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LOI CAM DOAN

Em xin cam doan luin van tot nghiép thac si Quan tri kinh doanh vai
dé tai: “Anh hwong cia chdt lweng dich vu Kiém todn dén 10ng trung thanh
ciia khach hang tai Cong ty TNHH Kiém todn va Tw vdn Tai chinh Ha
Ngi”, la cong trinh nghién ctu cua riéng ban than, duoc thuc hién trén co so
nghién ctu ly thuyét va khao sat thuc tién, duéi su huéng dan khoa hoc cua
PGS. TS. Hoang Thanh Tung. Cac s6 liéu néu trong luan van 13 trung thuc va
c6 ngudn gbc. Moi s6 liéu duoc st dung da duoc trich dan day du trong danh

muc tai liéu tham khao.

Tac gia luan van

Dang Thi Thoa



LOI CAM ON

Trudc hét, em xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu, quy thay, co
khoa Sau dai hoc cung lanh dao cdc phong, khoa, ban cta Truong Pai hoc
Lao dong - X& hoi, quy thiy co da tan tinh giang day, tao diéu kién giap d&
em trong sudt qua trinh hoc tap, nghién ctu tai Truong.

Pic biét, em xin t6 10ng biét on sau sic va kinh trong dén PGS. TS.
Hoang Thanh Tung, ngudi da tin tinh huéng din va tao moi diéu kién thuan
loi giup d& em trong sudt qué trinh thuc hién va hoan thién luan van.

Em xin chan thanh cam on dén Ban lanh dao, Phong hanh chinh tong
hop thuoc Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi di cung
cap s6 liéu, gitp em hoan thanh cac phiéu diéu tra, tim hiéu dé tai tai co quan.

Em xin chan thanh cam on gia dinh, dong nghiép, ban bé di dong vién,
tao diéu kién dé em tham gia hoc tap va nghién cuu.

Mic du d3 cd géng, nhung do kha ning cta ban than con han ché nén
luan vin khong tranh khoi nhitng thiéu sét. Em rat mong nhan dugc su gop
ctia quy thay cd va cac ban dé noi dung cua luan van duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO PAU

1. Tinh cp thiét caa dé tai

Trong cong cudc doi méi nhiing ndm qua, Vi¢t Nam da dat dugc nhiing
thanh tyu dang ké vé mat kinh té xa hoi: Kinh té tang truéng ¢ muc cao, on
dinh kinh té vi mo, phat trién thuong mai, mo rong dau tu, gop phan xoa déi
giam nghéo hiéu qua. Néi dén nhimg thanh tyu gan day cua Viét Nam khong
thé khong nhic dén nhitng dong gdp quan trong cta viéc cai thién cac chinh
sach thuong mai tip trung vao ty do hoa thuong mai trong xu huéng hdi nhap
kinh té qudc té dang dién ra ngdy cang sau rong. Ngoai viéc trd thanh thanh
vién chinh thirc cta to chtrc thuong mai thé gigi (WTO) nam 2007, Viét Nam
v6i tu cach 1a mot nudc thanh vién cua khéi ASEAN, di tham gia cac hiép
dinh thuong mai ty do (FTA) véi cac d6i tac nhu Trung Qudc, Han Quédc, An
Do, Nhat Ban, Uc, New Zealand va gﬁn day nhat 13 Chile. Viét Nam cling ky
két thoa thuan song phuong v6i Nhat Ban. Pam phan Hiép dinh ddi tac xuyén
Thai Binh Duong (TPP) va FTA véi EU.

Chinh tir viéc tham gia manh mé& vao cac t6 chtrc thwong mai qubc té da
thiic day nén kinh té Viét Nam phat trién va hoi nhap ngay cang sau rong voi
nén kinh té thé gidi, dac biét 1a nganh kiém toan. Trong qua trinh nay, doi hoi
phai phat trién mot thi truong dich vu kiém toan doc 12p manh ca vé s lugng
va chat luong nham thuc day co ché thi truong theo dinh huéng xa hoi chu
nghia, cling nhu thuc hi¢n cac cam két thuong mai quéc té.

Dich vu kiém toan la qua trinh kiém tra, xem xét, thAm tra, danh gia,
két luan va x4c nhan tinh day du, trung thuc, hop 1i cla so licu, tai liéu ké
toan, bao céo tai chinh (BCTC). Dich vu kiém toan 1a dich vu duoc cung cép
bdi mot Cong ty dich vu kiém toan di dugc cap phép hoat dong trong linh

vuc kiém toan. Dich vu kiém toan c6 vai tro to 16n doi voi cac to chirc nhu:



Pam bao tuan thu dung phéap luat; Xac dinh 18i phat sinh trong ké toan, dam
bao khach quan nhat; H3 tro doanh nghiép dé ra cac du bao kinh té trong
tuong lai va gia tri cia bao cao kiém toan sau khi duoc kiém todn.

Tinh dén thang 12/2020, ca nudc c6 204 doanh nghiép kiém toan, trong
d6, c¢6 10 doanh nghiép kiém toan c6 vén dau tu nudc ngoai va 194 doanh
nghiép 100% von trong nuéc (BO Tai Chinh, 2020). Do d6, khach hang ngay
cang c6 nhiéu co hoi dé lya chon cac dich vu va it c¢6 su rang budc v6i nha
cung cép dich vu vé dich vu kiém toan. Bén canh d6, hién tuong khach hang
thay doi nha cung cép dich vu kiém toan ngay cang nhiéu, trong d6 phan 16n
khach hang lua chon doanh nghiép kiém toan c6 von dau tu nudc ngoai, diéu
d6 cho thay 1ong trung thanh cua khach hang véi doanh nghiép kiém toan noi
dia da suy giam.

Trong s6 194 doanh nghiép ndi dia, khong phai doanh nghiép nao ciing
c¢6 nhiéu kinh nghiém trong hoat dong kinh doanh, cung cép dich vu kiém
toan. Nhiéu doanh nghiép kiém toan noi dia da phai déi mat véi vo sd thach
thue tu thi truong dich vy kiém toan trong va ngoai nudc. Tuy nhién, vo1 sy
nd luc khong ngimg, nhiéu Cong ty di khang dinh duoc thuwong hiéu cua
minh. Dé 1am dugc diéu d6, Cong ty TNHH Kiém toan va Tu vén Tai chinh
Ha Noi di dé ra nhimg chién lugc kinh doanh phu hop trong timg giai doan,
trong d6 1ay khach hang 1a trong tam.

Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van tai chinh Ha Noi 1a mot Cong ty
kiém toan doc lap dugc thanh 1ap dé dap tmg nhu cau thuc tién ctia nén tai
chinh nudc nha. Qua hon 6 nam hoat dong, Cong ty da tao dung dugc mot vi
thé viing vang trén thuong truong nédi chung va trong linh vuc kiém toan noi
riéng. Tinh hinh canh tranh ngay cang tré nén quyét liét va phirc tap hon khi
c4c doanh nghiép nhan thy rd nhiém vu quan trong nhat giai doan hién nay 1a

mé rong thi truong, 1an chiém thi phan. Thi truong cang rong 16n thi co hoi



khai thac lgi nhuan cang nhiéu trong tuong lai. Chinh vi vady viéc c6 dugc
long trung thanh ctia khach hang ngay cang tré nén quan trong. Viéc nghién
ctru 1ong trung thanh ctia khach hang déi véi CLDV cua Cong ty TNHH
Kiém toan va Tu vén tai chinh Ha Noi ¢6 ¥ nghia ca vé 1y luan va thuc tién
d6i v6i Cong ty trong nd lyc cai thién long trung thanh cua khach hang bang
cach nang cao CLDV kiém toan. Van d& dit ra 1 1am thé nao dé c6 duoc long
trung thanh cta khach hang. Dé giai quyét van dé nay trudc tién ching ta phai
xac dinh duoc nhitng nhéan t6 nao anh huong dén 1ong trung thanh cta khach
hang. Mtrc d6 anh hudng ciia cc nhan t6 do ra sao?

Sau qua trinh hoc tap tai truong va qua trinh lam viéc tai Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van tai chinh Ha Noi, nhan thiy duoc tAm quan trong
vé mdi quan hé gitta chét luong dich vu kiém toan va 1ong trung thanh cua
khach hang, v6i mong muén dé xuat cic giai phap nham cai thién long trung
thanh cua khach hang bang cach nang cao chét luong dich vu kiém toan tai
Cong ty TNHH Kiém toan va Tu vén tai chinh Ha Noi, hoc vién xin chon dé
tai: “Anh hwéng ciia chit lwong dich vu kiém todn dén long trung thanh
ciia khdch hang tai Cong ty TNHH Kiém todn va Tw vin Tai chinh Ha
Ngi” 1am dé tai cho luan vin tot nghiép cua minh.

2. Tong quan nghién ciu
2.1. Mt sé nghién cibu & nwdc ngodi cé lién quan

Punniyamoorthy & Raj (2007) da tién hanh nghién ctru cac yéu té anh
huong dén 1ong trung thanh thuong hiéu san pham béo in tai An Do va tac gia
d3 dé xuat mo hinh nghién ctru cac yéu to anh huong dén 1ong trung thanh
thuong hi€u san phém béo in tai An Do bao gém: Muc d§ quan tam, gié tri
chtrc ning, gia tri cam xtc, sy pht hop cua gia ca, gia tri xa hoi, niém tin vao
thuong hiéu, sy hai 1ong, cam két véi thuong hiéu, hanh vi mua lap lai. Dit

lidu dugc thu thap tir mdu gém 265 khach hang bang phuong phép chon mau



hé thdng. M6 hinh phuong trinh cu tric duge st dung dé kiém tra cac gia
thuyét trong nghién ctru. Nghién ctru da chimg minh cac yéu t6 anh huong
dén 10ng trung thanh cua thwong hiéu bao gdm: Gia tri, niém tin vao thuong
hi€u va hanh vi mua lap lai. [33]

Mot nghién ctru ciia Yee & Mansori (2016) duoc thuc hién nham xac
dinh cac yéu t6 anh hudng dén 10ng trung thanh mot nhin hiéu my pham cua
nguoi tidu dung. Muc tiéu ctia nghién ciru ndy 1a nghién ctru cac yéu t anh
huong dén long trung thanh thwong hiéu cua cac san phdm my pham tai
Malaysia; Pé xac dinh cac yéu té anh hudng nhat lién quan dén long trung
thanh thuong hiéu cua cac san pham my pham ¢ Malaysia; Dé danh gia méi
quan h¢ gitra sy hai long cua nguoi ti€u dung va sy trung thanh véi nhan hiéu
ctia san pham my pham & Malaysia. Nghién ctru ndy di dugc thong qua mot
thiét ké nghién ctru khao sat mo ta trong do cac bang cau hoi duogc str dung dé
thu thap dir liéu. Nhitng nguoi duoc hoi bang cach chon mau bang phuong
phap léy mau thun tién. Dit liéu duoc thu thap béng cach sir dung bang cau
hoéi ¢6 cdu trac va dit liéu dinh luong duoc phén tich bang SPSS. Thong qua
két qua xir 1y dir liéu va phan tich, tac gia cho rang co 4 yéu té anh huong dén
long trung thanh cta nguoi tiéu dung d6i voi cac nhan hiéu my pham bao
gom: Hinh anh thwong hiéu, chat lugng cam nhén, gia ca va khuyén mai.
Pong thoi, két qua nghién ctru cho thay chat lugng cam nhan déng mot vai tro
quan trong trong viéc anh huéng nguoi ti€u dung trd thanh khach hang trung
thanh ctia thuong hiéu. [35]

Nghién clru ctua cic tac gia Tabish, Hussain, & Afshan (2017) dugc
thuc hién nham xac dinh yéu té chinh va sy dong gop cua ching ddi voi viée
tao nén long trung thanh véi thuong hi¢u. Nghién ctru dinh lugng nay duogc
thue hién véi cac yéu td anh hudng dén 1ong trung thanh véi thuong hiéu:

Mot nghién ctru vé nganh dién thoai di dong cia Pakistan c& mau cua 406



ngudi dung dién thoai di dong cu thé va bang cau hoi 1a cong cu thu thap dir
liéu duoc phan phdi gitta nhitng ngudi sir dung dién thoai di dong trén khip
Pakistan va phan tich thong qua SPSS. Két qua nghién ctru cho thay 4 yéu td
anh huong dén 10ng trung thanh thuong hiéu bao gdm: Hinh anh thuong hiéu,
su hai 1ong cua khach hang, khuyén mai, niém tin thuong hiéu. Pong thoi
nghién ctru van ton tai han ché vé sb nguoi tra 101 chi c6 giéi han 406 ngudi
va nghién ctru ndy chi dugc thyc hién trén bbn bién. [29]

Theo nghién ctu cua Alkhawaldeh & Eneizan (2018) dugc thuc hién
nham muc dich xac dinh tac dong cua nhan thuc thuwong hi€u, hinh anh va
chat luong cam nhan trong viéc xay dung long trung thanh ddi véi thuong
hiéu hang héa & Jordan. Tac gia da tién hanh khao sat va thu duoc 200 mau
hop 1é dé théng ké va kiém dinh cac gia thuyét ctia mo hinh. Két qua nghién
ctru cho thay cac yéu té: Mirc do nhan biét thuong hiéu, hinh anh va chat
luong cdm nhan c6 tdc dong tich cuc dén long trung thanh thuong hi¢u cua
nguoi tiéu dung & Jordan. [12]

2.2. Mt sé nghién ciru trong nwdc cé lién quan

Nguyén Thi Mai Trang (2006) thu thap dir liéu tir 318 khach hang tai
bbn hé thong siéu thi tai thanh phé H6 Chi Minh, két qua nghién ctru cho
thay, (i) Chat lugng dich vu 1a nhan t6 quan trong din dén sy théa méan khach
hang va ting cudng 1ong trung thanh cua khach hang ddi voi dich vu siéu thi;
(ii) Chat lwong dich vu 1a mot trong nhitng tién dé cua long trung thanh, thu
hat nhiéu khach hang mdi, lam tang hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép,
giam chi phi va nang cao hinh anh tich cuc cia doanh nghiép. [6]

Lé Thé Gidi va Lé Van Huy (2012) nghién ctru trong linh vuc ngan
hang, cac tac gia s dung phuong phap nghién ctiru hdn hop dé nghién ctu
mbi quan h¢ gilra chét luong dich vu, su hai long va long trung thanh cua

khach hang trong linh vuc ngan hang. Nghién ciru ndy da khang dinh, mi



quan hé giira chét luong dich vu véi long trung thanh ctia khach hang. Trong
d6, 1ong trung thanh cua khach hang bao gém: (i) Noi nhitng suy nghi tot vé
ngan hang vdi nguoi khac; (i) Gidi thi¢u ngan hang cho moi ngudi khi ho tim
kiém 101 khuyén; (iii) Khuyén khich ban be, ngudi quen giao dich véi ngan
hang; (iv) Can nhic ngan hang 14 ngan hang dugc lya chon dau tién khi c6
nhu cau thuc hién giao dich; (vi) Tiép tuc giao dich voi ngan hang trong
nhitng nam toi. [1]

Bui Thi Quynh Trang (2020) thuc hi¢n nghién ctu tac dong cua trai
nghiém khach hang dén 10ng trung thanh tai cac khach san ¢ Viét Nam. Theo
d6, long trung thanh ctia khach hang gdm: (i) Y dinh mua lip lai; (ii) San sang
gidi thiéu cho nguoi khac; (i) Xem xét khach san 1a lua chon duy nhat. [5]

Tran Thi Xuén Vién (2020) nghién ctru mdi quan hé giita chat luong
dich vu va long trung thanh cua khach hang tai h¢ théng cira hang tién lgi
Amart - chi nhanh Nha Trang. Két qua nghién ciru cho thay, chat lugng dich
vu bao gdm 5 thanh phéan: Sy tin cdy, phuong tién hitu hinh, tuong tic ca
nhan, chinh sach va giai quyét van dé déu c6 anh hudng dén long trung thanh
ctia khach hang. Trong d6 thanh phan su tin cdy cua chéat luong dich vu co
anh huong manh nhat dén long trung thanh ctia khach hang tai hé thong cira
hang tién lo1 Amart. [8]

Qua qué trinh tim hiéu cac nghién ctru trudce ddy, nghién ctu trén thé
gio1 vé su trung thanh nay da duoc thuc hién rat nhiéu tai cac thi truong va
thoi gian khac nhau, ciing nhu bang cac phuong phap khac nhau nén di dua
ra cac két luan khac nhau. Tuy nhién, ddi vé6i dich vu kiém toan doc 1ap thi
khong co nhiéu nghién ctru vé mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu kiém toan
va long trung thanh cua khach hang. Viét Nam dang trong qué trinh hdi nhap,

yéu cau ve tinh dgc 1ap cua ki€m toan ngay cang duoc coi trong thi liéu moi



quan h¢ chat ché gitra hai bén ¢ thuc sy mang lai hi¢u tng tich cuc cho thi
truong kiém toan hay khong 1a van dé can dugc xem xét.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

3.1. Muc dich nghién ctiru

Xéc dinh, phan tich va danh gia anh huong cua cac nhan to thudc vé
chat luong dich vu kiém toan dén 1ong trung thanh cta khach hang dbi véi
dich vu kiém toan ciia Coéng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi. Tir 46, dé xuat giai phap nham nang cao 1ong trung thanh ctia khach
hang thong qua chét lugng dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan
va Tu van Tai chinh Ha Noi.

3.2. Nhiém vu nghién cau

- Hé thdng hoa co so luan vé chat luong dich vu va 1ong trung thanh
cua khach hang. Cac nhan tb thudc vé chat luong dich vu anh huéng dén long
trung thanh cta khach hang.

- Xac dinh va danh gia mac d6 anh huong cua cac nhan td thudc vé
chat luong dich vu kiém todn anh huong dén 10ng trung thanh cta khach hang
d6i voi dich vu kiém toan caa Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh
Ha Noi.

- Pé xuat mot s giai phap nham nang cao long trung thanh cua khach
hang thong qua chat lugng dich vy kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém toan
va Tu van Tai chinh Ha Noi.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru
4.1. Péi twong nghién cieu
Déi tugng nghién ctru 1a cac doanh nghiép, t6 chitc dang sir dung dich

vu kiém toan ctua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi.



4.2. Pham vi nghién ctru

+ Pham vi khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién tai Cong ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi va dia ban Thanh phé Ha Noi.

+ Pham vi thoi gian: Cac sb liéu nghién ctu dugc thu thap trong
khoang thoi gian tir nim 2020 dén nam 2022. Céc giai phap duoc xay dung
du kién 4p dung dén nam 2030.

+ V& ndi dung: Luan van chi tap trung nghién ctu cic nhan té anh
huong téi chat luong dich vu kiém toan dén 10ng trung thanh cua khach hang
tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Ngi.

5. Phwong phap nghién ciru dé tai
5.1. Phwong phap thu thap dir liéu

- Thu thap dir liéu thir cap:

S lidu thir cap dugc thu thap thong qua viée luoc khao cac tai liéu co
lién quan dén linh vuc nghién ctu tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha N§1 nhu bao cao téng két, bao céo tai chinh, két qua hoat dong
kinh doanh, bdo cdo vé tinh hinh nguén nhan luc, cac ché do, chinh sach vé
cong tac nhan su,... trong d6 tap trung cac sé lidu lién quan dén chét luong
dich vu kiém toan caa Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi.

Bén canh d6, luan van tham khao cac thong tu, quy dinh co lién quan
ctia Chinh pht, Bo Tai chinh; Tong kiém toan Nha nuéc; Cac gido trinh, sach
bao, tap chi khoa hoc, cac luan van, chuyén dé co lién quan dén linh vuc
nghién ctru.

- Thu thap dir liéu so cap:

Phuong phap nay duoc st dung dé thu thap sé liéu so cap thdng qua
khao sat nhitng t6 chirc doanh nghiép di va dang st dung dich vu kiém toan

tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha N6i. Muc tiéu cua cudc



khao sat nham thu thap danh gia cia khach hang vé chit luong dich vu kiém
toan tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi. Dbi tuong
duoc khao sat 1a doanh nghiép, td chirc (thanh vién HPQT; Ban Gidm ddc;
Trudng, Phé Phong Ké toan 1a dai dién) 1a nhirg doanh nghiép, t6 chirc truc
tiép tiép can dich vu kiém toan cua COng ty. Muc tiéu 1a thu thap vy kién cua
doanh nghiép, t6 chirc vé chat luong dich vu kiém toan tai Cong ty.

- Phiéu khao sat:

Thang do Likert 5 mtrc d6 duoc sir dung dé luong hoa danh gia cua
khach hang ddi véi chat luong dich vu kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Nbi theo ting chi tiéu cu thé (véi 1: Hoan toan
khong dong y; 2: Khong dong y; 3: Binh thuong; 4: Bong y; 5: Hoan toan
d6ng y). Khach hang sé& thé hién danh gia ciia ban than minh vé mic d6 quan
trong cua ting nhan t6.

Phiéu khao sat dugc thiét ké gom 2 phan chinh. Phan 1 lién quan dén
nhirng thong tin nhan khéu hoc vé khéach hang, chéng han nhu do tudi, gio1
tinh, tham nién cong tac, trinh do hoc van, vi tri viée lam va céc thong tin co
lién quan khac. Phan 2 duoc thiét ké dé thu thap nhitng thong tin vé noi dung
chinh cua cudc khao sat, dic biét nhdn manh vao cac khia canh thé hién Iong
trung thanh ctia khach hang ddi voi dich vu kiém toan tai Cong ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi thong qua cac ndi dung: (1) Do tin
cay; (2) Kha ning dap tng; (3) Mac d6 dam bao; (4) Su ddéng cam; (5)
Phuong tién hitu hinh.....

- Mau khao sat:

Theo Hair va cong su (1998), kich thudc miu it nhat phai bang 4 hoac
5 lan bién quan sat. Do nghién cau ndy c6 22 bién quan sat nén c& mau
nghién cau it nhat phai dam bao: 5*22 = 110 quan sat. Dé dé phong céc bang

hoi khong dam bao chat luong cling nhu mirc d6 thu hoi lai bang hoi, tac gia
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tién hanh diéu tra khao sat thém 146 bang hoi du phong, tong cong phiéu
khao sat duoc phét ra 1a 256 khach hang. Do han ché vé thoi gian va nguén
lyc nghién ciu. Tac gia s dung phuong phap chon mau thuan tién (phi xac
suat). Mau duogc chon gdm nhitng doanh nghiép, té chirc di sir dung it nhat 01
lan dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
NO.

- Céch thuc tién hanh khao sét:

Céach thuc chon mau phi xac suat, mau khao sat dugc chon tir nhitng
doanh nghiép di va dang st dung dich vu kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Noi. Téc gia tién hanh khao sat doanh nghiép, t6
chuc qua hai kénh phi hop véi dic diém cua timg dbi tugng doanh nghiép, to
chuc: Khao sat bang ban in dbi véi nhitng nguoi ¢ thé gap truc tiép va khao
sat online dbi v&i nhitng nguoi khong thé gap truc tiép theo duong link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSe1mA82r4JIrO8QWelFjzx6fiV
yyf3QZbglekzbTtTsh8AJag/viewform?usp=sf_link. S6 phiéu khao sét thu
duoc s& duoc ra soat va loai bst cac phiéu khdng hop 18, con lai s& dua vao
kiém dinh, phan tich. Thoi gian khao sat duogc tién hanh tir thang 09 -
10/2022.

Sau khi loai bo nhitng phiéu khao sat khong dam bao chat luong (phiéu
khao sat bi bo tréng qua nhiéu cau tra 161, hodc khach hang chi Iva chon mot
phuong an cho nhiéu cau hoi), s6 phiéu khao sat dam bao chét luong dé tién
hanh phan tich 1a 252 phiéu khao sat (ty 1é phiéu khao sat dam bao chat lugng
13 98.43%).

5.2. Phwong phap phan tich va xir ly s6 liéu

Phuong phéap nghién ctru dinh lugng dugc tién hanh dé xu 1y dir lidu

nghién ctru thu thap dugc tu khéao sat. Phan mém PLS-SEM duoc st dung

nham kiém dinh gia thuyét va danh gid mac do tdc dong ctia cac nhan to.
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Buéc 1: Panh gia chit lwong bién quan sat trong mé hinh do lwong

Panh gid mo hinh do luong dua trén vi¢c xem xét cac gia tri vé chat
luong bién quan sat (outer loadings), do tin ciy cua thang do (Cronbach’s
Alpha), tinh hoi tu (Convergence) va tinh phéan biét (Discriminant Validity).

Budéc 2: Panh gia mirc d tic dong qua md hinh ciu tric

Sau khi d4nh gia mo6 hinh do ludong dat yéu cau, tién hanh danh gia mo
hinh c4u tric qua mdi quan hé tic dong, hé sé duong dan, hé s tong thé xac
dinh R binh phuong, hé sb tac dong f binh phuong.

Bén canh do, tac gia con stir dung cac phuong phap théng ké tong hop,
phuong phép so sanh dé phan tich cac dir liéu thir cap thu thap dugc.

6. Két cau luan vin

Ngoai phan mé dau, két luan, phu luc va tai liéu tham khao, dé tai luan
van duoc két cau thanh 4 chuong nhu sau:

Chuong 1. Co so 1y luan vé sy anh huong chat luong dich vy dén long
trung thanh khach hang.

Chuong 2. Phuong phap nghién cuu.

Chuong 3. Phan tich, danh gia anh huéng cua céc nhan té thugc vé chat
lwong dich vu kiém toan dén 1ong trung thanh cua khach hang tai Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi.

Chuong 4. Giai phap tang cuong long trung thanh cua khach hang tai
Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Nai.
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CHUONG 1. COSO LY LUAN VE SU ANH HUONG
CHAT LUQNG DICH VU PEN LONG TRUNG THANH
KHACH HANG

1.1. Khai niém co lién quan
1.1.1. Dich vu va chdt Iweng dich vu
1.1.1.1. Dich vu

Trong cudc séng ngay nay ching ta biét dén rat nhiéu hoat dong trao
d6i duoc goi chung 1a dich vu va nguoc lai dich vu bao gom rét nhiéu céc loai
hinh hoat dong va nghiép vu trao do6i trong cac linh vuc va & cap do khac
nhau. D3 c6 nhiéu khai niém, dinh nghia vé dich vy, trong nghién cau nay
tham khao mot s6 khai niém dich vu co ban sau:

Theo Tur dién Tiéng Viét: Dich vu la cbng viéc phuc vy truc tiép cho
nhitng nhu cau nhat dinh cua sb dong, c6 to chirc va duoc tra cong.

Pinh nghia vé dich vu trong kinh té hoc dugc hiéu 1a nhiing thir twong
ty nhu hang hoa nhung phi vat chat. Theo quan diém kinh té hoc, ban chat
cua dich vu 1a sy cung ung dé dap tng nhu cau nhu: Dich vu du lich, thoi
trang, cham soc suc khoé... va mang lai lgi nhuan.

Nghién ctu cua Gronroos (1984), dich vu dugc dinh nghia 1a mét hoat
dong hoic chudi cac hoat dong it nhiéu co tinh chat vo hinh trong dé dién ra
su tuong tac giita khach hang va cac nhan vién tiép xtc voi khach hang, cac
ngudn lec vat chat, hang hoa hay hé théng cung cap dich vu, noi giai quyét
nhitng van dé cua khach hang [23]. N6i cach khac, dich vu Ia nhitng hanh vi,
qua trinh, cach thirc thuc hién mot cong viéc nao d6 nham tao gia tri sir dung

cho khach hang lam thoa man nhu cu va mong doi cua khach hang.
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Theo Kotler & Armstrong (2008), dich vu la nhitng hoat dong hay loi
ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét 1ap, cang cb
va ma rong nhirng quan hé hop tac lau dai vai khach hang. [27]

Philip Kotler dinh nghia dich vu: “Dich vu la mot hoat dong hay lgi ich
cung @ng nham dé trao d6i, cha yéu 1a vd hinh va khdng dan dén viéc chuyén
quyén s& hitu. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gan lién hodc khong gan lién véi
san pham vat chat”. [26]

Khai niém vé dich vu tai tiéu chuan 1SO 8402 cho thay “Dich vu 12 két
qua tao ra do cac hoat dong tiép xuc gitta nguoi cung wng, khach hang va cac
hoat dong ndi bo cua bén cung tng dé dap ung nhu cau khach hang”.

TOm lai, c6 nhiéu khai niém vé dich vu duoc phét biéu dudi nhitng goc
d6 khac nhau nhung nhin chung thi dich vu la hoat dong c6 chu dich cua con
ngwroi nham mang téi nhiing san pham khéng ton tai dwege dwdi dang hinh
thai vdt chat va khong ddn téi viéc s¢ hiu hay chuyén giao quyéen sé hitu
nham dép g nhu cdu nao dé ciia con nguoi. Pac diém caa dich vu 12 khdng
tén tai & dang san pham cu thé (hitu hinh) nhu hang hoa nhung né phuc vu
truc tiép nhu cau nhat dinh caa xa hoi.
1.1.1.2. Chdt lwong dich vu

Cho dén nay, dd c6 nhiéu nha nghién ctru trén thé gidi va trong nudc
quan tdm dén chu dé chét luong dich vu. Do d6, khai niém chat lugng dich
vy, cac ndi dung cua chat lugng dich vu dugc cong bd phu thudc vao céc tiép
can cua cac nha nghién cuu, chéng han nhu:

Nghién ctru ciia Crosby va cong su (1990) dinh nghia chit luong dich
vu 1a su phi hop v6i nhu cau [17]. Trong khi d6, nghién ctru cta Zeithaml va
cong su (1990) thi khai ni€ém chét luong dich vu 1a sy danh gi4 cta khach

hang vé mirc d6 hoan hao cua mot thuc thé. N6 1a mdt dang ctia thai dg va cac
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hé qua tir sy so sanh giita nhimg gi duoc mong doi nhan thic vé nhimg tht
ma khach hang nhéan duoc. [37]

Theo Edvardsson va cong su (1994), chét lugng dich vu 1a dép ung
dugc sy mong doi cuia khach hang va lam théa man nhu cAu cta ho hay chit
lugng dich vy 1a mirc d0 ma mot dich vy dép ung dugc nhu cu va su mong
doi cua khach hang. [20]

Parasuraman va cong sy (1988) khéng dinh, chat lugng dich vu 1a su
danh gia tong thé dai han, chat luong dich vu 1a khoang cach giira cam nhan
va ky vong cua khach hang khi str dung dich vu. [32]

Cronin va Taylor (1992) cho rang chat lwong dich vu 1 tién té cho su
hai long khach hang, 1a mic d§ cam nhan cua khach hang khi st dung dich
vu. [16]

Asubonteng va cong su (1996) cho rang ¢ su khac biét giita ky vong
truéc va nhan thic sau khi nhan dich vu va dich vu c6 chét luong dugc xac
dinh la dich vu théa man yéu cau ctia khach hang. [13]

Dinh nghia vé chat luong dich vu tai tiéu chuin ISO 8402, chat luong
dich vu 1a tip hop cac dic tinh ciia mot doi tuong, tao cho dbi twong d6 kha
nang thoa min nhiing yéu cau di néu ra hodc tiém an. Co6 thé hiéu chét luong
dich vu 1a sy théa man khach hang duoc do ludng bang hiéu so gilta chat
luong mong doi va chat luong dat duoc. Néu chat luong mong doi thép hon
chat luong dat dugc thi chat luong dich vu khong tbt [4].

Chét luong dich vu 13 biét khach hang muén gi va dat duoc mong mudn
d6 mot cach chinh xac ma khong co su hoan hao va khiém khuyét ngay tir 1an
dau tién.

Chét lugng dich vu 1a khai niém khach quan, mang tinh lugng gia va
nhan thitc va dugc hiéu 1a su danh gia sau cing cua khach hang vé mirc do

tuyét d6i dap ung cta dich vy va to chire cung cap.
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C6 thé thay rang, diém chung cua cac quan diém trén vé chat luong
dich vu do 1a khodng cach gitta cdm nhén va ky vong ctuia khach hang cang
nho thi khi d6 chét luong dich vu tét. Chét luong d3 trd thanh nhu cau thiét
yéu co ban dé cung cip dich vu vi n6 dai dién cho nguyén vong cta ddi tuong
thu hudng céac dich vu do.

Nhu vay, chat luong dich vu 1a sy thoa man khach hang dwoc do lwong
bang hiéu sé giiva chat lwong mong doi va chat lwong dat dwoc hay noi céch
khéc, chat luong dich vu Ia mic do théa man nhu cau mong dogi cua khach
hang trong qua trinh st dung dich vu.

1.1.2. Kiém toan va dich vu kiém toan
1.1.2.1. Kiém toan

Kiém toan c6 goc tir Latinh 1a: “Audit” gan lién voi nén van minh Ai
Cap va La Ma co dai, xut hién vao thé ky tht III truéc cong nguyén.
Auditing c6 nghia 13 “nghe”, do cac nha cam quyén La M3 t6 chic dé kiém
tra doc 1ap vé tinh hinh tai chinh. Hinh anh cta kiém toan cd dién la viéc kiém
tra vé tai san, phan 16n duoc thé hién bang cach ngudi ghi chép doc to 18n cho
mot bén doc 1ap “nghe” roi chép nhan. Cho dén nhirng nam 30 cua thé ky XX,
kiém toan voi nghia 13 kiém tra doc 1ap va bay t6 ¥ kién méi dugc phat trién &
cac nudc Bic My va Tay Au.

Ngay nay, hoat dong kiém toan da vuot khoi pham vi cua ting dia
phuong, timg qudc gia va phat trién theo hudng da phuong hoa, da dang hoa
tir d6 hinh thanh céac t6 chirc nghé nghiép kiém toan qudc té, cac tap doan
kiém toan mang tim qudc té hoat dong xuyén qudc gia. Mot sb tap doan kiém
toan xuyén qudc gia dimg dau thé giéi nhu: Coopers Lybrand, Ersnt and
Young, Price Water House va Deloitte Touch Tomatsu...

Mic du khai niém kiém toan da xuat hién kha 1au doi nhung cho dén

nay van con c6 nhiing cach hi€u khac nhau, d61 khi chua c6 sy dong nhat:
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Vuong quéc Anh di dwa ra khai niém: “Kiém toan 1a su kiém tra doc
lap va la sy bay to y kién vé nhitng ban khai tai chinh cua mot xi nghiép do
mot kiém toan vién duoc bo nhiém dé thuc hién nhiing céng viéc do6 theo
dung véi bat ky nghia vu phap dinh c6 lién quan™; Véi khai niém nay, cac nha
khoa hoc & Anh quan niém kiém toan 1a su kiém tra doc 1ap va bay to y kién
vé ban khai tai chinh ctia kiém toan vién theo nghia vu phap dinh.

Hoa Ky lai quan niém: “Kiém toan 1a mot qua trinh ma qua d6 mot
nguoi doc 14p, ¢6 nghiép vu tap hop va danh gia rd rang vé mot thong tin co
thé luong hoa c6 lién quan dén mot thyuc thé kinh té riéng biét nham muc dich
x4c dinh va bao cdo mirc d6 phu hop gitta théng tin c6 thé luong hod Voi
nhitng tiéu chuan da duogc thiét 1ap”; Cac nha khoa hoc vé kiém toan Hoa Ky
cling khéng dinh su kiém tra doc 1ap ctua kiém toan vién, tuy nhién nhan manh
hon dén khia canh chuyén mén ttc 1a cac kiém toan vién khong chi doc lap
ma phai “c6 nghiép vu”; Khai niém ctua Hoa Ky cling nhdn manh dén su phu
hop giita thong tin véi cac tiéu chudn da dugc thiét lap.

Con céc nha kinh té nudc Cong hoa Phéap lai quan niém rang: “Kiém
toan 1a viéc nghién ctiu va kiém tra céc tai khoan nién d6 caa mot to chic do
mot ngudi doc lap, du danh nghia goi 1a mot kiém toan vién tién hanh dé
khang dinh rang nhitng tai khoan d6 phan anh dung tinh hinh tai chinh thuc té
khong che dau sy gian 1an va chang dugc trinh bay theo mau chinh thuc cua
luat dinh”.

Theo dinh nghia cta Lién doan qudc té cac nha ké toan (International
Federation of Accountants -IFAC) thi “ Kiém toéan 1 viéc cac kiém toan vién
doc 1ap kiém tra va trinh bay y kién ctia minh vé cac ban bao céo tai chinh”.

Trong gido trinh kiém toan clia cac tac gia Alvin A. Rens va James K.
Loebbecker dd dinh nghia: Kiém toan 1a qua trinh cac chuyén gia doc 1ap va

c¢6 tham quyén thu thap va danh gia cac bang chimg vé cac thong tin c6 thé
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dinh lugng dugc cua mdt don vi cu thé nham muc dich xac nhan va bao céo
vé muc do phu hop gitta cac thong tin ndy véi cac chuan myuc da duoc thiét
1ap; Pinh nghia khac néu: Kiém toan 1a thi phap xem xét va kiém tra mot
cach khach quan vé ting khoan muc bao gdm viéc thdm tra nhimg thong tin
dac trung dugc xac dinh boi kiém toan vién hodc thiét 1ap boi thuc hanh
chung [9]. N6i tong quat, muc dich ctia kiém toan 13 trinh bay ¥ kién hoic di
dén két luan vé cai dugc kiém toan.

Nhu vay, cac khai niém trén phan anh twong ddi day du vé cac dic
trung co ban ciia kiém toan truyén thong da phat trién lau doi. Cac khai niém
khang dinh rang: Kiém toan la sy kiém tra va bay t6 y kién vé ban khai tai
chinh hodc céc tai khoan cua mot to churc, co quan, xi nghiép; Viéc kiém toan
duoc thyc hién boi kiém toan vién c¢6 chuyén mon nghiép vu, doc lap; Panh
gia mirc do trung thuc, pht hop cia cic thong tin so v6i cac tiéu chuan da
duoc thiét l1ap; Céc thong tin kiém toan dugc trinh bay theo mot cach thic
nhat dinh. Cac khai niém d6 méi chi tap trung & viéc kiém toan cac ban khai
tai chinh, mang tinh truyén thong khi kiém toan duoc xuét hién. Ngay nay,
khai niém kiém toan hét stc rong ma, phat trién vuot ra ngoai khudn kho
quan niém truyén théng. Bang chtmng 1a kiém toan ngay nay khong chi dimg
lai & viéc kiém tra cac ban ké khai tai chinh, cac tai khoan... ma da phat trién
trén pham vi rong 16n. Thong qua hoat dong kiém toan c6 thé kiém tra, kiém
soat viéc tuan thu cac quy dinh cua phap luat; Noi quy, quy ché ciia moi chu
thé kinh té ciing nhu kiém tra, giam sat vi mo tinh hinh phat trién ciia nén
kinh té; Hiéu lyc va hiéu qua quan Iy cac ngudn luc...

O Viét Nam, khai niém kiém todn mdi xuat hién vao cudi thap ky 80
cua thé ky XX, véi su ra doi ciia cac Cong ty kiém toan va tu van tai chinh
tryc thudc BO Tai chinh. Ngay 11/7/1994 co quan Kiém toan Nha nude duge

thanh 1ap da ghi nhan mot dau moc quan trong ddi véi su phat trién cua hé
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théng kiém toan & Viét Nam. Thuét ngir kiém toan da dugc nhiéu nha kinh té
hoc ban t6i, trong d6, noi bat 1a cac khai niém kiém toan sau:

Theo gido trinh Ly thuyét kiém toan ctia Truong Pai hoc Kinh té qudc
dan quan niém: “Kiém toan 1a xac minh va bay to y kién vé thyc trang hoat
dong duoc kiém toan bang hé thong phuong phap ky thuat caa kiém toan
chuing tir va ngoai chung tir do cac kiém toan vién co trinh do nghiép vu
tuong xtng thuc hién trén co s hé thong phap 1y ¢6 hiéu lyc” [3]; Quan niém
cho rang kiém toan khong chi 13 ban khai tai chinh ma 13 “x&c minh va bay t6
y kién vé thuc trang hoat dong”; dong thoi, khai niém ciing dé cap dén viéc sir
dung phuong phap kiém toan khi kiém toan vién thyc thi nhiém vu.

Theo gido trinh Kiém toan cia truong Hoc vién Tai chinh Ha Noi lai
néu khai niém: “Kiém toan 13 qué trinh cac chuyén gia doc lap va co tham
quyén, c6 k¥ niang nghiép vu, thu thap va danh gia cac bang chung vé cac
théng tin c6 thé dinh lwong caa mot don vi nham muyc dich xac nhan va bao
cdo vé muc d6 phu hop gitta cac théng tin ndy véi cac chuan muc da dugc
xay dung” [2].

Theo gio trinh Kiém toan cia truong Pai hoc Kinh té thanh phé Ho
Chi Minh cho rang: “Kiém toan 1a mot qua trinh do Kiém toan vién du ning
lyc va doc lap tién hanh nham thu thap bang ching vé nhitng théng tin c6 thé
dinh luong caa mot té chic va danh gia chung nham tham dinh va bao céo vé
mutc d6 phi hop giira nhitng thong tin d6 véi cac chuan muc di duoc thiét
lap” [7].

Qua viéc phan tich cac khai niém kiém toan, c6 thé théng nhat véi quan
niém kiém toan ctia Hoc vién Tai chinh Ha Noi, ddy 1 khai niém dién dat day
da ndi dung cua hoat dong kiém toan: Kiém toan 1a mot qué trinh chtr khong
phai 1a mdt hoat dong don 1¢; Qué trinh d6 phan 4nh hoat dong cua céc

chuyén gia doc lap, c6 tham quyén, co k¥ ning nghiép vu; Thong qua hoat
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dong kiém toéan, cac chuyén gia co thé thu thap, dinh luong, danh gid cac
thong tin vé chua thé kinh té (so v&i chuan muc da xac dinh) va co thé kiém
tra, kiém soat duoc cac hoat dong kinh té ca & tAm vi mo va vi mo. Quan niém
vé kiém toan nhu trén rat rong md vé ndi dung di thoét ly dugc quan niém
truyén thong vé kiém toan, d6 1a chi kiém tra cac ban ké khai tai chinh, céc tai
khoan ma da phat trién viéc kiém toan tuan thi cac quy dinh cta phap luat;
Noi quy, quy ché cua chi thé kinh té cling nhu kiém toan hoat dong nham
danh gi4 tinh kinh té, hiéu luc va hiéu qua trong viéc quan 1y cac ngudn luc
ctia mét to chire, don vi, xi nghiép.

Nhu vay, kiém todn la qud trinh thu thdp va danh gid tit cd cdc bang
chitng c6 lién quan dén nhitng théng tin tai chinh dwoc cung cdp béi ké todn
vién nham xdc minh tinh chinh xdc va Idp bdo cdo vé mikc do phit hop giita
nhitng théng tin d6 véi cdc chudn muwc chung da dwoc cong nhan.

Véi didc thu cong viée nhu vay, nganh kiém toan c6 sttc anh hudng rat
16n t6i nhiéu dbi twong, khong chi d6i vai Cong ty dugc kiém tra ma con ca
nhimg nha dau tu c¢6 quan tdm t6i tinh hinh tai chinh caa Cong ty d6. Nhiing
bao cdo ctia kiém toan vién 1a can cir dang tin cdy nhét cho cac nha dau tu bén
ngodi va 1a co s¢ phap 1y dé xac dinh trach nhiém va nghia vy cia mot to
churc v6i co quan nha nudec.
1.1.2.2. Dich vy kiém toan

Dich vu kiém toan Ia su nghién ctu kiém tra cac tai khoan nién d6 cua
mot to chirc do mot ngudi doc lap, di danh nghia goi 1a kiém toan vién tién
hanh dé khang dinh rang nhitng tai khoan d6 phan anh dung dan tinh hinh
thuc té, khdng che giau sy gian 1an va chung duoc trinh bay theo mau chinh

thac cuaa luat dinh.
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Dich vu kiém toéan 1 viéc xem xét, kiém tra cac cong viéc ghi chép ké
toan boi cac kiém toan vién cong cong, dugc thira nhan boi cac té chic bén
ngoai to chirc kiém tra.

Dich vu kiém toan 1a su kiém tra doc lap, va 1a su bay to y kién vé
nhitng ban khai tai chinh cua mét xi nghiép do mét kiém toan vién dugc bd
nhiém dé thuc hién nhitng cong viéc d6 theo dung vai bat cir nghia vu phap
dinh co lién quan.

Dich vu kiém toan duoc hiéu 1a dich vu kiém tra, danh gia, xac nhan va
két luan sd liéu cua doanh nghiép. Muc dich cia viéc nay la xem doanh
nghiép c6 dang tudn tha theo ding quy dinh lién quan t6i tai chinh ké toan,
tinh trung thuc, chuyén nghi€p, hop 1€ va hop 1y ma nha nudc dua ra hay
khong.

Dich vy kiém toan 1a qua trinh danh gia va xac minh tinh chinh xéac, do
tin cy va tuan thu cac quy dinh ké toan va thué cta cac bao cdo tai chinh va
thong tin tai chinh khac ctia mot t6 chirc, nham cung cap danh gia doc 1ap vé
tinh chinh xéac ctia cac thong tin ndy dén cac bén lién quan.

Hay dich vu kiém toan 1a qua trinh kiém toan vién c6 trinh d6 ning luc
va dao dic nghé nghiép, 1 qua trinh thu thap va danh gid bang chung lién
quan dén nhig thong tin tai chinh duoc kiém tra nham xac dinh va bao céo
vé mirc do phu hop giita théng tin d6 v6i cac chuan muc di duoc thiét 1ap.

Cac Cong ty cung cap dich vu lién quan téi kiém toan uy tin déu hoat
dong, lam viéc chuyén nghiép, c6 tinh khach quan cao. Do d6, thué dich vu
bén ngoai nay sé giup chu doanh nghiép tranh dugc cac sai sot, 16i khong
dang c6 xay ra, dam bao dugc tinh trung thuc trong viéc bao céo tai chinh.

Khoéng chi thé, viéc thué ngoai ndy con gitip ban giam dbc tiét kiém chi
phi hiéu qua. Bai khdng phai tra lvong hang thang nhu khi thué nhan vién
toan thoi gian.
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Dé tranh nhimg sai sot khong dang co, ban giam déc nén thué dich vu
kiém toan hang nim, nham dam bao tinh trung thuc caa bao céo tai chinh.

Bai 18, hoat dong Kiém toan do cac dich vu kiém toan thué ngoai thuc
hién thuong c6 tinh khach quan va chuy@n nghiép rat cao, nhat 1a khi chon
dung dich vu uy tin.

Nhu vay, dich vu kiém toan dugc hiéu chung nhu sau: Dich vu kiém
toan 1a mgt chite nang quan 1y, 1& mét qud trinh ma trong dé, cdc kiém toéan
vién c6 tham quyén, nhitng nguwoi dwoc ddo tao dé cé trinh do thich hop, tién
hanh mét cdch déc 1gp viéc thu thdp, xdc minh, ddnh gid cdc bang ching vé
cac thdng tin sé lwong c6 lién quan dén cac hoat déng kinh té - tai chinh cua
Mgt don vi va té chirc kinh té nham xdc dinh va bao céo mie dé phil hop cua
cac théng tin sé leong dé véi cac chudn muc vé kinh té, tai chinh va ké toan
da dwoc thiét Idp va phép ludt thira nhdn. Qua do, kiém toan con danh gia
tinh kinh té, tinh hiéu lyc va hiéu qua s dung ngudn tai chinh ciing nhu hiéu
nang quan |y cua ca nhan, t6 chuec.

1.1.3. Khach hang va long trung thanh csia khach hang
1.1.3.1. Khach hang

Khach hang nhiing nguoi thuc hién cac giao dich véi doanh nghiép,
bang nhiéu hinh thtrc: Gap g truc tiép, giao dich qua dién thoai hay giao dich
truc tuyén. Pay chinh 1a cach hiéu truyén théng vé khach hang, khong c6
nhimg khach hang nhu thé ndy, doanh nghiép ciing khong thé ton tai. Nhiing
khach hang duoc thoa mén 1 nhitng nguodi mua va nhan san pham, dich vu
ctia doanh nghiép cung cip. Khach hang c6 quyén lua chon, néu san pham va
dich vu cta chiung ta khong lam hai long khach hang thi ho s€ lya chon mdt
nha cung cap khac, khi d6 doanh nghiép sé& chiu thiét hai. Nhiing khach hang
duoc thda man la nguén tao ra lgi nhuan cho doanh nghi€p va ho chinh la

nguoi tao nén sy séng va thanh cong cho doanh nghiép. Khach hang chinh 1a
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6ng chu cua doanh nghiép, ho 14 ngudi tra luong cho chung ta bang cach tiéu
tién cta ho khi dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép.

Khéch hang khong chi bo hep trong pham vi mdt c4 nhan mua hang ma
dinh nghia khach hang c6 thé md rong ra cho bat ky c4 nhéan hay td chirc nao
ma hanh dong ctia ho c6 anh huong dén qua trinh ra quyét dinh mua hang cua
doanh nghiép. Hon thé nita, khong chi c6 nhimg khach hang hién hitu, khach
hang dang c6 du dinh mua hang ma con cé ca nhimg khach hang tiém ning c6
nhu cau mua hang trong twong lai. Doanh nghiép can nam rd khai niém va
nhan dién ding khach hang ctia minh méi c6 thé xay dung, trién khai va phat
trién t6t hoat dong kinh doanh.

C6 thé thdy, mdt doanh nghiép mudn ton tai va phat trién thi phai duy
tri va ngay phai nang cao hoat dong san xuat kinh doanh ctia minh. Cu thé 1a
san xuit ra nhiéu san phérn, dich vu va ban chung ra thi truong. Do do, mdi
doanh nghiép déu rat can khach hang dé tiéu thu san pham va dich vu cia
minh, nhét 1a trong nén kinh té thi truong hién nay, khi ma san phﬁm dich vu
ngay cang phong pht, da dang thi khach hang lai cang c6 vi tri rat quan trong.

C6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé khach hang. Theo quan diém c6
dién: “Khach hang 1a nhiig ngudi mua sam san pham hay dich vu cua ban”.
Theo quan diém hién dai: “Khach hang 1 nhiing ngudi ma ban c6 quan hé
giao dich kinh doanh”.

Trong kinh doanh, khach hang dong vai trd quan trong d6i véi sy séng
con cua doanh nghiép. Muc tiéu cia COng ty la “tao ra khach hang” hay
“Khéach hang cua mét doanh nghiép la mot tap hop nhitng ca nhan, nhom
nguoi, doanh nghiép,... c6 nhu cau sir dung san pham, dich vu caa doanh
nghiép va mong mudn duoc thoa man nhu cau d6”. Khach hang 1a ngudi quan
trong nhat ddi véi chung ta. Ho khong phu thudc vao ching ta ma ching ta

phu thudc vao ho. Ho khong phai 1a ké ngoai cugc ma chinh la mot phﬁn
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trong viéc kinh doanh ctua chung ta. Khi phuc vu khach hang, khong phai
chung ta gitp d& ho ma ho dang gitp d& ching ta bang cach cho ching ta co
héi dé phuc vu.

Hay khach hang 1a tai san lIam tdng thém gia tri, d6 1a tai sdn quan trong
mic du gia tri cua nd khong duoc ghi nhan trong s6 sach Cong ty. Vi vay cac
Cong ty can xem khach hang nhu 13 ngudn vén can duge quan 1y va phat huy
nhu bat ky ngudn von nao khac.

Theo Philips Kotler (2006): “Khach hang 1a d6i twong ma doanh
nghiép phuc vu va la yéu té quyét dinh sy thanh cong hay that bai cia doanh
nghiép”. Khach hang duoc hiéu 1a toan bd nhimg dbi tugng co nhu ciu va cd
lién quan truc tiép dén viéc mua sam va sir dung san pham, dich vu ctia doanh
nghiép. Ho 1a nhiing d6i twong ma doanh nghiép hudng dén nham thoa man
nhu cu ctia ho dé ton tai va phat trién. Véi cach nhin nhan d6, khai niém
khach hang khong don thuan 1a nhiing nguoi mua hang ciia Cong ty, ma rong
hon, khach hang con 1a nhitng ngudi ma minh phuc vy, nhitng nguoi tham gia
vao qua trinh cung Gng dich vu caa Cong ty. Nhu vay, ddi véi mdi Cong ty
luon c6 hai loai khach hang bén trong va khach hang bén ngoai. [26]

Trong gidi han cua bai luan van nay, khai ni€ém vé khach hang duoc
hiéu 1a tdp hop nhitng cd nhan hay té chire c6 nhu cau va cé kha nang chi tra
cho viéc sw dung dich vu va mong muon dwoc théa méan nhu cau dé cia minh.
1.1.3.2. Long trung thanh cua khach hang

Trén thé gidi, dd c6 nhiéu quan diém vé long trung thanh ciia khach
hang theo cach tiép can khac nhau, ching han nhu tiép can vé hanh vi
(Seiders va cong su, 2005), tiép can vé thai do, quan diém (Jacoby & Chesnut,
1978) [24], tiép can vé thai d9, thi phan (Cunningham, 1956) [18]. Ngoai ra,
c¢6 3 phuong phap tiép can chinh dé nghién ctru long trung thanh cta khach

hang d6 1a: Phuong phép tiép can theo hanh vi, phuwong phéap tiép can thai do,
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va phuong phap nghién ctru tong hop (Oh, 1995) [30]. Tuy nhién, khai niém
vé long trung thanh cua khach hang tiéu biéu nhat va duoc nhiéu nghién ctru
su dung do la:

Long trung thanh ctia khach hang chinh la tai san quy gia va déong vai
trd quan trong cho su thanh cong cua mdi doanh nghiép ndi chung va cho
doanh nghi¢p kinh doanh dich vu néi riéng. Long trung thanh duogc dinh
nghia 14 sy cam két cta khach hang s€ mua lai san phém hodc dich vu yéu
thich (Chaudhuri, 1999) [15], thé hién thai d6 cta khach hang, néu khach
hang tin tudong va cé 4n tugng tot vé mot thuong hiéu thi s& vu tién tim mua
san pham cua thuong hiéu d6 (Yoo va cong su, 2000) trong twong lai. [36]

Long trung thanh cua khach hang dugce dinh nghia nhu mot mdi quan
hé bén viing gitra thai d0 cua c4 nhan va sy mua lai, tugng trung cho ty 1€, su
phéi hop va kha nang xay ra viéc mua lai véi cing mot nha cung cap (Dick &
Basu, 1994). [19]

Trong linh vyc dich vy, long trung thanh véi dich vu la cép do ma
khach hang thé hién hanh vi 1ap lai viéc st dung dich vu tir nha cung cép, co
thién chi thé hién thai do tich cuc v6i nha cung cip, va co ¥ dinh chi st dung
dich vu ctia nha cung cap nay khi c6 nhu cau (Gremler & Brown, 1996). [22]

Oliver (1999) di chi ra rang, 10ng trung thanh 1a sy cam két chic chan
s& lap lai viéc mua hodc lip lai su lui t6i d6i véi nhitng san pham/dich vu
dugc va chudong moét cach kién dinh trong tuong lai. [31]

Caruana (2002) cho rang, 1ong trung thanh ciia khach hang c6 thé hiéu
1a khach hang thyc hién hanh vi mua tir mgt nha cung cép lap lai nhiéu 1an, co
thai do tich cuc dbi véi nha cung cdp va chi nghi dén nha cung cip khi co
phat sinh nhu cau cho dich vu nay. Theo d6, 1ong trung thanh cua khach hang

duoc thé hién: (1) Thuong xuyén stt dung mot nha cung cép dich vy; (i1) Thuc
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su thich nha cung cdp va danh gia cao vé no; (iii) Khong bao gio nghi dén
chuyén sir dung mot nha cung cap dich vu nao khac cho dich vu nay. [14]

Trong linh vyc dich vu tai chinh - mét trong nhiing linh vuc lién nganh
gan v6i nhom nganh ké toan, kiém toan; Jones va Farguhar (2003) theo huéng
tiép can thai do, cac tac gia cho rang long trung thanh ctia khach hang 13 su
tuong tac gitra thai do c6 lién quan va y dinh mua [25]; Liang va Wang va
cong su (2005) theo hudng tiép can hanh vi, cac tac gia khang dinh long trung
thanh cua khach hang do luong vé cac y dinh mua 13p lai, giéi thi€u cho
nguoi khac, va cac y dinh mua hang giao nhau Iap lai. [28]

Long trung thanh 13 sy cam két cua khach hang vé viéc mua hang lip
lai d6i voi hang hoa hodc dich vu trong tuong lai, cho dit ho bi 4nh huong boi
cac tac dong ngoai canh hay cac nd lyc marketing dé tao ra hanh vi chuyén
d6i (Kotler & Keller, 2006). [26]

Trong nghién ctru nay, long trung thanh cia khach hang theo phuong
phap tiép can téng hop bao gdm ca long trung thanh hanh vi va long trung
thanh thai do. Ké thira két qua ctia cic nghién ctru trén, tic gia cho rang 10ng
trung thanh ciia khdach hang la cdp d¢ ma khdch hang ¢é xu hwedng tiép tuc sir
dung san phcfm, dich vu; Cam két wu tién lwa chon sdn phcfm, dich vu va gioi
thiéu san phcfm, dich vu voi nguoi khac.

1.2. Cac nhan té do lwong chat lwgng dich vu

Do ludng vé chat luong dich vu, cac nghién ctru thudng sir dung thang
do SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988), theo d6, chat lugng dich
vu duge do ludng bang 5 thanh phan co ban gom: (1) Phuong tién hiru hinh
(tangibles); (2) Tin cay (reliability); (3) Bap tng (responsiveness); (4) Su dam
bao (assurance); (5) Pong cam/Cam thong (emphathy). Thong qua tong hop
cac nghién ctru trude va cac 1y thuyét c6 lién quan, tic gia s& tién hanh tong

hop céac nhan t6 anh hudng dén chat lugng dich vu. Theo d6 cic nghién ctu
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trong va ngoai nudc, cac nhan td anh huong dén chat luong dich vu duogc thé
hién qua cac nhan t6 co ban nhu sau:
1.2.1. Dj tin cay

D0 tin cay noi Ién khd nang cung timg/thuc hién dich vu phu hop, chinh
xéc, ding gid va uy tin, dung v6i nhitng gi da cam két, htra hen. Piéu nay doi
hoi sy nhit quan trong viéc thuc hién dich vu va tén trong cac cam két cling
nhu giir 161 htra voi khach hang. Hau hét cac nghién ctru sit dung mo hinh
SERVQUAL nhu Parasuraman (1991), Armstrong va Davision (1995), Saxby
va cong su (2004), Aga va Safakli (2007), Huynh Thanh Tuyén (2015) déu
cho réng nhan td sy tin cay co6 tac dong dén chat luong dich vu.

Do tin ciy thuong duoc do ludong bdi cac thang do nhu: Nha cung cap
dich vu thuc hién dang nhu thoéa thuin ngay tur lan dau tién; Nha cung cép
cung cép dich vu tai thoi diém ma ho da haa; Nhan vién dich vu luén sin sang
phuc vu khach hang; Nha cung cp dich vu luén cung cip théng tin dén cho
khach hang ddy di va kip thoi; Nha cung cip dich vu htra 1am diéu gi d6 vao
thoi gian nao d6 thi ho s& lam; Khi khach hang gip tré ngai, nha cung cip
dich vu chting t6 sy quan tdm va thuc su mong muén dugc giai quyét tré ngai
d6; Nha cung cip dich vu luu y dé khong xay ra mot sai sot nio.

Do tin cay 1a su cam két thuc hién ding vai hop déng dich vu, cam két
v6i khach hang diéu d6 tao nén sy tin tudng cho khach hang vé DVKT 1a mot
trong nhitng yéu t6 quan trong gitip Cong ty duy tri va phat trién, tao nén su
khéac bi¢t.

1.2.2. Khd nang dap ung

Pay 1a tiéu chi do luong mirc d6 mong muén va kha nang giai quyét
van dé nhanh chong, phuc vu khach hang moét cach kip thoi, xur i hi¢u qua
cac khiéu nai, sin sang gitp d& khach hang va dap tmg cac yéu cau cta khach

hang. Noi cach khéac, kha ning dap ung 1a sy phan hoi tir phia nha cung cép
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dich vu d6i v6i nhirg gi ma khach hang mong muén.

Céac nghién ctru st dung mdé hinh SERVQUAL nhu Parasuraman
(1991), Armstrong va Davision (1995), Saxby va cong su (2004), Aga va
Safakli (2007), Husin va Ibrahim (2014), Huynh Thanh Tuyén (2015) déu cho
rang nhan td ny co tic dong dén chat luong dich vu. Kha ning dap (mg trong
chat luong dich vu thuong dugc do ludng bang cac thang do nhu: Nhan vién
luén san sang giup d& khach hang; Nha cung cap dich vu nhanh choéng, kip
thoi thuc hién tot dich vu cho khach hang; Nha cung cap luon phan héi tich
cuc cac yéu cau cia khach hang; Nha cung cap ludn cd ging giai quyét kho
khan cua khach hang; Nha cung cép dich vu khong bao gio qua ban dén ndi
khong dap ung yéu cau ciia khach hang; Kha nang dap tng thé hién o sy sin
sang phuc vu ctia Céng ty DVKT d6i v6i khach hang mot cach kip thoi, ding
lac. Pay 1a tiéu chi do luong mic 6 mong mudn va kha nang giai quyét van
dé nhanh chéng, xir Iy hiéu qué céc khiéu nai, san sang gitup d& khach hang.
1.2.3. Ning luc phuc vu

Day la nhan td tao nén sy tin nhiém, tin tudng cua khach hang dugc thé
hién thong qua kién thtrc, chuyén mén, phong cach phuc vy, kha ning giao
tiép ctia nhan vién 1am cho khach hang tin tudong. Ning luc phuc vu 1a yéu t6
quyét dinh chét luong dich vu cac don vi cung cép, dam bdo cho su phat trién
cua doanh nghi¢p khong chi & hién tai ma trong ca tuong lai (Parasuraman
(1991), Armstrong va Davision (1995), Saxby va cong sy (2004), Aga va
Safakli (2007), Huynh Thanh Tuyén (2015)) hoic do ludng chat luong kiém
toan ctia H6 Nam Dong (2013) déu c6 nhan t6 nay.

Ning luc phuc vu thudng duoc do luong bang cac thang do nhu: Nha
cung cép dich vu thuc hién chinh xac, khong co6 gi sai sot; Nhan vién phuc vu
khach hang lich thiép, nha nhin; Chimg tir giao dich rd rang, dé hiéu; Nha

cung cép dich vu luén cung cép thong tin dich vu can thiét cho khach hang;
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Nhan vién dich vu tra 161 chinh xéc, rd rang cac thdc méic cta khach hang;
Céach cu xtr ctia nhan vién nha cung cip dich vu gy niém tin cho khach hang;
Khach hang cam thiy an toan trong khi giao dich v&i nha cung cap dich vu;
Nhan vién ctia nha cung cp dich vu ludn niém né v6i khach hang; Nhan vién
ctuia nha cung cép dich vu c6 du kién thirc va sy hiéu biét dé tra 1oi cac cau hoi
cua khéch hang.

1.2.4. Sw dong cam

Su déng cam chinh la sy quan tdm, cham s6c khach hang an can, danh
cho khach hang su dbi xtr chu dao tot nhat c6 thé, giup ting khach hang cam
théy luén duoc don tiép néng hau moi lac, moi noi. Nhan t6 con nguoi la
phan cbt 18i tao nén sy thanh céng nay va su quan tim cta nha cung tng dich
vu ddi v6i khach hang cang nhiéu thi sy dong cam cang tang. Su dong cam 1a
mot nhan tb quan trong dugc cho la c6 su tic dong dén chat luong dich vu
kiém toan (Parasuraman (1991), Armstrong va Davision (1995), Saxby va
cong su (2004)). Su déng cam thé hién qua thai do an can, quan tdm, cham
soc khach hang (Armstrong va Davision (1995), Saxby va cong su (2004),
Aga va Safakli (2007), Huynh Thanh Tuyén (2015), Nguyén Thi Kim Mudc
(2018).

Sy dong cam thuong duoc do ludng bang cac thang do nhu: Nhan vién
phuc vu cht ¥ dén nhu cau va hiéu rd nhitng nhu cau cua timg khach hang;
Khach hang khong phai dogi 1au dé duoc phuc vu; Khach hang giao dich &
nhiing dia diém thuan tién; Hé thong thiét bi hién dai va dé st dung; Nhan
vién dich vu ludn c6 thai do niém nd va 4n can véi khach hang; Nha cung cip
dich vu luén dac biét cha y dén khach hang; Nha cung cép dich vu c6 nhan
vién biét quan tdm dén khach hang; Nha cung cap dich vu lay loi ich ciia khach
hang 1 diéu tdm niém; Nhén vién trong doanh nghiép hiéu rd nhitng nhu cu

cua khéach hang; Nha cung cap dich vu lam vi¢c vao nhiing gid thuén tién.
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1.2.5. Phwong ti¢n hizu hinh

Su hitu hinh chinh 13 su thé hién hinh anh bén ngoai cua co sé vat chit,
cong cu, thiét bi va vat liéu, may moc, phong cach ctia ddi ngli nhan vién, tai
lidu, sach huéng dan, hé théng thong tin lién lac. Pay 1a nhimg nhan t§ moi
truong (environmental factors). Noi mot cach tong quat, 1a tit ca nhing gi
khach hang c6 thé nhin thay tryc tiép dugc bang mit va cac gidc quan co thé
tac dong dén yéu t6 nay nhu: Co so vat chat diy da; Cach sip xép, bd tri tién
lg1 cho khach hang; Nha cung cép dich vu c6 trang thiét bi rat hién dai; Céc
co so vat chat ciia nha cung cp dich vu trong rat bat mat; Nhan vién cuia nha
cung cép dich vu dn mic rat twom tat, lam viéc chuyén nghi¢p; Cac hinh anh,
tai liéu gidi thiéu ctia nha cung cap dich vu ¢o lién quan dén cac dich vy trong
rat dep.

Phuong tién hitu hinh thé hién hinh anh bén ngoai cia co s vat cht,
cong cy, thiét bi, vat liéu, may moc, phong céch cua doi ngii nhan vién, tai
lidu, cac bao cdo tai chinh duoc in an, luu trir hop Iy, hé thdng thdng tin lién
lac (Parasuraman (1991), Armstrong va Davision (1995), Saxby va cong su
(2004)). Nhan té duoc dé xuat hau hét trong cac nghién ciu chat luong dich
vu kiém todn s dung md hinh SERVQUAL nhu Parasuraman (1991),
Armstrong va Davision (1995), Saxby va cong su (2004), Aga va Safakli
(2007), Huynh Thanh Tuyén (2015), Nguyén Thi Kim Mudéc (2018).

1.3. Tac ddng cia chat lwong dich vu dén 10ng trung thanh ciaa khach hang

Mot doanh nghiép ludn dé khach hang ctia minh thoa man thi s& duy tri
dugc cac loi ich dat dugc cao hon va lgi nhuan 16n hon nho gia tang long
trung thanh cta khach hang. Do do, hau hét cac doanh nghi¢p da luon nd luc
dé trai tim cua khach hang luén thudc vé doanh nghiép d6, bang cach dap tmg
cho khach hang nhiing loi ich t6t nhat dé ho trd thanh khach hang trung thanh
v6i thuong hiéu ciia doanh nghiép. Trén thyc té, khach hang hinh thanh s&
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thich cua ho lién quan dén nhan thire va thai do vé cac san phé\m, dich vu canh
tranh trong tdm tri cua ho, do vay khi khach hang c6 nhén thirc tot vé san
phém, dich vu; Ho s€ ludén luon chon san phém, dich vu d6 d6 nhu la mot su
ru tién trong quyét dinh mua sim cua minh. Dé c¢6 dugc nhitng khach hang
trung thanh, doanh nghiép phai tim cach dap tng khach hang mot cach toan
dién théng qua viéc hiéu va nim bét nhu cau khach hang; Cach thirc ma
khach hang dua ra quyét dinh mua hang cua ho va chét lugng dich vu cua
doanh nghiép anh huong dén 10ng trung thanh cua khach hang nhu thé nao.
Long trung thanh cua nguoi tiéu dung dbi voi mot thuong hiéu noi
chung hay mot thwong hiéu dich vu né1 riéng, noé1 1€n xu hudng cua khach
hang tiéu dung thuong hi€u dé va ldp lai hanh vi nay (Chaudhuri, 1999). Do
vay, thuong hiéu nao tao dugc long trung thanh cua nguoi tiéu dung cang cao
thi logi nhuan dem lai cho COng ty cang cao. Pé khach hang trung thanh véi
mot dich vu thi doanh nghiép phai tao dung duoc chét luong cua dich vu va
duy tri long ham mudn ctia khach hang ddi véi dich vu d6 [15]. Khi khach
hang mua hodc st dung dich vu mot lan, hai 1an va nhiéu lan rdi noi véi
nhiing ngudi khac hang héa dich vu d6 chat luong tot, khuyén nhiing nguoi
nay nén st dung, chimg t6 ho trung thanh mac du ho khong y thirc dugce diéu do.
Trong cac nghién ctru trén thé gidi va trong nudc trude ddy, mot sé nha
nghién ctru da tién hanh danh gia su thoa man cuia khach hang ddi véi cac loai
san phém, dich vu, chéng han nhu: Dich vu dién thoai di dong (Santouridis &
Trivellas, 2010) [34], dich vu truyén thong xa hoi (Alenazi & Alanazi, 2021)
[11], dich vu cong cong (Akinboade & cdng su, 2012) [10], dich vu ngan
hang (Ganguli va Roy, 2011) [21] va dich vu siéu thi (Nguyén Thi Mai Trang,
2006) [6]... Két qua nghién ctru chinh cta nhiing nghién ctru trong cac linh
vuc ké trén déu cho thay 1ong trung thanh cta khach hang bi anh hudng boi

cac yeéu to thanh phan cua chat lugng dich vu; Hay noi cach khéc 1a c6 moi



31

quan hé gifta sy théa man cua khach hang va chat lugng dich vu. Bén canh
d6, trong mbi quan hé giita 10ng trung thanh cua khach hang véi chat luong
dich vy, cac nha nghién ctu da chi ra y nghia cac phép do cua long trung
thanh va chit luong dich vu.

Kotler va cong su (2008) cho réng, chét luong san phém, dich vu c6 thé
cai thién long trung thanh cta khach hang va sau nay c6 thé khuyén khich
nhitmg mong mudn tich cuc ctia khach hang. Ngoai ra, doanh nghiép c¢6 dugc
long trung thanh cua khach hang thi doanh nghié€p s€ tao dugc thuong hi¢u va
nhan duoc su dong hanh cia khach hang trong tuong lai. [27]

Mot sb nghién ctru da chi ra, cic doanh nghiép quan tim dén nhiing
nhan t6 anh huong dén 1ong trung thanh cua khach hang trong d6 bao gdm
chat luong dich vu, boi vi ho tin rang, khach hang trung thanh s& dan dén ting
lg1 nhuan. Chinh vi vay, long trung thanh ctia khach hang dugc xem nhu mat
muc tiéu thiét yéu cho su ton tai va phat trién cua mdi doanh nghiép, nén viéc
xay dyng nén tang 1ong trung thanh ciia khach hang di tré thanh myc tiéu cua
doanh nghiép (Kotler va cong su, 2008). [27]

1.4. Cac md hinh nghién ciru vé chat lweng dich vu va Iong trung thanh
cua khach hang

Trong linh vuc nghién ctru vé chat luong dich vu va 1ong trung thanh
ctiia khach hang d6i voi chat luong dich vu thudng dugce nghién ctru va ap
dung mot s& mo hinh ndi tiéng nhu: Mo hinh cta Parasuraman
(SERVQUAL); M6 hinh sy hai long khach hang cua Gronroos; M6 hinh “Ky
vong Cam nhan”; M6 hinh Cronnin va Taylor (SERVPERF); M6 hinh cua
Avkiran (BANKSERV); M6 hinh chi s6 hai 1ong cta khach hang cia My
(ACSI); M6 hinh chi s6 hai long ctia Chau Au,...

1.4.1. M6 hinh do lwong chdt lweng dich vu ciia Parasuraman

Mo hinh nghién ciru do luong chat lwong dich vu thé hién qua sy hai
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1ong (md hinh SERVQUAL) duoc Parasuaman va cac cong su phat trién vao
nam 1988. Pay 13 mot phuong phap nham muc dich nhu do ludng chat luong
dich vu ma khach hang da duoc trai nghiém khi tiép xtc voi san pham cia
doanh nghiép théng qua 05 tiéu chi la: Su tin cay, hiéu qua phuc vu, phuong
tién hitu hinh, sy ddm bdo, sy cdm thong. Céc tiéu chi dugc téng hop thong
qua viéc str dung 22 thang do. Cu thé:

- Tiéu chi su tin cdy: DPanh gia kha ning cung tng dich vu dam bao vé
kip thoi, d§ chinh xac thong tin.

- Kha ning dap ung: Panh gia kha ning dap tng, théa mén cac yéu cau
cua khach hang.

- Nang luc phuc vu: Thé hién sy tin tuéng ciia khach hang, théng qua
viéc khach hang cam nhan kha nang phuc vu; V¢ kién thuc chuyén moén va
kha ning giao tiép tt cua nhan vién.

- Su dong cam: Panh gia sy quan tAm, thau hiéu khach hang.

- Phuong tién hitu hinh: Panh gia thong qua cac diéu kién khach quan

nhu: Co s& Vat cht, trang phuc, thai d§ cua nhan vién.

Su tin cay

Kha nang dap tng

Nang luc phuc vu Su hai long cuaa khach hang

Sy dong cam

Phuong tién hitu hinh

Hinh 1.1. M6 hinh cta Parasuraman va céng sw nim 1988

Nguon: Parasuraman va cong sy, 1988



33

1.4.2. M6 hinh (SERVPERF) Cronnin va Taylor

Trong qua trinh sitr dung CLDV va khoang cach ¢ trén da c6 mot sb van
dé phat sinh gy tranh ci nén vao nim 1992, tic gia Cronnin va Taylor
(1992) d3 nghién ctru mo hinh danh gia dya trén nhimg két qua thuc hién:
SERVPERF. Trén co sé ké thira mé hinh 5 khoang cach cua Parasuraman
1988, 6ng da co nhitng thay ddi dé cho ra mé hinh phu hop hon.

Khac vé1 moé hinh SERVQUAL, tai thang do cua mo hinh SERVPERF
chét luong cua dich vu chi dugc danh gia thong qua sy cam nhan cia khach
hang (Chét luong dich vu = Mtrc 4o cdm nhan). B§ thang do SERVPERF bao
gdm 22 cau hoi twong tu nhu trong mdé hinh SERVQUAL. Tuy nhién, trong
mo hinh SERVPERF, tic gia bo qua phan danh gia su ky vong cta khach
hang.

Vé danh gia chung, md hinh SERVPERF duogc danh gia 1a thuan tién
hon, khi c6 bang héi ngin gon hon. Tuy nhién, mé hinh nay khong phan anh
dugc mdi quan hé giira sy ky vong cua khach hang d6i voi chat lugng dich vu

dugc cung cap.

./PI:;; tién hiru hinh
k

// R
Su hai long cia X
3 khach hang ca nhin )

v

Nang lyc phuc vu

mxlg = =
x

Hinh 1.2. M6 hinh SERVPERF (Mirc do cam nhan)
Nguén: Cronin va Taylor, 1992
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1.4.3. M6 hinh (ACSI) chi sé hai ldng ciia khach hang cia My

Mo hinh chi sé hai 1ong caa My (ACSI), gia tri cam nhan chiu tac dong
boi chat luong cdm nhan va sy mong doi cua khach hang:

- Su mong doi (Expectations): BDanh gia thong qua cdm nhan cia khach
hang dbi v&i san pham so voi san phadm ma khach hang mong doi.

- Chét luong cam nhén (Perceived quality): La dénh gia vé chét luong
dich vu cua khach hang trong hodc sau khi st dung dich vu.

- Gia tri cam nhan (Perceived value): Panh gia cia khach hang vé gia
tri thuc sy nhan duogc khi st dung san phém cua khach hang, su hai long cua
khach hang phu thudc vao gia tri cam nhan vé hang hoa va dich vu.

Céc tiéu chi trén c6 tic dong dén su trung thanh cia khach dbi véi
doanh nghiép. Su trung thanh (Loyalty) va Su than phién (Complaints): Trong
d6, sy trung thanh duoc thé hién bdi ¥ dinh tiép tuc mua, va giéi thiéu véi
nguoi khac vé san pham va dich vu. Nguoc lai v6i su trung thanh 13 sy than

phién, khi san pham khong dap ung lai ky vong ma khach hang mong mudn.

Sir than phién
(Complaing)

long ciia
khach
hang {§1)

;. - Sir trung thanh
Chit legng cim nhin (Loyalty)

Hinh 1.3. M6 hinh ACSI - chi s6 hai long khach hang ciia My
Nguon: Serenko va cong su, 2006
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1.4.4. M6 hinh chi sé hai long cizia khach hang cia Chau Au (ECSI)

Mo hinh chi s6 hai long chau Au (ECSI) c6 mot s6 khac biét nhét dinh.
So vo1 ACSI, hinh anh cuta san phém, thuong hi€u co6 tac dong truc tiép dén
sy mong doi cua khach hang. Khi do, su hai long cua khach hang 1a su tac
dong tong hoa ciia 4 nhan té hinh anh, gid tri cam nhan, chat lugng cam nhan
vé ca san pham hiru hinh va vo hinh. Thong thudng, chi s ACSI thudng ap
dung cho linh vuc céng con chi sé ECSI ap dung do luong cac san pham, cac

nganh.

Sir mong doi
Sir hii long

ciia khach

hang (57)

Chit hrong cim nhén vé
—san phim
—dich v '

Hinh 1.4. M6 hinh chi s6 hai 1ong khéach hang cac quéc gia EU

Nguon: European Customer Satisfaction Index - ECSI
1.5. Pé xuat md hinh va céc gia thuyét nghién céu
1.5.1. Pé xuat mo hinh nghién ciru
Ké thira cac nghién ctu trude day, co so 1y thuyét di trinh bay &
chuong 1, va két qua phong van chuyén gia, nghién ciru nay xay dung mo
hinh nghién ctru véi 5 nhan t6 doc 1ap (bién doc 1ap) gom: Do tin cay; Kha
nang dap umg; Muc d6 dam bao; Sy dong cam; Phuong tién hitu hinh. Nhan
t6 phu thudc (bién phu thudc) chinh 1a 1ong trung thanh cta khach hang véi
nhan t6 trung gian 1a 1ong trung thanh cua khach hang vé dich vu kiém toan

ctia CONng ty. M6 hinh nghién ctru dé xuat thé hién tai So do 1.1.
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Do tin cay

Long trung
thanh cua
khéach hang

Kha r}ﬁng dap / Y \ Su dong cam

ung

Phuong tién
hiru hinh

So @6 1.1. M6 hinh nghién ciru

Nang luc phuc
vu

Nguon: Tong hop va dé xudt cua tac gid

Ké thira két qua cac nghién ctu trude ddy, co so 1y thuyét di trinh bay

& chuong 1 va két qua phong van chuyén gia, nghién ctru nay xay dung céac

thudc tinh (thang do) cua bién phu thudc va bién doc 12p dua trén co s¢ 22

thang do cua 5 thanh phan tuong tw md hinh SERVQUAL cua Parasuraman

va cong su (1988).

Bién ki€ém soat trong mo hinh nghién ctru bao gom: Giéi tinh, vi tri

cong viéc va kinh nghiém lam viéc.

Bang 1.1. Tom tit cac bién trong mé hinh nghién ciu

Ma

bien

Diéen giai

Nguf“)n

Long trung thanh cia khach hang (LOY)

LOY1

Néu cac dich vu hién c6 cta doanh nghié¢p
kiém toan dugc duy tri, t61 c6 xu hudng ky

hop dong khi can lién tuc d6i voi doanh

Gremler & Brown
(1996), Oliver (1999),
Chaudhuri (1999),
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nghiép kiém toan nay. Yoo va cong su

LOY2 | Téi sé& xem xét doanh nghiép kiém toan | (2000), Edvardsson &
nay 1a lya chon dau tién cho viéc chon | Strandvik (2000),
doanh nghiép cung cap dich vu kiém toan | Wang va cong su
trong tuong lai. (2006), Lé Thé Giéi

LOY3 | D6i véi t6i, doanh nghiép kiém toan nay [va L& Van Huy
t6t hon cac doanh nghiép kiém toan khac. |(2012), Bui  Thi

LOY4 | Téi san sang ky tiép hop dong d6i voi | Quynh Trang (2020);
doanh nghiép kiém toan nay. Y kién ciia cac chuyén

gia duoc phong vén.

D¢ tin cidy (REL)

REL1 Mau biéu, hop dong ctua doanh nghiép | Parasuraman va cong
kiém toan don gian, r0 rang, d& hiéu va | su (1988), Cronin va
day du. Taylor (1992), Lé

REL2 - Doanh nghiép kiém toan dam bao thoi | Nguyén Doan Khai
gian lam vi¢c dung quy dinh; (2014), Nguyén Thi
- Tién d0, thoi gian thuc hién va thoi gian | My Loan  (2020),
hoan thanh cudc kiém toan dam bao ding | Nguyén Hitu Diing
theo hop dong. (2021) va y kién

REL3 | Céc quy trinh, thii tuc kiém toan duoc |chuyén gia  duogc
doanh nghiép kiém toan niém yét, cong | phong van.
khai day du, chinh x4c.

REL4 Phi dich vu kiém toan rd rang, ding quy
dinh va duogc thoa thuan trong hop dong.

RELS5 B4o c4o kiém toan dugc lap dﬁy du, duoc
cung cap ding hen va chinh x4c.

Kha niang dap ung (RES)
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RES1 Doanh nghiép kiém toan ludn sin sang
giup khéch hang.

RES2 | Doanh nghiép kiém toan c6 dii nguon luc
dé cung cap dich vu.

RES3 Doanh nghiép kiém toan sin sang dap
tng, giai quyét kip thoi moi vudng miéc
cua khéch hang.

RES4 Khach hang dé dang lién hé véi doanh

nghiép kiém toan.

Parasuraman va cOng
su (1988), Cronin va
Taylor (1992), L&
Nguyén BDoan Khoi
(2014), Nguyén Thi
M§  Loan (2020),
Nguyén Hiru Diing
(2021) va y kién
chuyén gia  dugc

phong van.

Mirc d§¢ ddm bao/nang luc phuc vu (ATT)

ATT1

Céch cu xtr cia kiém toan vién, trg ly
kiém toan cua doanh nghiép ki€ém toan doc

1ap tao niém tin cho khéch hang.

ATT2

Kiém toan vién, trg 1y kiém toan ludén
huong dan, giai dap thac mac, tu van va
cho y kién mot cach thong nhat, ro rang va

dé hiéu.

ATT3

- Kiém toén vién, tro ly kiém toan tuan thu
day du 5 nguyén tic co ban vé dao duc
nghé nghiép va c6 kha niang thuc hién hop
dong kiém toan ky két nhanh chong, dung
quy dinh.

- Linh hoat trong giai quyét cac tinh huéng

phat sinh.

ATT4

Kiém toan vién, trg ly kiém todn coé

chuyén mon cao, kién thirc tong hop tot va

Parasuraman va cQng
su (1988), Cronin va
Taylor (1992), Lé
Nguyén BDoan Khoi
(2014), Nguyén Thi
M§ Loan (2020),
Nguyén Hitu Diing
(2021) va y kién
chuyén gia  duoc

phong van.
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giau kinh nghié¢m.

Sw dong cam (EMP)

EMP1

Doanh nghi¢p luon ddm bao hoan thanh
dung va chinh xac hop déng da ky két,
chiu trach nhiém véi nhitng viée da lam,
dong hanh ciung khach hang trong moi

hoan canh.

EMP2

Doanh nghiép c6 nhiéu hinh thic quan
tam dic biét va thdu hiéu nhu ciu cu thé

ctua khach hang.

EMP3

- Doanh nghiép cong bd coéng khai thoi
gian lam viéc.

- Pua ra cac dé xuat, giai phap cai thién
cong tac quan 1y, gop phan tao ra gia tri

gia tang cho khéch hang.

EMP4

- Kiém toan vién, tro 1y kiém toan co tac
phong chuyén nghi¢p khi tro chuyén voi
khach hang.

- Tu vén cu thé, chi tiét, thAm chi tu van
cho khach hang mién phi.

- Tra 10i day du nhitng cdu héi cta khach

hang.

Parasuraman va cong
sy (1988), Cronin va
(1992),
Nguyén Thi My Loan
(2020), Nguyén Him
Diing (2021) va ¥ kién

Taylor

chuyén gia  duogc

phong van.

Phwong tién hiru hinh (TAN)

TAN1 | Doanh nghiép c6 co s¢ vat chat day du,
phan b6 phu hop.
TAN2 | Trang thiét bi, d6 dung lam viéc ctia doanh

nghi¢p kiém toan doc 1ap hién dai.

Parasuraman va cQng
su (1988), Cronin and
Taylor (1992), Thuy
(2017),

and Hieu
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TAN3 | Cac doanh nghiép st dung phan mém |Nguyén Thi Thanh
kiém toan, chuong trinh kiém toan mAu | Phuwong (2017), Trang
kiém toan bao céo tai chinh dé thyc hién | (2018), Nuong and
cong viéc. Hoa (2020); Tuan and

TAN4 | Phan mém cua doanh nghiép kiém toan | Cuong (2020); Duyen
doc 1ap chuyén nghiép. and Khanh (2020); Y

TAN5 | Chimg tir, s6 ké toan, bdo cdo va cic tai kién chuyén gia.
liéu khac ctia doanh nghiép kiém toan ddc
lap dugc thiét ké va trinh bay dung chuan

quy dinh va kip thoi.

Nguon: Tdc gid tong hop va dé xudt
1.5.2. Gid thuyét va thang do nghién ciru

Duya trén tong quan nghién ciru, ké thira ¢6 chon loc cac nghién ctru
trude day, tac gia xdy dung cac gia thuyét nhu sau:

Thanh phan muc do tin cay (P9 tin cdy) thé hién kha ning cung ung,
thuc hién dich vu mdt cach chinh xac, ding thoi han va uy tin, ding véi
nhing gi dd cam két, hira hen. Ciing theo md hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cOng sy (1988), su tin cdy bao gom: Nha cung cip dich vu
giit 11 htra rang ho s& 1am viéc gi d6 vao thoi gian da dinh, nha cung cip dich
vu thuc hién cung cap dung ngay tir 1an dau tién, nha cung cp dich vu cung
cap dang nhu thoi gian ho dd cam két tir cac miu biéu, quy trinh, tién do thuc
hién va nha cung cép dich vu ludn quan tdm dé khong xay ra mot sai xot ndo.
Khach hang tin tuéng vao chét lugng dich vu sé dem dén cam giac hai long
théa man vé dich vu va sin sang tai st dung dich vu.

Gia thuyét HI: B¢ tin cdy cua dich vu kiém toan danh huwong thudn
chiéu dén long trung thanh ciia khdch hang tai Cong ty TNHH Kiém todn va
Tw van Tai chinh Ha Néi.
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Thanh phan kha ning dap ung 1a thanh phan do ludng mirc d6 mong
mudn va kha ning giai quyét van dé nhanh chéng, kip thoi, sin sang gitp d&
khach hang va dap tmg céc yéu cau cta khach hang. D6 ciing chinh 1a sy dap
g tir phia nha cung cap dich vu dbi véi khach hang, chiang han nhu: Nha
cung cép dich vu cho biét khi nao thuc hién dich vu, nha cung cép dich vu
nhanh chong thuc hién dich vu cho khach hang, nha cung cép dich vu ludn
san sang giup khach hang, nha cung cap dich vu khong bao gid qua ban dén
ndi khong dap ting yéu cau cua khach hang. Doanh nghiép dap tmg kip thoi
va dung tién do, dung chat luong s& 1am khach hang hai 1ong théa mén vé
dich vu va san sang tiép tuc st dung dich vu trong tuong lai.

Gid thuyét H2: Kha nang ddp vng cia dich vu dnh hwéng thudn chiéu
dén long trung thanh cia khdch hang tai Cong ty TNHH Kiém todn va Tuw van
Tai chinh Ha Noi.

Thanh phan ning luc phuc vu tao nén sy tin nhiém, tin tudng cho khéch
hang va dugc cam nhan théng qua thai do tng xu, kién thic chuy@n maén, tir
d6, khach hang cam thay an toan mdi khi st dung dich vu. Ciing theo mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988), mic do dam bao bao gom:
Nhan vién cung cap dich vu c6 cach cu xir tao niém tin cho khach hang, khi
giao dich véi nha cung cap dich vu khach hang cam thay an toan, nhan vién
cung cap dich vu ludn niém na véi khach hang, nhan vién cung cap dich vu
c6 du hiéu biét dé tra 1oi cAu hoi cia khach hang. Nang lyc phuc vu tbt s& 1am
cho khach hang hai long thoa man vé dich vu va san sang tai s dung dich vy,

Gia thuyét H3: Nang lyc phuc vu cua dich vu anh huong thudn chiéu
dén long trung thanh cia khdch hang tai Cong ty TNHH Kiém todn va Tuw van
Tai chinh Ha Noi.

Thanh phan sy dong cam 1a su quan tdm dén nhu cau caa khach hang

mot cach tét nhat, thé hién sy quan tdm chim soéc dén ting ca nhan khach



42

hang. Sy quan tdm cua nha cung cap dich vu d6i véi khach hang cang nhiéu
thi sy cam thong s€ cang tang. Cing theo mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su (1988), mac d6 d¢dng cam bao gém: Nha cung cap
dich vu luén dic biét cha y dén khach hang, nhan vién cua nha hang cung cap
dich vu biét quan tam dén khéach hang, nha cung cap dich vu lay loi ich caa
khach hang 1a diéu tdm niém cua ho, nha cung cip dich vu 1am viéc vao
nhitng gio thuan tién. Doanh nghiép ddng cam vai khach hang, thau hiéu
khach hang sé& s& 1am cho khach hang hai 16ng thoa mén vé dich vu va trung
thanh véi dich vu cua doanh nghiép.

Gid thuyét H4: Sw dong cam voi khdch hang dnh huéng thudn chiéu
dén long trung thanh cia khdch hang tai Cong ty TNHH Kiém todn va Tuw vén
Tai chinh Ha Noi.

Thanh phan phuong tién hitu hinh dé cap dén biéu hién bé ngoai cua co
s& vat chat, thiét bi, nhan vién va vat li€u, cong cu thong tin. Phuong tién hitu
hinh gdm tat ca nhimg gi khach hang c6 thé nhin thay truc tiép dugc bang mat
Va CAcC gidc quan co thé tac dong dén yéu td nay nhu: Co sé vat chat day du;
Nhan vién chuyén nghiép; Trang thiét bi hién dai; Cach sap xép, bo tri tién loi
cho khach hang. Thong qua hinh anh va phuong tién hiru hinh, qua su tién
dung va san co ciia co sé vat chat, khach hang tin tudng va hai long véi dich
vu va gan bo hon véi doanh nghiép.

Gid thuyét HS5: Phwong tién hiru hinh trong cung cdp dich vu dnh
huéng thudgn chiéu dén long trung thanh cia khdch hang tai Cong ty TNHH
Kiém todn va Tw van Tai chinh Ha Ngi.

Tac gia st dung thang do Likert 5 mirc do cua Rensis Likert (1932) véi
5 cap do trong bang khao sat: (1) Hoan toan khong dong y; (2) Khong dong y;
(3) Binh thuong; (4) Pong ¥; (5) Hoan toan dong y; Két qua khao sat thu

dugc, tac gia str dung phan mém SPSS, Version 22.0 dé danh gida mic do tin
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cdy thang do thong qua hé sb Cronbach’s Alpha va Phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) nhim xac dinh nhan té thich hop hoic khong thich hop dua vao
gia tri KMO.
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CHUONG 2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Quy trinh nghién ciu

Quy trinh nghién ciru mot céch tong quat duoc thuc hién mot cach tuan
tu qua cac buoc sau:

Buéc 1: Nghién ctu dinh tinh tong quan co s& 1y luan va xay dung mé
hinh nghién ctu trén co sé Iy thuyét trudc d6 nham xac dinh cac thang do
luong anh huong dén 1ong trung thanh cua khach hang, hinh thanh céc gia
thuyét nghién ctru ban dau phi hop véi muc tiéu nghién cau da dit ra.

Buwéc 2: Lya chon xay dung phiéu khao sat véi cac bién quan sat cho
thang do va xac dinh mau cho nghién ctru. Thang do duoc sur dung trong
nghién ctru nay 1a thang do Likert 5 mtc d6 cho tat ca cac bién quan sat va
phuong phap chon mau di dugc st dung véi quy mé mau téi thiéu dam bao
tinh dai dién va do tin cay.

Buwéc 3: Lya chon céach thirc thu thap théng tin can nghién ctu. Bang
cau hoi dugc phong van tryc tiép va gian tiép nguoi lao dong. Noi dung cac
cau hoi trong bang cau hoi dugc trinh bay ¢ phan xay dung bang cau hoi, cach
thrc thu thap thong tin cua chuong nay.

Buéc 4: Sau khi did xay dung dugc bang ciu hoi, xac dinh dugc s6
lwgng mau can thu thap, bang cau hoi can dugc thir nghiém diéu tra phi hop
véi thyc trang cua té chize dé kiém tra hoan chinh thang do, bang cau hoi. Néu
bang cau hoi dat yéu cau nghién ctu thi tién hanh thu thap thdng tin, néu
khong dat yu cau thi diéu chinh lai bang cau hoi.

Buoéc 5: Sau khi thu thap thong tin, bang cau hoi dugc ma hoa va nhap
dir liéu diéu tra. T giai doan thong tin vao bang cau hoi dén giai doan nhap

dix liéu diéu tra, co s dit lidu duoc kiém tra, 1am sach dit liéu va xt 1y sé liéu
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thu thap nhiam dam bao d6 tin ciy phan tich ky thuat sé quan sat trong bang
cau hoi.

Buwéc 6: Phan tich ky thuat sir dung phan mém PLS SEM nham kiém
dinh gia thuyét va danh gia mirc d6 tac dong cia cac nhan té. Panh gia mo
hinh do ludng dua trén viéc xem xét cac gia tri vé chat luong bién quan sat
(outer loadings), d6 tin cay cua thang do (Cronbach’s Alpha), tinh hoi tu
(Convergence) va tinh phan biét (Discriminant Validity), danh gia cac mdi
quan hé tac dong va mirc ¥ nghia, tir d6 kiém dinh lai cac gia thuyét.

Buwéc 7: Sau khi phan tich ky thuat, két qua kiém dinh duoc tong hop
thanh thong tin danh gia tir d6 dé xuat mot sb giai phap nang cao chat luong
dich vu va thu hit long trung thanh cua khach hang doi véi Cong ty.

2.2. Nghién ctru dinh tinh

Trudc tién phuong phap nghién ctu dinh tinh duoc thuc hién nham
kiém tra d6 phu hop va diéu chinh mé hinh 1y thuyét, dong thoi giup kham
pha, diéu chinh va bd sung cac bién quan sat dung dé do ludng cac khai niém
nghién ctru, dam bao thang do (thudc tinh) xay dung phu hop véi 1y thuyét va
duoc cu thé hoa voi chu dé nghién ctru. Bén canh d6, nghién ctru dinh tinh
dugc thyc hién thong qua ky thuat phong van sdu véi 3 chuyén gia 1a giam
dbc, pho giam dbc, ké toan trudong lam viéc tai Cong ty TNHH Kiém toan va
Tu van Tai chinh Ha Noi nham ghi nhan nhiing ¥ kién tir nhitng ngudi cung
cép dich vu; Thao luan nhém véi 3 ké toan truong la khach hang cua Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi, dang c6 hop dong st dung
dich vu kiém toan voi Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi
nham ghi nhan nhiing y kién tir nhitng nguoi str dung dich vu. Ngoai ra, tac
gia ciing thao luan nhom véi 3 gidng vién giang day ké toan, kiém toan. Tac

gia thuc hién 14y ¥ kién tir nhiéu huéng ca ddi twong cung cap dich vu, ddi
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tuong st dung dich vu va ddi tuong co hiéu biét vé dich vu dé c6 cai nhin
tong quan hon vé chu dé dang nghién ciru.

2.3. Nghién ctru dinh lwgng

2.3.1. Thu thdp sé liéu so cdp

Nghién ctru dinh lugng duoc tién hanh thong qua qua trinh khao sat
bang viéc gui bang ciu hoi cho cac khach hang cua Cong ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Noi trén dia ban thanh phé Ha Noi nham muc
dich kiém dinh lai mé hinh nghién ciru da dé xuét & trén va tim hiéu muc do
tac dong cua cac nhan td dén chat luong dich vu kiém toan. Quy trinh thuc
hién & nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién nhu sau:

Buoc 1: Xay dung bang cau hoi khao sat:

Béang cau héi khdo sat dugc xdy dung dua trén mo6 hinh va cac gia
thuyét nghién ctru, ké thira c6 chon loc cac nghién ctru trude dé xdy dung cac
thang do tir d6 hinh thanh bang hoi (phiéu khao sat). Trong phiéu khao sat,
ngoai phan thong tin chung thi cau hoi khao sat bao gdm 22 bién quan sat do
luong mic do tac dong cua 5 nhan td doc lap, va 4 bién quan sat do luong
nhan t6 phy thudc. Thang do sir dung trong nghién ctru 14 thang do Likert voi
5 mirc d6 tir [1- Hoan toan khong dong ¥] dén [5- Hoan toan dong 1.

Bude 2: Xdc dinh sé lwong mau can thiét va thang do cho viéc khao
sat:

Trong nghién ctru ndy, dé dam bao kich thuéc mau phuc vu nghién
clru, tac gia da can dbi lua chon sb quan sat sau khi da thao luan va xem xét
toan bd cac tham sd ude luong trong md hinh nghién ctru. Toan bd cac thudc
tinh (chi bao, thang do) dung dé do luong bién doc lap va bién phu thudc 1a
26, trong d6 04 thudc tinh do luong long trung thanh cua khach hang; 22
thudc tinh do luong chét luong dich vu kiém toan (gém 05 thudc tinh do

ludng muc do tin cay, 04 thudc tinh do luong mirc 46 dép ung, 04 thudc tinh
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do luong nang luc phuc vu mic @6 dam bao, 04 thudc tinh do luong muic do
ddéng cam, va 05 thudc tinh do ludong phuong tién hitu hinh). Dua trén sb
thudc tinh do ludng va két qua nghién ctru ctia Hair va cong su (2010), quy
mo mAau thue hién nghién ctru nay da sir dung sb quan sat 1a 256. Nhu vay, c6
thé két luan s quan sat n = 256 dam bao cho két qua nghién ciru.

Dbi tuong khao sat dai dién 1a chu so hitu ndm trong Hoi dong quan
tri/Hoi dong thanh vién; Ban Kiém soat, Ban giam dbc va lanh dao phong ké
toan, tai chinh tai cac doanh nghi¢p co6 st dung dich vu kiém toan cua Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi trong 3 nam gan day. Do diéu
kién sb luong cac doanh nghiép str dung dich vu kiém toan cua Cong ty phan
b rai rac & cac dia phuong nén tac gia chon phuong phap chon miu 1a thuan
tién phi x4c suat.

Sau khi xdy dung duoc Phiéu khao sat, tac gia phong van cac chuyén
gia co lién quan trong Céng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi
va giang vién giang day ké toan kiém toan nham hiéu chinh va bo sung thém
thang do. Noi dung thao luan xoay quanh cac thanh phan cua chat lugng dich
vu kiém toan, sy hai 1ong va 10ng trung thanh khach hang tai Céng ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi. Trong cudc phong van cac cau hoi
duogc dat ra va xin ¥ kién cua ting chuyén gia. Sau khi két thuc phong van véi
6 chuyén gia, tac gia ghi nhan c¢6 02 nguoi chi dong gop trong viéc chinh stra
lai mot s tir ngir trong ban cau hoi cho rd nghia hon va 04 ngudi dong gop
cac ¥ kién hitu ich trong viéc diéu chinh va bo sung thang do 1ong trung thanh
ctia khach hang, phuong tién hiru hinh, mtc d6 dong cam. Ngoai ra, tac gia
khong con ghi nhan viéc bo sung gi thém véo cac thang do khéc.

Bueée 3: Giti phiéu diéu tra cho doanh nghiép:

Sau khi hoan thién Phiéu khao sat, tac gia trién khai khao sat trén dién

rong. Dir 1iéu dugc thu thap thong qua hai cach, do la:
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i. Guri bang cau hoi truc tiép (v6i nhitng ngudi c6 thé gip truc tiép);

ii. Gui bang cau hoi thong qua tng dung Google Docs theo duong link:
https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLSe1mA82r4JIrO8QWelFjzx6fiV
yyf3QZbglekzbTtTsh8AJag/viewform?usp=sf link (voi nhitng ngudi khong
gip truc tiép duoc). Viée sir dung tmg dung Google Docs gitip cho viéc thu
thap d& mat thoi gian va tiét kiém chi phi hon ma thong tin nhin dugc van
duoc dam bao.

Bueée 4: Thu nhdn phdn héi tir phia doanh nghiép:

Két qua nhan dugc 256 phiéu khao sat, trong d6 c6 4 phiéu bi loai do
khong hop 1€ vi thiéu cau tra 16i. Do d6, sd lugng quan sat con lai dé dua vao
phan tich 13 252 phiéu - dat tiéu chuan vé sb lugng mau nghién ciru.

Buoc 5: Xur ly dir liéu thong qua viéc su dung cong cu phan tich SPSS:

Dt 1iéu thu duoc tur phiéu s€ dugc nhap vao phén mém chuyén dung
Smart PLS dé xu 1y, tiép theo dir liéu s& duoc kiém tra, ma hoa va lam sach
dir liéu, sau do tién hanh cac budc kiém dinh va phan tich.

2.3.2. Kiém dinh ddnh gid mé hinh do lwong

Kiém dinh danh gid mod hinh trén phﬁn mém Smart PLS duoc thuc hién
voi s6 liéu so cép thu thap duogc. Cac chi s6 kiém dinh nhu sau:

Kiém dinh chat lwong bién quan sat bing hé so tii ngoai Outer
Loading:

Hé s6 tai ngoai outer loading ctia cac bién quan sat 1a chi sd thé hién
murc do lién két gitra bién quan sat voi bién tiém an (bién dai dién).

Hair va cong su (2016) cho rang hé s tai ngoai outer loading can 16n
hon hoic bang 0.708 bién quan sat d6 1a chat lugng. Mic du c6 nhiéu quan
diém khac nhau dugc dua ra khi danh gia chat luong bién quan sat qua chi so

outer loading, tuy nhién, ngudng 0.7 1a ngudng dugc dung phd bién nhét & dai


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe1mA82r4JIrO8QWe1Fjzx6fiVyyf3QZbg1ekzbTtTsh8AJag/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe1mA82r4JIrO8QWe1Fjzx6fiVyyf3QZbg1ekzbTtTsh8AJag/viewform?usp=sf_link
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da sb cac trudong hop. Mot bién quan sat cé outer loading dudi 0.7 nén duoc
loai bo va phan tich lai mo hinh.

Kiém dinh d9 tin ciy thang do bang chi s6 Cronbach’s Alpha va
Composite Reliability:

Panh gia do tin cay thang do qua hai chi s6 chinh 14 Cronbach’s Alpha
va Composite Reliability. Do tin cdy tong hop Composite Reliability (CR)
duoc nhiéu nha nghién ctu uu tién lya chon hon Cronbach’s Alpha boi
Cronbach’s Alpha danh gia thip do tin cdy hon so véi CR. Chin (1998) cho
rang trong nghién ctru kham phéd, CR phai tir 0.6 trd 1én. Véi cac nghién ctu
khang dinh, ngudng 0.7 1a mirc pht hop cua chi s6 CR (Henseler & Sarstedt,
2013). Nhiéu nha nghién ctru khac ciing dong y muc 0.7 1a ngudng danh gia
pht hop cho dai da s6 trudng hop nhu Hair va cong su (2010), Bagozzi & Yi
(1988).

Kiém tra tinh hoi tu biang chi s6 AVE:

Pé danh gia tinh hoi tu co thé dyua vao chi sb phuong sai trung binh
dugc trich AVE (Average Variance Extracted). Hock & Ringle (2010) cho
réng mot thang do dat gia tr1 héi tu néu AVE dat tir 0.5 trd 1én. Muc 0.5
(50%) nay mang ¥ nghia bién tiém an trung binh sé& giai thich dugc t6i thiéu
50% bién thién ctia timg bién quan sat con.

Kiém tra tinh phan biét biang chi s6 AVE? va HTMT:

Gia tr1 phan bi¢t cho théy tinh khac biét ctia mot ciu tric khi so sanh
véi cac cau tric khac trong md hinh. Cach tiép can truyén thong dé danh gia
tinh phan biét 1a st dung chi s6 can bac hai AVE do Fornell and Larcker
(1981) d& xuat. Phuong phap truyén thong nay cé nhiing thiéu sot va can mot
phuong phép danh gia chinh xac hon. Henseler va cong su (2015) da st dung
cac nghién ctru mo phong dé chimg minh rang gi tri phan biét duoc danh gia

mot cach tot hon bai chi s6 HTMT ma ho d phat trién.
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Fornell and Larcker (1981) khuyén nghi rang tinh phan biét dugc dam
bao khi cin bac hai cia AVE cho mdi bién tiém an cao hon tat ca twong quan
giita cac bién tiém an v4i nhau.

V6i chi s6 HTMT, Garson (2016) cho rang gia tri phan biét giita hai
bién tiém an duoc dam bao khi chi s6 HTMT nhé hon 1. Henseler va cong su
(2015) dé xuat rang néu gia tri nay dudi 0.9, gid tri phan biét s& dugc dam
bao. Trong khi d6, Clark & Watson (1995) va Kline (2015) st dung ngudng
tiéu chuan nghiém ngat hon 1a 0.85. SMARTPLS wu tién lya chon ngudng 1a
0.85 trong danh gia.

Panh gia cong tuyén/da cong tuyén bang hé sé VIF:

Hé s6 VIF danh gia hién tuong da cong tuyén gitta cac bién tiém an.
Theo Hair va cong su (2019), néu VIF tir 5 trd di, mo hinh c6 kha ning rat
cao xuat hién hién tuong da cong tuyén. 3 < VIF < 5: C6 thé gap hién tuong
da cong tuyén; VIF < 3: C6 thé khong c6 hién tuong da cong tuyén.

Panh gia cic mdi quan hé tic dong va mirc y nghia:

Pé danh gia cac mdi quan hé tac dong, chung ta sé& sir dung két qua cua
phan tich Bootstrap. Cin ¢t chil yéu vao hai cot (1) Original Sample (hé s6
tac dong chudn hoa) va (2) P Values (gid tri sig so sanh voi mirc y nghia
0.05).

Panh gia mic d9 giai thich ciia bién ddc 1ap cho bién phu thude
(R?) va f2 Chi s6 R? hiéu chinh giai thich ty 1¢ bién thién (phuong sai) cta
bién phu thudc. Hé s6 f binh phuong cho biét mirc do anh hudng cua bién doc
1ap 1én bién phu thudc 13 manh hay yéu.

Ngoai ra, khi thuc hién danh gia céc yéu td, sb liéu thu thap s¢ duogc
tong hop, tinh toan, phan anh bang biéu dd, bang biéu, hinh vé bang phan
mém Excel va SPSS. Vi cac nhan t6 anh hudng thiét ké theo thang do Likert

5, khi danh gia muc d¢ anh huong cua cac nhan td dén nhan t6 phu thudc qua



o1

théng ké mo ta gia tri trung binh, tic gia tinh toan gia tri khoang cach =
(Maximum - Minimum)/ n = (5-1)/5=0.8.

Gi4 tri trung binh ciia cac nhén t6 dugce xem xét theo cac khoang:

+1.00 - 1.80: R4t khong ddong ¥/ Hoan toan khong dong .

+1.81 - 2.60: Khong dong .

+ 2.61 - 3.40: Binh thudng/ Khong ¥ kién.

+3.41 - 4.20: Pong y.

+4.21 - 5.00: Hoan toan dong.
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CHUONG 3. PHAN TiCH, PANH GIA ANH HUONG
CUA CAC NHAN TO THUOQC VE CHAT LUQNG DICH VU
KIEM TOAN PEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH KIEM TOAN VA TU VAN
TAI CHINH HA NOI

3.1. Gi6i thiéu vé Cong ty TNHH Kiém toan va Tw van Tai chinh Ha Ngi
3.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Cong ty

Théng tin chung vé Cong ty:

- Tén Cong ty: Céng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi

- Tén qudc té: Hanoi Auditing And Financial Consulting Company
Limited

- Tén viét tit: HAFC, LTD

- M s6 thué: 0107612125

- Pia chi: S6 1 ngach 42, ngd Toan Thang, Phudong Thd Quan, Quan
Péng Pa, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam.

- Nguoi dai dién: BUi Tién Diing

- bién thoai: 024 3245 4116

- Ngay hoat dong: 27/10/2016

- Linh vuc hoat dong ciia Cong ty: Hoat dong lién quan dén ké toan,
kiém toan va tu van vé thué.

- Loai hinh Céng ty: Cong ty TNHH hai thanh vién.

Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia Cong ty:

Vao ngay 27 thang 10 ndm 2016, Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha Noi dugc thanh 1ap trén co s& gidy phép kinh doanh sb
0107612125, dugc Bo Tai Chinh Viét Nam va Sé¢ ké hoach dau tu thanh phd


https://masothue.com/Search/?q=B%C3%99I+TI%E1%BA%BEN+D%C5%A8NG%C4%90%C3%80M+THANH+HOA&type=legalName
https://tracuudoanhnghiep.vn/job-69200/hoat-dong-lien-quan-den-ke-toan-kiem-toan-va-tu-van-ve-thue
https://tracuudoanhnghiep.vn/job-69200/hoat-dong-lien-quan-den-ke-toan-kiem-toan-va-tu-van-ve-thue
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Ha Noi cip gidy phép kinh doanh hanh nghé, gidy phép thanh 1ap va hoat
dong theo luat doanh nghiép. S6 von diéu 18 ban dau 1a 3 ty dong, hoat dong
chu yéu cua Cong ty gom: Kiém toan BCTC, Tu van Pau tu Tai chinh va
kiém toan Quyét toan von dau tu xdy dung co ban.

Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi ¢6 mot doi ngil
lanh dao dd c6 nhiéu nam 1am viéc trong cac Cong ty Kiém toan Qudc té va
Viét Nam, trén 50 nhan vién duoc dao tao co ban, hé théng tai Viét Nam co
nhiéu kinh nghi¢m trong linh vuc Tu van, Kiém toan Bao c4o tai chinh, Kiém
toan Bao cao Quyét toan von dau tu hoan thanh, Kiém toan dinh gia tai san,
von gop lién doanh, c6 phan hoa, thué, dau tu... tit ca cac nhan vién cua Cong
ty déu da tét nghiép dai hoc va trén dai hoc.

Tam nhin, siv ménh, muc tiéu, gid tri cét 16i ciia Cong ty:

- TAm nhin:

Tao gia tri kinh ké thinh vuong cho xa hoi thong qua viéc tao hé sinh
thai dé hd tro cong dong khai nghiép phat trién bén ving;

Tré thanh mot thwong hiéu Viét chat luong va uy tin hang dau trong
linh vuc phap 1y, tai chinh, ké toan, kiém toan va dich vu hd tro doanh nghiép.

- St ménh:

Str ménh cua Cong ty 1a cung cip cac dich vu kiém toan, ké toan, thué,
va tu van tai chinh da dang va chat lugng Qudc té cho cac khach hang 1a to
churc trong va ngoai nudce.

Cong ty cam két trd thanh nguoi ban dong hanh tin cay khong chi ddi
v6i cac doanh nghiép 100% von dau nude ngoai, cac Cong ty da qudc gia, cac
doanh nghiép trong nudc, cac Tap doan, cac Tong cong ty, cac du an c6 von
tai tro quoc té, cac cong ty co phan, cac cong ty TNHH,... ma con véi cac
doanh nghiép trong khu vyc kinh té tw nhan ma chi yéu 14 cic doanh nghiép

nho va vira. Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi hop tac
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chit ché va chung strc cung cac doanh nghiép, cac Tap doan, cac Tong cong
ty, cac doanh nghiép tu nhan,... trong viéc ning cao ning luc quan tri, diéu
hanh, gitp doanh nghi€ép minh bach hoa thong tin tai chinh, tao dong luc,
niém tin ctia cac nha dau tu, cic co quan quan 1y nha nudc, dic biét 13 trong
qua trinh huy dong vén va méd rong san xuat kinh doanh. Py sé& 1a dong luc
chinh dé thuc déy su phat trién manh mé cua cac doanh nghi¢p Viét Nam dic
biét 14 trong qua trinh hoi nhap, d6i méi kinh té.

- Muc tiéu:

Muc tiéu phat trién ctia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh
Ha Noi 13 tro thanh mot trong nhimg Cong ty cung cip cac dich vu kiém toan,
ké toan, thué, va tu van tai chinh hang dau Viét Nam va Quéc té nham thoa
man hau hét cac nhu cau cia cac doanh nghiép trong nén kinh té Viét Nam va
khu vuc voi chit luong dich vu dat tiéu chuan Qudc té.

- Gia tri cot 18i:

Poi ngii nhan sy: Tré, ning dong va tam huyét nghé nghiép 1a hinh anh
ctia d6i ngil ldnh dao va nhan vién cua Coéng ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha Noi. Cong ty tin tudng rang nang luc chuyén mon, kinh nghiém
va su gan két 1a nhitng yéu quan trong dan t6i thanh cong. Lam viéc theo
nhom 1a mét trong nhitng nguyén tic hoat dong chinh cua Coéng ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Nai.

Dich vu hoan hao: Chét lugng dich vu dua trén nén tang tri thuce, kinh
nghiém quéc té, va tinh linh hoat. Céng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai
chinh Ha Noi luén tim kiém cac giai phap hiéu qua hon, thiét thuc hon cho
nhimng van dé ma khach hang dat ra. Loi ich cia khach hang luon dugc dat 1én
hang dau nham xay dung su tin tudng va hiéu biét bén viing giira Cong ty

TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Nbi va khach hang.
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Trung thuc - Minh bach - Cong bang: Tinh trung thuc 1 cbt 151 trong
hoat dong cung cap dich vu ctia Cong ty. Cong ty TNHH Kiém toan va Tu
van Tai chinh Ha N6i luén huéng nhan vién dén va duy tri cac chuan myc dao
duc nghé nghiép trong cong viée cling nhu trong doi sdng hang ngay. Day 1a
nén tang ma Cong ty xdy dung trong quan hé voi khach hang, d6i tac va nhan
vién ciia minh.

Diic diém khdch hang ciia Cong ty:

Vi su da dang hoéa trong cac dich vu cung cép, Cong ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Noi khong ngimg mo rong thi phan, tim kiém
khach hang. Trong 3 nim tré lai day, Céng ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha Noi da cung cap dich vu cho gan 2.000 khach hang hoat dong
trong linh vuc, bao gom:

- Céc doanh nghiép Viét Nam thudc moi thanh phan kinh té hoat dong
trén cac linh vuc san xuét, xay dung, khach san, ngdn hang, giao thong van
tai, dau khi. ..

- Cac doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai, hgp dong hop tac kinh
doanh hoat dong theo Luéat dau tu nude ngoai tai Viét Nam.

- Cac co quan va to chirc ciia qudc té va trong nudc, cac du an trong
nudce va qubc té, cac van phong dai dién va ca nhan c6 nhu ciu cung cap dich
VUL

Véi viée cung cép hang loat cac dich vu da dang cho moi doi tuong
hoat ddng trong moi linh vuc da chung t6 dugc ndng luc hoat dong ctia Cong
ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi dong thoi khang dinh vi thé
14 mot trong nhitng cong ty kiém toan trén thi trudng Viét Nam.

Doi thii canh tranh:

Su ra doi cuia Nghi dinh s 105/2004/ND-CP ngay 30 thang 3 nim

2004 cua Chinh phu vé kiém toan doc 1ap da tao ra co hdi cho cac cong ty
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kiém toan néi chung va cho Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh

Ha Noi néi riéng. Véi nghi dinh nay, da c6 rat nhiéu cong ty kiém toan duoc

thanh 1ap. Su canh tranh trong linh vuc dich vu ngay cang tang lén. Tuy

nhién, voi thuong hiéu ciia minh, Cong ty TNHH Kiém toan va Tu véan Tai

chinh Ha N¢i ngay cang khang dinh dugc tén tudi trong linh vuc kiém toan.
Déi thu canh tranh chinh hién nay ctia cong ty 1a cic cong ty kiém toan

l6n nhu: KPMG Viét Nam, Earst & Young Viét Nam, PWC Viét Nam,

Deloitte Viét Nam, Cong ty TNHH Grand Thorton Viét Nam, Cong Ty

TNHH Hang Kiém toan AASC... Hang nam, véi thuong hiéu cia minh, Cong

ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha N¢i di thu hut duoc lugng kha

16m cac khach hang.

3.1.2. Linh vuc hoat dgong cua Cong ty

y 4

Xac dinh

gia tri doanh
n hlgp va tw

Kiém toan

van co phan

iy

DICH VU
CHUYEN NGANH

\_

z Pao tao,
Tw van hé tror
tai chigh, tuyén dung,
thu Dich vu khac

Tham dinh
gia

So @6 3.1. M6 hinh céc dich vu ciia Cong ty
(Nguén: Phong Tong hop Cong ty)
3.1.2.1. Dich vy kiém toan

Dich vu kiém toan cua Cong ty gom céc dich vu sau:
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Kiém todn bdo cdo tdi chinh:

Kiém toan BCTC doanh nghiép 1a mét trong nhiing yéu té co ban lam
nén thuong hiéu HAFC va 13 mot trong nhimg thé manh cua Cong ty. Hoat
dong nay da c6 su phat trién khong ngimg ca vé sb lugng va chat luong. Hién
nay, trong linh vuc kiém toan Béo cdo tai chinh, HAFC da c6 hon 200 chuyén
gia vo1 kinh nghiém chuyén sau vé tai chinh, ké toan, kiém toan, tin dung,
thué... Hang nidm, d6i ngii nay da thuc hién kiém toan rat nhiéu hop dong
kiém toan BCTC cho cac doanh nghiép, cac du an tai tro, vay vOn cua cac to
chtrc quoc té. Trong d6 co nhiéu doanh nghiép Nha nudc hau hét 1a cic cac
Tap doan kinh té 16n, cac Tong Cong ty 91, Tong Cong ty 90; Cac doanh
nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai; Cac Ngan hang thuong mai, cac to chiic,
cac don vi su nghi€p, cadc doanh nghi¢p khéc trong pham vi ca nudc.

Qua hoat dong kiém toan, Cong ty da giup cac doanh nghiép khic phuc
nhitng diém con ton tai, hoan thién hé thong ké toan va hé thong kiém soat
ndi bo, tir d6 nang cao chat lwong cong tac quan 1y tai chinh va diéu hanh
doanh nghiép.

Kiém todn Bdo cdo Quyét todn von dau tw:

Thue hién chu truong ctia Pang va Nha nuéc vé thyc hanh tiét kiém
chbng lang phi trong linh vyc dau tu XDCB, tir nim 2016, HAFC d3 tuyén
chon va dao tao dugc ddi ngii can bd, kiém toan vién c6 pham chat dao dic
tbt, co kinh nghiém ban linh virng vang, c6 trinh do chuyén mén cao, trong d6
c6 trén 30 kién tric su, k¥ su Xay dung, k¥ su Giao thong....

Hang nam, COng ty da thuc hién va hoan thanh rat nhiéu cac hop dong
kiém toan Béo céo quyét toan von dau tu du an, trong d6 c6 nhiéu cong trinh
c6 tinh trong diém, phuc tap nhu Cong trinh duong day tai dién 500 KW Béc
Nam, Cong trinh Xay dung Nha may Thuy dién Hoa Binh, Cong trinh thuy
loi Dau Tiéng, Cong trinh Nha may Thuy Dién Tri An, Cong trinh Nha may
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Thuy dién Soéng Hinh, Cong trinh Apatit Lao Cai,... Nhiéu cong trinh dic biét
quan trong cua Pang, Qudc hoi, Chinh phii, B6 Qudc phong, Bo Tai chinh
nhu Cong trinh phong hop ctia Bo Chinh tri, Ban Bi thu, Ban Chip hanh TW
Pang, Cong trinh ctua Chinh phu 37 Hung Vuong, S 5 Lé Duan, trung tim
Hoi nghi Qudc gia, Dy 4n nang cap dién Lang Chu tich Hb6 Chi Minh, Cong
trinh Pai tuéng niém cac anh hung li¢t sy da hi sinh vi doc 1ap tu do cua TH
qudc, Cong trinh Nha tang 18 B6 Quéc phong. ..

Hoat dong kiém toan Bao cdo quyét toan von dau tu cia HAFC da gop
phan gitp cac chil dau tu loai bé duoc cac chi phi bat hop 1y, tiét kiém cho
Ngén sach Nha nuéc va cho chi dau tu hang ngan ty dong. Pic biét, Cong ty
da gop phan thic day cong tac quyét toan va phé duyét quyét toan von dau tu
XDCB duoc kip thoi, hd tro khach hang hoan thién hé thong ké toan va hé
théng kiém soat ndi bo.

Bao cio quyét toan von dau tu Du 4n hoan thanh di dugc kiém toan
bai Cong ty déu dugc van phong Trung wong Pang, Vian phong Chinh phu,
Bo Tai chinh, B Qudc phong, cac Bo, Nganh, cac Tap doan kinh té, Tong
Cong ty Nha nudc, cac co quan co tham quyén ghi nhan phé duyét va danh
gia chat luong tot.
3.1.2.2. Dich vy ké toan

HAFC duogc hinh thanh va phat trién tir khoi dau 13 mot don vi chuyén
cung cép cac dich vu ké toan. Dich vu ké toan cuia HAFC di dugc Bo Tai
chinh va dong dao khach hang tin nhiém va danh gid cao. Pay cling 1a mot
trong cac linh vuc ma HAFC c6 cic ngudn luc dong dao va nhiéu kinh
nghi¢ém. HAFC da cung cép cho céac khach hang nhiéu loai dich vu ké toan
bao gom:

- Xay dung cac md hinh té chirc bo may ké todn va to chic cong tac ké

toan cho cac doanh nghiép méi thanh 1ap, xay dung hé théng thong tin kinh té
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ndi bd phuc vu cong tac quan tri - kinh doanh;

- Ra soat, phan tich, cai t6, hop 1y hoa bd may ké toan - tai chinh co
san;

- Tu van giup cac doanh nghiép thyc hién dung cac qui dinh vé viéc 1ap
chung ttr, luan chuyén chung tir, m¢ va ghi s6 ké toan, soat xét, diéu chinh s
liéu ké toan va khoa so ké toan, 1ap bédo cdo ké toan, lap bao céo quyét toan
vbn dau tu... theo qui dinh.

bac bigt HAFC da cung can b cua Téng Cuc thué va cac Cuc thué &
Ha Noi, TP Ho Chi Minh, Hai phong, Nam Pinh, Hung Yén... giup d& va
huéng dan hang van doanh nghiép tu nhan, cac hd kinh doanh tur nhan mé va
ghi chép so ké toan theo quy dinh ctia Nha nudc. Thong qua hoat dong nay,
HAFC da hd tro co quan thué, co quan tai chinh nam bat dugc tinh hinh hoat
dong cua cac hd kinh doanh tir d6 c6 co so dé diéu chinh muc thu va c6 cian
ctr nghién ctru chinh sach thué d6i voi khu vuc kinh té nay.
3.1.2.3. Dich vu f van tai chinh, thué

Véi kinh nghiém thyc tién sau sic, HAFC da thuc hién da dang nhiéu
loai hinh dich vu tu van dugc khach hang danh gia cao nhu:

- Tu van 1ap BCTC doanh nghiép; Tu van 1ap bao cdo du an; Tu van
1ap bao cao quyét toan voén dau tu; Tu van xay dung, Iva chon mo6 hinh ké
toan doanh nghiép; Tu van lya chon hinh thic ké toan; Tu van soan thao hd
so thanh 1a8p doanh nghiép; Tu van thue hién cac thu tuc dang ky ké toan, tu
van xay dyung qui ché tai chinh, thué; Tu van tinh va 1ap bang ké khai thué;
Tu van lya chon phuong an dau tu; Tu van thdm dinh gia tri tai san; Tu van
vé ¢b phan hod doanh nghiép; Tu van soan thao hd so moi thau; Tu van cham
va lua chon ho so dy thau, tu van quan tri tai chinh doanh nghiép.

- HAFC d4 khao sat, nghién ctru dua ra cac y kién tu van hodc truc tiép

xdy dung gitip cac doanh nghiép sap xép lai to chiic san xuat kinh doanh, to
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chitc quan 1y, soan thao va huéng dan thyc hién cac qui dinh vé quan tri -
kinh doanh, phan cdp quan ly, phan cép tai chinh, thuc hién co ché khoan phu
hop v6i tung loai hinh hoat dong cua cac doanh nghiép.

3.1.2.4. Dich vu xdc dinh gia trj doanh nghiép va fu van cé phan hoa

Thuc hién chu truong cua Pang va Nha Nudc vé viée chuyén ddi hinh
thire so hitu cac doanh nghiép Nha Nudc sang Cong ty c6 phan, tir nim 2016
dén nay HAFC da c6 nhitng budc phat trién vuot bac trong hoat dong cung
cép dich vu x4ac dinh gia tri doanh nghiép va tu van ¢ phén hoa.

HAFC d3 cung cap dich vu cho phan 16n cac doanh nghiép thudc Bo
Cong nghiép, B6 Thuong mai (nay 1a B4 Cong thuong), B Xay dung, Bo Ké
hoach va dau tu, B Nong nghiép va phat trién nong thon, Bo Giao thong van
tai,... cic thanh vién ciia Tong COng ty Luong thuc Mién nam, Tong Cong ty
Xuat nhip khau xdy dung Vinaconex, Tap doan Dién lyc Viét Nam, Tong
Cong ty Hang Hai, TCT Hang Khong, TCT Lap May Viét Nam, TCT Xi
Ming Viét Nam, TCT Thuy tinh va gém XD, TCT Dau tam to... UBND
thanh phé Ha Noi, UBND TP H6 Chi Minh, UBND tinh Hai Duong, Quang
Ninh, Lang Son, Tién Giang, Ca Mau... va dugc dong dao khach hang trén
khip ca nudc tin nhiém.

Sau khi tién hanh xéac dinh gia tri doanh nghiép, hau hét cac don vi da
tin nhiém va yéu cau HAFC cung cap thém céac dich vu tu van cho doanh
nghiép dé day nhanh tién trinh c¢6 phan hoa, tu van xac dinh gia tri doanh
nghiép giai doan 2 dé phuc vu ban giao giira doanh nghiép Nha nudc va Cong
ty ¢6 phan, Kiém toan BCTC cho Cong ty c6 phan sau khi di chuyén dbi.

Trong nhiing nidm téi, theo yéu cau cua hdi nhap va phat triéen, HAFC
s& khong ngung cai thién chat luong dich vu va cung cip cho khach hang
nhiing dich vu xac dinh gia tr1 doanh nghiép tdt nhat va tu van nhiing

phuong phap tdi uu nhat giup khach hang thuc hién thanh céng muc tiéu cd
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phén hoa ciia minh.
3.1.2.5. Dich vu ddo tqo, hé tro tuyén dung

HAFC da truc tiép td churc thuc hién hodc hop tac véi cac truong dai
hoc, cac nganh, cac dia phuong & trong nudc va cac td chire qudc té, mo cac
khoa bdi dudng, dido tao va nang cao kién thirc vé quan tri kinh doanh, vé tai
chinh ké toan va kiém toan, vé phan tich dau tu, chirg khoan, vé thué va bao
hiém... cho hang tram ké toan vién, ké toan truong va cac kiém toan vién noi
bd, qua d6 gép phan nang cao chét luong cong tac ké toan, kiém toan ndi bd
trong doanh nghiép.

HAFC d truc tiép hd tro cac doanh nghiép, cac to chirc trong linh vuc
tuyén dung nhan vién chuyén nganh tu van tai chinh ké toan va kiém toan dap
tmg duoc yéu cau coéng viéc chuyén mon duoc khach hang danh gia cao vé
mit chét luong can bo.
3.1.2.6. Huwéng dan, cung cdp cac théng tin vé phap ludt, quan ly kinh té tai
chinh ké toan va kiém toan

HAFC d3 thuc hién chi din, giai thich va cung cp cac vin ban phap
quy vé chu truong, ché d6 va cac qui dinh vé quan 1y kinh té tai chinh ké toan,
kiém toan.... nhdm gitp cho cac doanh nghiép hiéu va ap dung ding ché do,
thé 1é tai chinh, ké toan phu hop véi hoat dong ctia minh. HAFC luén duy tri
moi quan hé thudng xuyén voi khach hang, thong bao va cung cip cac vin
ban vé tai chinh, ké toan, phap luat mdi nhat, phu hop véi tinh hinh kinh
doanh ctia doanh nghiép va sin sang giai dap thoa dang nhimg thic mac tur
phia khach hang.

HAFC di soan thao va ban hanh Quy ché quan 1y tai chinh, quy ché
quan 1y noi bd cho nhiéu doanh nghiép gbp phan thiét thuc giup doanh nghiép

c6 co s¢ de€ thuc hién dung cac quy dinh vé tai chinh va ké toan.
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3.1.3. Co cdu té chirc va bg may qudn ly

So @6 3.2. So' dd co cau td chirc cia Cong ty

(Nguén: Phong Tong hop)

Chirc nang nhiém vu turng phong ban:

- Hoi dong thanh vién: La bo phan cé quyén quyét dinh cao nhat trong

Cong ty, c6 nhiém vu chi dao, xay dung chién luoc, xay dung ké hoach,

phuong an kinh doanh, Iya chon co cAu td chuc cho Cong ty.

Héi déng
Thanh vién
| Ban kiém
sodt
Ban thwrong
tnre HETV
Téng giam
dac
Phé tong Pho tong Pho tong Pho tong
giam déc giam dbc giam doc giam doc
Phing | | Phong Phing VP dai Phong Phing Phing
kém dichwu kém dién & k2 todn tong Jaem
toan 1 DTNN toan 3 QN hop toan
XDCE
- - Chi nhénh
Phong Phong & TPHCM
lném lném
todn 2 todn 3
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- Ban thuong truc hoi ddng thanh vién: Bao gdm mot sd thanh vién cua
hoi ddng thanh vién, chiu trach nhiém trudc hoi dong thanh vién va thay mat
hoi dong thanh vién giai quyét nhimg céng viéc quan trong cua Cong ty
nhung chua dén mirc can thiét phai hop hoi dong thanh vién.

- Ban kiém soat: Puoc lap ra nham muc dich kiém soat cac hoat dong
ctia COng ty, nham phat hién ra nhiing sai sot va nhimg yéu diém trong co cu
t6 chirc cling nhu van hanh cua Cong ty. Ban kiém soat chiu trach nhiém
trude hoi dong thanh vién...

- Tong giam ddc: La nguoi dai dién hop phap ctia Cong ty, chiu trach
nhiém diéu hanh coéng viéc hang ngay ciia Cong ty. Tong giam déc c6 quyén
ra quyét dinh diéu hanh Cong ty trong mot gidi han cho phép theo diéu 1¢ cua
Cong ty.

- Pho tong giam dbéc Cong ty: La ngudi thue hién chi dao chuyén mén,
nghiép vu dbi véi cac chi nhanh va cac phong ban. Ngoai ra, pho tong giam
dbc con c6 nhiém vu dua ra cac ¥ kién, giai phap nham hd tro, tu van cho
giam ddc. Hién nay, tai tru s& chinh & Ha Noi c¢6 ba pho tong giam ddc. Trong
d6, pho tong giam doc thir nhat phu trach diéu hanh truc tiép phong kiém toan
s6 1 va phong dich vu dau tu nudc ngoai. Pho tong giam ddc thtr hai phy trach
phong kiém toan sb 2 va s6 5. Pho tong giam ddc thir ba phu trach phong
kiém toan sd 3 va vin phong dai dién & Quang Ninh. Pho tong giam dbc thir
tu cia CONg ty phu trach chi nhanh ¢ thanh phé H6 Chi Minh kiém giam déc
chi nhanh thanh phé H6 Chi Minh.

- Phong hanh chinh tong hop: Phong hanh chinh téng hop c¢6 nhiém vu
quyét dinh vé cong tac to chuc cia COng ty, to chirc nhan sy, cong tac dao
tao, bao vé tai san va cung cap hau can cho Cong ty, quan 1y céng vin dén va
di....

- Phong ké toan tai chinh:
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C6 nhiém vy trg giup Ban giam ddc trong viéc diéu hanh, quan Iy Cong
ty, theo ddi va hach toan cac nghiép vu kinh té phat sinh, cung cip cac bao
c40 ké toan, thanh toan lwong, tam tmg cho cic can bo cong nhan vién. ..

Tai try s& chinh ciia Cong ty, bo phan ké toan thudc phong ké toan - tai
chinh, gdm ¢6 3 thanh vién:

Ké toan trudng: Phu trach chung, gitp Tong giam ddc chi dao, to chic
thuc hién cong tac ké toan.

Ké toan téng hop: Chiu trach nhi¢m 1dp bdo cao téng hop, co6 chirc
nang hach toan cac nghi¢p vu phat sinh.

Thi quy: Quan Iy tién mat vé mat hién vat, quan 1y thu chi tién mat,
vao sO quy.

Tai cac chi nhanh, by phan ké toan gé)m 1 hodc 2 nhén vién ké toan 1am
nhiém vu hach toan cac nghiép vu kinh té phat sinh tai cac chi nhanh. Cac chi
nhanh hach toan doc 1ap. Cubi ky, ké toan tai cic chi nhanh nop BCTC vé tru
s& chinh Cong ty dé 1ap BCTC hop nhit.

Hién tai, COng ty c6 sau phong nghiép vu, véi chirc ning cung cip cac
dich vu vé chuyén mon, dam bao thuc hién theo ké hoach va nhirng muc tiéu
chung cta toan Cong ty. Cu thé:

- Phong Kiém toan xdy dung co ban: La phong duy nhat cung cép cac
dich vy kiém toan Bao cdo quyét toan von dau tu xdy dung co ban, cic hang
muc cong trinh hoan thanh... dugc thyc hién béi doi ngli kiém toan vién giau
kinh nghiém va c6 trinh dg cao.

- Phong Kiém toan du 4n: GOm 26 nhan vién trong d6 c6 1 Trudng
phong va 3 Phé phong. Phong Kiém toan du 4n cung cdp cac dich vu lién
quan t6i cac du 4n ciia cac t6 chitc Chinh phu va phi Chinh phu... Hién nay,
linh vuc kiém toan cac du 4n tai Cong ty dang rat phat trién va dong gop 1

phan dang ké cho doanh thu ciia toan Cong ty.
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- Phong kiém toan sd 1, 2, 3, 5:

Cung cap cac dich vu kiém todan BCTC cho c4ac doanh nghiép kinh
doanh dich vu, san xudt vat chat; Tu van hd tro cho khach hang vé tai chinh,
ké toan. ..

Véi viée to chirc bd may quan 1y ctia Cong ty theo mé hinh truc tuyén -
chtrc ning da tao diéu kién thuan lgi cho Cong ty trong viéc cung cép cac dich
vu kiém todn, giup cac phong ban c6 thé hd tro va lién két véi nhau, dem lai
két qua cao cho Cong ty.

3.1.4. Két qud hoat dgng kinh doanh ciia Cong ty
Tinh hinh tai chinh cua CoOng ty trong 3 nam tré lai day duoc thé hién

trong bang sau:
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Bang 3.1. Trich tai Bao cao tai chinh tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tw van Tai chinh Ha Noi

Don vi: Béng Viet Nam

STT CHI TIEU Nim 2020 Niam 2021 Niam 2022 Chénh léch nam 2021/2020 |Chénh léch nam 2022/2021
S6 tuyét doi (dong)| S6 twong |  S6 tuyét ddi  [S6 twong
déi (%) (ddng) déi (%)
1 | Doanh thu ban hang va cung cap dich vu 98.926.563.306 | 63.866.709.048 | 71.686.745.718 | (27.239.817.588) | (27,54) | 7.820.036.670 12,24
2 Céc khoan giam trir doanh thu - - - -
3 Doanh thu thuan vé ban hang va cung cap dich vu | 98.926.563.306 | 63.866.709.048 | 71.686.745.718 | (27.239.817.588) | (27,54) 7.820.036.670 12,24
4 Gi& von hang ban 91.161.479.838 | 57.618.925.353 | 59.201.589.855 | (31.959.889.983) | (35,06) 1.582.664.502 2,75
5 Loi nhuan gop vé béan hang va cung cép dich vu 7.765.083.468 6.247.783.695 | 12.485.155.863 4.720.072.395 60,79 6.237.372.168 99,83
6 Doanh thu hoat d6ng tai chinh 2.628.823 1.512.167 9.402.095 6.773.272 257,65 7.889.928 | 521,76
7 Chi phi tai chinh - - - - -
8 Chi phi quan ly kinh doanh 7.496.650.074 6.091.213.644 | 12.098.829.546 4.602.179.472 61,39 6.007.615.902 98,63
9 Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh 271.062.217 158.082.218 395.728.412 124.666.195 45,99 237.646.194 | 150,33
10 Thu nhép khéac - - - - -
11 Chi phi khac - - - - -
12 Loi nhuéan khac - - - - -
13 Tdng loi nhuan ké toan trude thué 271.062.217 158.082.218 395.728.412 124.666.195 45,99 237.646.194 | 150,33
14 Chi phi thué TNDN 54.212.443 31.616.444 79.145.682 24.933.239 45,99 47.529.238 | 150,33
15 Loi nhuan sau thué thu nhap doanh nghiép 216.849.774 126.465.774 316.582.730 99.732.956 45,99 190.116.956 | 150,33
(Nguon: Phong Ké todn)
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Qua s6 liéu thé hién tai Bang 3.1, co thé théy: Trong nam 2022 va nam
2021, anh hudng cua dai dich Coronavirus (COVID-19) da tac dong ti€u cuc
dén tinh hinh kinh doanh ctia Cong ty. Pai dich d anh huong dang ké dén
hoat dong kinh doanh tir cac khach hang trong linh vuc van tai, san XUuét, xay
dung, gian tiép lam gidm nhu ciu mua hang hoa, dich vu tir Cong ty. Do do,
tong doanh thu ciia Cong ty trong nam 2021 giam nhiéu so v4i ndm 2020.

Doanh thu thuin ban hang va cung cdp dich vu vAn con nhiéu bién
dong nam 2022 1a 71.686.745.718 ddng so v4i nam 2021 1a 63.866.709.048
tang nhe 7.820.036.670 dong (twong ung véi 12,24%) nhung so véi nim 2020
1a 98.926.563.306 dong thi lai giam xubéng mot khoan 27.239.817.588 ddng
(twong tmg véi 27,54%). Doanh thu thuan ban hang con nhiéu bién dong ting
lén r6i giam xudng danh gia su nd lyc cta ban giam dbc cung toan thé cong
nhan vién Cong ty trong viéc quang ba thuong hiéu, cai thién nang cao chat
luong dich vu nhung vi tinh hinh dich bénh nén chua dat hiéu qua cao.

Céc yéu t6 Gia von hang ban, doanh thu tir hoat dong tai chinh hay loi
nhuin gop, thi van tang déu qua cac nam. Loi nhuan trudce thué thu nhap
doanh nghiép nam 2022 1a 395.728.412 d(‘A)ng, nam 2021 la 158.082.218 déng,
tang 1én 237.646.194 dong twong ung véi 150,33% con so voi ndm 2020 1a
45,99% tuong tmg v6i phan chénh 1éch 124.666.195 déng, cho thiy tinh hinh
san xuat kinh doanh ctia Cong ty hiéu qua.

Bén canh do, chi phi chung cia COng ty ciing tang ty I¢ thuan theo
doanh thu, chii yéu tir chi phi quan 1y kinh doanh. Nam 2022 chi phi kinh
doanh 12 12.098.829.546 ddng so voi nam 2021 13 6.091.213.644 dong ting
gan gap doi 6.007.615.902 dong chiém ty trong dén 98,63%. So voi nam 2020
1a 7.496.650.074 dong chi chénh 1én 4.602.179.472 ddng tuwong duong véi

61,39% diéu nay ciling 14 van dé dang luu tAm trong qua trinh quan tri Cong
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ty. Bén nim 2022 Cong ty da dat duoc két qua rat tdt, loi nhuén sau thué ting
t6i 190.116.956 ddng so véi nam 2021.

3.2. Panh gia cac nhan té chat hrong dich vu kiém toan anh hwéng dén
long trung thanh ciaa khach hang tai Céng ty TNHH Kiém toan va Tuw
van Tai chinh Ha Ni

3.2.1. Théng tin chung vé mdu nghién ciu

Hoat dong kiém toan Ia dya trén sy minh bach, rd rang théng qua cac
dich vu dugc cung cip nhu: Kiém toan, ké toan, thué, tu van, tai chinh... Theo
d6 Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi c6 quan hé voi
khach hang tu nguyén hoac bit budc theo qui dinh caa phap luat.

Khéach hang tu nguyén Ia tat ca cac don vi, c& nhan c6 nhu cau kiém
toan phuc vu cho muc dich riéng ctia minh, tim hiéu va st dung dich vu kiém
toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi.

Khach hang bat bugc 1a cac to chirc, don vi theo qui dinh cua phap luat
bat budc phai thué Cong ty kiém toan doc 1ap tién hanh kiém toan.

Bang 3.2. Tong sé khach hang ciaa Cong ty giai doan 2020 - 2022

Chi tiéu Nim | Nim | Niam | Nim 2021/2020 | Nim 2022/2021

2020 | 2021 | 2022 | Chénh | Tylé¢ | Chénh | Tylé

léch (%) léch (%)

(don vi) (don vi)

Khach hang tu| 1.547 | 1.478 | 1.652 -69 | -4,46 174 | 11,77
nguyén

Khach hang bat| 235| 218 247 17| -7,23 29 | 13,30
buoc

Tong s6 khach | 1.782 | 1.696 | 1.899 -86 | -4,83 203 | 11,97
hang

Nguon: Tong hop tir két qua khdo sat cua tac gid

Qua bang sé liéu trén ta thay sé luong khach hang cua Cong ty ting

giam khong déu trong 3 nam. Nam 2020 s lwong khach hang caa Cong ty 1a
1.782 don vi, dén ndm 2021 do anh hwong ciua Pai dich Covid 19 khién nhiéu
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doanh nghiép bi khung hoang tai chinh va budc phai nging hoat dong khién
s6 luong khach hang cua Cong ty giam xudng con 1.696 don vi, giam 86 don
Vi SO V&1 nam 2020, twong ng giam 4,83%. Nam 2022 do Dai dich Covid 19
dan 6n dinh, nén kinh té dugc phuc hdi nén sé lugng khach hang c6 xu huéng
tang manh, tang 203 don vi SO V&i nam 2021, tuong ung tang 11,97%.

Trén co s& mdi quan hé sin c6 véi cac doanh nghiép, nghién ctu duoc
thuc hién véi viéc khao sat 252 dbi tuong thuoc 135 doanh nghiép (Trong do:
Doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc cong nghiép la 44 doanh nghiép
chiém 32,59%, ndng nghiép - thiy san 1a 21 doanh nghiép chiém 15,56%,
thuong mai - dich vu 1a 33 doanh nghiép chiém 24,44%, giao thdng van tai 1a
19 doanh nghiép chiém 14,07%, xay dung la 5 doanh nghiép chiém 3,7% va
cac doanh nghiép khac (nhu tai chinh, bao hiém...) 1a 13 doanh nghiép chiém
9,64%). Nhimg d6i twong nay la chu sé hitu nam trong Hoi ddng quan tri/Hoi
dong thanh vién; Ban Kiém soat, Ban giam déc va lanh dao phong ké toan, tai
chinh tai cac doanh nghiép c6 st dung dich vu kiém toén cua Cong ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi trong 3 nim gin day. Pay 1a nhiing
dbi tuong tryuc tiép tiép can, sir dung, theo ddi va kiém soét chat lugng dich vu
kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi.

Bang 3.3. Thong tin vé vi tri cong viéc ciia ddi twong khao sat

Sélwong | Ty 1é % | Ty Ié cong
(phiéu) don (%)
Thanh i8 HDQT/
am - vien Q 115 456 45.6
HDTV
Thanh vién Ban Kiém soat 36 14.3 59.9
Valid |Thanh vién Ban Giam dbc 61 24.2 84.1
Lianh dao phong Ké toan,
2 030 Priong Ke 40 159 100.0
Tai chinh
Tong cong 252 100.0

Nguon: Tong hop tir két qua khdo sat cua tac gid
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Két qua tai bang 3.3. cho thay trong tong sé 252 ngudi dugc khao sat
c6 115 nguoi nam trong Hoi dong quan tri/Hoi dong thanh vién cua doanh
nghiép; 36 nguoi 1a thanh vién Ban kiém soat; 61 nguoi thudc Ban Giam dbc
va 40 nguoi 1a 1anh dao Phong Ké toan, Tai chinh tai cac doanh nghiép c6 str
dung dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh
Ha Noi.

Bang 3.4. Thong tin vé tham nién cong tac cia déi tweng khao sat

S6 lwong | Ty 18 % | Ty Ié cong
(phiéu) don (%)
Dudi 3 nam 39 15.5 15.5
Trén 3 nim dén 5 nim 94 37.3 52.8
Valid Trén 5 nam dén 10 nim 78 31.0 83.7
Trén 10 nam 41 16.3 100.0
Téng cong 252 100.0

Nguon: Téng hop tir ket qud khdo sat cua tac gid

Két qua tai bang 3.4 cho thay trong tong s6 252 ngudi dugc khao sét thi

s6 ngudi co thim nién cong tac trén 3 ndm dén 5 nam tai cac doanh nghiép

duoc khao séat chiém sé luong nhiéu nhat véi 94 nguoi (chiém 37.3%): Tiép

theo 1a nhitng ngudi ¢ thAm nién cong tac tir trén 5 nam dén 10 nam véi s6

luong 1a 78 ngudi (chiém 31%); S6 nguoi 6 trén 10 ndm cong tac dung tha

ba v6i 41 nguoi (chiém 16.3%) va sé nguoi dudi 3 ndm cong tac chi ¢6 39
nguoi (chiém 15.5%).

Bang 3.5. Thong tin vé gigi tinh clia ddi tweng khao sat

S6 lwong | Ty 18 % | Ty Ié cong
(phiéu) don (%)
Nam 56 22.22 22.22
Valid  Ni 196 77.78 100.0
Téng cong 252 100.0

Nguon: Tong hop tir két qua khdo sat cua tac gid
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Két qua tai bang 3.5 cho thay trong tong s6 252 ngudi dugc khao sét thi
sb ngudi ¢6 gidi tinh 12 nit tai cac doanh nghiép duoc khao sat chiém s luong
nhiéu nhat véi 196 ngudi (chiém 77.78%); S6 nguoi ¢6 gisi tinh 1a nam 12 56
ngudi (chiém 22.22%).

3.2.2. Kiém dinh, dinh gid mé hinh
3.2.2.1. Chdt lwong bién quan sat Outer Loading

Hé s6 tai ngoai outer loading ctia cac bién quan sat 1a chi sd thé hién
mirc d6 lién két gitta bién quan sat voi bién tiém an (bién dai dién). Theo Hair
va cong su (2016), hé sb tai ngoai outer loading can 16n hon hodc bang 0.708
bién quan sat do la chat luong. Mac du co nhiéu quan diém khac nhau duoc
dua ra khi danh gia chat lugng bién quan sat qua chi s6 outer loading, tuy
nhién, ngudng 0.7 1a ngudng dugc dung phd bién nhat ¢ dai da sé cac trudng
hop. Mot bién quan sat co outer loading dudi 0.7 nén duoc loai bo va phan
tich lai mo hinh.

Kiém dinh chit lugng cac bién quan sat 1an 1, trong s6 29 bién quan sét
dua vao kiém dinh, bién LOY1 c6 hé sb tai ngoai Outer Loading = 0.562 <
0.7 do vay bién quan sat LOY1 duogc coi 1a khong c6 chat lugng, bi loai ra va
phan tich lai mé hinh.

Bang 3.6. Hé s tai ngoai Outer Loading ciia cac bién quan sat

ATT| EMP| LOY | REL| RES TAN

ATT1 0.762

ATT2 0.828

ATT3 0.802

ATT4 0.801

EMP1 0.765

EMP2 0.760

EMP3 0.804

EMP4 0.840

LOY?2 0.898
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LOY3 0.905
LOY4 0.886
REL1 0.824
REL?2 0.811
REL3 0.789
REL4 0.712
RELS 0.850
RES1 0.838
RES?2 0.847
RES3 0.866
RES4 0.859
TAN1 0.773
TAN2 0.794
TAN3 0.799
TAN4 0.789

TANS 0.847
Nguon: Keét qua kiém dinh Smart PLS cua tac gia

Két qua kiém dinh 1an 2 tai bang 3.6 cho thay hé sb tai ngoai clia cac
thang do déu c6 gia tri > 0.7, c6 nghia 1a cac bién quan sat déu dat yéu cau vé
chét lwong (Hair va cOng su, 2016) va co thé dua vao kiém dinh, phan tich &
cac budc tiép theo
3.2.2.2. B¢ tin cdy thang do Reliability

Panh gia do tin ciy thang do trén SMARTPLS qua hai chi s6 chinh 1a
Cronbach’s Alpha va Composite Reliability. D¢ tin cdy tong hop Composite
Reliability (CR) dugc nhiéu nha nghién ciru uu tién lya chon hon Cronbach’s
Alpha bai Cronbach’s Alpha dénh gia thap do tin cdy hon so véi CR. Chin
(1998) cho rang trong nghién ctru kham pha, CR phai tir 0.6 trd 1én. Véi céac
nghién ctru khang dinh, ngudng 0.7 1a muc phu hop cia chi s6 CR (Henseler
& Sarstedt, 2013). Nhiéu nha nghién ctru khac cling dong y muc 0.7 1a
ngudng danh gia phi hop cho dai da sé truong hop nhu Hair va cong su
(2010), Bagozzi & Yi (1988).
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Bang 3.7. Chi s danh gia @ tin ciy thang do

Hé sb Do tin cay | DPJ tin cdy | Phuong sai

Cronbach's | tonghop | tonghop | trung binh

alpha (rho_a) (rho_c) duoc trich

xuit (AVE)
ATT 0.812 0.823 0.876 0.638
EMP 0.803 0.813 0.871 0.629
LOY 0.878 0.880 0.925 0.804
REL 0.858 0.868 0.898 0.638
RES 0.875 0.877 0.914 0.727
TAN 0.860 0.863 0.899 0.641

Nguon: Két qud kiém dinh Smart PLS cua tac gid

Tir két qua tai bang 3.7 c¢6 thé thdy hé sé Cronbach’s alpha déu co gia
tri > 0.7 dam bao dd tin cdy cta thang do; D6 tin cdy tong hop (rtho c) déu c6
gia trj > 0.8 cho thay cac thang do dam bao d9 tin cdy dé phan tich.
3.2.2.3. Tinh h¢i tu Convergence

Pé danh gia tinh hoi tu trén SMARTPLS dua vao chi sb phuong sai
trung binh dugc trich AVE (Average Variance Extracted). Hock & Ringle
(2010) cho rang mot thang do dat gia tri hoi tu néu AVE dat tir 0.5 tro 1én.
Mirc 0.5 (50%) nay mang y nghia bién dai dién trung binh sé& giai thich duoc
t6i thiéu 50% bién thién cta timg bién quan sat con.

Két qua tai bang 3.7 cho thiy phuong sai trung binh dugc trich AVE
déu co gia tr1 > 0.6 hoan toan dam bao dugc do hoi ty can thiét cho phan tich.
3.2.2.4. Tinh phan biét Discriminant

Gia tr1 phan bi¢t cho théy tinh khac biét ctia mot ciu tric khi so sanh
Vi cac cdu trac khac trong mo hinh. Cach tiép can truyén thong dé danh gia
tinh phan biét 1a sir dung chi sd can bac hai AVE do Fornell and Larcker
(1981) dé xuat. Phuong phap truyén théng nay co nhimng thiéu sot va can mot

phuong phép danh gia chinh xac hon. Henseler va cong sy (2015) da stir dung
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cac nghién ctiru md phong dé ching minh rang gia tri phan biét dugce danh gia
mot cach tot hon bai chi s6 HTMT ma ho da phat trién.

Fornell and Larcker (1981) khuyén nghi rang tinh phan biét duoc dam
bao khi cin bac hai cia AVE cho mdi bién dai dién cao hon tét ca tuong quan
giira cac bién dai dién véi nhau.

Bang 3.8. Tinh phan biét theo tiéu chi Fornell and Larcker

ATT EMP LOY REL RES TAN
ATT 0.799
EMP 0.445 0.793
LOY 0.478 0.438 0.897
REL 0.453 0.433 0.469 0.799
RES 0.567 0.434 0.492 0.458 0.853
TAN 0.578 0.393 0.437 0.448 0.634 0.801

Nguon: Két qua kiém dinh Smart PLS cia tic gia

Két qua trinh bay tai bang 3.8 cho thay gia tri cin bac hai cia AVE cho
mdi bién dai dién (gia trj trén dudng chéo) cao hon tit ca twong quan giita cac
bién dai dién v6i nhau, diéu d6 ching to gia tri phan biét giita cac bién dam
bao dg phu hop ctia mo6 hinh.

Véi chi s6 HTMT, Garson (2016) cho rang gia tri phan biét giita hai
bién dai dién duoc dam bao khi chi s6 HTMT nhé hon 1. Henseler va cong su
(2015) dé xuat rang néu gia tri nay dudi 0.9, gia tri phan biét s& dugc dam
bao. Trong khi d6, Clark & Watson (1995) va Kline (2015) st dung ngudng
tiéu chudn nghiém ngit hon 1a 0.85. SMARTPLS uu tién lya chon ngudng 1a
0.85 trong danh gia.
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Bang 3.9. Chi s6 twong quan HTMT ciia mo hinh

ATT EMP | LOY | REL| RES TAN
ATT
EMP 0.540
LOY 0.555 | 0.518
REL 0.526 | 0.514 | 0.532
RES 0.638 | 0.517 | 0.559 | 0.528
TAN 0.661| 0.469| 0.499| 0.517 | 0.732

Nguon: Két qud kiém dinh Smart PLS cua tic gia

Két qua trinh bay tai bang 3.9 cho thay toan bo cac chi s6 HTMT trong
mo hinh déu c6 gia tri < 0.85, theo Clark & Watson (1995) va Kline (2015)
mot 1an nita khang dinh gia tri phan biét gitta cac bién dam bao do phu hop
cua mo hinh.

3.2.2.5. Panh gid cong tuyén/da céng tuyén

Hé sd VIF danh gia hién tuong da cong tuyén gitta cac bién tiém an.
Theo Hair va cong sy (2019), néu VIF tir 5 trd di, m6 hinh c6 kha ning rat
cao xuat hién hién tuong da cong tuyén. 3 < VIF < 5: C6 thé gip hién tugng
da cong tuyén; VIF < 3: C6 thé khong co6 hién tuong da cong tuyén.

Bang 3.10. Chi s6 danh gia da cdng tuyén cia cac bién quan sat

VIF
ATT1 1.706
ATT2 1.872
ATT3 1.572
ATT4 1.786
EMP1 1.533
EMP2 1.525
EMP3 1.723
EMP4 1.780
LOY?2 2.490
LOY3 2.446
LOY4 2.299
REL1 1.994
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REL2 1.859
REL3 1.786
REL4 1.600
REL5 2.279
RES1 2.027
RES?2 2.169
RES3 2.218
RES4 2.221
TAN1 1.686
TAN2 1.828
TAN3 1.880
TAN4 1.868
TANS 2.146

Nguon: Két qua kiém dinh Smart PLS ciia tic gia

Két qua kiém dinh trinh bay tai bang 3.10 cho thay toan bd cac bién

quan sat déu co gia tri < 3 chtng td md hinh khong cé hién tuong da cong

tuyén.

3.2.2.6. Danh gid c&c méi quan hé tdc dong

Dé danh gid cdc moi quan hé tac dong, chung ta s€ s dung két qua cua

phan tich Bootstrap. Can ctr cha yéu vao hai cot (1) Original Sample (hé s6

tac dong chudn hoa) va (2) P Values (gid tri sig so sanh voi mirc y nghia

0.05).
Bang 3.11. Mirc d9 tac dong ciia cac bién doc lap dén bién phu thugc
Mau géc | Trungbinh | Do léch chuan | Théngké T Giatri P
(0) miu (STDEV) | (|O/STDEV))
(M)

ATT -> LOY 0.166 0.166 0.065 2.541 0.011
EMP -> LOY 0.167 0.169 0.059 2.825 0.005
REL -> LOY 0.206 0.207 0.068 3.030 0.002
RES -> LOY 0.193 0.191 0.071 2.721 0.007
TAN -> LOY 0.061 0.062 0.070 0.870 0.384

Nguon: Két qua kiém dinh Smart PLS cia tic gid
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Két qua tai bang 3.11 cho thiy gia tri P value cia quan hé tac dong
TAN dén LOY (tac dong cta phwong tién hiru hinh dén long trung thanh) c6
gia tri P value = 0.384 > 0.05 chung té quan hé tdc dong nay khong c6 y
nghia thong ké nén khong dwa vao phan tich. Cac quan hé tac dong khac déu
c6 gia tri P value < 0.05 chimg to gia trj kiém dinh c4c quan hé tac dong 1a c6
¥ nghia thong ké. Cu thé gom:

Do tin cdy trong cung cap dich vu ciia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu
van Tai chinh Ha Noi c6 tic dong twong quan thuan chiéu dén long trung
thanh ctia khach hang (t= 3.030; p < 0.05) véi mic tac dong 0.206; Gid thuyét
H/ duwoc chcfp nhan.

Kha ning dap ung trong cung cap dich vu cua Céng ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Noi c6 tic dong twong quan thuan chiéu dén
long trung thanh caa khach hang (t= 2.721; p < 0.05) v&i mie tac dong 0.193;
Gid thuyét H2 dwoc chdp nhén.

Nang luc phuc vu cia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh
Ha Noi c6 tac dong twong quan thuan chiéu dén 10ng trung thanh cua khach
hang (t= 2.544; p < 0.05) v&i muc tac dong 0.166; Gid thuyét H3 dwoc chdp
nhan.

Sy dong cam voi khach hang c6 tac dong twong quan thudn chiéu dén
long trung thanh caa khach hang (t= 2.825; p < 0.05) véi mue tac dong 0.167;
Gid thuyét H4 dwoc chap nhan.

Phuong tién hitu hinh (Co s¢ vat chit) trong cung cip dich vu cua
Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi chua c6 y nghia thong
ké mdi quan hé tac dong dén long trung thanh cua khach hang do P value >
0.05; Gid thuyét H5 bi bdc bo.



TAN1

SN
TAN2 "5 000
0.000™~
TAN3  €-0.000
Y
0.000

«
TAN4 0.000

TAN

TANS

78

REL1

0.000 REL2
00007
—
0.000-» REL3
o Lov3 Lov4 0000,
REL 0.000 REL4
0.061 (0.384) 0.000 0.000 0.00¢ 0-206 (0.002) REL5

0.193 (0.007)

0.166 (0.011)

0.167 (0.005)

0.000
" 5.000%

0.000
EMP

S

ATT
0.000 oo 0000 0-000

y

ATT1 ATT2

\

ATT3 ATT4

So @6 3.3. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

Nguon: Két qua kiém dinh Smart PLS cia tdc gid

Bang 3.12. Gi4 tri wéc lwong chi sé6 R? va R? hiéu chinh

R-binh phuong

R- binh phuong diéu chinh

LOY

0.370

0.357

Nguon: Két qua kiém dinh Smart PLS cia tic gid

Gia tri wdc luong chi s6 R? (Squared Multiple Correlations) cua bién

phu thudc 10ng trung thanh cua khach hang 1a 0.357. Piéu d6 cho thay cac

nhan t6 doc 1ap trong md hinh giai thich dugce 35.7% long trung thanh cia

khach hang véi dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van

Tai chinh Ha Noi. Piéu d6 ciing cho thdy long trung thanh cua khach hang d6i

véi dich vu ki€ém toan ctia COng ty con chiu tac dong cua nhiéu nhan t6 khac

ma nghién ctru nay chua dé cap dén.
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3.2.3. Pdnh gid mirc hai 10ng vé chdt Iweng dich vu qua gia trj trung binh

Bang 3.13. Panh gia cia khach hang vé nhan té “Pé tin cay”

S6 Giatri | Giatri Gia tri Po léch

lwong | nhé nhit | 16n nhit | trung binh | chuan
REL1 252 1 5 3.79 .909
REL2 252 1 5 3.85 911
REL3 252 1 5 3.37 .890
REL4 252 1 5 3.45 .933
REL5 252 1 5 3.73 .969

Nguon: Két qud kiém dinh trén SPSS cua tac gid

Két qua khao sét tai Bang 3.13 cho thiy danh gia cua khach hang vé do

tin cay trong cung cap dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va

Tu van Tai chinh Ha Noi hién chi & mtc 3.64 nam trong khoang trung thanh

véi gia tri 16n nhat 12 3.79 (REL1. Mau biéu, hop dong cua doanh nghiép

kiém toan don gian, rd rang, dé hiéu va day du) va nho nhat 1a 3.37 (REL3.

Cac quy trinh, tha tuc kiém toan dugc doanh nghiép kiém toan niém yét, cong

khai day du, chinh xé&c). Piéu dé cho thay Cong ty can nd luc hon nira, minh

bach hoa hon nira trong cung cép dich vu kiém toan dé c6 duogc su tin cay cua
khach hang nhiéu hon.

Bang 3.14. Panh gia ciia khach hang vé nhan té “Kha ning dap tng”

S6 Giatri | Giatri | Giatri | Do léch
lwong |nhé nhat| 16n nhat |trung binh| chuan

RES1 252 1 5 3.34 .890
RES?2 252 1 5 3.81 .958
RES3 252 1 5 3.38 .865
RES4 252 1 5 3.79 .892

Nguon: Két qud kiém dinh trén SPSS cua tac gid
Két qua khao sét tai Bang 3.14 cho thay danh gia cua khéach hang vé
kha nang dap tng trong cung cap dich vu kiém toan cia Cong ty TNHH Kiém

toan va Tu van Tai chinh Ha Noi dat gia tri trung binh 3.58 nam trong khoang
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hai long vé kha ning dap tng véi gia tri 16n nhat 1a 3.81 (RES2. Doanh
nghiép kiém toan c6 du nguon luc dé cung cap dich vu) va nho nhat 14 3.34
(RES1. Doanh nghiép kiém toan ludn sin sang gitp khach hang). Nhu vay,
mac di c6 su hai 1ong cua khach hang vé kha ning dap tng trong cung cap
dich vu Kiém toan nhung Cong ty can cai thién hon trong viéc sin sang gidp
khach hang, sin sang dap ng, giai quyét kip thoi moi vuéng mic cua khach
hang.

Bang 3.15. Panh gia cia khach hang vé nhan té “Ning lwc phuc vu”

S6 Giatri | Giatri | Giatri | Déléch
lwong |nhé nhit| I6n nhat | trung binh | chuin

ATT1 252 1 5 2.91 .936
ATT2 252 1 5 2.86 .958
ATT3 252 2 5 3.40 710
ATT4 252 1 5 2.91 972

Nguon: Két qud kiém dinh trén SPSS cua tac gid

Két qua khao sat tai Bang 3.15 cho thay danh gia cua khach hang vé

mutc d6 dam bao trong cung cap dich vu kiém toan caa Coéng ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Noi dat gia tri trung binh 3.02 trong khoang
trung binh véi gia tri 16n nhat 1a 3.40 (ATT3. Kiém toan vién, tro Iy kiém
toan tuan thu day du 5 nguyén tic co ban vé dao dac nghé nghiép; C6 kha
nang thuc hién hop ddéng kiém toan ding quy dinh va linh hoat trong giai
quyét céc tinh huéng phét sinh) va nho nhat 1a 2.86 (ATT2. Kiém toan vién,
tro Iy kiém toan ludn hudng dan, giai dap thac mac, tu van va cho y kién mot
cach thong nhat, rd rang va dé hiéu). Piéu d6 cho thay Cong ty can thuong
xuyén d6n déc, nhic nho kiém toan vién, tro 1y kiém toan bam sét cac yéu cau
cua khach hang hon, kip thoi hd tro, giai dap cho khach hang nham nang cao

hon nita vé mire do dam bao trong cung cap dich vu kiém toan caa Cong ty.
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Bang 3.16. Panh gia ciia khach hang vé nhan té “Swy dong cam”

So | Giatri | Giatri | Giatri | Dd léch
lwong | nhé nhat | I6n nhat | trung binh | chuan

EMP1 252 1 5 3.66 924
EMP2 252 1 5 3.65 917
EMP3 252 1 5 3.75 .987
EMP4 252 1 5 3.71 .896

Nguon: Két qud kiém dinh trén SPSS cua tac gid
Két qua khao st tai Bang 3.16 cho thiy danh gia cua khéach hang vé su
ddng cam véi khach hang trong cung cap dich vu kiém toan cua Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi dat gi4 tri trung binh 3.69 nam
trong khoang hai long vé sy ddng cam véi gia tri 16n nhat 1a 3.75 (EMP3.
Doanh nghiép cong bd cong khai thoi gian 1am viéc; Pua ra cac dé xuat, giai
phap cai thién cong tac quan ly, gop phan tao ra gia tri gia ting cho khach
hang) va nho nhit 1a 3.65 (EMP2. Doanh nghiép kiém toan doc lap c6 nhiéu
hinh thtrc quan tam dic biét va thau hiéu nhu cau cu thé ciia khach hang). Nhu
vy, cO thé thay khach hang danh gia cao vé su ddng cam vai khach hang
trong cung cap dich vu kiém toan caa Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha Noi, tuy nhién doanh nghiép ciing can quan tim hon nita dén
khach hang, c6 thém céc hinh thirc quan tam dic biét nham thau hiéu nhiing
kho khin ctia khach hang dé kip thoi hd trg khach hang.

Bang 3.17. Panh gia ciia khach hang vé nhan té6 “Phwong tién hiru hinh”

So | Giatri | Giatrj | Giatri | Djléch

lwong | nhé nhat | Ién nhat | trung binh | chuan
TAN1 252 1 5 3.22 .864
TAN2 252 1 5 3.25 931
TANS3 252 1 5 3.31 .900
TAN4 252 1 5 3.35 904
TAN5 252 1 5 3.26 871

Nguon: Két qud kiém dinh trén SPSS cua tac gid
Két qua khao sat tai Bang 3.17 cho thay danh gia cua khach hang vé co
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s& vat chat trong cung cap dich vu kiém toan caa Céng ty TNHH Kiém toéan
va Tu van Tai chinh Ha Noi dat gié tri trung binh 3.29 nam trong khoang
trung 1ap khdng c6 y kién vé co s vat chat véi gia tri 16n nhat 1a 3.35 (TANA4.
Phan mém cua doanh nghiép kiém toan doc 1ap chuyén nghiép) va nho nhat 1a
3.22 (TANL. Doanh nghiép c6 co s& vat chat day du, phan bo phi hop). Nhu
vay, c6 thé thiy khach hang danh gia chua cao vé co so vat chat hién c6 dugc
dua vao st dung trong cung cap dich vu kiém toan caa Cong ty. Trén thuc té,
Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi st dung phan mém
kiém toan, chuong trinh kiém toan mau kiém toan BCTC dé thuc hién cong
viéc. Dbi v6i phan mém kiém toan Cong ty tu thiét ké phan mém kiém toan
dé sir dung. Phan mém kiém toan chu yéu duoc thiét ké 1 céc file excel. Phan
mém kiém toéan s& tro gilip nhan vién kiém toan nang cao hon nita chat luong
va hiéu qua caa cudc Kiém toan. Di véi chuong trinh kiém todn mau kiém
toan BCTC: Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi st dung
chuong trinh kiém todn mau kiém toan BCTC do Hoi kiém toan vién hanh
nghé Viét Nam (VACPA) ban hanh (VACPA, 2019). Vé co ban, Cong ty da
dam bao tng dung cng nghé vao cung cap dich vu. Tuy nhién doanh nghiép
cling can luu y quan tim thuong xuyén dau tu doi méi co sé vat chat ciing
nhu cac phan mém Kiém toan nham dap ung tét hon cac yéu cau kiém toan
cua khach hang.
Bang 3.18. Panh gia 1ong trung thanh cia khach hang ddi véi dich vu kiém

toan caa Céng ty

Sélwong | Giatri | Giatri | Giatri | Déléch
nhé nhit | 16n nhat | trung binh | chuén

LOY1 252 1 9) 3.75 .892
LOY?2 252 1 5 3.75 936
LOY3 252 1 9) 3.76 911
LOY4 252 1 9) 3.73 .884

Nguon: Két qud kiém dinh trén SPSS cua tac gid
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Két qua khao sat tai Bang 3.18 cho thy long trung thanh cua khach
hang ddi véi dich vu kiém toan caa Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai
chinh Ha Noi dat gi4 tri trung binh 3.75 nam trong khoang dong y/trung thanh
Vi gid tri 1on nhat 1a 3.76 (LOY3. Déi véi i, doanh nghiép kiém toan nay
t6t hon cac doanh nghiép kiém toan khac) va gia tri nho nhat 1a 3.73 (LOY4.
T6i san sang ky tiép hop ddng d6i voi doanh nghiép kiém toan nay). Nhu vay,
sau quéa trinh hoat dong, véi su nd luc khdng ngung trong cung cap dich vu
kiém toan, Cong ty ciing da co6 duoc mot sé khach hang trung thanh, hang
nam déu uu tién st dung dich vu kiém toan cia Cong ty. Pay 1a mot thanh
cong nhung CONg ty ciing can ¢b gang khéng nging cai thién chat lugng dich
vu dé nang cao sy hai 1ong cua khach hang va thu hat khach hang sir dung
dich vu nhiéu hon.

3.3. Thao luan két qua nghién cieu

Két qua kiém dinh md hinh va cac gia thuyét nghién ctu bang phan
mém Smart PLS va thong k& md ta gia tri trung binh cua cac nhan té doc lap
cling nhu nhan t6 phu thudc cho thay céc gia thuyét tir H1 dén H5 déu duoc
chap nhan. Trong s 5 nhan t doc lap thi ¢d 1 nhan t6 chua du y nghia thong
ké dé co co so két luan, con lai 4 nhan té c6 tac dong thuan chiéu dén long
trung thanh cta khach hang d6i véi chat luong dich vu kiém toan ciia Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Nai.

Néu xét theo mirc do tac dong, nhan td tac dong manh nhat 1a “Pé tin
cdy trong cung cdp dich vu” v6i gia tri tac dong 0.206, diéu d6 c6 nghia khi
d6 tin cay trong cung cip dich vu ting thém 1 don vi thi 10ng trung thanh cua
khach hang véi chét luong dich vu kiém toén cta Cong ty s& tang thém 0.206
don vi, hay 20.6% bién thién vé long trung thanh cua khach hang dbi véi chat
lwong dich vu kiém toan duoc giai thich boi d6 tin cdy trong cung cap dich vu

ctia Cong ty. Két qua kiém dinh phu hop véi két qua thong ké mo ta danh gia
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ctia khach hang vé d6 tin cy trong cung cap dich vu kiém toan cua Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Nbi dat gia tri trung binh 3.64 nam
trong khoang dong y.

Nhén td tic dong thr hai 1a “Khd ndng ddp vmg” véi gia tri tac dong 1a
0.193, diéu d6 c6 nghia khi kha ning cung ung dich vu cho khach hang ting
thém 1 don vi thi 10ng trung thanh ciia khach hang vé chat luong dich vu kiém
toan ctia doanh nghiép s& ting thém 0.193 don vi, hay 19.3% bién thién vé
long trung thanh cua khach hang ddi véi chat luong dich vu kiém toan duogc
giai thich boi kha nang cung tmg dich vu ctia Cong ty. Két qua kiém dinh phu
hop véi két qua thong ké mo ta danh gia cua khach hang vé kha niang dap tmg
trong cung cap dich vu kiém toan ctia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha Ni dat gia tri trung binh 3.58 nam trong khoang dong .

Nhan t6 tic dong thir ba 13 “Sw dong cdm véi khdch hang” voi gia tri
tac dong 0.167, diéu d6 c6 nghia khi sy ddng cam véi khach hang ting thém 1
don vi thi long trung thanh ctia khach hang vé chét luong dich vu kiém toan
ctiia doanh nghiép sé& ting thém 0.167 don vi, hay 16.7% bién thién vé long
trung thanh cta khach hang ddi véi chat luong dich vu kiém toan dugc giai
thich bai sy ddng cam voi khach hang cua Cong ty. Két qua kiém dinh twong
dong voi két qua thong ké mo ta danh gia cua khach hang vé sy dong cam véi
khach hang trong cung cap dich vu kiém toan ctua Cong ty TNHH Kiém toan
va Tu van Tai chinh Ha Noi dat gid tri trung binh 3.69 nam trong khoang
dong y.

Nhén t6 tac dong tiép theo 13 “Ndang lwc phuc vu trong cung cdp dich
vu” véi gia tri tac dong 0.166, diéu d6 c6 nghia khi niang lyc phuc vu trong
cung cap dich vy ting thém 1 don vi thi long trung thanh cta khach hang vé
chat luong dich vu kiém toan cua doanh nghi¢p s tang thém 0.166 don vi,

hay 16.6% bién thién vé Iong trung thanh cta khach hang ddi voi chét lugng
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dich vu kiém toan duoc giai thich bé1 nang luc phuc vu trong cung cé\p dich
vu ciia Cong ty. Két qua kiém dinh phu hop véi két qua thong ké mo ta danh
gia ctia khach hang vé niang luc phuc vu trong cung cip dich vu kiém toan ciia
Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi dat gia trj trung binh
3.02 nam trong khoang trung 1ap khong c6 v kién.

Gia tri u6c luong chi s R? (Squared Multiple Correlations) ciia bién
phu thudc long trung thanh ciia khach hang 1 0.357. Diéu d6 cho thay nhan td
trong md hinh giai thich dugc 35.7% su bién thién cta nhéan to long trung
thanh cia khach hang, con lai s& duoc giai thich boi cac nhan t6 khac ma mo
hinh chwa dé cap dén.

Nhu vay véi muc tiéu nghién ciu Iy luan vé luan vé chat luong dich vu
va long trung thanh cta khach hang, phan tich, danh gia mic 4o anh huong
cua cac nhan td thudc vé chat lugng dich vu kiém todn anh huéng dén 1ong
trung thanh cta khach hang doi véi dich vu kiém toan ctia Cong ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi, tir d6 nghién ctru va dé xuat mot sb
giai phép tang cuong 1ong trung thanh cua khach hang ddi voi dich vu kiém
toan ciia Coéng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi, tac gia
khong hudéng dén toan bo noi dung, van dé vé chat luong dich vu va long
trung thanh cua khach hang, thuc trang va giai phap ma chi tap trung mot sé
noi dung lién quan dén chat luong dich vu va long trung thanh cua khach
hang, cu thé:

Tha nhat, luan van da trinh bay mot cach hé thong cac khai niém lién
quan dén dich vu va chit luong dich vu, kiém toan va dich vu kiém toan,
khach hang va long trung thanh cta khach hang di sau vao trinh bay ndi dung
cac nhan t6 do luong chat lugng dich vy, tac dong caa chat luong dich vu dén
long trung thanh cua khach hang, dua ra cac mo hinh nghién ctu chat luong

dich vu dén 1ong trung thanh caa khach hang tir ¢6 dé xuat mé hinh va cac gia
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thuyét nghién ctu. Hé thong 1y luan 1a co s¢ dé danh gia thuc trang va dua ra
giai phap & nhirng phan sau.

Thu hai, luan van da dua ra quy trinh nghién ctru, cac phuong phap
nghién ctru dinh tinh va dinh lugng str dung trong bai.

Thur ba, luan van da xac dinh va danh gia mic do anh huong caa cac
nhan t6 thuoc vé chat lwong dich vu kiém todn anh huong dén long trung
thanh caa khach hang d6i véi dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Noi.

Thir tu, Dé xuat mot sé gii phap nham nang cao long trung thanh cua
khach hang théng qua chat luong dich vu kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém

toan va Tu van Tai chinh Ha Noi.
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CHUONG 4: GIAI PHAP TANG CUONG LONG TRUNG
THANH CUA KHACH HANG TAI CONG TY TNHH
KIEM TOAN VA TU VAN TAI CHINH HA NOI

4.1. Pinh hwéng va muc tiéu hoat dng ciaa Cong ty TNHH Kiém toan va
Tw van Tai chinh Ha Néi dén niam 2030
4.1.1. Pinh hwong hoat dong cia Cong ty

Dinh hudng phat trién kinh doanh ctia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu
van Tai chinh Ha No6i dén nam 2030 tip trung vao mot sé ndi dung co ban
Sau:

- bat khach hang 1a uu tién trong tim hang dau; Thuc hién day du trach
nhiém va nghia vu d6i v6i khach hang, mé rong cac hoat dong cung cap dich
vu moi gan voi cac chudn muc tién tién quoc té va xu hudng phat trién cua
cach mang cong nghiép 4.0.... Pau tu phat trién toan bd hé thong céng nghé
thong tin va giai phap phan mém phuc vu Deloitte Audit va muc dich ké toan
quan tri.

- Xay dung moi trudng lam viée than thién; Ngudn nhan luc c6 kién
thire va kinh nghiém; Ung dung rong rdi cong nghé quan 1y sb, c6 nhicu doi
moi trong hoat dong chuyén mén va duy tri tinh 6n dinh trong hoat dong cung
cép dich vu.

- Tap trung mé rong hoat dong cung cép dich vu ¢ cac dia ban trong
diém, c6 nhiéu tiém nang phat trién, bao gdm céc trung tam kinh té 16n nhu:
Ha Noi, Thanh phé H6 Chi Minh, Hai Phong, Pa Ning.... dong thoi day
manh cong tac Marketing, m& rong hoat dong tu van tai chinh va tu van thué
d6i v6i khach hang chién lugc, trong d6 tip trung vao céc thi truong nhu:

Nhat, Han Qudc, Trung Quoc va cac nudc trong khu vuc.
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Dinh hudng phat trién cac loai hinh cuy thé:

- Linh vuc kiém toan: Tap trung phat trién cac khach hang 1a cac Cong
ty da qudc gia doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai it rii ro. Nang cao sirc
manh canh tranh trong linh vuc kiém toan chan doan, kiém toan du 4n va
kiém toan hoat dong, md thém dich vu phat trién rai ro doanh nghiép.

- Linh vuc tu van: Tang cudng, phat trién doi ngii nhan vién chuyén
nghi¢p, mé rong cac loai hinh dich vu phat sinh trong qua trinh hoi nhap nhu:
Tu van nghién ctu thi truong, danh gid moi truong dau tu va cac dich vu hd
tro phap 1y; Han ché rai ro, khong ngimg nang cao chat luong dich vy hién tai
dap tmg nhu cau ngay cang cao cua thi trudng. Tap trung phat trién cac khach
hang 1a Cong ty c6 vén dau tu nudc ngoai va cac Cong ty trong nude cod quy
mo 16n; Phin d4u doanh thu tu van dat tir 10-12% tong doanh thu.

- Linh vyc tu van thué: Tap trung phat trién cac dich vu kiém toan thué
va ké hoach thué cho cac Cong ty c6 von dau tu nudc ngoai va cho céc loai
hinh doanh nghiép khac; Phin ddu doanh thu tu van thué dat tir 15-18% tong
doanh thu.

- Nghién ctru nhu cau cung cp dich vu chuyén nganh cua thi truong
hién tai va thi truong tiém ning trong twong lai trong timg phan doan thi
treong muyc tiéu dé xay dung chién lugce cung cdp dich vu thi trudng dung dan
va ké hoach thuc hién cho chién lugc ké hoach cu thé.

- Khai thac cac ngudn tri thirc thong qua viéc hop tac voi Deloitte toan
cau va Deloitte viing nham ti da hoa nguon tri thirc, thong tin va ngudén nhan
luc.

- X4c dinh, danh gia tiém niang cac dia ban trong diém dé phat trién
mang ludi dich vu phu hop; Xay dung thi truong chién luge cho ting giai

doan cu thé nham tap trung ngudn luc & mic cao nhat.
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- Nang cao hiéu suét ap dung céng nghé thong tin vao cong tac phuc vu
quan ly, diéu hanh, soat xét chat luong dich vu va dao tao trong ndi bo Cong
ty.

4.1.2. Muc tiéu hoat déng

Muc tiéu chung ctia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi bao gdbm:

- Nang cao chét lugng dich vu dac biét 1a chat lugng phuc vu kiém toan
va tu van tai chinh, gép phan ting uy tin ctia Cong ty véi khach hang va da
dang hoa loai hinh dich vu; Mo rong hoat dong kinh doanh trén cac linh vuc
c¢6 hiéu qua nhu: Dich vu ERS, tu van chia tach, sip nhap, giai thé doanh
nghiép....

- Cong ty van tiép tuc dau tu phat trién nguon nhan luc hién dang 1a loi
thé cua Cong ty. CONng ty c6 chinh sach thu hat thém nhiéu nhan tai ¢ cap bac
kiém toan vién, mé rong dao tao nang cao k¥ thuat nghiép vu tu véan, kiém
toan. Ngoai ra, Cong ty dang hudng t&i d6i méi trang thiét bj van phong, may
tinh xach tay, hé thong mang va server nang cao chat luong dich vu va mo
rong s6 luong khach hang ra ca trong va ngoai nudc. COng ty s& cd gang han
ché tdi da rui ro tiém tang trong cung cap dich vy, ting cudng hop tic véi cac
d6i tac ciia Deloitte trén toan cau.

- Pam bao nang lyc va nguodn luc tiép nhan va thyuc hién cac hop dong
da ky két voi khach hang; Hoi nhap va lan toa trong vai tro va trach nhiém la
t6 chirc hoi thanh vién cia t6 chirc qudc té, gitt vi thé va uy tin cao trong hoat
dong nghé nghiép ké toan va kiém toan cua Viét Nam, khu vuc va quéc té.

Ngoai ra, Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi déu
dit ra nhitng muc tiéu cu thé, nhu:

- Tré thanh Cong ty kiém toan hang dau vé cung cip dich vu chét

luong va hiéu qua co thé so sanh ngang hang véi cac Cong ty kiém toan quéc
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té & Viét Nam; Nang cao hiéu qua huy dong vdn dé dau tu d6i mdi trang thiét
bi cong ngh¢ nham thuc hién thanh cong Deloitte Audit, m¢ rong linh vuc
dich vy, nang cao hi¢u qua kinh doanh, tdng strc canh tranh trén thi truong,
phan d4u dua Cong ty tré thanh mot doanh nghiép c6 thuong hiéu va uy tin
tai Viét Nam va trong ving Chau A Thai Binh Duong, tao thém nhiéu viéc
lam cho nguoi lao dong.

- M6 hinh hoat dong kinh doanh ctua Cong ty chuyén dan theo hudng:
Chu trong dau tu phat trién céac dich vu tai dia ban trong tam, trong diém nhu
Ha No61, Thanh phé HO Chi Minh, Hai Phong, Pa Nang. Bén canh d6 tiép tuc
trién khai cac dia ban tiém niang, mo rong quy mé va trién khai thém nhiéu
linh vuc dich vu hiéu qua khac nhu: Kiém toan hoat dong, kiém toan thué, tu
van hop nhat, sap nhap, chia tach va giai thé doanh nghiép.

Tir ndm 2023 dén 2025, tbc d6 ting trudng binh quan tong doanh thu
udc tinh dat 14% mot nam, tic khoang 120 ty dong vao nam 2030 (gap doi
nam 2025); Toc do tdng truong loi nhuan trude thué binh quan khoang
20%/nam, dat khoang 3 ty dong vao nam 2030; Ty suat loi nhuan sau thué
trén von chu s& hitu wée dat mirc 8%/nam.

4.2. C4c giai phap dé xuat nham nang cao 16ng trung thanh caa khach
hang
4.2.1. Nhém gidi phdp néng cao dé tin cdy trong cung cap dich vu

Muc tiéu gidi phap:

Thong qua giai phap gop phan nang cao do tin cay trong cung cap dich
vu kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Néi.

Ngi dung giai phap:

Két qua nghién ctru cho thdy nhan t6 do tin cdy trong cung cap dich vu
ctia COng ty 1 nhan t6 tic dong manh nhat trong sd cac nhan t6 dua vao xem

xét, danh gia. Tuy nhién, xét theo timg thang do cu thé véi cac dich vu hién
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c6 thi Céng ty can nd lyc hon nita, minh bach hoa hon nira trong cung cip
dich vu kiém toan dé c6 duoc su tin cay cua khach hang nhiéu hon. Céc giai
phap nang cao do tin cdy trong cung cap dich vu gdm:

- Duy tri va ting cuong viéc dam bao thyuc hién dung cam két véi khach
hang vé thoi gian, tién do, tinh chinh x4c cta cac ndi dung va s6 liéu. Bén
canh do, Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi cling can tao
diéu kién tot nhat dé khach hang co thé tiép can ddy du va chinh xac céc
ngudn thong tin ciia doanh nghiép.

- Thuc hién cong khai minh bach thong tin, mau biéu, quy trinh thu tuc
thue hién, biéu phi cac dich vu ddi véi timg khach hang dong thoi dam bao
thuc hién bao mat thong tin khach hang & mic cao nhat, khong bi ro ri thong
tin ciia khach hang khi cung cdp dich vu. Qua d6 tao sy tin cdy ciia khach
hang khi str dung dich vu cua C0Ong ty.

- Tang cuong cong tac truyén thong vé cac hoat dong ciia Cong ty. Pa
dang cic kénh truyén thong khac nhau nham gitip khach hang nam bét thong
tin t6t nhat bao gdbm kénh thong tin thuong mai: Thong tin trén website cia
doanh nghiép kiém toan, thong qua nhan vién cta doanh nghiép kiém toan;
Kénh théng tin c& nhan: Thong qua ban bé, gia dinh ciia doanh nghiép kiém
toan; Kénh thong tin cong cong: Thong qua cac phuong tién thong tin dai
chung... Bén canh d6, Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi
can xay dung, hoan thi¢n va thuc hién tdt cac chinh sach, thu tuc kiém soat
chat luong dich vu kiém toan.

- D0 tin cay thé hién uy tin va cling thé hién su chic chan va chinh xac
vé cac cam két ctia COng ty kiém toan doc 1ap. Do d6, Cong ty TNHH Kiém
toan va Tu van Tai chinh Ha Noi can phai luon thuc hién cac cong viéc theo
dung thoi gian quy dinh, dam bao tién d0, thoi gian thuc hién va thoi gian

hoan thanh cudc kiém toan dam bao dung theo hop dong da thong nhat voi
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khach hang. Béo céo kiém toan duoc lap day du, duoc cung cip dung hen va
chinh xac kém theo cac huéng dan cho khach hang vé cac thu tuc kiém toan
mot cach day du va chi tiét.

biéu kién thuec hién gidgi phap:

+ COng ty can co su diéu chinh nang cao chat lugng dich vu kiém toan,
dung theo quy dinh cua phap luat.

+ Nang cao trinh d6 kiém toan vién truc tiép l1am cong tac cung cap
dich vu kiém toan cho t6 chic, doanh nghiép.

+ COng ty can c6 sy sap xép hop ly trong bo may nhan sy dé cong tac
cung cap dich vu kiém toan dugc thuc hién cong khai, minh bach, trung thuc.
4.2.2. Nhém gidi phdp ting cwong ning luc phuc vu trong cung cap dich vu

Muc tiéu giai phap:

Thong qua giai phap gop phan ting cudng niang luc phuc vu trong cung
cap dich vy kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi.

Noi dung gidi phap:

Két qua nghién ctru cho thdy danh gia ctia khach hang vé niang luc phuc
vu trong cung cdp dich vu kiém toan ctia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu
van Tai chinh Ha Nbi dat gia tri trung binh vo1 mire do tac dong chua cao. Xét
theo timg thang do trong cung cap dich vu kiém toan, Cong ty can thudng
xuyén d6n déc, nhic nho kiém toan vién, tro 1y kiém toan bam sat cac yéu cau
ctia khach hang hon, kip thoi hd trg, giai ddp cho khach hang nham nang cao
hon nita vé mirc do dam béo trong cung cp dich vu kiém toan ctia Cong ty.

- Cai thién chat lugng dich vy kiém toan thong qua viéc gia tang cac
nguon luc, trong d6 dic biét chu trong dén ngudn nhan luc, COng ty phai xay

dung va sd hitu mot doi ngti nhan vién ¢é nang luc, cé kién thuc chuyén mon
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sau rong, san sang tiép nhan va d6i mit duoc v4i tat ca cac van dé tir don
gian, cho t6i khé khan nhat.

- Tung budc 6n dinh va tang cuong vé mit nhan sy, nhét 1a tang sb
luong ké toan/kiém toan vién hanh nghé, ting dan quy mé hoat dong; Ting
budc hoan thién cac quy ché quan 1y, xay dung quy ché tuyén dung, quan ly
nhan vién; Xem xét lai va hoan chinh quy ché kiém soat chat lugng hoat dong
cung cép dich vu chung cho toan Cong ty va tién téi timg loai hop dong dich
VUL

- Lap va phat hanh béo cdo kiém toan ding han nham cung cap thong
tin hitu ich cho viéc ra quyét dinh cta cac cap quan 1y, quyét dinh cac co hoi
kinh doanh cta ban giam ddc. Thong tin tai chinh cua doanh nghiép khéch
hang duoc kiém toan vién téng hop, dugc kiém toan vién va doanh nghiép
khach hang xac nhan sé& thé hién y kién vé tinh xac thuc, hop 1y cta théng tin
trude khi gui cho d6i twong sir dung. Do d6, ké hoach quy dinh trong hop
d6ng kiém toan/hodc thu hen kiém todn can duoc trién khai kip thoi, day du
dé khéng dinh uy tin va gia tri dich vu ctia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu
van Tai chinh Ha Noi. Ngoai ra, kiém toan vién chuyén nghiép phai xac dinh
cac nguy co anh huong dén cac nguyén tic co ban vé dao dirc nghé nghiép va
néu c6 cac nguy co do thi phai thuc hién cac bién phéap bao vé dé dam bao cac
nguyén tic nay khong bi anh huong.

- Tang cudng cong tac dao tao chuyén moén nghé nghiép cho kiém toan
vién va céc trg 1y kiém toan; Xay dung va thuc hién quy ché dao tao va cap
nhat kién thirc méi, ning cao kién thirc chuyén mén, dao dirc nghé nghiép cho
nhan vién chua 13 kiém toan vién hanh ngh¢; Can phai b tri thoi gian, ngan
sach cap nhat phu hop; Tiép tuc hoan chinh quy trinh cung cap va kiém soat

chat luong dich vu chi tiét cho céc loai dich vu. Can can nhic tinh hiéu qua va
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loi ich kinh té khi thwong luong phi dich vy, dé dam bao chét lugng dich vu
khi cung cap.

- Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi can thiét ké
thu tuc, quy trinh va tiéu chuan cung cap dich vu kiém toan ding quy dinh
cua phap luat.

- Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi can giam sat
kiém toan vién, trg Iy Kiém toan vién, quy dinh thuong phat dé diéu chinh
hanh vi caa kiém toan vién,... ké toan vién, trg ly kiém toan vién.

Diéu kién thuc hién gidi phap:

+ COng ty can co su diéu chinh nang cao chat lugng dich vu kiém toan,
dang theo quy dinh caa phap luat.

+ Nang cao trinh do kiém toan vién truc tiép lam cong tac cung cap
dich vu kiém toan cho t6 chic, doanh nghiép.

+ COng ty can c6 sy sap xép hop ly trong bo may nhan sy dé cong tac
cung cap dich vu kiém toan dugc thuc hién cong khai, minh bach, trung thuc.
4.2.3. Nhom gidi phap nang cao khd nang dap ing

Muc tiéu gidi phap:

Théng qua giai phap gop phan nang cao kha ning dap wng trong cung
cap dich vy kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi.

Noi dung gidi phap:

Kha ning dap ung ctia Céng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh
Ha Noi coi 1a nhan tb quan trong ddi véi chét luong dich vu kiém toan. Két
qua nghién ctru cho thay nhan té ndy c6 tic dong manh thir hai, tuy nhién xét
theo ting thang do trong cung cip dich vu kiém toan thi Cong ty can cai thién
hon trong viéc sin sang gitip khach hang, sin sang dap tGng, giai quyét kip

tho1 moi vudng mac cua khach hang.
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Kha nang d4p tng ctia nhan vién la sy khac biét quan trong trong viéc
cung cip chit luong dich vu hudng dén khach hang, diy ciing 14 mot trong
nhig tai san quan trong nhat cia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai
chinh Ha Noi. Qua trinh cung cép dich vu chiu sy anh hudng rat 16n tir su dap
g cuia nhan vién. Do d6, Céng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi can nang cao chat lugng ngudn nhan lyc théng qua viée tuyén dung, dao
tao, phan bd hop 1y ngudn luc, tao moi trudng tét dé nhan vién céng hién mot
cach chuyén nghiép, tan tam, hudng to1 khach hang.

Pau tu ning cao sd luong va chat luong ngudn nhan luc dé ting cuong
kha nang dap mg cac nhu ciu ciia khach hang. Poi ngii kiém toan vién cta
Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi phai dong thoi thuc
hién kiém toan va cung cap cac dich vu tu van khac cho nhiéu Cong ty voi
nhiéu linh vuc khac nhau, nén kiém toan vién luén phai trau ddi kién thirc d6i
v6i linh vyc, nganh nghé hoat dong ctia Cong ty. Bén canh d6, su thay do6i cua
ché do, luat... cling doi hoi kiém toan vién can tiép thu, cap nhat dé thuc hién
kiém toan. Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi can ning
cao trinh dg, kinh nghiém va dao duc nghé nghiép cua cac kiém toan vién.
Bén canh d6, Cong ty can thuong xuyén cip nhat nhimg thay doi trong céc
quy ché phap 1y vé ké toan, kiém toan dé tir 46 stra doi, bo sung vao cong tac
kiém toan cho phu hop.

Tap trung ra soat, danh gia, boi dudng, tu dudng rén luyén doi ngii
Kiém toan vién, nhan vién giéi vé chuyén mon, sang vé dao duc nghé nghiép,
t61 luyén ban linh trong khi thyc hién cac nhiém vu dich vy kiém toan va tu
van.

Hoan thi€én mé hinh quan ly, quan tri doanh nghiép bai ban, chuyén

nghiép, cong khai, minh bach dé can bd, nhan vién ludn déng thuan nhét tam,
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tir d6 dam bao kha ning bén viing dé cung cap chét luong ngay cang cao va
dich vu dang tin cay cho khach hang.

biéu kién thuec hién gidgi phap:

+ Cong ty can co su diéu chinh nang cao chit lugng dich vy kiém toén,
dung theo quy dinh cua phap luat.

+ Nang cao trinh d6 kiém toan vién truc tiép 1am cong tac cung cap
dich vu kiém toan cho t6 chirc, doanh nghiép.

+ COng ty can co su sap xép hop ly trong bo may nhan su dé cong tac
cung cap dich vu kiém toan dugc thyuc hién cong khai, minh bach, trung thuc.
4.2.4. Nhom gidgi phdp gia ting sw dong cam véi khach hang

Muc tiéu giai phap:

Thong qua giai phap gia ting sy dong cam véi khach hang trong cung
cap dich vy kiém toéan tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
NOoi.

Noi dung gidi phap:

Két qua nghién ctru cho thdy nhan t6 “Sy dong cam vé6i khach hang” 1a
nhan t6 c6 tac dong diang thur ba trong sb cac nhan t6 dugc xem xét, danh gia;
Khéch hang ciing danh gia cao vé su dong cam voi khach hang trong cung
cap dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi, tuy nhién xét theo timg thang do thi Cong ty can quan tdm hon nita dén
khach hang, c6 thém cac hinh thirc quan tim dic biét nham thau hiéu nhiing
kho khin ctia khach hang dé kip thoi hd tro khach hang.

Cong ty c6 thé yéu cau can bo kiém toan, nhan vién chuyén nghiép nop
ban giai trinh vé tinh doc 1ap, cong khai, minh bach d6i v6i khach hang, phan
cong ngudi co du thAm quyén kiém tra tinh doc 1ap cua cac nhan vién. Co
bién phap kip thoi phat hién va ngin chin mdi quan hé loi ich vi pham tinh

doc 1ap khach quan trong hoat dong kiém toan.
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Thudng xuyén can nhic, danh gia kha nang phuc vu khach hang cia
Cong ty kiém toan va tinh chinh truc cua nha quan 1y Cong ty khach hang.
Cong ty can co day du nhimg nhan vién chuyén nghiép thuc sy am hiéu vé
linh vuc kinh doanh cua khéach hang thi méi nén quyét dinh thuc hién kiém
toan ddi voi khach hang d6. Néu nhiing nghi ngai vé tinh chinh truc ctia nha
quan tri qua nghiém trong, CONng ty co thé tir chdi kiém toan.

Thuodng xuyén kiém tra, danh gia qua trinh thuc hién chinh sach va tha
tuc kiém soat chét lugng hoat dong kiém toan cua Cong ty déng thoi dam bao
hoan thanh ding va chinh xac hop déng di ky két, chiu trach nhiém véi
nhimg viéc dd lam, ddng hanh cing khach hang trong moi hoan canh.

Tang cudng trao ddi, chia sé gitta Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha Noi véi cac khach hang, cac doanh nghiép stir dung dich vu cua
Cong ty vé chuyén mén va cac van dé dao tao, hop tic... qua d6 nim bat
dugc nhiéu hon nhu cau, mong mudn ctia khach hang dé cé giai phap dap ung
cho phu hop.

biéu kién thuec hién gidi phap:

+ Cong ty can co su diéu chinh nang cao chat lugng dich vy kiém toén,
dung theo quy dinh cua phap luat.

+ Nang cao trinh do kiém toan vién truc tiép lam cong tac cung cap
dich vy kiém toan cho t6 chuc, doanh nghiép.

+ COng ty can co su sap xép hop ly trong bd may nhan su dé cong tac
cung cap dich vu kiém toan dugc thuc hién cng khai, minh bach, trung thuc.
4.2.5. Nhom gidi phdp ting cwong co sé vt chét, phwong tign hiru hinh

Muc tiéu gidi phap:

Thong qua giai phap ting cuong co sé Vat chat, phuong tién hitu hinh
trong cung cap dich vu kiém toan tai Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van
Tai chinh Ha Noi.
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Ngi dung giai phap:

Néu xét theo murc do tac dong, nhan td “Phuong ti¢n hitu hinh” dua vao
str dung trong cung cap dich vu kiém toan ctia Cong ty chua dam bao duoc
chi sb can thiét nén chwa c6 y nghia thong ké dé danh gia. Tuy nhién, két qua
thong ké mo ta qua gia tri trung binh, khach hang ciing kha hai 1ong vé co s
vat chat trong cung cép dich vu kiém toan ciia Cong ty TNHH Kiém toan va
Tu van Tai chinh Ha Noi. Do vdy, van dé ting cuong co so vat chat dua vao
st dung trong cung cép dich vu kiém toan can duoc Cong ty dac biét quan
tam dau tu.

Cong ty can khong ngimg d6i méi, dau tu vé& vin phong, co so vat chat,
trang thiét bi hién dai, dic biét 1a cac phan mém Gng dung trong ké toan, kiém
toan. Ngoai thoi gian di cong tac, lam viéc tai dia diém san xuét kinh doanh
ctia khach hang, nhan vién kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu
van Tai chinh Ha Noi tai Ha Noi thuong 1am viéc tap trung tai vin phong
Cong ty, vira lam viéc ddc 1ap va lam viéc theo nhém. Viéc tang cuong dau tu
vé van phong, co s& vat chét, trang thiét bi hién dai mot mat tao ra méi truong
1am viéc t61 wu nhat cho kiém toan vién va cac nhan vién, mit khic nang cao
dugc hinh anh caa Cong ty trong mét khach hang.

Quan tam trang bi day du cac phuong tién 1am viéc cho kiém toan vién
nhu may tinh xach tay, USB 3G... dé nang cao hiéu qua lam viéc cua kiém
toan vién, dong thoi ting cudng kiém tra, stra chita cac thiét bj nhu may vi
tinh, may in, may photocopy hién c6 mot cach kip thoi khong anh hudng dén
tién do xir Iy cong viéc ciia nhan vién kiém toan.

Cai thién quy md va chat lugng cia b phan IT trong Cong ty; Xay
dung quy trinh phdi hop gitta bd phan IT va cac kiém toan vién trong Cong
ty. Do hién nay bd phan IT ctia Cong ty kha mong hodc chua c¢6 bo phéan IT

doc lap, chua co su phéi hop hd tro trong cong viéce, do d6 1am anh hudéng dén
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tién do xir Iy cong viéc cta nhan vién kiém toan. Su phdi hop giita bo phan IT
va nhan vién kiém toan can nhip nhang, kip thoi va hiéu qua.

Xay dung va thuc hién nghiém tic cac quy dinh d6i véi cac Kiém toan
vién vé tac phong, trang phuc cua nhan vién hodc c6 trang bi ddng phuc cho
cac kiém toan vién, khi di thyc hién kiém toan tai cac co s& hodc lam viéc tai
try s& Cong ty, qua d6 nang cao hinh anh vé sy ky ludt va nghiém tuc cua
nhan vién trong Céng ty.

Chung tir, s6 ké toan, bao cdo va cac tai liéu khac cua Cong ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi duoc thiét ké va trinh bay dung chuan
quy dinh, c6 thé tra soat nhanh chong chinh xac va kip thoi.

Diéu kién thuc hién gidi phap:

+ Cong ty can co su diéu chinh nang cao chat lugng dich vy kiém toén,
dung theo quy dinh cua phap luat.

+ Nang cao trinh do kiém toan vién truc tiép lam cong tac cung cap
dich vu kiém toan cho t6 chic, doanh nghiép.

+ COng ty can co su sap xép hop ly trong bd may nhan su dé cong tac
cung cap dich vu kiém toan dugc thuc hién cong khai, minh bach, trung thuc.
4.3. Khuyén nghi véi cac co quan chirc ning
4.3.1. D6i véi Nha nwéc

Nén quy hoach lai cac co sd dao tao linh vuc ké toan, kiém toan mot
cach hop 1y, khoa hoc. Hd trg phat trién cac co sé dao tao di co thé manh vé
dao tao nhan lyc ké toan. Cham dut, giai thé cac co s dao tao khong dam bao
chat luong dau ra, nham giam b6t ngudn cung nhan luc ké toan cé chat luong
khong dam bao, tranh 1ang phi ngudn luc caa Nha nudc.

C6 co ché chinh sach dé ké toan Viét Nam va cac nudc trén thé gioi
day nhanh quéa trinh hoa hop, hoi tu. Trén co sé d6, cac co so dao tao & tién

hanh giang day theo noi dung méi, dap ing doi hoi cua qua trinh hoi nhap.
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Hién dai hoa ha ting cdng nghé thdng tin trong toan bo hé théng, phuc
vu cdng tac quan 1y, diéu hanh hoat dong dao tao va gido duc nghé nghiép.
Pay manh xay dung thu vién dién tir, hé thong dao tao truc tuyén; Khuyén
khich cac co sé giao duc cong lap xay dung phong hoc da phuong tién, phong
chuy&n mén hda, hé thdng thiét bi a0 mé phong, thiét bi thuc té o, ..

Chu trong dén hoat dong du béo vé nhu cau nhan luc ké toan. Trén co
s d6, c6 nhimg diéu chinh Kip thoi vé dao tao dé phi hop voi yéu cau phét
trién kinh té - xa hoi ¢ timg giai doan.

Tang cuong cac hoat dong hop tac da phuong, song phuong vé gido
duc, dao tao, nghién cttu khoa hoc, nhu dao tao, boi dudng cho doi ngii giang
vién, can bo quan ly, quan tri nha trudng. Tao diéu kién thuan loi vé moi
truong phap 1y va xa hoi dé cac nha dau tu nudc ngodi ma co sé gido duc chat
lugng cao tai Viét Nam.

Tang cuong cong tac tuyén truyén vé cudc cach mang cong nghiép 4.0
mot cach sau rong hon dé moi nguodi dan cing Nha nudce sat canh don lan
song cong nghiép 4.0.

4.3.2. Déi véi Bg tai chinh

- Bé cac Cong ty kiém toan doc 1ap c6 du nhan luc, ngudn lyc thue hién
t6t cac cudc kiém toan BCTC cho cac khach hang, Bo tai chinh nén két hop
v6i S& Ké hoach va Pau tu dé giam sat viéc thanh 1ap cac Cong ty kiém toan
v6i quy md nho. Can dua ra sé luong kiém toan vién téi thiéu ciia mot Cong
ty kiém toan; Tiéu chi vé trinh do ctia kiém toan vién; Thanh vién cta kiém
toan qudc té.

- B0 tai chinh thuong xuyén ra soat, danh gia tinh hinh thyc hi¢én Luat
Ké toan va Luat Kiém toan doc 1ap; Nghién ctru xay dung cac Luat ké toan,

kiém toan thay thé cho cac Luat hién hanh theo hudng tiép cin thong 1& qudc
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té, phu hop véi diéu kién Viét Nam va giai quyét can ban cac ton tai, han ché,
1am co s xay dung va hoan thién tiép khung phap 1y vé ké toan, kiém toan.

- Ban hanh cac nguyén tic, quy dinh dé phuc vu thi truong tai chinh,
chig khoan va céc dich vu khac phuc vu viéc cong bd BCTC theo chuin
muc BCTC qudc té d6i véi cac Cong ty niém yét va cac Cong ty co loi ich
cong ching khac; Quan 1y hanh nghé, diéu kién kinh doanh trong khuén khé
phap 1y déng bod va phu hop.

- Tiéu chuan hoa cac quy dinh vé kiém tra, giam sat chat lugng ddi véi
dich vu ké toan, kiém toan; Cac quy dinh cac ché tai xir Iy vi pham, xir Iy vi
pham hanh chinh ddm béo tinh ran de, nham nang cao trach nhiém cua co
quan, don vi, t6 chtrc, ca nhéan co lién quan.

- Tang cuong cac hoat dong kiém tra, giam sat viéc tuan thi cac quy
luét va cac chuan muc chuyén mon nghi¢p vu cua cac doanh nghi¢p, don vi
ké toan, doanh nghiép cung cap dich vu ké toan, kiém toan.

- Nang cao ning lyc cua to chirc quan 1y, giam sat ké toan, kiém toan;
Tang cudng nang lyc nhan lyc c6 trinh d6, chuyén mén va kinh nghiém nghé
nghiép; Pam bao du diéu kién dé to chirc thyc hién doc 1ap, chat lugng va on
dinh.

- Thuc hién c6 hi¢u qua viéc cong khai, minh bach thong tin kinh té, tai
chinh ctia cac co quan, don vi, doanh nghiép, t6 chirc kinh té; Trong d6 luu ¥
d6i véi don vi ¢6 loi ich cong ching.

- T6 chic hé thong thong tin, dit liéu vé thong tin tai chinh cua céc
doanh nghiép, don vi ké toan, phuc vu viéc khai thac theo dich vu cong.

- Nghién ctru x4c dinh ddi twong phai thuc hién kiém toan doc lap
BCTC phu hop. Quy dinh 13 tiéu chi ddi véi cac doanh nghiép phai dugc

kiém toan BCTC hang niam va minh bach thong tin tai chinh, ké toan.
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- X4c dinh tiéu chi dbi v6i cac don vi ¢6 loi ich cong ching theo hudng
bd sung cac ddi twong can thiét, cing véi cac yéu cau vé cong khai, minh
bach BCTC chat ché va hi¢u qua, dam bao loi ich cong ching va sy phat trién
bén viing.

- Cu thé héa trach nhiém, nghia vu cta doanh nghiép, don vi ké toan va
cac ca nhan trong viéc tdng cuong tinh cong khai, minh bach tinh hinh tai
chinh, dam bao quyén binh dang trong viéc tiép can thong tin ctia nha dau tu
va cac bén lién quan d6i voi bao céo va cac thong tin tai chinh khéc.

4.3.3. Péi véi Hiép hai Ké toan va Kiém toan Vigt Nam

VAA can sém hoan chinh quy trinh chi tiét vé tha tuc va mau biéu
théng nhat lién quan dén hanh nghé va kiém soét chat lwong hanh nghé, dé
cac cong ty thuc hién thong nhat;

Hoan chinh va huéng dan thong nhat cach cham diém trén bang cham
diém kiém soat chat luong. Quy dinh vé gia tri phap ly caa dich vy kiém toan,
tir 46 gan trach nhiém cua kiém toan vién hanh nghé véi chat lugng dich vu.
Pay ciing 1a bién phap dua dan viéc cung cap dich vu tuan tha theo phap luat,
dé loai trir dan cac cong ty khong dang ky hanh nghé ma van cung cap dich
vu kiém toan.

4.3.4. Péi véi Cong ty TNHH Kiém todn va Tw vén Tai chinh Ha Ngi

Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi can timg budc
6n dinh va tdng cuong vé mat nhan sy, nhit 1a tang ) lugng ké toan/kiém
toan vién hanh nghé, ting dan quy mo hoat dong;

Ting budc hoan thién cac quy ché quan 1y, xay dung quy ché tuyén
dung, quan 1y nhan vién;

Xem xét lai va hoan chinh quy ché kiém soat chat lugng hoat dong
cung cap dich vu chung cho toan cong ty va tién t6i timg loai hop dong dich

vu,
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Thuc hién quy ché dao tao va cap nhat kién thic méi, nang cao kién
thirc chuyén mén, dao dirc nghé nghiép cho cic nhan vién chua 1a kiém toan
vién hanh nghé;

Can phai bé tri thoi gian, ngan sach cho viéc cap nhat phu hop;

Tiép tuc hoan chinh quy trinh cung cap va kiém soét chat luong dich vu
chi tiét cho cac loai dich vu;

Can can nhac tinh hiéu qua va loi ich kinh té khi thwong luong phi dich
vy, dé dam bao chat luong dich vu khi cung cép.

Pay manh cac hoat dong dio tao dé thich Gmg vdi cach mang cong
nghi¢p 4.0, xac dinh linh vuc trong tdm can dao tao, cic linh vuc dao tao
hudng vé twong lai nham dap tmg nhu cau thoi dai va chuan bi nguén luc dao
tao d4p ng yéu cau cta nén cong nghiép 4.0.

P61 moi chuong trinh dao tao phi hop vé6i xu thé cua thoi dai. Thiét ké
chuong trinh dao tao linh dong hon, cap nhat kién thirc hon, hudng t6i phat
trién cac k§ nang, phét trién tu duy hé théng va lién nganh phu hop véi cach
mang cong nghiép 4.0. Trang bi thém cho sinh vién nhing kién thirc v& cong
nghé thong tin, quan 1y mang,... va mdt s6 k¥ ning quan trong nhu k¥ ning
lam viéc nhom, k¥ ning tu duy phan bién, tu duy hé théng,... gitip sinh vién
thich (mg nhanh véi su thay d6i cuia cong nghé, 1am viéc hiéu qua trong moi
truong co tinh két ndi cao, thé gidi giita 4o va that. Giam bét tinh han 1am,
tang tinh thuc hanh trong chuong trinh dao tao. Pong thoi, can co su tham
chiéu, so sanh véi chuwong trinh dao tao ké toan cua céc truong dai hoc va céac
t6 chtrc nghé nghiép co uy tin trén thé gioi.

Thay dbi cach thiic t6 chirc va phuong phap giang day. Bén canh hinh
thirc giang day truc tiép cho sinh vién, can sir dung nhiéu hon céac hinh thic
khac nhu dao tao online, thiét ké méi truong ao dé nguoi hoc va nguoi day co

thé twong tac voi nhau, truyén dat thong tin, to chirc thuc hanh tai cac phong
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thi nghiém hay phong mé phong 4o. Str dung hé thong may tinh va dir liéu big
data dé thiét ké chuong trinh, t6 chirc giang day cho timg d6i tuong mot cach
hiéu qua, dﬁy manh viéc st dung cac hinh thuc t6 chirc dao tao va hoc tap
nay.

Chuan bi doi ngii giang vién c6 trinh d6 cao vé chuyén mon, cong nghé
thong tin, hé¢ théng mang,... Giang vién phai lién tuc cdp nhat kién thirc
chuyén mon, cong nghé,... bang cach thudng xuyén tham gia cac 16p huan
luyén, hoi thao, hoi nghi. Ngoai ra, md rong dbi thoai, hop tac voi doanh
nghiép trong cac hoat dong nghién ctru, tip huan va tu van, qua d6 giang vién
co co hoi tiép can diéu kién san xuat, kinh doanh thyuc t&, ndm bat duoc nhing
thay doi ctia thi truong dé thue hién diéu chinh trong giang day.

Nang cao va cai thién diéu kién co s& vat chit, dam bao chat luong dao
tao. Nang cao thu nhap cho cac nha khoa hoc, xay dung hé théng thu vién,
phong thuc hanh 1a cac yéu t6 can thuc hién dong bo trong thoi dai cong
nghiép 4.0.

Pay manh céc hoat dong nghién ctru img dung, nghién ctru cong nghé,
phuong tién day hoc va ing dung cong nghé thong tin trong day hoc va quan
Iy dao tao. Nang cao chét lwong nghién ciru khoa hoc trong cac co sd dao tao,
gan nghién ciru véi cac hoat dong chuyén giao. Chu trong cac nghién ctru mo
phdéng, nghién clru tuong tac gitra ngudi va may.

Tang cuong td chtrc hoi thao, hoi nghi, toa dam dé thong tin vé céch
mang cong nghiép 4.0 dugc lan téa gitip sinh vién tiép can, tranh lac hau véi
xu thé chung cua thé giéi. Pong thoi, can ting cudng két ndi voi doanh

nghiép gitp sinh vién c6 thém loi thé khi gia nhap vao thi truong lao dong.
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KET LUAN

C6 thé noi, thoi gian vira qua kiém toan ddc lap Viét Nam da lam duoc
nhiéu viéc, khrfmg dinh vai tro vi thé trong co ché kinh t& méi. Ké toan, kiém
todn da va dang 1a linh vuc dich vu quan trong trong nén kinh té thi truong,
trong tién trinh mé ctra va hoi nhap vao kinh té khu vuc va thé gidi. Thi
truong dich vu ké toan va kiém toan dd hinh thanh, sin sang gia nhap thi
truong khu vuc va thé gidi.

Trong nén kinh té thi truong, do tin cdy, chinh xac va trung thuc cua
cac thong tin tai chinh 13 can thiét va c6 ¥ nghia quan trong ddi véi cac chu
thé trong nén kinh té. Vi thé, Céng ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh
Ha Noi hinh thanh nham dap tmg nhu cau thuc tién nay.

Déi véi cac dich vu kiém toan, ngoai nhu cau kiém toan BCTC, hau hét
cac doanh nghiép déu can dén dich vu dam bao doc 1ap, khach quan ddi véi
thong tin tai chinh, cac giao dich va cac quy trinh. Vi¢c dam bao va xac minh
doc 1ap s€ lam tang do tin cdy cua cac thong tin va bao cdo do td chuec phat
hanh. Do do, khach hang s lya chon dich vu kiém toan cua Cong ty TNHH
Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi. Tuy nhién, 10ng trung thanh cua
khach hang doi véi doanh nghiép kiém toan phu thudc vao nhiéu nhén té,
trong d6 ¢6 nhan t6 CLDV kiém toan cua Cong ty TNHH Kiém toan va Tu
van Tai chinh Ha Noi.

Nghién ctru nay trudc hét da khai quat, tong hop va hé théng hoa cac
van dé 1y luan vé long trung thanh cua khach hang, chét luong dich vuy, cac
nhén t6 thudc chét luong dich vy anh huong dén long trung thanh cua khach
hang; Tiép theo, nghién ctru st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va
phuong phap nghién ctru dinh luong, ddi v6i phuong phap nghién ciru dinh

luong, c6 sy hd tro ctia phan mém SPSS, véi dit liéu so cAp dugc thu thap tir
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két qua khao sat ké toan tong hop, ké toan trudng cua doanh nghiép 1a khéch
hang cuia Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha No6i; Nghién ctru
xdy dung mo hinh hdi quy dé do ludng cac nhan t6 thudc chat luong dich vu
kiém toan anh hudng dén 10ong trung thanh cta khach hang. Két qua nghién
cuu cho théy, ca 5 nhan td thudc chét luong dich vu kiém toan déu anh huong
thuan chiéu dén long trung thanh cta khach hang. Dua trén két qua nghién
ctru, nhitng giai phap dugc dé xuat nham nang cao chat luong dich vu kiém
toan, tlr d6 cai thién long trung thanh ciia khach hang dbi véi chét luong dich
vu kiém toan.

Két qua nghién ctru ciia nghién ctru ndy 1a mot trong nhiing tai lidu
tham khao hitu ich cho Cong ty TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha
Noi tai Viét Nam dé cai thién chat lwong dich vu nham nang cao long trung
thanh cua khach hang, tir 46 gdp phin ning cao chét luong cia Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi, thu hep khoang cach vai cac
hang kiém toan 16n trén thé gidi c6 chi nhanh tai Viét Nam. Bén canh do6, d¢
tai khong chi 1a mét trong nhitng tai li€u tham khao cho giang vién, sinh vién
nganh ké toan, kiém toan ma con 1a nhitng goi ¥ hitu ich, ¢ gi tri cho nhiing
nha quan 1y doanh nghiép néi chung va cac nha quan 1y vé ké toan néi riéng

tai cac doanh nghiép trong viéc lya chon nha cung cap dich vu ki€m toan.
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PHU LUC
Phu luc 1
Phiéu khao sat khach hang

Kinh gui quy Anh / Chi!

T6i dang thyc hién dé tai luan vin nghién ctu vé anh huoéng cua chat
lwgng dich vu kiém toan dén I16ng trung thanh cua khach hang tai Cong ty
TNHH Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Nai. Tai rit mong nhan duoc y
kién danh gia cta anh/chi vé chat luong dich vu kiém toan cua Cong ty qua
Phiéu khao sat nay.

T6i cam két cac thong tin trén cac phiéu khao sat chi duoc st dung cho
nghién ctru, thong tin lién quan dén ca nhan s& khéng xuat hién trong béo céo
két qua nghién ctru. Xin luu ¥ rang sé khdng co cau tra loi dung/sai, ma su tra
loi khach quan cuaa anh/chi s& gop phan mang lai thanh céng cho nghién cau
nay. Xin tran trong cam on su hop tac cua quy anh/chi.

A. THONG TIN CUA NGUOI TRA LOI
1. Ho va t&n (cd thé tra 11 hodc Khong): .......vvveeeneeieiieiii,
2. Vi tri cbng viéc:

[ Thanh viéen HDQT/HPTV

[0 Ban Kiém soat

O Ban Giam déc

[0 Lanh dao Phong Ké toan, Tai chinh
3. Tham nién cbng tac tai doanh nghiép

L] Duéi 3 nam

[0 Trén 3 nam dén 5 nam

[0 Trén 5 nim dén 10 nam

[ Trén 10 nam



B. PANH GIA VE CHAT LUQNG DICH VU KIEM TOAN CUA
CONG TY TNHH KIEM TOAN VA TU VAN TAI CHINH HA NOI
Quy khach hang vui 1ong danh dau (X) vao 1 trong 5 mic d6 hai long

dudi day:
1. Rat khdng hai long 2. Khong hai long
3. Binh thuong 4. Hai long 5. Rat hai long
Nhanté | Bién Cau héi khao sat Panh gia
ma hoa
Mtc dd |ATTLl |[Cach cu xt coa kiem toan (OOl ol ol O
dam bao vién, tro ly kiém toan cua| 1 |2 (3|4 |5

doanh nghiép kiém toan doc
lap tao niém tin cho khéach
hang

ATT2 |Kiém toan vién, tro Iy kiem |O o lol ol o
toan luon huéng dan, giai dap | 1
thac mac, tu van va cho y kién
mot cach théng nhat, rd rang
va dé hiéu.

ATT3 | Kiém toan vién, tro ly kiem |O |O|O | O | O
toan tuan thu day dua 5 nguyén | 1
tic co ban vé dao dtc nghé
nghiép va cO6 kha nang thuc
hién hop ddng kiém toan ky
két nhanh chong, dtng quy
dinh va linh hoat trong giai
quyét cac tinh huéng phét sinh.
ATT4 | Kiém toan vién, trg ly kiem | O OO 0| O

N
w
o
(&)

N
w
o
(&)

toan ¢ chuyén mén cao, kién| 1 | 2 | 3| 4 | 5
thire tong hop tot va giau kinh
nghiém.

Do tin cady | REL1 | Mau biéu, hgp dong cuadoanh | O ||| O | O
nghiép kiém toan don gian, 1| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
rang, dé hiéu va day du.

REL2 |Doanh nghiép kiém toan dam | O | O | OO | O
bao thoi gian lam viéc dung| 1 | 2 | 3| 4 | 5

quy dinh; Tién d6, thoi gian




thuc hién va thoi gian hoan
thanh cudc kiém toan dam bao
dang theo hop dong

REL3

Cac quy trinh, tha tuc kiém
toan dugc doanh nghiép kiém
toan niém yét, cong khai day
du, chinh x&c.

N

w

I

(6]

REL4

Phi dich vu kiém toéan r& rang,
ding quy dinh va dugc thoa
thuan trong hop dong.

= [
N [
w [
& [
o [

RELS

Bao cao kiém toan duoc lap
day du, dugc cung cap ding
hen va chinh xac.

= [
N [
w []
[
o [

Kha nang
dap ung

RES1

Doanh nghiép kiém toan luén
san sang gilp khéch hang.

RES2

Doanh nghiép kiém toan c6 du
nguon lyc d¢ cung cap dich vu.

RES3

Doanh nghiép kiém toan san
sang dap ung, giai quyét kip
thoi moi vudng mic cua khach
hang

~O= 0O 0Od
N OO d
w [Jjw [Ojw []
~ OO0~ 0
oo Ojou [

RES4

Khach hang dé dang lién hé
véi doanh nghiép kiém toan

Su dong
cam

EMP1

Doanh nghiép kiém toan doc
lap luon dam bao hoan thanh
dung va chinh xac hop dong da
ky két, chiu trach nhiém voi
nhitng viéc da lam, dong hanh
cung khach hang trong moi
hoan canh.

= O- 0
N O~ O
w [Jjw [
~ [0
o o [

EMP2

Doanh nghiép kiém toan doc
lap c6 nhiéu hinh thic quan
tam dac biét va thau hiéu nhu
cau cu thé caa khach hang.

N

N

(6]

EMP3

Doanh nghiép kiém toan doc
lap cong bd codng khai thoi
gian 1am viéc; Pua ra cac dé
Xuat, giai phap cai thién cong

N

w

I

(€]




tac quan ly, gép phan tao ra gia
tri gia tang cho khach hang.

EMP4

Kiém toan vién, tro Iy kiém
toan cO tac phong chuyén
nghiép khi tro chuyén vai
khach hang; Tu van cu thé, chi
tiét, tham chi tu van cho khéach
hang mién phi; Tra loi day
nhitng cau hoi caa khach hang.

N

N

(€)]

Phuong
tién htru
hinh

TAN1

Doanh nghiép kiém toan doc
lap c6 co s¢ vat chat day du,
phan b6 phu hop

= [
SN
w []
&~ [
o []

TAN2

Trang thiét bi, d¢6 dung lam
viéc cua doanh nghiép kiém
toan doc lap hién dai.

= [
N O
w []
[
o [

TAN3

Cac doanh nghiép kiém toan
doc lap sir dung phan mém
Kiém toan, chuong trinh kiém
toan mau kiém toan béo céo tai
chinh dé thyc hién cong viéc.

= [
SN
w []
&~ [
o []

TAN4

Nguén nhan luc cua doanh
nghiép kiém toan doc lap
chuyén nghiép, lich thiép.

= [
S
w []
&~ [
o []

TANS

Chung tir, s6 ké toan, béo céo
va cac tai liéu khac cua doanh
nghiép kiém toan doc lap dugc
thiét ké va trinh bay ding
chuan quy dinh va kip thoi.

~ [
S
w []
~ [
o [

Long
Trung
thanh

LOY1

Néu cac dich vu hién co6 cua
doanh nghiép kiém toan duoc
duy tri, t6i c6 xu hudng ky hop
ddng khi can lién tyc ddi véi
doanh nghiép kiém toan nay.

= [
S
w []
&~ [
o []

LOY2

T6i s& xem xét doanh nghiép
kiém toan nay 1 lua chon dau
tien cho viéc chon doanh
nghiép cung cap dich vy kiém
toan trong tuong lai.

N

I

(6]




toan nay.

LOY3 | Déi voi toi, doanh nghiepkiém | O O ol ol O
todn nay tét hon cac doanh| 1 | 2 | 3|4 | 5
nghiép kiém toan khac.

LOY4 |Téisinsang ky tiéphopdong | Ol ol ol O
dbi voi doanh nghiép kiém| 1 | 2 13| 4 |5

C. NHUNG Y

CONG TY TNHH KIEM TOAN VA TU VAN TAI CHINH HA NOI

KIEN PONG GOP KHAC CUA ANH/CHI VAO
VIEC HOAN THIEN CHAT LUQNG DICH VU KIEM TOAN TAl

Theo anh/chi can c6 nhitng khuyén nghi nao ddi véi Céng ty TNHH

Kiém toan va Tu van Tai chinh Ha Noi dé cai thién chat luong dich vu nhim

tang cuong su trung thanh caa khach hang.

.............................................................................................

.............................................................................................

............................

-----------

Xin chan thanh cam on Anh/Chj!



Descriptives

Phu luc 2

Notes

Két qua thong ké mo ta

Output Created

Comments

Input

Missing Value Handling

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

16-AUG-2023 20:41:04

DataSet1
<none>
<none>

<none>
252

User defined missing values are
treated as missing.

All non-missing data are used.
DESCRIPTIVES

VARIABLES=TAN1 TAN2
Syntax TAN3 TAN4 TANS
ISTATISTICS=MEAN
STDDEV MIN MAX.
Processor Time 00:00:00.00
Resources
Elapsed Time 00:00:00.00
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
TAN1 252 1 5 3.22 .864
TAN2 252 1 5 3.25 931
TAN3 252 1 5 3.31 .900
TAN4 252 1 5 3.35 .904
TANS 252 1 5 3.26 871
Valid N (listwise) 252




Descriptives

Notes

Output Created

Comments

Input

Missing Value Handling

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

16-AUG-2023 20:41:45

DataSet1
<none>
<none>

<none>
252

User defined missing values are
treated as missing.

All non-missing data are used.
DESCRIPTIVES

VARIABLES=RES1 RES2
Syntax RES3 RES4
ISTATISTICS=MEAN
STDDEV MIN MAX.
Processor Time 00:00:00.00
Resources
Elapsed Time 00:00:00.01
[DataSet1]
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
RES1 252 1 5 3.34 .890
RES2 252 1 5 3.81 .958
RES3 252 1 5 3.38 .865
RES4 252 1 5 3.79 .892
Valid N (listwise) 252




DESCRIPTIVES VARIABLES=ATT1 ATT2 ATT3 ATT4
ISTATISTICS = MEAN STDDEV MIN MAX.

Descriptives

Notes

Output Created

Comments

Input

Missing Value Handling

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

16-AUG-2023 20:42:08

DataSet1
<none>
<none>

<none>
252

User defined missing values are
treated as missing.

All non-missing data are used.
DESCRIPTIVES

VARIABLES=ATTL  ATT2
Syntax ATT3 ATT4
ISTATISTICS=MEAN
STDDEV MIN MAX.
Processor Time 00:00:00.00
Resources
Elapsed Time 00:00:00.00
[DataSet1]
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
ATT1 252 1 5 291 .936
ATT2 252 1 5 2.86 .958
ATT3 252 2 5 3.40 710
ATT4 252 1 5 291 972
Valid N (listwise) 252




DESCRIPTIVES VARIABLES=EMP1 EMP2 EMP3 EMP4
ISTATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX.

Descriptives

Notes

Output Created

Comments

Input

Missing Value Handling

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

16-AUG-2023 20:42:37

DataSet1
<none>
<none>

<none>
252

User defined missing values are
treated as missing.

All non-missing data are used.
DESCRIPTIVES

VARIABLES=EMP1 EMP2
Syntax EMP3 EMP4
ISTATISTICS=MEAN
STDDEV MIN MAX.
Processor Time 00:00:00.00
Resources
Elapsed Time 00:00:00.00
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
EMP1 252 1 5 3.66 .924
EMP2 252 1 5 3.65 917
EMP3 252 1 5 3.75 .987
EMP4 252 1 5 3.71 .896
Valid N (listwise) 252




DESCRIPTIVES VARIABLES=REL1 REL2 REL3 REL4 REL5
ISTATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX.

Descriptives

Notes
Output Created 16-AUG-2023 20:42:56
Comments
Active Dataset DataSet1
Filter <none>
Weight <none>
Input o
Split File <none>
N of Rows in Working Data
) 252
File
o o User defined missing values are
o . Definition of Missing L
Missing Value Handling treated as missing.

Cases Used All non-missing data are used.
DESCRIPTIVES
VARIABLES=REL1 REL2
Syntax REL3 REL4 REL5
ISTATISTICS=MEAN
STDDEV MIN MAX.

Processor Time 00:00:00.00
Resources

Elapsed Time 00:00:00.01
[DataSet1]

Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

REL1 252 1 5 3.79 .909
REL2 252 1 5 3.85 911
REL3 252 1 5 3.37 .890
REL4 252 1 5 3.45 .933
REL5 252 1 5 3.73 .969
Valid N (listwise) 252




DESCRIPTIVES VARIABLES=LOY1 LOY2 LOY3 LOY4
ISTATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX.

Descriptives

Notes

Output Created

Comments

Input

Missing Value Handling

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data
File

Definition of Missing

Cases Used

16-AUG-2023 20:43:21

DataSet1
<none>
<none>

<none>
252

User defined missing values are
treated as missing.

All non-missing data are used.
DESCRIPTIVES

VARIABLES=LOY1 LOY2
Syntax LOY3 LOY4
ISTATISTICS=MEAN
STDDEV MIN MAX.
Processor Time 00:00:00.00
Resources
Elapsed Time 00:00:00.00
[DataSet1]
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
LOY1 252 1 5 3.75 .892
LOY2 252 1 5 3.75 .936
LOY3 252 1 5 3.76 911
LOY4 252 1 5 3.73 .884
Valid N (listwise) 252




