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TOM TAT

Nghién ctru ndy nhdm muc dich danh gia sw hai long v& chét lwong dich vu cung cép dién; xac dinh va phan
tich cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai long clia cac ho gia dinh sdng & thanh phd Hwng Yén ddi véi cac dich vu cla
cong ty Dién lwc Hwng Yén. Nghién cltru da khao sat 110 hd st dung dién theo 27 tiéu chi thuéc 6 nhom thé hién
chét lwong dich vu: thai do phuc vu, gia dién, tiép thu y kién, cung clp thong tin, thanh toan tién dién va thoi gian
cung cép dién. Phwong phap phan tich nhan té kham pha (EFA) véi thang do Likert, hé sé Cronbach’s alpha va mé
hinh héi quy dwoc st dung dé& xac dinh, lwa chon va phan tich mirc dd hai 16ng, cac yéu t& anh hwéng dén sy hai
ldng clia khach hang vé chéat lwong dich vu cung cép dién clia cong ty Bién lyc Hung Yén. Két qua nghién ctru cho
thay, sw hai long clia cac ho gia dinh tai thanh phd Hung Yén vé chét lwong dich vu cung cAp dién cia cong ty Dién
lwc Hwng Yén & murc trung binh. Trong 6 nhdm yéu té thi 4 nhom yéu té: thoi gian cung cép dién, tiép thu y kién, thai
dd phuc vu va cung cap thdng tin cho hd gia dinh c6 anh huéng dén sy hai ldng clia khach hang.

T khéa: Banh gia, sy hai long, dich vu cung cép dién, chat lwong dich vu.

Evaluation of Houssehold’s Satisfaction of Service Quality
of Electricity Supply in Hung Yen City Area, Hung Yen Province

ABSTRACT

Purpose of this research is estimating consumer satisfaction with the quality of electricity service; identifying and
analyzing factors which have an influence on household satisfaction with services of Hung Yen Power Company in
Hung Yen province. The information is collected by surveying 110 households using electricity (based on 27
standards in 6 groups of service quality, including service attitude; electricity price; receiving feedbacks; providing
information to consumers; payment of electricity and time of delivering to consumers. Research methods are:
Cronbach’s alpha, Exploratory factor analysis (EFA) with Likert - type scale and regression model to identify, select
and analyze levels of satisfaction as well as factors which impact on customer satisfaction with the quality of
electricity service of Hung Yen Power Company in Hung Yen province. The research findings are: the level of
household satisfaction with the service quality of Hung Yen Power Company in Hung Yen province which bases on
research indicators is normal; there is a positive correlation between household satisfaction and group of factors such
as time of delivering to consumers, receiving feedbacks, service attitude and providing information to consumers.

Keywords: Evaluation, satisfaction; electricity service, quality of electricity service.

y . R vu st dung dién cho tat ca d6i tuong st dun

1. DAT VAN DE ) Su runs den oo T rons ST Cuns
: dién cua tinh. V61 muc dich khong ngung nang
Cong ty Dién luc Hung Yén dugc thanh lap cao hiéu qua kinh doanh dién, céng ty luén cha

cung véi qué trinh xay dung va phat trién cua trong t6i cac chat lugng dich vu phuc vu khach

tinh c6 nhiém vu tu van va kinh doanh céc dich hang nhu tu van, 1dp dit, quang ba cac hinh
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anh, 4p dung chuong trinh héa don dién ti, thu
tién qua cong thanh toan dién té nhu Ecpay,
Bankplus va cac ngin hang uy tin trén dia ban
tinh (VCB, BIDV, Vietinbank, Agribank,
Techcombank) bdo dam nhanh gon, tién 1¢i, an
toan, gidm rui ro trong luu thong tién mét, dudc
khach hang danh gia cao va tich cuc tham gia
(Cong ty dién luc Hung Yén, 2016). Tuy nhién,
van con mot s6 phan anh, phan nan caa khach
hang vé chit lugng dich vu, dac biét 1a khéi
khach hang st dung truc tiép (cac hd gia dinh).
Trong ndm 2016, s& lugng cudc goi phan anh 1én
tong dai khach hang caa cong ty 1a 8.761 cudc
goi. Trong d6 trung tdm chdm séc khach hang
tiép nhan va xt ly 3.006 y kién, chiém 34,31%,
s6 con lai 1a 5.755 yéu cau, chiém 65,69% dudgc
cong ty ti€p nhan va xu ly dat diém (Cong ty
bién lyc Hung Yén, 2016).

Nham gép phan lam rd thém thuc t& trén,
nghién ctiu tién hanh danh gia tinh hinh st dung
dién va su hai 1ong ctia cic ho gia dinh vé chat
lugng dich vu cung cap dién ctia Cong ty Dién luc
Hung Yén, ti d6 dé xuat cac gidi phap nang cao
chat lugng dich vu cung cap dién cua Cong ty
Dién luc trén dia ban thanh phd Hung Yén.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Theo Kotler et al. (2006), sy hai long cta
khéach hang 14 miic d6 ctia trang thai cam xtc
khi so sdnh gitta nhan thiic vé san phidm véi
mong dgi cia chinh minh khi st dung dich vu.
Parasuraman et al. (1988) cho ring su hai long
ctia khach hang 14 phan tng vé su khac biét
cam nhan gifia kinh nghiém d& biét va sy mong
doi ctia khach hang vé dich vu. Vi ¢6 méi quan
hé tich cuc gitta hiéu qua cta t6 chiic va su hai
1ong cta khach hang (Anderson et al., 2004) nén
su hai long ctia khach hang 12 muc tiéu co ban
cta céc t6 chic kinh doanh. Chinh vi vay, su hai
long khach hang 13 chu dé dugec nhiéu nha
nghién ctiu quan tdm trong nhiéu linh vuc khac
nhau. Cac nghién ctiu thudng st dung cac thang
do SERVQUAL, SERVPERF do Parasuraman
et al. (1988) hay Cronin va Taylor (1992) dé
xuéit dé thuc hién do ludng dinh lugng mic do
hai 1ong cta khach hang theo thang do Likert
trong cac linh vuc khac nhau.

Ng6 Thé Tuyén, Ninh Xuan Trung, Ngd Thi Thuan

Trong nghién ctiu nay chung tbéi ciing su
dung phuong phap SERVQUAL véi cac dit liéu
s cip dude thu thap bang cach phdng van ngau
nhién phan tang 110 hd gia dinh st dung dién
trén dia ban thanh phé Hung Yén. Thang do
Likert duge dung dé do mtc d6 hai long cua
khach hang ti thap dén cao (1 dén 7) ting véi 6
nhém yéu té& dich vu ctia cong ty Dién luc Hung
Yén. Cac dit liéu nay dude xt 1y, téng hop, kiém
dinh bing hé s6 tin ciay Cronbach Alpha va
phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory
Factor Analysis) théng qua phan mém xu 1y s&
liéu thong ké (SPSS). Cac nhan t6 c¢6 db tin cay
cao, duge dua vao phan tich hdi quy boi dé tim
ra cac yéu td anh hudng dén su hai long cta
khach hang. S6 bién st dung trong md hinh
phan tich nay 1a 30 bién, trong d6 c6 27 bién doc
lap 1& yé&u t6 anh hudng va 3 bién phu thudc la
cac khia canh hai 1ong cta ho gia dinh. Céc bién
nay duge mé ta cu thé véi cac ky hiéu trong két
qua nghién ctu thd hai (Bang 5). Ngoai ra,
ching t61 con st dung cac dit liéu thi cap duge
thu thap tit sach, bao, internet, bao cao tong két
ciia cong ty Dién luc Hung Yén, cac tap chi
chuyén nganh.

Cang theo Parasuraman (1988), su hai long
cua khach hang 12 mét trang thai tdm ly duge
hinh thanh béi ky vong ctua dich vu trudc khi st
dung va cam nhan sau khi dugc trai nghiém.
Nhitng cdm nhén sau khi dudc trai nghiém dudgc
tao nén bdi chat lugng dich vu cung cdp. Dua
theo quan diém nay, su hai long ctia ho gia dinh
vé chat luong dich vu cung cdp dién chinh la
nhiing cAm nhéan vé cac ky vong vé chat lugng
dich vu cung cap dién cta cong ty. Sy hai long
cua ho gia dinh vé chat lugng dich vu cung cap
dién trong nghién ciu nay lién quan dén 27 tiéu
chi phan anh chit lugng cung cdp thudc 6 nhém
yéu t6 véi cac mic do cao thap khac nhau. Cac
buée Iya chon tiéu chi ndo c6 anh hudng 16n dén
su hai long ctua ho gia dinh duge thuc hién theo
trinh tu: (i) St dung hé s6 tuong quan Cronbach
Alpha dugc dé loai cac bién khéng phu hop trong
tiing nhém trude. Cac bién cé hé sd tuong quan
Cronbach Alpha giiia bién nhan t6 anh hudng Xijj
v6i bién téng Xi (binh quan ctia nhém) (item-
total correlation) c6 gia tri nhé hon 0,30 sé bi
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loai. Cac bién dugc lua chon khi hé sé tuong quan
Cronbach Alpha c¢6 tri s6 tit 0,60 trd 1én.

(i) Sau khi lua chon xong cac bién Xij thudc
mdi nhém, phuong phap EFA dudc st dung dé
Iya chon cac bién Xij c6 4anh hudng 16n dén su
hai 1ong ctua hd gia dinh vé chit lugng dich vu
cung cadp dién (ky hiéu Y). Bién c6 tri s6 hé s6
tai nhan t6 (Factor loading) < 0,5 trong EFA sé&
tiép tuc bi loai. Cung véi d6 1a st dung kiém
dinh KMO (Kaiser - Meyer - Olkin Measure of
Test of
Sphericity dé kiém tra mtc d6 pha hop ctua di
litu. Hé s6 kiém dinh KMO thudng phai tit 0,6
tré lén thi két qua sé& dugc chdp nhan. Trong

sampling adequacy) va Bartlett’s

nghién ctu nay, ti 27 tiéu chi (bién doc lap)
ching t6i da loai 7 tiéu chi (bién doc lap) la
DV1; DV2; XH4; TT1; TT5; TT6; CC4.

(iii) St dung ham hoéi quy véi 6 bién doc lap
(6 nhém yé&u t6 anh hudng) ti két qua chon loc &
trén 1a: Thai 6 phuc vu (X1: tinh binh quan cua
cic bién thanh phan DV3, DV4, DV5, DV6); Gia
dién (X2: tinh binh quan cua cic bién thanh
phan GD1 GD2, GD3, GD4); tiép thu y kién
khach hang (X3: tinh binh quéin cta cac bién
thanh phan XH1, XH2, XH3); cung c4p thong tin
(X4: tinh binh quan cua cac bién thanh phan
TT2, TT3, TT4); thanh toan tién dién (X5: tinh
binh quan cta cac bién thanh phan HD1, HD2,
HD3) va thoi gian cung cap dién (X6: tinh binh
quan cua cac bién thanh phan CC1, CC2, CC3).

Bién phu thudc Y phan 4nh danh gia chung vé su
hai 1ong ctia khach hang dén chat luong dich vu
cung cdp dién cua Coéng ty Dién luc Hung Yeén.
M5 hinh héi quy tuyén tinh bdi c6 dang sau:

Y=-Bo+B: X +B Ko+ B3 X3+ B, X, +B;
X+ Bs Xt

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Thyc trang st dung dién cua ho gia
dinh trén dia ban thanh phé Hung Yén

Trude khi danh gia sy hai 1ong cua ho gia
dinh vé chat luong dich vu cung cap dién, nhém
tic gid muén khai quat vé dic diém caa ho va
tinh hinh st dung dién cta hd gia dinh trén dia
ban nghién ctu. Tu di liéu diéu tra cac ho st
dung dién trén dia ban thanh phd, nhém tac gia
da téng hop va danh gia 6 cac khia canh sau.

3.1.1. Pic diém cia hé gia dinh st dung dién

S6 liéu & bang 1 cho thay dé tudi binh quan
ctia cic cht ho diéu tra 1a hon 45,76 tudi va
khoéng c6 su khac biét nhiéu gifia cac nhém hd.
Tuy nhién vé mic d6 thu nhap va diéu kién
kinh t& thi cac ho cong chiic, nhan vién vin
phong c6 ty 1é cac ho giau cao nhat va khong cé
ho ngheéo. Trong 70 ho diéu tra c6 chta ho 1a lam
viéc tu do, lam thué, céng nhan thi vin con gan
10% cac ho 1a cac hd nghéo, cac ho kha va giau
chiém ty 1é thap (Bang 1).

Bang 1. Théng chung vé cac ho st dung dién

Téng sb hd diéu tra Ho 40 30 40 110
Tudi binh quan cda cha hd Tudi 48,93 42,00 45,43 45,76
Phan loai ho theo didu kién kinh té

Kha/giau % 27,50 23,33 52,50 35,45
Trung binh % 57,50 70,00 47,50 57,27
Nghéo % 15,00 6,67 7,27
S6 nam di hoc binh quan cla chi hd nam 5,75 8,57 14,25 9,61
S6 lwgng nhan kh&u binh quan 1 hd nguwoi 3,98 4,00 3,50 3,81
Thu nhap binh quan 1 ndm 1 hd tr.d 85,53 127,67 124,18 111,07
bién tiéu thu binh quan thang 1 ho KWh 136,28 253,92 252,66 210,68

Nguén: S6'liéu diéu tra (2016)
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Cac ho st dung dién déu cé diéu kién kinh t&
trung binh va kha. Vé trinh d6 hoc van, chi ho &
nhém hé lam céng chic, nhan vién vin phong c6
s6 nam di hoc cao nhat. Thu nhap va lugng dién
tiéu thu binh quan cua cac nhém hd cling c6 su
khac nhau kha rd (Bang 1). Diéu nay c6 anh
huéng kha 16n dén st dung cac thiét bi dién, dén
nhan thtc va tiép can cac dich vu cung cdp dién
cua cong ty theo cac hudéng khac nhau.

3.1.2. Cac thiét bi dién dugc sit dung trong hé

Cac ho cong chiic, nhén vién véin phong do
tinh chit cong viéc va diéu kién thu nhap 6n
dinh nén ho c6 rat nhiéu cac thiét bi st dung
dién dé phuc vu nhu ciu va dam bao cho cudc
sdng, céng viéc ctia minh nhu mAay diéu hoa,
quat dién, tivi, t4 lanh, may giit,.. Déi vé6i cac
ho lam viéc tu do thi do c6 thoi gian nhiéu va
thu nhap con thap nén viéc st dung cac thiét bi
dién hién dai nhu may diéu hoa, may giit con
kha thap (Bang 2).

S6 liéu bang 2 cho thdy thiét bi dién phuc
vu cho sinh hoat hién nay cta ho dan rat nhiéu
va da dang, chiing t6 nhu cau st dung dién ngay
cang cao, ho s& cang quan tAm dén cac dich vu
tu van, quang ba, lap dat thiét bi tiét kiém..

Ng6 Thé Tuyén, Ninh Xuan Trung, Ngd Thi Thuan

trong cung cAp dién cua cong ty.

3.1.3. Cac hinh thitc cung cép dich vu cua
coéng ty cho ho gia dinh

Théng tin cho cac ho st dung dién cha yéu
la stia chita, 14p ddt méi, thanh toan tién. Dich
vu cung cip céic théng tin cho hd st dung dién
cia Cong ty Dién luc Hung Yén rat da dang
nhung tap trung nhiéu & 5 hinh thtc (Bang 3).
Do tinh ch&t céng viéc va thdi gian lam viéc
khéc nhau nén cac ho gia dinh st dung cac hinh
thiic cung cap thong tin cua céng ty c6 khac
nhau (Bang 3).

D61 v6i nhém ho cong chiic, nhan vién van
phong ban ngay phai di lam, ciac ho thudng st
dung dich vu thong tin nhu dién thoai, hoic
thong qua nguoi trung gian. Hién nay, Cong ty
Dién lyc Hung Yén da c6 dich vu cung c4p thong
tin cho khach hang bing internet, giii email,
nhung méi chi ¢c6 nhém ho 1a céng chiic, nhan
vién van phong tiép can dude (Bang 3).

Tuy nhién, cac hinh thiic thanh toan méi
nhu chuyén khoidn qua ngadn hang hodc uy
quyén cho ngan hang thu ho chi c6 it cac ho tiép
can dude, boi vi @é st dung duge hinh thic nay
cac ho can phai c6 tai khoan ngan hang.

Bang 2. Cac thiét bi dién dudc st dung trong sinh hoat ctia hé gia dinh (cai/ho)

Tén thiét bi Lam viéc tw Cénghnhén, lam Cong ChL’JjC, nhan vién van Binh quan
: don=40 thué n = 30 phong n =40 n=110
Bén huynh quang 2,70 4,83 3,83 3,69
Deén soi dbt 0,93 0,23 0,48 0,57
Peén compac 2,88 3,33 3,63 3,27
Ta lanh 0,80 1,00 1,00 0,93
Ti vi 0,88 1,17 1,28 1,10
May bom nwéc 0,85 0,90 0,85 0,86
May néng lanh 0,63 1,03 1,08 0,90
N&i com dién 0,85 1,00 1,00 0,95
Quat dién 2,95 3,63 3,60 3,37
May diéu hoa 0,25 0,80 1,05 0,69
May swéi 0,03 0,10 0,15 0,09
May giat 0,23 0,93 0,85 0,65

Nguén: Sé'liéu diéu tra (2016)

Ghi chi: Trong s6 hé diéu tra, binh quan tiing thiét bi dién 1 ho chi tinh cho cac ho c6 st dung thiét bi dé
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Bang 3. Hinh thitc st dung dich vu théng tin ctia h gia dinh (%)

Loai dich vu Lam viéc tw Céngﬂnhén, lam Cénﬂg Chl.'}"C, nhan vién Binh quan
T ; don=40 thué n = 30 van phong n =40 n=110
Goi dién thoai 57,50 56,67 77,50 64,55
Internet (email,...) 0,00 0,00 22,50 8,18
Qua hé théng loa phat thanh 82,50 63,33 17,50 53,64
Truc tiép tai tru s& lam viéc 47,50 66,67 75,00 62,73
Qua nguwoi trung gian/dich vu 87,50 93,33 87,50 89,09

Nguén: Sé'liéu diéu tra (2016)

Bang 4. Hinh thiic st dung dich vu thanh toan tién dién ctia ho gia dinh (%)

Tén thiét b Lam viéc tw CéngAnhén, lam Cénvg ChL’JjC, nhan vién Binh quan
: do n=40 thué n =30 van phong n =40 n=110
Tai diém thu 77,50 33,33 20,00 40,83
Chuyén khoan qua ngan hang 0,00 13,33 37,50 15,83
Uy quyén cho ngan hang 0,00 0,00 32,50 10,83
Qua nguoi khac 22,50 53,33 10,00 24,17

Nguén: Sé'liéu diéu tra (2016)

Dich vu thanh toan tién dién cho hd gia
dinh ciing dudc cong ty dién luc Hung Yén ap
dung da dang, ngoai thu truc tiép tai diém thu
¢ dinh ¢ tai mdi thén, x6m, t6 dan phd, chuyén
khoan qua ngan hang, iy quyén cho ngin hang
va cho phép nguosi khac nop hd ciing duge cong
ty chap nhan.

3.2. Su hai long ctia ho gia dinh vé chat
luong dich vu cung cAp dién trén dia ban
thanh phé Hung Yén

Su hai long V€ chit lugng dich vu cung
cdp dién trong nghién ctu nay thé hién 6 3
tiéu chi (két qua cung cdp; tinh déu din cla
dich vu cung cdp va su tin tudng vé dich vu
cung cdp). Chat lugng dich vu cung cap dién
clia cong ty trén dia ban thanh ph6 Hung Yén
dugc thé hién & 27 tiéu chi doc lap thudc 6
nhém (thai d6 phuc vu; gia dién; tiép thu ¥
kién khach hang; cung c4p thong tin; dich vu
thanh toan tién dién va thoi gian cung cip
dién). Dya trén su danh gia cua ho st dung
dién bing cach cho diém theo mic d6 cua
thang do Likert, gia tri trung binh cta két
qua danh gia nay thé hién ¢ bang 5.

238

Trong s6 cac hd duge phong van, 100% s6 ho
déu hai long vé chat luong dich vu cung cap dién
clia cong ty, nhung véi miic do khac nhau. Trong
3 tiéu chi danh gia thi gia tri trung binh ctua
diém s6 danh gia & tiéu chi két qua cung cap
dién va su déu dan trong cung cdp dién tuong
d6i cao (4,07 va 4,02), riéng tiéu chi su tin tudng
vé dich vu nay méi dat 3,67. Diéu nay ching t6
su hai 1ong ctia hd st dung dién chua cao.

Gia tri trung binh cta 27 tiéu chi thudc 6
nhém chat lugng dich vu cung c4dp dién ma ho
danh gia déu dat trén 3, thap nhat 1a 3,06; cao
nhat 14 5,05 theo thang do Likert (tit 1 dén 7)
chtng td chat lugng cac dich vu cung cip dién
cua cong ty cho ho st dung dién trén dia ban
thanh phd Hung Yén é mtc do trung binh.

3.3. Anh huéng ctia cac y&u t& dén sy hai
long vé chat lugng dich vu cung cap dién
Két qua phan tich nhan t6 cho 27 tiéu chi
thudc 6 nhém yéu t6 anh hudng dén sy hai long
cua ho gia dinh vé chat lugng dich vu cung cap
dién trén dia ban thanh phd Hung Yén nhu sau:
Sau khi tinh hé s6 tuong quan Cronbach Alpha,
c6 7 yéu t6 khong phu hgp bi loai, mé hinh con



lai 20 yé&u t6 thanh phan thuoc 6 nhém yéu té
anh hudng dén miic d§ hai long vé chat lugng
dich vu cung cdp dién cua Coéng ty Dién luc
Hung Yén. Céc bién b loai bé 1 do c6 hé & tai

Ng6 Thé Tuyén, Ninh Xuan Trung, Ngd Thi Thuan

nhan t6 (Factor loading) < 0,5. Cac yéu con lai
(20 bién) dugc dua vao phan tich nhan t6 kham
pha déu c6 hé sb tai nhan té (Factor loading) >
0,5 thé hién ¢ bang 6.

Bang 5. Piém s6 trung binh vé cac tiéu chi chat lugng dich vu

cung cap dién cua cong ty dién luc

Nhoém bién (yéu tb) thanh phan Ky hiéu Gia tri trung binh
1. Thai dé phuc vu
1. Vi tri va co s& vat chét tai diém giao dich DV1 3,26
2. Lién hé vai can bo dién lvc DV2 3,27
3. Sw thuan tién lién hé bang dién thoai v&i can b dién luc DV3 3,32
4. Thoi han giai quyét cac yéu cau clia khach hang DV4 3,22
5. N&i dung phuc vu la rd rang va dé hiéu DV5 3,14
6. Trach nhiém phuc vu clia nhan vién dién luwc DV6 3,06
Il. Gia dién
1. Phu hop v&i thu nhap cla ho GD1 3,15
2. Biéu gia dién rd rang GD2 3,28
3. Gia dién so v&i chét lwong dich vu GD3 3,49
4. Ap dung bidu gia dién mot mie gia GD4 3,22
Il Tiép thu y kién khach hang
1. Luén l&ng nghe cac y kién XH1 3,57
2. Luén tim kiém sy ddng thuan xa hoi XH2 3,41
3. S&n sang didu chinh theo gép y XH3 3,25
4. Sy ddng thuan clia xa hoi véi quyét dinh cia dién luc XH4 3,27
IV. Cung cép théng tin dén khéch hang
1. Thwéng xuyén théng bao truwéc khi cat dién TT1 3,32
2. Théng béo khi cat dién TT2 3,10
3. Tra |&i thac méc cla khach hang TT3 3,06
4. Tuyén truyén tiét kiem dién TT4 3,12
5. Hinh thirc tuyén truyén vé an toan trong st dung dién TT5 3,22
6. Hinh thtec tuyén truyén khi co thay dbi gia dién TT6 3,35
V. Dich vu thanh toan tién dién
1. S6 liéu trén héa don 1a chinh xac HD1 4,48
2. Céch tinh toan tién dién dé hiéu HD2 4,71
3. Thuan tién trong thanh toan tién dién HD3 4,74
VI. Thoi gian cung cép dién
1. Mirc dd mét dién CC1 4,85
2. Chét lugng dién cc2 5,05
3. Thoi gian cat va dong dién dung hen CC3 4,76
4. Thoi gian stra chiva va déng dién tr& lai CC4 4,47
Danh gié vé sw hai long
1. Két qua cung cép dich vu DG1 4,07
2. Sw déu d&n cung cép dich vu DG2 4,02
3. Su tin twdng vé dich vu cla cong ty DG3 3,67

Nguén: S6'liéu diéu tra (2016)
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Bang 6. Ma tran hé s6 tai nhan t6 giita cac bié€n thanh phan véi sy hai long
cua ho gia dinh vé chit lugng dich vu cung caAp dién trén dia ban thanh phé Hung Yén
(sép x€p theo ti tu tit cao dén thap cia tri s6 hé s6 van tai ctia cac bién thanh phén)

Nhém bién (yéu td) thanh phan

Dién gié dea g6 Mic g  Wgodo il ol
Toewe g "W nengun e o
vu i 9 toan dién
1.Thai dé phuc vu
3. Lién hé thuan lgi véi can b dién lyc DV3 0,84
5. N6i dung phuc vu DV5 0,73
4. Thoi han giai quyét DV4 0,71
6. Trach nhiém phuc vu DV6 0,62
Il. Gia dién
1. Phu hop v&i thu nhap cla ho GD1 0,80
4. Ap dung bidu gia dién mot mue gia GD4 0,79
2. Biéu gia dién rd rang GD2 0,78
3. Gia dién so v&i chéat lwgng dich vu GD3 0,60
Il. Tiép thu y kién khach hang
2. Ludn tim kiém sy ddng thuan xa hoi XH2 0,79
1. Luén Idng nghe céac y kién XH1 0,76
3. S&n sang didu chinh theo gép y XH3 0,74
IV. Cung cép théng tin
4. Tuyén truyén tiét kiém dién TT4 0,75
3. Tra |&i thac méc cla khach hang TT3 0,74
2. Théng béo khi cat dién TT2 0,72
V. Dich vu thanh toén tién dién
3. Thuén tién trong thanh toan tién dién HD3 0,85
1. S6 liéu trén hoéa don Ia chinh xac HD1 0,69
2. C4ch tinh toan tién dién dé hiéu HD2 0,68
VI. Thoi gian cung cép dién
3. Thoi gian catva dong dién dung hen CC3 0,78
2. Chét lugng dién cc2 0,74
1. Mirc d6 mét dién cc1 0,58
Phwong sai trich 13,98 12,99 12,71 9,90 9,62 9,60
Cronbach's Alpha 0,83 0,82 0,87 0,67 0,70 0,68

Nguén: Sé'liéu diéu tra (2016)

Hé s6 KMO = 0,822 (> 0,5) va gia tri dé sat va cac bién quan sat cé su tuong quan
xé4c xudt thong ké c6 y nghia Sig. = 0,0000 chit ché v6i nhau. Miat khac, sau khi tién
chiing t6 két qua lya chon cac yéu t& anh hanh phéan tich nhan t& ¢6 6 nhan t6 dudc rat
huéng 1a thich hop véi dii liéu cia mau khao trich va tdng phuong sai trich bing 68,81%,
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Bang 7. Hé s6 Anh hudng ctia cac bién yéu t6 dén miic dé hai long

vé chit luong dich vu cung cap dién cua hé gia dinh trén dia ban thanh phé Hung Yén

Nhom yéu tb Bién yéu té Hé s (B)
Heé sb tw do 0,123™
Thai do phuc vu X1 0,252***
Gia dién X2 0,042"
Tiép thu y kién khach hang X3 0,288***
Cung cép théng tin X4 0,203**
Thanh toan tién dién X5 -0,025"
Théi gian cung cép dién X6 0,298***
R? 0,51
F 17,81
Sig (F) 0,000

Nguén: Sé'liéu diéu tra (2016)

Ghi chd: ***, ** * tyong ting v6i mic y nghia 1%, 5%, 10%; Ns: Khong c6 ¥ nghia théng ké

diéu nay ching té rang 6 nhém yéu td nay
anh hudng dén 68,81% su hai long ctia khach
hang vé dich vu cung cap dién.

Dii liéu diéu tra 110 ho dai dién da xu ly
thong ké dé chay mé hinh héi quy trén phan
mém SPSS, két qua d bang 7 cho thay, trong 6
bién doc 1ap - 6 nhém yéu t6 anh hudng dua vao
phéan tich thi cé 4 nhém la: thai d6 phuc vu (X1);
tié€p thu ¥ kién khach hang (X3); cung cap thong
tin (X4); thoi gian cung cap dién (X6) c6 hé s
hoi quy c6 nghia théng ké & miic 5% va 1%.
Chiing t6 cac nhém yéu t6 nay c6é anh hudng dén
mtc d6 hai long ciia ho gia dinh vé chit lugng
dich vu cung c4p dién cua cong ty vl xac sudt
tir 95 - 99%. Ngoai ra, véi hé sd xac dinh tuong
quan R? = 0,51 va c6 ¥ nghia thong ké 6 mtc 1%,
4 nhém yéu t6 nay anh hudng dén miic d6 hai
long ctia ho gia dinh vé chat lugng dich vu cung
cap dién 1a 51%.

Nhu vay, cac bién X1, X3, X4, X6, ttc 1a 4
nhém yé&u td (thai d6 phuc vy; tiép thu y kién
khach hang; cung cdp thong tin va thoi gian
cung cap dién) véi cac hé sd hoéi qui riéng phan
khong chi c6 ¥ nghia thong ké ma con cé gia tri
duong, chiing t6 nhém yéu t6 nay cé tuong quan
thuan véi su hai long ctia ho gia dinh. Trong dé,
nhém yéu t6 “Thoi gian cung cip dién” c6 hé so
tdc dong bién la 0,298 16n nhat nén cé6 anh
hudng manh nhat dén “Su hai long” cta ho gia

dinh vé dich vu cung cdp dién cta céng ty; tiép
theo 14 hé s6 tac dong bién ctia cia nhém yéu t&
“Ti&p thu ¥ kién khéch hang” bing 0,288; Nhém
yéu t6 “Thai do phuc vu” 14 0,252; thap nhat la
nhém yéu t6 “Cung cdp thong tin” bang 0,203.
Cac yéu t6 khac nhu gia dién va hinh thic
thanh toan tién dién trong mé hinh nay khong
c6 anh hudng rd rét, bdi vi gia dién do nha nudc
va coéng ty 4n dinh khong c6 su thay d6i theo
quan hé cung cau trén thi trudng nén it anh
hudng. Hinh thtc thanh toan tién dién maic du
cong ty ap dung kha da dang nhung do mot cong
ty dam nhan, 4p dung gidng nhau d6i véi tat ca
khach hang st dung dién. Hé s cia yéu té nay
con c6 gia tri 4m nghia 14 néu khach hang
khéng thanh toan tién dién ctia thang ding han
sé c6 nguy cd bi cat dién.

3.4. Giai phap nang cao chat lugng dich vu
cung cip dién

Tu két qua danh gia su hai long va cac yéu
t& anh huéng dén su hai long cua ho gia dinh vé
chat lugng dich vu ciia cong ty cung cip, cac tac
gia dé xuat 5 nhém giai phap nham nang cao
chat lugng cac dich vu cung cap dién ctia Cong
ty dién lyc Hung Yén: (i) Giai phap vé ky thuat
nhim dam bao cung cap dién thuong xuyén. Cac
bién phap cu thé cha giai phap nay la thuong
xuyén kiém tra luéi dién; stia chiia kip thoi cac
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su c6 lam mat dién, ton that dién); (ii) Panh gia
nhu cdu khach hang thudéng xuyén thong qua
phidu danh gia, hoi nghi dan phé, hop dan va
tiép dan; (ii)) Nang cao ning luc phuc vu cta
can bd nganh dién théng qua tuyén truyén, tap
huin va danh gia cong chiic hang nam; (iv)
Tang cuong quan ly kinh doanh dua trén cac
bién phap nhu: Kién toan lai co cdu td chic;
nghién ctiu cac bat cap trong thuc hién gia ban
dién; tang cudng kiém tra, kiém soat gidm tén
that dién; da dang cac hinh thtic cung c4p dién
cho khach hang day dua va kip thoi. (v) ¢6 chinh
sach khuyén khich hé tr¢ khach hang nhu hd
trg d6i méi cong nghé, thiét bi dién; tu van mién
phi. Cung v6i d6 Céng ty Dién luc Hung Yén
phai luédn coi trong 16i ich ctia khach hang; nhan
vién phuc vu huéng dan an can, chu dao. Cac
hoat dong vi lgi ich cong déng can dudc cong ty
ngay cang coi trong dé nang cao uy tin véi
khéach hang.

4. KET LUAN

Su hai long ctia khach hang ludn 12 thuée do
chinh xac nhat vé chat lugng dich vu cta cac
cong ty san xuit kinh doanh trén thi trudng.
Chat lugng dich vu thé hién ¢ rat nhiéu tiéu chi
phan anh tinh ch4t phuc vu sao cho dap ting nhu
cdu cua khach hang. Panh gia su hai 1dng cua
khach hang theo cac tiéu chi phuc vu 1a rat can
thiét. Cong ty Dién luc Hung Yén tuy la cong ty
dac thu nhung nang cao chat luong dich vu nham
dap ting sy hai long ctiia ngudi st dung dién c6 ¥
nghia quan trong. Trong 20 tiéu chi thudc 6
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nhém yé&u t& thé hién chat luong dich vu cung
cap dién cho ho gia dinh trén dia ban thanh phé
Hung Yén dudc dé cap trong nghién ciu nay thi
su hai long cua ho gia dinh d6i véi chat lugng
dich vu cung cdp dién ctua cong ty méi 6 miic
trung binh (diém trung binh cla ting tiéu chi
méi dat trén 3). Cac nhém yé&u t6 anh hudéng dén
su hai 1ong cua ho gia dinh dudc xép theo thi tu
tl cao dén thap la “Thoi gian cung cip dién”,
“Tiép thu y kién ctua xa hoi”, “Thai d6 phuc vu”
va “Cung cip théng tin”. Do d6, muén nang cao
su hai long cia khach hang déi véi dich vu cung
cdp dién Coéng ty Dién luc Hung Yén can quan
tam dén 4 thanh phan trén dé c6 cac giai phap
pht hgp nham nang cao chit lugng dich vu cung
cdp dién, ting hon ntia sy hai 1ong cta ho gia
dinh néi riéng va khach hang néi chung.
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