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T6i vO cung tran quy va biét on cac td chirc, ca nhan 0 tro, gitp
dd tao cho t6i moi diéu kién thuan lgi trong qua trin ::Ec tap va nghién
a

A5
T

clru dé tai.

L&i dau tién, tdi xin chan thanh cdm on Ban Ié& ongty TNHH
NOi that ZIP, anh Nguyén Mai Linh (Téng Giam ddc), anh Nguyén Viét
Cuong (Tro ly Giam doc) da tao diéu kién ¢ | c thuc tap, nghién

ctru tai Cong ty.
T6i cling xin duoc gbi 161 cAm on ;h@ va sau sac nhdt dén
Tién si Phan Thanh Hoan, nguoi da da M hoi gian hudng dan chi
bao, dua ra nhitng y kién quy bau dé t6itheamrthanh khoa luan mot céch
tron ven. TGi cling xin gri 101 cAm on to1"6&¢ thay, co gido dén tir chuyén
nganh Kinh Doanh Thuvong Mai, Khea Quan Tri Kinh Doanh - Dai hoc
Kinh té - Dai hoc Hué da truyén datWwdn Kién thirc can thiét, bd ich cho toi
trong su6t nhitng ndm hoc tap tmg, cho tdi von kién thtrc can thiét,

'~ b8 ich trong suét 4 nam hoc ta g, cho t6i von kién thirc day da dé
| _thire hién Khéa luan tét ng%. Dong thoi, toi cling xin cdm on cac
+ ganh chi dang lam viéc tai ShowrGom ZIP Hué - Cong ty TNHH Noi that
ZIP da hwéng dan, tao ién cho tdéi trong qua trinh thyc tap tai

cong viéc va dinh
Vi han ché ¢ gian va kinh nghiém cta ban than nén bai khéa

6i nhirng thi€u s6t. Vi vay, toi rat mong nhan

Hué, ngay 03 thang 05 nam 2019 [ :
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So do 1.1: M6 hinh chat lvgng k¥ thuat — chirc nang clia Gronroo:
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PHAN I: BAT VAN BE
1.1.LY DO CHON DPE TAI

Khéch hang la mdt trong nhitng tai sdn quy gia nhat cla ddanh fighiép. Ho la
ngurdi mang dén loi nhuan cho doanh nghiép, gop phan vao sy tdadai va phét trién clia
doanh nghiép. Bat ky mot doanh nghiép nao mudn ton tai V& phét trién 1au dai trén thi
trvong thi diéu trwdc tién la phai c6 duoc tap hop khach Rarg hién hiru, muén vay
doanh nghiép can phai dap (rng thGa man dugc mong muonwéu cau cla khach hang.
Do dd, dé hiéu rd hon vé khéach hang, nhitng cam nhany¥awmong mudn ctia khach hang
khi sir dung nhitng san pham va dich vu, doanh nghiép'&an phai biét 1ang nghe nhitng

nhu cau mong mudn clia khach hang.

Tuy nhién, dén thdi diém nay, mdt sd doanh nghiép van chua thdy dwoc tam
quan trong clia van dé nay nén doi ltc ho da béagua nhitng co hdi clia minh. Ho van
con quan niém theo céch truyén thdng rang"mudn ban dugc hang thi phai lo khau phan
phdi, marketing that t6t, tirc hang hoa phal eén co san va dugc trwng bay that bat mat
tai diém ban, ké dén la hoat dong quang,cao,va khuyén méi that sy dn twong, hap dan
dé thu hat khach hang, nhung nguwei ti€u dung hién nay ngay cang c6 nhiéu sy lva
chon hon, noi ndo co thé théa man dwoc ky vong clia ho, quan tdm, lang nghe, cham
sOc ho thi ho 8 chon noi do.

Cung vai tdc do dosthihga va nhu cau ngay cang I6n vé chd & clia nguoi dan dé
thi, thi trwong noi that hiéd.nay dang rét phat trién voi nhiéu mau ma da dang, phong
phu ca vé hinh thirc, @dng nang va chét liéu st dung. Trong dd, cac san phdm ndi that
thong minh dang damtrd/nén pho bién, dwoc ngudi dan quan tdm va st dung thay cho
ndi that truyén thong."Chinh xu hwéng tiéu dung méi dé da tao ra cudc dua gilra cac
dong san phaprthong minh va truyén théng trén thi triedng ndi that hién nay. Vay, lam
thé nao dé khaehiang dén voi minh cang nhiéu va gilr dugc chan clia khéch hang?

Cong,ty JTNHH Noi that ZIP hoat dong trong ITnh vuc ndi that théng minh.
Chu@én Aghién clru va san xuat cac san pham da nang (tich hgp nhiéu chirc nang), c6

thé gapalai dé chuyén doi sang tinh nang khac. Hién tai, ZIP la cong ty duy nhét tai
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Viét Nam thiét ké va san xudt sin pham givong gap da nang theo day-chuyén cong
nghiép voi cong suat 16n, dap (ng nhu cau tiéu dung trong nudc va xuabkhal. Trong
nhitng nam vira qua, cong ty da co nhirng gidi phap dé duy tri va phét triéfy hoat dong
cham séc khach hang, dem lai nhiéu giatri vé lgi ich, sy tin cdy cha¥ed khach hang va
cong ty. Tuy nhién, & chi nhanh Hugé, cong ty chi méi trai qua gasnot nam, van chua
cO nhigu khach hang biét dén. T do, co sw canh tranh gay,gat trén thi truong mai,
théch thirc Cong ty phai c6 nhitng budc phét trién maéi, hoamthiéh cong tac cham séc

khéch hang ciia minh.

X uét phét tir thire tién trén, toi chon dé tai: “N&ng cao'chat lvgng dich vu cham
soc khach hang ctia Cong ty TNHH Noi that ZIP —%ebi nhanh Hué” dé lam dé tai

khéa luan ctia minh.
1.2. MUC TIEU NGHIEN CUU
1.2.1. MUC TIEU CHUNG:

Phéan tich, danh gia thuc trangeedng™tac cham séc khach hang cliia Céng ty
TNHH Noi that ZIP tai Thanh phd HU&, L £6 dé xudt cac gidi phap nhdam nang cao
chat lvgng dich vu cham s6c¢ khachshang €lia cong ty.

1.2.2. MUC TIEU CU THE:
- Hé théng hda cée ¢o 50 ly luan va thuc tién vé chét lvong dich vu cham
soc khach hang,
- Phan tich va danh gia chat lvgng dich vu cham séc khach hang cta Coéng
ty TNHH N8inthat ZIP tai Thanh ph6 Hué.
- Peé xuat 'mhirng giai phép, kién nghi nham nang cao chét lvong dich vu
chaih soc khach hang ctia Cong ty TNHH Noi that ZIP tai Thanh ph6 Hué.

SVTH: Boan Ngbé Yén Linh 2
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1.3.DOI TUONG VA PHAM VI NGHIEN CUJ’U NGHIEN ClU

1.3.1. BOI TUONG NGHIEN CcUU
Dé tai tap trung nghién clru cac yéu to, van dé lién quan dén‘ehat T@ong dich vu
cham s6c khach hang ctia Cong ty TNHH Noi that ZIP tai Thanfwhio Hué.
1.3.2. PHAM VI NGHIEN CUU
— Khdng gian: Nghién clru duoc tién hanh trén diasban Thanh Pho HUE.
— Thoi gian:
+ DU liéu so cap: duoc khdo sat khach hang,dudi dang bang hdi, thu thap
tir ngay 31/12/2018 dén 21/04/2Q19
+ DU liéu thir cap: duoc thu thapwiz Wéf 2016 dén nam 2018.
1.4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
1.4.1. PHUONG PHAP THU THAPBU"=EU
1.4.1.1. D liéu thir cap
Nham phuc vu cho qua trinh nghién ctu, tly theo tirng giai doan thi thu thap di
liéu thir clp tlr c&c ngudn sau:
e Dt liéu bén trong deanhiaghiép:

- Thu thap tUr“weébsite chinh thirc clla Cong ty TNHH NOoi that ZIP:

Www.noithatzip.com

- TU bo phaniké todan, bd phan nhan sy va phong kinh doanh (béo céo két qua
kinh doahh, 8@ cau to chirc, tinh hinh nhan s, cac hinh thirc cham sdc khach
hang,)lcid’cong ty dé biét duoc tinh hinh hoat dong clia doanh nghiép trong

nhifngyndm qua va muc tiéu phét trién trong thoi gian téi.
e Digliéulsén ngod doanh nghiép:

- Tham khao nhitng bai bo, tap chi vé& xu huéng phét trién ndi that théng minh

trén thé gidi vaViét Nam, xu hwéng lwva chon clia khach hang.
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- Céc tai liéu, gido trinh, luan van va cac dé tai nghién clru khae co lién quan
dén chat luvgng dich vu cham séc khach hang, ...

1.4.1.2. D{¥ liéu so cap

e Phuong phap quan sat
Quan sét trong qua trinh thuc tap dé tiép xuc, trd chuyén véi nhan vién trong
cong ty va trao ddi thém mot so van dé vé cham séc khach hang.
Quan sat thai dd lam viéc, cach (rng X, hwéng gidi quyét Cac van dé gap phai cla
nhan vién tai Showroom khi giai quyét cac tinh huéng,tronghqua trinh tu van.
Quan sét, nghién clru, phan tich céc tai liéu cd satmhu: kich ban cham soc khach
hang, cac hinh thtrc cham soc khach hang (quakérZalo, Telesales).

e Phuong phap phéng van

DPau tién, dé tai tién hanh phéng van truc ti€p quan ly showroom va gidm sat
ban hang theo phwong phap phdng van ekuyén gia. Muc dich la dé tim hiéu nhiing
danh gia cla chuyén gia vé chat lvghg dich vu cham séc khach hang ctia Cong ty
TNHH NGéi that ZIP néi chung, aaftai®ehi nhanh Hué ndi riéng. Quan ly va giam sat
ban hang la nhitng nguoi am hiéu V& tinh hinh clia Showroom, vé tinh hinh kinh
doanh, vé hoat dong cham sac, Khéch hang dé duwa ra nhan xét, cho y kién va dinh

hwéng, gidi phép thich hop nfdm nang cao chat lvong lich vu chdm séc khach hang.
Tiép theo, dé tai tién hanh xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén chét lvong dich vu
cham soc khach hang cta céng ty. Tl d6 dé xudt md hinh nghién clru. Va trién khai

thanh Phiéu khao saty@€%ed thé phong van khach hang.

1.4.2. PHUONGPMAP €HON MAU, XAC BPINH QUY MO MAU

1.4.2.1. Pha&Gig phap chon mau

Pé tai*lyaehon phuong phap chon mau thuan tién, dya trén co s¢ dir liéu thong
tin khachshang tlia Cong ty TNHH NGi that ZIP — chi nhanh Hué dang luu trir. Theo
phueng phap chon mau nay, diéu tra vién s lya chon déi twong diéu tra dya trén tinh

dé tiéPagin va va thuan tién trong qua trinh phong van. DB6i twong diéu tra phai thoa
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man diéu kién la da tirng mua san pham tai cong ty, hoac la da tham gian_showroom

vatim hiéu san pham nhung chrra quyét dinh mua san pham tai cong ty.

Cudc diéu tra dugc tién hanh cho dén khi phéng van di 120 barngdi
1.4.2.2. Phrong phap xac dinh quy mé mau

Viéc xac dinh quy md mau la vin dé quan trong cla quaftrinh, nghién ctru, dé xéac
dinh quy md mau, co thé sir dung mot s8 cong thire tinh kighth#&c mau sau:

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, phan tich dir liéu nghién ctu
vGi SPSS.20 (2008) cho rang “Théng thudng“thi sO quan sat (c& mau) it nhat
phai bang 4 dén 5 Ian s3 bién trong phan tich Nkén t6”. Trong bang hoi co 24
bién quan sat, nén c& mau it nhat 13 dam bacw.20.
Ngoai ra theo Tabachnick & Fidell (2Q9¥)#@€ phan tich hoi quy dat két qua tot
nhéat thi kich thwdc mau phéi thda man cong thiec n >= 8m + 50. Trong dé n la
kich thwdc mau va m 1a s8 bién d@c 14 cia moé hinh. Nhw vay theo cong thirc
nay véi 3 bién doc [ap ciia md Hinfka m = 6 thi c& mau s& 14 8x6 +50 =98.

- T nhitng phan tich ké trén, @égtai™nghién clru dé xudt quy md mau diéu tra la
120 d6i twong. Qua trinh dietka phdng van ciing thu dugc 120 bang héi hop 1é
dé tién hanh phan tich.

1.4.3. PHUONG PHAP XU'ILY VA PHAN TiCH DU LIEU

Céc bang hoi sau khi thuivé 8 tién hanh chon loc, loai bd nhirng bang hoéi khong
hop 1€, cubi cung chon duge’'sd bang di dung cho nghién ctru. Sau doé dir liéu dwoc
hiéu chinh, nhap vaermay, ma hoa, va xir ly. O day bai nghién ctru st dung phuong
phép phan tich, théag kK&mo ta, phrong phap kiém dinh gia thuyét théng ké,... cong cu
phéan tich la sir dunhg,phan mém thong ké SPSS.20 dé thuc hién phan tich can thiét cho
nghién cru béo goim céc budc sau:

Budawll Thong ké mé ta: muc dich clia phuong phap nay nham mé ta, hiéu ré
duoc dac@iém clia doi twong diéu tra. Thong qua céc tiéu chi tan so (Frequency), biéu

do, giatrieung binh, do 1éch chuan, phwong sai.
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Budc 2: Danh gia do tin cay cla thang do: tién hanh kiém tra 8d.tin cay clia
thang do thong qua hé sd Cronbach’s Alpha. Theo nhiéu nha nghién ctru,sitrc/dd danh
gia cac bién thdng qua hé s Cronbach’s Alpha dwgc dwa ra nhu sau:

Nhitng bién c6 hé sd twong quan bién téng (Corrected Item Jatal Correlation)
I6n hon 0,3 va c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n 0,6 £ duoc chédp,nhan va dva vao
nhitng budc phan tich xt ly tiép theo. Cu thé la:

+ Hé s6 Cronbach’s Alpha Ién hon 0,8: hé s6 tuong guandCag

+ Hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén 0,8: chap nhan duge

+ Hé s6 Cronbach’s Alpha tr 0,6 dén 0,7: chapyoliandikoc néu thang do méi

Buwéc 3: Phan tich nhan t6 kham pha EFAphantich nhan t6 kham pha duoc
s dung dé rut gon tap nhiéu bién quan sét phu‘thud®dan nhau thanh mot tap bién (goi
|a c&c nhan t6) it hon dé ching cd ¥ nghiia heninhung van chita dwng hau hét thong tin
clatap bién ban dau (theo Hair & cong s, 1998)

Trong phan tich nhan t6 kham pha, tri*s6 KM O (Kaiser— Meyer — Olkin) la chi sb
dung dé xem xé sy thich hop clia caesafér t6. Tri s KMO phai c6 gia tri trong
khodng 0,5 dén 1,0 va gia tri Sig nhd“agn/Q,05 thi phan tich nay mai thich hop, con
néu tri sO KMO nhd hon 0,5 thisghan tich nhan t6 kham pha EFA c6 kha nang la
khéng thich hop vai céc dit liéu,

S6 lvgng nhan t6: duogsXde, dinh dua trén chi sO Eigenvalue dai dién cho phan
bién thién duoc giai thichdedi méi Ahan t6. Theo tiéu chudn Kaiser (Kaiser Criterion),
céc nhan t6 kém quan trend biloai bd, chi gitr lai nhirng nhan t6 quan trong bang céch
xem xét gia tri Eigenvalue. Chi c6 nhan t6 nao c6 Eigenvalue |6n hon 1 méi duoc gilr
lai trong M6 hinh ph@an tich

Ma tran nhah tByCampoment Matrix): ma tran nhan t6 chira cac hé s bién dién
céc tiéu chudn fida Bang cac nhan t6 (moi bién 1a mét da thirc clia céc nhan t8). Trong
d6, hé sO tai mhan 16 biéu dién mai tvong quan gilra cac bién va cac nhan t6, hé sf cho
biét cac biefwa cac nhan t6 co lién quan chat ché vai nhau hay khong, tir d6 két luan

c6 loai §6 bi€A hay tiép tuc ti€n hanh céac bwéc phan tich ti€p theo.
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Buwéc 4: Phan tich héi quy tvong quan: Sau khi tién hanh diéu tka so bo valap
bang hoi chinh thirc, dé tai 2 rit ra dwoc céc bién dinh tinh phu hop dé digl tra va xay
dwng mé hinh hoi quy voi cac bién doc lap vabién phu thudc.

Sau khi rat trich dwgc cac nhan té tir phan tich nhan té6 EFA, xeflxeét cac gia dinh
can thiét trong md hinh hdi quy tuyén tinh nhu kiém tra phan di*€huan hoa, kiém tra
hé sd phong dai phuong sai VIF, kiém tra gia tri Durbin — YWatson. Néu céc gia dinh &
trén khong bi vi pham, md hinh hdi quy duoc xdy dung, H&EO R cho thdy céc bién
doc lap dwa vao mo hinh gidi thich dwgc bao nhiéu phan traf¥sy bién thién cta bién
phu thudc.

M6 hinh hoi quy c6 dang:

Y = B0+ BLX1 + B2X2 + ...+ BnXr 4.6

Trong do:
Y : Bién phu thudc
BO : Hé s chin (Hang s6)
B1: Hé sb hoi quy riéng phah (Mé s6 phu thudc)
Xi : Cac hién doc lap trongam&™irh
el : Bién doc 1ap ngau nhiég, (Phan dw)

Dwa vao hé s Bé-ta chuafhda véi mirc y nghia Sig. twong (ng dé xéac dinh cac
bién doc lap nao cé anh hudhg/der bién phu thudc trong mo6 hinh nghién clru va anh
hudng voi mirc do ra sad, thée chiéu hudng nao. Tr do, lam can civ dé ¢ nhitng két
luan chinh xac hon va d#a,ra’giai phap mang tinh thuyét phuc cao. Két qua cia mo
hinh s8 gilp ta xac dinh duoc chiéu hwéng, mirc dd anh hwdng clia cac yéu té anh
hwéng dén cam nharmela’klach hang doi véi chat lwvgng dich vu cham séc khach hang
tai cong ty TNHK\nG1 that ZIP — chi nhanh Hué.

BudcssgBDanh gia gia tri trung binh ciia khach hang: sau khi thu thap théng
tin tlr cac danh'gié clia khach hang nghién clru tong hop cac danh gia dd, sau do 1ay gia
tri trung binh ¢la tirng bién quan séat dé lam co s¢ danh gia gia tri trung binh clia tirng
biénydrfivbudng dén chat lvgng dich vu cham séc khach hang tai Cong ty TNHH Noi
that 242 — chi nhanh HuE.
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15. KET CAU BE TAI “,
PHAN I: Bt vén d&
PHAN I1: N&i dung va két qua nghién ctru Q
Chuong 1: Téng quan vé van dé nghién clru %

Chuong 2: Nang cao chat lvgng dich vu cham so Ykns h hang cla Coéng ty

TNHH Noi that ZIP tai Thanh phd Hué \
Chuong 3: Pinh hwéng va gidi phép nham nang cao chét lvong dich vu chdm sdc
khach hang cia Céng ty TNHH Noi that thong minh tal Thanh phd Hué

S

PHAN I11: K&t luan vakién nghi
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN €l

CHUONG 1: CO SO KHOA HOC CUA VAN BDE NGHN=NTCU*U

1.1. COSOLY LUAN VE HOAT DONG CHAM SOC KHACH.HANG
1.1.1. Ly thuyét vé dich vu

1.1.1.1. Khai niém dich vu

“Dich vu” 1a tir dwoc nghe rdt phd bién trong nén kinfi€ ngay nay nhirng van
chura c6 mot khéi niém cu thé va thdng nhat nao dinh(nghia dich vu. Tir qua khtr cho
dén nay c6 rat nhiéu nha khoa hoc, nha kinh t€ hgespoi*tiéng dua ra cac khai niém
nham |am rd hon vé dich vu va ta cé thé nhart thaysang da phan céc kha niém nay
duwoc chia thanh hai trudng phai: trvong phéi c@ diénva truong phai hién dai.

e DOi voi treong phai co dién mo ta : “Bat cir thir gi ban c6 thé mua va ban
nhwng khong thé danh roi né xudng dudi gfian ban”.

C. Méc tirng dinh nghta rang: “Dieh Verfa con dé clia nén kinh t€ san xuét hang
hda, khi ma kinh té hang hda phét triénanh, doi hdi mot sy lwu thong thong suét, troi
chay, lién tuc dé thda man nhu Cauingay’cang cao doé clia con nguoi thi dich vu ngay
cang phét trién.”. C.Méac da chi ga nguon goc ra doi va qua trinh phét trién clia dich vu
latlr nén kinh t€ hang hoa, kipfi$é,hang hda phét trién cang manh thi dich vu cang phét
trién.

Adam Smith cho%éng: “Dich vu la nhitng nghé hoang phi nhéat trong tét ca céac
nghé nhuv cha dao, luat sw, nhac cdng, ca si opera, vii cong...Cong viéc clia tat ca bon
ho lui tan dung lic A6 dude san xuat ra”. T khai niém ma Adam Smith dua ra, ta c6
thé nhan thay rang 6g,MEon nhdn mang dén tinh chat khéng thé lvu trir duoc clia san
pham dich vu, Nghta%a san xudt vatiéu thu dong thoi.

T d6, nkhiéu/nha khoa hoc khéc cling dua ra nhiéu nhan dinh khac nhau vé “dich
vu” theo cac'ghta rong va hep khac nhau, déng thoi cach hiéu ciing khac nhau:

e Theo¥ighia rong: dich vu dwgc xem nhw la mét nganh kinh t€ thir 3. Vi nghia
nayata co thé hiéu rang tat ca nhitng hoat dong kinh té bat ky khoéng thudc vé nganh

kinh té nOng nghiép va cong nghiép déu dugc xem lathudc nganh dich vu.
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e Theo nghta hep: dich vu dwvgc hiéu nhw la phan mém cla sag=pham, la qua
trinh ho tro va cham soc cho khéach hang trudc, trong va sau khi ban san phim,

e DO vOi trvong phai hién dai: “Dich vu trong nén kinh té hoc diroc hiéu la
nhitng thir trong tv nhu hang héa nhung la phi vat chat. Cé nhirng*san phdm mang
tinh httu hinh cao va nhitrng sin pham mang tinh vé hinh cao, tuy fhién da s6 |a nhitng

san pham nam trong khoang gitra san pham hang hoa — dichrvus

Theo quan diém cta Philip Kotler (1991) cho rang:¥Rici vu 1a moi hanh dong
va két qua ma mot bén co thé cung cip cho bén kia va.chu yéu la vo hinh va khong
dan dén quyén s hiru mot céi gi d6. San pham ctiafg,co thé cd hay khong gan lién
vOi mot san pham vat chat”.

Theo Kotler va Armstrong (1991) nhan @ini®&Dich vu |a nhitng hoat dong hay
loi ich ma doanh nghiép c6 thé céng hién chg ki&ER hang nham thiét 1ap, cing cd va
mé& rong quan hé hop tac 1au dai véi khach hang.”

Nguyén Van Thanh (2014) cho ran@; “Dich vu |&a mdt hoat dong lao dong sang
tao nham b8 sung gia tri cho phan vatfchatya lam da dang hoa, phong pht hda, khéc
biét hda, n6i troi hda... va cao nhatsteg, thanh nhitrng thuong hiéu, nhitng nét van héa
kinh doanh va |am hai [ong cao choagudi tiéu dung dé ho san sang tra tién cao, nho

do kinh doanh ¢6 hiéu qua hon”.

1.1.1.2. Bac diém dich vusel lfeh
Dich vu du lich4a ot jsan pham dac biét, cd nhiéu déc tinh khéc so véi hang
hda théng thuong nhu tinh vo hinh, tinh khdng dong nhét, tinh khéng thé téch roi
vatinh khong caf gir @eoc cu thé dwgc néu nhu sau:
Tinh vo hinh™dich ¥u du lich khong thé cham vao hay nam bét truc tiép vi dich

vu khong c6 hirfh dang cu thé nhy mot san pham hiku hinh.

Khong §ié1g cac san pham vat chét, dich vu khong thé nhin thdy dugc, khong
ném duwoc, iglri duoc hay khong nghe thdy duoc trude khi nguoi ta mua ching. Dé

giarmbot mic do khong chic chan, nguoi mua st tim kiém céc ddu hiéu hay bang
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