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Phuc luc 1. Thang do nghién cuu

Bang 1. Thang do yéu t6 Nang lyc cam xtc nhan vién

Nang luc
cam xitic ky ; 2 . A
nhan higu thang do goc thang do diéu chinh nguon
vién
Nhén vién c6 kha ndng nhan ra Nhan vien co th;e nhanA’ ra rang tol
CNI1 NN o dang khé chiu vé sy c0 thong qua
rang t6i dang kho chiu 2.1 3 . ain .
, trao d6i bang nhan tin/goi dién thoai
Cam
hd A i s A il an vién c6 thé nha 0
nan Nhan vién c6 kha ning nhan thic I\{han vien o At'heknhanAterAc duoc | Ferandes,
cam xuc | CN2 SR £ .| cam giac cua toi vé sy c0 thong qua | T.. Moreado
, dugc cam giac cua toi nhu thé nao YR . . in . &) gado,
clia trao doi bang nhan tin/goi dién thoai M., va
khach L. Rodrigues
hang Nhan vién c6 kha nang xac dinh | Nhan vién c6 kha nang nam bat cam gues,
CN3 o TR M. A. (2018)
trang thai cam xuc cua toi Xuc cua toi
Nhan vién dién giai cam xtc cua | Nhan vién cam nhan duoc cam xic
CN4 | .7 e y A
t61 mdt cach hoan hao cua toi.
THI Nh"m vién hicu 4 1y do tai sao toi Khéng didu chinh
» kho chiu
Hiéu Fernandes,
fi‘wac’ Nhan vién hoan toan hiéu dugc Iy | Nhan vién hiéu rd vi sao toi c6 cam T Morg?do,
cdm xic | TH2 do cam xtic cua toi xuc nhu va M., va
khach 1y Rodrigues,
han i X N M. A. (2018
g Nhan vién hoan toan hiéu tai sao « 2 , ( )
TH3 N A Khoéng diéu chinh
toi lai thay phien
DCI NhanA’V1eP. ¢6 anh hudng rat tich Khéng diéu chinh
cuc dén toi
Di 2 ~ CA ~ 1r . 2R LA .
chll"ib}lz DC2 I\{han \ilen;da lam moi tha dé t6i Khéng didu chinh Fernandes,
cam thay tot hon T., Morgado
cam xuc ” o
cua Nhan vién giao tiép lich sy (qua M., va
, Nhén vién cu xu lich thiép lam len g1ao fep Aeh s Rodrigues,
khach DC3 P Ao LA chat/goi dién) lam cho t6i cam thay
\ cho t6i cam thay tot hon z M. A. (2018)
hang tot hon.
DC4 Béng cach cu xir cia minh, nhan | Bing cach tng xtr ciia minh, nhan
vién da gitp toi binh tinh lai vién da giup t6i binh tinh lai




Bang 2. Thang do yéu t6 Bién minh

Thanh k)" A oA ” A
phin hi¢u thang do goc thang do di€u chinh Nguon
gy | NCC dich vu nhan trich nhiém vé | Ngudi ban nhan trach nhi¢m v& sy
su ¢cO cO.
NCC dich vu thira nhan rang ho ¢6 | Du khong gay ra 16i nhung ngudi
BM2 | trach nhiém khac phuc su ¢6 cua toi | ban thong bdo rang ho van khdc | Tarofder, A.
mac du d6 khong phai 1a 1oi cua ho | phuc su co. K.,

. NCC dich vu giai thich ring sy 96 Ngudi ban giai thich sy ¢ do Nikhashemi,
Bién | M3 | 13 do 1y do bén ngodi va hira & khic | nguyén nhan khich quan va htrasg | S- R Azam,
minh phuc nd. khac phuc né. S. E.,

- Selvantharan,
e | S 6l NCCLh | i e | P e
2P B : "M | ki toi Khidu nai V& su ¢, - (2016)
cho van de.
BMS5 NCC Qiich vu da nhin }6i va giai | Nguoi bajn nhan 16i va giai thich 1a
thich rang do 1a khong co y khoéng co .
Bang 3. Thang do yéu t6 Xin 15i
];)l:g;h ky hiéu thang do gbc thang do diéu chinh Nguon
x1 | NCC dich vu da xin 16i sau khi t6i | Nguoi ban da xin 16i sau khi toi
phan nan ve van de. phan nan ve sy co.
. s Tarofder, A.
NCC dich vy da giai thich 1y do | Nguoi ban gidi trinh nguyén nhén aroK e
XL2 | cuasucd vaxinldivi batky su bit | su cd va xin 1i vi bat ky su bt tién Nikhasll,lemi
B tién nao do ho giy ra ma ho gdy ra cho toi. S R Azam,
Xin loi . S'7 F )
XL3 NCC dich vy da cé gang bay to sy Nguoi ban bay to su héi tiée vi sy Selva;ltli;ran,
ti€c nudi ctia ho vé su that bai. co da xay ra. P., va Haque,
A. (2016)
Cong ty bay t6 rang ho thanh that | Nguoi ban bay to sy chan thanh
XL4 LR A Z ot 1% 11.s \ s £
xin 101 vé su co khi xin 161 khach hang vi sy co.
Bang 4. Thang do yéu t6 Sy hai long trong phuc hdi dich vu
?;lig;h ky hiéu thang do gbc thang do diéu chinh Ngudn
Toi hai long voi loi giai thich cua | T61 hai long voi 101 giai thich cua
HL1 s oA X
NCC dich vu vé sy ¢6 Nguodi ban vé sy co Tarofder. A.
Su hai Toi tin rang phan hoi cia NCC | Tbi tin ré}ng nguoi ban da giai ) K., )
l.(‘)ng HL2 | dich vy déi véi khiéu nai cia toi 1a | quyét khiéu nai cua t6i mot cach | Nikhashemi,

h thoa ddng thoa dang S.R., Azam,

pane S.F.
hoi dich HL3 Panh gia chung cua t6i vé 101 giai | Nhin chung, t6i danh gia rét tbt vé Selvantharan,
vu thich ctia NCC dich vy 1a rat tot 101 giai thich ctia nguoi ban P., va Haque,
HL4 Sau khi nhan duoc 10i giai thich vé | T6i cam thiy hai long hon sau khi A. (2016)

thit bai, t6i cam thdy hai 1ong hon

dugc giai thich vé sy cb.
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Bang 5. Thang do yéu td Y dinh mua lai

T:;g:lh ky hiéu thang do gbc thang do diéu chinh Ngudn
YD1 Toi s& tiép tuc st dung cung mot | Toi s& tiép tuc mua hang cua
NCC dich vu trong vai nam tdi nguoi ban nay trong thoi gian toi.
Sko 61 161 vin sir d i s Tarofder, A.
) Sap t6i toi van sir dung lai NCC ﬁ? t(;ll EOI dYaE su dung fai se’m . K., .
YD dich vy nay pham hoge dich vu cua nguo1ban | Nikhashemi,
Y dinh - ndy S.R., Azam,
Mua lai YD3 Néu duoc lwa chon, t6i s& chon | Néu dugc lua chon, t6i van s& S.F.,
cung mot NCC dich vy chon ngudi ban nay Selvantharan,
P., va Haque,
Trong tuong lai, t6i du dinh st | Trong tuong lai, ﬂtéi du dinh sur A. (2016)
YD4 dung céc dich vu tir cing mot NCC | dung thém san pham hoac dich vu
dich vu khac cua nguoi ban nay
Bang 6. Thang do yéu t6 Truyén miéng
Thanh ky I A . A
ph?m higu thang do goc thang do di¢u chinh Nguon
Tbi san sang gidi thidu cong ty va Toi sén sang gi6i thiéu san pham
™1 | qan phém / dich vu ctia ho cho nhimg / dich vu Cﬁ‘a nguoi ban nay voi
nguoi khac nhiing nguai khac.
Truyén T?i thuong noi nhirng diéu tich cuc Toi truyép miéng nhitng didu Choiz B., va
ia ™2 | V¢ tich cuc vé nguoi ban cho nhimg | Choi, B. J.
mieng . i kha (2014).
cong ty cho nhitng ngudi khac nguol khac.
T6i s& noi voi ban beé va ngudi than | Toi s gioi thiGu ban be va nguoi
TM3 | cua t6i st dung san pham / dich vu | than sir dung san pham / dich vu
cua cOng ty nay. cuiia nguoi ban nay.
Phuc luc 2. Théng ké dir liéu vé 13i dich vu
Loai 16i dich vu Tén sb TAn suit (%)
Thanh toan 65 20,4%
Ldi san pham 78 24,5%
San pham/dich vu khéng dung nhu quang cdo 85 26,6%
Thoi gian giao hang 75 23,5%
Khac 16 5%
Téng 319 100%

Phuc luc 3. Thong ké nhan khau hoc cta nghién ctru

Gi6i tinh Tan sb TAn suit (%)
Nam 107 33,5%
Nir 212 66,5%
Nhém tudi Tan sd Tan suat (%)
Du6i 22 tudi 95 29,8%
Tir 22 tudi dén dudi 30 tudi 194 60,8%




Tir 30 dén dusi 40 tudi 30 9.4%

Trinh d9 hoc vin Tan sd Tan suit (%)

THPT- TCCN 12 3,8%

Cao dang/Nghé 12 3,8%

Pai hoc 211 66,1%

Sau dai hoc 84 26,3%

Nghé nghiép Tan sd Tan suit (%)

Hoc sinh — Sinh vién 59 18,5%

Lao dong pho thong 10 3,1%

Céan bd cong chirc, vién chiic 39 12,2%

Nhén vién van phong 163 51,1%

Céc cap quan 1y trong doanh 29 9,1%

nghiép/cong ty

Khac 19 6,0%

Thu nhép trén mot thang Tan so Tan suit (%)

Dudi 8 tri¢u 78 24,5%

Tl 9 dén 15 triéu 117 36,7%

Tur 15 dén 25 triéu 73 22,9%

Trén 25 triéu 51 16%

Tong 319 100%
Phuc luc 4. Két qua Tong céc tic dong gian tié

Hé¢ sf) héj quy Bootstrap D¢ 1éch chudn  |Thong ké t Sig
chuan héa (0) ™M) (STDEYV) (|O/STDEV))

BM -> HL

BM ->TM 0,266 0,262 0,051 5.188 0,000
BM ->YD 0,303 0,299 0,057 5.355 0,000
CN ->HL

CN ->TM 0,094 0,094 0,032 2.905 0,004
CN->YD 0,107 0,107 0,036 2.939 0,003
HL >TM

HL ->YD

TD -> HL

TD >TM 0,123 0,123 0,037 3.319 0,001
TD > YD 0,140 0,140 0,042 3.362 0,001
TH -> HL

TH ->TM 0,080 0,080 0,029 2.706 0,007
TH->YD 0,091 0,091 0,033 2.715 0,007
XL ->HL




XL ->TM 0,170 0,173 0,044 3.845 0,000
XL ->YD 0,194 0,197 0,050 3.869 0,000
Phuc luc 5. Két qua Timg tac dong gian tiép
. " Hé s6 hoi quy Bootstrap P léch chuin  Thong ké t .
Moi quan h¢ chunhéa (0) (M) (STDEV) (O/STDEV)  Jig
BM ->HL > TM 0,266 0,262 0,051 5.188 0,000
TH -> HL > TM 0,080 0,080 0,029 2.706 0,007
CN->HL ->TM 0,094 0,094 0,032 2.905 0,004
XL ->HL ->YD 0,194 0,197 0,050 3.869 0,000
TD ->HL >TM 0,123 0,123 0,037 3.319 0,001
XL -> HL ->TM 0,170 0,173 0,044 3.845 0,000
BM ->HL > YD 0,303 0,299 0,057 5.355 0,000
TD ->HL > YD 0,140 0,140 0,042 3.362 0,001
TH ->HL -> YD 0,091 0,091 0,033 2.715 0,007
CN->HL >YD 0,107 0,107 0,036 2.939 0,003
Phuc luc 6. Két qua hé s6 R2
1{2 Rzadj

HL 0,774 0,770
™ 0,512 0,510
YD 0,666 0,664
Phuc luc 7. Két qua hé s6 2

BM CN HL TD TH ™ XL YD
BM 0,198
CN 0,038
HL 1.048 1.990
™D 0,051
TH 0,029
™
XL 0,104
YD




