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Loi Cam On

Pé khoa luan nay dwgc hoan thién va dat duoc nhitng két qud nhu mong
mudn,toi da nhan duoc sy gilp d& nhiét clia cac co quan, tO chirc, ca nhan. TGi xin
chan thanh bay t6 1ong biét on sau sac dén céc td chirc va ca nhan datao diéu kién,
gilp d& dé trong quatrinh hoc tap, thuc tap va nghién clru dé tai.

Truwéc tién,toi xin giri dén cac thay cb gido khoa Quan tri kinh doanh truong
DPai hoc Kinh té - Bai hoc Hué 16i cdAm on chan thanh nhat.Véi nhirng kién thic la
nén tdng ma quy thay c6 datrang bi, tao diéu kién dé t6i co thé cd co hdi duoc thue
tap tai doanh nghiép va hoan thanh khéa luan tot nghiép cudi khoa, dé t6i co thé
hoan thanh khéa luan voi dé tai: Banh gia sy hai 10ng cia khach hang vé ch*g

i

g6i dich vu Live stream tai Bon vi Truyén théng Hue Lens Media Dé?: _ in
chan thanh cam on gidng vién — Thac si Ngé Minh Tam da quan tam, giﬂﬂ‘(i_.c"r,t"déng
thoi dwa ra nhitng y ki€n dinh huéng, gép y trong subt qua trinh téi thyc hién va
nghién clru dé dé tai dwoc hoan thién tot hon.

Tiép theo, xin chan thanh cdm on ban lanh dao Cong ty TNHH MTV Hshop,
cac anh chi nhan vién tai Phong Marketing — Media da quan tam gilp d&, tao diéu
kién trong quatrinh tbi thuc tap tai day.

Cudi cung,xin chan thanh cdm on gia dinh, ban be, nguoi than da khéng
nglrng gitp d&, dong vién, ho tro ciing nhu tao diéu kién cho t6i trong sudt qua trinh
hoc tap vathuc hién khoa luan.

V&i sy ¢d gang clia ban than cling nhu sy gitp d&, ho tro dén tir nhiéu ca nhan,
co quan nhung voi diéu kién thoi gian va kinh nghiém con han ché, khéa luan nay
khong tranh khoi nhirng thiéu sét. Toi rat mong nhan duoc sy dong gop y kién ;Qén
tlr quy thay c6 dé deé tai dwoc hoan thién tot hon, dong thoi nang cao y thirc canhan
go6p phan phuc vu t6t hon nhirng cong tac thuc té sau nay. Xin ché}j thanh cam on),
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PHAN 1: DAT VAN BE

1. Tinh cép thiét ctia dé tai:

Doi voi mot xa hdi dang phat trién trén ha tang truyén théng ki thuat sd ngay
cang tién tién, cling nhu cac hoat déng trong linh vuc vé Digitd cling dwoc xa hoi cha
trong nhiéu hon thi lai ¢6 cang nhiéu cong ty dwoc thanh lap dé c6 thé théa méan nhu
cau trong ITnh vire Digital nay. Nhwng dong nghiia véi s phét trién mé rong do la ap
lwe canh tranh ngay cang |én clia cac cdng ty trong ciing mét nganh. Cac cdng ty ngay
cang giéng nhau vé mat hinh thirc, vé cd mau mé lan céch thirc hoat dong kinh doanh.
Vay trong boi canh dd, dé thu hit khach hang doanh nghiép can phét trién chat lvong
dich vu nhdm mang lai sy hai 1ong, tao dwoc ddu dn khéc biét trong long khéch hang.
Tr d6 doanh nghiép co thé tao dng dwroc mot vi thé canh tranh khéc biét trong nganh.

Trong thoi dai matin tiec ludn dugc cdp nhat mét cach nhanh chong, khach
hang mudén minh s£ la ngudi lubn dwgc cap nhat lai cac tin ti'c méi nhét, kip thoi
nhét, va ddc biét 1a mang lai tinh chan thuc. DEé dap rng nhu cau dé, Nganh cong
nghiép video tric tuyén - Livestream dara doi dé dap (ing duoc tinh chat cap nhat
tin tirc nhanh chéng va mang dang trai nghiém cho khach hang ngay khi ho coi qua
thiét bi canhan ctia ho.

Mot trong nhitng Iy do tai sao Livestream cé thé gitp khach hang ti€p can
nhiéu nguoi hon la vi cac nén tdng £ wu tién ndi dung truc tiép. Trong cac phuong
tién truyén théng xa héi, no cling dé dang hon dé khién moi ngudi tim va chia s
video truc ti€p. Vi nd yéu cau hanh dong ngay lap tirc, ho s8 can chia 2 ndi dung
clia ban ngay |ap tirc dé ban be clia ho cling cd thé xem ndi dung do.

Nhung bén canh d6, vi chinh sy méi mé ctia Livestream nén chat lvong cac
gbi dich vu livestream lai chwa dwgc cha trong, déi ngli nhan vién Ki thuat chua
dugc dao tao chuyén sau, trinh do van chua that sw t6t. Ngoai ra, cac théng tin - dac
diém vé gdi dich vu chua dugc doanh nghiép chu trong dén; dan dén sy kho hiéu -
map mo tlr phia khéch hang. Ciing tir d6, lam cho khach hang hiéu sai vé géi dich
vu, cling nhuv la cung cach phuc vu cta déi ngli nhan vién. Bay cling chinh la

nguyén nhan chinh dan dén sy danh gia cta khach hang khong dwoc cao vamirc do
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hai long vé céac gbi dich vu ma doanh nghiép cung cip van & mdt mic do tvong
ddi, cd thé tam chap nhan duoc.

Xuat phét tir nhitng Ii do trén, t6i da chon dé tai “Panh gia sw hai long clia
khach hang vé chat lugng géi dich vu Livestreams tai Bon vi truyén théng Hue
Lens Media” dé lam luan van tot nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

2.1 Muc tiéu chung

Budc dau thdng qua viéc xac dinh, phan tich, danh gia sv hai 1ong ctia khach
hang dbi voi chat luong goi dich vu Livestream tai don vi truyén thong Hue Lens
Media, tir d6 dua ra nhitng giai phap nham nang cao sw hai long khach hang vé chét
lvgng dich vu tai cong ty.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thong hoda co s6 ly luan vé chét lvgng dich vu vahai 1ong clia khéch hang.

- Dbanh gia thuc trang mic do hai long clia khach hang vé chat lvgng géi dich
vu Livestream tai don vi truyén théng Hue Lens Media.

- Dé xudt gidi phap gop phan nang cao mirc do hai long clia khach hang khi
trdi nghiém céc goi dich vu Live stream tai DVTT Hue Lens Media

3. B6i tvong, pham vi nghién ctru

3.1. Béi tvong nghién ctru

Nghién ctru cac nhan té lam anh huwéng dén mirc do hai 1ong clia khach hang
veé chét lvgng dich vu Livestream tai don vi truyén thong Hue Lens Media.

3.2. Pham vi nghién ctru

+ Khéng gian nghién ctru: nghién ctru dwoc thuc hién tai DPON VI TRUYEN
THONG HUE LENS MEDIA

+ Thoi gian nghién ctru: 10/11 — 25/1.

4. Phurong phap nghién ctru:

4.1. Phuong phéap diéu tra, thu thap s6 liéu

4.1.1 S0 liéu thir cap:

- Théng qua séch bdo, tap chi, cac ngudn tai liéu chinh théng dé 1y co so ly
thuyét, ly luan va tham khdo khi lam bai vé cac ly thuyét vé dich vu, chat lugng,

chat lugng dich vu,siy hai 1ong clia khéach hang,...
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o Thu thap cac sO liéu vé doanh thu, tinh hinh nhan lyc, dac diém hoat dong
kinh doanh clia cong ty trong nhirng nam gan day.

4.1.2 S0 liéu so cap:

- Di¥ liéu so cdp can thu thap bang cong cu khao st bang héi, phdng vén
khach hang. Bai tugng chinh la nhirng khach hang da tirng trdi nghiém qua géi dich
vu Livestream tai PON VI TRUYEN THONG HUE LENS MEDIA theo phuong
phap diéu tra chon mau. DE dat dwoc cac muc tiéu nghién ciru da deé ra, dir liéu so
cap duoc thu thap théng quan viéc thuc hién 2 giai doan: nghién clru so bd va
nghién ctru chinh thtrc.

- Nghién ctru so bd dwoc thec hién thdng qua cac nghién ctu dinh tinh: sk
dung k¥ thuat phéng van ca nhan truc tiép va hdi cac nhan vién, 1anh dao clia cong
ty nham cung cép so bd nhirng thong tin:

0 Céc thudc tinh vé chét lwvgng dich vu anh hwdng dén sy hai long clia khach
hang.

0 Cac nhan t6 anh huéng dén sy hai long clia khach hang vé chét lvgng dich
vu tai cong ty Hshop.

- Nghién ctru chinh thirc dwoc thic hién théng qua nghién ciru dinh luvong
bang bang hoi khao sét cac khach hang da va dang st dung dich vu tai Hshop.

- Do dé tai c6 sir dung phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA va hoi
quy tuyén tinh bdi cac nhan td doc 1ap véi bién phu thudc trong phan tich va xi ly
0 liéu, nén kich c& mau can phai thoa man mot sO diéu kién dudi day:

- Theo Hoang Trong & Chu Nguyén Mdng Ngoc (2008) thi s mau can thiét
dé phan tich nhan t6 phai 16n hon hodc bang ndm lan s8 bién quan Sét. Ny, = SO bién
quan sat* 5

- Theo Nguyén Binh Tho (2003): S6 mau can thiét dé co thé tién hanh phan
tich hoi quy phai thda man: n.,,= 8p +50, trong do: p 1a sb bién doc lap.

- Qui md mau tac gia dé xudt: V6i danh sach téng thé da biét nén hinh thirc
chon méau ngau nhién lahop Iy va dem lai két qua chinh xéac cao. Xac dinh c¢& mau
ddi v&i phan tich nhan t6 kham pha EFA duva theo nghién ctru cla Hair, Anderson,
Tatham, Black (1998) cho tham khao vé kich thudc mau du kién, theo dé kich

SVTT: Lé Van Huy 3



Khoa luan t6t nghiép GVHD: Th.sNgd Minh Tam

thuéc mau t6i thiu l1a gdp 5 1an téng s6 bién quan sat dé két qua diéu tra laco y
nghia. Nhw vay, voi s6 lugng 21 bién quan sat trong thiét ké diéu tra thi can phai
dam bao c6 it nhat lan = 21*5 = 105 mau diéu tra. P& dam bao dd chinh xac cling
nhuv loai trir cac bang héi sau khi diéu tra khéng du chat lvong, dé tai tién hanh
nghién ciru 120 mau la khéch hang clia don vi truyén thong Hue Lens Media.

4.1.3 Phrong phap chon mau.

4.1.3.1 Phrong phap chon mau thuan tién

- La phwong phap chon mau dua trén sir thuén loi hay dwa trén tinh dé tiép cin
clla d6i twong, & nhitng noi ma nguoi diéu tra, khdo sat c6 nhiéu kha nang gap duogc
d6i twong. Chang han nhan vién didu tra co thé chan bat cir ngudi ndo maho gip &
trung tam thwong mai, dudng pho, clra hang,.. dé xin thuc hién cudc phdng van.
Néu nguoi duoc phdng van khéng dong y thi ho chuyén sang ddi twong khéc. Lay
mau thuan tién thudng dugc ding trong nghién ctiru kham pha, dé xéac dinh y nghia
thuc tién cla van dé nghién ctru; hodc khi muén wéc lwong so bo vé van dé dang
guan tam ma khéng mu6n mat nhiéu thdi gian vachi phi.

- Pay chinh 1a phrong phap chon mau chinh ma tac gia dé xudt dé dat dugc
cac muc tiéu nghién ctru da dé ra. Ngoai ra con c6 két hop mot s6 phuwong phap
chon méu khac dé bang khéo sat mau dwoc hoan chinh hon.

4.1.3.2 Phrong phap chon mau c6 muc dich

- La phuwong phép chon nhirng nguwoi tham gia dua theo nhitng tiéu chi cé tinh
dai dién lién quan téi 1 cau hdi nghién ctu.

- C& mau co thé dn dinh hodc khong dn dinh trude khi thu thap théng tin vi ¢
mau phu thudc vao:

 Nguon cung cap théng tin

e Han dinh vé thoi gian

* Muc tiéu nghién ctru.

4.2. Phuong phap phan tich va xtr ly s6 liéu

4.2.1. Phuong phap théng ké mo ta

Théng ké mo ta (Descriptive statistics): la cac phuong phap lién quan dén

viéc thu thap s liéu, tém tat, trinh bay, tinh todn va mo ta cac dic trung khéc
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nhau dé phan éanh mot céch téng quét vé cac dic diém clia mau nghién ciru. (Nguon:
https://bitly.com.vn/gwutwj )

4.2.2. Phuong phap phéan tich nhan t6 EFA (Exploratory Factor Analysis)

- Thong ké md t&: Phuvong phap nay duoc s dung véi cac cau hdi khao sat
vé thdng tin chung cla khach hang nhu: gi¢i tinh, do tudi, nghé nghiép, thu
nhap,vung mién, so lan dén khu du lich,... dé thdy ro sy khach biét trong co cdu
mau. Dong thoi, thdng ké mé ta con dwoc s dung dé théng ké y kién clia nguoi lao
dong vé cac bién quan sat trong nhdm nhan t6.

- Kiém dinh dd tin ciy cla thang do bang hé s tin cdy Cronbach's Alpha:
Phan tich do tin ciy Cronbach Alpha: nham loai bd cac bién c6 do tin cay thap: Hé
sO Cronbach Alpha dung dé kiém dinh méi twong quan gitra céc bién (Reliability
Analysis). Néu bién nao ma sy ton tai clia né lam gidm Cronbach Alphathi & duoc
loai bd dé Cronbach Alpha tang Ién, cac bién con lai giai thich rd hon vé ban
chat ciiakhai niém thang do. Cu thé, cic bién quan sat cé twong quan bién téng nhd
(<0,3) bi loai va thang do duoc chdp nhan khi hé s6 tin cdy Cronbach Alpha dat yéu
cau (>0,6)

- Phén tich c&c nhan t6 EFA dé xem xét cac nhan t6 anh hwdng dén SU HAI
LONG CUA KHACH HANG: gom va thu nhd dit liéu. Tiéu chudn dé Iva chon la
Hé sb tai nhan té (factor loading) >= 0,4; Thang do dat yéu ciu khi tong phuong sai
trich (Cumulative %) >= 50%. D€ thuc hién EFA can kiém tra hé sO KMO >= 0,5
va Eigenvalue >= 1, dong thdi thwc hién phép xoay bang phuong phép trich
Principal component, phép quay Varimax véi nhirng truong hop can xoay (Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005).

- Phan tich twong quan hoi quy, phan tich phirong sai (ANOVA). Kiém dinh
One Way ANOVA gilp so sanh gia tri trung binh gitra 2 hay nhiéu déi twong vé
mot chi tiéu nghién clru nao dé. Trong mot phép kiém dinh trung binh c6 hai bién
tham gia: mot bién dinh tinh cé nhiéu nhém gia tri dé so sanh va mot bién dinh
lwong dé tinh gi&tri trung binh

- Kiém dinh One — Sample T Test nham muc dich so sanh trung binh (mean)

cla tdng thé véi mot giatri cu thé nao do. Ap dung trong diéu kién mau dugc chon
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phai ngau nhién va mau co phan phéi chuin hodc xdp xi chudn. Céac buéc khi thuc
hién kiém dinh One-Sample T-Test bao gom:

Budc 1: Dét gid thuyét Ho: “Gia tri trung binh clia bién tong thé = gia tri cho
trwgc”

Budc 2: Loc ra cac trvong hop théa man cac diéu kién (néu c6) ctia nhém doi
tong tham gia kiém dinh.

Buwdc 3: Thuc hién kiém dinh One-Sample T-Test

Budc 4: Tim giatri Sig twong ing voi giatri T-Test t datinh dugc.

Budc 5: So sanh giatri Sig voi giatri xac suat a

-NEu Sig>a thi ta chdp nhan gia thuyét Ho

- Néu Sig<a thi ta bac bo gia thuyét Ho

5. B6 cuc dé tai nghién ctru.

Ngoai phan mé& dau va két luan, ndi dung nghién clu cla dé tai gom 3
chuong:

Chuong 1: Co s ly luan vathuc tién vé van dé nghién ctu

Chuong 2: Danh gia cla khach hang vé chat lvgng goi dich vu Live stream
ctia Bon vi truyén thdng Hue Lens Media.

Chuong 3: Binh hutng va gidi phap nang cao chat lugng goi dich vu Live

stream clia Bon vi truyén thdng Hue Lens Media.
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PHAN Il : NOI DUNG NGHIEN CUU

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE VAN BE
NGHIEN CUU

1.1 Cosé ly luan

1.1.1 Dich vu va chat lvong dich vu

1.1.1.1 Dich vu va dac diém cha dich vu

Dich vu 1a mét hoat dong rat doi quen thudc ddi voi doi sdng xung quanh
ching ta, cé rat nhiéu dinh nghta khac nhau vé khéi niém cta dich vu. Theo cac nha
nghién ctru dich vu, c6 thé hiéu nhw sau:

> Theo 1SO 8402, dich vu la két qua tao ra do cac hoat dong ti€p xuic giira
ngudi cung trng va khach hang va céac hoat dong ndi bo ctia bén cung tng dé dap
(rng nhu cau khach hang.

> Theo Philip Kotler, dich vu la bt ky hoat dong hay lgi ich nao ma chu thé
nay cung cap cho cht thé kia, trong dé ddi twong cung cip nhét thiét phai mang tinh
vo hinh va khong dan dén quyén s hiru mot vat ndo ca, con viéc san xuét dich vu
c0 thé hoidc khong cd thé gan lién véi mdt san phdm vat chét nao.

Tuy c6 nhiéu kha niém vé dich vu du¢i nhiéu cach nhin nhan khéac nhau, &
nhiéu goc dd khac nhau. Nhung nhin chung, dich vu 1a hoat dong c6 chi dich nham
thda man nhu cau nao dé ctia con nguoi.

Dich vu phuc vu truyc tiép nhu cau clia con ngudi nhwng dich vu lai khdng ton
tai dudi dang san pham hiru hinh. Do d6, dich vu c6 nhitng dac tinh dac biét so voi
cac loai hang hda khac. Dich vu gém c6 5 déac tinh:

% Tinh v6 hinh

Tinh v6 hinh duwgc thé hién & chd ngudi ta khdng thé ndo ding céac giac quan
dé cam nhan dwgc céc tinh chat co ly héa cla dich vu. Ching ta khéng thé nhin

thay, nglri thdy dwoc dich vu triedc khi mua ching.

SVTT: Lé Van Huy



Khoa luan t6t nghiép GVHD: Th.sNgd Minh Tam

% Tinh khong dong nhat

Pay la mot dac tinh vo cuing khéc biét clia dich vu. Rét kho ¢d thé cé mot tiéu
chuan dé danh gia chat lvgng dich vu bdi dich vu mang tinh vd hinh. Chét lvgng
dich vu cé thé danh gia qua mic do théa man, giatri cam nhan clia khach hang. Tuy
nhién, s hai 1ong clia khach hang cé thé khac nhau va dé thay déi.

< Tinh khong thé téch roi

O nhitng hang hda hitu hinh, c6 thé dé& dang phan biét, tach r&i hai giai doan
san xudt va giai doan st dung. Tuy nhién, & dich vu thi rat khé co6 thé phan biét hai
giai doan béi dich vu thwdng cuing mot 1an cung (rng va siv dung.

< Tinh khong thé cat trir

T dic diém tinh vo hinh va tinh khong thé téach rovi, dan dén hé qua la tinh
khong thé cat trir. Dich vu khong thé cét trir, lvu kho roi dem ban nhw nhitng loai
hang héa khéc. Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma né duoc cung cap. Do vay, dich
vu khong thé sian xuat hang loat dé cat vao kho dv trit, khi ¢d nhu cau thi treong thi
dem ra ban. ( Tham khao nguoén: https://bitly.com.vn/v3dhwm)

1.1.1.2 Chat luvong dich vu

- M6t van dé dang duoc cac nha quan Ii cling nhv khach hang rat quan tam
hién nay d6 la chat lvgng dich vu. C6 rat nhiéu nhi*ng khéi niém khac nhau & cac
goéc dd khac nhau dé dinh nghia cho chat lwgng dich vu. Nhwng nhin chung, chét
lvong dich vu chinh [ala nhitng gi ma khéch hang cdm nhan dugc. Moi khéach hang
c6 nhan thirc va nhu cau ca nhan khac nhau nén cdm nhan vé chéat lvong dich vu
cling khac nhau.

- Theo 1SO 8402, chéat lwgng dich vu la tap hop céc dac tinh clia mot doi
twong, tao cho déi twgng d6 kha nang thdéa man nhitng yéu cau da néu ra hodc tiém
an, hodc chét lvong dich vu la sy thda man khéch hang dugc do bang hiéu sd gitra
chat lugng mong doi va chat lvgng dat duoc.

- Theo Feigenbaum (1991) “Chét lvgng la quyét dinh clia khach hang dwa
trén kinh nghiém thuc t€ d6i vai san pham hay dich vu, duoc do lwvong duya trén
nhitng yéu cau clia khéch hang, nhitng yéu cau nay cé thé dwoc néu ra hodc khong

néu ra, dwgc y thi*c hay don gianchi la cdm nhan, hoan toan chi quan hoac

SVTT: L& Van Huy 8



Khoa luan t6t nghiép GVHD: Th.sNgd Minh Tam

mang tinh chuyén mon va luén dai dién cho muc tiéu déng trong mét thi trvong
canh tranh”. ( Tham khdo nguon: https://bitly.com.vn/k8xpfn )

1.1.2 Sy hai long cua khach hang

M6t sb khai niém vé dinh nghia su hai 1ong clia khach hang

Theo Kotler (2000), dinh nghia “Sy hai 10ng nhe la cdm giac hai 1ong hoac
thit vong clia mot nguoi bang két qua clia viéc so sanh thuc té nhan duoc clia san
pham (hay két qua) trong moi lién hé voi nhitng mong doi clia ho”.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Sy hai 16ng clia khach hang la mét
thai do tong thé clia khach hang déi véi mdt nha cung cip dich vu, hodc mdt cam
xuc phan rng voi s khéc biét gitra nhirng gi khéch hang dy doan trwdc va nhitng gi
ho ti€p nhan, ddi véi sy dap (’ng mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong muén”.

Theo Zeithaml & Bitner (2000), s hai 1ong ctia khach hang la sy danh gia
clia khach hang vé mot san pham hay mot dich vu da dap ng dugc nhu cau va
mong doi cliaho. ( Tham khao nguon : https://bitly.com.vn/obge0r )

Hién cd rét it nghién clru tap trung vao viéc kiém tramirc do giai thich cliacéc
thanh phan clia chat lvong dich vu déi véi su hai 1ong khach hang, dac biét trong
tirng nganh dich vu cu thé (Lassar et a. 2000, dan theo BUi Nguyén Hung va Vo
K hanh Toan, 2005)

Sy hai long clia khach hang déi véi san pham va chét lvgng dich vu cla céc
doanh nghiép cang tré nén quan trong trong b6i cdnh hdi nhap hién nay. Sy hai 1ong
clia khach hang duoc xac dinh trén co s& so sanh gilra két qud nhan duoc tir dich vu
va mong doi cua khach. Khéch hang hai 1ong khi khodng céach gitra dich vu mong
doi va dich vu cdm nhan vé chat lvong duoc thu hep bang khéng. Mat khéc,khéch
hang £ khong hai 16ng néu nhu két qua nhan dwoc it hon mong doi ctia khach hang.
Vi vay, dé nha cung cp dich vu co thé quyét dinh cac hoat ddng nham nang cao sir
thda man clia khach hang can tién hanh do lvong sy hai 1ong clia khach hang.

Tl céc thong tin, két qua c6 dvoc sau cudc diéu tra, nha cung cap dich vu co
thé tim hiéu nguyén nhan va dua ra cac giai phap khic phuc néu két qua khéng dat
dwgc mic dd thda man clia khach hang. Bén canh do6, néu khach hang hai 1ong, dich
vu mang lai nhv st mong doi,dat dwgc ky vong clia khach hang thi khach hang &
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trung thanh, ti€p tuc mua va s dung. Do d6, doanh nghiép hay nha cung cap dich
vu muén phét trién, thanh cong thi mang lai s hai long cho khach hang la mot
trong nhirng muc tiéu quan trong can dat duoc.

1.1.3 MGi quan hé gitra chat lvgng dich vu va su hai long ctia khach hang

Co rat nhiéu y kién duoc dwa ra vé mdi quan hé gilra chat lvgng dich vu va siy
hai 16ng cltia khach hang nhu:

Theo Zeithaml and Bitner (2000), chat lvgng dich vu va hai 16ng khach hang
la hai khd niém khac nhau, trong khi chét lvong dich vu chi tap trung cu thé vao
nhitng thanh phan ctia dich vu, hai 1ong khéach hang lakhéi niém tong quét.

Nhung nhiéu cong trinh nghién ctru thye tién da chi ra dwoc mdi quan hé gira
chét lvgng dich vu va s hai 1ong clia khach hang. Céac nghién clru cho thdy chat
lvong dich vu va sy thda man khach hang cé méi quan hé mat thiét véi nhau, chat
lvgng dich vu la nguyén nhan va sy hai long la két qua (Spereng, 1996; Chow and
Luk (2005). Quan hé gilta chat lvgng dich vu va sy théa man khach hang la guan hé
cung chiéu, chat lvgng dich vu ¢6é anh huéng tich cwc dén cdAm nhan cla khach
hang. ( Tham khao nguon: https://bitly.com.vn/vrOynl)

Chat lugng dich vy Nhitng nhan t6 tinh huéng
( Service quality) (Situation Factors)

A 4

Chét long san pham S thda man clia khéch hang
(Product quality) (Customer Satisfation)
Gia (Price) Nhirng nhéan t6 canhan

(Personal Factors)

Hinh 2.1: MGi lién hé gitra chat lvgng dich vu va su thda man cta khach

Ngudn: Zatithaml & Bitner (2000), Service Marketing, MacGraw-Hill
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