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CAM KET

TAi xin cam doan day la cong trinh nghién ctru cua riéng toi.
Nhitng s6 liéu, két qua néu trong lun vin 1 trung thuc va chua ting duoc ai
cong bd trong bat ky cong trinh nao khac.

Tac gia luan van



LOI CAM ON

Téi xin chan thanh cam on PGS.TS. Tran Vin Binh d3 tan tinh hudéng dan t6i thuc
hién luan van nay . Téi cling xin gti 101 cam on chan thanh téi Ban Giam déc Cong
ty c¢6 phan dau tu va cong nghé Pai Viét va toan thé can bo nhan vién Cong ty da
gitp do va tao moi diéu kién thuan loi dé t6i c6 duge n hiing thong tin can thiét

trong qua trinh nghién ctu.



TOM TAT

Luén vin nghién ciu nhitng nhan t6 tac dong dén su hai l1ong caa khéach hang
s dung dich vu trén website Batdongsan.com.vn. Thoi gian nghién cuu tir thang
06/2014 - 03/2015, pham vi nghién ctru 1a cac khach hang da tung sir dung dich vu
trén website Batdongsan.com.vn.

Trong nghién ctu dinh tinh, luin van 13y y kién bang phuong phap mé véi
mot s nhan vién va khach hang cua trang web Batdongsan.com.vn. Tir két qua
nghién cau s& tién hanh xac dinh cac thang do chat luong dich vu va su hai long cua
khach hang, dong thoi thiét ké bang cau hoi diéu tra ding trong nghién ciu dinh
luong.

Véi nghién ctru dinh luong, luan van st dung ky thuat thu thap dix liéu la
phong van théng qua bang hoi, dua theo quan diém va y kién danh gia cua 114
khach hang vé chat luong va su hai 1ong ddi véi dich vu trén trang web. Té4c gia sir
dung phan mém SPSS 20 dé danh gia cac nhan t6 anh hudng dén su hai long cua
khach hang sir dung dich vu trén trang web Batdongsan.com.vn va két qua thu duoc
gom 3 nhan t4 13: D6 tin cay, do an toan va dich vu khach hang.

Sau khi nghién ctu, tac gia dé xuat mot sé goi ¥ nham nang cao sy hai long

cua khéach hang str dung dich vu trén website Batdongsan.com.vn.

Tur khoa: Sw hai long, dich vu website Batdongsan.com.vn
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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong linh vuc bt dong san, thong tin dugc coi 1a yéu tb tién quyét gitp thi
treong minh bach va lanh manh dong thoi thuc day va dam bao cho cac giao dich
dién ra an toan. O cac nudc phat trién, nhitng ngudi quan tAim hodc ¢6 nhu cau giao
dich vé& bat dong san ludn duoc cung cip théng tin mot cach ddy du va chinh xac.
Pon cir & My, mot trong nhitng thi trudng bat dong san hoan thién nhét trén thé
gidi, khi muén mua mot cin nha di qua st dung, nguoi mua néu c6 nhu cau sé duoc
cung cap day du thong tin chinh x4c vé gia ctia nhitng lan giao dich trudc day. Tai
Viét Nam da c6 rat nhiéu kénh thong tin vé bat dong san cling v4i hang nghin trang
web nhung khong c6 nhiéu nhiing kénh thong tin chinh thuc, tin cdy va phd bién
danh cho nhitng ngudi ¢6 nhu cau. Vi vay, nhitng nguoi tim kiém thong tin thuong
gip rat nhiéu kho khanPong thoi nhitg ngudi ¢6 nhu cau ban hoic cho thué lai
chua c6 cong cu, phuong tién nao thuc sy hiéu qua dé quang ba thong tin.Ddi voi
d6i ngil tu van bat dong san ciing gip rat nhiéu trd ngai. Vé phia cac nha moi gidi,
thong thuong ¢ nhitng cong ty/van phong méi gidi déu phai tuyén cac nhan vién
chuyén trach hodc thué cong tac vién, tham chi ho thanh 1ap ca mot phong chuyén
phu trach viéc dang tin nhim quang céo trén hang chuc website va kénh tin khéac
nhau. Viéc ndy rat ton kém thoi gian ciing nhu chi phi nhung hiéu qua van khong

nhu mong doi.

Theo trung tam internet Vi¢t Nam, Viét Nam bat dau két ndi Internet tir cudi
nam 1997, cho dén nam 2000 thi ty 1& nguoi dung internet véi con sé rat nho, chi
dat 0,3% dan sb. Tuy nhién, internet lai phat trién rat nhanh, nhanh hon nhitng qudc
gia chau A khéac & thoi diém nam 2011. Trong vong hon 10 nam tir 2000 — 2010,
ngudi dung internet dd ting t6i 12,4 1an. Viét Nam xép thi 18/20 trong sd nhimng
qudc gia c6 ty 1 ngudi dung internet cao nhat trén thé gidi, xép thir 8 & chau A va
th 3 & Pong Nam A véi 31,302,752 triéu nguoi ding & thoi diém thang 12/2013,
chiém 35.53% dan sd.



Theo bao cao thng ké cua we are social —globalwebindex, muc dan sé Viét
Nam hi¢n nay 1a hon 92 triéu nguoi, trong do, s6 dan thanh thi chiém khoang 27
triéu ngudi (31%) va sé dan cu nong thon 14 56 triéu ngudi (70%). Cung voi sy phat
trién cua x3 hoi, sy thAm nhép cua Internet vao doi sdng cua ngudi dan ciing ngdy
mot tang cao. Theo diéu tra, hién nay, sb lugng nguoi st dung Internet & Viét Nam
da chiém dén 39% trén tong dan s6.Trong sd d6 co t6i 57% thuc hién cac giao dich

truc tuyén.

Khi thuong mai dién tir dang ngdy cang phat trién manh mé ¢ Viét Nam thi
sy canh tranh gilra cic website vé dich vu dang tin rao bat dong san lai cang gay
git. Batdongsan.com.vn duoc danh gia 1a kénh thong tin déng tin cdy vé linh vuc
bat dong san, noi cung cip tin tirc cip nhat cling nhu dich vu dang tin rao ban/cho
thué nha dat.

Mot sb website:123nhadat.vn; nhadatvideo.com ; muabannhadat.com ... cling
dang gdy dung uy tin trong long khach hang st dung dich vu. V61 su canh tranh
quyét liét d6 thi Batdongsan.com.vn cin c¢6 cac chién luge dé giit thi phan va phat
trién hon nira trong twong lai. Dé thanh cong, viéc can thiét phai lam 14 nghién ctu
va nang cao su hai long cho khach hang khi st dung dich vu trén website
Batdongsan.com.vn. Nhu vay : Nhéan t6 ndo anh huong dén sy hai 1ong cta khach

hang ?

Xuat phat tir thuc tién trén tac gia quyét dinh chon dé tai : " Nhitng nhan t6
tac dong dén sy thoa man cua khach hang su dung dich vu trén website

Batdongsan.com.vn™

Tu tinh cap thiét cia dé tai, cac cau hoi dugce dat ra cho van dé nghién ctru do

(1) Nhitng nhén té ndo tic dong dén su hai long ctia khach hang sir dung dich
vu truc tuyén trén website Batdongsan.com.vn ?
(2) Mirc do tac dong cta cac nhan t6 dén sy hai long cua khach hang nhu thé

nao?



(3) Can phai c6 nhirng dé& xuit ndo nhim ning cao sy hai 1ong cua khach

hang sir dung dich vy truc tuyén clia website Batdongsan.com.vn ?

2. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

Nghién ciru dé tai ndy, tac gia nham muc dich: Nhan biét, do ludng va danh
gia mirc d6 tac dong cua cac nhan t tac dong dén sy hai 10ng cua khach hang st
dung dich vu trén website batdongsan.com.vn, tr d6 dua ra mot sb go1 ¥ cho doanh
nghiép nham nang cao su hai long cua khach hang. Dé thuc hién duoc muc dich do,
luan van c6 cac nhiém vu cu thé sau:

- Tap hop nhiing co s& 1y thuyét vé sy hai long cua khach hang ddi voi dich
vu noi chung va dich vu truc tuyén noi riéng.

- Xac dinh cac yéu t6 tac dong dén sy thda man cta khach hang d6i véi dich
vu truc tuyén va do ludong mirc do tdc dong cua cac yéu t trén dén sy thda man cua
khach hang

- Trén co so két qua nghién ctru, d& xuat v6i Doanh nghiép mot sb6 goi ¥
nham nang cao chét lugng dich vy truc myén ngay mot tot hon, thda man nhu cau

ngay cang cao va da dang cua khach hang.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu

- Pbi twong nghién ciru: Cac nhén t6 tic dong dén sy hai long cua khach hang sir

dung dich vu truc tuyén.

- Péi tugng diéu tra: Khach hang sir dung dich vu dang tin, ding quang cdo trén

website Batdongsan.com.vn
- Pham vi nghién curu:
+ Khong gian: Téap trung nghién ctru tai tru sé Ha Noi

+ Thot gian: Giai doan tir 2010 - 2014



4. Pong gop cua luan van:

- Luén vin gdp phan 1am sang to nhitng van dé 1y luan va thuce tién vé nhitng nhan
td tac dong dén su hai long cua khach hang sur dung dich vu tryc tuyén.

- Luén vin 1a mot vi du vé viée stir dung phuong phap nghién ctru dinh luong, sir
dung phan mém thdng ké trong nghién ctru kinh té, cu thé 1a do ludng murc d6 tac
dong cua cac nhan td dén su hai long khach hang str dung dich vu truc tuyén.

- Thong qua viéc nghién ctru va danh gia nhitng nhan t6 tac dong dén sy hai long
ctia khach hang, luan vin goi ¥ cho doanh nghiép mét s giai phap giup nang cao sy

hai long cua khach hang st dung dich vu trén website batdongsan.com.vn.

5. Két cAu dé tai nghién ciru
- Phan m¢ dau: Trinh bay tinh cap thiét cta dé tai, muc tiéu nghién ctru, cau

hoi nghién ctru, doi tugng, pham vi nghién ctru va két cau cua deé tai.

- Chuong 1: Tong quan tinh hinh nghién ctru, co s& 1y luan va cac mé hinh
nghién ctru — Trinh bay cac co so 1y thuyét lién quan dén cac khai niém nghién ctru
nhu dich vu, chit luong dich vy, chat luong dich vu truc tuyén, su thoa man cua
khach hang, cac nhan t6 tic dong dén sy thoa man khach hang. Xay dung mé hinh

nghién ctru va dit ra cac gia thuyét.

- Chuong 2: Phuong phap nghién ctru — Trinh bay cac budc trong quy trinh
nghién ctru, phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dugc st dung trong
viéc phan tich va do luong cac khai niém nghién ctru.

- Chuong 3: Két qua khao sat — Chuong nay néu rd cac thong tin vé miu
khao sat, kiém dinh m6 hinh va do luong cac khai niém nghién ctru, phan tich két
qua nghién ctru.

- Chuong 4: Dé xuit giai phap — Trinh bay két qua nghién ctiru va goi y giai

phép. Pua ra mot s6 han ché cua dé tai.



CHUONG 1 : TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU, CO SO LY
LUAN VA CAC MO HINH NGHIEN CUU

1.1.Téng quan tinh hinh nghién ciu

Vé mit co so 1y ludn, c6 thé ké t6i nhu cudn “M6 hinh khai niém chat luong
dich vu va y nghia ctia n6 cho cac nghién ciru trong tuong lai”, TS. P6 Huy Binh,
Th.s Pham Nhu Hién, Nguyén Hoang Dung bién dich, cudn “Nguyén 1y tiép thi” cua
Philip Kotler, NXB Théng ké.....

V& mit thyc tién, trong khi thé gi6i co nhiéu nghién ctru vé su hai long cua
khach hang véi dich vu truc tuyén thi & Viét Nam chua c6 nhiéu nghién ctru. Céc
nghién ctru trong nude chi yéu 13 vé su hai 1ong ciia khach hang trong cac linh vuc
kinh té, xa hoi truyén théng. Vi du nhu vé linh vuc gido duc c6 nghién cuu cua
Nguyén Thanh Long (2006), Nguyén Ngoc Thao (2008), Nguyén Thi Trang (2010);
linh vyc ngan hang c6 nghién ctru cia Hoang Xuéan Bich Loan (2008), Ha Nam
Khanh Giao (2011); du lich, khach san c¢6 Lé Hitu Trang (2007), ...; dich vu vién
théng di dong c6 nghién ctru ctia Thai Thanh Ha va Tén Pic Sau (2007), Lé Thi
Tuyét Trinh (2012)...

Vé linh vuc dich vu truc tuyén va thuong mai dién tor & Viét Nam c6 mot sb
dé tai nghién ctru sau:
- Nghién ctru do luong chét luong dich vu truc tuyén tac dong dén su thoa mén cua
khach hang mua vé may bay qua trang web ctia VietNam Airlines - Phan Thi Ngoc
Hiéu (Thanh Phé H6 Chi Minh, 2010), nghién ctru d nhan dién dugc cac nhan td
tac dong dén su hai 1ong cua khach hang mua vé may bay qua mang trén trang web
cua VietNam Airlines gff)m: Thiét ké trang web, D9 tin cady, D0 an toan va Dich vu
khach hang. Trong do, nhan t6 Do tin cdy co6 tac dong manh nhat dén su thoéa man
khach hang giao dich vé may bay qua mang, thir 2 1a D6 an toan, yéu td Thiét ké

trang web tac dong manh thir 3 va Dich vu khach hang tac dong yéu nhat.

- Nghién ctru c4ac nhan t6 dnh huong dén sy hai long ctia nhan vién van phong tai

TP.HCM khi mua hang tai website Nhommua.com (Nhom nghién ctru truong Dai



hoc kinh té TP.HCM, 2012), nghién ctru da nhan dién cac nhan td tac dong dén su
hai long gém co: Tin cay, dap tng, nang lyc phuc vy, déng cam, bao mat, sy phan

hdi, phuong tién hitu hinh, chat luong san pham va gia.

- Nghién ctru cac yéu td anh hudng dén sy hai 1ong cua nguoi doc dbi voi bao dién
tir (Nguyén Thi Cam Huong, 2011) , nghién ctru chi ra cac nhan t6 tac dong dén sy
hai 1ong véi bao dién tir gdm c6: Tién loi, thiét ké, thong tin, tin ciy, dong cam, sy
duy tri nguoi doc. Trong d6, mic do quan trong ciia cac yéu t6 anh hudng theo thir
tu nhu sau: Chat luong thong tin, su tién loi, su déng cam, su tin cay, su duy tri

nguoi doc, cudi cung la thiét ké.

Nhu vay, ddi voi mot trang web lon vé thi truong bat dong san nhu
Batdongsan.com.vn cung cap cac dich vy truc tuyén thi hién nay chua cé nghién
ctru nao duge thuc hién dé tir d6 1am co s& dua ra cac dé xuét 1am nang cao sy hai
long cua khach hang. Py ciing chinh 13 d6i tugng va muc dich nghién ciru ma tac

gia nhim dén trong luan vin ndy.
1.2. Dich vu

1.2.1. Khéi niém dich vu

Trong kinh té hoc, dich vu dwoc hiéu 1a nhiing thir twong tu nhu hang hoa
nhung 1a phi vat chat.Néu cac san pham cu thé co tinh chéat hitu hinh thi dich vu

mang tinh chit vo hinh.

Philip Kotler cho réng : “Dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mgt bén
c6 thé cung cap cho bén kia va chii yéu 1a vo hinh va khong din dén quyén s¢ hitu
mot cai gi d6. San pham ctia nd co thé co hay khong gin lién véi mot san pham vat
chat”

Dich vu 1a thuc hién nhitng gi ma cong ty di hira hen nham thiét 1ap, cung cb
va mo rong nhitng quan hé dbi tac lau dai voi khach hang va thi truong. Dich vu

chi dat chit lrong khi khach hang cam nhan rd rang viéc thuc hién cac 1oi hira do



clia cong ty mang dén cho khach hang gia tri gia ting nhiéu hon cac doanh nghiép

khac hoat dong cung linh vyc. (Ton That Nguyén Thiém — 2005)

1.2.2. Pic diém dich vu

Dich vu c6 nhirng dic trung co ban hay tinh chit dé phan biét vdi cac san

phan hitu hinh khéc :

Tinh v6 hinh: Dich vu khéng c6 hinh dang cu thé, khong thé s& md, cin
dong, do dém mot cach cu thé nhu di véi cac san phém vat chat hiru hinh.
Dic diém nay gy ra nhitng kho khin trong viéc quan 1y hoat dong san xuat
cung cap dich vy,

Tinh khong tach roi caa dich vu: Dbi véi san pham hang hoa, khach hang chi
sit dung san pham ¢ giai doan cudi cung, con d6i véi dich vu, khach hang
d6ng hanh trong sudt hay mot phan cta qua trinh tao ra dich vu. Qua trinh
cung ung dich vu ciing chinh 14 tiéu thu dich vu, do vy, khé dé dau duoc cac
10i sai cta dich vu.

Tinh khong déng nhat: Day chinh 1a sy khac nhau cua cac mic do thuc hién
dich vu. Viéc thuc hién dich vu thuong khac nhau phu thudc vao cach thuc
phuc vu, nha cung cép dich vu, nguo1 phuc vy, thoi gian thyc hién, linh vuc
phuc vu, doi tuong va dia diém phuc vu. Pac diém nay khién cho viéc chuan
hoa dich vu tréd nén khoé thuc hién hon.

Tinh khong thé cét trit : Dich vu khong thé ct trit, luu kho rdi dem ban nhu
hang hoa khac. Dich vu thyc hién xong 1a cham dt, khong thé dé danh cho
viéc tai st dung hay phuc hoi lai. Vi thé dich vu duge st dung khi tao thanh

va két thuc ngay sau do.

Nhu vay, do tinh chat v hinh cua dich vu ma nha cung cip dich vu phai

dung trudec nhitng kho khan dé hiéu vé sy cdm nhan cua khach hang va danh gia

duoc chét lugng dich vu.



1.2.3. Chit lrgng dich vu

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé chat lugng dich vu, nhung nhin chung
ngudi ta dinh nghia chat lwong dich vu 13 nhitng gi ma khach hang cam nhan. Mai
khach hang c6 nhan thirc va nhu cau c& nhan hoan toan khéc nhau, vi vay cam nhan

vé chit luong dich vu ciing khac nhau.

Theo Feigenbaum (1991) “Chét luong dich vu 1a quyét dinh cta khach hang
dua trén kinh nghiém thyuc té voi san phém hay dich vy, dugc do luong dua vao
nhiing yéu cau cta khich hang, nhitng yéu cau nay cé thé duoc néu ra hoic khong,
dugc y thic hay don gidan chi 1a cdm nhén, hoan toan chu quan hodc mang tinh

chuyén mon va luon dai dién cho muc ti€u dong trong mot thi truong canh tranh”

Theo Russell (1999) “ Chat luong thé hién su vuot troi cla hang hoa va dich
vy, dic biét dat dén mirc d6 ma nguoi ta co thé thoa man moi nhu cu va lam hai

long khach hang”

Parasuraman & ctg (1985, 1988) 1a nhitng nguoi tién phong trong nghién ctru
chét lugng dich vu trong nganh tiép thi mot cach cu thé va chi tiét. Parasuraman
&ctg cho rang nhitng mong mudn cta khach hang vé dich vu dugc hinh thanh tir su
hiéu biét ctia ho vé dich vu d6, nhitng kinh nghiém trong qué kh, nhitng 10i truyén
miéng va quang cdo cua doanh nghiép. Nhu vay, chat luong dich vu 1a sy phu hop
gitra ky vong dap ung cua dich vu va thuc t& qua trinh cung cip dich vu mang lai
cho khéach hang.Va dénh gia chét lugng dich vu phu thudc vao cdm nhén ctua khach

hang trén nhiéu khia canh.

1.2.4. Khoang cach trong sw cam nhan chat lweng dich vu

M® hinh 5 khoang cach dugc Parasuraman va cong su gidi thiéu bat dau tur
nam 1985. Theo Parasuraman va cong su thi ky vong dugc xem nhu 1a mong doi
hay ¥ mudn cua nguoi tiéu thy, va ky vong ciia khach hang dugc hinh thanh trén co
so thong tin truyén miéng bén ngoai, nhu ciu c4 nhan va kinh nghiém cta chinh ho.
Mo hinh 5 khoang céach chét luong dich vu cua Parasuraman va cdng su dugc cac

nha nghién ctru trén thé gidi chap nhan va st dung rong rai.
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Hinh 1.1 : M6 hinh 5 khodng cdch chit lwong dich vu

(Nguon : Parasuraman va cac cong su, 1985)

Khoang cach tht nhét 1a su sai 1éch gitra nhan thirc ciia nha quan ly dich vy
v6i su ky vong cua khach hang Khoang cach ndy xudt hién khi cong ty dich vu

khong hiéu thau ddo vé su mong doi ctia khach hang doi véi dich vu.

Khoéang cach thir hai xut hién khi nha cung cép thiéu kha ning chuyén tai
nhimg nhan thtrc vé ky vong cua khach hang thanh nhitng dic tinh chat luong dich

vu dé dap ung mong doi cta khach hang.

Khoang cach thi ba xuét hién khi nhan vién dich vu khong chuyén giao dich
vu cho khich hang theo nhiing tiéu chi di dugc xac dinh. Do qua trinh cung cip
dich vu 1a mdt qua trinh lién hé giira ngudi v6i ngudi nén mot sé truong hop nhan
vién cung cip dich vu khong thé chuyén giao dich vu cho khach hang theo dung

ti€u chi ma nha cung cap dit ra.

Khoang cach thir tu 13 sy sai léch giira nhiing thong tin cung cip cho khich

hang véi viée cung cap dich vu. Théng tin c6 thé 1am ting ky vong nhung co6 thé



lam giam chét lvong dich vu cam nhan khi khach hang khong nhin dung nhimng gi

nha cung cap da cam két.

Khoéang cach thir nim xuét hién khi c6 sy khac biét giira chat lugng ki vong
boi khach hang va chét luong ho cam nhan dugc. Parasuraman cho réng chét luong
dich vu 13 ham s6 ctia khoang cach thir nim. Khoang cach tht nim phu thudc vao
cac khoang cach trude d6, dé rut ngin khoang cach ndy thi cin phai rat ngin cac

khoang cach trude do.

1.2.5. Po lwong chat lweng dich vu

Thang do chat luong dich vudugc Parasuraman va cong su gi6i thiéu nam
1988 dugc tng dung vao danh gia chét lugng dich vu va sy hai long khach hang
trong nhiéu linh vuc khac nhau. O thang do nay thi chat lugng cia dich vu cam

nhan bai khach hang c6 thé mé ta voi 10 thanh phan, gom :

- Do tin cay: Noi vé kha nang thyc hién dich vy diung thoi han, kip thoi, khong
sai sot...ctia nha cung cap

- Kha nang dap ung: La sy mong mudn va san sang cua hé thong nhan sy
trong viéc cung cap dich vu cho khach hang.

- Nang luc phuc vu: Thé hién trinh d6 chuyén mén cta nhan vién khi cung cap
dich vu nhu k¥ nang giai quyét cong viéc, thai do phuc vu, y thirc nhiém
VUu...

- Sy ddng cam: Thé hién mtc do thau hiéu, tim hiéu quan tam dén céc nhu cau
riéng biét ciia khach hang, su quan tim dén cac ky vong cua khach hang.

- Tiép can: Lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé& dang cho khéach hang
trong viéc tiép can véi dich vunhu rat ngan thoi gian cho doi cua khach
hang, dia diém phuc vu va gio mo ctra thuén 191 cho khach hang.

- Lich su: thé hién thai d¢6 phuc vu niém no, ton trong va than thién véi khach
hang.

- Théng tin: Lién quan dén hoat dong giao tiép, truyén dat théng tin cho khach
hang bang ngdn ngir d& hiéu vé nhitng van dé nhu giai thich dich vu, chi phi,

giai quyét khiéu nai thic mic, dong thoi biét ling nghe khach
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