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TOM TAT

Nghién ciru dwoc thuc hién nham xdc dinh cdc nhan té anh huwong dén mire dg hai long ciia
khdch hang vé chdt lwong dich vu gidi thiéu viéc lam tai Trung tam dich vu viéc lam hdu
Glang Trén co so Iy thuyét va gid thuyet nghién civu, tac gia da dé xudt mé hinh nghién ciru
gom bay yéu té tic dong véi 29 bién quan sat. S liéu dwoc thu thip qua phong van 275
khdch hang sit dung dich vu giGi thiéu viéc lam véi bang cdu hoi soan san. Thong ké mé td,

kiém dinh Cronbach’s Alpha, phdn tich nhén t6é kham phd va phan tich héi quy da bién dwoc
sit dung trong nghién ciru nay. Két qud phdn tich cho thdy sw hai long cia khdch hang vé
chat leong dich vu viéc lam tai Trung tdm chiu sw tdc dong ciia bon nhan t6 chinh, theo thir
tw quan trong: (1) S tin cdy, (2) Thai do phuc vu, (3) Nang lic nhdn vién va (4) Quy trinh
thii tuc. Trén co sé bon nhdn t6 trén, mot s6 ham ¥ quan tri dwege dé xudt nham tang chat
lwong dich vu va tang sy hai long cua khach hang.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, sy hai long, Trung tam dich vu viéc lam Hau Giang

Trich din: Nguyén Hoang Giang va Nguyén Phiic Hiéu, 2020. Nhan t6 anh huong dén sy hai
long cua khach hang vé chat luong dich vu tai Trung tdm Dich vu vi¢c lam Hau
Giang. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay
Do. 09: 98-116.

*Ths. Nguyén Hodng Giang — Chuyén vién Thw vién Pién tir, Truong Dai hoc Tdy Dé
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1. PAT VAN PE

Qua hon 15 nam hoat dong, Trung tam
dich vu vi¢c lam Hau Giang da hoan
thanh t6t nhiém vu va dam bao hoan
thanh cac chi tiéu dé ra hang nam. Tuy
nhién trong qua trinh thuc hién cling gap
rat nhiéu kho khin, c6 nhirng kho khin do
khach quan nhung cling c6 nhiing kho
khan do 16i chii quan gy ra. Theo s6 liéu
théng ké tir Trung tdm dich vu vi¢c lam
Hau Giang, ti 1¢ giai quyét viéc 1am hang
nam khong 6n dinh, cu thé trong nam
nim gan day nhu sau: nim 2015 gidi
thiéu duogc 5.299 lao dong nhung tim
duoc viéc lam chi 2.745 dat 51,80%,
turong tu nam 2016: 1.023/2.579 dat
39,67%, ndm 2017: 2.983/4.587 dat
65,03%, nam 2018: 1.004/2.936 dat
34,2% va nam 2019: 1.057/3.132 dat
33,7%. S6 liéu trén cho thay hiéu qua viéc
gidi thidu viéc 1am chua cao. Pé danh gia
hi€u qua cong tac gidi thi¢u viéc lam tai
Trung tdm nghién ctru dugc thuc hién
nham do luong nhitng nhén t6 anh hudng
sy hai 1ong ctia khach hang vé chat luong
dich vu (CLDV) gi6i thiéu viéc lam, tu
d6 dé xuat mot s6 ham ¥ quan tri giap
nang cao CLDV cua don vi dé dat duogc
hi¢u qua cao hon.

2.COSO LY THUYET

2.1. Chit lwong dich vu

- Parasuraman va ctv., (1988) dinh
nghia CLDV la “mutc d§ khac nhau gitra
sy mong doi ctia ngudi tidu ding vé dich
vu va nhén thtc cta ho vé két qua cua
dich vu”.
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- Parasuraman va ctv., (1991) giai
thich r.;ing dé biét duoc su du doan cua
khach hang thi t6t nhit 14 nhan dang va
thau hiéu nhirng mong doi cua hg. Viéc
phat trién mot hé thong xac dinh dugc
nhitng mong doi cta khach hang 13 can
thiét va ngay sau d6 ta méi c6 thé c6 mot
chién luoc cho dich vu ¢ hiéu qua. Day
c6 thé xem 1a mot khai niém tong quat
nhit, bao ham day y nghia cua dich vu
déng thoi cling chinh xac nhat khi xem
xét CLDV dtmng trén quan diém khach
hang, xem khach hang la trung tam.

2.2. Su hai long cia khach hang

Theo Kotler va Keller (2006), su hai
Iong la mc @6 cua trang thai cam giac
clia mot nguoi bat ngudn tir viée so sanh
nhan thirc vé mot san pham so véi mong
doi cua nguot do. Dya vao nhan thuc vé
chat luong dich vu c6 thé chia sy hai long
thanh ba muc do:

- Khéng hai long: khi muac do cam
nhan cua khach hang nho hon mong doi.

- Hai long: khi mire d6 cam nhan cua
khéch hang bang mong doi.

- Rat hai long: khi mac d6 cam nhan
cua khach hang 16n hon mong doi.

Theo Oliver and Bearden (1985), su
hai long 1a phan ing ctia nguoi ti€éu dung
d6i Vo1 vige duge dap ing nhiing mong
mudn. Pinh nghia nay c6 ham ¥ rang sy
thoa man chinh 1a sy hai long cia nguoi
tiéu dung trong viéc tiéu dung san pham
hay dich vu ma n6 dép ing nhirng mong
mudn ctia ho, bao gdm mirc 46 dudi hoidc
qué murc mong mudn.
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2.3. Céc nghién ciru vé chét lwong
dich vu gidi thiéu viéc lam

Theo nghién ctru cua Nguyén Qudc
Nghi (2010) cho thdy muc d6 hai long
ctia khiach hang dbi véi cac Trung tim
gidi thiéu viéc 1am & thanh phd Can Tho
chiu tac dong béi nim yéu té 1a: (1) tin
cay, (2) dap ung, (3) dam bao, (4) cam
thong, (5) phuong tién hiru hinh voi 22
bién. Trong d6 yéu t tin cdy va dap ung
tac dong manh me dén muac do hai long
ctia khach hang dbi voi Trung tam gidi
thiéu viéc 1am. Tac gia da dé xuat cac giai
phap dé nang cao muc do hai long cia
nguoi lao dong cu thé nhu hoan thién cac
yéu td sau: Thuc hién dich vu dang nhu
da htra, quan tam dén kho khin cta ngudi
lao dong, cung cép dich vy nhanh chong,
dung han, han ché xay ra sai sOt va ludn
danh thoi gian dap Gmg cac yéu cau va sin
sang giup do nguoi lao dong.

Theo Hd quang Thanh (2017), nghién
ctru vé CLDV viée lam va su hai long cua
nguoi tim viéce tai Trung tdm dich vu viéc
lam Lam Poéng khiang dinh cac thanh
phan, yéu té tao nén CLDV viéc lam tac
dong tdi sy hai long cia nguoi tim vige
tai Trung tam dich vu vi¢c lam tinh Lam
Podng. Tac gia sit dung md hinh phuong
trinh c4u tric tuyén tinh (SEM) trén co s&
md hinh 1y thuyét vé do luong CLDV ciia
Parasuraman va ctg (1981, 1991). Két
qua cho thay, thang do gom 5 thanh phan:
(1) Tin cdy; (2) Phan hoi; (3) Nang luc
phuc vu; (4) Cam thong; va (5) Tinh hitu
hinh véi 15 bién quan sat duoc khing
dinh do tin cay va tic dong dén sy hai
long cua ngudi tim viéc. Pong thoi,
CLDV nay giai thich duoc 77% su hai

long cua nguoi lao dong khi tim véc tai
Trung tam.

Theo Pang Anh Thu (2017), nghién
ctru cac nhan t6 anh hudng dén sy hai
10ng ctia khach hang c4 nhan d6i vé6i dich
vu viée lam tai Trung tam Dich vu viéc
lam thanh phé Cin Tho nhim muc tiéu
danh gia cac nhan t6 anh huong dén sy
hai long khach hang vé CLDV giéi thiéu
viéc lam tai Trung tdm Dich vu viéc lam
thanh phé Can Tho. Trén co so d6, dé ra
cac giai phap dé gia tang sy hai long cua
khach hang trong thoi gian t6i dé gop
phan nang cao hiéu qua hoat dong cia
Trung tdm va chat luong phuc vu khach
hang. S6 liéu trong nghién ctru duge thu
thap tir két qua khao sat cac khach hang
dén giao dich viéc lam va duoc xir Iy bang
phan mém SPSS. Phuong phap phan tich
bao gém cac budc kiém dinh thang do
bang hé s6 Cronbach Alpha, phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hoi
quy da blen Két qua phan tich cho thay
cac nhan t6 tac dong tich cuc den su hai
10ng ctia ngudi lao dong bao gém 5 nhan
t6 tac dong dén su hai long vai 30 bién
quan sat nhu sau: (1) Mutrc do dép tng, (2)
Sy dong cam, (3) Do tin cay, (4) Nang luc
phuc vu, (5) Co sé vat chat. Trong d6
Nang luc phuc vu c6 tac dong manh nhét
dén sy hai 1ong ctia nguoi lao dong.

Theo Nguyén Phuong Thao va Duong
Ngoc Duyén (2019), nghién ctru cac nhan
t6 anh huong dén CLDV gi6i thiéu viéc
lam tai Trung tdm Dich vu viéc lam
Thanh nién tinh Bic Ninh dugc thuc hién
trén co s¢ thira ké md hinh SERVPERF
va tiép thu ¥ kién chuyén gia. Cac tac gia
xdy dyng md hinh nghién ciru gdm 6
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nhan t6: Chinh sich quan 1y lao dong;
Tinh hitu hinh; D¢ tin cay; Kha nang
phan tng; Mirc 46 dam bao; Su thau cam.
Phuong phéap phan tich nhan t6 va phan
tich hdi quy tuyén tinh dugc 4p dung. Tir
két qua nghién ciru, bai bao dé xuit mot
sd giai phap ning cao CLDV gi6i thiéu
viéc lam tai Trung tdm Dich vu vié¢c lam
Thanh nién nai riéng va cho cac trung tam
dich vu viéc lam trén dia ban tinh noi1
chung.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Thang do

M6 hinh nghién ciu dugc dé xuat
(Hinh 1) vé1 cac thang do dugc hinh

Su tin cdy

Co s& vat chat

MNang Iwrc nhan vién

thanh trén co so ké thira cac nghién ctu
truéc nhu Nguyén Phuong Thao va
Duong Ngoc Duyén (2019), Hb Quang
Thanh (2017), Pang Anh Thu (2017),
Nguyén Qudc Nghi (2010). Thang do
CLDV c6 bay nhan té véi 29 bién quan
sat: “Sy tin cay”, “Co so vat chat”, “Nang
luc nhan vién”, ”Thai d§ phuc vu”, “Su
dong cam”, “Doanh nghi¢p déng hanh”
va “Quy trinh thu tuc”; thang do sy hai
10ng cta khach hang gém c6 03 bién quan
st voi thang do Likert 5 diém: (1) 1a hoan
toan khong déng ¥ va (5) 1a hoan toan
dong y.

Nhan khdu hoc:
- Gi6i tinh;

-Ba tudi;

- Hoc van

Sw hai long

Thai do phuc vu

Sir dong cam

Doanh nghiép déng hanh

Quy trinh thad tuc

cua khach hang

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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3.2. Phuong phap chon miu va c§&
miu

Nghién ctru st dung phuong phap
chon mau thuan tién va tién hanh khao sat
bang bang cau hoi duoc thiét ké sin.

Theo Hair va cac cong su (1998), ddi
v6i phén tich nhan t6 kham pha (EFA) c¢&
mau tdi thiéu N > 5*x (x: tong sb bién
quan sat). Con dbi voi Tabachnick va cac
tac gia (2007), de tién hanh phan tich hoi
quy mot cach t6t nhat, c& mau tbi thiéu
can dat dugc tinh theo cong thirc N > 8k
+ 50 (trong d6 N 14 ¢& mau, k 13 tong s6
bién doc 1ap cia md hinh). Nhu vay,
trong nghién ctru ndy thang do gém 29
bién quan sat v4i 07 bién doc lap thi dir
liéu thu dugc phai dam bao thoa man ca
hai diéu kién theo dé nghi cua phuong
phap nghién ctru nhan t6 EFA va phuong
phap hoi quy bdi. N > max v6i c& mau
theo yéu cau EFA, 145; ¢& mau theo yéu
cau cua hoi quy bdi 1a 106). S6 bang cau
hoi dugc thuc hién 1a 290 bang.

3.3. Phuong phap phén tich s6 li¢u

Dé tai st dung phan mém SPSS 20.0
dé hd tro trong viéc phén tich sb lidu va
giai quyét cac muc tiéu nghién ctru. Cac
thang do trong mé hinh nghién ctru dugc
xdy dung bang kiém dinh hé s6
Cronbach’s Alpha va phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA dé kiém dinh
do gia tri hoi tu va dg gia tri phan biét cuia
cac thang do. Sau khi thyc hién phan tich
EFA sé 1a kiém dinh cac gia thuyét dé ra
trong mo hinh nghién ctu bﬁng phuong
phép phan tich h01 quy da bién nham do
ludng cac nhan t6 anh huong dén sy hai
long cua khach hang d6i voi CLDV gidi
thi¢u viéc lam tai Trung tam.

4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Thong ké miu khao sat

Két qua phan bd dir liéu thdng ké vé ti
1é mau nghién ctru véi s6 luong nguoi tra
101 duoc thé hién ¢ Bang 1.

Bang 1. Thong tin vé mau nghién ctru

. . N Tanso  Phan tram
Tiéu chi Noi dung (quan sat) (%)
e Nam 158 57,45
Gisitinh 117 42,55
Tu 18 -30 125 45,45
D6 tudi T 31-40 112 40,73
¥ Tu 41 - 50 33 12,00
Trén 50 5 1,82
Dudi trung hoc pho thong 82 29,82
So cip nghé 15 5,46
Trung hoc phd thong 50 18,18
Trinh d6 hoc vdn  Trung cép 44 16,00
Cao déng 32 11,64
Pai hoc 48 17,45
Sau dai hoc 4 1,45

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu phéng vin triee tiép 275 khdch hang tai Hiu Giang ndm
2020)
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Trong tong sb 275 ddi twong dugc
khao sat ¢6 158 khach hang nam chiém
57,45% va 117 khach hang nit chiém
42.,55%. Trong d6, s6 luong khach hang
c6 do tudi tr 18-30 1a 125 (chiém
45,45%), tir 31-40 chiém 40,73%, tir 41-
50 chiém 12,00% va con lai 1a trén 50 tudi
chiém 1,82%. Qua d6 cho thay, s6 luong
khach hang tir 18 dén 40 tudi chiém nhiéu
nhit (86,18%). Ciing tir bang trén, trinh
dd hoc van cua ddi tuong dugc khao sat
chiém phan 16n 13 dudi dai hoc: dudi
trung hoc pho thong chiém 29,82%, trung
hoc pho thong chiém 18,18%, trung cap
— cao dang chiém 27,64%.

4.2. Kiém dinh thang do

Thang do CLDV va sy hai long cua
khach hang dugc danh gid so bd thong
qua hai cong cu la hé¢ s6 tin cay
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan to
kham pha EFA.

4.2.1. Kiém dinh dé tin cdy bang hé sé
Cronbach’s alpha cho cdc thang do

Qua phan tich Cronbach’ Alpha cac
bién quan sat trong 7 nhan t6 co hé sd

tuong quan bién tong 16n hon 0,30 va hé
s6 Cronbach's Alpha ctia 7 nhan t6 déu
16n hon 0,60. Bén canh do, két qua kiém
dinh cho théy mot s6 bién quan sat co thé
loai ra nhu: bién quan sat TC5 c¢6 hé sd
tuong quan bién tong 13 0,559 > 0,30 va
gi4 tri Cronbach's Alpha néu loai bién cia
TC5 14 0,870 > 0,866; bién quan sat TT1
c6 hé s6 twong quan bién tong 12 0,303 >
0,30 va gia tri Cronbach's Alpha néu loai
bién cta TT1 1a 0,700 > 0,670; bién quan
sat HL1 c6 hé sb twong quan bién tong 1a
0,644 > 0,30 va gia tri Cronbach's Alpha
néu loai bién cua HL1 1a 0,852 > 0,841.
Tuy nhién, Cronbach's Alpha cua cac
nhan t6 nay khi loai céc bién trén déu ting
thém khong dang ké va hé s6 twong quan
bién tong cia TC5, TT1, HL1 déu dat yéu
cau nén khong can thiét phai loai cac bién
nay ra, vi gia tri quan trong cua bién 1a
nam 6 gia tri noi dung (N guyen Dinh
Tho, 2013). Két qua tit ca cc bién quan
sat trén déu duoc giir lai cho phan tich
tiép theo.
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Béng 2. Két qua Cronbach's Alpha cac thang do

Ky hi¢u Hé s6 twong quan bién tong Cronbach's Alpha néu loai bién
Cronbach's Alpha S tin cdy = 0,866
TC1 0,738 0,828
TC2 0,712 0,832
TC3 0,708 0,833
TC4 0,739 0,825
TC5 0,559 0,870
Cronbach's Alpha Co s¢ vt chat = 0,863
VC1 0,729 0,817
VC2 0,775 0,775
VC3 0,721 0,830
Cronbach's Alpha Nang lyc nhan vién = 0,778
NL1 0,518 0,756
NL2 0,641 0,698
NL3 0,692 0,661
NL4 0,511 0,759
Cronbach's Alpha Thdi do phuc vu = 0,808
TD1 0,615 0,768
TD2 0,626 0,766
TD3 0,665 0,757
TD4 0,628 0,764
TD5 0,448 0,803
TD6 0,445 0,808
Cronbach's Alpha S dong cam = 0,747
DC1 0,591 0,641
DC2 0,617 0,610
DC3 0,513 0,731
Cronbach's Alpha Doanh nghiép dong hanh = 0,762
DN1 0,618 0,684
DN2 0,609 0,682
DN3 0,491 0,755
DN4 0,560 0,705
Cronbach's Alpha Quy trinh thi tuc = 0,670
TT1 0,303 0,700
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TT2 0,521 0,554

TT3 0,520 0,557

TT4 0,479 0,588
Cronbach's Alpha Su hai long ciia khdach hang = 0,841

HL1 0,644 0,852

HL2 0,664 0,822

HL3 0,825 0,639

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu phéng van truec tiép 275 khdch hang tai Hau Giang ndm
2020)

4.2.2. Phén tich nhan té khim phd
EFA

Két qua ma trdn xoay cua thang do
CLDV cho thay, 25 bién quan sat dugc
rit gon thanh 6 nhom nhan t6, tit ca cac
bién quan sat déu c6 hé s tai nhan t6
Factor Loading 16n hon 0,3, v&i h¢ $6
KMO ¢6 gia tri bang 0,854
(0,50 <= KMO =0,854< 1,00), phan tich

nhan t§ duoc chép nhan voi tap dir ligu
nghién ctru,va gia tri Eigenvalues = 1,274
> 1,00 cho théy su hoi tu cua nhan td.

Téng phuong sai trich 1
65,609 > 50,00%, cho thady mé hinh EFA
1a phu hgp. Nhu vay, cho biét 6 nhan to
nay giai thich dugc 65,609% do bién
thién cua dir liéu.
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Béng 3. Két qua EFA ciia thang do CLDV

Bién

Nhan tb

STT quan
sat 1 2

TC1 0,854

TC2 0,834

TC4 0,788

TC3 0,770

VC2 0,624

VC3 0,605

TD2 0,829
TD3 0,782
TD1 0,770
TD4 0,655
TD5

TD6

DC1

DC2

NL3

NL2

NL4

NL1

DN1

DNZ2

DN3

DN4

TT3

TT4

TT2

0,759
0,741
0,735
0,645
0,840
0,812
0,654
0,653
0,780
0,707
0,692
0,613
0,816
0,688
0,603

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu nam 2020)

Két qua ma tran xoay ctia thang do su
hai 1ong ctia khach hang cho thay, 3 bién
quan sat dugc rut gon thanh 1 nhan td, tat
ca cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan
td Factor Loading 16n hon 0,30, véi hé )
KMO c¢o6 gia trj bang 0,606 (0,50 <=

KMO = 0,606 < 1,00), phan tich nhan té
dugc chap nhan véi tap dir liéu nghién
ctru, va gia tri Eigenvalues = 2,327 >1,00
cho thiy sy hoi tu ciia nhin td. Tong
phuong sai trich 1a 77,567 > 50,00%, cho
thidy mo hinh EFA 13 phu hop.
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Béng 4. Két qua EFA cia thang do sy hai long

» , Nhan tb
Bién quan sat 1
HL3 0,949
HL2 0,860
HL1 0,829

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu phong van tryee tiép 275 khdch hang nam 2020)

Pé tiép tuc phan tich hoi quy, cac nhan
t6 doc 1ap trong phép xoay duoc rat gon
thanh cac nhén t6 nhu sau:

- Nhan t6 1 bao gém 6 bién quan sat:
TC1, TC2, TC3, TC4, VC2 va VC3 duoc
Ky hiéu la F_TC, dat tén la Sw tin cay.

- Nhan t 2 bao gém 4 bién quan sat:
TD1, TD2, TD3 va TD4 duoc ky hiéu la
F_TD, dat tén la Thai d§ phuc vu.

- Nhan t6 3 bao gém 4 bién quan sat:
DCI1, DC2, TD5 va TD6 duoc ky hiéu la
F_DC, dat tén 1a Sw ddng cam.

- Nhan té 4 bao gom 4 bién quan sat:
NL1, NL2, NH3 va NL4 dugc ky hiéu la
F_NL, dat tén la Nang lwc nhén vién.

- Nhan té 5 bao gém 4 bién quan sat:
DN1, DN2, DN3 va DN4 duoc ky hiéu la
F_DN, dat tén 1a Doanh nghiép déng
hanh.

- Nhan té 6 bao gém 3 bién quan sat:
TT2, TT3va TT4 duoc ky hisu A F_TT,
dat tén la Quy trinh thu tuc.

- Céc bién phu thuoc chi dua ra 01
nhan té tir phép phan tich, dugc ky hiéu
lAF_HL.

Trén co so cta phan nhom vé nghién
ciru hai long cua khach hang, cac gia

thuyét ciia mo hinh dugc xay dung lai
nhu sau:

- H1: Khach hang danh gia Su tin cay
cang cao thi sé lam gia tang muac do hai
Iong cua khach hang.

- H2: Khach hang danh gia Thai do
phuc vu cang cao thi s¢ lam gia tang muc
d6 hai long cua khach hang.

- H3: Khach hang danh gia Su dong
cam cang cao thi s¢€ lam gia tang mtc do
hai long cua khach hang.

- H4: Khéch hang danh gia Nang luyc
nh&n vién cang cao thi sé lam gia ting
mirc d6 hai long cua khach hang.

- H5: Khach hang danh gid Doanh
nghiép dong hanh cang cao thi s& lam gia
tang muc do hai long cua khéch hang.

- H6: Khach hang danh gia Quy trinh
thu tuc cang cao thi sé€ lam gia taing muc
d6 hai long cua khach hang.

4.3. Phan tich hdi quy

4.3.1. Phan tich twong quan

Két qua phan tich twong quan Pearson
cho thiy cac bién doc 1ap c6 twong quan
v6i bién phu thudc va do d6 s& duoc dua
vao mo hinh dé gii thich cho bién phu
thudc & bude phan tich hdi quy tiép theo.
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Bang 5. Két qua phan tich twong quan

FTC FTD FDC FNL FDN FTT
F HL Tuong quan Pearson 0,547 0,296 0,179™ 0,223 0,159™ 0,203™
Murc v nghia 0,000 0,000 0,003 0,000 0,008 0,001

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu phong van tryee tiép 275 khdch hang nam 2020)

4.3.2. Phan tich héi quy tuyén tinh  F_TT c6 gié tri Sig. < 0,05 nén cac bién
YT A oA RA; ddc 1ap nay déu cé ¥ nghia giai thich cho
- Kiém dinh hé¢ s6 hoi qu °C 1ap hay ynghiag
nn e auy bién phy thudc, khong bién ndo bi loai bo.
Trong bang dudi, gia tri Sig. clia cac

bién doc lap F TC, F TD, F NL va

Bang 6. Két qua hdi quy

Hé sb h@{i quy chua  H¢ $6 hf)i quy bo
chuan hoa da chuan hoa Mic < phong

Mb hinh Sai o . hiay dai
B al 20 Beta #M phuong

chuan Sai

1 Hangsb 2,3083E-16 0,044 1,000

F TC 0,547 0,044 0,547 0,000 1,000
F TD 0,296 0,044 0,296 0,000 1,000
F_NL 0,223 0,044 0,223 0,000 1,000
FTT 0,203 0,044 0,203 0,000 1,000

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu phong van truc tiép 275 khdach hang nam 2020)

- Kiém dinh muc d6 phi hop mé hinh
+ Muc do giai thich cia mé hinh (R? hiéu chinh)

Bang 7. Tém tit mo hinh

Mo
hinh
1 0,709 0,512 0,501 1,863

R R? R? hiéu chinh Durbin-Watson

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu phéng vin triee tiép 275 khdch hang tai Hiu Giang ndm
2020)
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Gid tri R? hiéu chinh 1a 0,501, nhu vay
bon bién ddc 1@1}? dua Vé}o anh hudng
50,10% su thay doi cua bién phu thudc.

Kiém dinh ANOVA cho gia tri Sig. =
0,000 <0.01, c6 thé két luan rang mo hinh
dua ra phu hop véi tap dir liéu. Hay noi
cach khac, cac bién doc 1ap c6 twong quan
tuyén tinh véi bién phy thudc v6i muic do
tin cay 99%.

- Kiém dinh hién tuong da cong tuyén

Béng trén cho thay gi4 trj 4 phong dai
phuong sai VIF = 1,000 < 2. Két luan:

Khong c6 hién twong da cong tuyén trong
mo hinh.

- Kiém dinh hién tuong tu trong quan
cua phan du

Hé s6 Durbin-Watson dung dé kiém
dinh ty twong quan giita cac phan du
trong md hinh, & diy hé sb Durbin-
Watson 1a 1,863 nam trong khoang 1,0
dén 3,0 nén khong co6 hién tuong tu tuong
quan giita cac phan du trong mé hinh.

- Kiém dinh phuong sai sai sb thay doi

Bang 8. Kiém dinh phuong sai sai s thay doi

FTC FTD FNL FTT
Spearman’'s rho ABSRES H¢ $b tuong quan -0,051 -0,038 0,009 -0,040
Sig. (2 chiéu) 0,396 0,532 0,876 0,508

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu phéng van truec tiép 275 khdach hang tai Hau Giang ndm
2020)

Két qua kiém dinh phwong sai phan du
cho thdy mitc y nghia (Sig.) ctia cac bién
F TC, F TD, F NL, F_TT lan luot la
(0,396; 0,532; 0,876; 0,508) > 0,05 (sau
khi loai bién F DC, F DN ¢6 muc ¥
nghia < 0,05), nhu vay, gia dinh phuong
sai sai s6 khong d6i khong bi vi pham.

Duya vao do 16n cia hé sd hdi quy
chuan hoa Beta, thir ty mirc d6 tac dong
tir manh nhét téi yéu nhat ciia cac bién
doc lap t6i bién phu thuoc F HL Ia:
FTC>F TD>F NL>F TT.

Thong qua kiém dinh tinh phu hop cua
md hinh ddi vdi cac bién (F_TC, F_TD,
F NL va F_TT), twong quan, hién tugng
da cong tuyén, kiém dinh phuong sai sai
s6 thay d6i da thyuc hién cho thdy khong

c6 hién tuong vi pham. Thong qua kiém
dinh mé hinh hoi quy, ching t cac bién
F TC,F TD,F NLvaF TT c6 y nghia
thong ké.

Trong md hinh hdi quy nay, ¢6 50,10%
bién thién cuia su hai 10ng duoc giai thich
bai bon bién doc 1ap, con lai 49,90% bién
thién duoc giai thich boi cac bién khac
ngoai mo hinh va sai s6 ngiu nhién.

Trén co s& ctia mo hinh hdi quy vé su
hai 1ong cua khach hang, két qua kiém
dinh cac gia thuyét cia moé hinh dugc
nhan dinh nhu sau:

- H1: Khach hang danh gia Su tin cay
cang cao thi sé lam gia tang mtrc do hai
Iong cua khach hang. Chap nhan

- H2: Khach hang danh giad Thai do
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phuc vu cang cao thi s€ lam gia téng mirc
d6 hai long cua khach hang. Chap nhan

- H3: Khach hang danh gia Su dong
cam cang cao thi s¢ lam gia tang mirc do
hai long cua khéch hang. Khéng chip
nhan

- H4: Khach hang danh gia Nang luc
nhé&n vién cang cao thi sé lam gia tang
mutc d6 hai long caa khach hang. Chap
nhan

- H5: Khach hang danh gid Doanh
nghiép d6ng hanh cang cao thi s& lam gia
tang mic do hai long cua khach hang.
Khong chap nhan

Su tin cay

Mang lwc nhan vién

Thai dd phuc vu

Quy trinh thad tuc

- H6: Khach hang danh gia Quy trinh
thu tuc cang cao thi s¢€ lam gia tang muac
d6 hai 1ong cua khach hang. Chap nhan

Khi d6, phuong trinh hdi quy chuan
hoa gilra 4 nhan td va bién phu thudc su
hai long nhu sau:

F_HL =0,547*F_TC + 0,296*F TD
+0,223*F_NL + 0,203*F TT

Thong qua két qua hdi quy, mé hinh su
hai long cua khach hang chiu su tac dong
ctia bén nhan t6 d6 1a: Su tin cdy, Nang
lgyc nhan vién, Thai d§ phuc vu va Quy
trinh thu tuc nhu sau:

Sw hai long
cua khach hang

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru hi¢u chinh

Céac nhan t6 tac dong dén su hai long
ctia khich hang 1a Sy tin ciy c6 hé sb
0,547 quan hé cung chiéu véi su hai long,
Nang lyc nhan vién c6 hé sb6 0,223 quan
hé cung chiéu véi sy hai 1ong, Thai do
phuc vu c6 hé s6 0,296 quan hé cung
chiéu voi sy hai 1ong va Quy trinh thu tuc
c6 hé s6 0,203 quan hé cung chiéu véi su
hai long, voi su dong gop tuong ing: Sy
tin cAy dong gop nhiéu nhat 43,10%, Thai

doé phuc vu dong gop 23,33%, Nang luc
nhan vién dong gop 17,57% va Quy trinh
thi tuc dong gop 16,00%.

4.4. Kiém dinh sy khac biét vé su hai
long cua khach hang

4.4.1. Kiém dinh sw khdc biét theo
gidi tinh

Két qua kiém dinh cho thay gia tri Sig
ctia kiém dinh Levene = 0,788 > 0,05 va
Sig ctia kiém dinh t & phan gia dinh
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phuong sai khong khac nhau = 0,237 >
0,05. Vi the, co thé két luan khong co6 su

khac biét vé sy hai long gitta 2 nhom
khach hang nam va nir.

Bang 9. Kiém dinh su khac biét theo gidi tinh

Hé s6 sig Kiém Hé s sig
dinh Levene’s Kiém dinh t
F HL Gia dinh phuong sai bang nhau 0,788 0,018
Gia dinh phuong sai khong bang nhau 0,022

(Nguon: Két qud xir Iy s6 liéu phéng van truc tiép 275 khach hang tai Hiu Giang ndam
2020)

4.4.2. Kiém dinh sy khdc bigt theo dp
tuoi

Gia tri Sig. cua kiém dinh Levene
Statistics = 0,632 > 0,05 cho thay phuong
sai gitta cac nhom d¢ tudi khong khac

nhau, vi vay két qua phan tich ANOVA
dugc sir dung. Két qua cua kiém dinh
ANOVA c6 Sig. =0,237> 0,05, cho thay
khong c6 su khac biét vé su hai long cua
khach hang theo d6 tuoi.

Bang 10. Kiém dinh su khac biét theo do tudi

H¢ s6 sig

Levene
ANOVA

0,632
0,237

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu phéng van truec tiép 275 khdach hang tai Hau Giang ndm
2020)

4.4.3. Kiém dinh sw khdc biét theo
hoc van

Gia tri Sig. cua kiém dinh Levene
Statistics = 0,407 > 0,05 cho thay phuong
sai gilta cdc nhom hoc van khong khac

nhau, vi viy két qua phan tich ANOVA
duoc st dung. Két qua cua kiém dinh
ANOVA c6 Sig. = 0,158 > 0,05, cho thiy
khong c6 su khac bi¢t vé su hai long cua
khéach hang theo trinh d6 hoc van.
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Bang 11. Kiém dinh su khéc biét theo hoc van

H¢ s0 sig

Levene
ANOVA

0,407
0,158

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu phong van triee tiép 275 khdch hang tai Hiu Giang ndm
2020)

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

5.1. Két luan

Biang viéc két hop cac ky thudt nhu
thong ké mo ta, kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t5 kham _pha, phan
tich twong quan va phan tich hdi quy, két
qua nghién ctru da xac dinh dugc bdn
nhan t6 tac dong manh dén sy hai long
ctia khach hang d6i vi CLDV gidi thiéu
viéc lam tai Trung tam la: Sy tin cdy,
Nang luc nhan vién, Thai d6 phuc vu va
Quy trinh thil tyc, tat ca cdc nhom nay co
quan hé cung chiéu véi sy hai long.

Nhin chung, két qua nghién ctru cung
cép can cu khoa hoc thuc tién cho viéc
duy tri va nang cao CLDV gidi thiéu viéc
lam tai Trung tim qua viéc nhan manh va
quan tim dén bdn nhan té quan trong: (1)
Su tin cdy dong gop 52,31%, (2) Thai do
phuc vu dong gbp 20,25%, (3) Nang luc
nhan vién dong gop 14,80% va (4) Quy
trinh thu tuc dong gop 12,64%. Day la co
s¢ giup Trung tdm nang cao hi¢u qua
cong tac gidi thi¢u viéc lam trong thoi
gian tdi.

5.2. Ham y quan tri

Thong qua két qua nghién ciru nhitng
nhan t6 4nh hudng dén su hai long cua

khach hang vé dich vu gi6i thiéu viéc 1am
cho thiy rang c6 4 nhan t6 tac dong dén
su hai long cua khach hang cu thé 1a: Su
tin cdy; Théai do phuc vu; Nang lyc nhan
vién; Quy trinh thu tuc va cac nhan t6 nay
tuong quan thuan véi sy hai long cua
khach hang vé dich vu gid1 thi¢u viée lam
tai Trung tdm. Do do, tac gia dé xuat mot
s6 ham ¥ quan tri tap trung vao 4 nhan td
d3 néu dé nang cao su hai 1ong ctia khach
hang trong thoi gian toi.

5.2.1. Su tin cdy

Thuc té cho thay néu khdng thuc hién
t6t cong tac tao su tin cay caa khach hang
vé dich vu gigi thiéu viéc 1am caa Trung
tam thi dén mot thoi diém nao d6 khach
hang sé quay lung va khong st dung dén
dich vu giéi thiéu viéc lam. Su tin cay la
nhan t6 gan bo va tac dong manh nhat dén
su hai long cua khach hang véi hé sb Beta
(B) = 0,509. Vi vay dé tang cudng hiéu
qua cua sy tin cay ddi voi khach hang,
Trung tdm nén ap dung maot sé giai phap
nhu sau:

- Thuc hién tiéu chuan héa hoat dong
quan Iy tai Trung tm dich vu viéc lam vé
cbng tac giai thiéu viéc lam theo tiéu
chuan chat luong 1SO (t6 chirc tiéu chuan
thé gisi), TMQ (Quan Iy chit luong toan
dién) cho cac co quan hanh chinh cong.

112



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S 09 - 2020

- Xay dung quy trinh theo ddi mic do
su tin cay cua khach hang cho ting giai
doan, c6 su so sanh vdi cac thoi diém
cung ky. Theo d6i qua trinh thuc hién
nhi¢m vu c6 ding nhu thong tin dang ky
ban dau.

- T6 chic tuy@n truyén sau rong bang
nhiéu hinh thirc nhu pano, ap phich, cic
kénh truyén thong dai ching. Té chic
nhan rong cac mo hinh gidi thiéu viéc lam
hiéu qua, moi t6 chic phéng sy phong
van céac khach hang c6 su tin ciy cao doi
vaéi dich vu gidi thiéu viéc lam cuaa Trung
tam.

5.2.2. Thdi do phuc vu

Thai d6 phuc vu 1a nhan tb quan trong
khi ma CLDV dugc dé cao va tra trong
thi viéc thai 6 phuc vu tac dong truc tiép
dén sy hai long ctia khach hang. Thai do
phuc vu kém thi khach hang khong hai
long; nguoc lai, thai d0 phuc vu tdt, chu
dao thi khach hang hai long khi st dung
dich vu. Nhan t6 thai do phuc vu 1a nhan
t6 thir hai c6 tic dong dén su hai long cia
khach hang véi hé s6 Beta (B) = 0,197.

Pé ting cudng hiéu qua thai do phuc
vu cta nhan vién d6i véi khach hang va
tang sy hai long ctia khach hang thi nén
ap dung mot sb giai phap nhu sau:

- Can dao tao k¥ nang mém cho nhan
vién dé nhan vién c6 kha nang giao tiép
tt tao diéu kién cho viéc tiép xuc véi
khéach hang hiéu qua.

- Can xay dung nghiém tic dé an vi tri
viéc 1am. Bén canh d6 can giao duc chinh
tri, tu twdng va y thirc trach nhiém déi voi
khéch hang (vi khach hang 1a nguoi dan).

- Khuyén kich khach hang dong gbp
vao han ché su yéu kém cua nhan vién,
d6ng thoi ghi nhan va x4y dung bién phap
khic phuc.

- Phai biét 1y muc dich cua khach
hang 1a diém dén cua dich vu. C6 nghia
la khi khach hang stir dung dich vu gioi
thiéu viéc lam thi Trung tam phai c6 trach
nhiém tim cong viéc phu hop véi trinh do
nang luc cia khach hang.

- Thuong xuyén kiém tra giam sat dé
dam bao rang nhan vién khong c6 thai do
nhiing nhiéu, ctra quyén, lam kho khach
hang trong viéc giai quyét quyén loi cia
khéach hang.

5.2.3. Nang luc nhan vién

Nang luc nhan vién la cach ma don vi
thuc hién dé tiép xtic voi khiach hang
thong qua cach phuc vu cta nhan vién.
Néu phuc vu hiéu qua thi viéc tiép xuc voi
khach hang thanh cong va nguoc lai.
Nhan t6 nang luc nhan vién c6 tac dong
dén sy hai long ciia khach hang nhung &
mirc chua cao c6 hé s6 Beta (B) = 0,144.
Pé ning cao ning luc nhan vién thi can
thuc hién cac van dé sau:

- Thuong xuyén tang cudng cong tac
dao tao, tap huén, nang cao trinh do
nghiép vu ctia nhan vién thyc hién tiép
nhan va xir 1y ho so theo hudng hién dai.

- Phai dam béao rang nhan vién luon
nim vimng nghiép vu chuyén mén ciing
nhu cac nghi¢p vu li€én quan trong qua
trinh tu van dé khach hang tin tuéng vao
hiéu qua mang lai. Trién khai cac budi
sinh hoat chuyén dé& dé chia sé cac hinh

113



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S 09 - 2020

thirc tiép xuc véi khach hang hiéu qua dé
nhan vién hoc hoi.

- Nhan vién tiép xtic v6i khach hang
can phai nhay bén, linh hoat, kha nang tu
duy khoa hoc trong giao tiép cling nhu
trong xu 1y cong viéc phat sinh.

- P6i méi hinh thtre ddo tao boi dudng
di sat thuc té tranh tinh trang boi dudng
chung chung khi bat tay vio lam viéc
thuc té thi khong ap dung duoc.

- Can c6 ché d6 khuyén khich, khen
thudng nham tao dong luc cho nhan vién
hang hai trong viéc giai quyét tan tinh,
thoa ddng nhiing yéu cau ciia khach hang.
Bén canh d6 phai thuc hién ché d6 kiém
tra giam sat dé kip thoi phat hién nhiing
sai pham va c6 hinh thic xtr ly phu hop.

5.2.4. Quy trinh thu tuc

Nhan t6 quy trinh thu tuc 13 nhan té
cudi cuing c6 tic dong dén su hai 1ong cta
khach hang c6 hé s6 Beta (B) = 0,123. C6
tac dong nhung muc do chua cao vi da
phan quy trinh thu tuc dugc xay dung
theo khu6n mau, trinh ty tir trén xudng,
c6 mot sO ‘quy trinh khong hop 1€ do khac
biét vé diéu kién vung mién, diéu kién vé
trinh do hoc van va kha nang dap ng tai
dia phuwong. Pé phat huy nhitng mat dat
duoc hién c6 va khic phuc mat han ché
dé nang cao CLDV nham dap tng sy hai
long cua khéach hang can thuc hién cac
bién phép sau:

- Thuong xuyén ra soat hoac bai bd
nhiing quy dinh khong phu hgp, don gian
héa thu tuc hanh chinh nhim loai bé
nhitng thil tuc rudom ra, chéng chéo lam
cham qua trinh thyc hién dich vu.

- Thu tuc hanh chinh phai linh hoat,
mém déo gitup cho su van dung ciia cac
cha thé quan 1y d& dang vi khong thé co
mot thu tuc hanh chinh duy nhat cho toan
bd hoat dong quan ly hanh chinh nha
nudc ma né dan xen phirc tap cac yéu to
khién cho hoat dong quan 1y thu tuc hanh
chinh hét strc séng dong, vi vy thi tuc
hanh chinh can phai mém déo, linh hoat
dé dap kip thoi va tét nhat nhu cu cua xa
hoi.

- Céac co quan, cip chinh quyén co
tham quyén ban hanh quy dinh thu tyc
hanh chinh can cé sy tham van tir cac
nhan vién, can by nguoi truc tiép thuc thi
cong vu dé khi ban hanh sét thuc té.

- Quy trinh thu tuc phai dugc cong khai
minh bach cho moi nguoi déu biét, khong
lam hinh thtc qua loa, dién hinh ma phai
di vao minh bach.

- Tiép tuc hoan thién, kién toan mé
hinh co ché “mot cira”, tién t&i xay dung
co ché “mot cira lién thong” giita céc s,
ban, nganh c¢6 chtic ning giai quyét th
tuc hanh chinh.
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ABSTRACT

This study aimed at identifying factors that influence customers’ satisfaction on the quality
of job recommendation service at Hau Giang Employment Service Center. Based on the
theory and theoretical research, the authors proposed a research model of seven factors
including 29 variables. The data were collected from 275 customers who used job service at
this center through a well structured questionnaire. The descriptive statistics analysis,
Cronbach’s alpha test, Exploratory Factor Analysis and linear regression analysis were used
in this study. Results showed that the customers’ satisfaction at this center was positively
influenced by four important factors in order as (1) the reliability, (2) the service attitude,
(3) the capability of staff, and (4) the procedural process. Based on these factors,
management implications were suggested to enhance the quality of job recommendation
services as well as to increase customers ’ satisfaction in the center.

Keywords: Hau Giang Employment Service Center, satisfaction, service quality
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