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Moi quan hé giita su hai long cia nhan
vién, chat lugng dich vu, sy thoa madn
khach hang trong nganh dich vu vé sinh
cong nghiép tai Ha Noi

PGS.TS. NGUYEN VAN THANG

Pai hoc Kinh té Quéc dan

ThS. NGUYEN BiNH MINH

Co6ng ty C6 phan Tw van va Phat trién Quan ly

Nghién citu nay xem xét moi quan hé gitta sy hai long

cua nhdn vién, chat luong dich vu va sy hai long cua

khdach hang doi véi dich vu vé sinh cong nghiép tai

noi thanh Ha Noi. Nghién cuu sw dung phuwong phap

nghién ciru dinh tinh két hop nghién ciru dinh luong.

Két qua phan tich dwa trén mét mau diéu tra khdach

hang va nhdn vién vé sinh cung tai mot dia diém cho

thdy: Sw hai long ciia nhdn vién ¢ tac dong dén chat

luwong dich vu, d&ng thoi sy cam thong, sw hitu hinh,

sw dam bao va sy tan tuy doi voi cong viéc la cac thanh

phc‘in ctia chat lwong dich vu co tdac dong dén su théa

man cua khach hang.

1. Giéi thiéu

u hai long cua khach hang

da dugc nghién ctru va phat

trién & nhidu nudc trén thé

giéi va Viét Nam. Nhiéu
mo hinh vé& su hai long cua
khach hang da dugc phat trién,
chi rd cdc nhan té anh hudng téi
su hai 1ong nhu gia, dic diém
khéch hang, sy mong doi, hinh
anh thuong hiéu, chit luong
cam nhan. Dac biét, c6 nhiéu
hoc gia da gidi thi€éu mo hinh
ly thuyét vé mdi quan hé giita

su hai long cuia nhan vién va sy
hai long cua khach hang (Band,
1988; George, 1990; Reynierse
va Harker, 1992; Schmitt va
Allscheid, 1995; Schneider
va Bowen, 1985; Schneide va
cong sy, 1998; Wiley, 1991).
Luan diém chung coa cic
nghién ctru nay la su hai long
cua nhan vién véi cong viéc
cua minh cé tac dong tich cuc
td1 su hai long ciia khach ma ho
phuc vu.

O Viét Nam d3 co6 nhiéu
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nghién ctru vé sy thoa mén ciia
khach hang ¢ céc linh vuc khac
nhau nhu tai chinh ngan hang,
vién thong, thuy san, siéu thi...
(Pham Dtrc Ky va Bui Nguyén
Hung, 2007; Nguyén Thanh
Cong va Pham Ngoc Thuy,
2007; Lé Nguyén Hau va cong
su, 2007; Nguyén Thi Mai
Trang, 2006). Tuong tu, hién
cling ¢6 nhiéu nghién ciru vé
mdi quan hé gitra sy hai long
cua nhan vién véi sy hai long
cua khach hang nhu mo6 hinh
chubi loi nhuan dich vu trong
khu vuc doanh nghiép (Putting
the service- Profit chain to
word). Tuy nhién, hau hét cac
nghién ctru ndy déu duoc tién
hanh ¢ nhiing nganh dich vu
cong nghé cao nhu ngéan hang,
vién thong. Viéc cung cip
nhitng dich vu nay doi héi mot
ham luogng tri thirc 16n va vi vay
nhan vién truc tiép cung cép
dich vu cling la nhitng nguoi
¢6 trinh d6 hoc van tuong dbi
cao. Nhimng két qua nghién ctru
nay co6 thé chua phu hop voi
nhiing nganh cong nghiép, dich
vu ¢6 ham lugng tri thirc thip
hon, doi hoi mirc @9 kién thire
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va k¥ niang thap hon tir nhan
vién cung cip dich vu. Ngoai
ra, cac nghién ctru hiu nhu méi
chi khao sat mot trong hai ddi
tuong (khach hang hodc nhan
vién) ma chua dong thoi két
hop dit liéu khdo sat cta ca hai
d6i tuong.

Nghién clru nay khao sat
nhan vién va khach hang trong
nganh V¢ sinh cong nghiép
(VSCN) nham giai quyét hai
han ché trén. Nganh VSCN &
Viét Nam la mot nganh méi
nén chua c6 mot b tiéu chuin
thong nhét ciia nganh vé chat
lugng dich vu. Ngoai ra, nganh
con ¢6 nhimg dic diém riéng
nhu nhan vién c6 hoc van va
ky ning thip, chua c6 phong
cach lam vi¢c chuyén nghiép.
Trong khi d6, ddi tugng khach
hang lai rat da dang, c6 nhimng
yéu cau riéng vé chét luong
dich vu. Gitra khach hang va
nhan vién VSCN thuong co6 su
chénh léch kh4 16n vé van hoa.
Chinh vi thé, nganh VSCN
la mot khung canh rat t6t dé
nghién ctru mdi quan hé gitra
sy hai 1ong clia nhan vién, chat
lugng dich vy va sy thoa man
ctia khach hang. Nhiing két qua
tir nganh nay c6 thé duoc khai
quat héa cho nhiing nganh cé
diéu kién tuong tu vé trinh do,
k¥ ndng va tinh chuyén nghiép
ctia nhan vién cung cap dich
vu.

2.Co sé ly thuyét va méd
hinh nghién ctru

2.1 Mgt s6 khdi niém

S hai-long trong cong vige

Su hai long trong*cong viéc
la mo6t khap ném-thudc linh
vye hanh vi 0" chtre. Mic du
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c6 cac dinh nghia khac nhau
song cach tiép can chung nhat
coi hai long trong cong viéc la
phan tng tam 1y tich cuc dbi
véi cong vigc, thé hién béng su
thich thu (Locke, 1976), cam
nhén, niém tin (Weiss, 1967).
Hai long trong cong vi¢c thai
dd yéu thich cong viéc noi
chung va céac khia canh cong
viéc ndi riéng (Kreitner va
Kinicki, 2007, Spector, 1997).
Do chinh 1a tinh cdm hay cdm
xuc cua nguoi nhan vién do
dbi v6i cong viéc. Su thoa
man cong viéc don gidn la viéc
ngudi ta cam thiy thich cong
viéc cua ho va cac khia canh
cong viéc cua ho nhu thé nao.

Chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu cling 1a
mot khai niém duoc dé cap boi
nhiéu tac gia voi cach tiép can
khac nhau. Mot trong nhiing
cach tiép can dugc cong nhan
rong rai la cua Parasuraman
va cong su (1988, 1991), coi
chat luong dich vu 1a muc do
dap tmg mong dgi cua khach
hang. Noi cach khac, mirc do
khac nhau gilta sy mong doi
cia nguoi tiéu dung vé dich
vu va nhan thic cua ho vé
két qua dich vu thé hién chét
lugng dich vu. Parasuraman
va cong su (1988, 1991) da dé
xuit cac thanh phan cua chét
lugng dich vu bao gém: Do tin
cqay (reliability), tinh dap ung
(responsiveness); tinh dam bao
(assurance), phirong tién hitu
hinh (tangibles) va “sw dong
cdni (empathy).

Mot nghién ctfi-ndi tiéng
khac, dong thei ciing dugc
mg dung nhiu trén thé gidi
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va Viét Nam la nghién ctu
cua Gronroos (1984). Trong
nghién clru nay cua minh, tac
gia di d¢ xuét hai thanh phan
ctia chét luong dich vu 1a: Chat
luong k¥ thuat va chat luong
chirc nang. Chat lugng k¥ thuat
dugc hiéu 1a sy phan anh két
qué ctia qué trinh cung cip dich
vu hodc 1a nhiing gi ma khach
hang nhan dugc trong qua trinh
su dung dich vu. Chat luong
chuc ning duoc hiéu 1a: Dich
vu duoc thue hién nhu thé nao
trong qua trinh tuong tac gitra
nha cung cip dich vu va khach
hang.

Nhiéu nha nghién ciru khac
dd su dung thang do cua
Parasuraman dé nghién ctru
chét lugng nhiéu loai dich vu
tai cac qudc gia khac nhau. Két
quéa cho thdy cac thanh phan
cua chét lugng dich vu khong
thong nhat véi nhau ¢ timg
nganh dich vu va tirng thi truong
khéc (Bojanic, 1991; Cronin
va Taylor, 1992; Dabholkar
va cong su, 1996; Lassar va
cong sy, 2000; Mehta va cong
su, 2000; Nguyén va cong su,
2003). Vi dy, nghién ctru cua
Mehta va cong sy (2000) tai
Singapore cho thay chit luong
dich vu siéu thi chi bao gém
hai thanh phan: Phuong tién
httu hinh va nhan vién phuc
vu. Ngtyén va cong su (2003)
kiém. dinh .SERVQUAL cho
thi truongkhtyvui choi giai tri
ngoai troi taif P«HCM thi chét
luong dich: v, bao "gdm bdn
thanh phén: Do tin cdy, kha
nang phue-vucua nhan vién, su
déng cam, va phuong fién hitu
hinh. Mot nghién cutrnira cling
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dugc nhiéu nguoi biét dén
trong chét lugng dich vu ban
1¢ 1a cong trinh cuia Dabholka
va cong sy (1996). Cong
trinh nay duya trén két qua cua
Parasuraman va két ludn chat
luong dich vu ban 1é gdm nim
thanh phan chinh: Phuong tién
hiru hinh, d¢ tin cdy, nhan vién
phuc vu, giai quyét khiéu nai
va chinh sach cua ctra hang.

C6 thé thay, nghién clu cia
Parasuraman vé cac thanh
phén cta dich vu duoc nhiéu
ngudi biét dén va kha phd bién
trén thé giéi. Nghién ciru nay
s& ap dung cach tiép can cua
Parasuraman vao nghién ctru
chét lugng dich vu ctuia nganh
vé sinh cong nghiép ¢ Viét
Nam.

Suw thoa man khach hang

Su théa man ctua khach hang
la khai niém quan trong trong
ly thuyét quan tri va marketing
trong vai thap nién qua. Mot sd
tac gid coi sy thda man la qua
trinh nhan xét, danh gid cua
khach hang vé san phiam hay
dich vu ma san pham hay dich
vu nay cd dap ung duoc cac
nhu ciu va su ky vong cua ho
hay khong (Zeithaml va Bitner,
2003). Mot s6 tac gia khac dinh
nghia su thdéa man 1a mirc do
cua trang thai cam giac cua mot
ngudi bat ngudn tir viée so sanh
két qua thu dugc tir sin_pham
hay dich vu v6i nhitngky.vong
cua nguoi do (Bachelet, 1995;
Kotler, 2001; Olive, 1997).

Theo, Bitner j#va fHubbert
(1994); phuong <cham  hoat
dong cua/ ¢dceong ity kinh
doanh® la’,phai ;thoa "man nhu
cau cuajkhach hang Vi khach

hang 12 ngudn doanh thu va loi
nhuan cua cong ty. Khi khach
hang théa man vai dich vu hay
hang hoa ctua cong ty thi kha
ning ho tiép tuc str dung dich
vu hay hang d6 sé rit cao. Hon
nira, khi théa man thi ho c6 xu
hudéng noi tdt vé dich vu cua
cong ty véi khach hang khac.
Su théa man cua nguoi tiéu
dung dbi véi dich vu 1a cam
xuc ddi véi cong ty kinh doanh
dich vu dua trén tung tiép xuc
hay giao dich véi cong ty.

2.2. Méi quan hé sw hai long
cua nhdn vién vdi sy thoa man
khach hang

D3 c6 mot s6 nghién ctiru dé
cap t6i modi quan hé gitra su
hai 1ong ciia nhan vién dbi voi
cong viéc va to chirc cia minh
v6i su hai long cua khach hang.
Mot vi du dién hinh 1a nghién
ciu cua Heskett, Sasser va
Schlesinger (1997) vé chudi
lgi nhuan dich vu trong khu
vuc doanh nghiép. C6 thé mo
ta chudi gia tri dich vu nay nhu
sau:

Su trung thanh cua khach
hang quyét dinh kha ning sinh
logi va tdng trudng cua doanh
nghiép;

Su thoa man khach hang
quyét dinh sy trung thanh cua
khach hang;

Gia trj dich vu quyét dinh sy
thda man cua khach hang;

Ning sut ctia ngudi lao dong
quyét dinh gia tri;

Long trung.-thanh cua ngudi
lao dong‘quyét dinh nang suit;

Surhai long cuaxnguoiilao
dong” quyét dinh long trung
thanh;

Chat luong ndi bo quyét dinh

P CHI'KHOA HOC & PAO TAO NGAN HA

su thdoa man cua nguoi lao
dong.

C6 thé thdy, trong tim cia
chubi gia tri 1gi nhuan dich vu
la sy thoa man cua khach hang
dong vai tro nhur mot chiée cau
nbi quan hé gitra sy hai long
ctia nhan nhan vién va hiéu suit
tai chinh. Chudi gia tri dich vu
cling cung cap cho nha quan Iy
mot goi y, thai d§ va sy thuc
hién cong viéc cua nhan vién
quyét dinh t61 viéc phuc vu
khach hang va cong viéc kinh
doanh cua t chirc.

2.3. Méi quan hé giita chit
lwong dich vu va sw théa man
cua khach hang

Hau hét cac nha nghién ciru
déu théng nhét chat lwong dich
vu va su thoa man la hai khai
ni€ém phan biét (Bitner, 1990;
Boulding va cong su, 1993).
Tuy vdy, chit luong dich vu
va su hai long ctua khach hang
co lién hé chat ché vdi nhau
(Parasuraman et al., 1988). Co
thé thdy chat lugng dich vu lién
quan dén qua trinh cung cép
dich vu, con su théa man chi
xuat hién sau khi khach hang
da st dung dich vu. Vi vay, khi
khéach hang str dung dich vu va
c6 cam nhan chat luong dich
vu tot thi ho s& thiy thoa man
v6i dich vu d6 va nguoc lai,
khi ho c6 cam nhan chat lugng
dich vu khong t6t thi ho thiy
khong thoa man véi dich vu do.

Céc nghién ctu trude day da
cho thiy chit luong dich vaila
nguyén nhan din dén st hai
16ng (Cronin & Taylor; 1992).
Ly“doila ehat hiong. lién quan
dén viée “eung cép dich™vu,
con sy hai long lién quan dén
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Sw hai long Chét lvong Sw hai long cua
cla nhan vién ? dich vu ? khach hang
khach hang va n6 chi danh gia nhu sau:

dugc sau khi khach hang da
sir dung dich vu dé. Néu chat
lugng dugc cai thién nhung
khong dwa trén nhu ciu cta
khach hang thi sé khong bao
gi0 khach hang thoa man, hai
long véi dich vu d6. Do do,
khi st dung dich vu, néu khach
hang cam nhan dugc dich vu
6 chat lugng cao, thi ho s€ hai
long véi dich vu do. Nguoc lai,
néu khach hang cam nhan dich
vu ¢6 chat lugng thép, thi viéc
khong hai 1ong s& xuét hién.
Trén co sé tong quan cac
nghién ctru trude va 1y thuyét
lién quan, tac gia dé xuit mo
hinh nghién ctru nhu Hinh 1.
Gia thuyét 1: Sy hai long ctia
nhan vién c6 tac dong thuan
chiéu dén chét luong dich vu
Gia thuyét 2: Chét lugng dich
vu ¢6 tac dong thudn chiéu dén
su thoa man cua khéach hang
3. Phuong phap nghién ciru
Nghién cou khdo sat duogc
tién hanh vé&i hai ddi twong
khéc nhau: Nhan vién va khach
hang. Nhan vién dugc hoi vé
su hai 1ong ctia ho ddi véi cong
viéc. Khach hang duoc hoi vé
danh gia ctia ho vé chat lugng
dich vu va sy hai long dbi véi
dich vu. Dt liéu khao sat hai
nhom nay dugc khdp véi nhau-
tucda cac nhan vién phuc vu
cung-khach hang thi c6 cung
diém -vé.chat lugng va sy hai
long cua khach hang'(do*khach
hang -d4nhi ‘gia). Chirtiét qua
trinh khdo sat«duoc trinh bay
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3.1. Khdo sdt vé sw hai long
ctia nhdn vién

Pé6i tugng diéu tra 1a cac
nhan vién V¢ sinh Cong nghiép
lam viéc tai cac cong ty V¢ sinh
Cong nghiép c6 sd lwong cong
nhan khoang tir 300 dén 4.500
cong nhan, bao gdm: Hoan
My, Pan Pacific, Nha Sach Viét
Nam, ICT, Toan Cau, DinCo,
Viet Cleaning, Tan Phat. Co
284 nhan vién dugc lwa chon
ngiu nhién dé khao sat. Thude
do vé su hai 10ng ctia nhan vién
v6i cong vige dugce st dung tur
nghién ctru cia Spector (1997).
Bang hoi dung thang Likert 5
diém dé do luong bién quan
sat voi: I- rat khéng dong y; 2-
khéng dong y,; 3- binh thuong;
4- dong y va 5- rdt dong .

3.2. Khdo sdt vé chit lwong
dich vu va sw hai long cua
khach hang

Péi tuong khao sat 1a cac
khéch hang st dung dich vu
VSCN. Nghién cuu nay khao
sat 210 can bo hién dang lam
viéc tai 52 co sO c6 st dung
dich vu v¢ sinh cong nghiép.
Céac can bd nay dugc hoi vé
chat luong dich vu VSCN va
su hai long cua ho voi dich vu
nay. Thiroc do vé& chat lugng
dich vu dirge:str dung tir nghién
ctru cua Parasuyraman va cOng
s (1988, 1991),/¢6"bo sung
thém yéu 0 “Su tan tuy=cua
phan vién phuc vu”Thudc de
vé sy hai 1ong efia khach hang
duoc str dung tur nghién ctru ctia
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Olsen 2005 va Oliver, 1999.

Tt ca cac thude do trén déu
1a thude do bao gdbm nhiéu bién
quan sat. Cac thang do nay su
dung thang Likert 5 voi: I-Rat
khéong dong y; 2-Khéng dong
¥ 3-Binh thuong; 4-Pong y va
5-Rdt dong y.

3.3. Phwong phdp khép so
liéu va xir Iy so ligu

Pé khép sb liéu gitra chat
lugng dich vy vé sinh cong
nghiép, sy hai long cua khach
hang véi su hai long cua nhan
vién duoc tién hanh nhu sau:

Buée 1: Tinh diém chat heong
dichvuva sy hai long cua khach
hang cho tirng t6 chirc. Mi to
chure ¢6 trung binh 5 can bg tra
10i phiéu vé& chit luong dich
vu va su hai long. Cac diém sd
nay dugc tinh trung binh thanh
diém chét lugng dich vu va su
hai long cua khach hang cho
timg t6 chirc.

Budce 2: Khép di liéu chat
luwong dich vu va sy hai long
cua khach hang voi tung nhdn
vién. Cac nhan vién c6 diém sb
c4 nhan vé su hai long cta ho
vl cong viée. Ho phuc vu &
t6 chire nao thi dugc gan diém
s0 vé chat lwong va sy hai long
ctia khach hang cua té chire d6
(tinh ¢ budce 1). Noi cach khac,
cac nhan vién phuc vu cung
mot khach hang (6 chirc) thi
c6 cung diém vé chat luong
dich-vy*vya. sy hai long cua
khéch hang:

4. Két quamghién ctru

Co 187 ynhan_.vién VSCN
tra 101 phiéu can hoi vé& sy hai
long ‘véi-cong viéc, dat ty I¢
phan hoi 65%., V& phia’khach
hang ¢6.252 ca nhanthudc 52
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Bang 1. Két qua nghién ciru vé mdi qua hé giira chit lwong
dich vu va sy théa man cia khach hang

Phwong trinh va sig 1 2
Bién Beta Beta
Bién kiém soat
Sé lwgng nhan vién vé sinh -.1752 -.1132
Danh gia don vi khac dbi véi cong ty vé sinh 212%%* .193**
Mtrc gia dang str dung .044 1242
S? [lwong nhan vién tai noi lam viéc cua khach - 002 -070
hang
Nhom cbng ty Vé sinh Cong nghiép 301 .248***
Bién chinh
S tin twdng .083
Sw phan hoi .097
S cam thong .145*
Sw hiru hinh -.155
Sy dam bao 1442
Sy tan tuy .303™
R2 diéu chinh 0.172*** | 0.34***
F 11.183*** | 10.024***
N=250;2p <0.1;'p<0.05; "p<0.01; "p=<0.001
Tét ca hé sb twong quan da dwoc chuén hoa

t6 chirc tra 1oi phiéu cau hoi
(trung binh mdi to chirc ¢6 5 ca
nhan tra 1i phiéu).

Céc thudc do vé sy hai long
cua nhan vién véi cong viée,
chét lugng dich vy, va sy hai
1ong cta khach hang déu co chi
s6 Cronbach’s alpha tir 0,78 trd
1én, dam bao yéu cau vé do tin
cay.

Trudc hét, mo hinh hdi quy
dugc thyc hién dé kiém dinh
mdi quan hé gitra sy thoa méan
cua khach hang véi cac khia
canh cua chat luong dich VU
Két qua dugc tom tit ‘6. Bang
1. Trong md hinh, 1.(mo-hinh
bién kiém soét)}({a/luong nhan
vién c6 tac do’ng nguoc chiéu

nghia_ thgnag ké voi su

va co 1%
théa man (- H‘I-QS =0.1). Ha}L_:, ;
- bién danh/gid oua dofn.,_Vl Khac

hé thuan chiéu véi sy théa man
cua khach hang va c6 y nghia
thng ké. M6 hinh nay ciing c6
¥ nghia théng ké ( F= 11.183,
p<.000) va giai thich duoc
17,2% su bién thién cua su
thoa man cua khéach hang.
Trong M6 hinh 2, khi ta

thém cac bién thudc cac khia
canh chat lugng dich vu thi
md hinh ciing ¢ ¥ nghia thong
ké (F=10.973, p<.000) va giai
thich duoc 34% su bién thién
cua sy thoa man khach hang
ddi v6i dich vu vé sinh cong
nghiép. Sy cam thong (.145,
p<.05) va su tan tuy (.303,
p<.001) c¢6 quan hé thuan chiéu
va ¢O ¥ nghia thong ké voi
su thoa man cua khach hang.
Trong khi do, bién s vé su hitu
hinh lai ¢6 quan h¢ nguogc chiéu
va ¢6 y nghia thong ké véi sy
thoa man cua khach hang. Piéu
nay cho thdy cac thanh phan
khac nhau cua chat luong c6
thé tao tam 1y khac nhau d6i
v6i khach hang. Gia thuyét 1
duogc tng ho mot phan.

Kiém tra su twong quan givia
bién sw hai long ciia nhan vién
véi bién chat lwong dich vu

Két qua hdi quy sy hai long
clia nhan vién vé6i chat luong
dich vu duogc thé hién trong
Bang 2.

Trong M6 hinh 1, s luong
ddng nghiép va sb luong nhan

Bang 2. Két qua hdi quy sy hai 1ong nhan vién va chét lwong
dich vu v¢ sinh cong nghiép

| ‘
P CHi"KHOA HOC & DAO TAO NGAN HA!

Phwong trinh| M6 hinh | M6 hinh
Bién 1 2
Bién kiém soat
Sé lwong ddng nghiép -194 % | -191*
Sé lwong nhan vién clia khach hang -.261%** -.218*
Dién HCh ‘nhan v;]en ve.flnh chiu trach nhiém 302 2134
Nhém cong ty cung cép dich vu vé sinh 1292 -.108
Bién chinh< <=~ : r;-'f_ ,
S hailongnhan vien [ 0o i
fou chinh &l 88 : 55 198 | .-.268
R . Ty 79,333 110986
N'= 52; ap<0=’l p=<0.1; p<005 ‘p <0.01; ~p<000.’| B
Tat ca hé sb two'ng quan da duoc chuan hoa -
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vién cua khach hang c6 mbi
quan hé nguoc chidu voi bién
chét luong dich vu va déu co v
nghia thong ké. Hai bién dién
tich nhan vién vé sinh chiu
trach nhiém truc tiép la sach va
nhom cong ty vé sinh c6 moi
quan hé duong véi chat luong
dich vu. M6 hinh 1 gidi thich
duoc 19,8% su bién thién cia
chét luong dich vu.

Khi dua bién sy hai long
cua nhan vién vao Mo hinh 2,
ta thdy, mo hinh nay van c6 ¥
nghia (F = 10.986, p<.001).
Bién sy hai long cia nhan vién
c6 mdi quan hé thuan chiéu véi
bién chat luong dich va c6 y
nghia thong ké (.281, p<0.001).
Gia thuyét 2 duoc tng ho.

5. Binh luan két qua nghién
curu

Truée khi binh luan vé két
qua, can néu rd mot sé han
ché cua nghién ciru: Thit nhat,
nghién ctu nady mdi chi thuc
hién & noi thanh Ha Noi. Kha
ning tong quat hoa két qua
nghién ciru s& cao hon néu nd
duoc thue hién & mot sb thanh
phd khéc trén ca ba mién Bic,
Trung, Nam; thir hai, nghién
cuu chua chi ra dugc su khac
biét vé su thoa man gitta nhom
khach hang co6 quyén quyét
dinh mua va nhoém khéach hang
hudng lgi. Nhitng han ché trén,
c6 thé 1a mot hudng cho nhiing
nghién ctu tiép theo cua tac
gid;

Két qua phan tich hdi quy
da ng hé mot phan gia thuyét
cho réng chét luong dich vu.c6
tac dong dén'sy théa man cia
khach hangstrong-nganh dich
vu vé sinh cong nghiép. Gidng
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nhu két qua nghién ctru & nhidu
linh vuc dich vu khac, su tan
tuy, su ddm bao, sy cam thong
c6 mbi quan hé thudn chiéu
vOol sy thoa man cua khach
hang. Khéc vdi cac nghién ctru
trude, su hitu hinh ¢6 méi quan
hé trai chiéu véi su théa man
ctia khach hang. Diéu nay c6
thé 1a do dic diém riéng biét
cua loai hinh dich vu VSCN.
Trong dich vu nay, su hi¢n dai,
hao nhoang ciia cac yéu t6 hitu
hinh c¢ € lai lam gia tdng tam
ly e ngai va khong tin tudng
ctia khach hang vao chét luong
dich vu. Nguoc lai, su tan tuy
cua nhan vién phuc vu c6 vai
tro rat 1on trong viée ting danh
gia vé chat luong dich vu.

Két qua ciing cho thay ¢ dau
nhan vién c6 sy hai long cao
v6i cong viée cta minh thi chét
lugng dich vu dugc danh gia
t6t hon. Piéu nay khang dinh
gia thuyét ring néu nhan vién
hai long thi ho s& cung cap dich
vu t6t hon. Pay chinh 1a mot
két qua quan trong cho cac nha
quan ly trong khu vyc dich vu.

Nghién ciru nay c6 mot sb y
nghia quan trong cho nha quan
ly. Trude hét, con dudng viing
chic dé tang chét luong dich
vu cho khach hang chinh la
lam tang sy hai long ctia nhan
vién v6i cong viéc cua ho. Cac
van d& quan trong bao gdm
quan tam toi viée cai thién thu
nhap, giam bot st khic nghiét
trong moéi fruong. lam viéc,
tang cuwong huéng dan.yva giam
thiéir'cac thituc gidy to ddiwéi
nhan vién. Dac biét;-eac cong
ty can gilp nhafi vién ting ‘su
tur tin va ty hao vé nghé nghiép
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cua minh.

Ngoai ra, viéc thuong xuyén
giam sat va nhan phan hdi ctia
khéch hang vé chat lugng dich
vu 1a hét stirc quan trong. Nhu
két qua cho thdy, su tan tuy
cua nhan vién, sy cam thong,
va dam bdo co6 tac dong lon
téi su théa man cua khach
hang. Mic du két qua cho thay
c6 mdi quan hé nguoc giita
su hiru hinh véi su théa man,
song didu d6 khong co nghia
la sy hitu hinh nén dugc bo
qua. Diéu dang néi 1a sy hitu
hinh nén duge thé hién ¢ mic
phut hop, dam bao cic yéu cau
chuan myc chir khong can hinh
thirc va hao nhoang. Thay vao
do, su tan tuy cua nhan vién co
tinh chat quyét dinh toi sy thoa
man cua khach hang. m
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The relationship between employee satisfaction, service quality and customer satisfaction in

. Linh vyc nghlen czm chlnh Marget

industrial hygiene service in Hanoi

This study examined the relationship between employee satisfaction, service quality and customer satisfaction
in the industrial hygiene services . The study combined qualitative and quantitative research methodologies
with samples of customers and employees in Hanoi. The results showed that employee satisfaction positively
related to service quality, which in turn, positively influence customer satisfaction. The study offers some
managerial and research implications.
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