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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Lý do chọn đề tài

Trong bối cảnh hội nhập kinh tế, sự nổ ra của cuộc cách mạng công nghiệp 4.0

nhằm kết nối các ngành các nghề giúp loại bỏ các ranh giới vốn có của các lĩnh vực,

nó thể hiện mức độ phát triển vượt bậc của các ngành công nghệ. Công cụ quan trọng

nhất làm cầu nối cho cuộc cách mạng công nghiệp lần thứ 4 này chính là mạng

internet, sức ép đến với các nhà cung cấp trong ngành viễn thông. Sau khi ngành viễn

thông được chuyển từ thị trường độc quyền do nhà nước kiểm soát sang thị trường

cạnh tranh, nó mang lại một lợi thế cũng như một thách thức to lớn đối với các nhà

mạng mới và các nhà mạng hiện tại. Ỏ thị trường hiện tại, các nhà mạng có thể có khả

năng để cung cấp dịch vụ internet chất lượng cao với tiềm lực kinh tế lớn mạnh thì

được nhắc đến nhiều nhất đó là tập đoàn bưu chính viễn thông việt nam VNPT, tổng

công ty viễn thông quân đội Viettel và công ty cổ phần viễn thông FPT, còn lại là các

nhà cung cấp nhỏ lẻ khác. Trong đó FPT là công ty có vị trí thứ 3, chiếm gần 20% thị

phần dịch vụ truy cập internet. Với nhu cầu truy cập internet tốc độ cao của khách

hàng ngày càng tăng, sự phát triển nhanh chóng của thị trường, làm cho sự cạnh tranh

càng khốc liệt giữa các công ty với nhau, đòi hỏi nhà cung cấp dịch vụ cần có những

chiến lược phù hợp để phát triển công ty, nâng cao chất lượng dịch vụ.

Nhận thức được vấn đề này, các công ty không những tăng cường tìm kiếm

khách hàng mới mà còn chú trọng nâng cao chất lượng dịch vụ, làm hài lòng khách

hàng nhằm mục tiêu nỗ lực duy trì số lượng khách hàng hiện tại tránh đánh mất thị

phần hiện có vào tay đối thủ, giúp công ty đứng vững, duy trì lợi thế cạnh tranh cũng

như xây dựng được lòng trung thành của khách hàng. Chính vì thế, công ty cổ phần

viễn thông FPT chi nhánh Huế cần thiết có một cuộc nghiên cứu về những mong

muốn, nguyện vọng của khách hàng, trong đó cần thiết phải đánh giá lòng trung thành

của khách hàng đối với dịch vụ để nắm bắt được mức độ gắn kết của khách hàng đối

với sản phẩm dịch vụ của công ty. Trên cơ sở đó, đưa ra giải pháp có thể tăng cao

được lòng trong trung thành của khách hàng đối với sản phẩm của doanh nghiệp.

Xuất phát từ những lý do trên, dịch vụ internet cáp quang của công ty hiện nay

được khá nhiều khách hàng cả về doanh nghiệp và khách hàng cá nhân sử dụng. nhậnTr
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thấy đây là hướng đi quan trọng với doanh nghiệp và phù hợp với bản thân, tôi quyết

định lựa chọn đề tài: “Phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến lòng trung thành của

khách hàng cá nhân đối với dịch vụ internet cáp quang của công ty viễn thông

FPT- chi nhánh Huế” để thực hiện cho khóa luận tốt nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu

2.1. Mục tiêu chung

Nghiên cứu này nhằm phân tích về mặt lý thuyết cũng như thực tế các yếu tố

tác động đến lòng trung thành của khách hàng, quyết định tiếp tục sử dụng của khách

hàng đối với dịch vụ internet cáp quang do FPT Telecom cung cấp. kết quả nghiên cứu

thu thập được sẽ cho biết sự ảnh hưởng của từng nhân tố, từ đó đưa ra những ý kiến để

nâng cao chất lượng dịch vụ cũng như nâng cao sự cạnh tranh của công ty.

2.2. Mục tiêu cụ thể

- Tập hợp cụ thể các vấn đề lý luận và vấn đề thực tiễn về dịch vụ, chất lượng

dịch vụ, lòng trung thành, và các vấn đề khác liên quan

- Xác định các yếu tố tác động đến lòng trung thành của khách hàng sử dụng

dịch vụ internet cáp quang của công ty viễn thông FPT chi nhánh Huế

- Phân tích sự tác động của các yếu tố đó đến lòng trung thành của khách hàng

đang sử dụng dịch vụ internet cáp quang của công ty viễn thông FPT chi nhánh Huế

- Dựa trên cơ sở phân tích các tác động của các yếu tố, đưa ra định hướng và

giải pháp nhằm nâng cao lòng trung thành của khách hàng đối với dịch vụ internet cáp

quang của công ty viễn thông FPT chi nhánh Huế

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu

Lòng trung thành của khách hàng đối với dịch vụ internet cáp quang của công

ty cổ phần Viễn thông FPT- chi nhánh Huế

3.2. Phạm vi nghiên cứu

Phạm vi không gian: Nghiên cứu được thực hiện trên phạm vi thành phố huếTr
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Phạm vi thời gian: để đảm bảo tính cập nhật, những dữ liệu thứ cấp được thu

thập trong phạm vi 3 năm từ năm 2016-2018. Các dữ liệu sơ cấp được thu thập trong

vòng 2 tháng từ khoảng từ 1/2/2019-31/3/2019.

4. Phương pháp nghiên cứu

4.1. Phương pháp thu thập dữ liệu

Đối với dữ liệu thứ cấp: thu thập chủ yếu thông qua quá trình tiếp xúc, làm việc

với phòng ban chức năng tại công ty cổ phần viễn thông FPT chi nhánh thành phố

Huế: thông tin từ phòng kinh doanh,…. Ngoài ra còn thu thập tiếp cận thêm với các

thông tin thu được từ những bài báo, tạp chí, internet,…

Đối với dữ liệu sơ cấp: Tiến hành khảo sát từ những khách hàng đang sử dụng

dịch vụ internet cáp quang của công ty FPT Telecom. Sử dụng phương pháp phỏng

vấn trực tiếp và phỏng vấn bằng bảng câu hỏi khảo sát các yếu tố để thu thập thông tin.

Trong đó phương pháp bảng hỏi là phương pháp được sử dụng chủ yếu trong bài

nghiên cứu này.

Thiết kế bảng hỏi: bảng câu hỏi dùng để đo lường mức độ quan trọng của các

yếu tố ảnh hưởng đến lòng trung thành của khách hàng đối với dịch vụ internet cáp

quang FPT chi nhánh Huế. Thang đo được sử dụng là thang đo likert 5 cấp độ, từ 1

điểm đến 5 điểm thể hiện mức độ từ rất không đồng ý đến rất đồng ý. Khách hàng sẽ

thể hiện đánh giá của bản thân mình về mức độ quan trọng của từng yếu tố. Nội dung

bảng hỏi gồm 2 phần chính: Thứ nhất là các câu hỏi về thông tin cá nhân như giới tính,

độ tuổi, thu nhập, thông tin và tình hình sử dụng mạng cáp quang của khách hàng; thứ

hai là phần khảo sát mức độ cảm nhận của người tiêu dùng đối với các yếu tố: lòng

trung thành, chất lượng dịch vụ, giá cả, sự hài lòng về dịch vụ,…

4.2. Phương pháp chọn mẫu

Phương pháp chọn mẫu: chọn mẫu phi ngẫu nhiên, cụ thể là phương pháp thuận

tiện.

Do giới hạn về nhân lực, thời gian và chi phí, đề tài sẽ được tiến hành khảo sát

trên mẫu đại diện từ đó suy rộng ra kết quả cho tổng thể. Công thức để tính kích thước

mẫu, có thể sử dụng các cách sau:Tr
ườ

ng
 Đ

ại
 h

ọc
 K

in
h 

tế
 H

uế



 

 

 

 

 

 

 

Khóa luận tốt nghiệp GVHD: PGS. TS. Nguyễn Khắc Hoàn

SVTH: Lê Mậu Thành Trung 4

- Kích thước mẫu được tính dựa trên số biến độc lập nhóm nghiên cứu đưa vào

bảng hỏi. theo phương pháp EFA của Hair và cộng sự (1998) thì quy luật tổng quát

cho cỡ mẫu tối thiểu trong phân tích nhân tố khám phá là gấp 5 lần số biến quan sát và

số lượng mẫu phù hợp cho phân tích hồi quy đa biến cũng là gấp 5 lần số biến quan

sát. Ta có cỡ mẫu tối thiểu n = m*5, trong đó n là kích thước mẫu, m là số biến đưa

vào bảng hỏi. Như vậy cỡ mẫu là n = 22*5=110

- Xác định kích thước mẫu theo tỉ lệ:= ∝/ . . (1 − )
Trong đó:

 n là kích thước mẫu

 zα/2 là giá trị tới hạn tương ứng với độ tin cậy (1-α). Với mức ý nghĩa

α=0.05

 p là tỷ lệ tổng thể

 ε là sai số mẫu cho phép, ε = 0.1 (ε = 10%)

để đảm bảo kích thước mẫu là lớn nhất và ước lượng có độ lớn an toàn

nhất thì p(1-p) phải đạt cực đại. Do đó ta chọn p=0.5 thì (1-p)=0.5, ta có

số quan sát trong mẫu theo công thức sẽ là:= 1.96 . 0,5. (1 − 0.5)0.1 = 96
- Trong phân tích hồi quy tuyến tính bội, theo Tabachnick & Fidell (1991), để

phân tích hồi quy đạt được kết quả tốt nhất, thì kích thước mẫu phải thỏa mãn công

thức n > 8m + 50. Trong đó n là kích thước mẫu, m là số biến độc lập trong mô hình.

Kích thước mẫu tính được là n = 8*6+50 = 98.

Sau khi tính kích thước mẫu theo cả 3 cách trên, tôi lấy lựa chọn chọn kích

thước mẫu có giá trị lớn nhất là 110 để có thể mang tính chất đại diện cho tổng thể. Vì

giới hạn về thời gian và các yếu tố khác, để giảm thiểu rủi ro trong quá trình điều tra,

tôi quyết định chọn cỡ mẫu là 120.
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4.3. Phương pháp phân tích và xử lý số liệu

Phần mềm được sử dụng để xử lý số liệu đã thu thập từ phiếu điều tra là phần

mềm SPSS 22.0

Phương pháp thống kê mô tả Frequency để xác định đặc điểm của mẫu, nhằm

thống kê ý kiến của khách hàng đối với các biến quan sát thông qua các đại lượng như

tần số, tỷ lệ… Qua đó khái quát được một phần thực trạng sử dụng mạng internet cáp

quang trên địa bàn thành phố Huế.

Đánh giá mức độ tin cậy của thang đo thông qua hệ số Cronbach’s Alpha và hệ

số tương quan biến tổng (item - total correclation). Nhiều nhà nghiên cứu đồng ý rằng

Cronbach’s Alpha từ 0.8 trở lên thì thang đo đo lường rất tốt, từ 0.7 đến dưới 0.8 là đo

lường tốt và từ 0.6 đến dưới 0.7 thì thang đo sử dụng được. Vì vậy với nghiên cứu này

thì hệ số Cronbach’s Alpha từ 0.6 trở lên là chấp nhận được. Hệ số tương quan biến

tổng là hệ số tương quan của một biến với điểm trung bình của các biến khác trong

cùng một thang đo, do đó hệ số này càng cao thì sự tương quan của biến này với các

biến khác trong nhóm càng cao. Các biến có hệ số lớn hơn 0.3 là thỏa mãn, tức là

thang đo có thể kiểm định các bước tiếp theo, còn các biến có hệ số nhỏ hơn 0.3 được

coi là biến rác và sẽ bị loại khỏi thang đo.

Phân tích nhân tố nhằm xem xét xem liệu các biến dùng đánh giá ý định sử

dụng có độ kết dính cao hay không và chúng có thể gom lại thành một số ít nhân tố để

xem xét không. Phân tích nhân tố được coi là phù hợp khi đạt các tiêu chuẩn: Hệ số tải

nhân tố (Factor Loading) lớn nhất của mỗi hệ thang đo > 0.5, tổng phương sai trích

>50% (Gerbing & Anderson,1988), hệ số KMO > 0.5 và kiểm định Bartlett có ý nghĩa

thống kê. Phương pháp rút trích “Component Principle” được sử dụng kèm với phép

quay “Varimax”

Kiểm định Pearson kiểm tra sự tương quan giữa các biến độc lập với biến phụ thuộc

Tiến hành hồi quy bội các nhân tố đã rút trích được sau khi phân tích nhân tố

khám phá EFA với lòng trung thành của khách hàng cá nhân. Mức độ phù hợp của mô

hình hồi quy đa biến được đánh giá thông qua hệ số R2 điều chỉnh.

Mô hình hồi quy: Y=β0+ β1*X3 + β2*X3 + β3*X3 + … + βiXiTr
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Trong đó: Y là lòng trung thành

Xi là các yếu tố ảnh hưởng đến lòng trung thành

β0 là hằng số

βi: các hệ số hồi quy

Kiểm định giá trị trung bình tổng thể One_Sample T_test đối với các nhân tố

lòng trung thành của khách hàng

5. Kết cấu đề tài nghiên cứu

PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

Trình bày lý do lựa chọn đề tài nghiên cứu, mục tiêu nghiên cứu, đối tượng và

phạm vi nghiên cứu, phương pháp nghiên cứu, kết cấu đề tài

PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

Chương 1: Tổng quan về vấn đề nghiên cứu

- Trình bày cơ sở lý thuyết về dịch vụ, lòng trung thành của khách hàng

- Trình bày mô hình  nghiên cứu

Chương 2: nội dung và kết quả nghiên cứu

- Phân tích khái quát về công ty cổ phần viễn thông FPT

- Phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến lòng trung thành của khách hàng

Chương 3: Định hướng, giải pháp nhằm nâng cao lòng trung thành của

khách hàng với mạng cáp quang FPT

Đưa ra định hướng, giải pháp để nâng cao lòng trung thành của khách hàng

PHẦN III: KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ
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PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: TỔNG QUAN VỀ VẤN ĐỀ NGHIÊN CỨU

1.1. Khái niệm về dịch vụ, dịch vụ internet

1.1.1. Khái niệm dịch vụ

Trong từ điển bỏ túi Oxford ấn bản năm 1978, từ ngữ “công nghệ dịch vụ”

được định nghĩa là cung cấp dịch vụ, không phải là hàng hóa”, hàng hóa được định

nghĩa là tài sản có thể di dời được. Từ định nghĩa này mới xuất phát ý tưởng rằng công

nghệ sản xuất là ngành cung cấp các sản phẩm hàng hóa cụ thể, sờ thấy được, còn

công nghệ dịch vụ là ngành cung cấp thứ gì đó vô hình dạng.

Dịch vụ là một quá trình hoạt động bao gồm các nhân tố không hiện hữu, giải

quyết mối quan hệ giữa người cung cấp với khách hàng hoặc với tài sản của khách

hàng mà không có sự thay đổi quyền sở hữu. Sản phẩm của dịch vụ có thể trong phạm

vi hoặc vượt quá phạm vi của sản phẩm vật chất.

Theo Donald M.Davidoff thì “Dịch vụ là cái gì đó như những giá trị (không

phải là hàng hóa vật chất) mà một người hay một tổ chức cung cấp cho những người

hay những tổ chức khác thông qua trao đổi để thu được một cái gì đó”.

Theo Philip Kotler (1999): Dịch vụ là một hoạt động hoặc một lợi ích mà một

bên có thể cung cấp cho phía bên kia mà về cơ bản là vô hình và không đem lại sự sỡ

hữu cái gì cả. Khái niệm dịch vụ của ISO 9004:1991: Dịch vụ là kết quả mang lại nhờ

các hoạt động tương tác giữa người cung cấp và khách hàng, cũng như nhờ các hoạt

động của người cung cấp để đáp ứng nhu cầu của người tiêu dùng.

* Đặc điểm của dịch vụ:

- Tính vô hình: Người ta không thể nhìn thấy, không nếm được, không nghe

được, không cầm được dịch vụ trước khi bắt đầu tiêu dùng và sử dụng chúng.

- Tính không thể tách rời: quá trình sản xuất và tiêu thụ dịch vụ được diễn ra

đồng thời, không thể sản xuất ra và để sẵn trong kho sau đó mới tiêu thụ, dịch

vụ không thể tách rời khỏi nguồn gốc của nó.Tr
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- Tính không đồng nhất: chất lượng dịch vụ lao động tùy thuộc vào hoàn cảnh tạo

dịch vụ như: người cung ứng, thời hạn, địa điểm cung ứng. Vì vậy, việc đánh

giá chất lượng dịch vụ hoàn hảo hay yếu kém khó có thể xác định dựa vào một

thước đo chuẩn mà phải xét đến nhiều yếu tố liên quan khác trong trường hợp

cụ thể.

- Tính không thể lưu trữ: dịch vụ không thể cất trữ, lưu kho rồi đem bán. Chúng

ta có thể ưu tiên thực hiện dịch vụ theo thứ tự trước sau nhưng không thể đem

cất dịch vụ rồi sau đó đem ra sử dụng vì dịch vụ thực hiện xong là hết, không

thể để dành cho việc tái sử dụng hay phục hồi lại.

1.1.2. Dịch vụ viễn thông

Dịch vụ viễn thông là dịch vụ truyền đưa, thu phát các kí hiệu, tín hiệu, chữ

viết, hình ảnh hay bất cứ loại tin tức thông tin nào khác giữa các điểm kết nối của

mạng viễn thông.

Dịch vụ viễn thông bao gồm:

- Dịch vụ cơ bản: là dịch vụ truyền đưa tức thời dịch vụ viễn thông qua mạng

viễn thông hoặc Internet mà không làm thay đổi loại hình hoặc nội dung thông

tin.

- Dịch vụ giá trị gia tăng: là dịch vụ làm tăng thêm giá trị thông tin của người sử

dụng dịch vụ bằng cách hoàn thiện loại hình, nội dung thông tin hoặc cung cấp

khả năng lưu trữ, khôi phục thông tin đó trên cơ sở sử dụng mạng viễn thông

hoặc Internet.

- Dịch vụ cộng thêm: là dịch vụ được cung cấp thêm đồng thời với dịch vụ cơ

bản, làm phong phú thêm và hoàn thiện dịch vụ cơ bản trên cơ sở các tính năng

kỹ thuật của thiết bị hoặc khả năng phục vụ của doanh nghiệp viễn thông quy

định hoặc công bố các dịch vụ cộng thêm do mình cung cấp.

- Dịch vụ kết nối Internet: là dịch vụ cung cấp cho các cơ quan, tổ chức, doanh

nghiệp cung cấp dịch vụ Internet khả năng kết nối với nhau và quốc tế.

- Dịch vụ ứng dụng internet trong bưu chính viễn thông: là dịch vụ sử dụng

Internet để cung cấp dịch vụ bưu chính, viễn thông cho người sử dụng. Dịch vụ

ứng dụng Internet trong các lĩnh vực kinh tế- xã hội khác phải tuân theo các quyTr
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định của pháp luật về bưu chính, viễn thông và các quy định pháp luật khác có

liên quan.

1.1.3. Dịch vụ internet cáp quang

Internet là một hệ thống thông tin toàn cầu có thể được truy cập công cộng gồm

các mạng máy tính được liên kết với nhau. Hệ thống này truyền thông tin theo kiểu kết

nối chuyển gói dữ liệu (packet switching) dựa trên một giao thức liên mạng đã được

chuẩn hóa (giao thức IP). Hệ thống này liên kết hàng triệu máy tính trên thế giới thông

qua cơ sở hạ tầng viễn thông.

Internet băng thông rộng hay gọi tắt là một loại kỹ thuật kết nối internet tốc độ

cao có dây cung cấp rộng rãi đến người dùng. Đặc điểm để phân biệt loại hình này là

người dùng sử dụng kỹ thuật này kết nối dễ dàng để duyệt web, check mail, xem phim,

đọc báo, chơi game, nghe nhạc hoặc gọi điện thoại qua mạng với tốc độ cao.

Internet cáp quang (Fiber To The Home viết tắt là FTTH) là dịch vụ truy cập

internet băng thông rộng hiện đại nhất được truyền bằng tín hiệu ánh sáng. Đường

truyền dẫn là sợi cáp quang được cấu tạo từ sợi thủy tinh hoặc nhựa plastic đã được

tráng lớp lót để truyền tín hiệu ánh sáng tốt hơn. Mạng cáp quang được đưa đến địa chỉ

thuê bao giúp khách hàng sử dụng được đa dịch vụ trên mạng viễn thông chất lượng

cao, tốc độ nhanh nhất.

1.2. Chất lượng dịch vụ

1.2.1. Khái niệm chất lượng dịch vụ

Chất lượng dịch vụ là một trong những yếu tố để tạo ra lợi thế cạnh tranh, lôi

kéo khách hàng cho một doanh nghiệp, và càng quan trọng hơn khi các yếu tố đánh giá

chất lượng ngày càng thay đổi, cải tiến liên tục và hoàn thiện hơn. một phạm trù hết

sức trừu tượng, phức tạp và có nhiều định nghĩa khác nhau tùy thuộc vào từng loại

dịch vụ. Theo tiêu chuẩn Việt Nam (TCVN) và ISO-9000 thì chất lượng dịch vụ là

mức phù hợp của sản phẩm dịch vụ thỏa mãn các yêu cầu đề ra hoặc định trước của

người mua, nhà cung ứng phải định kỳ xem xét lại các yêu cầu của chất lượng. Chất

lượng dịch vụ được xem như là khoảng cách giữa kỳ vọng của khách hàng về dịch vụTr
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mà họ đang sử dụng với cảm nhận thực tế về dịch vụ mà họ hưởng thụ (Parasuraman

1985)

Theo Armand Feigenbaum (1945): “Chất lượng là quyết định của khách hàng

dựa trên kinh nghiệm thực tế đối với sản phẩm hoặc dịch vụ, được đo lường dựa trên

những yêu cầu của khách hàng -những yêu cầu này có thể được nêu ra hoặc không nêu

ra, được ý thức hoặc đơn giản chỉ là cảm nhận, hoàn toàn chủ quan hoặc mang tính

chuyên môn, và đại diện cho mục tiêu động trong một thị trường cạnh tranh”. Theo

quan điểm của Gronroos (1984) lại cho rằng, chất lượng dịch vụ được đánh giá trên

hai khía cạnh bao gồm chất lượng kỹ thuật (teachnical quality) và chất lượng chức

năng (functional quality). Chất lượng kỹ thuật liên quan đến những gì được phục vụ

còn chất lượng chức năng nói lên chúng được phục vụ như thế nào. Một số học giả

khác như Garvin (1983) và Zeithaml (1987) lại phân chia chất lượng dịch vụ thành 2

yếu tố chính khác là chất lượng nhận thức và chất lượng khách quan.

Hiểu rõ được khái niệm về chất lượng dịch vụ là cơ sở cho việc đánh giá chất

lượng dịch vụ của một doanh nghiệp nào đó. Tuy nhiên, đánh giá chất lượng dịch vụ

thường khó khăn bởi những dị chủng và tính vô hình vô dạng của dịch vụ.

1.2.2. Các thành phần cơ bản của chất lượng dịch vụ

Mô hình chất lượng dịch vụ của Parasuraman (1985) đã đưa ra một nội dung

tổng thể về chất lượng dịch vụ, cố gắng xây dựng thang đo dùng để đánh giá chất

lượng dịch vụ, Parasuraman và cộng sự (1985) cho rằng bất kỳ dịch vụ nào, chất lượng

dịch vụ cảm nhận bởi khách hàng bao gồm 10 thành phần, đó là: Tin cậy, đáp ứng,

năng lực phục vụ, tiếp cận, lịch sự, thông tin, tín nhiệm, an toàn, hiểu biết khách hàng,

phương tiện hữu hình. Mô hình này có ưu điểm là bao quát hầu như mọi khía cạnh

nhưng lại có nhược điểm là quá phức tạp trong đo lường và đánh giá, phân tích. Vì vậy

mà các nhà nghiên cứu này đã nhiều lần kiểm định mô hình này, hiệu chỉnh lại và hình

thành một mô hình mới với 5 thành phần cơ bản đó là:

- Tin cậy (reliability) thể hiện qua khả năng thực hiện dịch vụ phù hợp và đúng

thời hạn ngay lần đầu tiên. Đảm bảo dịch vụ tin cậy là một trong những mong

đợi cơ bản của khách hàng.Tr
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- Đáp ứng (responsiveness) thể hiện qua sự mong muốn và sẵn sàng của nhân

viên phục vụ cung cấp dịch vụ kịp thời cho khách hàng. Trong trường hợp dịch

vụ hỏng, khả năng khôi phục nhanh chóng của nhân viên tạo ra sự cảm nhận

tích cực về chất lượng.

- Năng lực phục vụ (assurance) thể hiện qua trình độ chuyên môn và cung cách

phục vụ lịch sự, niềm nở với khách hàng, thực sự quan tâm và giữ bí mật cho

khách hàng.

- Đồng cảm (empathy) thể hiện sự quan tâm chăm sóc đến từng các nhân khách

hàng. Để làm được điều này nhân viên phục vụ phải tăng khả năng tiếp cận với

khách hàng để tìm hiểu thông tin về khách hàng.

- Phương tiện hữu hình (tangibles) thể hiện qua ngoại hình, trang phục của nhân

viên phục vụ, các trang thiết bị phục vụ cho dịch vụ.

Mối quan hệ của sự thay đổi giữa mô hình gốc (1985) so với mô hình mới đã

cải tiến và hiệu chỉnh (1988) được thể hiện ở bảng như sau:

Bảng 1: Mối quan hệ giữa mô hình gốc và mô hình cải tiến

Mô hình cũ 10 thành phần (1985) Mô hình mới 5 thành phần (1988)

Tin cậy Tin cậy

Đáp ứng Đáp ứng

Năng lực phục vụ Năng lực phục vụ
Lịch sự
Tín nhiệm

An toàn

Tiếp cận Đồng cảm

Thông tin

Hiểu biết khách hàng

Phương tiện hữu hình Phương tiện hữu hình

Mô hình chất lượng dịch vụ Servqual và 5 thành phần của Parasuraman này với

những tính năng ưu việt và đơn giản trong ứng dụng trở nên phổ biến và được ứng

dụng rộng rãi trong các ngành dịch vụ nói chung.Tr
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1.3. Lý thuyết về lòng trung thành của khách hàng và các nhân tố ảnh hưởng

1.3.1. Khái niệm về khách hàng

Khách hàng những người thực hiện các giao dịch với doanh nghiệp, bằng nhiều

hình thức: gặp gỡ trực tiếp, giao dịch qua điện thoại hay giao dịch trực tuyến. Đây

chính là cách hiểu truyền thống về khách hàng, không có những khách hàng như thế

này, doanh nghiệp cũng không thể tồn tại. Những khách hàng được thỏa mãn là những

người mua và nhận sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp cung cấp. Khách hàng có

quyền lựa chọn, nếu sản phẩm và dịch vụ của chúng ta không làm hài lòng khách hàng

thì họ sẽ lựa chọn một nhà cung cấp khác, khi đó doanh nghiệp sẽ chịu thiệt hại.

Những khách hàng được thỏa mãn là nguồn tạo ra lợi nhuận cho doanh nghiệp và họ

chính là người tạo nên sự sống và thành công cho doanh nghiệp. Khách hàng chính là

ông chủ của doanh nghiệp, họ là người trả lương cho chúng ta bằng cách tiêu tiền của

họ khi dùng sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp.

Khách hàng không chỉ bó hẹp trong phạm vi một cá nhân mua hàng mà định

nghĩa khách hàng có thể mở rộng ra cho bất kỳ cá nhân hay tổ chức nào mà hành động

của họ có ảnh hưởng đến quá trình ra quyết định mua hàng của doanh nghiệp. Hơn thế

nữa, không chỉ có những khách hàng hiện hữu, khách hàng đang có dự định mua hàng

mà còn có cả những khách hàng tiềm năng có nhu cầu mua hàng trong tương lai.

Doanh nghiệp cần nắm rõ khái niệm và nhận diện đúng khách hàng của mình mới có

thể xây dựng, triển khai và phát triển tốt hoạt động kinh doanh.

Có thể thấy, một doanh nghiệp muốn tồn tại và phát triển thì phải duy trì và

ngày phải nâng cao hoạt động sản xuất kinh doanh của mình. Cụ thể là sản xuất ra

nhiều sản phẩm, dịch vụ và bán chúng ra thị trường. Do đó, mỗi doanh nghiệp đều rất

cần khách hàng để tiêu thụ sản phẩm và dịch vụ của mình, nhất là trong nền kinh tế thị

trường hiện nay, khi mà sản phẩm dịch vụ ngày càng phong phú, đa dạng thì khách

hàng lại càng có vị trí rất quan trọng. Theo tác giả Tom Peters (1991), khách hàng là

tài sản làm tăng thêm giá trị, đó là tài sản quan trọng mặc dù giá trị của nó không được

ghi nhận trong sổ sách công ty. Vì vậy các công ty cần xem khách hàng như là nguồn

vốn cần được quản lý và phát huy như bất kỳ nguồn vốn nào khác. Theo Peters

Drucker, cha đẻ của ngành quản trị cho rằng mục tiêu của công ty là “tạo ra kháchTr
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