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PHU LUC
Phu luc 1. Thang do

Nhén t6 Ma Noi dung ciu hoi Ngudn
hoa tham khio
FUQ REL REL1 Khicongty VNPT hira thyc hién mot didu gi d6 vao thoi gian cu thé, Parasuraman
cong ty s€ thuc hién. va cong sy
REL2  Khi ban c6 van dé, cong ty VNPT thé hién su quan tim chan thanh (1994)
trong giai quyét van de.
REL3  Congty VNPT thyc hién ding ngay 1an dau tién
Cong ty VNPT thuc hién dich vu dung vao thoi diém ma cong ty hia
REL4 thuyc hién.
REL5 Cong ty VNPT ludn cho khach hang tin tuong vé thoi han dich vy sé
hoan thanh.
RES RES1 Congty VNPT phuc vu A/C nhanh chéng va ding han.
RES2  Nhan vién trong cong ty VNPT ludn sin sang gitp dd A/C
RES3  Nhan vién cong ty VNPT khong bao gi¢ t6 ra kha bén ron dé khong
dap ng yéu cau cua A/C
RES4  Congty VNPT ludn thong tin chinh xac vé thoi gian dich vu duoc thuc
hién
RES5  Cong ty VNPT luén trong tu thé sin sang dép tmg yéu cu cua khach
hang
ASS ASS1 Hanh vi cia nhan vién cong ty VNPT ngay cang tao ra sy tin tuong dbi
voi A/C.
ASS2  A/C cam thiy an toan khi thuc hién giao dich véi cong ty VNPT.
ASS3  Nhén vién trong cong ty VNPT bao gio cling to ra lich sw, nha nhan voi
AIC.
ASS4  Nhan vién trong cong ty VNPT c6 kién thirc dé tra 161 cac cau hoi cia
A/C.
EMP EMP1 Coéngty VNPT thé hién sy quan tim dén ca nhan A/C.
EMP2 Céng ty VNPT c6 nhitng nhan vién thé hién sy quan tim dén c4 nhén

AIC




EMP3  Cong ty VNPT thé hién sy cha y dic biét dén nhing quan tim nhiéu
nhat dén ca nhan A/C.
EMP4  Nhan vién trong cong ty VNPT hiéu dugc nhimg nhu ciu dic biét ctia
AIC.
EMP5  Nhan vién VNPT giao dich v6i khach hang vé6i thai d6 an can
EMP6 Nhan vién VNPT luon giao dich véi khach hang trong thoi gian thuan
loi
TAN TAN1 Congty VNPT c6 cac trang thiét bi hién dai.
TAN2 Co so vat chit ciia cong ty VNPT trong rat hap dan.
TAN3 Nhan vién cong ty VNPT c6 trang phuc gon gang, can than.
TAN4  Cac phuong tién vat chét trong hoat dong dich vu rat hép dan tai cong
ty VNPT.
TEQ TEQ1 A/C ludn thuc hién cong viéc thanh cong khi st dung dich vu. Kang va
TEQ2 Hau nhu khong gap su ¢d gi trong qué trinh st dung dich vu. ‘(]gg]oe:)
TEQ3 Dich vu A/C dung khong bao gid gian doan.
IMA IMA1 VNPT tin cay ddi v6i khach hang Kang va
IMA2 VNPT déng gop nhiéu cho cong dong gggnoej)
IMA3 VNPT cung cap dich vy tuyét voi véi khach hang
IMA4 VNPT la mét cong ty dang tin
CSA CSA1 A/C hai 1ong vé cach phuc vu cua dich vu. Oliver va
CSA2  A/C sé gi6i thicu cho ngui khac khi cin. Swan (1989)
CSA3  A/C s& tiép tuc dung dich vu nay.
CSA4  Nhin chung A/C hai 1ong vé dich vu nay.




Phu luc 2. M6 hinh CFA téi han

PHAN TICH CFA
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Phu luc 3. Phan tich SEM
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€3 1 Chi-quare=774.661 ; p=.000 ; di=424; Chi-quare/df=1.827
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