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TOM TAT LUAN VAN THAC SI

Trong nhitng nam gan ddy céac 1y thuyét tiép thi da phat trién vuot bac. Ngoai
céc 1y thuyét vé hinh thirc ban hang tiép thi thong thuong theo truong phai Phillip
Koller, con xuét hién hinh thirc tiép thi da cip hay ban hang da cip. Vao nhiing thap
nién 90 trén thé gidi va dic biét 1a My da phat trién hinh thirc ban hang da cip nay.
Nhung vao nhitng nim gan ddy, tir nim 2000 thi hinh thirc ndy méi du nhap vao
Viét Nam va phat trién dédng ké. Tuy nhién da c6 su bién tudng di rat nhidu va gy
khong it tiéng x4u cho ngudi dan khi nghe bt ky san phim nao dung hinh thirc ban
hang da cap.

Trong sb cac cong ty du nhap vao Viét Nam ndi bat 1én cong ty TNHH Lo
Hoi voi hinh thirc ban hang da cp cac san phdm chiam soc stc khoe va sic dep
chiét suét tir ty nhién va cac thanh phan cua cdy 16 hoi (nha dam).

Trong thoi gian hon 6 nam cong ty di t6 chitc mang ludi ban hang rong khap
& ca hai thanh phd 16n va doanh thu nam 2007 dat 230 ty ting 71% so v6i nim 2006.

Muc dich cta ludn van nay 13 nhim danh gid mic d6 hai long cta cac khach
hang d6i v6i dich vu ban hang da cap cta cong ty nhu thé nao, va ciing dong thoi
tim kiém céc yéu t6 tac dong dén sy thoa mén cua khach hang vai dich vu ban hang
da cip qua d6 d& xuét nhimng giai phap quan 1y lién quan nham ting cuong hon nita
su hai 1ong ctia khach hang cling nhu ting chét luong dich vu ctia ban hang da cap.

Luén van dugc tién hanh qua hai budc, budc mot dua vao ly thuyét cua thang
do SERVPERF va phong véan dinh tinh dé dua ra mé hinh nghién ctru cho lun vin.
Budc hai ding phong van dinh luong théng qua viéc thu thap thong tin bang bang
cau hoi voi 200 khach hang ctia cong ty Lo Hoi.

Sau d6 tién hanh phan tich kham pha EFA dé chon ra nhitng nhin t6 moi.
Dung kiém dinh Cronbach’s Alpha dé kiém dinh do tin cdy cua thang do, va sau
cung chay phén tich hdi quy da bién dé cho thdy mdi rang budc gitra cac nhan té voi

su thdéa man cta khach hang.
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Két qua phén tich nhan t6 cho thdy c6 sau nhan t6 dugc kham pha bao gom:
Chét lugng san phém va gia ca, Sy hiru hinh va thuén ti¢n, DB tin cdy, Sy cam
thong, Nang luc ctia nha phéan phdi va sy tin cdy cua cong ty, Tinh san sang dich vu
va phan hoi ctia nha phéan phéi.

Két qua phan tich hdi quy cho thiy nhan t6 c6 tic dong manh dén sy thoa méan
1a Sy hitu hinh va thuan tién ké dén Chat luong san pham va gia ca hop 1y, sau cliing
1a nhan t6 Tinh sin sang va phan hdi ctia nha phan phdi.

Dua vao phan tich hoi quy céc kién nghi dugc duarala:

-Néu 1a nha san xuat hay diéu hanh cong ty thi nén chu trong dén xay dung
mot co s vat chat hoanh trang va hap dan, dong thoi linh dong vé thoi gian tu van
dé 1am hai 10ng khach hang, va ciing khong quén dé ¥ tinh tién loi ciia san pham.

-Néu 12 nha quan 1y hé thong ban hang da cap thi nén bat budc nhan vién c6
tac phong chuyén nghiép va trang phuc lich sy khi tiép can khach hang dé tao nén
su hitu hinh.

-Pé tang nang luc cua nha phan phdi va thay doi thai do phuc vy khach hang
ctia nha phan phdi, thi nguoi quan 1y hé théng ban hang can t6 chirc cac 16p huin
luyén vé kién thirc san pham va cung chia s& quan diém kinh nghiém vé thai do
phuc vu tich cuc ddi véi khach hang.

Cai méi cua luan van 1a di tim kiém mot thang do dé do luong su théa man
cua dich vu ban hang da cép. Va thang do dua ra dugc ba nhan td tac dong dén su
thoa man 1a Sy hiru hinh va thuén tién, Chat lugng san pham va gia ca hop 1y, Tinh
san sang va su phan hoi ciia nha phéan phéi. Tuy nhién hé s6 R* hiéu chinh (= 36.8)
con thip, tac gia nghi ngd c6 mot sé nhan tb tac dong 4n tang nao d6 ma chua dugc
phat hién nhu 1a Hoa hong cho nguoi gi6i thiéu... Tac gia mong mudn cac ban doc

s€ phat trién va tim hi€u bo sung ti€p tuc moé hinh nay.
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