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Toém tit

Nghién ciru dwoc thue hién tai Trung tdm bao hanh cia Cong ty Thé gici Di dong véi 150 khéch
hang tham gia khdo sat. Noi dung khdo sdt di sau vao cdc yéu t6 chat lwong dich vu nham thod man
khdch hang nhie: d6 tin cdy, khd nang déap img, mirc dg dam bao, phwong tién hitu hinh, va sw dong
cam.

Két qua phan tich yéu té va hoi quy cho thdy sw thod man ciia khdch hang chiu tac déng cia ba
Yéu t6: mire do tin cdy, nang lec phuc vu, va phiwong tién hitu hinh. Trong d6, mirc dg tin cdy ¢6 dnh
hweong manh nhdt, diéu ndy phit hop véi cdc nghién ciru truée ddy. Ké dé la nang lwc phuc vu, bao
gom ba thanh phan: kha ning déap ieng, mirc dé dam bdo, va sw dong cam trong thang do SERVPERF.
Phuwong tién hitu hinh anh hwéng khéong dang ké. Hién nay ¢ Trung tam bdo hanh cd hai yéu t6 mirc
do tin cqy va nang lyc phuc vu déu dudi mire chd'p nhdn dwoc. Dé tang cuong sy thoa man cua khach
hang, Trung tam bao hanh can dau tw thém vdo cdc yéu 16 nay.

Tir khéa: Chét lugng dich vy, su thod méan, dich vu bao hanh.

Abstract

The research is carried out at Thé Gidi Di Péng Care Center with 150 customers. The survey
explores qualities of services that promote customer satisfaction such as reliability, responsiveness,
assurance, tangibles, and empathy.

Results of factor analysis and regression show that customer satisfaction is affected by three
factors: Reliability, Competence and Tangibles. Reliability produces the strongest effect, which is
consistent with past researches. The next factor is Competence that comprises Responsiveness,
Assurance and Empathy presented by SERVPERF model. Tangibles only produce a slight effect. At
the TGDD Care Center today, Reliability and Competence are below an acceptable level and it
should invest more efforts in those two aspects to enhance the customer satisfaction.

Keywords: Service quality, satisfaction, care service.
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1. Van dé nghién ciru

O céc nude ¢ nén kinh té thi truong phat trién, cac doanh nghiép luén ludn tim moi cach dé
thoa méin nhu cau khach hang. Sy thod man cia khach hang dbi véi cac san phém va dich vu cta
mot cong ty dugc coi 1a yéu t6 quan trong nhit dwa dén kha ning canh tranh va thanh cong
(Hennig Thurau & Klee, 1997). Cac nghién ctru trude ddy cho thdy sy thoa man cua khach hang
c6 thé gitp cac thuong hiéu xay dung mdi quan hé sinh loi 1au dai v6i khach hang ciia ho (Eshghi,
Haughton & Topi, 2007). Viéc thoa man nhu cAu dé tao ra khach hang trung thanh rat tén kém,
nhung né mang lai l¢i nhuén 1au dai cho cong ty (Anderson, Fornell & Mazvancheryl, 2004). Vi
vay cong ty can tap trung vao vi¢c cai thién chét luwgng dich vu va gia ca hop li dé thoa man
khach hang cta ho, nhd d6 cong ty s€ giltt dugc khach hang ciia minh lau dai (Gustafsson,
Johnson & Roos, 2005).

O VN vén dé nay dang rt dugc quan tim nhung 1am thé nao dé thoa man khach hang thi cac
doanh nghiép thuong lam theo kinh nghiém, it dva trén 1i thuyét. Dé dong gép thém nhiing hiéu
biét thuc tién vé cach thirc cai thién sy thoa min cia khach hang, nghién ctru nay sé phan tich
anh huong cua chét lugng dich vu bao hanh lén sy thod man cia khach hang ¢ Trung tdm bao
hanh thudc Cong ty Thé giéi Di dong.

2. Chit lwong dich vu va sy hai long ciia khach hang

Theo TCVN va ISO 9000 thi chét lwong dich vu 1a miic d6 phu hop cta san phém dich vu
thoa mén cac yéu cau dé ra hodc dinh truéc ctia ngudi mua. Lehtinen & Lehtinen (1982) cho
rang chét lugng dich vu phai duoc danh gia trén hai khia canh: (1) Qua trinh cung cép dich vu;
va (2) Két qua cua dich vu. Gronroos (1984) ciing dé nghi hai thanh phan cua chat luong dich
vu, d6 1a: (1) Chat lugng ki thuat, 1a nhitg gi ma khach hang nhan duoc; va (2) Chat luong chirc
nang, dién giai dich vu duoc cung cép nhu thé nao. Mot s6 nha nghién ctru da cung cip danh
sach cac yéu td x4c dinh chat luong dich vu. Sau do, ho da phat trién mot cong cu goi la
SERVQUAL dé do ludng nhan thirc ctia khach hang vé chat luong dich vu & ca hai goc do ki
vong va két qué thyc hién (Parasuraman & cdng sy, 1988). SERVQUAL bi chi trich nhiéu vi ¢6
thé gy nham 1an vé mit khai niém vé6i su thoa man. Cronin & Taylor (1992) cho riang nén bo
thanh phan ki vong va chi dung thanh phan két qua thuc hién trong thang do SERVQUAL. Ho
dua ra nhitng chung minh thyc nghiém vé sy uu viét cia thang do mai trong cac 1anh vuc ngan
hang, kiém soat dich bénh, thirc dn nhanh, dich vu giit kho, v.v.. D& xuét cta hai tac gia nay
dugc biét dén nhu thang do SERVPERF dugc st dung phd bién hién nay.

Hau hét cac nghién ctru vé chét lwong dich vu déu thyc hién & cac nude phat trién (Herbig &
Genestre, 1996). Thi truong chau A it co nghién ciru vé chét luwgng dich vu (Cui & cdng su,
2003). Két qua nghién ctru cht luong dich vu & cac nganh va thi truong khac nhau cho thiy cac
thanh phan cta chat lugng dich vu khong théng nhat (Bojanic, 1991; Cronin & Taylor, 1992;
Dabholkar & cong s, 1996; Mehta & cong su, 2000; Nguyén & cong sy, 2003). Cu thé 1a Mehta
& cong su (2000), trong mot nghién ctru tai Singapore, két luan ra"mg chét lwong dich vu siéu thi
chi bao gdm hai thanh phan: Phwong tién hitru hinh; va nhan vién phuc vu. Nguyén & cong su
(2003) kiém dinh SERVQUAL cho thi trudng khu vui choi giai tri ngoai trdi tai TP.HCM cho
thdy chét lugng dich vu bao gom bdn thanh phan: D6 tin cdy, kha nang phuc vu clia nhan vién,
su dong cam, va phuong tién hitu hinh.
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M&i quan hé giita chat lugng dich vu va su thoa min cua khach hang ciing thu hat sy quan
tam cua nhiéu nha nghién cuu. Chat luwgng dich vu va sy thod man la hai khai ni€ém khéac nhau,
chét luong lién quan dén viéc cung cép dich vy, con su thoa man chi danh gia duoc sau khi da
sir dung dich vu. Cac nghién ciru truc day cho thay chat lugng dich vu 1a nguyén nhan dan dén
su thod man (Cronin & Taylor, 1992). Zeithaml & cdng sy (1996) 1ap luan ré‘mg néu khach hang
danh gia chit lvong dich vu ciia mot cong ty tot thi ho s& co thién cam véi cong ty d6. Con Bitner
& Hubbert (1994) cho rang sy thoa man cua khach hang d6i v6i dich vu 13 cam xtc d6i v6i cong
ty kinh doanh dich vu dua trén su tiép xuc hay giao dich véi cong ty do. Gustafsson, Johnson &
Roos (2005) chi ra sy thod man cta khach hang dugc xac dinh bdi danh gia cia ho vé dich vu
duogc cung cdp boi mot thuong hiéu. Cac khach hang thoa man véi thuong hiéu nhiéu hon néu
ho nhan duoc tit ca cac dich vu can thiét tich lity trong chinh thwong hiéu d6 (Ahn, Han & Lee,
2006). Ngoai ra thai d6 va hanh vi lich sy ciia nhan vién cling dé lai 4n tugng tich cuc cho khach
hang, dan t6i sy thod man cta khach hang (Soderlund & Rosengren, 2008). Nguyén, T.M.T.
(2006) xem xét mdi quan hé giira chat luong dich vu siéu thi, su thoa méan va 1ong trung thanh
clia nguoi tiéu ding. Két qua nghién ctru cho thay chét lugng dich vu 1a yéu t6 quan trong lam
thoa man khach hang. Ha, N.K.G. & cong su (2012) ciing nhan dinh anh huong dang ké cua
chat lugng dich vy dén sy thoa min ciia khach hang trong linh vuc hang khong.

Céc nghién ciru chi tiét hon vé anh hudng cia cac thanh phﬁn chét lugng dich vu dén su
thoa mén cta khach hang cling dugc tién hanh & VN. Cao, H.T. & Nguyén, V.T. (2013) da
sir dung thang do SERVPERF dé nghién ciru tac dong cua chat lugng dich vu ctia nganh duong
sat VN 1én sy thoa mén cua hanh khach di tau. Két qua 1a cac yéu td ctia chat luwong dich vu déu
anh huéng manh dén sy thoa mén trir yéu t6 muc d6 dong cam. Trong khi d6 mot nghién ciru
tuong tu cia V3, T.Q & Nguyén, T.M.T. (2012) trong linh vuc dich vu quan Ii chudi cung tmg
thi khong cho thdy vai tro cua yéu té kha nang dap tmg trong viéc 1am khach hang hai long.

bé nghién ctru anh hudng cua chét lugng dich vu bao hanh Ién sy thod man ctia khach hang,
mdi quan hé cta 5 thanh phan chat lugng cta thang do SERVPERF véi sy thoa mén duoc thé
hién qua m6 hinh sau:

Do tin cay

Kha nang dap tng

Muc d6 dam bao Murc d6 thoa man

Su dong cam

\'%

Phuong tién hitu hinh

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru s thod méan ciia khach hang
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3. Phwong phap nghién ctru

Cong ty Thé gi¢i Di dong co tdc do ting trudng cao nhung biét dimg lai dé chu trong vao
nang cao sy thoa méan ciia khach hang. Trong bbi canh nhiéu doanh nghiép chua quan taim dung
mirc dén van dé nay thi nghién ciru mét tinh hudng nhu Cong ty Thé gioi Di dong dé rut ra vai
kinh nghiém cho cong dong kinh doanh 1a rat c6 ¥ nghia.

3.1. Vin dé chon méu

Déi tugng nghién ciru 14 toan bd khach hang dang sir dung dich vu bao hanh tai Trung tim
bao hanh cia Cong ty Thé gidi Di dong. Mau bao gdm 150 khach hang duoc chon theo cach lay
mau thuan tién. Viéc thu thap dit liéu dugc tién hanh tai Trung tim bao hanh & s 718 Dién Bién
Phu, quén 10 trong vong 7 ngay.

Bang cau hoi dugc phat cho nhitng khach hang dén day bao hanh san phim. Muyc dich cua
cudc tham do duoc giai thich dé khach hang hiéu rd hon ¥ nghia cta viéc cung cép thong tin, tir
d6 tao dong luc dé ho cung cap thong tin dang tin cay. Nhan vién phu trach diéu tra giai thich
bang cau hoi va giai dap nhiing thiac mic cua khach hang trong qua trinh dién bang cau hoi.

Ti 1é nam trong mau gan gap doi nir, trong khi ti 1& do tudi dudi va trén 25 khong chénh léch
dang ké. Diéu nay phu hop vai thuc té ¢ cac trung tim bao hanh may moc thiét bi. Do dic diém
nam gioi ndm bt cac van dé ki thuat d& hon so véi nit nén thuong nhan trach nhiém lam viéc
v6i trung tim bao hanh. Viéc hiéu biét vé ki thuat khong lién quan gi véi tudi tic nén khach hang
& moi do tudi déu co thé 1am viéc véi trung tam bao hanh.

3.2. Viin dé do luong

Thang do chét lugng dich vu bao hanh dugc thiét ké qua hai giai doan. Giai doan 1 1a tham
khao thang do SERVPERF, gém 21 bién quan sat dé danh gia 5 thanh phan cua chit luong dich
vu 1a Phuong tién hitu hinh, D¢ tin cdy, Kha nang dap ung, Nang luc phuc vy, Su déng cam, dé
xay dyng thang do chat lwong dich vu bao hanh. Thang do niy duoc nhitng nguoi c6 kinh nghiém
lam viéc nhiéu ndm & trung tim bao hanh gdp ¥ cho phu hop vdi thyc tién ctia hoat dong bao
hanh. O giai doan 2, thang do duoc kiém tra thir qua phong véan 5 khach hang dé diéu chinh mot
s6 cau chit cho d& hiéu hon dé hinh thanh thang do chinh thirc cho viéc thu thap thong tin. Ngoai
21 bién danh gia cac thanh phﬁn clia chét luong dich vu bao hanh, c6 mét bién danh gia muc do
thoa mén cua khach hang vé tong thé ddi v6i dich vu bao hanh cta Cong ty Thé gidi Di dong.
Bén dudi 1a cac bién cu thé trong thang do chit lugng dich vu ctia Trung tim bao hanh (TTBH).

Bang 1. Thang do chit lwong dich vu bao hanh

Ki hi¢u Thang do chit lwgng dich vu bio hanh

Phuong tién hitu hinh

VARI1 Bang hiéu giup khach hang nhanh chéng nhan ra TTBH

VAR2 Bai gilr xe TTBH thuén tién cho khéach hang

VAR3 Céc hudng dan giup khach hang nhanh chéng xéac dinh khu vyc tiép nhan-trd may
VAR4 Showroom thoang mat, d& chiu, sach s&

VAR5 Nhan vién c¢6 vé bé ngoai chuyén nghiép, gon gang

VAR6 Trang thiét bi hién dai
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VAR7 Gio lam viéc tién lgi cho khach hang

Do tin cly

VARS TTBH luén giit ding cam két thoi gian véi khach hang (phan hoi, bao gi, tra may)
VAR9 Thuc hién dich vu diing ngay lan dau

VAR10  Khéch hang tin cdy kha nang stra chira cia d6i ngii ki thuat

Kha ning dap ing

VARI1  Khéach hang dugc tiép nhan — tra may nhanh khi dén véi TTBH

VARI2  TTBH sin sang dap g céc yéu cau cia khach hang

VARI3 TTBH ludn hd trg khach hang trong nhiing trudng hop phét sinh ngoai cam két

Ning luc phuc vu

VARI14 Doi ngili nhan vién ludn lich sy véi khach hang

VAR5  Nhan vién TTBH c6 nhiéu kinh nghiém

VAR16  Nhan vién c6 thé giai dap thic mic, thong tin rd rang, chinh xéc cho khach hang
VARI17  Khéach hang cam thiy yén tim khi lam viéc véi TTBH

Sw dong cam

VARI8  Nhian vién TTBH quan tdm dén timg khach hang
VAR19  Nhan vién cham soc khach hang chu déo

VAR20  TTBH luén thiu hiéu nhu ciu cta khach hang
VAR21 TTBH luon dat lgi ich ciia khach hang 1én trén hét

3.3. Phwong phdp phan tich va xir li s ligu

Phuong phap phan tich yéu té duge st dung dé nhom céc bién va d6 tin cdy cua timg nhém
dugc danh gia. Cong cu Means gitp mo ta mitc d§ thoa man ctia khach hang theo gidi tinh va
dd tudi. T-test duoc sir dung dé danh gia hién trang chét luong dich vy. Mirc d6 thoa man sé
duoc hoi quy theo cac yéu td chat lugng dich vu bao hanh dé nhan ra mtrc d6 anh huong cua
ting yéu t6 dén murc d6 thoa man cta khach hang.
4. Két qua va thao luin

4.1. Két qud nghién ciru

Phan tich yéu 16 cho chat lwong dich vu bao hanh

Phén tich yéu té dugc tién hanh voi phuong phép trich 1a phan tich thanh phan chinh va phép
quay varimax. Chay 1an dau cho 21 bién, hai bién V6 va V7 c6 hé sb tai 1én cac yéu t6 nho hon
0,5 nén bi loai bo. Chay lai lan hai, 19 bién dugc nhom lai thanh 3 yéu t6, giai thich dugc 62,07%
su bién dong cua cac bién.

Bing 2. Téng phuwong sai dworc gidi thich

5 Téng binh phuwong h¢ s6 tii ~ Téng binh phwong h¢ sb tii
Tri dic trung ban dau g P 'g j g P ] g
Thanh dwgc trich sau khi quay

phin o phwong % Tich _, ’
Tong

% Phwong % Tich Tén % Phwong % Tich
sai lity sai liy g i lity
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1 9,184 48,335 48,335 9,184 48,335 48,335 4,592 24,169 24,169
2 1,587 8,355 56,690 1,587 8,355 56,690 3,650 19,209 43,377

3 1,023 5,384 62,074 1,023 5,384 62,074 3,552 18,696 62,074

Yéu té dau tién bao gom cac bién sb 12, 13, 15, 16, 18, 19, 20, 21. Pay la cac bién thugc ba
thanh phan: Kha ning dap tmg, Mic d6 dam bao, va Mic d6 dong cam trong thang do
SERVPEREF, duoc dit tén lai la yéu td nang lyc phuc vu. Yéu td thit hai bao gém céc bién sd 1,
2,3,4,5, 14. Cac bién nay chu yéu ndm trong thanh phan Phuong tién hitu hinh nén yéu t6 thir
hai van duoc dat tén 1a Phuong tién hitu hinh. Yéu td tht ba g@)m cacbiénsb 8,9, 10,11, 17 cua
thanh phan Muc do tin cdy nén van goi la muc d6 tin cy. Ba yéu t& mdi nay s& dugc sir dung
trong cac md hinh phan tich sau nay.

Bing 3. Két qua phén tich yéu t6 chét lwgng dich vu biao hanh

Céc thanh phin
1 2 3

VAR20 0,770
VAR19 0,729
VAR21 0,725
VARI16 0,717

VARI8 0,677

VARI2 0,600

VARI13 0,551

VARIS 0,537

VAR2 0,759

VAR4 0,745

VARI 0,737

VAR5 0,659

VAR3 0,646

VARI14 0,527

VARS8 0,800
VARI1 0,682
VAR9 0,665
VARI10 0,608
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VARI17 0,547

Phén tich hé sé tin cdy

Trong phan nay hé sb tin cdy tong thé ctia thang do va hé sb tin cdy cua timg thanh phéan s&
duoc tinh, st dung hé¢ sb6 Cronbach’s Alpha. Thanh phﬁn Nang lyc phuc vu gém 8 bién co hé sb
tin cdy rat cao (0,901). Két qua nay co6 thé do s lugng bién trong thanh phan nay nhiéu hon so
v6i hai thanh phan con lai. Thanh phan thtr hai gdm 6 bién 1a Phuong tién hitu hinh c6 hé s6
Cronbach’s Alphala 0,852. Hé $6 nay chép nhan duoc vi 1o6n hon 0,7. Thanh phﬁn thar ba 1a Murc
do tin cay gdm 5 bién c6 hé sé Cronbach’s Alpha thap nhat 1a 0,862 nhung van & trong mirc
chap nhan duoc.

Bang 4. Hé so tin cay

Cronbach's Alpha S6 bién

Nang luc phuc vu 0,901 8
Phuong tién hitu hinh 0,852 6
Mirc d6 tin cay 0,862 5

Mirc do thod man ciia khdch hang

Dé biét khach hang thod man nhu thé nao vé&i dich vu bao hanh, One-Sample test dugc st
dung v6i gia tri kiém dinh dugc chon 14 4 vi day 1a muc danh gia ddng ¥ v6i cac phat biéu trong
bang cau hoi. Két qua cho thay vai Sig. = 0,57 nén gia thiét Ho dugc chip nhan, nghia 1a khach
hang hai 1ong véi chat lugng ctia dich vu bao hanh noéi chung,

Bang 5. Két qua so sanh Mirc d9 thoa méan trung binh ciia khach hang véi gia tri kiém dinh

Sig. Trung D§ léch Sai biét
(2-tailed)  binh chuin trung binh

Murc d6 thoa man cua khach hang -0,565 149 0,573 3,95 1,012 -0,047

Phan tich hoi quy

Hoi quy mirc d6 thoa man theo cac bién doc 1ap Nang luc phuc vu, Phuong tién hitu hinh, va
Mirc d6 tin cdy, hé s xac dinh trong mé hinh hdi quy 14 0,684 cho thiy mé hinh nay ciing kha
phu hop véi dir liéu thuc té. Két qua phén tich chi ra cac yéu t6 Nang luc phuc vu, Phuong tién
htru hinh, va Murc do tin cdy chi gidi thich dugc 46,7% su bién dong cua Muc do thoa man.

Bang 6. Tom tat mé hinh hdi quy

M3 hinh R R? R? diéu chinh Sai s6 ciia wéc lwgng

0,684 0,467 0,456 0,746

Bién phu thudc: Muc do thoa man

Bién ddc 1ap: Nang luc phuc vu, Phuong tién hiru hinh, Muc d6 tin cay

Két qua tinh toan cac hé s6 hdi quy trong mé hinh cho thiy yéu t Phuong tién hitu hinh anh
huong khong dang ké dén muirc do thoa man (Sig. = 0,924). Mirc do tin cdy anh huéng manh

Tap chi Phat trién kinh té 276S (10/2013) 104-114



Trin Quang Trung & Db Thi Kim Hoang | 111

nhét 1én Muc d6 thoa mén, sau do 1a Nang luc phuc vu. C4 hai yéu td nay déu c6 hé s khac 0

(Sig. <0,05).

Bang 7. Két qua phan tich hdi quy Mitc d9 thoi min theo Ning lrc phuc vu, Phuwong tién
hiru hinh, va Mirc d§ tin cay

H¢ s6 chwa Hé s
chuén héa chuén héa
M6 hinh B Sai s6 chuin Beta t Sig.
Hing s 0,320 0,392 0,815 0416
Miic d¢ tin cdy 0,493 0,125 0,401 3,942 0,000
Phuong tién hitu hinh -0,012 0,125 -0,008 0,095 0,924
Nang luc phuc vu 0,474 0,136 0,333 3,480 0,001

Bién phu thudc: Mirc d thoa méan
Trung binh cua Murc d¢ tin cay va Nang luc phuc vu lan luot 1a 3,8493 va 3,7667. Két qua t-
test cho thdy ca hai yéu t6 déu dudi mirc chip nhén cta khach hang.

Bing 8. Két qua so sanh trung binh cac yéu t6 véi 4

T Doléch  Saibiét
t df Sig. (2-tailed) rung - Do ke al blg

binh chuin trung binh
Muc d0 tin cay -2,243 149 0,026 3,8493 0,82281 -0,15067
Nang luc phuc vu -4,014 149 0,000 3,7667 0,71193 -0,23333

Dé xac dinh cy thé hon cic bién nao trong hai thanh phan nay chwa dap g dugc mong doi
ctia khach hang, phép kiém t-test s& dugc thuc hién véi tit ca cac bién. Cac thanh phan trong yéu
t6 Mirc d¢ tin cdy co gia tri trung binh dudi mirc chap nhan 1a cac bién VAR9 va VAR10. Trong
yéu tb Nang lyc phuc vu thi cac bién thanh ph::in dudi muc chfip nhan duoc la VAR12, VAR13,
VARI1S, VAR16, VARI18, VAR20, va VAR21.

4.2. Théo lugn két qud nghién citu

Phirong tién hitu hinh anh huong khong ding ké dén mirc ¢ thod mén cia khdch hang

Mb hinh hdi quy cho thiy yéu t6 phuwong tién hiru hinh anh huéng khong dang ké dén mirc
d6 thoa man. Piéu nay phu hop vdi cac nghién ciru di cong bd cta Parasuraman & cong sy vé
tam quan trong cua cac thanh phan cua chat lwong dich vu. Cac tic gia ndy cho rang yéu to
phuong tién hitu hinh 14 it quan trong nhét trong chit luong dich vu, bit ké trong nganh kinh
doanh nao (Parasuraman & cgng su, 1988). Mong muén cta khach hang khi t6i TTBH 1a dugc
gidi quyét cac truc tric phat sinh, hd trg tu van, do vy nhiing yéu t vé co s¢ vat chét chi 1a yéu
t6 phu, khach hang cé thé nhan xét thoang qua, it dé lai 4n tuong.

Nang lyc phuc vu anh huong dén mirc do thod man
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Yéu t6 nang lyc phuc vu bao gom ba thanh phan kha nang dap tmg, mac d6 dam bao, va mirc
d6 ddng cam trong thang do SERVPERF. Ddi véi dich vu bao hanh viéc nhan vién dap tmg duoc
c4c yéu cau da dang, thé hién tay nghé cao, nhiéu kinh nghiém, hay quan tim dén céc yéu cau
cua khéch hang déu dugc xem 1a thé hién cua sy chuyén nghiép. Vi vay khach hang cua dich vu
bao hanh khong phén biét ba thanh phan kha nang dap tng, mirc d6 dam bao, va mirc d9 dong
cam cua chat lwong dich vu.

Mukc do tin cdy anh huong dén mike do thod mén

Mirc d6 tin cay thé hién niém tin ciia khach hang d6i véi TTBH, thong qua viéc TTBH thuc
hién nhitng gi da htra voi khach hang. Thuc hién dung, du nhimng gi di cam két 1a nghia vu ma
cong ty phai 1am cho khach hang. Thuc hién dich vu diing ngay 1dn dau s& gay an tuong rat tot.
Kha nang stra chira cua doi ngii ki thuét lam khéach hang an tam cling tao dugc sy tin cay.

Theo Parasuraman & cdng sy, mirc do tin cdy la thanh phén quan trong nhat trong chét luong
dich vu. Trong nghién ctru ndy yéu to mirc do tin ciy ciing ¢6 anh hudéng dén mirc do thoa man
cua khach hang manh hon nang Iyc phuc vu. Vai tré ciia muc do tin cay tiép tuc duoc xac nhan
trong chét luvgng dich vu bao hanh.

5. Két luan va kién nghi

5.1. Két lugn

Két qua nghién ctru cho thdy nhin chung khach hang hai long vé6i dich vu cia TTBH. Hai yéu
td anh hudng manh nhét dén mtc d6 thoa mén cua khach hang 1a mtrc d tin cdy va nang luc
phuc vu, trong khi phuong ti€n hitu hinh c6 anh huéng khong dang ké. Hién nay, muc d¢ tin cady
va nang lyc phuc vu ctia dich vu bao hanh con han ché, TTBH can dau tu thém vao cac yéu to
nay dé dap tng tot hon mong doi cta khach hang.

5.2. Kién nghj

Két qua phan tich cc bién thanh phan chua dat yéu cu trong hai yéu t6 cho thiy:

Mike db tin cdy: Thye hién dich vu dung ngay lan dau va khach hang tin cdy kha ning stra
chira ctia doi ngii ki thuat

Ndng liee phuc vu: TTBH sin sang dap tmg céc yéu cau cta khach hang, TTBH luén hd trg
khach hang trong nhiing trudng hop phat sinh ngoai cam két, nhan vién TTBH c6 nhiéu kinh
nghiém, nhan vién c6 thé giai dap thic mic, thong tin rd rang, chinh xac cho khach hang, nhan
vién TTBH quan tdm dén timg khach hang, TTBH luén thdu hiéu nhu cau cta khach hang, va
TTBH luon dat 1gi ich cua khach hang 1én trén hét.

Pé khach hang hai 1ong hon TTBH cén:

- Cai thién mrc d0 tin cay cua khach hang dbi vé&i dich vu bao hanh qua:

Xay dung quy trinh lam viéc dam bao chin doan ding bénh, c6 du linh kién thay thé, va
chuan bi day du nhan luc dé xur li lwuong may nhan bao hanh. Tu d6 s€ dam bao thuc hién dich
vu dung ngay lan dau va lam cho khéch hang tin cdy kha nang lam viéc ctia TTBH.

- Tang cudng ning lyc phuc vu bang cach chi trong:

Huén luyén tryc tiép tai noi lam viéc béng cach cho nhén vién cii huéng dan nhan vién méi
deé nhan vién san sang dép tng céac yéu cau cua khach hang
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- Luén hd trg khach hang trong nhitng truong hop phat sinh ngoai cam két.

- Gitip nhan vién c¢6 thém kinh nghiém qua t6 chirc cic cudc thao luan nhom vé cac dé tai lién
quan téi san pham, ki thuat dé chia s¢ kinh nghiém stra chita.

- Ctr nhan vién tham gia cac khoa dao tao kién thirc méi tai cac trung tim bao hanh chinh
héng sau d6 to chirc bao cdo lai cho toan bd phan dé nhan vién c6 thé giai dap thic méc, thong
tin rd rang, chinh xac cho khéach hang.

- D& thé hién su thdu hiéu nhu ciu, quan tam dén tung khach hang, va luén dat loi ich cua
khach hang 1én trén hét, TTBH can thiét 1ap bo phan cham séc khach hang qua dién thoai, thu
thap y kién dong gop, than phién ctia khach hang, va dua ra cac giai phap cu thé cho ting truong
hop.

5.3. Gidi han nghién ciru

Nghién ciru nay chi khao sat trén 150 khach hang tai khu vuc TP.HCM, vi vy dé dua ra giai
phap cho toan hé théng trung tdm bao hanh tir Nam ra Bic can phai can nhic. Cac yéu té vin
hoéa timg ving mién, murc séng, cach giao tiép xa hoi... khac nhau s& anh huong dang ké dén
chét lugng dich vu dugc nhén thirc va sy thod man cua khach hang.

5.4. Nghién ciru tidp theo

Day 1a nghién ctru c6 tinh chat kham pha chat lugng dich vu bao hanh ciia cac siéu thi kinh
doanh di¢n may & VN. Vi thong tin vé chat lugng dich vu dugc thu thdp dua trén thang do
SERVPERF, két qua phan tich yéu té cho thay chit lugng dich vu cia TTBH ¢ Cong ty Thé gidi
Di dong dugc nhom lai thanh ba yéu t 1a nang luc phuc vy, mrc d6 tin cdy, va phuong tién hiru
hinh. Trong d6 yéu tb nang lyc phuc vu bao g@)m ca ba thanh phﬁn clia chét luong dich vu theo
thang do SERVPERF la kha niang dap umg, mirc d6 dam béo, va mirc ¢ dong cam. Viéc khach
hang khong phén biét ba thanh phan nay ddi vai chét lugng dich vu bao hanh ¢ thé do nguyén
nhan dic thu cia nganh cong nghiép bao hanh, dic diém vin hoa tiéu dung cia dia phuong
TP.HCM...Tt ca can phai dwoc 1am 15 hon biang nhiing nghién ciru twong ty trong nganh dich
vu bao hanh ¢ céc cong ty khac, ¢ dia phuong khacm
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