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7 Loi CAmMOn

Trong qua trinh thyc tap va hoan thanh ban khoa luan thuc tap tét

nghiép nay ngoai si¥ nd luc cla ban than, toi xin chan thanh cam on dén:

Quy thay, c6 giao Khoa quén tri kinh doanh Trwong Pai hoc kinh té
Hué da tan tinh giang day va truyén dat cho toi nhiéu kién thirc bd ich. Kién
thirc ma téi nhan duoc tlr su gidng day cla thay cd khong chi diup ich cho
viéc hoan thanh ban khoé luan tét nghiép nay ma con la nhirng hanhdrang quy
bau gitp téi virng tin buwdc vao doi.

Dic biét, toi xin bay to long biét on chan thaniTyva su tri an sau sac
nhat dén c¢6 PGS.TS. Nguyén Thi Minh Hoa, cd da trire tiép hudng dan, tan

tinh gilp d& t6i trong sudt qua trinh thuc tap varhoan thanh bai luan van.

Toi cling xin chan thanh cdm an @én Cong ty TNHH Connect Travel
Hue, Quy anh chi trong cong ty ludn.tan tinh gilp d6 tao diéu kién thuan loi

va dong vién toi trong subt qua teifih thirc tap tai noi nay.

Do thoi gian vaki€n thikc cla tdi c6 phan han ché nén trong qua trinh
thwe tap va hoan thanh‘hai.[tan van nay khong thé tranh khdi nhitng sai xot,
kinh mong s gilip'dé xay dwng ctia quy thay, c6 gido va cac ban sinh vién dé

kho&luan cua toi'dwoc hoan thién vathanh cong.

Cuoi cung, toi xin kinh chic quy thay cd Trudng Dai hoc kinh té Hué
noi chuhg va quy thay, cb giao trong Khoa quén tri kinh doanh néi riéng that
mhietvstrc khoé, niém vui dé tiép tuc hoan thanh st ménh giao duc cao dep
ctia minh. T6i ciing xin kinh chic Céng ty TNHH Connect Travel Hue nga
cang phét trién vaquy anh chi trong cong ty luén manh khoé va thanh cong.

TA6i xin chan thanh cdm on!

Hué, thang 5 nam 2020
Sinh vién thyc hién
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DANH MUC TU VIET TAT

ASEAN Association of Southeast Asian Nations
(Hiép hoi cac Qudc gia Dong Nam A)
WTO World Trade Organization
(TO chirc thvong mai thé gidi)
Connect Travel Hue Cong ty trach nhiém hitu han du lich Két N6i Hué
SPSS Statiscal Package for the Socical Sciences

(Phan mém thong ké trong khoa hgc xahot)

Frequency KT thuat trong thong ké mo ta
KMO Hé s6 Kaiser — Myer — Olkin
VIF Variance Inflation Factor

(Hé sb phéng dai phtreng sai)

TRA Theory of Reasoned, Action
(Thuyét hanh déng hop ly)
TPB Theory-ef\Perceived Behaviour
(THuyeéthanh vi dy dinh)
TAM Technology Accept Model
(M6 hinh chap nhan cong nghé)
VAS Valude Added Services

(Dich vu giatri gia tang)
EFA Exploratory Factor Analysis
(Phan tich nhan t6 kham pha)
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PHAN |
PAT VAN BE
1.1. Tinh cap thiét ciia van dé nghién clru

Ngay nay cling v6i sy phét trién ctia nén kinh t€, du lich la mot trong nhirng
nganh cong nghiép c6 mic tang tredng nhanh nhét trong nira sau thé ki 20 dén dau
thé ki 21. Du lich dwgc xem langanh chi luc dé phéat trién kinh té€ & cac qudc gia da
phét trién cling nhu cac qudc gia dang phat trién vala giai phdp nhanh nhét, dé dang
nhat chéng lai sy suy yéu clia nén kinh té. Viét Nam cling khdng 'mdm ngodi xu
hwéng chung clia nén kinh té€ thé gidi, cling 1dy du lich 1a mét 4tOng Rhiing nganh
cong nghiép mdi nhon dé gop phan cho sy phét trién kinh té & hoi cla dat nuéc
ngay cang tién bd, van minh. Theo Tong cuc thdng ké, lwong khach qudc té dén
Viét Nam nam 2019 wéc dat dwoc 18 triéu lwot, tang~16,2% so véi nam 2018. Bén
canh do, vi tri du lich Viét nam cling duoc caisthien'dang ké trén ban do du lich thé
gidi. Viét Nam tré thanh diém dén hdp dan, thu htit manh céac dong khach du lich va
con la mot trong mudi qudc gia co tdc.dd tang trvdng khach qubc té cao nhat thé
gi¢i. Nhirng con sb trén phan anh sy’ tang-tredng manh mé cliadu lich Viét Nam va
ngay cang khang dinh vi thé quan,trong clia nganh “cong nghiép khdng khéi” trong
nén kinh té quéc gia. Trong-do,wnganh 1 hanh gil vai tro quan trong ciadu lich, It
hanh bao gdm céc t6 €hirc,)canhan truc ti€p tham gia vao viéc kinh doanh, ca nhan
gian ti€p cung (nghcée dich vu nhuw khach san, van chuyén, nha hang,..Tinh dén
nam 2010,"Viét Nam.e6 800 doanh nghiép dang ki kinh doanh 1 hanh qudc t€, hon
10.000 daanh nghiép kinh doanh I hanh ndi dia,..

Bén‘canh nhirng thang loi chung ctia nganh du lich Viét Nam, du lich Hué
cling“da co6 nhirng chuyén bién tich circ tao tién dé cho sy phét trién bén virng va
nang cao thu hit du khach vé mot diém dén di san van hoa quéc gia. Thira Thién
Hué la mot trong it nhitng dia phwong c6 ngudn tai nguyén phong phd, da dang va
cO giatri c vé tv nhién va nhan van. N6i bat nhat chinh la ngudn tai nguyén du lich
nhan van c6 dé Hué - noi con lvu gili nguyén ven tinh hoa kién trac ¢d do voi hé
thdng lang tdm, cung dién, chua chién,..hai hoa véi khung canh thién nhién tao nén
mot kiét tac kién tric d6 thi co clia Viét Nam va thé gi¢i. Hién nay, céc doanh

nghiép hoat dong trong ITnh vic 1i hanh dang dau tv khai thac thé manh du lich
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Hué ngay cang nhiéu, diéu nay tao Ién siic ép canh tranh gilra cac doanh nghiép
trong tinh ngay cang cao. Khéng nhitng vay, cac doanh nghiép con ding truéc
nhitng théach thirc khi nuwéc ta gia nhap cac té chirc ASEAN, WTO,..diu nay dan
dén cac doanh nghiép s d6i mat véi nhitng doanh nghiép dau tw nwéc ngoai giau
tiém lwc vakinh nghiém.

Cong ty TNHH Du lich Két N6i Hué la mot cong ty c6é bé day kinh nghiém
hon bay nam hoat ddng trong Iihh vic dich vu du lich — [ hanh tai tinh Thira Thién
Hué. Pac biét, cong ty da coé nhitng dong gép quan trong vao sy phat.trién chung
ctia nganh du lich Thira Thién Hué néi riéng va nganh du lich nuwéc nhanéi chung.
Ngay tir khi mai thanh 1&p, cong ty luén cha trong xay dung thieengshiéu I hanh uy
tin tai Hué va khu virc mién Trung diéu nay da thu hat dong-dao khach du lich dén
va st dung dich vu tai cong ty. Bén canh d6, cong ty ludn nhan thic rd vai tro quan
trong clia khach hang doi voi s ton tai va phét tri€n elia minh, khach hang chinh la
yéu t6 sdng con clia doanh nghiép, la nguai trike tiép sir dung dich vu, quang ba
thwong hiéu thong qua viéc chdp nhan sir dumg dich vu vatao ra ngudn thu dang ké
cho doanh nghiép. Tuy nhién, thi tred@ng’ngay cang thay doi, nhu ciu clia khéch
hang ngay cang cao, tinh canh tranh, gitra cac doanh nghiép I hanh ngay cang gay
gat didu nay doi hoi Cong ty TNHH Du lich Két N&i Hué cin phai tién hanh cong
tdc nghién clru xu hwéng'thay déi cla thi treong hién tai va tvong lai, dong thoi
phéan tich, thdu hiéu cacwihu cau va mong mudn ctia khach hang trong doé hiéu rd
cac nhan té. anh*huéng) dén s lva chon dich vu clia khach hang la hét sirc can thiét
vacan duod tién hanh mot cach can than.

Xwét phét tr nhitng van dé do, t6i da chon dé tai “Cac nhan té anh hudng
dén“guyét dinh sir dung dich vu I hanh clia khach hang ca nhan tai Cong ty
TNHH Du lich K&t N6i Hué” lam dé tai nghién clru ciia minh.

1.2. Muc tiéu nghién clru
1.2.1. Muc tiéu chung

Trén co s& phan tich, danh gia cac nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh sir dung
clia khach hang ca nhan, dé xuét cac giai phap nham tang cwdng quyét dinh sir dung
ctla khéach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Du lich Két NGi Hué.
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1.2.2. Muc tiéu cu thé
Thir nhat, hé thdng hoa cac van dé 1y luan vathuc tién vé quyét dinh sir dung
vacac nhan t6 anh hudng dén quyét dinh sir dung.
Thir hai, phan tich anh hwéng clia cac nhan t6 dén quyét dinh sir dung dich
vu I& hanh clia khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Du lich K&t N6i Hué.
Thir ba, d& xudt mot sd ham y quan tri nham nang cao quyét dinh s dung
dich vu 1 hanh ctia khach hang ca nhan cho cong ty trong thoi gian toi.
1.3. B6i twgng va pham vi nghién clru
1.3.1. B6i twgng nghién clru
» DAGi twong nghién clru: cac nhan td &nh hwdng dén quyét dinh sir dung dich
vu | hanh clia khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Du lich Két N6i Hué.
> D0i twong khao sat: khach hang ca nhan ndi dia d&sr dung dich vu [ hanh
tai Cong ty TNHH Du lich Két N6i Hué trén dia ban,thanh phd Hué.
1.3.2. Pham vi nghién ctru
» Pham vi khong gian: nghién ctru dwgcitién hanh trén dia ban Thanh Pho HUE.
> Pham vi thoi gian: thuc trangwa.gac nhan t6 anh huwdng dén quyét dinh sir
dung clia khach hang ca nhan tai Céng ty TNHH Du lich K&t N&i Hué dwgc phan
tich, danh gia trong giai doan 2017 — 2019; cac s liéu cung cap dwoc thu thap trong
khodng thoi gian tir thdng\l*den thang 4 nam 2020. Cac giai phap dé xuat ap dung
cho giai doan nay dén nam 2025.
1.4. Phrong phédp nghién ctru
1.4.1. Phuong'phép thu thap thong tin
- D ligu thir cap: Téng hop thdng tin tir cic SO liéu, cac béo céo thong ké, cac
bang\tong két hoat dong kinh doanh qua cac nam do Cong ty TNHH Du lich Két NGi
Hué cung cap tir ndm 2017 dén 2019. Ngoai ra, cac SO liéu thir cdp con duoc thu thap
gua nghién clru gido trinh, sach, dé tai nghién clru, cac website, bai bdo... lién quan dén
van dé nghién ctru.
- Di¥ liéu so cdp: Tién hanh thu thap théng tin bang phrong phap st dung bang
héi, phéng van truc tiép tir khach hang tai Céng ty TNHH Du lich K&t N6i Hué.
Pé tai duoc thuc hién dya trén phuong phap nghién cvu dinh tinh va phuong

phép nghién ctru dinh lvong nhu sau:

SVTH: Pham Thi Ngoc Diém 3



Khéaluan tét nghiép GVHD: PGS.TS. Nguyén Thi Minh Hoa

- Nghién cttu dinh tinh: Nham kham phé céc nhan t6 anh hudng dén quyét
dinh str dung dich vu It hanh clia khach hang ca nhan va hiéu chinh cac thang do
clla cac yéu t6 trong mé hinh nghién clru da dé xuat. Nghién ctru dinh tinh duoc
thwe hién thdng qua hai giai doan. Giai doan mot téc gia nghién clru tong quan co
s ly thuyét dé dua ra cac gia thuyét va dé xuat mo hinh nghién ctru. Sau do, tac gia
tién hanh thao luan nhém véi 4 lanh dao cdp cao hién dang lam viéc tai Cong ty
TNHH Du lich Két Noi Hué dé khadm phé céac nhan to anh hwdang dén quyét dinh s
dung dich vu I hanh cta khach hang ca nhan va hiéu chinh céc thang,do cua cac
yéu td trong md hinh nghién ctru da dé xuat. Két qua nghién ciu-dinhtfinh lam co
s& xay dung bang cau hdi thu thap thong tin dé thuc hién nghign it dinh lvong.

- Nghién clru dinh lwgng: Nghién cru dinh lvgng d@dle s dung dé do lvong
mic d6 anh hwdng clia ca&c nhan td anh hwdng dén quyétsdinh sir dung dich vu I
hanh clia khach hang ca nhan tai Céng ty TNHH/BuMich Két N6i Hué. Téac gia sl
dung k¥ thuat xr 1y va phan tich dir liéu bang phan mém SPSS 20.0, tién hanh kiém
dinh théng qua cac budc: Danh gia do tin cdy cac thang do bang kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phén tich nhan té«kham pha EFA bang kiém dinh KMO, phan
tich hoi quy va kiém dinh cac gia thiyét nghién ciru voi kiém dinh F va Sig. Tiép
theo, thuc hién kiém dinh T-Test va ANOVA nham tim ra sy khéc biét c6 y nghia
vé nhan t6 anh hudng’dén,quyét dinh sir dung dich vu It hanh clia khach hang ca
nhén gitra cac nhdém khaeh hang.

1.4.2. Phueng phap-chon mau

Vi khéchyhang clia cdng ty bao gém rat nhiéu thanh phan khac nhau vé do6
tudi, gidintinh, thu nhap va cling khong cé dugc danh sach khéch hang cu thé nén
phreng phap chon mau ngau nhién thuin tién. Téc gia S8 t6i quay Ié tan Cong ty
TNHH Du lich Két No6i Hué, tai day khi khéach t6i lién hé voi Cong ty dé sr dung
dich vu, téc gia s8 thic hién phét phiéu khao sat va thuc hién khao sat khach hang.
Téc gia thuc hién khdo sat nhu vay cho t¢i khi dat dugc ¢ mau can thiét cho
nghién clru clatac gia.

PE xac dinh kich thuvéc mau diéu tra dam béo dai dién c& mau téng thé nghién

clru, dira vao cach tinh kich thwée mau clia cac nhanghién clru khéc nhau:
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D@ liéu trong nghién clru nay cd s dung phuong phap phan tich kham pha
nhan t6 EFA. Theo Hair & ctg (1998), dé co thé thirc hién phan tich khdam pha nhan
t6 can thu thap di¥ liéu voi kich thudc mau la it nhat 5 mau trén 1 bién quan sét, t6t
nhat trén 10 mau. Tuy nhién, nhdm muc tiéu nang cao chat lvgng mau va sy phan
b6 mau hop ly dam bao suy rong. Mé hinh nghién ctru ¢ s8 bién quan sét 14 23 .
Néu theo tiéu chudn 5 mau cho mdt bién quan sét thi kich thuwéc mau cin thiét lan =
23 x 5 = 115. Vay téc gia chon kich c& mau la 150 dé dap (ng duoc ¢ mau can
thiét 1a 115.

S6 phiéu phét ra: 150 phiéu

S6 phiéu thu vé: 150 phiéu

S6 phiéu hop Ié: 150 phiéu
1.4.3. Phrong phap xt ly va phan tich sb liéu

Sau khi thu thap dir liéu théng qua phong vén khach hang bang bang hoi, toi
tién hanh mahoéa dir liéu, nhap dir liéu, lam sach'diliéu.

S6 liéu thu vé duoc xir ly théng qua phan mém SPSS 20.0

Phuong phap thong ké mé ta

D liéu dwoc ma hoa duge Xtk IVavoi Ki thuat Frequency clia SPSS dé tim ra
cac dic diém clia mau nghién eru (cac thong tin ca nhan tham gia khao sat nhu gioi
tinh, do tudi, thu nhaps..)\timh gia tri trung binh, do 1éch chuan.

Kiém dinh dd.tin ¢dy thang do Cronbach’s Alpha

La kiém dinlveho phép danh gia mirc do tin cay cla viéc thiét 1ap mot bién
tong hop trén‘eo'sd nhiéu bién don. Theo nhiéu nha nghién ctru, mirc do danh gia
cac bién'thdng qua hé sé Cronbach’s Alpha dwvoc dua ra nhu sau:

Nhirng bién c6 hé sb twong quan bién tong (Corrected Item Total Correlation)
I6n hon 0,3 va c6 hé sb Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 sé dwgc chap nhan va dua
vao nhirng budc phan tich xt |y ti€p theo. Cu thé |a

Hé s6 Cronbach’s Alpha Ién hon 0,8: hé sO twong quan cao.

Hé sb Cronbach’s Alpha tir 0,7 dén 0,8: chap nhan dugc.

Hé s6 Cronbach’s Alpha tr 0,6 dén 0,7: chap nhan dwgc néu thang do mai.
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Phan tich nhan t6 kham pha EFA

DPuoc s dung dé kiém dinh sy hi tu clia cic bién thanh phan vé khé niém. Céc
bién c6 hé 6 twong quan don gilra bién va cac nhéan t6 (factor loading) nhé hon 0,5 sé
bi loai.

Phan tich nhan t6 kham pha EFA laky thuat chi yéu dé thu nhd va tom tat dir
liéu. Phan tich nhan t6 kham pha thudc tinh hiru ich trong viéc xac dinh cac tap bién
can thiét cho van d@é nghién ctru cling nhv rat can thiét trong viéc tim kiém méi quan
hé gilra cac bién véi nhau.

Mtrc do thich hop gitta twong quan ndi tai gilra cac bién,quamisét trong cac
khai niém nghién ctru duoc thé hién bang hé sb Kaiser — MyerZ Olkin (KMO) do
ledrng s thich hop clia mau va mic y nghia cta kiém dinh Barlett. KMO c6 gia tri
thich hgp trong khoang [0,5;1].

Su rit trich cac nhan t6 dai dién bang céc bidn‘quan sat duoc thuc hién bang
phan tich nhan t6 chinh véi phép quay (Promax). Cac thanh phan voi gia tri
Eigenvalue Ién hon 1 (Gerbing & Anderson,1998) vatdng phwong sai trich 16n hon
hodc bang 50% dwoc xem nhw nhitng=ahan' td dai dién céc bién,

Cubi cung, dé phan tich caenhantd cé y nghia, tat cd cac hé sd nhan to (factor
loading) phai 16n hon hé si.quy wéc 0,5 dé cac khai niém nghién clru dat gia tri hoi
tu. Bén canh dd, khacHiet'hé-s0 nhan té clia mot bién quan sét gilra cac nhan t6 phai
I6n hon hodc bang, 0,3"d€ tao gia tri phan biét gitta cac nhan t6 (Jabnoun& Al-
Tamimi, 2003) sKy~thuat phan tich nhan t6 (factor analysis) da dwoc sir dung trong
nghién ctru nay, nham rdt gon va gom cac yéu t6 thudc tinh do lai thanh mot nhan t6
cd y.nghta hen, it hon vé s6 lvong.

Ching ta c6 thé chon cac quyén sd hay trong sd nhén té sao cho nhén té thi
nhéat giai thich dwgc phan bién thién nhiéu nhat trong toan bd bién thién. Sau do ta
tap hop cac quyén sb thir hai sao cho nhan td thir hai gidi thich dugc phan [6n bién
thién con lai, va khéng c6 twong quan véi nhan td thir nhat.

Phan tich hoi quy twong quan

Xem xét c&c gid dinh can thiét trong mo6 hinh hoi quy tuyén tinh nhu kiém tra
phan du chudn hda, kiém tra hé sO phong dai phuong sai VIF, kiém tra gia tri

Durbin Watson. Néu céac gia dinh trén khéng bi vi pham, mé hinh héi quy dwgc xay
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dwng. Hé s5 R* s cho thdy cac bién doc 1ap dwa vao mo hinh giai thich duoc bao
nhiéu phan trdm bién thién clia bién phu thudc.

M hinh héi quy c6 dang:

Y =0+ B1X1 + B2X2 +...+ BkXi + ei

Trong do:

Y: bién phu thudc — Quyét dinh sir dung
B0: hé s3 chan (hang s8)

Bk: hé sb hoi quy riéng phan

Xi: cac bién doc lap trong mo hinh

ei: bién doc 1ap ngau nhién

Xem xét matran hé sb tvong quan: Budc dau tién Khitién'hanh phan tich hoi
quy da bién la xem xét cac m6i tvong quan tuyén tinh gilra tat’'ca cac bién théng qua
hé sb twong quan Pearson. Can clv vao giatri Sig dé'kéthuan, céc bién cé Sig < 0.05
st dwoc gilr lai dé hoi quy.

NEu céc gia dinh trén khong vi phamymé-hinh hoi quy dugc xay dung. Hé sb
cho thdy cac bién doc lap dua vao mé hinh gidi thich dwgc bao nhiéu phan tram
bién thién chabién phu thudc.

Kiém dinh One-Sample T-test

Kiém dinh nay duocsindung dé kiém dinh gia thiét vé gia tri trung binh clia
mot tong thé.

Kiém dinh gid thiét:

HO: i =Giattikiémdinh (Test value)

H1: 4 2. Giatrikiémdinh (Test value)

M&Cy nghia: o = 0,05

NEu:

Sig. (2-tailed) < 0,05: bac bé gia thiét HO

Sig. (2-tailed) > 0,05: chua c6 co s6 bac bd gia thiét HO
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1.4.4. Quy trinh nghién ctru

Xac dinh
van dé
nghién clru

Co s¢ ly thuyét vathuc

tién

Xay dwngsmo hinh
nghién clru

Phong van thir Phong van chuyén gia
Thu thap thong tin | Diéu trachiph thirc Xay dyng bang hoi
chinh thtrc
Xt i, phén tich \ Béo cao

So d6 1. Quy trinh nghién ctru
(Ngudn: Tac gia tv dé xuat,2020)

1.4(55. BO cUc dé tai

PHAN I: DAT VAN BE

PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 1: Tong quan vé van dé nghién clru

Chuong 2: Nghién clru cac nhan t6 anh hwdng dén quyét dinh sr dung dich vu
It hanh clia khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Du lich Két Noi Hué

Chuong 3: Binh huéng va giai phap nang cao quyét dinh s dung dich vu I
hanh ctia khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Du lich Két N&i Hué

PHAN I11: KET LUAN VA KIEN NGH|
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1
TONG QUAN VE VAN BE NGHIEN CUU

1.1. Co s@ ly luan
1.1.1. Ly luan chung vé dich wuy, dich vu | hanh
1.1.1.1. Khéi niém, dac diém va ban chat clia dich w

Khéi niém vé dich vu

Theo Philip Kotler (2003), “Dich vu la moi hanh dong va két'qua-ma mot bén
co thé cung cdp cho bén kia va chl yéu la vo hinh va khéng din dén quyén s hiru
mot céi gi do. San pham ctia nd cé thé cd hay khong gamelién véi mot sin pham vat
chat”.

% Mot s6 khai niém khéc:

Theo 1SO 8402, dich vu la két qua tao ra do’cac hoat dong ti€p xUc clia nguoi
cung rng véi khach hang va cac hoat déng néi bd clia nguwdi cung (ing nhu cau clia
khéch hang.

Ngoai cac dinh nghiia néu trén, trén |y luan vatrong thuc tién con co nhiéu quan
diém khéc nhau vé khai niém dich vu. Tuy nhién, nhin chung thi chiing déu thdng
nhat & mot diém laquétrinh sl dung dich vu phai gan véi hoat dong dé tao rano.

Pac diém cla'dich vu

» Tinhwohinh

Dichvu. duoc xem lavo hinh bdi né nhan manh viéc thic hién hon 1a cac vét
thé~Dich'wu dugc xem nhw 1a mot sy thuc hién, hanh vi va nd lyc. (Pham Thi
Huyén va Nguyén Hoai Long (2018), Gido trinh Marketing dich vu, Nha xuét ban
Dai hoc Kinh Té Qudc Dan, HaNoi)
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Bang 1.1: Cac théach thic do tinh v hinh

Céc thach thirc Giai phép
marketing
Dich vu khong thé du triv .| Dung c&c manh mGi vat chét dé

httu hinh hoa dich vu

Dich vu khong thé dang ki sang ché | Duing cac nguon thongtin canhan
dé truyén dat'eacydac tinh

Dich vu rét kho dé trung bay va | Taoracachinh anh manh mg, an
aiéi thich voi khéch hang twgng vénhan hiéu clia cong ty
Viéc dinh gia dich vu rat kho ;| Tiép can cach dinh gia cong chi phi

(Ngubn: Nguyén Thi Fauy.Dat (2016), Bai giang Marketing dich vu)
> Tinh khong thé chid tach

Dich vu khong thé bi tach.roi khéi nha cung cép, bat chap doi tvong cung cap
la con nguoi hay may/mocy Nha cung (ng dich vu va khach hang s dung dich vu la
dong thoi va cung chia Sé/trai nghiém dich vu. Ca bén cung cap lan khach hang déu
anh huéng.dén két quadich vu.

Tinh khong thé tach roi tao ra nhirng thach thirc nhu nha cung (rng phai cd mat
tai noiccungcép dich vu, tinh khong thé chia tach khéng thé kiém nghiém trudc:
trong, nhiéu truong hop, vi viéc cung cap dich vu va tiéu thu xay ra dong thoi nén
ngudi ta khong thé kiém nghiém trwdc, cling khé dy doan triedc: ngudi khéc khong
phai 1Gc nao cling hanh ddng nhv ngudi ta mong mudn (nhi*rng tinh huéng bat ngo
xay ra lién quan dén khach hang).

Giai phép cho tinh khong thé tach roi do la huadn luyén, tuyén chon va dong
vién ddi ngli nhan vién phuc vu, huan luyén khach hang, mé rong nhiéu dia chi

cung (Png va quan tri san lvgng dich vu.
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