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g Đ
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PHẦN I: MỞ ĐẦU

1. Tính cấp thiết của đề tài

Môi trường kinh doanh ngày càng trở nên khắc nghiệt, doanh nghiệp muốn đứng
vững trên thị trường cần rất nhiều yếu tố khác nhau và sự hài lòng của khách hàng
không còn là vấn đề xa lạ. Nhiều doanh nghiệp đánh giá sự hài lòng của khách hàng để
từ đó đề xuất cách thức quản trị marketing tốt hơn. Tuy nhiên không phải chỉ những
công ty, tập đoàn lớn mới đánh giá sự hài lòng của khách hàng mà kể cả doanh nghiệp
nhỏ cũng cần thiết. Việc đánh giá sự hài lòng của khách hàng nên thường xuyên thực
hiện bởi vì đây chính là yếu tố quan trọng để giữ chân khách hàng và làm khách hàng
trung thành hơn, giúp doanh nghiệp cải thiện hoạt động kinh doanh và đứng vững trên
thị trường.

Ở Việt Nam có nhiều phương tiện đáp ứng nhu cầu đi lại của người tiêu dùng tuy
nhiên xe máy vẫn đang phục vụ đắc lực cho cá nhân, gia đình và xã hội, thậm chí số
lượng tiêu thụ xe máy của nước ta nằm trong top thế giới. Xe máy thay thế dần xe đạp,
xe máy cũng thuận lợi hơn các phương tiên giao thông công cộng đường bộ. Đối với
những vùng xa, vùng cao và giao thông khó khăn, xe máy là phương tiện giao thông
và chuyên chở hiện đại, quan trọng. Thị trường xe máy tuy không còn tăng mạnh như
trước nhưng nhu cầu sử dụng vẫn rất lớn với sự cạnh tranh gay gắt của những cái tên
như Honda, Yamaha, SYM, Suzuki, Piaggio. Ngày nay, người tiêu dùng ngày càng có
nhiều sự lựa chọn hơn nhưng ngoài việc quan tâm đến mẫu mã, chất lượng thì nhu cầu
về các dịch vụ bảo dưỡng và sửa chữa xe máy cũng rất được chú trọng. Nghiễm nhiên
bảo dưỡng và sửa chữa xe máy đã trở thành một loại dịch vụ của xã hội, một nghề để
sinh sống. Đó là lý do mà hiện nay các trung tâm bảo dưỡng, sửa chữa xe máy phát
triển rất sôi động đồng thời sự cạnh tranh cũng trở nên gay gắt hơn.

Do đó muốn tồn tại và hướng tới sự phát triển bền vững thì Doanh nghiệp tư
nhân (DNTN) Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ cần phải đáp ứng tốt hơn nữa nhu cầu
bảo dưỡng, sửa chữa xe máy cho khách hàng, tạo ra phong cách chuyên nghiệp trong
dịch vụ. Để làm được điều đó thì doanh nghiệp cần phải nghiên cứu đánh giá sự hài
lòng của khách hàng trên cơ sở đó đưa ra các giải pháp nâng cao chất lượng phục vụ,
đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng.
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Nhận thức được tầm quan trọng của vấn đề nên tôi quyết định chọn đề tài “Đánh
giá sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ bảo dưỡng và sửa chữa xe máy tại
DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ” làm khóa luận tốt nghiệp của mình.

2. Mục tiêu nghiên cứu của đề tài
- Mục tiêu chung: Đánh giá sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ bảo dưỡng

và sửa chữa xe máy tại DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ, từ đó đưa ra một số
giải pháp nhằm nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng.

- Mục tiêu cụ thể:
 Hệ thống hóa những vấn đề lý luận và thực tiễn về sự hài lòng của khách hàng

khi sử dụng dịch vụ bảo dưỡng và sửa chữa xe máy.
 Xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng

dịch vụ bảo dưỡng và sửa chữa xe máy tại DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ.
 Phân tích đánh giá sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ bảo dưỡng

và sửa chữa xe máy tại DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ.
 Đề xuất giải pháp nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch

vụ bảo dưỡng và sửa chữa xe máy tại DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ.
3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng:

Đánh giá sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ bảo dưỡng và sửa chữa xe máy tại
DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ.

3.2. Đối tượng điều tra:

Khách hàng sử dụng dịch vụ của DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ.

3.3. Phạm vi:
 Không gian: Dữ liệu được thu thập tại DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức

Thọ và khách hàng sử dụng dịch vụ của DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ trên
địa bàn huyện Nam Đông, tỉnh Thừa Thiên Huế.

 Thời gian: Số liệu thứ cấp thu thập giai đoạn 2016-2018
4. Phương pháp nghiên cứu
4.1. Phương pháp thu thập thông tin dữ liệu
- Phương pháp thu thập thông tin dữ liệu thứ cấp:
 Nguồn bên trong: Sử dụng các tài liệu có được của doanh nghiệp.
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 Nguồn bên ngoài: Sách, báo, tạp chí… và các tài liệu có liên quan đến vấn đề
nghiên cứu đã được công bố trên các phương tiện thông tin đại chúng.

- Phương pháp thu thập thông tin dữ liệu sơ cấp:

Thu thập từ khách hàng thông qua điều tra bảng hỏi trong thời gian từ ngày 02/11 đến
ngày 13/11/2019.

 Thông tin cần thu thập:
 Các đặc điểm cơ bản của khách hàng (Giới tính, độ tuổi, thu nhập, nghề

nghiệp…).
 Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về dịch vụ bảo dưỡng

và sửa chữa xe máy tại DNTN Thương mại và Dịch vụ Đức Thọ.
- Phương pháp chọn mẫu:
 Mẫu được chọn theo phương pháp ngẫu nhiên thuận tiện. Đây là cách thức

chọn mẫu dựa trên tính thuận lợi và tính dễ tiếp cận khách hàng.
- Kích cỡ mẫu: Để có thể phân tích nhân tố khám phá EFA cần thu thập bộ dữ

liệu với ít nhất 5 mẫu trên 1 biến quan sát và kích cỡ mẫu không nên ít hơn 100, (Hải
và ctg, 1998). Mẫu dự kiến tối thiểu là 115 mẫu (23x5). Để đạt được kích thước mẫu
tối thiếu nghiên cứu sử dụng phương pháp ngẫu nhiên thuận tiện. 130 bảng hỏi gửi đến
khách hàng. Số bảng hỏi thu về là 130 và số bảng hỏi hợp lệ là 130.

4.2. Phương pháp xử lý thông tin và phân tích số liệu

Các bảng hỏi đã được trả lời sau khi thu về được kiểm tra, rà soát lại các câu trả
lời xem có hợp lý không.

Số liệu thu thập được từ khách hàng thông qua phiếu khảo sát được xử lý bằng phần
mềm SPSS.

- Phương pháp phân tích thống kê mô tả: Thống kê mô tả là phương pháp
dùng tổng hợp các phương pháp đo lường, mô tả, trình bày số liệu được ứng dụng vào
trong lĩnh vực kinh tế. Các bảng thống kê là hình thức trình bày số liệu thống kê và thu
thập thông tin đã thu thập làm cơ sở để phân tích và kết luận, cũng là trình bày vấn đề
nghiên cứu nhờ vào đó có thể đưa ra nhận xét về vấn đề đang nghiên cứu. Mục đích là
mô tả mẫu điều tra tìm hiểu đặc điểm đối tượng điều tra

- Kiểm tra độ tin cậy thang đo (hệ số Cronbach Alpha): Mục đích của việc
tính toán hệ số này là nhằm đánh giá độ tin cậy của thang đo. Đồng thời, loại bỏ các
biến không phù hợp và hạn chế các biến rác trong mô hình nghiên cứu.
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Hệ số tương quan biến tổng (Corrected item- total Correlation) là hệ số tương
quan của một biến với điểm trung bình của các biến khác trong cùng một thang đo, vì
vậy hệ số này càng cao thì tương quan giữa các biến với các biến khác trong thang đo
càng cao. Theo Nunally và Burnstein (1994), tiêu chuẩn lựa chọn Cronbach’s Alpha từ
0,6 trở lên và hệ số tương quan biến tổng lớn hơn 0,3.

- Phân tích nhân tố khám phá EFA: Theo Hair & cộng sự (1998), phân tích
nhân tố là phương pháp phân tích thống kê dùng để rút gon một tập biến gồm nhiều
biến quan sát thành một nhóm để chúng có ý nghĩa hơn nhưng vẫn chứa đựng hầu hết
nội dung thông tin của biến ban đầu.

Theo Hair & các tác giả (1998, 111) Multivariate Data analysis, Prentice Hall
Intternational trong phân tích nhân tố EFA, Factor loading là chỉ tiêu để đảm bảo mức
ý nghĩa thiết thực của EFA. Factor loading > 0,3 được xem là đạt mức tối thiểu, factor
loading > 0,4, được xem là quan trọng, chỉ số Factor loading >0,5 được xem là có ý
nghĩa thực tiễn. Hair & ctg cũng khuyên rằng nếu chọn tiêu chuẩn Factor loading > 0,3
thì cỡ mẫu của bạn ít nhất là 350, nếu cỡ mẫu của bạn khoảng 100 thì nên chọn tiêu
chuẩn factor loading >0,55, nếu cỡ mẫu của bạn khoảng 50 thì factor loading >0,75.

KMO là chỉ số thể hiện mức độ phù hợp của phương pháp EFA, hệ số KMO lớn
hơn 0,5 và nhỏ hơn 1 thì phân tích được coi là phù hợp. Theo Hoàng Trọng, Chu
Nguyễn Mộng Ngọc (2008), Phân tích dữ liệu nghiên cứu với SPSS tập 1, tập 2,
Trường Đại học kinh tế TP Hồ Chí Minh, Nhà xuất bản thống kê thì trong kiểm định
Bartlett’s Test, Sig <0,05 thì các quan sát có tương quan với nhau trong tổng thể . Giá
trị Eigenvalue thể hiện phần biến thiên được giải thích bởi một nhân tố so với biến
thiên toàn bộ những nhân tố. Eigenvalues > 1 chứng tỏ nhân tố đó có tác dụng tóm tắt
thông tin tốt hơn biến gốc và được giữ lại trong mô hình để phân tích. Tổng phương
sai trích cho biết sự biến thiên của dữ liệu dựa trên những nhân tố được rút ra, tổng
phương sai trích phải ≥ 50%.

- Phân tích hồi quy: Mục đích là để đo lường mức độ tác động của các nhân tố
đến sự hài lòng của khách hàng, từ đó đưa ra những khuyến cáo cải thiện và nâng cao
sự hài lòng của khách hàng.

- Kiểm định ANOVA: Dùng để kiểm định độ phù hợp của mô hình.

Giả thuyết H0: β1= β2= β3 =…= βP= 0
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Để kiểm định độ phù hợp của mô hình hồi quy tuyến tính đa bội ta dùng giá trị F
ở bảng phân tích ANOVA. Nếu giá trị Sig. của F < mức ý nghĩa thì ta bác bỏ giả
thuyết H0 (hệ số R2 của tổng thể là 0) và kết luận mô hình phù hợp với tập dữ liệu và
có thể suy rộng ra cho toàn tổng thể. Giá trị Sig trong bảng Coefficients cho biết các
tham số hồi quy có ý nghĩa hay không (với độ tin cậy 95% thì Sig < 5% có ý nghĩa).
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PHẦN II: NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

CHƯƠNG 1: MỘT SỐ VẤN ĐỀ LÝ LUẬN VÀ THỰC TIỄN VỀ SỰ
HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG VỀ DỊCH VỤ BẢO DƯỠNG

VÀ SỬA CHỮA XE MÁY

1.1. Khái quát về dịch vụ bảo dưỡng và sửa chữa xe máy
1.1.1. Dịch vụ bảo dưỡng

- Khái niệm: Những hoạt động hoặc những biện pháp kỹ thuật có xu hướng làm
giảm cường độ hao mòn chi tiết máy, phòng ngừa hỏng hóc và kịp thời phát hiện các
hỏng hóc nhằm duy trì trình trạng kỹ thuật tốt của xe trong quá trình sử dụng được gọi
là bảo dưỡng.

- Đặc điểm:

Theo Hùng Lê (2015, trang 68) thì “Chế độ bảo dưỡng xe máy chủ yếu được
phân thành bảo dưỡng theo thông lệ, bảo dưỡng định kì và bảo dưỡng theo thời điểm.
Bảo dưỡng định kì tức chỉ xe máy cứ chạy được một quảng thời gian nhất định hoặc
sau một hành trình nhất định phải tiến hành bảo dưỡng toàn diện, như làm sạch, kiểm
tra, điều chỉnh, thậm chí là thay thế thiết bị. Khâu bảo dưỡng này có thể tiến hành theo
tuần, tháng, quý và năm, nhưng hiện nay đa số các hàng sản xuất xe máy quy định
phải tiến hành bảo dưỡng định kì theo từng cấp độ sau khi chạy được quãng đường
nhất định. Theo quãng đường chạy có thể phân thành bảo dưỡng cấp 1, bảo dưỡng cấp
2, bảo dưỡng cấp 3, thậm chí là bảo dưỡng cấp 4 hoặc cao hơn, cấp độ càng cao thì
khâu bảo dưỡng càng toàn diện”.

- Mục đích: trong quá trình hoạt động, các chi tiết và bộ phận của xe máy rất dễ
bám bụi, sai lệch, hao mòn và hư hỏng. Việc sử dụng đúng và bảo dưỡng tốt là những
điều kiện quan trọng bảo đảm an toàn cho người, duy trì ổn định sự hoạt động của các
hệ thống và tăng thời gian sử dụng của xe.

Theo Lê Xuân Tới (2007, trang 220) thì bảo dưỡng xe máy là công tác thực hiện
thường xuyên nhằm mục đích:

 Đảm bảo vệ sinh cho các chi tiết, bộ phận và toàn bộ xe.
 Giữ gìn và đảm bảo các đặc tính kĩ thuật của các chi tiết hệ thống. Bảo đảm

xe làm việc an toàn.
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 Bảo đảm tuổi thọ của xe, nâng thời gian sử dụng, xe ít hư hỏng lẻ tẻ, ít hao
nhiên liệu và giảm chi phí cho người sử dụng.

 Kịp thời phát hiện các hư hỏng để kịp thời sửa chữa, điều chỉnh đúng lúc luôn
luôn đảm bảo tính năng kĩ thuật không gây ra các hư hỏng lớn sau này.

Để đạt được mục đích trên công tác bảo dưỡng kĩ thuật thường theo sự chỉ dẫn
của nhà chế tạo. Nội dung cơ bản như sau:

 Lau chùi sạch sẽ các bộ phận của xe từ phanh, vành, động cơ…
 Thay thể, vô dầu mở cho các chi tiết xe theo định kì. Thường thì xe nên thay

thế định kì khi đi được 3000 - 4000 km.
 Kiểm tra và điều chỉnh các hệ thống, chi tiết theo yêu cầu kĩ thuật chính xác

như hiệu chính xupap, cân lửa, lọc gió, ly hợp…
 Kiểm tra các cơ phận lắp ghép bằng vít, bulong, guzong…
 Sửa chửa kịp thời các hư hỏng lặt vặt.
1.1.2. Dịch vụ sửa chữa

- Khái niệm: Những hoạt động hoặc những biện pháp kỹ thuật có xu hướng khắc
phục các hỏng hóc nhằm khôi phục khả năng làm việc của các chi tiết, tổng thành của
xe được gọi là sửa chữa.

- Phân loại: Xe máy sau một thời gian hoạt động mặc dù đã được bảo dưỡng đầy
đủ nhưng vẫn bị hư hỏng. Vì vậy phải tiến hành sửa chữa, tuỳ theo thời gian hoạt động
và mức độ hư hỏng mà đưa xe máy vào sửa chữa theo các cấp sửa chữa sau:

 Tiểu tu: Do tổ sửa chữa hoặc trạm bảo dưỡng thực hiện. Nội dung là khắc
phục những hư hỏng đột xuất.

 Trung tu: Là mức độ sửa chữa vừa thực hiện theo định kỳ giữa hai kỳ sửa
chữa lớn. Nội dung bao gồm những hư hỏng nhỏ.

 Đại tu: Là phục hồi, sửa chữa, thay thế các chi tiết trong xe máy nhằm hoàn
thiện tính năng kĩ thuật toàn bộ xe.

- Mục đích: sau thời gian làm việc một xe máy bình thường kể cả xe mới đều
phải kiểm tra, điều chỉnh và sửa chữa nhằm khắc phục những hỏng hóc để giúp xe trở
lại hoạt động trong tình trạng tốt, đảm bảo an toàn cho người lái xe.

Đây là điều cần thiết để giữ cho xe máy luôn làm việc ở tình trạng tốt, an toàn,
bền bỉ ngăn ngừa những hư hỏng đột xuất, tăng thời gian sử dụng. Vì vậy phải làm tốt
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công việc kiểm tra điều chỉnh định kì, thường xuyên phát huy được công suất tiết kiệm
nhiên liệu, giảm chi phí sửa chữa bất thường tránh hư hỏng nặng. Công việc kiểm tra,
điều chỉnh định kì là công việc chính của người sử dụng xe thường có thể tự thực hiện.
Dựa vào lịch kiểm tra, bảo dưỡng thường xuyên hoặc một nơi sửa chữa tin cậy làm
giúp những nội dung do người sử dụng yêu cầu. Cũng có thể trao đổi tình trạng xe và
hỏi ý kiến các trạm bảo dưỡng xe máy nếu phát hiện hư hỏng cần sửa chữa ngay.
(Phạm Đình Vượng và Nguyễn Văn Dương, 2003)

1.2. Lý luận chung về sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ
1.2.1. Sự hài lòng của khách hàng

1.2.1.1. Khái niệm

Có nhiều định nghĩa khác nhau về sự hài lòng của khách hàng cũng như có khá
nhiều tranh luận về định nghĩa này.

Theo Philip Kotler, sự hài lòng của khách hàng (Customer satisfaction) là mức
độ trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu được từ
việc tiêu dùng sản phẩm/dịch vụ với những kỳ vọng của chính họ. Mức độ hài lòng
phụ thuộc sự khác biệt giữa kết quả nhận được và sự kỳ vọng, nếu kết quả thực tế thấp
hơn sự kỳ vọng thì khách hàng không hài lòng, nếu kết quả thực tế tương xứng với sự
kỳ vọng thì khách hàng sẽ hài lòng, nếu kết quả thực tế cao hơn sự kỳ vọng thì khách
hàng rất hài lòng. Sự kỳ vọng của khách hàng được hình thành từ kinh nghiệm mua
sắm, từ bạn bè, đồng nghiệp và từ những thông tin của người bán và đối thủ cạnh
tranh. Để nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng, doanh nghiệp cần có những khoản
đầu tư thêm và ít ra cũng là đầu tư thêm những chương trình marketing.

Theo Hansemark và Albinsson (2004), “Sự hài lòng của khách hàng là một thái
độ tổng thể của khách hàng đối với một nhà cung cấp dịch vụ, hoặc một cảm xúc phản
ứng với sự khác biệt giữa những gì khách hàng dự đoán trước và những gì họ tiếp
nhận, đối với sự đáp ứng một số nhu cầu, mục tiêu hay mong muốn”.

Tóm lại có thể hiểu đơn giản sự hài lòng của khách hàng là “Cảm giác hài lòng
hoặc thất vọng của khách hàng xuất phát từ việc so sánh giữa hiệu quả nhận thức được
với lỳ vọng về sản phẩm”. Nếu hiệu quả kém hơn so với kỳ vọng khách hàng sẽ không
hài lòng, Nếu hiệu quả phù hợp với kỳ vọng khách hàng sẽ hài lòng và Nếu hiệu quả
vượt trội so với kỳ vọng thì khách hàng sẽ rất hài lòng. (Nguyễn Thị Minh Hòa, 2015)

1.2.1.2. Mục tiêu đo lường
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Sự hài lòng của khách hàng đã trở thành một yếu tố vô cùng quan trọng tạo nên lợi thế
cạnh tranh cho doanh nghiệp. Sự hài lòng càng cao thì càng có nhiều lợi ích như:

 Khách hàng sẽ tin tưởng, trung thành và gắn bó với doanh nghiệp hơn.
 Tiếp tục thử và mua thêm sản phẩm hoặc sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp.
 Khi khách hàng cảm thấy hài lòng thì họ sẽ giới thiệu sản phẩm, dịch vụ cho

những người xung quanh như gia đình, bạn bè, đồng nghiệp…
 Khi khàng hài lòng với sản phẩm dịch vụ, họ sẽ có tâm lý ít thay đổi nhãn

hiệu nếu có cùng chức năng.
 Tiết kiệm chi phí hơn bởi vì chi phí phục vụ khách hàng trung thành ít hơn

tìm kiếm khách hàng mới.
 Khách hàng sẽ sẵn sàng chi trả nhiều hơn cho sản phẩm, dịch vụ mà doanh

nghiệp cung cấp.

Đo lường sự hài lòng của khách hàng giúp:

 Biết được ý kiến đánh giá một cách khách quan, mang tính định lượng hiện
nay của khách hàng.

 Lắng nghe ý kiến của khách hàng và hiểu khách hàng hơn.
 Để xác định những mong đợi và yêu cầu về chất lượng của khách hàng.
 Xác định xem khách hàng tiếp nhận một cách thiện chí hay không đối với

từng dịch vụ cụ thể.
 Từ đó có thể dự đoán những thay đổi trong ý kiến của khách hàng và đề

xuất cách tổ chức hợp lý hơn.
1.2.1.3. Phân loại

Phân loại sự hài lòng khách hàng gồm 3 loại:

 Hài lòng tích cực: thể hiện thông qua các nhu cầu sử dụng dịch vụ ngày một
tăng lên.

 Hài lòng ổn định: khách hàng cảm thấy thoải mái và hài lòng với những gì
đang diễn ra, thường không muốn có sự thay đổi trong cách cung cấp dịch
vụ của tổ chức.

 Hài lòng thụ động: nhóm khách hàng này thường ít tin tưởng vào tổ chức và
họ cho rằng rất khó để tổ chức có thể cải thiện được chất lượng dịch vụ và
thay đổi theo yêu cầu của mình.
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