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LOI CAM ON

Daiu tién, em xin guri 16i cam on chan thanh dén Ban gidm hiéu nha trudng, thay
co gido khoa Kinh té, nganh Quan trj kinh doanh trudng Pai hoc Kién Trac Pa Nang da
truyén dat kién thire va k¥ ning cho em trong sudt qua trinh hoc tap. Pic biét, em mudn
guri 101 cam on chan thanh nhét t6i giang vién huéng dan cta em, Th.S Tran Thi Hai,
v6i sy huéng dan tan tim va kién thirc sdu rong cua cb di giup em phat trién va hoan
thién khéa luan nay mot cach to chirc va chat lugng.

Trong qua trinh chuén bi va viét bai khoa luan nay, em ciing mudn giri 161 cam on
chan thanh dén Cong ty co phan xay dung va noi that Tho Quang Phat vi di tao co hoi
thue tap va hoc hoi. Pay khong chi 1a noi em tng dung kién thirc vao thyc tidn ma con
12 mot hanh trinh hoc hoi vé cac ki nang trong lam viéc va xir Iy cong viéc nhanh chong
chuyén nghiép va hi¢u qua.

Em ciing mudn bay té 1ong biét on dén tat ca cac nghién ctru, tic gia da cung cap
cac dir liéu ma em da tham khao trong qua trinh nghién ctru. Cong trinh cua ho da cung
cap cho em nhiing kién thirc quy bau va co so 1y thuyét dé xay dung va phat trién noi
dung cua khoéa luan nay.

Vi diédu kién vé thoi gian cling nhu luong kién thirc vé dé tai rat rong ma ban than
mot sinh vién lai c6 kinh nghiém con han ché, d@é tai nay khong tranh duoc nhiéu thiéu
sot. Em rit mong nhan duoc sy chi bao, gop ¥ cla cac thiy co dé em co diéu kién bd
sung, hoan thién bai khoa luan, dong thoi, ning cao kién thirc va su hiéu biét ciia minh.

Em xin chan thanh cam on!
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LOI MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

Trong bdi canh canh tranh thi truong xay dung va ndi that ngay cang canh tranh
gay git. Su hai long cta khach hang tré thanh yéu td then chét gitip doanh nghiép tao
dung loi thé canh tranh, thu hat va gilr chan khach hang.

Dé tai "Nghién ctru cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang vé chét
luong dich vu tai Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat" dugc lya
chon véi muc tiéu nham hiéu 16 hon vé cac khia canh quan trong anh hudng dén trai
nghiém cua khach hang trong nganh xiy dung. Trudc hét, chat lugng dich vu 12 yéu t6
cot 161 quyét dinh sy hai 1ong cua khach hang. Pi voi Tho Quang Phat, viée dam bao
chat luong thiét ké va thi cong khong chi gitp nang cao uy tin ma con tao ra gié tri 1au
dai cho khach hang. Nghién ctru s& x4c dinh nhitng khia canh nao cua chit lugng dich
vu dang dugc khach hang danh gia cao va nhitng diém can cai thién, tir d6 dua ra giai
phap hop 1y dé nang cao sy hai long.

Tiép theo, gia ca ciing 1a mot yéu td quan trong anh huéng dén quyét dinh mua
sam va mirc do hai long ctia khach hang. Trong nganh xay dung, viéc cung cap dich vu
v6i murc gid hop 1y nhung van dam bao cht luong 1a thach thirc 16n dbi véi nhiéu doanh
nghiép. Nghién ctru nay s& phan tich cach ma khach hang cam nhén vé gia tri ho nhan
dugc so vai chi phi bo ra, tir d6 giup cong ty diéu chinh chién lugc gia dé thu hut thém
khach hang.

Cubi cung, dich vu chdm soc khach hang dong vai tro quan trong trong viéc tao
dung mbi quan hé lau dai véi khach hang. Mot dich vu cham soc tan tinh va chuyén
nghiép s& gitp ting cudng su hai long va 1ong trung thanh cta khach hang ddi véi
thuong hi¢u. Nghién ctru s€ danh gid hiéu qua cua cac hoat dong cham s6c khach hang
hién tai tai Tho Quang Phat, dong thoi tim hiéu mong mudn va ky vong cta khach hang
dé cai thién hon nira trai nghi¢m cua ho.

Tom lai, viéc nghién ctru cac yéu to anh huong dén sy hai long ciia khach hang
khong chi giup Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat nang cao chét

luong dich vu ma con gép phan vao su phat trién bén vimng trong twong lai.



2. Muc tiéu nghién ciru

Nghién ciru cac yéu td anh huong dén su hai long cta khach hang vé chat luong
dich vu tai céng ty c6 phan xay dung va ndi that tho quang phat

Dé xuét hé thdng cac giai phap nhim nang cao su hai 1ong ctia khach hang d6i véi
dich vu thiét ké va xay dung ctia Tho Quang Phat.

3. Péi twong va pham vi nghién ciu

e Dbi twong nghién ctru

- Pbi twong nghién ctru: su hai long ctia khach hang vé chat lwong dich vu khi thiét
ké va xay dung tai cong ty Tho Quang Phat

- Pbi tugng khao sat: Cac khach hang tai da ning da tir thiét ké va xay dyng tai
cong ty Tho Quang Phat.

e Pham vi nghién ctru

- Pham vi khong gian: Trén dia ban Thanh Phé Pa Nang

- Pham vi thoi gian: Bai nghién ctru dugc tién hanh tai dia ban thanh phd Pa Nang
bt dau tir 08/04/2025 dén 24/04/2025.

4. Phwong phap nghién ctru

Dé dat dugc muc tiéu nghién ctru, dé tai str dung két hop hai phuong phéap: nghién
ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

* Phuong phéap nghién ctru dinh tinh:

Giai doan dau, nghién ctru sit dung phuong phap dinh tinh thong qua viéc tham
khao tai liéu, bai bao khoa hoc, cic nghién ctru trude d6 lién quan dén chat luong dich
vu va sy hai long khach hang. Qua d6, xac dinh cac yéu t6 anh huong chu yéu va xay
dung thang do ban dau cho mé hinh nghién ciru.

* Phuong phéap nghién ctru dinh lugng:

Sau giai doan dinh tinh, nghién ctu tién hanh khao sat chinh thuc br:ing bang cau
héi duge thiét ké dya trén cac thang do da hiéu chinh. Dit liéu duoc thu thap tir khach
hang da ting st dung dich vu thiét ké va xay dung tai Tho Quang Phat. Hinh thurc khao
sat chu yéu 1a tryc tuyén thong qua Google Form. Sau khi thu thap, dir liéu duoc xtr Iy
va phan tich bang phan mém SPSS 20 voi cac k§y thuat nhu kiém dinh d6 tin cay
(Cronbach’s Alpha), phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich twong quan va hoi.

5. Y nghia ciaa dé tai

- Y nghia thyc tién:



e Lam sang to co s& Iy ludn va thyc tién vé su hai long.

e Danh gia sy hai long cta khach hang vé chat lvong dich vu tai Cong ty c¢b phan
xdy dung va noi that Tho Quang Phat. Po ludng su tac dong cua cac yéu td anh huong
dén su hai long cta khach hang d6i véi chat lwong dich vu.

- Y nghia khoa hoc:

e Cung cdp mot ngudn thong tin toan dién, tong hop va dang tin cdy cho hoat
dong quan 1y van hanh tai Cong ty c6 phan xay dung va ndi that Tho Quang Phat.

e Nhiing kién nghi, dé xuét goi y cho nhirng cai tién can thiét cia Cong ty ¢ phan
xay dung va ndi thit Tho Quang Phat trong thoi gian dén.

e Lam co s& cho viéc hoan thién va trién khai hoat dong nghién ctru sy hai long
cua nguo1 dan thong qua nhirng kinh nghiém it ra trong qué trinh thyc hién

6. B6 cuc ciia nghién ctru

B6 cuc cua khoa luan g@)m cac ndi dung cu thé sau:

- Chuong 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI
LONG CUA KHACH HANG

- Chuong 2: MO HINH VA THIET KE NGHIEN CUU

- Chuong 3: KET QUA NGHIEN CUU

- Chuong 4: KET LUAN VA CAC HAM Y QUAN TRI



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI
LONG CUA KHACH HANG

1.1. CHAT LUQNG DICH VU

1.1.1. Khai niém, dic diém dich vu

Theo quan diém cua J. William Stanton, dich vu 1a nhirng hoat dong v6 hinh c6 thé
nhan dang riéng biét, vé& co ban mang lai sy thoa man mong mudn va khong nhat thiét
phai gan lién véi viéc ban mot san pham hodc mot dich vu khac. Theo Philip Kotler: ©
Dich vu 1a mét hoat dong hodc lgi ich ma mot bén co thé cung cép cho bén khac vé co
ban 1a vo hinh va khong dan dén quyén sé hitu bat ky thir gi. San xuat ciia n6 c¢6 thé co
hoic ¢ thé khong gan voi mot san pham vat chat”. Va theo quy dinh cua phap luat
Viét Nam, cu thé tai Luét gia nam 2012 quy dinh dich vu 1a mot loai hang hoa vo hinh,
trong d6 qua trinh san Xuét va tiéu dung khong tach ro1 nhau, bao gSm cac loai dich vu
trong hé thong nganh san pham Viét Nam theo quy dinh ctia phép luét.

Pic diém chinh cta dich vu bao gém:

Tinh vé hinh: Mot dic diém chung cua chét luong dich vu 1a tinh v6 hinh. Khach
hang khong thé sd mo hay sir dung dich vu trudc khi mua. Diéu nay ciing ¢ nghia la
khach hang khong thé kiém tra chat luong dich vu qua hang mau trung bay hay qua bao
bi san pham nhu d6i v6i nhitng san pham hang hoa thong thudng khéc.

Tinh khong thé tach roi: Mot dac diém khéac cia chat luong dich vu 1a tinh khong
thé tach roi. Dich vu dugc san xuét va st dung d@)ng thoi cung mot lac. Do d6, cam nhan
cta lan st dung dich vu dau tién s& dé lai 4n tuong vo cung quan trong vé chét lugng
dich vu d6i véi khach hang.

Khéng thé dw triv dwoce: Nhu da dé cap o trén, dich vu c6 dic diém khong thé tach
101, duoc san xut va tiéu dung ciing mot thoi diém. Do d6, dich vu khong thé dugce dem
di cat trir dé bo sung trong thoi diém cao diém.

Thiéu 6n dinh: Cac dich vu dugc cung cp boi con ngudi (nhan vién phuc vu) cho
con ngudi. Con ngudi co thé yéu cau chat lugng dich vu cao hay thap.

1.1.2. Khai niém, dic diém chat lwong dich vu

Khai niém chét lugng san pham di xuét hién tir 1au nhung dé dinh nghia né thi
hoan toan khong don gian.

binh nghia chat luong phu thude vao vai tro, vi tri cia nguoi dinh nghia n6. Chinh

vi thé, khong chi ton tai duy nhét mot dinh nghia vé chat lugng.



Theo Lehtinen (1982), chat lugng dich vu phai dugc danh gia trén hai khia canh,
qua trinh cung cip dich vu va két qua cua dich vu. Gronroos (1984) ciing dé nghi hai
linh vuc ctia chét lugng dich vu, d6 1a chat luong k¥ thuat va chit luong chirc nang. Chat
lwong k¥ thuat lién quan dén nhiing gi duoc phuc vu va chét luong chirc ning noi 1én
chung dugc phuc vu nhu thé nao. Parasuraman & ctg (1985,1988, 1991 ) danh gia chat
luong dich vu dya trén mo hinh ndm khoang cach va dua ra nam thanh phﬁn chét luong
dich vy, got tat 1a SERVQUAL, thang do nay dugc cac nha nghién ctru danh gia la kha
toan di¢n (Svensson, 2002).

Trén thé gidi hién c6 nhicu dinh nghia chat lugng khac nhau xuét phat tir cac quan
diém nhu:

- Quan diém siéu viét: Chat luong 1a su tuyét voi va hoan hao cia san phém. San
phém c6 chat lugng s€ ton vinh thém cho nguoi sé hiru hodc st dung n6. Vi dy, khi noéi
dén 6t c6 chat lugng, ngudi ta nghi ngay dén Roll Royce, Audi... Tuy nhién quan niém
nay mang tinh triru tugng, khong thé xac dinh mét cach chinh xac.

- Quan diém cuia nha san xuat: Chat lugng 14 sy phil hop véi céac tiéu chuan k¥
thuat. Cach tiép can chat luong tir goc do tiéu chuan hay cac thong sd ki thuat c6 ngudn
gbc tir ¥ niém kiém soat chat luong trong cac nganh san xuit va dich vu. Chat luong cua
san pham hay dich vu dugc do bang su phi hop ctia nd véi cac thong sé hay tiéu chuin
dugc qui dinh trude d6. Theo quan niém nay, chit lugng nay chi phan 4nh mbi quan tam
cua nguoi san xuit dén viéc dat dugc céac tiéu chuan dit ra.

- Quan diém vé gia tri: Chat lugng 1a dai luong do bang ty sd gitra loi ich thu duoc
tir tiéu diing san pham v&i chi phi phai bo ra dé dat dugc loi ich d6. Theo quan niém nay,
nhiéu dinh nghia dugc dit ra, chang han: “Chat luong 14 cung cap nhiing san pham va
dich vu & gia ma khach hang chap nhan”; hoic “Chat luong 14 cai khach hang phai tra
diang véi cai ho nhan duoc”.

- Quan diém ctia ngudi tiéu dung: Chat luong 1a sy phi hop v6i muc dich sir dung.
Nhirng nguoi ing hd quan niém nay cho rang chat lwong khong c6 y nghia gi néu khong
gén vo1 muc dich cua san phém hay dich vu doé. Chat luong dugc danh gid boi mire do
ma san pham hay dich vu dép ing dugc muc dich da tuyén bo cia nd. Quan niém nay
Xudt phat tir ngudi tiéu ding, né nham dén viéc théa man cac yéu cau cua khach hang.

Tuy nhién, suy cho cung muc dich chinh cua viéc theo dudi chat luong la 1am thoa

man khach hang. Do d6, c6 thé coi dinh nghia vé chat luong cta ISO (T6 chic qudc té



vé tiéu chudn hoa) dudi day 1a mot dinh nghia c6 tinh bao quat nhat: “Chat lugng la
mic d§ théa mén ciia mdt tip hop cac thude tinh doi véi cac yéu ciu”.

Chat lugng dich vu 1a mirc d6 do luong khi mét to chirc hodc doanh nghiép cung
cap dich vu dép tmg duoc mong doi cua khach hang. N6 bao gdm céac yéu td nhu su
chuyén nghiép, doi ngii nhan vién phuc vy, chat lugng san pham hoic dich vu. Hay thoi
gian phuc vy, sy hai 1ong ctia khach hang. Ciing nhu kha ning giai quyét vin dé khi can
thiét. Chat lwong dich vu dong vai trd quan trong trong viéc xay dung va duy tri moi
quan hé tot dep voi khach hang. Ddng thdi tao ra niém tin va uy tin cho thuong hiéu
hodc t chic.

Chat luong dich vy 1a mot khai niém gy nhiéu chi ¥ va tranh cii trong céc tai liéu
nghién ctru boi vi cac nha nghién ctru gip nhiéu kho khin trong viéc dinh nghia va do
luong chét lugng dich vu ma khong hé co su théng nhét nao (Wisniewski, 2001). Chat
luong dich vu dugc dinh nghia bﬁng nhiéu cach khac nhau tuy thude vao dbi tuong
nghién ctru va moéi trudong nghién ctru. Chat luong dich vu 1a mic d6 ma mot dich vy
dap ung dugc nhu cdu va sy mong doi cia khach hang (Lewis & Mitchell, 1990;
Asubonteng & ctg, 1996; Wisniewski &Donnelly, 1996).

Chat luong dich vu dugc cong nhén la diéu kién tién quyét quan trong dé thiét 1ap
va duy tri mbi quan h¢ thoa man voi khach hang co6 gia tri' (Lassar va cong su, 2000,
tr.244). Nhiéu nha nghién ctru tin rﬁng chat luong dich vy 1a mot khai niém kho nam bt
va c¢6 nhiéu tranh luan giira cdc nha nghién ctru vé cach khai niém héa no. Pay 1a mot
hién tugng chu quan phu thugc vao nhan thire cua tirng ca nhan khach hang (Schneider
va White, 2004), va diéu nay giai thich tai sao c6 nhiéu dinh nghia dugc dua ra vé chat
luong dich vu (Radomir va cong su, 2011). Mot s6 dinh nghia gén day vé chat luong
dich vu bao gém; 4n tuong chung cta ngudi tiéu ding vé sy kém hon hodc vuot troi
tuong dbi ctia mot cong ty va cac dich vu ciia cong ty d6 (Siddique va cong sy, 2011),
thude do mirc d6 ma dich vu dugc cung cip dap ung duoc ky vong cua khach hang
(Wei, 2013), danh gia ctia khach hang vé mét dich vu (Culiberg va Rojsek, 2010) va su
khac biét gitra ky vong cua khach hang vé dich vu va nhan thtrc cua ho vé hiéu suét dich
vu thyc té (Zeithaml va Parasuraman, 2004), trong sb nhitng yéu t6 khac. Nguoi ta ciing
thtra nhan trong céc tai liéu ré’mg chét lugng dich vu 1a mot khai niém nadng dong, da
chiéu, két hop mot s6 khia canh cua ca trai nghi¢m dich vu trong qua khir va hién tai

(Ab.Aziz va cOng su, 2014).



Chat lugng dich vy 1a mirc d0 ma dich vu dép ing hoac vuot ky vong ctua khach
hang, phan 4anh qua cam nhén ca nhan vé su chuyén nghiép, thai d6 phuc vu, va hiéu
qua cung cap dich vu. Pay 1a yéu té then chdt trong viéc xay dung su hai 10ng va duy
tri Iong trung thanh cia khach hang.

Pic diém chinh cta chét lugng dich vu bao gém:

Kho chuan héa: Do dich vu thuong mang tinh c4 nhan hoa, mdi khach hang c6 trai
nghiém khac nhau.

Kho luru triv: Chat luong khong thé “déng goi” hay ton kho nhu san phdm hitu hinh.

Tinh khong dong nhat (Heterogeneity): Dich vu thuong khong dong nhat giita cac
1an cung cip hodc giita cac nhan vién cung cap. Chat luong co thé bi anh hudng boi ki
nang, thai do, tdm trang cia ngudi phuc vu.

Tinh phu thudéc vao cdm nhan khach hang: Chat lugng dich vu chiu anh huéng
manh mé tir sy ky vong va cdm nhan cia khach hang. Mét dich vu cé thé dugc danh gia
khac nhau boi nhitng khach hang khac nhau, ngay céa khi duoc cung cip theo cing mot
cach.

Gan lién véi con nguoi: Chat luong dich vu gén chat voi nang luc, thai d va hanh
vi clia nguoi cung cip dich vu

1.2. CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG

1.2.1. Khai niém su hai long

Theo Philip Kotler, sy hai long ctia khach hang 1a mure do cua trang théi cam giac
cua mot nguoi bét nguén tlr viée so sanh két qua thu duoc tur viée ti€u dung san phém
hodc dich vu véi nhitng ky vong mong mudn. Ky vong duoc xem nhu 1a udéc mong hay
mong doi ctia con ngudi, nd bat ngudn tir nhu cau ci nhéan, kinh nghiém trude d6 va
thong tin bén ngoai nhu quang cdo, thong tin tir ban bé, gia dinh, trong d6 nhu cau ca
nhan 13 yéu t6 dugc hinh thanh tir nhan thirc ciia con ngudi mong mudn thoa man cai gi
d6 nhu nhu cau thong tin lién lac, an ubng, nghi ngoi,. ..

Theo Zeithaml & Bitner (2000), su hai long ctua khéch hang la sy danh gia cua
khach hang vé& mot san phdm hay mét dich vu da dap tng duoc nhu cau va mong doi
ctia ho. Kotler (2000), dinh nghia “Sy hai 1ong nhu 1a mot cam giac hai long hodc that
vong ctia mot ngudi bang két qua cta viéc so sanh thyc té nhan dugc ciia san pham (hay

két qud) trong mai lién h¢ voi nhitng mong doi cia ho™.



Su hai l1ong cua khach hang 1a mot dang cam giac thdéa man sau khi nhiing ky vong,
yéu cau cua khach hang d3 duoc dap Gng, ching duoc hinh thanh thong qua qua trinh
trai nghiém va tich Ity khi mua sam hodc st dung cac san phém, dich vu do doanh
nghiép cung cap. ( Theo Philip Kotler )

Ly thuyét thong dung dé xem xét su hai long ctia khach hang 13 1y thuyét &quot; Ky
vong - xac nhan & quot;, 1y thuyét dugc phat trién boi Oliver (1980) va dugc sir dung
dé nghién ctru sy hai 10ng cta khach hang ddi véi chét luong cia cac dich vu hay san
pham ctia mot cong ty. Ly thuyét d6 bao gém hai qua trinh nho c6 tac dong doc 1ap dén
su hai long ctuia khach hang: ky vong vé dich vu truée khi mua va cam nhan dich vu sau
khi trai nghiém.

Hoyer va MacInnis (2001) cho rang su hai 1ong ¢6 thé gin lién v6i cam giac chap
nhan, hanh phuc, gitp do, phén khich, vui suéng. Theo Hansemark va Albinsson (2004),
“Su hai 10ng cua khach hang 1a thai d6 tong thé cta khach hang ddi voi mot nha cung
cép dich vy, hoac mdt cam xtic phan ung véi sy khéc biét gitra nhitng gi khach hang dyu
doan trudc va nhiing gi ho tiép nhan, dbi véi sy dap tng mot s6 nhu cau, muc tiéu hodc
mong muén”

Kotler (2000), dinh nghia &quot;su hai 1ong 1a mot cam giac hai long hodc that
vong ctia mdt ngudi bang két qua cua viée so sanh thyc té nhan duoc ciia san pham (hay
két qua) trong mdi lién hé v6i nhitng mong doi ctia ho&quot.

Nhu vay, cac dinh nghia da chi rd rang, su hai long 1a sy so sanh gitra 1gi ich thuc
té cam nhan duoc va nhiing ky vong. Néu loi ich thyc té khong nhu ky vong thi khach
hang sé& that vong. Con néu loi ich thyc té dap tmg véi ky vong di dt ra thi khach hang
s& hai 10ng. Néu loi ich thuc té cao hon ky vong cta khach hang s& tao ra hién tuong hai
long cao hon hodc 14 hai long vugt qua mong doi.

1.2.2. TAm quan trong cia sy hai long

Sy hai long cua khach hang dong vai tro then chét ddi voi sy thanh cong bén vimng
clia moi t6 chirc, dya trén nén tang cia ly thuyét trao doi, cing ¢b mdi quan hé va tao
doanh thu 6n dinh. N6 13 yéu t6 ¢t 13i trong viéc danh gia gia tri khach hang, khi loi
ich nhan dugc twong xting hodc vuot trdi chi phi bé ra. Khach hang hai long tao ra hi¢u
ung lan truyén, quang ba thuong hiéu mot cach tu nhién va dang tin cay, déng thoi la

tién dé cho long trung thanh, thuc ddy mua hang lip lai va giam d6 nhay cam vé gia.



Cudi cung, su hai long truc tiép tac dong dén 1oi nhuan va tang trudng cia doanh
nghi¢p thong qua doanh thu cao hon va chi phi marketing hiéu qua hon. Téom lai, sy hai
1ong khong chi 13 cam xuc tich cyc ma con 1a tai san chién lugce, mang lai loi ich kinh té
to 16n.

1.3. MOI QUAN HE GIUA SU HAI LONG VA CHAT LUQNG DICH VU

Chat luong dich vu va sy hai long tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 lién hé
chat ch€ vdi nhau trong nghién ctru vé dich vu (Parasuraman va cac cong sy 1988). Cac
nghién ctru trude ddy da cho thiy chét luong dich vu 13 nguyén nhan din dén sy thoa
man (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996). Ly do la chat lugng dich vy lién
quan dén viéc cung cép dich vy, con su thod man chi danh gia dugc sau khi da sir dung
dich vu. Hai long cua khach hang xem nhu két qua, chét luong dich vu xem nhu la
nguyén nhan, hai long co6 tinh chit dyu bao, mong dot; chét lugng dich vu 1a mot chuin
1y tudng. Su thoa man khach hang 1a mot khai niém tong quat, thé hién sy hai 1ong cua
ho khi tiéu dung mot dich vu. Trong khi dé chit luong dich vu chi tap trung vao céc
thanh phan cu thé ciia dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Tuy giita chat lugng dich vu
va su hai long ¢6 mdi lién hé véi nhau nhung c6 it nghién ctru tip trung vao viéc kiém
dinh muc d6 giai thich ctia cic thanh phan chat luong dich vu dbi v6i su hai long, dic
biét dbi véi tirng nganh dich vu cu thé (Lassar va cac cong su, 2000). Croninand Taylor
da kiém dinh mdi quan h¢ nay va két luan cam nhan chat luong dich vy din dén su thoa
man khach hang. Cac nghién ctru da két luan réng chét luong dich vu Ia tién dé cua su
thoa mén (Cronin va Taylor, 1992; Spereng, 1996) va 1 nhan t5 chu yéu anh hudng dén
su thoa man (Ruyter, Bloemer, 1997).

Tém lai, chat luong dich vu la nhan td tac dong nhiéu dén su hai long cua khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhitng san pham c6 chat lugng
théa man nhu cau cua ho thi dich vu d6 da bude dau lam cho khach hang hai long. Do
d6, mudn nang cao sy hai 1ong khach hang, nha cung cip dich vu phai nang cao chat
lugng dich vu. No6i cach khéc, chét lugng dich vu va sy hai long cua khach hang cé quan
hé chat ch€ véi nhau, trong do chét luong dich vu 1a cai tao ra trudc, quyét dinh dén su
hai 1ong ctia khach hang. Méi quan hé nhan qua giita hai yéu t6 niy 1 van dé then chét
trong hau hét cac nghién ctru vé sy hai 1ong ciia khach hang. Néu chét luong duoc cai
thién nhung khong dua trén nhu cau cta khach hang thi s& khong bao gid khach hang

thoa man véi dich vy dé. Do do, khi sur dung dich vy, néu khach hang cam nhan duoc



dich vu c6 chat lugng cao thi ho s€ thoa man vai dich vu do. Nguoc lai néu khach hang
cam nhan dich vu c6 chat luong thép thi viéc khong hai long s¢€ xuét hién.

1.4. CAC MO HINH NGHIEN CU'U VE SU HAI LONG

1.4.1. M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh chit lwong dich vu hay mé hinh SERVQUAL duoc phét trién va trién
khai vao nim 1988 boi cac chuyén gia tiép thi ngudi My Valarie Zeithaml, A.
Parasuraman va Leonard Berry. D6 12 mot phuong phap nam bat va do ludng chat luong
dich vu ma khach hang trai nghi€ém. M6 hinh Servqual hay con goi 1a M6 hinh 5 khoang
cach cai thién CLDV 1a thang do giup nam bat va do luong CLDV ma khach hang trai
nghiém. M6 hinh nay dugc phat trién va trién khai vao nam 1988 bai cac chuyén gia
ngudi My Valarie Zeithaml, A. Parasuraman va Leonard Berry.

Mo hinh chét luong dich vu Servqual cha yéu st dung phan tich so bd. Néu cac
cudc khao sat sy hai 1ong phu thudc phan 16n vao cac giao dich gilta nha cung cap va
ngudi mua thi chat lugng quan sat duoc s& duoc do luong dya trén cac yéu té moi truong
chung.

Mo hinh Servqual hién dugc nhiéu cong ty trén thé gidi sir dung rong rii va ciing
duogc sir dung trong nhiéu moéi trudng kinh té khac nhau va nhin chung duoc coi 1a phu
hop. Ngay nay, Servqual dang dan tr¢ thanh thude do chinh cho chét lwong dich thuat.

Parasuraman & ctg (1985, 1988) dd dua ra mé hinh 5 khoang cach CLDV. Chat
lugng dich vu bao gom 5 thanh phan co ban, d6 1a:

- Sutin cay (reliability): dugc do luong bang doanh nghiép c6 kha niang thuc hién
dich vu chinh x4c nhu nhiing gi 3 cam két v6i khach hang hay khong, bao gom hoan
thanh dich vu ding han, nhat quan va khong xay ra sai sot trong moi thoi diém.

- Su dam bao (asurance): Do luong mirc d6 ma nhan vién c6 thé truyén tai sy tin
tudng va sy ty tin cho khach hang vé kha nang cung cap dich vu. Panh gia nang lyc cia
nhan vién, sy chuyén nghiép va kién thirc chuyén mon cia ho. Cau héi c6 thé tap trung
vao sy than thién, kha nang tu van va tra 16i thic mac ctia khach hang.

- Nang lyc phuc vu (assurance): do ludng kha ning doanh nghiép c6 kién thic va
k¥ nang trong yéu dé cung cp dich vu dén khach hang hay khong. Piéu nay thé hién
qua cach nhan vién trao ddi, 1am viéc v6i khach hang, su linh hoat va kha nang ctia nhan
vién trong viéc gitp dd khach hang, hodc cach doanh nghiép nghién ctru ky vong cua

khéch hang.
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- Su hitu hinh (tangibles): khia canh nay lién quan dén nhiing thir mang tinh tham
my cua cong ty( giao dién web, logo, vv.). Liéu tinh thAm m¥ cua cong ty c6 hip da
khach hang hay khong? Hitu hinh ciing dé cép dén cac yéu té co s vat chat hién dai
hoic trang thiét bi va ddng phuc nhan vién.

- Su ddng cam (empathy): Po luong kha ning ciia cong ty trong viéc tao dung
mot moi truong cham soc khach hang than thién, ton trong va hiéu biét. Sy thau hiéu va
chiam soc khach hang, kha nang cung cap dich vu c4 nhan hoa va tao dung méi quan hé

lau dai.

Sw tin cay H,
(Reliability)
Nang lwc phuc vu | H,
(Responsiveness) |
Sw hivu hinh | Hy | Sw hai long
(Tangibles) | (Satisfaction)
Sw dam bao | H,
(Assurance)
Sw déng cam | H,
(Empathy) '

Hinh 1.1. M hinh méi quan hé giira chét lwong dich vu va sy théa min ciia
khach hang (M6 hinh SERVQUAL, Parasuraman, 1988)
1.4.2. Ciac mo hinh nghién ctru trong nuéc
% Cac yéu to anh hwéng dén sy hai long ciia khach hang vé chit lwong dich

vu tai Hoa Sen Home ciia tac gia Nguyén Thanh Vii
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[ D6 tin cay J—H16) —

g Su déng cam J—H2(+)_ m
Su hai long

[ Naing luc phuc vu }—H3(+)_ ia Ko
- Thai han giao hang ]—H4(+)_ Ihang \;ec:hé’t
) ugng dich vu
[ Phuong tién hiu hinh }_H5(+)_ tai Hoa Sen

[ Gia ca san ph&m ]7H6(+)— U

[ Sy da dang cla hang hoa ]—H7(+)—

Hinh 1.2. M$ hinh nghién ctru ciia Nguyén Thanh Vii

(Nguén:https://tapchicongthuong.vn/)

Nhén xét: M6 hinh nghién ctru cta tac gia Nguyén Thanh Vii tip trung vao cac

yéu td anh huong dén su hai long ctua khach hang vé chat luong dich vu tai Hoa Sen
Home. Cac yéu té nhu D9 tin cdy, Sy dong cam, Nang luc phuc vy, Thoi han giao hang,
Phuong tién hiru hinh, Gié ca san pham va Sy da dang cua hang hoa déu dugc gia dinh
c6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang. Trong d6, bién “Gia ca san pham”
(H6) 1a mot thanh phan quan trong, phan anh su nhay cam cia ngudi tiéu dung dbi véi

chi phi va gia tri nhan duogc tir san pham/dich vu.
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«%» M6 hinh nghién ciru anh hwéng cia chit lwgng dich va Manh Ty- Viét My

dén sw hai 10ng ciia khach hang cia Poan Thién TAm nim 2022

Do tin cay

Chit lwong san phim

Pap tn
puns Sw hai long

Nang luc phuc vu

Gia ca

Sw hiru hinh

Hinh 1.3. M0 hinh nghién ciru cia Poan Thién Tam

(nguon tir trangluanvan.com)
Nhén xét: M6 hinh nghién ctru ctia Doan Thién Tam gém 6 yéu td anh huéng dén
su hai 1ong cua khach hang doi v6i chat lugng dich vu tai Cong ty Manh Ty — Viét My,
bao gdm: d9 tin cy, chat luong san pham, dap tng, ning luc phuc vu, gia ca va sy hitu
hinh. M6 hinh nay dugc xdy dung dua trén nén tang ctia mé hinh SERVQUAL nhung
d3 c6 sy diéu chinh linh hoat dé phui hop véi bdi canh thuc té tai doanh nghiép. Trong
d6, su bd sung cua yéu t6 “chit luong san pham” va “gia ca” giup phan anh dung ban

chét dich vu di kém hang héa trong linh vuc duoc pham.
Diém dang cht ¥ trong mé hinh 13 viéc dua yéu t6 gia ca vao phan tich sy hai long
- diéu nay cho thay nhan thirc ciia khach hang khong chi dén tir chat lwong dich vy ma
con tir sy so sanh gitra chi phi bo ra va gia tri nhan dugc. Day 1a mot yéu t6 rat pha hop
dé 4p dung vao cac mé hinh nghién ctru twong tyr, dic biét trong mdi trudng ¢ tinh canh
tranh cao. Do d6, trong mé hinh nghién ctru ciia minh, yéu té “gia ca” hoan toan cé thé

dugc dua vao nhu mot bién doc 1ap c6 anh hudng dén sy hai long cta khach hang.
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CHUONG 2: MO HINH NGHIEN CU'U VA THIET KE NGHIEN CUU

2.1. TONG QUAN VE CONG TY CO PHAN XAY DUNG VA NOI THAT
THQ QUANG PHAT

2.1.1. Gi6i thiéu nganh nghé kinh doanh va pham vi thi trudong

Tén cong ty tiéng viét: CONG TY CO PHAN XAY DUNG & NOI THAT THO
QUANG PHAT.

Tén cong ty tiéng nudc ngoai: THO QUANG PHAT BUILDING AND INTERIOR
JOINT STOCK COMPANY

Tén viét tit: THO QUANG PHAT JSC.

M 56 thué: 0401569474

S6 dién thoai: 02367304468

Dia chi: 51 Hoa pha 7, Phuong Hoa Minh, Quan Lién Chiéu, Thanh ph6 Pa Ning.

Cong Ty Co6 Phan Xay Dyng & Noi That Tho Quang Phat thanh 1ap ngay 12/2013
da co6 kinh nghiém hoat dong trong linh vuc xay dung hon 10 ndm, phat trién trén nén
tang ban dau 1 cong ty kiém dinh, thiét ké, thi cong x4y dung tron goi cac cong trinh
dan dung cong nghiép, (nha phd, biét thy, nha hang, khach san, café, nha xudng, v.v.)
vo1 quy mo vira va 1on.

Véi d6i ngil nhan vién chuyén nghiép, cac tho thi cong lanh nghé, cac chuyén gia
vé phong thuy, ludn dam bao cong tac tu vén, thiét ké, thi cong dat chét luong qua cac
tiéu chi mang tinh sang tao, hién dai.

Pham vi thi truong kinh doanh:

Khu vuc hoat dong chinh: Céng ty chu yéu hoat dong tai thanh ph Da Nang, noi
c6 nhu ciu cao vé xay dyung va cai tao nha ¢, cling nhu cac cong trinh thuong mai.

M0 rdng ra cac tinh 1an can: Ngoai Da Ning, cong ty cling c6 thé md rong pham
vi hoat dong sang céc tinh lan can nhu Quang Nam, Thira Thién Hué va cac khu vuc
mién Trung khac, mién Bic, noi dang co6 su phat trién manh m& vé ha téng va bat dong
san.

Tru sé chinh: 51 Hoa Phi 7 - Q. Lién Chiéu - TP. Pa Néng

Chi nhanh mién Bic:

+ 86 8 Hoang Qudc Viét, Phii Vinh, Bac Nghia, TP. Pong Héi, T. Quang Binh

+ 86 58 Qudc Lo 46 - Khdi 4 - Thi Tran Hung Yén - Tinh Nghé An

Chi nhanh mién Nam:
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+3.09 Thap A ProsperPlaza, Tan Théi Nhat, Quan 12, T.P Ho Chi Minh

+48 Pudng S6 5, Cityland Center Hill, Go Vép, T.P H6 Chi Minh

Hon 10 van phong dai dién THO QUANG PHAT hién dién trén toan quéc.

2.1.2. Lich sir hinh hinh thanh va phat trién

- Lich str hinh thanh:

Thang 12/2013 Thanh Lap Céng Ty Liy Tén Goi Cong Ty TNHH X4y Dung va
Noi That Tho Quang Phat voi 10 nhén vién thiét ké va 10 doi thi cong xay dung.

- Lich st phat trién

Cong ty tai thoi diém d6 di trang thau tron goi mot s6 cong trinh ndi bat sau day:

Khach san NT Nguyén Vin Thoai — TP Da Néng.

Chung cu NT 07 Cam Ranh — Khéch Hoa.

Sau 3 ndm hoat dong, cong ty co chuyén hudng phat trién mai doi tén thanh Cong
Ty C6 Phan X4y Dung Va Noi That Tho Quang Phat.

Cong ty tai thoi diém d6 da trang thau tron godi cong trinh ndi bat khach san Taurant
Ngii Hanh Son — TP Pa Ning.

Pén nam 2018 cong ty chuyén doi tru s¢ chinh tir 425 Ni Thanh — Hoa Cuong
Bic — Hai Chau — TP. Pa Ning Pén 536/03 Nguyén Phuéc Nguyén — An Khé — Thanh
Khé — TP. Ba Nang.

Tir nim 2020 dén nay cong ty hoat dong chinh tai 51 Hoa Pha 7 - Q. Lién Chiéu -
TP. Pa Ning

Bit dau tir thoi gian nay cong ty chuyén minh qua phat trién toan dién cac dich vu
thiét ké thi cong ndi ngoai that cac cong trinh nha 0, biét thy, villa, nha hang, quan cafg,
can hg, chung cu, homestay, khach san, resort...

Véi cac cong trinh tiéu biéu nhu sau:

« Risemount Premier Resort Da Ning

» Santa Villa Ho1 An

« Nha ¢ két hop quéan café

* Biét thy Tam Ky — Quang Nam
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2.1.3. Tam nhin, st ménh, gia tri ¢t 16i ciia cong ty co phan xdy dung va noi
that Tho Quang Phat

% Tam nhin

Chung t6i luén khong ngimg tim hiéu, nghién ctru va hoc hoi cai méi dé tich liy,
nang cao gia tri nang lyc va hudng té1 mo hinh doanh nghi¢p khoa hoc. Tao dung Tho
Quang Phat tré thanh mot cong ty theo chuan muc qudc té.

% Sir ménh

D4i voi nhan sy: Xay dung moi truong 1am viée ning dong truong, lién két va
chuyén nghiép.

Déi véi khach hang, dbi tac: Ton trong va thyuc thi nhitng cam két d6i voi khach
hang; cung cip nhiing giai phap, dé xuét toi wu nhat voi myc tiéu mang lai hiéu qua va
nhirng gia tri thiét thuc cho quy khach hang.

Doi v6i san pham: Mdi ho so, mdi san pham 1a tam huyét cia cong ty, luon dam
bao chat luong, tién do, k¥ thuat va tinh thAm my.

< Gid tri cot 16

- Chat lugng: Cam két cung cap san pham va dich vu chat luong cao, dong thoi
ludn nd luc dé cai thién va phat trién.

- Sang tao: Khuyén khich sang tao va tinh than nghé thuat trong cong viéc, tir
viéc tao ra san pham mai dén cach thirc tiép thi.

- Trach nhiém xa héi: Pam bao réng moi hoat dong kinh doanh déu tuan thu dao
dirc va luon mang lai loi ich cho cong dong xa hoi. Ton trong: Ton trong cac dong
nghiép, khach hang va ddi tac thong qua su ton trong, minh bach va tinh chuyén nghiép.

- Po6i méi: Khuyén khich viéc md rong kién thire, nd lyc tim kiém cach thirc tiép
Nha Nudc can méi va hd trg su phat trién c4 nhan:

Nhiing gia tri nay khong chi tao ra mot nén vin héa tich cuc ma con gitp xac dinh
huéng di va chit luong ciia cong ty. Bat lam quyét dinh nao ciing tudn theo nhirng gia
tri nay, tr viéc lya chon nhan vién, tao dung thuong hi¢u dén cach thire tiép thi va ban

hang.
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2.1.4. Co cau to chirc Cong ty c6 phan xiy dung va ndi that Tho Quang Phat

2.1.4.1. So dé co céu té chire

Ho6i Pong Quén Tri
Giam Déc
A 4
Phong Phong Phong Ké Phong Kinh Phong Phong Ky
Thiét Ké Tong Hop Toén Doanh Marketing Thuat
A 4
Thi Cong Kiém Pinh

Hinh 2.1. So @6 co ciu to chirc Cong ty Tho Quang Phit

Nhén xét so d co cdu t6 chire Cong ty Tho Quang Phat:

- So d6 thé hién mét cau tric to chire khé rd rang, phan chia cac phong ban theo

chtrc ndng mdt cach hop ly.

- So d6 thé hién mot cau triic to chire kha truyén thong trong nganh xay dung, vai

cac phong ban dugc phan chia theo chirc nang rd rang.

- So dd chua thé hién 13 cac cp bac quan 1y trong tirng phong ban, diéu ndy co

thé gay khé khan trong viéc phan chia quyén han va trach nhié¢m.

- So d6 chua thé hién rdo moéi quan hé lam vi¢c giltra cac phong ban, c¢6 thé dan

dén su phdi hop chua chit ché.
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2.1.4.2. Churc nang, nhiém vu tung phong ban

% Hoi dong qudan tri

Hoi dong quan tri dong vai tro quan trong trong viéc dinh hinh tuong lai va dam
bao hoat dong hi€u qua cua cong ty. Ho chiu trach nhi¢ém 1ap ra chién luge phat trién
tong thé, dua ra cic quyét dinh quan trong lién quan dén hoat dong ctia cong ty, dong
thoi giam sét chit ché hoat dong ctia ban giam ddc va cac phong ban. Bén canh d6, hoi
d6ng quan tri con 13 dai dién chinh thirc ctia cong ty trong cac hoat dong d6i ngoai. Bén
canh d6 hoi dong quan tri 1a then chdt trong viée dinh hudng va quan 1y cong ty thong
qua vi¢c xay dung tam nhin, s& ménh va cac muc tiéu chién lugc, phé duyét cac ké
hoach kinh doanh va dau tu quan trong, giam sat chat ché viéc thuc hi¢n cac quyét dinh
da duoc thong qua, dong thoi dai dién cho cong ty trong cac sy kién quan trong.

% Gidm doc

La nguoi dai dién phap 1y cho cong ty, 1a ngudi chiu trach nhiém vé ké

La nguoi dai dién phap 1y cho cong ty, 1a ngudi chiu trach nhiém vé két qua hoat
dong kinh doanh va 1am tron nghia vu véi nha nudc. Bén canh d6 giam déc cong ty 1a
nguoi xdy dung céac chién luoc phat trién, cac phuong an to chirc quan 1y diéu hanh moi
hoat dong san xuét kinh doanh.

% Phong thiét ké

Thuc hién 1én phuong an b tri mit bang nha cua khach khi nhan duoc thong tin
ttr phong kinh doanh

Lén ké hoach, phuong an thiét ké san pham, dy an cua cong ty, theo yéu cau cu thé
ctia Ban lanh dao hodc yéu cau cta khach hang.

Tham muu, tu van cho ban giam déc, 1anh dao cong ty trong cong tac quan 1y va
t6 chtrc cong tac thiét ké.

Phéi hop véi cac phong ban trong cong ty trong viéc quan 1y va sir dung thong tin
cling nhu trong viéc thuc hién cac quy dinh chinh séch ctua cong ty.

T6 chirc tiép nhan va tu van cho ban linh dao vé cac cong tac thiét ké ciia mdi san
phém cua cong ty hay mdi du an hop tac, lam viéc voi bén tu van thiét ké, cac d6i tac,
khach hang vé cac ndi dung lién quan dén viéc thiét ké.

Lap ké hoach vé tién d6 thuc hién cong viéc dugce giao bao g@)m cac giai doan cu
thé tir 1én y tudng, phac thdo, chinh stra, hoan thién ban vé thiét ké va bat tay vao cong

doan thuc hién.
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T6 chire thuc hién, phan cong timg ca nhan, nhom vao ting cong doan thiét ké,
giam sat va theo dbi qua trinh thiét ké tir thoi diém phat sinh ¥ tudong cho dén khi hoan
thanh so b0 san phém/du: an va trinh ban lanh dao phé duyét, chuén bi cho qua trinh thyc
hién du an.

Thdong nhat phuong an thiét ké theo yéu cau cia cap trén va khach hang, 1én ké
hoach thuc hién, theo ddi sat sao va bao céo két qua khi ¢6 yéu cau.

Trong qué trinh giam sat dy 4n, dua ra danh gia, tu van cho ban lanh dao vé van
dé diéu chinh ké hoach, phuong 4an thiét ké dé dat hiéu qua tot nhat.

Phdi hop véi cac phong ban c6 lién quan trong cac van dé lién quan dén cong tac
thiét ké nhu 13 dy tru kinh phi, bao cdo tai chinh, xay dung hop dong voi khach hang.

% Phong téng hop

Thuc hién céc cong viéc hanh chinh, van phong: Tiép nhan, xir Iy va phan phdi
cong van, gidy to, buu pham. Soan thao vin ban, hop dong, bao cdo theo yéu cau.To6
chtrc cac cude hop, su kién cua cong ty. Quan ly trang thiét bi van phong, ddm bao moi
truong lam viéc tién nghi.bat lich hen, sép xép lich trinh, va quan 1y cac cude goi dién
thoai.

B6 phan hanh chinh van phong dam nhén vai trd ndy bang cach phan loai, sip xép
va luu trix tai liéu, hd so theo quy dinh, dam bao tinh khoa hoc va dé dang truy xuat khi
can thiét. Ho x4y dung va duy tri hé thdng quan 1y tai liéu hiéu qua, dong thoi cung cip
tai liéu, hd so mot cach nhanh chong va chinh xac theo yéu cau. Dic biét, b phan nay
ludén chu trong dén viéc bao mat va dam bao an toan cho céc tai liéu quan trong cua cong
ty.

B6 phan dong vai tro hd tro dic luc cho cac phong ban khac trong cong ty. Ho
cung cép thong tin, tai liéu can thiét, hd tro td chic sy kién, hoi thao, giai quyét cic van
dé phat sinh lién quan dén hanh chinh, van phong, va hd trg nhan vién méi lam quen véi
moi truong lam vi¢e va cac thu tuc hanh chinh. Nho su hd tro nay, cac phong ban cé thé
tap trung vao chuyén mon, nang cao hiéu qua cong viéc, gop phan vao sy phat trién
chung ctia cong ty.

% Phong ké todn

Thiét 1ap hé théng s6 sach ké toan, va thuc hién bao céo quyét toan thué, théng ké
ké toan, bao céo tai chinh (theo dinh ky hodc bat thudng). Bao céo tinh hinh thuc hién

hop dong kinh té, béo cao tong két tinh hinh thyc hién san xuét kinh doanh cta cong ty.
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Thiét 1ap viéc thu chi, cap nhat chimg tir, hach toan cac quy, quan 1y ngudn von
tim kiém ngudn vbn dé phat trién cong ty.

Thuc hién viéc quan 1y tai khoan ngan hang. Thanh toan, quyét toan von dau tu,
thanh quyét toan cac hop ddng kinh té. Thanh toan tién luong va chi tiéu ndi bo, thanh
toan vat tu ... theo diing quy trinh va qui dinh do Giam ddc ban hanh

Kiém tra dé xuit va cung tng vét tw — VLXD, bdo céo thdng ké vét tu — VLXD
t6n kho.

% Phong kinh doanh

Phong kinh doanh ¢6 chtic niang tim kiém khach hang, tu van, cham soc khach
hang, tham muu, dua ra cic ¥ kién dé xut cho ban Lanh dao cta cong ty cac van dé lién
quan dén kinh doanh va khach hang.

Phong kinh doanh déng vai tro then chét trong viéc thuc day doanh thu va su phat
trién clia cong ty.

Ho 14 nhimg nguoi tién phong trong viéc tim kiém khach hang méi, mo rong thi
truong va xay dung mdi quan hé bén viing véi khach hang hién tai.

Tu van va gidi thiéu cac san pham, dich vu ciia cong ty, dam phan va ky két hop
ddng, cling nhu giai dap cac thic mac va hd trg khach hang trong qué trinh st dung san
phém, dich vu.

¢ Phong marketing

Phong Marketing c6 chitc ning quan trong trong viéc xdy dung va phat trién
thuong hi¢u, tao dung hinh dnh chuyén nghiép va uy tin cho cong ty. Ho chiu trach
nhiém xay dung va trién khai cac chién luoc Marketing hi€¢u qua, tr viéc nghién ctru thi
truong, phan tich ddi thu canh tranh, dén viéc 1én ké hoach truyén thong, quang bé san
pham, dich vu. Dong thoi, phong Marketing con tao dung va duy tri mdi quan hé tét dep
v6i gidi truyén thong, dam bao thong tin vé cong ty duogc truyén tai mot cach chinh xac
va hiéu qua dén cong chiing.

Lap ké hoach va trién khai nhiéu chuong trinh hdu mai, dich vu bdo hanh cho san
pham ctia doanh nghiép.

Quan 1y cac hoat dong tiép thi cac dich vu clia cong ty ra thi truong bén ngoai.

Tong hop thong tin vé gia ca, nhu cau thi trudng, san pham va dbi thi canh tranh.

Phén tich thong tin thu thap, sir dung két qua phan tich dé tao ra ¥ tuong va phat

trién san pham mdi mot cach hiéu qua.
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s Phong ky thuqt

T6 chirc thi cong xdy dung & quan 1y cac Doi thi cong truc thude. Quan 1y thi cong
cac cong trinh x4y dung, cac Poi khoan & cac Nha thau phu.

X4y dyng phuong an quan 1y Kho dung cu thiét bi thi cong, vét tur - VLXD tai
cong truong.

Thuc hién nhat ky céng trinh, Quan 1y thi céng, quan 1y kho - vat tu thiét bi, b tri
& quan ly nhan luc thi cong xay dung.

Lap ké hoach tién d6 thi cong, 1ap phuong an t6 chirc thi cong & bién phap an toan
lao dong.

Lap ho so nghiém thu, 14p hd so hoan cong, hd so thanh toan - quyét todn cong
trinh.

X4y dung ndi qui cong trudng, ndi qui an toan lao dong & phong chdng chay nd.

T4 chtrc thuc hién bao vé cong trinh, thuc hién NOi qui cong truong, Noi qui ATLD.

B4o c4o thuc hién tién d6 thi cong, bao cao su ) cong trinh, bao cdo thyc hién
cong viéc xay dung, cong viéc phat sinh (theo dinh ky hodc bt thuong).

Pé xuét vat tu - VLXD - dung cu thiét bi may thi cong cho cac cong trinh xay
dung.

Nghiém thu ndi bd, xac nhan khéi lugng thue hién hop dong cta cac Doi khoan &
cac Nha thau phu. Nghi¢m thu khdi lugng, chat lugng cac Boi khodn & cac Nha thau
phu.

2.1.5. Cac yéu t6 méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty
6 phan xiy dung va ndi that Tho Quang Phat

2.1.5.1. Moi truong vi mo

a) M6i trueong kinh té

Qua 38 nam doi méi, nén kinh té Viét Nam da dat dugc nhitng thanh cong dang ké
va tiép tuc khang dinh vi thé ctia minh trén truong qudc té. Nam 2024, quy md GDP
ctia Viét Nam c6 thé dat khoang 470 ty USD, cho thay sy ting truong 6n dinh va tiém
nang phat trién manh mé. Dic biét, trong giai doan tir 1986 dén 2024, Viét Nam van duy
tri vi tri trong top cac nudc cd quy md kinh té ting truéng nhanh nhat thé gidi.

Nam 2025, v6i cac chinh sach phat trién kinh té tich cuc va su phuc hoi sau dai

dich COVID-19, GDP duy kién s& tiép tuc ting 1én khoang 490 ty USD. Su chuyén minh
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nay khong chi phan anh nd lyc cai cach kinh t&é ma con 1a két qua cta viéc thu hut dau
tu nudc ngoai va phat trién cac nganh coéng nghiép chu luc

Nho ¢6 nén tang vimng chic, nén kinh té Viét Nam da thé hién strc chdng chiu dang
ké trong nhiing giai doan khung hoang. Tang truéng kinh té du kién s& dat 5,5% vao
nam 2024, ting tir mic 5% vao nam 2023, nhd nhu ciu toan cau ting va niém tin cua
ngudi tiéu dung trong nude duoc khoi phuc. Tang trudng GDP thyc du kién s& phuc hoi
trong ba nam té1, dat mirc trung binh trudce dai dich vao nam 2026.

B4o cdo cua Cuc Thong ké thanh phd Da Néng cho thiy, nim 2024, téc d6 ting
truong GRDP ciia thanh phd Pa Ning da ting 7,51%, cao hon muc ting 2,01% ctia nim
2023, xép thir 7/14 tinh, thanh phd ving Bic Trung bd va Duyén hai mién Trung va xép
thir 29/63 dia phuong trén ca nudc vé tée do tang truéng GRDP.

Khi nén kinh té phat trién manh, nhu cau vé nha &, co so ha téng tang cao, tao diéu
kién cho Tho Quang Phat mo¢ rong hoat dong.

Trong khi d6, vao dau nam 2025, 13i suat binh quan trén thi truong lién ngan hang
tiép tuc co xu hudng tang. Cu thé, 13i suat cho vay qua dém tai thi truong lién ngan hang
c6 thé dat khoang 6% hoic cao hon, 1am gia tang chi phi vay v6n cho cac doanh nghiép.
Diéu nay s& anh hudong dén kha ning tai chinh ctia Cong ty Co phan Xay dung va Noi
that Tho Quang Phét trong viéc dap (mg nhu cau von luu dong ciing nhu dau tu vao cac
du 4n méi. Tang chi phi vay von co6 thé din dén viéc giam loi nhudn va kha ning sinh
10 ctia cac dy an dang trién khai.

Trong bdi canh nén kinh té Viét Nam néi chung va Da Nang néi riéng dang chuyén
minh manh mé&, nganh xay dung ciing khong nam ngoai xu huéng phat trién nay. Pén
nam 2025, nganh xay dung du kién s& c6 nhiing dinh huéng quan trong nham thuc day
su phat trién bén virng va hiéu qua. Nganh xay dung s& tap trung vao viéc st dung vat
li¢u than thién véi moi trudng, giam thiéu tac dong dén hé sinh thai. Viéc ap dung cong
nghé xanh trong thiét ké va thi cong s& trd thanh tiéu chuan moi. Cac du 4n méi s& chi
trong dén viéc thiét ké va xay dung cac cong trinh tiét kiém nang luong, toi uu hoa hiéu
suat st dung niang luong. Chinh phu du kién s& tiép tuc diy manh dau tu vao ha ting
giao thong dé két ndi cac vung mién, tao diéu kién thuan loi cho su phat trién cua nganh
xay dung.

Nhin xét: Boi canh kinh té va nganh xdy dung nam 2024-2025 tao ra nhiéu co

hoi phat trién cho Tho Quang Phat, ddc biét 1a nho ting truong manh mé ctia Pa Nang
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va dinh hudng phét trién bén viing ctia nganh xay dung. Tuy nhién, cong ty ciing doi
mit voi ap luc tir 131 sudt ting va strc ép canh tranh 16n hon. Do d6, Tho Quang Phat
can: Tan dung xu thé xanh — than thién méi truong dé nang cao gia tri thuong hiéu, quan
1y tai chinh hiéu qua dé ddi pho voi chi phi vay von ting, d6i moi cong nghé va nang
cao nang lyc nhan su dé giit vitng vi thé trén thi truong.

b) Moi truong van hoa — xa hoi

Trong bbi canh toan cau hoéa dang dién ra manh mé, cac yéu té vin hoa, xa hoi
ngay cang anh huéng manh mé toi cic doanh nghiép, su thay doi cua cac yéu tb vin hoa
— x3 hoi 1a hé qua tic dong lau dai cta cac yéu t6 khac nén thuong dién ra cham hon,
cac yéu td anh huong t6i cac hoat dong kinh doanh bao gdm:

Quan niém vé dao duc, tham my, 16i séng, nghé nghiép: Ldi tiéu dung ciia ngudi
Viét Nam vuot xa mirc nhu cdu va s thich trude dy; né duoc ning 1én tim cao méi hét
sttc da dang theo tdm nhin va thi hiéu cta xi hoi, nhiing thay doi trong 16i séng, tham
my vira 1a co hoi lai vira 1 thach thirc khong nho t6i cong ty, phai du doan su thay doi
ctia nhu cau khach hang dé tir 46 c¢6 nhimng diéu chinh hop 1y.

Phong tuc tip quan truyén thong c6 tir lau anh hudng vao moi hoat dong doi séng
cua con nguoi, mot doanh nghi¢p mudn ton tai, phat trién 1au dai, bén viing, cang can
phai quan tdm t&i phong tuc, tap quan cta qudc gia do, dic biét 14 toan cau hoa hién nay.

Nén vin hoa Viét Nam tir ngan doi da c6 nhitng quan niém vé tdm quan trong cua
viéc xay dyng nha ctra, xdy nha khong chi 12 xay 1én mot ngdi nha ma 1a xay ca mai am.
Céc cu van ndi: "1 vo - 2 con - nha 3 ting - xe 4 banh" nghia 1a 1 nguoi dan éng trudng
thanh dat dugc cac yéu té nhu vay duoc goi 1a nguoi dan ong thanh cong tai giodi, hanh
phuc. Trong d6 xdy nha 14 1 trong nhitng muc tiéu nguoi dan 6ng can dat dugc. Vay
nén, dai da $6 nguoi dan 6ng hién nay, khi da 1ap gia dinh thi ho thuong y dinh, muc tiéu
1a c6 thé xay dugc 1 ngdi nha riéng cho gia dinh minh.

Nguoi din viét nam & nong thon hay & dia phwong chwa phat trién, ho chura nhan
thirc dugc tim quan trong ctia ban thiét ké, ctr cho rang chi can goi tho vé xay thé 1a
xong chi can gi phai thiét ké, vira ton tién vira rudm ra phire tap. Va ho it quan tim dén
viéc phai thué cong ty xay dung thi cong hay noi that gi trong nha. Khi xdy nha ho chi
goi tho ¢ dia phuong vé xay nha.

Ngudi mién Trung thuong mudn xdy nha véi kién trac don gian nhung tinh té,

thuong duoc xay dung theo kiéu nha ngang véi mai ngoéi hodc mai ton. Nhimg ngdi nha
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nay thuong c6 hién rong, tao khong gian thoang dang. Véi cach bo tri cong nang co
khong gian sinh hoat chung rong rii, véi phong khach va bép lién ké nhau. Diéu nay tao
ra sy gan két giita cac thanh vién trong gia dinh. Ngoai ra, nguoi mién Trung thudng
chu trong dén yéu t6 phong thuy va tin ngudng. Ho thudng xem xét huéng nha, vi tri
ctra chinh va cac yéu t6 khac dé dam bao sy binh an va thinh vuong cho gia dinh.

Céc yéu tb vin hoa xay nha ctia ngudi mién Trung c6 anh hudng sau sic dén hoat
dong cua Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat. Viéc hiéu rd nhiing
dic diém kién tric, phong cach sbng, tin ngudng va thoi quen sinh hoat cua nguoi dan
dia phuong s& gitp cong ty thiét ké va cung cap dich vu phu hop hon véi nhu cau va
mong mudn cta khach hang.

Cong ty can chu trong vao viéc phat trién cac san pham va dich vu dép tng céc
yéu cau vé thiét ké truyén théng ciing nhu t6i wu hoa khong gian sdng. Pong thoi, viéc
tich hop cac yéu t6 phong thity vao thiét ké s& tao ra gié tri gia ting cho san pham, gitp
nang cao sy hai long cua khach hang.

Nhan xét: Yéu t6 vin hoa — xa hoi anh hudng sau sac dén hoat dong kinh doanh
cia Tho Quang Phat. Su thay doi trong 16i song va tham my 1a co hoi dé cong ty phat
trién dich vu thiét ké hién dai. Tuy nhién, théi quen xay dung truyén théng va it quan
tam dén thiét ké & khu vuc nong thon lai 1a thach thuc. Viée hiéu 15 phong tuc, tin
ngudng va yéu t phong thily ctia ngudi mién Trung gitp cong ty cung cdp san phim
phu hop, nang cao sy hai long va uy tin trén thi truong.

c) Moi truong ty nhién

Tinh mua vu ctia nganh nghé xiy dung:

Dau nim thoi tiét s& mat mé nén dam bao chit lugng bé tong: Nhiéu ngudi co quan
niém rang dau nim thoi tiét mat mé thi chit luong cong trinh s& duoc dam bao.

Pay ciing 1a mdt quan diém rat ding, vi néu ban d6 mai bé tong vao luc thoi tiét
mat mé va lanh thi viéc bao dudng bé tong cua ban sé& rat nhan, chét lugng cong trinh
cling s& duoc dam bao hon rat nhiéu.

Vao nhitng thang 3,4,5,6,7 1 nhitng thang mua kho, ning nhiéu, mua it giap cho
viéc d6 bé tong nhanh, thi cong khong bi gian doan nén diy 1a mua cao diém xay dung
cac cong trinh .Nguoc lai, cdc thang muia muwa 9,10,11 giap gach w6t dé xay to, thi cong
it bui. Két ciu cong trinh dugc dam bao do am. Cong tac kiém tra chdng thdm, thoat

nuée dé dang.
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Thang 8 (thuong vao thang 7 Am lich) 13 thang mwa nhiéu, nhiéu con bio d6 bo
nén cong trinh hay bi gian doan. Quan niém dén gian day ciing 13 thang c6 hdn, khong
nén khéi cong xay nha. Nén day 1a thang c6 lugt xay dung it nhét. thang 12,1,2 1a nhiing
thang sat tét nguyén dan, nén moi ngudi thuong it khoi cong xay dung vao nhitng thang
nay, chi co sira sang lai nha cira chuan chi don tét 1a phan nhiéu.

Nhan xét: Moi trudng tu nhién anh hudng tiéu cuc dén doanh nghiép, trong viéc
td chirc hoat dong san xuét kinh doanh. Nganh xay dung chiu anh hudng bdi mua vy,
v6i mua kho (3—7) 1a cao diém thi cong do thoi tiét thuin loi. Thang 8, mua bio va thang
¢ hon thuong gian doan cong trinh, trong khi thang cubi nim (12—2) chu yéu la sta
chita nha cira. Doanh nghiép can linh hoat diéu chinh ké hoach thi cong va tai chinh theo
mua vu dé toi vu hiéu qua.

d) M6i trieong nhén khdu hoc

Theo s liéu thong ké dan s6 Viét Nam nam 2024, tong dan sb dat khoang 101,3
triéu ngudi, véi ty 16 nam/nir 13 49,8%/50,2%. Su phan bd dan cu vin khong dong déu,
chu yéu tap trung & cac dong bang va thanh phd 16n nhu Ha Noi, TP.HCM va Pa Nang,
trong khi khu vuc cao nguyén va cac ving nong thon van thua thét.

Cu thé, mién Trung c6 khoang 20,5 tri€u nguodi vao ndm 2024, chiém khoang
21,1% tong dan sd ca nudc. Thanh phd Pa Ning vao nam 2024 c6 dan s6 khoang
1.200.000 ngudi. Sy phan b ndy tao ra sy chénh 1éch trong nhu cau xay dung gitta cac
khu vuc, vdi cac thanh phé 16m ¢6 nhu cau cao hon vé nha & va co s6 ha téng.

V& thu nhdp binh quan dau ngudi, theo gia hién hanh nim 2024 dat khoang 5,2
triéu dong/ngudi/thang. Trong khi d6, tai Pa Nang, thu nhap binh quan dau ngudi cia
lao dong vao nim 2024 & muc khoang 6,8 triéu dong/nguoi/thang. Mirc thu nhap nay
c¢6 anh hudng truc tiép dén kha ning chi tra cho dich vu x4y dung. Khi thu nhap ting
1én, nhu cu vé nha & cao cap va dich vu ndi that ciing sé gia ting. Nguoc lai, néu thu
nhap cua khéach hang thép hon murc trung binh nay, ho s€ c6 xu hudéng lya chon cac san
pham va dich vu véi gia ca hop 1y hon. Diéu nay sé& tac dong dén loai vat liéu va thiét
ké ma Coéng ty C6 phan Xay dung va Noi thit Tho Quang Phat cung cap nhim dap tng
nhu cau da dang cua thi truong.

Dy béo rang dén nam 2025, tong dan s Viét Nam sé& dat khoang 102 triéu ngudi

v6i ty 18 nam/nit twong tu nhu nhitng nam trude. Thu nhap binh quan ddu ngudi dy kién
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s& tiép tuc tang 1én khoang 5,6 triéu ddng/ngudi/thang trén toan qudc va khoang 7 triéu
ddng/ngudi/thang tai Pa Néng. Su gia ting nay s&

Nhén xét: Véi thanh phan dan s tré 1a chu yéu. Mot dan s tré thuong ¢ nhu cau
cao vé nha & hién dai, tién nghi va phu hop véi phong cach séng ning dong. Nganh xay
dung can thiét ké cac san pham dap ung duoc so thich va nhu cau ctia nhém khach hang
nay. Nguoc lai, néu mot khu vuc cé ty 16 ngudi cao tudi cao, nganh xay dyng can cha
trong dén viéc thiét ké nha ¢ than thién voi ngudi gia, bao gdm cac yéu td nhu dé tiép
can va an toan.

e) Moi truong phap ludt

Trong bdi canh nganh xay dung Viét Nam dang phat trién manh mé, cac quy dinh
phap 1y lién quan di dugc cap nhat nham dam bao minh bach, an toan va hiéu qua. Céac
nghi dinh nhu Nghi dinh 20/2022/ND-CP vé bao hiém bt budc trong hoat dong dau tu
xay dung, Nghi dinh 72/2019/ND-CP vé quy hoach db thi, va Quyét dinh 131/2007/QP-
TTg vé thué tu van nudc ngodi da tao ra nhitng thay doi dang ké trong quan 1y va thuc
hién dy an xay dung.

Moi day, Quyét dinh 179/QD-TTg nam 2024 d3 phé duyét Chién lugc phat trién
nganh Xay dung dén nim 2030, dinh huéng dén nim 2045. Quyét dinh nay dé ra muc
tiéu nang cao nang luc nganh xay dung, hoan thién thé ché quan 1y, va thuc day tng
dung cong nghé trong quan 1y dau tu xay dung. Pic biét, chién lugc tip trung vao viéc
phat trién nha ¢ xa hoi, nha & thuong mai gia ré, va cac cong trinh ha tﬁng k¥ thuat,
nham dap tng nhu cau ngay cang ting cua nguoi dan.

Tai Pa Néng, cac quy hoach va chién luoc phat trién nganh xay dung di dugc dicu
chinh dé phu hop véi dinh hudng chung ciia ca nude. Thanh phé tap trung vao viéc phat
trién nha & xa hoi, cai thién chét luong d6 thi, va thu hut dau tu vao cac du an ha t?lng
k¥ thuat va xa hoi. Nhitng nd luc nay nham xay dung Da Ning tré thanh d6 thi hién dai,
thong minh va c6 ban sic riéng.

Ngodi ra, viéc thué tw van nudc ngoai trong hoat dong xay dung dugc quy dinh tai
Quyét dinh 131/2007/QD-TTg. Quy ché ndy quy dinh viéc thué té chirc, c4 nhan nudc
ngoai thyc hién dich vu tu van trong hoat dong xay dung tai Viét Nam, bao gom lap quy
hoach, khao sat, thiét ké va giam sat thi cong. Viéc thué tu van nudc ngoai phai tuan thi
nguyén tic canh tranh, tiét kiém chi phi va hiéu qua, déng thoi dam bao tu vin nudc

ngoai c6 du diéu kién nang luc phu hop véi pham vi, ndi dung dich vu dugc thué.
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Nhin xét: Nganh xay dyng Viét Nam dang phat trién manh mé véi cac quy dinh
phép 1y ngay cang chit ch&, nhu Nghi dinh vé bao hiém, quy hoach db thi, va thué tu
van nuéc ngoai. Cac chién luoc phat trién nganh, dic bi¢t la nha ¢ xa hoi va ha téng ky
thuat, dugc chu trong dé dap ung nhu cAu dan cu va tao ra cac d6 thi hién dai. Pa Ning
cling tap trung vao vi¢c cai thién chét lugng do6 thi va thu hut dau tu, df“mg tho1 cha trong
tinh minh bach va hiéu qua trong viéc thué tu vin nudc ngoai.

f) Moi truong cong nghé

MOoi truong cong nghé dang thay d6i nhanh chéng va sau rong, tac dong manh mé
dén moi linh vuc, bao gdm ca nganh thiét ké va xay dung ddi voi Cong ty CP Xay dung
va Noi tht Tho Quang Phat. Mot sb cong nghé duoc sur dung hién nay:

BIM 12 mét quy trinh tao ra va quan Iy thong tin vé mot du 4n xay dung trong sudt
vong do1 cua nod. Cong nghé nay cho phép tao ra mo hinh 3D cta cong trinh, gitip cac
bén lién quan dé dang hinh dung va tuong tac véi thiét ké. Cac cong ty xdy dung st
dung BIM d¢ cai thién kha ning phdi hop giita cac bd phan thiét ké, thi cong va quan ly
du 4n, giam thiéu sai sot va t6i wu hoa quy trinh thi cong.

Céc vat liéu nhu bé tong tu phuc hdi, gach cach nhiét, va kinh thong minh c6 kha
nang diéu chinh do sang hodc nhi¢t do. Sur dung vat li¢u nay khong chi nang cao chat
lugng cong trinh ma con gop phan vao viéce tiét kiém nang luong va bao vé méi trudng.

In 3D céc ciu kién bé tong hoac gach truc tiép tai cong truong, giam thoi gian thi
cong va chi phi van chuyén. Sir dung in 3D d¢é tao ra cdc mé hinh mau cho khach hang
xem xét trude khi thue hién du an thuc té.

Nhan xét: Sy thay doi ciia moi trudng cong nghé dang mang lai nhitng co hoi to
16n cho nganh thiét ké va xay dung. Cac cong ty nhu Tho Quang Phat can nhanh chong
nim bit va tng dung nhirg céng nghé mai dé nang cao ning luc canh tranh va dap tng
nhu cau ngdy cang cao cua thi truong.

2.1.5.2. Moi truong vi mo

a) Khach hang

Nhin chung ap luc khach hang twong d6i manh, khach hang ¢ stitc manh dam phan
kha cao vi khach hang 14 ngudi ra yéu cau dbi voi cong trinh va gia tri hop dong thiét
ké, xay dung, ndi that 1a kha cao nén hao ton nhiéu chi phi cong stic ctia cong ty dé duy

tri moi quan hé khach hang. Nhung nganh thiét ké xay dung c6 mat loi d6 13: cong trinh
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do cong ty lam co ¥ nghia ddi v6i nguoi mua nén ho it nhay cam vé gia va diéu nay
gidm ap lyc va de doa cho doanh nghiép.

Cho dén nay cong ty phuc vu cho 2 loai khach hang, hau hét 1a khach hang trong
tinh mién Trung chi yéu tai Da Ning nhu: cac t6 chic, cic ca nhan x4y dung nha. Céc
khach hang hau hét déu c6 tiém luc vé kinh té kha manh, ho déu c6 mot khoan kinh phi
kha 16n dé dau tu cho cong trinh.

Khéch hang ca nhén c6 dic diém nhu cau sinh hoat cua gia dinh, tao khong gian
song thoai mai, tién nghi. Thudng cac khach hang s& quan tim dén thiét ké, mau sic,
ndi that dé thé hién cé tinh va phong cach riéng. Khach hang c6 strc manh c6 sitc manh
dam phan kha cao, vi ho 1a khach hang ra yéu cau ddi véi gia trj thiét ké va cong trinh.
Nganh thiét ké mang lai loi thé canh tranh dang ké. Khi cong trinh dugc chiing t6i thiét
ké tré thanh mot biéu twong, khach hang s& sin sang tra mot mire gia cao hon dé so hiru
n6. Piéu nay giup giam thiéu 4p lyc canh tranh vé gia ca.

P6i véi cac té chire ho s& xay dung vin phong, phong hop, khu vuc san xuat duoc
phan chia rd rang dé phuc vu cho cong viéc cia to chirc. Yéu cau vé chat lugng ngay
cang khat khe, xu hudng khach hang hién nay cang chu trong hon vé mitc do tham my,
hai hao v6i bd cuc xung quanh, do d6 yéu ciu dbi v6i thanh pham nay cang cao. Mitic
d6 hiéu biét va chl ¥ ciia ciia khach hang phan tan dén nhiéu kiéu dang, ciu trac khéac
nhau do d6 doi hoi ciing cao hon nhiéu. Dic biét dbi voi khach hang 1a cong ty, doanh
nghiép, mutrc d6 dic sic ndi bat cua cong trinh s& 1a yéu t6 quan trong khi lya chon nha
tu van thiét ké cho minh. Chat luong cta cong trinh xay dung 1a mot van dé cang duoc
quan tdm nhiéu béi nd sé tac dong truc tiép dén su phat trién bén ving, hiéu qua kinh
té, doi séng va tinh mang ctia con ngudi. Nha dau tu doi hoi chi thau cé hé thdng kiém
tra giam sat chat luong cong trinh xay dung.

Cong ty Tho Quang Phét 1a mot cong ty co phan thiét ké va xay dung uy tin trong
nganh véi hon 10 ndm kinh nghi¢m nén rat nhiéu khach hang tin tuéng va lga chon,
nhat 13 linh vuc thiét ké, xdy dung, tham dinh cong trinh nén s6 lugng khach ngay cang
tang 1én.

Nhin xét: Yéu cau vé chat lugng ngay cang khat khe, xu hudng khach hang hién
nay cang thay doi theo xu huéng vé tham my¥, hai hoa va méi mé véi bd cuc xung quanh.
Dé dap tng nhu cau nay, Tho Quang Phat can khong nglmg cap nhat kién thirc, ing

dung nhitng cong ngh¢ mai, va dac biét 1a phai c6 doi ngi kién tric su, k¥ su tai nang,
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sang tao. Chi khi d6, ho méi c6 thé tao ra nhimg cong trinh doc déo, dap img duge thi
hiéu cua khach hang va tao nén sy khac biét trén thi truong.

b) Poi thii canh tranh

Nhén xét chung: nganh thiét ké va xiy dung 13 mot nganh tiém ning phat trién
manh. Theo thong ké ctia bo xay dung nam 2023 c6 65.399 cong trinh dugc xay dyng
tang manh so v&i nam 2022 1a 44.129 cong trinh (tang 21.270).

Bén canh toc d9 ting trudng cao, nganh thiét ké va xay dung mang tinh chét doi
hoi chat xam cao va cling la nganh mang lai 11 nhuan cao. Cac dbi thu canh tranh hién

tai: Cong ty TNHH Thiét ké & Xay dung SBS, Cong Ty C6 Phan Tu Van Thiét Ké &

Xay Dung Dimor, Céng ty TNHH tu van thiét ké Kién tric-Xay dung Kasai

Bing 2.1. Bang phén tich d6i thi canh tranh

Q. Cam Lé, TP. ba
Nang.

Lé, Pa Nang.

Cong Cong Ty C6 Phan | Congty TNHH tu
Titu chi ty TNHH Thiét Tw Van Thiét Ké | van thiét ké Kién
ké & Xay dung & Xay Dung truc-Xay dung
SBS. Dimor. Kasai
Bit dau hoat dong tir | Hoat dong tr thang | Hoat dong van
Thoi gian | nam 2012. 6/2009 phong thiét ké tir
thang 6/2009
Tru s& chinh 284- 105 Hoang Hig¢p, 62 Xuan Thuy, Khué
L 286 Lé Quang Chi | Hoa Xuén, Cam Trung, Cam L¢, Pa
Dia chi

Nang

Dbiém manh

Chuyén vé thiét ké.
Str dung vat liéu chat
lugng cao va c6 quy
trinh kiém soat chat
luong chat ché.

Doi ngil kién tric su
va ky su tré, ndng
dong, sang tao.

10 nam trong
nganh xay dung,
v6i nhiéu cong
trinh va thanh tuu
ndi bat.

Chuyén cung cip
cac dich vu thiét ké
Kién trac va Noi
thét.

St dung nhiing giai
phap dot pha va toi
wu nht, nham tao
ra cac san pham
kién c6 va bén
ving.

Hoat dong chuyén
trong linh vuc kién
tric va xay dung.
Hinh anh thuong
hiéu chuyén nghiép,
duoc nhiéu khach
hang biét dén.
Cung cip da dang
dich vu nhu: thi
cong xay dung tron
g6i, tu van thiét ké
nha toan qudc, thiét
ké biét thy, thiét ké
khéch san, thiét ké
nha vuon, thiét ké
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ndi that cao cap,
thiét ké cac khu nghi
dudng va noi that
cao cap

Chua khai thac thém | Dimor phu thudc Véi muce gia cua
cac linh vuc khac dé | qua nhidu vao mot | cong ty cao hon moi
t6i da hoa thé manh | vai khach hang lén | cac cong ty khac

cua minh, chua da khong da dang hién nay trén thi
dang cac dich vu khach hang. truong.
Piém yéu Dimor chua tan

dung t6t cac kénh
truyén thong xa hoi
hodc nén tang truc
tuyén dé quang ba

dich vu.

Nhén xét: Qua bang phan tich céc ddi thi canh tranh hién tai cho thay cong ty Tho
Quang Phat c6 nhiing diém nhét dinh nhu: Tho Quang Phat ndi bat véi doi ngii kién tric
su va k¥ su giau kinh nghiém, hoat dong hon 10 niam trong linh vyc thiét ké va xay dung
ngodi ra con ¢ nhitng dich vy nhu: thim dinh chéat luong. Cung cip da dang san pham
va dich vu tir tu van thiét ké, thi cong x4y dung dén thiét ké noi that, gitip khach hang
6 thé tim théy tat ca nhirng gi ho can tai mot noi. Vi sy hién dién tai Ba Ne:tng va cac
khu vuc 1an can, Tho Quang Phét dé dang tiép can thi truong dia phuong. Su hai 1ong
ctia khach hang va danh tiéng tot trong nganh xay dung 1a mot yéu té quan trong giup
Tho Quang Phat duy tri vi thé trén thi truong. Ngoai cac diém manh, cong ty van con
mot s& khuyét diém nhung cong ty van dang hoan thién tir nay dé nang cao gia tri, chat
lugng dé phuc vy khach hang tot hon.

¢) Nha cung cdp

Nha cung cip dong vai trd quan trong ddi véi Cong ty Co phan Xay dung va Noi
that Tho Quang Phat, anh huong truc tiép dén chat luong nguyén vat liéu ma cong ty sir
dung trong cac du an xay dung. Chat luvong cua xi mang, thép, gach va cac vét liéu hoan
thién tir nha cung cap quyét dinh dén do bén va an toan ciia cong trinh. Néu nguyén vat
liu khong dat tiéu chuén, cong ty c6 thé phai d6i mit vi cac van dé trong qué trinh thi

cong, dan dén chi phi stra chita va bdo tri cao hon.
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Bén canh d6, gia ca va diéu kién thanh toan ciing anh hudng 16n dén chi phi tong
thé cua du an; su tang gia nguyén vat li¢u hoac diéu kién thanh toan khong thuan loi co
thé 1am giam loi nhuén.

Thoi gian giao hang tir nha cung cip ciing 1a mot yéu t6 quan trong, béi néu nguyén
vat liéu khong dugc giao dung han, tién do thi cong s€ bi cham tré, gay ton kém thém
chi phi va anh huéng dén uy tin cta cong ty.

Mot s6 nha cung cap ctia cong ty: Cat Ty Loan, d4 Phudc Tuong, Gach Thai Tudn
Dién Ngoc, bé tong Dang hai Pa Ning, day dién cadivi, cra nhém xingfa, bdn nudc Tan
A, 6ng nudc Binh Minh, son nudc Jotun,...v.v.

Bang 2.2. Bang Phén tich cic nha cung cap

biém manh

doi ddo, chat lugng
6n dinh.
Gi4a ca canh tranh

trén thi truong.

da, dap ing nhiéu
nhu cau xay dung.
Chét lugng da 6n
dinh, d6 bén cao.
Dich vu giao hang
nhanh chéng.

Tiéu chi Cat Tuy Loan P4 Phuéc Twong | Gach Thai Tuin
bién Ngoc, Quang | Bién Ngoc, Quang | Dién Ngoc, Quang
Dia chi
Nam Nam Nam
Nguén cat ty nhién | Pa dang chung loai Thiét ké da dang,

mau méi dep mat.
Chét luong gach
tdt, 36 bén cao.
Dich vu tu van, hd

trg khach hang tot.

Chét luong cat co
thé bién dong tuy
thudc vao mua vu
va ngudn cung.
Quy trinh kiém
soat chat lugng
chua dugc cong

khai minh bach.

Gié ca co thé cao
hon so voi cac loai
da thong thuong.
Nguédn gdc xuit xir
ctia mot s loai da
chua dugc cong

khai 10 rang.

Gia ca co thé cao
hon so vdi cac loai
gach thong thuong.
Mot sb mau ma co
thé bi lam gia,

nhai.
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2.1.6. Cac ngudn lyc anh huéng dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty co
phén xiy dung va ndi that Tho Quang Phat

2.1.6.1. Co 56 vt chat

Van phong lam viéc

Dia diém: Vin phong cong ty dia chi 51 hoa phii 7, Hoa Minh, Quéan Lién Chiéu.
Véi toa nha thiét ké 7 tang v6i dién tich mdi ting 13 100m? tao ra mot méi truong 1am
viéc ma, linh hoat, khuyén khich sy sang tao va hop tac. Thiét ké cac phong hop da
ning, dap tmg nhu cau lam viéc nhom va trinh bay ¥ tudng. Tang 1 13 noi tiép khach,
khu vyc 18 tan. Tang 2, 3 1a noi lam viéc cta cac nhan vién. Tang 6 1a phong hop cia
cong ty. Tang 5 duoc bd tri khu vuc nghi ngoi thoai mai, gitip nhan vién thu gidn va ldy
lai ndng luong.

Trang thiét bi: Vian phong duoc trang bj ddy du cac thiét bj van phong hién dai nhu
may tinh, mdy in, may chiéu, va phan mém quan 1y du 4n.

S6 luong 20 may tinh kha ph hop véi mot van phong c¢6 quy mé vira phai. Phuc
vu t6t cho qué trinh 1am viéc clia cac nhan vién ngoai ra cac nhan vién c6 thé dung may
tinh riéng cua minh.

Hai may in dugc st dung dé in tai liéu, béo céo va cac loai giéy to khac phuc vu
cho cong viéc hang ngay. Hai may in giip dam bao rang nhan vién c6 thé in 4n tai lidu
mot cach nhanh chéng va tién lgi.

May lanh gitp duy tri nhiét d6 thoai mai trong khong gian lam viéc, tao diéu kién
thuan 1gi cho nhan vién 1am viéc hiéu qua. Vi 6 may lanh, cong ty ¢ thé dam bao rang
khong gian lam viéc luén mat mé, dac bi€t trong nhitng thang hé nong burc.

Hai TV duogc b tri ¢ téng 2va téng 6 duogc st dung cho cac cudc hop, trinh chiéu
thong tin, video hoidc bai thuyét trinh. Viéc st dung TV trong khong gian lam viéc giup
cai thién kha ning giao tiép va truyén dat thong tin trong cac cudc hop nhém hoic su
kién ndi bo. Hé thdng wifi cung cip két ndi internet khong day cho tat ca cac thiét b
trong van phong. S6 luong wifi du dé dam bao rang tit ca nhan vién déu c6 két ndi
internet 6n dinh, phuc vu cho cong viéc truc tuyén va giao tiép qua mang

Kho bai luu trir

Kho chira nguyén vat liéu: Cong ty s& hiru mot kho bai rong 150m?, nam lién ké
cong truong xdy dung. Kho duoc trang bi hé théng ké sit va pallet hién dai, cing voi

céc phuong tién van chuyén ndi bo nhu xe nang, xe day. Hé théng quan 1y kho bang
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phan mém chuyén dung gitp theo ddi chit ché s6 lugng va tinh trang hang héa. Nho do,
cong ty luén dam bao cung cip du nguyén vét liéu cho qué trinh thi cong, déng thoi
giam thiéu chi phi luu kho va t6i vu hoa khong gian sir dung. Viéc kiém ké dinh ky va
phan tich ton kho giup cong ty dwa ra cac quyét dinh chinh x4c trong viéc dit hang, dam
bao chat lugng va hidu qua trong quan 1y kho.

Thiét bi thi cong

Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat dau tu vao nhiéu loai may
moéc hién dai phuc vu cho qué trinh thi cong xay dung. Céc thiét bi nay khong chi giup
nang cao niang suit lao dong ma con dam bao chat luong cong trinh. Mot s6 loai may
moc chinh ma cong ty s& hiru:

May xtic: May xuc dugc sir dung dé dao dat, san lap mat bang, va thyc hién cac
cong viéc ndng khac trong qua trinh xay dung.

May dao: My dao c6 kha nang thuc hién nhiéu chtrc ning nhu dao, xuc, va van
chuyén vat liéu.

Xe tai ché vat liéu: Dung dé van chuyén cac loai vat li¢u xay dung nhu cat, da, xi
ming dén cong trudng thi cong.

May tron bé tong: Sir dung dé tron bé tong tai chd voi ty 18 chinh xac.

May khoan: Dung dé khoan 15 cho coc hodc cac cau kién can thiét trong xay dung.

Doi ngii ky thuit vién ciia Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat
duoc trang bi day du cac dung cu chuyén dung can thiét dé thuc hién cac cong viée xdy
dung va lép dat nodi that mot cach hiéu qua. Viéc su dung cac dung cu chét lugng cao
khéng chi giup nang cao ning suit lao dong ma con dam bao tinh chinh x4c va an toan
trong qua trinh thi cong. Mot s6 loai dung cu chuyén dung ma cong ty so hiru:

e Dung cu do dac: thudc day, thudce laser, bo thudc goc,...

e Dung cu cat va gia cong: may ct gach, may khoan, ...

e Dungcu lép dat: bua, duc, kim,...
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2.1.6.2. Nguon nhdn luc
Bang 2.3. Bang ngudn nhén lwc cia cdng ty Tho Quang Phat

DVT: Nguoi
Nim 2023 2024 2025

Téng nhan sy 37 36 29

Giam ddc 1 1 1

Phong kinh doanh 8 5 5

Phong marketing 10 12 10

Phong Kién tric su 12 14 9

Phong k¥ su 4 3

Ké toan 2 1 1

(Nguon: Phong ké todn cong ty c¢é phdn xdy dung & néi that Tho Quang phdt.)

Bang s6 liéu trén cho thay mot xu hudng giam dan vé sd lwong nhan su ciia cong
ty trong giai doan tir nim 2022 dén nim 2024. Cuy thé:

Tong s6 nhan vién ciia cong ty da giam dang ké qua cac nam. TUr 37 nhén vién vao
nam 2023, xuéng 36 nhan vién vao ndm 2024 va tiép tuc giam manh con 29 nhan vién
vao nam 2025.

Murc giam tir 2023 dén 2024 1a khong dang ké (giam 1 nhan vién), nhung tir 2024
dén 2025, cong ty dd giam toi 7 nhan vién, cho thdy mot sy diéu chinh 16n vé& quy mé
nhan su.

Phong kinh doanh: Giam manh s6 luong nhan vién phong kinh doanh d3 giam
dang ké. Tir 8 ngudi vao nam 2023, giam xudng 5 ngudi vao nam 2024 va duy tri & mic
5 nguoi vao nam 2025.

Phong marketing: s6 lugng nhan vién phong marketing c6 sy bién dong nhe. Tur
10 nguoi vao nam 2023, tang 1én 12 nguoi vao nam 2024, sau d6 giam xudng 10 nguoi
vao nam 2025, tré vé mirc ban dau.

Phong Kién triic su: s6 luong kién triic su tang tir 12 nguoi vao nam 2023 1én 14
ngudi vao nam 2024, cho thiy sy dau tu vao bd phan thiét ké. Tuy nhién, dén nam 2025,
s6 lwong nay di giam manh xubng con 9 ngudi.

Nhéan xét:

Phong kinh doanh: Sy sut giam nay c6 thé cho thdy sy thay ddi trong chién luoc
kinh doanh, tai co cdu bd phan kinh doanh, hodc ¢6 thé phan anh nhiing kho6 khan trong

hoat dong kinh doanh dan dén viéc cét gidm nhan sy.
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Phong marketing: Sy ting 1én vao nam 2024 c6 thé 1a do cong ty chii trong hon

vao hoat dong marketing trong giai doan d6, nhung sau d6 c6 su diéu chinh lai.

Phong kién trac su: Sy giam manh nay c6 thé do dy an hoan thanh, thay doi chién

lwgc phat trién du 4n, hodc cac yéu t6 khac lién quan dén hoat dong thiét ké cua cong ty.

2.1.6.3. Nguon lyc tai chinh

Bang 2.4. Bang can ddi ké toan Céng ty ¢6 phan xay dung & ndi that Tho

Quang Phat
PVT: Pong
Tai san Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
TAI SAN NGAN HAN 416.270.503.507 | 507.713.443.998 | 328.118.634.007
Tién va cac khoan twong duong tién | 7.490.199.902 | 26.393.593.765 | 6.994.952.011
Pau tu tai chinh ngan han - - -
Céc khoan phai thu ngan han 326.563.303.198 | 409.369.871.284 | 280.688.000.485

Hang ton kho 59.391.629.211 | 48.245.409.364 | 11.298.320.815
Tai san ngan han khac 22.825.371.196 | 23.704.569.585 137.360.696
TAI SAN DAI HAN 88.193.697.636 | 231.004.326.017 | 67.840.267.943
Céc Khoan phai thu dai han 247.650.000 262.650.000 10.000.000

Tai san co dinh

54.090.695.321

49.940.160.503

40.235.321.081

Bit dong san dau tu

Tai san do dang dai han

239.260.800

4.086.294.510

24.421.881.215

Pau tu tai chinh dai han

25.308.836.226

160.295.983.781

86.536.520

Tai san khac 8.307.255.289 | 16.429.237.223 | 3.086.529.090
TONG TAI SAN 504.464.201.143 | 738.717.770.015 | 395.958.901.950
No ngén han 207.366.529.427 | 286.324.290.871 | 309.132.778.420
No dai han 9.683.210.640 | 5.515.621.440 | 6.625.000.000

Von chu s& htru

287.414.361.076

446.877.857.704

80.201.123.530

Tong nguon von

504.464.101.143

738.717.770.015

395.958.901.950

(Nguon: Phong ké todn cong ty c¢é phan xdy dwng & néi that Tho Quang Phdt.)
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Biang 2.5. Bang phan tich tai sin cong ty co phan xAy dung & ndi that Tho Quang

Phat
Phan tich khéi Phan tich chi s6
Nam Nam Nam Nam Nam Nam
Tai san
2022 2023 2024 2022 2023 2024

Tai sin ngin
b 82,5% 68,7% 82,9% 100% 122% 78,8%
an

Tién va cic
khoan tuong 1,5% 3,6% 1,8% 100% | 352,4% 93,4%
duong tién

Pau tu tai chinh

ngan han

Céc khoan phai
. 64,7% 55,4% 70,9% 100% 125,4% 86%
thu ngan han

Hang t6n kho 11,8% 6,5% 2,9% 100% 81,2% 19%
Tai san ngan han

) 4,5% 3.2% 0% 100% 103,9% 0,6%
khac
Tai san dai han 17,5% 31,3% 17,1% 100% | 261,9% 76,9%
Céc khoan phai

_ 0 0 0% 100% 106,1% 4%

thu dai han

Tai san c6 dinh 10,7% 6,8% 10,2% 100% 92,3% 74,4%

Bat dong san dau

- - - - - 0

tu
Tai san do dang

N 0 0,6% 6,2% 100% | 1707,9% | 10207,2%
dai han
Pau tur tai chinh

. 5% 21,7% 0% 100% 633,4% 0,3%
dai han
Tai san khac 1,6% 2,2% 0,8% 100% 197,8% 37,2%
Tong tai san 100% 100% 100% 100% 146,4% 78,5%

Nhan xét:

Tai san ngan han: tir nim 2022 tai san ngan han chiém ty trong 82,5% trong tong tai
san dén nam 2023 tai san ngan han c¢6 xu huéng giam manh xudng 68,7% tuong duong

13,8% nhung dén nim 2024 ting 1én 82,9% twong duong 14,2% so v4i ndm 2023.
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Tai san dai han: Nam 2022 Tho Quang Phat 17,5% tai san dai han dén nam 2023
tang manh 1én 31,3% va lai giam vao nam 2024 con 17,1%. Diéu nay cho thiy cong ty
da c6 su dau tw manh mé& vao tai san dai han trong nam 2023, co thé 1a do viéc m& rong
quy md hoat dong, dau tu vao may moéc thiét bi méi hodc phat trién cac du an xay dung
16n. Sy gia tang nay co6 thé phan danh mot chién lugc tich cyc nham nang cao ning luc
san xuét va cai thién chat luong dich vu. Tuy nhién, sy gidm st trd lai vao nam 2024
cho thdy cong ty c6 thé da thyc hién cac bién phap diéu chinh dé t6i wu hoa ciu trac tai
san hodc gip phai nhirng thach thirc trong viéc duy tri cac khoan dau tu dai han. Viéc
nay ciing co thé chi ra rang cong ty can xem xét lai chién lugc dau tu va quan 1y tai san
dai han dé dam bao sy 6n dinh va bén viing trong hoat dong kinh doanh.

Téc d6 tang trudng cla tai san ngan han ciia Cong ty Co phan Xay dung va Noi
that Tho Quang Phét trong nim 2023 dd ghi nhan su ting trudng rat manh véi ty 18
122%, twong duong 22% so v&i nam 2022. Tuy nhién, dén nam 2024, toc d6 ting trudng
nay giam con 78,8% so v&i nam 2022, twong img voi muc tang 1a 21,2%.

Trong d6, chi sb ting trudng ciia cac khoan phai thu rat cao cho thiy cong ty co
kha nang thu hat khach hang va gia ting doanh thu tir cac hop dong xay dung va thiét
ké. Diéu nay ciing phan anh rang cong ty dang mé rong quy mo hoat dong va cé nhiéu
du an dang trién khai, dan dén viéc gia ting s6 luong khoan phai thu tir khach hang.

Tuy nhién, su gia ting nhanh chéng ciia cic khoan phai thu ciing can dugc theo
ddi chat ché. Néu khong quan 1y tét, didu nay c6 thé dan dén rui ro vé dong tién, dic
biét néu khach hang cham thanh toan hodc khong thuc hi¢n nghia vu tai chinh diing han.
Do d6, cong ty can xay dung cac chinh sach quan 1y khoan phai thu hiéu qua dé dam
bao tinh thanh khoan va 6n dinh tai chinh.

Bang 2.6. Biang phan tich ngudn von cong ty ¢6 phin xiy dung & ndi that Tho

Quang Phat.
Phén tich khoi Phan tich chi sb

. i Nam Nam Nam Nam Nam Nam

Nguon von 2022 2023 2024 2022 2023 2024
No ngén han 41,1% | 38.8% | 78,1% 100% | 138,1% | 149,1%
No dai han 1,9% 0,7% 1,7% 100% 2,7% 68,4%
Vén chu s hitu 57% 60,5% | 20,3% 100% | 215,5% | 27,9%
Tong ngudn von | 100% 100% 100% 100% | 356,2% | 78,5%
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Nhan xét:

No ngin han: ndm 2022 chiém ty trong 41,1% trong tong ngudn von dén nim 2023
giam xubng 38,8% va nam 2023 ting rat manh 78,1%. Tuy nhién téc d6 ting nam 2023
1a 138,1% tang 38,1% so vdi 2022 dén nam 2024 dat 149,1% tang 11% so v&i nam 2023
va tang 49,1% so v6i 2022. Mic du viéc gia ting ng ngan han c6 thé gitip cong ty nhanh
chéng dap tng nhu cau tai chinh va mé rong quy mé hoat dong, nhung ciing can phai
than trong trong viéc quan ly ng. Ty 1€ ng cao cé thé dan dén ap lyc tai chinh 16n hon
trong twong lai néu khong dugc kiém soat chit ché.

No dai han: nam 2022 chiém 1,9% dén nim 2023 va 2024 giam lién tuc con 0,7%
va 1,7% trong tong ngudn von. Toc d6 ting no dai han giam nim 2023 14 2,7% con
68,4% nam 2024. Viéc ty 18 ng dai han thp co thé cho thay cong ty dang duy tri mot
chién lugc tai chinh than trong, tranh phu thudc qua nhiéu vao cac khoan vay dai han.

Vén chi s¢ hitu: ndm 2022 chiém 57%%, nam 2023 ting con 60,5% trong tong
ngudn vén va giam manh con 20,3% nam 2024. Pong thoi, tbe d6 ting qua cac nim
nam 2023 ting 1én dén 215,5% twong dwong 115,5% dén nim 2024 giam rat manh
27,9% so voi naim 2021. Su bién dong nay can dugc xem xét ki ludng dé hiéu rd hon
vé tinh hinh tai chinh cta cong ty. Mic du viéc ting cuong von chil s¢ hiru vao nim
2023 1a mot dau hiéu tich cyc, nhung sy giam stt vao nam tiép theo co thé gay ra lo ngai
vé kha ning tai chinh va tinh 6n dinh 1au dai cua cong ty.

2.1.6.4. Két qua hoat déng kinh doanbh.

Bang 2.7. Bing két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty co phin xiy dung va
ndi thiat Tho Quang Phat
PVT: Pong

Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

1. Doanh thu ban hang va cung cip
dich 344.684.306.477 | 610.053.280.549 | 209.968.415.995
ich vy

2. Céc khoan gidm trir doanh thu - - -

3. Doanh thu thuin vé bin hang va
L. 344.684.306.477 | 610.053.280.549 | 209.968.415.995
cung cap dich vu

4. Gia von hang ban 308.860.777.594 | 542.943.860.468 | 173.859.053.196

5. Loi nhuan gop vé ban hang va cung
L 35.823.528.883 | 67.109.420.081 | 36.109.362.799
cap dich vu

6. Doanh thu hoat dong tai chinh 31.177.181 110.528.933 7.790.651.754
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Nam 2022

Nam 2023

Nam 2024

7. Chi phi tai chinh

4.957.953.139

37.686.725.596

26.636.652.460

- Trong d6: Chi phi l1ai vay 4.909.019.019 | 34.031.495.582 | 26.226.190.521
8. Chi phi ban hang 160.239.030 441.236.272 13.059.044.680
9. Chi phi quan 1y doanh nghiép 21.674.148.434 | 34.837.675.783 | 4.204.317.413
10 Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh
doanh 9.062.365.461 | -5.745.688.637 | 4.204.317.413
11. Thu nhap khac 823.875.175 26.924.155.305 582.938.797
12. Chi phi khac 1.063.194.405 742.779.686 443.219.511
13. Loi nhuan khac -239.319.230 26.181.375.619 139.719.286

14. Tong lgi nhuan ké toan trude thué

8.823.046.231

20.435.686.982

4.344.036.699

15. Chi phi thué TNDN hién hanh

1.777.782.514

9.837.998.509

3.325.491.120

16. Chi phi thué TNDN hodn lai

17. Loi nhuén sau thué thu nhdp doanh
nghiép

7.045.263.717

10.597.688.473

1.018.545.579

% Doanh thu

Bang 2.8. Doanh thu

Phén tich khoi Phén tich chi s6
Nam Nam Nam Nam Nam Nam
2022 2023 2024 2022 2023 2024
1. Doanh thu thuan
vé ban hang va 100% 100% 100% 100% 176,99% 60,92%
cung cép dich vu
2. Gia von hang
b 89,61% | 89,00% | 82,80% | 100% 175,79% 56,29%
an
4. Doanh thu hoat 24988,31
‘ 0,01% | 0,02% | 3,71% | 100% | 354,52%
dong tai chinh %
5. Thu nhap khéc 0,24% | 4,41% | 0,28% | 100% | 3267,99% 70,76%

Nhin xét: Doanh thu nam 2022 dén 2023 ting 265.368.974.072 dong (ting
76,99%) dén giai doan 2022-2024 giam 134.715.890.482 ddng (giam 39,08%). Piéu

nay cho thay cong ty Tho Quang Phat phan anh sy sut giam dang ké trong hoat dong

kinh doanh, cho thiy doanh thu cta cong ty bién dong manh va chua 6n dinh. Tuong tu

v6i viéc doanh thu giam thi gia vén hang ban ciing giam theo, cu thé ting tir hon
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234.083.082.874 d6ng nam 2023 so v&i nam 2022 (75,79%) dén nim 2024 giam manh
con 173.859.053.196 dong (giam 45,71%). Diéu nay phu hop v6i xu huéng giam doanh
thu trong cung ky, cho thiy quy mé san xuat kinh doanh bi thu hep hodc cong ty di c6
su diéu chinh vé chién luge cung tng va van hanh nham kiém soat chi phi.

< Chi phi

Bang 2.9. Chi phi
Phan tich khéi Phan tich chi s6

Nam Nam Nam Nam Nam Nam

2022 2023 2024 2022 2023 2024
5. Chi phi tai chinh 1,44% 6,18% 12,69% 100% 760,13% | 537,25%
- Trong d6: Chi phi

1,42% 5,58% 12,49% 100% 693,24% | 534,25%
lai vay
6. Chi phi ban hang 0,05% 0,07% 6,22% 100% 275,36% | 8149,73%
7. Chi phi quan 1y

_ 6,29% 5,71% 2,00% 100% 160,73% 19,40%

doanh nghiép
10. Chi phi khac 0,31% 0,12% 0,21% 100% 69,86% 41,69%
13. Chi phi thué

0,52% 1,61% 1,58% 100% 553,39% | 187,06%
TNDN hi¢n hanh
14. Chi phi thué
TNDN hoén lai ) ) ) ' ) )

Nhan xét: Trong giai doan 2021-2023, co cau chi phi trén tong doanh thu cua
Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat c6 nhiéu bién dong dang chi
y. Chi phi tai chinh chiém 1,44% nam 2021 1én 6,18% nam 2023 va dat mirc 12,69%
niam 2024 trong tong doanh thu. Trong d6, chi phi 13i vay chiém ty trong 16n nhét, phan
anh xu huéng cong ty ngay cang phu thudc vao ngudn von vay dé tai trg cho hoat dong
san xuét kinh doanh, kéo theo ganh ning tai chinh ngay cang 16n. Bén canh d6, chi phi
ban hang ting dot bién cho thay doanh nghiép da gia tang dau tu vao hoat dong tiép thi,
phan phdi nham mé rong thi phan hodc thiic day doanh thu trong bbi canh canh tranh.
Nguoc lai, chi phi quan Iy doanh nghiép c6 xu huéng giam manh tir 60,73% xudng con
19,40%, cho thiy cong ty dang kiém soét tot hon cac khoan chi hanh chinh, quan tri.
Céc khoan chi phi khac va chi phi thué thu nhap doanh nghiép hién hanh tuy c6 su thay
d6i nhung khong dang ké, chiém ty trong thap trong tong chi phi. Nhin chung, bién dong
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chi phi cho théy su thay ddi trong chién lugc tai chinh va van hanh cua cong ty, dac biét

1a viéc gia tang sir dung don bay tai chinh va tip trung hon vao hoat dong ban hang trong

nam 2024,

% Loi nhudn

Béang 2.10. L¢i nhuin

Phin tich khoi Phin tich chi s6
Nam Nam Nam Nam Nam
Nam 2023

2022 2023 2024 2022 2024
3. Loi nhuan gdp
vé ban hang va 10,39% 11,00% 17,20% 100% 187,33% 100,80%
cung cap dich vu
8. Loi nhuan thuan
tr hoat dong kinh 2,63% -0,94% 2,00% 100% -63,40% 46,39%
doanh
11. Loi nhuan khac | -0,07% 4,29% 0,07% 100% -10939,94% | -58,38%
12. Téng loi nhuan

. . 2,56% 3,35% 2,07% 100% 231,62% 49,24%

ké toan trudc thué
15. Loi nhuan sau
thué thu nhap 2,04% 1,74% 0,49% 100% 150,42% 14,46%
doanh nghiép

Nhan xét:

Téng thé, tinh hinh loi nhuan ctua Cong ty C6 phian Xay dung va Noi that Tho

Quang Phat trong giai doan 2022—2024 cho thiy su cai thién & mot s6 chi tiéu, nhung
cling phan anh nhimg thach thirc dang ké vé hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Loi nhuan gdp c6 xu hudng ting dan vé ty trong, tir 10,39% nam 2022 1én 11,00%
nam 2023 va dat 17,20% nam 2024. Tuy nhién, tbc do tang truong lai khong dong déu:
tang manh 187,33% nam 2023 nhung chi tang nhe 100,80% nam 2024 so v&i nam 2022.
Diéu nay cho thay hiéu qua hoat dong ban hang d dugc cai thién dang ké, song van
chiu ap luc tir cac khoan chi phi khac nhu chi phi tai chinh va chi phi ban hang gia tang.

Loi nhuén thuan tir hoat dong kinh doanh lai ghi nhan bién dong tiéu cuc: tir 2,63%
nam 2022 giam xuéng -0,94% nam 2023, sau d6 hoi phuc nhe 1én 2,00% nam 2024. Chi
sO ting truong Am manh -63,40% nam 2023 cho thiy hoat dong kinh doanh chinh gip
kho khin, mic du c6 su phuc hdi twong ddi trong nam 2024 (46,39%).
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Loi nhuan khac ciing bién dong that thudng: tir mirc 4m nhe -0,07% nim 2022 vot
1én 4,29% nam 2023, sau do6 lai giam manh Xuéng chi con 0,07% nam 2024.

Loi nhuan sau thué TNDN ciing phan anh xu huéng twong tu: ting tir 2,04% nim
2022 1én 1,74% nam 2023, nhung lai giam manh con 0,49% nam 2024.

Tir d6 cho thay, trong giai doan 20222024, cong ty di c6 su cai thién rd rét vé loi
nhuan gdp, nhung hiéu qua hoat dong kinh doanh téng thé lai thiéu on dinh. Viéc loi
nhuan hoat dong chuyén sang 4m trong nam 2023, di da hdi phuc vao nam 2024, 14 dau
hiéu canh bao rd rang vé hiéu qua quan tri chi phi, dic biét 1a chi phi tai chinh va chi phi
ban hang ting cao. Dé dam bao su phat trién bén viing, cong ty can tap trung vao viéc
kiém soat chi phi, nang cao hi¢u suét hoat dong va ra soat chién luogc st dung von vay.
Viéc cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh va quan 1y chi phi hop 1y s& 13 yéu t6 then
chét gitp cong ty ting trudng on dinh trong nhimng nam t4i.

2.1.7. Thue trang dich vu tai cong ty c6 phan xdy dung va ndi that Tho Quang
Phat

2.1.7.1. Cung cdp dich vu

« Thiét ke:

Thiét ké Kién trac: Doi ngii kién trac su tai ning cua cong ty s& lang nghe va hién
thuc héa moi y tudng cta cac khach hang, tao ra nhitng ban vé doc dao, sang tao, ti vu
hoa cong ning st dung va dam bao tinh thim my cao cho cong trinh. Cong ty cung cap
dich vu thiét ké cho da dang loai hinh cong trinh nhu nha & dan dung, biét thu, vin
phong, nha xudng, va cac cong trinh cong cong khac.

Thiét ké Két cAu: Poi ngii k§ su két cau giau kinh nghiém cia Tho Quang Phat
dam bao tinh vimg chic, an toan va hiéu qua kinh té cho cong trinh. Tinh toan va thiét
ké hé thong két cu chiu lyc tdi wu, dap Gmg moi tiéu chuin k¥ thudt va quy dinh xay
dung hi¢n hanh.

Thiét ké Hé théng K7 thuat: cung cép dich vu thiét ké hé théng dién, nudc, thong
gi6, diéu hoa khong khi, phong chay chita chay va cac hé thong ky thuat khac, dam bao
su tién nghi, an toan va hién dai cho cong trinh ctia khach hang.

% Kiém dinh Chét luong Cong trinh:

Tho Quang Phét thyc hién quy trinh kiém tra va giam sat chat luong nghiém ngit

trong sudt qua trinh thi cong, tir giai doan chuén bi, thi cong phan tho, hoan thién dén
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nghiém thu cong trinh. Ddi ngli k¥ su gidm sat chuyén nghiép cua cong ty ddm bao moi
cong doan déu tuan thi ding thiét ké, tiéu chuéan ky thuat va quy dinh hién hanh.

Cong ty cung cép dich vu thAm dinh va danh gia chit lugng cong trinh doc lap,
khach quan, gitip Quy khach hang ¢ cai nhin toan dién vé chit luong thyc té cua cong
trinh, phat hién va xu 1y kip thoi cac van dé tiém an.

% Thiét ké Noi that: Poi ngi thiét ké noi that sang tao va am hiéu xu hudng cua
Tho Quang Phat sé tao ra nhiing khong gian noi that doc dao, tinh té, phut hop voi phong
cach sdng va s thich c4 nhan cua Quy khach. Cong ty cung cip dich vu thiét ké noi that
cho nha &, can ho, vin phong, ctra hang, nha hang, khach san va nhiéu loai hinh khong
gian khac. Cong ty tu van va hd tro Quy khach hang lga chon cac vat liéu ndi that chat
lugng cao, dam béo tinh thAm m¥, cong nang va do bén, dong thoi phu hop voi ngan
sach cua Quy vi.

% Thi cong Tron goi: Tho Quang Phat cung cap dich vu thi cong tron gbi, gitp
Quy khach hang tiét kiém thoi gian, cong sirc va quan 1y hiéu qua chi phi. Pam nhan
toan bo cac giai doan cua du an, tur chuan bi mat béng, thi cong phﬁn tho, hoan thién ndi
ngoai that dén lap dat hé thong k¥ thuat. Poi ngii quan 1y dy 4n giau kinh nghiém cia
chung t6i dam bao tién do thi cong ding ké hoach, chat lvong cong trinh dat yéu cau va
kiém soat chi phi chat ché. Va ludén cap nhat thong tin du &n mot cach minh bach va ph6i
hop chit ché v6i Quy khach hang trong sudt qua trinh thi cong.

% Xin Gidy phép Xay dung: Tho Quang Phat cung cap dich vu tu van céc thi tuc
phap 1y lién quan dén xdy dung, giup Quy khach hang hiéu 16 cac quy dinh va yéu cau
ctia phap luat. Cong ty hd trg Quy khach hang hoan tat cac ho so, gidy to can thiét va
thuc hién cac thi tuc xin cap gidy phép xay dung mot cach nhanh chong va hiéu qua,
gitip Quy vi tiét kiém thoi gian va cong strc.

Tuy nhién, bén canh nhiing diém manh ndi bat, cong ty van con ton tai mot sb han
ché nhu chat lwong dich vu chua ddng déu giira cac cong trinh, quy trinh chim soc khach
hang sau ban hang con chua nhat quan, va hé thong tiép nhan phan hoi con don gian.
Nhitng van dé nay néu duoc cai thién s& gop phan nang cao su hai 1ong cua khach hang,
dong thoi ciing ¢6 hon nita uy tin va vi thé clia cong ty trén thi trudng xay dung — noi

that ngay cang canh tranh khéc liét nhu hién nay.

43



2.1.7.2. Quy trinh cung cdp dich vu
< Thiét ké

Tiép can va khai thac nhu cau ( Phong kinh doanh)
Chu dong tim kiém, tiép nhan khach hang qua céac kénh:
Truc tiép, dién thoai, fanpage, website

Lang nghe, thu thap thong tin: Dién tich dat, loai cong trinh, s& thich kién truc,

ngan sach

hop)

Tu véan so bo: Gidi thiéu dich vu thiét ké, quy trinh, bao gia tham khao.

Khao sat hién trang va tu van giai phap (Phong Thiét Ké + Kinh Doanh phdi

Cu k¥ su va kién tric su dén cong trinh: Po dac, khao sat dia hinh, dinh huéng

phong thay (néu co)

Tu van so do mit bang chirc ning, ¥ tudng kién tric so bd

Ky két hop dong thiét ké (Giam doc & Kinh Doanh)

Théng nhat cac ndi dung: Goi thiét ké, chi phi, thoi gian, san pham ban giao
Ky hop dong chinh thirc

Trién khai y tuong & Concept thiét ké (Phong Thiét K¢&)

Lén y tudng mit bang cong ning, bo tri khong gian

Dung phdi canh 3D: ndi — ngoai that

Gui khach hang duyét va diéu chinh theo phan hoi

Hoan thién ho so thiét ké k¥ thuat

Sau khi concept dugc duyét: Vé d?ly du cac ban vé chi tiét: kién trac, két cau,

dién nudc, nodi that. Pam bao phi hop véi tiéu chuan ky thuat va thi cong thuc té

Ban giao ho so thiét ké

In 4n, dong dau ho so k¥ thuét

Guri ban mém & ban cing cho khach hang

HJ tro tu van thi cong (néu khach c6 nhu ciu)

Phong Thiét K& phdi hop ki thuat giam sat hodc ban giao cho bo phan thi cong

Huéng dan thi cong theo ban v&, chinh stra khi can

+ Kiém dinh chit lwong cong trinh

Tiép nhan yéu cau: Khach hang lién hé yéu cu kiém dinh; cong ty ghi nhan thong

tin cong trinh, muc ti€u kiém dinh.
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Khao sat hién trang: K¥ su dén cong trinh dé khao sat so bo, thu thap ho so ky
thuat, danh gia tinh trang thyc té.

Lap ké hoach va ky hop dong: Xay dung phuong an kiém dinh, thong nhat chi phi
— tién d0, va ky két hop dong kiém dinh.

Thuc hién kiém dinh: Tién hanh do dac, 14y mau vat liéu, str dung thiét bi chuyén
dung dé kiém tra chét luong theo tiéu chuan.

Phan tich va danh gi: Két qua duoc phan tich, dbi chiéu véi tiéu chuan ky thuat
dé danh gia muc do dat yéu cau.

Lap bao cao: Bao cdo chi tiét duoc 1ap, bao gff)m két qua, nhan xét va kién nghi xtr
Iy (néu cb).

Ban giao va tu van: Ban giao ho so cho khach hang va tu van k¥ thuat lién quan
néu can thiét.

Mic du quy trinh nhin chung duoc t6 chitc khoa hoc va c6 sy phéi hop gitta cac
phong ban, tuy nhién trong thuc té van con ton tai mot s6 diém can hoan thién. O mot
s6 du 4n, viéc diéu phdi giita phong Kinh doanh va phong Thiét ké chua that sy dong
bd, dan dén tré tién do tu van ban dau. Bén canh do, cong tac kiém dinh hién van con
mang tinh thu cong trong mot $6 cong doan nhu lap ké hoach va phan tich bao cdo, lam
giam hiéu qua trong cac giai doan cao diém. Viéc ung dung cong nghé quan 1y dich vu
va tich hop dit liéu giita cic bd phan 1a giai phap can thiét dé tdi vu hoa quy trinh cung
cap dich vu cua cong ty trong tuong lai.

Tuy nhién, bén canh nhitng vu diém, céng ty van con t6n tai mot sb han ché dang
luu ¥. Cu thé, chét luong dich vu chua dong déu giita cic cong trinh, cho thdy con thiéu
su kiém soat nhat quan trong qua trinh thi céng va giam sat. Quy trinh cham soc khach
hang sau khi ban giao chua thuc sy bai ban va nhit quan, 1am giam su gin két 1au dai
giita khach hang va doanh nghiép. Bén canh d6, hé théng tiép nhan va phan hoi y kién
khach hang con don gian, thiéu tinh tuong tac hai chiéu va chua tan dung hiéu qua cong
nghé trong viéc quan ly va phan tich thong tin. Viéc phdi hop giira cac bd phan trong
ndi bd cong ty ddi khi con chua ddng bd, dic biét 1a giita phong Kinh doanh va Thiét
ké, anh huong dén tién d6 va chat lugng tu van ban dau. Ngoai ra, mot s6 khau trong
kiém dinh chét lwong van con thi cong, 1am giam tinh linh hoat va hiéu qua trong cac

tho1 diém cao diém.
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Tong thé, cong ty di c6 nén tang dich vu vitng chic va hudng di ding dan, nhung
dé nang cao ning lyc canh tranh va gia ting su hai long cua khach hang, Tho Quang
Phat can tiép tuc dau tu vao cong ngh¢, cai thién quy trinh nd1 b, va tang cuong dich
vu hau mii. Dy s& 1 nhirng yéu tb then chdt dé cong ty phat trién bén virng va giit viing
vi thé trén thi trudng xay dung — nodi that trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git.

2.2. MO HINH NGHIEN CUU VA CAC GIA THIET

2.2.1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Mo hinh nghién ctru dé xuit duoc hinh thanh trén co sé ké thira va phat trién tur
cac mo hinh nghién ctru trude d6 nhuw SERVQUAL vé6i 5 nhan t 14 su tin cdy, ndng luc
phuc vu, sy hitu hinh, sy dam bao, sy déng cam.

Két hop tham khao mé hinh nghién ctru cta 2 tac gia Nguyén Thanh Vii va Poan
Thién tam va nghién ctru dinh tinh cua tac gia.

Trén co so cac yéu to chat luong dich vu va cac mo hinh nghién ctru ¢6 lién quan

deé cap nhu trén, dé xuat mo6 hinh nghién ctru nhu sau:

Su tin cay

Nang luc phuc vu

Su bam Bao

Su Hai Long

Su hitu hinh

Su dong cam

Gia ca

Hinh 2.2. M6 hinh nghién ctru dé xuat
2.2.2. Céu héi nguyén ciru va cac gia thiét nguyén ciru
2.2.2.1. Cdu hoi nghién cuu
Cdc cdu héi dwoe ddt ra va can gidi quyét trong dé tai nghién ciru la:
Thir nhdt, cac yéu td nao ( nang lyc phuc vy, su dam bao, gid cd, chuong trinh

khuyén mii, d6 uy tin thuvong hiéu) anh huéng manh nhat dén sy hai long?
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Thir hai, mtc d§ hai long ctia khach hang hién tai ddi véi dich vu cia cong ty nhu
thé nao?

2.2.2.2. Cdc gia thiét nghién ciru

Tir cic nghién ctru lién quan, nghién ctru ké thira va diéu chinh cac yéu t6 phu hop
v6i mo hinh nghién ciru ctia minh va tiép tuc khao sat 6 yéu tb co ban sau:

- Su tin cay

- Nang lyc phuc vu

- Su dam bao

- Su hiru hinh

- Su ddng cam

- Giaca

Trong qué trinh thyc hién nghién ctru, viéc ké thira va diéu chinh cac yéu té tir cac
nghién ctru trude d6 14 mot bude quan trong dé phat trién moé hinh nghién nay. Nghién
ctru cho rang chit luong dich vu tai cong ty anh hudng dén sy hai long cua khach hang.
Pé danh gia muc d6 hai long cta khach hang, sir dung mé hinh SERVQUAL bao gom
5 ti€u chi gém Su tin cay, Nang luc phuc vy, Sy dam bao, Sy hitu hinh, Su déng cam
ctia md hinh duoc dua vao dé danh gia mirc d6 hai 10ng ciia khach hang. Thém vao do,
nhan té gia ca duoc tham khdo tir cac nghién ctru trude, nguyén ctiru dinh tinh 13 mot
phan cia sy hai long.

¢ Su tin cay

Day 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong trong viéc danh gia chét luong dich vu,
dic biét 1a trong nganh xdy dung. Theo David Holden (2021), su tin cdy duoc thé hién
qua viéc cung cip cac bang chimg thuc té vé viéc cong ty thuc hién dung cam két va
hoan thanh cong viéc theo dung ké hoach. Khach hang thudng dit ky vong cao vao su
tin cdy ctia nha thau trong viéc dam bao chat luong cong trinh va tién do thi cong,

Nghién ctru ctia Parasuraman et al. (1988) dé chi ra rang su tin cy trong dich vu
1a yéu t6 then chét quyét dinh sy hai 10ng ctia khach hang, vi khi khach hang cam thay
tin tudng vao kha ning hoan thanh céng viéc dung nhu cam két, ho s& cam thiy an tim
va hai long hon véi dich vu. Sy tin cay thé hién qua viéc cong ty co thé thuc hién cong
trinh dung tién d9, dam bao chat luong va gidi quyét cac van dé phat sinh mot cach hiéu

qua.
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Trong nganh xay dung, yéu t6 nay dic biét quan trong vi cac cong trinh khong chi
c6 anh hudng 16n dén tai san ma con tac dong truc tiép dén su an toan cua khach hang.
Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat can duy tri sy tin cdy bang cach
thuc hién céc du an diung tién do, tuan thu cac tiéu chuan chét lugng va bao dam an toan
trong qua trinh thi cong. Néu khong dam bao dugce sy tin cdy, cong ty co thé ddi mit véi
s mat 1ong tin tir phia khach hang va anh hudng dén uy tin ciia minh. Vi vy, nghién
clru ndy dé xuat gia thuyét nhu sau:

HI: Sw tin cdy cé quan hé cing chiéu véi sw hdi long ciia khdch hang vé chit
lwong dich vu tai Cong ty cé phan xdy dwng va nji thit Tho Quang Phdt

¢ Nang luc phuc vu

Nganh xay dung doi hoi doi ngii k¥ su, kién tric sur va cong nhan phai c6 trinh do
chuyén mén cao dé dam bao chét luong cong trinh va dap tng cac yéu cau cua khach
hang. Mot yéu té quan trong trong viéc cung cap dich vu chat lugng 13 "ning lyc phuc
vu". Ning luc nay khong chi lién quan dén kién thirc chuyén moén ma con bao gom kha
nang giao tiép, thai d6 phuc vu, va kha ning giai quyét van dé.

Theo nghién ciru ciia Gebauer et al. (2010), nang luc phuc vu ctia nhan vién tiép
xuc truc tiép voi khach hang anh huong 16n dén trai nghiém cta khach hang va sy hai
1ong ddi véi dich vyu. Nghién ctru cia Huong (2014) ciing khang dinh rang thai do lich
su, ton trong va phuc vu chuyén nghiép c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang.Mot doi ngii quan 1y c¢6 niang lyc phuc vu tdt s& giup xir Iy yéu cau va khiéu nai
cua khach hang nhanh chong va hi€u qua, tao ra trai nghiém tich cuc va gia tdng long
trung thanh. Nang luc phuc vu ciing gitp giam thiéu cac van dé k¥ thuat, thiét ké va thi
cong, nang cao su hai long cta khach hang va gilt viing uy tin cong ty.

Do d6, nghién ctru nay dé xuit gia thuyét rang viéc du tu vao ning luc phuc vu
s& lam tang sy hai long ctia khach hang va gop phan vao su phét trién bén vimng ciia cong
ty xdy dung.Su dam bao 13 nén tang viing chic cho uy tin va sy tin cdy. Cam két dam
bao chat lugng cong trinh bang viéc tuan thi nghiém ngit cac tiéu chuan k¥ thuat, sir
dung vit liéu cao cp va co d6i ngii chuyén gia lanh nghé. Tién d¢ thi cong duoc dam
bao théng qua ké hoach chi tiét va quan 1y chat chg, dong thoi an toan lao dong ludn
duogc dat 1én hang dau. Vi vay, nghién ciru nay dé xuét gia thuyét nhu sau:

H2: Ning lwc phuc vu c6 quan hé cing chiéu véi sw hai long ciia khdach hang

vé chit lwong dich vu tai Cong ty cé phéin xdy dwng va ni thit Tho Quang Phit.

48



 Su dam bao

Su dam bao trong dich vu xay dung déng vai trd quan trong trong viéc tao dung
niém tin va sy hai long cua khach hang. Theo David Holden (2021), su dam bao cung
cap su chic chin va bang chimg rang cac hé thong hoat dong 6n dinh, trong khi cac
nghién ctru khac cho théy sy dam bao c6 tac dong manh me dén sy hai long cua khach
hang (Kaura et al., 2012; Suki, 2013; Kinyanjui, 2013). Dam béo chét luong 13 yéu tb
then chdt trong vi€c tuan thu cac tiéu chuan k¥ thuat va kiém soat chat luong, tur vat liéu
dén nghiém thu coéng trinh (ISO 9000).

Déi voi nganh xay dung, khach hang rat coi trong chat luong va an toan, vi cac
yéu t6 ndy anh hudng tryc tiép dén tinh bén vitng cua cong trinh va sy an tim cua ho.
Cong ty Co phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat can dam bao chat luong trong
mdi giai doan thi cong dé nang cao sy hai long va 1ong tin cua khach hang. Néu chét
lugng va an toan khong duoc kiém soét tot, khach hang s& c6 nhiing phan hdi tiéu cuc
anh huong dén uy tin cong ty. Vi vay, nghién ctru nay gia thuyét ring yéu t6 dam bao
chat lugng 12 mot yéu td quan trong quyét dinh sy hai 10ng ciia khach hang d6i véi dich
vu xdy dung tai Cong ty Co phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phét. Do do, gia
thuyét ma nghién ctru dua ra 1a:

H3: Sw dam bdo cé quan hé ciing chiéu véi sw hai long ciia khdch hang vé chit
lwong dich vu tai Céng ty cé phan xdy dwng va ngi thit Tho Quang Phit.

+¢ Sy hiru hinh

Theo Iy thuyét ctia Parasuraman et al. (1988), su hiru hinh khong chi lién quan dén
cac yéu tb vat Iy nhu trang thiét bi, co sd vat chat ma con bao gdm ca dién mao ctia nhan
vién va cac cong trinh mau ma cong ty thuc hién. Sy hitu hinh tao an tuong ban dau va
thé hién mirc d6 chuyén nghiép cua cong ty.

Trong nganh xay dung, sy hitu hinh thé hién qua cac yéu t6 nhu chat luong vat
liéu xay dung, trang thiét bj thi cong hién dai, va moi truong lam viéc chuyén nghiép.
Néu cong ty co co s vat chét khang trang, cac thiét bi thi cong hién dai va nhan vién an
mic gon gang, chuyén nghiép, khach hang s& cam thay yén tdm va tin tuong hon vao
kha ning hoan thanh du 4an dung chét lugng va tién d9.

Nghién ctru ciia Suki (2013) cho thay, yéu t6 sy hitu hinh ¢6 tac dong tich cuc dén
su hai long cta khach hang. Khi cac yéu t6 vat Iy cua cong ty va dich vu dugc thé hién

1d rang, khach hang s& cam thay cong ty c¢6 kha ning cung cap dich vu chét luong cao.

49



Trong nganh xay dyng, sy hiru hinh con anh huéng dén cam giac an toan va su tin tuéng
ctia khach hang d6i véi cong trinh ma ho giao cho nha thau thyc hién.

Sy hitu hinh (tangibles) khong chi bao gdm cac yéu té vat Iy nhu trang thiét bi, co
s& vat chdt ma con bao gém trang phuc cua nhan vién. Trong nganh xay dung, trang
phuc chuyén nghiép cta nhan vién gitp tao 4n tuong vé su nghiém tic va uy tin cia
cong ty. Chat luong vat liéu, trang thiét bi thi cong, méi trudng lam viée chuyén nghiép,
va trang phuc dong phuc ctia nhan vién déu gbp phan ning cao sy tin tudng cta khach
hang vao dich vu. Do d6, gia thuyét ma nghién ctru dua ra 1a:

H4: Sw hitu hinh c6 quan hé ciing chiéu véi sw hai long ciia khdch hang vé chit
lwong dich vu tai Céng ty cé phan xdy dwng va ngi thit Tho Quang Phit.

< S dong cam

Trong nganh xay dung, su ddng cam cua nhan vién khong chi gitip khach hang
cam thiy thoai mai ma con tao dyng mdi quan hé lau dai va dang tin cdy. Viéc nhan
vién hiéu va chia sé¢ nhiing lo lang, mong muén ciia khach hang vé chét lugng cong
trinh, tién do thi cong va an toan s& nang cao trai nghiém ciia khach hang, tir d6 cai thién
su hai long va long trung thanh

Dich vu khong chi 1a viéc hiéu va chia sé cam xtc cta khach hang ma con lién
quan dén viéc cham soc khach hang mot cach tan tim, tir viéc lang nghe yéu cau dén
giai quyét thic mac va khiéu nai. Trong nganh xay dung, sy dong cam cua nhdn vién
thé hién qua sy quan tdm dén nhiing lo lang cua khach hang vé chét lugng cong trinh,
tién d0 thi cong, va dam bao an toan.

Cham soc khach hang t6t gitip khach hang cam thay an tam, tin tuong va gan két
lau dai véi cong ty. Viéc nhan vién thé hién su d@)ng cam thong qua thai do lich su, ton
trong, va san sang hd tro s& tao ra 4n tuong tich cuc va nang cao su hai long. Sy déng
cam va cham séc khach hang tot cling gitip giai quyét cac van dé phirc tap va tao ra su
khac biét trong canh tranh. Do d0, gia thuyét ma nghién ctru dua ra 1a:

H5: Sw dong cam cé quan hé cuing chiéu véi sw hai long ciia khdch hang vé
chit lwong dich vu tai Cong ty cé phin xdy dung va néi thit The Quang Phit.

s Giaca

Theo Zeithaml va Bitner (2000), gi4 ca cta dich vu ¢ thé anh huodng rat 16n
dén nhan thirc vé chét luong dich vy, su hai long va gia tri cua dich vy ddi vai nguoi

tiéu dung. Theo Kotler va Amstrong (2008), gid cd s& la tong gia tri (tinh bang
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tién) ma khach hang can phai chi tra dé so hitu hodc sir dung dich vu. Trong nghién ciru
nay, voi khia canh nghién ctru vé B2B, khai niém gia ca cua Zeithaml va Bitner (2000)
kha phu hop dé danh gia trong mbi quan h¢ véi chét luong dich vu.

Trong linh vuc ctia nganh x4y dung, ton tai mot mdi quan hé quan trong gitra chat
luong dich vu, gia ca va su hai 10ng ctia khach hang. Pay 1a mot mdi quan hé nhan qua,
trong d6 chit lwvong dich vu dong vai tro 12 nguyén nhan dan dén sy hai 10ng ctia khach
hang (Cronin va Taylor, 1992). Gia ca cung cap thong tin vé gia tri twong ddi cia dich
vu x4y dung va c6 thé anh hudng dén su hai long cua khach hang (Zeithaml va Bitner,
2010). Khach hang trong nganh xay dung thuong can nhic giita gia ca va chat luong
dich vu. Mgt mtrc gia hop 1y, cung vt chat lugng dich vu ddm bdo s€ tao ra sy hai long
cho khach hang. Khi cong ty xay dung cung cap dich vu véi mic gia canh tranh nhung
van duy tri duoc tiéu chuan chat luong cao trong thiét ké va thi cong, diéu nay khong
chi gitip gia ting sy hai 1ong ma con cing ¢ mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

Dua trén cac 1y thuyét vé gia ca va nghién ctru trude day, nghién ciru ndy cho ring
yéu tb gia ca trong dich vu xay dung ciing 1a mot yéu té quyét dinh dén sy hai 1ong cia
khach hang d6i voi chat luong dich vy tai Cong ty Co phan Xay dung va Noi that Tho
Quang Phat. Do d6, gia thuyét ma nghién ctru dua ra la:

H6: Gid cd c6 quan hé ciing chiéu véi sw hai long ciia khdch hang vé chit lwong
dich vu tai Cong ty cé phan xdy dwng va ngi thit Tho Quang Phat.

2.3. THIET KE NGHIEN CUU

2.3.1. Phuong phap nguyén ciru

Muc ti€u nghién ctru st dung hai phuong phap nghién ctru d6 1a nghién ctru dinh
tinh va nghién ctru dinh luong.

2.3.1.1. Phuwong phap nghién curu dinh tinh

Muc dich cua viéc nghién ctru dinh tinh nham xéac dinh cac yéu td anh huong dén
su hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu tai Cong ty c6 phan thiét ké va xay
dung Tho Quang Phat.

Trudce tién, nghién ctru dya vao cac ly thuyét, cac mo hinh nghién ctru trudce, chon
ra cac thang do nhap cho cac nhan té nang lie phuc vu, sw dam bdo, gid cd, chiong
trinh khuyén mdi, dé uy tin thwong hiéu. Tiép theo, thu thap cac phan hoi cta khach hang
thong qua cac phan hi tir khach hang khi sir dung dich vu tai céng ty. Thit hai, str dung

céc phuong phap chuyén gia dé tong hop cac y kién ctia nhirng ngudi thuong xuyén tiép
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xtc khach hang nhu: k¥ su, kién tric su, nhan vién sale giam déc,... vi nhiing nguoi
nay s& am hiéu vé khach hang ctia minh.

Pé hiéu r6 hon vé mirc d hai 10ng va nhitng van dé khach hang thuong gip lién
quan dén cac san pham/dich vu ctia cong ty t6i d3 phong van mot sé cau hoi ddi véi cac
anh/chi cong ty thudng xuyén tiép xtc voi khach hang.

¢+ Cau hoi chung voi cac phong ban:

- Theo anh/chi, d4u 14 nhitng nhu cau va mong doi hang dau ciia khach hang khi
lya chon cac dich vu xay dung cua cong ty ching ta? Tra 161: Pa sb cac anh/chi déu tra
10 1a gia ca 1a yéu t6 mong doi hang dau ma khach hang ludn dé cap, sau d6 1a chat
luong dich vu dam bao va cac yéu tb khac.

¢ Cau hoi cho phong kinh doanh:

- Theo kinh nghiém ctia anh/chi, dau 1 nhitng cau hoi va mbi quan tdm hang dau
ctia khach hang khi tim hiéu vé cac dich vu ciia cong ty? Tra 10i: Khach hang thuong
hoi vé bang bao gia chi tiét va rd rang, kinh nghiém va uy tin cta cong ty, va cac du an
tuong tu da thuc hién. Ngoai ra mot sé khach hang quan tdm dén ning lyc cta nhan
vién, cac chinh sach cam két clia cong ty va giai quyét van dé cho khach hang.

% Cau hoi cho phong kién trac su

- Theo kinh nghiém ctia anh, khach hang thudng c6 nhitng yéu cau va mong doi
cu thé nao vé ¥ tuong thiét ké, phong cach kién truc va cong ning st dung? Tra 1oi:
Khach hang thuong mong mudn y tudng thiét ké doc dao, thé hién ca tinh, t6i vu hoa
khong gian str dung va phu hop véi ngan sach du kién.

- Anh d3 timg nhan dugc phan hoi nhu thé nao tir khach hang vé su phu hop giira
thiét ké va mong mudn cia ho? Tra 10i: Thuong nhan dugc phan hoi tich cuc vé tinh
thAm my va su sang tao cua thiét ké, nhung doi khi can diéu chinh vé cong ning ¢ mot
s6 khu vuc cu thé theo thoi quen sinh hoat cua khach hang.

Két hop tham khao mé hinh nghién ctru cta 2 tac gia Nguyén Thanh Vii va DPoan
Thién tAm va nghién ciru dinh tinh, yéu to gia ca tac dong dén su hai 1ong ctia khach hang,

Ttr hai ngudn trén két hop voi 1y thuyét da duoc hoc & trudng 1a co s dé xiy dung
bang cau hoi nham thu thap y kién khach hang phuc vu cho qua trinh nghién ciru dinh

luong tiép theo.
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2.3.1.2. Phuong phap nghién cuu dinh luong

Dua vao két qua nghién ctru dinh tinh sé thuc hién thiét ké bang hoi dé thu thap
thong tin khach hang

Muc dich: Phuong phap nay nhdm do ludng muc do hai 10ng ctua khach hang bang
cach sir dung céc chi s6 cu thé va c6 thé tong hop dit lidu tir nhiéu ddi tuong.

Cach thuc hién:

Khao sat qua bang hoi: Thiét ké bang hoi khao sat véi cac cau hoi lién quan dén ning
luc phuc vu, sy ddm bao, gia ca, chuong trinh khuyén mai, do uy tin thuong hiéu va sy hai
1ong tong thé cta khach hang. Bang cau héi khao sat bang hinh thirc khao sat truc tuyén s&
dugc gui qua zalo, messenger cho khach hang da stir dung dich vu cta cong ty.

Dit liéu sau khi thu thap dugc xtr Iy bang phan mém Excel va SPSS 20 véi phuong
phap thong ké mé ta, kiém dinh do tin cdy cua thang do bang Cronbach Alpha, Phén tich
nhan t6 kham ph4, Phén tich twong quan, Phan tich hoi quy da bién dé kiém tra mirc do
anh huong cua timg nhan t6 dén su hai long cta ngudi dan vé chit luong dich vu tai
Cong ty c6 phan xay dung va ndi that Tho Quang Phat

Thang diém Likert: Str dung thang diém tir 1 dén 5 dé dénh gia muc d6 hai long

2.3.1.3. Quy trinh nghién ciru

Dé nghién ciru tic dong dén su hai long ctia ngudi dan di véi chat luong dich vu

tai Cong ty cd phan xdy dung va noi that Tho Quang Phat
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Nghién ctru thuc hién theo céc quy trinh sau:

Xac dinh dé tai Ly thuyét va cong Nghién ctru dinh tinh

\ 4

\ 4

nghién ciru trinh nghién ciu

v

Nghién ciru dinh Thiét ké thang do Pé xuit md hinh
— D — A
lwong nghién ciu
Phan tich théng ké Phan tich Phan tich EFA
mo ta ™ Cronbach’s Alpa >

l

Két luan va kién nghi Phén tich twong

quan va hdi quy

Hinh 2.3. Quy hinh nghién ciru dé tai

2.3.2. Xay dung thang do

Co 2 loai thang do dugc st dung trong bang cau hoi. Trong d6 st dung thang do
likert diém tir 1 dén 5 (1-rat khong dong y; 2- khong dong y; 3-binh thuong; 4-dong ¥;
5-rat dong y) dé do luong, danh gia sy hai 1ong cua khach hang vé dich vu tai cong ty.

Nghién ctru dua ra cac thang do cho 06 nhan té doc 1ap nhu sau:

Nhan t6 1: Su tin cdy duoc dwa vao nghién ctru boi 4 bién quan sat 1an luot 1a:
STC1, STC2, STC3, STC4.

Nhan tb 2: Nang luc phuc vu, dugc dua vao nghién ctru bdi 7 bién quan sat lan
luot 1a: NLPV1, NLPV2,NLPV3, NLPV4, NLPVS5, NLPV6, NLPV7.

Nhan t6 3: Sy dam bao, dugc dua vao nghién cru bai 7 bién quan sat 1an luot 1a:
SDB1, SDB2, SDB3, SDB4, SDBS5, SDB6, SDB7.

Nhan t6 4: Su hiru hinh duoc dua vao nghién ctru bdi 4 bién quan sat lan luot la:
SHH1, SHH2, SHH3, SHH4.

Nhan t6 5: Su ddng cam duoc dua vao nghién ciru bai 4 bién quan sat lan luot 1a:
SDC1, SDC2, SDC3, SDCA4.

Nhan t6 6: Gia ca, dugc dua vao nghién ctru boi 3 bién quan sat lan luot 13 GC1,

GC2, GC3.
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Béng 2.11. Bang thang do nguyén ciru

STT Bién quan sat Ngudn Ma hoa
Sw Tin Cay
Cong ty da thuc hién dich vu dung
1 . STCI
nhu cam két. Parasuraman
Cong ty hoan thanh cac hop don 1988
5 gty hoan op dong (1988) STC
dang han.
Cong ty da thong bao kip thoi vé
3 bét ky su thay doi nao lién quan STC3
dén tién d6 cua cac dich vu
Dich vu cua cong ty ludn dugc
4 ) . STC4
thuc hién mot cach nhat quan
Nang Luc Phuc Vu
Céc bo phan cong ty giai quyét tot
5 | cac van dé va phan hoi cua khach NLPV1
hang
Cach cu xu cta nhan vién cong ty
6 tao cho t6i cam gidc an tam khi s NLPV2
dung dich vu
Su twong tac, thai do phuc vu cua
7 L NLPV3
nhan vién tot
Hotline tu van ludn san sang tiép Parasuraman
8 A N NLPV4
nhan va phan hoi tir khach hang (1988)
Céc kién trac su ludn san sang noi
9 ) ) oz x NLPVS5
chuyén véi khach vé thiét ké
Céc kién tric su c6 day du kién
10 | thtrc va k¥ nang dé cung cép dich NLPV6
vu tot
Khi gip van d¢ trong thi cong,
11 cong ty da nhanh chong va hi¢u NLPV7
qua giai quyét moi van dé
Suw Pam Bio
1 Tho Quang Phat thuc hi¢n dung Nghién ctru dinh —
cam két trong chinh sach dich vu. tinh tur tac gia
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STT Bién quan sat Nguon Ma hoa
Tho Quang Phat giai quyét cac van
13 dé mot cach chuyén nghiép va tan SDB2
tam.
Cong ty cung cap day du théng tin
14 vé cac chinh sach khi khach hang SDB3
st dung dich vu
Tho Quang Phat c¢6 chinh sach tot
15 hon so véi cac cong ty khéc trong SDB4
nganh.
Nhan vién giao tiép chuyén nghié
16 ) SO TIED STYER ETIED SDBS
tao ni€ém tin cho khach hang
Nhan vién c6 dil nang luc dé giai
17 . SDB6
dap cac van dé cua khach hang
Nhan vién cong ty luon san sang
18 hd tro khach hang trong moi tinh SDB7
hubng
Suw Hiru Hinh
Céc co sO vat chat va trang thiét b
19 A o SHH1
cua cong ty hién dai
Logo, giao dién web va cac yéu to
29 thAm my ctia céng ty c6 tao cam SHH2
giac chuyén nghiép Doan Thién Tam
Pong phuc cta nhan vién phu ho
21 jEPIE N SHH3
va thé hién tinh chuyén nghiép
Hinh anh bén ngoai ctia cong ty tao
22 . . SHH4
an tuong tot
Sw Pong Cim
Nhan vién cong ty ludn ling nghe
23 V‘Agyl,lmrgg SDC1
va ton trong y kién.
Cong ty cung cap dich vu chim soc
24 khach hang c& nhan hoa va quan : . SDC2
VR ) . Nguyén Thanh vii
tam dén ting khach hang
Cong ty da thé hién sy quan tim va
25 | cham so6c khach hang sau khi hoan SDC3

thanh dich vu
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STT Bién quan sat Nguon Ma hoa

éng ty cb gang cung cap dich vu

26 | phu hop véi cac yéu cau cu thé cua SDC4
khach hang
Gia Ca

Gi4 ca tai cong ty pht hop voi chét

27 3 ConS by Phu iop v GCl
luong

Gia tai Tho Quang Phat luon canh ; .

28 Nguyén Thanh Vi GC2

tranh vo1 cac don vi khac

C6 chinh sach chiét khau, giam gia
29 ‘ GC3
phu hop

Sw Hai Long

Tbi san long giéi thiéu dich vu cua
30 _ SHLI1
cong ty cho ngudi khac

To1 hai long vé thai do phuc vu cia
31 e SHL?2
nhan vién

T61 hai long vai sy chuyén nghiép
32 | vakién thirc chuyén mon ctia nhan o g SHL3
o Tac gia dé xuat
vien cong ty.

To61 hai long vé co s¢ vat chat cua

33 R SHL4
cong ty
T6i hai long vé dich vu chidm séc
34 e SHL5
khéach hang cua cong ty
35 | Toi hai long vé gia ca ciia cong ty SHL6

2.3.3. Thiét ké miu nguyén ciru

2.3.3.1. Kich thuéc mau

Mau s& dugc chon theo phuong phap chon mau thuan tién. Nghién ctru st dung
phuong phéap 14y miu phi x4c suat. Nhitng quy tic kinh nghiém khac trong xac dinh kich
¢& mau cho phan tich nhan t6 thuong it nhat phai bang 4 hay 5 lan s6 bién (Trich tir
trang 263 theo Hoang Trong va Mong Ngoc — Phan tich dit li¢u nghién ctru SPSS, XNB
Théng ké 2005). Nghién ciru sir dung két hop ca 2 phuong phap EFA va hoi quy tuyén
tinh nén ¢& mau duoc chon trén nguyén tic mau cang 16n cang tét. Vi 35 bién quan
sat, s6 luong mau can thiét [a 35*5= 175 mau. Tuy nhién, dé dam bao tinh chinh xé4c cua

s6 liéu trong viéc phat va thu lai bang hoi tic gia chon kich thudc mau 1a 250.
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2.3.3.2. Phuong phdp chon mdu

Trén thyc té c6 rit nhiéu phuong phap chon mau, cac phuong phap d6 thudong duoc
xép vao mot trong hai nhom 1a chon mau xac suat (probability sampling) va phi xac
sut (non- probability sampling). Mau dugc chon theo phuong phap xac suit co tinh dai
dién cho tong thé hon, nhung thudong ton kém chi phi hon khi thu thap do miu thuong
phén tan va cd mau 16n hon.

Dé phu hop véi cac trudng hop trong bai nghién ctru sir dung phuong phap lay phi
xac sudt, cu thé 1 1ay méu thuén tién. Phuong phap nay gitp qué trinh nghién ctru trd
nén dé thyc hién hon, tiét kiém duoc thoi gian va chi phi va chinh vi phuong phap don
gian cua né ciing lam cho né twong dbi d& dang dé giai thich cac dir liéu thu thip duoc.
Va dir liéu dugc thu thap béng mot cudc khao sat str dung bang cau hoi cua Google Biéu
mau dugc giri toi dia chi email ciing nhu théng qua nén tang mang xa hoi. Nho su giup
do cua cac anh chi déng nghié¢p, ban b¢ co mbi quan h¢ quen biét va dd lam viéc voi cac
khach hang tai cong ty.

2.3.3.3. Trién khai thu thap dir licu

Thoi gian du kién: Du kién thoi gian thu thap dir liéu s€ duoc thuc hién trong
khodng tir 08/04/2025 dén 24/04/2025.

Ly do: Thoi gian nay duoc chon dé dam bao rang c6 du thoi gian cho viéc phan
phéi bang hoi, thu thap phan hdi va xir 1y dit lidu.

Phuong thtrc thu thap dir liéu: Sir dung cic nén tang khao sat tryc tuyén (nhu
Google Forms) dé giri bang hoi dén khach hang d3 st dung dich vu cta cong ty.

Sau khi hoan thanh qua trinh thu thap di liéu vao ngay 24/04/2025, tién hanh tong
hop va phan tich két qua dé dua ra nhiing danh gia vé sy hai 1ong cta khach hang ddi
voi chét luong dich vu cua cong

2.3.4. Bang cau hoi

L&i mé dau: Phan nay trinh bay 10i gidi thidu ngin gon vé tac gia, néu rd muc dich
clia viéc tién hanh khao sat cling nhu y nghia ctia nghién ctru va cau hoi da str dung dich
vu bén cong ty chua dé tiép tuc cac phan tiép theo, néu chua s& ngirng khao sat.

Noi dung bang hoi: Bao gom hé théng cac cau hoi khao sat, dugc chia thanh ba

phan chinh nhu sau:
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Phan 1: Khai thac thong tin co ban nhu dich vu da st dung va thu nhép. Muc dich
nhim phén loai d6i twong khao sat, dam bao dit liéu thu thap dugce phu hop véi pham vi
de tai.

Phén 2: T4p trung vao viéc do ludng muc do hai long cua khach hang ddi véi chat
luong dich vu tai Tho Quang Phat. Phan nay gdm 35 phét biéu dai dién cho 5 thanh phan
chét luong dich vu va 1 phat biéu tong quat do luong su hai 10ng chung. Céac phat biéu
st dung thang do Likert 5 mirc do, tir (1) Hoan toan khong dong ¥ dén (5) Hoan toan
dong .

Phan 3: Thu thap thong tin nhan khau hoc ctia khach hang nhu: , giéi tinh, do tudi,
nham phuc vu cho cong tac phan loai va phan tich dir liéu khdo sat theo cac ti€u chi cu
thé.

Cubi cung 1a 161 cam on: Guri 16i cam on chan thanh dén khach hang da danh thoi
gian tham gia khao sat, thé hién su tran trong va ghi nhan dong gop cua ho d6i vdi nghién
ctru.

2.3.5. Phuwong phap phéan tich dir li¢u

2.3.5.1. Phan tich mé ta

Phén tich mo ta 1a mot budce quan trong trong bét ky nghién ciru ndo, giup cac nha
nghién ctru hiéu rd hon vé dit liéu ctia minh trudc khi tién hanh cac phan tich phuc tap
hon. Bang cach st dung cac cong cu théng ké va truc quan hoa, phan tich mé ta cung
cép mot cai nhin téng quan vé cac dic diém co ban cua dir lidu, hd trg trong viéc ra
quyét dinh va xdy dung cac gia thuyét nghién ctru.

Vi vay trong phan dau cia bai nghién ciru, sé str dung phan tich mo ta dé phén tich
cac thudc tinh ctia mau nghién ctru nhu khao sat thong tin cta khach hang vé gidi tinh,
d6 tudi, chi tiéu trung binh hang thang cta khach hang va cac dich vu di sir dung.

2.3.5.2. Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do — Cronbach’s Alpha

Céc bién quan sat nho duoc dua vao nghién ctiru khong phai lac nao cling dam bao
réng nd phan anh dugc dac diém, tinh chét cua nhan t6 me. Do vay, can phai c6 mot
cong cu dé do luong xem bién quan st nao 1a phu hop va bién quan sat nao 1a khong
phtl hop dé dua vao thang do. P9 tin cy cua thang do s& duoc do ludng bang hé sb
Cronbach's alpha, do luong do tin cdy cta thang do 1a kiém tra xem cac bién quan sat
cua thang do d6 n6 co thé hién dugc dic diém, tinh chit ctia bién tiém 4n me hay khong.

Dé danh gia thang do cac khai nghiém trong nghién ciru, nghién ciru can phai kiém tra
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do tin cdy, do gia tri cua thang do. Dya trén cac h¢ sb tin cay Cronbach's Alpha cho biét
cac do ludng co lién két v6i nhau hay khong nhung khong cho biét bién quan sat nao
can bo di va bién quan sat nao can giit lai. Trude tién, ching ta can hiéu duoc khai niém
tinh nhat quan nodi bd cua mot yéu tb. Tinh nhat quan ndi bd nghia 13 cac bién quan sat
trong mot thang do phai ¢6 sy trong quan thuin chat ch€ nhau, cung giai thich cho mot
khai niém. Cronbach' Alpha 1a mét chi sé do luong tinh nhit quan ndi bd nay. Nhu vay,
néu mot thang do ma cac bién quan st co su tuong quan thuin cang chit ché, thang do
d6 cang co tinh nhit quan cao, hé sb Cronbach’s Alpha s& cang cao.

Khi danh gia d tin cdy cta thang do, can str dung phuong phap Cronbach's Alpha
dé tim ra dugc cac yéu t6 thich hop nhit trong mé hinh, bang cach loai bo cac bién rac
trudc khi phan tich nhan t6 EFA (Exploratory factor analysis). Cac tiéu chi dugc sir dung
khi thyc hién danh gia d6 tin cay thang do, bao gom:

Heé s6 Cronbach's Alpha bién thién trong khoang [0,1]. Khi phan tich cac bién do
ludng, st dung hé sé twong quan bién tong (Item - total correlation). Cac bién c6 hé sb
tuong quan bién tong nho hon 0,3 s& bi loai bé. Va thang do c6 hé s6 Cronbach's Alpha
> 0,6 thi dugc cong nhan vé mit do tin cay (Pinh Tho, 2014). H¢ s6 Cronbach's Alpha
cO gia tri bién thién trong doan [0,1]. Trén 1y thuyét, hé sb Alpha cang cao va tdt thi
thang do s& c6 do tin cdy cao. Tuy nhién diéu nay khong hoan toan dung dan. Hé sd
Cronbach 's Alpha cang cao khoang tir 0.95 trd 1én cho thiy c6 nhiéu bién trong thang
do khong c6 lién quan dén nhau, hién tuong nay goi 1a sai s6 trong thang do (Pinh Tho,
2014).

Murc gia tri hé s6 Cronbach's Alpha tir 0.8 dén gan bang 1: thang do ludng rat tét;
tir 0.7 dén gan bang 0.8: thang do ludong sir dung tot; tir 0.6 tro 1én: thang do luong di
diéu kién. (Hoang Trong, 2008).

2.3.5.3. Phan tich nhan t6 kham phép (EFA)

Phan tich nhan t6 (EFA) 1a mot phuong phap phan tich chinh thire sir dung nhim
rit gon mot tap hop gém nhiéu bién do ludng phu thudc 1an nhau vao mot tap bién it
hon (goi 12 tap nhan t) dé chung c6 gia tri hon nhung van chtra dung day di nodi dung
thong tin cua tap bién ban dau (Hair et al. 2009). Nhu chung ta da biét, can danh gia do
tin cdy va gia tri cua thang do trudc khi kiém dinh 1y thuyét khoa hoc. Phuong phap
Cronbach 's Alpha duoc dung dé dénh gia do tin cdy cua thang do, phuong phap phan
tich nhan t6 (EFA) dé danh gia gia tri ciia thang do va hai gia tri quan trong cua thang
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do: gia tri hoi tu va gia tri phan ky. Gia tri hoi tu s€ néu Ién sy hdi tu cia thang do dung
dé do luong mot khai niém sau nhiéu 1an 1ap lai (Nguyén Dinh Tho, 2014), va cho thiy
rang két qua do luong mot khai niém sau hai 1an phai quan hé mat thiét véi nhau. Gia
tri khac biét néi Ién hai thang do luong hai khai ni€ém khac nhau phai khac biét nhau
(Nguyén Dinh Tho, 2014). Myc dich cta phan tich twong quan 13 tao ra mot biéu dién
béng s6 vé mbi quan hé gitra hai bién sd. Mirc do lién két hodc d6 manh cua lién két
giira hai bién duoc biéu thi boi mdi quan hé nay. Mot thay doi trong mot bién s& dan dén
moét thay d6i trong bién kia va nguoc lai. Mi quan hé hai chiéu giira hai bién, cling nhu
hé s6 tuong quan cua hai bién, duoc goi la mbi quan h¢.

Trong bai nghién ctru, sir dung céc tiéu chi dé phan tich EFA nhu sau:

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a mot chi s6 dung dé xem xét sy thich hop cua
phan tich nhan t4. Tri s6 ciia KMO phai dat gia tri 0.5 tr¢ 1én (0.5 < KMO < 1) 1a diéu
kién du dé phén tich nhén t6 1a phit hop. Néu tri s6 ndy nho hon 0.5, thi phan tich nhan
t6 c6 kha ning khong thich hop véi tap dir liéu nghién ctru.

Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) ding dé xem xét cac bién quan sat
trong nhan t6 c6 twong quan voi nhau hay khong. Chung ta can luu ¥, diéu kién can dé
ap dung phan tich nhan t6 1a cac bién quan sat phan anh nhitng khia canh khac nhau cta
cing mot nhan té phai c6 mdi twong quan véi nhau. Piém nay lién quan dén gia tri hoi
tu trong phan tich EFA duogc nhic ¢ trén. Do d6, néu kiém dinh cho thiy khong c6 ¥
nghia thong ké thi khong nén 4p dung phan tich nhan té cho cac bién dang xem xét.
Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké (sig Bartlett’s Test < 0.05), chimg t6 cac bién
quan sat c6 twong quan véi nhau trong nhan to.

Tri s Eigenvalue 1a mot ti€u chi s dung phé bién dé xac dinh sb lugng nhan tb
trong phan tich EFA. Vi tiéu chi nay, chi c6 nhitng nhan t6 nao c6 Eigenvalue > 1 méi
dugc gitr lai trong mo hinh phan tich.

Téng phuong sai trich (Total Variance Explained) > 50% cho thdy mé hinh EFA 13
phu hop. Coi bién thién 1a 100% thi tri s6 nay thé hién cac nhan té duoc trich co dong
duoc bao nhiéu % va bi thit thoat bao nhiéu % cta céc bién quan sat.

Hé s6 tai nhan t6 (Factor Loading) hay con goi 14 trong s6 nhan to, gi4 tri nay biéu
thi mbi quan hé tuong quan giita bién quan sat v6i nhan t6. Hé s6 tai nhan to cang cao

thi moi tuong quan gitra bi€én quan sat d6 véi nhan to6 cang 16n va nguogc lai. Theo Hair
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va cong sy (1998), tai nhan té hodc tai nhan té 1a mot chi s6 d¢é dam bao ¥ nghia thyc té
cua EFA:

- Néu Hé sb tai> 0,3 dugc coi la mie tdi thiéu.

- Néu hé sb tai> 0,4 dugce coi 1a quan trong.

- Néu hé sb tai> 0,5 dugc coi 1a co ¥ nghia thuc té.

2.3.5.4. Phan tich twong quan

Muc dich chay twong quan Pearson nham kiém tra mdi twong quan tuyén tinh chat
ché gitra bién phu thude véi céac bién doc 1ap va som nhan di¢n van dé da cong tuyén khi
cac bién doc 1ap ciing c6 twong quan manh v&i nhau.

Theo Andy Field (2009), cho rang chiing ta c6 thé xac dinh mbi quan hé tuyén tinh
giita hai bién thong qua hé s6 twong quan Pearson, tuy nhién chung ta phai tién hanh
kiém dinh xem hé s6 twong quan liéu c6 y nghia thong ké hay khong. Két qua kiém dinh
néu sig kiém dinh nho hon 0.05, cip bién c6 twong quan tuyén tinh véi nhau; néu sig
16n hon 0.05, cip bién khong c6 twong quan tuyén tinh (gia sir ldy mic y nghia 5% =
0.05).

Khi da x4c dinh hai bién c6 méi quan hé tuyén tinh (c6 y nghia khi sig nho hon
0.05), chiing ta s& xét dén mirc d6 manh/yéu cia mdi quan hé tuyén tinh voi tri tuyét dbi
cua r. Theo Andy Field (2009):

« rnho hon 0,2: khéng c6 mdi twong quan

« rtir0,2 dén 0,4: twong quan yéu

« 1t 0,4 dén 0,6: twong quan trung binh

« rtir 0,6 dén 0,8: twong quan chit ché

« rtir 0,8 dén nho hon 1: tuong quan rat manh

2.3.5.5. Phan tich héi quy

Phan tich hoi quy 14 mot phan tich théng ké dé xac dinh xem anh huéng cac nhan
t6 anh huong dén sy hai 1ong cta cac khach hang vé chit luong dich vu tai cong ty

Y=Ppo+ X1+ X0+ ... +fuXnt+ e

Trong do:

Y: bién phu thudc

BO: tham sd tu do

Bi(i=1,n): cac hé s6 hdi quy
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Sau khi kiém dinh Pearson 13 cdc nhan t6 va sy hai long c6 mbi quan hé tuyén tinh
thi c6 thé mé hinh hda mdi quan hé nhan qua cia cic nhan t6 ndy dbi v6i sy hai long
nay bang hdi quy tuyén tinh da bién.

Nghién ctru thye hién hdi quy da bién theo phuwong phéap Enter: tit ca cac bién cd
tuong quan voi SHL s& dua vao mot 1an va xem xét cac két qua thong ké lién quan. Yéu
t6 co hé s beta cta nhan tb cang lon thi c6 thé nhan xét rﬁng nhan t6 d6 c6 mirc do anh
huong cao hon cac nhan t6 khac trong mé hinh nghién ciru.

Khac véi twong quan Pearson, hoi quy da bién cac bién khong c6 tinh chéat dbi
xtng nhu phén tich twong quan. Vai tro giita bién doc 1ap va bién phu thudc 1a khac
nhau. X va Y hay Y va X c¢6 tuong quan vé1 nhau va c6 cung gia tri, trong khi do voi
hoéi quy, ta chi c6 thé két luan: X tac dong dén Y hodc Y sé tac dong dén X. Poi véi
phan tich hoi quy tuyén tinh nhiéu bién, ching ta gia dinh cac bién doc lap X1, X2, X3
s& tac dong dén bién phuy thudc Y. Hoi quy da bién ciing cho phép xem muc do bao
nhiéu, mirc d6 it hoac mirc do khong co yéu td ndo dong gop vao su thay doi trong bién
phu thudc. Y nghia cta chi sé trong hoi quy da bién:

- Gia tri R? va R? hiéu chinh phan anh murc d6 giai thich bién phu thudc cua ting
bién doc 1ap trong mo hinh hdi quy. R2 hiéu chinh phan anh chinh xac hon so véi R
Murc dao dong cua 2 gia tri nay la tir 0 dén 1, cho nén viéc dat dén mirc gia tri bﬁng 11a
gan nhu khéng c6 du cho mé hinh d6 hoan hao dén mirc ndo. Gia tri trung binh s& nim
trong bang Model Summary. Khong c6 tiéu chuan chinh xac R? hiéu chinh & muc nao
thi m6 hinh méi dat tiéu chuén, chi sb nay néu cang tién vé& 1 thi mé hinh cang co ¥
nghia, cang tién vé 0 thi ¥ nghia mo hinh cang yéu. Thuong chiing ta chon mtc trung
gian 14 0.5 dé chia lam 2 nhanh y nghia manh/y nghia yéu, tir 0.5 dén 1 y nghia mé hinh
14 t6t, bé hon 0.5 1a m6 hinh khong t6t. Tuy nhién, tiy vao dang nghién ctru va dang dit
lidu, khong phai luc nio ciing bat budc rang moé hinh hdi quy phai dat gia tri R? hi¢u
chinh 16n hon 0.5 moi1 ¢6 y nghia.

- Gia tri sig ctia kiém dinh F dugc dung dé kiém dinh sy twong thich ctia mé hinh
hoi quy. Néu sig nho hon 0.05, ta két luan mo hinh hdi quy tuyén tinh boi phu hop véi
tap dir liéu va co thé sir dung duoc. Gia tri ndy s& nam trong bang ANOVA. Gi4 trj sig
ctia kiém dinh t dugc dung dé kiém dinh gia tri ciia hé s6 hoi quy. Néu sig kiém dinh t
ctia hé sd hoi quy cua mat bién doc lap nho hon 0.05, ta két luan bién doc 1ap khong co

tac dong 1én bién phu thudec. Néu sig kiém dinh t ctia bién doc 1ap 16n hon 0.05, chung
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ta két luan bién doc lap s& khong c6 kha niang tac dong dén bién phu thudc, do d6 khong
phai loai trir bién doc 1ap dé chay lai hoi quy lan tiép theo. Mdi bién doc 1ap twong tng
v6i mot hé sé hdi quy riéng, do vay ma ta ciing c6 timg kiém dinh t riéng.

- Tri s6 Durbin — Watson (DW) gitp kiém tra hién tuong tu trong quan chudi
bac nhat (kiém dinh twong quan cta céc sai s ké nhau). DW c6 gié tri bién thién trong
khoang tir 0 dén 4; néu cac phan sai s6 khong ¢ twong quan chudi bac nhét véi nhau thi
gi4 tri s& gin bang 2, néu gia tri cang nho, gan bang 0 nghia 1a cic phan sai s6 ¢ twong
quan thuéin; néu cang 16n, gin bang 4 c6 nghia la cac phan sai sé c6 twong quan nghich.
Theo Field (2009), néu DW nho hon 1 va 16n hon 3, chtng ta can dic biét chd ¥ toi nguy
co it cao xay ra hién tugng ty twong quan chudi bac nhat. Theo Yahua Qiao (2011),
néu gia tri DW nam trong khoang 1.5 — 2.5 s& khong xay ra hién tugng tu twong quan,
day ciling 1a mirc gia tri ma chung ta str dung pho bién hién nay. Dé biét cu thé, chung ta
s& tra & bang thong ké Durbin-Watson (c6 thé tra ctru bang thong ké DW trén Internet).
Gia tri ndy s& nam trong bang Model Summary.

- H¢ s6 phong dai phwong sai VIF dung dé kiém tra hién tuong da cong tuyén.
Thong thudong, néu VIF ciia mot bién doc 1ap 16n hon 10 thi dang c6 da cong tuyén xay
ra v6i bién doc 1ap d6. Khi do, bién doc 1ap s& khong co gid tri giai thich bién thién cua
bién phu thudc trong phuong trinh hdi quy. Véi cac bai toan sir dung thang do Likert,
néu hé sd VIF> 2 nghia 14 xac suat cuc cao dang xay ra hién twong da cong tuyén trong

cac bién doc l1ap. Gia tri nd s€ nam trong bang Coefficients.
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CHUONG 3: KET QUA NGHIEN CUU

3.1.MO TA MAU NGHIEN CUU

Trong qua trinh nghién ctru, tac gia da tién hanh khao sat v6i tong s6 273 phiéu,
trong d6 c6 250 phiéu hop 1¢ duoc str dung dé phén tich dir liéu va 23 phiéu bj loai do
khong dap tng yéu cau (phiéu ngimg khao sat). Mau khao sat duoc xay dung dya trén
cac tiéu chi co ban nhu: gi6i tinh, do tudi, thu nhap, nghé nghiép va mirc do sir dung
dich vu. Cu thé, tit ca 250 phiéu hop 18 déu cung cip diy du thong tin vé cac dic diém
nhén khau hoc va hanh vi st dung dich vy, dam bdo tinh dai dién va dd tin cay cho vi¢c
phan tich cac yéu té anh huong dén su hai long ctia khach hang ddi véi chét luong dich
vu tai Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat.

Bang 3.1. Bang thong ké

Anh/chi da
st dung Gid1 ) Nghé Dich vu st
Do tuéi | Thu nhap
dich vu tinh nghiép dung
chua
N Valid 273 250 250 250 250 250
Missing 0 23 23 23 23 23

Lién quan dén viéc khao sat, tac gia di dua ra tong s phiéu khao sat 1a 273, thu
vé 250 phiéu dam bao theo ding yéu cau va c6 23 phiéu nging khao sat.
Cu thé mau diéu tra nhu sau:

Bang 3.2. Bang thong ké mo ta

Tiéu chi Phén loai Tén suét Ty 18 (%)
Nam 160 64,0
Giéi tinh
Nit 90 34,0
Duéi 30 109 43,6
7 Tu 30 dén 40 97 38,8
Do tuoi -
Tt 40 dén 50 38 15,2
Trén 50 6 2.4
Dudi 10 triéu 69 27,6
Tu 10 dén 15 triéu 62 24,8
Thu nhap ,
Tu 15 dén 20 triéu 77 30,8
Trén 20 triéu 42 16,8
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Nhan vién van phong 68 27,2
Kinh doanh tu do 71 28.4
Nghé nghiép Cong nhan/Lao don
s , s 60 24,0
pho thong
Khac 51 20,4
Thiét ké noi that 85 34,0
Thiét ké Kién triic 47 18,8
Dich vu sir dung
Thi cong tron goi 61 244
Tét ca cac dich vu 57 22,8
Tong 250 100

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra tir tdc gid)

Gigi tinh

ENam
Eng

Hinh 3.1. Biéu dd tron ti 1¢ gi6i tinh

Gio6i tinh: Két qua 3.2 théng ké mo ta gi6i tinh cho thay khach hang nam chiém
64,0% tuong (mg v6i 60 ngudi va nir chiém 34% tuong g 90 ngudi. thé hién sy chénh
léch 16 gitta nam va nit. Vi da s6 nam gi6i thuong gitt vai trd quyét dinh lién quan dén
cac van dé 16n nhu xay dung, sira chira nha cira. Ngoai ra, nam gi6i c6 xu huéng quan
tam dén cac yéu tb mang tinh k¥ thuat nhu do bén cong trinh, chét luong vat liéu, quy
trinh va tién d6 thi cong. Pay déu 1a nhitng yéu t6 then chdt anh hudng dén quyét dinh
Iira chon nha thau x4y dung. Bén canh d6, nam gidi thudng tiép can cac van dé dau tu
theo hudng thuc tién va hidu qua, dé cao yéu t6 k¥ thuat va chi phi hon cac yéu td cam

xuc hay thim my.
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D6 tusdi

B Duvi 30 tudi
[ Tir 30 dén 40 tudi
O 1ir 40 dn 50 tudi
W Trén 50 tudi

Hinh 3.2. Biéu dd tron ti 1¢ dj tudi

Do tudi: Két qua thong ké cho thdy nhom khach hang dudi 30 tudi chiém ty 18 cao
nhat véi 43,6%, tiép dén 12 nhom tir 30 dén 40 tudi chiém 38,8%. Nhu vay, da s6 khach
hang cia cong ty thudc nhom tudi tré, ning dong va dang trong giai doan xay dung to
am hodc dau tu cho cac cong trinh ca nhan. Piéu ndy phan anh xu hudéng ngay cang
nhiéu ngudi tré quan tim dén khong gian séng, thiét ké noi that va chat luong cong trinh.
Ngoai ra, nhém tudi tir 40 trd 1én chiém ty 1€ thip hon, c6 thé do & d6 tudi nay ho da on
dinh vé nha ¢ hodc c6 xu hudng it thay d6i khong gian song.

Thu nhép trung binh 1 thang

W pui 10 tridu
W Tir 10 dén 15 trigu
Cltir15 dn 20 trigu
W Trén 20 trigu

Hinh 3.3. Biéu dd tron ti 1é thu nhap
Thu nhap: Nhém khach hang c6 thu nhap tir 15 dén 20 triéu dong chiém ty 1¢ cao
nhat voi 30,8%, tiép theo 1a nhom thu nhap dudi 10 tridu (27,6%) va tir 10 dén 15 triéu
(24,8%). Piéu nay cho thiy phan 16n khach hang cua cong ty thudc nhém co thu nhap
trung binh dén kha. Viéc lua chon dich vu xay dung va ndi thit & phan khuc nay phan

anh mong muon cai thi€n chat lugng song va dau tu vao khong gian song voi chi phi
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hop 1y. Nhém thu nhép trén 20 triéu tuy chiém ty 1¢ thip hon (16,8%) nhung véan thé
hién sy quan tdm dén dich vu c6 tinh chuyén moén va tham my cao.

Nghé nghiép
W nhén vién van phang
W Kinh doanh tur do

Céng nhaniLao déng phd
g rhinteo dngsn
Winic

Hinh 3.4. Biéu d6 tron ty 1€ nghé nghiép
Nghé nghiép: Trong co cau nghé nghiép, nhém khach hang kinh doanh ty do
chiém ty 1& cao nhat 28,4%, tiép theo 14 nhan vién vian phong (27,2%) va céng nhan/lao
dong phd thong (24,0%). Piu nay cho thay khach hang cta cong ty dén tir nhiéu nganh
nghé khac nhau, trong d6 nhém c6 tinh cht dong vé tai chinh va nhu cau cai thién khong
gian sdng cao hon (nhur kinh doanh ty do, nhan vién van phong) chiém wu thé. Ngoai ra,
nhom nghé nghiép khac ciing chiém ty 1& dang ké (20,4%), cho thiy pham vi phuc vu

ctia cong ty kha da dang va khong giéi han & mot nhom nghé nghiép cu thé nao.

Ban da sl dung dich vu nao

I Thié ké ngithét
I Thiét ké kién tric
[ Thi e8na tron géi
W it ca céc dich vu

Hinh 3.5. Biéu @6 tron ty 1¢ sir dung dich vu
Dich vu sir dung: Dich vu dugc khach hang sir dung nhiéu nhat 1a thiét ké noi that
34%, tiép theo 1a thi cong tron goi (24,4%) va thiét ké kién tric (18,8%). Co 22,8%
khach hang str dung tron goi tit ca cac dich vu. Diéu nay phan anh nhu cau 16n vé thiét

ké khong gian sng, dic biét 1a ndi that — noi thé hién gu thim my, su tién nghi va ca
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tinh cua khéach hang. Viéc co ty 1¢ kha 16n khach hang str dung tron goi cac dich vu ciing
cho thdy su tin tudng vao ning luc téng thé cua cong ty tir khau thiét ké dén thi cong
hoan thién.

3.2. PANH GIA PO TIN CAY CUA THANG PO

3.2.1. Panh gia thang do bang h¢ so tin ciy cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s alpha duogc st dung dé loai bién rac trudc. Céac bién co hé sb
tuong quan bién tong (item-total correlation) nho hon 0,3 s& bi loai va thang do phai c6
d6 tin cdy alpha tir 0,6 tr¢ 1én (Nunnally & Burnstein, 1994). Sau d6 cac bién c6 trong
s6 (factor loading) nhé hon 0,5 trong EFA sé tiép tuc bi loai. Vi vay, tat ca cic thang do
déu dat yéu cau vé do tin cay (0,6<Cronbach’s alpha < 0,95) va dugc dua vao phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) dé kiém dinh gia tri hoi tu va gia tri phan biét.

Bang 3.3. Két qua phén tich dd tin ciy cronbach’s alpha

Quy mo , Hé so
Ty 1€ trung Hg¢ so twong
, , phwong sai . Cronbach’s
STT Cac bién binh néu i quan bién - i
i néu loai bé ) Alpha néu
quan sat loai bo bién , tong ,
bién loai b bién
Su tin cdy (STC) — Cronbach's Alpha = 0.741 (N=4)
1 STCI 12,84 3,013 .605 .641
2 STC2 12,83 3,209 .500 701
3 STC3 12,87 3,180 S15 .693
4 STC4 12,78 3,222 S17 .6901
Su nang lyc phuc vu (NLPV) — Cronbach's Alpha = 0.845 (N=7)
5 NLPV1 25.21 11.981 .560 .829
6 NLPV2 25.19 12.124 565 .828
7 NLPV3 25.15 11.789 636 818
8 NLPV4 25.17 12.044 567 .828
9 NLPVS5 25.18 11.698 .607 822
10 NLPV6 25.13 11.625 .637 818
11 NLPV7 25.23 11.518 628 .819
Su dam bdo (SDB) — Cronbach's Alpha = 0.843 (N=7)

12 SDB1 24,96 12,802 540 .830
13 SDB2 25,06 12,084 .660 813
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14 SDB3 25,03 11,782 .683 .809
15 SDB4 25,05 12,122 .609 .820
16 SDB5 25,00 12,373 582 .824
17 SDB6 24,96 12,376 595 .822
18 SDB7 24,98 12,594 522 .834
Su hitu hinh (SHH) — Cronbach's Alpha = 0.725 (N=4)
19 SHH1 12.53 3.727 452 .699
20 SHH?2 12.57 3.257 599 610
21 SHH3 12.50 3.464 513 .664
22 SHH4 12.56 3.697 494 .675
Sy dong cam (SDC) — Cronbach's Alpha = 0.935 (N=4)
23 SDC1 12.50 4.729 .884 .904
24 SDC2 12.52 4.727 872 908
25 SDC3 12.51 4.725 .837 919
26 SDC4 12.49 4.857 799 931
Gié ca (GC) — Cronbach's Alpha =0.768 (N=4)
27 GCl1 8.59 1.832 .594 .696
28 GC2 8.50 1.875 596 .694
29 GC3 8.60 1.840 614 674
Su hai long (SHL) — Cronbach's Alpha = 0.872 (N=6)
30 SHL1 21,29 10,447 .696 .846
31 SHL2 21,30 10,765 .645 .854
32 SHL3 21,29 10,698 598 .863
33 SHL4 21,30 10,564 .685 .848
34 SHL5 21,26 10,161 .683 .848
35 SHL6 21,28 9,873 731 .839

(Nguon: két qua phdn tich dir liéu diéu tra tir tdc gia)
Thang do "Su tin cay "
Véi gia tri Cronbach’s Alpha tong 12 0.741 (> 0.6), cho thay thang do c6 d¢ tin cay
tot.
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Heé s6 twong quan bién — tong hiéu chinh: Cac bién quan sat STC1 (0.605), STC2
(0.500), STC3 (0.515), STC4 (0.517), déu c6 hé sd twong quan bién — téng 16n hon 0.3,
dap mg yéu cau dé sir dung trong phan tich EFA.

Gia tri Cronbach’s Alpha khi loai bé tirmg bién dao dong tir 0.641 (STC1) dén 0.701
(STC2), déu nho hon 0.741, cho thiy viéc giit tat ca cac bién 1a hop 1y, khong can loai
b6 bién nao.

Thang do “ Nang Luc phuc vu”

Cronbach’s Alpha tong 13 0.845 (> 0.6), cho thiy thang do c6 d6 tin cay tét, dam
bao tinh nhét quén giira cac bién quan sat.

Hé s6 twong quan bién — tong hiéu chinh ctia cac bién quan sat NLPV1 (0.560),
NLPV2 (0.565), NLPV3 (0.636), NLPV4 (0.567), NLPV5 (0.607), NLPV6 (0.637), va
NLPV7 (0.628) déu 16n hon 0.3, dap tmg day du yéu cau dé dua vao phan tich EFA.

Gia tri Cronbach’s Alpha néu loai bo ting bién dao dong tir 0.818 (NLPV3,
NLPV6) dén 0.829 (NLPV1). Tt ca cac gia tri ndy déu nho hon Cronbach’s Alpha tong
(0.845), cho théy viéc gitr lai toan bd cac bién 1a hop 1y. Pac biét, néu loai b6 NLPV1
hozc NLPV?2 thi Cronbach’s Alpha giam manh nhat (con 0.829 va 0.828), x4c nhan vai
trd quan trong cua hai bién nay trong thang do.

Thang do “ Sy dam bao”

Cronbach’s Alpha tong 13 0.843 (> 0.6), cho thiy thang do c6 d6 tin cay tét, dam
bao tinh nhét quan giira cac bién quan sat.

Hé s twong quan bién — tong hiéu chinh cia cac bién quan sat SDB1 (0.540),
SDB2 (0.660), SDB3 (0.683), SDB4 (0.609), SDB5 (0.582), SDB6 (0.595), va SDB7
(0.522) déu 16n hon 0.3, thoa mén diéu kién dé dugc str dung trong phan tich EFA.

Gia trj Cronbach’s Alpha néu loai bo ting bién dao dong tir 0.809 (SDB3) dén
0.834 (SDB7). Tat ca céac gia tri ndy déu nho hon Cronbach’s Alpha tong (0.843), cho
thiy khong can loai bo bét ky bién nao.

Thang do “Su hitu hinh”

Cronbach’s Alpha tong 14 0.725 (> 0.6), cho thiy thang do dat d6 tin ciy chap nhan
duoc.

Hé s6 twong quan bién — tong hiéu chinh ctia cac bién SHH1 (0.452), SHH2
(0.599), SHH3 (0.513), va SHH4 (0.494) déu 16n hon 0.3, dat yéu cau dé dwa vao phan
tich EFA.
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Gia tri Cronbach’s Alpha néu loai tirng bién dao dong tir 0.610 (SHH2) dén 0.699
(SHH1), tit ca déu nho hon Cronbach’s Alpha tong (0.725), khiang dinh khong can loai
b6 bién nao khoi thang do.

Thang do “Sw dong cam”

Cronbach’s Alpha téng 1a 0.935 (>0,6), cho théy thang do c6 d¢ tin cay rt cao va
dd nhat quan ndi tai cuc ky tbt.

Tat ca cac bién quan sat gdbm SDC1 (0.884), SDC2 (0.872), SDC3 (0.837) va SDC4
(0.799) déu c6 hé sb twong quan bién — téng hiéu chinh 1én hon 0.3. Pic biét, SDCI1,
SDC2, SDC3, SDC4 déu c6 hé sd c6 hé s6 >0,7, thé hién su dong gop 16n vao thang do.

Gia tri Cronbach’s Alpha néu loai tirng bién dao dong tir 0.904 dén 0.931, déu thap
hon Cronbach’s Alpha tong (0.935), khang dinh khong nén loai bo bat ky bién nao.

Thang do “Gid ca”

Cronbach’s Alpha tong 13 0.768 (> 0.6), cho thay thang do c6 d¢ tin cdy twong dbi
tot.

Ba bién quan sat GC1 (0.594), GC2 (0.596), va GC3 (0.614) déu co hé s6 tuong
quan bién — tong hiéu chinh 16n hon 0.3, théa man diéu kién sir dung trong phan tich
EFA. Trong d6, GC3 c6 hé sb cao nhat (0.614), thé hién vai trod ndi bat trong nhom bién.

Gia tri Cronbach’s Alpha khi loai timg bién dao dong tir 0.674 dén 0.696, déu thap
hon Cronbach’s Alpha téng (0.768), cho thiy tat ca cac bién nén dugc giir lai trong thang
do.

Thang do “Sw hai long”

Cronbach’s Alpha tong 12 0.872 (> 0.5), cho thay thang do c6 d9 tin ciy cao va tinh
nhat quan tét gitra cac bién quan sat.

Tat ca cac bién SHL1 (0.696), SHL2 (0.645), SHL3 (0.598), SHL4 (0.685), SHL5
(0.683), va SHL6 (0.731) déu c6 hé sb tuong quan bién — tong hiéu chinh 16n hon 0.3,
dat yéu cau dua vao phan tich EFA. Pang cha ¥, SHL6 (0.731) c6 hé sd cao nhit, thé
hién sy dong gop nodi bat cho thang do.

Gia trj Cronbach’s Alpha néu loai bo timg bién dao dong tir 0.839 (SHL6) dén
0.863 (SHL3), tat ca déu thap hon Cronbach’s Alpha tong (0.872). Diéu nay cho thay
khong can loai bo bat ky bién nao, va tat ca cac bién déu nén dugc gitt lai dé dam bao

do tin cdy cua thang do.
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Tom lai, cac thang do st dung trong nghién ctru déu dat tiéu chuan vé d tin cay
va 6 thé sir dung dé thuc hién cic budce phan tich tiép theo nhu phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), phan tich hdi quy hay kiém dinh mé hinh.

3.2.2. Phén tich nhén t6 kham pha EFA

3.2.2.1. Két qua thang do 6 bién déc lap

Sau khi kiém tra do tin cdy cua thang do bang Alpha ctia Cronbach, phén tich yéu
t6 tham do (EFA) d3 dugc tién hanh. Piéu kién can va du dé ap dung EFA 14 chi s6 KMO
16n hon hoic bang 0,5 voi muc ¥ nghia kiém tra Bartlett (sig) nhé hon hodc bang 0,05.

Két qua CA cho thay c6 29 bién quan sat ctia 6 nhan t6 anh huong dén sy hai long
cua khach hang vé chét lugng dich vu dat yéu cau vé do tin cay. Vi vay, 29 bién quan
sat ctia thang do nay tiép tuc duoc dua vao danh gia EFA .

Kiém dinh sy thich hop ctia 6 nhan tb ddi véi cac dir liéu ban dau bang chi s6 KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) va gié tri thong ké bang Bartlett.

Kiém tra thang do lan 1 (phu lyc 3), két qua xuét hién bién quan sat c6 hé sd tai bi
chénh léch, dudi ngudng nghién ciru, gom cac bién SDB7, NLPP7, SHH2, SDB6,
SHH1, STC2. Tong loai 6 bién quan sat.

Tiép tuc kiém tra thang do 1an 2 (phu luc 4), két qua xut hién bién STC4 va GC2
thudc dé sb tai 0,5 khong dat yéu cau nén loai.

Viy c6 tong 8 bién quan sat bi loai gdbm SDB7, NLPP7, SHH2, SDB6, SHHI,
STC2, STC4 va GC2.

Tac gia chay kiém tra thang do lan cudi nhan thdy c6 21 bién dat tiéu chuan, vi cac
bién quan sat déu co hé sb tai nhan t6 Factor Loading 16n hon 0,5

Bing 3.4. Bang KMO - bién doc lap

KMO 912
Approx. Chi-
Bartlett's Test of Square 2977,363
Sphericity df 210
Sig. 0,000
Eigenvalues 1,181
Phuong sai trich % | 62,357

Gia tri Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO)=0.912.
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Két qua phan tich nhan t6 cho thay chi s6 KMO 14 0.912 > 0.5, diéu nay ching to
dir liéu dung dé phan tich nhén t6 14 hoan toan thich hop.

Két qua kiém dinh Barlett’s 1a 2977.363 v6i muc ¥ nghia Sig. = 0.000< 0.05,lac
nay bac bo gia thuyét HO: cac bién quan sat khong c6 twong quan v6i nhau trong tong
thé. Nhu véy gia thuyét vé ma tran tuong quan gitta cac bién 12 ma tran dong nhat bi bac
bo, tirc 1a cc bién co twong quan véi nhau va théa diéu kién phan tich nhan td.

Tai muc gia tri Eigenvalues = 1,181>1, v&i1 phuong sai trich 1a 62,357%>50% tlrc
14 21 bién rut trich ra cho 6 nhan t4, giai thich duogc 62,367% su bién thién cua cac bién
quan sat va hé so tai nhan t6 déu 16n hon 1 nén dat yéu cau

Bang 3.5 Bang ma tran xoay

Component
1 2 3 4
SDC2 ,861
SDC3 ,861
SDC1 ,859
SHH4 ,845
SDC4 ,837
NLPV4 ,685
NLPV3 ,660
NLPV2 ,653
SHH3 ,637
NLPV6 ,629
NLPVI ,591
NLPVS5 ,563
SHH2 ,539
SDB4 , 738
SDB2 ,681
SDBS5 ,680
SDB3 ,665
GC3 ,615
STCI ,807
STC3 ,695
GCl1 ,528
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Sau phén tich nhan t6 kham pha EFA ta dugc két qua xoay nhan t6 tao thanh 4
nhom va dat tén nhu sau:

Nhoém nhén t6 méi:

Nhén t6 1 bao gém 5 bién: SHH4, SDC2, SDC3, SDC1, SDC4. Nhén té nay bao
gdm chu yéu 13 sy dam bao ciia doanh nghiép trong viéc quan tim, ling nghe, chim soc
khach hang mét cach c4 nhan héa va hinh anh ctia cong ty giy an twong nhung wu tién
1a yéu td 1 ¢o tén 14 “Sy dong cam — SDC”

Nhén t6 2 bao gdm 8 bién:NLVP4, NLPV3, NLPV2, SHH3, NLPV6, NLPV1,
NLPV5, SHH2. Nhén té ndy bao gém sy cha y ciia khach hang truéc nang luc phuc vu
cua cong ty va sy hiru hinh nhung ma uu tién sy cht y ctia khach hang ““ Nang luc phuc
vu - NLPV”

Nhan t6 3 bao gdm 5 bién: SDB4, SDB2, SDB5, SDB3, GC3. Nhén t6 nay bao
g6m sy cha y ciia khach hang dén mtrc 6 ma nhan vién c6 thé truyén tai thong tin cho
khach hang, cha y dén tac phong 1am viéc va gia ca khach hang quan tim nhung ma uu
tién sy chu y cua khach hang “ Sy dam bao - SDB”

Nhan t6 4 bao gom 3 bién: STC1, STC3, GC1. Nhan t6 ndy bao gom sy chi y ctia
khach hang dén sy tin tudng vao nang luc thuc hién dich vu va tinh chuyén nghiép ctia
cong ty, cha ¥ dén gia ca phai phu hop véi chat lugng nhung ma wu tién su cha y cta
khach hang “ Sy tin cay - STC”

3.2.2.2. Két qua thang do bién phu thudc

Bang 3.6 Bang KMO — bién phu thujc
Kaiser-Meyer-Olkin ~ Measure  of | ,897

Sampling Adequacy.
Bartlett's Test | Approx. Chi- | 636,583
of Sphericity Square
df 15
Sig. ,000
Eigenvalues 3,665

Phuong sai trich % | 61,088

Qua thang do cta bién phu thudc tir két qua phan tich EFA duoc do bang 6 bién
quan sat cho thay hé s6 KMO = 0.897 > 0.5 (thoa diéu kién 0.5 < KMO <1) va hé s6
Bartlett 13 636,583 v&i mirc ¥ nghia Sig < 0.001 bé hon 0.05 ching t6 dit liéu tit dang
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tin cay (chung minh 0.001 1a dat tin cay tu Discovering Statistics Using IBM SPSS
Statistics" cua Andy Field 2017) Tai murc gia tri Eigenvalues = 3.665, v61 phuong sai
trich 14 61.088 % > 50 % tirc 1a 6 bién it trich ra cho 1 nhan td, giai thich dugc khoang
61.088 %, su bién thién cua cac bién quan sat va h¢ s6 tai nhan s& déu 16n hon 1 nén dat
yéu cau.

Bang 3.7. Bang ma trin xoay bién phu thudc

Component
SHL6 ,828
SHL1 ,800
SHL4 ,793
SHLS ,790
SHL2 ,758
SHL3 , 716

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra tir tdc gid)
Qua két qua bang 3.6 va 3.7 thang do bién phu thudc “Sy hai long” ¢6 6 bién quan
sat gom SHL1, SHL2, SHL3, SHL4, SHL5, SHL6 déu c6 hé s6 tai 16n hon 0,5 nén phan
tich nhan td bién phu thudc dat yéu cu
3.3. PHAN TiCH TUONG QUAN, HOI QUY
3.3.1. Phéan tich twong quan Person

Bang 3.8. Bang két qua twong quan person

SHL SDC | NLPV SDB STC
Tuong quan Pearson 1 4677 | 7367 | ,618™ | 629
SHL | sig. (2-tailed) 000 | ,000 | ,000 | ,000
N 250 250 250 250 250
Tuong quan Pearson 467 1 5757 | 4727 | 4137
SDC | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 250 250 250 250 250
Tuong quan Pearson ,J736°° | 575 1 ,627° | 528
NLPV | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 250 250 250 250 250
Tuong quan Pearson ,618™ | 472" | 627" 1 551
SbB Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
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N 250 250 250 250 250
Tuong quan Pearson ,629"° | 413" | 528 | 5517 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 250 250 250 250 250
(Nguon: két qua phan tich dir liéu diéu tra tir tac gid)

STC

Trong bang két, sig kiém dinh trong quan Pearson cac giita sau bién doc 1ap SDC,
NLPV, SDB, STC véi bién phu thuéc SHL déu nho hon 0.05. Nhu vy, ¢6 méi lién hé
tuyén tinh giita cac bién doc lap nay voi bién phuy thudc.

Cin ctr vao két qua phan tich twong quan, nhan té phu thuge SHL ¢6 mdi twong
quan dwong/cung chiéu v6i cac nhan té doc 1ap SDC, NLPV, SDB, STC diéu d6 thé hién
qua hé s6 tuong quan Pearson ciia cac mdi quan hé nay déu 16n hon 0, cu thé bién phu
thuoc SHL c¢6 mdi trong quan manh nhit v6i bién doc 1ap NLPV (hé sd Pearson =
0,736), tiép theo 12 bién STC (hé s6 Pearson = 0,629) va cudi cing 1a SDB (hé s6 Pearson
=0,618), SDC (hé s6 Pearson = 0,467) Vi thé, cac bién doc lap déu du diéu kién dé dua
vao mé hinh hdi quy tuyén tinh dé giai thich cho bién phu thudc.

Nhu vay, cac bién doc lap va bién phu thudc déu du diéu kién dé dua vao mé hinh
hoi quy tuyén tinh dé xem xét sy tac dong mat chiéu cua cac bién doc 1ap dén bién phu
thudc SHL nham kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru cia moé hinh hoi quy.

3.3.2. Phan tich hoi quy tuyén tinh bdi

3.3.2.1. Kiém dinh sw phut hop voi mo hinh

Phan tich hoi quy duogc thyuc hién voi 4 bién doc 1ap (SDC, NLPV SDB, STC) va
bién phu thudc 1a sy hai 1ong (SHL) ctia khach hang .

Gia tri cta cc bién doc lap duoc tinh trung binh dua trén cac bién quan sat thanh
phén clia cac bién doc 1ap do. Gia tri cua bién phu thudc 1a gia tri trung binh cta cac
bién quan sat vé sy hai 1ong ctia khach hang. Cac bién dugc dwa vao cing mét lic dé
xem bién nao dugc chip nhan.

Két qua phan tich hoi quy nhu sau:

Bang 3.9. Tém tit mé hinh hdi quy

Adiusted R Std. Error Dutbi
rbin-
Model R R Square Juste of the Y
Square , Watson
Estimate
1 ,796? ,634 ,628 ,38861 2,087
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Trong Béang 3.9 v6i hé s6 R2 hiéu chinh bang 0.628, cac bién ctia mé hinh di giai
thich duoc 62,8% su thay di cua bién phu thudc va 37,2% bi tac dong boi cac sai )
ngiu nhién va mot sb yéu t6 khéc.

V6i mé hinh ¢6 R binh phuong hiéu chinh tir 50% tré 1én, chiing ta da co thé st
dung dé dua vao nghién ciru thyc tién. Piéu d6 cho thdy do tin cay cia mo hinh trong
viéc danh gia cac nhan t6 anh hudng dén sy hai 10ng ciia khach hang d6i véi chét lugng
dich vu tai céng ty c6 phan xay dung va ndi that Tho Quang Phat.

Xem xét hé s6 Durbin- Watson dé kiém tra c6 hién tuong tu twong quan hay khong
dugc tién hanh xem xét theo 3 khoang sau day: c6 hién tuong tu twong quan khi nim
trong khoang 1-3; c6 hién tuong tu twong quan dwong khi nam tir 0-1 va hién tuong tu
tuong quan am néu gia tri & khoang 3-4. Trong nghién ctru nay, gia tri Durbin - Waston
c6 gia tri bang 2,087 nhu vdy nim trong khoang tir 1 dén 3 nén két luan mo hinh nay
khong c6 hién tugng tu tuong quan.

Bang 3.10. Phan tich phwong sai ANOVA

Sum of Mean
Model df F Sig.
Squares Square
Regression | 64,168 4 16,042 | 106,227 | ,000°
1 Residual 36,999 245 ,151
Total 101,167 | 249

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra tir tdc gid)

Kiém dinh F str dung trong bang phan tich phuong sai 1 phép kiém dinh gia thuyét

vé d6 phi hop ctia mé hinh hoi quy tuyén tinh tong thé. Y tudng cua kiém dinh nay vé
mdi quan hé tuyén tinh giita bién phu thudc va cac bién doc 1ap. Trong bang phén tich
ANOVA, ta thay gia tri sig. rit nho (sig. = 0,000), nén mé hinh hdi quy pht hop vdi tap

dir liéu va co thé sir dung duogc (bang 3.10).
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3.3.2.2. Kiém dinh da céng tuyén

Bang 3.11. Két qua hdi quy chuin héa

Hé sb hoi H¢ s0 hoi Théne ké da c6
€ s0 hoi qu 2 ong ké da cfn
’ 2 q y quy chuan 5 £ 5
chuwa chuan hoa hé tuyén
6a
(Unstandardized _ (Collinearity
i (Standardized .
Coefficients) . Statistics)
. Coefficients) .
M6 hinh t Sig. ——
P chap He so
. h r
Std. nhan P or.lg
B Beta dai
Error huon
(Tolerance) P ) 8
sai VIF
(Constant) | -,064 ,214 -,297 , 767
SDC -,006 ,043 -,006 -,130 ,897 ,642 1,559
NLPV ,560 ,064 ,490 8,809 ,000 ,482 2,073
SDB ,163 ,056 ,155 2,925 ,004 ,531 1,883
STC ,309 ,052 ,288 5,930 ,000 ,634 1,577

Trong Bang 3.11 , cot mic y nghia (Sig.) cho thay:

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra tir tdc gid)

Két qua cho thdy gia tri Sig. ctia tit ca cic nhan t6 ta thiy nhan t6 SDC >0,05

(0,897) vi vay bién khong c6 anh hudng dén bién phu thudc va cac nhan t6 con lai déu

nho hon 0.05, do d6 cac bién kiém soat déu c6 ¥ nghia giai thich cho bién phu thudc va

loai bo bién SDC.

Trong cac yéu t6 anh hudng su hai 10ng ctia cong ty thi bién doc 1ap NLPV ¢6 miic

do tac dong cao nhat vi c6 hé sb Beta cao nhat (0,490), tiép theo 13 bién doc 1ap STC co

(Beta = 0,288), cudi cung 12 bién SDB ¢6 (Beta= 0,155). Mitc d6 anh huong cia cac yéu

t6 tir anh huong nhiéu nhat dén anh hudéng it nhat nhu sau: NLPV>STC>SDB. Cac hé

s6 NLPV, STC, SDB duong nén 3 bién doc 1ap nay tdc dong cung chiéu véi bién phu

thudc.

3.3.2.3. Kiém dinh cdc gid thiét ciia mé hinh

Bang 3.12. Kiém dinh céc gia thiét ciia mé hinh

Gia thuyét

Két qua

Két luin

Gia thuyét H1: Sy tin cdy c6 quan hé cung chiéu véi
su hai long cua khach hang vé chét luong dich vu tai
Cong ty c¢b phan xay dung va ndi thit Tho Quang Phat

0,000

Chép nhan
gia thuyét
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Gié thuyét _ Ketqua
Sig. Két luan

Gia thuyét H2: Nang luc phuc vu c¢6 quan hé cung
chiéu véi sy hai long cita khch hang vé chat luong 0.000 Chap nhan
dich vu tai Cong ty c0 phan xay dung va ngi that Tho ’ gia thuyét
Quang Phat.
Gia thuyét H3: Sy dam bao c6 quan hé cung chiéu véi
su hai léng cﬁz} khach hang vé chét I}IQ’ng dich vu tai 0.004 Chép nhaf}n
Cong ty c6 phan xay dung va ndi that Tho Quang ’ gia thuyét
Phat.

(Nguon: két qud phan tich dir liéu
Tir két qua théng ké phan tich cac hé s6 hdi quy (bang 4.14)
doc 1ap Su tin cdy (STC), Nang luc phuc vu (NLPV), Sy dam bao

diéu tra tir tac gid)
cho thdy nim bién

(SDB) c6 tac dong

cling chiéu véi bién phu thude vi h¢ s6 héi quy chuan hoa (B) cuia cac bién nay déu

duong va co ¥ nghia thong ké (Sig. < 0,05).

Nhu vay cac gia thuyét H1, H2, H3, déu dugc chap nhan. Diéu nay cho thay thay
ba nhan t6 Sy tin cay (STC), Niang luc phuc vu (NLPV), Su dam bao (SDB)déu tac

dong dén Su hai long cua khach hang vé chat luong dich vu tai cong ty cd phan xay

dung va noi that Tho Quang Phat

Su tin cay 0,309

Nang luc phuc vu

H3
0,163

Su Pam Bao

Hinh 3.6. Két qua mé hinh hdi quy da bién

Su Hai Long

Vi¢c xem xét cac yeéu t0 nhitng y€u to nao thyc sy anh hudng truc tiép dén su

tuong tac ciia khach hang d6i véi cac dich vu truyén thong xi hoi, sé dugc thyc hién

bang Hodi quy tuyén tinh:

SHL = B0 + B1*STC + B2*BLPV + B3*SDB + ¢

Trong d6: BO: hing s6 hdi quy; B1, B2, P3 : trong sb hdi quy; €

80

: sai sO



Phuong trinh héi quy chuan héa gitp xac dinh duge mirc d6 anh huéng cia cac
yéu td, tir d6 danh gia dugc mic d6 anh hudng cua timg yéu t6 nao trong mé hinh dén
bién phu thudc 13 mirc d6 hai 10ng ctia khach hang ddi véi dich vu tai cong ty Tho Quang
Phat

Tom lai, dya trén két qua phan tich hdi quy & trén, nghién ciru dua ra két luan két
luan: C6 3 yéu tb anh huong dén Sy hai long cua khach hang: (1) Sy tin cdy, (2) Ning
luc phuc vy, (3) Sy ddm bao Trong 5 yéu td trén, yéu td “Nang luc phuc vu” c6 tac dong
16n nhét dén “Sy hai 1ong ciia khach hang” véi hé s6 hoi quy 13 0,490, yéu t6 co tac dong
nho nhét 13 “Sy dam bao” véi hé s6 hoi quy 13 0,155. Két qua cua hdi quy chudn héa va
chua chuan héa duoc trinh bay dudi dang toan hoc lan luot nhu sau:

SHL = 0,309 * STC + 0,560 * NLPV + 0,163 * SDB + ¢

SHL = -0640+0,309 * STC + 0,560 * NLPV + 0,163 * SDB + ¢

3.4. KIEM PINH GIA THIET

Thong qua két qua nghién ctru cho thdy hau hét 3 nhan t6 déu c6 tac dong tich cuc
dén Su hai long ciia khach hang tai cong ty c6 phan xay dung va ndi thay Tho Quang
Phat, cu thé két qua duoc thé hién trong bang sau:

Bang 3.13. Két qua phan tich dwong din

. . Hé s6 chuin ]
Gia thuyet Puwong dan sig Ket qua
hoa
H1 STC => SHL 0,288 0.000 Chép nhan
H2 NLPV => SHL 0,490 0.000 Chép nhan
H3 SDB => SHL 0,155 0.000 Chép nhan

Nhu vay, tit ca cac gia thuyét nghién ciru H1, H2 va H3 déu duoc chip nhén, cho
thdy cac yéu té Su tin cdy (STC), Ning luc phuc vu (NLPV) va Sy dong bo (SDB) déu
c6 anh huong tich cuc dén Sy hai long cta khach hang (SHL) d6i v6i chat luong dich
vu tai Cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phat.

Trong do:

Ning luc phuc vu (NLPV) ¢6 hé sb tac dong 16n nhat (B = 0,490), cho thdy day la
yéu td quan trong nhat anh huéng dén sy hai long ctia khach hang. Diéu nay phan dnh
rang khach hang danh gia cao sy chuyén nghiép, trinh d6 va thai d6 phuc vu ctia nhan
vién cong ty.
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Sy tin cdy (STC) ciing c6 anh hudng dang ké véi hé sé (B = 0,288), cho thay rang
viéc cong ty thuc hién dung cam két, tao sy tin tudng cho khach hang 1a yéu t6 can duoc
duy tri va phat trién.

Su ddng bd (SDB) c6 hé s6 tac dong nho nhit (B =0,155), tuy nhién van c6 ¥ nghia
thong ké (sig = 0,000), diéu nay chimg t6 rang yéu t6 nay van dong vai tro hd tro trong
viéc ning cao su hai long, nhung mirc d6 4nh hudng thap hon hai yéu t6 con lai.

Két qua kiém dinh gia thuyét nay da khang dinh dugc cac nhan té dugc lya chon
trong mo hinh nghién ctru déu c6 tac dong tich cuc va cd ¥ nghia thong ké dbi véi su
hai 1ong cua khach hang. Pay sé 1a co s¢ quan trong dé cong ty dé ra cac chién lugc cai

tién, nang cao chat lugng dich vu trong thoi gian toi.
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CHUONG 4: KET LUAN VA PE XUAT HAM Y QUAN TRI

Qua két qua phén tich & Chuong 3, nghién ctru di x4c dinh ¢ 3 nhan té anh huéng
dén Su hai long cta khach hang vé chat luong dich vu tai cong ty c¢b phan xdy dung va
ndi that Tho Quang Phat. Vi viy, dé ning cao su hai 10ng ctia khach hang vé chét lugng
dich vu tai Tho Quang Phat can phai c6 nhiing co s& nham dua ra nhitng ham ¥ quan tri
cho timg nhom yéu tb cu thé. Va tiép theo trong chuong 4, nghién ctru s& dé xuét cac
ham ¥ quan tri nham nang cao sy hai 1ong ctia khach hang vé chét lugng dich vu tai cong
ty ¢6 phan x4y dung va noi that Tho Quang Phat.

4.1. Két luén

Thong qua qua trinh nghién ctru, phan tich dir liéu tir khdo sat va kiém dinh céac
gia thuyét, dé tai da xac dinh dugc ba yéu t6 chinh c6 anh huong tich cuc dén su hai
10ng cua khach hang d6i véi chét luong dich vu tai Cong ty Co6 phan xdy dung va ndi
that Tho Quang Phat, bao gém: Nang luc phuc vu, Su tin cay, va Su dam bao.

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh bdi cho thay:

Ning lyc phuc vu (NLPV) 13 yéu té ¢6 anh huong manh nhat dén sy hai long cua
khach hang (B = 0,490). Piéu nay cho thay doi ngil nhan vién c6 k¥ nang, thai d6 phuc
vu chuyén nghiép 1a yéu t6 tién quyét tao nén sy hai 10ng.

Sy tin cay (STC) ciing c6 vai trd quan trong v6i hé s6 anh huong kha cao (B =
0,288), thé hién ré“mg vigc thuc hién ding cam két va dam bao tién do thi cong la diéu
khach hang dac biét quan tam.

Sy dam bao (SDB) tuy c6 hé sb tac dong thip nhét (B = 0,155) nhung van c6 y
nghia théng ké, phan anh tam quan trong cta su nhat quan trong quy trinh cung cap dich
vu tir thiét ké dén thi cong.

Tu két qua trén, co thé két luan rﬁng chit luong dich vu tai Tho Quang Phat dang
anh huong tich cuc dén sy hai 1ong ciia khach hang, tuy nhién van can tiép tuc cai tién
dong déu ¢ tat ca cac khau nham nang cao hon nita trai nghiém cua khach hang.

4.2. Co @@ xuit giai phap

 Su tin cay (B = 0,288)

Sau khi thyc hién phan tich kiém dinh Cronbach's alpha, cac bién quan sat STCI,
STC2, STC3, STC4, GC1 dat yéu cau kiém dinh va duoc dung vao phan tich tiép theo
1a phan tich nhan t6 EFA. Trong phan tich nhan t5 EFA, c6 2 bién quan sat khong dap

g duoc yéu ciu cta kiém dinh nhan t6 EFA va bi loai 1a STC2, STC4 va c¢6 bién méi
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GC1 xuét hién . Tuy nhién, thep phan tich d6 tin ciy bién quan sat STC3 duoc danh gia
thip hon céc bién khac trong ciing thang do, c6 thé thay do thong tin ma coéng ty cung
cap cho khach hang chua diy du va chua du tin cay dé khach hang an tim. Nguyén nhan
c6 thé do cong ty di khong thong bao kip thoi vé bat ky sy thay dbi nao lién quan dén
tién d6 cua cac dich vu nén khong tranh khoi viéc tiép nhan tré va xu i khong kip thoi.
Ap luc hodc thoi gian gi6i han khién cong ty cam thiy can phai giai quyét nhanh chéng
va khong day du thong tin cho khach hang.

* Nang luc phuc vu ((p = 0,490)

Sau khi thyuc hién phan tich kiém dinh Cronbach's alpha, cac bién quan sat NLPV1,
NLPV2, NLPV3, NLPV4, NLPV5, NLPV6, NLPV7, SHH3, SHH2 dat yéu cau kiém
dinh va dugc dung vao phan tich tiép theo 1a phéan tich nhan t6 EFA. Trong phan tich
nhan t6 EFA, NLPV7 khong dat yéu cu va bj loai va c6 mot bién quan sat méi 1a SHH3,
SHH2 dap g duoc yéu cau cta kiém dinh nhan t EFA. Tuy nhién, thep phén tich do
tin cay bién quan sat NLPV1, SHH3, SHH2 dugc danh gia théip hon cac bién khac trong
cling thang do, c6 thé thay do thong tin ma nhan vién cung cap cho khach hang chua
day du va thai do phuc vu ciia nhan vién chua dap ing dugc cac nhu cau cia khach
hang. Nguyén nhan c6 thé do cac bd phan cong ty giai quyét tot cac van dé va phan
hoi ctia khach hang chua tdt, mot sd nhan vién chua chu dong hoac chua dugc dao tao
bai ban trong viéc cung cap thong tin chi tiét vé quy trinh dich vu, tién d6 thi cong,
chi phi va cac diéu khoan hop dong cho khach hang.. Trong mét so trudng hop, thong
tin phan anh tir khach hang khong duoc luan chuyén kip thoi gitta cac bo phan nhu kinh
doanh, k¥ thuét, thi cong, dan dén viée xur 1y bi cham tré hoiic thiéu nhat quan.

** Sw ddm bao (f = 0,155)

Trong qua trinh phan tich, sau khi thyc hién kiém dinh do tin cay béng Cronbach’s
Alpha, cic bién quan sat thuoc nhom yéu té Su dam bao (SDB) dat yéu cau va duoc giir
lai gém: SDBI1, SDB2, SDB3, SDB4, SDB5, SDB6, SDB7 dé dua vao phan tich nhan
t6 kham pha (EFA). Tuy nhién, két qua phan tich nhan t5 EFA cho thiy cac bién SDB1
va SDB7 khong dat yéu cAu vé hé sd tai nhan td,bi loai va sy xut hién caa bién GC3.
Diéu ndy phan anh rang hai bién nay chua thé hién tét sy dai dién cho nhom nhén t6 "Sy
dam bao" trong cam nhan cua khach hang.

Dang cht ¥, mic du bién SDB3 ("Cong ty cung cap ddy du thong tin vé cac chinh
sach khi khach hang sir dung dich vu ") va GC3 (“C6 chinh sach chiét khau, giam gia
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pht hop”) van dugc gitr lai trong mo hinh, nhung muc d6 danh gia ctia khach hang dbi
v6i bién nay lai thip hon so véi cac bién con lai trong cing nhém. Két qua nay cho thiy
khach hang chua thuc sy hai 1ong véi cach thirc giao tiép ctia nhan vién trong qué trinh
cung cap dich vu. Nguyén nhan: c6 thé xuat phat tir viéc cong ty chua c6 quy chuin
thong nhat trong khau tur van va truyén dat thong tin dén khach hang. Nhan vién & cac
bd phan khac nhau — dic biét 1a b phan thiét ké va thi cong — chua dugc dao tao bai
ban vé k¥ ning giao tiép, dan dén cach vmg xr va tu van thiéu nhit quan. Mot s6 nhan
vién con lung ting trong viéc giai thich cac chinh sach cua cong ty hoac khong chu dong
gidi thiéu cac chuong trinh wu dai, khién khach hang cam thay kho tiép can day du thong
tin can thiét va giam muc d9 tin twong vao dich vu.

4.3. Pé xuit cac ham y quan tri

Nghién ctru dé xuat mot s6 ham y nham hd tro Cong ty c6 phan xay dung va ndi
that Tho Quang Phat nang cao hiéu qua cung cap cac chat lugng dich vu dén véi khach
hang, truyén tai nhirng nhan t6 anh hudng dap Gmg dén sy hai 10ng ctia khach hang.

Khi muén nang cao mirc do hai long cta khach hang tai Cong ty C6 phan Xay
dung va Noi that Tho Quang Phat, doanh nghiép nén chu trong tap trung vao cac yéu t6
nhu: Sy tin cay, Nang lyc phuc vu va Sy dadm bao. bé tiép tuc nang cao chat lugng dich
vu x4y dung va thiét ké, cong ty can duy tri va day manh viéc dam bao vé sinh tai cong
trinh, dau tu trang thiét bj thi cong hién dai va cai tién cac phuong tién hiru hinh. Viéc
nay nham dap tGng tt hon nhu cau va mong mudn ngdy cang cao ciia khach hang vé
chat lugng cong trinh, tién do thi cong va tinh thim my trong thiét ké. Do d6, kién nghi
Cong ty Tho Quang Phat tiép tuc thuc hién mot s6 ndi dung sau dé dap tmg ky vong cia
khach hang va nang cao lgi thé canh tranh trén thi trudng.

Mot 13, cac yéu té vé sy tin cdy can cai thién cac van dé nhu 14 cong ty chua thyc
hién tét viéc thong bao kip thoi khi ¢6 sy thay doi vé tién do thi cong hodc hoan thanh
dich vu. Dé cai thién diéu nay, cong ty nén xay dung quy trinh thong bao tién d6 minh
bach va chuyén nghiép. Cu thé, can ap dung hé théng quan 1y du an c6 tich hop chirc
ning cap nhat tién do theo thoi gian thuc, ddng thoi phan cong rd trach nhiém cho bd
phan cham séc khach hang trong viéc thong tin dén khach hang ngay khi cé bat ky thay
ddi nao xay ra. Ngoai ra, viéc st dung cac kénh lién lac tién lgi nhu email, tin nhin SMS
hodc ung dung Zalo/Telegram dé thong bao kip thoi s& giup khach hang cam thdy yén

tdm hon va tang muc dJ tin tudng vao dich vu cta cong ty.
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Hai 13, Dé nang cao nang lyc phuc vu can cai thién vin dé kha nang giai quyét van
dé va phan hoi cua cac bo phan trong cong ty cho thiy con ton tai nhitng han ché trong
quy trinh tiép nhan va xtr Iy phan hoi. Dé nang cao cong ty can thiét 1ap mot quy trinh
chim séc khach hang chuyén nghiép va nhit quan giita cac bo phan. Cu thé, can xay
dung hé thong tiép nhan phan hdi tap trung, co phan loai mirc d6 vu tién va thoi gian
phan hdi cu thé cho ting loai van dé. Pong thoi, can dao tao nhan vién vé k¥ ning giao
tiép, xir Iy tinh hudng va ting cudng tinh than trach nhiém trong viéc theo sat va giai
quyét triét dé cac yéu cau ctia khach hang. Bén canh d6, can thiét ké lai dong phuc nhan
vién theo hudng dong bo, hién dai va thé hién 1o tinh chuyén nghiép. Pong thoi, cong
ty nén cai tién cac yéu t6 nhan dién thuong hiéu nhu logo, giao dién website va cac 4n
pham truyén thong nham tao an tugng tich cyc, niang cao hinh anh chuyén nghiép va
ting cudng niém tin tir phia khach hang. Viéc dong bo va hién dai hoa hinh anh doanh
nghiép s& gop phan lam ndi bat nang luc phuc vu, gitp khach hang cam nhén rd hon vé
su chuyén nghiép, bai ban trong cach thirc van hanh caa cong ty. Tir d6, ning cao niém
tin va mtrc d¢ hai long cua khach hang trong qué trinh st dung dich vu.

Ba 13, cong ty C6 phan Xay dung va Noi that Tho Quang Phét da thuc hién cung
cAp day du thong tin vé cac chinh sach khi khach hang st dung dich vu , tuy nhién mtrc
d6 hai long ctia khach hang van chua cao. Pé cai thién diéu nay, cong ty can xdy dung
quy trinh giao tiép va tu van khach hang mot cach thong nhit va chuyén nghiép. Trudc
tién, nén td chirc cac budi dao tao ky nang mém dinh ky cho toan b nhan vién, dac biét
1a kién trac su va k§ su, nham nang cao k¥ niang lang nghe, truyén dat thong tin rd rang,
tu van hiéu qua va xu ly tinh huéng linh hoat. Bén canh d6, can xay dung bo tai liéu
huéng dan tu van va giai thich chinh sach dich vu mot cach dé hiéu, gitp nhan vién co
can c thong nhét trong qu4 trinh lam viéc. Dong thoi, cong ty co thé trién khai hé thong
hd tro thong tin ndi bo (nhu cam nang s hoic tmg dung tra ctru chinh sach) dé dam bao
moi nhan vién déu nim viing va truyén dat thong tin chinh xac cho khach hang. Viéc
chuan héa cach thirc giao tiép s& gop phan nang cao trai nghiém khach hang, ting cuong

su tin tudng va cai thién chét luong dich vu mot cach toan dién.
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TAI LIEU THAM KHAO
Tai liéu tham khio tiéng viét
“Nghién Ctru Sy Hai Long Cua Khach Hang Vé Chat Luong Dich Vu Tai Chudi
Cira Hang Bach Hoa Co.Op Smile” Cuia Tac Gia Tran Minh Tanh Nam 2018

https://www.studocu.vn/vn/document/dai-hocstudocuvietnam/markeing/nghien-

cuu-su-hai-long-cua-khach-hang-ve-sua-vinamilk-tai-tphcm/41366227-Thang 3/2020.
“ Céac Yéu T6 Anh Huong Bén Sy Hai Long Ctia Khach Hang C4 Nhan Déi Voi
Dich Vu Gui Tién Tiét Kiém Tai Ngan Hang Thuong Mai C6 Phan Dong A — Chi Nhanh

Hué”

“Pénh gia sy hai long ctia khach hang vé chat luong dich vu cua cong ty c6 phin
thuong mai duoc pham Manh Ty — Viét My trén dia ban TP Hué” ciia tac gia Poan Thién
Tam nam 2022

Nguyén Pinh Tho, 2014. Phuong Phép Nghién Ctru Khoa Hoc Trong Kinh Doanh,
Nxb Tai Chinh, T4i Ban Lan 2.

Toan B6 Tai Liéu Thuc Hanh Spss Thay Ha Trong Quang-Iuh

Sach gido trinh Quan 1y chat luong toan dién cia Th.S Nguyén Thi Lé Loan Trudng
Pai Hoc Kién Truc Pa Néng.

Co S Ly Luan Vé Chéat Luong Dich Vu Va Sy Hai Long Cua Khach Hang tai:
https://www.studocu.vn/vn/document/dai-hoc-kinh-te-quoc-dan/quan-ly-hoc/co-so-ly-

luan-ve-chat-luong-dich-vu-va-su-hai-long-cua-khach-hang/53492677
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PHU LUC
PHU LUC 1: BANG CAU HOI KHAO SAT
Bang ciu héi:

Xin chao Anh/Chi!

T6i 14 sinh vién dén tir Khoa Kinh té - Trudng Pai hoc Kién Trac Pa Ning.

Hién tai, t6i dang thuc tap tai cong ty ¢d phan xdy dung & ndi that Tho Quang Phat
va dang thuc hién dé tai dé phuc vu cho khoa luan tot nghiép véi dé tai « Nghién Ciru
Cac Yéu T6 Anh Huéng Pén Su Hai Long Cua Khach Hang Vé Chat Luong Dich Vu
Tai Cong Ty C6 Phan Xay Dyng Va Noi That Tho Quang Phat ”. T6i rat mong nhan
duoc su hd trg cua quy Anh/ Chi béng cach danh it thoi gian tra 101 cac cau hoi trong
bang khao sat nay. Cau tra 161 cua Anh/ Chi s€ 1a mot dong gép quy gid cho sy thanh
cong cua nghién ctru nay. To61 xin dam bao moi thong tin trong bang khao sat chi st dung
vao muc dich nghién ctru va hoan toan khong nham dén mot muc dich nao khac. Téi xin
chan thanh cam on! Chuc anh/chi c6 mot ngay tot lanh.

PHAN 1: THONG TIN CHUNG

- Anh/chi da str dung dich vu tai cong ty chua?

+ D3 str dung

+ Chua su dung

- D0 tudi clia anh/chi 1a bao nhiéu?

+ Dudi 30

+ T 30 — 40 tudi

+ T 40 — 50 tudi

+ Trén 50

- G161 tinh cua anh/ chi?

+ Nam

+ Nt

- Thu nhép trung binh mdt thang ctia anh/chi?

+ Duo1 10 triéu

+Tur 10 dén 15 triéu

+Tur 15 dén 20 triéu

+ Trén 20 triéu

- Nghé nghiép ctia anh/chi ?
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+ Nhan vién van phong

+ Kinh doanh tu do

+ Cong nhan/Lao dong pho thong

+ Khac

- Ban da stir dung dich vu nao cia Tho Quang Phat?

+ Thiét ké noi that

+ Thiét ké kién trac

+ Thi cong tron goi

+ Tét ca cac dich vu

PHAN 2: NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI CHAT
LUONG DICH VU CUA THO QUANG PHAT

Céc muc do danh gia

1= Hoan toan khong dong y

2=Khong dong y

3= Binh thuong

4=Podng ¥
5= Hoan toan dong y
STT CAc tiéu thire Mirc d§ dong y
Su tin cay

1 | Cong ty di thyc hién dich vu ding nhwcamkét. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

2 | Cong ty hoan thanh cic hop dong dung han. 1 (23|45

Cong ty da thong bao kip thoi vé bat ky su thay

doi nao lién quan dén tién do cua cac dich vu

Dich vu ctia cong ty luon dugce thyc hién mot cach

nhat quan

Nang lwe phuc vu

Céic bo phan cong ty giai quyét tot cac van dé va

5 . 123|415
phan hoi cua khach hang
Céc bd phan cong ty giai quyét tot cac van dé va

6 : ‘P : gty glai quy Llal3lals
phan hoi cua khach hang

7 | Su tuong tac, thai d§ phuc vu cuia nhan vién tot 1 2131415
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Hotline tu van ludn san sang ti€ép nhan va phan

hoi tir khach hang

Céc kién trac su luon san sang noéi chuyén véi

khach vé thiét ké

10

Cac kién trac su c6 day du kién thirc va ky nang

dé cung cap dich vu tét

11

Khi gip van dé trong thi cong, cong ty dd nhanh

chong va hiéu qua giai quyét moi van dé

Su dam bao

12

Tho Quang Phat thyc hién ding cam két trong

chinh sach dich vu.

13

Tho Quang Phat giai quyét cac van dé mot cach

chuyén nghiép va tan tam.

14

Cong ty cung cap day du thong tin vé cac chinh
sach khi khach hang str dung dich vu

15

Tho Quang Phat c¢6 chinh sach t6t hon so voi cac

cong ty khac trong nganh.

16

Nhan vién giao tiép chuyén nghiép tao niém tin

cho khach hang

17

Nhan vién ¢6 du nang luc dé giai dap cac van deé

cua khéach hang

18

Nhan vién cong ty luon sin sang hd tro khach hang

trong moi tinh huéng

Sw hiru hinh

19

Céc co s vat chat va trang thiét bi clia cong ty

hién dai

20

Logo, giao dién web va cac yeu to thim my cua

cong ty c6 tao cam giac chuyén nghiép

21

DPong phuc cia nhan vién phu hop va thé hién tinh

chuyén nghiép

22

Hinh 4nh bén ngoai ciia cong ty tao an tugng tot
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Su dong cam

Nhan vién cong ty ludn lang nghe va tén trong ¥
23 Lid & sns gy12345
ién.

Cong ty cung cap dich vu chiam soc khach hang ca
24 , 1123|415
nhan hoa va quan tam dén tirng khach hang

Cong ty da thé hién sy quan tdm va chim soc
25 _ _ 123|415
khach hang sau khi hoan thanh dich vu

Cong ty ¢ gang cung cap dich vu phi hop véi cic
26 g‘y g vg gcap di U p op ) ) 3 4| s
yéu cau cu thé cua khach hang

Gia ca
27 | Gia ca tai cong ty phu hop véi chat luong 1 {23 ]4]5
Gia tai Tho Quang Phat luén canh tranh voi céac
28 123|415
don vi khac
29 | C6 chinh sach chiét khau, giam gia phu hop 11231415

Sw hai long

Tbi sin long gidi thidu dich vu ciia cong ty cho
30 ‘ 1|23 ]4]5
nguoi khac

31 | Toi hai long vé thai do phuc vu ctia nhan vién 1 |23 |41]5

T6i hai 10ng véi sy chuyén nghiép va kién thirc
32 . 1 |23 ]4]5
chuyén mon ctia nhan vién cong ty.

33 | T6i hai long vé co s& vét chat caa cong ty 1|23 1]4]5
Toi hai long vé dich vu cham soc khach hang cua

34 123|415
cong ty

35 | Toi hai long vé gia ca clia cong ty 123|415

T6i xin chan thanh cam on quy Anh/Chi da danh thoi gian quy bau dé tham gia
vao khdo sat va dong gop v kién cho nghién ctru cua t6i. Nhitng théng tin ma quy
Anh/Chj cung cap s& gilip toi c6 cai nhin sau sac hon vé sy hai 1ong ctia khach hang ddi
v6i1 dich vy cong ty Tho Quang Phat, tir d6 dua ra nhiing dé xuét cai thién dich vu hiéu

qua hon. Chic quy Anh/Chi strc khoe, hanh phuc va thanh cong!
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PHU LUC 2: KET QUA KHAO SAT - PANH GIA PO TIN CAY

CRONBACH’S ALPHA
** Reliability
- Scale: Sy tin cay
N %
Valid 250 | 100,0 '
Cases Excluded? 0 Cronbach's Alpha | N of Items
Total 250 | 100,0 ,741 4
Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if | Variance Alpha if
) [tem-Total
[tem if Item Correlation [tem
Deleted Deleted Deleted
STC1 12.84 3.013 .605 .641
STC2 12.83 3.209 .500 701
STC3 12.87 3.180 515 .693
STC4 12.78 3.222 517 .691
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Scale: Nang luc phuc vu

N %o Cronbach's | N of
Cases Valid 250 | 100,0 Alph It
. pha ems
Excluded 0 855 7
Total 250 | 100,0
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Alpha if
Item-Total
Item Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
NLPV1 25.21 11.981 .560 .829
NLPV2 25.19 12.124 565 .828
NLPV3 25.15 11.789 .636 818
NLPV4 25.17 12.044 567 .828
NLPVS5 25.18 11.698 .607 .822
NLPV6 25.13 11.625 .637 818
NLPV7 25.23 11.518 .628 .819
- Scale: Sw dam bao
N % '
Cases Valid 250 | 100,0 Cronbach’s | N of
Alpha Items
Excluded? 0 YE .
Total 250 | 100,0 -
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Alpha if
Item-Total
Item Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
SDB1 24,96 12,802 ,540 ,830
SDB2 25,06 12,084 ,660 ,813
SDB3 25,03 11,782 ,683 ,809
SDB4 25,05 12,122 ,609 ,820
SDB5 25,00 12,373 ,582 ,824
SDB6 24,96 12,376 ,595 ,822
SDB7 24,98 12,594 ,522 ,834
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- Scale: Sy hiru hinh

N % )
- Cronbach's N of
Cases Valid 250 | 100,0 Alpha Items
EXCIUdeda O 725 4
Total 250 | 100,0 ’
) Scale Corrected Cronbagh S
Scale Mean if : . Alpha if
Variance if | Item-Total
Item Deleted ; Item
Item Deleted | Correlation
Deleted
SHH1 12.53 3.727 452 .699
SHH2 12.57 3.257 .599 .610
SHH3 12.50 3.464 513 .664
SHH4 12.56 3.697 494 .675
- Sw dong cam
N Yo Cronbach's N of
Excluded? 0 0,935
Total 250 | 100,0
Scale Mean ) Corrected Cronbach S
. Scale Variance Alpha if
if Item ) Item-Total
if Item Deleted . [tem
Deleted Correlation
Deleted
SDC1 12.50 4.729 .884 .904
SDC2 12.52 4.727 .872 908
SDC3 12.51 4.725 .837 919
SDC4 12.49 4.857 .799 931
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- Giaca

N % ,
Cases Valid 250 | 100,0 Cronbach's | N of
. Alpha Items
Excluded 0 755 3
Total 250 | 100,0
Scale Cronbach's
Mean if Corrected | Alphaif
Item Scale Variance | Item-Total Item
Deleted if Item Deleted | Correlation | Deleted
GC1 8,7181 1,584 ,590 ,665
GC2 8,5991 1,684 ,559 ,700
GC3 8,7181 1,566 ,603 ,650
- Su hai long
N % Cronbach's N of
Cases Valid 250 | 100,0 Alpha Items
Excluded® 0 872 6
Total 250 | 100,0
Scale Cronbach's
Mean if Corrected | Alpha if
Item Scale Variance | Item-Total Item
Deleted if Item Deleted | Correlation | Deleted
SHL1 21,29 10,447 ,696 ,846
SHL?2 21,30 10,765 ,645 ,854
SHL3 21,29 10,698 ,598 ,863
SHL4 21,30 10,564 ,0685 ,848
SHL5 21,26 10,161 ,683 ,848
SHL6 21,28 9,873 , 731 ,839
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PHU LUC 3: KET QUA KHAO SAT — PHAN TiCH EFA LAN 1

Ma Tran Xoay
Component
1 2 3 4 5

SDC3 ,859
SDC2 ,856
SDC1 ,853
SHH4 ,834
SDC4 ,826
NLPV4 712
NLPV3 ,640
NLPV2 ,614
NLPV1 ,582
SDB7 577 512
SHH3 572
NLPV7
SHH2

SDB1 , 7122
NLPVS5 ,612
SDB3 ,594
SDBS5 ,592
NLPV6 ,562
SDB2 ,531
SDB4 ,520
SDB6
GC3 , 714
GC2 ,640
GCl1 ,620
SHH1
STC1 ,812
STC3 ,652
STC4 ,532
STC2
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PHU LUC 4: KET QUA KHAO SAT — PHAN TiCH EFA LAN 2

Ma tran xoay

Component

2

3

SDC3
SDC2
SDC1
SHH4
SDC4
NLPV4
NLPV3
NLPV2
NLPV6
SHH3
NLPVI
NLPVS5
SHH?2
STC4
SDB4
SDB2
SDB5
SDB3
GC3
GC2
STC1
STC3
GCl

,861
,857
,855
,843
,834

,672
,660
,636
,629
,604
,596
,579
,528

703
681
665
656
649

780
687
503

+¢ Phan tich EFA — Sy Hai Long

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin

Measure of Sampling

Adequacy.

,897

Bartlett's
Test of
Sphericity

Approx. Chi-

Square

636,583

df

15

Sig.

,000
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Component Matrix®

Component

1

SHL6

,828

SHL1

,800

SHL4

,793

SHLS

,790

SHL?2

, 758

SHL3

, 716




PHU LUC 5: KET QUA KHAO SAT — PHAN TiCH TUONG QUAN HOI QUY

Bang Eigenvalues va phwong sai trich ciia bién déc 1ap

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Rotation Sums of Squared
Co Squared Loadings Loadings
mpo % of | Cumul % of Cumulat % of Cumulat
nent | Total | Varian | ative | Total | Varia | ~._ Total | Varian o
o ive % ve %
ce % nce ce
1 8,498 | 40,468 | 40,468 | 8,498 | 40,46 | 40,468 4,162 | 19,818 19,818
8
2 2,092 | 9,960 | 50,428 | 2,092 | 9,960 | 50,428 3,727 | 17,748 | 37,566
3 1,324 | 6,303 | 56,731 | 1,324 | 6,303 | 56,731 3,217 | 15,320 | 52,886
4 1,181 | 5,625 | 62,357 | 1,181 | 5,625 | 62,357 1,989 9,471 | 62,357
5 ,894 | 4258 | 66,615
6 , 803 | 3,824 | 70,438
7 ,749 | 3,566 | 74,005
8 ,671 1 3,194 | 77,199
9 ,655 1 3,119 | 80,317
10 5711 2,721 | 83,038
11 , 521 2,480 | 85,518
12 AT77 | 2,269 | 87,787
13 4551 2,168 | 89,955
14 A427 1 2,032 | 91,987
15 406 | 1,935 | 93,922
16 311 1,481 | 95,403
17 , 300 1,431 | 96,834
18 ,241 1,149 | 97,983
19 ,180 ,856 | 98,838
20 ,138 ,659 | 99,498
,105 ,502 | 100,00
21
0
Bang Eigenvalues va phuwong sai trich caa bién phu thudc
Initial Eigenvalues Extraction Surps of Squared
Component X Loadings :
Total % of | Cumulative Total % of | Cumulative
Variance % Variance %
1 3,665 61,088 61,088 3,665 61,088 61,088
2 ,574 9,573 70,660
3 ,539 8,978 79,638
4 ,459 7,653 87,291
5 ,408 6,799 94,090
6 ,355 5,910 100,000
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