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3
MO PAU

1. Tinh cap thiét caa dé tai

CPE la é chic Gido dic chuyén cungéap céac clrong trinh T
van vabao ko danh cho cac Doanh ngpitai khu vuc Mién Trung
Viét Nam.Dé ton tai va phat trén trong th truong @ dich wi dao ko
hién nay, cdng ty luén quan tadén chit luong dich wi dao ko va s
hai long @a hpc vién. Clt lugng thrc ar cua laai dich wi nay khéng
chi dugc caam nhin vadanh gia ngayap taec boi khach hang la d¢c
vién— ngroi truc tiép tiép nhan dich w ma conduoc danh gia sadé
la cac doanh ng8p — ngroi str dung gin pkim dich w dao to phic
vu cho hat dong sin xuit kinh doanh va xadi — ngroi co vai tro
dam bao cho Kt qua dao wo déng gop lru hiéu cho & phat trén
kinh # x& toi.

Nhan thac duoc tim quan tong nay, tdida quyét dinh chon dé
tai “Nghién citu s hai 1ong aia khach hang ¢ dich v 430 wo tgi
Céng ty @ phdn CPE” lamdé tai nghién é¢u cho Iuin van.

2. Muc tiéu nghién aru cia dé tai

X&cdinh cac nhansttacdong dén ar hai 1ong @a khach hangd
dich w da0 o tai cdng ty & phan CPE. Xay ¢ng mé hinh ly thugt
vé sr hai 1ong @a khach hangdvdich wi dao ko tai cong ty & phan
CPE, va #n hanh kém dinh md hinh thrc nghém. Xacdinh mic d6
hai 1ong @a khach hangdvdich w dao to tai cong ty & phan CPE
theo mé hinh tic nghém, dua ra cac Kin ngh nhim nang caowshai
long aia khach hangévdich wi dao o tai céng ty & phan CPE.

3. Péi twong va pham vi nghién aku

Déi tuong nghién ¢u: nghién ¢u chi yéu nhém khach hang ca
nhan va mt sd doanh nghiip c6 nhéu nhan vién tham gidao #o tai
cong ty \¢ su hai long @a khach hangdvdich w dao to tai cong ty
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cb phan CPE. Phm vi nghién @u: Cac khach hangdé tham gia cac
khéadao o tai cong ty CPE trédia ban thanh ghba Ning.
4. Phrong phap nghién &u
Phrong phap nghiénw ly luan qua tai Bu. Phrong phapdiéu
tra, phan tich tng k&, va phong phap chuyén gia. Rbng phap
khao séat thrc €. Cong @ chi yéu la phéu khao sat g hai longdé thu
thap thong tin. Cac thong tin trén ghikhio satdugc ma hda vatua
vao SPSS 16¢ thuc hién cac phan tichao thiét cho nghién éu.
5. Y nghia thuc tién
Luan van 14 @ s gitp cong ty Hu rd dugc cac ¥u to tacdong
dén ar hai Iong @a khach hang. Cac nhah khach hang quan tam
khi quyét dinh lra cton dich w dao o tai cdng ty. Théng qua §c
nghién @u, cac gii phap va kén ngh dua radé gitp cong ty Et hop
hai hoa cacdu t6 nhim tao cho khach hangrshai 1ong 6t hon.
6. Két cAu cia luan van
Ngoai bi mé dau, két luan va ph luc, luan van gom 5 chrong:
Chuong 1: G so ly luan va md hinh nghiénaci.
Chuong 2: Dch w dao #o tai Cong ty CP CPE
Chuong 3: Plwong phap nghiénia
Chuong 4: Phan tichdt qua nghién &u
Chuong 5: Binh ldn két qua nghién @u va kén ngh.
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CHUONG 1
CO SO LY LU AN VA MO HINH NGHIEN C UU
1.1. Dich vu va chit lweng dich vu
1.1.1. Och vu va cécddic diém aia dich vu
1.1.1.1.Dinh ngha ¢ dich w

“Dich w la nHing hanh vi, qua trinh, cachuth thuc hign mot
cbng vEc naoddé nhim tao ra gia tf s dung cho khach hang lamdh
man nhu &u va mongdoi cia khach hang.” (Zeithaml & Britner,
2000).
1.1.1.2.D¢c diém dich w

Dich w la mt hang hoéatic biét, né cé niing nétdac trung
rieng ma hang hdai hinh khéng c6. Bh w c6 Hn dac diém i
bic cia nodo la:

* Tinh v6 hinh

* Tinh khéng tru trir dugc

* Tinh khéngdong nhit

* Tinh khong tk tach bi
1.1.2. CHit lwong dich vu
1.1.2.1. Khéi ném chit lirgng dich w

- “Chat luong dch w la ar danh gia éa khach hangasitinh siéu
viét va gr tuyét voi néi chung éa bt thuc thé. N6 1a mdt dang aia
théi do va cac B qua tir mdt sr so sanh dia nhing gidugoc mongdoi
va nhin thirc V& nhitng thir ta nkin dugc.” (Theo Zeithaml, 1987)

- Chit luong la ndt sy so sanh gia sr mongdoi vé gia ti mot
dich w trong khach hangdi gia tii thuc # nhan dugc do doanh
nghiép cung dp. Cac nha nghiénia va cac nha dim ly cac doanh
nghiép dich wi déu thing nHit quandiém cho &ng chit lugng dch wi
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bao ham ot sy so sanh gia sr mongdoi va thyc €. Tir suy ngfi
dinh hréng nay ching ta co étphat trén theo nicc nhr sau:

Dich wi nhin duoc Srmongdoi  Chit lugng dch w
Gia tri dich w nhandugc > Gia tf mongdoi RAt cao
Gié tii dich w nhan dugc > Gia tii mongdoi Cao

Gia tri dich w nhandugc < Gi& ti mongdoi Thap

Qua nling phan tich trén, éh luong dch w co the duoc
dinh nghia mbt cach éng quét nir sau:Cht lugng dich w [& mic do
ma dch w, quy trinh dch w va 6 chic dich w co thé thda man
mongdoi cua khach hang.
1.1.2.2. Cacéu t cdqu thanh cht lugng dich w

- Chét lugng trén plrong dién ky thuat (hay phn aing aia chit
luong)

- Chat luong trén plrong dién chic ning (hay phn mém cia
chit luong)
1.1.2.3. Md hinh cft luong dich w

Md hinh clit lugng dch w Parasuraman et al (1985ndtheo
Nguyén Binh Thy et al, 2003)



Dich w ky vong
Fo----- »
| x
: i Khoang cach 5
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| Dich wi cam nhan i
! Khéach
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L __._ N
i Khoang cach 4
! Dich w chuyn giao | ________________ Théng tindén
' khach hant
. yy 7 ¥ yy
Khoang : Khoang céach 3
cach 1 v
i Chuyén d6i cam nhén
! thanh tiéu chi cit lvgng .
: A A NHA
: ! Khoang cach 2 TIEP
: v THI
beeeee » Nhan thic \é ky vong aia CUN
khach hang G
UNG
DICH

Hinh 1.2. M6 hinh cft luong dch w Parasuraman (1985)
1.1.2.4. Thang chit lupng dich w

- Thangdo SERVQUAL \6i 10 nhan é: Phrong tién hiru hinh,
tin cay, dap ang, ring lec phuc wy, tiép cin, an a@n, théng tin, tin
nhiém, an toan, tu hiéu. Sau 2 giadoan lam ach thangdo, ho rit
gon 10 yu t6 xuéng con 5 $u t6 caa chit lugng dch wi: phuong
tién hitu hinh, tin dy, dapting, an toan,am théng (PZB 1988).

- Tuy nhién thangio SERVQUAL ding ray sinh nhéu tranh
luan, phé binh. Do4y, d& xuit hién mot bién thé cia SERVQUAL 1a
SERVPERF. Do c6 i xir tir thangdo SERVQUAL, cac thanh gh
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va bién quan sati@ thangio SERVPERF nay ginhu SERVQUAL.
M6 hinh do lrong nayduoc goi la mé hinh ém nhin (perception

model).

[CHit luong dich w] = [Chét lugng Gim nhan]

Theo Crossley va Xu (1996), mé hinh Servperf a6 tetic \ing

chic hon va héu qua hon mé hinh Servqual.

1.2. Sr hai long aia khach hang va mé hinh nghién eu sw hai

long

1.2.1. S hai long aia khach hang

1.2.1.1. Khai nim s¢ hai long a@ia khach hang

Nhin chung, ching ta c6&tiéu sr hai long @a khach hang la
phan ang aia hy vé& s khac bét gitta cim nhan va mongdoi déi véi
mot van dé naoday. Pay ding la quandiém duogc nhiu tac gh ing
hoé nhu: Parasuman va caémg sr (1998), Spreng va cadmg sr

(1996),...

1.2.1.2. % can thiét do lwong e hai 10ng a@ia khach hang

1.2.1.3. Phéan lai su hai long @ia khach hang

1.2.1.4. i quan k¥ giita chit lugng dich w va s¢ hai ldng aia

khach hang
PT Fitu hint
bo tin ciy
Sy dapung
Su dam bao

Su cam théng

Chét luong dch
vu

Céc nhan&
tinh hubng

Chét lugng sin phim

v

Gia

v

Sw théa mén
khach hang

T

Céac nhand ca nhan

Hinh 1.5. M6 hinh nin thirc V@ chit luong va s thoa man
Ngwn: Zeithaml.&Bitner (2000), Service Marketing, Mae@ -Hi
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1.2.2. Cac mé hinh nghiéniai chi s6 vé su hai 1ong khach hang
1.2.2.1. M6 hinh atss hai long @ia khach hang W(CSI model)
1.2.2.2. Mé hinh atss hai long khach hang cac quc gia EU
1.2.3. M6 hinh nghién éu @ xudt chodé tai

Phrong tién hiru

hinh N
H1
Do tin cay SN~
H2
Su daping ~— H3 Su hai long @a

khach hang &
dich w1 dao to
tai CPE

H4

Nang luc prucw  |—

H5

Su cam thonc |~

Hoc ph L~

H6

Hinh 1.8. M6 hinh nghiénici ar hai long @a khach hang

Céc gh thuyét:

H1: phrong tién hitu hinhdugc khach hangtanh giéa ing hdic
giam thi gr hai Iong d@a khach hangéstang haic giam twong Gng.

H2: d6 tin cy dugc khach hangtanh gia dng haic giam thi sr
hai long @ia khach hangéstang haic giam twong tng.

H3: ar d4ping duoc khach hangéanh gia ing haic giam thi ar
hai 1ong @a khach hangegang haic giam tuongung.

H4: ning lrc phuc wu dugc khach hanganh gia ing hdic giam
thi ar hai Iong @a khach hangéstang haic giam twong tng.

H5: ar cam théngdugc khach hanganh gia ing haic giam thi
su hai long @a khach hangéstang haic giam twong Gng.

H6: hoc phiduoc khach hangéanh gia ¢ sy phu lop ting haic
giam thi sr hai Iong @a khach hangésting hdic giam tuong ang.
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CHUONG 2
DICH VU PAO TAO TAI CONG TY CO PHAN CPE

2.1. Giéi thiéu chung W Céng ty C6 phan CPE

- Tén doanh nghp: Céng ty é phin CPE

- Tén giao gch: CPE Corporation

- Tru s5 chinh: 480 - 482 Ting Nit Vuong -Da Nang

- bién thai: 0511. 3633717. Fax: 0511.3632727

- Email: cpe.training@cpe.com.vn

- Website: www.cpe.edu.vn
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phéat trén cia Coéng ty & phén
CPE
2.1.2. Chc nang va nhigm vu cia cong ty
2.1.2.1. Cliic nang
2.1.2.2. Nhdm w
2.1.3. G cdu té chikc aia cong ty
2.1.3.1. $d6 co cdu 6 chic
2.1.3.2. Clic nang, nhém w cua tieng by phdn
2.2. CAc ng@én lyc cia cong ty
2.2.1. G s6 Vit chat

Vin phong lam \vic aia cong ty c6 @n tich 50m2. Cong ty

trang b day da cac thét b trong vin phong phc wu tét cho céng vic
cia cdng ty vaitng nhan vién. Phongh duoc thiét ké da ring, phu
hop wi cé&c hinh tkkc dao to dac biét: Lam viéc nhém, xr ly tinh
hubng, déng vai , ...%&c chia i da la 24 kc vién, trang thét bi hién
dai va day du: projector,diéu hoa nhit d6, cé wireless, man ofi,
bang viét, ban gié phu kyp va dén tich 6ng 40mz2.
2.2.2. Ngén nhan lec
2.2.2.1. Nha gtn ly va nhan vién
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2.2.2.2.D¢i ngii giang vién:Giang vién @ia cong ty la cac chuyén gia

qubc t va trong mée, co m hiéu biét sau &c rong rai. Poi nga

giang vién @a coéng ty bao @mn cac nha qin ly, cac chuyén gia lau
nam, cac chuyén gidén tir cac doanh ngBp hangdau, cac é chac

qudc % phia Vit Nam va méc ngoai.

2.3. Quy trinh cunging dich vu dao tao aia cong ty CPE
2.3.1. Quy trinhdao o

2.3.2. C4c lai hinh dich vu

2.3.3. Chrong trinh dao o

2.3.3.1.Pao o cbng chung

2.3.3.2.Pa0 1o tgi doanh nghip

2.3.3.3. Tr van quin ly doanh nghip

2.4. Khach hang éa cong ty

2.4.1. G cdu khach hang theo lai hinh dich vu
Bang 2.1. Gy chu khach hang theo lai hinh dich vu

Nam Nam Nam Nam
Loai hinh dich vu
2006 | 2007 | 2008 2009
bao ko tai doanh nghip (DN) 3 5 4 2
bao tai cong chung (ngoi) 450 500 670 350
Tu van quan ly doanh ngtéip(DN) 2 3 1 1

2.4.2. Tinh hinh 8 lwet khach hang tham gia clreng trinh @30 o

cbng chung &i cong ty CPE
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CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Tién trinh th wc hién nghién aru

Co 5 IV Ngién aru so b
oS0 ly Thang Thao luan chuyén gia
thuyet do nhap Phong vén thir

Nghién aiu chinh
thirc. Nghién aiu
dinh lurgng N=350

Thangdo
chinh
thirc

biéu chinh

v
Cronbach - Loai cac bén c6 trong quan kin tong < 0.3
Alpha - Kiém tra I¢ s5 Alpha
A
Phan tich nhan - Loai cac bén hé s tai nhan 6 < 0.5
t6 kham pha » - Kiém tra cac nharbttrich dugc
EFA - Kiém tra plrong sai trich

Thangdo N Thangdo
higu chinh Phéan tich &i hoan
quy chinh

Hinh 3.1. & d6 quy trinh nghiéneu cia dé tai
3.2. Nghién &u so' b
3.2.1. Thio lug@n chuyén gia
Nghién dru s b duoc thec hién thdng qua plrong phap nghién
ciru dinh tinh. Nghién &u nay & dung ky thuat thao luan chuyén gia.
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Muc dich aia nghién 6u nay la kham pha ra fihg yéu t6 tac dong
dén ar hai long @a khach hangéi véi chat luong dch w dao to.
Tur két qua caa qua trinh tho luan nay Kt hop Vi co o ly thuyét mé
hinh SERVPERIA xay drng nén md hinh cho nghiéme
3.2.2. Plong win the

Sau khi xaatinh dugc cac nhané chinh éu tao nén g hai long
khach hang & dich w dao to tai CPE, 6 nhand vai 30 bién quan sat
trén dugc sr dung dé thiét ké phiéu khao sat dung ptng Van thr
nham hiéu chinh thangto. Phéu khao sat ém c6 2 pln nhr sau:

- Phan 1: Cac cau di dé danh gia nic do hai long ¥ dich w
dao to

- Phan 2: CAc cAudi vé théng tin ca nhaté phan lai di tuong
diéu tra.
3.3. Nghién @u chinh thirc
3.3.1. Phrong phap thu thiip thdng tin va é mau

Phrong phéap thu thp théng tinduoc s dung trongdé tai nay la
phuong phapdiéu tra y kén cia khach hang. B diéu traduoc chyn
theo plwong phap chn mau thuan tign, kich thrgc mau ti thiéu la
250.Dé dat dugc ti thiéu 1a 250 rdu dé ra, 350 phiu khao satduoc
phong Van. Phéu khao satduoc goi dén khach hangimg cach pbng
van tryc tiép, email, hac fax.
3.3.2. K¢ hogch phan tich d# ligu
3.3.3. Mjt s phwong phap théng ké dwec s dung trong nghién
ciu
3.3.3.1. Cronbach alph&@hrong phap nay cho phépwng phan tich
loai bo cac bén khdng phil bp va hlan ché cac bén rai rac trong qua
trinh nghién ¢u vadanh giado tin ciy caa thangio bing k¢ sb théng
qua & sb Cronbach alpha. Nimg bién c6 ¢ s tuong quan bén tong
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nho hon 0,3 € bi loai. Thangdo co & s Cronbach alphart0,6 t&
lén la co6 th sir dung duoc trong trong hyp khai ném dang nghién
ciru moi hodac moi ddi véi nguoi tra 16i trong i canh nghién 6u
(Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Sater, 1995). ghbnong, thang
do c6 ¢ s Cronbach alphart0,7 dén 0,8 la & dung dugc. Nhiéu
nha nghién &u cho &ng khi thangio c6 ¢ s Cronbach alphait0,8
tro 1éndén gan 1 1a thangto tt nhat.

3.3.3.2. Phan tich nhanétkham pha EFA (Exploratory factor
anylysis)

Phan tich nharmbtkham phéa dungé thu nko va tom &t di liéu.
Phrong phéap trich & s5 duoc sr dung la Principal Component
Analysis i phép xoay Varimax. Trong phan tich nharkham pha,
tri s5 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) la roit chi sb dungdé xem xét g
thich hop cia phan tich nhardt Tri s KMO 16n giira (0,5 va 1) co ¥
ngha la phan tich nham thich lyp, con Bu gia ti nay nkb hon 0,5
thi phan tich nharbtcé kh nang khong thich ép voi cac dr liéu.

Ngoai ra, phan tich nhah ton dra vao eigenvaludé xacdinh
sd luong nhan d. Chi nhilng nhan & cé eigenvaluesh hon 1 thi noi
duoc giir lai trong m6 hinh. Nghiéniw sr dung phrong phap phan
tich nhan & phai c6 ke s tai nhan 6 co tiong £ 16n hon 0,5 thi ndi
dat yéu du.
3.3.3.3. Phan tichdi quy tuyn tinh ki

Phrong phap Bi quy tuyén tinh i duoc dingdé nghién @u
mbi lién hé cia cac yu td anh hrong dén chit luong dich w dao wo
do khach hangamn nhin, throng dugc thé hién qua bén mic do hai
long aia khach hang.
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CHUONG 4
PHAN TiCH K ET QUA NGHIEN CUU

4.1. M6 ta mau nghién atu

Sau khi phéat hanh 350 pghi khao séatdé tién hanh thu thp dir
liéu, két qua thu \& dugc 297 phtu, dat ty 1& 84,85% so §i sd lugng
phiéu phat hanh. Tronghg $ phiéu khao séat thu & 297 phéu sau
khi loai bo nhilng phéu khéng lp I¢ thu duoc 275 phtu.
4.1.1. G¥i tinh

V& gidi tinh c6 105 khach handroc phong van 1a nam chm
38,2% kich tidc mau, 170 khach hang lainchiém 61,8% kich
thuéc mau.
4.1.2.Dé tudi

Vé do tudi co 67 khach hang cdo tudi dudi 25 tudi chiém
24.,4% kich tieéc mau; 172 khach hang o tudi tir 25 dén 40 tbi
chiém 62,5% va 36 khach hang cé tlidi trén 40 téi chiém 13,1%
kich thréc mau.
4.1.3. Trinhdg hec vin

Vé trinh d6 hoc van, déi tugng khach hang cé trintih hoc van
phd théng trung hc rat it, chi ¢6 10 khach hang dim 3,6% kich
thudc mau; trinh d6 trung hoc - caoding cé 65 khach hang éni
23,6%, trinhdd dai hoc 165 khach hang dlm 60% va trinhdo sau
dai hoc 35 khéach hang dfn 12,7% kich thoc mau.
4.1.4. Thu nlip hang thang

Vé thu nhip hang thang c6 25 ghi khach hang khéndganh vao
muc hoi thu nhip hang thang, chin 9,1% kich thvéc miu. bay laddi
tuong sinh vién cha co6 thu nAp. Con hi 250 phéu khao sét, trong
d6 d6i tuong khach hang co e thu nlp dudi 5 triéu dong 1a 125
khach hang chim 45,5% kich théc mau; ddi tuong khach hang co
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thu nhip tir 5dén 10 tréu dong la 80 khach hang dém 29,1% condi
la 45 khach hang c6 thu g tir 10 dén 15 tréu dong chém 16,4%
kich thréc mau.
4.1.5. Chic danh hin tai

Déi tugng khach handuoc khao sét cli yéu la nhan vién va céan
bo quan ly dang lam vc tai cac doanh nglp. Nhan vién cé 140
khach hang cBim 50,9% kich théc méu, can b quan ly c6 110
khach hang cBim 40% kich tixéc méu, con hi 1a sinh vién 25 khach
hang chichiém 9,1% kich tixéc mau.
4.2. Phan tichdg tin cay cia thangdo
4.2.1. Kt qua phan tich thangdo wi thanh phin phweng tién hiu
hinh

Két qua phan tich cho #y gia ti Cronbach Alphadng hp la
0,846>0,6. G 5 bén naydéu co i b tuong quan n tbng lon hon
0,3 va dra vao Kt qua Cronbach Alpha éu loai bo bot mot bién
quan séat nado thi cac B s Cronbach Alphatéu nhd hon 0,846 nén
cac bén thusc thanh phn naydéu dugc giir nguyén.
4.2.2. Kt qua phan tich thangdo wi thanh phin dj tin cdy

Két qua phan tich cho #y gia ti Cronbach Alphadng hp la
0,745>0,6. @ 5 bén naydéu co i sb tuong quan kin tbng lon hon
0,3 va dra vao Kt qua Cronbach Alpha éu loai bo bst mot bién
quan séat nado thi cac B s Cronbach Alphatéu nhd hon 0,846 nén
cac bén thusc thanh phn naydéu dugc giir nguyén.
4.2.3. Kt qua phan tich thangdo wi thanh phin s dap ing

Két qua phan tich cho #y gia ti Cronbach Alphadng hp la
0,847>0,6. G 9 bén naydéu co i b tuong quan n tbng lon hon
0,3 va dra vao Kt qua Cronbach Alpha éu loai bo bst mot bién
quan séat nado thi cac B s Cronbach Alphatéu nhd hon 0,847 nén
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cac bén thusc thanh phn naydéu dugc giir nguyén
4.2.4. Kt qua phan tich thangdo wi thanh phin s dam hio

Két qua phan tich cho #y gia ti Cronbach Alphadng hop la
0,884 > 0,6. @5 bién naydéu co ¢ sb twong quan kin tong lsn hon
0,3 va dra vao Kt qua Cronbach Alpha éu loai bo bét mot bién
quan sat nado thi k¢ sd Cronbach Alpha i@ bén “Nhan vién va
giang vién chuyén nghp, lich sr khi giao tép véi hoc vién” 0,920 >
0,884 nén k&n nay b loai ra khoi thanh plan sr dam bao. Ta tén
hanh phan tichah tiép theo. Sau khi ko bo bién quan séat khénda
diéu kién thoa man ra kbi thangdo, két qua phan tich cho 4 Bn
quan séat conal c6 hé sb Cronbach Alphadng hyp 14 0,920 > 0,6. £
4 bién naydéu co ¢ sb tuong quan kin tong kbn hon 0,3 va da vao
két qua Cronbach Alpha éu loai bo bot mot bién quan sat nado thi
cac ¢ b Cronbach Alphatéu nho hon 0,920 nén céac & thuc
thanh pln naydéu duoc giir nguyén.
4.2.5. Kt qud phan tich thangdo wi thanh phin s cim théng

Két qua phan tich cho #y gia ti Cronbach Alphadng hp la
0,797>0,6. G 4 bién naydéu co ¢ s tuong quan kin tong lon hon
0,3 va dra vao Kt qua Cronbach Alpha éu loai bo bét mot bién
quan séat nado thi cac B s Cronbach Alphatéu nhd hon 0,797 nén
céac bén thwpe thanh phn naydéu duoc giir nguyén.
4.2.6. Kt qua phan tich thangdo wi thanh phin hec phi

Két qua phan tich cho #y gia ti Cronbach Alphadng hp la
0,741>0,6. @ 3 bién naydéu co ¢ sb tuong quan bin tong lon hon
0,3 va dra vao Kt qua Cronbach Alpha éu loai bo bét mot bién
quan séat nado thi cac B s Cronbach Alphatéu nhd hon 0,741 nén
céac bén thwpe thanh phn naydéu duoc giir nguyén.
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4.2.7. Kt qua phan tich thangdo sr hai long

Thangdo sr hai Iong @m 3 bén quan sét. &t qua phan tich cho
thay gia tii Cronbach Alphadng hop la 0,749 > 0,6. £3 bién nay
déu cé k¢ s twong quan kin tng I6n hon 0,3 va da vao Kt qua
Cronbach Alpha éu loai bo bst mot bién quan sat nado thi cac B
sb Cronbach Alphaie@ cac bin déu nhd hon 0,749,dat yéu @u nén
cac bén thusc thanh phn naydéu dugc giir nguyén.
4.3. Phan tich nhan é kham pha (EFA)
4.3.1. Phan tich nhand lan 1

Tri s KMO = 0.819 (>0.5) vadi muc y ngha sig .000 nb hon
rat nhiéu so i 0.05 nén \éc phan tich nhardtla hoan toan phuolp.
Tai muc gia ti Eigenvalue > 1cho phép rt tridigc 8 nhand tir 30
bién quan sat & phuong sai trich 1a 75.937% (> 509t yéu du.
C6 1 bén quan sat coésd factor loading nb hon 0.5 1a: “cac théng
tin vé& hoc viénduoc quan Iy chinh xac” va cé 2 b quan séat coéh
sb factor loadingdn hon 0.56 ca hai thanh phn la: “Co so vat chat
CPE dap ung ®t nhu du dao ko va hc tap’va “ndi dung chrong
trinh phu yp Véi luong thi gian dao ©o” nén Iai 3 bién nay ra kbi
thangdo. Sau khi lai 3 bién nay, condi 27 bén tiép tuc phan tich
nhan & kham pha EFAan 2.
4.3.2. Phan tich nhand lan 2

Tri s KMO = 0.852 (>0.5) va & muc y ngha sig .000 nb hon
rat nhiéu so i 0.05 nén \éc phan tich nhardtla hoan toan phuolp.
Tai muc gia ti Eigenvalue > 1cho phép rit tridiigc 7 nhand tir 27
bién quan sat & phuong sai trich 1a 74.457% ( > 509t yéu du.
C6 2 bén quan sat coéhs) factor loading né hon 0.5 1a: “tai léu va
dung hoc tp cung ép day du” va “ nhan vién &t an @n va théng
cam V6i hoc vién” ; ¢6 1 bén quan séat coésd factor loadingdn hon
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0.56 ca hai thanh phn la: “hoc vién & dang n#in duoc cau ta 1oi
chinh xac 4i cac I phan c6 trach nidim cia CPE ” nén lai 3 bién
nay ra kldi thangdo. Sau khi lai 3 bién nay, condi 24 bién tiép tuc
phan tich nhartkham pha EFAan 3.
4.3.3. Phan tich nhand lan 3

Tri sO KMO = 0.849 (>0.5) va & mirc y ngha sig .000 nb hon
rat nhiéu so i 0.05 nén \éc phan tich nhardtla hoan toan phuolp.
Tai muc gia ti Eigenvalue > 1cho phép rit tridhoc 6 nhané tir 24
bién quan séat & phuong sai trich 1a 72.071% ( > 5093t yéu du.
C6 3 bén quan sat coés) factor loading nb hon 0.5 [&: “nhan vién
CPE luén gii quyét cac vin dé cua hpc vién nt cach nhanh chéng”
;“ mac hoc phi ti CPEda cing theo itng chrong trinhdao to” va “
chinh sachru dai hoc phi phil ip”; cé 3 bén quan séat coesd factor
loading bn hon 0.5¢ ca hai thanh pin [&: “phong loc dam o yéu
cau Vé chd ngdi”; “l op hoc ¢6 $ luong hoc vién bop ly” va “moi thic
mac vé ndi dung hoc c6 thé traoddi dé dang i giang vién: nén lai
6 bién nay ra kbi thangdo. Sau khi lai 6 bién nay, condi 18 bién
tiép tuc phan tich nharbtkham pha EFAan 4.
4.3.4. Phan tich nhand lan 4

Tri s KMO = 0.829 (>0.5) vadi muc y ngha sig .000 nb hon
rat nhiéu so Wi 0.05 nén vc phan tich nhardtla hoan toan phip.
Tai muc gia ti Eigenvalue > 1cho phép rit tridghoc 5 nhand tir 18
bién quan sat & phuong sai trich 1a 71.554% ( > 509t yéu du.
Cac bén naydéu co ¢ s factor loadingdn hon 0.5dat yéu @u. Két
qua cudi cung ¢ 5 nhandttacdong dén ar hai long @a khach hang
vé dich w dao to cia CPE.
4.3.5. Phan tich nhand cia thangdo sr théa man

KMO = 0.627 (>0.5) va & muc y ngha sig .000 nb hon rat
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nhiéu so Wi 0.05 nén Wc phan tich nhanjtla hoan toan phiop.
Két qua phan tich EFA cho fly tai muc gia ti Eigenvalue > 1cho
phép rat trichtuoc 1 nhanéd tir 3 bién quan sét & phuong sai trich
la 66.638 % ( > 50%jat y&u @u.

4.4. M6 hinh hiéu chinh

Su dam bao \

Phuong #n hiu
hink I

H1

H2
Muc do hai long @a
— H3 khach hangiéi voi
Sy cim thong dich w d30 o ti CPE

H4

Sudaping |

H5

e

Hinh 4.1. M6 hinh Kiu chinh sau khi n hanh phan tich EFA
4.5. Kiém dinh mé hinh nghién &u bing phan tich ki quy béi

Ta tién hanh phan tichdh quy bi d& xacdinh ai thé trong
cua ting Yéu t6 tdcdong dén mac do hai long @a khach hang. Phan
tich Wi quy boi s& duoc thuc hién v6i bién doc lap 1a Sr dam bao
(ASS), Plrong tién hiru hinh(TAN), S cam théng (EMP), 8§ dap
ing(RES), Do tin ciy(REL) va nét bién phu thupe Ia Sr hai long @a
kh&ch hang(SAT).

Vi gia thuyét bandau cho mé hinh ly thufy, ta c6 mé hinhdi quy:

SAT= [, + [ x ASS+ 5, xTAN+ 5, x EMP+ 3, x RES+ f3, x REL+ U

Két qua phan tich Bi quy tuyén tinh i cho thiy md hinh c6 R2

= 0.493 va Raiéu chinh = .484Piéu nay noi Ién s thich lp aia

bo tin cay
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md hinh 1a 48.4%. % d = 1.950 tra bng thdng ké Durbin-Watson
thi khédng ¢ Hn tuong tr tvong quan.

Phan tich ANOVA cho thy théng $ F c6 sig=0.000, alng ©
rang mo hinh Bi quy tuyén tinh xay dng 1a phu bp Véi bo dir liéu
thu thip dugc va c6 th sir dung dugc.

Két qua phan tich Coefficients choay cac ¢ b hdi quy mang
diu drong th hién cac yu t6 trong mé hinh & quy trénanh hrong
ty I¢ thuan dén sy hai long @a khach hang.

Gia tr sig aia bién doc lap TAN (phrong tién hiru hinh) 14 0.082
lén hon 0.05 nén Bin nay khdng cé y nga trong md hinh. Conil 4
bién: ASS, EMP, RES, REKWéu c6 gia t sig nt hon 0.05 nén 4
bién doc lap nay c6 tadong dén ar hai long @a khach hang.

Cac It sb phéngdai phuong sai VIF (Variance inflation factor -
VIF) déu nh hon 10 cho thy cac bén doc lap nay khéng c6 quargh
chit chg véi nhau nén khdng cé éni twong da @ng tuyén xay ra. Do
d6, mbi quan 1§ giira cac bin doc 1ap khénganh hrong dang K dén
két qua giai thich aia md hinh Bi quy.

Kiém tra ptan dur cho tHy phan phéi pin du xap xi chuin véi
trung binh Mean = 0.000 V@ léch chuin Std. Dev. = 0.991 ap
bang 1, dodd co tié két luan ring gi thuyét phan pldi chuan khéng
bi vi pham khi ar dung phrong phép Bi quy bi.

M6 hinh i quy tuyén tinh sau khi phan tich camty nhr sau:

SAT = 0.180ASS + 0.209EMP + 0.242RES + 0.230REL

Theo mé hinh,am quan tong aia 4 thanh pin c6 s chénh
léch, quan tng nhit la thanh phn ar dap ung (beta = 0.240), &b
theo 1a thanh pin do tin ciy (beta = 0.230), &p dén |a thanh pin ar
cam théng (beta = 0.209) va &ucung la thanh pn ar dam bao
(beta = 0.180).
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CHUONG 5

BINH LU AN KET QUA NGHIEN CUU VA KI EN NGHI
5.1. Binh Itan két qua nghién aru vé sir hai long aia khach hang
vé dich vu dao tao tai Céng ty cd phan CPE.
5.2. Kién nghi nang cao & hai long aia khach hang ¥ dich vu
dao tao tai cong ty & phan CPE théng qua Kt qua khao sat
5.2.1. Kén nghi Vé s dap iing

Khach hang ¢a CPE ch yéu 1a nhing ngroi dang cong tacat
cac © quan, doanh ngép nénddi véi ho thoi gian hyc tap thuan tién
la rit quan tong dé ho quyét dinh c6 tham gia khéaok duoc hay
khéng. CPE luén coi ¢ng viéc bd tri thoi gian e hop Iy va thiin
tién cho tyc vién. Mic du ich hpc dé duoc bd tri nhung trong not sb
truong hyp van khong thrc hign duoc 1a do ging vién éa CPE ch
yéu moi tir bén ngoai nén conj kiong. Hon nira, mdt sd hoc vién vi
ban cong tac nén hodailkhoa e din dén  luong hoc vién qué it
khéng da diéu kién t chirc 16p nén 1 tri lai lich hoc khac, va
nhitng nguyén nhadé lam gam sr hai longddi véi mot sb hoc vién.
Déi véi kha nang ang ding bai ghing aia ging vién trong coéng ¥t
la rit quan tpng dbi voi hoc vién. Nhing kién thic mang tinh ly
thuyét ho da duoc trang I kha nhéu ¢ cac toong hoc trude day, con
bay gb khi tham gia khédao to nang cao kihhning lam véc thi kh
nang ung ding aia bai ging At quan tong. Vi \ay, dé co tré gia
tang gr hai 1ong cho khach hang CPEncxay drng lich hoc thuan
tién hon nira cho hc vién, @i tién chit lugng bai ghng dé dap ung
dugc kha nang tng ding cao bn, va c6 nitng chinh sackibi voi
giang viéndé cang nang cao uy tima hy dbi voi hoc vién, @ thé
nhu sau:

- Vé lich hpc tap: Péi vé6i nhitng chrong trinhdao #o ngin han
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(vai buwi) nén B tri lich hpc tap trung vao cac ki trong 1 tun,
thuan loi hon 1a thr 7 va chi nhat. Tuyét d6i khéng nén b tri lich
hoc vao cac bbi trong gid hanh chinh @a tuan. Nhiing chrong trinh
dao wo dai lan nén 1 tri lich hpc trai déu vao céac tén nhrng dn
lién tiép gitra cac pAn mdi dung, khéng nén giadoan thoi gian. Lich
hoc tap d& théng bao trongékhaach thi @n thiét phai té chirc dang
ké haach, tranh gay giatioan cho hyc vién.

- Bai giang aia ging vién:Pay la yéu t rat quan tong ddi véi
hoc vién, h [a nhitng ngroi da va clam vao cong \ic thuc %, dodo
bai giang trong cac olong trinhdao ko cén cé tinhing ding cao.
Déi véi nhitng bai ging ma CPE tht ké roi moi giang vién é giang
haic bai ging aia chinh ging vién nai giang thiét ké thi CPE én
trao ddi véi voi giang viéndé ra soatdi noi dung cho phl ép Voi
thuc tién tai dja bandang 6 chic dao ho dé dap ung ©t nhu @u
mongdoi caa hpc vién.

5.2.2. Kén nghi vé dé tin cdy

Thanh pln do tin ciy bao @m hai bén quan sat: “ CPE luén
thuc hién theodiing K hoach giing cay (noi dungdao to, lich hc,
giang vién,...Xdugc théng béo tréc” va “CPE théng bao thong tirgv
hoc tap, giang chy, chiéu sinh chinh xac wdéng tin @y”. Mac du
thanh pln nay cé B s5 beta nld hon so \6i su dap ang, tuy nhién
day la \in dé hoc vién hay phan nan éhddi véi CPE. Vi nét s
nguyén nhan ma c6 fihg chrong trinhdao ko khéngduoc t chic
theo ding K hoach. Bé cai thién kho khin nay, CPE &n thay doi
chién luoc chiéu sinh, & tién chrong trinhdao to,... ¢ mdi khoa
hoc dam bao du duoc & luong hoc vién. Van dé thir hai, viéc théng
béo théng tin bc tp, giang chy, chiéu sinhdi CPE @n i thién. CoO
nhing khoa bc theo ¥ hoach CPE théng bé&ook vién mén tham
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gia nhing tring Ich céng tac & khdng tié tham gia, va c6 nhuia
néu khoa saudt chic lai, thi CPE én phai c6 k& hoach dao ho dai
han dé thong b&o chodt vién.

5.2.3. Kén nghi vé s cam théng

Trong thanh pin nay cé bkin quan sat ¢t phi, cong ty &n c6
chién luoc dinh mic hoc phi sao choamh tranh vi cac @ s dao ko
khac trén thtruong dong thyi dam bao dugc chit luong dao tao cho
hoc vién. Céac &n dé vé sy nhiét tinh gilpds caa ging vién va nhan
vién dbi vai viéc hoc caa hpc vién cong ty @ing phii quan tam nkéiu
hon. Pay la yu t6 hd tro gitp hpc vién éam thdy duoc quan tdm va
ho s hai long fon Vé dich w dao to.

5.2.4. Kén nghi vé sie dam hio

Két hop woi viéc tim hiu nhu du cia hyc vién, cong ty &kham
phaduoc nhiing nhu @u thuc ar can thiét vé chuong trinhdao o tir
hoc vién, & d6 lén K haach xay drng chrong trinh. Coéng ty an
chon loc doi ngii giang vién ndi tir bén ngoaidé dam bao phrong
phéap ging day va c6 hc vi va trinhdo chuyén mén cao.ab uy tin
vé chit luong dao wo cho hc viéndé ho tu tin va yén tam bn khi
tham gia clrong trinhdao ko tai CPE.

5.3. Han ché va kién nghi hwéng nghién aku tiép theo

Mic du tac gi da rd luc rat nhiéu, nhung do kan than clra cé
kinh nghém vé& cong tac nghiéniei va gip rit nhiéu khé khin trong
qua trinh nghiéniau néndé tai c6 ndt s han ché nhr sau:

- Do gi6i han Vé thoi gian, vic thu thip dir liéu cia nghién ¢u
nay moi chi tap trung vao cac khach hang Ba Nang 1a @ yéu va
mot vai khach 4i Quang Nam. Trong khit6 thi truong dao o cia
CPE |a @ khu wrc Mién Trung nén & qua nghién @u s khong khai
quét duoc dbi véi cac inh thanh khac thic Mién Trung. Vi \dy
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huéng nghién 6u tiép theo @a dé tai 1a By miu cho @ khu wric
Mién Trungdé ting do chinh xac va céusso sanh gia cac inh
thanh.

- Trong nghién &u, chra c6 & so sanh va phan tich caéi thu
trong inh wc dao ko cho doanh nghp nhr CPE. Trong nghiéniai
tiép theo, &n mo rong déi tuong nghién ¢u aia caaddi tha khac.

- Phrong phap nghiéntw moi chi dirng lai & phan tich bi quy
tuyén tinh @ia cac nhanittrong mé hinh ly thudt, chra kiém dinh sr
anh hrong aia cac $u t6 khac ngoai mé hinh mhgisi tinh, trinhdo
hoc van, chic danh,.... C6 thngoai ndi quan k& giita sr dap ung,
cam théng,dam bao, tin dy con nhéu yéu td khac tacdong dén ar
hai Iong @a khach hang ma nghiériicbo qua. \én d&& nay dua ra
cac hréng nghién Gu mai tiép theo.

5.4. Két luan

Trong giai doan hién nay, dbi voi hoat dong aia mdt doanh
nghiép, bén anh chén luoc kinh doanh va ndin tai chinh, ngén
nhan {rc la mdt trong nhing van dé quan tong nhit va dang quan
tam hangtau. Ngubn nhan irc |a tai én xacdinh ring lyc canh tranh
cua doanh nglép, thim chi fon ca cong ngk va céc tai &n hiru hinh.
Nhan thic duoc tim quan tong nay, cac doanh ngipi mic du da
tuyén dugc doi ngii lao dong ding tiéu chén; cac ca nhardt nghiep
Véi Cac ling cip dam bao duoc khii lugng kién thac tai nha twong,
nhung it ca ho déu biét raing nhr thé van chra du dé va cham vao th
truong kinh doanh Bn nay. G cac cong ty #ng nhr ban than ndi
nhan viéndéu mong mén duoc nang cao ¢n nira kién thirc thuc t
dé lam viéc 6t hon. Chinh vi td nhu du dao ho céc clrong trinh
nang cao tay ngh kién thirc thuc tién ngay nay 4t cao. Cac ¢ s
dao wo doanh ngléip ngay cang giaihg, nhing dé ton tai va phat



26

trién cin c6 nhiing chén lugc lau dai.

Nghién cru nayduoc thuc hién dé diéu tra sr hai 1ong @a khach
hang ¥ dich w dao to tai cdng ty & phin CPE, trongid tim hiu
muac d6 anh hrong aia cac nhandt dé tir d6 cé s cai tién chit luong
dao o nham tang sr hai 1dong lon nira cho cac khach hang trongrith
gian ©i. DBé dat duoc muc tiéu trén, o so ly thuyét va phrong phap
nghién &u da trinh bay kha chidt. Sau khi thu thp di liéu, tién
hanh phan ticko tin ciy caa thangio dé loai bo nhitng bén quan séat
khéngdat yéu du, tiép tuc phan tich nharbtkham pha EFAé nhom
cac bén quan satal thanh nling nhan é anh hréng dén sr hai l1ong
khach hang, va diicung phan tichi quy tuyén tinhdé xacdinh md
hinh sr hai long. Kt qua phan tich cho ra mé hinkr hai long @a
khach hang & dich w dao to tai CPE bao §m 4 nhan &: sy dam
bao, ar cam théng, & daptng vado tin ciy. Két qua nghién ¢u aia
dé tai ding 1a @ so dir liéu cin thiét cho visc xay drng chén luoc
marketing éa CPE, va @ing giip cho CPE céochdi dé tim hiéu hon
nita V@ nhu du aia khach hangé tir ¢6 cong ty hat dong higu qua
hon trong fnh wc dao o doanh nglép.



