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Loi Cam On

Trong qua trinh thwc tip va lam dé tai “Phan tich cic nhan td anh
hwéng dén quyét dinh st dung dich vu vién thong di dong MobiFone
cla nguoi tiéu dung & huyén Phi Vang — Thira Thién Hué” ngoai sw c6
gang cda ban than, t6i da nhan dwoc nhiéu sw quan tam, tao diéu kién
cling nhw gitup do ctia nhiéu don vi va ca nhan.

Trwdc tién, toi xin chin thanh bay to6 long biét on siu'sdc dén quy
thiy c6 ctia khoa Quan tri Kinh doanh, trwong Pai hoe Kinh té€ Hué
nhitng nguoi da trwce tiép giang day, truyén dat nhirngkién thirc b ich
tao diéu kién d€ toi c6 thé hoan thanh khoéa luan vhanh tran ‘khi
t6t nghiép. S

Pong thov, toi xin chan thanh cim opdén ban linh dfo y'a toan
bd nhin vién MobiFone Thira Thién Hué,da gitp do, tao co hoi thuc
tap ciling nhw cung cip nhirng tw liéu'ean thiét moét cach tét nhit va da
truyén dat nhirng kinh nghiém théc t€ cho toi trong thoi gian thwe tip
tai don vi.

Dic biét, toi xin bay’td 10ng tri 4n siu sac dén PGS.TS Nguyén Thi
Minh Hoa, ngwdi da tAn‘tnlt gidp do va hwdng dan toi trong sudt qua
trinh nghién ctru va hgan thanh tét khoéa luin.

Cu6i cung, toixin chan thanh cam on dén tat ca ngwoi than, ban
bé da nhiét tinh gitp dd, dong vién toi trong sudt thoi gian hoc tip va
nghién ctry,dé tai.

Do _thoi han vé mat thoi gian va trinh d§ con han ché nén khoa
ludn khong tranh khoi nhirng thiéu sét. Vi vay, téi rat mong nhin de(_)'é
sw dong gop y Kién cua cac thay, c6 gido dé khoa ludn nay dwoc hoan
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DANH MUC CAC CHU VIET TAT

GTGT Giatri gia tang

CNTT&TT Codng nghé Thong tin va truyén thdng
VNPT Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
KMO Kaise— Meyer — Olkin (Hé s KMO)

EFA Exploratory factor Analysis (Phan tich nhan t6 kham pha).
4G Fourth — Generation ( Cong nghé truyén thong khéng-day thi tu).
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PHAN I: DAT VAN BE

1. Ly dochon dé tai

Trong boi canh thi truong dang thay doi, vai sy phét trién nhanh chéng clia nén
kinh t€ cling nhw véi sy thay ddi clia khoa hoc cong nghé, thé gidi dang d6i mat voi
cudc cach mang cong nghiép 4.0 cac doanh nghiép phai chuén bi budc di sap téi cho
minh nhu thé ndo 1a rit quan trong. Déc biét trong b6i canh tinh hinh thi truong vién
théng trong nhitng nam qua dang rat bédo hoa.Cudc canh mang 4.0 sé-la co hdi cho
doanh nghiép vién théng c6 thém diéu kién dé phét trién va bt pha manh' mé. Theo
x&p hang ctia Lién minh Vién thong Thé Gidi (ITU) nam 2011Viét\Wam dang dirng
thir 8 thé gi¢i vé mat do thué bao di dong, Viét Nam dang vireit rat xa nhiéu quéc gia
khac, khi mat do vién thdng trung binh clia cac qudc gia dang phat trién chi khoang
70% va céc qudc gia phét trién cling chi la 114%. Theo,s0 liéu duoc Bo Ké hoach va
Dau tw cong bo hién cudi nam 2017 téng sd thué baordién thoai ca nwéc wéce tinh dat
khoang 127,4 triéu, trong do6 s6 thué bao di dong dat 119,7 triéu. Ciling theo bao céao
tong két nam 2017 cta bd Thong tin vatruyén thdng, Viét Nam duoc danh gia la mot
trong nhitng nwéc cd mat do thuéhaowién thong cao trén thé gi¢i, nhat 1a thué bao di
dong. Ty Ié thué bao di ddong dat,khoang 116 thué bao/100 dan, phi soéng di dong dat
95% dién tich c& nuéc.

Trong nhitng nimtrdAai day thi tredng vién thong & Viét Nam hau nhw ludn &
trong tinh trang bae hoahdi vi nhitng thay doi vé quy dinh dang ky thué bao hay viéc
chuyén do6i sotam*cho nguoi dung gap khong it khé khan diéu nay lam cho nguoi
dung lo ngai V& viéc co thé san long chuyén sang ding mot thué bao hay mot nha
mang ‘khac*nén day ciing sé la mot khdé khan cho cac nha mang khi tim kiém mot
khach hang méi cho minh. Vi thé viéc tim giai phap tim kiém khach hang méi nhuwng
van gilra chan duoc khéch hang hién tai s& 1a nhiém vu chil chét clia cac doanh nghiép
trong b6i canh hién nay.

Theo bao cdo Hanh Vi Nguwoi Dung Bién Thoai Thong Minh 2017 cia Nielsen
Viét Nam & cac thanh ph6 thir cap cé 93% ngu i sir dung dién thoai di dong. Bang chu
y hon, & khu virc néng thdn cé 89% dan s6 sir dung dién thoai di dong. Theo Téng cuc
Théng ké, dan sb trung binh Viét Nam vao nam 2017 clia ci nudc c6 dén 64,9 % dan

1
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sb sdng & vung néng thén, & khu virc thanh thi dang co ti Ié sir dung dién thoai cao hon
so v@i khu viee & néng thén, nhuwng khai thac khach hang & khu virc néng thén <8 la co
hdi 1&n cho doanh nghiép trong tim kiém khach hang méi.

MobiFone khong chi duoc biét dén véi nha mang vién théng uy tin, ma bén
canh d6 MobiFone luén dwoc nhic dén dau tién khi nhic dén dich vu chdm séc khach
hang, trong 6 nam lién MobiFone ludn duoc khach hang binh chon thwong hiéu dwoc
yéu thich nhat. MobiFone luén chu trong xay dwng thwrong hiéu, va dac'biét hoat dong
cham séc khach hang ludn dwgc nha mang tién hanh xuyén su6t. Theo so\iéu théng ké
trong Sach Trang CNTT-TT nam 2017, trong ndam 2016 thi phan dich,vuvién thong di
dong dang dwoc banhamang |a Viettel, MobiFone, VNPT nam git*dén 95% thi phan ,
trong d6 dan dau la Viettel voi S5 thi phan chiém 46,7%, tiép dén [a MobiFone chiém
26,1%, va VNPT chiém 22,2%. Qua s liéu nay c6 thé'thdy duoc rang thi tredng vién
théng dang bi Viettel 1an & rét 16n, dé dam bao ed thé 'nang cao ning luc canh tranh
cho minh nha mang M obiFone phai khong ngieng-dua ra nhitng chién luvgc kinh doanh
ma&i, dé ting s6 lwong khach hang, nhung van gitt chan dugc khach hang hién tai. Dé
lam duwoc diéu nay MobiFone can phaitim hiéu dugc nhitng nhan t6 nao anh hudng
dén viéc sir dung thué bao clia,ngudi tiéu dung, va nhirng nhan t6 nay cé tam anh
hudng nhu thé nao dén quyét ‘dink Twa chon sir dung thué bao di dong. DE tir d6 co thé
dwa ra giai phép giup doanh nghiép cai thién nhirng van dé ma minh dang gadp phai.

O thi treong Thita Thién Hué thi truong & khu viec ndng thén dir 1a vang kinh
té van chuwa dueg phat trién nhu & ving thanh thi nén van chua dugc céc doanh nghiép
cha y dén, nhing’day sé la mot khu vic dang lvu y dén trong twong lai, khi chinh phu
ngay/cangichul y dau tu phat trién kinh té néng nghiép. Huyén Phil Vang Thira Thién
Hué |a huyén c6 dan sb dong nhat trong 6 huyén vung néng thén & Thira Thién Hué
vOi dan sO 182.141 nguoi (2015). Khao sét thi truong nay thanh cong £ 1a budc tién
dau tién dé MobiFone lam co s& dé c6 thé md rong thi phan cia minh ra céc huyén lan
can khac, thdy duoc tinh cap thiét do, em quyét dinh chon dé tai “ Phan tich cac nhan
t6 anh hwang dén quyét dinh str dung dich vu vién thong di dong MobiFone cla
nguai tiéu dung huyén Pha Vang — Tinh Thira Thién Hué ” dé lam dé tai nghién

clru.
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2. Muctiéu nghién ctru

2.1. Muc tiéu tong quéat

Trén co s& phan tich cac nhan t6 &nh hudng dén quyét dinh st dung dich vu
vién thong di ddng MobiFone tai khu virc huyén Phi Vang-Thira Thién Hué, tir nhitng
danh gia clia nguoi tiéu dung vé cac nhan té anh hwdng dén quyét dinh sir dung dich
vu, dé tlr d6 co thé dé xuat cac gidi phap gitp phét trién thué bao di dong MobiFone
d6i voi nguoi tiéu dung trong thdi gian sap toi.

2.2. Muctiéu cu thé

- Hé thdng hda céac van dé ly luan vathuc tién vé dich vu.viémthéng di dong va
hanh vi khach hang d6i vai quyét dinh sir dung dich vu vién thong di dong.

- Phén tich danh gia cac nhan td6 anh hwéng dén hanh=vi quyét dinh sir dung
dich vu vién thdng di dong MobiFone clla nguoi tiéivding & huyén Pha Vang-Thira
Thién Hué.

- Pura ra nhitng ham y quan tri cho vién,théng di dong MobiFone tai huyén Ph
Vang ndi riéng cling nhu cac khu vuc trong Thira Thién Hué.

3. Cau hoi nghién cru

- Céc nhan t6 ndo anh hwdnghdén quyét dinh Iva chon dich vu vién thdng di
dong clia nguoi tiéu dung_trén diasoan huyén Pha Vang-Thira Thién Hué ?

- Mrc do tac dongicla cac nhan t6 do dén quyét dinh lwa chon dich vu vién
théng di dong clia nguwdirtiéu dung nhuw thé nao?

- Giai phap\ao dé gitp phét trién dich vu vién théng MobiFone tai khu virc
huyén Pha.Vangnai riéng va cac khu vuc trong Thira Thién Hué ?

4. BOI twgng va pham vi nghién ctru

4.1. B6i twong nghién clru

4.1.1. B6i tvgng nghién ctru

Céc nhan td anh hudng dén quyét dinh lya chon dich vu vién thdng di dong
MobiFone clia nguoi tiéu dung & huyén Pha Vang — Thira Thién Hué.

4.1.2. Béi tvong khao sat

Nhitng nguoi tiéu dung & cac xa (thi tran) & huyén Pha Vang, tinh Thira Thién

Hué d& vadang st dung dich vu vién théng ctia M obiFone.
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4.2. Pham vi nghién ctru

» Pham vi khéng gian: Nghién clru dwgc tién hanh tai huyén Pha Vang, tinh
Thira Thién HUé.

» Phamvi thoi gian:

- Céc dir liéu thr cap dwoc thu thap trong pham vi thoi gian tir nam 2015 dén
nam 2017.

- Céc dit liéu so cap lién quan dén viéc diéu tra phdng van truc tiép nguoi tiéu
dung & huyén Phi Vang 2 duoc tién hanh trong khoang thoi gian tir ngay 10/11/2018
dén ngay 20/11/2018.

> Pham vi ndi dung: Nghién ctru chi tap trung dén eac yété anh hudng dén
quyét dinh st dung dich vu vién théng MobiFone clia ngrdi tiéu dung tai huyén Ph
Vang, tinh Thira Thién HUé. Va dé xuat gidi phap gilp phét trién thué bao di dong
MobiFone clia ngudi tiéu dung & huyén Pha Yang ol riéng cling nhu cho khu vuc
ndng thén ndi chung.

5. Phuong phap nghién ctru

5.1. Phuwong phap thu thap dik liéu

5.1.1. Phuong phap nghién céu dinh tinh

Phuong phap nghién.ctit @inh tinh & dwoc thirc hién cu thé & day sé tién hanh
phéng van chuyén gia la‘dnh/Phan Van Hoai trudng phong khach hang doanh nghiép
MobiFone Thra THiEnnHUE va cac anh, chi nhan vién & trung tdm kinh doanh
MobiFone & chibnhanh Thira Thién Hué. Bén canh d6 tién hanh phdng van truc tiép
mot s8 ngudiltied ding dang st dung dich vu vién théng di dong MobiFone dé tim
hiéu.€ac yéu t6 anh hudng dén viéc sir dung dich vu vién théng di dong MobiFone. Tt
céc thong tin thu thap duoc, tién hanh tong hop va xac dinh céc bién clia dé tai nghién
clru vathiét ké bang hoi.

5.1.2. Phuong phap nghién ctru dinh luvgng

Tién hanh phat bang héi cho nhirng ngudi tiéu dung da va dang st dung dich vu
vién théng di dong clia MobiFone & cac xa (thi trdn) thudc huyén Phi Vang nham thu
thdp v kién danh gia ctia ho vé cac tiéu chi lién quan dén dich vu vién thong

MobiFone. Bang hdi dugc thiét ké dua trén thang do Likert 5 méc do v6i 1 1a hoan
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toan khéng déng y va dén 5 la hoan toan dong y. Tl cac dit liéu thu thap dwoc tién
hanh phan tich di liéu khao s& cling nhu kiém dinh thang do, cac gia thuyét va mo
hinh nghién ctru thdng qua phan mém SPSS 20.

5.2. Nguon di¥ liéu nghién ctru

D{ liéu phuc vu cho nghién clru dwoc thu thap tir hai nguon di liéu thir cap va
nguon dit liéu so cap:

> Nguon dir liéu thir cap

Ngudn ndi bd: S6 liéu lién quan dén tinh hinh ngudn nhan luc,{inh hinh sb
lvgng thué bao clia cong ty 8 duoc cung cdp bdi phong nhan s ‘va phong kinh
doanh,...tai chi nhanh MobiFone Thira Thién Hué.

Ngudn bén ngoai:

- Céc khoa luan lién quan dén dich vu vién théng\ai thw vién trudng dai hoc
Kinh T€ Hué.

- Thdng tin tir trang website clia cdng ty.

- Tai liéu ti Internet, béo chi.

- Tai liéu nghién ctru céc dé tai,vé cong ty MobiFone.

> Nguon dir liéu so cap

Thu thap di liéu bang edeh phong vin céc ca nhan co s dung bang hoi. Trén
co s& bang héi mang tinhAkhach quan.

5.3. Phuong phdp.chon mau diéu tra

Doi twvogng khao sat clia dé tai nghién clru nay la nhitng ngudi tiéu dung dich vu
vién théng.6huyén Phi Vang, d& va dang sir dung dich vu vién thong clia MobiFone.
Do nghiémciru duoc thic hién trén dia ban kha rong nén khong thé xac dinh duoc
danh sach t6ng thé mau nghién ctru.

Phuong phap chon mau: sir dung phuong phap chon mau ngau nhién thuc dia

Vi sO bang héi can diéu trala 160 bang, cong tac diéu tra duoc tién hanh trong
vong 10 ngady, nén trung binh mbi ngay can diéu tra 16 ngudi tiéu dung. D& dam bao
tinh khach quan trong qua trinh diéu tra, tac gia da sir dung buwéc nhay k (trong dé k la
khoang céch gilra 2 nguoi tiéu dung lién tiép dwoc diéu tra). Ngoai ratheo thong tin tir

phong dich vu khach hang ctia chi nhanh MobiFone & huyén Phd Vang, trung binh co
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30 nguoi tiéu dung dén giao dich trong mot ngay. Khi do ta tinh dwgc bwdc nhdy k nhw
sau:

K = S5 khach hang dén giao dich trong 1 ngay/ S6 khach hang can diéu tra. S6
K tvong (ng 12 30/16 ~ 2.

Céch tién hanh chon mau: Céch chon mau s duoc tién hanh tai chi nhanh
MobiFone tai huyén Phi Vang, nguoi khédo sit s& chon ngau nhién mot nguoi tiéu
dung dau tién cach hai nguoi dén phong dich vu dé giao dich nguoi khao sat & chon
ngudi khao sat tiép theo, trong trwong hop xay ra sy ¢ ngudi duoc khdosat khong
chdp nhan khao sét, tac gia s& chon nguoi ti€p theo ngay sau dé. Cl'thir€ hién nhw thé
cho dén khi du s6 lvong 16 phiéu trong 1 ngay.

Sau khi hoan tat viéc diéu tra nguoi tiéu ding qua bang khao sét, tién hanh tong
hop, thu thap thdng tin, phan loai cac cau héi.

5.4. Xac dinh kich thwéc mau

Theo Hair & Ctg (1998), dé phan tichwahantd kham pha EFA can thu thap di
liu véi kich thuéc mau la it nhat 5 mu frén 1 bién quan sit. M6 hinh nghién ctru c6
S0 bién quan sét 1a 30, theo tiéu chudn,5umau cho mdt bién quan sét thi kich thwdc mau
can thiét la n=5*30=150 (phanetr). B€ tranh tranh céc treong hop bang héi thu vé
khong hop 1& hay c6 sai sét=trong-qua trinh diéu tra va do thoi gian han ché nén tac gia
quyét dinh Iva chon kich thugc miu 14 160.

5.5. Phwong phap xt ly va phan tich di liéu

D@ liéuthu'thap duoc xt 1y bang phan mém SPSS phién ban 20.0, sau d6 tién
hanh céc kiém, dinh.

-Théng ké mé ta: Muc dich clia phuong phap nay nham mo ta, hiéu rd dac diém
clia doi tvong duwoc diéu tra. Tl viéc hiéu ré khéch hang thong qua céc danh gia dé tir
do lay co s dé xuat cac bién phap phu hop véi nhém doi tuong.

-Phwong phap danh gia do tin cay clia thang do: Tién hanh kiém dinh do tin cay
clia thang do thong qua hé sd Cronbach’s Alpha, kiém dinh mirc d6 chat ché gitra céc
muc cau hoi trong thang do twong quan véi nhau, gitp loai di nhirng bién va thang do
khéng pht hop. Nunnally & Bernstein (1994) cho rang: “ Mot thang do ¢6 do tin ciy
tot khi Cronbach’s Alpha né bién thién trong khodng [0,7 — 0,8] la dung dugc. Doi voi
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céc bién cd hé sd twong quan bién tdng (hiéu chinh) >0,3 thi bién d6 dat yéu cau.
Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc (2005) cho rang “ Cronbach Alpha tir
0,6 tré 1én 1a co thé dung dugc”. Nhiéu nghién clru cho thdy rang khi thang do cé do
tin cay tr 0,8 tré 1én dén gan 1 la thang do luvong t6t.Nghién clru nay s gilr lai cac
bién quan sat co hé sd trong quan tong =0,3 va hé sd Cronbach’s Alpha >0,6.

- Phéan tich nhan t6 kham pha (EFA): Sau khi danh gia do tin cdy cua thang do
bang hé sd Cronbach’s Alpha va loai di cac bién khéng dam bao do tin Gy, tac gia tiép
tuc thwc hién phan tich nhan t6 kham pha nham dé rit gon mot tap biéd gdm nhiéu
bién quan s& cé mdi tvong quan voi nhau thanh mot tap bién,it hen“dé ching co y
nghifa hon nhung van chita dung hau hét théng tin clia tap bién ban dau (Hair & ctg,
1998).

Nghién cru s dung phuong phap rat trich nhan t6.Principal components, dya
vao Eigenvalue dé xac dinh sd lwvgng nhan té (chisnhan'td nao cé Eigenvalue > 1 méi
duoc gilr lai) vaténg phuong sai trich > 50%y Vachi nhirng bién cd hé sb tai nhan t6
(Factor loading) > 0,5 dugc gilr lai.

Diéu kién dé ap dung EFA . la.céc bién phai cé tvong quan véi nhau trong phan
tich nhan t6 khadm pha, tri sO KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) lachi sd diing dé xem xét su
thich hop clia céc nhan t6.. i sOIKMO phai ¢co giatri trong khoang tir 0,5 dén 1. Kiém
dinh Bartlett Ia dai lwvongthdng ké dung dé xem xét gia thuyét Hy céc bién khong co
twong quan trong tong thé, kiém dinh nay c6 y nghia thong ké khi giatri Sig < 0,05 thi
phan tich nay thich\hop chirng t6 cac bién quan sat cé méi twong quan véi nhau trong
tong theé.

-Phén tich hoi quy:Tiép theo dung phan tich md hinh hoi quy dé biét dugc sy
anh huéng ctia bién doc lap dén bién phu thudc.

Mtc do phu hop clia méd hinh hdi quy dwoc danh gia théng qua hé s6 R? diéu
chinh.Kiém dinh ANOVA duoc sir dung dé kiém dinh dd phu hop clia mé hinh hoi
quy twong quan, tic la cd hay khdng méi quan hé gilra cac bién doc lap va bién phu
thudc. Kiém dinh ANOVA dé xem cac nhém nguoi tiéu dung khac nhau £ danh gia
nhv thé nao cho ciing mot tiéu chi nghién ctru. Tir md hinh hdi quy, nhan t6 ¢6 anh

hudng 16n nhat dé khach hang st dung thué bao MobiFone tai huyén Phi Vang dé
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MobiFone c6 thé dua ra giai phdp & duoc xac dinh thong qua so sanh hé sb hoi quy
cliacac bién doc lap.

Cap gia thiét:

Ho: Khong c6 mdi quan hé gilra cac bién doc l1ap va bién phu thudc.

H,: Ton tai m6i quan hé gilra cac bién doc lap va bién phu thudc.

Mrc y nghia kiém dinh laa = 5%

Nguyén tic chdp nhan gia thiét:

NEu Sig < 0,05: bac bo gia thiét Hg

NEu Sig > 0,05: Chua c6 co s& bac bd gia thiét Hy

Kiém dinh One Sample T-Test dwoc st dung dé kiém dinh mic do danh gia
trung binh clia tong thé

6. Két cdu de tai

Ngoa phan mé dau, tai liéu tham khao, phinluc, ndi dung khéa luan gobm 3
chuong bao gom:

Phan I: Bat van dé

Phan I1: NOi dung vakét qua aghién clru

Chuong 1: Co sé khoa Hoc cliavan dé nghién cliu.

Chuong 2: Phén tich-cdemhan td anh huwdng dén quyét dinh sr dung dich vu vién
thong di ddng MobiFone clia pgudi tiéu dung & huyén Phi Vang-Thira Thién HUE.

Chuong 3: D& xuat mot sb gidi phap cho MobiFone Thira Thién Hué trong viéc
thu hat nguoi tiéu dung ¢ huyén Pha Vang-Thira Thién Hué.

Phan NI 'Két luan vakién nghi.
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO KHOA HOC CUA VAN BE NGHIEN CUU

1.1. Co s& ly luan vé dich vu vién théng di dong

1.1.1. Khai niém veé dich vu

Trong hoat dong kinh doanh trao doi trén thi trwong cac loai hinh kinh doanh
dién ravéi hai hinh thirc d6 1a hang hoé (sin phdm) va dich vu, cho nén c6 rat nhiéu
loai hinh kinh doanh dugc goi la dich vu va bén canh do6 cling c6 rat nhi€u loai hinh
dich vu dé phuc vu cho viéc kinh doanh & nhiéu Iinh vic va mirc do khée nhau, chinh
vi vay nén dinh nghta vakhai niém vé dich vu cling cé nhiéu cachitiép ‘can khac nhau.

Theo Philip Kotler, “Dich vu labét ky hoat dong hay,|@i/fch nao ma cht thé nay
cung cap cho chi thé kia, trong dé doi twong cung cdp.nhat+thiét phai mang tinh vo
hinh ma khéng dan dén quyén s& hitru mot vat ndo c,'eon viéc san xuét dich vu c6 thé
hodc khong co thé gan lién vai mot san pham vat chét nao”.

Theo AMA (Hiép hdi Marketing M¥): Dich vu la nhitng hoat déng c6 thé riéng
biét nhung phai mang tinh v6 hinh nhéni*thoa man nhu cau, mong mudn clia khéch
hang, theo d6 dich vu khong nhat thiétyphai st dung san pham hitu hinh, nhing trong
moi trwdng hop déu khong dién raquyén si hiru mot vat ndo ca.

Theo Luat gia nam 2043<,“Dich vu la hang hda cé tinh vd hinh, qua trinh sdn
Xuat vatiéu dung khong tach roi nhau, bao gdm céc loai dich vu trong hé thng nganh
san pham Viét Nam'theo guy dinh clia phdp luat”.

Trong.kinh té hoc: “ Dich vu dwgc hiéu la nhitng thi twvong tw nhuw hang hoa
nhwnglaphivat chat. Co nhirtng san pham thién vé san pham hitu hinh va nhitng san
pham thién han vé san pham dich vu, tuy nhién da s6 1a nhitng sin phdm n@m trong
khoang gitra sdn phdm hang hda, dich vu”.

Theo tlr dién tiéng Viét: Dich vu la cong viéc phuc vu tric tiép cho nhirng nhu
cau nhat dinh cliaso dong, c6 t6 chirc va dugc tra cong.

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau nhung cudi ciing khé niém dich vu duoc hiéu

mot cach khéi quét:
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Dich vu la nhitng hoat dong lao dong mang tinh x& hoi, tao ra cac san pham
hang hoa khéng ton tai dudi hinh théi vat thé, khéng dan dén viéc chuyén quyén s
hitu, nham thdéa man kip thoi c&c nhu cau san xuft va doi sdng sinh hoat clia con
nguoi.

1.1.2. Céac dac truwng ctia dich vu

Theo TS.Nguyén Thwong Thé dich vu ¢ cac dic treng phan biét so véi hang
héa thuan tiy. D6 la cac dac trung: Tinh vo hinh, tinh khéng téch roi,'tinh khdng 6n
dinh khong dong nhat, tinh khong dv trir dwgc, tinh khdng chuyén doi s& hiru.

- Tinh vd hinh: Hang héa c6 hinh dang, kich thwéc, mau sic va tham chi ca
mui vi. Khéach hang c6 thé tu xem xét, danh gia xem c6 co6rphu hep voéi nhu cau cla
minh khéng. Nhwng nguoc lai, dich vu lai mang tinh vé himh;<fam cho cac giac quan
clla khach hang khong nhan biét dwoc treéc khi muasdich vu. Bay chinh la moét kho
khan I¢n khi ban dich vu so véi khi ban mdt hang fioahtru hinh, vi khach hang kho thir
dich vu trvdc khi mua, khé cdm nhan duoc chétlreng, kho lva chon dich vu, nha cung
cap dich vu, khé quang céo vé dich vu. Viivay dich vu kh6 ban hon hang héa.

- Tinh khong téach roi gitra cung,.cap va tiéu dung dich vu: Hang héa duoc san
Xuat tap trung tai mot noi, roi van chuyén dén noi cé nhu cau. Vi vay, nha san xuat co
thé dat dwoc tinh kinh té theo quymd do san xuét tap trung, hang loat, va quan ly chat
lvgng san pham tap trungdNbha san xudt cling ¢ thé san xuat khi nao thuan tién, roi cat
trir vao kho va dem‘ban, khi c6 nhu cau. Do d6, ho dé thuc hién can d6i cung cau.
Nhung khach hang, st dung dich vu lai khong thé tién hanh kiém nghiém hay thir
nghiém trudcidiroc bdi vi trong nhiéu trvdng hop qua trinh cung cap dich vu vatiéu
dungddichwu xay ra dong thoi. Nguoi cung cdp dich vu va khach hang phai ti€p xuic
voi nhau dé cung cdp vatiéu dung dich vu tai cac dia diém vathoi gian pht hop cho
hai bén. B6i voi mot sb cac dich vu, khach hang phai c6 mat trong subt qua trinh cung
cap dich vu. Va ca khach hang va bén cung cap dich vu déu cé anh huéng rat 16n dén
két qua dich vu.

- Tinh khoéng 6n dinh, khéng dong nhat: Dich vu khong thé dugc cung cap
hang loat, tap trung nhw san xudt hang héa. Do vay, nha cung cap kho kiém tra chat

lvong theo mot tiéu chuan thong nhat. Mat khac, sy cdm nhan clia khach hang vé chat
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