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MG DAU

1/ TAm quan trong cia vian dé nghién cifu :

Nhiém vu trong tAm bao trum cda khu cong nghiép, khu ché& xuat 12 gép
phin ddy manh sy nghiép cong nghiép héa, hién dai héa dat nudc. Tai TP HCM,
tap hdp cdc khu cong nghiép, khu ché& xuit 1a mot thyc luc, mdt ddi ngii chinh
quy ctia nén kinh t€ Thanh phd, gép phan cing Thanh phd hodi nhap vao thi
trudng clia khu vyc va qudc t€. RAt nhi€u nha khoa hoc da chitng minh viéc hinh
thanh, cling c& va phdt trién khu cong nghiép 12 mot td't yéu khach quan cta qua
trinh phdt tri€n kinh t&. Trong hon 10 nim qua TP HCM di thanh 1ap 14 khu
cong nghiép, khu ch& xuit, va cling v6i qud trinh thanh 1ap d6 thi c¢d ché, chinh
sach thu hit dau tv vao khu cdng nghiép cling ngdy cang dudc hoan thién dan.

Khu cong nghi€p Tan Binh la mdt trong nhitng khu cong nghi€p nidng
dong va phat tri€n clia TP HCM, ¥ tudng thanh 1ap khu cong nghiép Tan Binh
da dugc thai nghén vao dau nhitng nim 90 cia Thé ky 20; sau mdt qud trinh dai
chuin bi, khu cong nghiép Tan Binh chinh thic dugc ky quyét dinh thanh 1ap va
di vao hoat dong ngay 01.02.1997.

Khi mdi thanh 14p khu cong nghiép Tan Binh, thi Q.T4n Binh Ia m{t quan
mdi do thi hod, ti€p gidp Binh Chdnh va Ca Chi 1a 2 Huyén dat rong, ngudi thua
clia TP HCM, noi c6 di€u kién hinh thanh nhitng khu cdng nghiép rong 16n. Do
viy, d&€n nay 1an cin khu cdng nghiép TAn Binh di c6 nhiéu khu cong nghiép ra
doi va phat trién nhu : Tan Tao, Vinh Loc, Lé Minh Xuin, Phong Phu, Tay Bic
Cu Chi...

M&i khu cong nghiép tuy cé cdc th€ manh khic nhau, nhung tyu trung déu
dudc 4p dung nhitng chinh sidch vi m6 vé wu ddi va thu hit diu tv gin gidng nhu
nhau. Do d6, ngoai cdc 1di th€ khdch quan clia tirng khu cong nghiép nhu : vi tri
dia 1y, thd nhudng, k&t ndi ha ting, von ... thi chit lugng phuc vu clia bd may
qudn 1y khu cong nghiép nhim lam cau ndi thuc hién co ché “ mot cita, tai chd
gifta doanh nghiép va Ban quédn Iy cdc khu ch& xuit va cong nghiép thanh phd
Ho Chi Minh (HEPZA) 12 mot yé&u to rit quan trong dé tao diéu kién cho doanh
nghiép an tAm va phat tri€n sdn xudt-kinh doanh trong tirng khu cong nghiép.

Do d6, chiing toi da chon d& tai : “ PO LUONG CHAT LUGNG PHUC
VU NHA PAU TU CUA VAN PHONG QUAN LY KHU CONG NGHIEP TAN
BINH “ d€ nghién cifu, nhim kham ph4, tim hi€u va do ludng cdc y&u td chat
lugng phuc vu nha diu tu, gép phan dinh huéng cé muc dich d€ thu hit ngay
cang nhiéu cdc ngudn lyc dau tv vao khu cong nghiép Tan Binh.



2/ Muc tiéu nghién ciu :

Muc tiéu nghién ctfu 12 tim ki€m va khdm phd cdc thanh phan clia chat
lugng phuc vu nha dau tu, tip trung vao cdc thanh phan mang tinh chli quan ma
Vin phong quin 1y khu cong nghiép Tan Binh c6 thé ti€p can va cii ti€n dudc.

Xem xét mdi quan hé giita cdc thanh phan vdi k&t qud 13 y thifc quyét
dinh diu tu, md rong dau tu va phat trién san xuit-kinh doanh clia cdc nha dau
tu.

3/ Pham vi nghién ciu :

Céc thanh phan chat lugng phuc vu c¢é thé sé rat nhiu va rit rong, c6
thanh phan chii quan, c6 thanh phan khich quan, c6 thanh phin & tAm vi mo, c6
thanh phan & tAm vi mo, c6 thanh phan Vin phong quan 1y khu cong nghiép Tan
Binh c6 thé ti€p cin toan bo hay tic dong mot phan, cé thanh phan Vin phong
quan 1y chiu sy phu thuéc vao ndi khdc v.v..Trong pham vi nghién cttu nay, chi
c6 gdng tim ki€m mdt s§ thanh phan chit lugng phuc vu mang tinh chi quan ma
Vin phong quan 1y khu cdng nghiép Tan Binh c6 thé ti€p cin hay c6 thé tic
dong mot phan dé€ cai ti€n dugc chat ludng cong tic phuc vu thu hit dau tu tai
khu cdng nghiép.

Mit khédc, vé€ phia cdc nha diu tu trong khu cong nghiép Tan Binh, thi
nhin thic cia ho vé chat lugng phuc vu, vé vai trd ciu ndi d€ thuc hién cd ché
“mot ctlra, tai chd“ cia Vin phong quin 1y khu cong nghiép Tan Binh nhu th€
nao, do ludng mic dd thda man clia ho, xdc dinh sy an tim cua ho trong viéc
ti€p tuc ddu tu vao khu cdng nghiép Tan Binh hay khong?

4/ Cong trinh nghién citu ¢o6 lién quan :

Nghién cifu nay dua theo y tudng, phuong phdp cia dé tai nghién ciu
khoa hoc “Po ludng chat lugng dich vu vui chdi gidi tri ngoai trdi tai TP HO Chi
Minh”, do thiy Nguyé&n Pinh Tho chii bién cung tip thé nhém gidng vién Khoa
Quian tri kinh doanh, Trudng Pai hoc Kinh t€ TP.HCM nim 2003.

5/ Phucong phap nghién ciu :

X4y dung md hinh thang do : vé chit lugng phuc vu clia Vin phong quin
ly, vé mifc d6 thda min nha diu tu, nghién citu so bd d€ diéu chinh mé hinh cho
phu hgp doi tugng nghién cifu.

X4y dung md hinh 1y thuy&t vé mdi quan hé giita cdc thanh phan cda chat

lugng phuc vu vdi su thda min cia nha diu tu, nghién citu dinh lugng d€ ki€m
dinh lai m6 hinh.



Dung cic ky thuat phan tich kinh t&€ lugng d€ tim ra mdi quan hé giita cic
thanh phin ctia chi't lugng phuc vu vé6i su théa min clia nha diu tu.

K§ thuit 4p dung : phdng van s6 bo d€ x4c dinh mo hinh thang do, phdng
van tryc ti€p ddm dong nghién citu dé€ do ludng cdc thanh phan cda chat lugng
phuc vu, do ludng mitc dd théa man cla nha dau tu.

6/ B& cuc dé tai : Noi dung nghién citu cia dé tai bao gdm 52 trang
khong ké md dau, k&t luan, phu luc va tai liéu tham khdo. K&t ciu dé tai gdm 5
chudng nhu sau :

- Chuong 1 : Ly thuy&t vé chat lugng phuc vu va sy thda min cda nha
dau tu, Iy thuy&t vé mot s ky thuat kinh t€ lugng st dung (15 trang).

- Chuong 2 : Gi6i thiéu so lugc cong ty TANIMEX, khu cong nghiép
Téan Binh va cdc doanh nghi€ép dang hoat dong tai khu cong nghi€p Tan Binh (7
trang).

- Chuong 3 : Thi€t k& nghién cttu, mo t3 diéu tra (5 trang).

- Chuong 4 : Phan tich két qua thu thip dudc bing cdc k§ thuit phan
tich kinh t€ lugng (18 trang).

- Chuong 5 : Bdo cdo nghién cifu va dé xuit gidi phdp khadi quét (8
trang).



Chwong 1 : CO SG LY THUYET VE VIEC PANH GIA
CHAT LUGNG PHUC VU VA SU THOA MAN CUA NHA
PAU TU, LY THUYET VE CAC KY THUAT PHAN TiCH

Co sd ly thuy€t duge trinh bay & chuong nay gém 2 phan chinh : 1y thuyét

vé chat lugng phuc vu va su thda man clia khach hang, 1y thuyé&t vé cdc k§ thuat
phan tich thdng ké, kinh t& lugng s& dugc 4p dung d€ di d&€n k&t qua cla nghién

cuu.

1.1/ Ly thuyé&t vé chit lugng phuc vu va su thoa min ciia khiach hang :

1.1.1/ Ly thuyé&t vé chit lugng phuc vu va mo hinh chét lugng phuc vu :

Tai sao phdi nghién citu chdt luong dich vu ? : BAt ky mot doanh nghiép
nao ciing déu can thi€t phdi nghién ctu chit lugng phuc vu vi muc dich ning cao
tinh canh tranh, k€ c3 trong canh tranh thu hit dau tw nhu mdt khu cong nghiép

Khdi niém chdt luong dich vu : Trong mdt thdi gian dai, d3d c6 nhiéu
nghién citu d€ c& ging dinh nghia va do ludng chat lugng dich vu nhu :

* Cha't lugng dich vu dudc danh gid trén 2 khia canh : qué trinh cung cap
dich vu va k&t qua dich vu.

* Chat lugng dich vu ¢ 2 linh vuc cin quan tim 12 : chit lugng k§ thuat
va chdt lugng chic ning. Chat lugng k§ thuat 1a cdi dudc phuc vu va chit lugng
chitc ning 1a sy phuc vu dugc dién ti€n nhu thé nao.

* Theo Parasuraman : Chait lugng dich vu 12 khodng cdch gifta sy mong
ddi vé& dich vu cda khach hang va nhin thic ctia ho khi da sit dung qua dich vu.

Trong ndi dung nghién cifu nay, Iy thuyé&t chat lugng dich vu theo mo hinh
ctia Parasuraman (1988)CD (trong “Servqual : thang do da bi€n d€ do ludng chat
lugng phuc vu khdch hang) 1a phit hdp va dudc lya chon 1am nén tdng cho
nghién ctu dinh lu’(jng® vi : ¢6 hinh thanh thang do cu thé goi 1a thang do
SERVQUAL (service quality), da dugc ki€m dinh va xem xét trén cdc nén ting
ly thuy€&t khic nhau va dugc danh gid 13 thang do c6 d6 tin cdy cao va c6 thé 4p
dung trong nhiéu moi trudng dich vu khdc nhau. Tuy nhién d6i tugng clia 1y
thuy&t nay 1a khach hang tiéu dung dich vu néi chung, trong nghién ctfu nay can

¥ Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988), “Servqual: a multiple item scale for measuring
consumer perceptions of service quality”, ngudn Internet

® Nguy&n Pinh Tho va nhém gidng vién Khoa QTKD PH Kinh t&€ TP.HCM (2003), Po
ludng chi't lugng dich vu vui choi gidi tri ngoai trdji, dé tai nghién citu khoa hoc
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thi€t phdi c6 mot sd diéu chinh dé€ phu hop véi ddi tudng cu thé 1a nha dau tu
vao Khu cong nghiép. Su diéu chinh nay sé& dudc trinh bay & cdc phan sau.

Ddc tinh ciia chdt luong dich vu :

- Po ludng chit lugng sdn phadm hitu hinh 13 diéu tuong d6i d& dang, thuin
l6i. Ngudi tiéu ding c6 thé thdong qua cdm quan nhin dinh bé ngoai nhu : bao bi,
mau sic, dd bit mit, nguyén vat liéu hinh thanh sdn phd&m v.v... va c6 thé nhin,
sd, ngtii, nghe, n€m trude khi mua.

- Trong khi d6, do ludng chat lugng dich vu 13 di€u phitc tap hon nhiéu.
C6 loai dich vu mang tinh hitu hinh cao (nhu : niu in, stta chita, vién thong ...),
c6 loai dich vu ma sidn phim tao ra mang tinh vo hinh (nhu : ti€p tan, tim ly, tu
van, ban hang ..). Loai dich vu tao ra sin pham khong thdy dudc goi 1a phuc vu.
Su phuc vu 13 sdn phd&m vo6 hinh, qué trinh phuc vu va qud trinh tiéu dung su
phuc vu d6 quyén chit vio nhau, khong thé tach ly ra dude. Cha't lugng phuc vu
thé hién qud trinh tuong tdc gilta ngudi phuc vu va ngudi dugc phuc vu. Su nhian
dinh chat lugng phuc vu phu thudc vao chd quan, vao cé tinh ngudi tiéu ding
dich vu, thAm chi cing mdt ngudi phuc vu cho nhiéu ngudi tiéu dung khic nhau
ciing c6 thé dugc danh gid chit lugng khac nhau. Nhu vay, chit lugng phuc vu
dudc phan dnh trong nhin thifc clia ngudi tiéu ding va cin phdi dugc ddnh gid
tdng thé dua vao cdc nghién cttu thdng ké s6 dong, cdc k§ thuit kinh t&€ lugng dé
st ddnh gid dugc phi hdp va ¢ ¥ nghia thong ké.

Dot tugng ciia nghién citu chdt luong dich vu : La nhan thitc va hoat dong
ctia nhitng nha cung @ng dich vu, nhitng ngudi phuc vu.

Vai tro, Y nghia ciia viéc nghién citu chdt luong phuc vu : Trén cd s§ nhan
dién khach hang cia minh, nghién cttu chat lugng dich vu d€ nim rd cong doan
nao can dugc cdi ti€n, cdi ti€n theo chiéu huéng ndo, phuong phdp cdi tién...
nhim ning cao niing lyc canh tranh.

Tiéu thitc ddnh gid chdt luong phuc vu : Theo quan di€m quadn tri
marketing, chi't luong phuc vu dugc ddnh gid trén 3 tiéu thifc nén tdng 12 : ®

- Céc y&u t& san pham gém : su da dang, cung cip, gid cd, chit luong va
quy cdch, hdu mai v.v...

¥ Nha xuit ban Tré (2003), Chim séc khach hang phét huy 1¢i th€ canh tranh, bd séch
quén tri marketing
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- C4c y€u t6 thudn tién gém : diéu kién giao nhan, phuong thic trao ddi,
ding han dinh v.v..C4c y&u t& nay tao sy k&t ndi thuin 1gi va 1a tién dé cho su
tin cay gitta khach hang va ngudi phuc vu.

- Cédc y&u t& con ngudi gom : k§ ning, trinh d9, thdi do, hanh vi, trang
phuc....ciia nhan vién.

Tir 3 tiéu thitc nén tdng trén, d€ phuc vu cho viéc hinh thanh thang do mdi
quan hé gitta chit lugng phuc vu va sy thda min, ngudi ta da cu thé héa thanh
cdc thanh phan clia chat lugng phuc vu, diéu nay sé& dudc mo td & phan sau “
Céc thanh phin do ludng chat lugng phuc vu”.

M6 hinh vé chét lwong phuc vu : Theo 1y thuyét clia Parasuraman (phu luc
1), chat lugng dich vu theo mo hinh 5 khodng cdch dugc trinh bay & Hinh 1.1 :

Hinh 1.1 : M6 hinh chét lugng phuc vu

Nhan thic cla Vin X1 Ky vong su phuc
phong quin 1y vé k¥ | > vu
vong cda nha dau tu :
A
X2 Y
y y
Chuyén d6i nhian Cam nhin su
thitc thanh phuong phuc vu

cham phuc vu

X3

X4 Thong tin d€n

Chuyén giao qué N
nha dau tu

trinh phuc vu

A
A 4

- Khodng cdch X1 : 12 sy khdc biét vé ky vong clia nha ddu tu va hiéu
bié€t clia Vin phong quin 1y vé ky vong clia nha dau tu. Puong nhién Vin phong
quan 1y khé c6 thé cdm nhian dudc hét nhitng ky vong cia nha du tu va khodng
cdch X1 xuit hién khi Vin phong quin ly khong hi€u dugc hét nhitng dic di€m
nao tao nén chat lugng clia su phuc vu ciing nhu cdch thic chuyén giao sy phuc
vu nhu th€ nao d€ théa min nhu vau ctia nha dau tu.
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- Khoang cach X2 : dugc xdc nhan hinh thanh khi Van phong quan 1y géap
nhitng trd ngai trong viéc chuyén ddi nhan thic cia minh vé ky vong clia nha
dau tu thanh nhitng dic tinh chit lugng phuc vu, thinh nhitng tiéu chi, phuong
chAm phuc vu cu thé. Trong nhiéu trudng hgp, Vin phong quin 1y c6 thé nhan
thitic duge ky vong clia nha ddu tu nhung khong phai lic ndo ciing ¢é thé chuyén
ddi nhitng nhan thic nay thanh nhitng tiéu chi cu thé vé chat lugng va chuyén
giao ching theo diing ky vong clia nha dau tw. Mit khic, dao dong clia cau ludn
rat cao, Vin phong quan 1y rat khé khin dé d4p @ng kip ky vong nay.

- Khodng cdach X3 : la khoang cach giira tiéu chi phuc vu va hanh ddng
chuyén giao cu thé cia nhan vién Vin phong quéin 1y. Trong qud trinh phuc vu,
ngudi phuc vu c6 quan hé truc ti€p hodc gidn ti€p v6i ngudi duge phuc vu va
qué trinh nay hinh thanh chit lugng clia phuc vu. Tuy nhién, khong phai lic nao
va ti't cd cdc quan hé déu dién ra ding nhu phuong cham, tiéu chi vé chat lugng
da dugc dit ra.

- Khodng cdch X4 : 1a khodng cdch xuit hién khi nhitng thong tin ma nha
dau tu ti€p nhan dudc da tic dong vao ky vong ctia ho. C6 thé biing nhiéu ngudn
khac nhau, nha diu tu hinh thanh k¥ vong clia minh va quyét dinh diu tu vao
khu cong nghiép, nhitng k¥ vong nay thong thudng khi that vong ho méi néi ra
va doi khi dd qud muodn. Lic nay, su ddnh gid vé chat ludng phuc vu da bi ha
thdp nghiém trong.

-Y : déng vai trd 1a ham s&, 1a khéc biét giita cAm nhan sy phuc vu va ky
vong su phuc vu cda nha dau tu. Chat lugng phuc vu dudc do ludng bdi chinh
khodng cich nay. Gid thuyét Iy tudng 12 khi nha ddu tu nhan thdy khong cé su
khéc biét gifta chat lugng ho k¥ vong va chat lugng ho cdm nhin thi chat lugng
su phuc vu dugc xem la hoan héo.

Vay chat lugng sy phuc vu chinh 12 ham s6 Y nay. N6 phu thudc vao 4
khodng cdch trudc d6 1a X1, X2, X3, X4. Vi thé dé riit ngin khodng cdch ham s6
Y hay lam ting chit lugng phuc vu, Vin phong quin 1y phdi nd Iuc rit ngin cic
khodng cdch nay. Nghia 12 chat lugng phuc vu Y dugc do bing mo hinh :

Y = £ ( X1,X2,X3,X4)

1.1.2/ Cédc thanh phian do ludng chit lugng phuc vu, md hinh thang do
SERVQUAL (service quality) : (chad thich 1 va 2)

Mb hinh 1y thuy€&t nhu trén cho ta mdt bic tranh tong thé vé chit lugng
phuc vu. Tuy nhién, né don thudn mang tinh kh4i niém. C4c gid thuyét trong mo
hinh cAn hang loat cdc nghién cttu d€ ki€m dinh va duong nhién cic nghién citu
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nay phdi tap trung vao viéc do ludng chat lugng phuc vu dugc cdm nhan bsi nha
dau tu. PE 1am dudc viéc nay thi diéu dau tién phai cu thé héa cic khai niém
trén thanh cdc thanh phan clia chit lugng phuc vu, sau d6 thi€t k&€ mot thang do
dé do ludng né.

Tu 3 tiéu thic nén tdng clia chat lugng phuc vu, thang do SERVQUAL da
cu thé héa thanh cdc thinh phin nhu sau :

- Y&u t& san phdm ham chita cdc thanh phin : thong tin, an toan, tin
nhiém, phudng ti€én hitu hinh...

- Y€&u t8 thuan tién ham chira cdc thanh phin : tin cy, ti€p cin, phuong
ti€n hitu hinh...

- Y&u t& con ngudi ham chita cdc thanh phan : ddp ng, ning lyc phuc vu,
lich sy, hi€u bi€t khach hang, phuong tién hitu hinh...

Su phan chia nhu trén chi mang tinh twong d6i, vi mot thanh phan doi lic
khong chi gidi thich cho mot y&u t&, ma né ¢ thé gidi thich cho 2 hoic ca 3 yéu
t6. Trong khoa hoc xa hoi, diéu nay hoan toan chip nhian dudc, vi né khong thé
doi hdi sy chinh xdc nhu todn hoc. Sau nhiéu nghién cttu ki€m dinh va téng hop,
cdc nha nghién citu cho ring chi't lugng dich vu cAm nhan bdi khach hang c6 thé
md hinh thanh 10 thanh phan, d6 1a :

1. Tincdy : n6i lén mdc do tin nhiém, tin tudng cua khach hang

2. Pép tng : thé hién sy mong mudn va sin sang phuc vu clia nhin vién
bén cung c4p dich vu

3. Ning luc phuc vu : 13 trinh dd chuyén mon dé thyc hién dich vu

4. Ti€p can : tao moi di€u kién d& dang cho khich hang ti€p cin vdi dich
vu

5. Lich sy : néi 1én tinh cdch phuc vu niém nd, ton trong va thin thién
v6i khach hang

6. Thong tin : mic do truyén dat, gidi quyét thic mic cia khiach hang

7. Tin nhiém : néi 1&€n kha ndng tao long tin cho khach hang

8. An toan : tao sy an tam cho khdch hang

9. Hiéu bi&t khach hang : hiéu bi€t vd quan tim, chim séc cdc nhu ciu
ctia khach hang

10. Phuong tién hitu hinh : thé hién qua ngoai hinh, trang thi€t bi va co s
vat chd't cu thé phuc vu nhu ciu khich hang

M5 hinh 10 thanh phan cla chit lugng dich vu néu trén 1a 1y thuyét bao
quat moi khia canh ciia dich vu. Mic dit do ludng hét 10 thanh phan nay thi sy
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ddnh gid c6 thé ddy di hon, tuy nhién sé& rat phic tap va trong nhiéu trudng hop
cu thé s& c6 nhitng thanh phan khong hin ddng nhat nhu 1y thuyét da néu.

Trong nghién citu nay, dva trén ly thuyé&t va tham khdo mot s6 nha quin
ly thuc tién, m6 hinh do ludng chit lugng phuc vu ctia Vin phong quin ly khu
cong nghiép Tan Binh d6i v6i cdc doanh nghiép dugc dé xuat thay d6i vi mot s&
nguyén nhin § cc thanh phan cu thé sau :

- Thanh phan tht 4 “ti€p cin” : vi tit cd cing nim trén mdt dia ban, va
dich vu & ddy da phan mang tinh chidp dich vu cong nén thanh phan nay khong
can thiét, dé nghi loai bd.

- Thanh phan thi 5 “lich su” : ¢6 thé dua vao thanh phin ning luc phuc
vu vi tinh chdt phuc vu & day khdc véi cdc loai hinh dich vu tu, nén thanh phan
nay tuy c6 can thi€t nhung khong ndi bat, dé nghi loai bd.

- Thanh phin thit 9 “hi€u bi€t khach hang” : khach hang trong trudng hop
nay da phan 13 c¢d dinh lAu dai va nhu cau thudng cting mot tinh chit 1 phuc vu
san xuat, dé nghi d6i tén thanh phan 13 “déng cdm”.

- Thanh phin thit 10 “phuong tién phuc vu” : chinh 1a ¢d s§ vat chit phuc
vu nhu ciu dau tu, vi tinh chit quan trong clia tirng loai co s vat chat, dé nghi
tach thanh 2 thanh phan cu thé 13 “cd s vat cht phuc vu, phu trg” va “co sé vat
chat ha ting”

Tém lai thang do ban dau dugc dé xui't gdm 8 thanh phan do ludng nhu
sau :

1. Tin cy : néi 1én mitc dd tin nhiém, tin tudng clda nha dau tu
2. Péap tng : th€ hién sy mong mudn va sin sang phuc vu cia nhin vién
Vin phong quan 1y khu cong nghiép

3. Nang lyc phuc vu : la trinh d6 chuyén mdn va cung cach phuc vu
4. Thong tin : mic do truyén dat, gidi quyét thic mic clia nha dau tu
5. Antoan : tao su an tAim cho nha dau tu

6. Pong cdm : hi€u bi€t va quan tAm, chim séc cdc nhu cau ddu tu

7. Co s3 vat chat phuc vu, phu trg : trang thi€t bi va cd s vat chit cu thé
phuc vu ngudi lao dong va nha dau tu

8. Co s8 ha ting : GOm co s& ha ting k§ thuit va cd s§ ha tang kinh t&€
phuc vu nha diu tu

1.1.3/ Ly thuyé&t vé su thda min ctia khdch hang :
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Tai sao phdi nghién citu su théa man cia khdch hang: nghién ctu su thda
min cia khiach hang 13 d€ tim bién phap thu hit ho, ning cao uy tin va thuong
hiéu ctia doanh nghiép néi chung.

Khdi niém . sy thda man cia khdach hang chinh 1a sy hai long, day 1a mot
phan 'ng mang tinh cam xic cua khach hang dap lai v6i kinh nghiém ctia ho véi
mot san pham hay dich vu.

Ddc tinh ciia su théa man : bao gdm su hai 1ong, vui vé va sy sin sang
hop tic. Su théa min clia khdch hang 13 diéu dugc phan 4nh trong nhan thic cla
ho. Khi di goi 1a nhén thifc thi mdi ngudi thy theo géc dd nhin nhin s& c6 nhan
thitc khic nhau, c6 thé ngudi phuc vu cho riing dd phuc vu rat tot, nhung ngudi
dugc phuc vu van chua cdm thay hai long va ti€p tuc ¢6 nhitng doi hdi cao hon.

Vai tro, ¥ nghia ciia viéc nghién citu sy théa man ciia khdch hang : 1a dé
do ludng, danh gid sy nhan thic vé hinh 4nh cla doanh nghiép trong tim tri
khdch hang, tir d6 tim bién phdp ning cao chat lugng phuc vu , ning cao ning
luc canh tranh.

Tiéu thitc ddnh gid sy thda man : sy thda man ciia khach hang l1a nhitng
cdm nhan chung nhit clia ho vé sdn phdm, dich vu ma ho nhin dugc tir ngudi
cung ciAp hodc ngudi phuc vu.

Su cAm nhan 12 diéu nim trong suy nghi. Do d6 mudn biét ho nghi gi thi
can phdi héi ho xem ho di cdm nhin viéc dugc phuc vu nhu thé 13 di tot chua.
Sau nhiéu Ian hoic nhiéu ddi tugng tra 13i, ching ta tong hop lai d€ d4nh gid
muc do thda man cda ho.

D¢ hiéu dugc nhitng cAm nhan chung nhit c6 ¥ nghia thdng ké clia nhitng
nha dau tu, thi phuong phdp thdng ké dinh lugng 1a phuong phép t6i uu trong
trudng hdp mudn do ludng nhitng di€m gip nhau trong nhin thic clia da s6
nhitng nha dau tu.

1.1.4/ Phén biét chat lugng phuc vu va su thda min cla nha diu tu :

O day ta cAn hi€u chit lugng phuc vu 1a nhitng dic tinh ca qud trinh
chuyén giao cdc thanh phin cla sy phuc vu tir ngudi phuc vu sang ngudi dugc
phuc vu. Trong khi d6, sy théa min ctia nha dau tv 12 mot khdi niém téng quat
noéi 1én sy hai l1ong trong nhin thirc cia ho khi ti€u ding mét sy phuc vu.

Hai khdi niém trén chic chin c6 mdi tuong quan véi nhau. Trong khi cha't
lugng phuc vu 1a dic tinh clia cdc thanh phan cu thé thi sy thda min cta khich
hang nim trong nhan thifc cda ho. Nghia 14, nghién cttu nay sé& tip trung kiém
dinh mo hinh gid thuyé&t vé mdi quan hé giita cdc thanh phan clia chit lugng
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phuc vu véi mitc d6 ting gidm su thda min cla nha dau tu. Mo hinh gid thuyét
nay dugc mo td & hinh 1.2

1.1.5/ Cac gi thuyét vé moi quan hé gifta chit lugng phuc vu va su thda

mén cda nha dau tu:

Mot nhém 8 gid thuy€&t dugc dit ra 1a ¢6 mdi quan hé dong bién gitta tirng
thanh phan cla chat lugng phuc vu (8 thanh phian) v6i mitc dd thda min clia nha
dau tu. Nhém gid thuyé&t nay cho ring khi tirng thanh phin cla chi't lugng phuc
vu dugc ddnh gid ting hay gidm thi mic d6 théa min clia nha diu tu ciing ting
hay gidm theo.

1.2/ Ly thuyét vé cic ky thuat phén tich kinh t& Iwgng ki€ém dinh mé
hinh méi quan hé giita chit lugng phuc vu va sy théa min ctia nha dau tu':

1.2.1/ Phéin tich d6 tin cdy Cronbach Alpha :

Trong nghién cttu do ludng khoa hoc xa hoi, gid tri clia cdc s§ liéu thu
dugc phu thudc vao do tin ciy cia thang do. Do vay, mdt doi hdi bit budc 1a
phéi ddanh gid do tin cAy clia thang do trudc khi sit dung s6 liéu dua vao céc bude
phan tich ti€p theo sau :

Ly thuyét vé tric nghiém do ludng cho ring di€m s6 tric nghiém do
lung mot dic tinh bing di€m thuc cong vdi di€m sai s6 clia su’ do ludng :

X=T+E
X : diém tric nghiém do ludng
T : diém thuc cla do ludng
E : di€m sai s6 cia phép do
Pé d4nh gid do tin ciy cda tric nghiém do ludng, ngudi ta phai gia thiét
ring phuong sai cia nhitng di€m s6 do dugc bing tric nghiém & modt mau do
phdi bing phuong sai cda nhitng di€ém sd thuc cong v6i phuong sai clia nhitng
di€m sai s6 cla véimdilando: o2 =ol +0o}
ol : gid tri phuong sai clia di€m tric nghiém
o? : gi4 tri phuong sai ctia di€m thuc
o} : gié tri phuong sai clia di€m sai s6 clia su do ludng
Khi d6 do tin ciy cua tric nghiém dugc xdc dinh 1a hé sd tuong quan (R,,)

biéu thi ty 1é phan trim gifta phuong sai clia di€m thuc trén phuong sai clia diém
tric nghiém :
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R _Oi__ o1
2 2
or +0;
Muc tiéu clia ddnh gid do tin cdy 12 ddnh gi4d nhitng sai s& cda do ludng
nhim tim c4ch gidm thi€u nhitng sai s6 nay, lam ting do tin ciy cda phép do.

C6 nhiéu phuong phdp khic nhau dé€ dinh gid d6 tin cAy nhu : nhém
phuong phdp dé phan tich ddnh gid do tin cAy nhu : nhém phuong phap danh gia
mitc d6 kiém dinh vé& di€m s¢ giita 2 1an do, nhém phuong phip st dung dang
thay thé twong dudng, nhém phuong phdp phan doi s6 bi€n quan sit cla tric
nhiém va nhém phuong phdp danh gid d6 phu hgp clia tirng bi€n quan sat.

Trong nghién cttu nay dp dung phuong phdp danh gia d6 phu hgp cia
tirng bi€n quan st vi thich hgp cho viéc xdc dinh do tin ciy clia cdc loai tric
nghiém c6 cdc bi€n quan sit dugc thi€t k&€ theo ki€u nhiéu mitc do tinh theo
di€m so .

Phuong phdp nay st dung mo hinh hé s tuong quan alpha (Cronbach ‘s
Coefficient Alpha), m6 hinh nay ddnh gid do tin cdy ctia phép do dya trén sy
tinh todn phuong sai cla tiing bi€n quan sit trong toan phép do va tinh tudng
quan di€m cda tirng bi€n quan sit v6i di€m cla tdng cdc bi€n quan sit con lai
ctia phép do. Cong thiic tinh nhu sau :

2
R, —a=— (1—20i )
K -1 o
Rxx : hé s6 tuong quan o
K :s0 cdc bi€n quan sdt clia tric nhiém
ol : gid tri phuong sai clia tirng bi€n quan st cu thé cda tric nghiém.

oy : gid tri phuong sai cia toan bd tric nghiém

> o7 Téng gid tri phuong sai cla tit cd cdc bi€n quan sit cla tric
nghiém@

Phan tich hé s6 tin cAy Cronbach alpha l1a xem xét hé s& tuong quan bi€n
tng cda tirng bién quan sat, néu hé sd nao nhd hon tiéu chuin cho phép 1a 0,3
thi loai bd, n€u c6 nhiéu bi€n quan sit c6 hé sd tuong quan bi€n tdng cling <0,3
thi khong loai bd tit cd mot 1an ma sé& loai bd bién quan sdt c6 hé sd nhd nhat,
ti€p tuc phan tich d&€n khi nao tit cd hé sd tuong quan bi€n tdng cia cic bi€n

“TS Nguyén Cong Khanh (2004), Pdnh gid va do ludng trong khoa hoc x4 hoi, NXB
Chinh tri Qudc gia.
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quan sit con lai déu >0,3. Ngoai ra hé so alpha ctia bién tdng phai 16n hon tiéu
chuidn cho phép 12 0,6 mdi chAp nhin cic budc phin tich ti€p theo.

1.2.2/ Phan tich nhan t6 khdm phi EFA :2

Khdi niém : phan tich nhan t6 1a tén chung clia mot nhém céc thi tuc dudc
st dung chii y&u d€ thu nhd va tém tit cdc dif liéu.Trong nghién citu, chiing ta
c6 thé thu thip dudc mot s6 lugng bién khd 16n va hau hét cdc bi€n nay c6 lién
hé véi nhau va s6 lugng cla chiing can phdi dugc gidm bdt xudng d&€n mot s6
lugng ma ching ta c6 thé st dung dudc. Su lién hé giita cdc nhém bi€n c6 lién
hé qua lai 1An nhau dugc xem xét va trinh bay dudi dang mot s6 it cdc nhan t6 co
ban.

Trong phan tich phudng sai, hdi quy bdi hay phan tich sy khic biét thi mot
bié€n dugc coi 1a phu thudc va cdc bi€n khac dugc coi l1a bi€n doc 1ap hay bién du
dodn. Nhung trong phan tich nhan t6 khong c6 sy phan biét nhu viy. Ma thay
vao d6, phan tich nhin td 12 mot k§ thuit nghién cifu todn bod cdc mdi lién hé
phu thudc 14n nhau giita cdc bié€n.

Mot s6 ing dung chinh ciia phdn tich nhén t4':

- Nhan dién cédc khia canh hay nhin t6 giai thich dudc cdc lién hé tuong
quan trong mot tip hop bién.

- Nhan dién mot tip hop gdm mdt s§ lugng bi€n mdi (nhin t& mdi) tuong
dd1i it khong c6 twong quan véi nhau, thay th€ tap hdp bi€n gdc c6 tuong quan véi
nhau, dé thuc hién mot phan tich da bién ti€p theo sau.

- P€ nhan ra mot tAip hop gdm mot s& it cdc bi€n ndi trdi tir mot tap hgp
nhiéu bi€n d€ st dung trong cdc phin tich da bi€n k& ti€p.v.v...

M6 hinh phén tich nhdn t6" khdm phd EFA : v€ mit tinh todn, phan tich
nhan t& khdm phd EFA hoi gidng phan tich hdi quy bdi & chd mdi bi€n dugc bi€u
dién nhu 12 mot k€t hgp tuyén tinh clia cdc nhin t6 co ban. Lugng bi€n thién cia
mdt bién dudc gidi thich bdi nhitng nhin td chung trong phan tich dugc goi 1a
communality. Bi€n thién chung clia c4dc bi€n dudc md td bing mot s6 it cdc nhan
td chung (common factor) cong v6i mot nhan t6 dic trung (unique factor) cho
mdi bi€n. Nhitng nhin t& nay khong boc 10 rd rang. Néu cdc bién dudc chuin
héa thi mo6 hinh nhan t& dudc thé hién biing phuong trinh :

X;= AiIFI + AiZFZ + Ai3F3 +....+ Athm + V;U;

®Hoang Trong (1999), phan tich dif liéu da bi€n, ttng dung trong kinh t& va kinh doanh,
NXB Thong ké
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Trong d6 : X : bi€n tht i chudn héa
Aj; : hé s6 hdi quy bdi chudn héa clia nhan td j ddi v6i bién i
F :cédcnhin t6 chung
V; : hé s6 hdi quy chudn héa clia nhan t§ dic trung i ddi vdi bi€n i
U;: nhan t6 dic trung ctia bi€n i
m : sO nhan t6 chung

Cé4c nhan t6 dic trung c6 twong quan vdi nhau va vdi cdc nhin t6 chung.
Bén than cdc nhan t& chung ciing c6 thé dudc dién ta nhu nhitng k&t hop tuyén
tinh clia c4dc bi€n quan s4t :

F;=W;X; + WpXo + WisX; +...+ Wi X,
Trong d6 : F;: udc lugng tri s& cia nhan to thif i

Wi, : quyén s6 hay hé s6 nhan t&

k :s0 bién

Chiing ta c¢6 thé chon quyén s hay hé s6 nhan t& sao cho nhan td thi nhat
gidi thich dugc phan bi€n thién nhi€u nhat trong todn bd bi€n thién. Sau dé ta
chon mot tdp hgp cdc quyén s thit hai sao cho nhan td thit hai gidi thich dugc
phan 16n bi&n thién con lai, va khdng cé tuong quan vSi nhan t& thi nhat. Ci
ti€p tuc chon cdc quyén sd nhu vay cho cdc nhan td ti€p theo. Do d6 cdc quyén
s6 dugc uGc lugng sao cho cdc nhan 6 cia ching, khong gidng nhu cdc gid tri
cia bi€n gdc, 1a khdng cé twong quan véi nhau. Hon nita nhin t8 tht nhat gidi
thich dugc nhi€u nhat bi€n thién cla dit liéu, nhin t& thi hai gidi thich dudc
nhiéu thi¥ nhi v.v...

Cdc tham sé thong ké trong phdn tich nhdn td

- Bartlett’s test of sphericity : 13 mot dai lugng thong ké diing d€ xem xét
gia thi€t cac bi€n khong c6 tuong quan trong tdng thé. Néi cdch khic, ma trin
tuong quan tdng thé 1a mot ma tran déng nhit, mdi bi€n twong quan hoan toan
v6i chinh né (r=1) nhung khong c6 tuong quan véi nhitng bi€n khéc (r=0)

- Communality : 12 lugng bi€n thién cia mdt bién dugc gidi thich chung
vdi cdc bién khdc dugc xem xét trong phan tich. PAy ciing 13 phan bi€n thién
dudc gidi thich bdi cdc nhan t6 chung.

- Bigenvalue : dai dién cho phin bi&n thién dugc gidi thich bdi mdi nhan
to.

- Factor loadings : 12 hé s6 tuong quan don giita c4dc bi€n va nhin t6

- Factor matrix : chita cdc factor loading clia tit ci cdc bi€n ddi véi cdc
nhan td dudc rit ra.
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- Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) measure of sampling adequacy : 1a mdt chi
s6 ding dé xem xét sy thich hop clia phan tich nhan t5. Tri s& cda KMO 16n
(giita 0,5 va 1) c¢6 y nghia I3 phan tich nhan t6 1a thich hgp, con né€u nhu tri s6
ndy nhd hon 0,5 thi phan tich nhin t6 c¢6 kha ning khong thich hgp véi cic dir
liu.

- Percentage of variance (phuong sai trich) : phdn trim phuong sai toan bo
dudc gidi thich bdi tirng nhan t6.

Nhén sé (factor score) : Sau khi gidi thich cdc nhan t&, ching ta c6 thé
tinh todn ra cdc nhan s&. Néu muc tiéu ctia phan tich nhan td 12 bi€n d6i mot tap
hdp bi€n gdc thanh mot tap hdp cdc bién tdng hop (nhan td) ¢ s& lugng it hon
dé st dung trong cdc phuong phdp phan tich da bié€n ti€p theo, thi chiing ta c6
thé tinh todn ra cdc nhan sd (tri s6 clia bién tdng hop) cho tirng trudng hgp quan
sd4t mot. Nhan s cda nhin td thif i bing :

Fi=W;X; + WpXo + WisX; +...+ WX,

Céc hé s6 nhan t6 W diing d€ k&t hgp cdc bi€n chuin héa dugc trinh bay
trong ma trAn hé s6 nhan td (factor score coefficient matrix). Nhd ma trin nay
chiing ta c¢6 thé tinh ra cdc nhan sd ding thay cho tri s6 cdc bi€n goc trong cic
phan tich khdc. TAt cd cdc ma trdn, tham s6...déu c6 thé d& dang tinh todn bing
phin mém SPSS.

1.2.3/ M6 hinh hdi quy bdi dang tuyén tinh k bién :©

Bdn chdt ciia phdn tich héi quy: Phan tich hdi quy 13 nghién citu sy phu
thudc clia mot bi€n (bi€n phu thudc thudng ky hiéu 1a Y) vio mdt hay nhiéu
bi€n khdc (cdc bi€n ddc 1ap thudng ky hiéu 1a Xj), v6i y twdng 1a udc lugng (hay
du dodn) gid tri trung binh cla bi€n phu thudc trén cd s§ cic gid tri biét trude

clia cdc bi€n ddc lap.

Quan hé thdng ké va quan hé ham sé : Bi€n phu thudc 1a dai lugng ngiu
nhién, c6 phan phdi x4c suit, vi cé vd van nhin td tdic dong d&én n6 ma ta khong
thé dua hét cdc nhan t§ d6 vio mo hinh. Cdc bi€n ddc 1ap thi da bi€t truc va
rng véi mdi gid tri cia chiing c6 thé c6 nhiéu gid tri khiac nhau ctia bi€n phu
thudc . Trong quan hé ham sd, cdc bi€n khong phai 1a ngiu nhién. Ung véi mdi
gid tri clia bi€n ddc 1ap c6 mot gid tri cda bi€n phu thudc. Phin tich hdi quy
khong nghién citu cdc quan hé ham s6.

® Hoang Ngoc Nham (2003), Kinh t&€ lugng, NXB Théng ké
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Ham hoi quy va quan hé nhdn qud : Phan tich hdi quy khong doi hdi giira
bién phu thudc va cdc bi€n doc 1ap phdi c6 mdi quan hé nhian qud, nghia 1a cé
cdc X; thi c6 thé sé& c6 nhi€u Y nhung khong ddi hdi c6 mdt hay nhiéu Y giong
nhu vay thi phdi ¢é cdc X| tuong tng. Néu nhu quan hé nhin qud ton tai thi né
phéi dugc xédc 1ap duva trén céc ly thuyét kinh t€ khéc.

Ham hoi quy tong thé : c6 dang
Y; = Bi + PoXoit B3 Xaite. ot BiXit Ui
Trong d6 :  ¥;: bi€n phu thudc
B :hé so tu do
cdc B (j=2,3..,k) : 1a cdc hé s6 hodi quy riéng hay con goi la cdc

tham s&
cdc X (i=1,2,..,n) : cdc bi€n doc 1ap
U; : Sai s6 ngiu nhién

Ham hoi quy mdu : Trong thuc t€ ta khong thé diéu tra hét toan bd tong
thé. Khi d6 ta chi c6 thé udc lugng gia tri trung binh cla bi€n phu thudc tir s&
liéu clia mot mau, ham hdi quy miu cé dang sau :

Yi=Bi + BoXot BaXst.. .+ BiXig
Trong d6 :  Y;la u6c lugng di€m cda Y;
ciac B; (trong bing phan tich ciia SPSS ky hiéu nay dugc viét la
beta) : 12 uSc lugng diém clia cic f;
cdc X;; 12 cdc udc lugng diém cla cdc Xj;

Theo ban chit cda phan tich hdi quy, tir ham hdi quy miu ta dy dodn xu
huéng clia hién tugng kinh t& trong tdng thé c6 y nghia thong ké chit khong phai
tinh todn cu thé s6 liéu mang y nghia todn hoc.

Cdc tham s6 kiém dinh hdi quy :

- Ki€m dinh t test : € xem xét mdt bi€n ddc 14p c¢6 4nh hudng c6 y nghia
thong k& dén bi€n phu thudc hay khong. Ta xem xét mifc ¥ nghia kiém dinh t
ctia mot bi€n doc 1ap, n€u mic y nghia ndy nhd hon mot sd a cho truéc (SPSS
mic dinh 0=0,05) thi bi€n doc 14p d6 c6 dnh hudng dén bién phu thudc vdi do tin
ciy bing (1- a), ngudc lai n€u mifc ¥ nghia 16n hon o thi bi€n doc 1ap d6 khong
dnh hudng c6 y nghia thong ké dé€n bi€n phu thudc ta loai bd ra khéi phan tich
hoi quy.

- Kiém dinh F : con goi 12 kiém dinh gia thi€t dong thdi, nghia 13 sau khi
ki€m dinh t, ta dd xdc 1ap dugc mot tip con cic bi€n ddc 14p c6 dnh hudng cé y
nghia thong ké dén bi€n phu thudc dua vao ham hodi quy, ta cAn xem xét cdc
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bién ddc 1ap d6 c6 cung dnh hudng d€n bién phu thudc hay khong. Né&u c¢d, ciing
c6 nghia 12 md hinh hdi quy da chon phit hdp véi dit liéu miu, n€u khong ta can
xem xét lai mo hinh hdi quy hodc diéu chinh lai dif liéu cia bi€n doc 1ap. K§
thuat xem xét kiém dinh F ciing so sanh mifc ¥ nghia giong nhu ki€m dinh t.

- Hé s6 xdc dinh R” : d€ do ludng mitc dd phit hgp ctia ham hdi quy. R 1a
ham khong gidm cta s6 bi€n doc 1ap c6 trong md hinh, nghia 1a n€u ting s6 bi€n
doc 1ap ctia md hinh thi R? ciing ting. Vi vy ta cin chon s bi€n doc 14p sao cho
R” 12 cao nhédt d€ cho cdc bi€n doc 14p dwa vao md hinh gidi thich dudc nhiéu
nhi't sy thay dd ctia bi€n phu thudc. TAt nhién chi dudc dua vao md hinh bién
ddc 1ap nao c6 dnh hudng c6 y nghia thong ké dén bi€n phu thudc.

- Hé s phéng dai phuong sai VIF : trong m6 hinh hdi quy bdi khong cho
phép cdc bi€n ddc 1ap c6 quan hé tuyén tinh “hoan hdo” véi nhau, néu cé hién
tugng nay xdy ra, ngudi ta goi chung 1a da cong tuyén, thi k&t ludn cia ham hdi
quy sé& bi sai 1éch rat nhiéu. P€ kiém dinh diéu nay, ta ding hé s& VIF cho tirng
bién ddc 1ap. Nhw mot quy tic kinh nghiém, hé s6 VIF phdi nhé hon 10 va phai
cang gan 1, thi ta chAp nhin dwa bi€n ddc 14p vao mo hinh hodi quy. Khi tit cd hé
s6 VIF clia cdc bi€n dodc 1ap déu thda min diéu kién trén thi chitng t& mo hinh
hdi quy 13 phu hop.

- P4 thi phan phdi ngdu nhién Scatter ctia phan du chudn héa va gia tri du
bdo chuin héa : trong mo6 hinh hdi quy bdi, phuong sai ctia cidc phan du U; phai
bing nhau. P& ki€m dinh diéu ndy va ciing c6 nghia 12 ki€m dinh dang ham
tuyén tinh c6 phlt hgp hay khong ta dung db thi Scatter. N&u cdc di€m trén db thi
nay phan tdn ngiu nhién khong theo quy luat chitng td cdc phin du c6 phuong
sai bing nhau va dang ham tuyé&n tinh 13 phui hop. Ngudc lai néu cic di€m phan
phdi theo mot quy ludt ndo d6 ma ta c6 thé nhan dang dudc thi rit c6 thé cic
phin du da c6 phuong sai khong biing nhau, lic nay ta ph3i xem xét lai dang
ham hdi quy da chon.

- P6 thi Normal P-P : cdc phan du U; trong ham hdi quy phdi c6 phan phdi
chudn. P thi Normal P-P diing d€ ki€ém dinh diéu nay. N&u cic diém trén dd thi
tap trung quanh dudng chéo 45° thi chitng té cdc phin du U; c6 phan phdi gan
chuin (duong nhién ta khong thé 1y tudng héa 1a phan phdi phii hoan toan
chuin, gan chudn Ia cho phép) va ciing chitng td dang ham tuyé&n tinh 13 phit hgp

Céc ki€m dinh néu trén déu nhim muc dich xem xét dang md hinh hoi

quy (tuy€n tinh k bi€n), cdc bi€n doc 1ap dua vio mo hinh c6 phi hgp hay khong
(trong phan tich hdi quy khong thé néi “ding” ma chi c6 thé néi 1a “phi hgp”).
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Néu cic kiém dinh déu thda man thi nghién ctu c¢é thé chip nhan dugc va két
qua rdt ra hoan toan ¢6 y nghia.

Tém tit :

Chuong 1 nay di trinh bay ly thuy&t vé chat lugng phuc vu va cdc thanh
phin do ludng chi't lugng phuc vu d€ 1am co s& cho viéc dé xuit cic thanh phan
do ludng chd't lugng phuc vu cu thé clia nghién cfu nay gém 8 thanh phin nhu
da néu. Qua d6, dé xuat mo hinh 1y thuy€t va gid thuyé&t vé mdi quan hé dong
bi&n giita tirng thanh phan clia chi't lugng phuc vu v6i mifc dd théa min cla nha
dau tu. Mit khdc cling da trinh bay vé cdc k§ thuat phan tich kinh t&€ lugng sit
dung trong nghién cifu bao gdém : d6 tin cay Cron bach alpha, phan tich nhan t&
EFA, phan tich hdi quy bdi. Budc ti€p theo phai tim hi€u ddi tugng nghién citu
ctia pham vi dé tai, @€ 1am cd s cho cong tic diéu tra dinh lugng. P6 13 noi
dung Chuong 2 s€ dugc trinh bay sau day.
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Chuong 2 : GIOI THIEU CONG TY TANIMEX VA
KHU CONG NGHIEP TAN BINH

Chuong 1 da trinh bay vé co s& 1y thuyét vé chat lugng phuc vu, su thda
méin clia khdch hang va cdc k§ thuit phan tich kinh t€ lugng 4p dung trong
nghién ctu. Chuong 2 sé ti€p tuc trinh bay vé doi tugng nghién cttu cla dé tai
nay. Noi dung chuong 2 gdm 3 phan chinh 13 : gidi thiéu so lugc vé Cty
TANIMEX, gidi thiéu vé khu cdng nghiép Tan Binh va d6i nét vé cdc doanh
nghiép dang diu tu hoat dong tai khu cdng nghiép T4n Binh.

2.1/ Giédi thiéu so luge cong ty TANIMEX :
Cty TANIMEX la chid dau tu ctia khu cong nghiép TAn Binh
2.1.1/ Quyét dinh thanh Iap :

- Cty san xuét kinh doanh xuat nhap kh&u va dich vu diu tu Tan Binh,
viét tit 124 TANIMEX 12 mot doanh nghiép nha nudc dugc thanh 1ap theo quyét
dinh s6 218/QDP-UB ngay 11.12.1992 cia UBND Thanh phd HCM.

Tén Ti€ng Anh : Tan Binh Import Export Corporation

bia chi : 89 Ly Thuong Kiét P.9 Q.Tan Binh

bién thoai : 8650051

Fax : 8642060

2.1.2/ So @b ¢d ciu quéin 1y ctia Cty TANIMEX :

Pugc md td & hinh 2.1. Theo sd dd nay Cty 4p dung loai hinh quin 1y tryc
tuyé&n chifc ning, gdbm : gidm ddc, 2 phé gidm ddc, 5 phong chiic ning va 10 don
vi truc thude. Loai hinh quan 1y truc tuyén chiic ning 13 loai hinh phd bi€n dudgc
4p dung & nhiéu don vi ¢ quy mod tir vira dén 16n va da ching td tinh phit hdp
ctia né. Ngoai ra, Cty con dp dung loai hinh quén 1y theo chuong trinh muc tiéu
dé€ quéan 1y cdc du 4n 16n, thi du nhu : du 4n khu cong nghiép Tring Bang, du 4n
md rong khu cong nghiép TAn Binh v.v..Vé co ciu td chifc thi Cty di 4p dung 6n
dinh ¢d cAu nay tr nim 1997 d€n nay va da phat huy hiéu qud tot trong quén Iy.

2.1.3/ Chic ning va nganh nghé kinh doanh chinh hién nay :

- San xuA't hang cong nghiép, ti€u thi cong nghiép : Sdn xuit va mua ban
thudc 14 di€u, san xud't khung kéo thép, cic sadn phadm co khi phuc vu san xuit,
xay duyng san 14p mit bing.

- Xu&'t khiau hang néng 1am thily sin, hang cong nghiép va ti€u thi cong
nghiép, rau qua va thuc phaAm ché bi€n.
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- Nhap khdu nguyén liéu, vat tw, may méc, thiét bi, phuong tién vin tai,
hang tiéu diung, hdéa chat, phu liéu, phu ting, vat liéu xay dung, trang tri ndi
that.

- Dich vu : nha hang, khich san, ki€u hdi, du lich; dai Iy ban 1& xdng diu,
gas, sang chiét gas, dich vu thé duc thé thao, thu gom va vain chuyén ric, dai ly
van tdi; khai thac va mua ban nudc ngdm, dich vu cho thué nha xudng.

- PAu tu xAy dung va kinh doanh cd sd ha tang khu cong nghiép.

2.2/ Gidi thiéu khu cong nghiép Tan Binh :

2.2.1/ So ludc qué trinh hinh thanh va phat trién :

TU nhitng nim dau ctda thap nién 90 Thé ky 20, UBND Q.Tan Binh va
Cty Tanimex di ti€n hanh c4dc budc chuin bi d€ hinh thanh khu cong nghiép Tan
Binh tai phudngl5, phudngl6. Lic bdy gid diy la vung dat thuan ndng, dudc
bao boc bdi Kénh Tham Luong va Kénh 19/5, dan cu thua thét, cd s§ ha tang
gin nhu chua ¢é gi , ning sudt kinh t&€ trén mot don vi dién tich dat ri't thap, cdc
con kénh bao boc bit dau bi 6 nhiém.

Pén nim 1997, khu cdng nghiép Tan Binh dugc chinh thic thanh 1ap theo
quyét dinh s6 65/TTg ngay 01.02.1997 clia Thi twéng Chinh phd, sau mot thdi
gian chuin bi vé cong tdc dén b, thu hdi dat, chuin bi cd s§ ha ting va bo may
quan 1y, khu cong nghiép Tan Binh dugc khdi cong xay dung ngay 21.8.1998.

Vao diau nim 2004, Q.Tan Binh dugc chia tdch thanh 2 Quin : Tan Binh
va Tan Phi. Khu dat khu cong nghiép toa lac dugc mang tén theo dia danh méi
l1a phuong Tay Thanh va phuong Son Ky — Q.Tan Phu.

Téng s6 von dau tu ha tAng liiy k& d&n cudi nim 2003 1a : 235 tj ddng. @

Co s§ st dung dat : theo QP s6 3075/QD-UB ngay 05.8.2003 ctia UBND
Thanh phd vé viéc diéu chinh dy 4n dau tu xay dung va kinh doanh két ciu ha
tang khu cong nghiép Tan Binh, thi co ciu sit dung dat c6 thé tdng hgp nhu bing
2.1. Bt cdng nghiép dugc 125,71ha hién nay da cho thué hét va phan dién tich
nay dang ngay cang phdt huy tic dung, lam thay d8i dién mao cia mot viing dit
nong nghiép nghéo nan, ning sut thip tir xwa dén nay. Piéu dic biét 1a khu
cong nghi€p Tan Binh dugc Thi Tudng Chinh Phi phé duyét quy hoach 55,7 ha
d4't dan cu, muc dich d€ x4y dung chung cu, luu cu nhitng ho gidi tda, ky tic x4
cong nhan... Piéu nay da gidi tda rat nhiéu khé khin cho Khu cong nghiép, tao

? Khu cong nghiép Tan Binh (2004), k&€ hoach nim 2004.
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st chi dong bo tri tdi dinh cu va tru6c mit gidi quyét khé khin vé von cho Cty
tir gid tri quyén sir dat.

Bdng 2.1 : Co cdu stt dung ddt khu cong nghiép Tan Binh

Khu vuc Dién tich ( ha ) Ghi chud
1/ DAt cong nghiép : 125,71
KCN I 21,13
KCN1II 51,94 Bao gom c4 dat
KCN II 35,03 giao thong, cay

xanh, kénh rach,

KCN IV 17,61 cong trinh phu trg
2/Patdincu: 55,7 V.V...
Khu dan cu Tay Thanh 40,2
Khu dan cu Son Ky 15,5
Cong 181,41

2.2.2/ Thuin 1gi va khé khin khi X4y dung khu cdng nghiép Tan Binh :
2.2.2.1/ Thuan lgi :

- Pia hinh tuong ddi bing phing, nén dit c6 kha ning chiu luc xay dung
cdc cong trinh dan dung. Thdi ti€t khi hau 6n hoa, khong c6 nhitng thién tai 4nh
hudng dén hoat dong sin xuit, kinh doanh. C6 2 tuyén kénh ty nhién chdy qua :
Kénh Tham Luong chay boc theo chu vi khu cong nghi€p, Kénh 19/5 chay
xuyén qua khu cdng nghi€p. Kénh 19/5 da dugc nao vét sdu, lam ke dd, 1an can
dd c6 sdan 1 s§ cdng trinh ha ting dau mdi cda Thanh phd nhu : Tram bién thé,
Nha mdy xif 1y nudc ngdm Héc Mon, Truc 6ng cip nudc cAp 1 tif Nha mdy nude
song Sai Gon v.v....

- Vi tri thuin 1di, gan cdc dau méi truc giao thdong quan trong nhu : phi
trudng qudc t&€ Tan Son Nhit, xa 16 vanh dai Quéc 16 1, dudng Xuyén A v.v..
nhu vy chi phi van chuyén hang héa, nguyén vit liéu tuong ddi thap, cé diéu
kién dé dang d€ md rong giao dich, lién két, ti€p can nhanh chéng thi trudng.

- Gia cho thué dit & khu cong nghiép Tan Binh dudc gidm va thdp hon so
v6i khu cong nghiép Tan Tao. So sdnh gid thué d4t trong khu cdng nghiép va
bén ngoai, tuy gid dat bén ngoai ré hon nhung lai c6 nhitng khé khin khéc nhu :
gidy phép hoat dong, thii tuc xAy dung, thdi han thué khong 1au dai, 4nh hudng
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sinh hoat khu din cu 14n cin, vdn dé quy hoach, 6 nhiém ... Thué dat trong khu
cong nghiép c6 ha tang day dd hon, dugc cic vu dii vé thué, thuin 1gi vé tai
chinh nh& chinh sdch trd gép hay diéu kién vay ngan hang dé& dang hon. Mit
khac, do nhiéu doanh nghiép ciing hoat dong chung trong mot khu vyc nén tao ra
nhitng mdi quan hé hd tuong d& dang.

- Khu cong nghiép Tan Binh dudc chii trudng hinh thanh khu din cu tdi bo
tri trong khuoén khd da't quy hoach ctia khu cong nghiép, ngudn thu tir khu dan cu
niy c6 thé bu dip dugc phian nao chi phi dén bu gidi tda, gidm dudc dp luc vé
chi phi dau tu ban dau, gitp chd diu tu phan ndo dudc chi dong hon trong viéc
trién khai ha ting trong khu cdng nghiép. Ngoai ra, khu din cu tip trung con 1a
noi cung cAp ngudn lao dong ddi dao cho cdc doanh nghiép, ngudi din c6 ¥ thifc
gia nhap luc lugng lao dong tai khu cong nghiép va c6 ging tu dao tao dé dap
rng nhu ciu tuyén dung.

2.2.2.2/ Kho khan :

- Khu cong nghiép Tan Binh c6 kinh phi dén bu gidi tda 16n nhit, vi 1a
khu vue gan nodi thanh nhat so véi cdc khu cong nghiép 1an cin. Piéu nay tao
sttc ép 16n vé von dau tu ban dau, gy khé khin khong nhé cho chii dau tu, Iam
ti€n do thu hoi gidi phéng mit bing rat cham. Thuc t&€ d€n nay cong tic gidi
phéng mit bing, hiép thuong chi phi dén bl vin con gip nhiéu vuéng mic, cic
ban nganh cAp Thianh phd di nhiéu lan tham gia gidi quyét nhung vin chua
hoan tat.

- Hién tai, Vin phong quéan ly khu cdng nghiép Tan Binh dang 1a bd phan
hach todn phu thuéc nén viéc tinh todn hi€u qua cda riéng khu cong nghiép
khong thé tach bach rd rang dugc. Piéu nay doi khi 1am léch huéng trong mot s6
nhan dinh, din d&n viéc dinh huéng quan 1y chién lugc khong dugce chinh x4c.

2.2.3/ So sinh 1gi th€ mot sd khu cdHng nehiép lan cin :

- C6 thé néi khu cong nghiép Tan Binh c6 1gi thé vé vi tri nhung bén canh
d6 lai c6 nhi€u di€m y€&u, nhit 1a khi so sdnh vé6i 3 khu cong nghiép trong ciing
mdt khu vyc phia Nam Thanh phd 1a Tan Tao, Vinh Loc va Lé Minh Xuin.
Trong d6 ding k& nha't 1 khu cong nghiép Tan Tao dugc Thianh phd xem 13 mot
trong nhitng khu cong nghiép thi di€m vé cac hinh thifc thu hit vén dau tu.

- Khu c6ng nghi€p Téan Binh khong dudc nhitng vu dai nhu : vay vu dai tu
ngan sach Thanh phd d€ thuc hién ha ting, chua cho phép md kho hdi quan ngay
tai khu cong nghiép, Cty xay dung ha ting chwa di manh con phu thudc vao tié€n
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dd rét von clia chi dau tu, phuong thic cho thué chua linh dong, cdc doanh
nghiép con phdi bd von diu tu ban dau qud nhiéu...

- Khu cong nghiép Tan Binh 13 don vi ¢6 chi phi dau tu ha ting cao nhat
trong c4c khu cong nghiép (chi sau khu ch& xui't Tan Thuin) d6 13 do chi phi dén
bu gidi tda qud 16n. Pay 13 yé&u t& quan trong khi€n cdc cAp chinh quyén chua an
tam vé hiéu qud clia khu cong nghiép Tan Binh.

Tuy nhién, du vdi nhitng khé khin nhu trén, cdng v6i viéc han ché dau tr
do yéu ciu bdo vé moi trudng (khu cong nghiép Tan Binh chi chdp nhan nhitng
loai cong nghiép sach), nhung do nhu cau diu tu cda nén kinh t&€ hién nay rat
16n, nén khu cong nghiép Tan Binh khong dd dién tich mit bing dé d4p ng nhu
cau thué ctia cidc doanh nghiép. Viéc chli dau tu dé nghi Chinh phii chdp thuin
m§ rong khu cong nghiép TAn Binh vé huéng quian Binh Tan 12 mdt phuong
huéng ding din, phit hop vdi xu th€ phat trién ctia Thanh phd néi chung va cida
khu cong nghiép Tan Binh n6i riéng.

2.2.4/ Su cin thi€t ddnh gid chit lugng phuc vu khu cong nehiép Tin

Binh:

- Vi téc @6 d6 thi héa dién ra rdt nhanh, nén khing dinh khu cong nghiép
Tan Binh 12 mot khu vuc sdn xuit trong ndi thanh. Ngay tir ban dau khi ti€p
nhan cdc doanh nghiép vao diu tu, chi chon loc nhitng nganh nghé cong nghiép
sach nén van dé x& ly 6 nhiém cdng nghiép khdng déng vai trdo quan trong, chi
quan tAm dén x& ly & nhiém sinh hoat va mdt it 6 nhiém cong nghiép nhe dé
gidi quyét.

- Mit khéc, cdc chinh sidch vi md, cdc yéu td khach quan, cic mit thuan
1gi, kh6 khin nhu da phén tich & trén 12 nhitng di€u xem nhu sdn c6. Hoat dong
chd quan clia Vin phong qudn Iy khu cong nghiép 1a nhim tip trung uu thé, han
ché& nhitng ba't 1gi, ciing ddng hanh vdi doanh nghiép vi muc tiéu ting trudng va
phét trién.

- Vay vdAn dé€ con lai ma Vin phong quan ly khu cdng nghiép cin quan
tAm 13 phuc vu cdc nhu cau dau tu chinh d4dng clia doanh nghiép, nghia 13 can
thi€t x4c dinh hoat dong cda Vin phong quéin 1y khu cong nghiép 1a hoat dong
mang tinh chit dich vu, phuc vu diu tu, cling c6 va thic défy st dong tinh, sy an
tAm ctia nha dau tu, khuyé&n khich ho manh dan ti€p tuc bd von diau tu md rong

© Cty tu van quy hoach xay dung va dich vu phét trién d6 thi (2003), Dy 4n md rong
khu cong nghi€p Tan Binh.
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kinh doanh sin xuit, tao diéu kién cho sy phdt tri€én manh mé khu cong nghiép
trong tuong lai.

- Vi vy chit lugng phuc vu nha dau tr clia Vin phong quin 1y 12 y&u to
rit quan trong. Viéc tim hi€u cdc thanh phin cla chit lugng phuc vu, tim hi€u
cic doanh nghiép quan tim d&n thanh phan nao, déng tinh v6i Vin phong quin
1y & nhitng di€m nio, con yéu cau Vin phong quin 1y diy manh nhitng mit ndo
dé cha't lugng phuc vu dudc ning cao hon 13 van dé rit cin thi€t d€ gitip Vin
phong qudn 1y ¢6 dudc cdi nhin bao quét trong dinh huéng chién lugc hoat dong
ctia minh.

2.3/ Cac doanh nghiép dang diu tu tai khu cong nghiép Tan Binh :

- Hién trang khu cong nghiép da thu hit dugc 104 doanh nghiép dau tu, s6
doanh nghiép da dudc cip gidy phép diu tu 13 104 dat 100 %. Trong dé, c6 26
doanh nghiép 100 % von nudc ngoai va lién doanh ( chl y&u 1a Pai Loan, Han
Qudc, Nhat Badn va mot s6 nude Chau Au ); s6 doanh nghiép trong nuée 1a 78.

- Téng s6 von ding ky 1a 105 triéu USD. Pa c6 92 doanh nghiép hoat
dong, 7 doanh nghiép dang xdy dung va 5 doanh nghiép dang chuin bi cic thii
tuc dau tu xay dung (chi thich 7).

- Nganh nghé dau tu tai khu cong nghiép Tan Binh 13 nhitng nganh cdng
nhiép sach, tp trung chii yéu vao nhitng nganh nghé nhu : dét may, sidn xuit
bao bi nhuta, bao bi gidy, ché& bién thily sdn, dugc pham, cd khi ...

- Hién nay khu cong nghi€p Tan Binh da tao cong an viéc lam cho hon
10.000 lao dong; trong d6 c¢6 hon 4.000 lao dong dia phuong.

- Ngoai ra, do nhu cau tim dit ddu tu clia cdc doanh nghiép ngay cang
cao, cong ty Tanimex con dugc Chinh phii va TP.HCM phé duyét dy an md rong
khu cong nghi€p Tan Binh thém 61,15 ha trén dia ban xa Binh Hung Hoa quan
Binh Tén, gidp ranh v&i khu c6ng nghi€p Tan Binh hién hitu. Trong d6, s€ cé
37,75 ha dit danh cho cong nghiép; 23,4 ha s& quy hoach 1am khu din cu phuc
vu cOng tdc tdi bo tri, dinh cu cho ngudi dan thudc dién gidi tda ctia khu vuc du
an (chu thich 8) (Phu luc 2)
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Tém tit

Sau khi tim hi€u qua cd sé 1y thuyét va ddi tugng nghién ciu, cdc thanh
phan do ludng chat lugng phuc vu da dude dé xui't gdm 8 thanh phan. Gid thuyét
vé mdi quan hé dong bién giita tirng thanh phin cia chit lugng phuc vu véi mic
dd thda min cla nha diu tu cling da dudc xdc 1ap. Budc ti€p theo 13 trén co s&
gid thuy€t di néu ti€n hanh nghién cttu dinh Iugng thyc nghiém thdng qua
phuong phdp phéng van truc ti€p cdc doanh nghiép. Qué trinh thi€t k€ va ti€n
hanh nghién cttu sé& dugc trinh bay trong chuong 3 ti€p theo sau day.
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CHUONG 3: NGHIEN CUU PINH LUONG PO LUONG
CHAT LUGNG PHUC VU VA SU THOA MAN CUA NHA
PAU TU.

Chuong 1 di trinh bay ly thuyé&t vé chat lugng phuc vu va thang do
SERVQUAL, chuong 2 da tim hi€u vé d6i tugng clia nghién citu. Tu 1y thuyé&t va
ddi tugng d6, md hinh vé chit lugng phuc vu va su thda min cia nha diu tu
cting v6i nhém gid thuyé&t vé mdi lién hé giita tirng thanh phan cia chat lugng
phuc vu v6i mitc d6 thda min clia nha dau tu dugc dé xuit. Chuong 3 nay nhim
gi6i thiéu quy trinh nghién ctu, thi€t k& thang do sd bd, di€u chinh thang do va
nghién cttu dinh lugng chinh thic.

3.1/ Thi€'t k& quy trinh nghién cifu :

Nhu di trinh bay & chuong 1, thang do SERVQUAL d3 dugc ki€m dinh &
nhiéu thi trudng va nhi€u nuéc khdc nhau. Tuy nhién, do sy khdc nhau vé viin
héa, mic dd phat trién ciing nhu dic thu cia tirng nganh dich vu cu thé nén cé
thé cdc thang do dudc thi€t 1dp & cdc thi trudng khac chua that sy phi hgp véi
trudng hop clia nghién cfu nay. Vi viy, diing nghién ctfu dinh tinh sd bo d€ diéu
chinh thang do cho phit hdp la diéu cin thi€t. Mit khéc, vi nghién ctfu ndy mang
tinh dé xuat khdm phd ban dau, nén sé dugc ti€n hanh thdng qua 2 budc chinh :
nghién cttu sd bd va nghié€n cu chinh thitc.

Nghién cttu so bd dung phuong phap dinh tinh, st dung k¥ thuit thao ludn
tay doi (chd thich 2), muc dich 1a diéu chinh cdc thanh phan va céc bi€n quan
sat. Bon nha sdn xudt vd bon nha qudn Iy c6 lién quan dugc tham khdo y kién
dé xdc dinh chinh thiic cdc thanh phan thang do va cdc bi€n quan sit can dé cap.
Nghién ctu so bd dugc thuc hién tai Khu Cong nghi€p Tan Binh va UBND Quin
Téan Phu vao thang 6 — 7.2004 (phu luc 3).

Nghién ctu chinh thic dung phudng phdp dinh lugng st dung k§ thuit
diéu tra mo 37, bang cau hdéi dugc phan phat cho cac doanh nghiép trong Khu
Cong nghiép. C4c bang tra 15i dugc st dung dé kiém dinh md hinh do ludng, mo
hinh ly thuy&t va céc gid thuyét trong mod hinh. Nghién cttu chinh thic dugc thuc
hién vao thang 8 — 9.2004.

Quy trinh nghién cttu dudc trinh bay trong hinh 3.1

Y PGS TS Nguyén Thi Canh (2004), Phuong phdp va phuong phdp luin nghién cttu
khoa hoc kinh t€, NXB Pai hoc qudc gia TP HCM
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Hinh 3.1 : Thiét ké& quy trinh nghién ciiu
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Dua trén nhitng co s& 1y thuyét vé chat lugng phuc vu, vé thang do chat
lugng phuc vu SERVQUAL va 1y thuyét vé sy théa man cda khach hang, cling
vdi thuc tién quan ly tai Khu Cong nghiép d€ dé xuit cdc thang do va cdc bién
quan sit 1an dau. Sau d6, 4p dung phuong phip tham khdo y ki€n cdc doanh
nghiép va nha quin ly cé lién quan d€ diéu chinh thang do.

Thang do sau khi diéu chinh dugc st dung cho nghién citu chinh thic.
Thang do dudi dang cic phat bi€u, phan phat cho cic doanh nghiép trong Khu
cong nghiép, dé nghi doanh nghiép cho y ki€n vé mic d6 dong y d6i vé6i cic
phdt bi€u trong bang cAu héi. Nghién citu chinh thitc dugc thyc hién dé ki€m
dinh md hinh thang do va mo hinh 1y thuy€t. Thang do dugc ddnh gid sd bd bing
hé s0 tin cdy Cronbach Anpha va phan tich nhan t6 khdm phd EFA, sau d6 phan
tich hdi quy d€ xdc 14p md hinh hdi quy phi hdp.

3.2/ Piéu chinh thang do:

3.2.1/ Thang do chit lugng phuc vu :

Dua theo thang do SERVQUAL, thang do chat lugng phuc vu; 1a thang do
khodng, dinh lugng; dau tién dugc dé xudt gdm 7 thanh phin c6 38 bi€n quan
sat. 7 thanh phan do ludng gdm : 1/Mic do tin cay, 2/Mic dd ddp dng, 3/Ning
lvc phuc vu, 4/Thdng tin, 5/Mitc dd an toan, 6/Miic dd ddng cdm, 7/Cd s& vat
chat.

Sau budc nghién cttu dinh tinh so bo va nhiéu 1an di€u chinh thanh phin
thit 7 cd s§ vat chat dudc tach doi d€ cu thé hod hon, d6 1a : cd s§ vat chit phuc
vu phu tr¢ va cd s vat chat ha ting. Thang do sau khi di€u chinh 13 thang do
khodng, dinh lugng dudc thi€t k& dugi hinh thifc cic phdt bi€u va dé nghi ngudi
trd 15i phdn 4nh mdc d6 ddng ¥ ca minh ddi vdi cdc phat bi€u theo 5 Iva chon,
bao gébm 8 thanh phin va 39 bi€n quan sit cu thé nhu sau : (phu luc 4a)

1.Thanh phin tin cdy gdm 5 bi€n quan sit tr VO1 d&€n V05 do ludng mic
dd tin twdng clia nha dau tu ddi véi Vin phong quan 1y khu cong nghiép.

2.Thanh phan ddp ng gdm 4 bi€n quan sét tir V06 d&€n V09 do ludng mic
dd mong mudn va sin sang phuc vu nha diu tu clia Vin phong quin ly khu cong
nghiép.

3.Thanh phin ning lyc phuc vu gdm 4 bi€n quan sit tir V10 dén V13 do
ludng trinh @0 chuyén moén va cung cach phuc vu cia nhan vién Vin phong
quan 1y khu cong nghiép.
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4. Thanh phin thong tin gdm 6 bi€n quan sit tir V14 d&n V19 do ludng
mtc do truyén dat thong tin va gidi quyét thic mic cho nha diu tu.

5.Thanh phan an toan gdm 5 bi€n quan sit tir V20 d&€n V24 do ludng mic
dd an tAm ciia nha dau tu trong Khu cong nghiép.

6.Thanh phin dong cdm gdm 3 bién quan sit tir V25 d&€n V27 do ludng
mic d6 hi€u bi€t, quan tAm va chim séc cdc nhu ciu dau tu clia Vin phong
quan 1y khu cong nghiép.

7.Thanh phan cd s& vat chit phuc vu, phu trg gdm 4 bién quan sit tir V28
dé&n V31 do ludng mic d6 trang bi vat chi't phuc vu ngudi lao ddng va nha diu tu
trong Khu cong nghiép.

8.Thanh phin co s& vat chit ha tAing gdm 8 bi€n quan sit tir V32 d&én V39
do ludng co s ha tang k§ thuat va co sd ha tang kinh t& phuc vu doanh nghiép.

3.2.2/ Do ludng mdc d6 thda man cua khich hang :

Trong chuong 1 da phan biét r6 2 khdi niém : chat lugng phuc vu va su
théa man ctia nha diu tu. Phan trén chiing ta di dé xudt cdc bi€n quan sit do
ludng chat lugng phuc vu, & phan nay ching ta s& dé xuat cdc bi€n quan sit dé
do ludng sy thda man clia nha dau tu.

Su théa min cla nhi dau tu 12 mot khdi niém tdng qudt néi 1én sy hai
1ong ctia ho khi dau tu vao Khu cong nghiép nay. Vi vdy, trong nghién cifu ndy,
st thda min cia nha diu tu dudc do ludng bing mic dd hai long tong quét clia
ho d6i véi Khu cong nghiép.

Thang do sy théa man clia nha dau tu, ciing 12 thang do khodng dinh
lugng da trdi qua cdc budc nghién ciu dinh tinh s6 bo va thi€t k€ 5 mdc nhu
thang do chat lugng phuc vu, dugc dé xui't gdm 3 bi€n quan sit. Thang do nay
phdng van mic d6 hai ldong clia nha diu tu ddi vdi cung cdch hoat dong clia Vin
phong quédn ly khu cong nghiép, d6i v6i co s& ha ting phuc vu ddi sdng va sdn
xuét trong Khu cong nghiép va mifc do hai 1ong tdng qudt ctia ho gitp ho ti€p
tuc an tAm dau tu tai Khu cong nghiép. (phu luc 4b)

3.3/ Nghién cwu chinh thdc :

Céc thang do khi da dugc diéu chinh va bd sung thdong qua nghién ciu
dinh tinh sé& ti€p tuc dudc ddnh gid thong qua nghién citu dinh lugng. P4 tugng
nghién cttu 1 cdc doanh nghiép hién dang dau tu trong Khu cong nghiép.

3.3.1/Pam dbéng :
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bay la nghién cttu thuc nghiém, ddm dong dugc nhdn dién va xdc dinh 1o
rang 1a toan bd cdc doanh nghiép trong Khu Céng nghi¢p. Theo danh muc bdo
cdo chinh thitc d&€n thdi diém hién nay thi trong Khu cong nghiép TAn Binh hién
hitu c¢6 106 doanh nghiép toa lac, trong d6 Vin phong quan ly khu cong nghiép
quan ly 104 doanh nghiép, con Khu cdng nghiép Tan Binh md rong dang trong
giai doan gidi phéng mit bing, chua c6 doanh nghiép dau tu.

3.3.2/ Mau:

Trong diéu kién thuin 1gi ddm ddng 12 cdc doanh nghiép cling tip trung
trén mot dia ban va chiu sy quan 1y theo chiic ning cia Vian phong quan ly khu
cong nghiép, nén miu dugc xem xét trong cidc budc ki€m dinh ti€p theo 13 dua
vio thu thap thuc t&, phuong phdp chon miu thuén tién cu thé€ nhu sau :

- Xét & géc do 1y tudng thi diéu tra todn bo ddm dong 1a tdt nhat. Tuy
nhién, do mot s& doanh nghiép dang chuin bi diu tu, dang xay dung hoic mot s6
miit bing chi 1a kho, 12 phan xudng, thim chi 12 chd diu xe ctia mot s6 doanh
nghiép c6 tru s& chinh & noi khic, nén khé c6 thé diéu tra hét toan bo ddm dong.

- Thuc t& chi c¢6 thé diéu tra dudc 78 doanh nghiép va bang ciu héi da
dudc gl t6i tit cd 78 doanh nghiép ndy. Sau 2 thing diéu tra, nhém nghién citu
da thu thap lai dudc 33 phi€u trd 15i. Trong d6 c6 2 phi€u trd 15i c6 qua nhiéu 6
trong nén loai bd. Cudi cung 31 bdng tra 15i hoan tit dugc sit dung cho cic budc
ki€m dinh ti&p theo, dif liéu dugc lam sach® thong qua phan mém SPSS 11.5.

Tém tit:

Chuong nay trinh bay phudng phdp va ky thuat nghién ctu dugc thyc hién
dé ddnh gia thang do cdc khdi niém nghién ctu va mo hinh ly thuyé&t vé chat
lugng phuc vu va sy thda man clia nha diu tu. Phuong phdp nghién citu dugc
thuc hién qua 2 budc : nghién citu sd bo dé diéu chinh thang do va nghién citu
chinh thitc d€ ki€m dinh m6 hinh.

Trong nghién ctu s6 bo, dung ky thuit thao luan tay d6i vGi cac doanh
nghiép va cdc nha quan 1y c6 lién quan. Nghién cttu chinh thic 1a nghién citu
dinh lugng, ding phuong phdp diéu tra md td qua bdng cau hdi. MAu thu thap
dudc qua thuc nghiém c6 kich thuéc 31 doanh nghiép. Thang do gém : 39 bién
quan sit do ludng 8 thanh phan cla chdt lugng phuc vu va 3 bi€n quan sit do
ludng mitc d6 thod man cla nha dau tu.

®Hoang Trong (2002), Xt ly dif liéu nghién cttu véi SPSS for windows, NXB Thong ké
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Tié€p theo cin phdi phan tich thong tin vi két qui nghién citu, ki€m dinh
mo hinh thang do va md hinh nghién citu, ki€ém nghiém cédc gid thuyé&t vé mdi
quan hé déng bi€n giita tirng thanh phan ciia chit lugng phuc vu véi mitc do
thda man ctia nha dau tu. P6 12 ndi dung clia chuong 4 dudc trinh bay sau day.

CHUONG 4 : PHAN TIiCH DU LIEU THU THAP PUGQC

Chuong 3 da trinh bay ky thuat nghién cdu va k&t qua dit liéu thu thap
dudc. Muc dich chuong 4 1a trinh bay viéc 4p dung céc k§ thuat phan tich thdng
ké va kinh t& lugng d€ ki€m dinh md hinh thang do, md hinh nghién citu va cic
gid thuyét trong md hinh. Noi dung chuong IV gdm 3 phan chinh : Phan tich
nhan t& v ki€m dinh thang do (Cronbach alpha va EFA), phin tich hdi quy cic
nhin t& 4nh hudng d€n mic dd thda man va phin tich hdi quy tAm quan trong
cdc nhan t6 4nh hudng d€n mitc dd théa main.

4.1/ Phan tich nhan té va ki€ém dinh thang do :

M&i mot thanh phin trong thang do chit lugng phuc vu dugc ddnh gid
bing mot s& bi€n quan sdt, muc dich ctia phan tich nhan t6 1a xem xét mifc do
tin cay va tudng quan clia cdc bi€n quan sdt trong ndi bo tirng thanh phan (goi 1a
bi€n t6ng). Cic bién quan sdt khong dd do tin cay goi la bién rac s& dugc loai bd
trong phan tich thong qua cong cu phan tich hé s6 tin cdy Cronbach alpha. Ti€p
theo sé& do Iudng mic dd tuong quan cla cic bi€n quan st va tap hop lai thanh
mdt hay mdt sd nhan td dai dién cho thanh phan do ludng thong qua phuong
phap phan tich nhan t6 khdm phd EFA. C4c nhin t6 dai dién ndy phdi théa man
yéu cau cta ki€m dinh thdng ké, trong nghién ctu nay sé& st dung kiém dinh
KMO va Bartlett, ngoai ra phuong sai trich trong phan tich EFA phdi >50%. Néu
trudng hop nhin t6 dai dién khong dat yéu cdu thi cidc bién quan sit nio c6
tuong quan bi€n tdng nhd sé dudc ti€p tuc loai bd cho d&€n khi nhan td dai dién
dat yéu cau va nhin t6 d6 s& dudc sit dung d€ phan tich hdi quy & phin sau.

Trong phan trinh bay sau day chi mé td s6 bo cdc budc phan tich trung
gian, con k&t qua cudi cling sé dudc néu ra cu thé d€ 1am tién dé cho phan tich
hdi quy. Thit ty phan tich s& 1an lugt theo thi ty cda tirng thanh phin thang do
nhu sau : tin cdy, ddp @&ng, ning luc phuc vu, thong tin, an toan, dong cam,
phuong tién phuc vu, co s ha ting va mifc d6 théa man cda nha diu tu.

4.1.1/ Phan tich hé sd tin ciy Cronbach alpha :

4.1.1.1/ Phan tich Cronbach alpha cdc thanh phin cia chit lugng phuc vu
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Theo 1y thuyét da nghién cttu & chuong 1, mdi mdt thanh phan clia chat
lugng phuc vu dudce do Iudng bing mdt s6 bién quan sit, ciac bién nay lién quan
d&n mic dd ddng y cla doanh nghiép vé tirng khia canh nhu tén clia tirng bi€n
di dugc thé hién & phu luc 4. K&t qui chdp nhin sau cling cda phan tich
Cronbach alpha cdc thinh phan chit lugng phuc vu dugc md td & phu luc 5a.

- Thanh phan tin ciy dudc do ludng biing 5 bi€n quan sit, dugc ky hiéu tir
V01 d&n VO05. Hé s6 tuong quan bién tdng cda cad 5 bi€n quan sit déu >0,3 ; hé
s6 Cronbach alpha 13 0,7066 (>0,6) cho thiy thang do ctia thanh phin tin ciy c6
dd tin cay cao. C4 5 bi€n quan sdt déu dudgc ti€p tuc si¥ dung.

- Thanh phan ddp &ng dugc do ludng bing 4 bi€n quan sit, dugc ky hiéu
tr V06 d&€n V09. Hé s& tuong quan bién tong clia cd 4 bi€n quan st déu >0,3 ;
hé s& Cronbach alpha 1a 0,8155 (>0,6) cho thdy thang do cla thanh phan dép
ing c6 dd tin ciy cao. C4 4 bi€n quan sit déu dudgc tiép tuc si¥ dung.

- Thanh phan ning luc phuc vu dugce do ludng biing 4 bi€n quan sit, dugc
ky hiéu tir V10 d€n V13. Hé s6 tudng quan bién tdng cia ci 4 bi€n quan sit déu
>0,3 ; hé s6 Cronbach alpha 12 0,7117 (>0,6) cho thiy thang do clia thanh phan
niang Iyc phuc vu cé dd tin ciy cao. Ca 4 bién quan sit déu dudc ti€p tuc st
dung.

- Thanh phin thdng tin dugc do ludng biing 6 bi€n quan sit, dudc ky hiéu
tr V14 d€n V19. Hé so tuong quan bi€n tdng clia ci 6 bi€n quan sit déu >0,3 ;
hé s6 Cronbach alpha 1a 0,8528 (>0,6) cho thdy thang do cda thanh phin thong
tin ¢6 dd tin ciy cao. C4 6 bi€n quan st déu dudgc ti€p tuc si¥ dung.

- Thanh phan an toan dudc do ludng bing 5 bi€n quan sit, dugc ky hiéu tir
V20 dén V24. Khi dua c& 5 bi€n vao phan tich Cronbach alpha thi ¢6 3 bi€n V20,
V21, V24 ¢ hé s6 tuong quan bi€n tdng <0,3 khong dat tiéu chuin cho phép. Do
dé cdc bi€n nay bi loai ra va chi st dung 2 bién V22 va V23 trong phan tich. Hé
s6 tudng quan bién tong ctia 2 bi€n quan st con lai déu >0,3 ; hé s6 Cronbach
alpha 12 0,6959 (>0,6) cho thiy thang do con lai clia thanh phan an toan dat do
tin cay. 2 bi€n quan sit nay déu dugc ti€p tuc st dung.

- Thanh phan d6ng cAm dudc do ludng bing 3 bi€n quan sit, dugc ky hiéu
tr V25 dén V27. Hé s6 tuong quan bi€n tdng clia ci 3 bi€n quan sit déu >0,3 ;
hé s6 Cronbach alpha 12 0,6769 (>0,6) cho thdy thang do cda thanh phin dong
cdm dat do tin cay. C4 3 bi€n quan st déu dudc ti€p tuc si¥ dung.

- Thanh phan phuong tién phuc vu dugc do ludng bing 4 bi€n quan sit,
dudgc ky hiéu tir V28 dén V31. Khi phan tich thanh phin phuong tién phuc vu
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thong qua cong cu Cronbach alpha thi dit ¢4 4p dung nhiéu cich thic loai bi€n
khdc nhau nhung cdc hé s6 tuong quan bi€n tdng va hé s& alpha khong lic nao
dat yéu cau. Piéu nay cho thiy thang do thanh phian nay khong dat do tin cdy,
nén khong thé rit ra bi€n quan sit d€ phan tich EFA.

Mit khdc, trong mo hinh 1y thuyét, thanh phan phuong tién phuc vu va
thanh phan cd sé ha tang dugc tdch ra tif mot thanh phan 1a thanh phan cd s§ vat
chat. Do d6, trong nghién ctfu ciing da thir ghép 2 thanh phan nay lai véi nhau
dé€ phan tich, nhung k&t qui cdc hé so phan tich ciing khong dat yéu cdu tiéu
chuin, dic biét 1a cdc bi€n quan sdt thudc thanh phan phuong tién phuc vu c6
hé s6 tuong quan bi€n tong (gdp cd 2 thanh phin) luon khong dat yéu ciu. Nhu
vay thanh phin phuong tién phuc vu sé& dugc loai b trong phan tich hdi quy.

Piéu nay trong thuc t&€ ciling gidi thich dudc 13 do cdc nha dau tu it quan
tAm dé&n phuong tién vat chat phuc vu clia bin than Vin phong quan 1y khu cong
nghiép, vi day la van dé trang bi cda riéng Vin phong, ho khong dé tAm dén. C6
th€ ho quan tim nhiéu hon d&n cdc thanh phan phuc vu truc ti€p dén cong viéc
sdn xuit kinh doanh cia ho.

- Thanh phin cd sé ha ting dugc do ludng bing 8 bién quan sit, dugc ky
hiéu tir V32 d&én V39. Khi dua cd 8 bi€n vao phan tich Cronbach alpha thi c6 3
bi€n V34, V35, V36 c6 hé so tuong quan bi€n tdng <0,3 khong dat tiéu chuin
cho phép. Do d6 cdc bi€n nay bi loai ra va chi sit dung 5 bién V32, V33, V37,
V38 va V39 trong phan tich. Hé s6 twong quan bién tdng cla cd 5 bién quan sit
déu >0,3 ; hé s6 Cronbach alpha la 0,8106 (>0,6) cho thdy thang do con lai clia
thanh phan cd s ha ting c6 do tin cdy cao. C4 5 bi€n quan sit déu dugc ti€p tuc
st dung.

4.1.1.2/ Phan tich Cronbach alpha mitc d6 thda min clia nha diu tu :

Mitc d6 thod min clia nha dau tv dugc do ludng biing 3 bi€n quan sit,
dugc ky hiéu tir V40 d&€n V42. Céc bi€n nay danh gid mic do hai 1ong tdng quat
clia cdc nha diu tu khi da lya chon dau tu va khu cong nghiép Tan Binh nhu tén
clia tirng bi€n da dudc thé hién & phu luc 4b.

Khi dua cd 3 bi€n quan sit vao phan tich Cronbach alpha, két qud cho
thdy hé so tuong quan bi€n tdng clia cd 3 bi€n quan sit déu >0,3 ; hé sO
Cronbach alpha 1a 0,9059 (>0,6) cho thdy thang do ctia nhan t6 phu thudc 1a mic
dd thda man clia nha dau tr ¢6 do tin cdy cao. C4 3 bi€n quan sdt déu dugc ti€p
tuc st dung. K&t qud dudc mo td & phu luc 5b.

4.1.2/ Phén tich nhén t&6 kham pha EFA:
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Phan tich nhan t6 kham phd EFA vdi ki€ém dinh KMO va Bartlett : sau khi
da loai bi€n rdc & phan tich Cronbach alpha ta can xem xét ti€p cdc bi€n quan
sat con lai trong bi€n tong c6 that sy twong quan chit ché v4i nhau hay khong va
gom chiing lai thAnh mdt hoic mot s& nhan td dai dién cho bi€n tdng. Céc yéu
cau clia phan tich EFA 1a : hé sd clia tirng bi€n quan sit trong nhan t6 dai dién
clia ma trin thanh phin (factor loading) phai >0,4 ; midc y nghia ciia ki€m dinh
Bartlett phai <0,05 ; hé s6 KMO phai >0,5 va tdng phuong sai trich phai >50%.
Trudng hdp trong cdc yéu ciu trén ¢6 yéu cau ndo khdng dat ta s& loai bé 1an
lugt tirng bi€n quan sat c6 hé s6 trong ma trin thanh phan nhd nhat (du lic d6 hé
s6 nay >0,4) d&€n khi nao tit ci cdc yéu cAu cling dat tiéu chuin thi méi st dung
cho cdc phan tich ti€p theo.

4.1.2.1/ Phén tich EFA cdc thanh phin clia chit lugng phuc vu :

- Thanh phan tin cay : dudc st dung budc dau 13 5 bi€n quan sit.
Kiém dinh KMO va Bartlett

Phuong sai trich 52,8%
Hé s6 KMO 0,683
Kiém dinh Bartlett Khi binh phuong gin diing 21,286
Df 6
Mic y nghia 0,002

Ma trgn thanh phdn

Hé s6 Pua ca 5 bi€n vao phan tich EFA thi nhan dudc tong
thanh phuong sai trich 1a 47,098% (<50%) khong dat tiéu chuin
phan cho phép, xem xét hé s6 trong ma trin thanh phin thi thdy
Vo1 0.579 bién V02 ¢6 factor loading bing 0,605 1a thap nhat, loai bd

bi€n V02 thi dugc k€t qua bdng ma tran thanh phan con 4
bi€n quan sit. Téng phuong sai trich dugc 52,8% (>50%).
V04 0,719 | Mitc y nghia cla ki€m dinh Bartlett = 0,002 (<0.05) cho
thdy ring cdc bién trong thang do thyc sy c6 tuong quan.
KMO = 0,683 (>0,5) cho bi€t phin tich nhin & 1a thich hgp.
Céc hé sd clia 4 bi€n quan sdt con lai déu >0,4. K&t qua 1a tir 4 bi€n quan sit
V01, V03, V04, VOS5 chi ¢c6 mdt nhan t6 dugc rit ra, nhan td nay dudc dit tén 1a
“mifc d tin nhiém, tin tudng clia nha dau tu ddi véi Vin phong quin ly khu
cong nghié€p , goi tdt 1a “mdc do tin cay”.
- Thanh phan ddp tng : dugc sit dung toan bd 4 bi€n quan st
Kiém dinh KMO va Bartlett

V03 0,737

V05 0,847
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Phuong sai trich 64,62%
Hé s6 KMO 0,712
Kiém dinh Bartlett Khi binh phuong gin diing 42,061
Df 6
Mic y nghia 0,000

Ma trdn thanh phdn

Hé s6 thanh

phin
V06 0,881
V07 0,786
V08 0,757
V09 0,786

Pua c4 4 bi€n vao phan tich EFA cho két qua : tong
phuong sai trich dudgc 64,62% (>50%). Mic y nghia cua
ki€m dinh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thdy riing cdc bi€n
trong thang do thuc sy c6 tuong quan. KMO = 0,712 (>0,5)
cho bi€t phan tich nhan t6 1a thich hgp. Cédc hé s6 ctia cd 4
bi&€n quan st déu >0,4. K&t qua 1a tir 4 bi€n quan sat V06,
V07, V08, V09 chi c6 mdt nhan t6 dudc rit ra, nhian td
nay dugc dit tén 13 “mdc d6 mong mudn va sin sing

phuc vu nha dau tr clia Vin phong quin 1y khu cong nghiép” hay “miic do dap

ng“.

- Thanh phan ning luc phuc vu : dugc sit dung toan bod 4 bi€n quan sit

Kiém dinh KMO va Bartlett

Phuong sai trich 54,567%
Hé s6 KMO 0,694
Ki€m dinh Bartlett Khi binh phuong gin diing 24,657
Df 6
Mic y nghia 0,000

Ma trgn thanh phdn



Hé s6 thanh

phin
V10 0,532
V11 0,848
V12 0,795
V13 0,740
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Pua cd 4 bi€n vao phan tich EFA cho két qua :
Téng phuong sai trich dudc 54,567% (>50%). Mitc y nghia
cia ki€m dinh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thdy ring cic
bién trong thang do thyc su ¢6 twong quan. KMO = 0,694
(>0,5) cho bi€t phan tich nhan t§ 1a thich hgp. Cac hé s6
clia 4 bi€n quan sit con lai déu >0,4. K&t qua 1a tir 4 bién
quan sat V10, V11, V12, V13 chi ¢6 mot nhan t6 dugc rit
ra, nhin t§ nay dudc dit tén 1a “trinh dO chuyén mon

nghié€p vu va cung cdach phuc vu ctia nhan vién Van phong quan ly khu cong

nghi€p” hay “nang luc phuc vu “.

- Thanh phan thdng tin : dudc si¥ dung toan bo 6 bi€n quan sit

Kiém dinh KMO va Bartlett

Phuong sai trich 61,767%
Hé s6 KMO 0,850
Kiém dinh Bartlett Khi binh phuong gin diing 88,776
Df 15
Mic y nghia 0,000

Ma trdn thanh phdn

Hé s6 thanh
phan

V14 0,853
V15 0,864
V16 0,822
V17 0,889
V18 0,598
V19 0,638

Pua cd 6 bi€n vao phan tich EFA cho k&t qud :
Téng phuong sai trich dudc 61,767% (>50%). Mitc ¥ nghia
ctia ki€m dinh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thdy ring cic
bi&n trong thang do thyc sy ¢é tuong quan. KMO = 0,850
(>0,5) cho bi&t phan tich nhan t§ 1a thich hgp. Céc hé s6
clia 6 bi€n quan sit déu >0,4. K&t qud 13 tir 6 bi€n quan
sat V14, V15, V16, V17, V18, V19 chi ¢6 mdt nhin t6
dudc rit ra, nhan td nay dugc dit tén 13 “mic do truyén
dat thong tin va gidi quyé&t thic mic cho nha diu tu” hay
“murc do thong tin “.

- Thanh phan an toan : dugc sit dung toan bo 2 bi€n quan sit

Kiém dinh KMO va Bartlett
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Phuong sai trich 76,705%
Hé s6 KMO 0,500
Kiém dinh Bartlett Khi binh phuong gin ding 9,572
Df 1
Mic y nghia 0,002

Ma trgn thanh phdn

phan
V22 0,876
V23 0,876

Pua c3 2 bi€n vao phan tich EFA cho két qui : Tdng
phuong sai trich dugc 76,705% (>50%). Mic y nghia cua
ki€m dinh Bartlett = 0,002 (<0.05), cho thdy ring cdc bién
trong thang do thuc su c6 tuong quan. KMO = 0,500 cho
bi€t phan tich nhin t6 c¢6 mic dd phi hgp khong cao 1im

nhung van dat tiéu chudn s dung. Cdc hé s& cla 2 bi€n quan sit déu >0,4. K&t
qua 1a tir 2 bi€n quan sit V22, V23 chi ¢c6 mdt nhin t6 dugc rit ra, nhin t6 nay

dudc dit tén 12 “mifc dd an toan clia nha dau tv vao khu cong nghiép

A 2

hay “murc

do an toan “.

- Thanh phan dong cdm : dugc st dung toan bd 3 bi€n quan sat

Kiém dinh KMO va Bartlett

Phuong sai trich 60,955%
Hé s6 KMO 0,639
Kiém dinh Bartlett Khi binh phuong gin diing 14,167
Df 3
Muc ¥ nghia 0,003

Ma trén thanh phdn

Heé so6 thanh

phin
V25 0,819
V26 0,817
V27 0,700

DPua c4 3 bi€n vao phan tich EFA cho két qui : Tong
phuong sai trich dugc 60,955% (>50%). Mdc y nghia ctuia
ki€m dinh Bartlett = 0,003 (<0.05), cho thiy ring cic bi€n
trong thang do thuc sy ¢é tuong quan. KMO = 0,639 (>0,5)
cho bi€t phan tich nhan t6 1a thich hgp. Cdc hé s6 cla 3
bi€n quan sat déu >0,4. K&t qud 1a tir 3 bi€n quan sdt V25,
V26, V27 chi c6 mot nhan t6 dugc ridt ra, nhin td nay

dugc dit tén 1a “mdc do hi€u bi€t, quan tAm va chim séc cdc nhu cAu diu tu cda
Vin phong quan 1y khu cong nghiép” hay “mic do dong cam “.
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- Thanh phan co s ha ting : dudc st dung 5 bi€n quan sit con lai

Kiém dinh KMO va Bartlett

Phuong sai trich 57,472%
Hé s6 KMO 0,685
Ki€m dinh Bartlett Khi binh phuong gin diing 53,939
Df 10
Mic y nghia 0,000

Ma trdn thanh phdn

Hé s6 thanh

phin
V32 0,703
V33 0,859
V37 0,802
V38 0,673
V39 0,738

Pua cd 5 bi€n con lai vao phin tich EFA cho két qui :
Téng phuong sai trich dudc 57,472% (>50%). Mitc ¥ nghia
ctia ki€m dinh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thiy ring céc
bi&n trong thang do thuc su ¢6 tuong quan. KMO = 0,685
(>0,5) cho bi&t phan tich nhan t§ 1a thich hgp. Cdc hé s6
clia 5 bi€n quan sit déu >0,4. K&t qud 13 tir 5 bi€n quan
sat V32, V33, V37, V38, V39 chi ¢6 mdt nhan té dugc rit
ra, nhan t6 nay dugc dit tén 13 “cd s§ ha ting k§ thuit va
cd s§ ha ting kinh t€ phuc vu doanh nghiép trong khu

cong nghiép” hay “cd sé ha ting “.

4.1.2.2/ Phan tich EFA miic d6 thod min clia nha dau tu:

Mitc @6 thod man clia nha dau tu dugc sit dung toan bd 3 bi€n quan sit.

Kiém dinh KMO va Bartlett

Phuong sai trich 85,293%
Hé s6 KMO 0,758
Kiém dinh Bartlett Khi binh phuong gin ding 58,903
Df 3
Mic y nghia 0,000

Ma trgn thanh phdn
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v Pua cd 3 bi€n vao phan tich EFA cho két qui : Tdng
phuong sai trich dugc 85,293% (>50%). Mdc y nghia cta
ki€m dinh Bartlett = 0,000 (<0.05) cho thdy riing cic bi€n
1 trong thang do thyc sy c¢6 tuong quan. KMO = 0,758 (>0,5)
cho bi€t phan tich nhan t6 1a thich hgp. Cdc hé s6 cla 3

V40 0,920 o \ TR e p

’ bi€n quan sat déu >0,4. K&t qua 1a tir 3 bi€n quan sat V40,
V4l 0,931| V41, V42 chi c6 mot nhan t6 dudc rit ra, d6 1a nhan td
V42 0,920 phu thudc c6 tén 12 “mifc do thod man clia nha diu tu khi

dau tu vao khu cdng nghiép Tan Binh” hay “miic do thod
man”. (phu luc 6 va 7)

4.2/ Phan phan tich hdi quy cdc nhin té anh huéng dén mitc d6 thda

=
&
=

4.2.1/ Xay dung phudng trinh hdi quy 1V thuyét :

Sau khi phan tich cdc nhin t& va ki€m dinh thang do d3 rit ra dudc 7 nhan
t6 doc 1ap va 1 nhan t& phu thudc. Biy nhén t& ddc 1ap bi€u hién 7 thanh phan
clia chit lugng phuc vu nha dau tr 1a : tin cdy, ddp vng, ndng luc phuc vu, thong
tin, an toan, dong cam va co sé ha tdng. Mot nhan t& phu thudc 12 nhan td biéu
hién cho miic dj théa man ciia nha dau tu.

Mb hinh 1y thuyét gid thuyét ring c6 mdi quan hé ddng bién gifta cic
nhan t& doc 14p vdi nhan td phu thudc, nghia 13 khi mdi mot thanh phin cia chat
lugng phuc vu ting hay gidm s& 1am cho mifc d6 thda min clia nha diu tu ting
hay gidm theo.

Trong thyc tién nhd qudn ly phdi quan tAm dén tit cd cdc mit clia chat
lugng qudn 1y, tuy nhién trong mot thdi ky hay trong mot s6 hoan cidnh nhit dinh
thi c6 thé chi c6 mdt s6 van dé ndi bat can phdi quan tAm nhiéu hon. Do vay
trong nghién ctu nay khi phan tich hdéi quy khong mong mudn ring tit ci cic
thanh phan chat lugng phuc vu c¢é hé s& quan hé v6i mic do thda min clia nha
dau tu xap xi nhau, ma can thi€t phdi chi c6 mot sd it thanh phan c6 hé s6 quan
hé cao, thé hién d6 12 mot s6 it thanh phdn quan trong cin quan tim hon trong
thuc t& hién tai.

Pé€ tim cdc hé s6 quan hé 1y thuyét cla cdc nhan t& doc 1ap so vdi nhan t&
phu thudc ta xdc 1dp phuong trinh hdi quy 1y thuyét thé hién mdi quan hé giita
céc thanh phan clia chit lugng phuc vu v6i mitc d6 thod min cia nha diu tu khi
dau tr vao khu cong nghiép Tan Binh c6 dang tdng quit nhu sau :



45

THOAMAN = bo + bITINCAY + b2DAPUNG + bANLPHUCVU +
b4THONGTIN + bSANTOAN + b6DONGCAM + b7CSHATANG (1)

Trong d6 : cdc bi€n va hé s6 dudc giai thich theo bing 4.1

Bdng 4.1: Gidi thich cdc bién va hé sé

Giai thich

o>
172]
=%

STT H¢

1 bo Hiing s6 clia phuong trinh hdi quy

2 | bl dénb7 Hé s6 quan hé véi bién phu thudc

STT | Ma Bién Giai thich

Bién phu thudc

1 | THOAMAN | Miic d6 thod man clia nha diu tu khi dau tu vao khu cong
nghi€p Tan Binh

Cdc bién dbc lap

1 | TINCAY Mic d6 tin nhiém, tin tudng clia nha dau tu ddi v6i Vin phong
quéan 1y khu cong nghiép

2 | DAPUNG Mitc @6 mong mudn va sin sang phuc vu nha dau tu clia Vin
phong quan 1y khu cong nghiép

3 NLPHUCVU | Trinh d6 chuyén mdn nghiép vu va cung cach phuc vu cia
nhan vién Vin phong quan 1y khu cdng nghiép

4 | THONGTIN | Mtc do truyén dat thong tin va gidi quyét thic mic cho nha
dau tu

5 ANTOAN Mitc do an toan cia nha dau tu khi hoat dong trong khu cong
nghiép

6 | DONGCAM | Mtc d6 hi€u bi€t, quan tAm va chim séc cdc nhu cau diu tuo
ctia Vian phong quéan 1y khu cdng nghiép

7 | CSHATANG | Co s4 ha tang kinh t& va k¥ thuit phuc vu doanh nghiép clia
khu cOng nghié€p

7 nhan t6 da dugc rit ra tir phan tich nhan t6 dnh hudng nhu th€ nao dén
mifc do thod min ciia nha ddu tu khi ddu tu vao khu cong nghiép Tan Binh?
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K&t qua ki€m dinh md hinh sd bd (phudng phidp chon tiing budc stepwise) dugc
thé€ hién & ma trin hé s6 hdi quy sd bo bang 4.2 :

Trong ma tran hé s6 hdi quy ta xem xét miic y nghia ctia ki€m dinh t, tiéu
chudn chap nhan 12 mifc y nghia phdi <0,05, tic 12 bi€n doc 14p d6 c6 dnh hudng
c6 y nghia thdng k& dé&n bi€n phu thudc vdi do tin cdy = 95% . Vay khi ki€m
dinh hdi quy sd bd thé hién & ma trin hé s& hdi quy so bo trén ta thiy ring chi
c6 2 nhin t6 dnh hudng cé y nghia théng ké dén bién phu thudc, d6 1a mite do
dap @ng c6 mic ¥ nghia = 0,007 < 0,05 va cd sé ha tAng c6 mic ¥ nghia = 0,009
< 0,05. Cdc nhan t6 con lai khong 4nh hudng c6 ¥y nghia dé€n mic do thod min
clia nha dau tu.

Nhu vdy mo hinh hdi quy sd bo (1) gdm 7 bi€n doc 14p dnh hudng c6 ¥
nghia thong ké d€n 1 bi€n phu thudc 1a khong phit hdp ma chi con 2 bi€n doc
1ap 4nh hudng dé€n bi€n phu thudc. DEn day ta xay dung lai mo hinh phit hgp va
ki€m dinh n6 d€ rit ra k&t luan 12 2 nhan td doc 1ap trén c6 that sy anh hudng va
mic do quan trong clia tirng nhan td ddi v6i bi€n phu thudc nhu thé nao.

Bdng 4.2 : Ma trgn hé sé hoi quy so by

Théng ké hién
Hé s6 hoi quy chua | Hé s6 hodi quy tugng da cong
chuén héa da chudn h6a  Ki€m | Micy tuyén
Bi&n doc lap y dinh t nghia
Sai s0 Dung

B chuin Beta 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

Bi€n phu thudc trong ma trin trén 13 : Mitc dd thod man clia nha dau tu
khi dau tu vao khu cong nghiép Tan Binh.

4.2.2/ Kiém dinh m6 hinh hdi quy phil hop :

M hinh hdi quy phu hgp c6 dang nhu sau:



47

THOAMAN = bo + bIDAPUNG + b2CSHATANG (2)

K&t qua ki€m dinh md hinh hdi quy (2) dudc thé hién & ma trin hé s& hoi
quy pht hgp bang 4.3 sau :

Bdng 4.3 : Ma trdgn hé sé hoi quy phit hop

Théng ké hién
Hé s6 hodi quy chua Hé s6 hoi quy tugng da cong
chuin héa da chuAinhéa = Ki€m | Micy tuyén
Bién doc lap y dinh t nghia
Sai s0 Dung

B chuédn Beta sai VIF
DAPUNG ,585 ,123 ,585 4,775 ,000 ,967 1,034
CSHATANG ,405 ,123 ,405 3,307 ,003 967 1,034

Model Summary

Adjusted R Std. Error of

Model R R Square Square the Estimate

1 770 593 564 66004157
a. Predictors: (Constant), CSHT, DAPUNG

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

ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 17,802 2 8,901 20,431 ,000
Residual 12,198 28 ,436
Total 30,000 30

a. Predictors: (Constant), CSHT, DAPUNG
b. Dependent Variable: muc do thoa man cua nha dau tu khi dau tu vao KCN Tan Binh

Ki€m dinh t clia hé s6 hdi quy tuong Gng v6i bi€n DAPUNG la 4,775
(mifc ¥ nghia = 0,000), va bién CSHATANG la 3,307 (mic ¥y nghia = 0,003) nén
hai hé s6 hdi quy déu c6 ¥ nghia théng k& & do tin cdy 95%. O bang ANOVA,
ki€m dinh F vdi Sig=0,000 cho thay md hinh hdi quy phit hgp vdi dit liéu miu va
R’ that sy khdc khong trong tong thé. Bing Model summary cho thdy véi R* =
0,593 ; hai bi€n DAPUNG va CSHATANG giai thich dudc 59,3% su thay d6i ctia
bi&€n phu thudéc THOAMAN ; 40,7% con lai 1a do cdc y&u t& ngoai md hinh gidi
thich.
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Hé s& phong dai phuong sai (VIF) tuong tng vSi cac bién dodc 1ap (cd hai
bi&€n hé s VIF déu = 1,034) déu rat gan 1 va nhd hon 10 nén mo hinh khong vi

pham hién tugng da cong tuyén.

Do thi 4.1 : phdn phéi ngdu nhién cia phdn du chudn héa va gid tri du
bdo chudn héa

Bi&n phu thudc : thda min Scatterplot

15

1,0 ] Py, o
o th
Regression N .
Standardized N
Predicted Value” . o o
-5 o

-1,0
-1,5 @

-2,0

-2,5

3 2 1 0 1 2

Regression Standardized Residual

D6 thi Normal P-P c6 cdc di€m tap
trung theo dudng chéo chitng t& phin du c6
phan phdi gan chun.

Trong ma trdn hé sd hdi quy phi hgp
bang 4.3 ta thd'y hé s& hdi quy di chuin hod
Beta tuong dng véi bi€én DAPUNG la 0,585 ;
Beta tuwong ng v6i bi€én CSHATANG la
0,405. Tri tuyét doi ciia Hé s6 Beta tuong ng

D6 thi phin phdi ngiu
nhién Scatter cia phan du chuin
héa va gia tri du bido chuin hda
phan tdn ngiu nhién khong theo
quy luit cho tha'y khdng vi pham
hién tugng phuong sai dong nhat
vd dang ham tuyén tinh 1a phu
hgp

Do thi 4.2 : Normal P-P

Normal P-P Plot

Dependent Variable:thoaman
1,0

[=)

4 o
8 6o

odo

oog®

Expected Cum Prob

0,0 |g

ogdo

Observed Cum Prob

v6i bi€n ddc 14p nao cang cao thi bi€n d6 dnh hudng cang quan trong dén bi€n

phu thudc. Do vay, md hinh cho thdy mdc d& mong mudn va sin sang phuc vu
nha dau tu cda Vin phong quan 1y khu cong nghiép 4nh hudng quan trong nhat
dé&n bi€n mitc dd théa man, ti€p theo mdi 1a bi€n co s§ ha tang. Nhu vay phuong
trinh bi€u hién mdc d6 thda min cia nha dau tula :

THOAMAN = 0,585DAPUNG + 0,40SCSHATANG

Véi : R?=0,593

Hinh 4.1 : M6 hinh dnh huéng cia tiing thanh phdn

1,0
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chdt luong phuc vu dén miic do théa man

THANH PHAN
PAP UNG ]
B=0,585
s MUCDPO THOA
e MAN
B=0,405
N A L —
THANH PHAN
CO SG HA

4.3/ Phan tich tim quan trong cta cdc nhan té anh huéng d&n miic do
thoa man :

K&t qua phan tich hdi quy md hinh do ludng da cho chiing ta biét c6 2
nhan t6 chinh 4nh hudng d&n bi€n phu thudc, di€u nay hoan toan dat dudc yéu
cau dé ra 12 c6 cang it nhan td 4nh hudng cing 1am cho nhan dinh cda nghién
cifu tip trung hon, thi'y 16 hon trong tinh hinh hién tai, van dé qudn ly ndo can
quan tdm gidi quyét. Trong d6 mdi mdt nhan t& dudce do ludng bing nhiéu bi€n
quan st khdc nhau. Mdi mot bi€n quan sit 12 mot van dé, mot tiéu chi ma Vin
phong quin 1y khu cong nghiép cAn gidi quyét hay can phin dau dat dugc. DE
bié€t mitc d6 4nh hudng clia tirng bién quan sdt d&€n nhan t& dai dién, ching ta sé&
phan tich hdi quy dé€ tim ra hé s6 quan hé. Bi€n quan sdt ndo c6 tri tuyét d6i hé
s6 hdi quy chuin héa cang 16n thi midc d6 4nh hudng clia né dén nhin td dai
dién cang 16n.

G phén trén ching ta da bi€t nhan t8 ddp wng 4nh hudng dén bi&€n phuy
thudc théa min 16n hon nhan t§ cd s& ha ting. Theo thit ty quan trong chiing ta
phan tich nhin td ddp Gng truSc roi d&€n nhan t& co sé ha tAng phan tich sau.

4.3.1/ Phén tich hdi quy nhin td dip dng :

Nhan t6 d4p @ng dudc do ludng bing 4 bi€n quan sit V06, V07, VO8 va
V09; qua phan tich hé sd tin cay Cronbach alpha va phan tich nhan t6 khim ph4
EFA, ca 4 bi€n quan sdt déu dat dugc hé so tin ciy cao, cho phép st dung dé
phan tich cdc budc ti€p theo va qua dé rit ra k€t ludn ddi véi tirng tiéu chi theo y
nghia cla tirng bi€n quan sit. Y nghia cla tirng bién 1a do ludng sy hai long cla
doanh nghiép d6i v6i Vin phong quin 1y khu cong nghiép theo tirng khia canh
dugc thé hién trong bang 4.4 sau :

Bdng 4.4 : Cdc bién quan sdt cia thanh phdn ddp ving
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Bién
quan sat Thanh phan dap Wng

V06 [Nhin vién Vin phong quan 1y phuc vu doanh nghiép nhanh chong.

V07 |Nhin vién Vin phong quén 1y phuc vu doanh nghiép ding han.

V08 |Nhan vién Vin phong quan 1y ludn ludn sin sang gitip dé doanh
nghiép

V09 |Du vao lidc cao diém, doanh nghiép ciing dugc phuc vu chu ddo.

Thyc hién phan tich hdi quy vdi bi€n phu thudc 13 nhin t6 dai dién
“DAPUNG” , cdc bi€n ddc 1ap 1a cdc bi€n quan sét trong thanh phan ddp dng
vdi ki€m dinh t va c¢6 thong ké hién tuong da cong tuyén ta dudc ma tran hé s6
hdi quy thanh phin ddp ¢ng nhu sau :

Bdng 4.5 : Ma tr@n hé sé hoi quy thanh phédn ddp iing

Heé sd hoi Théng ké hién
Hé s6 hoi quy quy da tugng da cOng
chua chudn héa | chuin héa Mic y tuyén
Bién doc lap o Kiém dinh t nghia
Sai s0 Dung
B chuin Beta sai VIF
V06 ,386 | ,000 ,341 97378696,266 ,000 403 | 2,484
vO7 ,347 ,000 ,304 | 100007696,253 ,000 ,533 | 1,875
V08 ,322 | ,000 ,293 99402405,622 ,000 ,568 | 1,760
V09 ,344 1,000 ,304 | 107370717,403 ,000 ,614 | 1,626

Bié€n phu thudc trong ma tran trén 13 : mic do d4p Gng

Mtic y nghia thong ké kiém dinh t cia cd 4 bi€n quan sdt déu bing 0,000
nén 4 hé s6 hdi quy déu c6 y nghia thong k& & do tin cdy 95%. Hé s6 phong dai
phuong sai (VIF) tuong &ng vdi cdc bién quan sat déu rat gan 1 va nhd hon 10
nén mo hinh khong vi pham hién tugng da cong tuyén.
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Trong ma tran hé sd hdi quy thanh phin ddp ng ta thdy hé s hdi quy da
chuin hod Beta twdng ng véi titng bi€n 1a : V06 = 0,341 ; V07 = 0,304 ; V08 =
0,293 ; V09 = 0,304. Theo do 16n tri tuyét doi ciia hé s& Beta, ta thA'y mic do
dnh hudng clia tirng bi€n quan sat d&€n thanh phin ddp ¢ng gidm din theo thit tu
sau : bi€n V06 4nh hudng 16n nhat, d€n bi€n VO7 bing V09 thit hai va nhd nhat
12 bién VOS.

M5 hinh 4nh hudng cida tirng bi€n quan sit trong thanh phian ddp tng dén
nhan 6 dai dién “DAPUNG” dudc thé hién & hinh 4.2

Hinh 4.2 : M6 hinh anh hudng ciia ticng bién quan sdt trong thanh phan ddp
ting dén nhéan to dai dién “DAPUNG”

V06
p=0,341
V07 \\\\\\
\
=0,304 N >
P ™, THANH PHAN
- PAP UNG
p=0,293
V08
p=0,304

V09
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4.3.2/ Phan tich hdi quy nhin td ¢d sG ha ting :

Nhan t& cd s ha ting dudgc do ludng ban dau bing 8 bi€n quan sit tir V32
dé&n V39; qua phan tich hé so tin cdy Cronbach alpha va phin tich nhin t§ khdm
phd EFA, c6 3 bi€n bi loai ra 1a V34, V35 va V36; con lai 5 bi€n V32, V33, V37,
V38 va V39 dat dugc hé s tin cdy cao, cho phép sir dung dé phan tich cdc budc
ti€p theo va qua d6 rit ra két luan d6i v6i tirng van dé theo y nghia cda tirng
bi€n quan sit. Y nghia cda tirng bién 12 do ludng su hai 1ong ctia doanh nghiép
ddi v6i van dé ddu tur cd s& ha tang kinh t€ va cd s§ ha tang k¥ thuat trong khu
cong nghiép theo tirng khia canh dudc thé hién trong bang sau :

Bdng 4.6: Cdc bién quan sdt ctia thanh phéan ddp iing

Bién
quan sit Thanh phin co sé ha ting

V32  |Pudng sd trong khu cdng nghiép tot.

V33  |Hé thong thodt nudc trong khu cong nghiép tot.

V37 |Céc cong trinh phu trg (x&f 1y 6 nhiém, diu ndi ha ting k§ thuit..) trong
khu cong nghiép hoat dong t6t.

V38  |H&i quan trong khu cong nghiép hoat dong tot.

V39  |Hé thong ngan hang, tin dung trong khu cong nghiép hoat dong tot.

Thyc hién phan tich hdi quy véi bi€n phu thudc 13 nhan t6 dai dién
“CSHATANG”, cdc bién doc 1ap 1a cdc bi€n quan sét trong thanh phan cd s& ha
ting v6i ki€m dinh t va c6 thong ké hién tuong da cong tuyén ta dudc ma tran hé
s6 hdi quy thanh phan cd s& ha ting bing 4.7 nhu sau :
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Bdng 4.7 :Ma trdn hé sé hoi quy thanh phdn co sé ha ting

Thong ké hién
Hé s& chua chuidn Hé s6 da tugng da cong
Bi€n doc héa chuin héa Mic y tuyén
lap o Kiém dinh t nghia
Sai s0 Dung

B chuin Beta 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

Bié€n phu thudc trong ma trin trén 13 : co s& ha ting

Mtic y nghia thong ké kiém dinh t cia cd 5 bi€n quan sdt déu bing 0,000
nén 5 hé s6 hdi quy déu c¢6 y nghia thong k& & do tin cdy 95%. Hé s6 phong dai
phuong sai (VIF) tuong &ng vdi cdc bién quan sat déu rat gan 1 va nhd hon 10
nén mo hinh khong vi pham hién tugng da cong tuyén.

Trong ma trin hé s& hdi quy thanh phin cd s ha ting ta tha'y hé sd hdi
quy da chuin hod Beta tuong Gng vdi tiing bién 1a : V32 =0,280 ; V33 =0,316;
V37=0,285;V38=0,221; V39 =0,207.

Theo do6 16n tri tuyét doi cia hé s6 Beta, ta thd'y mic do dnh hudng cia
tirng bi€n quan sit d&€n thanh phin co sé ha ting gidm din theo thi ty sau : bi€n
V33 4nh hudng 16n nhat, dé€n bi€n V37 thi hai, bi€n V32 thit ba, bi€n V38 thit tw
va nhé nhat 1a bi€n V39. M6 hinh nay dugc mo td & hinh 4.3
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Hinh 4.3 : M6 hinh dnh hudng ciia ticng bién quan sdt trong thanh phédn co sé
ha ting dén nhén t6 dai dien “CSHATANG”

V37 V38 V39
B=0,285 p=0,221 B=0,207
\ 4 /
THANH PH{AN (0[0]
SG HA TANG

B=0,280 B=0,316

V32 V33

Tém tit :

Chuong nay trinh bay cdc phuong phdp phan tich nhan t& va phan tich hdi
quy, rit ra dudc k&€t qua 1a c6 2 nhan t6 4nh hudng chinh dén mitc do théa mian
clia nha diu tur 12 thanh phan ddp ng c6 hé s6 hdi quy dnh hudng cao hon va
thanh phan cd s6 ha ting c6 hé s6 hdi quy 4nh hudng thap hon. Trong mdi thanh
phan 4nh hudng chinh ciing da phan tich cdc hé s6 hdi quy dnh hudng clia tirng
tiéu chi (bi€n quan sit) d&€n thanh phin dai dién.

Viéc ti€p theo 12 caAn thi€t phdi phan tich cdc tiéu chi 4nh hudng, bdo cdo
toan bd k&t luan vé nhan thic va thuc tién, dé ra mot s6 gidi phdp tong thé dé
ning cao chit lugng phuc vu, cdc mit han ch& da rit ra dugc clia nghién citu
nay. b6 1a ndi dung chinh cia chuong 5 sé& dugc trinh bay sau day.
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CHUONG 5 : GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUGNG PHUC
VU NHA PAU TU CUA VAN PHONG QUAN LY KHU
CONG NGHIEP TAN BINH

Chuong 4 da rit ra dugc 2 thanh phan clia chit lugng phuc vu nha dau tu
la ddp ng va co s§ ha tang la 2 thanh phin chinh tic dong dé€n mitc do thda
min clia nha dau tu. Phét tri€n sdu hon nita vo céc tiéu chi clia tirng thanh phan
dé xem xét déng gép thuc tién cda nghién cttu nay 1a gi, d6 13 nodi dung chinh
ctia chuong 5. Chuong 5 gdom 3 phin chinh 13 : Tém tit nghién ctu, y ki€n va
gidi phdp vé 2 thanh phin chinh 4nh hudng dén mic d6 thda man cla nha dau tu
va cudi cuing 12 han ch€ clia nghién cifu nay.

5.1/ Bdo cdo tém tiit nghién cifu :

Trong pham vi nghién cttu dé tai da x4c nhan cdng tic quan 1y 13 phai cé
st bao trim tit cd cdc chifc ning va phdi quan tAim dé&n rit nhi€u van dé ndy
sinh trong quan 1y. C6 cdc van dé chi quan, c6 cdc van dé khich quan, c6 cdc
vAn dé Vin phong quin 1y chi dong hay cé thé tic dong dudc, c6 cic van dé
Vian phong quan 1y phdi chiu sy dp dat tor bén ngoai. Nhung nghién ctu nay xem
nhu cdc van dé khach quan hay 4p dit tir tAim vi mo 13 sin c6, do d6 chi xem xét
cic vain dé chi quan ma Vin phong quan 1y c6 thé nhin thic ty cai ti€n hoic tic
dong mot phan ndo dé€ chat lugng phuc vu dudc tot hon, thu hit dau tuw nhiéu hon
trong boi cdnh “ canh tranh thu hiit “ clia nhiéu khu cdng nghiép hién nay va
trong tuong lai.

Ngoai ra trong nghién cttu nay con tudn thit mdt phuong chim 1a : xem
Vian phong quan 1y khu cdng nghiép Tan Binh nhu mot thuong nhan kinh doanh,
cAn thi€t phai nim bidt mong mudn ctia khach hang dé€ phuc vu khich hang tot
hon, gidng nhu viéc cin thi€t phdi nim bit dudc mong mudn clia nha diu tu dé
phuc vu ho, tao cho ho sy an tim bd vén diu tu vao khu cong nghiép ngay cang
nhiéu. Tir 46 d3 dé xudt ra 8 thanh phin cia thang do chit lugng phuc vu 12 : tin
cdy, dap tng, ning lyc phuc vu, thong tin, an toan, dong cdm, phuong tién phuc
vu va co s3 ha ting. Sau budc diéu tra dinh lugng, phan tich do tin cy va phan
tich hdi quy, két lun lai cdc nha diu tuv quan tAm nhiéu nhat tdi 2 thanh phan 1a
dap ng va co s6 ha tang.

Diéu nay cang cling ¢ quan diém nhin dinh ring cdc nha diu tu that sy
déng vai trd 12 nhitng khach hang, ho hi€u vi tri dudc phuc vu clia minh so véi
Vin phong qudn 1y khu cdng nghiép. Ho doi hdi dugc “ddp dng* tot nhitng yéu
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cau clia ho va dudc trang bi mot “cd sé ha ting“ dd manh phuc vu nhu ciu sin
xuat — kinh doanh tai dia ban ho ding chén.

Céc thanh phan con lai cling vé6i rit nhiéu cdc y&u to ngoai lai khic tuy
khdng dudc dua vao mé hinh hdi quy, nhung khong c6 nghia 1a ching khong dnh
hudng d€n mitc d6 thda min clia nhd diu tv ma & diy c6 thé gidi thich ring 2
thanh phan : ddp ng va co s& ha ting 13 dai dién quan trong nhat, dugc cdc nha
diu tu quan tAm hon c3. N&u cdc nha diu tu théa man 2 thanh phan nay thi kéo
theo ho dé dang hai 1ong c4c yé&u to con lai.

Nhu ching ta da bi€t, mot khi chat lugng phuc vu cia Vin phong quin 1y
khu cong nghiép dugc cdc nha dau tu cAm nhan c6 chat lugng cao sé& 1a mot 1gi
thé€ quan trong trong “canh tranh thu hit dau tu , 14 tién dé chinh d€ nha dau tu
an tAm ting cudng dau tu, tao th€ va luc cho Khu cong nghiép ngay cang phat
trién.

Cung vdi su phét tri€n, nha du tu c6 thé ngay cang c¢é nhitng ddi hdi cao
hon, phitc tap hon. Lic ndy, cdc thanh phan khic cda chat lugng phuc vu cé thé
s& tdc dong manh vao sy thod min clia nha diu tu, 1am cho tim quan trong clia
cdc thanh phin cé thé thay ddi di.

5.2/ Giai phap nang cao chat lugng 2 thanh phin chinh Anh huéng d&n
mifc @6 théa man ctia nha diu tu':

5.2.1/ Giai phiap ning cao thanh phan dip Wng :

5.2.1.1/ Nhan dinh : K&t qua phan tich hdi quy thé hién y nghia ring mot
khi mirc do ddp ¥ng yéu ciu clia nha diu tu cang cao thi s& cang lam ting mic
dd thda man cda ho khi diu tu vio Khu cdng nghiép. Mic do dap tng thé hién
qua cung cdch phuc vu ctia nhian vién Vin phong quan ly. Cdc nha diu tu da dit
ning doi hdi vao thanh phian d4p ng nay, ho mong mdi va yéu ciu nhin vién
van phong quan ly phuc vu ho nhanh chéng, ding han dinh, chu ddo du vao lic
cao di€m va ludn thé hién y thitc sin sang gitip d5 ho.

Thanh phan ndy mang ning tinh chit vé cd ch& quin ly trong noi bd va
trinh d0, su nhiét tinh cia nhan vién Vin phong quén ly.

Quédn 1y 1a mot khdi niém “ddong” chit khong phai 1a khai niém “tinh*.
Cung vdi nhitng bi€n ddi clia kinh t€-x4 hodi va dic biét 12 cla khoa hoc cong
nghé, ndi dung cla quin 1y cling khong ngirng thay ddi va kéo theo 12 su thay
ddi vé& nhan thic, nhiém vu va tinh phic tap cia quin ly. Co ché€ quin 1y va
trinh d6 ngudn nhin lyc cia bdo mdy quin ly, mot mit vira ra ddi trén co s6
nhitng yéu ciu khich quan trong qu4 trinh phat tri€n, mit khdc vira c6 vai tro to
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16n trong kich thich hodc kim him dong luc phét trién. P&i v6i Vin phong quin
ly khu cong nghiép, dii 12 & tAm vi md, néu c6 co ché quan Iy ndi bd ( bao gbm
thé€ ché& van hanh, cd ciu té chic, nhitng cong cu dugc st dung ... ) khoa hoc, phii
hop, tinh kh3 thi cao va ngudn nhan lyc quin Iy tin tim, nhiét tinh, trong sach,
chuyén nghiép thi tit y&u sé kich thich sy gia ting mic do thda min cda nha dau
tu.

Vin phong quin 1y khong nhitng thuc hién chifc ning cong quyén do nha
nudc giao ma con 1a ngudi c6 trach nhiém hd trg, gitip dd cdc doanh nghiép
trong qud trinh sdn xuit-kinh doanh vugt qua nhitng khé khin trong qué trinh
thuc hién cdc tha tuc do ludt dinh. Van phong quan 1y Khu cong nghiép khong
chi 12 “ba mai“ duwa cdc doanh nghiép dén v6i cdc cong ty xdy dung va kinh
doanh ha tang, hay 13 “ba d8* cho cic doanh nghiép dugc di vao xdy dung nha
xudng sdn xuat ra hang héa; ma Vin phong quan Iy con theo ddi gitdp cho doanh
nghiép hoat dong ding luat phdp quy dinh va thdo gd nhitng vuéng mic, nhitng
rang budc ma ludt 1& quy dinh khong phit hop thyc &'

Nhin dinh trén tuy 12 khong mdi, nhung qua nghién ctfu nay cé thé da
gitip nhan thic vé né dugc nang cao hon va 13 nhian dinh mang tinh dot ph4, tao
stic 16i kéo 1am cho Vin phong quan 1y va nha dau tu xich lai gan nhau hon. Mot
khi nha diu tu an tAm, thodi mai, xem Khu cong nghiép nhu 12 nha clia minh thi
moi vudng mic s& dé dang gidi quyét, ting trudng sé 1a k&t qua tat y&u dat
dudgc.

5.2.1.2/ Giai phdp dé xuit ning cao thanh phan dip \ng :Viéc 4p dung
gidi phdp nao d€ ting cudng co ch& quin 1y nodi b, ting cudng y thitc phuc vu
va 1ong nhiét tinh ca nhan vién Vin phong quén 1y 1a di€u ma chic chin nhitng
nha quén 1y thuc tién da c¢é nhiéu kinh nghiém, cling nhu nhiéu tham luin da dé
cAp d&n cdc gidi phdp cin thuc hién. Tuy nhién, theo quan diém marketing (chi
thich 3) , nghién cttu nay dé xui't sip x&p cdc nhém gidi phdp nhu sau :

* Nhém gidi phdp tao dong lyc lam viéc : dau tién cin xay dung tiéu chi
dé don vi noi theo, c6 thé 1a : “Vin phong quan ly ciing ddng hanh véi doanh
nghiép” hoic “Gidi quyét khé khin clia nha dau tw 1a gidi quy€t khé khin cda
chinh minh” v.v..sau d6 4p dung cdc phuong phap thic diy dong luc lam viéc
nhu :

"'Ban quén 1y cdc khu ché xud't va cong nghiép TPHCM (2002), tdng k&t 10 nim phat
trién va quan 1y cdc khu ché& xud't va cong nghiép TPHCM (1992-2002).
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e Khen thudng kip thsi khi nhan vién 1am tSt, cAn chd trong d&€n vinh du
clia ngudi nhan khen thudng hon 13 vat chit khen thudng.

e Ky luat nghiém minh, cin chi y ddi vdi tap thé thi nghiém khic nhung
ddi véi cd nhan thi khoan hoa.

e Ngudi quin 1y phdi guong mau, ty dit cdc tiéu chuin cao cho minh dé
moi ngudi noi theo.

e Biéu duong trugc tap thé nhitng nd luc va nhitng thanh tich xuit sic.

e Diit cdc chi tiéu cong viéc cd y nghia va kha thi.

e Xiy dung tinh thin déng ddi bing cdch coi khé khin ciing nhu thanh
cong la ctia ching ta chit khong phdi cia ban hay cua toi.

e Quan tdm va tin tudng vao cong viéc clia tip thé va cd nhan.

e Cho phép moi ngudi ty gidi quyét cdc khé khin clia ho chit khong 4p
dit cdc gidi phdp tir trén xudng.

- Nhém gidi phdp huy dong cdc k§ ning va ki€n thitc clia moi ngudi :

e Tao di¢u kién 1dng nghe va khich I&.

e Tao co ch€ va tran trong ti€p nhan c4c ludng thong tin ngugc.

e Ton trong gidi phdap clia nhan vién khi ho thuc hién dé gidi quyét khé
khin cda chinh ho.

* Nhom gidi phdp ndng cao vdan héa don vi : ddc bi€t quan tdm van hda
chim séc khach hang, & day 1a nha dau tu, nhu : ti€p nhan va xi 1y nhanh chéng
cdc yéu ciu tir doanh nghiép, lich sy va nhiét tinh, c6 t& chic bd phan theo doi

va gidi quyét cdc van dé cda doanh nghiép, chim séc hinh thifc clia ¢d quan sao
cho nghiém tuic, trang nha.

5.2.2/ Gidi phip niang cao thanh phin cd sé ha ting :

O thanh phan ddp tng ddi hdi su cdi ti€n chli quan ctia Vin phong quan
ly Khu cdng nghiép thi & thanh phan co s& ha ting ddi hdi su ting cudng dau tu
vao ha tang k§ thuat va ha ting kinh t& trong Khu cong nghiép. Trong 5 tiéu chi
clia thanh phin cd sé ha ting thi dudc tidch thinh 2 nhém, cdc nha diu tu quan
tAm dén co s ha tang k§ thuat nhiéu hon co s& ha ting kinh t€.

5.2.2.1/ Nhan dinh vé co s6 ha tang k¥ thuit : chic hin diy 13 muc tiéu
phan d4u chién ludgc cda Khu cong nghiép, cdc nha dau tu quan tim nhiéu nhat
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t6i hé thong thodt nuSc, sau d6 téi cidc cong trinh phu trd (x& 1y 6 nhiém, dau ndi
dién, nudc, thong tin ...) va cudi cting 13 vin dé dudng s4.

D6i v6i hé thong thodt nude trong khu cdng nghiép thi khong phai 1a hé
thdng thodt nu6c don thuin, vi dii sao nuéc ciing 12 mdt trong cdc loai vat liéu
khong thé thi€u trong da sd cdc nganh sidn xuit cong nghiép, do d6 nudc thii
cong nghiép du 6 nhiém ning hay 6 nhiém nhe cling cAn doi héi phai x& 1y. Mit
khdc, v6i mdt dién tich 16n nhu Khu cong nghiép, cing lic tip trung nhiéu
ngudi, k€ cd cdc chung cu luu trid nhitng ngudi séng trong Khu cong nghiép thi
van dé nu6c thai sinh hoat cling can thi€t phdi quan tim.

Pic di€m ty nhién cda Khu cong nghiép 12 c6 2 dong kénh chdy qua:
kénh 19/5 chdy xuyén ngang va kénh Tham Ludng chay boc ria phia Tdy Khu
cong nghiép. Hai kénh nay 1a 2 tuyén thoat nudc chinh cla toan bo Khu dan cu
va Khu sdn xu't nhung hién nay da 6 nhiém kh4 niing.

Tiéu chi hé thong thoit nudc gin vdi cdng trinh phu trg , trong dé ¢6 van
dé xt 1y 6 nhiém. Tuy quan di€ém dit ra ngay tif ban dau khi ti€p nhan doanh
nghiép vao san xuat tai Khu cong nghiép la chi chdp nhian cong nghiép sach,
nhung theo k&t qua clia nghién citu nay, ta thdy van dé thodt nudc va xit 1y 6
nhiém cin dugc xem 12 mot trong tAm trong qué trinh phét trién Khu cong
nghi€p trong tuong lai.

Mot van dé nira trong tiéu chi cong trinh phu trg 12 van dé dau ndi ha ting
k§ thuat (dién, nudc, thong tin ...) giita trong va ngodi Khu cdng nghiép. TAm
quan trong clia cdc yéu td ha ting k¥ thuat 12 diéu khong phai ban, nhung dicu
can suy nghi 12 n6 vin dudc cdc nha diu tu luu tAm dén vi tinh chat chién lugc
clia n6é. Trong thuc t&, nhitng y&u td ha ting k§ thuat khong phdi lic nao ciing
thong sudt ma gidi quyét nhitng 4ch tic ndy sinh 13 viéc nim ngoiai tim ki€m
sodat cua Vian phong quan ly, d6 1a viéc clia nhitng ¢ quan trach nhiém khéc
(dién luc, cAp nudc, buu dién ..). Nhu vy, vAn dé dit ra 13 can thi€t phai giir
vitng tinh hiéu qua vé vai trd cAu ndi clia Vin phong quan 1y d€ gitip d& doanh
nghiép trong viéc dau ndi cdc y&u td ha ting k¥ thuit, tao diéu kién thdng sudt
cho hoat dong sdn xuat, kinh doanh .

Tiéu chi cudi cling trong y&u td ha tang k§ thuat dugc dit ra 1a “dudng
s4“. Hién nay, dudng s4 trong ndi bd Khu cong nghiép di hinh thanh thong sudt
va ¢6 chdt lugng. Nhung xung quanh Khu cong nghiép 12 2 tuyén dudng Lé
Trong T4n va Trudng Chinh (gin cau Tham Luong) ludn ludn chiu sy qud tdi vé
s6 lugng phuong tién giao thong. C4 2 tuyén dudng nay hién dang dudc Nha
nudc diu tu gidi tda, mS rong dé€ ddu ndi thong sudt véi Qudc 16 1 A va dudng



60

Xuyén A. Mit khéc, viéc m& rong Khu Cong nghiép Tan Binh vé huéng Q.Binh
Tan d€ ti€p gidp v6i Quoc 16 1 A 1a viéc lam ding din, can thi€t. Tao diéu kién
rat thudn tién vé giao thong bén ngoai cho toan bd Khu cong nghiép Tan Binh
(hién hitu va md rong). Nhu vdy, van dé dit ra 1a cdc huéng, tuyén ndi bod thoat
ra ngoai Khu cong nghi€p Tan Binh sao cho thudn 1¢i va hgp ly. Hi€n nay, Van
phong quin 1y di quy hoach xong cdc huéng, tuyén ndi bd va dang ti€n hanh
tirng budc viéc dén bu gidi tda va dau tu xy dung. Nghién ctu ndy mot 1an nita
khing dinh tinh ding din cla cong viéc trén vi nhdn manh ring day 12 mot
cong viéc di tao nén sy hai long cia nha dau tu.

5.2.2.2/ Giai phap phat trién ha tang k¥ thuat '*: hién nay vé quy hoach
ndi bd khu cong nghiép Tan Binh di c6, cdc du 4n ha ting k§ thudt chuin bi dau
tu cling da hinh thanh, nhung nhitng kh6é khian chinh ma Khu cong nghi€p Téan
Binh gip phdi 1a von va ti€n do gidi phéng mit bing. Mot s6 nhém gidi phap
chinh c6 thé thyc hién d€ han ché€ nhitng khé khiin trén dudc dé xuat nhu sau :

- Nhém gidi phdp ting cudng von du tu ha tang :

e Tranh thd cic yé&u t& d€ dugc vay wvu dii, theo cdc phuong thifc cho vay
wu dai dai han hién dang 4p dung tai Quy du tu phat trién Thanh phd va cdc T6
chitc tin dung khéc.

e Phuong 4n phdt hanh trdi phi€u ha tang, v6i muc dich cu thé 1a tai trg
cho cdc dy d4n dau tu phét tri€n ha tang.

e Thanh 14p cong ty ¢ phan, kéu goi cdc t6 chifc hoic cd nhin trong va
ngoai nudc c6 von va kinh nghiém vé xay dung ha ting ciing dau tu phat trién

e Lién két v6i cdc cong ty xdy dung manh vé von, d€ cdc don vi nay phat
huy khd niing @ng von trudc thi cdng ha ting, sau d6 chii dau tu s& khai thac va

thanh to4n lai hoic md&i ho dung von nay d€ gép von kinh doanh.

e Thuyét phuc va khuyé&n khich cdc ngin hang qudc doanh manh dan
tham gia von v4i nhi¢u hinh thitc (cho vay, gép von, lién doanh....)

e Kéu goi nhitng ho dudc nhin kinh phi dén bul gidi tda tham gia ¢ dong
clia cong ty xay dung phat trién ha ting, c6 thé dudi hinh thic gia tri quyén st
dung dat.

- Nhém gidi phap ddy nhanh ti€n do gidi phéng mit biing

12 Nguyé&n Thi M§ Linh (2000), Mot s& gidi phdp thu hiit cdc doanh nghiép dau tr vao
khu cong nghiép Tan Binh, luin viin thac si khoa hoc kinh t&€, Trudng PH Kinh t&
TPHCM
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e K&t hdp chit ché vdi chinh quyén dia phuong hinh thanh chinh sich d&én
bu tdi b tri thda dang, rd rang.

e T3 chiic day nghé mi&n phi cho con em cdc hd gidi tda theo ding nhu
cau can thi€t lao dong cla cdc doanh nghiép trong Khu cong nghiép, uu tién
tuyén dung s6 lao dong nay.

e K&t hop chiit ché giita van dong tuyén truyén va cudng ché thio dd d6i
v4i nhitng trudng hgp vi pham ro rang.

LN ~ < < ~ ~ g A A A R
e Di¢u tra va nam chac tinh hinh bi€n dong nhan ho khau.

5.2.2.3/ Nhan dinh vé co sé ha tang kinh t€& : cic nha diu tu d3 quan tAm
nhiéu dén hoat dong hdi quan va hé thong ngan hang tin dung. Ngdy nay mdi
quan hé lién két giita cdc cd quan vé hai quan, ngan hang, t6 chic tin dung ... v6i
ciac Khu cong nghiép, Khu ché xuit ... da phat trién d€n mot trinh do mdi. Nhitng
cd quan nay da cé su gidn bé rit chit ché véi Khu cong nghiép, Khu ché xuit dé
tao di€u kién thuin 1gi nhit cho hoat dong cla cdc co quan nay va gitp cho
doanh nghiép gidm thi€u nhiu chi phi va thdi gian trong viéc ddp @ng cic thi
tuc phap ly. P€ dat diéu nay 1a cd mot qud trinh dai rit tia kinh nghiém va gin
chiit v6i sy nd luc cda Ban quan 1y cdc Khu cong nghiép, Khu ché& xuit.

5.2.2.4/ Gidi phip phét tri€n ha ting Kinh t& :

- P6i v6i hoat dong hai quan thi Vin phong quin 1y don thuan chi 1a cau
ndi vé mit thi tuc, nhung vai trd gidp dd doanh nghiép thi rat 16n. Thong qua
Vin phong quin 1y, cdc doanh nghiép thdy rd viéc giao dich v6i bd phan hai
quan s& dé dang va thuin tién hon. Hién nay, theo Luat Hai quan, sé& c6 2 loai
thi tuc mdi rat c6 16i cho doanh nghiép dang dugc trién khai. Pé 13 : thi tuc
mién ki€m tra hang hod va khai bdo hii quan qua mang dién tir . Pic biét ddi
vGi cdc doanh nghiép trong Khu cong nghiép cang thuc hié€n 2 loai thd tuc nay
dé dang hon.

Theo nhu kinh nghiém clia Cty Pau tu-Xay dung-Kinh doanh co s ha
tang Khu cong nghiép Tan Tao (Cty Tan Tao), ho di dé nghi Trung Uong cho
lap cang thdong quan ndi dia (cdng ICD) ngay trong Khu cong nghi€p cia minh
dé huéng tdi viéc phuc vu doanh nghiép vé khau hdi quan ngay cang hoan hio
hon nira.

Lic nay, vai trd cau ndi cda Vin phong quin 1y phat huy tic dung 1a mot
trong nhitng tién dé chinh 1am gia ting mc d6 thda man cla nha dau tu.
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- P6i v6i hoat dong ciia hé thdng ngan hang, tin dung thi Vin phong quin
1y ngoai vai trd 1 cAu ndi con 13 “ba d8“ cho doanh nghiép trong viéc trién khai
dau .

Theo phuong thitc thuc hién ctia Cty Tan Tao, ngoai viéc dau tu co s& ha
tang cho thué dat, Cty con manh dan lam viéc v6i Ngan hang, Quy dau tu Phat
trién Do thi TP.HCM dé thuc hién chuong trinh x4y dung nha xudng tiéu chuin
ban trd chdm, thanh todn tién thué mua hing thiang trong thdi gian 10 nim dé
phuc vu cho cdc doanh nghiép c6 von it hodc phai tip trung von ddi méi may
moc, thi€t bi, m§ rong sdn xuat. Ngoai ra, Cty con hdp tdc véi doanh nghiép
dudi hinh thitc doanh nghiép bé von 30% dau tw xay dung, Cty Tan Tao vay von
Ngan hang 70%. Sau khi xay dung xong, doanh nghiép s€ trd chim trong 5 nim
hoic sé& thé chip tai sdn nha xudng ndy vay von Ngin hang va thanh todn lai
cho Cty Tan Tao.

Hinh thifc vay von nay ngoai viéc 1am gia ting von dau tu vao Khu cong
nghiép va nhiéu 1gi ich khdc, ma con giup doanh nghiép rit nhiéu trong qud
trinh trién khai dau tu, tao sy gin bo chit ché tay ba giita bd may quan Iy Khu
cong nghiép, cd quan tin dung va nha diu tu. Kinh nghiém nay rat ddng quan
tdm 4p dung (c6 th€ con nhiéu hinh thic khic) trong qué trinh phat trién Khu
cong nghi€p Téan Binh.

Tém tit :

Chuong nay da bdo cdo tém lugc két qua clia nghién citu, néu 1én mot s
nhan dinh va tir d6 dé xuAt gidi phap nang cao hai thinh phan chinh 4nh hudng
dén sy thda man clia nha diu tu, thé hién muc dich sau cling cda nghién cttu 1a
g6p phin thong nhit nhan thic trong quin 1y d€ dé ra cdc chd truong chién lugc
tao st an tAm cho doanh nghiép ti€p tuc bd van dau tw, ning cao ning lyc “canh
tranh thu hit dau tu” clia khu cong nghiép TAn Binh trong thdi gian tdi.
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KET LUAN

PE thu hit ngudn Iyc diu tv vio khu cdng nghiép Tan Binh, van dé chat
lugng phuc vu doanh nghiép ctia Van phong quan Iy Khu cdng nghiép dugc xem
12 c6 mot vi tri rit quan trong. Trong 8 thang do chit lugng phuc vu da dé cap,
dé tai da minh chirng 2 thang do dudc cdc nha diu tu rdt quan tAm la : thanh
phin ddp &ng va thanh phan cd s& ha tang.

Vi vay tdc gid da tip trung dé xudt cdc gidi phdp lién quan dén 2 thanh
phin nay d€ chit lugng phuc vu ngay cang dugc tdt hon, tao sy an tAm, tin tudng
va thu hiit nhiéu nha dau tu cho khu cong nghiép Tan Binh.

Tuy nhién, do kinh nghiém, thdi gian va kinh phi con han hep nén dé tai
chua thé bao quét nhiéu van dé nhu :

- Ngoai cdc thang do nghién cttu, nhitng yé&u t6 khdc chua dua vao dé tai
nhu : vi trf Khu cong nghiép, gid cd cho thué chdp nhan dugc, dia ban quen
thudc, lién két véi cdc doanh nghiép ban hoic thAm chi 1a quen bi€t véi cdc nha
quan 1y .., ddy ciing 12 nhitng nhan t& gidi thich sy an tAm bd vén diu tu cla
doanh nghié€p.

- Mot s6 nhan t6 khiach quan, gidn ti€p lién quan dén mitc do thda man
clia nha diu tu nhu : cung tng lao ddng, c6 khu chung cu phu trg, tin tudng vao
mdt s6 nha quan 1y nao dé ...cling khong dugc xem xét, vi tac gid chi dé cip dén
nhitng nhin t& chli quan, truc ti€p, chinh y&éu dnh hudng dé€n chat lugng phuc vu
nha dau tu.

- Pé tai nghién citu theo s6 lugng mau thuc t€ thu thip dugc, tuy ddp @ng
dudc yéu cAu phan tich, nhung chua xét dén toan bo cdc hoat dong clia doanh
nghiép, cdc gidi phap dé xui't con gii han, n€u c6 thdi gian tdc gid s& xem xét
day dd hon.

Tuy vay dé tai cling da dé cAp dén tinh khoa hoc clia nhitng 1y thuyét 4p
dung ddnh gid chat lugng phuc vu, gitip cho cdc nha quan Iy thuc tién c6 diéu
kién chon lya nhitng thang do phit hop phuc vu cho qué trinh qudn 1y tot nhat, tir
d6 c6 thé hoach dinh chién lugc phat trién khu cong nghiép Tan Binh, ciing nhu
céc khu cong nghiép khic tot hon.

Thanh phé” H6 Chi Minh, thdng 11 ndm 2004

---H&t -
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Phu luc 1: (phdng dich tir internet).

Giao su Parasuraman va thang do SERVQUAL

Tié€n si A.Parasuraman (Pasu) la gido su va hién dang giit chitc chu tich
ti€p thi cia The Jame W.Mc Lamore (do tdp doan Burger King tai tr¢ von) tai
trudng Pai hoc Miami. Ong di tot nghiép cif nhan k§ thuat nim 1970 va dat hoc
vi thac s qudn tri kinh doanh nim 1972 tai An D0, va di 14y bing ti€n si cla
trudng Pai hoc Indiana, Bloomington An DJ.

Ti€n si A.Parasuraman gidng day va thuc hién nghién cifu trong nhiéu
lanh vuc nhy : dich vu ti€p thi, do ludng va cdi ti€n chat lugng dich vu, vai tro
clia cong nghé trong ti€p thi va dich vu khdch hang. Nim 1988 TS Parasuraman
di dugc Ban bién tap clia The quality review hop tic cling t§ chifc cha't lugng va
Hiép hoi qudn ly chat lugng Hoa Ky binh chon Ia 1 trong 10 ngudi c6 4nh hudng
nhit dén hinh tugng cda chit lugng. Ong di nhan dudc nhi€u gidi thudng cao
quy vé gidng day va nghién citu, bao gom :

- Gidi thudng cho gido su gidi nhit cla trudng Executive MBA Classes
ndm 1996, 1998 va 2000.

- Giai thudng nghién cttu chuyén sdu nam 1998.

- Giai thudng cua Hiép hoi Marketing M§ nam 1998

Ti€n si A.Parasuraman di viét nhi€u bai bdo cho cdc nhit bdo nhu : The
journal of marketing, Journal of marketing research, Journal of retailing va Sloan
management review. Ong la bién tdp cda t§ Journal of the Academy of
marketing science trong 3 ndm (1997 — 2000). Ong ciing tham gia vao Ban bién
tap cta 7 t& bdo khdc. Ong 12 tdc gid cudn sach Nghién citu thi trudng, mot s&
gido trinh dai hoc va 13 ddng tdc gid clia 4 cudn sich kinh doanh khéc viét cho
nhitng ngudi dang hanh nghé. Ong 12 mdt nha tu vAn ning dong va da nhiéu lan
t6 chifc nhitng cudc hdi thdo vé dich vu chat lugng, thda man khich hang va vai
trd clia cong nghé mdi trong dich vu giao hang & nhi€u nu6c trén thé gidi.

Ong 12 ngudi dé xut chinh thang do ludng chit lugng dich vu viét tit 1a
SERVQUAL (service quality).
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THANH PHAN CHAT LUGNG DICH VU (SERVQUAL)

TIEU CHUAN CHAT
LUONG

MAU CAC CAU HOI
(Bi€n quan sat)

1/Phuong ti€én hitu hinh :
GOm nhitng phuong tién vat
chat, trang thi€t bi, nhan su,
bang biéu huéng din...

e Phuong tién vat chi't hap dan ?

e Trang phuc nhan vién thich hgp ?
e Bing bi€u huéng din dé hi€u ?

e K¥ thudt trang bi hién dai ?

2/Tin cay :
Thuc hién dich vu dudc cho
l1a chinh xéc, ddng tin cay

e N&u dugc hita hen 1 diéu gi d6 vao khodng thdi
gian cu thé thi chic chin sé dugc thyc hién

e C6 cdc chi din chinh xdc cho khiach hang khong
0

e C6 nhitng phat bi€u hay bdo cdo sai khong ?

e Dich vu c6 dudc thuc hién ding ngay tir 1dn dau
tién khong ?

e Moi nhan vién c6 thuyc hi€n phuc vu khach hang
moi lic, moi ndi khong ?

3/Pé4p Ung :

Sin sang phuc vu khich
hang mot cdch nhanh chdng,
nhiét tinh

e Khi ndy sinh vin dé thi sy gidi quyé&t c6 nhanh
chong khong ?

e Nhin vién c6 ludn sin sang trd 15i cdc ciu hdi
ctia khach hang khong ?

e C6 dung han véi khdach hang khong ?

e Mot s0 trudng hop thong thudng c6 dude phuc vu
v4i sy quan tdm nghi€ém tic ?

4/Ning luc phuc vu:
Can c6 k§ ning, ki€n thic
nhat dinh d€ thuc hién dich

e Nhén vién lam viéc c6 hi€u qua khong ?
e Tai liéu cung cap cho khdch hang c6 thich hgp va
ludn dugc cap nhat khong ?

vu e Nhan vién c6 thé s dung céc k§ thuidt mot cach
nhanh chéng va thanh thao khong ?
e Nhin vién c6 nhin bi€t ho dang 1am gi khong ?
S/Lich su : e Nhin vién c6 cdch x& sy hda nha khong ?

Sy lich sy, ton trong, nha
nhin, 4n cin, cia nhin vién
lam viéc

e Nhan vién c6 thdi do khong than thién khi khach
hang dit cdu hdi khong ?

e Nhan vién tra 15i dién thoai c¢6 4n cAn va lich su
khong ?

e Nhian vién cé soi méi vao tai sdn va nhitng vat
c6 gid tri cia khdach hang khong ?

6/Tin nhiém :

Cdc nhian vién phuc wvu

e T§ chiic dich vu c6 ti€ng tim hay khong ?
e DOi ngii nhan vién c6 thuyét phuc dugc khich
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khach hang mot cach trung
thuc va dang tin cdy

hang khong ?

e Viéc tra 15i ¢6 chinh xdc va dua vao nhiing
ngudn gdc thdng tin ddng tin cdy hay khong ?

e T6 chiic c6 bdo ddm chat lugng dich vu ctia minh
hay khong ?

7/An toan :
Khong c6 nguy hi€m, rii ro,
phién todi

e Viéc dén noi tu van va sit dung céc thi€t bi ¢é an
toan khong ?

e Tai li€u va thdng tin ctia khach hang ¢6 dugc bao
mat khong ?

e C6 lam dung hd so ctia khdch hang khong ?

e Khich hiang cé thé tin tudng ring dich vu dugc
cung cAp mot cdch chinh xdc khong ?

8/Su ti€p cén :
Thodi mdi va gan giii khi
ti€p xtc

e Khi khdch hang c6 van dé, cdc nhin vién gidi
quyét thanh thao nhu thé nao ?

e C6 dé tim sy tu van bing ti€p xiic, bing dién
thoai, bing email khong ?

e Cic dich vu c6 dé tim khdng ?

9/Thoéng tin :

Ling nghe khdch hang, ti€p
thu 151 phé binh cta ho, trao
ddi mot cach d& hi€u véi
khach hang

e Khi khdch hang ti€p xic vdi cic diém dich vu,
nhin vién c6 ling nghe cdc vAn dé cia khach hiang
va giai ddp tudng tidn cho ho khong ?

e Nhin vién c6 thé gidi thich rd rang nhitng gidi
phap cho khdch hang chon lya khong ?

e Nhian vién c6 tranh st dung ngdn ngit chuyén
mon khi néi chuyén véi khiach hang khong ?

e Khi k€& hoach véi khdch hang bi bé 18, nhan vién
c6 bdo lai cho ho bi€t khong ?

10/Hi€u bi€t khdch hang :
N6 lvc tim hi€u cdc nhu ciu
ctia khdch hang

e C6 mot nhan vién nao trong nhém tu van nhan ra
khach hang quen thudc va ghi lai tén, dia chi ctia ho
khong

e Nhém tu van c6 c6 ging xdc dinh muc tiéu cda
khach hang khong ?

e Mdc dd va chi phi phuc vu c¢6 phu hgp véi yéu
cau va kha ning tai chdnh cta khich hing khong ?

e Nhin vién cé du linh hoat d€ phuc vu hét nhitng
yéu cau ctia khdch hang khong ?
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Phu luc 2
Danh muc cac Doanh nghiép tai Khu Cong nghiéy
Tén Pon Vi Pau Tu ., Pi cap Vén di
STT Pia chi lién hé Di¢ nl:'ﬁh phép ngay
TP Kinh T& Tén PV dat thue / théng (tri¢u ddng)
NHOM CN IV
1 Cty TNHH NGQC NGHIA L6 IV 22, nhém CN IV 6,486.00 05/98 47,674.00
Cty TNHH NGOQC NGHIA (MR) L6 IV 21, nhém CN IV 7,312.00
5 Cty 100% Vén
NN CND L6 IV 23 b, nhém CN IV 3,468.00 03/98
3 Cty 100% Vén
NN TOHU BOHU L6 IV 16 b, nhém CN IV 2,052.00 01/98
4 Cty TNHH TUGNG HUU L6 IV 22 b, nhém CN IV 2,260.00 02/99 3,500.00
s Cty 100% Vén ]
NN TUYET SON L6 1V 23 a, nhém CN IV 2,044.00 02/99
6 .
Cty TNHH KIM TRUC L6 IV 15, nhém CN IV 10,574.64 02/99 10,000.00
7 P
Cty TNHH A CHAU L6 IV 16, nhém CN IV 3,252.24 05/99 8,444.00
8 Cty TNHH NAM HA VIET L6 IV 9, nhém CN IV 5,286.00 06/99 7,360.00
9 Cty 100% Vén o
NN QUOC TE CAO KHAI | L6 1V 7, nhém CN IV 1,985.00 11/99
10 | DN Tu Nhén NAM PHAT L6 1V 1, nhém CN IV 5,058.00 07/00 3,925.00
1| | Gy 100% Vén | KIM CUONG SAL
NN GON L6 1V 10, nhém CN IV 3,317.00 08/99
| | Cty 100% Vén 24/12/1999
NN LIEN HOA L6 1V 4, nhém CN IV 4,469.00 | 11/01/2002
13 Cty TNHH HOANG NAM L6 1V 16, nhém CN IV 1,685.00 01/00 2,500.00
14 | Cty TNHH TIEN TUAN L6 IV 19, nhém CN IV 4,857.00 02/00 11,000.00
15 | Cy TNHH HOANG HAC IL\(/) I mhemER 4,735.00 03/00 6,000.00
16 | Cty TNHH PONG TIEN HUNG L6 IV 11, nhém CN IV 11,230.00 03/00 6,000.00
17| Cy TNHH HAN NGUYEN IL\(/) YAV mhom R 3,640.00 08/00 3,100.00
g | Cty 100% Vén
NN JING GONG L6 IV 7, nhém CN IV 3,658.00 12/99
19 | cty TNHH ) ) 23/12/1999
pUC PHUC L6 IV 2, nhém CN IV 5,442.00 | 28/02/2001 14,446.00
20 | Cty TNHH DUGNG PHONG L6 IV 8-1V 9, nhém CN IV 1,848.00 07/00 3,207.50
21 | DN Nha Nuéc | THANH CONG L6 IV 16A , nhém CN IV 8,550.00 03/00 20,000.00
DN Nha Nugc | THANH CONG (MR) | L6 IV 16B , nhém CN IV 16,314.00
22 | Cty TNHH NAM THIEN L6 IV 13, nhém CN IV 3,364.00 01/00 5,600.00
23 | Cy TNHH NGAN HA IL\(/) om0 3,465.00 01/00 4,000.00
24 | DNTuNhdn | MUGI HQI L6 IV 5-IV 6 nhém IV 4,124.00 04/00 3,000.00
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25 | Cty TNHH . P
THIEN TUE L6 IV 8 nhém CN IV 2,464.00 02/00 4,000.00
26 | Cty TNHH PHONG THANH L6 IV 5-1V 6, nhém CN IV 5,760.00 06/00 6,300.00
27 | DN Tu Nhén NGOC CHUGNG L6 IV 13, nhém CN IV 3,043.00 09/00 5,300.00
,g | Cty 100% Vén
NN KIM SON L6 IV 7, nhém CN IV 3,226.00 01/01
29 | Cty TNHH HOANG GIA PHUC L6 IV 17, nhém CN IV 2,993.00 08/00 2,500.00
30 CTY
L.DOANH TAXI VIET NAM L6 IV 15B, nhém CN IV 6,438.00 03/01
31 | DNNha Nuge | XN DV THTANIMEX
(TRAM NHIEN LIEU) | L6 VI 18, nhém CN VI 3,130.00
32 | Cty TNHH . .
TAN THANH L6 111 24 ,cum CN 111 2,464.00 06/00 6,000.00
3| CyCoPhan | pyp e L6 111 18 ,cum CN III 10,591.00 04/00 13,284.00
34 ;tNy 100% Von
PEARL DENT L6 I1I 15B ,cum CN III 2,600.00 05/00
35 CTY BOHEMIA
L.DOANH SAIGQN(THAI HA) L6 111 28 ,cum CN III 5,019.00 03/00
TM HO TRG MIEN
36 | Cty TNHH NUIL L6 111 14 ,cum CN 1II 15,031.00 11/00 5,000.00
37 | Cty C6 Phin
LONG SON L6 11 23A ,cum CN III 2,788.00 05/00 5,900.00
38 | Cty C6 Phin
AMPHARCO L6 111 20B ,cum CN III 4,339.00 12/01 12,400.00
39 | Cty TNHH TRUGNG PHAT L6 11 11B ,cum CN 111 2,301.00 05/00 3,000.00
TY
40 E DOANH .
) VIET TIEN L6 11 10 ,cum CN III 8,811.00 06/01
41 CTY MINH VIET 01/01-
L.DOANH (MIVIPACK) Lo 111 12 ,cum CN III 8,101.00 04/02
06/00-
42 | Cty TNHH .
Y PHUGNG PONG L6 111 3B,cum CN III 6,615.00 03/01 23,075.00
a3 CTY SAHADARAWAT
L.DOANH CANS L6 I 3A,cum CN 111 4,900.50 07/00
44 | Cty TNHH TU CUGNG L6 1T 11,cum CN III 2,774.00 06/00 3,500.00
45 | Cty TNHH THIEN NAM L6 11 6,cum CN III 15,050.00 04/01 25,500.00
46 | Cty TNHH . N
HOANG HA L6 11 22,cum CN 111 10,250.00 02/01 9,250.00
47 | cty TNHH DUY THANH (TR
NHON) L6 11 21,cum CN III 10,670.86 09/01 22,000.00
48 | Cty TNHH SIEU BEN PONG A L6 111 9B,cum CN III 4,074.00 01/02 24.,300.00
49 | Cty TNHH . 07/00-
OAI HUNG L6 11 8,cum CN III 8,867.00 01/01 16,700.00
09/00-
50 | Cy TNHH KIEN VINH L6 11 25B,cum CN 111 3,690.00 02/02 20,000.00
51 Cty TNHH TAN HUGNG L6 I 15B,cum CN III 2,316.70 07/00 3,800.00
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5 Cty 100% Vén | CNHH-M G A
NN (GULLIVER) Lo 111 1B,cum CN III 3,512.00 11/00
53 Cty C8 Phian .
CK LU GIA L6 11 16,cum CN III 6,047.00 02/01 8,600.00
54 | Cty TNHH VINH THONG L6 11T 17,cum CN III 7,400.00 03/01 7,500.00
THANH THANH
55 | Cty TNHH CONG
(MR) L6 111 16B,cum CN 111 9,974.00 05/00 13,230.00
THANH THANH
Cty TNHH CONG L6 I1I 2 dudng s6 10, cum
(MR) CN III 8,205.00
56 | Cty TNHH DINH HAI L6 1T 1C,cum CN 111 1,620.00 08/00 3,990.00
57 | DN Nha Nudc | HA LONG L6 I 9A,cum CN III 2,510.00 10/00 4,370.00
58 | Cty TNHH 06/02-
DAI KHOA L6 IIT 1A, cum CN III 4,126.00 (11/00) 14,000.00
59 | Cty TNHH
HOANG HA 2 L6 I 24B,cum CN III 3,567.00 12/02 12,250.00
60 | DN Nha Nuéc | MEBIPHAR L6 11 18,cum CN III 14,536.00 03/01 52,268.00
61 DN Nha Nuéc | SAPACO L6 11T 13,cum CN III 14,486.00 12/00 7,322.37
62 | Cty TNHH
THAI QUANG L6 III 25,nhém CN 111 5,883.00 04/01 18,500.00
63 | DN Tu Nhan THANH NGUYEN L6 111 29,nhém CN 111 2,221.00 04/01 3,200.00
64 | Cty TNHH HUgNG THAM (P .D. | L6 III 28+I1I 27 ,nhém
THAM) CN III 4,181.00 09/01 12,000.00
65 | Cty TNHH .
ME SA L6 11 23B,nhém CN 111 4,604.00 02/02 9,000.00
DN Nha Nuge | XNDVTH TANIMEX
(HOI QUAN) L6 111 20,nhém CN 111 3,323.00
66 Cty C8 Phian .
VIET PHONG L6 11 3,nhém CN 11 16,624.00 04/01 45,806.00
67 | Cty TNHH VAN DAT L6 11 1,nhém CN 11 26,054.00 08/00 117,600.00
68 | Cty CS Phin ALTA L6 11 3,nhém CN 11 9,987.00 02/01 27,700.00
69 | Cty TNHH TCT L6 11 3,nhém CN 11 6,240.00 10/00 14,000.00
70 | Cty TNHH BAI B NHUA SAI
GON L6 II 2b,nhém CN II 5,208.00 01/01 50,539.00
- CTY
L.DOANH HWATA VINA Lo 11 1 Cl,nhém CN II 10,009.00 05/01
72| Cty TNHH CONG NGHIEP DET
MAY VIET NAM L6 II5 C5,nhém CN 11 3,127.50 02/02 23,000.00
73 | DN Tu Nhan HAIMY L6 II 8,nhém CN 11 3,148.00 01/01 5,600.00
74 | Cty TNHH KYVY L6 11 7,nhém CN 11 7,072.00 01/01 76,600.00
75 Cty TNHH ) L6 II 9B dudng sO 1,nhém
HUNG PHAT CNII 6,376.00 07/03 8,700.00
=6 CTY
L.DOANH TAN HAN VUGN L6 II 8,nhém CN II 11,811.00 05/02
11/01-
77| Cty TNHH AN LINH L6 I 5A C1,nhém CN II 6,882.00 04/02 25,000.00
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78 | Cty TNHH NGOC TRAN L6 1T 12A C4,nhém CN 1T 5,000.00 07/02 11,400.00
79 | DN Nha Nu6e A B L6 11 4-11 5-1110-11 11 C4,
TAN TIEN nhém CN 11 50,000.00 02/01 59,308.11
80 | CyCoPhan | b NG PHUGNG L6 112 C1,nhém CN 11 13,021.00 11/01 22,045.00
81 DN Nha Nudc | XN DUGC PHAM Q.3 | Lo I19 Cl,nhém CN 1I 3,000.00 10/01 11,000.00
82 ;tl\yl 100% Von 10/00-
VAM L6 11 3 C4,nhém CN 11 5,033.00 05/01
83 | DN Tu Nhan GIAY A CHAU L6 11 8 C4,nhém CN 11 7,000.00 01/03 17,000.00
84 | Cty TNHH HOA TIEN L6 114 C1,nhém CN 11 4,129.00 11/01 12,000.00
85 | Cty TNHH NGOC BICH L6 1T 12 C4,nhém CN 11 4,504.00 07/02 12,344.00
XN CO KHi, XD VA
86 | DN Nha Nu6c | x1, LE TRONG TAN NHOM
(TANIMEX) CN II- KCN TB 7,350.00
87 | Ciy TNHH . ) L6 11 7DUONG SO 3
HONG BUC ,nhém CN II 10,062.00 06/03 18,000.00
88 | DN Nha Nuge | CNNHNN&PTNT L6 11 1 CUM 3,nhém CN
MAC THI BUGI il 785.00 10/01 51,810.00
o1 Cty 100% Vén
NN HAN YANG L6 I 1A NX,nhém CN IIT 900.00 12/00
92 | Cty TNHH THANH MY L6 1T 1B NX,nhém CN III 1,440.00 02/01 4,000.00
93 Cty 100% Vén
NN TANGO CANDY L6 III 3A NX,nhém CN III 2,400.00 05/01
. | PHATTRIENPAU | Lo ll14 NX DPUONG SO
94 | Cty CS Phin TU 13
CN (E.P.T) ,nh6m CN 111 2,340.00 03/03 36,000.00
DN Nha Nuéc | THANH CONG L6 111 2 NX,nhém CN 11T 2,400.00
o5 | Cty 100% Vén
NN E-Z-KOREA LO Il XN 1,200.00 10/01
LO 11l 2A THUE MUA
% | Cty TNHH CHAN PAT NX 600.00 12/01 600.00
97 | Cty TNHH ICHIBAN LO 11l THUE MUA NX 1,800.00 09/01 2,000.00
08 Cty 100% Vén
NN GMT CO.LTD LO 111 2B NHOM CN III 960.00 11/01
99 | Cty TNHH . ) . .
LIEN HIEP LO 11 1 NHOM CN II 1,980.00 03/02 14,000.00
100 Iitlxyr 100% Vén
DECOTEX CO.LTD LO 11 2A NHOM CN II 2,400.00 10/01
Cty 100% Vén
NN . .
DECOTEX CO.LTD LO 11 2B NHOM CN II 2,400.00
101 | Cty TNHH LO I13B NHOM CN II
NHUT VY PUONG 13 1,100.00 10/02 1,200.00
102 CTY LO 114 NHOM CN II
L.DOANH VIFON-ACEOOK KCN TB 2,340.00 12/93
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103 . .
NN KRNKOKE) LO I 2B 1 NHOM CN II 300.00 04/02
104 | Cty TNHH o LO 113D NHOM CN II
HA SAM PUONG 11 600.00 08/02 700.00
105 | Cty TNHH LO 11 3A NHOM CN 11
CULUC DUGONG 13 1,300.00 08/02 500.00
106 | Cty TNHH A LO 11 3C NHOM CN 1T
TAN HOA DUGONG 13 1,800.00 08/02 1,000.00
DN Nha Nuge | XN DV TH TANIMEX )
(CONG TINH PHU) NHOM CN 14+NCN2 14,684.00
CTY HOANG GIA PHUC (DN CU BA HOAT PONG TRONG KCN) 6,232.00
Tong cong 656,576.44 1,207,247.98
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Phu luc 3:

Dan y thdo luin diung cho thdo luin tay déi khAm ph4 cac thanh phan
cha't lugng phuc vu va cac bi€n quan sat.

Gidi thiéu :

(Vi tinh chi't cong tdc cla tdc gid c6 lién quan dén van dé quan 1y cda khu
cong nghiép Tan Binh, nén cdc cAu hdi va ggi y khong hoan toan gidng nhu mot
diéu tra vién binh thudng, ma né mang tinh chat trao d6i, thdo ludn vé cong tic
nghiép vu d€ phuc vu yéu ciu phat trién ctia Khu cong nghiép trong tuong lai) .

Dan ¥ chi i€t :
Xin chao anh/chi, hdm nay xin tham khdo anh/chi mot s& y ki€n vé céc

mat hoat dong, cong tac quan 1y ctia bd phan quan 1y khu cong nghi€p Tan Binh.

1. Anb/ chi c¢6 cho ring bd phan quan 1y khu cong nghiép Tan Binh 1a mot
don vi hoat dong mang tinh chat kinh doanh hoan chinh khong ?

2. Tinh chat hoat dong ctia bd phan quan 1y khu cdng nghiép Tan Binh c6
gidng nhu 12 mot don vi cung cap dich vu khong ?

3. Néu y ki€n vé tinh chat dich vu “v6 hinh”, nghia 13 “phuc vu”, ctia bd
phan quéan ly khu cong nghiép Tan Binh.

4. Theo anh/chi thi chit lugng phuc vu ctia bd phin quan ly khu cong
nghiép TAn Binh c6 thé gdm nhitng y&u t& (thanh phan) nao ? (khong gdi ¥)

5. Nhitng thanh phan ma anh/chi di néu c6 lién quan nhu th€ nao dén sy
vira 1ong (thda min) cia nha dau tu ?

6. Gdi y nhitng y&u t& ciu thanh (10 thanh phan) trong SERVQUAL.

7. Y ki€n ctia anh/chi v& mifc d6 quan trong cla tirng thanh phan (dé
khing dinh cdc thanh phin chit khong phai d€ sip x&p theo thit tu quan trong).

8. Trong tirng thanh phan cé thé néu ra cic tiéu chi ndo (cic bi€n quan sit)
dé d4nh gia tirng thanh phan. (gdi y va sdp x&p cdc bi€n quan sit).

9. Theo anh/ chi cdc nha dau tu c6 thé hai long vé khu cong nghiép §
nhitng miit ndo (ggi y va sdp x€&p cdc bi€n quan sit do ludng y&u t& théa man).

Xin cdm on.
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Phuluc4:

a/ Thang do chdt luong phuc vu ding cho nghién citu chinh thiic:

Thang do khodng, dinh lugng dugc thi€t k€ dudi hinh thic cdc phdt bi€u
va dé nghi ngudi trd 15i phdn 4nh mitc dd ddng y clia minh d6i v6i cdc phat biu

theo 5 lya chon nhu sau :
1 : Hoan toan khong dong y
2 : Khong ddng y mot phan (vi cé6 mot sd di€m dong )
3 : Khong c6 y ki€n
4 : Pdng y mot phin (vi ¢6 mot s& di€m khong dong )

5 : Hoan toan dong y

I/ Thanh phén tin cay :

1/ Vin phong qudn ly thuc hién ding cdc nodi quy, quy dinh doi véi
doanh nghiép nhu di cong bé.

2/ Khi doanh nghiép cin sy gitip d3, Vin phong quin 1y nhiét tinh
gitp da.

3/ P6i véi nhitng dich vu do Vin phong quidn 1y cung cdp, Vin
phong quén ly thyc hién ding han da hia.

4/ P6i v6i nhitng dich vu do cdc nganh lién quan cung cip, Vin
phong quén 1y tich cuc can thiép d€ doanh nghiép nhan dudc dich
vu ding han.

5/ Khi doanh nghiép thic mic hoic khi€u nai, Vin phong quin Iy
ludn gidi quyét thda ding.

II/ Thanh phan dap ¥ng :

6/ Nhan vién Vian phong quan 1y phuc vu doanh nghiép nhanh
chong.

7/ Nhan vién Vin phong quan ly phuc vu doanh nghiép diing han.

8/ Nhan vién Vin phong quan 1y luén ludn sdn sang giip d3 doanh
nghiép

9/ Du vao liic cao di€m, doanh nghiép ciing dudc phuc vu chu d4o.

I1I/ Thanh phin ning luc phuc vu :
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10/ Nhan vién Vin phong quan 1y c6 di ki€n thitc d€ trd 15i cic
ciu hdi cia doanh nghiép.

11/ Nhitng chi din cda Vin phong qun ly lam doanh nghiép an
tam thuc hi€n

12/ Cung cédch lam viéc ctia Vian phong qudn 1y tao su tin tudng
cho doanh nghiép.

13/ Nhan vién Van phong quén 1y ludn t6 ra lich sy nha nhian vdéi
moi nhin vién clia doanh nghiép khi d€n lién hé.

IV/ Thanh phan théng tin :

14/ Khi doanh nghiép cin nhitng thdng tin chinh thic thi Vin
phong quan 1y 13 ndi cung cAp thdng tin hoan héo.

15/ Thong tin dugc Vin phong quin 1y cung cap kip thoi.

16/ Thong tin dugc Vin phong quin 1y cung cAp diing yéu cau.

17/ Thong tin dugc Vin phong quin 1y cung cip day dd.

18/ Vin phong quin ly hiéu dudc nhu cAu thdng tin clia doanh
nghiép.

19/ Vin phong quén ly thudng xuyén cung cip thdng tin méi cho
doanh nghiép.

V/ Thanh phan an toan :

20/ Doanh nghiép cdm thdy an toan khi hoat dong trong Khu cong
nghi€p nay.

21/ Doanh nghiép cdm nhin dudc nhitng nd lyc clia Vin phong
quin 1y trong cdc hoat dong phong chdng su ¢ x4y ra. (an ninh
trat ty, PCCC ..)

22/ Khi ¢6 sy c6 x4y ra, hoat dong gidi quy€t cda Vin phong quan
1y 13 ¢6 hiéu qua.

23/ Khi két thiic sy c6 (té nan, chay nd, dinh cdng ...) Vin phong
quin ly gidi quyét thda ddng hau qua.

24/ Vin phong quan ly dip ng dudc yéu cAu bdo mat thong tin
ctia doanh nghiép.

VI/ Thanh phin d6ng cidm :

25/ Vin phong quan 1y thé hién sy quan tim dén doanh nghiép.
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26/ Vin phong quéan 1y thé hién sy chd y d&€n nhitng nhu cau riéng

2 415

ctia doanh nghiép.
27/ Doanh nghiép tin ring Vin phong qun 1y cling dong hanh véi

Y A iR 2 415
doanh nghi€p d€ doanh nghi€p phat trién.
VII/ Thanh phin phudng tién phuc vu :
28/ Trang thiét bi tai van phong Vin phong quin ly dd dé phuc vu 5 4l s
cac doanh nghiép.
29/ Viéc niém y€t cdc hudng din 12 rd rang. 2 415
30/ Céc cong trinh phic 1gi (hoa vién, cau lac bd, khu vui chdi...) ) 4ls
dt dé phuc vu da sd ngudi trong Khu cong nghiép.
31/ Cdc loai phi phuc vu ma Khu c6ng nghiép truc ti€p thu 1a hgp ) 4ls
1y.
VIII/ Thanh phin cd s6 ha ting :
32/ Pudng s4 trong Khu cdng nghiép tot. 2 415
33/ Hé thong thodt nude trong Khu cong nghiép tot. 2 4
34/ Hé thong cap nudc trong Khu cdng nghiép tot. 2 415
35/ Hé thong dién trong Khu cong nghiép tot. 2 415
36/ Hé thong thong tin lién lac trong Khu cong nghiép tot. 2 415
37/ Cdc cong trinh phu trg (x&¥ 1y 6 nhiém, ddu ndi ha ting k§ 5 4ls
thuit...) trong Khu cdng nghiép hoat dong tot.
38/ Hai quan trong Khu cdng nghiép hoat dong tot. 2 415
39/ Hé thong ngan hang, tin dung trong Khu cong nghiép hoat ) 4ls

dong tot.
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b/Thang do miic dé théa man ciia nha ddu tu ding cho nghién citu chinh

thiic

IX/ Thang do mic d6 théa mén :

40/ Nhin chung doanh nghiép hai 1ong v46i cung cdch hoat dong
cia Vin phong quin ly

41/ Nhin chung doanh nghiép hai 1ong vdi cd sé ha tang cia Khu
cong nghi€p

42/ Tém lai doanh nghiép hai long va ti€p tuc an tim dau tu hoat
dong tai Khu cong nghi€p

Phuluc5:

a/ Két qud chdp nhdn cia phédn tich Cronbach alpha thanh phdn chdt luong
phuc vu

Bién Trung binh thang do  phuong sai thang do Tuong quan Alpha néu
quan sat né&u loai bién néu loai bién bién téng loai bién

Thanh phdn tin cdy

V01 17,1290 5,7161 , 3855 ,6887
V02 16,9032 6,4903 ,3786 ,6941
V03 17,3226 4,9591 ,4657 ,6609
Vo4 17,5161 5,1914 ,4407 ,6700
V05 17,3226 4,6258 ,6923 ,5548
S6 lugng quan sat = 31,0 S6 bién quan sat = 5

Alpha = , 7066

Thanh phdn ddp iing

V06 12,5484 4,5226 , 71536 , 7111
Vo7 12,5806 4,9849 ,6060 , 71817
V08 12,6129 4,9785 ,5733 , 7976
V09 13,0645 4,9290 ,6153 L,IT75
S6 lugng quan sat = 31,0 S6 bi€n quan sat = 4

Alpha = ,8155

Thanh phdn ndng luc phuc vu
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V10 13,0968 4,0903 ,3147 , 1524
Vil 12,6129 3,2452 ,6554 ,5517
V12 12,6774 3,2925 ,5508 ,6153
V13 12,5161 3,5914 ,4946 ,6512
S6 Iugng quan sat = 31,0 S6 bién quan sat = 4

Alpha = , 7117

Thanh phdn thong tin

Vi4 20,0323 12,9656 , 7415 ,8117
Bién Trung binh thang do  phuong sai thang do Tuong quan Alpha néu
quan sat né&u loai bién né&u loai bién bién téng loai bién
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
So luvgng quan sat = 31,0 S6 bién quan sit = 6

Alpha = ,8528

Thanh phdn an toan

V22 3,5806 ,8516 ,5341 -

V23 3,7742 , 7806 ,5341 -

S6 lugng quan sat = 31,0 S6 bién quan sat = 2

Alpha = , 6959

Thanh phdn dong cdm

V25 8,3226 1,8258 ,5421 ,5183
V26 8,9355 1,5957 ,5327 ,5256
V27 8,2258 2,0473 ,4055 ,6849
Bién Trung binh thang do  phuong sai thang do Tuong quan Alpha néu
quan sat né&u loai bién néu loai bién bién téng loai bién

S6 lugng quan sat = 31,0

S6 bién quan sat = 3

Alpha

,6769
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Thanh phdn co sé ha ting

V32 15,1613 10,8065 ,5386 , 7931
V33 15,2258 8,9140 , 1326 , 7289
V37 15,5806 9,9849 ,6597 , 7541
V38 15,8065 12,0946 ,5140 , 7980
V39 15,1290 11,9828 ,5866 , 7825

S6 Iugng quan sat = 31,0

S6 bién quan sat = 5

Alpha =

,8106

b/ Két qud chdp nhdn ciia phdn tich Cronbach alpha nhén t6 phu thudc la miic

do théa méan cia nha dédu tu

Bién
quan sat

Trung binh thang do
né&u loai bi€n

phuong sai thang do Tuong quan
né&u loai bién

bi€n tong

Alpha néu
loai bién

Miic 6 théa min ciia nha dau tu

V40 8,5484 2,5226 ,8197 ,8627
V41 8,8387 1,9398 ,8413 ,8625
V42 8,5484 2,6559 ,8203 ,8696

So lwgng quan sat = 31,0

So bién quan sat = 3

Alpha =

9059

Phu luc 7 : Bang giai thich tdng phuong sai trich cdc nhin t& trong phan tich

EFA

1. Phan tich nhAn t6 thinh phAn tin ciy

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
% of % of
Component Total Variance Cumulative % Total Variance Cumulative %
1 2,355 47,098 47,098 2,355 47,098 47,098
2 ,999 19,980 67,078
3 ,709 14,175 81,253
4 ,583 11,652 92,905
5 ,355 7,095 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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. Phén tich nhin t& thanh phin ddp ng

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

% of % of
Component Total Variance Cumulative % Total Variance Cumulative %
1 2,585 64,620 64,620 2,585 64,620 64,620
2 ,656 16,408 81,028
3 ,497 12,434 93,462
4 ,262 6,538 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

. Phan tich nhin t6 thanh phin ning luc phuc vu

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

% of % of
Component Total Variance Cumulative % Total Variance Cumulative %
1 2,183 54,567 54,567 2,183 54,567 54,567
2 ,874 21,839 76,406
3 ,552 13,799 90,205
4 ,392 9,795 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

. Phan tich nhin t6 thanh phAn théng tin

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

% of % of
Component Total Variance Cumulative % Total Variance Cumulative %
1 3,706 61,767 61,767 3,706 61,767 61,767
2 ,837 13,949 75,716
3 ,628 10,466 86,181
4 ,346 5,759 91,941
5 ,285 4,750 96,690
6 199 3,310 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

. Phin tich nhin t6 thanh phin an toin

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

% of % of
Component Total Variance Cumulative % Total Variance Cumulative %
1 1,534 76,705 76,705 1,534 76,705 76,705
2 466 23,295 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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81

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

% of % of
Component Total Variance Cumulative % Total Variance Cumulative %
1 1,829 60,955 60,955 1,829 60,955 60,955
2 ,697 23,222 84,177
3 475 15,823 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

7. Phén tich nhin td thanh phin c¢d s& ha ting

Total Variance Explained

Compo Extraction Sums of
nent Initial Eigenvalues Squared Loadings
% of
% of Cumul Varianc | Cumulati
Total | Variance | ative % | Total e ve %

1 2874 | 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
> ,202 4,044 100’08

Extraction Method: Principal Component Analysis.

8. Phan tich nhin t6 mic dd thod min

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

% of % of
Component Total Variance Cumulative % Total Variance Cumulative %
1 2,559 85,293 85,293 2,559 85,293 85,293
2 ,240 8,011 93,304
3 201 6,696 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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