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PHAN I: DAT VAN BE
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh hdi nhap kinh té, s nd ra clia cudc cach mang,cong™nghiép 4.0
nham két ndi c&c nganh cac nghé gidp loai bd céc ranh gidi vén ca'dlia céc 1inh vuc,
nd thé hién mirc do phét trién vt bac clia cac nganh cong nghe.*€dng cu quan trong
nhat lam cau n6i cho cudc cach mang cong nghiép langthised nay chinh la mang
internet, strc ép dén voi cac nha cung cip trong nganh vién thépg. Sau khi nganh vién
thong duoc chuyén tlr thi trvong doc quyén do nha nwéc ki€ sodt sang thi truong
canh tranh, n6é mang lai mét lgi thé cling nhu motathach thirc to 16n d6i voi cac nha
mang moi va cac nha mang hién tai. O thi tredng higfal, t4c nhamang cé thé c6 kha
nang dé cung cdp dich vu internet chat lvong ‘tag Véi,tiém Iuc kinh t€ Ién manh thi
dugc nhic dén nhiéu nhét do 1a tap doan bwu thinh,vién théng viét nam VNPT, téng
cong ty vién thong quan doi Viettel va cong ty 68,phan vién théng FPT, con lai la céc
nha cung cap nho 1é khac. Trong d6 FPT J&’cong ty c6 vi tri thir 3, chiém gan 20% thi
phan dich vu truy cap internet. Vi nhusCdt truy cap internet toc dd cao clia khach
hang ngay cang tang, sv phét trién nhank,chéng clia thi trvong, lam cho sy canh tranh
cang khéc liét gitra cac cong ty v&isnhau, doi héi nha cung cap dich vu can co6 nhirng

chién lvgc phu hop dé phét tri€n,cong ty, nang cao chat lvgng dich vu.

Nhan thirc duvoc van @é/nay, cac cong ty khong nhitng tang cuong tim kiém
khach hang méi ma conpfcht™rong nang cao chat lvgng dich vu, lam hai 1ong khach
hang nham muc tiéu no Wike duy tri sd lwong khach hang hién tai tranh danh mat thi
phan hién cé vao tay €di th, gilp cong ty dirng virng, duy tri lgi thé canh tranh cling
nhuw xay dung dwocYeng'tiing thanh cltia khédch hang. Chinh vi thé, cong ty ¢ phan
vién théng FPTaghi nhanh Hué can thiét c6 mdt cudc nghién ctu vé nhitng mong
mudn, nguyén¥eng clia khach hang, trong do6 can thiét phai danh gia Iong trung thanh
clia khach hangeddi voi dich vu dé ndm bat dugc mirc d6 gan két cla khach hang ddi
voi sdn pham¥ich vu clia céng ty. Trén co s dd, dua ra gidi phdp co thé tang cao

duoe ldng trong trung thanh clia khach hang doi véi san pham clia doanh nghiép.

Ywat phét tir nhitng ly do trén, dich vu internet cap quang clia cong ty hién nay

dwoc kha nhiéu khach hang ca vé doanh nghiép va khach hang ca nhan sir dung. nhan
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thay day la hudng di quan trong véi doanh nghiép va pht hop véi ban than, téi quyét
dinh lya chon dé tai: “Phan tich cac yéu té anh hwdng dén long tr@ing<hanh cua
khach hang ca nhan déi voi dich vu internet cap quang cla congytywién thong
FPT- chi nhanh Hué” dé thuc hién cho khéa luan tot nghiép clia mirih,

2. Muc tiéu nghién cru
2.1. Muc tiéu chung

Nghién clru ndy nham phéan tich vé mat ly thuyét.ciingaltr thuc té cac yéu to
tac dong dén long trung thanh clia khach hang, quyét dinh tiep'tuc st dung ctia khach
hang dbi vai dich vu internet cap quang do FPT Telegom ctimg cap. két qua nghién clru
thu thap duoc s2 cho biét sy anh hudng cliatirng nhafg, tr do dwa ra nhitng y kién dé

nang cao chat lvgng dich vu cling nhr nang cao sw.cahly tranh clia cong ty.
2.2. Muctiéu cu thé

- Tap hop cu thé céc véan deé ly luan.vavan dé thyc tién vé dich vu, chét lvong

dich vu, 1ong trung thanh, va cac van dé khac lién quan

- Xéc dinh céc yéu to tac dongadén/long trung thanh clia khach hang sir dung

dich vu internet cap quang clia cng ty Vién thong FPT chi nhanh Hué

- Phéan tich sy tac dong’etla cac yéu té do dén long trung thanh clia khach hang

dang str dung dich vu internet/camgriang clia cong ty vién thong FPT chi nhanh Hué

- Dua trén co ségphantich cac tdc dong cla cac yéu t6, dua ra dinh huédng va
gidi phép nham nang caodéng'trung thanh ctia khach hang déi véi dich vu internet cép

quang clia cong ty viémthong FPT chi nhanh Hué
3. Boi twvong va pham™¥i,aghién clru
3.1. boi twgnghghién ciru

L ong.frfung/thanh clia khach hang déi véi dich vu internet cdp quang clia cong

ty ¢6 phan Viémthong FPT- chi nhanh Hué
3.2.Phamyyi nghién clru

Pham vi khong gian: Nghién cru dwoc thuc hién trén pham vi thanh phd hué

SVTH: Lé Mau Thanh Trung 2
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Pham vi thoi gian: dé dam bao tinh cap nhat, nhitng di¥ liéu thi cdp dwoc thu
thap trong pham vi 3 nam tir nam 2016-2018. Cac di liéu so cap duod thesthap trong
vong 2 thang tir khoang tir 1/2/2019-31/3/2019.

4. Phwong phap nghién ctru
4.1. Phuwong phap thu thap dir liéu

Dai voi dir liéu thtr cap: thu thap chi yéu thong qua@uéstsinh tiép xuc, lam viéc
vGi phong ban chirc ning tai cong ty ¢ phan vién thong FRL.Chi nhanh thanh phd
Hué: thong tin tir phong kinh doanh,.... Ngoai ra con thu thap ti€p can thém véi cac

thong tin thu dugc tr nhitng bai bao, tap chi, internety,t

Dai voi dir lieu so cap: Tién hanh khdo sét v nfiting khach hang dang st dung
dich vu internet cdp quang clia cong ty FPT Jeléeont’ Sir dung phwong phap phdng
vén truc tiép va phong van bang bang cau héi, khaersét céc yéu td dé thu thap théng tin.
Trong dé phuwong phap bang héi la phwong phap dwgc s dung chl yéu trong bai
nghién clru nay.

Thiét ké bang hoi: bang cau hdl dung dé do lvong mirc dd quan trong clia céc
yéu t6 anh hudng dén long trung thanh,cla khach hang d6i véi dich vu internet cap
quang FPT chi nhanh Hué. Thang do“dwgc st dung la thang do likert 5 cap do, tir 1
di€ém dén 5 diém thé hién mirc do%i rat khong dong y dén rat dong y. Khach hang s&
thé hién danh gia cta ban than/mihh vé mic do quan trong clia tirng yéu td. Noi dung
bang héi gdbm 2 phan chinh; TR¥ nhat la cac cau hdi vé thdng tin ca nhan nhu gidi tinh,
dd tudi, thu nhap, théng tin“é tinh hinh sr dung mang cép quang ctia khach hang; thir
hai |a phan khdo satsmiie d0 cdm nhan cla nguoi tiéu dung d6i voi cac yéu to: long
trung thanh, chat lugngedich vu, giaca, sy hai l1ong vé dich vu,...

4.2. Phuong pHap ekon mau

Phuan@yphap chon mau: chon mau phi ngau nhién, cu thé 14 phrong phap thuan

De,gi¢i han vé nhan luc, thoi gian va chi phi, dé tai 8 duoc tién hanh khdo sat
trén maw dai dién tir d6 suy rong ra két qua cho téng thé. Cong thirc dé tinh kich thwdc

mau, c6 thé sir dung cac céch sau:
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- Kich thwéc mau duoc tinh dua trén s3 bién doc 1ap nhom nghién ctu dwa vao
bang hoi. theo phwong phap EFA clia Hair va cong s (1998) thi quyfTuétytong quét
cho c& mau t6i thiéu trong phan tich nhan t6 kham phéla gip 5 lan sO highguan sat va
s lvgng mau phi hep cho phan tich hdi quy da bién ciing 1a gdp 5%n sb bién quan
sét. Taco ¢ mau t6i thiéu n = m*5, trong d6 n 1a kich thudc mauf mwa sb bién dua
vao bang hoi. Nhu vay ¢ mau lan = 22¥5=110

- Xéc dinh kich thudc mau theo ti I&:

_ Zz2-p-(1-"P)
= 2

n

Trong do:

> n lakich thuéc mau

> Zyo lagiatri téi han twong ¢n@Wol do tin cay (1-a). VoI mic y nghia
0=0.05

> platy |é tong thé

> ¢ lasa s3 mau cho phép, €= 0.1 (c = 10%)
dé dam bao kich thyge/MaeL [a 16n nhat va wéc lwgng c¢d do 16n an toan
nhat thi p(1-p) phai dat ctre dai. Do do ta chon p=0.5 thi (1-p)=0.5, ta c6
S0 quan sét trong malttheo cong thirc <& &
1.962.0,5.(1 - 0.5)

ol 0.12 )
- Trong phéan tich fdi,guy tuyén tinh bdi, theo Tabachnick & Fidell (1991), dé

phan tich hoi quy datduoc két qua tot nhat, thi kich thudc mau phai théa man cong

96

thirc n > 8m + 50. Treng/dd n l1a kich thuéc mau, m 1a st bién doc 1ap trong md hinh.
Kich thudc mautinh difroc lan = 8*6+50 = 98.

Sau khi#tiph Kich thudc mau theo ca 3 céch trén, téi 1y Iva chon chon kich
thudc mau ed Giédri |on nhat 14 110 dé co thé mang tinh chét dai dién cho téng thé. Vi
gi¢i han u€ thdv gian va céc yéu to khac, dé giam thiéu rdi ro trong qua trinh diéu tra,

t6i quy8tdinh chon c& mau |a 120.
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4.3. Phuong phap phan tich va xtr ly s0 liéu

Phan mém dwoc st dung dé xtr ly sO liéu da thu thap tir phiéu digurala phan
mém SPSS 22.0

Phuong phap théng ké mé ta Frequency dé xac dinh dic diém,.ciia mau, nham
thong ké y kién clia khach hang d6i v6i cac bién quan sat thong Gué cac dai lvong nhu
tan s, ty Ié... Qua dé khai quat dvoc mdt phan thuc trang s dung mang internet cap

quang trén dia ban thanh pho Hué.

Danh gia mirc dd tin ciy cla thang do thong qua hé sd Cronbach’s Alpha va hé
SO twong quan bién téng (item - total correclation). Nhiéu fiha nghién clru ddng y rang
Cronbach’s Alpha tir 0.8 trg 1én thi thang do do lvoyigwét tot, tir 0.7 dén dudi 0.8 la do
lvong tot vatlr 0.6 dén dudi 0.7 thi thang do s "dung'éiwoc. Vi vay vai nghién clru nay
thi hé s Cronbach’s Alphatlr 0.6 tré [én |a chdp nhan dugc. Hé sb twong quan bién
tong la hé sO twong quan ctia mot bién véi diémytrung binh clia céc bién khéc trong
cung mot thang do, do d6 hé s6 nay cangfCaothi sy tvong quan cla bién nay voi cac
bién khac trong nhdm cang cao. Cac bién €6 hé sb Ion hon 0.3 la théa man, tic la
thang do c6 thé kiém dinh céac budc tieptheéa, con cac bién cd hé s nhd hon 0.3 dugc
coi labién rac va st bi loai khoi thang do.

Phan tich nhan t6 nham®em xét xem liéu céc bién ding danh gia y dinh sk
dung c6 do két dinh cao hay khang*va chiing cé thé gom lai thanh mot sb it nhan to dé
xem xét khdng. Phan tick nhan to duoc coi la pht hop khi dat céc tiéu chuan: Hé S0 tai
nhan t6 (Factor Loadinglik¢n/nhit ciia moi hé thang do > 0.5, t6ng phwong sai trich
>50% (Gerbing & Anelerson,1988), hé so KMO > 0.5 vakiém dinh Bartlett c6 y nghia
thong ké. Phuong phéap sttitrich “Component Principle” duoc sir dung kém véi phép

quay “Varimax”
Kiém dinhPebrson kiém tra sy tvong quan gilra cac bién doc 1ap voi bién phu thudc

TiéManh hoi quy bdi cac nhan t6 da rat trich dwgc sau khi phan tich nhan t6
kham pha ERA véi 1ong trung thanh clia khach hang ca nhan. Mrc dé phu hop ciamd

hinf_hdi qUy da bién duoc danh gia thong qua hé s6 R? diéu chinh.

MO hinh hoi quy:  Y=Bg+ Br*Xz+ B* X3+ Bs*Xz+ ... + BiX;
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Trong do: Y lalong trung thanh ‘
Xi lacéc yéu t6 anh hudng dén long trung thanh (@

Bolahidng s6

Bi: cac hé s6 hdi quy %
Kiém dinh gia tri trung binh tong thé One_Sample T _test wv0i cac nhan td
long trung thanh ctia khach hang 'y @

5. Két cau dé tai nghién clru

PHAN I: DAT VAN BE \Q
Trinh bay ly do Iwva chon dé tai nghién clru, #mt nghién clru, déi tvong va

pham vi nghién ctru, phrong phap nghién ctu, Ké&ta

PHAN 11: NOI DUNG VA KET Q%EN ctu

Chuong 1: Tong quan vé van dé nghién ctru

- Trinh bay co s& ly thuyét vé 1, long trung thanh clia khach hang
- Trinh bay mé hinh nghi
Chuwong 2: ndi dung va két'gua nghién ctru
' ] i
- Phantich khai quétMng ty cd phan vién théng FPT
- Phantich cac yéuit n hwdng dén long trung thanh clia khach hang

Chuong 3: Bi 4@

khach hang voéi mang cap quang FPT

g, gidi phap nham nang cao long trung thanh clia

Puara dinh éi phap dé nang cao long trung thanh cltia khéch hang

PHAN m@‘r LUAN VA KIEN NGHI
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

CHUONG 1: TONG QUAN VE VAN BE NGHIEN CIry@
1.1. Khai niém vé dich vu, dich vu internet
1.1.1. Khai niém dich vu

Trong tir dién bd tGi Oxford 4n ban ndm 1978, tir inglr “cong nghé dich vu”
dwoc dinh nghia la cung cdp dich vu, khong phéi 1a hang'hoa”, hang héa duoc dinh
nghiia latai san co thé di doi deoc. Tir dinh nghiia ndy méi Xuat phét y tudng rang cong
nghé san xuat la nganh cung cap cac san pham hanggéa cu thé, s thay duoc, con

cong nghé dich vu langanh cung cap thir gi d6 vo hinh dang.

Dich vu la mdt qua trinh hoat dong bao*gdrmeac nhan t6 khong hién hitu, giai
quyét méi quan hé gilra ngudi cung cap voi khach hang hodc véi tai sdn clia khach
hang ma khong ¢6 si¥ thay doi quyén sd hiru. Sai,pham ctia dich vu cé thé trong pham

vi hodc vurot quéa pham vi clia san pham vatchat.

Theo Donald M.Davidoff thi “Pfel,vu la ca gi do nhv nhitng gia tri (khdng
phai 1a hang hda vat chat) ma mot ngudiskiay mot t6 chirc cung cdp cho nhirng nguoi

hay nhitng t6 chirc khac thong quatrao doi dé thu dwgc mot cai gi do”.

Theo Philip Kotler (1999)%Dich vu la mét hoat déng hoac mot lgi ich ma mot
bén co thé cung cap cho phiathén' Kia ma vé co ban lavo hinh vakhong dem lai sy s
hiru ca gi cA. Khai niém'dichu clia SO 9004:1991: Dich vu lakét qud mang lai nho
cac hoat dong twong tac gikafhguoi cung cap va khach hang, cling nhr nho cac hoat

dong clia nguoi cung,Bép dé dap (ng nhu cau clia nguoi tiéu dung.
* P3c diém cia diehyLE

- Tinh v hinf¥ Nguoi ta khong thé nhin thay, khong ném duoc, khong nghe
duoc, khong cam duoc dich vu trwde khi bat dau tiéu ding vasir dung ching.

- Tinh“%hkong thé tach roi: qué trinh sn xuét va tiéu thu dich vu dwoc dién ra
dong'thoi, khong thé san xudt ra va dé san trong kho sau d6 méi tiéu thu, dich

vu Kfong thé tach rai khdi ngudn gdc clia nd.
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- Tinh khéng dong nhat: chat lvgng dich vu lao dong tuy thudéc vao hoan canh tao
dich vu nhu: nguoi cung (rng, thoi han, dia diém cung (ng. VifVaygviéc danh
gia chéat lvgng dich vu hoan hao hay yéu kém kho c6 thé xac digh@walvao mot
thwéc do chuan ma phai xét dén nhiéu yéu to lién quan khac twengtruong hop
cu thé.

- Tinh khong thé lwu tri: dich vu khong thé cat trir, luu kho rBindem ban. Ching
ta co thé wu tién thuc hién dich vu theo thir tw trvd@ sétiinbung khong thé dem
cat dich vu réi sau dé dem ra st dung vi dich vu thizc hi€nh xong la hét, khéng

thé dé danh cho viéc tai sir dung hay phuc hoi lai.
1.1.2. Dich vu vién thong

Dich vu vién théng la dich vu truyén dwa, “thy phat cac ki hiéu, tin hiéu, chir
viét, hinh anh hay bat c loai tin tirc thong tin nao“khéc gitta cac diém két ndi cla
mang vién thong.

Dich vu vién théng bao gbm:

- Dich vu co ban: la dich vu trufeidua tirc thdi dich vu vién théng qua mang
vién théng hodc Internet ma khdngam thay ddi loai hinh hodc ndi dung thong
tin.

- Dichvu giatri gia tang: fasdich vu lam tang thém gia tri thdng tin ctia nguoi st
dung dich vu bang caéh hoaf thién loai hinh, ndi dung thdng tin hodc cung cip
kha nang luu tritgkhdiphuc thong tin do trén co s& sir dung mang vién thong
hoac Internet.

- Dich vu cong thém: la dich vu dwgc cung cdp thém dong thoi voi dich vu co
ban, lam phong,phl thém va hoan thién dich vu co ban trén co s¢ cac tinh nang
ky thuat edia thigt bi hodc kha nang phuc vu clia doanh nghiép vién thong quy
dinhshgd®edng bd cac dich vu cdng thém do minh cung cap.

- Dichevi™ét ndi Internet: la dich vu cung cdp cho cac co quan, t6 chirc, doanh
nghiép ¢ung cap dich vu Internet kha nang két ndi véi nhau va qudc teé.

- Dich vu ¢ng dung internet trong bwu chinh vién théng: 1a dich vu sir dung
Internet dé& cung cp dich vu buu chinh, vién théng cho nguoi st dung. Dich vu

(rng dung Internet trong cac Iinh vuc kinh té- xa hdi khac phai tuan theo cac quy
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dinh chia phép luat vé buu chinh, vién thong va céc quy dinh phap luat khéc co
lién quan.
1.1.3. Dich vu internet cap quang

Internet |a mot hé thong thdng tin toan cau cé thé duoc truy ¢ap.cong cong gom
céc mang may tinh duoc lién két voi nhau. Hé thong nay truyén thdng tin theo kiéu két
nbi chuyén géi dir liéu (packet switching) dwa trén mdt gido thirc lién mang da duoc
chuan hoa (giao thirc | P). Hé thong nay lién két hang triéu may'tinh trén thé gidi thong

qua co so ha tang vién thong.

Internet bing thong rong hay goi tat 1a mot leail ky thuat két ndi internet téc do
cao co day cung cap rong ré dén nguoi dung. Dacdiém dé phan biét loai hinh nay la
ngudi ding st dung k¥ thuat nay két néi dé dang € duyét web, check mail, xem phim,

doc bao, choi game, nghe nhac hoac goi dién thoai_gua mang véi téc do cao.

Internet cép quang (Fiber To The Home Vit tit 1a FTTH) la dich vu truy cap
internet bing thong rong hién dai nhit dwoc%ruyén bang tin hiéu anh sang. Pudng
truyén dan 1a spi cép quang duoc cdufadmlr soi thiy tinh hodc nhua plastic da dwoc
trang |6p 16t dé truyén tin hiéu anh samg t6hon. Mang cap quang dwoc dua dén diachi
thué bao gitp khach hang sir dung 8ugc da dich vu trén mang vién thdng chét luong

cao, toc dd nhanh nhat.
1.2. Chat lvgng dich vu
1.2.1. Khai niém chatdwong dich vu

Chat lvong dich vu la mot trong nhitng yéu td dé tao ra lgi thé canh tranh, 16i
kéo khach hang cho'm6t ddanh nghiép, va cang quan trong hon khi cac yéu té danh gia
chat lwgng ngay,Cangsthay doi, cai tién lién tuc va hoan thién hon. mot pham tru hét
sre triru twgngsphtC tap va c6 nhiéu dinh nghia khac nhau tuy thudc vao tirng loai
dich vu. Theotiéd chuan Viét Nam (TCVN) va ISO-9000 thi chat lvgng dich vu la
mirc phti_hoptetia sin pham dich vu thda man céc yéu cau dé ra hodc dinh truvdc cla
ngudi mua, Nha cung tng phai dinh ky xem xét lai cac yéu cau clia chat lwgng. Chat

luvgng,dich vu duwgc xem nhu la khoang céch gilra ky vong clia khach hang vé dich vu
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ma ho dang st dung véi cdm nhan thuc té vé dich vu ma ho huéng thu (Parasuraman
1985)

Theo Armand Feigenbaum (1945): “Chét lvong la quyét dinh Gda Khach hang
dwa trén kinh nghiém thuc t€ doi voi san pham hoac dich vu, duge,doMedng dwa trén
nhitng yéu cau ctia khach hang -nhitng yéu cau nay co thé dwgcagéu’ra hoac khong néu
ra, dvgc y thirc hodc don gidn chi 1a cdm nhan, hoan toanychi quart hoac mang tinh
chuyén mon, va dai dién cho muc tiéu déng trong mét thi fruéng canh tranh”. Theo
quan diém clia Gronroos (1984) lai cho rang, chdt lwvong“dich vu duoc danh gia trén
hai khia canh bao gdm chét lvong ky thuat (teachnical,guality) va chat lvgng chiic
nang (functional quality). Chat lwvgng k¥ thuat lién gtan dén nhirng gi dwgc phuc vu
con chat lvgng chirc nang noi 1én chidng dwgc phec vu*hhu thé nao. Mot sb hoc gia
khac nhv Garvin (1983) va Zeithaml (1987) lai pham,chia chat lvgng dich vu thanh 2
yéu t6 chinh khac la chat lwvgng nhan thirc vaehat Ti'ong khach quan.

Hiéu rd duoc khéi niém vé chat lvong dich vu la co s& cho viéc danh gia chat
lvgng dich vu clia mét doanh nghiép naoidé. Fuy nhién, danh gia chat lvgng dich vu

thuong khd khan béi nhirng di chiing vatinh vo hinh vé dang ctadich vu.
1.2.2. Cac thanh phan co ban céia‘chatduong dich vu

Mo hinh chat lvgng dith,vu clia Parasuraman (1985) da dwa ra mot ndi dung
t6ng thé vé chét lvong dichFzed ging xdy dung thang do ding dé danh gia chét
lvong dich vu, Parasuramarmya edng s (1985) cho rang bét ky dich vu ndo, chét lvong
dich vu cdm nhan béi ‘khdch hang bao gdbm 10 thanh phan, do6 la: Tin cay, dap ing,
nang lwc phuc vu, tiép can, lich s, théng tin, tin nhiém, an toan, hiéu biét khach hang,
phuwong tién hiru high. M@&hinh nay cé vu diém la bao quét hau nhv moi khia canh
nhuwng lai cé nhudc diém fa qua phirc tap trong do lvong va danh gia, phan tich. Vi vay
ma céc nhanghién ctu nay da nhiéu 1an kiém dinh md hinh nay, hiéu chinh lai vahinh
thanh mot mokink'méi véi 5 thanh phan co ban do la:

- Tig cay\(reliability) thé hién qua kha nang thwc hién dich vu pht hop va ding
thai han ngay lan dau tién. Bam bao dich vu tin cay la mdt trong nhirng mong
doi co ban clia khéch hang.
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Pap (ng (responsiveness) thé hién qua sy mong mudn va san sang clia nhan
vién phuc vu cung cip dich vu kip thoi cho khach hang. Trong tftiéng hop dich
vu hdng, kha nang khdi phuc nhanh chéng cta nhéan vién tao ga Sim€am nhan

tich cuc vé chat luong.

Nang lvc phuc vu (assurance) thé hién qua trinh do chuyén/mon va cung céch
phuc vu lich sy, niém né voi khach hang, thuc si quan tam va gilr bi mat cho
khach hang.

Dong cam (empathy) thé hién sy quan tdm cham soc'@én tirng céc nhan khéch
hang. Dé lam duoc diéu nay nhan vién phuc yu@hai,tang kha nang ti€p can voi
khach hang dé tim hiéu thong tin vé khach hang.

Phuong tién hitu hinh (tangibles) thé hién«guaiagoai hinh, trang phuc clia nhan

vién phuc vu, céc trang thiét bi phuc vu ¢ho dieh vu.

M6i quan hé clia sy thay doi gitta mo hinft géc (1985) so véi md hinh méi da

cai tién vahiéu chinh (1988) duoc thé hiéh & bang nhu sau:

Bang 1. Md&i quan hé gitra ™6 hinh gbc va mo hinh cai tién

M6 hinh ci 10 thanh phany(1985) M hinh mégi 5 thanh phan (1988)
Tin cay Tin cay

Péap trng Péap trng

Nang lvc phuc vu Nang lwc phuc vu
Lich s

Tin nhiém

Antoan

Tiép can Doéng cdm

Théng tin

Hiéu biétkhach hang

Phuong tien hiru hinh Phuwong tién hiru hinh

M&hihh chét lvgng dich vu Servqual va 5 thanh phan ctia Parasuraman nay voi

nhitng tinffaang wu viét va don gian trong tng dung tré nén phd bién va dugc ng

dung rong¥éi trong cac nganh dich vu néi chung.
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1.3. Ly thuyét vé long trung thanh ctia khach hang va cac nhan t6 anh huéng
1.3.1. Khai niém vé khach hang

K hach hang nhitng ngudi thire hién céc giao dich voi doanh nghiéppbang nhigu
hinh thirc: gdp g& truc ti€p, giao dich qua dién thoai hay giao diéhytri’'C tuyén. Bay
chinh la cach hiéu truyén thong vé khéach hang, khong cé nhirngakhach hang nhu thé
nay, doanh nghiép cling khdng thé ton tai. Nhitng khach hagdg duoc théa man la nhirng
ngtrdi mua va nhan san pham, dich vu cla doanh nghiép eung £ap. Khach hang c6
quyén lva chon, néu sin pham va dich vu clia chiing ta khongsham hai 1ong khach hang
thi ho £ lva chon mét nha cung cip khac, khi dd d6amh nghiép s chiu thiét hai.
Nhitng khach hang dwvoc thda man la nguon tao ra lgi nhwan cho doanh nghiép va ho
chinh la nguoi tao nén sy sdng va thanh cdng eho @eanh nghiép. Khach hang chinh la
ong chl clia doanh nghiép, ho la nguoi tra lvohg chochiing ta bang céch tiéu tién cla

ho khi dung san pham, dich vu ctia doanh nghtép.

Khéch hang khdng chi bo hep trofg pham vi mét ca nhan mua hang ma dinh
nghta khach hang c6 thé mé rong ra cheseat & ca nhan hay t6 chirc nao ma hanh dong
ctiaho cb anh hudng dén qua trinh ra qayét’dinh mua hang ctia doanh nghiép. Hon thé
nira, khéng chi c6 nhitng khach hang_ hién hiru, khach hang dang cé dy dinh mua hang
ma con ¢ ca nhitng khach Rang tiém nang c6 nhu cau mua hang trong twong lai.
Doanh nghiép can nam ré khd higm va nhan dién dang khach hang cta minh mai co

thé xay dwng, trién khai vérphéattrieh tot hoat dong kinh doanh.

C6 thé thdy, mdt @eanh nghiép mudn ton tai va phét trién thi phai duy tri va
ngay phai nang cao heat dong san xudt kinh doanh clia minh. Cu thé la sin xuat ra
nhiéu san pham, dichww/aban ching ra thi tredng. Do d6, moi doanh nghiép déu rét
can khach hang dg tiéu'thu sin pham vadich vu clia minh, nhat la trong nén kinh té thi
treong hiémenafiskhi ma san pham dich vu ngay cang phong phu, da dang thi khach
hang lai cang €61 tri rat quan trong. Theo tac gia Tom Peters (1991), khach hang la
tai sAn lam tangrthém gidtri, dé la tai sdn quan trong mac du giatri cia nd khéng duoc
ghi phamtrong so sach cong ty. Vi vay cac cong ty can xem khach hang nhu la ngudn
vGh €ap dwoc quan ly va pha huy nhv bat ky ngudn von nao khéac. Theo Peters

Drucker, cha dé clia nganh quan tri cho rdng muc tiéu clia cong ty 1a “tao ra khach
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