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MO DAU
1. Tinh cip thiét ciia dé tai

Thi truong xe may ciia nudc ta dugc dy béo sap tién t6i ngudng béo
hoa. Trén thi truong dang dién ra sy canh tranh ngay cang gay gt gitra
cac hang xe 16n nhu Yamaha, Suzuki, SYM, Honda, Piagio... Cac hang
khong chi dua ra thi trudng nhitng dong san pham méi ma con bat dau
canh tranh nhau ¢ cac dich vy cham soc sau ban hang trong d6 c6 dich
vu stra chira, bao tri.

Su hai long cua khach hang 1a mot yéu té hét sic quan trong, né
gitip cho cac Pai ly cia Yamaha nang cao duoc vi thé canh tranh trén
thi truong. Dé co thé dap ung tot hon nhu cau stra chira, bao tri xe may
cho khach hang, tao ra mét phong cach chuyén nghiép trong dich vu
stra chira xe may thi viéc tién hanh nghién ciru, nhan dién cac yéu tb tac
dong dén su hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich vu stra chita, bao
tri 1a mot viéc 1am can thiét, trén co s¢ d6 c¢6 cac bién phap nham nang
cao hon nira chét luong phuc vy, dap ung tét hon nhu cau caa khach
hang. Vi viéc nghién ctru dé tai “Nghién citu cac nhan tdé anh hwong
dén sw hai 1ong cia khach hang sir dung dich vu bao tri va sira
chira xe may tai cac Pai ly cia Yamaha tai Pak Lak” tac gia hi vong
c6 thé tim ra loi giai dap cho véan dé trén.

2. Muc tiéu nghién ciu

Xéc dinh cac nhan t6 chinh anh huong dén sy hai long cua khéch
hang khi st dung dich vu stra chira, bao tri xe may tai cac dai ly cua
Yamaha.

Xay dung md hinh nghién ctu, tién hanh do lwong, phan tich va
danh gia tac dong cua tirng nhan té anh huéng dén sy hai long cua
khach hang khi st dung dich vu stra chira, bao tri xe may tai cac dai ly
clia Yamaha. Trén co s& do goi ¥ mot sb giai phap nham nang cao chét
lwong dich vu dép (ng ngay cang tét hon nhu cau caa khach hang



3. Pham vi nghién ciru

Khéng gian nghién ctru: Nghién ciru duoc thuc hién tai 09 dai ly
ciia Yamaha trén dia ban tinh Pak Lik bao gom cac huyén: Krong
Ning, Ea Kar, Ea H’leo, Krong Pic, Buén H), CuMgar va thanh phd
Bu6n Ma Thuot (phu luc 3).

Thoi gian nghién cau: Tir thang 03/2013 dén thang 12/2013.

4. Phuwong phap nghién ciru

4.1 Phuong phap dinh tinh

Phong van, d6i thoai véi nhan vién cua dai ly, thao luan véi khéach
hang dé cd thé kham phé, xay dung va hiéu chinh thang do cac nhan té
tac dong dén su hai long ciia khach hang khi sir dung dich vu sira chira,
bao tri xe may tai cac dai ly cia Yamaha.

4.2 Phuong phap dinh lwgng

Xay dung bang cau hoi va tién hanh phong van truc tiép théng qua
bang cau hoi dé thu thap thong tin tir khach hang.

Phan tich méi quan hé hoi qui giira sy hai long cia khach hang va
cac thanh phan cua chat lugng dich vu, gia cam nhan dé xac dinh céc
nhan t6 c6 anh huong quan trong dén sy hai 1ong cia khach hang.

5. Céu triic luin vin

- Chuong 1: Co so ly luan v& nghién ciru cac nhan té anh huong
dén sy hai long cua khéch hang.

- Chuong 2: Thiét ké nghién ciu

- Chuong 3: Két qua nghién cau

- Chuong 4: Ham y chinh séch va kién nghi
6. Y nghia ciia dé tai
7. Tong quan tai li¢u nghién cia dé tai



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH
HUONG PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG
1.1 SUHAI LONG CUA KHACH HANG

1.1.1 Khai niém

Su hai 1ong cua khéach hang 1a mot cau trdc phac tap. N6 dugc dinh
nghia theo nhiéu cach khac nhau. Sy hai long cua khach hang duoc
dinh nghia 1a cam gidc thich hay khoéng thich viéc st dung dich vu
trong mét tinh hudng cu thé.

Theo Oliver sy hai long dugc dinh nghia la sy dap tng mang lai
cam giac thich thl. Sy hai long duge xac dinh tir hdn hop cia ca hai
tinh cam (cam x(c) va céch tiép can nhan thic 1a "thuc hién phan ung
cua nguoi tiéu dung.

1.1.2 Muc tiéu do lwong su hai long

- Pé hiét dugc y kién danh gia mot cach khach quan, mang tinh
dinh lugng hién nay cua khach hang.

- Pé xac dinh xem khach hang tiép nhan mot cach thién chi hay
khong ddi véi nhitng dich vu cuy thé.

- Pé dé xuét cach thirc to chic hop 1y hon.

- Pé ling nghe nguyén vian y kién ciia khach hang.

- Bé xac dinh dugc nhitng mong doi va yéu cau vé chat luong caa
khach hang.

- Pé gitp du doan dwoc nhimg thay ddi trong y kién cua khach
hang.

1.1.3 Phan loai sw hai long ciia khach hang

Su hai l1ong cta khach hang dugc phén thanh 3 loai:

- Hai long tich cuc: duoc thé hién thong qua cac nhu ciu sir dung
dich vu ngay mot tiang Ién.
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- Hai long 6n dinh: khach hang cam thay thoai mai va hai long véi
nhitng gi dang dién ra, thuong khdng mudn cé su thay doi trong cach
cung cap dich vu cua to chuc.

- Hai long thu dong: nhém khéch hang nay it tin twong vao té chirc
va ho cho rang rat kho dé to chac cd thé cai thién duoc chit lugng dich
vu va thay ddi theo yéu cau cau minh.

1.2 CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG

1.2.1 Gia cdm nhin

Zeithaml (1988): gia cam nhan va gia muc tiéu déu la nhan t6
chinh dé nguoi tiéu ding danh gia chat luong.

Khach hang khéng nhat thiét s& mua san pham c6 chit lwong cao
nhét, hay mua san phiam c6 gi& cao nhit ma ho s& mua nhitng san pham
dem lai cho ho sy hai long cao nhat. Do dé gia cam nhan méi 1a yéu t6
tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang.

1.2.2 Chét lwgng dich vu

a. Khai niém chdt lwong dich vu

Chat lwong dich vu 1a mic do ma mét dich vu dap tng duoc nhu
ciu va sy mong doi cua khach hang (Lewis & Mitchell, 1990;
Asubonteng & ctg, 1996; Wisniewski & Donnelly, 1996).

Chat luong dich vu la dich vu dap g duoc sy mong doi ciia khach
hang va lam théa médn nhu ciu cua ho (Edvardsson, Thomsson &
Ovretveit (1994)).

Parasuraman & ctg (1985, 1988): chat lugng dich vu la khoang
cach gitra sy mong doi ctua khach hang va nhan thuc cua ho khi da s
dung qua dich vy.

b. Po lwong chdt lweng dich vu:

Parasuraman & ctg (1985): chit luong dich vy c6 thé duoc xac dinh
théng qua viéc do luong su chénh léch gitra muc do ky vong va gié tri
cam nhan that sy cua khéch hang vé dich vu do.



Kurtz va Clow (1998): muc ky vong cua khach hang phu thugc vao
rat nhiéu yéu t6 khac nhau va duoc chia thanh ba nhém chinh: cac yéu
t6 bén trong, cac yéu t6 bén ngoai, nha cung cap.

¢. Md hinh do lwong chét lweng dich vu

v’ Mé hinh nim khoang cach chat lweng dich vu cia
Parasuraman (1985).

Theo Parasuraman va cac ddng su, dé danh gia chét luong dich vy
ching ta phai xem xét khoang cach gitra gitra chat lugng ky vong va
dich vu ma khach hang nhan duoc. Parasuraman va cac dong su ciing
dua ra md hinh 5 khoang céch chét luong dich vu.

v'Mb hinh chit lweng dich vu hai thanh phan ciaa Gronross
(1984)

Gronroos (1984) ciing d& nghi hai linh virc caa chét lwong dich vu,
d6 1a (1) chat lwong k¥ thuat va (2) chét luong chirc nang. Chét luong
k§ thuat miéu ta dich vu dugc cung cap nhu thé nao, né xac dinh nhan
thirc cua khach hang dua trén céc twong tac dién ra trong qua trinh cung
cap dich vu. Chit luong chirc nang 1a két qua cua thyc hién dich vu
hodc nhitng gi ma khach hang nhan duoc sau khi tiéu dung dich vu

v' Mb hinh chét lweng dich vu phan cip

Theo Brady & Cronin (2001), mé hinh chit lugng dich vu bao gom
nhiéu cap dwa vao ba thanh phan chinh: chit lugng tuong tac, chat
lwong moi trudng vat chét va chat luong két qua.

v" M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, Zeithmal &Berry,1988)

SERVQUAL dugc xay dung dua trén danh gia sy khac biét gitra su
mong doi ciia ngudi tiéu dung vé dich vu va nhan thuc cua ho vé két
qua cua dich vu.

1.2.3 Méi quan hé giira chit lwgng dich vu, gi4 cim nhén va sy
hai long caa khach hang

Sultan & Simpson M.C (2000) cho rang sy hai long cua khach hang
va chit lugng dich vu 12 hai khai niém khac biét.
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Pollack (2009): Chat lwong dich vu c6 anh hudng tryc tiép, tich cuc
dén sy hai long cua khéch hang.

Nghién ctu cua Bei & Chiao (2001) trong linh vyuc bao tri xe hoi:
Cam nhan chat luong san pham, cam nhan chit luong dich vu, va gia
cam nhan anh huong tich cuc dén sy hai 10ng cua khach hang.



CHUONG 1
THIET KE NGHIEN CU'U
2.1. MO HINH NGHIEN CUU PE NGHI VA CAC GIA THUYET
2.1.1 M0 hinh nghién ctru dé nghi

Chat luong
tuong tac
Chat lugng moi Chét luong Sy hai long
\ at cha . cua khach
truong vat chat dich vu :
hang
Chét luong
két qua

Gia cam nhan

2.1.2 Céc gia thuyét

Hy: Chat luong tuong tac ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai l1ong cua
khach hang.

H,: Chit lvong méi trudng vat chét co tac dong tich cuc dén su hai
long cua khach hang.

Ha: Chit luong két qua c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua
khach hang.

H,: Gia cam nhan c6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong cua khach
hang.



2.2 Quy trinh nghién ciru

Co s6 ly thuyét

Thang do Nghién ciru so bd:
» nhap —>| thao luan nhom,
phona van

\ 4

Nghién cau chinh

Thang do
chinh thuc

Hiéu chinh thang
do

thire

Kiém dinh thang do

Kiém tra Cronbach
Alpha

\ 4

Phan tich nhan té

L, Trongsé nhan té EFA

Phuong sai trich

biéu chinh
mo hinh

Phan tich hoi quy

2.3 LAY MAU NGHIEN CUU
Do diéu kién c6 han nén trong nghién ciru nay phwong phap chon
mau phi xac suat véi hinh thirc chon mau thuan tién duoc sir dung. Tién
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hanh phong van tryc tiép vai khach hang tai cac dai Iy ciia Yamaha trén
dia ban tinh bak Lak.
2.4 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.4.1 Nghién ciru dinh tinh

Muc dich cia nghién ctru dinh tinh 1a tim ra nhitng nhan t cau
thanh sy hai 1ong ciia khach hang, dong thoi xay dung bo thang do phu
hop vé&i dé tai nghién ctru va thuc tin tai cac Dai ly cua Yamaha trén
dia ban tinh bak Lak.

2.4.2 Nghién ctru dinh lugng

Nghién ciru dinh luong dugc thuc hién théng qua phong van truc
tiép khach hang sur dung dich vu sita chita va bao tri xe may tai Pak
Lak qua bang cau hoi chi tiét nham danh gia cac thang do va kiém dinh
md hinh ly thuyét ciing cac gia thuyét da dat ra.
2.5 THIET KE CAC THANG PO

Noi dung cua cac thang do dugc st dung trong nghién ctru nhu sau:

2.5.1 Thang do chit lwgng dich vu

Thang do chat lwong dich vu bao gom ba thanh phan:

a. Chdt lwgng twong tic

- Thanh phdn thdi d¢

- Thanh phan hanh vi

- Thanh phan ki ning tay nghé

b. Chdt lwgng méi trwong vt chat

- Thanh phdn méi trwong lam viéc

- Thanh phan thiét ké

- Thanh phan nhan té xa hgi
¢. Thanh phan chdt lweng két qud

- Thanh phan thoi gian cho

- Thanh phan chat lirong kyj thugt cua dich vy

- Thanh phan s trai nghiém
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2.5.2 Thang do gia cdAm nhin

Thang do gia cam nhan dugc xay dung dya trén thang do vé gia
cam nhan cuaa Cheng, Lai & Yeung (2008) [23, tr.34]. Téac gia da hiéu
chinh lai cho pht hop vai béi canh nghién ciu.

2.5.3 Thang do su hai long

Ciing nhu thang do vé gia cam nhan, thang do su hai long trong
nghién ctru nay ciing dya trén thang do vé sy hai long ciia Cheng, Lai &
Yeung (2008) [23, tr.34]. Pugc hiéu chinh cho phl hop véi bdi canh
nghién cu.
2.6 THIET KE PHIEU KHAO SAT

Phiéu khao sat gom 2 phan.

Phan 1:Ngi dung danh gid

Phan 2: Théng tin ca nhan
2.7 MAHOA DU LIEU

2.7.1 Thang do chit lwong dich vu

Dua trén quan diém cua khach hang va thang do cua Brady &
Cronin (2001), thang do chat luong dich vu duoc chia thanh 03 thanh
phan véi 28 bién quan sat nhu sau:

Ky hiéu Cau héi cac bién quan sat
CLTT Chit lwgng twong tic

T6i tin rang thai d6 lam viéc caa nhan vién dai ly than
CLTT1 .

thién

Thai d6 cua nhan vién dai ly cho thdy ho sin sang giai
CLTT2 , . .

dap nhitng thac mac cua toi

Thai d6 cta nhan vién dai ly cho thiy ho hiéu nhu cau
CLTT3

cua toi
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Ky hiéu Cau héi céc bién quan sat

Nhan vién dai ly tu vin day du cac vin d& ma xe toi
CLTT4 . o

gap phai trude khi sira chita

T6i tin nhan vién dai ly thuc hién viéc sua chira xe cta
CLTT5 N ,

t6i mot cach trung thuc
CLTT6 Nhéan vién dai ly 1am viéc vai tdc phong nhanh nhen

T6i cho la nhén vién dai ly da stra xe t6i dung nhu
CLTT7 ) i

nhing gi t6i mong doi

Téi tin turdng vao tay nghé stra chira xe ciia nhan vién
CLTTS8 o

dai ly

Céc thac mac cua toi dugc nhan vién giai dap mot
CLTT9 , ]

cach nhanh chdng

Nhan vién dai Iy hiéu rang t6i tin tuong vao tay nghé
CLTT10 ,y. g, _,g Y

cua ho hon nhan vién cua cac dai ly tu do
MTVC Chét lwgng mdi trudng vat chit

Khéng gian lam viéc cia dai ly mang lai cho t6i su
MTVC1 e

thoai mai

Co sé vat chét cua dai ly dap tng tét cac yéu cau sira
MTVC2 .

Xe cua toi

Dai ly ludn cb ging tao ra bau khong khi thoai mai
MTVC3 .

cho t6i

Céch bd tri cua dai ly stra xe tao 4n tugng rat tot ddi
MTVC4 o

Vol toi

B4 tri cua dai ly phuc vy dung muc dich dén sira xe
MTVC5 A

cua khach hang
MTVC6 Dai ly da chu dong tao ra su tién nghi cho t6i (nuéc
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Ky hiéu Cau héi céc bién quan sat

uéng, ti vi, bao..) trong Itc tdi ngdi cho

T6i nhan thiy rang ciing c6 nhiéu khach hang khac
MTVC7 o -

danh gia tot dich vu cia dai ly

Dai ly du co dong khach nhung van dam bao chat
MTVC8 _ -

lugng trong viéc sua chira xe cho toi

Pai ly hiéu dugc rang chét luong dich vy tot s& gid
MTVCS A:‘y_\u‘. g ong dich vy gidp

t6i hai long vé ho
CLKQ Thanh phan chat lweng két qua
CLKQ1 | Tai thay rang thoi gian sira xe & dai ly 1a hop ly

Nhan vién lubn cb gang dé thoi gian cho cua toi ¢
CLKQ2 . .

murc thap nhat

T6i cho la dai ly stra xe hiéu thoi gian cho 1a quan
CLKQ3 N

trong doi véi minh
CLKQ4 | Téi hai long véi chit lugng sira xe cua dai ly

T6i thich dai ly vi n6 da cung cip céc dich vu sta
CLKQ5 A £

chira ma t6i mong mudn

T6i cho la dai ly biét nhirng gi ma khach hang can khi
CLKQ6 AR

ho tim dén vai dai ly

T6i ludn ludn co trai nghiém tét do dich vy stra chira
CLKQ7 ‘ L .

xe cua dai ly mang lai

Dai ly ludn cb ging tao cam giac tot cho toi sira xe &
CLKQ8 | .

day

T6i cho la dai ly biét viéc tao cho khach hang co trai
CLKQ9

nghiém tét 1a rat quan trong




13

2.7.2 Thang do gia cAm nhin
Duya trén quan diém cua khach hang va thang do cia Cheng, Lai &

Yeung (2008), thang do gid cam nhan dugc tac gai didu chinh bao gom

03 bién quan sat nhu sau:

Ky higu Cau héi cac bién quan sét

GCN Gia cam nhan

GCN1 Gié stra chira cua dai ly dua ra la phu hop
Gia phu tung, linh kién thay thé dai Iy dua ra 1a hop ly

GCN2

GCN3

2.7.3 Thang do su hai long
Dua trén quan diém cta khach hang va thang do cua Cheng, Lai &

Yeung (2008), thang do sy hai 10ng bao gém 03 bién quan sat nhu sau:
2.8 TIEU CHi PANH GIA THANG PO

2.8.1 Hé sb tin ciy Cronbach’s Alpha

2.8.2 Phén tich nhan t6 kham pha EFA

S6 tién t6i bo ra dé sira chira tai dai Iy 1a xing dang
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1 KET QUA THU THAP DU LIEU

Véi 420 phiéu phat ra, sau khi tién hanh sang loc dé loai bo nhiing
phiéu khdng hop 18, két qua thu dugc 300 phiéu hop 18. Céc phiéu diéu
tra hop 1& nay s& duoc nhap liéu dé tién hanh phan tich & phan sau.
3.2 MO TA MAU KHAO SAT

3.2.1 Phan b6 miu theo giéi tinh

3.2.2 Phéan b6 miu theo nhém tudi

3.2.3 Phan bé miu theo nghé nghiép

3.2.4 Phan bé miu theo thu nhap
3.3 PANH GIA THANG PO

3.3.1 Hé sb tin ciy Cronbach alpha

Két qua phan tich Conbach alpha cia thang do trong nghién ciu
cho thay hé s Cronbach alpha cua cac thang do déu dat yéu cau, thap
nhét 12 0.772 (>0.6). Xem xét hé s6 twong quan bién - tong thay rang
cac hé sé nay déu >0.3. Nhu vay tat ca cac thang do déu dat yéu cu vé
hé sé tin cay Cronbach alpha va chling s& duoc sir dung trong phan tich
EFA tiép theo.

3.3.2 Phan tich nhén t6 kham phia EFA

a. Thang do chét lweng dich vu

Thang do chét luong dich vy 1a mot thang do da huéng bao gom ba
thanh phan: chat luong twong tac, chét lugng méi trudng vat chat va
chat luong két qua. Tién hanh phéan tich EFA, phwong phap trich
Principal Component Analsyis (PCA) véi phép quay Varimax dugc sur
dung dé danh gia thang do nay:

- Kiém dinh Bartlett trong phan tich két qua nghién ciru ¢ Sig = 0
(<5%). Do vy cac bién quan sat trong tong thé c6 twong quan Vi
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nhau. Mit khac hé sé6 KMO trong kiém dinh KMO bing 0.954 (>0.5),
diéu nay cho thiy phan tich nhan t6 la thich hop.

b. Thang do gid cam nhdn

Trong thang do gia cam nhan cua khach hang sau khi tién hanh
phan tich EFA gdom 3 bién quan sat GCN1, GCN2, GCN3. Chi c6 1
nhan té duoc rut ra va dat tén nhan té nay la gia cam nhan, ky hiéu
GCN. Hé s6 tai déu Ién hon 0.5 nén cac bién quan sat déu quan trong
trong nhan té. Trong kiém dinh Bartllet ta thiy Sig = 0 cho thiy cac
bién quan sat trong tong thé c6 twong quan véi nhau, va hé s6 KMO
=0.746 (>0.5) chung to phan tich nhan té 1a phu hop.

C. Thang do sw hai long

Tién hanh phan tich EFA cho nhan t5 sy hai long cua khach hang
v6i 3 bién quan sat SHL1, SHL2, SHL3 ta thay rat ra dugc 1 nhan té.
Dit tén 1a sy hai long, ky hiéu SHL. Hé sé tai cua cac bién déu Ié6n hon
0.5 cho nén céc bién quan sat déu quan trong trong nhan té. Hé sb
KMO =0.721 (>0.5) va Sig trong kiém dinh Bartllet = 0 cho thiy cac
bién quan sat trong tong thé 1a c6 twong quan véi nhau, phan tich nhan
t6 & day la phi hop.
3.4 MO HINH NGHIEN CU'U CHINH THU'C

Theo phén tich nhan t5 kham pha EFA phan trén, mot s6 bién cua
cac nhan té tach riéng ra, tir md hinh 4 nhan tb ban dau thanh mé hinh 5
nhan td.
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Chit hrgng dich vu

Chét lwgng moi

trudna vat chat

Chit lwrgng twong tac

Sw hai long

Chit lwgng két qua

Sw trai nghiém

Gia cam nhan

3.5 KIEM PINH MO HiNH NGHIEN CUU

3.5.1 Phén tich twong quan

Dé danh gid moi twong quan tuyén tinh nay ching ta hiy xem xét
két qua thong ké hé sb twong quan Pearson.

Két qua nghién ciu cho thiy hé sé tuong quan giita SHL va céac
bién doc 1ap con lai déu tir 0.643 tré 18n cho nén céc bién doc lap nay
c6 thé dwa vao md hinh dé giai thich cho bién SHL.
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3.5.2 Phan tich hoi qui

Phuong trinh héi qui boi biéu dién méi quan hé giira cac nhan t6 va
su hai long cua khach hang cé dang nhu sau:

Y = Bo + BrXy + BoXz + BaXs + BaXst BsXs

Dua vao két qua phan tich hdi quy & trén, tac gia két luan: C6 5
nhan t6 tac dong dén su hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu bao
tri va sira chira xe may tai cac dai ly cua Yamaha tai Dak Lik, d6 1a:
MOI TRUONG VAT CHAT, CHAT LUQGNG TUONG TAC, CHAT
LUONG KET QUA, CHAT LUONG TRAI NGHIEM, GIA CAM
NHAN. Trong 5 nhan t6 trén, nhan t56 GIA CAM NHAN c¢ tac dong
Ién nhat dén sy hai 16ng caa khach hang vai hé sb hdi quy 12 0,295. Két
qua hoi quy duoc biéu dién dudi dang toan hoc nhu sau:

SU HAI LONG = 0.266 x MOI TRUONG VAT CHAT +0.219 x
CHAT LUQNG TUONG TAC +0.110 CHAT LUQNG KET QUA +
0.107 x CHAT LUQNG CAM NHAN + 0.295 x GIA CAM NHAN.

3.5.3 Phan tich phwong sai mot yéu t6 ANOVA

a. Kiém dinh sw hai long theo gidi tinh

Gia tri Sig trong kiém dinh t bang 0.744 >0.05, vi vay ta két luan
rang: & do tin cay 95% khdng c6 su khéc biét vé sy hai long gitra nam
va nit khi st dung dich vu sira chita, bao tri xe may tai cac dai ly cua
Yamaha trén dia ban tinh Dak Lak.

b. Kiém dinh sw hai 1ong theo nhém tugi

Trong bang ANOVA ta lai thay Sig = 0.558 >0.05. C6 thé két luan:
khéng co su khac biét vé& sy hai 1ong cua khéch hang thudc cac nhom
tudi khac nhau khi sir dung dich vu sira chita, bao tri xe may tai cac dai
ly ctia Yamaha trén dia ban tinh Bak Lak.

¢. Kiém dinh sy hai 1ong theo nghé nghigp

Trong bang ANOVA ta thay Sig = 0.308 >0.05 nén két luan: khong
c6 sy khéc biét v& su hai long cua cac khach hang ¢ nghé nghiép khac
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nhau khi st dung dich vu stra chira, bao tri xe may tai cac dai ly cua
Yamaha trén dia ban tinh DBak Lak.

3.5.3.4 Kiém dinh sy hai long theo thu nhap

Trong bang ANOVA ta thiy Sig = 0.040<0.05 cho thy véi d6 tin
cay 95% thi c6 thé noi co su khéc biét vé sy hai 1ong giira cac khach
hang c6 thu nhap khac nhau khi sir dung dich vu stra chita, bao tri xe
may tai cac dai ly cia Yamaha trén dia ban tinh Bak Lak.
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CHUONG 4
HAM Y CHINH SACH VA KIEN NGHI

4.1 TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU

Két qua nghién ciu bao gom hai thanh phan chinh la két qua vé
thang do va két qua kiém dinh mé hinh.

4.1.1 Két qua vé thang do

C6 ba khai niém nghién ctu trong mé hinh trong d6 cé hai khai
niém don hudng la gid cam nhan va su hai long, mot khai niém da
huéng la chat luong dich vu (chat luong tuwong tac, chat lugng moi
truong vat chat, chat luong két qua). Mo hinh nghién cau dugc hiéu
chinh lai trong d6 nhan t6 chat luong két qua tach thanh 2 nhan té méi
1a chat lugng két qua va su trai nghiém.

4.1.2 Két qua kiém dinh mé hinh

Sau khi xay dung mé hinh nghién ciu chinh thicc bao gém 5 nhan
t6 tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang d6 1a: moi trudng vat chat,
chat lugng twong tac, chat lugng két qua va su trai nghiém. Két qua
nghién ctru ciing cho thdy yéu té gia cam nhan 12 yéu t ¢o tac dong lon
nhat dén su hai 1ong caa khach hang, tiép dén la céc yéu t vé chat
lwong twong tac, moi trudng VAt chat, su trai nghiém va chat lugng két
qua.
4.2 HAM Y CHINH SACH

Tir két qua nghién ctru céc nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua
khach hang st dung dich vu bao tri va sira chita xe may tai cac dai ly
cua Yamaha, tac gia dua ra cac ham y chinh sach giup cho cac dai ly
ciia Yamaha c6 thé danh gia lai kha niang dap tng nhimg mong doi cua
khach hang, xac dinh céac yéu t da da lam dugc va quan trong hon 1a
xac dinh nhitng yéu t can cai thién tuong lai nham nang cao hon nira
mic d6 hai long cua khach hang khi tim dén véi cac dai ly cua
Yamaha.
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Theo két qua tir dé tai nghién cau, cac nhan t6 ma cac dai ly cua
Yamaha trén dia ban tinh Pak Lik nén hudng dén la: MOI TRUONG
VAT CHAT, CHAT LUONG TUONG TAC, CHAT LUQONG KET
QUA, CHAT LUONG TRAI NGHIEM, GIA CAM NHAN. Trén co s
d6 co thé thuc hién cac gia phap sau:

< Nhan t6 MOI TRUONG VAT CHAT

D6i v6i nhan t6 moi truong vat chat ¢ thé can nhic mot sb giai
phap sau:

- Khéng ngtrng cai thién moi truong lam viéc cua dai ly tir khéng
gian 1am viéc, co so vat chat dé dap ng t6 cac yéu cau sira xe cua
khach hang dong thoi tao ra bau khéng khi thoai mai cho khach hang
khi dén vai dai ly.

- Hoan thién hon nita cach bé tri cua dai 1y dé tao 4n twong tét, phuc
vu diang muyc dich dén sita xe cua khach hang va chu dong ra sy tién
nghi cho khach hang trong thoi gian cho doi.

- Tao cho khach hang cam giac hai long vi ¢ bat ct didu kién nao
thi dai 1y van ¢ gin cung cip cho khach hang nhiing chit luong dich
vu tt nhat.

% Nhan t6 CHAT LUQNG TUONG TAC

Dbi véi nhan té chat lwong twong tac ¢ thé can nhic mot sb giai
phap sau:

- Thuong xuyén dao tao, tap huan cho nhan vién vé ki ning giao
tiép va ky ning vé tay nghé. Tham khao y kién, nhan xét cua khach
hang vé cach thic phyuc vu ciia minh dé kip thoi diéu chinh néu chwa
pht hop

- Ngoai cong tac thuong xuyén dao tao vé tay nghé, cac dai Iy can
chi y hoan thién cho nhan vién vé tac phong lam viéc, tinh trung thuc
trong cong viéc va nhiét tinh giai quyét moi thic mac khi khach hang
yéu cau.
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< Nhan t6 CHAT LUQNG KET QUA

Céc dai ly cuia Yamaha c6 thé can nhac mot sé giai phép sau:

- Thyc hién céc yéu cau caa khach hang trong thoi gian ngan, va dai
ly phai hiéu rang thoi gian cho doi la rat quan trong ddi véi khach hang.

- Nang cao chat luong sira chita xe may va hoan thién céc dich vu
sira chita ma khach hang mong muén.

< Nhan t6 CHAT LUQNG TRAI NGHIEM

Céc dai ly ciia Yamaha c6 thé can nhac mot sé giai phép sau:

- Hiéu ro viéc tao cho khach hang c6 maot trai nghiém tot 1a rat quan
trong.

- Luén tao cho khach hang cam giac tét khi dén véi dai ly.

< Nhan té6 GIA CAM NHAN

Céc dai ly cua Yamaha c6 thé can nhic mot sé giai phap sau:

- Nghién ctru ky trude khi dua ra mot muic gia sua chira xe may, gia
thay thé phu tiing trong qué trinh sira chita phai hop ly.

- Tao cho khéch hang cam thay ring sé tién ma khach hang bé ra 1a
Xtung dang.
4.3 MOT SO KIEN NGHI

Dé co6 thé nang cao su hai 1ong ciia khach hang khi sir dung dich vu
bao tri va stra chita xe may, cac dai Iy ciia Yamaha can phai chd trong
nang cao anh hudng cia cic yéu té trén, sau ddy 1a mot s6 kién nghi
clia tac gia dén cac dai Iy cia Yamaha duoc rut ra tir két qua nghién
cuu:

4.3.1 Mdi trudng vat chat

Trong két qua nghién ciu & chuong 4 ta thdy méi truong vat chat
c6 tac dong cling chiéu véi su hai long ciia khach hang, mirc d6 anh
huong ciia nd khdng phai 1a 16n nhét. Tuy nhién né c6 nhimg déong gop
nhét dinh vao sy hai 1ong ciia khach hang do d6 cac doanh nghiép ciing
nén chi trong. Poi khi chi cin d6i mai nhiing cai don gian nhu sap xép
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lai khdng gian 1am viéc, cac tién ich dwoc phuc vu tét hon s& mang lai
nhitng hiéu qua cao ngoai mong doi.

4.3.2 Chit lwgng twong tac

Trong cac nhan té anh huong dén sy hai long duoc trinh bay trong
chuong 4 ching ta thay rang chét lugng twong tac 1a nhan té c6 anh
hudng dén sy hai 1ong Ion thir hai chi sau gia cam nhan. Didu nay cho
ta thiy chat luong twong tac 1a nhan t rat quan trong ma doanh nghiép
can cha y.

4.3.3 Chit lwong két qua

Chat lwong két qua 1a nhan t§ c6 tac dong cung chiéu véi sy hai
long cua khach hang, nghia 1a chét lugng két qua cang cao thi sy hai
long cang cao.

4.3.4 Sy trai nghiém

Sy trai nghiém 1a mot nhan té c6 anh huong tich cuc clng chiéu véi
su hai long cua khach hang. Su trai nghiém tét cia mot khach hang la
mét loi thé cho dai ly. N6 1a co so dé c6 thé dam bao cho khach hang s&
tiép tuc dén véi dai ly trong nhitng 1an tiép theo, dong thoi théng qua su
trai nghiém cua chinh khach hang ho s¢ gioi thiéu cho nhiing nguoi
khac c6 nhu cau.

4.3.5 Gia cdm nhin

Pay 1a yéu té c6 tac dong lon nhat dén sy hai long cia khach hang.
Khi khach hang danh gia chit lvong cua mot dich vu thong thuong ho
s& nghi dén gia ca. Cai thién nhan té gia cam nhan 1a sy cai thién c6 tac
dong 16n nhat dén sy hai long cua khach hang vi vay day 1a nhan td
quan trong nhat ma céc dai ly nén cai thién.
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KET LUAN

Trén thi truong dang hién nay khong chi dién ra sy canh tranh ban
hang ngay cang gay gat gitta cac hang xe ma con c6 su canh tranh nhau
& céc dich vu cham soc sau ban hang trong do ¢o6 dich vu sira chira, bao
tri. Ngoai ra cac hang con phai canh tranh véi cdc cira hang tu do, va
cac cira hang nay chiém phan 16n thi phan trén thi truong sira chita, bao
tri xe may.

Dé ¢ thé dap ung tét hon nhu cau sira chita, bao tri xe may cho
khéach hang, tao ra mot phong cach chuyén nghiép trong dich vu sura
chita xe may thi viéc tién hanh nghién ctru, nhan dién cac yéu td tac
dong dén sy hai long cua khéach hang khi st dung dich vu sura chita, bao
tri 12 mot viée 1am can thiét, trén co s& d6 ¢ cac bién phap nham nang
cao hon nita chét luong phuc vy, dap tng t6t hon nhu cau cua khach
hang.

Trong nghién ciu cua minh, tac gia da tham khao mot sé6 mé hinh
nghién ciu vé cac nhan té anh huong dén sy hai long cua cac nha
nghién ctu di trude dé xay dung md hinh nghién cau su hai 1ong cua
khach hang st dung dich vu bao tri va sira chita xe may tai cac dai ly
ctia Yamaha trén dia ban thanh tinh Dak Lik.

Phuong phéap nghién ctru dwoc sir dung dé danh gia cac thang do
luong khai niém, kiém dinh md hinh nghién ctu va kiém dinh gia
thuyét dé ra va cac budc thuc hién quy trinh nghién ciru bao gdm hai
buéc: Nghién ciru so bo va nghién ciru chinh thirc. Nghién ctru so b sir
dung phuong phép dinh tinh théng qua k¥ thuat liy y kién chuyén gia,
thao luan nhém két hop phong véan siu va diéu tra thir. Nghién ciu
chinh thirc dugc thuc hién bang phwong phap dinh lugng théng qua ky
thuat phong van tryc tiép bang bang cau hoi véi mot miu co kich thuéc
N = 300. Ca hai nghién ciru trén déu dugc thuc hién véi dbi tuong
nghién ciru 1a khach hang hién dén bao tri va sira chita xe may tai cac
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dai Iy ciia Yamaha trén dia ban tinh Dak Lik trong thoi gian nghién ciru
duoc thuc hién.

Trong két qua hdi qui ta thdy R? da hiéu chinh = 0.689, md hinh chi
giai thich duoc 68.4% sy bién thién cua bién hai long khach hang. Diéu
nay cho thay con cé cac nhan té khéac tac dong dén su hai long ma md
hinh chua dé cap t6i. Nghién cau tiép theo cd thé dua cac nhan té moi
vao mé hinh dé nang cao sy giai thich cho mé hinh déi véi sy hai long
cua khach hang.



