%), nhom tudi 46-60
tudi co 45 khach hang (chiém 12,7%), con
lai nhom tudi 18-25 tudi chi c6 25 khach
hang (chiém 7,1%). Vé noi cu trGi cho
thay khach hang & ngoai tinh Binh Duong
chiém nhiéu nhat c6 75 khach hang (chiém
21.2 %), & thi xa TDM c6 67 khach hang
(chiém 19,0%), Thuan An c6 44 khach
hang (chiém 12.5%), Bén Cat c6 42 khach
hang (chiém 11.9%), Di An c6 39 khach
hang (chiém 11.0%), Tan Uyén c6 38
khach hang (chiém 10.8%), Dau Tiéng c6
27 khach hang (chiém 7.6%), Phti Gido ¢
21 khéach hang (chiém 5.9%). V& trinh do
khach hang: nhém c6 trinh d6 pho thong
trung hoc gém 182 khach hang (chiém
51,6%), nhom c6 trinh do trung cép, cao
dang gom 77 khach hang (chiém 21,8%),
nhém c6 trinh d6 dudi trung hoc pho thong
gom 55 khach hang (chiém 15,6%), nhom

c6 trinh do dai hoc gom 28 khach hang
(chiém 7,9%), nhom co trinh d6 trén dai
hoc gom 11 khach hang (chiém 3,1%).

3.3. Phan tich sé liéu va két qud
nghién ciru.

Két qua kiém dinh so bo thang do
chét luong dich vu kiém dinh bang hé sb
Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 cho
thdy: c¢6 1 bién quan sat thugc thanh phan
cO 8O vat chét bi loai (hé sb twong quan
bién tong bang 0.274 nhé hon so 0.3).
Sau khi loai bién khong dat yéu thi hé sd
Cronbach Alpha ctia thanh phan co s vt
chét tang 1én tir 0.855 1én 0.857. Nhu vay
tat ca cac thang do déu phu hop dé tién
hanh phan tich nhan t4 tiép theo. Viéc bién
thudc thanh phén co s& vat chit bi loai
(Nhan vién Trung tdm dugc trang bj dong
phuc, phu hop véi cong tac kiém dinh)
c6 thé dugc giai thich, khi vao kiém dinh
khach hang khong quan tdm 1dm dén viéc
ddng phuc cua cac nhan vién Trung tam.

a) Phén tich nhén té khdm phd.

Két qua phan tich nhan t6 kham kha
cac thanh phﬁn ctia chat luong dich vu
kiém dinh cho thay: Véi 35 bién quan sat
sau 3 vong phan tich nhan t6 c6 9 bién bi
loai bo, con lai 26 bién va dugc rat gon
thanh 4 nhan té: (1) Nang luc va thai do
phuc vy, (2) Co s¢ vat chat, (3) Trang
thiét bi phuc vu, (4) Tiéu chuin va qui
trinh kiém dinh. 4 nhan t6 dugc trich tai
Eigenvalue 1a 1.215 va phuong sai trich
duoc 1a 55.69%.

Bang 1: Ma trin nhan t6 di xoay trong két qiia EFA

i . H¢ s6 tai nhan t6
Ma bién Dién giai
1 2 3 4
Nhéan té 1 | Ning lye va thai do phuc vu
NLPV3 N'h.an \flen tr‘ong Trung tdm ludn lich su, nha nhan 744
voi khach hang
TDPV6 Khi khaAlch lgang gap lfho kilan .k’hl V~a0 kiém dinh, 701
Trung tdm san sang hudng dan, gitp do
NLPV4 Nl}an v1e.nA trong Trung tan} cog 'dug trmh’ do <\:huyen 688
mon, nghiép vu trd 101 cac cau hoi cua khach hang
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TDPV?2 I(‘hl vao klefn dinh n’han vién clia Trung tam ludén san 679
sang giup do cho khach hang
TDPV1 I\{hu cau klf:m d}nh, cua kAhac,h harlg d‘ugc nhan vién 669
cua Trung tdm dap Gng mét cach tan tinh
Nhan vién Trung tim huéng dan cho khach hang vé
TOPVA i tuc, qui trinh kiém dinh tan tinh, vui vé. 669
Nhan vién Trung tdm phuc vu chu ddo ngay ca vao
TDPV3 i1 diém c6 nhidu phuong tién dén kidm dinh 660
Nhan vién cua Trung tdm hiéu dugc nhitng nhu cau
TDPVS 1 4ac bit va loi ich cia khach hang 638
Phong cach phuc vu ctia nhan vién Trung tam chuyén
TDPVE nghi¢p, tan tinh lam hai long khach hang 611
NLPV?2 KPach hang cam thay an toan khi kiém dinh phuong 597
tién tai Trung tdm
Nhin t6 2 Co sé vat chat
CSVC2 Mat bar}g Trur}g tarp coAhe;, thong thoat nudc bao dam 795
Trung tdm khong bi ngdp ung
Cac cong doan dugc b tri hop 1y, thuén tién cho cac
CSVE3 dang kiém vién thyuc hién cong viéc kiém dinh 686
CSVC] T.n;lng t.am co nha xuorng kiém tra dam bao cac yéu cau 673
kiém dinh xe co gioi
Nha vin phong dugc bé tri hop 1y, bao dam thuc hién
CSVC5 tot vi€c giam sat cong tac kiém dinh va thuan tién cho .635
giao dich cua khach hang
CSVC6 Trqng tam co .(Tay du’ dung cu kiém tra phu hop véi cac 557
loai phuong ti¢n khac nhau
Khi khach hang c¢6 khiéu nai hodc thic mic van dé gi
TDPVY thi Trung tAm giai quyét nhanh chong va kip thoi 529
Nhin t6 3 | Trang thiét bi phuc vu
Trung tim c6 trang bi dién thoai “duong ddy nong” dé
CSVCI10 khéach hang phan anh nhiing viéc 1am khong dung theo .698
qui dinh ctia Trung tam
Trung tim cung cdp sach bao va nudc udng cho
CSVEI2Z  hach hang trong khi chd nhan két qua kiém dinh 684
CSVC14 Trung t’am 09 thur}g ‘Ehu gbp y dat tai vi tri thuén tién 647
cho khach hang gop y
Trung tdm c6 trang bi may phat dién dé cung cap dién
CSVES | ho céc thiét bj kiém tra khi c6 sy cb v dién 601
CSVC9 wau}g t.an,l c6 cdc gung cu p}lon{; c%lay .ch}ra cheiy c71u00 584
dat ¢ vi tri thuan tién cho viéc xu 1y khi ¢6 sy ¢0 xay ra
Trung tdm co trang bi cic bang biéu vé phi, 1& phi
TTC2 kiém dinh theo qui dinh ctia BJ tai chinh =22
Nhin t6 4 | Tiéu chuén va qui trinh kiém dinh
SCX3 Phu trach day chuyén cap chu ky kiém dinh chinh xéac 681
theo dung qui dinh cua Cyc dang kiém '
SCX2 C;ac daqg }(161’)1:1 V{en ‘Ehuc Ene_:n viéc kiém dinh khong 622
de ra sai sot vé mat ky thuat
3CX]| Trung tim cung cap dich vu kiém dinh dung theo qui 503
trinh, qui dinh cua Cuc Pang kiém ’
TTC3 Trung tdm c6 cac bang bi€u vé tiéu chuan k¥ thuat cua 574

cac hang muyc kiém tra
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Két qua phan tich EFA cho thay khai
niém vé su hai long chét lugng dich vu
kiém dinh bao gdm 4 nhén té dugc rat trich
chtr khong phai 5 nhan t6 nhu moé hinh
nghién ciru dé nghi ban dau. Vi vay mo
hinh nghién ctru phai dugc diéu chinh lai
cho phu hop dé thyc hién cac budc kiém
dinh tiép theo.

Gia thuyét H1’: Nhan t6 F1 (Ning
luc va thai @6 phuc vu) c6 quan hé cung
chiéu véi sy hai long cua khach hang.

Gia thuyét H2’: Nhén t6 F2 (Co so
vat chat) c6 quan hé cung chiéu véi su hai
long cua khach hang.

Gia thuyét H3’: Nhan t6 F3 (Trang
thiét bi phuc vu) ¢6 quan h¢ cung chiéu véi
su hai long cua khach hang.

Gia thuyét H4’: Nhan t6 F4 (Tiéu
chuan va qui trinh kiém dinh) c6 quan hé
cung chiéu v6i sy hai 10ng cta khach hang.

b) Phén tich héi qui.

V,iéc xem xét cac nhan to F1 ,F2,F3,F4
nhan t0 nao thuc sy tac dong dén sy hai
long cua khéach hang s€ duogc thuc hién
bang phuong phap hoi qui tuyén tinh bdi:

Y=p,+pFIl+pF2+pF3+p4F4 +¢
Trong d6: Y : Sy hai long cua khach hang
(Bién phu thudc)

B, B,. B,. B, B,: HE s6 hoi qui

F1, F2, F3, F4 : C4c nhan t6 anh
huong dén sy hai 1ong ctia khach hang
(Bién doc lap).

¢ : Sai sd.

Céc bién dua vao phan tich hdi qui
dugc tinh nhan s6 bang cach tinh trung
binh cong (Mean) ctia cdc bién quan sat
thudc nhan t6 do.

Phan tich hoi qui dwgc thyc hién
bang phuong phap hoi qui tong thé céac
bién. K&t qua hodi qui cua sy hai long cua
khach hang cho ¢ bang 2 nhu sau:

Bang 2: Phan tich hdi qui sw hai long ciia khach hang

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 747 240 3.115 .002

F1- Nang luc va thai d¢ phuc vu | .509 .064 454 7.981 .000

1 F2 - Co so vt chat -.036 .050 -.039 =715 475

F3 - Trang thiét bi phuc vu -.095 .058 -.076 -1.627 105

E%J&i‘fhd‘“é“ va qui trinh 446 061 377 7316 000
R .697°
R Square 486
Adjusted R Square 480
Std. Error of the Estimate 46939
R Square Change 486
- F Change 82.282
Sta?irls%iis dfl 4
df2 348
Sig. F Change .000

a. Predictors: (Constant), F1: Nang luc va thai do phuc vu, F2: Co so vt chat, F3:Trang thiét bi

phuc vu, F4: Tiéu chudn va qui trinh kiém dinh
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C6 hai bién doc lap F2 (Co so vat
chat) va F3 (Trang thiét bi phuc vu) c6 gia
tri Sig > 0.05, ta c6 mot s6 nhan xét sau:

- V& co s& vat chat va trang thiét bi
phuc vu cua cac Trung tdm déu phai tuan
thii qui dinh vé “Piéu kién ddi véi Trung
tam dang kiém phuong tién giao thong co
gidi dudng bo” tai thong tu s6 11/2009/
TT-BGTVT ngay 24 thang 6 nam 2009
cua B0 giao thong van tai. Do vay su khac
biét gita cac Trung tdm dang kiém trén
ca nudc vé co sé vat chat va trang thiét bi
phuc vu khong nhiéu.

- Mit khac két qua phén tich tuong
quan cho thiy hé sd twong quan giita hai
bién co s& vat chat va trang thiét bi phuc
vu va su hai long ctia khach hang kha thap
(0.408 va 0.264).

Hai bién doc 1ap F1 (Nang luc va
thai d6 phuc vu) va F4 (Tiéu chuan va qui
trinh kiém dinh) trong mé hinh c6 quan
hé vé6i bién phu thudc Y (Su hai long cua
khach hang).

- Hé sb hoi qui (B) thé hién dung
gia thuyét ky vong, trong do cic bién
F1(Nang luc va thai d0 phuc vu) , F4
(Tiéu chuéan va qui trinh kiém dinh) déu
mang dau ) thé hién su twong quan cing
chiéu véi bién phu thudc (Su hai long cta
khéach hang), nghia la:

+ Khi nang luc va thai d6 phuc vu
cua Trung tdm ngay cang tang thi sy hai
long cua khéach hang cang tang.

+ Khi Trung tdm cung cip dich vu
kiém dinh dung véi nhimg tiéu chuin va
qui trinh kiém dinh, cac bang biéu, thong
bao rd rang thi sy hai long cua khach hang
cang tang.

Mé hinh sau khi phén tich héi qui
véi cdc bién ¢é ¥ nghia nhw sau:

Y =0.533 +0.457*F1 + 0.420*F4
hay duoc viét lai:

Su hai long cua khach hang = 0.533
+0.457 (Nang lyc va thai d§ phuc vu)
+0.420 (Tiéu chuan va qui trinh kiém dinh)

Két qua tir bang 2 cho thay hé s6 R?
hiéu chinh 12 0.476 nén c6 thé két luan md
hinh 1a phu hop dé giai thich cic nhan t6
anh huong dén sy hai 1ong cia khach hang.
Y nghia cia hé sé nay cho biét, 47,6% su
thay d6i ctia bién phu thudc (Su hai long
cua khach hang) duoc giai thich badi céac
bién F1 (Ning luc va thai do phuc vu) va
F4 (Tiéu chuan va qui trinh kiém dinh)
trong mo hinh hdi qui.

Kiém tra sw phit hop ciia mé hinh:

Gia thuyét Hy: p=p,=0 (voi p,
lan luot 12 hé sb h01 qui cua cac bién
doc lap F1, F4 trong mo6 hinh hoi qui).
Bang 3 ph,én tich phuong sai ANOVA
thay tri thong ké F cua mo hinh c6 gia
tri Sig =0.00<0.01 nén gia thuyét H, bi
bac bo voi do tin cady 99%.

Nhu vay c6 thé két luan rang, trong
m6 hinh hdi qui cac bién doc 1ap F1(Ning
lire va thai @6 phuc vu) va F4 (Tiéu chuan
va qui trinh kiém dinh) c6 lién hé véi bién
phu thudc (Su hai long cua khach hang)
va giai thich duoc sy thay doi cta bién
phu thudc.

4. Két luan va mot sé kién nghi
nhim nang cao chit lwgng dich vu
kiém dinh va ting mirc d9 hai long ciia
khach hang.

4.1. Két lugn.

Két qua nghién ctiru kham pha (EFA)
cho thay cac yéu to trong cac bién co tac
dong dén sy hai 10ng cta khach hang gom:

1) Vé nang luc va thai 4o phuc vu:
Nhan vién trong Trung tm ludn lich sy, nha
nhin véi khach hang; Sn sang huéng dan
va gitp do khi khach hang gap khé khan
khi vao kiém dinh; Nhén vién trong Trung
tam c6 dua trinh d§ chuyén mon, nghiép vu
trd 101 cac cau hoi cua khach hang; Khi vao
kiém dinh nhan vién cua Trung tm ludn
san sang giup dd cho khach hang; Nhu
cau kiém dinh cta khach hang dugc nhan
vién cua Trung tm dap img mdt cach tan
tinh; Nhan vién Trung tdm hudéng dan cho
khach hang vé thu tuc, qui trinh kiém dinh
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tan tinh, vui vé; Nhan vién Trung tam phuc
vu chu d4o ngay ca vao thoi diém c6 nhiéu
phuong ti¢n dén kiém dinh; Nhan vién cua
Trung tim hiéu dugc nhiing nhu cau dic
biét va lgi ich cua khach hang; Phong cach
phuc vu cua nhan vién Trung tdm chuyén
nghiép, tan tinh lam hai long khach hang;
Khach hang cam thiy an toan khi kiém
dinh phuong tién tai Trung tam.

ii) V& co so vat chat: Mat bang Trung
tam c6 hé thong thoat nude bao dam Trung
tam khong bi ngap tng; Céac cong doan
duoc b tri hop 1y, thuan tién cho cac ding
kiém vién thyc hién cong viéc kiém dinh;
Trung tim c6 nha xuong kiém tra dam bao
cac yéu cau kiém dinh xe co gidi; Nha
van phong duge bo tri hop 1y, bao dam
thuc hién tdt viéc giam sat cong tac kiém
dinh va thuan tién cho giao dich cua khach
hang; Trung tam c6 day du dung cu kiém
tra phu hop v&i cac loai phuong tién khac
nhau; Khi khach hang c6 khiéu nai hodc
thac mac van dé gi thi Trung tam giai quyét
nhanh chong va kip thoi.

iii) V& trang thiét bi phuc vu: Trung
tam co6 trang bi dién thoai “duong day
néng” dé khach hang phan anh nhiing viéc
lam khong ding theo qui dinh cua Trung
tam; Trung tdm cung cap sach bao va nudc
ubng cho khach hang trong khi chd nhan
két qua kiém dinh; Trung tam co thung thu
gbép y dat tai vi tri thuan tién cho khach
hang gop y; Trung tdm co6 trang bi may
phat dién dé cung cap dién cho céc thiét
bi kiém tra khi c6 su c¢b vé dién; Trung
tam co6 cac dung cu phong chay chira chay
dugc dat ¢ vi tri thuén tién cho viée xur 1y
khi ¢6 su ¢b xdy ra; Trung tim c6 trang bi
cac bang biéu vé phi, 1& phi kiém dinh theo
qui dinh cua B9 tai chinh.

iv) V& tiéu chuan va quy trinh tham
dinh: Phu trach day chuyén cap chu ky
kiém dinh chinh xac theo dung qui dinh
cua Cyc dang kiém; Cac dang kiém vién
thue hién viée kiém dinh khong dé ra sai
sot vé mit k¥ thuat; Trung tAm cung cip

dich vu kiém dinh diing theo qui trinh, qui
dinh cua Cuyc Dang kiém; Trung tam co
cac bang biéu vé tiéu chuan ky thuat cia
cac hang muc kiém tra.

Két qua hoi quy cho thy bién ning
lyc va thai do phuc vu cua Trung tdm va
bién tiéu chuan va quy trinh tham dinh c6
y nghia théng ké va c6 mdi quan hé cing
chiéu voi sy hai long khach hang.

4.2. Mpt sé kién nghi nham ning
cao chit lwong dich vu kiém dinh va ting
murc do hai long cua khdach hang.

Vé nang liwe va thdi dp phuc vu.

- CBCNV Trung tam phai ludn lich sy
nhi nhin khi tiép xtc véi khach hang khi
vao kiém dinh. Thai do phuc vu tuan thu
qui dinh vé vin hoa cong sé noi 1am viée.

- Cac khach hang kiém dinh luén
duoc gitp d5, hudng dan vé cac thu tuc,
qui trinh kiém dinh mot cach tu nguyén,
tan tinh, vui vé, ddc biét dbi véi cac khach
hang di kiém dinh lan du hay cac khach
hang chua ndm bat dugc vé cac qui trinh,
thu tuc kiém dinh. Cac CBCNV phai hiéu
dugc nhu cau cua timg ddi tugng khach
hang khic nhau (vi du: céc khach hang
mudn phuong tién dugc kiém dinh nhanh
dé ho con phai lam cong viéc khac), lam
cho ho cam thay an toan va tin tuong khi
vao kiém dinh.

- Pic biét nhimng thoi diém c6 nhicu
phuong tién vao kiém dinh, viéc kiém dinh
phai nhanh gon, chu do, c¢6 gang khong
Xay ra un tit cac phuong tién trén day
chuyén kiém dinh giy khé khan cho céc
khéach hang.

- Pé thuc hién tét cac viéce trén, Ban
giam doc phai quan triét tinh than lam
viéc dén toan thé CBCNV Trung tam. C6
hinh thic khen thuong va ky luat nghiém
minh dé tao dong luc trong cong viéc.
Lam cho CBCNV hiéu “Phuc vu cho
khéach hang tét nhat 12 phuc vu cho chinh
minh” vi khi d6 s& thu hat cang nhiéu
lugng khach vao kiém dinh.
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- Cac CBCNV phai c6 trinh do
chuyén mon, nghiép vu dé phuc vu cong
tac kiém dinh. Cac nhan vién mdi sau
khi trai qua khoa dao tao vé chuyén moén
nghiép vu, can phai c6 thoi gian kém cap,
thir thach trude khi giao cong viéc. Dbi véi
cac nhan vién cii, néu trinh do chuyén mén
khong phut hop thi co quan ¢6 thé cho di
dao tai v&i viéc hd trg mot phan kinh phi,
hoic c6 thé chuyén sang bd phan khac phu
hop hon.

- Co6 cac hinh thac khen thuong, ky
luat nham khuyén khich, dong vién cac nhan
vién hoan thanh t6t nhiém vu duoc giao.

Vé tiéu chudn va qui trinh kiém dinh

- Phy trach day chuyén soat xét két
qua kiém dinh va cap chu ky cho phuong
tién phai that chinh xac, ding theo qui
dinh cua Cuc dang kiém VN.

- Cac dang kiém vién luon khong
ngung nang cao trinh d chuyén mon,
nghiép vu dé thyc hién viéc kiém dinh
chinh xéc, khong xay ra céac sai sot vé k¥
thuat trong viéc kiém dinh.

- B6 tri cac dang kiém vién ¢ kinh
nghiém phu trach céc cong doan trong yéu
nhu: phanh, 141, gﬁm.

- Cong khai cac nd1 dung, qui trinh
tiéu chuan, qui dinh dé cho cic khach hang
hiéu va giam sat duoc qué trinh kiém dinh
phuong tién cua minh.

- Thudng xuyén duy tri viée kiém tra,
bao dudng, sira chita dé duy tri d6 chinh
xdc, tinh trang hoat dong ctua thiét bi, dung
cu kiém dinh theo quy dinh. B4o cdo Cuc
Ding kiém Viét Nam va S& Giao thong
van tai Binh Duong khi ddy chuyén kiém
dinh ngimg hoat dong dé co hudng xu 1y
cho phu hop.

- Phéi hop véi S& GTVT va Cuc
dang kiém Viét Nam c6 ké hoach kiém tra
nang lyc, trinh d6 chuyén mén dinh ky ddi
v6i cac nhan vién dé giup ho hoan thién
nhitng phan con han ché.
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