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MÔÛ ÑAÀU 
 1/ Taàm quan troïng cuûa vaán ñeà nghieân cöùu : 

 Nhieäm vuï troïng taâm bao truøm cuûa khu coâng nghieäp, khu cheá xuaát laø goùp 
phaàn ñaåy maïnh söï nghieäp coâng nghieäp hoùa, hieän ñaïi hoùa ñaát nöôùc. Taïi TP HCM, 
taäp hôïp caùc khu coâng nghieäp, khu cheá xuaát laø moät thöïc löïc, moät ñoäi nguõ chính 
quy cuûa neàn kinh teá Thaønh phoá, goùp phaàn cuøng Thaønh phoá hoäi nhaäp vaøo thò 
tröôøng cuûa khu vöïc vaø quoác teá. Raát nhieàu nhaø khoa hoïc ñaõ chöùng minh vieäc hình 
thaønh, cuûng coá vaø phaùt trieån khu coâng nghieäp laø moät taát yeáu khaùch quan cuûa quaù 
trình phaùt trieån kinh teá. Trong hôn 10 naêm qua TP HCM ñaõ thaønh laäp 14 khu 
coâng nghieäp, khu cheá xuaát, vaø cuøng vôùi quaù trình thaønh laäp ñoù thì cô cheá, chính 
saùch thu huùt ñaàu tö vaøo khu coâng nghieäp cuõng ngaøy caøng ñöôïc hoaøn thieän daàn. 

 Khu coâng nghieäp Taân Bình laø moät trong nhöõng khu coâng nghieäp naêng 
ñoäng vaø phaùt trieån cuûa TP HCM, yù töôûng thaønh laäp khu coâng nghieäp Taân Bình 
ñaõ ñöôïc thai ngheùn vaøo ñaàu nhöõng naêm 90 cuûa Theá kyû 20; sau moät quaù trình daøi 
chuaån bò, khu coâng nghieäp Taân Bình chính thöùc ñöôïc kyù quyeát ñònh thaønh laäp vaø 
ñi vaøo hoaït ñoäng ngaøy 01.02.1997. 

 Khi môùi thaønh laäp khu coâng nghieäp Taân Bình, thì Q.Taân Bình laø moät quaän 
môùi ñoâ thò hoaù, tieáp giaùp Bình Chaùnh vaø Cuû Chi laø 2 Huyeän ñaát roäng, ngöôøi thöa 
cuûa TP HCM, nôi coù ñieàu kieän hình thaønh nhöõng khu coâng nghieäp roäng lôùn. Do 
vaäy, ñeán nay laân caän khu coâng nghieäp Taân Bình ñaõ coù nhieàu khu coâng nghieäp ra 
ñôøi vaø phaùt trieån nhö : Taân Taïo, Vónh Loäc, Leâ Minh Xuaân, Phong Phuù, Taây Baéc 
Cuû Chi… 

 Moãi khu coâng nghieäp tuy coù caùc theá maïnh khaùc nhau, nhöng töïu trung ñeàu 
ñöôïc aùp duïng nhöõng chính saùch vó moâ veà öu ñaõi vaø thu huùt ñaàu tö gaàn gioáng nhö 
nhau. Do ñoù, ngoaøi caùc lôïi theá khaùch quan cuûa töøng khu coâng nghieäp nhö : vò trí 
ñòa lyù, thoå nhöôõng, keát noái haï taàng, voán … thì chaát löôïng phuïc vuï cuûa boä maùy 
quaûn lyù khu coâng nghieäp nhaèm laøm caàu noái thöïc hieän cô cheá “ moät cöûa, taïi choã “ 
giöõa doanh nghieäp vaø Ban quaûn lyù caùc khu cheá xuaát vaø coâng nghieäp thaønh phoá 
Hoà Chí Minh (HEPZA) laø moät yeáu toá raát quan troïng ñeå taïo ñieàu kieän cho doanh 
nghieäp an taâm vaø phaùt trieån saûn xuaát-kinh doanh trong töøng khu coâng nghieäp. 

 Do ñoù, chuùng toâi ñaõ choïn ñeà taøi : “ ÑO LÖÔØNG CHAÁT LÖÔÏNG PHUÏC 
VUÏ NHAØ ÑAÀU TÖ CUÛA VAÊN PHOØNG QUAÛN LYÙ KHU COÂNG NGHIEÄP TAÂN 
BÌNH  “ ñeå nghieân cöùu, nhaèm khaùm phaù, tìm hieåu vaø ño löôøng caùc yeáu toá chaát 
löôïng phuïc vuï nhaø ñaàu tö, goùp phaàn ñònh höôùng coù muïc ñích ñeå thu huùt ngaøy 
caøng nhieàu caùc nguoàn löïc ñaàu tö vaøo khu coâng nghieäp Taân Bình. 
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2/ Muïc tieâu nghieân cöùu : 

Muïc tieâu nghieân cöùu laø tìm kieám vaø khaùm phaù caùc thaønh phaàn cuûa chaát 
löôïng phuïc vuï nhaø ñaàu tö, taäp trung vaøo caùc thaønh phaàn mang tính chuû quan maø 
Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình coù theå tieáp caän vaø caûi tieán ñöôïc. 

 Xem xeùt moái quan heä giöõa caùc thaønh phaàn vôùi keát quaû laø yù thöùc quyeát 
ñònh ñaàu tö, môû roäng ñaàu tö vaø phaùt trieån saûn xuaát-kinh doanh cuûa caùc nhaø ñaàu 
tö. 

 3/ Phaïm vi nghieân cöùu : 

 Caùc thaønh phaàn chaát löôïng phuïc vuï coù theå seõ raát nhieàu vaø raát roäng, coù 
thaønh phaàn chuû quan, coù thaønh phaàn khaùch quan, coù thaønh phaàn ôû taàm vó moâ, coù 
thaønh phaàn ôû taàm vi moâ, coù thaønh phaàn Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân 
Bình coù theå tieáp caän toaøn boä hay taùc ñoäng moät phaàn, coù thaønh phaàn Vaên phoøng 
quaûn lyù chòu söï phuï thuoäc vaøo nôi khaùc v.v…Trong phaïm vi nghieân cöùu naøy, chæ 
coá gaéng tìm kieám moät soá thaønh phaàn chaát löôïng phuïc vuï mang tính chuû quan maø 
Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình coù theå tieáp caän hay coù theå taùc 
ñoäng moät phaàn ñeå caûi tieán ñöôïc chaát löôïng coâng taùc phuïc vuï thu huùt ñaàu tö taïi 
khu coâng nghieäp. 

 Maët khaùc, veà phía caùc nhaø ñaàu tö trong khu coâng nghieäp Taân Bình, thì 
nhaän thöùc cuûa hoï veà chaát löôïng phuïc vuï, veà vai troø caàu noái ñeå thöïc hieän cô cheá 
“moät cöûa, taïi choã“ cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình nhö theá 
naøo, ño löôøng möùc ñoä thoûa maõn cuûa hoï, xaùc ñònh söï an taâm cuûa hoï trong vieäc 
tieáp tuïc ñaàu tö  vaøo khu coâng nghieäp Taân Bình hay khoâng?  

 4/ Coâng trình nghieân cöùu coù lieân quan : 

 Nghieân cöùu naøy döïa theo yù töôûng, phöông phaùp cuûa ñeà taøi nghieân cöùu 
khoa hoïc “Ño löôøng chaát löôïng dòch vuï vui chôi giaûi trí ngoaøi trôøi taïi TP Hoà Chí 
Minh”, do thaày Nguyeãn Ñình Thoï chuû bieân cuøng taäp theå nhoùm giaûng vieân Khoa 
Quûan trò kinh doanh, Tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá TP.HCM naêm 2003.  

5/ Phöông phaùp nghieân cöùu : 

 Xaây döïng moâ hình thang ño : veà chaát löôïng phuïc vuï cuûa Vaên phoøng quaûn 
lyù, veà möùc ñoä thoûa maõn nhaø ñaàu tö, nghieân cöùu sô boä ñeå ñieàu chænh moâ hình cho 
phuø hôïp ñoái töôïng nghieân cöùu. 

 Xaây döïng moâ hình lyù thuyeát veà moái quan heä giöõa caùc thaønh phaàn cuûa chaát 
löôïng phuïc vuï vôùi söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö, nghieân cöùu ñònh löôïng ñeå kieåm 
ñònh laïi moâ hình. 
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 Duøng caùc kyõ thuaät phaân tích kinh teá löôïng ñeå tìm ra moái quan heä giöõa caùc 
thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï vôùi söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. 

 Kyõ thuaät aùp duïng : phoûng vaán sô boä ñeå xaùc ñònh moâ hình thang ño, phoûng 
vaán tröïc tieáp ñaùm ñoâng nghieân cöùu ñeå ño löôøng caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng 
phuïc vuï, ño löôøng möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. 

 6/ Boá cuïc ñeà taøi : Noäi dung nghieân cöùu cuûa ñeà taøi bao goàm 52 trang 
khoâng keå môû ñaàu, keát luaän, phuï luïc vaø taøi lieäu tham khaûo. Keát caáu ñeà taøi goàm 5 
chöông nhö sau : 

- Chöông 1 : Lyù thuyeát veà chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn cuûa nhaø 
ñaàu tö, lyù thuyeát veà moät soá kyõ thuaät kinh teá löôïng söû  duïng (15 trang).  

- Chöông 2 : Giôùi thieäu sô löôïc coâng ty TANIMEX, khu coâng nghieäp 
Taân Bình vaø caùc doanh nghieäp ñang hoaït ñoäng taïi khu coâng nghieäp Taân Bình (7 
trang). 

- Chöông 3 : Thieát keá nghieân cöùu, moâ taû ñieàu tra (5 trang). 

- Chöông 4 : Phaân tích keát quaû thu thaäp ñöôïc baèng caùc kyõ thuaät phaân 
tích kinh teá löôïng (18 trang). 

- Chöông 5 : Baùo caùo nghieân cöùu vaø ñeà xuaát giaûi phaùp khaùi quaùt (8 
trang). 
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Chöông 1 : CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VEÀ VIEÄC ÑAÙNH GIAÙ 
CHAÁT LÖÔÏNG PHUÏC VUÏ VAØ SÖÏ THOÛA MAÕN CUÛA NHAØ 
ÑAÀU TÖ, LYÙ THUYEÁT VEÀ CAÙC KYÕ THUAÄT PHAÂN TÍCH 

 Cô sôû lyù thuyeát ñöôïc  trình baøy ôû chöông naøy goàm 2 phaàn chính : lyù thuyeát 
veà chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng, lyù thuyeát veà caùc kyõ thuaät 
phaân tích thoáng keâ, kinh teá löôïng seõ ñöôïc aùp duïng ñeå ñi ñeán keát quaû cuûa nghieân 
cöùu.  

1.1/ Lyù thuyeát veà chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng : 

 1.1.1/ Lyù thuyeát veà chaát löôïng phuïc vuï vaø moâ hình chaát löôïng phuïc vuï : 

Taïi sao phaûi nghieân cöùu chaát löôïng dòch vuï ? : Baát kyø moät doanh nghieäp 
naøo cuõng ñeàu caàn thieát phaûi nghieân cöùu chaát löôïng phuïc vuï vì muïc ñích naâng cao 
tính caïnh tranh, keå caû trong caïnh tranh thu huùt ñaàu tö nhö moät khu coâng nghieäp 

Khaùi nieäm chaát löôïng dòch vuï : Trong moät thôøi gian daøi, ñaõ coù nhieàu 
nghieân cöùu ñeå coá gaéng ñònh nghóa vaø ño löôøng chaát löôïng dòch vuï nhö :  

* Chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ñaùnh giaù treân 2 khía caïnh : quaù trình cung caáp 
dòch vuï vaø keát quaû dòch vuï. 

* Chaát löôïng dòch vuï coù 2 lónh vöïc caàn quan taâm laø : chaát löôïng kyõ thuaät 
vaø chaát löôïng chöùc naêng. Chaát löôïng kyõ thuaät laø caùi ñöôïc phuïc vuï vaø chaát löôïng 
chöùc naêng laø söï phuïc vuï ñöôïc dieãn tieán nhö theá naøo. 

* Theo Parasuraman : Chaát löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï mong 
ñôïi veà dòch vuï cuûa khaùch haøng vaø nhaän thöùc cuûa hoï khi ñaõ söû duïng qua dòch vuï.  

 Trong noäi dung nghieân cöùu naøy, lyù thuyeát chaát löôïng dòch vuï theo moâ hình 
cuûa Parasuraman (1988)① (trong “Servqual : thang ño ña bieán ñeå ño löôøng chaát 
löôïng phuïc vuï khaùch haøng) laø phuø hôïp vaø ñöôïc löïa choïn laøm neàn taûng cho 
nghieân cöùu ñònh löôïng② vì : coù hình thaønh thang ño cuï theå goïi laø thang ño 
SERVQUAL (service quality), ñaõ ñöôïc kieåm ñònh vaø xem xeùt treân caùc neàn taûng 
lyù thuyeát khaùc nhau vaø ñöôïc ñaùnh giaù laø thang ño coù ñoä tin caäy cao vaø coù theå aùp 
duïng trong nhieàu moâi tröôøng dòch vuï khaùc nhau. Tuy nhieân ñoái töôïng cuûa lyù 
thuyeát naøy laø khaùch haøng tieâu duøng dòch vuï noùi chung, trong nghieân cöùu naøy caàn 
                                                 
① Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988), “Servqual: a multiple item scale for measuring 
consumer perceptions of service quality”, nguoàn Internet 
② Nguyeãn Ñình Thoï vaø nhoùm giaûng vieân Khoa QTKD ÑH Kinh teá TP.HCM (2003), Ño 
luôøng chaát löôïng dòch vuï vui chôi giaûi trí ngoaøi trôøi, ñeà taøi nghieân cöùu khoa hoïc  
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thieát phaûi coù moät soá ñieàu chænh ñeå phuø hôïp vôùi ñoái töôïng cuï theå laø nhaø ñaàu tö 
vaøo Khu coâng nghieäp. Söï ñieàu chænh naøy seõ ñöôïc trình baøy ôû caùc phaàn sau. 

 Ñaëc tính cuûa chaát löôïng dòch vuï : 

- Ño löôøng chaát löôïng saûn phaåm höõu hình laø ñieàu töông ñoái deã daøng, thuaän 
lôïi. Ngöôøi tieâu duøng coù theå thoâng qua caûm quan nhaän ñònh beà ngoaøi nhö : bao bì, 
maøu saéc, ñoä baét maét, nguyeân vaät lieäu hình thaønh saûn phaåm v.v… vaø coù theå nhìn, 
sôø, ngöûi, nghe, neám tröôùc khi mua.  

- Trong khi ñoù, ño luôøng chaát löôïng dòch vuï laø ñieàu phöùc taïp hôn nhieàu. 
Coù loaïi dòch vuï mang tính höõu hình cao (nhö : naáu aên, söûa chöõa, vieãn thoâng …), 
coù loaïi dòch vuï maø saûn phaåm taïo ra mang tính voâ hình (nhö : tieáp taân, taâm lyù, tö 
vaán, baùn haøng …). Loaïi dòch vuï taïo ra saûn phaåm khoâng thaáy ñöôïc goïi laø phuïc vuï. 
Söï phuïc vuï laø saûn phaåm voâ hình, quaù trình phuïc vuï vaø quaù trình tieâu duøng söï 
phuïc vuï ñoù quyeän chaët vaøo nhau, khoâng theå taùch ly ra ñöôïc. Chaát löôïng phuïc vuï 
theå hieän quaù trình töông taùc giöõa ngöôøi phuïc vuï vaø ngöôøi ñöôïc phuïc vuï. Söï nhaän 
ñònh chaát löôïng phuïc vuï phuï thuoäc vaøo chuû quan, vaøo caù tính ngöôøi tieâu duøng 
dòch vuï, thaäm chí cuøng moät ngöôøi phuïc vuï cho nhieàu ngöôøi tieâu duøng khaùc nhau 
cuõng coù theå ñöôïc ñaùnh giaù chaát löôïng khaùc nhau. Nhö vaäy, chaát löôïng phuïc vuï 
ñöôïc phaûn aùnh trong nhaän thöùc cuûa ngöôøi tieâu duøng vaø caàn phaûi ñöôïc ñaùnh giaù 
toång theå döïa vaøo caùc nghieân cöùu thoáng keâ soá ñoâng, caùc kyõ thuaät kinh teá löôïng ñeå 
söï ñaùnh giaù ñöôïc phuø hôïp vaø coù yù nghóa thoáng keâ. 

 Ñoái töôïng cuûa nghieân cöùu chaát löôïng dòch vuï : Laø nhaän thöùc vaø hoaït ñoäng 
cuûa nhöõng nhaø cung öùng dòch vuï, nhöõng ngöôøi phuïc vuï.  

 Vai troø, yù nghóa cuûa vieäc nghieân cöùu chaát löôïng phuïc vuï : Treân cô sôû nhaän 
dieän khaùch haøng cuûa mình, nghieân cöùu chaát löôïng dòch vuï ñeå naém roõ coâng ñoaïn 
naøo caàn ñöôïc caûi tieán, caûi tieán theo chieàu höôùng naøo, phöông phaùp caûi tieán… 
nhaèm naâng cao naêng löïc caïnh tranh.  

 Tieâu thöùc ñaùnh giaù chaát löôïng phuïc vuï : Theo quan ñieåm quaûn trò 
marketing, chaát löôïng phuïc vuï ñöôïc ñaùnh giaù treân 3 tieâu thöùc neàn taûng laø : ③ 

- Caùc yeáu toá saûn phaåm goàm : söï ña daïng, cung caáp, giaù caû, chaát luôïng vaø 
quy caùch, haäu maõi v.v… 
                                                 
③ Nhaø xuaát baûn Treû (2003), Chaêm soùc khaùch haøng phaùt huy lôïi theá caïnh tranh, boä saùch 
quaûn trò marketing 
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- Caùc yeáu toá thuaän tieän goàm : ñieàu kieän giao nhaän, phöông thöùc trao ñoåi, 
ñuùng haïn ñònh v.v…Caùc yeáu toá naøy taïo söï keát noái thuaän lôïi vaø laø tieàn ñeà cho söï 
tin caäy giöõa khaùch haøng vaø ngöôøi phuïc vuï. 

- Caùc yeáu toá con ngöôøi goàm : kyõ naêng, trình ñoä, thaùi ñoä, haønh vi, trang 
phuïc…..cuûa nhaân vieân. 

Töø 3 tieâu thöùc neàn taûng treân, ñeå phuïc vuï cho vieäc hình thaønh thang ño moái 
quan heä giöõa chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn, ngöôøi ta ñaõ cuï theå hoùa thaønh 
caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï, ñieàu naøy seõ ñöôïc moâ taû ôû phaàn sau “ 
Caùc thaønh phaàn ño löôøng chaát löôïng phuïc vuï”. 

Moâ hình veà chaát löôïng phuïc vuï : Theo lyù thuyeát cuûa Parasuraman (phuï luïc 
1), chaát löôïng dòch vuï theo moâ hình 5 khoaûng caùch ñöôïc trình baøy ôû Hình 1.1 : 

Hình 1.1 : Moâ hình chaát löôïng phuïc vuï 

 

      

      

 

 

         

                       

 

 

 

 

  

- Khoaûng caùch X1 : laø söï khaùc bieät veà kyø voïng cuûa nhaø ñaàu tö vaø hieåu 
bieát cuûa Vaên phoøng quaûn lyù veà kyø voïng cuûa nhaø ñaàu tö. Ñöông nhieân Vaên phoøng 
quaûn lyù khoù coù theå caûm nhaän ñöôïc heát nhöõng kyø voïng cuûa nhaø ñaàu tö vaø khoaûng 
caùch X1 xuaát hieän khi Vaên phoøng quaûn lyù khoâng hieåu ñöôïc heát nhöõng ñaëc ñieåm 
naøo taïo neân chaát löôïng cuûa söï phuïc vuï cuõng nhö caùch thöùc chuyeån giao söï phuïc 
vuï nhö theá naøo ñeå thoûa maõn nhu vaàu cuûa nhaø ñaàu tö.  

Nhaän thöùc cuûa Vaên 
phoøng quaûn lyù veà kyø 
voïng cuûa nhaø ñaàu tö 

Kyø voïng söï phuïc 
vuï 

Chuyeån ñoåi nhaän 
thöùc thaønh phöông 

chaâm phuïc vuï 

Caûm nhaän söï
phuïc vuï 

Chuyeån giao quaù 
trình phuïc vuï 

Thoâng tin ñeán 
nhaø ñaàu tö 

X1

X2 

X3 

Y

X4
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- Khoaûng caùch X2 : ñöôïc xaùc nhaän hình thaønh khi Vaên phoøng quaûn lyù gaëp 
nhöõng trôû ngaïi trong vieäc chuyeån ñoåi nhaän thöùc cuûa mình veà kyø voïng cuûa nhaø 
ñaàu tö thaønh nhöõng ñaëc tính chaát löôïng phuïc vuï, thaønh nhöõng tieâu chí, phöông 
chaâm phuïc vuï cuï theå. Trong nhieàu tröôøng hôïp, Vaên phoøng quaûn lyù coù theå nhaän 
thöùc ñöôïc kyø voïng cuûa nhaø ñaàu tö nhöng khoâng phaûi luùc naøo cuõng coù theå chuyeån 
ñoåi nhöõng nhaän thöùc naøy thaønh nhöõng tieâu chí cuï theå veà chaát löôïng vaø chuyeån 
giao chuùng theo ñuùng kyø voïng cuûa nhaø ñaàu tö. Maët khaùc, dao ñoäng cuûa caàu luoân 
raát cao, Vaên phoøng quaûn lyù raát khoù khaên ñeå ñaùp öùng kòp kyø voïng naøy. 

 - Khoaûng caùch X3 : laø khoaûng caùch giöõa tieâu chí phuïc vuï vaø haønh ñoäng 
chuyeån giao cuï theå cuûa nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù. Trong quaù trình phuïc vuï, 
ngöôøi phuïc vuï coù quan heä tröïc tieáp hoaëc giaùn tieáp vôùi ngöôøi ñöôïc phuïc vuï vaø 
quaù trình naøy hình thaønh chaát löôïng cuûa phuïc vuï. Tuy nhieân, khoâng phaûi luùc naøo 
vaø taát caû caùc quan heä ñeàu dieãn ra ñuùng nhö phöông chaâm, tieâu chí veà chaát löôïng 
ñaõ ñöôïc ñaët ra. 

 - Khoaûng caùch X4 : laø khoaûng caùch xuaát hieän khi nhöõng thoâng tin maø nhaø 
ñaàu tö tieáp nhaän ñöôïc ñaõ taùc ñoäng vaøo kyø voïng cuûa hoï. Coù theå baèng nhieàu nguoàn 
khaùc nhau, nhaø ñaàu tö hình thaønh kyø voïng cuûa mình vaø quyeát ñònh ñaàu tö vaøo 
khu coâng nghieäp, nhöõng kyø voïng naøy thoâng thöôøng khi thaát voïng hoï môùi noùi ra 
vaø ñoâi khi ñaõ quaù muoän. Luùc naøy, söï ñaùnh giaù veà chaát löôïng phuïc vuï ñaõ bò haï 
thaáp nghieâm troïng. 

 - Y : ñoùng vai troø laø haøm soá, laø khaùc bieät giöõa caûm nhaän söï phuïc vuï vaø kyø 
voïng söï phuïc vuï cuûa nhaø ñaàu tö. Chaát löôïng phuïc vuï ñöôïc ño löôøng bôûi chính 
khoaûng caùch naøy. Giaû thuyeát lyù töôûng laø khi nhaø ñaàu tö nhaän thaáy khoâng coù söï 
khaùc bieät giöõa chaát löôïng hoï kyø voïng vaø chaát löôïng hoï caûm nhaän thì chaát löôïng 
söï phuïc vuï ñöôïc xem laø hoaøn haûo. 

 Vaäy chaát löôïng söï phuïc vuï chính laø haøm soá Y naøy. Noù phuï  thuoäc vaøo 4 
khoaûng caùch tröôùc ñoù laø X1, X2, X3, X4. Vì theá ñeå ruùt ngaén khoaûng caùch haøm soá 
Y hay laøm taêng chaát löôïng phuïc vuï, Vaên phoøng quaûn lyù phaûi noå löïc ruùt ngaén caùc 
khoaûng caùch naøy. Nghóa laø chaát löôïng phuïc vuï Y ñöôïc ño baèng moâ hình :  

Y = f ( X1,X2,X3,X4 ) 

1.1.2/ Caùc thaønh phaàn ño löôøng chaát löôïng phuïc vuï, moâ hình thang ño 
SERVQUAL (service quality) : (chuù thích 1 vaø 2) 

 Moâ hình lyù thuyeát nhö treân cho ta moät böùc tranh toång theå veà chaát löôïng 
phuïc vuï. Tuy nhieân, noù ñôn thuaàn mang tính khaùi nieäm. Caùc giaû thuyeát trong moâ 
hình caàn haøng loaït caùc nghieân cöùu ñeå kieåm ñònh vaø ñöông nhieân caùc nghieân cöùu 
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naøy phaûi taäp trung vaøo vieäc ño löôøng chaát löôïng phuïc vuï ñöôïc caûm nhaän bôûi nhaø 
ñaàu tö. Ñeå laøm ñöôïc vieäc naøy thì ñieàu ñaàu tieân phaûi cuï theå hoùa caùc khaùi nieäm 
treân thaønh caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï, sau ñoù thieát keá moät thang ño 
ñeå ño löôøng noù. 

 Töø 3 tieâu thöùc neàn taûng cuûa chaát löôïng phuïc vuï, thang ño SERVQUAL ñaõ 
cuï theå hoùa thaønh caùc thaønh phaàn nhö sau : 

- Yeáu toá saûn phaåm haøm chöùa caùc thaønh phaàn : thoâng tin, an toaøn, tín 
nhieäm, phöông tieän höõu hình… 

- Yeáu toá thuaän tieän haøm chöùa caùc thaønh phaàn : tin caäy, tieáp caän, phöông 
tieän höõu hình… 

- Yeáu toá con ngöôøi haøm chöùa caùc thaønh phaàn : ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï, 
lòch söï, hieåu bieát khaùch haøng, phöông tieän höõu hình… 

Söï phaân chia nhö treân chæ mang tính töông ñoái, vì moät thaønh phaàn ñoâi luùc 
khoâng chæ giaûi thích cho moät yeáu toá, maø noù coù theå giaûi thích cho 2 hoaëc caû 3 yeáu 
toá. Trong khoa hoïc xaõ hoäi, ñieàu naøy hoaøn toaøn chaáp nhaän ñöôïc, vì noù khoâng theå 
ñoøi hoûi söï chính xaùc nhö toaùn hoïc. Sau nhieàu nghieân cöùu kieåm ñònh vaø toång hôïp, 
caùc nhaø nghieân cöùu cho raèng chaát löôïng dòch vuï caûm nhaän bôûi khaùch haøng coù theå 
moâ hình thaønh 10 thaønh phaàn, ñoù laø : 

1. Tin caäy : noùi leân möùc ñoä tín nhieäm, tin töôûng cuûa khaùch haøng 
2. Ñaùp öùng : theå hieän söï mong muoán vaø saün saøng phuïc vuï cuûa nhaân vieân 

beân cung caáp dòch vuï 
3. Naêng löïc phuïc vuï : laø trình ñoä chuyeân moân ñeå thöïc hieän dòch vuï  
4. Tieáp caän : taïo moïi ñieàu kieän deã daøng cho khaùch haøng tieáp caän vôùi dòch 

vuï 
5. Lòch söï : noùi leân tính caùch phuïc vuï nieàm nôû, toân troïng vaø thaân thieän 

vôùi khaùch haøng 
6. Thoâng tin : möùc ñoä truyeàn ñaït, giaûi quyeát thaéc maéc cuûa khaùch haøng 
7. Tín nhieäm : noùi leân khaû naêng taïo loøng tin cho khaùch haøng 
8. An toaøn : taïo söï an taâm cho khaùch haøng 
9. Hieåu bieát khaùch haøng : hieåu bieát vaø quan taâm, chaêm soùc caùc nhu caàu 

cuûa khaùch haøng 
10.  Phöông tieän höõu hình : theå hieän qua ngoaïi hình, trang thieát bò vaø cô sôû 

vaät chaát cuï theå phuïc vuï nhu caàu khaùch haøng 

Moâ hình 10 thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch vuï neâu treân laø lyù thuyeát bao 
quaùt moïi khía caïnh cuûa dòch vuï. Maëc duø ño löôøng heát 10 thaønh phaàn naøy thì söï 
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ñaùnh giaù coù theå ñaày ñuû hôn, tuy nhieân seõ raát phöùc taïp vaø trong nhieàu tröôøng hôïp 
cuï theå seõ coù nhöõng thaønh phaàn khoâng haún ñoàng nhaát nhö lyù thuyeát ñaõ neâu. 

Trong nghieân cöùu naøy, döïa treân lyù thuyeát vaø tham khaûo moät soá nhaø quaûn 
lyù thöïc tieãn, moâ hình ño löôøng chaát löôïng phuïc vuï cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu 
coâng nghieäp Taân Bình ñoái vôùi caùc doanh nghieäp ñöôïc ñeà xuaát thay ñoåi vì moät soá 
nguyeân nhaân ôû caùc thaønh phaàn cuï theå sau : 

- Thaønh phaàn thöù 4 “tieáp caän” : vì taát caû cuøng naèm treân moät ñòa baøn, vaø 
dòch vuï ôû ñaây ña phaàn mang tính chaáp dòch vuï coâng neân thaønh phaàn naøy khoâng 
caàn thieát, ñeà nghò loaïi boû. 

- Thaønh phaàn thöù 5 “lòch söï” : coù theå ñöa vaøo thaønh phaàn naêng löïc phuïc 
vuï vì tính chaát phuïc vuï ôû ñaây khaùc vôùi caùc loaïi hình dòch vuï tö, neân thaønh phaàn 
naøy tuy coù caàn thieát nhöng khoâng noåi baät, ñeà nghò loaïi boû. 

- Thaønh phaàn thöù 9 “hieåu bieát khaùch haøng” : khaùch haøng trong tröôøng hôïp 
naøy ña phaàn laø coá ñònh laâu daøi vaø nhu caàu thöôøng cuøng moät tính chaát laø phuïc vuï 
saûn xuaát, ñeà nghò ñoåi teân thaønh phaàn laø “ñoàng caûm”. 

- Thaønh phaàn thöù 10 “phöông tieän phuïc vuï” : chính laø cô sôû vaät chaát phuïc 
vuï nhu caàu ñaàu tö, vì tính chaát quan troïng cuûa töøng loaïi cô sôû vaät chaát, ñeà nghò 
taùch thaønh 2 thaønh phaàn cuï theå laø ”cô sôû vaät chaát phuïc vuï, phuï trôï” vaø “cô sôû vaät 
chaát haï taàng”  

Toùm laïi thang ño ban ñaàu ñöôïc ñeà xuaát goàm 8 thaønh phaàn ño löôøng nhö 
sau : 

1. Tin caäy : noùi leân möùc ñoä tín nhieäm, tin töôûng cuûa nhaø ñaàu tö 
2. Ñaùp öùng : theå hieän söï mong muoán vaø saün saøng phuïc vuï cuûa nhaân vieân 

Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp 
3. Naêng löïc phuïc vuï : laø trình ñoä chuyeân moân vaø cung caùch phuïc vuï 
4. Thoâng tin : möùc ñoä truyeàn ñaït, giaûi quyeát thaéc maéc cuûa nhaø ñaàu tö 
5. An toaøn : taïo söï an taâm cho nhaø ñaàu tö 
6. Ñoàng caûm : hieåu bieát vaø quan taâm, chaêm soùc caùc nhu caàu ñaàu tö 
7. Cô sôû vaät chaát phuïc vuï, phuï trôï : trang thieát bò vaø cô sôû vaät chaát cuï theå 

phuïc vuï ngöôøi lao ñoäng vaø nhaø ñaàu tö 
8. Cô sôû haï taàng : Goàm cô sôû haï taàng kyõ thuaät vaø cô sôû haï taàng kinh teá 

phuïc vuï nhaø ñaàu tö 

1.1.3/ Lyù thuyeát veà söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng : 
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Taïi sao phaûi nghieân cöùu söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng: nghieân cöùu söï thoûa 
maõn cuûa khaùch haøng laø ñeå tìm bieän phaùp thu huùt hoï, naâng cao uy tín vaø thöông 
hieäu cuûa doanh nghieäp noùi chung.  

Khaùi nieäm : söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng chính laø söï haøi loøng, ñaây laø moät 
phaûn öùng mang tính caûm xuùc cuûa khaùch haøng ñaùp laïi vôùi kinh nghieäm cuûa hoï vôùi 
moät saûn phaûm hay dòch vuï.  

Ñaëc tính cuûa söï thoûa maõn : bao goàm söï haøi loøng, vui veû vaø söï saún saøng 
hôïp taùc. Söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng laø ñieàu ñöôïc phaûn aùnh trong nhaän thöùc cuûa 
hoï. Khi ñaõ goïi laø nhaän thöùc thì moãi ngöôøi tuøy theo goùc ñoä nhìn nhaän seõ coù nhaän 
thöùc khaùc nhau, coù theå ngöôøi phuïc vuï cho raèng ñaõ phuïc vuï raát toát, nhöng ngöôøi 
ñöôïc phuïc vuï vaãn chöa caûm thaáy haøi loøng vaø tieáp tuïc coù nhöõng ñoøi hoûi cao hôn. 

Vai troø, yù nghóa cuûa vieäc nghieân cöùu söï thoûa maõn cuûa khaùch haøngï : laø ñeå 
ño löôøng, ñaùnh giaù söï nhaän thöùc veà hình aûnh cuûa doanh nghieäp trong taâm trí 
khaùch haøng, töø ñoù tìm bieän phaùp naâng cao chaát löôïng phuïc vuï , naâng cao naêng 
löïc caïnh tranh. 

Tieâu thöùc ñaùnh giaù söï thoûa maõn : söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng laø nhöõng 
caûm nhaän chung nhaát cuûa hoï veà saûn phaåm, dòch vuï maø hoï nhaän ñöôïc töø ngöôøi 
cung caáp hoaëc ngöôøi phuïc vuï. 

Söï caûm nhaän laø ñieàu naèm trong suy nghó. Do ñoù muoán bieát hoï nghó gì thì  
caàn phaûi hoûi hoï xem hoï ñaõ caûm nhaän vieäc ñöôïc phuïc vuï nhö theá laø ñaõ toát chöa. 
Sau nhieàu laàn hoaëc nhieàu ñoái töôïng traû lôøi, chuùng ta toång hôïp laïi ñeå ñaùnh giaù 
möùc ñoä thoûa maõn cuûa hoï.  

Ñeå hieåu ñöôïc nhöõng caûm nhaän chung nhaát coù yù nghóa thoáng keâ cuûa nhöõng 
nhaø ñaàu tö, thì phöông phaùp thoáng keâ ñònh löôïng laø phöông phaùp toái öu trong 
tröôøng hôïp muoán ño löôøng nhöõng ñieåm gaëp nhau trong nhaän thöùc cuûa ña soá 
nhöõng nhaø ñaàu tö. 

1.1.4/ Phaân bieät chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö : 

 ÔÛ ñaây ta caàn hieåu chaát löôïng phuïc vuï laø nhöõng ñaëc tính cuûa quaù trình 
chuyeån giao caùc thaønh phaàn cuûa söï phuïc vuï töø ngöôøi phuïc vuï sang ngöôøi ñöôïc 
phuïc vuï. Trong khi ñoù, söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö laø moät khaùi nieäm toång quaùt 
noùi leân söï haøi loøng trong nhaän thöùc cuûa hoï khi tieâu duøng moät söï phuïc vuï.  

 Hai khaùi nieäm treân chaéc chaén coù moái töông quan vôùi nhau. Trong khi chaát 
löôïng phuïc vuï laø ñaëc tính cuûa caùc thaønh phaàn cuï theå thì  söï thoûa maõn cuûa khaùch 
haøng naèm trong nhaän thöùc cuûa hoï. Nghóa laø, nghieân cöùu naøy seõ taäp trung kieåm 
ñònh moâ hình giaû thuyeát veà moái quan heä giöõa caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng 



 16 

 

phuïc vuï vôùi möùc ñoä taêng giaûm söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. Moâ hình giaû thuyeát 
naøy ñöôïc moâ taû ôû hình 1.2    

1.1.5/ Caùc giaû thuyeát veà moái quan heä giöõa chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa 
maõn cuûa nhaø ñaàu tö : 

 Moät nhoùm 8 giaû thuyeát ñöôïc ñaët ra laø coù moái quan heä ñoàng bieán giöõa töøng 
thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï (8 thaønh phaàn) vôùi möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø 
ñaàu tö. Nhoùm giaû thuyeát naøy cho raèng khi töøng thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc 
vuï ñöôïc ñaùnh giaù taêng hay giaûm thì möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö cuõng taêng 
hay giaûm theo. 

 1.2/ Lyù thuyeát veà caùc kyõ thuaät phaân tích kinh teá löôïng kieåm ñònh moâ 
hình moái quan heä giöõa chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö : 

1.2.1/ Phaân tích ñoä tin caäy Cronbach Alpha : 

 Trong nghieân cöùu ño löôøng khoa hoïc xaõ hoäi, giaù trò cuûa caùc soá lieäu thu 
ñöôïc phuï thuoäc vaøo ñoä tin caäy cuûa thang ño. Do vaäy, moät ñoøi hoûi baét buoäc laø 
phaûi ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño tröôùc khi söû duïng soá lieäu ñöa vaøo caùc böôùc 
phaân tích tieáp theo sau : 

 Lyù thuyeát veà traéc nghieäm ño löôøng cho raèng ñieåm soá traéc nghieäm ño 
löôøng moät ñaëc tính baèng ñieåm thöïc coäng vôùi ñieåm sai soá cuûa söï ño löôøng : 

  X = T + E 
 X : ñieåm traéc nghieäm ño löôøng 
 T : ñieåm thöïc cuûa ño löôøng 
 E : ñieåm sai soá cuûa pheùp ño 

 Ñeå ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa traéc nghieäm ño löôøng, ngöôøi ta phaûi giaû thieát 
raèng phöông sai cuûa nhöõng ñieåm soá ño ñöôïc baèng traéc nghieäm ôû moät maãu ño 
phaûi baèng phöông sai cuûa nhöõng ñieåm soá thöïc coäng vôùi phöông sai cuûa nhöõng 
ñieåm sai soá cuûa vôùi moãi laàn ño : 222

ETX σσσ +=   
  2

Xσ  : giaù trò phöông sai cuûa ñieåm traéc nghieäm 
  2

Tσ  : giaù trò phöông sai cuûa ñieåm thöïc 
  2

Eσ  : giaù trò phöông sai cuûa ñieåm sai soá cuûa söï ño löôøng 

 Khi ñoù ñoä tin caäy cuûa traéc nghieäm ñöôïc xaùc ñònh laø heä soá töông quan (Rxx) 
bieåu thò tyû leä phaàn traêm giöõa phöông sai cuûa ñieåm thöïc treân phöông sai cuûa ñieåm 
traéc nghieäm : 
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Muïc tieâu cuûa ñaùnh giaù ñoä tin caäy laø ñaùnh giaù nhöõng sai soá cuûa ño löôøng 
nhaèm tìm caùch giaûm thieåu nhöõng sai soá naøy, laøm taêng ñoä tin caäy cuûa pheùp ño. 

Coù nhieàu phöông phaùp khaùc nhau ñeå ñaùnh giaù ñoä tin caäy nhö : nhoùm 
phöông phaùp ñeå phaân tích ñaùnh giaù ñoä tin caäy nhö : nhoùm phöông phaùp ñaùnh giaù 
möùc ñoä kieåm ñònh veà ñieåm soá giöõa 2 laàn ño, nhoùm phöông phaùp söû duïng daïng 
thay theá töông ñöông, nhoùm phöông phaùp phaân ñoâi soá bieán quan saùt cuûa traéc 
nhieäm vaø nhoùm phöông phaùp ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp cuûa töøng bieán quan saùt. 

Trong nghieân cöùu naøy aùp duïng phöông phaùp ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp cuûa 
töøng bieán quan saùt vì thích hôïp cho vieäc xaùc ñònh ñoä tin caäy cuûa caùc loaïi traéc 
nghieäm coù caùc bieán quan saùt ñöôïc thieát keá theo kieåu nhieàu möùc ñoä tính theo 
ñieåm soá . 

Phöông phaùp naøy söû duïng moâ hình heä soá töông quan alpha (Cronbach ‘s 
Coefficient Alpha), moâ hình naøy ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa pheùp ño döïa treân söï 
tính toaùn phöông sai cuûa töøng bieán quan saùt trong toaøn pheùp ño vaø tính töông 
quan ñieåm cuûa töøng bieán quan saùt vôùi ñieåm cuûa toång caùc bieán quan saùt coøn laïi 
cuûa pheùp ño. Coâng thöùc tính nhö sau : 

)1(
1 2

2

x

i
xx K

KR
σ
σ

α ∑−
−

==   

RXX  : heä soá töông quan α 
K     : soá caùc bieán quan saùt cuûa traéc nhieäm 

2
iσ   : giaù trò phöông sai cuûa töøng bieán quan saùt cuï theå cuûa traéc nghieäm. 
2
Xσ   : giaù trò phöông sai cuûa toaøn boä traéc nghieäm 

∑ 2
iσ :Toång giaù trò phöông sai cuûa taát caû caùc bieán quan saùt cuûa traéc 

nghieäm④  

 Phaân tích heä soá tin caäy Cronbach alpha laø xem xeùt heä soá töông quan bieán 
toång cuûa töøng bieán quan saùt, neáu heä soá naøo nhoû hôn tieâu chuaån cho pheùp laø 0,3 
thì loaïi boû, neáu coù nhieàu bieán quan saùt coù heä soá töông quan bieán toång cuøng <0,3 
thì khoâng loaïi boû taát caû moät laàn maø seõ loaïi boû bieán quan saùt coù heä soá nhoû nhaát, 
tieáp tuïc phaân tích ñeán khi naøo taát caû heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc bieán 
                                                 
④TS Nguyeãn Coâng Khanh (2004), Ñaùnh giaù vaø ño löôøng trong khoa hoïc xaõ hoäi, NXB 
Chính trò Quoác gia. 
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quan saùt coøn laïi ñeàu >0,3. Ngoaøi ra heä soá alpha cuûa bieán toång phaûi lôùn hôn tieâu 
chuaån cho pheùp laø 0,6 môùi chaáp nhaän caùc böôùc phaân tích tieáp theo.  

1.2.2/ Phaân tích nhaân toá  khaùm phaù EFA :⑤ 

Khaùi nieäm : phaân tích nhaân toá laø teân chung cuûa moät nhoùm caùc thuû tuïc ñöôïc 
söû duïng chuû yeáu ñeå thu nhoû vaø toùm taét caùc döõ lieäu.Trong nghieân cöùu, chuùng ta 
coù theå thu thaäp ñöôïc moät soá löôïng bieán khaù lôùn vaø haàu heát caùc bieán naøy coù lieân 
heä vôùi nhau vaø soá löôïng cuûa chuùng caàn phaûi ñöôïc giaûm bôùt xuoáng ñeán moät soá 
löôïng maø chuùng ta coù theå söû duïng ñöôïc. Söï lieân heä giöõa caùc nhoùm bieán coù lieän 
heä qua laïi laãn nhau ñöôïc xem xeùt vaø trình baøy döôùi daïng moät soá ít caùc nhaân toá cô 
baûn. 

Trong phaân tích phöông sai, hoài quy boäi hay phaân tích söï khaùc bieät thì moät 
bieán ñöôïc coi laø phuï thuoäc vaø caùc bieán khaùc ñöôïc coi laø bieán ñoäc laäp hay bieán döï 
ñoaùn. Nhöng trong phaân tích nhaân toá khoâng coù söï phaân bieät nhö vaäy. Maø thay 
vaøo ñoù, phaân tích nhaân toá laø moät kyõ thuaät nghieân cöùu toaøn boä caùc moái lieân heä 
phuï thuoäc laãn nhau giöõa caùc bieán. 

Moät soá öùng duïng chính cuûa phaân tích nhaân toá : 

- Nhaän dieän caùc khía caïnh hay nhaân toá giaûi thích ñöôïc caùc lieân heä töông 
quan trong moät taäp hôïp bieán. 

- Nhaän dieän moät taäp hôïp goàm moät soá löôïng bieán môùi (nhaân toá môùi) töông 
ñoái ít khoâng coù töông quan vôùi nhau, thay theá taäp hôïp bieán goác coù töông quan vôùi 
nhau, ñeå thöïc hieän moät phaân tích ña bieán tieáp theo sau. 

- Ñeå nhaän ra moät taäp hôïp goàm moät soá ít caùc bieán noåi troäi töø moät taäp hôïp 
nhieàu bieán ñeå söû duïng trong caùc phaân tích ña bieán keá tieáp.v.v…  

Moâ hình phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA : veà maët tính toaùn, phaân tích 
nhaân toá khaùm phaù EFA hôi gioáng phaân tích hoài quy boäi ôû choã moãi bieán ñöôïc bieåu 
dieãn nhö laø moät keát hôïp tuyeán tính cuûa caùc nhaân toá cô baûn. Löôïng bieán thieân cuûa 
moät bieán ñöôïc giaûi thích bôûi nhöõng nhaân toá chung trong phaân tích ñöôïc goïi laø 
communality. Bieán thieân chung cuûa caùc bieán ñöôïc moâ taû baèng moät soá ít caùc nhaân 
toá chung (common factor) coäng vôùi moät nhaân toá ñaëc tröng (unique factor) cho 
moãi bieán. Nhöõng nhaân toá naøy khoâng boäc loä roõ raøng. Neáu caùc bieán ñöôïc chuaån 
hoùa thì moâ hình nhaân toá ñöôïc theå hieän baèng phöông trình : 

Xi = Ai1F1 + Ai2F2 + Ai3F3 +….+ AimFm + ViUi  
                                                 
⑤ Hoaøng Troïng (1999), phaân tích döõ lieäu ña bieán, öùng duïng trong kinh teá vaø kinh doanh, 
NXB Thoáng keâ  
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Trong ñoù : Xi : bieán thöù i chuaån hoùa 
 Ai1 : heä soá hoài quy boäi chuaån hoùa cuûa nhaân toá j ñoái vôùi bieán i 
 F    : caùc nhaân toá chung 
 Vi : heä soá hoài quy chuaån hoùa cuûa nhaân toá ñaëc tröng i ñoái vôùi bieán i 
 Ui : nhaân toá ñaëc tröng cuûa bieán i 
 m : soá nhaân toá chung 

Caùc nhaân toá ñaëc tröng coù töông quan vôùi nhau vaø vôùi caùc nhaân toá chung. 
Baûn thaân caùc nhaân toá chung cuõng coù theå ñöôïc dieãn taû nhö nhöõng keát hôïp tuyeán 
tính cuûa caùc bieán quan saùt : 

Fi = Wi1X1 + Wi2X2 + Wi3X3 +….+ WikXk  
Trong ñoù : Fi : öôùc luôïng trò soá cuûa nhaân toá thöù i 

 Wi : quyeàn soá hay heä soá nhaân toá  
 k    : soá bieán  

Chuùng ta coù theå choïn quyeàn soá hay heä soá nhaân toá sao cho nhaân toá thöù nhaát 
giaûi thích ñöôïc phaàn bieán thieân nhieàu nhaát trong toaøn boä bieán thieân. Sau ñoù ta 
choïn moät taäp hôïp caùc quyeàn soá thöù hai sao cho nhaân toá thöù hai giaûi thích ñöôïc 
phaàn lôùn bieán thieân coøn laïi, vaø khoâng coù töông quan vôùi nhaân toá thöù nhaát. Cöù 
tieáp tuïc choïn caùc quyeàn soá nhö vaäy cho caùc nhaân toá tieáp theo. Do ñoù caùc quyeàn 
soá ñöôïc öôùc löôïng sao cho caùc nhaân toá cuûa chuùng, khoâng gioáng nhö caùc giaù trò 
cuûa bieán goác, laø khoâng coù töông quan vôùi nhau. Hôn nöõa nhaân toá thöù nhaát giaûi 
thích ñöôïc nhieàu nhaát bieán thieân cuûa döõ lieäu, nhaân toá thöù hai giaûi thích ñöôïc 
nhieàu thöù nhì v.v... 

Caùc tham soá thoáng keâ trong phaân tích nhaân toá : 

- Bartlett’s test of sphericity : laø moät ñaïi löôïng thoáng keâ duøng ñeå xem xeùt 
giaû thieát caùc bieán khoâng coù töông quan trong toång theå. Noùi caùch khaùc, ma traän 
töông quan toång theå laø moät ma traän ñoàng nhaát, moãi bieán töông quan hoaøn toaøn 
vôùi chính noù (r=1) nhöng khoâng coù töông quan vôùi nhöõng bieán khaùc (r=0) 

- Communality : laø löôïng bieán thieân cuûa moät bieán ñöôïc giaûi thích chung 
vôùi caùc bieán khaùc ñöôïc xem xeùt trong phaân tích. Ñaây cuõng laø phaàn bieán thieân 
ñöôïc giaûi thích bôûi caùc nhaân toá chung. 

- Eigenvalue : ñaïi dieän cho phaàn bieán thieân ñöôïc giaûi thích bôûi moãi nhaân 
toá. 

- Factor loadings : laø heä soá töông quan ñôn giöõa caùc bieán vaø nhaân toá 

- Factor matrix : chöùa caùc factor loading cuûa taát caû caùc bieán ñoái vôùi caùc 
nhaân toá ñöôïc ruùt ra. 
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- Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) measure of sampling adequacy : laø moät chæ 
soá duøng ñeå xem xeùt söï thích hôïp cuûa phaân tích nhaân toá. Trò soá cuûa KMO lôùn 
(giöõa 0,5 vaø 1) coù yù nghóa laø phaân tích nhaân toá laø thích hôïp, coøn neáu nhö trò soá 
naøy nhoû hôn 0,5 thì phaân tích nhaân toá coù khaû naêng khoâng thích hôïp vôùi caùc döõ 
lieäu. 

- Percentage of variance (phöông sai trích) : phaàn traêm phöông sai toaøn boä 
ñöôïc giaûi thích bôûi töøng nhaân toá. 

Nhaân soá (factor score) : Sau khi giaûi thích caùc nhaân toá, chuùng ta coù theå 
tính toaùn ra caùc nhaân soá. Neáu muïc tieâu cuûa phaân tích nhaân toá laø bieán ñoåi moät taäp 
hôïp bieán goác thaønh moät taäp hôïp caùc bieán toång hôïp (nhaân toá) coù soá löôïng ít hôn 
ñeå söû duïng trong caùc phöông phaùp phaân tích ña bieán tieáp theo, thì chuùng ta coù 
theå tính toaùn ra caùc nhaân soá (trò soá cuûa bieán toång hôïp) cho töøng tröôøng hôïp quan 
saùt moät. Nhaân soá cuûa nhaân toá thöù i baèng : 

Fi = Wi1X1 + Wi2X2 + Wi3X3 +….+ WikXk  

Caùc heä soá nhaân toá W duøng ñeå keát hôïp caùc bieán chuaån hoùa ñöôïc trình baøy 
trong ma traän heä soá nhaân toá (factor score coefficient matrix). Nhôø ma traän naøy 
chuùng ta coù theå tính ra caùc nhaân soá duøng thay cho trò soá caùc bieán goác trong caùc 
phaân tích khaùc. Taát caû caùc ma traän, tham soá...ñeàu coù theå deã daøng tính toaùn baèng 
phaàn meàm SPSS. 

 1.2.3/ Moâ hình hoài quy boäi daïng tuyeán tính k bieán :⑥ 

 Baûn chaát cuûa phaân tích hoài quy: Phaân tích hoài quy laø nghieân cöùu söï phuï 
thuoäc cuûa moät bieán (bieán phuï thuoäc thöôøng kyù hieäu laø Y) vaøo moät hay nhieàu 
bieán khaùc (caùc bieán ñoäc laäp thöôøng kyù hieäu laø Xi), vôùi yù töôûng laø öôùc löôïng (hay 
döï ñoaùn) giaù trò trung bình cuûa bieán phuï thuoäc treân cô sôû caùc giaù trò bieát tröôùc 
cuûa caùc bieán ñoäc laäp. 

Quan heä thoáng keâ vaø quan heä haøm soá : Bieán phuï thuoäc laø ñaïi löôïng ngaãu 
nhieân, coù phaân phoái xaùc suaát, vì coù voâ vaøn nhaân toá taùc ñoäng ñeán noù maø ta khoâng 
theå ñöa heát caùc nhaân toá ñoù vaøo moâ hình. Caùc bieán ñoäc laäp thì ñaõ bieát tröôùc vaø 
öùng vôùi moãi giaù trò cuûa chuùng coù theå coù nhieàu giaù trò khaùc nhau cuûa bieán phuï 
thuoäc . Trong quan heä haøm soá, caùc bieán khoâng phaûi laø ngaãu nhieân. ÖÙng vôùi moãi 
giaù trò cuûa bieán ñoäc laäp coù moät giaù trò cuûa bieán phuï thuoäc. Phaân tích hoài quy 
khoâng nghieân cöùu caùc quan heä haøm soá. 
                                                 
⑥ Hoaøng Ngoïc Nhaäm (2003), Kinh teá löôïng, NXB Thoáng keâ  
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Haøm hoài quy vaø quan heä nhaân quaû : Phaân tích hoài quy khoâng ñoøi hoûi giöõa 
bieán phuï thuoäc vaø caùc bieán ñoäc laäp phaûi coù moái quan heä nhaân quaû, nghóa laø coù 
caùc Xi thì coù theå seõ coù nhieàu Y nhöng khoâng ñoøi hoûi coù moät hay nhieàu Y gioáng 
nhö vaäy thì phaûi coù caùc Xi töông öùng. Neáu nhö quan heä nhaân quaû toàn taïi thì noù 
phaûi ñöôïc xaùc laäp döïa treân caùc lyù thuyeát kinh teá khaùc. 

  Haøm hoài quy toång theå : coù daïng 

 Yi = β1 + β2X2i+ β3X3i+….+ βkXki+Ui 
Trong ñoù : Yi : bieán phuï thuoäc 
  β1 : heä soá töï do 
  caùc βj (j=2,3…,k) : laø caùc heä soá hoài quy rieâng hay coøn goïi laø caùc 
tham soá 
  caùc Xji (i=1,2,…,n) : caùc bieán ñoäc laäp 

Ui : Sai soá ngaãu nhieân 

Haøm hoài quy maãu : Trong thöïc teá ta khoâng theå ñieàu tra heát toaøn boä toång 
theå. Khi ñoù ta chæ coù theå öôùc löôïng giaù trò trung bình cuûa bieán phuï thuoäc töø soá 
lieäu cuûa moät maãu, haøm hoài quy maãu coù daïng sau : 

 Yi = β1 + β2X2+ β3X3+…+ βkXki 
Trong ñoù : Yi laø öôùc löôïng ñieåm cuûa Yi 

  caùc βi (trong baûng phaân tích cuûa SPSS kyù hieäu naøy ñöôïc vieát laø 
beta) : laø öôùc luôïng ñieåm cuûa caùc βi  
  caùc Xji laø caùc öôùc löôïng ñieåm cuûa caùc Xji  

 Theo baûn chaát cuûa phaân tích hoài quy, töø haøm hoài quy maãu ta döï ñoaùn xu 
höôùng cuûa hieän töôïng kinh teá trong toång theå coù yù nghóa thoáng keâ chöù khoâng phaûi 
tính toaùn cuï theå soá lieäu mang yù nghóa toaùn hoïc. 

Caùc tham soá kieåm ñònh hoài quy : 

 - Kieåm ñònh t test : ñeå xem xeùt moät bieán ñoäc laäp coù aûnh höôûng coù yù nghóa 
thoáng keâ ñeán bieán phuï thuoäc hay khoâng. Ta xem xeùt möùc yù nghóa kieåm ñònh t 
cuûa moät bieán ñoäc laäp, neáu möùc yù nghóa naøy nhoû hôn moät soá α cho tröôùc (SPSS 
maëc ñònh α=0,05) thì bieán ñoäc laäp ñoù coù aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc vôùi ñoä tin 
caäy baèng (1- α), ngöôïc laïi neáu möùc yù nghóa lôùn hôn α thì bieán ñoäc laäp ñoù khoâng 
aûnh höôûng coù yù nghóa thoáng keâ ñeán bieán phuï thuoäc ta loaïi boû ra khoûi phaân tích 
hoài quy. 

 - Kieåm ñònh F : coøn goïi laø kieåm ñònh gæa thieát ñoàng thôøi, nghóa laø sau khi 
kieåm ñònh t, ta ñaõ xaùc laäp ñöôïc moät taäp con caùc bieán ñoäc laäp coù aûnh höôûng coù yù 
nghóa thoáng keâ ñeán bieán phuï thuoäc ñöa vaøo haøm hoài quy, ta caàn xem xeùt caùc 
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bieán ñoäc laäp ñoù coù cuøng aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc hay khoâng. Neáu coù, cuõng 
coù nghóa laø moâ hình hoài quy ñaõ choïn phuø hôïp vôùi döõ lieäu maãu, neáu khoâng ta caàn 
xem xeùt laïi moâ hình hoài quy hoaëc ñieàu chænh laïi döõ lieäu cuûa bieán ñoäc laäp. Kyõ 
thuaät xem xeùt kieåm ñònh F cuõng so saùnh möùc yù nghóa gioáng nhö kieåm ñònh t. 

 - Heä soá xaùc ñònh R2 : ñeå ño löôøng möùc ñoä phuø hôïp cuûa haøm hoài quy. R2 laø 
haøm khoâng giaûm cuûa soá bieán ñoäc laäp coù trong moâ hình, nghóa laø neáu taêng soá bieán 
ñoäc laäp cuûa moâ hình thì R2 cuõng taêng. Vì vaäy ta caàn choïn soá bieán ñoäc laäp sao cho 
R2 laø cao nhaát ñeå cho caùc bieán ñoäc laäp ñöa vaøo moâ hình giaûi thích ñöôïc nhieàu 
nhaát söï thay ñoå cuûa bieán phuï thuoäc. Taát nhieân chæ ñöôïc ñöa vaøo moâ hình bieán 
ñoäc laäp naøo coù aûnh höôûng coù yù nghóa thoáng keâ ñeán bieán phuï thuoäc. 

 - Heä soá phoùng ñaïi phöông sai VIF : trong moâ hình hoài quy boäi khoâng cho 
pheùp caùc bieán ñoäc laäp coù quan heä tuyeán tính “hoaøn haûo” vôùi nhau, neáu coù hieän 
töôïng naøy xaõy ra, ngöôøi ta goïi chung laø ña coäng tuyeán, thì keát luaän cuûa haøm hoài 
quy seõ bò sai leäch raát nhieàu. Ñeå kieåm ñònh ñieàu naøy, ta duøng heä soá VIF cho töøng 
bieán ñoäc laäp. Nhö moät quy taéc kinh nghieäm, heä soá VIF phaûi nhoû hôn 10 vaø phaûi 
caøng gaàn 1, thì ta chaáp nhaän ñöa bieán ñoäc laäp vaøo moâ hình hoài quy. Khi taát caû heä 
soá VIF cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän treân thì chöùng toû moâ hình 
hoài quy laø phuø hôïp. 

 - Ñoà thò phaân phoái ngaãu nhieân Scatter cuûa phaàn dö chuaån hoùa vaø giaù trò döï 
baùo chuaån hoùa : trong moâ hình hoài quy boäi, phöông sai cuûa caùc phaàn dö Ui phaûi 
baèng nhau. Ñeå kieåm ñònh ñieàu naøy vaø cuõng coù nghóa laø kieåm ñònh daïng haøm 
tuyeán tính coù phuø hôïp hay khoâng ta duøng ñoà thò Scatter. Neáu caùc ñieåm treân ñoà thò 
naøy phaân taùn ngaãu nhieân khoâng theo quy luaät chöùng toû caùc phaàn dö coù phöông 
sai baèng nhau vaø daïng haøm tuyeán tính laø phuø hôïp. Nguôïc laïi neáu caùc ñieåm phaân 
phoái theo moät quy luaät naøo ñoù maø ta coù theå nhaän daïng ñöôïc thì raát coù theå caùc 
phaàn dö ñaõ coù phöông sai khoâng baèng nhau, luùc naøy ta phaûi xem xeùt laïi daïng 
haøm hoài quy ñaõ choïn. 

 - Ñoà thò Normal P-P : caùc phaàn dö Ui trong haøm hoài quy phaûi coù phaân phoái 
chuaån. Ñoà thò Normal P-P duøng ñeå kieåm ñònh ñieàu naøy. Neáu caùc ñieåm treân ñoà thò 
taäp trung quanh ñöôøng cheùo 45o thì chöùng toû caùc phaàn dö Ui coù phaân phoái gaàn 
chuaån (ñöông nhieân ta khoâng theå lyù töôûng hoùa laø phaân phoái phaûi hoaøn toaøn 
chuaån, gaàn chuaån laø cho pheùp) vaø cuõng chöùng toû daïng haøm tuyeán tính laø phuø hôïp 

 Caùc kieåm ñònh neâu treân ñeàu nhaèm muïc ñích xem xeùt daïng moâ hình hoài 
quy (tuyeán tính k bieán), caùc bieán ñoäc laäp ñöa vaøo moâ hình coù phuø hôïp hay khoâng 
(trong phaân tích hoài quy khoâng theå noùi “ñuùng” maø chæ coù theå noùi laø “phuø hôïp”). 
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Neáu caùc kieåm ñònh ñeàu thoûa maõn thì nghieân cöùu coù theå chaáp nhaän ñöôïc vaø keát 
quaû ruùt ra hoaøn toaøn coù yù nghóa. 

Toùm taét :  

Chöông 1 naøy ñaõ trình baøy lyù thuyeát veà chaát löôïng phuïc vuï vaø caùc thaønh 
phaàn ño löôøng chaát löôïng phuïc vuï ñeå laøm cô sôû cho vieäc ñeà xuaát caùc thaønh phaàn 
ño löôøng chaát löôïng phuïc vuï cuï theå cuûa nghieân cöùu naøy goàm 8 thaønh phaàn nhö 
ñaõ neâu. Qua ñoù, ñeà xuaát moâ hình lyù thuyeát vaø giaû thuyeát veà moái quan heä ñoàng 
bieán giöõa töøng thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï vôùi möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø 
ñaàu tö. Maët khaùc cuõng ñaõ trình baøy veà caùc kyõ thuaät phaân tích kinh teá löôïng söû 
duïng trong nghieân cöùu bao goàm : ñoä tin caäy Cron baùch alpha, phaân tích nhaân toá 
EFA, phaân tích hoài quy boäi. Böôùc tieáp theo phaûi tìm hieåu ñoái töôïng nghieân cöùu 
cuûa phaïm vi ñeà taøi, ñeå laøm cô sôû cho coâng taùc ñieàu tra ñònh löôïng. Ñoù laø noäi 
dung Chöông 2 seõ ñöôïc trình baøy sau ñaây.  
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Chöông 2 : GIÔÙI THIEÄU COÂNG TY TANIMEX VAØ  

KHU COÂNG NGHIEÄP TAÂN BÌNH 
 Chöông 1 ñaõ trình baøy veà cô sôû lyù thuyeát veà chaát löôïng phuïc vuï, söï thoûa 
maõn cuûa khaùch haøng vaø caùc kyõ thuaät phaân tích kinh teá löôïng aùp duïng trong 
nghieân cöùu. Chöông 2 seõ tieáp tuïc trình baøy veà ñoái töôïng nghieân cöùu cuûa ñeà taøi 
naøy. Noäi dung chöông 2 goàm 3 phaàn chính laø : giôùi thieäu sô löôïc veà Cty 
TANIMEX, giôùi thieäu veà khu coâng nghieäp Taân Bình vaø ñoâi neùt veà caùc doanh 
nghieäp ñang ñaàu tö hoaït ñoäng taïi khu coâng nghieäp Taân Bình. 

2.1/ Giôùi thieäu sô löôïc coâng ty TANIMEX :  

Cty TANIMEX laø chuû ñaàu tö cuûa khu coâng nghieäp Taân Bình  

2.1.1/ Quyeát ñònh thaønh laäp : 

 - Cty saûn xuaát kinh doanh xuaát nhaäp khaåu vaø dòch vuï ñaàu tö Taân Bình, 
vieát taét laø TANIMEX laø moät doanh nghieäp nhaø nöôùc ñöôïc thaønh laäp theo quyeát 
ñònh soá 218/QÑ-UB ngaøy 11.12.1992 cuûa UBND Thaønh phoá HCM. 
 Teân Tieáng Anh : Taân Binh Import Export Corporation 
 Ñòa chæ : 89 Lyù Thöôøng Kieät P.9 Q.Taân Bình 
 Ñieän thoaïi : 8650051 
 Fax : 8642060 

2.1.2/ Sô ñoà cô caáu quaûn lyù cuûa Cty TANIMEX : 

 Ñöôïc moâ taû ôû hình 2.1. Theo sô ñoà naøy Cty aùp duïng loaïi hình quaûn lyù tröïc 
tuyeán chöùc naêng, goàm : giaùm ñoác, 2 phoù giaùm ñoác, 5 phoøng chöùc naêng vaø 10 ñôn 
vò tröïc thuoäc. Loaïi hình quaûn lyù tröïc tuyeán chöùc naêng laø loaïi hình phoå bieán ñöôïc 
aùp duïng ôû nhieàu ñôn vò coù quy moâ töø vöøa ñeán lôùn vaø ñaõ chöùng toû tính phuø hôïp 
cuûa noù. Ngoaøi ra, Cty coøn aùp duïng loaïi hình quaûn lyù theo chöông trình muïc tieâu 
ñeå quaûn lyù caùc döï aùn lôùn, thí duï nhö : döï aùn khu coâng nghieäp Traûng Baøng, döï aùn 
môû roäng khu coâng nghieäp Taân Bình v.v…Veà cô caáu toå chöùc thì Cty ñaõ aùp duïng oån 
ñònh cô caáu naøy töø naêm 1997 ñeán nay vaø ñaõ phaùt huy hieäu quaû toát trong quaûn lyù. 

2.1.3/ Chöùc naêng vaø ngaønh ngheà kinh doanh chính hieän nay : 

 - Saûn xuaát haøng coâng nghieäp, tieåu thuû coâng nghieäp :  Saûn xuaát vaø mua baùn 
thuoác laù ñieáu, saûn xuaát khung keøo theùp, caùc saûn phaåm cô khí phuïc vuï saûn xuaát, 
xaây döïng san laáp maët baèng. 

- Xuaát khaåu haøng noâng laâm thuûy saûn, haøng coâng nghieäp vaø tieåu thuû coâng 
nghieäp, rau quaû vaø thöïc phaåm cheá bieán. 
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 - Nhaäp khaåu nguyeân lieäu, vaät tö, maùy moùc, thieát bò, phöông tieän vaän taûi, 
haøng tieâu duøng, hoùa chaát, phuï lieäu, phuï tuøng, vaät lieäu xaây döïng, trang trí noäi 
thaát. 

 - Dòch vuï : nhaø haøng, khaùch saïn, kieàu hoái, du lòch; ñaïi lyù baùn leû xaêng daàu, 
gas, sang chieát gas, dòch vuï theå duïc theå thao, thu gom vaø vaän chuyeån raùc, ñaïi lyù 
vaän taûi; khai thaùc vaø mua baùn nöôùc ngaàm, dòch vuï cho thueâ nhaø xöôûng. 

 - Ñaàu tö xaây döïng vaø kinh doanh cô sôû haï taàng khu coâng nghieäp. 

2.2/ Giôùi thieäu khu coâng nghieäp Taân Bình : 

2.2.1/ Sô löôïc quaù trình hình thaønh vaø phaùt trieån : 

Töø nhöõng naêm ñaàu cuûa thaäp nieân 90 Theá kyû 20, UBND Q.Taân Bình vaø 
Cty Tanimex ñaõ tieán haønh caùc böôùc chuaån bò ñeå hình thaønh khu coâng nghieäp Taân 
Bình taïi phöôøng15, phöôøng16. Luùc baáy giôø ñaây laø vuøng ñaát thuaàn noâng, ñöôïc 
bao boïc bôûi Keânh Tham Löông vaø Keânh 19/5, daân cö thöa thôùt, cô sôû haï taàng 
gaàn nhö chöa coù gì , naêng suaát kinh teá treân moät ñôn vò dieän tích ñaát raát thaáp, caùc 
con keânh bao boïc baét ñaàu bò oâ nhieãm. 

Ñeán naêm 1997, khu coâng nghieäp Taân Bình ñöôïc chính thöùc thaønh laäp theo 
quyeát ñònh soá 65/TTg ngaøy 01.02.1997 cuûa Thuû töôùng Chính phuû, sau moät thôøi 
gian chuaån bò veà coâng taùc ñeàn buø, thu hoài ñaát, chuaån bò cô sôû haï taàng vaø boä maùy 
quaûn lyù, khu coâng nghieäp Taân Bình ñöôïc khôûi coâng xaây döïng ngaøy 21.8.1998. 

 Vaøo ñaàu naêm 2004, Q.Taân Bình ñöôïc chia taùch thaønh 2 Quaän : Taân Bình 
vaø Taân Phuù. Khu ñaát khu coâng nghieäp toaï laïc ñöôïc mang teân theo ñòa danh môùi 
laø phöôøng Taây Thaïnh vaø phöôøng Sôn Kyø – Q.Taân Phuù. 

 Toång soá voán ñaàu tö haï taàng luõy keá ñeán cuoái naêm 2003 laø : 235 tyû ñoàng. ⑦ 

 Cô sôû söû duïng ñaát : theo QÑ soá 3075/QÑ-UB ngaøy 05.8.2003 cuûa UBND 
Thaønh phoá veà vieäc ñieàu chænh döï aùn ñaàu tö xaây döïng vaø kinh doanh keát caáu haï 
taàng khu coâng nghieäp Taân Bình, thì cô caáu söû duïng ñaát coù theå toång hôïp nhö baûng 
2.1. Ñaát coâng nghieäp ñöôïc 125,71ha hieän nay ñaõ cho thueâ heát vaø phaàn dieän tích 
naøy ñang ngaøy caøng phaùt huy taùc duïng, laøm thay ñoåi dieän maïo cuûa moät vuøng ñaát 
noâng nghieäp ngheøo naøn, naêng suaát thaáp töø xöa ñeán nay. Ñieàu ñaëc bieät laø khu 
coâng nghieäp Taân Bình ñöôïc Thuû Töôùng Chính Phuû pheâ duyeät quy hoaïch 55,7 ha 
ñaát daân cö, muïc ñích ñeå xaây döïng chung cö, löu cö nhöõng hoä giaûi toûa, kyù tuùc xaù 
coâng nhaân… Ñieàu naøy ñaõ giaûi toûa raát nhieàu khoù khaên cho Khu coâng nghieäp, taïo 
                                                 
⑦ Khu coâng nghieäp Taân Bình (2004), keá hoaïch naêm 2004.  
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söï chuû ñoäng boá trí taùi ñònh cö vaø tröôùc maét giaûi quyeát khoù khaên veà voán cho Cty 
töø giaù trò quyeàn söû ñaát. 

Baûng 2.1 : Cô caáu söû duïng ñaát khu coâng nghieäp Taân Bình 

Khu vöïc Dieän tích ( ha ) Ghi chuù 

1/ Ñaát coâng nghieäp : 125,71 

KCN I 21,13 

KCN II 51,94 

KCN III 35,03 

KCN IV 17,61 

2/ Ñaát daân cö : 55,7 

Khu daân cö Taây Thaïnh 40,2 

Khu daân cö Sôn Kyø 15,5 

Bao goàm  caû ñaát 
giao thoâng, caây 
xanh, keânh raïch, 
coâng trình phuï trôï 
v.v… 

Coäng 181,41   

2.2.2/ Thuaän lôïi vaø khoù khaên khi Xaây döïng khu coâng nghieäp Taân Bình : 

2.2.2.1/ Thuaän lôïi : 

- Ñòa hình töông ñoái baèng phaúng, neàn ñaát coù khaû naêng chòu löïc xaây döïng 
caùc coâng trình daân duïng. Thôøi tieát khí haäu oân hoøa, khoâng coù nhöõng thieân tai aûnh 
höôûng ñeán hoaït ñoäng saûn xuaát, kinh doanh. Coù 2 tuyeán keânh töï nhieân chaûy qua : 
Keânh Tham Löông chaïy boïc theo chu vi khu coâng nghieäp, Keânh 19/5 chaïy 
xuyeân qua khu coâng nghieäp. Keânh 19/5 ñaõ ñöôïc naïo veùt saâu, laøm keø ñaù, laân caän 
ñaõ coù saün 1 soá coâng trình haï taàng ñaàu moái cuûa Thaønh phoá nhö : Traïm bieán theá, 
Nhaø maùy xöû lyù nöôùc ngaàm Hoùc Moân, Truïc oáng caáp nöôùc caáp 1 töø Nhaø maùy nöôùc 
soâng Saøi Goøn v.v.… 

 - Vò trí thuaän lôïi, gaàn caùc ñaàu moái truïc giao thoâng quan troïng nhö : phi 
tröôøng quoác teá Taân Sôn Nhaát, xa loä vaønh ñai Quoác loä 1, ñöôøng Xuyeân AÙ v.v… 
nhö vaäy chi phí vaän chuyeån haøng hoùa, nguyeân vaät lieäu töông ñoái thaáp, coù ñieàu 
kieän deã daøng ñeå môû roäng giao dòch, lieân keát, tieáp caän nhanh choùng thò tröôøng. 

 - Giaù cho thueâ ñaát ôû khu coâng nghieäp Taân Bình ñöôïc giaûm vaø thaáp hôn so 
vôùi khu coâng nghieäp Taân Taïo. So saùnh giaù thueâ ñaát trong khu coâng nghieäp vaø 
beân ngoaøi, tuy giaù ñaát beân ngoaøi reû hôn nhöng laïi coù nhöõng khoù khaên khaùc nhö : 
giaáy pheùp hoaït ñoäng, thuû tuïc xaây döïng, thôøi haïn thueâ khoâng laâu daøi, aûnh höôûng 
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sinh hoïat khu daân cö laân caän, vaán ñeà quy hoaïch, oâ nhieãm … Thueâ ñaát trong khu 
coâng nghieäp coù haï taàng ñaày ñuû hôn, ñöôïc caùc öu ñaõi veà thueá, thuaän lôïi veà taøi 
chính nhôø chính saùch traû goùp hay ñieàu kieän vay ngaân haøng deã daøng hôn. Maët 
khaùc, do nhieàu doanh nghieäp cuøng hoaït ñoäng chung trong moät khu vöïc neân taïo ra 
nhöõng moái quan heä hoå töông deã daøng. 

- Khu coâng nghieäp Taân Bình ñöôïc chuû tröông hình thaønh khu daân cö taùi boá 
trí trong khuoân khoå ñaát quy hoaïch cuûa khu coâng nghieäp, nguoàn thu töø khu daân cö 
naøy coù theå buø ñaép ñöôïc phaàn naøo chi phí ñeàn buø giaûi toûa, giaûm ñöôïc aùp löïc veà 
chi phí ñaàu tö ban ñaàu, giuùp chuû ñaàu tö phaàn naøo ñöôïc chuû ñoäng hôn trong vieäc 
trieån khai haï taàng trong khu coâng nghieäp. Ngoaøi ra, khu daân cö taäp trung coøn laø 
nôi cung caáp nguoàn lao ñoäng doài daøo cho caùc doanh nghieäp, ngöôøi daân coù yù thöùc 
gia nhaäp löïc löôïng lao ñoäng taïi khu coâng nghieäp vaø coá gaéng töï ñaøo taïo ñeå ñaùp 
öùng nhu caàu tuyeån duïng. 

2.2.2.2/ Khoù khaên : 

 - Khu coâng nghieäp Taân Bình coù kinh phí ñeàn buø giaûi toûa lôùn nhaát, vì laø 
khu vöïc gaàn noäi thaønh nhaát so vôùi caùc khu coâng nghieäp laân caän. Ñieàu naøy taïo 
söùc eùp lôùn veà voán ñaàu tö ban ñaàu, gaây khoù khaên khoâng nhoû cho chuû  ñaàu tö, laøm 
tieán ñoä thu hoài giaûi phoùng maët baèng raát chaäm. Thöïc teá ñeán nay coâng taùc giaûi 
phoùng maët baèng, hieäp thöông chi phí ñeàn buø vaãn coøn gaëp nhieàu vöôùng maéc, caùc 
ban ngaønh caáp Thaønh phoá ñaõ nhieàu laàn tham gia giaûi quyeát  nhöng vaãn chöa 
hoaøn taát. 

 - Hieän taïi, Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình ñang laø boä phaän 
haïch toaùn phuï thuoäc neân vieäc tính toaùn hieäu quaû cuûa rieâng khu coâng nghieäp 
khoâng theå taùch baïch roõ raøng ñöôïc. Ñieàu naøy ñoâi khi laøm leäch höôùng trong moät soá 
nhaän ñònh, daãn ñeán vieäc ñònh höôùng quaûn lyù chieán löôïc khoâng ñöôïc chính xaùc. 

2.2.3/ So saùnh lôïi theá moät soá khu coâng nghieäp laân caän : 

- Coù theå noùi khu coâng nghieäp Taân Bình coù lôïi theá veà vò trí nhöng beân caïnh 
ñoù laïi coù nhieàu ñieåm yeáu, nhaát laø khi so saùnh vôùi 3 khu coâng nghieäp trong cuøng 
moät khu vöïc phía Nam Thaønh phoá laø Taân Taïo, Vónh Loäc vaø Leâ Minh Xuaân. 
Trong ñoù ñaùng keå nhaát laø khu coâng nghieäp Taân Taïo ñöôïc Thaønh phoá xem laø moät 
trong nhöõng khu coâng nghieäp thí ñieåm veà caùc hình thöùc thu huùt voán ñaàu tö. 

- Khu coâng nghieäp Taân Bình khoâng ñöôïc nhöõng öu ñaõi nhö : vay öu ñaõi töø 
ngaân saùch Thaønh phoá ñeå thöïc hieän haï taàng, chöa cho pheùp môû kho haûi quan ngay 
taïi khu coâng nghieäp, Cty xaây döïng haï taàng chöa ñuû maïnh coøn phuï thuoäc vaøo tieán 
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ñoä roùt voán cuûa chuû ñaàu tö, phöông thöùc cho thueâ chöa linh ñoäng, caùc doanh 
nghieäp coøn phaûi boû voán ñaàu tö ban ñaàu quaù nhieàu… 

- Khu coâng nghieäp Taân Bình laø ñôn vò coù chi phí ñaàu tö haï taàng cao nhaát 
trong caùc khu coâng nghieäp (chæ sau khu cheá xuaát Taân Thuaän) ñoù laø do chi phí ñeàn 
buø giaûi toûa quaù lôùn. Ñaây laø yeáu toá quan troïng khieán caùc caáp chính quyeàn chöa an 
taâm veà hieäu quaû cuûa khu coâng nghieäp Taân Bình. 

Tuy nhieân, duø vôùi nhöõng khoù khaên nhö treân, coäng vôùi vieäc haïn cheá ñaàu tö 
do yeâu caàu baûo veä moâi tröôøng (khu coâng nghieäp Taân Bình chæ chaáp nhaän nhöõng 
loaïi coâng nghieäp saïch), nhöng do nhu caàu ñaàu tö cuûa neàn kinh teá hieän nay raát 
lôùn, neân khu coâng nghieäp Taân Bình khoâng ñuû dieän tích maët baèng ñeå ñaùp öùng nhu 
caàu thueâ cuûa caùc doanh nghieäp. Vieäc chuû ñaàu tö ñeà nghò Chính phuû chaáp thuaän 
môû roäng khu coâng nghieäp Taân Bình veà höôùng quaän Bình Taân laø moät phöông 
höôùng ñuùng ñaén, phuø hôïp vôùi xu theá phaùt trieån cuûa Thaønh phoá noùi chung vaø cuûa 
khu coâng nghieäp Taân Bình noùi rieâng.⑧ 

2.2.4/ Söï caàn thieát ñaùnh giaù chaát löôïng phuïc vuï khu coâng nghieäp Taân 
Bình: 

- Vì toác ñoä ñoâ thò hoùa dieãn ra raát nhanh, neân khaúng ñònh khu coâng nghieäp 
Taân Bình laø moät khu vöïc saûn xuaát trong noäi thaønh. Ngay töø ban ñaàu khi tieáp 
nhaän caùc doanh nghieäp vaøo ñaàu tö, chæ choïn loïc nhöõng ngaønh ngheà coâng nghieäp 
saïch neân vaán ñeà xöû lyù oâ nhieãm coâng nghieäp khoâng ñoùng vai troø quan troïng, chæ 
quan taâm ñeán xöû lyù oâ nhieãm sinh hoaït vaø moät ít oâ nhieãm coâng nghieäp nheï deã 
giaûi quyeát. 

 - Maët khaùc, caùc chính saùch vó moâ, caùc yeáu toá khaùch quan, caùc maët thuaän 
lôïi, khoù khaên nhö ñaõ phaân tích ôû treân laø nhöõng ñieàu xem nhö saün coù. Hoaït ñoäng 
chuû quan cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp laø nhaèm taäp trung öu theá, haïn 
cheá nhöõng baát lôïi, cuøng ñoàng haønh vôùi doanh nghieäp vì muïc tieâu taêng tröôûng vaø 
phaùt trieån. 

 - Vaäy vaán ñeà coøn laïi maø Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp caàn quan 
taâm laø phuïc vuï caùc nhu caàu ñaàu tö chính ñaùng cuûa doanh nghieäp, nghóa laø caàn 
thieát xaùc ñònh hoaït ñoäng cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp laø hoaït ñoäng 
mang tính chaát dòch vuï, phuïc vuï ñaàu tö, cuûng coá vaø thuùc ñaåy söï ñoàng tình, söï an 
taâm cuûa nhaø ñaàu tö, khuyeán khích hoï maïnh daïn tieáp tuïc boû voán ñaàu tö môû roäng 
                                                 
⑧ Cty tö vaán quy hoaïch xaây döïng vaø dòch vuï phaùt trieån ñoâ thò (2003), Döï aùn môû roäng 
khu coâng nghieäp Taân Bình. 
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kinh doanh saûn xuaát, taïo ñieàu kieän cho söï  phaùt trieån maïnh meõ khu coâng nghieäp 
trong töông lai. 

 - Vì vaäy chaát löôïng phuïc vuï nhaø ñaàu tö cuûa Vaên phoøng quaûn lyù laø yeáu toá 
raát quan troïng. Vieäc tìm hieåu caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï, tìm hieåu 
caùc doanh nghieäp quan taâm ñeán thaønh phaàn naøo, ñoàng tình vôùi Vaên phoøng quaûn 
lyù ôû nhöõng ñieåm naøo, coøn yeâu caàu Vaên phoøng quaûn lyù ñaåy maïnh nhöõng maët naøo 
ñeå chaát löôïng phuïc vuï ñöôïc naâng cao hôn laø vaán ñeà raát caàn thieát ñeå giuùp Vaên 
phoøng quaûn lyù coù ñöôïc caùi nhìn bao quaùt trong ñònh höôùng chieán löôïc hoaït ñoäng 
cuûa mình. 

2.3/ Caùc doanh nghieäp ñang ñaàu tö taïi khu coâng nghieäp Taân Bình : 

- Hieän traïng khu coâng nghieäp ñaõ thu huùt ñöôïc 104 doanh nghieäp ñaàu tö, soá 
doanh nghieäp ñaõ ñöôïc caáp giaáy pheùp ñaàu tö laø 104 ñaït 100 %. Trong ñoù, coù 26 
doanh nghieäp 100 % voán nöôùc ngoaøi vaø lieân doanh ( chuû yeáu laø Ñaøi Loan, Haøn 
Quoác, Nhaät Baûn vaø moät soá nöôùc Chaâu Aâu ); soá doanh nghieäp trong nöôùc laø 78. 

 - Toång soá voán ñaêng kyù laø 105 trieäu USD. Ñaõ coù 92 doanh nghieäp hoaït 
ñoäng, 7 doanh nghieäp ñang xaây döïng vaø 5 doanh nghieäp ñang chuaån bò caùc thuû 
tuïc ñaàu tö xaây döïng (chuù thích 7). 

 - Ngaønh ngheà ñaàu tö taïi khu coâng nghieäp Taân Bình laø nhöõng ngaønh coâng 
nhieäp saïch, taäp trung chuû yeáu vaøo nhöõng ngaønh ngheà nhö : deät may, saûn xuaát 
bao bì nhöïa, bao bì giaáy, cheá bieán thuûy saûn, döôïc phaåm, cô khí ... 

 - Hieän nay khu coâng nghieäp Taân Bình ñaõ taïo coâng aên vieäc laøm cho hôn 
10.000 lao ñoäng; trong ñoù coù hôn 4.000 lao ñoäng ñòa phöông. 

 - Ngoaøi ra, do nhu caàu tìm ñaát ñaàu tö cuûa caùc doanh nghieäp ngaøy caøng 
cao, coâng ty Tanimex coøn ñöôïc Chính phuû vaø TP.HCM pheâ duyeät döï aùn môû roäng 
khu coâng nghieäp Taân Bình theâm 61,15 ha treân ñòa baøn xaõ Bình Höng Hoøa quaän 
Bình Taân, giaùp ranh vôùi khu coâng nghieäp Taân Bình hieän höõu. Trong ñoù, seõ coù 
37,75 ha ñaát daønh cho coâng nghieäp; 23,4 ha seõ quy hoaïch laøm khu daân cö phuïc 
vuï coâng taùc taùi boá trí, ñònh cö cho ngöôøi daân thuoäc dieän giaûi toûa cuûa khu vöïc döï 
aùn (chuù thích 8) (Phuï luïc 2) 
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Toùm taét 

Sau khi tìm hieåu qua cô sôû lyù thuyeát vaø ñoái töôïng nghieân cöùu, caùc thaønh 
phaàn ño löôøng chaát löôïng phuïc vuï ñaõ ñöôïc ñeà xuaát goàm 8 thaønh phaàn. Giaû thuyeát 
veà moái quan heä ñoàng bieán giöõa töøng thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï vôùi möùc 
ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö cuõng ñaõ ñöôïc xaùc laäp. Böôùc tieáp theo laø treân cô sôû 
giaû thuyeát ñaõ neâu tieán haønh nghieân cöùu ñònh löôïng thöïc nghieäm thoâng qua 
phöông phaùp phoûng vaán tröïc tieáp caùc doanh nghieäp. Quaù trình thieát keá vaø tieán 
haønh nghieân cöùu seõ ñöôïc trình baøy trong chöông 3 tieáp theo sau ñaây.    
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CHÖÔNG 3: NGHIEÂN CÖÙU ÑÒNH LÖÔÏNG ÑO LÖÔØNG 
CHAÁT LÖÔÏNG PHUÏC VUÏ VAØ SÖÏ THOÛA MAÕN CUÛA NHAØ 

ÑAÀU TÖ. 
 Chöông 1 ñaõ trình baøy lyù thuyeát veà chaát löôïng phuïc vuï vaø thang ño 
SERVQUAL, chöông 2 ñaõ tìm hieåu veà ñoái töôïng cuûa nghieân cöùu. Töø lyù thuyeát vaø 
ñoái töôïng ñoù, moâ hình veà chaát löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö 
cuøng vôùi nhoùm giaû thuyeát veà moái lieân heä giöõa töøng thaønh phaàn cuûa chaát löôïng 
phuïc vuï vôùi möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö ñöôïc ñeà xuaát. Chöông 3 naøy nhaèm 
giôùi thieäu quy trình nghieân cöùu, thieát keá thang ño sô boä, ñieàu chænh thang ño vaø 
nghieân cöùu ñònh löôïng chính thöùc. 

 3.1/ Thieát keá quy trình nghieân cöùu : 

 Nhö ñaõ trình baøy ôû chöông 1, thang ño SERVQUAL ñaõ ñöôïc kieåm ñònh ôû 
nhieàu thò tröôøng vaø nhieàu nöôùc khaùc nhau. Tuy nhieân, do söï khaùc nhau veà vaên 
hoùa, möùc ñoä phaùt trieån cuõng nhö ñaëc thuø cuûa töøng ngaønh dòch vuï cuï theå neân coù 
theå caùc thang ño ñöôïc thieát laäp ôû caùc thò tröôøng khaùc chöa thaät söï phuø hôïp vôùi 
tröôøng hôïp cuûa nghieân cöùu naøy. Vì vaäy, duøng nghieân cöùu ñònh tính sô boä ñeå ñieàu 
chænh thang ño cho phuø hôïp laø ñieàu caàn thieát. Maët khaùc, vì nghieân cöùu naøy mang 
tính ñeà xuaát khaùm phaù ban ñaàu, neân seõ ñöôïc tieán haønh thoâng qua 2 böôùc chính : 
nghieân cöùu sô boä vaø nghieân cöùu chính thöùc. 

 Nghieân cöùu sô boä duøng phöông phaùp ñònh tính, söû duïng kyõ thuaät thaûo luaän 
tay ñoâi (chuù thích 2), muïc ñích laø ñieàu chænh caùc thaønh phaàn vaø caùc bieán quan 
saùt. Boán nhaø saûn xuaát vaø boán nhaø quaûn lyù coù lieân quan ñöôïc tham khaûo yù kieán 
ñeå xaùc ñònh chính thöùc caùc thaønh phaàn thang ño vaø caùc bieán quan saùt caàn ñeà caäp. 
Nghieân cöùu sô boä ñöôïc thöïc hieän taïi Khu Coâng nghieäp Taân Bình vaø UBND Quaän 
Taân Phuù vaøo thaùng 6 – 7.2004 (phuï luïc 3). 

 Nghieân cöùu chính thöùc duøng phöông phaùp ñònh löôïng söû duïng kyõ thuaät 
ñieàu tra moâ taû⑨, baûng caâu hoûi ñöôïc phaân phaùt cho caùc doanh nghieäp trong Khu 
Coâng nghieäp. Caùc baûng traû lôøi ñöôïc söû duïng ñeå kieåm ñònh moâ hình ño löôøng, moâ 
hình lyù thuyeát vaø caùc giaû thuyeát trong moâ hình. Nghieân cöùu chính thöùc ñöôïc thöïc 
hieän vaøo thaùng 8 – 9.2004. 

  Quy trình nghieân cöùu ñöôïc trình baøy trong hình 3.1 

  
                                                 
⑨ PGS TS Nguyeãn Thò Caønh (2004), Phöông phaùp vaø phöông phaùp luaän nghieân cöùu 
khoa hoïc kinh teá, NXB Ñaïi hoïc quoác gia TP HCM 
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Hình 3.1 : Thieát keá quy trình nghieân cöùu 

 

                                                     Ñieàu chænh 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           Loaïi caùc bieán raùc 

 

       

                                                            Loaïi caùc bieán khoâng phuø hôïp qua  

                                                            töøng böôùc 

 

 

 

 

Tieán ñoä thöïc hieän ñöôïc trình baøy ôû baûng 3.1  

Baûng 3.1 : Tieán ñoä thöïc hieän nghieân cöùu 

 
Böôùc 

thöïc hieän 
Daïng 

nghieân cöùu Phöông phaùp Kyõ thuaät Thôøi gian Ñòa ñieåm 

1 Sô boä Ñònh tính Thaûo luaän tay ñoâi 6 – 7.2004 
KCN vaø UBND 

Q.Taân Phuù 

2 Chính thöùc Ñònh löôïng 
Ñieàu tra moâ taû 

qua baûng caâu hoûi 8 – 9.2004 KCN 

Thieát keá thang 
ño sô boä 

Thang ño chaáp 
nhaän 

Nghieân cöùu 
ñònh löôïng 

(phoûng vaán) 

Caùc böôùc ñaùnh 
giaù thang ño 

Kieåm ñònh moâ 
hình 

Keát luaän vaø baùo 
caùo 
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 Döïa treân nhöõng cô sôû lyù thuyeát veà chaát löôïng phuïc vuï, veà thang ño chaát 
löôïng phuïc vuï SERVQUAL vaø lyù thuyeát veà söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng, cuøng 
vôùi thöïc tieãn quaûn lyù taïi Khu Coâng nghieäp ñeå ñeà xuaát caùc thang ño vaø caùc bieán 
quan saùt laàn ñaàu. Sau ñoù, aùp duïng phöông phaùp tham khaûo yù kieán caùc doanh 
nghieäp vaø nhaø quaûn lyù coù lieân quan ñeå ñieàu chænh thang ño. 

 Thang ño sau khi ñieàu chænh ñöôïc söû duïng cho nghieân cöùu chính thöùc. 
Thang ño döôùi daïng caùc phaùt bieåu, phaân phaùt cho caùc doanh nghieäp trong Khu 
coâng nghieäp, ñeà nghò doanh nghieäp cho yù kieán veà möùc ñoä ñoàng yù ñoái vôùi caùc 
phaùt bieåu trong baûng caâu hoûi. Nghieân cöùu chính thöùc ñöôïc thöïc hieän ñeå kieåm 
ñònh moâ hình thang ño vaø moâ hình lyù thuyeát. Thang ño ñöôïc ñaùnh giaù sô boä baèng 
heä soá tin caäy Cronbach Anpha vaø phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA, sau ñoù phaân 
tích hoài quy ñeå xaùc laäp moâ hình hoài quy phuø hôïp. 

 3.2/ Ñieàu chænh thang ño: 

 3.2.1/ Thang ño chaát löôïng phuïc vuï : 

 Döïa theo thang ño SERVQUAL, thang ño chaát löôïng phuïc vuï; laø thang ño 
khoaûng, ñònh löôïng; ñaàu tieân ñöôïc ñeà xuaát goàm 7 thaønh phaàn coù 38 bieán quan 
saùt. 7 thaønh phaàn ño löôøng goàm : 1/Möùc ñoä tin caäy, 2/Möùc ñoä ñaùp öùng, 3/Naêng 
löïc phuïc vuï, 4/Thoâng tin, 5/Möùc ñoä an toaøn, 6/Möùc ñoä ñoàng caûm, 7/Cô sôû vaät 
chaát. 

 Sau böôùc nghieân cöùu ñònh tính sô boä vaø nhieàu laàn ñieàu chænh thaønh phaàn 
thöù 7 cô sôû vaät chaát ñöôïc taùch ñoâi ñeå cuï theå hoaù hôn, ñoù laø : cô sôû vaät chaát phuïc 
vuï phuï trôï vaø cô sôû vaät chaát haï taàng. Thang ño sau khi ñieàu chænh laø thang ño 
khoaûng, ñònh löôïng ñöôïc thieát keá döôùi hình thöùc caùc phaùt bieåu vaø ñeà nghò ngöôøi 
traû lôøi phaûn aùnh möùc ñoä ñoàng yù cuûa mình ñoái vôùi caùc phaùt bieåu theo 5 löïa choïn, 
bao goàm 8 thaønh phaàn vaø 39 bieán quan saùt cuï theå nhö sau : (phuï luïc 4a) 

 1.Thaønh phaàn tin caäy goàm 5 bieán quan saùt töø V01 ñeán V05 ño löôøng möùc 
ñoä tin töôûng cuûa nhaø ñaàu tö ñoái vôùi Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp. 

 2.Thaønh phaàn ñaùp öùng goàm 4 bieán quan saùt töø V06 ñeán V09 ño löôøng möùc 
ñoä mong muoán vaø saün saøng phuïc vuï nhaø ñaàu tö cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng 
nghieäp. 

 3.Thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï goàm 4 bieán quan saùt töø V10 ñeán V13 ño 
löôøng trình ñoä chuyeân moân vaø cung caùch phuïc vuï cuûa nhaân vieân Vaên phoøng 
quaûn lyù khu coâng nghieäp. 



 34 

 

 4.Thaønh phaàn thoâng tin goàm 6 bieán quan saùt töø V14 ñeán V19 ño löôøng 
möùc ñoä truyeàn ñaït thoâng tin vaø giaûi quyeát thaéc maéc cho nhaø ñaàu tö. 

 5.Thaønh phaàn an toaøn goàm 5 bieán quan saùt töø V20 ñeán V24 ño löôøng möùc 
ñoä an taâm cuûa nhaø ñaàu tö trong Khu coâng nghieäp. 

 6.Thaønh phaàn ñoàng caûm goàm 3 bieán quan saùt töø V25 ñeán V27 ño löôøng 
möùc ñoä hieåu bieát, quan taâm vaø chaêm soùc caùc nhu caàu ñaàu tö cuûa Vaên phoøng 
quaûn lyù khu coâng nghieäp. 

 7.Thaønh phaàn cô sôû vaät chaát phuïc vuï, phuï trôï goàm 4 bieán quan saùt töø V28 
ñeán V31 ño löôøng möùc ñoä trang bò vaät chaát phuïc vuï ngöôøi lao ñoäng vaø nhaø ñaàu tö 
trong Khu coâng nghieäp. 

 8.Thaønh phaàn cô sôû vaät chaát haï taàng goàm 8 bieán quan saùt töø V32 ñeán V39 
ño löôøng cô sôû haï taàng kyõ thuaät vaø cô sôû haï taàng kinh teá phuïc vuï doanh nghieäp. 

 3.2.2/ Ño löôøng möùc ñoä thoûa maõn cuûa khaùch haøng : 

 Trong chöông 1 ñaõ phaân bieät roõ 2 khaùi nieäm : chaát löôïng phuïc vuï vaø söï 
thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. Phaàn treân chuùng ta ñaõ ñeà xuaát caùc bieán quan saùt ño 
löôøng chaát löôïng phuïc vuï, ôû phaàn naøy chuùng ta seõ ñeà xuaát caùc bieán quan saùt ñeå 
ño löôøng söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. 

 Söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö laø moät khaùi nieäm toång quaùt noùi leân söï haøi 
loøng cuûa hoï khi ñaàu tö vaøo Khu coâng nghieäp naøy. Vì vaäy, trong nghieân cöùu naøy, 
söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö ñöôïc ño löôøng baèng möùc ñoä haøi loøng toång quaùt cuûa 
hoï ñoái vôùi Khu coâng nghieäp. 

 Thang ño söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö, cuõng laø thang ño khoaûng ñònh 
löôïng ñaõ traûi qua caùc böôùc nghieân cöùu ñònh tính sô boä vaø thieát keá 5 möùc nhö 
thang ño chaát löôïng phuïc vuï, ñöôïc ñeà xuaát goàm 3 bieán quan saùt. Thang ño naøy 
phoûng vaán möùc ñoä haøi loøng cuûa nhaø ñaàu tö ñoái vôùi cung caùch hoaït ñoäng cuûa Vaên 
phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp, ñoái vôùi cô sôû haï taàng phuïc vuï ñôøi soáng vaø saûn 
xuaát trong Khu coâng nghieäp vaø möùc ñoä haøi loøng toång quaùt cuûa hoï giuùp hoï tieáp 
tuïc an taâm ñaàu tö taïi Khu coâng nghieäp. (phuï luïc 4b)  

 3.3/ Nghieân cöùu chính thöùc : 

 Caùc thang ño khi ñaõ ñöôïc ñieàu chænh vaø boå sung thoâng qua nghieân cöùu 
ñònh tính seõ tieáp tuïc ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua nghieân cöùu ñònh löôïng. Ñoái töôïng 
nghieân cöùu laø caùc doanh nghieäp hieän ñang ñaàu tö trong Khu coâng nghieäp. 

 3.3.1/ Ñaùm ñoâng :  
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Ñaây laø nghieân cöùu thöïc nghieäm, ñaùm ñoâng ñöôïc nhaän dieän vaø xaùc ñònh roõ 
raøng laø toaøn boä caùc doanh nghieäp trong Khu Coâng nghieäp. Theo danh muïc baùo 
caùo chính thöùc ñeán thôøi ñieåm hieän nay thì trong Khu coâng nghieäp Taân Bình hieän 
höõu coù 106 doanh nghieäp toaï laïc, trong ñoù Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp 
quaûn lyù 104 doanh nghieäp, coøn Khu coâng nghieäp Taân Bình môû roäng ñang trong 
giai ñoaïn giaûi phoùng maët baèng, chöa coù doanh nghieäp ñaàu tö. 

 3.3.2/  Maãu : 

 Trong ñieàu kieän thuaän lôïi ñaùm ñoâng laø caùc doanh nghieäp cuøng taäp trung 
treân moät ñòa baøn vaø chòu söï quaûn lyù theo chöùc naêng cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu 
coâng nghieäp, neân maãu ñöôïc xem xeùt trong caùc böôùc kieåm ñònh tieáp theo laø döïa 
vaøo thu thaäp thöïc teá, phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän cuï theå nhö sau : 

- Xeùt ôû goùc ñoä lyù töôûng thì ñieàu tra toaøn boä ñaùm ñoâng laø toát nhaát. Tuy 
nhieân, do moät soá doanh nghieäp ñang chuaån bò ñaàu tö, ñang xaây döïng hoaëc moät soá 
maët baèng chæ laø kho, laø phaân xöôûng, thaäm chí laø choã ñaäu xe cuûa moät soá doanh 
nghieäp coù truï sôû chính ôû nôi khaùc, neân khoù coù theå ñieàu tra heát toaøn boä ñaùm ñoâng. 

 - Thöïc teá chæ coù theå ñieàu tra ñöôïc 78 doanh nghieäp vaø baûng caâu hoûi ñaõ 
ñöôïc göûi tôùi taát caû 78 doanh nghieäp naøy. Sau 2 thaùng ñieàu tra, nhoùm nghieân cöùu 
ñaõ thu thaäp laïi ñöôïc 33 phieáu traû lôøi. Trong ñoù coù 2 phieáu traû lôøi coù quaù nhieàu oâ 
troáng neân loaïi boû. Cuoái cuøng 31 baûng traû lôøi hoaøn taát ñöôïc söû duïng cho caùc böôùc 
kieåm ñònh tieáp theo, döõ lieäu ñöôïc laøm saïch⑩ thoâng qua phaàn meàm SPSS 11.5. 

 Toùm taét: 

 Chöông naøy trình baøy phöông phaùp vaø kyõ thuaät nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän 
ñeå ñaùnh giaù thang ño caùc khaùi nieäm nghieân cöùu vaø moâ hình lyù thuyeát veà chaát 
löôïng phuïc vuï vaø söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. Phöông phaùp nghieân cöùu ñöôïc 
thöïc hieän qua 2 böôùc : nghieân cöùu sô boä ñeå ñieàu chænh thang ño vaø nghieân cöùu 
chính thöùc ñeå kieåm ñònh moâ hình. 

 Trong nghieân cöùu sô boä, duøng kyõ thuaät thaûo luaän tay ñoâi vôùi caùc doanh 
nghieäp vaø caùc nhaø quaûn lyù coù lieân quan. Nghieân cöùu chính thöùc laø nghieân cöùu 
ñònh löôïng, duøng phöông phaùp ñieàu tra moâ taû qua baûng caâu hoûi. Maãu thu thaäp 
ñöôïc qua thöïc nghieäm coù kích thöôùc 31 doanh nghieäp. Thang ño goàm : 39 bieán 
quan saùt ño löôøng 8 thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï vaø 3 bieán quan saùt ño 
löôøng möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø ñaàu tö. 
                                                 
⑩ Hoaøng Troïng (2002), Xöû lyù döõ lieäu nghieân cöùu vôùi SPSS for windows, NXB Thoáng keâ  



 36 

 

 Tieáp theo caàn phaûi phaân tích thoâng tin vaø keát quaû nghieân cöùu, kieåm ñònh 
moâ hình thang ño vaø moâ hình nghieân cöùu, kieåm nghieäm caùc giaû thuyeát veà moái 
quan heä ñoàng bieán giöõa töøng thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï vôùi möùc ñoä 
thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. Ñoù laø noäi dung cuûa chöông 4 ñöôïc trình baøy sau ñaây. 

CHÖÔNG 4 : PHAÂN TÍCH DÖÕ LIEÄU THU THAÄP ÑÖÔÏC 
 Chöông 3 ñaõ trình baøy kyõ thuaät nghieân cöùu vaø keát quaû döõ lieäu thu thaäp 
ñöôïc. Muïc ñích chöông 4 laø trình baøy vieäc aùp duïng caùc kyõ thuaät phaân tích thoáng 
keâ vaø kinh teá löôïng ñeå kieåm ñònh moâ hình thang ño, moâ hình nghieân cöùu vaø caùc 
giaû thuyeát trong moâ hình. Noäi dung chöông IV goàm 3 phaàn chính : Phaân tích 
nhaân toá vaø kieåm ñònh thang ño (Cronbach alpha vaø EFA), phaân tích hoài quy caùc 
nhaân toá aûnh höôûng ñeán möùc ñoä thoûa maõn vaø phaân tích hoài quy taàm quan troïng 
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán möùc ñoä thoûa maõn. 

4.1/ Phaân tích nhaân toá vaø kieåm ñònh thang ño : 

 Moãi moät thaønh phaàn trong thang ño chaát löôïng phuïc vuï ñöôïc ñaùnh giaù 
baèng moät soá bieán quan saùt, muïc ñích cuûa phaân tích nhaân toá laø xem xeùt möùc ñoä 
tin caäy vaø töông quan cuûa caùc bieán quan saùt trong noäi boä töøng thaønh phaàn (goïi laø 
bieán toång). Caùc bieán quan saùt khoâng ñuû ñoä tin caäy goïi laø bieán raùc seõ ñöôïc loaïi boû 
trong phaân tích thoâng qua coâng cuï phaân tích heä soá tin caäy Cronbach alpha. Tieáp 
theo seõ ño löôøng möùc ñoä töông quan cuûa caùc bieán quan saùt vaø taäp hoïp laïi thaønh 
moät hay moät soá nhaân toá ñaïi dieän cho thaønh phaàn ño löôøng thoâng qua phöông 
phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA. Caùc nhaân toá ñaïi dieän naøy phaûi thoûa maõn 
yeâu caàu cuûa kieåm ñònh thoáng keâ, trong nghieân cöùu naøy seõ söû duïng kieåm ñònh 
KMO vaø Bartlett, ngoaøi ra phöông sai trích trong phaân tích EFA phaûi >50%. Neáu 
tröôøng hôïp nhaân toá ñaïi dieän khoâng ñaït yeâu caàu thì caùc bieán quan saùt naøo coù 
töông quan bieán toång nhoû seõ ñöôïc tieáp tuïc loaïi boû cho ñeán khi nhaân toá ñaïi dieän 
ñaït yeâu caàu vaø nhaân toá ñoù seõ ñöôïc söû duïng ñeå phaân tích hoài quy ôû phaàn sau. 

 Trong phaàn trình baøy sau ñaây chæ moâ taû sô boä caùc böôùc phaân tích trung 
gian, coøn keát quaû cuoái cuøng seõ ñöôïc neâu ra cuï theå ñeå laøm tieàn ñeà cho phaân tích 
hoài quy. Thöù töï phaân tích seõ laàn löôït theo thöù töï cuûa töøng thaønh phaàn thang ño 
nhö sau : tin caäy, ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï, thoâng tin, an toaøn, ñoàng caûm, 
phöông tieän phuïc vuï, cô sôû haï taàng vaø möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö.   

4.1.1/ Phaân tích heä soá tin caäy Cronbach alpha : 

4.1.1.1/ Phaân tích Cronbach alpha caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï 
:  
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Theo lyù thuyeát ñaõ nghieân cöùu ôû chöông 1, moãi moät thaønh phaàn cuûa chaát 
löôïng phuïc vuï ñöôïc ño löôøng baèng moät soá bieán quan saùt, caùc bieán naøy lieân quan 
ñeán möùc ñoä ñoàng yù cuûa doanh nghieäp veà töøng khía caïnh nhö teân cuûa töøng bieán 
ñaõ ñöôïc theå hieän ôû phuï luïc 4. Keát quaû chaáp nhaän sau cuøng cuûa phaân tích 
Cronbach alpha caùc thaønh phaàn chaát löôïng phuïc vuï ñöôïc moâ taû ôû phuï luïc 5a.   

- Thaønh phaàn tin caäy ñöôïc ño löôøng baèng 5 bieán quan saùt, ñöôïc kyù hieäu töø 
V01 ñeán V05. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caû 5 bieán quan saùt ñeàu >0,3 ; heä 
soá Cronbach alpha laø 0,7066 (>0,6) cho thaáy thang ño cuûa thaønh phaàn tin caäy coù 
ñoä tin caäy cao. Caû 5 bieán quan saùt ñeàu ñöôïc tieáp tuïc söû duïng. 

- Thaønh phaàn ñaùp öùng ñöôïc ño löôøng baèng 4 bieán quan saùt, ñöôïc kyù hieäu 
töø V06 ñeán V09. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caû 4 bieán quan saùt ñeàu >0,3 ; 
heä soá Cronbach alpha laø 0,8155 (>0,6) cho thaáy thang ño cuûa thaønh phaàn ñaùp 
öùng coù ñoä tin caäy cao. Caû 4 bieán quan saùt ñeàu ñöôïc tieáp tuïc söû duïng. 

- Thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï ñöôïc ño löôøng baèng 4 bieán quan saùt, ñöôïc 
kyù hieäu töø V10 ñeán V13. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caû 4 bieán quan saùt ñeàu 
>0,3 ; heä soá Cronbach alpha laø 0,7117 (>0,6) cho thaáy thang ño cuûa thaønh phaàn 
naêng löïc phuïc vuï coù ñoä tin caäy cao. Caû 4 bieán quan saùt ñeàu ñöôïc tieáp tuïc söû 
duïng. 

- Thaønh phaàn thoâng tin ñöôïc ño löôøng baèng 6 bieán quan saùt, ñöôïc kyù hieäu 
töø V14 ñeán V19. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caû 6 bieán quan saùt ñeàu >0,3 ; 
heä soá Cronbach alpha laø 0,8528 (>0,6) cho thaáy thang ño cuûa thaønh phaàn thoâng 
tin coù ñoä tin caäy cao. Caû 6 bieán quan saùt ñeàu ñöôïc tieáp tuïc söû duïng. 

- Thaønh phaàn an toaøn ñöôïc ño löôøng baèng 5 bieán quan saùt, ñöôïc kyù hieäu töø 
V20 ñeán V24. Khi ñöa caû 5 bieán vaøo phaân tích Cronbach alpha thì coù 3 bieán V20, 
V21, V24 coù heä soá töông quan bieán toång <0,3 khoâng ñaït tieâu chuaån cho pheùp. Do 
ñoù caùc bieán naøy bò loaïi ra vaø chæ söû duïng 2 bieán V22 vaø V23 trong phaân tích. Heä 
soá töông quan bieán toång cuûa 2 bieán quan saùt coøn laïi ñeàu >0,3 ; heä soá Cronbach 
alpha laø 0,6959 (>0,6) cho thaáy thang ño coøn laïi cuûa thaønh phaàn an toaøn ñaït ñoä 
tin caäy. 2 bieán quan saùt naøy ñeàu ñöôïc tieáp tuïc söû duïng. 

- Thaønh phaàn ñoàng caûm ñöôïc ño löôøng baèng 3 bieán quan saùt, ñöôïc kyù hieäu 
töø V25 ñeán V27. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caû 3 bieán quan saùt ñeàu >0,3 ; 
heä soá Cronbach alpha laø 0,6769 (>0,6) cho thaáy thang ño cuûa thaønh phaàn ñoàng 
caûm ñaït ñoä tin caäy. Caû 3 bieán quan saùt ñeàu ñöôïc tieáp tuïc söû duïng. 

- Thaønh phaàn phöông tieän phuïc vuï ñöôïc ño löôøng baèng 4 bieán quan saùt, 
ñöôïc kyù hieäu töø V28 ñeán V31. Khi phaân tích thaønh phaàn phöông tieän phuïc vuï 
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thoâng qua coâng cuï Cronbach alpha thì duø ñaõ aùp duïng nhieàu caùch thöùc loaïi bieán 
khaùc nhau nhöng caùc heä soá töông quan bieán toång vaø heä soá alpha khoâng luùc naøo 
ñaït yeâu caàu. Ñieàu naøy cho thaáy thang ño thaønh phaàn naøy khoâng ñaït ñoä tin caäy, 
neân khoâng theå ruùt ra bieán quan saùt ñeå phaân tích EFA. 

Maët khaùc, trong moâ hình lyù thuyeát, thaønh phaàn phöông tieän phuïc vuï vaø 
thaønh phaàn cô sôû haï taàng ñöôïc taùch ra töø moät thaønh phaàn laø thaønh phaàn cô sôû vaät 
chaát. Do ñoù, trong nghieân cöùu cuõng ñaõ thöû gheùp 2 thaønh phaàn naøy laïi vôùi nhau 
ñeå phaân tích, nhöng keát quaû caùc heä soá phaân tích cuõng khoâng ñaït yeâu caàu tieâu 
chuaån, ñaëc bieät laø caùc bieán quan saùt thuoäc thaønh  phaàn phöông tieän phuïc vuï coù 
heä soá töông quan bieán toång (goäp caû 2 thaønh phaàn) luoân khoâng ñaït yeâu caàu. Nhö 
vaäy thaønh phaàn phöông tieän phuïc vuï seõ ñöôïc loaïi boû trong phaân tích hoài quy. 

Ñieàu naøy trong thöïc teá cuõng giaûi thích ñöôïc laø do caùc nhaø ñaàu tö ít quan 
taâm ñeán phöông tieän vaät chaát phuïc vuï cuûa baûn thaân Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng 
nghieäp, vì ñaây laø vaán ñeà trang bò cuûa rieâng Vaên phoøng, hoï khoâng ñeå taâm ñeán. Coù 
theå hoï quan taâm nhieàu hôn ñeán caùc thaønh phaàn phuïc vuï tröïc tieáp ñeán coâng vieäc 
saûn xuaát kinh doanh cuûa hoï. 

- Thaønh phaàn cô sôû haï taàng ñöôïc ño löôøng baèng 8 bieán quan saùt, ñöôïc kyù 
hieäu töø V32 ñeán V39. Khi ñöa caû 8 bieán vaøo phaân tích Cronbach alpha thì coù 3 
bieán V34, V35, V36 coù heä soá töông quan bieán toång <0,3 khoâng ñaït tieâu chuaån 
cho pheùp. Do ñoù caùc bieán naøy bò loaïi ra vaø chæ söû duïng 5 bieán V32, V33, V37, 
V38 vaø V39 trong phaân tích. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caû 5 bieán quan saùt 
ñeàu >0,3 ; heä soá Cronbach alpha laø 0,8106 (>0,6) cho thaáy thang ño coøn laïi cuûa 
thaønh phaàn cô sôû haï taàng coù ñoä tin caäy cao. Caû 5 bieán quan saùt ñeàu ñöôïc tieáp tuïc 
söû duïng. 

4.1.1.2/ Phaân tích Cronbach alpha möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö :  

Möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø  ñaàu tö  ñöôïc ño löôøng baèng 3 bieán quan saùt, 
ñöôïc kyù hieäu töø V40 ñeán V42. Caùc bieán naøy ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng toång quaùt 
cuûa caùc nhaø ñaàu tö khi ñaõ löïa choïn ñaàu tö vaø khu coâng nghieäp Taân Bình nhö teân 
cuûa töøng bieán ñaõ ñöôïc theå hieän ôû phuï luïc 4b. 

Khi ñöa caû 3 bieán quan saùt vaøo phaân tích Cronbach alpha, keát quaû cho 
thaáy heä soá töông quan bieán toång cuûa caû 3 bieán quan saùt ñeàu >0,3 ; heä soá 
Cronbach alpha laø 0,9059 (>0,6) cho thaáy thang ño cuûa nhaân toá phuï thuoäc laø möùc 
ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö coù ñoä tin caäy cao. Caû 3 bieán quan saùt ñeàu ñöôïc tieáp 
tuïc söû duïng. Keát quaû ñöôïc moâ taû ôû phuï luïc 5b. 

4.1.2/ Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA: 
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Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA vôùi kieåm ñònh KMO vaø Bartlett : sau khi 
ñaõ loaïi bieán raùc ôû phaân tích Cronbach alpha ta caàn xem xeùt tieáp caùc bieán quan 
saùt coøn laïi trong bieán toång coù thaät söï töông quan chaët cheõ vôùi nhau hay khoâng vaø 
gom chuùng laïi thaønh moät hoaëc moät soá nhaân toá ñaïi dieän cho bieán toång. Caùc yeâu 
caàu cuûa phaân tích EFA laø : heä soá cuûa töøng bieán quan saùt trong nhaân toá ñaïi dieän 
cuûa ma traän thaønh phaàn (factor loading) phaûi >0,4 ; möùc yù nghóa cuûa kieåm ñònh 
Bartlett phaûi <0,05 ; heä soá KMO phaûi >0,5 vaø toång phöông sai trích phaûi >50%. 
Tröôøng hôïp trong caùc yeâu caàu treân coù yeâu caàu naøo khoâng ñaït ta seõ loaïi boû laàn 
löôït töøng bieán quan saùt coù heä soá trong ma traän thaønh phaàn nhoû nhaát (duø luùc ñoù heä 
soá naøy >0,4) ñeán khi naøo taát caû caùc yeâu caàu cuøng ñaït tieâu chuaån thì môùi söû duïng 
cho caùc phaân tích tieáp theo. 

4.1.2.1/ Phaân tích EFA caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï : 
- Thaønh phaàn tin caäy : ñöôïc söû duïng böôùc ñaàu laø 5 bieán quan saùt.  

Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

Phöông sai trích 52,8% 

Heä soá KMO 0,683 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 21,286 

Df 6 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,002 

Ma traän thaønh phaàn  

Ñöa caû 5 bieán vaøo phaân tích EFA thì nhaän ñöôïc toång 
phöông sai trích laø 47,098% (<50%) khoâng ñaït tieâu chuaån 
cho pheùp, xem xeùt heä soá trong ma traän thaønh phaàn thì thaáy 
bieán V02 coù factor loading baèng 0,605 laø thaáp nhaát, loaïi boû 
bieán V02 thì ñöôïc keát quaû baûng ma traän thaønh phaàn coøn 4 
bieán quan saùt. Toång phöông sai trích ñöôïc 52,8% (>50%). 
Möùc yù nghóa cuûa kieåm ñònh Bartlett = 0,002 (<0.05) cho 
thaáy raèng caùc bieán trong thang ño thöïc söï coù töông quan. 
KMO = 0,683 (>0,5) cho bieát phaân tích nhaân toá laø thích hôïp. 

Caùc heä soá cuûa 4 bieán quan saùt coøn laïi ñeàu >0,4. Keát quaû laø töø 4 bieán quan saùt 
V01, V03, V04, V05 chæ coù moät nhaân toá ñöôïc ruùt ra, nhaân toá naøy ñöôïc ñaët teân laø 
“möùc ñoä tín nhieäm, tin töôûng cuûa nhaø ñaàu tö  ñoái vôùi Vaên phoøng quaûn lyù khu 
coâng nghieäp ”, goïi taét laø “möùc ñoä tin caäy”. 

- Thaønh phaàn ñaùp öùng : ñöôïc söû duïng toaøn boä 4 bieán quan saùt 
Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

  

Heä soá 
thaønh 
phaàn 

V01 0,579 

V03 0,737 

V04 0,719 

V05 0,847 
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Phöông sai trích 64,62% 

Heä soá KMO 0,712 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 42,061 

Df 6 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,000 

  Ma traän thaønh phaàn  

Ñöa caû 4 bieán vaøo phaân tích EFA cho keát quaû : toång 
phöông sai trích ñöôïc 64,62% (>50%). Möùc yù nghóa cuûa 
kieåm ñònh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thaáy raèng caùc bieán 
trong thang ño thöïc söï coù töông quan. KMO = 0,712 (>0,5) 
cho bieát phaân tích nhaân toá laø thích hôïp. Caùc heä soá cuûa caû 4 
bieán quan saùt ñeàu >0,4. Keát quaû laø töø 4 bieán quan saùt V06, 
V07, V08, V09 chæ coù moät nhaân toá ñöôïc ruùt ra, nhaân toá 
naøy ñöôïc ñaët teân laø “möùc ñoä mong muoán vaø saún saøng 

phuïc vuï nhaø ñaàu tö cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp” hay “möùc ñoä ñaùp 
öùng“. 

- Thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï : ñöôïc söû duïng toaøn boä 4 bieán quan saùt 

Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

 

Phöông sai trích 54,567% 

Heä soá KMO 0,694 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 24,657 

Df 6 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,000 

Ma traän thaønh phaàn  

  
Heä soá thaønh 

phaàn  

V06 0,881 

V07 0,786 

V08 0,757 

V09 0,786 
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Ñöa caû 4 bieán vaøo phaân tích EFA cho keát quaû : 
Toång phöông sai trích ñöôïc 54,567% (>50%). Möùc yù nghóa 
cuûa kieåm ñònh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thaáy raèng caùc 
bieán trong thang ño thöïc söï coù töông quan. KMO = 0,694 
(>0,5) cho bieát phaân tích nhaân toá laø thích hôïp. Caùc heä soá 
cuûa 4 bieán quan saùt coøn laïi ñeàu >0,4. Keát quaû laø töø 4 bieán 
quan saùt V10, V11, V12, V13 chæ coù moät nhaân toá ñöôïc ruùt 
ra, nhaân toá naøy ñöôïc ñaët teân laø “trình ñoä chuyeân moân 

nghieäp vuï vaø cung caùch phuïc vuï cuûa nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng 
nghieäp” hay “naêng löïc phuïc vuï “. 

 

- Thaønh phaàn thoâng tin : ñöôïc söû duïng toaøn boä 6 bieán quan saùt 

 

Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

Phöông sai trích 61,767% 

Heä soá KMO 0,850 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 88,776 

Df 15 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,000 

  Ma traän thaønh phaàn  

Ñöa caû 6 bieán vaøo phaân tích EFA cho keát quaû : 
Toång phöông sai trích ñöôïc 61,767% (>50%). Möùc yù nghóa 
cuûa kieåm ñònh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thaáy raèng caùc 
bieán trong thang ño thöïc söï coù töông quan. KMO = 0,850 
(>0,5) cho bieát phaân tích nhaân toá laø thích hôïp. Caùc heä soá 
cuûa 6 bieán quan saùt ñeàu >0,4. Keát quaû laø töø 6 bieán quan 
saùt V14, V15, V16, V17, V18, V19 chæ coù moät nhaân toá 
ñöôïc ruùt ra, nhaân toá naøy ñöôïc ñaët teân laø “möùc ñoä truyeàn 
ñaït thoâng tin vaø giaûi quyeát thaéc maéc cho nhaø ñaàu tö” hay 
“möùc ñoä thoâng tin “.  

 

- Thaønh phaàn an toaøn : ñöôïc söû duïng toaøn boä 2 bieán quan saùt 

Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

  
Heä soá thaønh 

phaàn  

V10 0,532 

V11 0,848 

V12 0,795 

V13 0,740 

  
Heä soá thaønh 

phaàn  

V14 0,853 

V15 0,864 

V16 0,822 

V17 0,889 

V18 0,598 

V19 0,638 
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Phöông sai trích 76,705% 

Heä soá KMO 0,500 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 9,572 

Df 1 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,002 

Ma traän thaønh phaàn  

Ñöa caû 2 bieán vaøo phaân tích EFA cho keát quaû : Toång 
phöông sai trích ñöôïc 76,705% (>50%). Möùc yù nghóa cuûa 
kieåm ñònh Bartlett = 0,002 (<0.05), cho thaáy raèng caùc bieán 
trong thang ño thöïc söï coù töông quan. KMO = 0,500 cho 
bieát phaân tích nhaân toá coù möùc ñoä phuø hôïp khoâng cao laém 

nhöng vaãn ñaït tieâu chuaån söû duïng. Caùc heä soá cuûa 2 bieán quan saùt ñeàu >0,4. Keát 
quaû laø töø 2 bieán quan saùt V22, V23 chæ coù moät nhaân toá ñöôïc ruùt ra, nhaân toá naøy 
ñöôïc ñaët teân laø “möùc ñoä an toaøn cuûa nhaø ñaàu tö vaøo khu coâng nghieäp” hay “möùc 
ñoä an toaøn “.  

- Thaønh phaàn ñoàng caûm : ñöôïc söû duïng toaøn boä 3 bieán quan saùt 

Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

Phöông sai trích 60,955% 

Heä soá KMO 0,639 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 14,167 

Df 3 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,003 

Ma traän thaønh phaàn  

Ñöa caû 3 bieán vaøo phaân tích EFA cho keát quaû : Toång 
phöông sai trích ñöôïc 60,955% (>50%). Möùc yù nghóa cuûa 
kieåm ñònh Bartlett = 0,003 (<0.05), cho thaáy raèng caùc bieán 
trong thang ño thöïc söï coù töông quan. KMO = 0,639 (>0,5) 
cho bieát phaân tích nhaân toá laø thích hôïp. Caùc heä soá cuûa 3 
bieán quan saùt ñeàu >0,4. Keát quaû laø töø 3 bieán quan saùt V25, 
V26, V27 chæ coù moät nhaân toá ñöôïc ruùt ra, nhaân toá naøy 

ñöôïc ñaët teân laø “möùc ñoä hieåu bieát, quan taâm vaø chaêm soùc caùc nhu caàu ñaàu tö cuûa 
Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp” hay “möùc ñoä ñoàng caûm “.  

  
Heä soá thaønh 

phaàn  

V22 0,876 

V23 0,876 

  
Heä soá thaønh 

phaàn  

V25 0,819 

V26 0,817 

V27 0,700 



 43 

 

- Thaønh phaàn cô sôû haï taàng : ñöôïc söû duïng 5 bieán quan saùt coøn laïi 

Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

 

Phöông sai trích 57,472% 

Heä soá KMO 0,685 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 53,939 

Df 10 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,000 

 

 

Ma traän thaønh phaàn  

Ñöa caû 5 bieán coøn laïi vaøo phaân tích EFA cho keát quaû : 
Toång phöông sai trích ñöôïc 57,472% (>50%). Möùc yù nghóa 
cuûa kieåm ñònh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thaáy raèng caùc 
bieán trong thang ño thöïc söï coù töông quan. KMO = 0,685 
(>0,5) cho bieát phaân tích nhaân toá laø thích hôïp. Caùc heä soá 
cuûa 5 bieán quan saùt ñeàu >0,4. Keát quaû laø töø 5 bieán quan 
saùt V32, V33, V37, V38, V39 chæ coù moät nhaân toá ñöôïc ruùt 
ra, nhaân toá naøy ñöôïc ñaët teân laø “cô sôû haï taàng kyõ thuaät vaø 
cô sôû haï taàng kinh teá phuïc vuï doanh nghieäp trong khu 

coâng nghieäp” hay “cô sôû haï taàng “. 

  4.1.2.2/ Phaân tích EFA möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø  ñaàu tö : 

Möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø  ñaàu tö ñöôïc söû duïng toaøn boä 3 bieán quan saùt. 

Kieåm ñònh KMO vaø Bartlett 

Phöông sai trích 85,293% 

Heä soá KMO 0,758 

Khi bình phöông gaàn ñuùng 58,903 

Df 3 

Kieåm ñònh Bartlett 

Möùc yù nghóa 0,000 

Ma traän thaønh phaàn  

  
Heä soá thaønh 

phaàn  

V32 0,703 

V33 0,859 

V37 0,802 

V38 0,673 

V39 0,738 
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Ñöa caû 3 bieán vaøo phaân tích EFA cho keát quaû : Toång 
phöông sai trích ñöôïc 85,293% (>50%). Möùc yù nghóa cuûa 
kieåm ñònh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thaáy raèng caùc bieán 
trong thang ño thöïc söï coù töông quan. KMO = 0,758 (>0,5) 
cho bieát phaân tích nhaân toá laø thích hôïp. Caùc heä soá cuûa 3 
bieán quan saùt ñeàu >0,4. Keát quaû laø töø 3 bieán quan saùt V40, 
V41, V42 chæ coù moät nhaân toá ñöôïc ruùt ra, ñoù laø nhaân toá 
phuï thuoäc coù teân laø “möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø ñaàu tö khi 
ñaàu tö  vaøo khu coâng nghieäp Taân Bình” hay “möùc ñoä thoaû 

maõn”. (phuï luïc 6 vaø 7) 

4.2/ Phaàn phaân tích hoài quy caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán möùc ñoä thoûa 
maõn: 

4.2.1/ Xaây döïng phöông trình hoài quy lyù thuyeát : 

 Sau khi phaân tích caùc nhaân toá vaø kieåm ñònh thang ño ñaõ ruùt ra ñöôïc 7 nhaân 
toá ñoäc laäp vaø 1 nhaân toá phuï thuoäc. Baûy nhaân toá ñoäc laäp bieåu hieän 7 thaønh phaàn 
cuûa chaát löôïng phuïc vuï nhaø ñaàu tö laø : tin caäy, ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï, thoâng 
tin, an toaøn, ñoàng caûm vaø cô sôû haï taàng. Moät nhaân toá phuï thuoäc laø nhaân toá bieåu 
hieän cho möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. 

Moâ hình lyù thuyeát giaû thuyeát raèng coù moái quan heä ñoàng bieán giöõa caùc 
nhaân toá ñoäc laäp vôùi nhaân toá phuï thuoäc, nghóa laø khi moãi moät thaønh phaàn cuûa chaát 
löôïng phuïc vuï taêng hay giaûm seõ laøm cho möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö taêng 
hay giaûm theo.  

Trong thöïc tieãn nhaø quaûn lyù phaûi quan taâm ñeán taát caû caùc maët cuûa chaát 
löôïng quaûn lyù, tuy nhieân trong moät thôøi kyø hay trong moät soá hoaøn caûnh nhaát ñònh  
thì coù theå chæ coù moät soá vaán ñeà noåi baät caàn phaûi quan taâm nhieàu hôn. Do vaäy 
trong nghieân cöùu naøy khi phaân tích hoài quy khoâng mong muoán raèng taát caû caùc 
thaønh phaàn chaát löôïng phuïc vuï coù heä soá quan heä vôùi möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø 
ñaàu tö xaáp xæ nhau, maø caàn thieát phaûi chæ coù moät soá ít thaønh phaàn coù heä soá quan 
heä cao, theå hieän ñoù laø moät soá ít thaønh phaàn quan troïng caàn quan taâm hôn trong 
thöïc teá hieän taïi.   

Ñeå tìm caùc heä soá quan heä lyù thuyeát cuûa caùc nhaân toá ñoäc laäp so vôùi nhaân toá 
phuï thuoäc ta xaùc laäp phöông trình hoài quy lyù thuyeát theå hieän moái quan heä giöõa 
caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï vôùi möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø ñaàu tö khi 
ñaàu tö vaøo khu coâng nghieäp Taân Bình coù daïng toång quaùt nhö sau : 

 

  
Heä soá thaønh 

phaàn  

 1 

V40 0,920 

V41 0,931 

V42 0,920 
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THOAMAN = bo + b1TINCAY + b2DAPUNG + b3NLPHUCVU + 
b4THONGTIN + b5ANTOAN + b6DONGCAM + b7CSHATANG (1) 

 

Trong ñoù : caùc bieán vaø heä soá ñöôïc gæai thích theo baûng 4.1 

Baûng 4.1: Giaûi thích caùc bieán vaø heä soá 

 

STT Heä soá Giaûi thích 

1 bo Haèng soá cuûa phöông trình hoài quy 

2 b1 ñeán b7 Heä soá quan heä vôùi bieán phuï thuoäc 

 

STT Maõ Bieán Giaûi thích 

Bieán phuï thuoäc  

1 THOAMAN Möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø ñaàu tö  khi ñaàu tö  vaøo khu coâng 
nghieäp Taân Bình 

Caùc bieán ñoäc laäp 

1 TINCAY Möùc ñoä tín nhieäm, tin töôûng cuûa nhaø ñaàu tö  ñoái vôùi Vaên phoøng 
quaûn lyù khu coâng nghieäp  

2 DAPUNG Möùc ñoä mong muoán vaø saün saøng phuïc vuï nhaø ñaàu tö cuûa Vaên 
phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp  

3 NLPHUCVU Trình ñoä chuyeân moân nghieäp vuï vaø cung caùch phuïc vuï cuûa 
nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp  

4 THONGTIN Möùc ñoä truyeàn ñaït thoâng tin vaø giaûi quyeát thaéc maéc cho nhaø 
ñaàu tö 

5 ANTOAN Möùc ñoä an toaøn cuûa nhaø ñaàu tö khi hoaït ñoäng trong khu coâng 
nghieäp 

6 DONGCAM Möùc ñoä hieåu bieát, quan taâm vaø chaêm soùc caùc nhu caàu ñaàu tö 
cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp  

7 CSHATANG Cô sôû haï taàng kinh teá vaø kyõ thuaät phuïc vuï doanh nghieäp cuûa 
khu coâng nghieäp 

7 nhaân toá ñaõ ñöôïc ruùt ra töø phaân tích nhaân toá aûnh höôûng nhö theá naøo ñeán 
möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø ñaàu tö khi ñaàu tö vaøo khu coâng nghieäp Taân Bình? 
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Keát quaû kieåm ñònh moâ hình sô boä (phöông phaùp choïn töøng böôùc stepwise) ñöôïc 
theå hieän ôû ma traän heä soá hoài quy sô boä baûng 4.2 : 

Trong ma traän heä soá hoài quy ta xem xeùt möùc yù nghóa cuûa kieåm ñònh t, tieâu 
chuaån chaáp nhaän laø möùc yù nghóa phaûi <0,05, töùc laø bieán ñoäc laäp ñoù coù aûnh höôûng 
coù yù nghóa thoáng keâ ñeán bieán phuï thuoäc vôùi ñoä tin caäy = 95% . Vaäy khi kieåm 
ñònh hoài quy sô boä theå hieän ôû ma traän heä soá hoài quy sô boä treân ta thaáy raèng chæ 
coù 2 nhaân toá aûnh höôûng coù yù nghóa thoáng keâ ñeán bieán phuï thuoäc, ñoù laø möùc ñoä 
ñaùp öùng coù möùc yù nghóa = 0,007 < 0,05 vaø cô sôû haï taàng coù möùc yù nghóa = 0,009 
< 0,05. Caùc nhaân toá coøn laïi khoâng aûnh höôûng coù yù nghóa ñeán möùc ñoä thoaû maõn 
cuûa nhaø ñaàu tö.  

Nhö vaäy moâ hình hoài quy sô boä (1) goàm 7 bieán ñoäc laäp aûnh höôûng coù yù 
nghóa thoáng keâ ñeán 1 bieán phuï thuoäc laø khoâng phuø hôïp maø chæ coøn 2 bieán ñoäc 
laäp aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc. Ñeán ñaây ta xaây döïng laïi moâ hình phuø hôïp vaø 
kieåm ñònh noù ñeå ruùt ra keát luaän laø 2 nhaân toá ñoäc laäp treân coù thaät söï aûnh höôûng vaø 
möùc ñoä quan troïng cuûa töøng nhaân toá ñoái vôùi bieán phuï thuoäc nhö theá naøo.  

Baûng 4.2 : Ma traän heä soá hoài quy sô boä 

 

Heä soá hoài quy chöa 
chuaån hoùa 

Heä soá hoài quy 
ñaõ chuaån hoùa 

Thoáng keâ hieän 
töôïng ña coïâng 

tuyeán  
 Bieán ñoäc laäp  

  B 
Sai soá 
chuaån  Beta 

Kieåm 
ñònh t 

  

Möùc yù 
nghóa 

  
Dung 

sai VIF 

TINCAY -,023 ,242 -,023 -,097 ,924 ,261 3,829

DAPUNG ,498 ,168 ,498 2,968 ,007 ,544 1,838

NLPHUCVU ,240 ,214 ,240 1,119 ,274 ,334 2,993

THONGTIN -,091 ,214 -,091 -,426 ,674 ,336 2,977

ANTOAN -,143 ,142 -,143 -1,007 ,325 ,757 1,320

DONGCAM -,045 ,167 -,045 -,271 ,789 ,547 1,827

CSHATANG ,451 ,158 ,451 2,862 ,009 ,618 1,619

Bieán phuï thuoäc trong ma traän treân laø : Möùc ñoä thoaû maõn cuûa nhaø ñaàu tö  
khi ñaàu tö  vaøo khu coâng nghieäp Taân Bình. 

4.2.2/ Kieåm ñònh moâ hình hoài quy phuø hôïp :  

Moâ hình hoài quy phuø hôïp coù daïng nhö sau: 
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 THOAMAN = bo + b1DAPUNG + b2CSHATANG  (2) 

 Keát quaû kieåm ñònh moâ hình hoài quy (2) ñöôïc theå hieän ôû ma traän heä soá hoài 
quy phuø hôïp baûng 4.3 sau :  

Baûng 4.3 : Ma traän heä soá hoài quy phuø hôïp 

Heä soá hoài quy chöa 
chuaån hoùa 

Heä soá hoài quy 
ñaõ chuaån hoùa 

Thoáng keâ hieän 
töôïng ña coäng 

tuyeán  
Bieán ñoäc laäp  

  B 
Sai soá 
chuaån  Beta 

Kieåm 
ñònh t 

  

Möùc yù 
nghóa 

  
Dung 

sai VIF 

DAPUNG ,585 ,123 ,585 4,775 ,000 ,967 1,034

CSHATANG ,405 ,123 ,405 3,307 ,003 ,967 1,034

 

 

 
Kieåm ñònh t cuûa heä soá hoài quy töông öùng vôùi bieán DAPUNG laø 4,775 

(möùc yù nghóa = 0,000), vaø bieán CSHATANG laø 3,307 (möùc yù nghóa = 0,003) neân 
hai heä soá hoài quy ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ ôû ñoä tin caäy 95%. ÔÛ baûng ANOVA, 
kieåm ñònh F vôùi Sig=0,000 cho thaáy moâ hình hoài quy phuø hôïp vôùi döõ lieäu maãu vaø 
R2 thaät söï khaùc khoâng trong toång theå. Baûng Model summary cho thaáy vôùi R2 = 
0,593 ; hai bieán DAPUNG vaø CSHATANG giaûi thích ñöôïc 59,3% söï thay ñoåi cuûa 
bieán phuï thuoäc THOAMAN ; 40,7% coøn laïi laø do caùc yeáu toá ngoaøi moâ hình giaûi 
thích.  

Model Summary

,770  ,593 ,564 ,66004157
Model 
1 

R R Square
Adjusted R
Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), CSHT, DAPUNGa. 

Dependent Variable: muc do thoa man cua nha dau tu khi
dau tö vao KCN Tan Binh

b. 

ANOVA

17,802 2 8,901 20,431 ,000
12,198 28 ,436
30,000 30

Regression 
Residual
Total

Model 
1 

Sum of
Squares df Mean Square F Sig. 

Predictors: (Constant), CSHT, DAPUNGa. 

Dependent Variable: muc do thoa man cua nha dau tu khi dau tö vao KCN Tan Binh b. 
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Heä soá phoùng ñaïi phöông sai (VIF) töông öùng vôùi caùc bieán ñoäc laäp (caû hai 
bieán heä soá VIF ñeàu = 1,034) ñeàu raát gaàn 1 vaø nhoû hôn 10 neân moâ hình khoâng vi 
phaïm hieän töôïng ña coäng tuyeán. 

 

 

Ñoà thò phaân phoái ngaãu 
nhieân Scatter cuûa phaàn dö chuaån 
hoùa vaø giaù trò döï baùo chuaån hoùa 
phaân taùn ngaãu nhieân khoâng theo 
quy luaät cho thaáy khoâng vi phaïm 
hieän töôïng phöông sai ñoàng nhaát 
vaøø daïng haøm tuyeán tính laø phuø 
hôïp 

 

     Ñoà thò 4.2 :  Normal P-P 

Ñoà thò Normal P-P coù caùc ñieåm taäp 
trung theo ñöôøng cheùo chöùng toû phaàn dö coù 
phaân phoái gaàn chuaån. 

Trong ma traän heä soá hoài quy phuø hôïp 
baûng 4.3 ta thaáy heä soá hoài quy ñaõ chuaån hoaù 
Beta töông öùng vôùi bieán DAPUNG laø 0,585 ; 
Beta töông öùng vôùi bieán CSHATANG laø 
0,405. Trò tuyeät ñoái cuûa Heä soá Beta töông öùng 
vôùi bieán ñoäc laäp naøo caøng cao thì bieán ñoù aûnh höôûng caøng quan troïng ñeán bieán 
phuï thuoäc. Do vaäy, moâ hình cho thaáy möùc ñoä mong muoán vaø saün saøng phuïc vuï 
nhaø ñaàu tö cuûa Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp aûnh höôûng quan troïng nhaát 
ñeán bieán möùc ñoä thoûa maõn, tieáp theo môùi laø bieán cô sôû haï taàng. Nhö vaäy phöông 
trình bieåu hieän möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö laø : 

THOAMAN = 0,585DAPUNG + 0,405CSHATANG  

Vôùi : R2=0,593 

Hình 4.1 : Moâ hình aûnh höôûng cuûa töøng thaønh phaàn  

Normal P-P Plot

Dependent Variable:thoaman

Observed Cum Prob

1,0,8,5,30,0

E
xp

ec
te

d 
C

um
 P

ro
b

1,0

,8

,5

,3

0,0

Regression Standardized Residual

210-1 -2-3

1,5

1,0

,5 
0,0

-,5 
-1,0

-1,5

-2,0

-2,5

Regression 
Standardized 
Predicted Value 

Bieán phuï thuoäc : thoûa maõn 

Ñoà thò 4.1 : phaân phoái ngaãu nhieân cuûa phaàn dö chuaån hoùa vaø giaù trò döï 
baùo chuaån hoùa 

Scatterplot
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chaát löôïng phuïc vuï ñeán möùc ñoä thoûa maõn  

 

 

 

 

 

 

 

4.3/ Phaân tích taàm quan troïng cuûa caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán möùc ñoä 
thoûa maõn : 

Keát quaû phaân tích hoài quy moâ hình ño löôøng ñaõ cho chuùng ta bieát coù 2 
nhaân toá chính aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc, ñieàu naøy hoaøn toaøn ñaït ñöôïc yeâu 
caàu ñeà ra laø coù caøng ít nhaân toá aûnh höôûng caøng laøm cho nhaän ñònh cuûa nghieân 
cöùu taäp trung hôn, thaáy roõ hôn trong tình hình hieän taïi, vaán ñeà quaûn lyù naøo caàn 
quan taâm giaûi quyeát. Trong ñoù moãi moät nhaân toá  ñöôïc ño löôøng baèng nhieàu bieán 
quan saùt khaùc nhau. Moãi moät bieán quan saùt laø moät vaán ñeà, moät tieâu chí maø Vaên 
phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp caàn giaûi quyeát hay caàn phaán ñaáu ñaït ñöôïc. Ñeå 
bieát möùc ñoä aûnh höôûng cuûa töøng bieán quan saùt ñeán nhaân toá ñaïi dieän, chuùng ta seõ 
phaân tích hoài quy ñeå tìm ra heä soá quan heä. Bieán quan saùt naøo coù trò tuyeät ñoái heä 
soá hoài quy chuaån hoùa caøng lôùn thì möùc ñoä aûnh höôûng cuûa noù ñeán nhaân toá ñaïi 
dieän caøng lôùn. 

ÔÛ phaàn treân chuùng ta ñaõ bieát nhaân toá ñaùp öùng aûnh höôûng ñeán bieán phuï 
thuoäc thoûa maõn lôùn hôn nhaân toá cô sôû haï taàng. Theo thöù töï quan troïng chuùng ta 
phaân tích nhaân toá ñaùp öùng tröôùc roài ñeán nhaân toá cô sôû haï taàng phaân tích sau. 

4.3.1/ Phaân tích hoài quy nhaân toá ñaùp öùng :  

Nhaân toá ñaùp öùng ñöôïc ño löôøng baèng 4 bieán quan saùt V06, V07, V08 vaø 
V09; qua phaân tích heä soá tin caäy Cronbach alpha vaø phaân tích nhaân toá khaùm phaù 
EFA, caû 4 bieán quan saùt ñeàu ñaït ñöôïc heä soá tin caäy cao, cho pheùp söû duïng ñeå 
phaân tích caùc böôùc tieáp theo vaø qua ñoù ruùt ra keát luaän ñoái vôùi töøng tieâu chí theo yù 
nghóa cuûa töøng bieán quan saùt. YÙ nghóa cuûa töøng bieán laø ño löôøng söï haøi loøng cuûa 
doanh nghieäp ñoái vôùi Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp theo töøng khía caïnh 
ñöôïc theå hieän trong baûng 4.4 sau : 

Baûng 4.4  : Caùc bieán quan saùt cuûa thaønh phaàn ñaùp öùng 

THAØNH PHAÀN 
CÔ SÔÛ HAÏ 

TAÀNG

THAØNH PHAÀN 
ÑAÙP ÖÙNG 

MÖÙC ÑOÄ THOÛA 
MAÕN  

β=0,405

β=0,585
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Bieán 

 quan saùt Thaønh phaàn ñaùp öùng 

V06 Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù phuïc vuï doanh nghieäp nhanh choùng. 

V07 Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù phuïc vuï doanh nghieäp ñuùng haïn. 

V08 Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù luoân luoân saün saøng giuùp ñôõ doanh 
nghieäp  

V09 Duø vaøo luùc cao ñieåm, doanh nghieäp cuõng ñöôïc phuïc vuï chu ñaùo. 

Thöïc hieän phaân tích hoài quy vôùi bieán phuï thuoäc laø nhaân toá ñaïi dieän 
“DAPUNG” , caùc bieán ñoäc laäp laø caùc bieán quan saùt trong thaønh phaàn ñaùp öùng 
vôùi kieåm ñònh t vaø coù thoáng keâ hieän töôïng ña coäng tuyeán ta ñöôïc ma traän heä soá 
hoài quy thaønh phaàn ñaùp öùng nhö sau :   

 

 

 Baûng 4.5 : Ma traän heä soá hoài quy thaønh phaàn ñaùp öùng  

 

Heä soá hoài quy 
chöa chuaån hoùa 

Heä soá hoài 
quy ñaõ 

chuaån hoùa  

Thoáng keâ hieän 
töôïng ña coäng 

tuyeán  
Bieán ñoäc laäp  

  B 
Sai soá 
chuaån Beta 

Kieåm ñònh t 

  

Möùc yù 
nghóa 

  
Dung 

sai VIF 

V06 ,386 ,000 ,341 97378696,266 ,000 ,403 2,484

V07 ,347 ,000 ,304 100007696,253 ,000 ,533 1,875

V08 ,322 ,000 ,293 99402405,622 ,000 ,568 1,760

V09 ,344 ,000 ,304 107370717,403 ,000 ,614 1,626

Bieán phuï thuoäc trong ma traän treân laø : möùc ñoä ñaùp öùng  

 

Möùc yù nghóa thoáng keâ kieåm ñònh t cuûa caû 4 bieán quan saùt ñeàu baèng 0,000 
neân 4 heä soá hoài quy ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ ôû ñoä tin caäy 95%. Heä soá phoùng ñaïi 
phöông sai (VIF) töông öùng vôùi caùc bieán quan saùt ñeàu raát gaàn 1 vaø nhoû hôn 10 
neân moâ hình khoâng vi phaïm hieän töôïng ña coäng tuyeán.  
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Trong ma traän heä soá hoài quy thaønh phaàn ñaùp öùng ta thaáy heä soá hoài quy ñaõ 
chuaån hoaù Beta töông öùng vôùi töøng bieán laø :  V06 = 0,341 ; V07 = 0,304 ; V08 = 
0,293 ; V09 = 0,304. Theo ñoä lôùn trò tuyeät ñoái cuûa heä soá Beta, ta thaáy möùc ñoä 
aûnh höôûng cuûa töøng bieán quan saùt ñeán thaønh phaàn ñaùp öùng giaûm daàn theo thöù töï 
sau : bieán V06 aûnh höôûng lôùn nhaát, ñeán bieán V07 baèng V09 thöù hai vaø nhoû nhaát 
laø bieán V08.  

Moâ hình aûnh höôûng cuûa töøng bieán quan saùt trong thaønh phaàn ñaùp öùng ñeán 
nhaân toá ñaïi dieän “DAPUNG” ñöôïc theå hieän ôû hình 4.2 

 

 

 

 

 

 

Hình 4.2 : Moâ hình aûnh höôûng cuûa töøng bieán quan saùt trong thaønh phaàn ñaùp 
öùng ñeán nhaân toá ñaïi dieän “DAPUNG” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

V06 

V08 

V07 

V09 

THAØNH PHAÀN 
ÑAÙP ÖÙNG  

β=0,341

β=0,304

β=0,293

β=0,304
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4.3.2/ Phaân tích hoài quy nhaân toá cô sôû haï taàng :  

Nhaân toá cô sôû haï taàng ñöôïc ño löôøng ban ñaàu baèng 8 bieán quan saùt töø V32 
ñeán V39; qua phaân tích heä soá tin caäy Cronbach alpha vaø phaân tích nhaân toá khaùm 
phaù EFA, coù 3 bieán bò loaïi ra laø V34, V35 vaø V36; coøn laïi 5 bieán V32, V33, V37, 
V38 vaø V39 ñaït ñöôïc heä soá tin caäy cao, cho pheùp söû duïng ñeå phaân tích caùc böôùc 
tieáp theo vaø qua ñoù ruùt ra keát luaän ñoái vôùi töøng vaán ñeà theo yù nghóa cuûa töøng 
bieán quan saùt. YÙ nghóa cuûa töøng bieán laø ño löôøng söï haøi loøng cuûa doanh nghieäp 
ñoái vôùi vaán ñeà ñaàu tö cô sôû haï taàng kinh teá vaø cô sôû haï taàng kyõ thuaät trong khu 
coâng nghieäp theo töøng khía caïnh ñöôïc theå hieän trong baûng sau : 

Baûng 4.6: Caùc bieán quan saùt cuûa thaønh phaàn ñaùp öùng 

Bieán 

 quan saùt Thaønh phaàn cô sôû haï taàng  

V32 Ñöôøng saù trong khu coâng nghieäp toát. 

V33 Heä thoáng thoaùt nöôùc trong khu coâng nghieäp toát. 

V37 Caùc coâng trình phuï trôï (xöû lyù oâ nhieãm, ñaáu noái haï taàng kyõ thuaät…) trong 
khu coâng nghieäp hoaït ñoäng toát. 

V38 Haûi quan trong khu coâng nghieäp hoaït ñoäng toát. 

V39 Heä thoáng ngaân haøng, tín duïng trong khu coâng nghieäp hoaït ñoäng toát. 

Thöïc hieän phaân tích hoài quy vôùi bieán phuï thuoäc laø nhaân toá ñaïi dieän 
“CSHATANG” , caùc bieán ñoäc laäp laø caùc bieán quan saùt trong thaønh phaàn cô sôû haï 
taàng vôùi kieåm ñònh t vaø coù thoáng keâ hieän töôïng ña coäng tuyeán ta ñöôïc ma traän heä 
soá hoài quy thaønh phaàn cô sôû haï taàng baûng 4.7 nhö sau :   

 

 

 

 



 53 

 

Baûng 4.7 :Ma traän heä soá hoài quy thaønh phaàn cô sôû haï taàng 

 

Heä soá chöa chuaån 
hoùa 

Heä soá ñaõ 
chuaån hoùa  

Thoáng keâ hieän 
töôïng ña coäng 

tuyeán  Bieán ñoäc 
laäp 

  B 
Sai soá 
chuaån  Beta 

Kieåm ñònh t 

  

Möùc yù 
nghóa 

  
Dung 

sai VIF 

V32 ,200 ,000 ,280 131228261,817 ,000 ,665 1,504

V33 ,200 ,000 ,316 107014747,454 ,000 ,349 2,867

V37 ,200 ,000 ,285 104309406,798 ,000 ,407 2,458

V38 ,200 ,000 ,221 98919130,541 ,000 ,607 1,646

V39 ,200 ,000 ,207 89416721,014 ,000 ,564 1,772

Bieán phuï thuoäc trong ma traän treân laø : cô sôû haï taàng  

Möùc yù nghóa thoáng keâ kieåm ñònh t cuûa caû 5 bieán quan saùt ñeàu baèng 0,000 
neân 5 heä soá hoài quy ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ ôû ñoä tin caäy 95%. Heä soá phoùng ñaïi 
phöông sai (VIF) töông öùng vôùi caùc bieán quan saùt ñeàu raát gaàn 1 vaø nhoû hôn 10 
neân moâ hình khoâng vi phaïm hieän töôïng ña coäng tuyeán.  

Trong ma traän heä soá hoài quy thaønh phaàn cô sôû haï taàng ta thaáy heä soá hoài 
quy ñaõ chuaån hoaù Beta töông öùng vôùi töøng bieán laø : V32 = 0,280 ; V33 = 0,316 ; 
V37 = 0,285 ; V38 = 0,221 ; V39 = 0,207.  

Theo ñoä lôùn trò tuyeät ñoái cuûa heä soá Beta, ta thaáy möùc ñoä aûnh höôûng cuûa 
töøng bieán quan saùt ñeán thaønh phaàn cô sôû haï taàng giaûm daàn theo thöù töï sau : bieán 
V33 aûnh höôûng lôùn nhaát, ñeán bieán V37 thöù hai, bieán V32 thöù ba, bieán V38 thöù tö  
vaø nhoû nhaát laø bieán V39. Moâ hình naøy ñöôïc moâ taû ôû hình 4.3 
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Hình 4.3 : Moâ hình aûnh höôûng cuûa töøng bieán quan saùt trong thaønh phaàn cô sôû 
haï taàng ñeán nhaân toá ñaïi dieän “CSHATANG” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Toùm taét : 

 Chöông naøy trình baøy caùc phöông phaùp phaân tích nhaân toá vaø phaân tích hoài 
quy, ruùt ra ñöôïc keát quaû laø coù 2 nhaân toá aûnh höôûng chính ñeán möùc ñoä thoûa maõn 
cuûa nhaø ñaàu tö laø thaønh phaàn ñaùp öùng coù heä soá hoài quy aûnh höôûng cao hôn vaø 
thaønh phaàn cô sôû haï taàng coù heä soá hoài quy aûnh höôûng thaáp hôn. Trong moãi thaønh 
phaàn aûnh höôûng chính cuõng ñaõ phaân tích caùc heä soá hoài quy aûnh höôûng cuûa töøng 
tieâu chí (bieán quan saùt) ñeán thaønh phaàn ñaïi dieän.  

 

 Vieäc tieáp theo laø caàn thieát phaûi phaân tích caùc tieâu chí aûnh höôûng, baùo caùo 
toaøn boä keát luaän veà nhaän thöùc vaø thöïc tieãn, ñeà ra moät soá giaûi phaùp toång theå ñeå 
naâng cao chaát löôïng phuïc vuï, caùc maët haïn cheá ñaõ ruùt ra ñöôïc cuûa nghieân cöùu 
naøy. Ñoù laø noäi dung chính cuûa chöông 5 seõ ñöôïc trình baøy sau ñaây.  

 

 

 

 

V37 V39 V38

V32

THAØNH PHAÀN CÔ 
SÔÛ HAÏ TAÀNG 

β=0,221 β=0,207 β=0,285 

β=0,280

V33 

β=0,316
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CHÖÔNG 5 : GIAÛI PHAÙP NAÂNG CAO CHAÁT LÖÔÏNG PHUÏC 
VUÏ NHAØ ÑAÀU TÖ CUÛA VAÊN PHOØNG QUAÛN LYÙ KHU 

COÂNG NGHIEÄP TAÂN BÌNH 
Chöông 4 ñaõ ruùt ra ñöôïc 2 thaønh phaàn cuûa chaát löôïng phuïc vuï nhaø ñaàu tö 

laø ñaùp öùng vaø cô sôû haï taàng laø 2 thaønh phaàn chính taùc ñoäng ñeán möùc ñoä thoûa 
maõn cuûa nhaø ñaàu tö. Phaùt trieån saâu hôn nöõa vaøo caùc tieâu chí cuûa töøng thaønh phaàn 
ñeå xem xeùt ñoùng goùp thöïc tieãn cuûa nghieân cöùu naøy laø gì, ñoù laø noäi dung chính 
cuûa chöông 5. Chöông 5 goàm 3 phaàn chính laø : Toùm taét nghieân cöùu, yù kieán vaø 
giaûi phaùp veà 2 thaønh phaàn chính aûnh höôûng ñeán möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö 
vaø cuoái cuøng laø haïn cheá cuûa nghieân cöùu naøy. 

5.1/ Baùo caùo toùm taét nghieân cöùu : 

 Trong phaïm vi nghieân cöùu ñeà taøi ñaõ xaùc nhaän coâng taùc quaûn lyù laø phaûi coù 
söï bao truøm taát caû caùc chöùc naêng vaø phaûi quan taâm ñeán raát nhieàu vaán ñeà naûy 
sinh trong quaûn lyù. Coù caùc vaán ñeà chuû quan, coù caùc vaán ñeà khaùch quan, coù caùc 
vaán ñeà Vaên phoøng quaûn lyù chuû ñoäng hay coù theå taùc ñoäng ñöôïc, coù caùc vaán ñeà 
Vaên phoøng quaûn lyù phaûi chòu söï aùp ñaët töø beân ngoaøi. Nhöng nghieân cöùu naøy xem 
nhö caùc vaán ñeà khaùch quan hay aùp ñaët töø taàm vó moâ laø saün coù, do ñoù chæ xem xeùt 
caùc vaán ñeà chuû quan maø Vaên phoøng quaûn lyù coù theå nhaän thöùc töï caûi tieán hoaëc taùc 
ñoäng moät phaàn naøo ñeå chaát löôïng phuïc vuï ñöôïc toát hôn, thu huùt ñaàu tö nhieàu hôn 
trong boái caûnh “ caïnh tranh thu huùt “ cuûa nhieàu khu coâng nghieäp hieän nay vaø 
trong töông lai. 

 Ngoaøi ra trong nghieân cöùu naøy coøn tuaân thuû moät phöông chaâm laø : xem 
Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình nhö moät thöông nhaân kinh doanh, 
caàn thieát phaûi naém baét mong muoán cuûa khaùch haøng ñeå phuïc vuï khaùch haøng toát 
hôn, gioáng nhö vieäc caàn thieát phaûi naém baét ñöôïc mong muoán cuûa nhaø ñaàu tö ñeå 
phuïc vuï hoï, taïo cho hoï söï an taâm boû voán ñaàu tö vaøo khu coâng nghieäp ngaøy caøng 
nhieàu. Töø ñoù ñaõ ñeà xuaát ra 8 thaønh phaàn cuûa thang ño chaát löôïng phuïc vuï laø : tin 
caäy, ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï, thoâng tin, an toaøn, ñoàng caûm, phöông tieän phuïc 
vuï vaø cô sôû haï taàng. Sau böôùc ñieàu tra ñònh löôïng, phaân tích ñoä tin caäy vaø phaân 
tích hoài quy, keát luaän laïi caùc nhaø ñaàu tö  quan taâm nhieàu nhaát tôùi 2 thaønh phaàn laø 
ñaùp öùng vaø cô sôû haï taàng. 

 Ñieàu naøy caøng cuûng coá quan ñieåm nhaän ñònh raèng caùc nhaø ñaàu tö  thaät söï 
ñoùng vai troø laø nhöõng khaùch haøng, hoï hieåu vò trí ñöôïc phuïc vuï cuûa mình so vôùi 
Vaên phoøng quaûn lyù khu coâng nghieäp. Hoï ñoøi hoûi ñöôïc “ñaùp öùng“ toát nhöõng yeâu 
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caàu cuûa hoï vaø ñöôïc trang bò moät “cô sôû haï taàng“ ñuû maïnh phuïc vuï nhu caàu saûn 
xuaát – kinh doanh taïi ñòa baøn hoï ñöùng chaân. 

 Caùc thaønh phaàn coøn laïi cuøng vôùi raát nhieàu caùc yeáu toá ngoaïi lai khaùc tuy 
khoâng ñöôïc ñöa vaøo moâ hình hoài quy, nhöng khoâng coù nghóa laø chuùng khoâng aûnh 
höôûng ñeán möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaû ñaàu tö maø ôû ñaây coù theå giaûi thích raèng 2 
thaønh phaàn : ñaùp öùng vaø cô sôû haï taàng laø ñaïi dieän quan troïng nhaát, ñöôïc caùc nhaø 
ñaàu tö quan taâm hôn caû. Neáu caùc nhaø ñaàu tö thoûa maõn 2 thaønh phaàn naøy thì keùo 
theo hoï deã daøng haøi loøng caùc yeáu toá coøn laïi. 

 Nhö chuùng ta ñaõ bieát, moät khi chaát löôïng phuïc vuï cuûa Vaên phoøng quaûn lyù 
khu coâng nghieäp ñöôïc caùc nhaø ñaàu tö caûm nhaän coù chaát löôïng cao seõ laø moät lôïi 
theá quan troïng trong “caïnh tranh thu huùt ñaàu tö “ , laø tieàn ñeà chính ñeå nhaø ñaàu tö 
an taâm taêng cöôøng ñaàu tö, taïo theá vaø löïc cho Khu coâng nghieäp ngaøy caøng phaùt 
trieån. 

 Cuøng vôùi söï phaùt trieån, nhaø ñaàu tö coù theå ngaøy caøng coù nhöõng ñoøi hoûi cao 
hôn, phöùc taïp hôn. Luùc naøy, caùc thaønh phaàn khaùc cuûa chaát löôïng phuïc vuï coù theå 
seõ taùc ñoäng maïnh vaøo söï thoaû maõn cuûa nhaø ñaàu tö , laøm cho taàm quan troïng cuûa 
caùc thaønh phaàn coù theå thay ñoåi ñi. 

5.2/ Giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng 2 thaønh phaàn chính aûnh höôûng ñeán 
möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö : 

5.2.1/ Giaûi phaùp naâng cao thaønh phaàn ñaùp öùng : 

 5.2.1.1/ Nhaän ñònh : Keát quaû phaân tích hoài quy theå hieän yù nghóa raèng moät 
khi möùc ñoä ñaùp öùng yeâu caàu cuûa nhaø ñaàu tö caøng cao thì seõ caøng laøm taêng möùc 
ñoä thoûa maõn cuûa hoï khi ñaàu tö vaøo Khu coâng nghieäp. Möùc ñoä ñaùp öùng theå hieän 
qua cung caùch phuïc vuï cuûa nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù. Caùc nhaø ñaàu tö ñaõ ñaët 
naëng ñoøi hoûi vaøo thaønh phaàn ñaùp öùng naøy, hoï mong moûi vaø yeâu caàu nhaân vieân 
vaên phoøng quaûn lyù phuïc vuï hoï nhanh choùng, ñuùng haïn ñònh, chu ñaùo duø vaøo luùc 
cao ñieåm vaø luoân theå hieän yù thöùc saün saøng giuùp ñôõ hoï. 

 Thaønh phaàn naøy mang naëng tính chaát veà cô cheá quaûn lyù trong noäi boä vaø 
trình ñoä, söï nhieät tình cuûa nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù. 

 Quaûn lyù laø moät khaùi nieäm “ñoäng“ chöù khoâng phaûi laø khaùi nieäm “tónh“. 
Cuøng vôùi nhöõng bieán ñoåi cuûa kinh teá-xaõ hoäi vaø ñaëc bieät laø cuûa khoa hoïc coâng 
ngheä, noäi dung cuûa quaûn lyù cuõng khoâng ngöøng thay ñoåi vaø keùo theo laø söï thay 
ñoåi veà nhaän thöùc, nhieäm vuï vaø tính phöùc taïp cuûa quaûn lyù. Cô cheá quaûn lyù vaø 
trình ñoä nguoàn nhaân löïc cuûa boä maùy quaûn lyù, moät maët vöøa ra ñôøi treân cô sôû 
nhöõng yeâu caàu khaùch quan trong quaù trình phaùt trieån, maët khaùc vöøa coù vai troø to 
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lôùn trong kích thích hoaëc kìm haõm ñoäng löïc phaùt trieån. Ñoái vôùi Vaên phoøng quaûn 
lyù khu coâng nghieäp, duø laø ôû taàm vi moâ, neáu coù cô cheá  quaûn lyù noäi boä ( bao goàm 
theå cheá vaän haønh, cô caáu toå chöùc, nhöõng coâng cuï ñöôïc söû duïng … ) khoa hoïc, phuø 
hôïp, tính khaû thi cao vaø nguoàn nhaân löïc quaûn lyù taän taâm, nhieät tình, trong saïch, 
chuyeân nghieäp thì taát yeáu seõ kích thích söï gia taêng möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu 
tö. 

 Vaên phoøng quaûn lyù khoâng nhöõng thöïc hieän chöùc naêng coâng quyeàn do nhaø 
nöôùc giao maø coøn laø ngöôøi coù traùch nhieäm hoã trôï, giuùp ñôõ caùc doanh nghieäp 
trong quaù trình saûn xuaát-kinh doanh vöôït qua nhöõng khoù khaên trong quaù trình 
thöïc hieän caùc thuû tuïc do luaät ñònh. Vaên phoøng quaûn lyù Khu coâng nghieäp khoâng 
chæ laø “baø mai“ ñöa caùc doanh nghieäp ñeán vôùi  caùc coâng ty xaây döïng vaø kinh 
doanh haï taàng, hay laø “baø ñôõ“ cho caùc doanh nghieäp ñöôïc ñi vaøo xaây döïng nhaø 
xöôûng saûn xuaát ra haøng hoùa; maø Vaên phoøng quaûn lyù coøn theo doõi giuùp cho doanh 
nghieäp hoaït ñoäng ñuùng luaät phaùp quy ñònh vaø thaùo gôõ nhöõng vöôùng maéc, nhöõng 
raøng buoäc maø luaät leä quy ñònh khoâng phuø hôïp thöïc teá11 

Nhaän ñònh treân tuy laø khoâng môùi, nhöng qua nghieân cöùu naøy coù theå ñaõ 
giuùp nhaän thöùc veà noù ñöôïc naâng cao hôn vaø laø nhaän ñònh mang tính ñoät phaù, taïo 
söùc loâi keùo laøm cho Vaên phoøng quaûn lyù vaø nhaø ñaàu tö xích laïi gaàn nhau hôn. Moät 
khi nhaø ñaàu tö an taâm, thoaûi maùi, xem Khu coâng nghieäp nhö laø nhaø cuûa mình thì 
moïi vöôùng maéc seõ deã daøng giaûi quyeát, taêng tröôûng seõ laø keát quaû taát yeáu ñaït 
ñöôïc. 

 5.2.1.2/ Giaûi phaùp ñeà xuaát naâng cao thaønh phaàn ñaùp öùng :Vieäc aùp duïng 
giaûi phaùp naøo ñeå taêng cöôøng cô cheá quaûn lyù noäi boä, taêng cöôøng yù thöùc phuïc vuï 
vaø loøng nhieät tình cuûa nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù laø ñieàu maø chaéc chaén nhöõng 
nhaø quaûn lyù thöïc tieãn ñaõ coù nhieàu kinh nghieäm, cuõng nhö nhieàu tham luaän ñaõ ñeà 
caäp ñeán caùc giaûi phaùp caàn thöïc hieän. Tuy nhieân, theo quan ñieåm marketing (chuù 
thích 3) , nghieân cöùu naøy ñeà xuaát saép xeáp caùc nhoùm giaûi phaùp nhö sau : 

 * Nhoùm giaûi phaùp taïo ñoäng löïc laøm vieäc : ñaàu tieân caàn xaây döïng tieâu chí 
ñeå ñôn vò noi theo, coù theå laø : “Vaên phoøng quaûn lyù cuøng ñoàng haønh vôùi doanh 
nghieäp” hoaëc “Giaûi quyeát khoù khaên cuûa nhaø ñaàu tö laø giaûi quyeát khoù khaên cuûa 
chính mình” v.v…sau ñoù aùp duïng caùc phöông phaùp thuùc ñaåy ñoäng löïc laøm vieäc 
nhö : 
                                                 
11 Ban quaûn lyù caùc khu cheá xuaát vaø coâng nghieäp TPHCM (2002), toång keát 10 naêm phaùt 
trieån vaø quaûn lyù caùc khu cheá xuaát vaø coâng nghieäp TPHCM (1992-2002). 
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• Khen thöôûng kòp thôøi khi nhaân vieân laøm toát, caàn chuù troïng ñeán vinh döï 
cuûa ngöôøi nhaän khen thöôûng hôn laø vaät chaát khen thöôûng. 

• Kyû luaät nghieâm minh, caàn chuù yù ñoái vôùi taäp theå thì nghieâm khaéc nhöng 
ñoái vôùi caù nhaân thì khoan hoøa. 

• Ngöôøi quaûn lyù phaûi göông maãu, töï ñaët caùc tieâu chuaån cao cho mình ñeå 
moïi ngöôøi noi theo. 

• Bieåu döông tröôùc taäp theå nhöõng noã löïc vaø nhöõng thaønh tích xuaát saéc. 

• Ñaët caùc chæ tieâu coâng vieäc coù yù nghóa vaø khaû thi. 

• Xaây döïng tinh thaàn ñoàng ñoäi baèng caùch coi khoù khaên cuõng nhö thaønh 
coâng laø cuûa chuùng ta chöù khoâng phaûi cuûa baïn hay cuûa toâi. 

• Quan taâm vaø tin töôûng vaøo coâng vieäc cuûa taäp theå vaø caù nhaân. 

• Cho pheùp moïi ngöôøi töï giaûi quyeát caùc khoù khaên cuûa hoï chöù khoâng aùp 
ñaët caùc giaûi phaùp töø treân xuoáng. 

- Nhoùm giaûi phaùp huy ñoäng caùc kyõ naêng vaø kieán thöùc cuûa moïi ngöôøi : 

• Taïo ñieàu kieän laéng nghe vaø khích leä. 

• Taïo cô cheá vaø traân troïng tieáp nhaän caùc luoàng thoâng tin ngöôïc. 

• Toân troïng giaûi phaùp cuûa nhaân vieân khi hoï thöïc hieän ñeå giaûi quyeát khoù 
khaên cuûa chính hoï. 

* Nhoùm giaûi phaùp naâng cao vaên hoùa ñôn vò : ñaëc bieät quan taâm vaên hoùa 
chaêm soùc khaùch haøng, ôû ñaây laø nhaø ñaàu tö, nhö : tieáp nhaän vaø xöû lyù nhanh choùng 
caùc yeâu caàu töø doanh nghieäp, lòch söï vaø nhieät tình, coù toå chöùc boä phaän theo doõi 
vaø giaûi quyeát caùc vaán ñeà cuûa doanh nghieäp, chaêm soùc hình thöùc cuûa cô quan sao 
cho nghieâm tuùc, trang nhaõ. 

5.2.2/ Giaûi phaùp naâng cao thaønh phaàn cô sôû haï taàng : 

ÔÛ thaønh phaàn ñaùp öùng ñoøi hoûi söï caûi tieán chuû quan cuûa Vaên phoøng quaûn 
lyù Khu coâng nghieäp thì ôû thaønh phaàn cô sôû haï taàng ñoøi hoûi söï taêng cöôøng ñaàu tö 
vaøo haï taàng kyõ thuaät vaø haï taàng kinh teá trong Khu coâng nghieäp. Trong 5 tieâu chí 
cuûa thaønh phaàn cô sôû haï taàng thì ñöôïc taùch thaønh 2 nhoùm, caùc nhaø ñaàu tö quan 
taâm ñeán cô sôû haï taàng kyõ thuaät nhieàu hôn cô sôû haï taàng kinh teá. 

5.2.2.1/ Nhaän ñònh veà cô sôû haï taàng kyõ thuaät : chaéc haún ñaây laø muïc tieâu 
phaán ñaáu chieán löôïc cuûa Khu coâng nghieäp, caùc nhaø ñaàu tö quan taâm nhieàu nhaát 
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tôùi heä thoáng thoaùt nöôùc, sau ñoù tôùi caùc coâng trình phuï trôï (xöû lyù oâ nhieãm, ñaáu noái 
ñieän, nöôùc, thoâng tin …) vaø cuoái cuøng laø vaán ñeà ñöôøng saù. 

Ñoái vôùi heä thoáng thoaùt nöôùc trong khu coâng nghieäp thì khoâng phaûi laø heä 
thoáng thoaùt nöôùc ñôn thuaàn, vì duø sao nöôùc cuõng laø moät trong caùc loaïi vaät lieäu 
khoâng theå thieáu trong ña soá caùc ngaønh saûn xuaát coâng nghieäp, do ñoù nöôùc thaûi 
coâng nghieäp duø oâ nhieãm naëng hay oâ nhieãm nheï cuõng caàn ñoøi hoûi phaûi xöû lyù. Maët 
khaùc, vôùi moät dieän tích lôùn nhö Khu coâng nghieäp, cuøng luùc taäp trung nhieàu 
ngöôøi, keå caû caùc chung cö löu truù nhöõng ngöôøi soáng trong Khu coâng nghieäp thì 
vaán ñeà nöôùc thaûi sinh hoaït cuõng caàn thieát phaûi quan taâm. 

Ñaëc ñieåm töï nhieân cuûa Khu coâng nghieäp laø coù 2 doøng keânh chaûy qua: 
keânh 19/5 chaûy xuyeân ngang vaø keânh Tham Löông chaûy boïc rìa phía Taây Khu 
coâng nghieäp. Hai keânh naøy laø 2 tuyeán thoaùt nöôùc chính cuûa toaøn boä Khu daân cö 
vaø Khu saûn xuaát nhöng hieän nay ñaõ oâ nhieãm khaù naëng. 

Tieâu chí heä thoáng thoaùt nöôùc gaén vôùi coâng trình phuï trôï , trong ñoù coù vaán 
ñeà xöû lyù oâ nhieãm. Tuy quan ñieåm ñaët ra ngay töø ban ñaàu khi tieáp nhaän doanh 
nghieäp vaøo saûn xuaát taïi Khu coâng nghieäp laø chæ chaáp nhaän coâng nghieäp saïch, 
nhöng theo keát quaû cuûa nghieân cöùu naøy, ta thaáy vaán ñeà thoaùt nöôùc vaø xöû lyù oâ 
nhieãm caàn ñöôïc xem laø moät troïng taâm trong quaù trình phaùt trieån Khu coâng 
nghieäp trong töông lai. 

Moät vaán ñeà nöõa trong tieâu chí coâng trình phuï trôï laø vaán ñeà ñaáu noái haï taàng 
kyõ thuaät (ñieän, nöôùc, thoâng tin …) giöõa trong vaø ngoaøi Khu coâng nghieäp. Taàm 
quan troïng cuûa caùc yeáu toá haï taàng kyõ thuaät laø ñieàu khoâng phaûi baøn, nhöng ñieàu 
caàn suy nghó laø noù vaãn ñöôïc caùc nhaø ñaàu tö löu taâm ñeán vì tính chaát chieán löôïc 
cuûa noù. Trong thöïc teá, nhöõng yeáu toá haï taàng  kyõ thuaät khoâng phaûi luùc naøo cuõng 
thoâng suoát maø giaûi quyeát nhöõng aùch taéc naûy sinh laø vieäc naèm ngoaøi taàm kieåm 
soaùt cuûa Vaên phoøng quaûn lyù, ñoù laø vieäc cuûa nhöõng cô quan traùch nhieäm khaùc 
(ñieän löïc, caáp nöôùc, böu ñieän …). Nhö vaäy, vaán ñeà ñaët ra laø caàn thieát phaûi giöõ 
vöõng tính hieäu quaû veà vai troø caàu noái cuûa Vaên phoøng quaûn lyù ñeå giuùp ñôõ doanh 
nghieäp trong vieäc ñaáu noái caùc yeáu toá haï taàng kyõ thuaät, taïo ñieàu kieän thoâng suoát 
cho hoaït ñoäng saûn xuaát, kinh doanh . 

Tieâu chí cuoái cuøng trong yeáu toá haï taàng kyõ thuaät ñöôïc ñaët ra laø “ñöôøng 
saù“. Hieän nay, ñöôøng saù trong noäi boä Khu coâng nghieäp ñaõ hình thaønh thoâng suoát 
vaø coù chaát löôïng. Nhöng xung quanh Khu coâng nghieäp laø 2 tuyeán ñöôøng Leâ 
Troïng Taán vaø Tröôøng Chinh (gaàn caàu Tham Löông) luoân luoân chòu söï quaù taûi veà 
soá löôïng phöông tieän giao thoâng. Caû 2 tuyeán ñöôøng naøy hieän ñang ñöôïc Nhaø 
nöôùc ñaàu tö giaûi toûa, môû roäng ñeå ñaáu noái thoâng suoát vôùi Quoác loä 1 A vaø ñöôøng 
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Xuyeân AÙ. Maët khaùc, vieäc môû roäng Khu Coâng nghieäp Taân Bình veà höôùng Q.Bình 
Taân  ñeå tieáp giaùp vôùi Quoác loä 1 A laø vieäc laøm ñuùng ñaén, caàn thieát. Taïo ñieàu kieän 
raát thuaän tieän veà giao thoâng beân ngoaøi cho toaøn boä Khu coâng nghieäp Taân Bình 
(hieän höõu vaø môû roäng). Nhö vaäy, vaán ñeà ñaët ra laø caùc höôùng, tuyeán noäi boä thoaùt 
ra ngoaøi Khu coâng nghieäp Taân Bình sao cho thuaän lôïi vaø hôïp lyù. Hieän nay, Vaên 
phoøng quaûn lyù ñaõ quy hoaïch xong caùc höôùng, tuyeán noäi boä vaø ñang tieán haønh 
töøng böôùc vieäc ñeàn buø giaûi toûa vaø ñaàu tö xaây döïng. Nghieân cöùu naøy moät laàn nöõa 
khaúng ñònh tính ñuùng ñaén cuûa coâng vieäc treân vaø nhaán maïnh raèng ñaây laø moät 
coâng vieäc ñaõ taïo neân söï haøi loøng cuûa nhaø ñaàu tö. 

5.2.2.2/ Giaûi phaùp phaùt trieån haï taàng kyõ thuaät 12: hieän nay veà quy hoaïch 
noäi boä khu coâng nghieäp Taân Bình ñaõ coù, caùc döï aùn haï taàng kyõ thuaät chuaån bò ñaàu 
tö cuõng ñaõ hình thaønh, nhöng nhöõng khoù khaên chính maø Khu coâng nghieäp Taân 
Bình gaëp phaûi laø voán vaø tieán ñoä giaûi phoùng maët baèng. Moät soá nhoùm giaûi phaùp 
chính coù theå thöïc hieän ñeå haïn cheá nhöõng khoù khaên treân ñöôïc ñeà xuaát nhö sau : 

- Nhoùm giaûi phaùp taêng cöôøng voán ñaàu tö haï taàng : 

• Tranh thuû caùc yeáu toá ñeå ñöôïc vay öu ñaõi, theo caùc phöông thöùc cho vay 
öu ñaõi daøi haïn hieän ñang aùp duïng taïi Quyõ ñaàu tö phaùt trieån Thaønh phoá vaø caùc Toå 
chöùc tín duïng khaùc. 

• Phöông aùn phaùt haønh traùi phieáu haï taàng, vôùi muïc ñích cuï theå laø taøi trôï 
cho caùc döï aùn ñaàu tö phaùt trieån haï taàng. 

• Thaønh laäp coâng ty coå phaàn, keâu goïi caùc toå chöùc hoaëc caù nhaân trong vaø 
ngoaøi nöôùc coù voán vaø kinh nghieäm veà xaây döïng haï taàng cuøng ñaàu tö phaùt trieån 

• Lieân keát vôùi caùc coâng ty xaây döïng maïnh veà voán, ñeå caùc ñôn vò naøy phaùt 
huy khaû naêng öùng voán tröôùc thi coâng haï taàng, sau ñoù chuû ñaàu tö seõ khai thaùc vaø 
thanh toaùn laïi hoaëc môøi hoï duøng voán naøy ñeå goùp voán kinh doanh. 

• Thuyeát phuïc vaø khuyeán khích caùc ngaân haøng quoác doanh maïnh daïn 
tham gia voán vôùi nhieàu hình thöùc (cho vay, goùp voán, lieân doanh….) 

• Keâu goïi nhöõng hoä ñöôïc nhaän kinh phí ñeàn buø giaûi toûa tham gia coå ñoâng 
cuûa coâng ty xaây döïng phaùt trieån haï taàng, coù theå döôùi hình thöùc giaù trò quyeàn söû 
duïng ñaát. 

- Nhoùm giaûi phaùp ñaåy nhanh tieán ñoä giaûi phoùng maët baèng 
                                                 
12 Nguyeãn Thò Myõ Linh (2000), Moät soá giaûi phaùp thu huùt caùc doanh nghieäp ñaàu tö vaøo 
khu coâng nghieäp Taân Bình, luaän vaên thaïc só khoa hoïc kinh teá, Tröôøng ÑH Kinh teá 
TPHCM 
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• Keát hôïp chaët cheõ vôùi chính quyeàn ñòa phöông hình thaønh chính saùch ñeán 
buø taùi boá trí thoûa ñaùng, roõ raøng. 

• Toå chöùc daïy ngheà mieãn phí cho con em caùc hoä giaûi toûa theo ñuùng nhu 
caàu caàn thieát lao ñoäng cuûa caùc doanh nghieäp trong Khu coâng nghieäp, öu tieân 
tuyeån duïng soá lao ñoäng naøy. 

• Keát hôïp chaët cheõ giöõa vaän ñoäng tuyeân truyeàn vaø cöôõng cheá thaùo dôõ ñoái 
vôùi nhöõng tröôøng hôïp vi phaïm roõ raøng. 

• Ñieàu tra vaø naém chaéc tình hình bieán ñoäng nhaân hoä khaåu. 

5.2.2.3/ Nhaän ñònh veà cô sôû haï taàng kinh teá : caùc nhaø ñaàu tö ñaõ quan taâm 
nhieàu ñeán hoaït ñoäng haûi quan vaø heä thoáng ngaân haøng tín duïng. Ngaøy nay moái 
quan heä lieân keát giöõa caùc cô quan veà haûi quan, ngaân haøng, toå chöùc tín duïng … vôùi 
caùc Khu coâng nghieäp, Khu cheá xuaát … ñaõ phaùt trieån ñeán moät trình ñoä môùi. Nhöõng 
cô quan naøy ñaõ coù söï gaén boù raát chaët cheõ vôùi Khu coâng nghieäp, Khu cheá xuaát ñeå 
taïo ñieàu kieän thuaän lôïi nhaát cho hoaït ñoäng cuûa caùc cô quan naøy vaø giuùp cho 
doanh nghieäp giaûm thieåu nhieàu chi phí vaø thôøi gian trong vieäc ñaùp öùng caùc thuû 
tuïc phaùp lyù. Ñeå ñaït ñieàu naøy laø caû moät quaù trình daøi ruùt tæa kinh nghieäm vaø gaén 
chaët vôùi söï noå löïc cuûa Ban quaûn lyù caùc Khu coâng nghieäp, Khu cheá xuaát. 

5.2.2.4/ Giaûi phaùp phaùt trieån haï taàng kinh teá : 

- Ñoái vôùi hoaït ñoäng haûi quan thì Vaên phoøng quaûn lyù ñôn thuaàn chæ laø caàu 
noái veà maët thuû tuïc, nhöng vai troø giuùp ñôõ doanh nghieäp thì raát lôùn. Thoâng qua 
Vaên phoøng quaûn lyù, caùc doanh nghieäp thaáy roõ vieäc giao dòch vôùi boä phaän haûi 
quan seõ deã daøng vaø thuaän tieän hôn. Hieän nay, theo Luaät Haûi quan, seõ coù 2 loaïi 
thuû tuïc môùi raát coù lôïi cho doanh nghieäp ñang ñöôïc trieån khai. Ñoù laø : thuû tuïc 
mieãn kieåm tra haøng hoaù vaø khai baùo haûi quan qua maïng ñieän töû . Ñaëc bieät ñoái 
vôùi caùc doanh nghieäp trong Khu coâng nghieäp caøng thöïc hieän 2 loaïi thuû tuïc naøy 
deã daøng hôn. 

Theo nhö kinh nghieäm cuûa Cty Ñaàu tö-Xaây döïng-Kinh doanh cô sôû haï 
taàng Khu coâng nghieäp Taân Taïo (Cty Taân Taïo), hoï ñaõ ñeà nghò Trung Öông cho 
laäp caûng thoâng quan noäi ñòa (caûng ICD) ngay trong Khu coâng nghieäp cuûa mình 
ñeå höôùng tôùi vieäc phuïc vuï doanh nghieäp veà khaâu haûi quan ngaøy caøng hoaøn haûo 
hôn nöõa. 

Luùc naøy, vai troø caàu noái cuûa Vaên phoøng quaûn lyù phaùt huy taùc duïng laø moät 
trong nhöõng tieàn ñeà chính laøm gia taêng möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö. 
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- Ñoái vôùi hoaït ñoäng cuûa heä thoáng ngaân haøng, tín duïng thì Vaên phoøng quaûn 
lyù ngoaøi vai troø laø caàu noái coøn laø “baø ñôõ“ cho doanh nghieäp trong vieäc trieån khai 
ñaàu tö. 

Theo phöông thöùc thöïc hieän cuûa Cty Taân Taïo, ngoaøi vieäc ñaàu tö cô sôû haï 
taàng cho thueâ ñaát, Cty coøn maïnh daïn laøm vieäc vôùi Ngaân haøng, Quyõ ñaàu tö Phaùt 
trieån Ñoâ thò TP.HCM ñeå thöïc hieän chöông trình xaây döïng nhaø xöôûng tieâu chuaån 
baùn traû chaäm, thanh toaùn tieàn thueâ mua haøng thaùng trong thôøi gian 10 naêm ñeå 
phuïc vuï cho caùc doanh nghieäp coù voán ít hoaëc phaûi taäp trung voán ñoåi môùi maùy 
moùc, thieát bò, môû roäng saûn xuaát. Ngoaøi ra, Cty coøn hôïp taùc vôùi doanh nghieäp 
döôùi hình thöùc doanh nghieäp boû voán 30% ñaàu tö xaây döïng, Cty Taân Taïo vay voán 
Ngaân haøng 70%. Sau khi xaây döïng xong, doanh nghieäp seõ traû chaäm trong 5 naêm 
hoaëc seõ theá chaáp taøi saûn nhaø xöôûng naøy vay voán Ngaân haøng vaø thanh toaùn laïi 
cho Cty Taân Taïo. 

Hình thöùc vay voán naøy ngoaøi vieäc laøm gia taêng voán ñaàu tö vaøo Khu coâng 
nghieäp vaø nhieàu lôïi ích khaùc, maø coøn gíup doanh nghieäp raát nhieàu trong quaù 
trình trieån khai ñaàu tö, taïo söï gaén boù chaët cheõ tay ba giöõa boä maùy quaûn lyù Khu 
coâng nghieäp, cô quan tín duïng vaø nhaø ñaàu tö. Kinh nghieäm naøy raát ñaùng quan 
taâm aùp duïng (coù theå coøn nhieàu hình thöùc khaùc) trong quaù trình phaùt trieån Khu 
coâng nghieäp Taân Bình. 

Toùm taét : 

Chöông naøy ñaõ baùo caùo toùm löôïc keát quaû cuûa nghieân cöùu, neâu leân moät soá 
nhaän ñònh vaø töø ñoù ñeà xuaát giaûi phaùp naâng cao hai thaønh phaàn chính aûnh höôûng 
ñeán söï thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö, theå hieän muïc ñích sau cuøng cuûa nghieân cöùu laø 
goùp phaàn thoáng nhaát nhaän thöùc trong quaûn lyù ñeå ñeà ra caùc chuû tröông chieán löôïc 
taïo söï an taâm cho doanh nghieäp tieáp tuïc boû vaán ñaàu tö, naâng cao naêng löïc “caïnh 
tranh thu huùt ñaàu tö” cuûa khu coâng nghieäp Taân Bình trong thôøi gian tôùi. 
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KEÁT LUAÄN 
Ñeå thu huùt nguoàn löïc ñaàu tö vaøo khu coâng nghieäp Taân Bình, vaán ñeà chaát 

löôïng phuïc vuï doanh nghieäp cuûa Vaên phoøng quaûn lyù Khu coâng nghieäp ñöôïc xem 
laø coù moät vò trí raát quan troïng. Trong 8 thang ño chaát löôïng phuïc vuï ñaõ ñeà caäp, 
ñeà taøi ñaõ minh chöùng 2 thang ño ñöôïc caùc nhaø ñaàu tö raát quan taâm laø : thaønh 
phaàn ñaùp öùng vaø thaønh phaàn cô sôû haï taàng. 

Vì vaäy taùc giaû ñaõ taäp trung ñeà xuaát caùc giaûi phaùp lieân quan ñeán 2 thaønh 
phaàn naøy ñeå chaát löôïng phuïc vuï ngaøy caøng ñöôïc toát hôn, taïo söï an taâm, tin töôûng 
vaø thu huùt nhieàu nhaø ñaàu tö cho khu coâng nghieäp Taân Bình. 

Tuy nhieân, do kinh nghieäm, thôøi gian vaø kinh phí coøn haïn heïp neân ñeà taøi 
chöa theå bao quaùt nhieàu vaán ñeà nhö : 

- Ngoaøi caùc thang ño nghieân cöùu, nhöõng yeáu toá khaùc chöa ñöa vaøo ñeà taøi 
nhö : vò trí Khu coâng nghieäp, giaù caû cho thueâ chaáp nhaän ñöôïc, ñòa baøn quen 
thuoäc, lieân keát vôùi caùc doanh nghieäp baïn hoaëc thaäm chí laø quen bieát vôùi caùc nhaø 
quaûn lyù …, ñaây cuõng laø nhöõng nhaân toá giaûi thích söï an taâm boû voán ñaàu tö cuûa 
doanh nghieäp. 

- Moät soá nhaân toá khaùch quan, giaùn tieáp lieân quan ñeán möùc ñoä thoûa maõn 
cuûa nhaø ñaàu tö nhö : cung öùng lao ñoäng, coù khu chung cö phuï trôï, tin töôûng vaøo 
moät soá nhaø quaûn lyù naøo ñoù .…cuõng khoâng ñöôïc xem xeùt, vì taùc giaû chæ ñeà caäp ñeán 
nhöõng nhaân toá chuû quan, tröïc tieáp, chính yeáu aûnh höôûng ñeán chaát löôïng phuïc vuï 
nhaø ñaàu tö. 

- Ñeà taøi nghieân cöùu theo soá löôïng maãu thöïc teá thu thaäp ñöôïc, tuy ñaùp öùng 
ñöôïc yeâu caàu phaân tích, nhöng chöa xeùt ñeán toaøn boä caùc hoaït ñoäng cuûa doanh 
nghieäp, caùc giaûi phaùp ñeà xuaát coøn giôùi haïn, neáu coù thôøi gian taùc giaû seõ xem xeùt 
ñaày ñuû hôn. 

Tuy vaäy ñeà taøi cuõng ñaõ ñeà caäp ñeán tính khoa hoïc cuûa nhöõng lyù thuyeát aùp 
duïng ñaùnh giaù chaát löôïng phuïc vuï, giuùp cho caùc nhaø quaûn lyù thöïc tieãn coù ñieàu 
kieän choïn löïa nhöõng thang ño phuø hôïp phuïc vuï cho quaù trình quaûn lyù toát nhaát, töø 
ñoù coù theå hoaïch ñònh chieán löôïc phaùt trieån khu coâng nghieäp Taân Bình, cuõng nhö 
caùc khu coâng nghieäp khaùc toát hôn. 

    Thaønh phoá Hoà Chí Minh, thaùng 11 naêm 2004 

 

---Heát--- 
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Phuï luïc 1: (phoûng dòch töø internet). 
 

Giaùo sö Parasuraman vaø thang ño SERVQUAL 
 
Tieán só A.Parasuraman (Pasu) laø giaùo sö vaø hieän ñang giöõ chöùc chuû tòch 

tieáp thò cuûa The Jame W.Mc Lamore (do taäp ñoaøn Burger King taøi trôï voán) taïi 
tröôøng Ñaïi hoïc Miami. Oâng ñaõ toát nghieäp cöû nhaân kyõ thuaät naêm 1970 vaø ñaït hoïc 
vò thaïc só quaûn trò kinh doanh naêm 1972 taïi Aán Ñoä, vaø ñaõ laáy baèng tieán só  cuûa 
tröôøng Ñaïi hoïc Indiana, Bloomington Aán Ñoä. 

Tieán só A.Parasuraman giaûng daïy vaø thöïc hieän nghieân cöùu trong nhieàu 
laõnh vöïc nhö : dòch vuï tieáp thò, ño löôøng vaø caûi tieán chaát löôïng dòch vuï, vai troø 
cuûa coâng ngheä trong tieáp thò vaø dòch vuï khaùch haøng. Naêm 1988 TS Parasuraman 
ñaõ ñöôïc Ban bieân taäp cuûa The quality review hôïp taùc cuøng toå chöùc chaát löôïng vaø 
Hieäp hoäi quaûn lyù chaát löôïng Hoa Kyø bình choïn laø 1 trong 10 ngöôøi coù aûnh höôûng 
nhaát ñeán hình töôïng cuûa chaát löôïng. Oâng ñaõ nhaän ñöôïc nhieàu giaûi thöôûng cao 
quyù veà giaûng daïy vaø nghieân cöùu, bao goàm : 

- Giaûi thöôûng cho giaùo sö gioûi nhaát cuûa tröôøng Executive MBA Classes 
naêm 1996, 1998 vaø 2000. 

- Giaûi thöôûng nghieân cöùu chuyeân saâu naêm 1998. 
- Giaûi thöôûng cuûa Hieäp hoäi Marketing Myõ naêm 1998 
Tieán só A.Parasuraman ñaõ vieát nhieàu baøi baùo cho caùc nhaät baùo nhö : The 

journal of marketing, Journal of marketing research, Journal of retailing vaø Sloan 
management review. Oâng laø bieân taäp cuûa tôø Journal of the Academy of 
marketing  science trong 3 naêm (1997 – 2000). Oâng cuõng tham gia vaøo Ban bieän 
taäp cuûa 7 tôø baùo khaùc. Oâng laø taùc giaû cuoán saùch Nghieân cöùu thò tröôøng, moät soá 
giaùo trình ñaïi hoïc vaø laø ñoàng taùc giaû cuûa 4 cuoán saùch kinh doanh khaùc vieát cho 
nhöõng ngöôøi ñang haønh ngheà. Oâng laø moät nhaø tö vaán naêng ñoäng vaø ñaõ nhieàu laàn 
toå chöùc nhöõng cuoäc hoäi thaûo veà dòch vuï chaát löôïng, thoûa maõn khaùch haøng vaø vai 
troø cuûa coâng ngheä môùi trong dòch vuï giao haøng ôû nhieàu nöôùc treân theá giôùi.  

Oâng laø ngöôøi ñeà xuaát chính thang ño luôøng chaát löôïng dòch vuï vieát taét laø 
SERVQUAL (service quality). 
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THAØNH PHAÀN CHAÁT LÖÔÏNG DÒCH VUÏ (SERVQUAL) 
 
 

TIEÂU CHUAÅN CHAÁT 
LÖÔÏNG 

MAÃU CAÙC CAÂU HOÛI 
(Bieán quan saùt) 

1/Phöông tieän höõu hình : 
Goàm nhöõng phöông tieän vaät 
chaát, trang thieát bò, nhaân söï, 
baûng bieåu höôùng daãn… 

• Phöông tieän vaät chaát haáp daãn ? 
• Trang phuïc nhaân vieân thích hôïp ? 
• Baûng bieåu höôùng daãn deã hieåu ? 
• Kyõ thuaät trang bò hieän ñaïi ? 

2/Tin caäy : 
Thöïc hieän dòch vuï ñöôïc cho 
laø chính xaùc, ñaùng tin caäy 

• Neáu ñöôïc höùa heïn 1 ñieàu gì ñoù vaøo khoaûng thôøi 
gian cuï theå thì chaéc chaén seõ ñöôïc thöïc hieän 
• Coù caùc chæ daãn chính xaùc cho khaùch haøng khoâng 

? 
• Coù nhöõng phaùt bieåu hay baùo caùo sai khoâng ? 
• Dòch vuï coù ñöôïc thöïc hieän ñuùng ngay töø laàn ñaàu 

tieân khoâng ? 
• Moïi nhaân vieân coù thöïc hieän phuïc vuï khaùch haøng 

moïi luùc, moïi nôi khoâng ? 
3/Ñaùp öùng : 
Saún saøng phuïc vuï khaùch 
haøng moät caùch nhanh choùng, 
nhieät tình 

• Khi naûy sinh vaán ñeà thì söï giaûi quyeát coù nhanh 
choùng khoâng ? 
• Nhaân vieân coù luoân saún saøng traû lôøi caùc caâu hoûi 

cuûa khaùch haøng khoâng ? 
• Coù ñuùng haïn vôùi khaùch haøng khoâng ? 
• Moät soá tröôøng hôïp thoâng thöôøng coù ñöôïc phuïc vuï 

vôùi söï quan taâm nghieâm tuùc ? 
4/Naêng löïc phuïc vuï: 
Caàn coù kyõ naêng, kieán thöùc 
nhaát ñònh ñeå thöïc hieän dòch 
vuï  

• Nhaân vieân laøm vieäc coù hieäu quaû khoâng ? 
• Taøi lieäu cung caáp cho khaùch haøng coù thích hôïp vaø 

luoân ñöôïc caäp nhaät khoâng ? 
• Nhaân vieân coù theå söû duïng caùc kyõ thuaät moät caùch 

nhanh choùng vaø thaønh thaïo khoâng ? 
• Nhaân vieân coù nhaän bieát hoï ñang laøm gì khoâng ? 

5/Lòch söï : 
Söï lòch söï, toân troïng, nhaõ 
nhaën, aân caàn, cuûa nhaân vieân 
laøm vieäc  

• Nhaân vieân coù caùch xöû söï hoøa nhaõ khoâng ? 
• Nhaân vieân coù thaùi ñoä khoâng thaân thieän khi khaùch 

haøng ñaët caâu hoûi khoâng ? 
• Nhaân vieân traû lôøi ñieän thoaïi coù aân caàn vaø lòch söï 

khoâng ? 
• Nhaân vieân coù soi moùi vaøo taøi saûn vaø nhöõng vaät 

coù giaù trò cuûa khaùch haøng khoâng ? 
6/Tín nhieäm : 
Caùc nhaân vieân phuïc vuï 

• Toå chöùc dòch vuï coù tieáng taêm hay khoâng ? 
• Ñoäi nguõ nhaân vieân coù thuyeát phuïc ñöôïc khaùch 
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khaùch haøng moät caùch trung 
thöïc vaø ñaùng tin caäy 

haøng khoâng ? 
• Vieäc traû lôøi coù chính xaùc vaø döïa vaøo nhöõng 

nguoàn goác thoâng tin ñaùng tin caäy hay khoâng ? 
• Toå chöùc coù baûo ñaûm chaát löôïng dòch vuï cuûa mình 

hay khoâng ? 
7/An toaøn : 
Khoâng coù nguy hieåm, ruûi ro, 
phieàn toaùi 

• Vieäc ñeán nôi tö vaán vaø söû duïng caùc thieát bò coù an 
toaøn khoâng ? 
• Taøi lieäu vaø thoâng tin cuûa khaùch haøng coù ñöôïc baûo 

maät khoâng ? 
• Coù laïm duïng hoà sô cuûa khaùch haøng khoâng ? 
• Khaùch haøng coù theå tin töôûng raèng dòch vuï ñöôïc 

cung caáp moät caùch chính xaùc khoâng ? 
8/Söï tieáp caän : 
Thoaûi maùi vaø gaàn guõi khi 
tieáp xuùc 

• Khi khaùch haøng coù vaán ñeà, caùc nhaân vieân giaûi 
quyeát thaønh thaïo nhö theá naøo ? 
• Coù deã tìm söï tö vaán baèng tieáp xuùc, baèng ñieän 

thoaïi, baèng email khoâng ? 
• Caùc dòch vuï coù deã tìm khoâng ? 

9/Thoâng tin  : 
Laéng nghe khaùch haøng, tieáp 
thu lôøi pheâ bình cuûa hoï, trao 
ñoåi moät caùch deã hieåu vôùi 
khaùch haøng 

• Khi khaùch haøng tieáp xuùc vôùi caùc ñieåm dòch vuï, 
nhaân vieân coù laéng nghe caùc vaán ñeà cuûa khaùch haøng 
vaø giaûi ñaùp töôøng taän cho hoï khoâng ? 
• Nhaân vieân coù theå giaûi thích roõ raøng nhöõng giaûi 

phaùp cho khaùch haøng choïn löïa khoâng ? 
• Nhaân vieân coù traùnh söû duïng ngoân ngöõ chuyeân 

moân khi noùi chuyeän vôùi khaùch haøng khoâng ? 
• Khi keá hoaïch vôùi khaùch haøng bò boû lôõ, nhaân vieân 

coù baùo laïi cho hoï bieát khoâng ? 
10/Hieåu bieát khaùch haøng : 
Noã löïc tìm hieåu caùc nhu caàu 
cuûa khaùch haøng 

• Coù moät nhaân vieân naøo trong nhoùm tö vaán nhaän ra 
khaùch haøng quen thuoäc vaø ghi laïi teân, ñòa chæ cuûa hoï 
khoâng 
• Nhoùm tö vaán coù coá gaéng xaùc ñònh muïc tieâu cuûa 

khaùch haøng khoâng ? 
• Möùc ñoä vaø chi phí phuïc vuï coù phuø hôïp vôùi yeâu 

caàu vaø khaû naêng taøi chaùnh cuûa khaùch haøng khoâng ? 
• Nhaân vieân coù ñuû linh hoaït ñeå phuïc vuï heát nhöõng 

yeâu caàu cuûa khaùch haøng khoâng ? 
 

 

 

 



 68 

 

 
Phuï luïc 2 
:      

Danh muïc caùc Doanh nghieäp taïi Khu Coâng nghieäp
       

Teân Ñôn Vò Ñaàu Tö Voán ñaàu
STT 

TP Kinh Teá Teân ÑV 
Ñòa chæ lieân heä  Dieän tích 

ñaát thueâ  

Ñaõ caáp 
pheùp ngaøy 

/ thaùng  (trieäu ñoàng) 
  NHOÙM CN IV          
1 Cty TNHH NGOÏC NGHÓA Loâ IV 22, nhoùm CN IV       6,486.00   05/98       47,674.00   
  Cty TNHH NGOÏC NGHÓA (MR) Loâ IV 21, nhoùm CN IV       7,312.00      

2 Cty 100% Voán 
NN CND Loâ IV 23 b, nhoùm CN IV       3,468.00   03/98   

3 Cty 100% Voán 
NN TOHU BOHU Loâ IV 16 b, nhoùm CN IV       2,052.00   01/98   

4 Cty TNHH TÖÔØNG HÖÕU Loâ IV 22 b, nhoùm CN IV       2,260.00   02/99         3,500.00   

5 Cty 100% Voán 
NN TUYEÁT SÔN Loâ IV 23 a, nhoùm CN IV       2,044.00   02/99   

6 
Cty TNHH KIM TRUÙC Loâ IV 15, nhoùm CN IV     10,574.64   02/99       10,000.00   

7 
Cty TNHH AÙ CHAÂU Loâ IV 16 , nhoùm CN IV       3,252.24   05/99         8,444.00   

8 Cty TNHH NAM HAØ VIEÄT Loâ IV 9 , nhoùm CN IV       5,286.00   06/99         7,360.00   

9 Cty 100% Voán 
NN QUOÁC TEÁ CAO KHAÛI Loâ IV 7 , nhoùm CN IV       1,985.00   11/99   

10 DN Tö Nhaân NAM PHAÙT Loâ IV 1 , nhoùm CN IV       5,058.00   07/00         3,925.00   

11 Cty 100% Voán 
NN 

KIM CÖÔNG SAØI 
GOØN Loâ IV 10 , nhoùm CN IV       3,317.00   08/99   

12 Cty 100% Voán 
NN LIEÂN HOA Loâ IV 4 , nhoùm CN IV       4,469.00   

24/12/1999
11/01/2002   

13 Cty TNHH HOAØNG NAM Loâ IV 16, nhoùm CN IV       1,685.00   01/00         2,500.00   
14 Cty TNHH TIEÁN TUAÁN Loâ IV 19, nhoùm CN IV       4,857.00   02/00       11,000.00   

15 Cty TNHH HOAØNG HAÏC 
Loâ IV 19-IV 20, nhoùm CN 
IV       4,735.00   03/00          6,000.00   

16 Cty TNHH ÑOÂNG TIEÁN HÖNG Loâ IV 11, nhoùm CN IV     11,230.00   03/00         6,000.00   

17 Cty TNHH HAØN NGUYEÂN 
Loâ IV 10-IV 4, nhoùm CN 
IV       3,640.00   08/00          3,100.00   

18 Cty 100% Voán 
NN JING GONG Loâ IV 7 , nhoùm CN IV       3,658.00   12/99   

19 Cty TNHH 
ÑÖÙC PHUÙC Loâ IV 2 , nhoùm CN IV       5,442.00   

23/12/1999
28/02/2001       14,446.00   

20 Cty TNHH DÖÔNG PHONG Loâ IV 8-IV 9, nhoùm CN IV       1,848.00   07/00         3,207.50   
21 DN Nhaø Nöôùc THAØNH COÂNG Loâ IV 16A , nhoùm CN IV       8,550.00   03/00       20,000.00   
  DN Nhaø Nöôùc THAØNH COÂNG (MR) Loâ IV 16B , nhoùm CN IV     16,314.00      

22 Cty TNHH NAM THIEÂN Loâ IV 13 , nhoùm CN IV       3,364.00   01/00          5,600.00   

23 Cty TNHH NGAÂN HAØ 
Loâ IV 9-Ñöôøng soá 4-CN 
IV       3,465.00   01/00         4,000.00   

24 DN Tö Nhaân MÖÔØI HÔÏI Loâ IV 5-IV 6 nhoùm IV       4,124.00   04/00          3,000.00   
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25 Cty TNHH 
THIEÂN TUEÁ Loâ IV 8 nhoùm CN IV       2,464.00   02/00         4,000.00   

26 Cty TNHH PHONG THAÏNH Loâ IV 5-IV 6, nhoùm CN IV       5,760.00   06/00         6,300.00   
27 DN Tö Nhaân NGOÏC CHÖÔNG Loâ IV 13 , nhoùm CN IV       3,043.00   09/00         5,300.00   

28 
Cty 100% Voán 
NN KIM SÔN Loâ IV 7 , nhoùm CN IV       3,226.00   01/01   

29 Cty TNHH HOAØNG GIA PHUÙC Loâ IV 17 , nhoùm CN IV       2,993.00   08/00         2,500.00   

30 
CTY 
L.DOANH TAXI  VIEÄT NAM Loâ IV 15B , nhoùm CN IV       6,438.00   03/01   

31 DN Nhaø Nöôùc XN DV TH TANIMEX
(TRAÏM NHIEÂN LIEÄU) Loâ VI 18 , nhoùm CN VI       3,130.00      

32 Cty TNHH 
TAÁN THAØNH Loâ III 24 ,cuïm CN III        2,464.00   06/00         6,000.00   

33 Cty Coå Phaàn EMEC Loâ III 18 ,cuïm CN III     10,591.00   04/00       13,284.00   

34 Cty 100% Voán 
NN PEARL DENT Loâ III 15B ,cuïm CN III       2,600.00   05/00   

35 CTY 
L.DOANH 

BOHEMIA 
SAIGON(THAÙI HAØ) Loâ III 28 ,cuïm CN III       5,019.00   03/00   

36 Cty TNHH TM HOÃ TRÔÏ MIEÀN 
NUÙI Loâ III 14 ,cuïm CN III     15,031.00   11/00         5,000.00   

37 Cty Coå Phaàn 
LONG SÔN Loâ III 23A ,cuïm CN III       2,788.00   05/00         5,900.00   

38 Cty Coå Phaàn 
AMPHARCO Loâ III 20B ,cuïm CN III       4,339.00   12/01       12,400.00   

39 Cty TNHH TRÖÔØNG PHAÙT Loâ III 11B ,cuïm CN III       2,301.00   05/00         3,000.00   

40 CTY 
L.DOANH VIEÄT TIEÁN Loâ III 10 ,cuïm CN III       8,811.00   06/01   

41 CTY 
L.DOANH 

MINH VIEÄT  
(MIVIPACK) Loâ III 12 ,cuïm CN III       8,101.00   

01/01-
04/02   

42 Cty TNHH 
PHÖÔNG ÑOÂNG Loâ III 3B,cuïm CN III       6,615.00   

06/00-
03/01       23,075.00   

43 
CTY 
L.DOANH 

SAHADARAWAT 
CANS Loâ III 3A,cuïm CN III       4,900.50   07/00   

44 Cty TNHH TÖÏ CÖÔØNG Loâ III 11,cuïm CN III       2,774.00   06/00         3,500.00   
45 Cty TNHH THIEÂN NAM Loâ III 6,cuïm CN III     15,050.00   04/01        25,500.00   

46 Cty TNHH 
HOAØNG HAØ Loâ III 22,cuïm CN III     10,250.00   02/01         9,250.00   

47 Cty TNHH DUY THAØNH (TRÍ 
 NHÔN) Loâ III 21,cuïm CN III     10,670.86   09/01       22,000.00   

48 Cty TNHH SIEÂU BEÀN ÑOÂNG AÙ Loâ III 9B,cuïm CN III       4,074.00   01/02       24,300.00   

49 Cty TNHH 
OAI HUØNG Loâ III 8,cuïm CN III       8,867.00   

07/00-
01/01       16,700.00   

50 Cty TNHH KIEÁN VINH Loâ III 25B,cuïm CN III       3,690.00   
09/00-
02/02       20,000.00   

51 Cty TNHH TAÂN HÖÔNG Loâ III 15B,cuïm CN III        2,316.70   07/00         3,800.00   
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52 
Cty 100% Voán 
NN 

CNHH-M G A  
(GULLIVER) Loâ III 1B,cuïm CN III       3,512.00   11/00   

53 Cty Coå Phaàn 
CK LÖÕ GIA Loâ III 16,cuïm CN III       6,047.00   02/01         8,600.00   

54 Cty TNHH VINH THOÂNG Loâ III 17,cuïm CN III       7,400.00   03/01         7,500.00   

55 Cty TNHH 
THAØNH THAØNH 
COÂNG 
(MR) Loâ III 16B,cuïm CN III       9,974.00   05/00       13,230.00   

  Cty TNHH 
THAØNH THAØNH 
COÂNG 
(MR) 

Loâ III 2 ñöôøng soá 10, cuïm 
CN III       8,205.00      

56 Cty TNHH ÑÌNH HAÛI Loâ III 1C,cuïm CN III       1,620.00   08/00         3,990.00   
57 DN Nhaø Nöôùc HAÏ LONG Loâ III 9A,cuïm CN III       2,510.00   10/00         4,370.00   

58 Cty TNHH 
ÑAÏI KHOA Loâ III 1A,cuïm CN III       4,126.00   

06/02-
(11/00)       14,000.00   

59 Cty TNHH 
HOAØNG HAØ 2 Loâ III 24B,cuïm CN III       3,567.00   12/02       12,250.00   

60 DN Nhaø Nöôùc MEBIPHAR Loâ III 18,cuïm CN III     14,536.00   03/01       52,268.00   
61 DN Nhaø Nöôùc SAPACO Loâ III 13,cuïm CN III     14,486.00   12/00         7,322.37   

62 Cty TNHH 
THAÙI QUANG Loâ III 25,nhoùm CN III       5,883.00   04/01       18,500.00   

63 DN Tö Nhaân THAØNH NGUYEÂN Loâ III 29,nhoùm CN III       2,221.00   04/01         3,200.00   

64 Cty TNHH HÖÔNG THAÉM (P .Ñ. 
THAÉM) 

Loâ III 28+III 27 ,nhoùm  
CN III       4,181.00   09/01        12,000.00  

65 Cty TNHH 
MEÂ SA Loâ III 23B,nhoùm CN III       4,604.00   02/02         9,000.00   

  DN Nhaø Nöôùc XNDVTH TANIMEX 
(HOÄI QUAÙN) Loâ III 20,nhoùm CN III       3,323.00      

66 Cty Coå Phaàn 
VIEÄT PHONG Loâ II 3,nhoùm CN II     16,624.00   04/01       45,806.00   

67 Cty TNHH VAÏN ÑAÏT Loâ II 1,nhoùm CN II     26,054.00   08/00     117,600.00   
68 Cty Coå Phaàn ALTA Loâ II 3,nhoùm CN II       9,987.00   02/01       27,700.00   
69 Cty TNHH TCT Loâ II 3,nhoùm CN II       6,240.00   10/00       14,000.00   

70 Cty TNHH BAI BÌ NHÖÏA SAØI 
GOØN Loâ II 2b,nhoùm CN II       5,208.00   01/01       50,539.00   

71 CTY 
L.DOANH HWATA VINA Loâ II 1 C1,nhoùm CN II     10,009.00   05/01   

72 Cty TNHH COÂNG NGHIEÄP DEÄT 
MAY VIEÄT NAM Loâ II 5 C5,nhoùm CN II       3,127.50   02/02       23,000.00   

73 DN Tö Nhaân HAI MY Loâ II 8,nhoùm CN II       3,148.00   01/01         5,600.00   
74 Cty TNHH KYVY Loâ II 7,nhoùm CN II       7,072.00   01/01       76,600.00   

75 Cty TNHH 
HÖNG PHAÙT 

Loâ II 9B ñöôøng soá 1,nhoùm 
CN II       6,376.00   07/03         8,700.00   

76 CTY 
L.DOANH TAÂN HAÂN VÖÔN Loâ II 8,nhoùm CN II     11,811.00   05/02   

77 Cty TNHH AN LINH Loâ II 5A C1,nhoùm CN II       6,882.00   
11/01-
04/02       25,000.00   
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78 Cty TNHH NGOÏC TRAÂN Loâ II 12A C4,nhoùm CN II       5,000.00   07/02       11,400.00   

79 DN Nhaø Nöôùc 
TAÂN TIEÁN 

Loâ II 4-II 5-II10-II 11 C4, 
nhoùm CN II     50,000.00   02/01       59,308.11   

80 Cty Coå Phaàn ÑOÂNG PHÖÔNG Loâ II 2 C1,nhoùm CN II     13,021.00   11/01       22,045.00   
81 DN Nhaø Nöôùc XN DÖÔÏC PHAÅM Q.3 Loâ II 9 C1,nhoùm CN II       3,000.00   10/01       11,000.00   

82 
Cty 100% Voán 
NN 

VAM Loâ II 3 C4,nhoùm CN II       5,033.00   
10/00-
05/01   

83 DN Tö Nhaân GIAØY AÙ CHAÂU Loâ II 8 C4,nhoùm CN II       7,000.00   01/03       17,000.00   
84 Cty TNHH HOA TIEÁN Loâ II 4 C1,nhoùm CN II       4,129.00   11/01       12,000.00   
85 Cty TNHH NGOÏC BÍCH Loâ II 12 C4,nhoùm CN II       4,504.00   07/02       12,344.00   

86 DN Nhaø Nöôùc 
XN CÔ KHÍ, XD VAØ 
XL 
(TANIMEX) 

LEÂ TROÏNG TAÁN NHOÙM 
CN II- KCN TB       7,350.00      

87 Cty TNHH 
HOÀNG ÑÖÙC 

Loâ II 7ÑÖÔØNG SOÁ 3 
,nhoùm CN II     10,062.00   06/03       18,000.00   

88 DN Nhaø Nöôùc CN NH NN&PTNT 
MAÏC THÒ BÖÔÛI 

Loâ II 1 CUÏM 3,nhoùm CN 
II          785.00   10/01       51,810.00   

91 Cty 100% Voán 
NN HAN YANG Loâ III 1A NX,nhoùm CN III          900.00   12/00   

92 Cty TNHH THAØNH MYÕ Loâ III 1B NX,nhoùm CN III       1,440.00   02/01         4,000.00   

93 Cty 100% Voán 
NN TANGO CANDY Loâ III 3A NX,nhoùm CN III       2,400.00   05/01   

94 Cty Coå Phaàn 
PHAÙT TRIEÅN ÑAÀU 
TÖ 
CN (F.P.T) 

Loâ III 4 NX ÑÖÔØNG SOÁ 
13 
,nhoùm CN III       2,340.00   03/03       36,000.00   

  DN Nhaø Nöôùc THAØNH COÂNG Loâ III 2 NX,nhoùm CN III       2,400.00      

95 Cty 100% Voán 
NN E-Z-KOREA LOÂ III XN       1,200.00   10/01   

96 Cty TNHH CHAÁN ÑAÏT 
LOÂ III 2A THUEÂ MUA 
NX          600.00   12/01             600.00   

97 Cty TNHH ICHIBAN LOÂ III THUEÂ MUA NX       1,800.00   09/01         2,000.00   

98 
Cty 100% Voán 
NN GMT CO.LTD LOÂ III 2B NHOÙM CN III          960.00   11/01   

99 Cty TNHH 
LIEÂN HIEÄP LOÂ II 1 NHOÙM CN II       1,980.00   03/02       14,000.00   

100 Cty 100% Voán 
NN 

DECOTEX CO.LTD LOÂ II 2A NHOÙM CN II       2,400.00   10/01  

  Cty 100% Voán 
NN 

DECOTEX CO.LTD LOÂ II 2B NHOÙM CN II       2,400.00      

101 Cty TNHH 
NHÖÏT VY 

LOÂ II 3B NHOÙM CN II 
ÑÖÔØNG 13       1,100.00   10/02         1,200.00   

102 CTY 
L.DOANH VIFON-ACEOOK 

LOÂ II 4 NHOÙM CN II 
KCN TB       2,340.00   12/93   
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103 
Cty 100% Voán 
NN 

GLOBAL FAB (MR. 
KRNKOKE) LOÂ III 2B 1 NHOÙM CN II          300.00   04/02   

104 Cty TNHH 
HAØ SAÂM 

LOÂ II 3D NHOÙM CN II 
ÑÖÔØNG 11          600.00   08/02            700.00   

105 Cty TNHH 
CÖÏ LÖÏC 

LOÂ II 3A NHOÙM CN II 
ÑÖÔØNG 13       1,300.00   08/02            500.00   

106 Cty TNHH 
TAÂN HOA 

LOÂ II 3C NHOÙM CN II 
ÑÖÔØNG 13       1,800.00   08/02         1,000.00   

  DN Nhaø Nöôùc XN DV TH TANIMEX
(COÂNG TÌNH PHUÏ) NHOÙM CN 1+NCN2     14,684.00      

  CTY HOAØNG GIA PHUÙC (DN CUÕ ÑAÕ HOAÏT ÑOÄNG TRONG KCN)       6,232.00      

  Toång coäng 
      656,576.44      1,207,247.98   
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Phuï luïc 3:  
 

Daøn yù thaûo luaän duøng cho thaûo luaän tay ñoâi khaùm phaù caùc thaønh phaàn 
chaát luôïng phuïc vuï vaø caùc bieán quan saùt. 

 
Giôùi thieäu : 
 (Vì tính chaát coâng taùc cuûa taùc giaû coù lieân quan ñeán vaán ñeà quaûn lyù cuûa khu 
coâng nghieäp Taân Bình, neân caùc caâu hoûi vaø gôïi yù khoâng hoaøn toaøn gioáng nhö moät 
ñieàu tra vieân bình thöôøng, maø noù mang tính chaát trao ñoåi, thaûo luaän veà coâng taùc 
nghieäp vuï ñeå phuïc vuï yeâu caàu phaùt trieån cuûa Khu coâng nghieäp trong töông lai) .   
 
Daøn yù chi tieát : 

Xin chaøo anh/chò, hoâm nay xin tham khaûo anh/chò moät soá yù kieán veà caùc 
maët hoaït ñoäng, coâng taùc quaûn lyù cuûa boä phaän quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình. 

1. Anh/ chò coù cho raèng boä phaän quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình laø moät 
ñôn vò hoaït ñoäng mang tính chaát kinh doanh hoaøn chænh khoâng ? 

2. Tính chaát hoaït ñoäng cuûa boä phaän quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình coù 
gioáng nhö laø moät ñôn vò cung caáp dòch vuï khoâng ? 

3. Neâu yù kieán veà tính chaát dòch vuï “voâ hình”, nghóa laø “phuïc vuï”, cuûa boä 
phaän quaûn lyù khu coâng nghieäp Taân Bình. 

4. Theo anh/chò thì chaát löôïng phuïc vuï cuûa boä phaän quaûn lyù khu coâng 
nghieäp Taân Bình coù theå goàm nhöõng yeáu toá (thaønh phaàn) naøo ? (khoâng gôïi yù) 

5.  Nhöõng thaønh phaàn maø anh/chò ñaõ neâu coù lieân quan nhö theá naøo ñeán söï 
vöøa loøng (thoûa maõn) cuûa nhaø ñaàu tö ? 

6. Gôïi yù nhöõng yeáu toá caáu thaønh (10 thaønh phaàn) trong SERVQUAL. 
7. YÙ kieán cuûa anh/chò veà möùc ñoä quan troïng cuûa töøng thaønh phaàn (ñeå 

khaúng ñònh caùc thaønh phaàn chöù khoâng phaûi ñeå saép xeáp theo thöù töï quan troïng). 
8. Trong töøng thaønh phaàn coù theå neâu ra caùc tieâu chí naøo (caùc bieán quan saùt) 

ñeå ñaùnh giaù töøng thaønh phaàn. (gôïi yù vaø saép xeáp caùc bieán quan saùt). 
9. Theo anh/ chò caùc nhaø ñaàu tö coù theå haøi loøng veà khu coâng nghieäp ôû 

nhöõng maët naøo (gôïi yù vaø saép xeáp caùc bieán quan saùt ño löôøng yeáu toá thoûa maõn).  
 
Xin caûm ôn. 
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 Phuï luïc 4 : 

a/ Thang ño chaát löôïng phuïc vuï duøng cho nghieân cöùu chính thöùc: 

Thang ño khoaûng, ñònh löôïng ñöôïc thieát keá döôùi hình thöùc caùc phaùt bieåu 
vaø ñeà nghò ngöôøi traû lôøi phaûn aùnh möùc ñoä ñoàng yù cuûa mình ñoái vôùi caùc phaùt bieåu 
theo 5 löïa choïn nhö sau :  

     1 : Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù 

     2 : Khoâng ñoàng yù moät phaàn (vì coù moät soá ñieåm ñoàng yù) 

     3 : Khoâng coù yù kieán 

     4 : Ñoàng yù moät phaàn (vì coù moät soá ñieåm khoâng ñoàng yù) 

     5 : Hoaøn toaøn ñoàng yù 

I/ Thaønh phaàn tin caäy :          

1/ Vaên phoøng quaûn lyù thöïc hieän ñuùng caùc noäi quy, quy ñònh ñoái vôùi 
doanh nghieäp nhö ñaõ coâng boá. 

1 2 3 4 5

2/ Khi doanh nghieäp caàn söï giuùp ñôõ, Vaên phoøng quaûn lyù nhieät tình 
giuùp ñôõ. 

1 2 3 4 5

3/ Ñoái vôùi nhöõng dòch vuï do Vaên phoøng quaûn lyù cung caáp, Vaên 
phoøng quaûn lyù thöïc hieän ñuùng haïn ñaõ höùa. 

1 2 3 4 5

4/ Ñoái vôùi nhöõng dòch vuï do caùc ngaønh lieân quan cung caáp, Vaên 
phoøng quaûn lyù tích cöïc can thieäp ñeå doanh nghieäp nhaän ñöôïc dòch 
vuï ñuùng haïn. 

1 2 3 4 5

5/ Khi doanh nghieäp thaéc maéc hoaëc khieáu naïi, Vaên phoøng quaûn lyù 
luoân giaûi quyeát thoûa ñaùng. 

1 2 3 4 5

II/ Thaønh phaàn ñaùp öùng :          

6/ Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù phuïc vuï doanh nghieäp nhanh 
choùng. 

1 2 3 4 5

7/ Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù phuïc vuï doanh nghieäp ñuùng haïn. 1 2 3 4 5

8/ Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù luoân luoân saün saøng giuùp ñôõ doanh 
nghieäp  

1 2 3 4 5

9/ Duø vaøo luùc cao ñieåm, doanh nghieäp cuõng ñöôïc phuïc vuï chu ñaùo. 1 2 3 4 5

III/ Thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï :          
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10/ Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù coù ñuû kieán thöùc ñeå traû lôøi caùc 
caâu hoûi cuûa doanh nghieäp. 

1 2 3 4 5

11/ Nhöõng chæ daãn cuûa Vaên phoøng quaûn lyù laøm doanh nghieäp an 
taâm thöïc hieän 1 2 3 4 5

12/ Cung caùch laøm vieäc cuûa Vaên phoøng quaûn lyù taïo söï tin töôûng 
cho doanh nghieäp. 

1 2 3 4 5

13/ Nhaân vieân Vaên phoøng quaûn lyù luoân toû ra lòch söï nhaõ nhaën vôùi 
moïi nhaân vieân cuûa doanh nghieäp khi ñeán lieân heä. 1 2 3 4 5

IV/ Thaønh phaàn thoâng tin :          

14/ Khi doanh nghieäp caàn nhöõng thoâng tin chính thöùc thì Vaên 
phoøng quaûn lyù laø nôi cung caáp thoâng tin hoaøn haûo. 

1 2 3 4 5

15/ Thoâng tin ñöôïc Vaên phoøng quaûn lyù cung caáp kòp thôøi. 1 2 3 4 5

16/ Thoâng tin ñöôïc Vaên phoøng quaûn lyù cung caáp ñuùng yeâu caàu. 1 2 3 4 5

17/ Thoâng tin ñöôïc Vaên phoøng quaûn lyù cung caáp ñaày ñuû. 1 2 3 4 5

18/ Vaên phoøng quaûn lyù hieåu ñöôïc nhu caàu thoâng tin cuûa doanh 
nghieäp. 1 2 3 4 5

19/ Vaên phoøng quaûn lyù thöôøng xuyeân cung caáp thoâng tin môùi cho 
doanh nghieäp. 1 2 3 4 5

V/ Thaønh phaàn an toaøn :          

20/ Doanh nghieäp caûm thaáy an toaøn khi hoaït ñoäng trong Khu coâng 
nghieäp naøy. 

1 2 3 4 5

21/ Doanh nghieäp caûm nhaän ñöôïc nhöõng noå löïc cuûa Vaên phoøng 
quaûn lyù trong caùc hoaït ñoäng phoøng choáng söï coá xaûy ra. (an ninh 
traät töï, PCCC …) 

1 2 3 4 5

22/ Khi coù söï coá xaûy ra, hoaït ñoäng giaûi quyeát cuûa Vaên phoøng quaûn 
lyù laø coù hieäu quaû. 

1 2 3 4 5

23/ Khi keát thuùc söï coá (teä naïn, chaùy noå, ñình coâng …) Vaên phoøng 
quaûn lyù giaûi quyeát thoûa ñaùng haäu quaû. 

1 2 3 4 5

24/ Vaên phoøng quaûn lyù ñaùp öùng ñöôïc yeâu caàu baûo maät thoâng tin 
cuûa doanh nghieäp. 

1 2 3 4 5

VI/ Thaønh phaàn ñoàng caûm :          

25/ Vaên phoøng quaûn lyù theå hieän söï quan taâm ñeán doanh nghieäp. 1 2 3 4 5
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26/ Vaên phoøng quaûn lyù theå hieän söï chuù yù ñeán nhöõng nhu caàu rieâng 
cuûa doanh nghieäp. 

1 2 3 4 5

27/ Doanh nghieäp tin raèng Vaên phoøng quaûn lyù cuøng ñoàng haønh vôùi 
doanh nghieäp ñeå doanh nghieäp phaùt trieån. 1 2 3 4 5

VII/ Thaønh phaàn phöông tieän phuïc vuï :          

28/ Trang thieát bò taïi vaên phoøng Vaên phoøng quaûn lyù ñuû ñeå phuïc vuï 
caùc doanh nghieäp. 

1 2 3 4 5

29/ Vieäc nieâm yeát caùc höôùng daãn laø roõ raøng. 1 2 3 4 5

30/ Caùc coâng trình phuùc lôïi (hoa vieân, caâu laïc boä, khu vui chôi…) 
ñuû ñeå phuïc vuï ña soá ngöôøi trong Khu coâng nghieäp. 

1 2 3 4 5

31/ Caùc loaïi phí phuïc vuï maø Khu coâng nghieäp tröïc tieáp thu laø hôïp 
lyù. 1 2 3 4 5

VIII/ Thaønh phaàn cô sôû haï taàng :          

32/ Ñöôøng saù trong Khu coâng nghieäp toát. 1 2 3 4 5

33/ Heä thoáng thoaùt nöôùc trong Khu coâng nghieäp toát. 1 2 3 4 5

34/ Heä thoáng caáp nöôùc trong Khu coâng nghieäp toát. 1 2 3 4 5

35/ Heä thoáng ñieän trong Khu coâng nghieäp toát. 1 2 3 4 5

36/ Heä thoáng thoâng tin lieân laïc trong Khu coâng nghieäp toát. 1 2 3 4 5

37/ Caùc coâng trình phuï trôï (xöû lyù oâ nhieãm, ñaáu noái haï taàng kyõ 
thuaät…) trong Khu coâng nghieäp hoaït ñoäng toát. 

1 2 3 4 5

38/ Haûi quan trong Khu coâng nghieäp hoaït ñoäng toát. 1 2 3 4 5

39/ Heä thoáng ngaân haøng, tín duïng trong Khu coâng nghieäp hoaït 
ñoäng toát. 

1 2 3 4 5
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b/Thang ño möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö duøng cho nghieân cöùu chính 
thöùc 

 IX/ Thang ño möùc ñoä thoûa maõn :           

40/ Nhìn chung doanh nghieäp haøi loøng vôùi cung caùch hoaït ñoäng 
cuûa Vaên phoøng quaûn lyù 

1 2 3 4 5

41/ Nhìn chung doanh nghieäp haøi loøng vôùi cô sôû haï taàng cuûa Khu 
coâng nghieäp 

1 2 3 4 5

42/ Toùm laïi doanh nghieäp haøi loøng vaø tieáp tuïc an taâm ñaàu tö hoaït 
ñoäng taïi Khu coâng nghieäp 1 2 3 4 5

 

Phuï luïc 5 : 

a/ Keát quaû chaáp nhaän cuûa phaân tích Cronbach alpha thaønh phaàn chaát löôïng 
phuïc vuï 

Bieán                   Trung bình thang ño     phöông sai thang ño    Töông quan                Alpha neáu          
quan saùt             neáu loaïi bieán                 neáu loaïi bieán                 bieán toång                    loaïi bieán 

Thaønh phaàn tin caäy 

V01           17,1290         5,7161        ,3855           ,6887 

V02           16,9032         6,4903        ,3786           ,6941 

V03           17,3226         4,9591        ,4657           ,6609 

V04           17,5161         5,1914        ,4407           ,6700 

V05           17,3226         4,6258        ,6923           ,5548 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 5 

Alpha =    ,7066           

Thaønh phaàn ñaùp öùng  

V06           12,5484         4,5226        ,7536           ,7111 

V07           12,5806         4,9849        ,6060           ,7817 

V08           12,6129         4,9785        ,5733           ,7976 

V09           13,0645         4,9290        ,6153           ,7775 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 4 

Alpha =    ,8155 

Thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï   
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V10           13,0968         4,0903        ,3147           ,7524 

V11           12,6129         3,2452        ,6554           ,5517 

V12           12,6774         3,2925        ,5508           ,6153 

V13           12,5161         3,5914        ,4946           ,6512 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 4 

Alpha =    ,7117 

Thaønh phaàn thoâng tin   

V14           20,0323        12,9656        ,7415           ,8117 

Bieán                   Trung bình thang ño     phöông sai thang ño    Töông quan                Alpha neáu          
quan saùt             neáu loaïi bieán                 neáu loaïi bieán                 bieán toång                    loaïi bieán 

V15           19,9355        12,5957        ,7564           ,8072 

V16           19,8387        13,6731        ,6877           ,8236 

V17           20,0000        12,6667        ,7788           ,8043 

V18           20,2903        14,0796        ,4930           ,8536 

V19           20,2258        11,7806        ,5265           ,8710 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 6 

Alpha =    ,8528 

Thaønh phaàn an toaøn   

V22            3,5806          ,8516        ,5341           . 

V23            3,7742          ,7806        ,5341           . 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 2 

Alpha =    ,6959 

Thaønh phaàn ñoàng caûm  

V25            8,3226         1,8258        ,5421           ,5183 

V26            8,9355         1,5957        ,5327           ,5256 

V27            8,2258         2,0473        ,4055           ,6849 

Bieán                   Trung bình thang ño     phöông sai thang ño    Töông quan                Alpha neáu          
quan saùt             neáu loaïi bieán                 neáu loaïi bieán                 bieán toång                    loaïi bieán 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 3 

Alpha =    ,6769 
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Thaønh phaàn cô sôû haï taàng   

V32           15,1613        10,8065        ,5386           ,7931 

V33           15,2258         8,9140        ,7326           ,7289 

V37           15,5806         9,9849        ,6597           ,7541 

V38           15,8065        12,0946        ,5140           ,7980 

V39           15,1290        11,9828        ,5866           ,7825 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 5 

Alpha =    ,8106 

b/ Keát quaû chaáp nhaän cuûa phaân tích Cronbach alpha nhaân toá phuï thuoäc laø möùc 
ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö  

 

Bieán                   Trung bình thang ño     phöông sai thang ño    Töông quan                Alpha neáu 
quan saùt              neáu loaïi bieán                 neáu loaïi bieán                 bieán toång                    loaïi bieán 

Möùc ñoä thoûa maõn cuûa nhaø ñaàu tö  

V40            8,5484         2,5226        ,8197           ,8627 

V41            8,8387         1,9398        ,8413           ,8625 

V42            8,5484         2,6559        ,8203           ,8696 

Soá löôïng quan saùt = 31,0                    Soá bieán quan saùt = 3 

Alpha =    9059 

 
 
Phuï luïc 7 : Baûng giaûi thích toång phöông sai trích caùc nhaân toá trong phaân tích 
EFA 
1. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn tin caäy 

Total Variance Explained

2,355 47,098 47,098 2,355 47,098 47,098
,999 19,980 67,078
,709 14,175 81,253
,583 11,652 92,905
,355 7,095 100,000

Component
1
2
3
4
5

Total
% of

Variance Cumulative % Total
% of

Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
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2. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn ñaùp öùng 

Total Variance Explained

2,585 64,620 64,620 2,585 64,620 64,620
,656 16,408 81,028
,497 12,434 93,462
,262 6,538 100,000

Component
1
2
3
4

Total
% of

Variance Cumulative % Total
% of

Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

3. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn naêng löïc phuïc vuï 

Total Variance Explained

2,183 54,567 54,567 2,183 54,567 54,567
,874 21,839 76,406
,552 13,799 90,205
,392 9,795 100,000

Component
1
2
3
4

Total
% of

Variance Cumulative % Total
% of

Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

4. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn thoâng tin 

Total Variance Explained

3,706 61,767 61,767 3,706 61,767 61,767
,837 13,949 75,716
,628 10,466 86,181
,346 5,759 91,941
,285 4,750 96,690
,199 3,310 100,000

Component
1
2
3
4
5
6

Total
% of

Variance Cumulative % Total
% of

Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

5. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn an toaøn 

Total Variance Explained

1,534 76,705 76,705 1,534 76,705 76,705
,466 23,295 100,000

Component
1
2

Total
% of

Variance Cumulative % Total
% of

Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
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6. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn ñoàng caûm 

Total Variance Explained

1,829 60,955 60,955 1,829 60,955 60,955
,697 23,222 84,177
,475 15,823 100,000

Component
1
2
3

Total
% of

Variance Cumulative % Total
% of

Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
 

7. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn cô sôû haï taàng 
 
 Total Variance Explained 
 

Compo
nent Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 
Squared Loadings 

  Total 
% of 

Variance
Cumul
ative % Total 

% of 
Varianc

e 
Cumulati

ve % 
1 2,874 57,472 57,472 2,874 57,472 57,472 
2 ,837 16,734 74,206     
3 ,623 12,468 86,674     
4 ,464 9,281 95,956     
5 ,202 4,044 100,00

0     

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 
 
8. Phaân tích nhaân toá möùc ñoä thoaû maõn 

Total Variance Explained

2,559 85,293 85,293 2,559 85,293 85,293
,240 8,011 93,304
,201 6,696 100,000

Component
1
2
3

Total
% of

Variance Cumulative % Total
% of

Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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