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LOI CAM ON

Pé hoan thanh duoc chuong trinh dio tao Ctr nhan kinh té chuyén nganh Quan
tri chat luong tai Truong Pai hoc Kinh té Thanh phé H6 Chi Minh va bai chuyén dé tét
nghiép nay to6i xin chan thanh guri 161 cam on toi:

Dau tién, toi xin phép duoc gui 1oi cam on sau sic dén Thay - Thac si Nguyén
Vin Hoa - Khoa Quan tri, Trudng Pai hoc Kinh t& Thanh phé H6 Chi Minh. La giang
vién di tryc tiép hudng dan t6i, di tan tinh va theo sat toi tir cach chon dé tai cho dén
phuong phap nghién ctru va cach thuc hién ndi dung nghién ctru toan bo chuyén dé nay.

Toan thé Quy Thay, C6 trong Khoa Quén tri d3 hét 10ng tin tuy, ciing nhu da
truyén tai cho t6i cac kién thirc quy bau va kinh nghiém thuc tién trong tirmg mén hoc
sudt qua trinh toi hoc tap tai Truong.

Céc anh chi, cac ban dong nghiép dang cong tac tai Cong ty CP Global Online
Gobranding di hd trg toi trong qua trinh nghién ctru so b va cung tat ca khach hang st
dung dich vu cta Cong ty CP Global Online Gobranding da giup t6i hoan thanh bang
cau hoi khao sat thuc té dé thuc hién dé tai nghién ctru nay.

Cudi cung to1 xin chan thanh cam on céc ban hoc vién 16p Quan tri chét luong -
DH43CL001 - Khoa Quan tri - Khoa 43 di cung t6i chia sé kién thuc trong qua trinh
hoc tap va nghién ctru dé tai. Va gia dinh d3 ho tro, giup d& va tao moi diéu kién cho toi
trong qua trinh hoc tap.

Trong qua trinh thyc hién, mac du da hét stc cb géng dé hoan thién chuyén dé,
trao ddi va tiép thu nhirng kién thirc dong gbp ctia Quy Thay, Co va ban bé xong khong
tranh khoi c6 nhiing sai sot. Rat mong nhan dugc nhitng thong tin gop ¥ ctia Quy Thay,
Co6 va ban doc.

Mot 1an nika toi xin bay t6 10ng biét on sau sic vé sy gitp d quy bau nay!
TP Ho6 Chi Minh, ngay 05 thang 10 niim 2020

Nguoi thue hién

Lam Thi Ngoc Hanh
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MO PAU

1. Pit van dé

Trong xu thé toan cau ho4, hoi nhap ciia nén kinh té, nén kinh té Viét Nam dang ngay
cang hoan thién va ngay cang mot phat trién hon. Diéu ndy dong maot vai trd khong hé
nho trong nén kinh té nudc nha. Su xuit hién cua cac cong ty dich vu Marketing Online,
dic biét trong linh vuc SEO véi chat luong dich vu gan nhu giéng nhau, khéng c6 su
khac biét di va dang tao nhiéu &p luc canh tranh 1&n nhiéu doanh nghiép trong cuing linh
vyc kinh doanh. Do d6, dé c6 thé ding viing trong thi truong day bién dong nay thi doi
hoi cac doanh nghiép phai nang cao tinh canh tranh bang viéc nang cao chat lugng dich
vu SEO va phuc vu khach hang. Vi vay, viéc nang cao gia tri caa céng ty, xay dung
thuong hiéu vitng manh trén thi truong déu hoan toan co thé bat dau tir dich vu cham
soc khach hang tai cong ty. Bo phan CSKH duoc xem la bd phan quan trong cia mot
doanh nghiép va I1a bd phan sé& tiép xtc véi khach hang dau tién va s& 1a bo phan cé
nhiém vu két néi khach hang véi cong ty va dich vu cia cong ty. Khong chi vay, dich
vu CSKH con duge xem 1a kénh Marketing truc tiép cua cong ty, day chinh 1a noi phan
anh thuc té dich vu CSKH cua cong ty do.

Cong ty CP Global Online Gobranding duoc ra doi vao nam 2012, mac du muon hon
mot sé doanh nghiép chuyén hoat dong trén linh vuc Marketing Online trén dia ban
Thanh phé H6 Chi Minh vi vay viéc tao ra uu thé nham nang cao kha nang canh tranh
la hét stc can thiét va can duoc quan tam. Van dé duoc dat ra 1a liéu 1am thé nao dé
Cong ty CP Global Online Gobranding c6 thé canh tranh duoc véi cac doanh nghiép l1au
doi hon trén cuing dia ban hoat dong, 1am thé nao dé giir chan duoc khach hang cii cua
minh, dong thoi thu hit duoc khach hang méi dén lua chon va st dung dich vu cua
doanh nghiép caa minh. Bé cd thé 1am duoc diéu d6 thi khdng c6 giai phap nao khac do
chinh 12 nang cao chat luong dich vu CSKH. Pay chinh 1a ly do tdi lua chon dé tai «
Panh gia sy hai long cua khach hang vé chét lugng dich vu cia Cong ty CP Global
Online Gobranding™ 1am dé tai cho chuyén dé tét nghiép ciia minh.

2. Ly do chon d@ tai

Ngay nay, trong nén kinh té thi truong, hoat dong canh tranh gitra cdc doanh nghi¢p

ngdy cang trd nén gay gat. Do d6, doanh nghiép muén ton tai va phat trién déu phai tim



moi cach dé nang cao kha ning canh tranh, phai lam cho san pham, dich vu ctia minh
ngay cang canh tranh hon, phong cach phuc vu t6t hon. Nhung thuc té, khong phai doanh
nghiép nao ciing c6 thé lam duoc diéu nay.

Cong ty CP Global Online Gobranding la mét trong nhitng cong ty chuyén vé dich
vu SEO 16n ¢6 strc hip dan véi nhiéu khach hang. Cong ty hoat dong chi yéu trong linh
vuc cung cap dich vu phat trién thuong hiéu truc tuyén. Pay 1a linh vuc c6 nhiéu dbi thu
canh tranh 16n, do d6 Gobranding phai d6i mit voi nhitng thach thic to 16n d6 1a tinh
trang canh tranh v&i cac cong ty trong cung linh vuc nhu FPT software, KMS, Harvey
Nash,...

Chinh vi thé, dé tao duoc su phat trién vugt bac yéu cau Gobranding phai tao ra su
hai long cua khach hang, cling nhu gia ting thém lugng khach hang thi cong ty phai
khong ngimg cai tién chat lugng cling nhu khong ngimg d6i méi dich vu.

3. Muc tiéu ciia dé tai

Thi nhét, hé théng lai cac van dé chung vé dich vu SEO va chat luong dich vu.

Thi hai, xac dinh cac nhan t6 tac dong dén su hai long cua khach hang khi sir dung
dich vu SEO cua Cong ty CP Global Online Gobranding. Phat trién nhitng nhan té nao
c6 ¥ nghia va nhirng nhan té ndo khong cd y nghia di véi viéc cai thién chat luong cua
dich vu.

Thi ba, danh gia muc d6 tac dong cua cac nhan té dén sy thoa man cua khach hang
khi sir dung dich vu cua Cong ty, tir d6 danh gia duoc thyuc trang chit lwong dich vu
dang cung cap ciia Cong ty CP Global Online Gobranding thong qua danh gia chat luong
téng thé cua khach hang.

Thi tu, thong qua viéc danh gia chat luong dich vu cua Cong ty dé xuat nhiing giai
phap can thiét & nang cao chat lwong dich vu nham théa man tét hon nhu cau cua khach
hang.

4. Poi twong va pham vi ciia dé tai

4.1 Poi twong nghién ciru
Chuyén dé tap trung nghién ciru chu yéu vao nhoém khéach hang doanh nghiép.
Déi v6i Cong ty CP Global Online Gobranding, ddi tuong phuc vu cia Cong ty 1a cac

doanh nghiép tu nhan, cong ty trach nhiém hitu han, céng ty lién doanh, cong ty vén dau



tu nuéc Ngoai,. .. Trong giai doan dau phat trién, Cong ty CP Global Online Gobranding
d3 huéng dén khach hang chu dao cua minh 1a cac doanh nghiép.

Chuyén dé s& tap trung nghién ctru tong thé céc dich vu ma Céng ty CP Global
Online Gobranding dang cung cip bao gém: dich vu SEO tir khod, Google Adwords,
Content Marketing, ...

4.2 Pham vi nghién ciru
Pham vi khong gian: Dé tai dwoc thuc hién tai Céng ty CP Global Online Gobranding.
Pham vi thoi gian:

- Thoi gian thyuc hién dé tai: 10/07/2010 — 11/10/2020

- Thoi gian sé ligu: S6 liéu duge dung trong phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh
cua Cong ty CP Global Online Gobranding dugc thu thap trong ba nam 2017, 2018,
2019. Sb lieu ding dé do lwdng muc do6 hai long dugc thu thap qua bang cau hoi phong
van vai cac khach hang tir thang 7/2020.

5. Phwong phap thwe hién deé tai

Phuong phap thu thap dit liéu: Str dung dir liéu thi cap nhu sé liéu vé tinh hinh hoat
dong kinh doanh, tinh hinh nhén lyc cua Cong ty CP Global Online Gobranding cung
cap trong nhirg nam 2017, 2018, 2019.

Phuong phap xu 1y s6 liéu: Phuong phép so sanh nham so sanh c4c s6 liéu dé dua ra
nhan xét vé két qua tinh hinh kinh doanh va tinh hinh thay d6i nhan lyc cia Cong ty. St
dung phuong phép phan tich téng hop dé thiy duoc xu hudng bién dong cua sb liéu,
thong ké mé ta, phuong sai, tang suat, phan tram. Phuong phéap quan sat thyc tién: quan
sét tinh hinh hoat dong kinh doanh ciing nhu cong tac hoat dong CSKH ctia Cong ty.

6. Két cau ciia chuyén dé
Noi dung cua chuyén dé ngoai phan mé dau, két luan con c6 bon phan chinh:

Chuong 1: Co s& ly luan va mé hinh nghién ctru

Chuong 2: Gidi thiéu vé Cong ty CP Global Online Gobranding.

Chuong 3: Phan tich thuc trang sy hai 1ong cua khach hang vé dich vu SEO tai Cong ty
CP Global Online Gobranding.

Chuong 4: Dinh hudng giai phap nang cao chat lugng dich vu

7. Tém tit ndi dung chuyén dé



Pé tai: “Péanh gia su hai 1ong cua khach hang vé chét luong dich vu cia Cong ty Global
Online Gobranding”.

Véi xu thé ngay cang hoi nhap sau rong ctia nén kinh té Viét Nam cuing voi nén
kinh té cua cac nude trén thé gidi. Poi héi cac doanh nghiép phai d6i mit voi sy canh
tranh ngay cang khdc liét, nhiéu thach thirc, nhung ddng thdi ciing c6 nhirng co hoi dang
d6n cho phia trude. Do d6, doanh nghiép mudn t6n tai va phat trién déu phai tim moi
cach dé nang cao kha ning canh tranh, phai lam cho san pham, dich vu cia minh ngay
cang tré nén canh tranh hon, phong cach phuc vu tét va chuyén nghiép hon. Nhung thuc
té, khong phai doanh nghiép nao ciing c6 thé lam duogc dicu nay.

Cong ty CP Global Online Gobranding 1a mét trong nhitng cong ty dich vu SEO
16n ¢6 strc hap dan véi nhiéu khach hang. Cong ty hoat dong chu yéu trong linh vuc
cung cap dich vy phat trién thuong hiéu tryc tuyén. Tuy nhién, day la linh vuc cé nhiéu
d6i thu canh tranh 16n, diéu ndy budc Gobranding phai d6i mat véi nhing thach thirc to
16n d6 1a tinh trang canh tranh véi cac cong ty 16n trong cung linh vuc nhu FPT software,
KMS, Harvey Nash,...

Chinh vi thé, dé tao duoc sy phat trién vuot bac, canh tranh dugc voi nhidu doi
thu trén thi truong va tan dung nhiing co hdi do tién trinh hoi nhap nham tiép tuc dua
Cong ty CP Global Online Gobranding 1én mot tim cao méi thi diéu ma cong ty ludn
dit 1én hang dau d6 1a chit luong dich vu cta cong ty ludn quan tdm dic biét dén do
chinh 13 chat lugng dich vu ma cong ty cung cap dén khach hang vi day 1a nhan t6 tac
dong dén su phat trién 6n dinh va lau dai ciia cong ty. Nhung mudn dat dugc diéu nay
cong ty phai d6i mat voi nhiéu van dé can quan va giai quyét, trong d6 phai ké dén viéc
nd luc khong ngimg dé tao ra dugc sy hai 1ong ctia khach hang, cling nhu gia ting thém
luong khach hang cho cong ty thong qua nhitng cai tién va d6i méi trong chat luong
dich vu.

Dé c6 thé danh gia duge muc d6 hai ciia khach hang sir dung dich vu cia cong
ty, thdng qua qué trinh lam viéc tai cong ty t6i dd cb ging tim hiéu vé qua trinh hoat
dong kinh doanh ciia cong ty va tién hanh cc cudc khao sat online va truc tiép véi khach
hang vé& miru do hai long ctia khach hang dbi véi dich vu duoc cung cap. Sir dung phuong

phap tinh toan, thong ké, danh gia dé tim ra duoc nguyén nhan ciing nhu nhitng yéu to



tryc tiép tic dong dén su hai long cta khach hang. Tir d, c6 nhitng dinh hudéng va dua
ra giai phap, kién nghi gép phan dap tng su mong doi ciia ngudi tiéu ding va nang cao
mirc d6 hai 1ong cua khach hang hon nita va nang cao lgi thé canh tranh so v6i d6i thu
canh tranh trong cung linh vuc hoat dong. Pé tai dugc thuc hién dua trén co s& diéu tra
khao sat thuc té y kién cua 56 khach hang két hop vé6i viée thu thap s liéu thir cip tai
cac phong ban cia cong ty, trén céc bao céo, Internets, ... va sau d6 xir Iy toan bo sb lidu

trén phan mém Excel.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN — MO HINH NGHIEN CUU
1.1 Dich vu va dich vu SEO
1.1.1 Khai niém vé dich vu

Dich vu la mét khai niém phé bién trong Marketing va kinh doanh. C6 rat nhiéu
cach dinh nghia vé dich vu nhung theo Valarie A Zeithaml va Mary J Bitner (2000) thi
“dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh va cach thirc thuc hién mot cong viéc nao do nham
tao gid tri sit dung cho khach hang lam thoéa man nhu cAu va mong doi ctia khach hang”.

Dich vu 1a mot khai niém rat rong, ndé dugc xem nhu 1a mot bd phan dem lai gia
tri vo hinh cho nén kinh té, n6 con 13 sy phuc vu gép phan dap ting cac nhu cau ca nhan
hay tap thé. San phém dich vu ¢6 dic diém vé hinh, khong thé can do dong dém duoc,
khong dong nhat va c6 thé thay doi theo khach hang va theo thoi gian. Vi vay ciing ¢6
rat nhiéu cach dinh nghia vé dich vu nhu:

Theo Heizer and Render (2006) dich vu la: “Nhiing hoat dong kinh té thuong
tao ra san phém vO hinh, chéng han: Dich vu gido duc, giai tri, tai chinh va 'y t&”

Theo Philip Kotler (2006): Dich vu 1a moi hanh dong va két qua ma mot bén c6
thé cung cap cho bén kia va chu yéu 1a mo hinh va khong dan dén sé hitu cai gi d6. San
pham ctia nd ¢ thé c6 hay khong gin lién v6i san pham vat chat.

Theo Quinn & ctg (1987): Hau hét cac nghién ctru déu xem linh vuc dich vu
bao g@)m tat ca nhirng hoat dong kinh té tao ra san phém khong mang tinh vat chat, duoc
san xut va tiéu dung, ddng thoi mang lai nhitng gia tri gia ting dudi cac hinh thirc (nhu
su tién 191, sy thich tha, su kip thoi, su tién nghi va sy lanh manh) ma cac lgi ich vo hinh
nay vé ban chat danh cho khach hang dau tién.

Theo Gronroos (1990) cho rang: Dich vu 1a mot hoat dong hoic chudi cac
hoat dong it nhiéu c6 tinh chat vo hinh trong d6 dién ra sy twong tac giita khach hang va
céc nhan vién tiép xtic v6i khach hang, cac ngudn luc vat chat, hang héa hay hé thong
cung cap dich vu - noi giai quyét nhimg van dé cua khach hang.

Theo Zeithaml va Bitner, (2000): Dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh va cac
thire thyc hién mot cong viéc nao d6 nham tao ra gia tri str dung cho khach hang lam
thoa man nhu cau va mong doi ctia khach hang.

1.1.2 Khai niém vé dich vu SEO



Pai da sd cac chi s hitu trang web nhén thiy rang gia tri cta thir hang cao va
kha ning hién thi trong két qua cua cong cu tim kiém 1a rat cAn thiét. Theo nha phén tich
nganh Danny Sullivan, cum tur "ti wu hoa cong cu tim kiém" co 18 duoc st dung vao
nim 1997. Sullivan ghi nhan Bruce Clay 1a mét trong nhirng ngudi dau tién phd bién
thuat ngir nay. Vao ngay 2 thang 5 nim 2007, Jason Gambert c¢b ging ding ky nhén hiéu
cho thuat ngit SEO bang cach thuyét phuc Van phong nhin hiéu & Arizona rang SEO 13
mot "quy trinh" lién quan dén thao tac céac tir khoa va khong phai 1a "dich vu tiép thi".

Céc phién ban dau tién cia thuat toan tim kiém dua trén théng tin do quan tri vién
web cung cap, chang han nhu thé meta tir khoa hodc cac tép chi muyc trong cic cong cu
nhu ALIWEB. Thé title va thé meta description cung cip huéng dan cho ndi dung cua
mdi trang. Tuy nhién, viéc sir dung siéu dir lidu dé 1ap chi muc céc trang dugc cho 1a it
dang tin cay hon vi sy lya chon tir khéa cia quan tri vién web trong thé meta co thé 1a
su trinh bay khong chinh xac vé ndi dung thuc té cta trang web. Dit liéu khong chinh
xéc, khong dy du va khong nhat quan trong thé meta c6 thé va da khién cac trang xép
hang cho cac tim kiém khong lién quan. Pén nam 1997, cac nha thiét ké cong cu tim
kiém nhén ra rang cac quan tri vién web dang nd luc dé xép hang tét trong cong cu tim
kiém ctia ho va mot s6 quan tri vién web tham chi dang thao tung tht hang ctia ho trong
két qua tim kiém bang cach nhoi nhét cac trang c6 qua nhiéu tir khoa hodc khong lién
quan. C4c cong cu tim kiém ban dau, chang han nhu Altavista va Infoseek, da diéu chinh
thuét toan cua ho dé ngan quan tri vién web thao ting thir hang.

Téi wu hoa cong cu tim kiém (SEO) 12 qua trinh ting chat luong va sb lugng truy
cap vao trang web bang cach ting kha ning hién thi ctia mot trang web hoic mot trang
web dbi v6i nguoi dung thong qua cong cu tim kiém web ma cu thé & day 1a cac cong
cu tim kiém nhu Google, Bing,... SEO dé cap dén viéc cai thién két qua khong phai tra
tién (thong thuong duoc goi 1a két qua "tw nhién" hodc "khong phai tra tién") va loai bo
nhimg luu luong truy cap truc tiép va viéc mua vi tri trén cic cong cu va phai tra phi.
Ngoai ra, n6 co thé nhdm dén muc tiéu cac loai tim kiém khéc nhau, bao gém tim kiém
hinh anh, tim kiém video, tim kiém bai viét hoc thuat, tim kiém tin tirc va cc cong cu

tim kiém theo timg chuyén nganh cu thé.



Pay dugc xem 1a mot chién luoc Marketing trén Internet, SEO xem xét cach thirc
hoat dong va quy dinh cu thé cua céc cong cu tim kiém. Céc thuat toan s& duoc lap trinh
trén may tinh diéu khién hanh vi ctia cong cu tim kiém, nhitng gi moi nguoi tim kiém,
cic cum tir hodc tir khoa tim kiém thuc té duoc nhap vao cong cu tim kiém va sau d6
cong cu tim kiém nao duoc d6i tugng muc ti€u cua ho ua thich. SEO dugc thuc hién boi
vi mot trang web s& nhan duoc nhiéu khach truy cap hon tir cong cu tim kiém khi céc
trang web xép hang cao hon trong trang két qua cia cong cu tim kiém (SERP). Nhiing
ngudi ma da truy cap vao nhitng trang web ndy sau d6 c6 thé duoc chuyén doi thanh
khach hang.

SEO khac véi toi wu hoa cong cu tim kiém dja phuong & chd tap trung vao viéc
tdi wu hoa sy hién dién truc tuyén cua mot doanh nghiép dé cac trang web ctia doanh
nghiép d6 s& dugc hién thi boi cac cong cu tim kiém khi nguoi dung vao tim kiém dia
phuong cho cac san pham hodc dich vu cta doanh nghiép. Thay vao d6, diéu trudc day

tap trung hon vao cac tim kiém qudc gia hoac quoc te.

1.2 Chét lwgng va chat lwong dich vu SEO

1.2.1 Khai niém chit lwong

Chat luong 1a mot khai niém qua quen thudc voi loai ngudi ngay tir nhitng thoi
0 dai, tuy nhién chat luong ciing 1a mot khai niém giy nhiéu tranh cii. Tuy theo dbi
tugng st dung, tir  chat luong” ¢ ¥ nghia khac nhau. Ngudi san xuét c6 chat lugng 13
diéu ho phai lam dé dap tng cac quy dinh va yéu cau do khach hang dat ra, dé duoc
khach hang chap nhan. Chit luong duoc so sanh véi chat luong cua ddi thi canh tranh
va di kém theo cac chi phi, gia ca. Do con ngudi va nén vin héa trén thé gii khac nhau,
nén cach hiéu cta ho vé chét luong va dam bao chit luong ciing khac nhau.

N6i nhu vay khong phai chat lugng 1a mot khai niém qua triru twong dén mirc
nguoi ta khong thé di dén mot cach dién giai twong ddi thong nhat, mic du s& con ludn
lubn thay ddi. T6 chire Quéc té vé Tiéu chuan hoa ISO, trong dir thao DIS 9000:2000,
d3 dua ra dinh nghia sau: Chat luong 1a kha ning ciia tap hop cac dic tinh ciia mot san

pham, hé thong hay qua trinh dé dap tng cac yéu cau cua khach hang va cac ban c6 lién



quan”. O day yéu ciu I cdc nhu cau va mong doi dugc ndi ra, ngu y hay bat budc theo
tap quan.
Tu dinh nghia trén ta rat ra mot sb dic diém sau day cua khai niém chat luong:

Chat lrong dugc do boi su thoa man cac nhu cau. Néu mot san phém vi ly do
nao dé6 ma khong duoc nhu cau chip nhén thi phai bi coi 1a c6 chat luong kém, cho du
trinh d6 cong nghé dé ché tao ra san phém d6 co thé rat hién dai. Day la mot két luan
then chdt va 1a co s& dé cac nha chit luong dinh ra chinh sach, chién lugc kinh doanh
ctia minh.

Do chit luong dugc do boi sy thoa man nhu cau, ma nhu cau ludn ludn bién
dong nén chat lugng ciing ludn ludn bién dong theo thoi gian, khong gian, diéu kién sir
dung. Khi danh gia chat lwong cia mét dbi tuong, ta phai xét va chi xét dén moi dic tinh
clia doi tuong co lién quan dén sy théa man nhitng nhu cau cu thé. Cac nhu cau nay
khéng chi tir phia khach hang ma con tir cac bén c6 lién quan, vi du nhu cac yéu ciu
mang tinh phap ché, nhu ciu cta cong dong xa hoi. Nhu ciu c6 thé duoc cong b rd
rang dudi dang cac quy dinh, tiéu chuan nhung ciing c¢6 nhiing nhu cau khong thé miéu
ta rd rang, nguoi st dung chi co thé cam nhén ching, hodc co6 khi chi phat hién dugc
ching trong qua trinh sir dung.

Chat lugng khong phai chi 1a thudc tinh ctia san pham, hang hoa vat pham. Chat
luwong c6 thé ap dung cho mdt hé théng, mot qua trinh. Khai niém chét luong trudc day
duogc goi 1a chét luong theo nghia hep. RS rang khi néi dén chit lvong chung ta khong
thé bo qua cac yéu t6 gia ca va dich vu sau khi ban, van dé giao hang ding lic, ding
thoi han d6 13 nhitng yéu t6 ma khach hang nao ciing quan tdm sau khi thay san pham
ma ho dinh mua théa man nhu cau cua ho.

Theo TCVN ISO 8402: Chit lwong 14 tap hop cac dic tinh cia mot thuc thé (d6i
tugng) tao cho thuc thé (d6i tugng) c6 kha ning thda man nhitng nhu cau di duoc néu
ra hodc tiém an.

Theo TCVN 9000:2000: Chét luong 13 mic do cia mot tap hop cac dic tinh vén
c6 dap umg cac yéu cau. Theo tir dién Oxford Pocket: Chét lwong 14 mirc hoan thién, 1a
dac trung so sanh hay dac trung tuyét ddi, ddu hiéu dic thu, cac dit kién, cac thong sb

co ban.
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1.2.2 Chit lugng dich vu SEO

Dua trén cac khai niém tir ca chét luong dich vu va tai liéu ban 1¢, Wolfinbarger
va Gilly (2002) d3 st dung cac nhom tip trung truc tuyén va ngoai tuyén, nhiém vy phan
loai va khao sat truc tuyén dbi véi nhom khach hang dé phat trién thang do c6 tén .comQ
v6i bdn yéu td: thiét ké trang web, d tin cdy, quyén riéng tu/ bao mat va dich vu khach
hang. Noi dung ctia mdi mau la:

(1) Thiét ké trang web: lién quan dén cac thudc tinh dy kién lién quan dén thiét

Ké, cling nhu cac myc lién quan dén c4 nhan hoa;

(2) Do tin cay: lién quan dén viéc trinh bay chinh xac san pham, giao hang dung

thot gian va cac don dat hang chinh xac;

(3) Quyén riéng tu/ bao mat: cam thiy an toan va tin tuong;

(4) Dich vu khach hang: két hop quan tim giai quyét van dé, san sang gitp do va

giai dap thic mac ctiia khach hang. Sir dung cac khai niém va thudc tinh tir ca chét

luong dich vu va tai liéu ban 1€, thang do chira 14 thudc tinh trong bén yéu tb

nay. Sau khi tong quan tai liéu sau rong, Zeithaml et al. (2001, 2002) di phat trién

thuéc do E-SERVQUAL vé chit lugng dich vu dién tir dé nghién ctru cach khach

hang danh gia chat luong dich vu Marketing. M6 hinh méi nay duogc hinh thanh

thong qua mot quy trinh ba giai doan lién quan dén cac nhom tap trung kham pha

va hai giai doan thu thdp va phan tich dit liéu thuc nghi¢m. N6 chira bay khia

canh: hi¢u qua, do tin cay, su hoan thanh, quyén riéng tu, kha nang dap ung, boi

thuong va lién hé.

1.3 Panh gia chat lwong dich vu

Theo Bui Nguyén Hung va V& Khanh Toan (2005), hién nay c6 nhiéu cong cu
do ludng chét lwgng dich vy, nhung cé hai mé hinh thong dung duoc dung dé danh gia
chat lugng dich vu 14 mé hinh Gronroos (1984) — cho rang chat luong dich vu duge danh
gia trén hai khia canh: (1) chét lugng k¥ thuat, (2) chét lugng chirc ning va mé hinh
Parasuraman va cong su (1985) — chat lugng dich vu dugc danh gia dua vao 5 khoang
cach. M6 hinh Parasuraman va cong su duogc sir dung phd bién hon ca boi tinh cu thé,

chi tiét va cong cu dé danh gia ludn duoc cap nhat.
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Theo Danuta A. Nitecki (1997), trong s6 cac cong cu danh gia chét luong dich
vu phé bién nhét 1a thang do chét luong dich vu SERVQUAL cua Parasuraman va cong
su.

Ong dua ra thang do SERVQUAL 5 khoang cach va do luong chit luong dich vu
bang cach tinh toan su khac biét giita mong doi va cam nhan cta khach hang. Cong cu
nay dugc mot nhoém nghién ctru vé marketing bao gdm Berry, Parasuraman va Zeithaml
thiét ké. Qua nhiéu nghién ctru dinh tinh, ho d3 phat trién mot bo do ludng gém 5 yéu
t6 dugc khach hang dong nhét xép loai quan trong dbi vai chat lugng dich vu, bat ké 1a
linh vuc dich vu gi do la:

Phuong tién hitu hinh: Hinh thirc bén ngoai ctia co s¢ vat chét, trang thiét bi, nhan

su, phuong tién va chat liéu truyén thong.
- Do tin cay: Kha nang thuc hién cac dich vu chinh xac va dang tin cay.
- Do phan hoi: Su sin long giup d& khach hang va cung cap dich vu nhanh chong.
- Sy dam bao: Kién thirc va su lich thiép cua nhan vién va kha nang tao niém tin
va tin cdy clia nhan vién ddi v6i khach hang.
- Sy thdng cam: Su quan tdm chung va dén ting c4 nhan khach hang.

Thang do SERVQUAL gilp c4c nha cung cip dich vu hiéu rd ky vong ctia khach
hang va danh gia ctia khach hang d6i véi cac loai dich vu cu thé, ciing nhu sy cai tién
chat lugng dich vu trong thoi gian dd qua. Thang do con gitip dinh hudng cac yéu t6
dich vu cu thé nao can duoc cai thién va cac co hdi huin luyén, boi dudng nhan vién.
Puoc phan tich & cip do ting chi tiét, cac sd liéu cung cip qua viéc ing dung thang do
d3 c6 y nghia thuce tién rat cao d6i v6i nha quan 1y dich vu trong viéc do luong sy hai

long cua khéch hang.

1.4 Sw hai long ctia khach hang
1.4.1 Dinh nghia su hai long cua khach hang
Dinh nghia sy hai long cua khach hang Sy hai long cua khach hang chinh la
trang thai, cam nhan cta khach hang d6i v6i nha cung cip dich vu sau khi da sir dung
dich vu d6 (Terrence Levesque va Gordon H.G McDougall, 1996). Cu thé hon, su hai

long cua khach hang 1a sy phan hdi tinh cam hodc toan bd cam nhan cua khach hang dbi
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v61 nha cung cép dich vu trén co s& so sanh su khac bi¢t gitra nhitng gi ho nhan dugc so
véi mong doi trude d6 (Oliver, 1999 va Zineldin, 2000).

Trong khi do, Oliva, Oliver, va Bearden (1995) thi lai cho réng sy hai long cua
khach hang 13 mot nhiém vu ctia doanh nghiép thé hién qua mdi quan hé giita nhiing gia
tri cia san pham, dich vu d6 so voi nhitng mong doi trude d6 ciia khach hang vé chung.
RO rang du c6 nhiéu khai niém khac nhau nhitng dinh nghia vé sy hai long ctia khach
hang ludn gén lién véi nhimg yéu té sau: Tinh cam, thai d6 dbi v6i nha cung cip dich
vu; Mong doi cta khach hang vé kha ning dap tng nhu cau tir phia nha cung cap dich
vu; Két qua thyuc hién dich vu cac gia tri do dich vu mang lai, ¥ dinh sin sang tiép tuc
st dung dich vu.

Sy hai long khéach hang con 12 mot noi dung chi yéu trong hoat dong kinh doanh,
do vay ciing c6 rat nhiéu chu dé, sich bao khoa hoc di xuit ban vé dé tai nay. Theo
Spreng, MacKenzie, va Olshavsky (1996), su hai long cua khach hang duoc xem 1a nén
tang trong khai niém cta Marketing vé viéc thoa man nhu cau va mong udc ctia khach
hang. C6 nhiéu quan diém danh gia khac nhau vé sy hai long ciia khach hang. Theo
Philip Kotler (2001): “Sy hai long ctia khach hang 1a mirc d¢ cua trang thai cam giac
cua mot nguoi bét ngué)n tlr viéc so sanh két qua thu dugc tir mdt san phém vo1 nhitng
ky vong cua ngudi do”.

“Su hai long ctia khach hang 13 sy phan (mg ctia nguoi tiéu dung di véi viée ude
luong su khac nhau gitra mong mudn trude d6 (hoic nhitng tiéu chuan cho sy thé hién)
va su thé hién thuc su cta san phém nhu 1a mot su chép nhan sau khi dung n6” (Tse va
Wilton (1988), dan theo Tran Thi Nhu Chau, 2009).

Theo Brown (1992): “Su hai long cua khach hang 1a mot trang thai trong do
nhirng gi khach hang can, mudn, va mong doi ¢ san phém va goi dich vu dugc thdéa man
hay vuot qué su théa man, két qua 1a c6 sy mua hang 1ap lai, 10ng trung thanh va gia tri
ctia 101 truyén miéng mot cach thich tha”. Zeithaml & Bitner (2000) ciing c¢6 dinh nghia
vé sy hai 10ng ctia khach hang nhu sau: “Sy hai 10ng ctia khach hang 1a sy danh gia cua
khach hang vé mot san pham hay mét dich vu da dap ung duoc nhu cau va mong doi
cua ho”.

1.4.2 Su cin thiét phai do lwong sy hai 1ong ciia khach hang
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Su hai long cua khach hang dugc xac dinh trén co s so sanh giira két qua nhan
duoc tir dich vu va mong doi ctia khach hang dugc xem xét dua trén cac muie do nhu:
Néu két qua nhan duoc it hon mong doi thi khach hang s& cam thiy khong hai long; Néu
két qua nhan duoc gidng nhu mong doi thi khach hang s& hai long. Con néu két qua
nhéan duoc nhiéu hon mong doi cua khach hang s€ rt hai long va thich tha voi dich vu
d6. Vi vay do luong su hai long cta khach hang s& gitip cho nha cung cap dich vy hiéu
duge mirc do thoa man cia khach hang dé quyét dinh cac hoat dong nhim nang cao thoa
man ciia khach hang. Cac thong tin, két qua diéu tra c6 thé so sanh mirc d6 thoa man
ctia khach hang, néu két qua khong dat duge muc d6 thoéa mén khach hang thap hon thi
c6 thé tim hiéu nguyén nhan va dua ra cac giai phap khéc phuc.

Mat khac su hai long ctia khach hang con 1a tdm trang, cdm giac cua khéach hang
khi su mong doi ctia ho duge thoa man hay dugc dap tmg vugt mirc trong suét vong doi
cua san phém hay dich vu. Khach hang dat dugc su théa man, ho s€ c6 dugc long trung
thanh va tiép tuc mua hay sir dung san pham d6. Nén viéc do luong su hai long cua
khach hang con 1a co s& dé nha cung cip dich vu hoach dinh, thay d6i kip thoi viéc thiét
ké cac san phém va dich vu voi cac dac tinh ma khach hang mong doi.

Vi viy c6 thé di dén mot két luan 1a dem lai sy hai long cua khach hang chinh 13
muc tiéu phan d4u lién tyc cta bat ky t6 chirc nao dé co thé thanh cong va phat trién.
1.4.3 Méi quan hé giira chat lwong dich vu va sy hai l1ong ciia khach hang

Pau tién ching ta théy 1a chat lugng dich vu va sy hai long cua khach hang la
hai khai niém phan biét (Zeithaml & Bitner 2000). Sy hai l0ng cua khach hang 1la mot
khai niém téng quat, n6i Ién sy hai 1ong cia ho khi tiéu dung mot dich vu. Trong khi do,
chat luong dich vu chi tap trung vao cac thanh phﬁn cu thé cua dich vu.

Nhung nhiéu cong trinh nghién ciru thuc tién vé méi quan hé gitra chét luong
dich vu va su hai long ctia khach hang di cho thay chat lwong dich vu va sy hai long tuy
1a hai khai ni¢m khac nhau nhung lai c6 lién h¢ chat ché voi nhau (Parasuraman & ctg,
1988). Chét lugng dich vu 13 nhan té tic dong nhidu nhat dén su hai long cua khach
hang (Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al, 1997; Ahmad va Kaml, 2002). Néu nha cung
cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing san pham chét lugng thoa méin nhu cu caa

ho thi don vi d6 da bude dau 1am cho khach hang hai 1ong.
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Do d6, mudn nang cao sy hai long khach hang, nha cung cép dich vu phai nang
cao chat luong dich vu. Néi cach khéac, chat luong dich vu va su hai long cua khach
hang c6 quan hé twong hd chit ché voi nhau (positive relationship), trong d6 chét luong
dich vu la cai duogc tao ra trudc va sau do quyét dinh dén sy hai long cua khéch
hang. Mdi quan hé nhan qué giita hai yéu té nay 13 van dé then chét trong hau hét cac
nghién ctru vé sy hai long ctia khach hang. Trong nghién ciru vé mdi quan hé gitta hai
yéu td nay, Spreng va Mackoy (1996) ciing chi ra rang chat luong dich vu din dén sy
hai 10ng cua khach hang 12 tién dé cta sy hai 10ng, chat luong dich vu 13 nhan t6 chu

yéu anh huong dén sy hai long.

1.5 Cac mo hinh nghién ctru sy hai long cia khach hang
1.5.1 M6 hinh sw hai long ctia khach hang (CSI)

Chi s6 hai long ctia khach hang (Customer Satisfaction Index — CSI) duoc tng
dung do ludong sy hai long cta khach hang véi cac nganh, cac doanh nghiép ¢ nhiéu
qudc gia phat trién trén thé gidi. Xay dung va tng dung chi sé CSI gitp cho viéc xay
dung hé théng thong tin vé su hai long ctia khach hang, 1am co s& cho viéc hoach dinh
chién lugc canh tranh, tiép thi, xay dung thuong hi¢u va xac tién thuong mai nham gia
tang nang lyc canh tranh ctia nganh khi Viét Nam gia nhap t6 chtrc thwong mai Thé giéi
(WTO).

Chi s6 hai 1ong ciia khach hang bao gdm cac nhan t6 (bién), mdi nhan t6 dugc
tao thanh tir nhiéu yéu t cu thé dic trung cua san phém hoac dich vu. Xung quanh bién
s6 nay 1a hé thdng cac mdi quan hé nhin qua xuit phat tir nhitng bién s6 khai tao nhu
su mong doi (expectations) ctia khach hang, hinh anh doanh nghiép va san pham, chat
lugng cdm nhan va gia tri cdm nhan vé san phém, dich vu va cac bién sd két qua cua sy
hai 1ong nhu sy trung thanh (customer loyalty) hay su than phién ciia khach hang (

customer complaint).
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1.5.2 Md hinh chi s6 hai 1ong khach hang ciia Viét Nam (Vietham Customer
Satisfaction Index - VCSI)
M6 hinh VCSI — Chi s6 hai 1ong khéach hang caa Viét Nam dé xuat mo hinh
VCSI véi 7 bién sb. Cac bién s6 nguyén nhan ctiia mé hinh gom :
(1) Hinh anh thuong hi¢u?
(2) Chit luong mong doi
(3) Chat luong cam nhan
(4) Gia tri cam nhan
(5) Su thoa méin cta khach hang (yéu t6 trung tim) Bién s6 két qua ctia mo hinh
séla:
(6) Sy phan nan va
(7) Long trung thanh cta khach hang.

Diém khac biét ctia VCSI véi cac mo hinh CSI khac chinh 1a cac mdi quan hé
khac nhau giita nhirng bién s6 tiém an. Véi mdi qubc gia, timg déc trung riéng vé kinh
té — x4 hoi s& quyét dinh cac bién sb c6 mbi lién hé v6i nhau nhu thé nao va tat nhién
mo hinh VCSI ciing s& c¢6 nhitng méi quan hé giita cac bién s6, trén co s& tich liy ca
nhirng kinh nghiém thanh cong ctia mot sé mé hinh tiéu biéu di trude va nhitng dic diém

cta kinh té Viét Nam. M hinh 1y thuyét VCSI duoc thiét 1ap nhu sau:
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1.5.3 Mé hinh chi s6 hai long khach hang ciia My (American Customer
Satisfaction Index - ACSI)

Trong mo hinh chi s6 hai long ciia My (ACSI), gia tri cdm nhén chiu tdc dong
boi chat luong cam nhan va sy mong doi ctia khach hang. Khi do, sy mong doi cua
khach hang c6 tac dong truc tiép dén chat luong cam nhan. Trén thuc té, khi mong doi
cang cao, c6 thé tiéu chuan vé chat luong cam nhan cua khach hang ddi voi san pham
cang cao hodc nguoc lai. Do vdy, yéu cau vé chat luong san pham va dich vu cung cap
cho khach hang can phai dam bao va dugc thoa man trén co s¢ chat luong cam nhan, sy
mong doi va gia tri cam nhan, néu chat luong va gia tri cam nhan cao hon sy mong doi
s& tao nén 1ong trung thanh d6i v6i khach hang, trudng hop nguoc lai, ddy 1a sy phan

nan hay sy than phién vé san pham ma ho tiéu dung.
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1.5.4 M6 hinh chit lwong dich vu SERVQUAL

SERVQUAL la moét trong nhitng cong cu dugc thiét ké nham muc dich st dung dé
nghién ciru nhitng mong doi ciing nhu nhitng nhén thirc cia nguoi tiéu dung vé mot dich
vu. SERVQUAL duogc xay dung dua trén mo hinh ky vong - xac nhan. M6 hinh servqual
ctia Parasuraman duoc xay dung dua trén quan diém vé chit luong dich vu.

Chat lugng dich vu duogc hiéu theo cach don gian la mac do su mong doi trude khi
ti€éu dung cua nguoi ti€u dung duge xac nhan hoac khong dugc xac nhan bdi cdm nhéan
thuc t& ma ho c6 duoc sau khi trai nghiém dich vu. Téc 13, chét luong 13 muc d6 khac
nhau gitra sy mong doi cua nguodi tiéu dung vé dich vu va nhan thirc cta ho vé két qua
cua dich vu.

Trong tim cta md hinh chat luong dich vu ctia Parasuraman 1a khoang cach hay su
chénh 1éch (GAP) gitta mong doi cia khach hang va sy cam nhan cua ho vé dich vy, goi
la sy thoa man. Dua trén sy chénh 1éch nay, khach hang sé c6 cam giac hai long hay
khong hai long vé dich vu ma ho cam nhén duoc.

e Thang do SERVQUAL
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Thang do bao gdm bang cau hoi hodc thang do luong, dugc thiét ké dé do luong
chét lugng dich vu bing cach nim bit nhitng mong doi va nhan thirc cia ngudi tiéu
ding dua trén 5 thanh phan cta chat luong dich vu. Thang do mé hinh SERVQUAL
duge danh gia theo thanh phan cta chit lugng va bo thang do voi 22 bién quan sat.

Thang do SERVQUAL duoc diéu chinh va kiém dinh ¢ nhiéu loai hinh dich vu
khac nhau. Cubi cung thang do SERVQUAL bao gdm 21 bién dé do luong nim thanh
phan cua chat luong dich vu, d6 1a: do tin cdy (reliability), tinh dap Gng (responsiveness),
tinh dam bao (assurance), phuong tién hiru hinh (tangible) va su dong cam (empathy).
Thang do bao gém 4 muc thé hién tinh hiru hinh, 5 muc thé hién mutc do tin cay, 4 muc
thé hién kha nang dap ung, 4 muc thé hién su bao dam va 5 muc thé hién sy déng cam.

FIGURE £
THE PARSURAMAN, ZEITHAML, AND BERRY (1988) THEORY OF THE DETERMINANTS OF
PERCEIVED QUALITY

Tangibles
Quality

Reliability
Quality

PERCEIVED
SERVICE
QUALITY

Responsiveness

Quality

Assurance
Quality

Empathy
Quality

The 5 dimensions represent the differences belween consumers’ expectations and perceptions of a firm's
performance dong cach quality dimension. Perceived service quality is a function of the magnitude and
direction of the § perceptuel dimensions.

(Nguén: Parasuraman et al. 1985)
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1.5.5 M6 hinh SERVPERF

Viéc st dung mé hinh chat luong va khoang cach lam co so cho viéc danh gia
chat luong dich vu cling co nhiéu tranh luan (Carman, 1990; Babakus & Boller, 1992;
Cronin & Taylor, 1992 (dan theo Pham Huy Phong & ctg, 2007)). Cronin & Taylor
(1992) véi mo hinh SERVPERF, cho rang muc d6 cam nhan cta khach hang d6i voi sy
thyc hién dich vu cia doanh nghi€p phan anh tot nhat chét luong dich vyu. Theo mo hinh
SERVPERF thi: Chat luong dich vu = Mtrc do cam nhan. Két luan nay duoc sy dong
tinh bdi cac tac gia nhu Lee & ctg (2000), Brady & ctg (2002). Thang do SERVPERF
duoc cac tac gia Cronin & Taylor (1992) (dan theo Thongsamak, 2001) dua ra dya trén
viéc khic phuc nhiing kho khan khi sir dung thang do SERVQUAL. B¢ thang do
SERVPEREF ciing sir dung 22 cdu hoi twong tu nhu phan hoi vé cam nhéan cia khach
hang trong mé hinh SERVQUAL, nhung bé qua phan hoi vé ky vong.

1.5.6 M6 hinh Kano
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Mo hinh Kano 1a mét 1y thuyét dé phat trién san pham va thoa man khach hang
duogc phat trién vao nhimg nim 1980 béi Gido su Noriaki Kano, phan loai sé thich cua
khach hang thanh ndm loai.

o Chat lirong phdi dwoc
N6i mét cach don gian, dy 13 nhitng yéu cdu ma khach hang mong doi va duogc coi 1a
duong nhién. Khi lam t6t thi khach hang trung lap, con lam kém thi khach hang rat
khong hai 16ng. Kano ban dau goi nhitng thir nay 12 “Phai ¢6” vi chung 13 nhing yéu
cau phai c6 va 1a cai gia dé gia nhap thi truong.

o Chat lwong mot chiéu
Nhiing thudc tinh nay dan dén su hai long khi hoan thanh va khong hai 1ong khi khdng
dugc hoan thanh. Pay 1a nhirng thudc tinh dugc noéi1 va 1a nhitng thudc tinh ma cac cong
ty canh tranh hudng dén.

e Chat leong hdp dan
Cac thudc tinh nay cung cap su hai long khi dat dugc day du, nhung khong gy ra sy
khong hai long khi khong dugc hoan thanh.

e Chat lirong khac nhau
Céc thudc tinh ndy dé cap dén cac khia canh khong tét ciing khong x4u va chung khong
dan dén su hai 10ng ctia khach hang hodc su khong hai 1ong ctia khach hang.

e Chat lwong nguoc
Nhitng thudc tinh nay dé cap dén muc do thanh tich cao din dén su khong hai 1ong va
thuce té 1a khong phai tit ca cac khach hang déu giéng nhau.

1.5.7 Ly thuyét Quan hé giira chat lwong dich vu va sy hai 1ong ciia khach
hang (SQCS), Spreng & Mackoy, 1996.

Chat luwong dich vu sy cam nhan va sy hai long thuong dugc xem la nhirng khai
niém c6 ciu trac riéng biét, nhung khong co su hiéu biét tot vé mbi quan hé ciia chung.
Mic du hai ciu trac rat gibng nhau, nhung c6 rat it nghién ctru da thyc nghiém kiém tra
su khac biét. Mubn nang cao su hai 1ong cta khiach hang, nha cung cép dich vu phai
nang cao chat lugng dich vu. Hay néi cach khéc chét luong dich vu va sy hai long cua
khach hang c6 mbi quan hé tuong hd chit ch& voi nhau (positive relationship), trong d6

chét luong dich vu 1a cai dugc tao ra trudc va sau d6 quyét dinh dén sy hai long cua
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khach hang. Mé6i quan hé nhan qua cta hai yéu t6 nay 13 van dé then chét trong hau hét

cac nghién ctru vé sy hai long ciia khach hang. Theo 1y thuyét ciia Spreng va Mackoy

(1996) ciing chi ra rang chat lugng dich vu 1a tién dé cua su hai long khach hang.
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(Nguon: Spreng & Mackoy 1996)
1.5.8 Ly thuyét Ky vong - Xdac nhén ciia Oliver 1977 (ECT - Expectation

Ly thuyét xac nhan ky vong (hay con goi 14 1y thuyét xac nhan ky vong ECT hoic

ly thuyét xac nhan ky vong) 1a 1y thuyét nhan thirc tim cach giai thich sy hai long sau

khi mua hoac sau khi ap dung nhu mot chirc nang cia ky vong, hi¢u suat nhan thic va

xac nhan niém tin. C4u trac cua 1y thuyét duoc phat trién trong mot loat hai bai bao do

Richard L. Oliver viét vao ndm 1977 va 1980. Mic du 1y thuyét ban dau xut hién trong

tam ly hoc va van hoc tiép thi, nhung sau d6 n6 da duogc &p dung trong mat s6 linh vuc

khoa hoc khac, dic biét 1a bao gom nghién ctru nguoi tiéu ding va hé thong thong tin,

trong sb nhing linh vuc khac.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 cta dé tai dé cap dén cac van dé co s 1y luan lién quan dén viéc do luong
su hai 1ong cua khach hang khi st dung dich vu SEO cua Céng ty: Cac co s& 1y thuyét
c6 lién quan dén dich vu, dich vu SEO ciia Cong ty, chat luong dich vy, su hai long cua
khach hang, khung Iy thuyét do ludong chat luong dich vu. Ngoai ra, Chuong 1 cua dé
tai cling dé ra mot s6 mo hinh do luong su hai 10ng cua khach hang. Dya vao cac nghién
ctru trude, lwa chon mé hinh thich hop dé tién hanh nghién ctru cac nhan to tac dong dén
su hai 10ng cua khach hang khi str dung dich vu SEO. N6i dung & Chuong 1 s& 1a nén

tang Iy thuyét cho noi dung do ludng su hai l1ong vé chat lugng dich vu caa Chuong 3.
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CHUONG 2: GIOI THIEU VE CONG TY CP GLOBAL ONLINE
GOBRANDING

2.1 Giéi thiéu vé té chirc

OBRANDING

ALL FOR YOUR LEADING

2.1.1 Gidi thiéu chung
Tén Cong ty: Cong ty CP Global Online Branding
Tén giao dich: GOBRANDING
Dia chi: Tang 6-7-8 tda nha GOBRANDING, 235 Ly Thuong Kiét, Phuong 6, Quan
Tan Binh, TP.HCM.
Email: Contact@gobranding.com.vn
Hotline Kinh doanh: 0919 95 73 79
Hotline CSKH: 08 9990 9139 x 199
Website: https://gobranding.com.vn/
M4 s6 thué: 0312 159 490
Nam thanh 13p: 2012
Linh vuc hoat dong: Hién tai Cong ty CP Global Online Gobranding dang hoat dong
trong linh vuc SEO (Search Engine Optimization) va cung cap céc giai phap Marketing
Online toan dién cho cac doanh nghiép. Nham muc dich nang cao két qua thir hang

website cua cac doanh nghiép mot cach tu nhién trén cac cong cu tim kiém.
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2.1.2 Lich sir hinh thanh

Thang 11/2008, giang vién tré ciia Truong Dai hoc Qudc gia Thanh phd H6 Chi
Minh 13 anh Phan Trung Hiéu, d3 duoc dé ctr va tham du chuong trinh hop tac ddo tao
K¥ su Cong nghé thong tin duoc t6 chic tai dit nude Nhat Ban, voi tu cach ddng tham
gia cung doan cua Viét Nam. Ngay tai chuong trinh dao tao nay, anh c6 co hdi dugc
tham gia vao cac cudc tham quan cac doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc Cong nghé
thong tin hang dau cua Nhat Ban. Ngoai ra, dy 1a diéu kién dé anh c6 thé giao luu, ciing
nhu gip g& voi nhiéu chuyén gia trong linh vic Céng nghé thong tin ciing nhu ban bé
tai nhiéu quoc gia trén thé gidi nhu Nhat Ban, Mong C6, Malaysia, Myanmar, Philippin,
Indonesia,...

Ngay sau khi két thuc chuong trinh dao tao, anh Phan Trung Hiéu tr& vé Viét
Nam tién hanh chu tri to chic budi hoi thao “Pao Tao Nguff)n Nhan Luc Cong Nghé
Thong Tin Pat Chuin Qudc Té” tai Trudng Pai hoc Qudc gia Thanh phd HO Chi Minh
nham gidi thiéu chuong trinh dio tao nhitng K§ sw Cong nghé thong tin dat chuan cia
Nhat Ban cho cac sinh vién dang hoc tai Trudng Pai hoc Qudc gia Thanh phd HO Chi
Minh. Tai day, v6i su tham gia dong du ciia nhiéu cong ty, doanh nghiép 16n ciia Nhat
Ban, phai ké dén JETRO — t6 chirc Xtc tién thuong mai Nhat Ban 1a don vi phéi hop
thuc hién.

Sau d6, anh Phan Trung Hiéu thyuc hién qua trinh tim kiém va ¢d gang mo rong
mbi quan hé véi cac dbi tac ciia Nhat Ban. Trong qua trinh tim kiém ddy kho khan, gian
khd cua minh anh Hiéu da gap dugc anh Koichiro Abe, anh dugc xem la mot trong
nhing chuyén gia cia Nhat Ban - Viét Nam trong linh vuc két ndi dau tu thuong mai.
Trong qua trinh trao ddi va tiép xtic cung nhau, anh Koichiro nhin thdy dugc tiém ning
phat trién manh mé& vé Cong nghé thong tin ctia Viét Nam va dic biét khu vuc tiém ning
kinh té cta Viét Nam 1a Thanh phé Ho Chi Minh va Thu d6 Ha Noi. Bén canh d6, anh
Koichiro da c6 nhiéu co hoi dugc 1am viéc va thuc hién nhiéu chuyén tham, sinh vién
va giang vién nhiéu Truong dai hoc trén khip ca nuéc.

Niam 2010, sau khi quay tré lai Nhat Ban sau chuyén cong tac, anh Koichiro da
trao d6i voi anh Eiji Shioda — mot chuyén gia trong dich vu SEO va phat trién thuong

hiéu truc tuyén tai Nhat vé cac chuong trinh anh Hiéu thuc hién.
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Anh anh Koichiro va anh Eiji di sang Viét Nam dé cung véi anh Hiéu gip g&
nhau va ngdi lai trao ddi voi nhau k§ vé chuong trinh dao tao dugc hop tac giita hai
nude Viét Nam va Nhat Ban. Cung nhau dé ra cic phuong an méi nham nang cao chét
luong nhan lyc ctia doanh nghi€p Viét Nam theo dung tiéu chuén chit luong cuia Nhat
Ban, nhim diy manh va thiic ddy phat trién thuong hiéu cua hai quéc gia.

Pén nam 2011, trai qua nhiéu 1an c6 co hdi duoc hop tic véi nhau trong nhiéu
dur an anh Koichiro va anh Eiji d4 hiéu rd hon vé thi trudng va tiém ning phat trién viing
manh cua Viét Nam. Thong qua chuong trinh ma anh Koichiro dang xay dung, cung véi
do6 1a kinh nghi€ém day dan trong linh vuc vé cai thién thu hang website trén cong cu tim
kiém cua anh Eiji va mong mudn nhiéu doanh nghié¢p tai Viét Nam co thé tiép can duoc
nhiéu hon véi cac nha dau tu tir Nhat Ban trong tuong lai.

Trong qué trinh 1am viéc, ba anh da tim thay duoc chi huéng chung va mong
mudn cting nhau hop tic phét trién nén mot cong ty. Pay ciing 1a mong mudn gilp cac
doanh nghiép tai Viét Nam c6 co hoi tim thay va tiép can dén khach hang, nha dau tu tir
Nhat Ban thong qua Internet va bén canh d6 thi ciing gop phan gitip cac doanh nghiép
Nhat Ban ¢6 thé tim thdy duoc ddi tac, co hoi dau tu tai Viét Nam, thong qua phuong
tién chinh d6 1a céng cu tim kiém cua Google.

Vao nam 2012, Gobranding chinh thitc dugc thanh lap tir su két hop ciia nhimng
y tuong cua ba anh. Py 1a bude ngodt danh du su ra doi d3 gbp phan quan trong trong
viéc két ndi cac doanh nghiép Viét Nam va Nhat Ban bang Internet. Gop phan cho phét
trién nén kinh té Viét Nam thong qua viéc tim thém duoc nhiéu dbi tac va khach hang
trén thi truong tiém nang cta minh.

2.1.3 Gia tri cot 16i
- Tu duy sang tao va sang tao khong nging, ludn dit cau hoi “Con cach nao 1am tét hon
khong?”.

- Hudng trong tam dén khach hang, dat minh vao vi tri khach hang va phuc vu khach
hang nhu chinh minh.

- Tinh than doan két — chuyén nghiép vi myc tiéu phat trién bén ving.

- Tinh than 1am hét strc — choi hét minh, luén nghiém tic va hai hoa giita cong viée va

niém vui cudc song.
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- Séng trung thyc, chan thanh va co trach nhiém véi ban than, gia dinh, Cong ty va xa
hoi.

2.1.4 Di tac

Cong ty SEO Orugoru Ltd: Chuyén phat trién hé théng website thuong mai dién

tir, cic ing dung va game trén thiét bi di dong, phat trién thwong hiéu Online cho cac
Cong ty Nhat Ban.

Cong ty Raycean Inc: Chuyén dau tu va két ndi thvong mai Viét Nam — Nhat
Ban, tham gia cac du an 16n gifra chinh phu hai nuégc Viét Nam va Nhat Ban.

Gobranding da c6 co hoi hop tac cling hai Cong ty nay trong sudt 7 nim qua tir
giai doan hinh thanh cho dén phat trién. Nho viée lién tuc trao d6i cac kién thuc, k¥ ning
vé quan 1y, cong nghé tir cap lanh dao cho t&i nhan vién lam Gobranding da timg budc
chinh phyc dugc nhimg muc tiéu di dé ra tir nhitng ngay dau thanh lap. D6 la:

Gitp két ndi cac doanh nghiép Viét Nam — Nhat Ban bang Internet.

Gilip cac doanh nghiép Viét Nam tim kiém déi tac, khach hang trén chinh thi
truong cia minh.

2.1.5 Tam nhin

Cong ty CP Global Online Gobranding ludn huéng ti xay dung va phat trién
thanh Cong ty dan dau tai Viét Nam va khu vuc Asean trong linh vuc cung cap cac dich
vu truc tuyén va dich vu phat trién thuong hiéu truc tuyén.

2.1.6 Str ménh

Véi khach hang: Véi phuong cham “All For Your Leading — Tt ca vi sy dan

dau cua ban”, Gobranding luén dong hanh va hd trg khach hang timg buéc tré thanh
don vi dan dau trén Internet trong moi linh vuc nganh nghé caa minh.

Véi ddng nghiép: Ludn tao ra mot méi trudng ning dong, Kich thich sy sang tao
va phat trién toan dién, vuot troi cho tirng thanh vién. Gobranding luén xem mdi dong

nghiép 12 mot Nhan tai va Pong doi cia nhau.

2.2 Chirc nang, nhiém vu ctia to chirc

2.2.1 Chirc nang
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Codng ty CP Global Online Gobranding c6 chirc nang gitip cho doanh nghiép lam
sao dé toi uvu hoa website cia minh, gidp no tré nén than thién véi cac cong cu tim kiém.
Pong thoi, ciing chinh 14 giai phap dé gidp cac noi dung dugc hoan thién va trg nén dé
dang hon vé&i nguoi truy cap vao website.

Cung cap dich vu SEO: Cong ty chuyén thuc hién céc dich vu tu van SEO, dich
vu SEO, viét noi dung cho website.

Trong twong lai, khi khach hang cua Gobranding di 6n dinh vé mat kinh doanh,
c6 mot lwong khach hang thudng xuyén va on dinh sau khi lam SEO, Cong ty sé tiép
tuc dong hanh trong viéc xay dung va phat trién doanh nghiép thanh mot thuong hiéu
truc tuyén dan dau.

2.2.2 Nhiém vu

Nhiém vu ciia Cong ty CP Global Online Gobranding la ¢é gang, nd luc dong
hanh cling cac cdng ty, doanh nghiép trong viéc xay dung va phat trién thuong hiéu tryc
tuyén dan dau trén Internet,

T6 chtic hoat dong san xuat kinh doanh theo dung nganh nghé da ding ky, thuc
hién ké hoach do Nha nuéc giao cho.

Chap hanh Phap luat caa Nha nudc, thuc hién ché do chinh sach vé quan Iy st
dung von, vat tu, tai san, thuc hién hoach toan kinh té, bao toan va phat trién vén. Thuc
hién nghia vu v&i Ngan sach Nha nudc, quan 1y toan dién, dao tao va phat trién doi ngii
nhan vién theo dung Phap luat va phd hop vai sy phan cap quan ly.

Xay dung va thuc hién cac chinh sach nhiam nang cao hiéu qua hoat dong san
xuat kinh doanh va uy tin ciia Cong ty trén thi truong.

Nghién ctru cac dbi tha canh tranh dé dua ra nhitng phuong an nham nang cao

tinh canh tranh cho Cong ty, & dem lai hiéu qua kinh doanh t6t nhét.

2.3 By may to chirc, nhiém vu va chirc ning cia cac by phan

2.3.1 Bd may t6 chirc
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Hinh 2.1: So' d té chirc Céng ty CP Global Online Branding
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(Nguoén: Phong hanh chinh — Qudn tri nhdn su)
2.3.2 Chirc ning, nhiém vu co ban ciia cac by phian

Hoi dong thanh vién: Ra quyét dinh vé viéc tang hodc giam vén diéu Ié cia Cong
ty, quyét dinh thoi diém va phuong thire huy dong von cia Cong ty. Quyét dinh thuc
hién nhiém vu quan tri t6 chtc theo quy dinh caa Phap luat. Quyét dinh phuong huéng,

chién lugc kinh doanh cua Céng ty.
Tong Giam déc: Tong Giam ddc 1a ngudi ¢ nhiém vu quan ly va gidm sat tat ca
cac hoat dong kinh doanh, con nguoi ciing nhu cac hoat dong kinh doanh hop tac cua

doanh nghiép. Quyét dinh cac hoat dong kinh doanh sau d6 s& ¢ van chién lugc hoat
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dong cho Chu tich. Xay dung va quan Iy co cau doanh nghiép va xay dung, duy tri cac
mdi quan hé hop tac véi dbi tac.

Phong Kinh doanh & Tiép thi: Xay dung chién lugc phét trién khach hang, quy
trinh lam viéc theo quy dinh chung cua Céng ty. Lap danh sach khach hang muc tiéu,
lap ké hoach tiép xuc khéach hang va trinh 1én Giam déc. Giai dap nhitng thic mic cua
khach hang, chim séc khach hang dé duy tri va phét trién dé phét trién cac hop dong
dich vu.

Phong Ky thuat: C6 nhiém vu trong viéc quan ly, duy tri, dam bao ky thuat, an
toan théng tin k§ thuat cong nghé. Hb trg trong cong tac cung cap cac thiét bi cong nghé
thong tin, dién ti, vién thong; thiét ké va thi cong mang may tinh, cac hé théng thdng
tin. Bén canh do, tién hanh nghién ciu trién khai cac hoat dong giai phap gitp dam bao
an toan théng tin cho hé thdng théng tin tai Cong ty.

Phong Tai chinh - Ké& toan: ¢ chirc ning trong viéc tham muu cho Lanh dao cong
ty va Cong ty trong viéc thuc hién cac linh vuc nhu: hoach toan ké toan, tai san, von chu
s& hitu, ng phai tra, cac hoat dong thu - chi tai chinh, hoach dinh ké hoach tai chinh, lap
ké hoach kinh doanh cua don vi, giam sat viéc quan Iy va thuc hién...Nhiém vu chinh
1a hoach toan cac nghiép vu kinh té phét sinh tai don vi mét cach kip thoi, day du dam
bao cho viéc cac hoat dong kinh doanh duoc thuc hién 6n dinh va tt nhat.

Phong CRM — PR: Phong CRM — PR c6 chirc nang thu thap théng tin thi truong
dé xac dinh duoc nhu cau thi trudng dé tir d6 xac dinh duoc pham vi thi trudng cho cac
san pham hién tai, va trén co s¢ d6 s& ¢ du bao cho san pham cua tuong lai. Sau khi da
thu thap day du cac ngudn thdng tin sé& tién hanh danh gia tim cac nhom khach hang dé
tim ra duoc cac co hoi trén thi truong. Tir d6, s& dua ra nhirng loai san pham khac nhau,
chte nang khac nhau, gia thanh khac nhau,...dé phuc vu cho nhirng nhu cau khéac nhau
cta cac nhom khéac hang khac nhau. Thém mat chirc nang khong thé khdng nhac dén
ciia Phong CRM — PR d6 chinh 1a phat trién san pham méi — ddy chinh 1a yéu té quyét
dinh dén su thanh céng cua chinh Cong ty. San pham méi duoc phat trién phai khong
nhitng dap @ng dugc nhu cau khdng ngimg thay do6i caa khach hang, ma con bat kip xu

hudng thi truong cong nghé.
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Phong Hanh chinh - Quan tri nhan su: Xay dung chién lugc phat trién ngudn nhan
lyc cua toan Cong ty, ngan sach lién quan dén chi phi lao dong. Xay dung ké hoach nhan
su hang nam (dinh bién, co cau chirc danh, vi tri cong viéc, ké hoach quy hoach va b
nhiém hang nam, ké hoach luan chuyén, diéu chuyén).

Phong CNTT: Nghién ciru, dé xut va trién khai xay dung hé thdng, duy tri, quan
tri, tbi wu hoa hé thong may chu, hé thong luu trit, tong dai, camera giam sat vao ra,
mang, phan mém hé théng v.v.). Cé chic ning chinh trong viéc thuc hién cong tac quan
Iy, dam bao cho viéc hoat dong (ng dung va phat trién Cong nghé thong tin duoc thyc
hién trong Cong ty. Bén canh do6, phong cd nhiém vy trong viéc xay dyng cac cong tac
k¥ thuat, tng dung cong nghé thdng tin theo dang quy ché ban hanh. Giam sat, danh gia
kién nghi véi cac phong ban khac trong viéc tuan thi quy dinh va quy ché lién quan dén
ung dung va cong tac k¥ thuat cong nghé thong tin.

Phong Bam bao chat luong: C6 nhiém vu trong viéc kiém tra, tim hiéu hé thng,
phan tich hé thdng, danh gia hé thong, thiét ké test key va thyc hién viéc kiém tra danh
gia toan bo cong viéc trude khi ban giao cho khach hang. Bén canh do, phong té chuc
xay dung va Ién ké hoach kiém tht, thuc thi dung theo quy trinh, checklist ciia Phong
DPam bao chét luong dé ra. Phéi hop véi cac bo phan lién quan nham dam bao cho cong
viéc duoc thuc hién mot cach chat luong. Sau do, Phong sé theo ddi, giam sat va thuc

hién bao céo két qua test.

2.4 Tinh hinh nhan sy

Theo bang s6 liéu 2.1, ta thay dugc tong s lao dong cua toan Cong ty CP Global
Online Gobranding 1a 163. S6 lugng nhan vién nit cao hon nam, cu thé nit 103 ngudi
(chiém 63,19%), nam 60 ngudi (chiém 36,81%). Tir d0, ta thdy rd rang rang co ciu nam
- nit chénh léch kha nhiéu. Nguyén nhan chi yéu dé dang dugc 1y giai béi tinh chat cong
viéc doi hoi khd ndng viét bai, sy tw van dich vu cho khéach hang va dich vu chdm séc
khach hang nén nit gidi s& dé dang thich nghi hon.

Trong d6, nhan vién chinh thirc 12 84 nguoi chiém ty 1& cao nhat khoan 52%.
Nhan vién khoan viéc 1a 39 nhan vién chiém ty 1€ 24%, nhan vién thir viéc 1a 22 (11%),

cOng tac vién gom 8§ nhan vién chiém 5% va so6 lugng thyc sinh 1a 13 chiém 8%.
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Co ciu theo d6 tudi: nhan vién c6 tudi doi tir 18 — 29 1a 148 nguoi chiém t6i
90.79%, d6 tudi trong khoang 30 — 39 1a 13 nguoi chiém 79.75%, do tudi tir 40 — 49
gdm c6 1 ngudi chiém 0.61% va nhan vién tir 49 tudi tré 1én chi ¢6 1 nguoi chiém ty 18
0.61%. Doi ngii nhan vién Cong ty chi yéu nam trong do tudi tir 18 — 39. Nhu vy Cong
ty ¢4 co cAu nhan su kha tré. Nguyén nhan ciing do dic tinh cong viéc doi hoi tinh nang
dong, sang tao, nhay bén, tiép can nhanh voi thong tin nén rat phu hop véi do tudi dudi
39.

Theo bang 2.1, ta thdy co cdu lao dong cta Cong ty kha da dang. Trong do, c6
159 nguoi co trinh do cao déng dai hoc, 1 chua qua dao tao, 3 trinh d¢ thac si. Nhin
chung, nhan vién Cong ty co trinh d6 tir cao dang trd 1én 1a cha yéu chiém 99.38% tong
s6 lao dong cuia ciia Cong ty. Ty 1& ndy kha cao va phi hop vai xu thé thoi dai ciing nhu

su phat trién cia nén kinh t€ nudc nha.

Bing 2.1: Thong ké co ciu lao dong theo hinh thirc, giéi tinh, trinh d§ va do tudi

nhén sy ndm 2020.

(Nguén: Phong hanh chinh — Qudn tri nhan si)
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Hinh 2.2: Biéu d6 thé hién co cAu theo hinh thirc nhan sw niim 2020
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(Nguon: Phong hanh chinh — Qudn tri nhan si)

Nhén xét:
Nhin chung, d6i ngii nhan vién cta Cong ty c6 trinh do chuyén mon cao. Tuy
nhién, ngu@)n nhén lyc tré con thiéu kinh nghiém, tinh hdo théng, dé thay ddi. Do do,

Cong ty can c6 nhitng bién phap tao dong luc dé giit chan nhan tai.

2.5 Tinh hinh hoat ddng san xuit kinh doanh

Két qua san xuét kinh doanh 13 co s¢ dé danh gia viée sir dung cac ngudn lic nhu
Vén, lao dong, nhan lyc,...trong hoat dong san xuét kinh doanh. Doanh nghiép co két
qua kinh doanh tét, kinh doanh hiéu qua chimg to doanh nghiép str dung ngudn lyc mot
cach hop 1y, tan dung duoc tdi da sttc manh cac ngu6n luc.

2.6 Két qua hoat dong sin xuat kinh doanh

Bang 2.2: Két qua hoat dgng kinh doanh (2017-2019)
Pon vi tinh (ty dong)

10,354,801,550 12,852,730,300 26,503,741,182
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8,846,417,608 10,414,053,253 19,698,110,521
1,508,383,942 2,438,677,047 6,805,630,661
1,206,707,153 1,950,941,638 5,444,504,529

(Nguon: Phong Kinh doanh — Tiép thi)

Hinh 2.3: Biéu d6 thé hién két qua hoat dong kinh doanh nim 2017-2019
Pon vi tinh (ty dong)

Két qua hoat dong kinh doanh nam 2017-2019
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(Nguon: Phong Kinh doanh — Tiép thi)
Nhan xét:
e Doanh thu:
+ Nim 2018 doanh thu ctia cong ty co sy tang 1én dén khoang 12,852,730,300 dong
tang 2,497,928,750 déng tuong duong 24.15% so véi nam 2017.
+ Nim 2019 doanh thu ctia cong ty bat ngd ting 1én va dat con s6 14 26,503,741,182
tang 13,651,011,182 dong twong dwong ting 106.22% so v4i nam 2018.
=> Két qua ctia doanh thu thé hién hoat dong kinh doanh ciua Céng ty CP Global Online
Gobranding trong 3 ndm vira qua. P c¢6 su chuyén bién rét tot, doanh thu cta cong ty
tang lién tuc qua cac nam. Pay 1a mot dau hiéu dang ming cho cong ty, tao tién dé dé
Cong ty ngdy cang khang dinh vai tro ctia minh trén thi trudng.

e Chi phi:
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+ Nam 2018 chi phi chiém 10,414,053,253 chi phi tang 1,567,635,645 déng tuong
duong 17,74% so véi nam 2017.
+ Niam 2019 chi phi ting 1én 19,698,110,521 d6ng ting 1én 9,284,057,268 gip
89.15% so vo1 ndm 2018.
=> Chi phi nam 2019 c6 ty 1é phan trim cao nhit 1,7% nguyén nhan la do trong khoang
thoi gian nay Cong ty da tuyén thém nhiéu lao dong va dau tu nhiéu hon vao viéc trang
bi va stra chita co s& vat chat.
o Loi nhudn sau thué:
+ Nam 2018 ting 1én 744,234,485 dong tuong duong 61.67% so voi nam 2017.
+ Niam 2019 ting 3,493,562,891 dong tang tuong tng 179.07% so voi nam 2018.
=> Nhin chung, hoat dong kinh doanh cua Cong ty trong giai doan 2017-2019 ngay cang
c6 su tang truong vuot bac cho thiy su hiéu qua trong qua trinh kinh doanh cta Cong

ty, qua d6 thé hién cach str dung hiéu qua ngudn nhén lyuc trong va ngoai Cong ty.

KET LUAN CHUONG 2
Chuong 2 gidi thidu tong quan vai nét vé lich sir hinh thanh, tam nhin, st ménh,
chtc ning, nhiém vu, bd may té chic va chirc nang nhiém vu chinh caa tirng bo phan,
phong ban tai Céng ty CP Global Online Gobranding. Pong thoi Chuong 2 néu Ién buc
tranh toan canh vé tinh hinh nhan su, hoat dong kinh doanh sau mot thoi gian doi méi
va phat trién. Day chinh 1a co s dé tién hanh phan tich nhiing diém han ché trong hé
théng vé chat lwong dich vy thdng qua thuc trang va tién hanh khao sét thyc té vao y

kién cuia khach hang.
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CHUONG 3: PHAN TiCH THUC TRANG VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANG POI VOI DICH VU SEO CUA CONG TY CP GLOBAL ONLINE
GOBRANDING

3.1 Phan tich thuc trang CSKH cua Cong ty CP Global Online Gobranding

3.1.1 Gi6i thiéu vé bd phan CSKH ciia Céng ty CP Global Online
Gobranding

Cong tac CSKH tai Cong ty CP Global Gobranding khong chi 14 nhiém vu cta
riéng mdt bo phan CSKH hay b phan Kinh doanh nhung ma la nhiém vy ctia toan thé
nhén vién cua Cong ty tr can bo quan ly, nhan vién kinh doanh, nhan vién marketing,
tiép thi, nhan vién k¥ thuat,... Ho ¢ sy lién két chit ché dé dap ung dung véi cac yéu
cau cua khach hang.

Cong ty 13 noi tryc tiép tiép nhan nhimg yéu cau va phan hoi caa khach hang,
khach hang c6 thé goi dién thoai truc tiép qua s6 hotline ctia Cong ty hoic giri email dén
bd phan CSKH, bo phan ky thuat. Ngoai ra, Cong ty ciing cung cap mot tai khoan trén
hé thong Support riéng ctia Cong ty cho mbi khach hang khi st dung dich vu tai Cong
ty. C6 nhiéu yéu cau cua khach hang gtri dén Cong ty nham dé thoa thuan diéu khoan
hop déng, dat coc du an, yéu cau tu van, ho tro 16 k¥ thuat,... Nhan vién kinh doanh va
nhan vién CSKH s& 1a nguoi truc tiép tiép nhan phan hoi va tu van cho khach hang, ghi
nhan thong tin can thiét va giai dép thac mic cua khach hang. Néu trong truong hop
khong c6 nhan vién kinh doanh & tai Cong ty thi nhan vién bo phan k¥ thuat sé thay thé
dam nhan viéc do va cé trach nhiém va nhiém vu ghi lai toan bd thong tin can thiét cua
khéch hang rdi tién hanh ban giao cong viéc lai cho nhan vién kinh doanh.

Sau khi nhan dugc yéu cau cua khach hang, nhan vién CSKH sé& kiém tra lai
thong tin cac rd khach hang cua Cong ty thong qua hé théng Support rdi sau d6 tu vén
cho khéch hang ciia minh theo diing nhu cau cuia khach. Sau khi tu van hoan thanh nhan
vién CSKH sé& thuc hién dong tac tiép theo d6 1a s& dan khach hang dén tham quan Cong
ty quan sat truc tiép quy trinh 1am viéc tai cong ty. Sau d6, nhan vién s& tién hanh chot
khach hang va tién dén ky két hop dong.

Budc tiép theo, nhan vién CSKH hoic kinh doanh s& tu van va hd tro gitup khach

hang nam 13 cac diéu khoan trong hop dong va hoan thanh giao dich thanh toan.
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Cubi ctng hoan thanh céac tha tuc lién quan dén ban giao tai khoan website tai
khoan dang nhap cho bén Céng ty va két thuc giao dich.
3.1.2 Cac giai doan
e Giai doan trudc khi sir dung dich vu
bay l1a budc dau tién ca c6 anh huong quyét dinh dén sy lya chon dich vu sé st dung
sau ndy cta khach hang. Khach hang phai ¢6 nhu cau st dung dich vu SEO tir khoa hay
chay Google Adwords, ... tir trudc va chinh nhitng yéu td do doanh nghiép tao ra sé& kich
thich khach hang, lam phat sinh mong mudn c6 duoc dich vu cua Cong ty mot cach
nhanh chéng.
e Giai doan trong khi str dung dich vu
Sau khi danh gia Iya chon, khach hang di t6i quyét dinh mua. Tir quyét dinh mua
dén khi mua con c6 mot sd can tro nhu: vi tri dia 1y, phuong thic thanh toan, chinh
sach,... Do d0, cac hoat dong xuc tién ban hanh déng vai trd rat quan trong. Dé thac day
qua trinh mua, doanh nghiép phai ¢ gang loai bo cac can trd khi mua dich vu tir phia
ban than doanh nghiép.
e Giai doan sau khi hoan thanh dich vu
Sau khi stir dung dich vu khach hang sé vira sir dung, vira tién hanh phan tich, danh
gia so sanh véi cac linh vu ctia Cong ty véi cac doanh nghiép khac hodc véi dich vu co
kha ning thay thé. Sau khi c6 két qua so sanh nguoi mua thudng cé cac hanh vi nhu:
+ Néu hai long: Khach hang s& mua tiép hodc gi6i thiéu cho ngudi khac mua hodc sir
dung dich vu.
+ Néu khong hai 1ong: Khach hang s& c6 mot sé hanh dong nhu khiéu nai véi doanh

nghi¢p tim su dén bu truc tiép tor doanh nghiép,...
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Hinh 2.4 Hanh vi ciia ngwoi tiéu dung khi khéng hai long
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3.2 Hoat dong CSKH ctia cong ty

C6 mot s6 hanh
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3.2.1 Hoat déng giai quyét khiéu nai ciia khach hang
Bang 2.3: Dir liéu thu thip thoi gian phan hdi Khach hang (Tuin 4 thang 7)

Technical 5 4 1 0 5 1

CSKH 2 1 1 0 2 0

Technical 18 17 1 0 11 2

CSKH 2 0 2 0 1 0

Technical 9 2 7 0 7 1

CSKH 1 1 0 0 0 0

I Technical 14 8 6 0 14 1
CSKH 1 1 0 0 1 0

Technical 9 4 5 0 8 0

CSKH 2 0 2 0 0 1
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Bang 2.4: Dir li¢u thu thap thoi gian phan hoi Khach hang (Tuin 1 thing 8)

Technical 7 3 4 0 7 2

CSKH 4 3 1 0 3 1

Technical 6 3 3 0 5 1

CSKH 5 1 4 0 3 1

Technical 17 4 13 0 15 1

CSKH 3 0 3 0 1 1

| Technical 12 5 7 0 11 0
CSKH 3 1 2 0 3 0

Technical 10 9 1 0 8 0

CSKH 5 4 1 0 4 [4]

Nhan xét:

Thong qua dit liéu thu thap tong hop tit ca cac yéu cau va phan hdi cua Cong ty
trong 2 tuan lam viéc lién tiép ta co thé nhan thay ty 18 nhitng phan hoi tré chiém gan
50% tong sd yéu cau khach hang giri dén Cong ty, bén canh d6 tong sd yéu cau phan
nan cua khach hang vé dich vu chiém dén 10%. Ty 18 cac yéu cu dén tir khach hang
déu khong duoc xir 1y va két qua khong dat duoc 100%. Nguyén nhan chinh 1a do giai
doan nay do bi anh hudng trim trong tir dich bénh Covid — 19 Céng ty di tién hanh cét
giam nhén sy cta bo phan Kinh doanh va b phan CSKH nham tiét kiém chi phi. Diéu
nay anh huéng dén viéc thiéu ngudn nhin sy mot cach trim trong cung voi khdi lugng
cong viée qua nhidu dan dén khong du nguoi thuc hién cong viée vao nhimg thoi gian
cao diém va diéu nay din dén nhitng thiéu sot va lam cho thoi gian phan hoi tré lai
khéach hang ctia bd phan thuc hién bi gian doan trong viéc giai quyét nhitng yéu clu cling

nhu khiéu nai tir phia khéch hang.
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Bang 2.5: Bao c4o thong ké khiéu nai tir khach hang ciia Céng ty KMS

BAO CAO THONG KE KHIEU NAI KHACH HANG
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Trén day 1a bang thong ké s lwong khiéu nai tir khach hang cua Cong ty KMS -
mot trong nhitng cong ty cung hoat dong trong cung linh vuc Marketing Online. Qua
bang thong ké khiéu nai cua khach hang trong nim 2019, ta thidy dugc muc tiéu cia
Cong ty KMS dé ra d6 1a: sb luong phan nan ctia khach hang khong qua 216 lan/nam,
trong nam 2019, cong ty chi c6 204 khiéu nai. Piéu nay thé hién duoc cong ty thuc hién
t6t nguyén tic dau tién va diéu khoan 9.1.2 cta tiéu chuan ISO 9001:2015 13 huéng dén
su hai long cua khach hang.

Tuy nhién, qua bang théng ké thoi gian phan hoi tir khach hang cua cong ty
Gobranding theo tuan. Ta c6 thé thdy 1d S6 email complaint theo tuan 13 7 email/tudn,
nhu vay c6 thé thay tong S6 email complaint trong 1 thang s& 1a 28 email. Piéu nay cho
thdy con sd nay cao hon rat nhiéu 1an so véi chi tiéu va sb lugng cua Cong ty KMS. Do

d6, cong ty chua that sy 1am tot duge nguyén tic hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang.

Bang 2.6: Tong hop khiéu nai ciia khach hang thang 8 nim 2020 ciia Cong ty CP
Global Online Gobranding

Ty trong |Phén tram
Nhom khiéu nai So lvong| Kkhiéunai | tich lu¥y
(%) (%)

Cam két cua cong ty vé dich vu 7 36.84 36.84
Khiéu nai khéac 5 26.32 63.16
Chinh sach ho trg KH 3 15.78 78.94
Thai d¢ phuc vy va sai sot cua nhan vién 2 10.53 89.47
Chat lwgng phuc vu 2 10.53 100
Tong 19 100%
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Nhan xét:

Theo hé théng tong két 4 tuan cia cong ty ta thay ty 16 khiéu nai cam két cua cong
ty vé dich vu chiém ty 1 cao nhét 36,84%. Nguyén nhan do cam két cia cong ty vé cac
thong tin ma cong ty cung cip cho khach hang theo nhu hop dong da ky két vé thoi gian
hoan thanh dich vu SEO khéng dung thoi han nhu di cam két gitta Cong ty va khach
hang, thém vao d6 1a thir hang tir khoa khach hang cam két thuc hién dich vu SEO véi
Cong ty khong 1én thtr hang nhu mong mudn cta khach hang. Vi thé, khach hang kha
kho chiu khi khéng dat dugc mong mubn va cac quyén lgi ctia minh nhu trong cam két
ban ddu. Khiéu nai khac caa Cong ty nhan duoc chiém 26.32% khiéu nai cht yéu 1a cac
khiéu nai cua khach vé tinh trang 15i phat sinh xay ra trén website ctia khach hang va
bai viét SEO khong phu hop véi y kién ctia khach hang. Chinh sach hd tro khach hang
chiém ty 1é khoang 15.78%, nguyén nhan c6 thé do nhan vién cta bo phan CSKH va
chinh sach cua Cong ty van chua hoan thién va ddy du nén c6 nhiéu khuyét diém khién
cho khéach hang cam thay khong hai 1ong. Thai d6 phuc vu va sai sot ciia nhan vién va
chat luong phuc vu cing chiém mét ty 1¢ 13 10,53% ty 18 khiéu nai, cht yéu nguyén
nhan c6 thé dén tir kién thire chuyén moén va ky nang lam viéc cta nhan vién, nhan vién
moi chua dugc training bai ban con nhiéu diéu can phai hoc héi va cai thién. Vé van dé
thoi gian do mot sb 18i phat sinh trong qua trinh SEO, c6 thé 15i tir website ctia khach

hang trudc d6 dan dén qué trinh T6i uu cham tién do.

3.3 Nhan dién véan dé

3.3.1 Phén tich nguyén nhan

Ngay nay, trong nén kinh té thi truong, hoat dong canh tranh gifta cdc doanh
nghiép ngay cang trd nén gay git. Do d6, doanh nghiép mudn ton tai va phat trién déu
phai tim moi cach dé nang cao kha ning canh tranh, phai lam cho san pham, dich vu ctia
minh ngay cang canh tranh hon, phong cach phuc vu tét hon. Nhung thuc té, khong phai
doanh nghiép nao ciing ¢ thé lam duoc diéu nay.

Cong ty Global Gobranding la mot trong nhitng cong ty dich vu SEO 16n ¢6 stic
hap dan véi nhidu khach hang. Cong ty hoat dong chu yéu trong linh vuc cung cap dich

vu phat trién thuong hiéu tryc tuyén. Pay 1a linh vuc c6 nhiéu dbi thu canh tranh 16m,
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do d6 Gobranding phai d6i mat v6i nhitng thach thirc to 16n d6 14 tinh trang canh tranh
V61 cac cong ty trong cung linh vuc nhu FPT software, KMS, Harvey Nash,...

Chinh vi thé, dé tao duoc su phat trién vuot bac yéu cau Gobranding phai tao ra
su hai long cua khach hang, cling nhu gia tang thém lugng khach hang thi cong ty phai
khong nging cai tién ciing nhu khong ngimg ddi méi dich vu.

Viéc tim ra nhiing nhan t6 anh huong dén chat luong dich vu va su hai long ctua
khach hang khi str dung dich vu cua Gobranding s€ gitip cho cong ty cé nhitng gidi phap
ding dén dé nang cao loi thé canh tranh. Bén canh do, thong qua sb liéu duoc so sanh
v6i d6i thi cling nganh ta nhan thay duoc ty 18 yéu cau khiéu nai tir khach hang cua
cong ty Gobranding so voi cong ty dbi thu trong ciing nganh 1a Cong ty KMS 1a vé cling
0 rét. Tu do, ta nhan dién duogc triéu chiing “Téng ) phan hoi tré chiém gﬁn 50% téng
s6 yéu cau ciia khach hang” 1a mot van dé dang dién ra trong qué trinh cung cap dich vu
cua Cong ty Gobranding.

Chu yéu 1a do véo giai doan kho khin va dién bién phire tap cua tinh dich Covid
— 19 trén thi trudong kinh té thé giéi ndi chung va tinh hinh kinh té ctia Viét Nam noi
riéng cho nén cong ty chua cé nhiéu chinh sach trong viéc bo sung nhan sy cho cac bd
phan chuyén trach nhu bo phan Kinh doanh, b phan CSKH,...nén nhan vién chua dugc
dao tao dich vu CSKH khach hang bai ban dan dén su khong thoai mai cho KH. Bén
canh d6, viéc ddi mat véi nhiéu thong tin cung lic lam cho nhan vién Kinh doanh cam
thdy ap luc va kho khin vé viéc cap nhat thong tin cho minh va cung cip thong tin tu
van cho KH. Tir d6 c6 thé gay ra viéc cung cap cho KH thong tin sai 1éch khong dap
ung mong doi lam cho KH phai gtri 161 phan nan. B ghi nhan thong tin KH khong rd
rang din dén nham 14n. Ngoai ra, da s6 nhan vién Kinh doanh déu thiéu k¥ ning giao
tiép bang ngoai ngit dan dén kho khin khi phuc vu khach nudc ngoai. Do d6, bo phan
quan 1y cAn ndm r6 dugc nhimg nguyén nhan lam cho KH khéng hai 1ong va timg budc
khic phuc.

T nhitng phan tich trén ta xac dinh dugc nhirng nguyén nhan KH chua hai 1ong
v6i chét luong dich vu SEO ciia Cong ty CP Gobranding va duoc thong ké trén biéu do

nhan qua nhu sau:
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Hinh 2.5: Biéu dd nhan qua nguyén nhan khach hang chwa hai 10ng vé chat hrong

dich vu
Chét lwgng phuc vu Cam két cua cong ty
o . Thai do Khong thuc Chuong trinh
Glal dap khle‘f ' hién dung khong da dang
nai chua thuyét theo HD
nhne B6 phan
Chua ndm bat CSKH chua Thiéu vén Chua c0 nhiéu
van dé cua hoan thién dau tu chinh sach vu dai
KH
\ - KH chua
- thoa man
Kién thirc chuyén Canh tranh Hg thor,]g §upport Ly ndn L
mén chua ddng bo cia déi tha chua dap ung dugc Giai quyét thac mac
yéu cau KH chua thoa dang
Chat lugng dich o h .
vu khong twong Eh uong ”Jf‘khA Khong dong bo Han ché trong viéc
Xtng gia nuyen markhong |- gitra cac bo hudng dan KH sir dung
rorang phan trong con dich vu
e A A ty
Thai do va thiéu sot cia Chinh séch h3 tro KH

NV - Khiéu nai khac

3.4 Phuong phap nghién ctru

St dung phuong phap nghién ctru hdn hop gém: (1) nghién ctru dinh tinh va (2)
nghién ctru dinh luong. Poi tuong nghién ctru 1a khach hang st dung dich vu SEO tai
Cong ty CP Global Online Gobranding.

3.4.1 Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh nham kham pha va hinh thanh cac bién quan sat dung dé do
ludng cac khai niém nghién ciru, tim ra nhirng nhén t6 anh hudng dén sy hai long cua
khach hang khi stt dung dich vu SEO tai Gobranding. Pugc thuc hién béng cach tim
hiéu mé hinh nghién ctru trong nudc va nudc ngoai nhu moé hinh ciia Parasuraman,
Zeithaml, Berry (1990), m6 hinh nghién ctru do luong sy hai long cua nguoi dan khi st
dung dich vu Marketing Online. Co s& 1y thuyét vé cac tac nhan tic dong dén sy hai
long ctia khach hang trong dich vu nhu d trinh bay & Chuong 1 cong voi dic diém va

quy trinh cung cép dich vu SEO tai Gobranding 1am nén ting co sé cho viéc xay dung
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mo hinh nghién ctru cua dé tai. Dua trén két qua cua cac cudc khao sat va st dung mo
hinh Iy thuyét vé su do ludng sy hai 1ong cta khach hang khi st dung dich vu SEO tai
Gobranding giéng vi mo hinh nghién ctru dé xuat trude & Chuong 1. Bang cau hoi khao
sat dugc tim hiéu nghién ctru kiém dinh va dua vao phong van truc tiép.
3.4.2 Nghién ctru dinh lwong
Thu thap thong tin tryc tiép bang cach phong van khach hang khi ho sir dung dich
vu SEO tai Gobranding. Tir d6 sang loc cic bién quan sat, xac dinh cac thanh phan ciing
nhu gia tri trung binh, gia tri 16n nhét, gia tri nho nhat, do 1éch chuan va trung binh
chung ctia cac nhén to,...
Muc dich cua viéc sir dung phuong phap dinh lugng:
- DPénh gid muc do chinh xac cua thang do trong nghién ctru chinh thirc.
- Panh gia mic do quan trong clia cac nhan to anh hudng nghién ciru dinh lugng.
- Kiém tra c6 su khac biét hay khong vé sy hai long giita ngudi nam va nir, giira

nhimng ngudi dan ¢ do tudi, nghé nghiép va trinh d6 khac nhau.

3.5 M6 hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ciru

3.5.1 M6 hinh nghién ctru

M® hinh nghién ctru dugc trinh bay trong Hinh 2.6. M6 hinh cua nghién cru nay
dua trén viéc cai to lai Iy thuyét thai do cua Bagozzi (1992) va sau d6 ap dung vao chat
luong dich vu e-Marketing, su hai long cua khach hang va long trung thanh cua khach
hang nhu nghién ctru. Mt khac, dong thoi sir dung gia tri cam nhan cua khach hang 1am
két cAu nghién ctru tht tu dé kiém tra hiéu qua kiém duyét. Trong nghién ctru tac gia sir
dung thang do .comQ (thiét ké trang web, do tin cdy, bao mat va dich vu khach hang)
1am céac bién do ludng cho Chat luong dich vu dé danh gid xem chit luong dich vu e-
Mareting c6 lién quan tich cuc dén sy hai long cta khach hang hay khong. Sau dé, bai
nghién ciru s& phét trién mot tap hop cac gia thuyét gitta sy hai 10ng ctia khach hang va
long trung thanh cua khach hang dé kiém tra rang nhitng ngudi dung hai 10ng s& ¢6 ¥
dinh trung thanh cao hon. Hon nita, nghién ctru nay diéu tra 4nh hudéng ctia mic do gia
tri cam nhan cta khach hang vao mdi quan hé giira sy hai long cta khach hang va long

trung thanh cua khach hang.
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Hinh 2.6: M6 hinh nghién ciru

Emotional

Appraisal —® rggponse —_—b Behaviour
o B 5
C ™
E-service H1 Customer H2 Customer loyalty
quality satisfaction ® Repurchase intention
H3 *WOM

Customer
perceived value

3.5.2 Gia thuyét nghién ctru
e Sw hai long cia khdach hang

Nhitng nguoi c6 trai nghiém st dung dich vu SEO dugc xem nhu 1a doi tuong
nghién ctru. Dé t6i da hoa mirc d6 tong quat cua bang cau hoi. Cac gia thuyét va hd tro
trong qua trinh nghién ctru:

Babakus et al. (2003), Dabholkar va cong su. (2000), Oliver (1997), Parasuraman
va cong su. (1988), Rust va Oliver (1994), Taylor va Baker (1994), van Riel va cong su.
(2004), Wolfinbarger va Gilly (2002).

Oliver (1981) néi rang su hai 1ong 1a mot ban tom tat cua trang thai tim 1y bat
ngudn khi cam xtic xung quanh nhimg ky vong chua dugc xac nhan duoc két hop véi
cam giac trude do cua ngudi tiéu dung vé trai nghiém tiéu dung. Kotler (2000) ciing
dién dat rang sy hai 10ng 14 cam giac thich thi hodc that vong ctia mot ngudi ding so
sanh hiéu suit (hoac két qud) dugc nhan thirc cuia san phém so voi ky vong cua ho.

Sy hai 10ng ctia khach hang c6 nghia 1 phan tng cta khach hang ddi véi trang thai
hoan thién va danh gia ctia khach hang vé trang thai hoan thién (Oliver, 1997). Trong
khi do, su hai long cua khach hang dugc dinh nghia 1a mdt cam giac tich cuc hodc ti€u
cuc vé gia tri cia dich vu nhan dugc tir nha cung cép (Barnes va cong sy, 2004; Schmit
& Allscheid, 1995; Woodruff, 1997). Anderson va Srinivasan (2003) diéu tra tac dong
ctia sy hai long cua khach hang d6i véi 1ong trung thanh trong méi truong e-Marketing
va su hai long vé dich vu e-Marketing dugc dinh nghia la sy hai long ctia khach hang

d6i voi trai nghiém st dung truéc ddy cia ho véi mot cong ty dich vu e-Marketing.
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Wangenheim (2003) ciing c6 dinh nghia twong ty vé su hai 10ng cua khach hang, dinh
nghia no 1 két qua cta su so sanh giita hiéu sudt mong doi va cam nhén trong sudt moi
quan hé vdi khach hang.

Dua trén cac dinh nghia trong tai li€u (Barnes va cong su, 2004; Chang, 2007,
Oliver, 1981; Shankar va cong su, 2003), dinh nghia sy hai long cua khach hang 1a “phan
g tam 1y ctia khach hang ddi véi trai nghiém véi su so sanh gitta hiéu suat mong doi
va cam nhan”. Nhiing lIap luan nay cho r?mg chét luong dich vu dién tir ¢6 kha nang anh
huong dén sy hai 1ong ctia khach hang. Diéu nay din dén gia thuyét nghién ctru dau tién:
H1: Chat luong dich vu c6 tac dong dén su hai long cua khach hang.

e Long trung thanh cia khdch hang

Céc cach tiép can dé nghién ctru 10ng trung thanh ctia khach hang dugc chia thanh
ba loai 16n: cach tiép can theo hanh vi, cach tiép can theo chiéu huong va cach tiép can
tich hop (Oh, 1995). Phuong phép tiép can hanh vi kiém tra tinh lién tuc cta cac lan
mua hang trudc day ctua khach hang, sau d6 do luong long trung thanh cua khach hang
theo ty 1¢ mua hang, tan suat mua hang va kha ning mua hang. Phuong phap tiép can
thai do tao ra 10ng trung thanh ctia khach hang tir sy tham gia vé tdm 1y, vé cam giac
thién chi d6i véi mot san pham hodc dich vu cy thé. Bao gdm viée truyén miéng (WOM).
Cubi cung, cach tiép can tich hop tinh dén ca cac bién s hanh vi va bién sb co so dé tao
ra khai niém riéng vé 10ng trung thanh ctia khach hang.

Anderson va Srinivasan (2003, p. 125) diéu tra tac dong cta sy hai long cta khach
hang ddi véi long trung thanh cta khach hang trong bdi canh dich vu e-Marketing va
long trung thanh ctia khach hang dugc dinh nghia 1a “théai do thuan loi cua khach hang
d6i voi doanh nghiép dich vu e-Marketing dan dén hanh vi st dung lai dich vu.”

Su hai long 1a diéu kién tién quyét can thiét cho long trung thanh nhung tu né
khong du dé tu dong din dén viéc mua hang lap lai hodc long trung thanh vé1 doanh
nghiép (Bloemer & Kasper, 1995. Nghién ciru vé mirc do hai long ciia khach hang cho
thdy nhitng khach hang hai 1ong c6 nhiéu kha nang mua nhiéu lan ciing mot san pham/
dich vu. Do d6, s& hop 1y khi dy doan rang nhiing ngudi dung hai 1ong ctia mot trang
web s€ ¢o ¥ dinh trung thanh cao hon ddi véi dich vu caa no.

H2: Sy hai 10ng ctia khach hang c6 tac dong dén su 1ong trung thanh cua khach hang.
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e Gid tri cdm nhdn cua khdach hang

Gia tri cam nhén bit ngudn tir Iy thuyét cong bang, 1y thuyét nay xem xét ty 1é giita
két qua/ dau vao cua ngudi tiéu dung so voi két qua/ dau vao cua nha cung cap dich vu
(Oliver & DeSarbo, 1988). Khai niém cong bang dé cap dén danh gia ciia khach hang
vé diéu gi 1a cong bang, ximg dang d6i voi chi phi nhan duge cua san pham (Bolton &
Lemon, 1999). Chi phi cam nhan bao gém cac khoan thanh toan bang tién va phi tién té
nhu thoi gian, ning lugng va cing thing ma ngudi tiéu dung phai trai qua. Khach hang
c6 xu hudng cam thiy duoc ddi xir cong bang néu ho nhan thiy rang ty 18 két qua cia
ho trén dau vao co thé so sanh véi ty 18 giita két qua trén dau vao ma cong ty di trai qua
(Oliver & DeSarbo, 1988; Pakdil & Harwood, 2005). Ngoai ra, khach hang thuong do
luong ty 16 két qua dau vao cia mot cong ty bang cach so sanh véi cac san pham cua ddi
thu canh tranh.

Anderson va Srinivasan (2003), Chiu va cong su. (2005), Dodds va cong su. (1991)
430 H.H. Chang va cong su “cach dé dam bao sb luong va sy da dang ctia nguoi tra 10i”.
Mait khac, Tan va Teo (2000) cho réng diéu tra thuc dia truc tuyén c6 mdt s6 wu diém
hon so v&i diéu tra qua thu truyén thong trén gidy. Vi dy, chung ré hon dé tién hanh,
phan hoi nhanh hon va khong bi giéi han vé mat dia 1y (Hsu & Lu, 2004). Nhirng cudc
khao sat nhu vay di duoc sir dung rong rii trong nhitng nim gan day. Do do, tit ca cac
mau du kién s& duoc thu thip tir trang web truc tuyén va du kién sé& tao ra 350 ngudi tra
101. Bang cdu hoi truc tuyén ciing x4c nhén rang mau cua ching t6i ¢ kinh nghiém str
dung Internet. Cudc khao sat bang ciu hoi trén Internet dugc té chire tai Chungwa
Telecom Co., Ltd. Viéc thu thap bang cau hoi duoc duy tri lién tuc trong hai tuan trong
giai doan khao sat.

H3: Gia tri cam nhan ciia khach hang c6 tac dong diéu tiét dén mdi quan hé giira sy hai

long ctuia khach hang va long trung thanh cia khach hang.

3.6 Thiét ké nghién ctru
3.6.1 Phuong phap chon miu
Bang khao sat duoc thiét ké voi 5 nhan t6. Lya chon va st dung phuong phap

chon miu nhu sau: Chon miu theo nhu cau: SO lwgng khach hang tirc 1a nhitng doanh
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nghiép dang st dung dich vu cua Cong ty CP Global Online Gobranding theo tirng phan
khuc dich vu Cong ty cép ra thi truong, theo ngau nhién. Chon mau dinh mire: S6 luong
khach hang str dung dich vu SEO (chon ngau nhién).

Dé phan tich nhan t6 kham pha can thu thap dit liéu it nht 5 mau theo Hair & ctg
(1988). S6 bién quan sat cia mo hinh nghién ciru 13 25, do d6 s& tién hanh lia chon s6
mau can khéo sat 1a 56. Pé dat duoc kich thuéc mau dé ra, va dam bao cho két qua
nghién ctru dai dién dugc cho tong thé, 60 bang cau héi s& duoc giri dén cac doanh
nghiép dé tién hanh phong van. Tat ca dit liéu thu thap duoc xir 1y bang phan mém Excel.

3.6.2 Xay dung bang cau héi

Dua vio nghién ciru dinh tinh, sau d6 tién hanh phan tich va luong hoa céc yéu tb
thudc tinh nham thiét ké bang cau hoi khao sat dinh luong. Bai nghién ciru chon thang
do Likert 5 mtrc d6 Tir 1 diém thé hién muc d6 rat khong dong ¥ cho dén 5 diém - thé
hién muc d6 rat dong y. Mdi ciu s& 1a mot phat biéu vé mét tiéu chi dugc xem 1a co s
cho viéc do luong sy hai long cua khach hang khi str dung dich vu SEO tai Cong ty CP
Global Online Gobranding. Bang ciu héi s& bao gdm cau héi twong Gng v6i d6 13 4 nhan
t6 dugc cho 1a ¢ anh huong truc tiép dén sy hai long cta khach hang khi dugc st dung
dich vu SEO cua Cong ty CP Global Online Gobranding dé 1a: chat luong dich vu, gia
tri cam nhan cua khach hang, sy hai long cua khach hang va sy trung thanh ctia khach
hang. Véi cach thiét ké nhu vay, khach hang khi dugc khao sat s& biét duoc danh gia
ctia ban than vé nhiing yéu t6 anh huong dén su hai long ctia minh. Bang cau hoi phac
thao gdm c6 25 cau hoi twong dwong véi 4 nhan t6 dugc cho 1a ¢ anh huong dén sy hai
long cua khach hang khi sir dung dich vu SEO tai Cong ty CP Global Online
Gobranding.

3.6.3 Xay dung thang do

Mo hinh nghién ctru bao gdm 4 nhan t6: Bai nghién ctru nay sir dung thang do
Likert 5 muc d6 (tir 1 dén 5) theo mirc d6 dong y véi cac yéu td duoc biéu dién dudi
dang cac cau hoi khao sat vé cac yéu t6. Cac cau hoi ap dung thang do Likert dwa vao

cac nhom yéu to dugc néu ra trong mo hinh nghién ctru néu trén Hinh 2.6.
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Bang 2.7: Thang do d4nh gi4 su hai long ciia khach hang vé dich vu SEO
cua Cong ty CP Global Online Gobranding

NHAN TO MA HOA

(1) Chét lwong dich vu

Thiét ké ciia website

1. Website ctia Cong ty cung cap ddy du thong tin can thiét vé cac dich | CL1

vu

2. Thiét ké website 1 rang, dé tiép can CL2

Do tin cay

3. Thoi gian thyc hién du 4n ludn dung theo cam két ctia cng ty CL3

4. Thir hang ttr khod ¢6 sy cai thién so vai trudce khi stir dung dich vu CL4

Mirc do bao mat

5. Toi cam thay rang thong tin riéng tu cua t6i dugc bao vé tai cong ty | CL5

6. TOi cam thay an toan trong cac giao dich ctia minh véi cong ty CL6

Dich vu cham soc khach hang

7. Cong ty cung cap cac kénh lién hé da dang (Cau hoi thuong gip, | CL7

email, hotline, v.v.)

8. Trang web nay cung cap thong tin vé chinh sach cta khach hang CL8

(2) Gia tri cam nhan cia khach hang

Chi phi

1. Chét luong dich vu cua Cong ty CP Global Online Gobranding rat | GT1

xtrng dang v&1 mure chi phi bo ra

2. So vi cac cong ty khac, Cong ty CP Global Online Gobranding tinh | GT2
phi phu hop cho céc san dich vu tuong tu

3. T6i khong bi tinh thém phi khi sir dung dich vu ciia Cong ty CP Global | GT3
Online Gobranding

Thai do phuc vu cua nhdn vién

4. Nhan vién quan tdm dén cac nhu cau cua toi GT4
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5. To61 cam théy an toan, co niém tin qua cach phuc vu cua nhan GT5

(3) Sw hai long cia khach hang

Thoi gian

1. T61 hai long véi thoi gian va tién do thuc hién dich vu cta Cong ty | SH1
CP Global Online Gobranding
2. Lua chon cua t6i khi st dung dich vu ctia Cong ty CP Global Online | SH2

Gobranding 1a mot lya chon dang dan

3. Cong ty Gobranding cung cip dich vu dung vao thoi diém ma cong | SH3

ty hira s€ thyc hién?

Ning lwc phuc vu

4. Tbi hai 10ng véi cach tu van va phuc vu ctia nhan vién Céng ty CP | SH4

Global Online Gobranding

5. Toi hai 10ng vé cac thu tuc va cac diéu khoan cua Cong ty CP Global | SH5
Online Gobranding

(4) Long trung thanh cia khach hang

Y dinh mua lai

1. Khi t6i can sir dung dich vu e-Marketing, Céng ty CP Global Online | LT1

Gobranding 1a lia chon dau tién cua t6i

2. T6i tin rang Cong ty CP Global Online Gobranding 1& cong ty dich | LT2

vu e-Marketing yéu thich cua t61

Truyén miéng

3. To6i mudn gidi thiéu Cong ty CP Global Online Gobranding cho | LT3

nhitng ngudi tim kiém 151 khuyén cua t6i vé dich vu e-Marketing

4. Toi s& khuyén khich ban bé va ngudi than str dung dich vu ciia Cong | LT4
ty CP Global Online Gobranding

3.7 Két qua nghién ciru
3.7.1 Théng ké ma ta thong tin ddi twong nghién ciru
Trong tong s6 60 bang ciu hoi phat ra dé tién hanh khao sat, muc dich khao sat

khach d3 st dung dich vu SEO cua Cong ty CP Global Online Gobranding. Tong sb
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bang khao sat thu vé dat yéu cau, hop 1€ 1a 56, sau khi bang cau héi khao sat duoc tra vé
thi tién hanh kiém tra. Sau khi kiém tra c6 4 bang cau hoi khao sat khong hop 18 va bi
loai bo ra. Nhu vy, tong sb bang cau hoi khao sat duoc dua vao phan tich, xir 1y 1a 56
bang cau hoi khao sat dat yéu cau.

¢ Loai hinh kinh doanh ciia doanh nghi¢p khach hang

Hinh 2.7: Biéu d6 mé ta loai hinh kinh doanh

Loai hinh kinh doanh

16.7%

y

= San phim = Dich vu * Ca hai

Nghién ctru dya trén 56 miu diéu tra ctia nhitng doanh nghiép dang sir dung dich vu
ctia Cong ty CP Global Online Gobranding trén dia ban Thanh phé H5 Chi Minh, duoc
tién hanh théng qua Google Form trong thang 07/2020. Sau khi thu thdp mau, tién hanh
loai bo nhitng mau khong hop 1¢ do ¢6 nhiu 6 bi bo tréng, két qua thu duoc 56 quan sat
1a hop 1€. Trong dod, c6 21 doanh nghi¢p hién dang hoat dong kinh doanh trong linh vuc
san pham (chiém 38.9%). 26 doanh nghiép hién dang hoat dong kinh doanh trong linh
vuc dich vu (chiém 48.1%) va 9 doanh nghiép hién dang hoat dong kinh doanh trong
linh vuc san xudt va dich vu (16.7%).

e Doanh thu



Hinh 2.8: Biéu dd mo ta doanh thu

Doanh thu
17.9%

&

= Du6i 30 triéu dong = Tir 30 triéu — 40 triéu dong

= Tir 40 triéu — 50 tridu dong = Trén 50 tridu dong

Nhin chung cac doanh nghiép sir dung dich vu tai Coéng ty thudc dbi twong nhitng
doanh nghiép c6 thu nhap 6n dinh va & muc kha cao. Cu thé, nhém d6i tugng cé thu
nhap tir 30 triéu — 40 triéu dong 1a 21, chiém 37.5% la nhém c6 sb lugng sir dung dich
vu SEO d6ng nhét trong qua trinh thu thap phiéu diéu tra. Thi hai, 1a nhom c6 thu nhap
tir 40 triéu — 50 triéu dong 13 13 ngudi, chiém 23.2%. Con lai 1 cdc nhom c6 thu nhap
duéi 30 triéu dong va trén 50 triéu dong, chiém ty 18 1an luot 14 21.4% va 17.9%.

e Chi phi Marketing
Hinh 2.9: Biéu d6 mé ta chi phi Marketing

Chi phi Marketing

e mm

= Dudi 10 triéu dong = Tir 10 - 20 triéu dong
= Tir 20 — 30 triéu dong = Tir trén 30 triéu dong



Vé chi phi Marketing, trong tong s6 56 phiéu diéu tra c6 dén 19 phiéu 1a chi tir 10 —
20 triéu ddng cho Marketing, chiém 33.9%, nhiéu hon 5 phiéu chiém ty 18 25.0% la chi
tir 20 - 30 tricu déng. S6 con lai thude 10 doanh nghiép chi tir trén 30 tri¢u déng va cudi
cung 14 13 doanh nghiép chi khoang dudi 10 triéu dong , ty 1¢ lan luot 13 17.9% va
23.2%. Tir d6, ta c6 thé nhin thdy phan 16n cac doanh nghiép chi trung binh khoang tir
2%, 5% va 10% doanh thu cho chi phi Marketing.

e Dich vu

Hinh 2.10: Biéu @6 mé ta dich vu
Dich vu
12.5%

17.9% l

=

= Dich vu SEO = Dich vu Content Marketing
Dich vu Google Adwords = Dich vu khac

Nhin chung céc doanh nghiép khi dén v&i Cong ty Gobranding 1a cac dbi tuong
1a nhitng khach hang c6 nhu cau sir dung dich SEO tir khoa cho website tong s6 1a 27
doanh nghiép chiém 48.2% . Bén canh d6, c6 mot vai doanh nghiép c6 nhu cau st dung
cac dich vy khac nhu cac dich vu Content Marketing nham tang chit lugng bai viét SEO,
bai viét content cho website ciia minh, & hang muc nay chi c6 khoang 21.4%. Ngoai ra,
¢6 nhiéu doanh nghiép tim dén Céng ty CP Global Online Gobranding nhim muc dich
chay Adwords va cac dich vu phu tra tién khac nham ting thoi lugng xuat hién, hinh
anh cong ty ciing nhu luong traffic cho website 1an lugt chiém khoang 17.9% va 12.5%.

3.7.2 Su hai long ciia khach hang véi dich va SEO cia Cong ty CP Global
Online Gobranding

3.7.2.1 Chit lwong dich vu
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Bang 2.8: Sw hai 1ong ciia khach hang vé chat lwong dich vu

Chat lwong dich vu

Mean

Minimum

Maximum

Std.

Deviation

Trung
binh

chung

Thiét ké ciia website

1. Website cua Cong ty cung
cap day du thdng tin can thiét

vé cac dich vu

3.27

0.558

2. Thiét ké website rd rang, dé

tiép can

3.89

0.636

D¢ tin cay

1. Thoi gian thuc hién dy an
luon ding theo cam két cua

cong ty

3.21

0.713

2. Thir hang tir khoé c6 su cai
thién so véi trudc khi st dung

dich vu

3.35

0.769

Mirc dj bao mdt

3. T6i cam thay rang thong tin
riéng tu cua toi dugc bao vé tai

cong ty

4.77

0.680

4. Toi cam thiy an toan trong
cac giao dich caa minh vai

cong ty

4.96

0.699

Dich vu chim soc khdach hang

3.78
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5. Cong ty cung cap céac kénh | 3.25
lien he da dang (Cau hoi
thuong gap, email, hotline,

V.V.)

0.519

6. Trang web nay cung cap | 3.52
thong tin vé chinh sach cua
khéch hang

0.627

Nguon: X Iy sé liéu bang Excel

Tir s liéu tai Bang 2.8 ta nhan thay duoc rang c6 thé dua ra nhan dinh va dua ra

mot s6 nhan xét, danh gia nhu sau: Khach hang st dung dich vy ciia Cong ty CP Global

Online Gobranding déu danh gia kha cao céc tiéu chi thudc vé yéu té Chét luong dich

vu. Cu thé c6 thé nhin thay rd muc trung binh cua céc nhan yéu té phu nhu cac yéu td

vé thiét ké trang web, do tin cay, mic do bao mat, dich vu khach hang. Céc nhan t6 nay

nam & muc trung binh 1a 3.80. Vi nhan dinh 14 “Tht hang tir khod c6 su cai thién so

Vvé6i truge khi s dung dich vu ” duoc khach hang danh gia cao nhat ¢ mic danh gia

trung binh 12 4.96. P9 léch chuan chi giao dong tir 0.519 dén 0.769. Piéu nay ching to

rang Cong ty c6 hé thdng cac bo phan duoc xay dung chat chg, lién két vaoi nhau gitp

cho tién do 1am viéc cua Cong ty ludn ding thdi han nhu da cam két véi khach hang.

3.7.2.2 Gia tri cAim nhén cia khach hang

Bang 2.9: Gia tri cam nhan ciia khach hang veé chat lweng dich vu

Gia tri cam nhan cada | Mean | Minimum | Maximum | Std. Trung

khach hang Deviation binh
chung

Chi phi

1. Chat lugng dich vy cua | 3.72 3 5 0.627 3.66

Cong ty Gobranding rat
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xung dang vai mac chi phi

bo ra

2. S0 Vi cac cong ty khac, | 3.83 2 5 0.561
Cong ty Gobranding tinh
phi phu hop cho cac san

dich vu tuong tu

3. Toi khong bi tinh thém | 4.18 2 5 0.789
phi khi st dung dich vu
cua Cong ty Gobranding

Hi¢u qud phuc vu caa

nhan vién

4. Nhan vién quan tdm dén | 3.25 |3 5 0.749

c4c nhu cau cua toi

5. Toi cam thay an toan, c¢6 | 3.30 2 5 0.616
niém tin qua cach phuc vu

cua nhan

Nguon: X Iy sé liéu bang Excel

Thong qua danh gia ciia khach hang dbi véi cac yéu cau danh gia ctia nhan té Gia

tri cam nhan ciia khach hang ta thay cac gia tri trung binh d6i véi yéu té nay rat cao voi
mtc trung binh chung dat khoang 3.74. Nam trong ngudng tir 3.25 dén 4.18 véi do léch
chuan I tir 0.561 dén 0.789. C6 thé noi khach hang cua Cong ty Gobranding danh gia
cao nhit dbi véi nhan dinh cho rang “T6i khong bi tinh thém phi khi st dung dich vu
ctia Cong ty CP Global Online Gobranding” dugc danh gia véi mac 4.18. Theo két qua
théng ké tan sé c6 khoang 29 khach hang twong dwong 51.78% ddng y vai chat luong
dich vu tiép theo d6 1a c6 16 khach hang (28.57%) danh gia hoan toan dong y 1a hai long
Vi chat lwong dich vu va chi c6 11 khach hang (19.64%) danh gia vé su hai long 1a binh

thuong, rat may 1a khong cé khach hang nao Iwa chon mutc d6 khong dong ¥. Diéu nay
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cho ta thay duoc rang Cong ty ¢ chinh sach chi phi hop 1y, ding din. Trong qué trinh

thue hién dy an s& khéng phat sinh bat ct chi phi phu thém nao cho khéch hang.

3.7.2.3 Su hai long cia khach hang

Bang 2.10 Sw hai 10ng cia khach hang vé chat lweng dich vu

Sw hai long caa khach hang

piém
trung
binh
(Mean)

Minimum

Maximum

Std.

Deviation

Trung
binh

chung

Sw dam bdao

1. T6i hai long véi thoi gian
va tién do thuc hién dich vu

cua Cong ty Gobranding

3.21

0.726

2. Lya chon cua tdi khi su
dung dich vu cua Cong ty
Gobranding la mot luya chon

dung dan

3.34

0.578

3. Cong ty Gobranding cung
cap dich vy dang vao thoi
diém ma cdng ty htra sé thyuc

hién?

3.13

0.726

Nang luc phuc vu

4. To6i hai long véi cach tu
van va phuc vu cia nhan vién

Cong ty Gobranding

3.66

0.800

3.40
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5. T6i hai 10ng vé cac thu tuc | 3.63 3 5 0.885
va cac diéu khoan cua Céng

ty Gobranding

Nguon: X 1y sé liéu bang Excel

Déi va6i nhan té Sy hai 1ong cua khach hang khi dugc héi ciing thu dugc két qua
danh gia kha cao v&i 6 gié tri trung binh ctia nhan té dat khoang 3.39, do léch chuan
vé6i do léch chuan cao nhat 12 0.885, cu thé c6 thé thiy thdng ké tan sb trong s6 56 khach
hang duoc phong van thi 6 dén 17 khach hang (25.0%) hoan toan dong y vé su hai long
caa minh khi str dung dich vu tai Céng ty Gobranding, bén canh d6 la 24 khach hang
(42.9%) hoan toan hai 16ng vai chat luong dich vu caa Cong ty Gobranding. Chi ¢
khoang 14 khéach hang (25.0%) 1a cho y kién binh thudng vé viéc that sy hai l1ong vé
dich vu. Trong diéu kién kinh té day canh tranh nhu hién nay, viéc tim kiém maot khéach
hang mai tén chi phi gan nhu gip ddi so vai viéc gitt chan mot khach hang cii. Ngoai
ra, con s6 chi phi dé tim kiém mot khach hang méi 16n gap nhiéu lan so véi chi phi dé
giir chan mot khach hang cii. Thém vao do, 25% 1a mot con sé khéng nho, néu mat di
mot lwong khach hang nhu vay c6 thé anh huong dén cong ty. Do d6, can cd nhiing
chinh séch pht hop dé giir chan luong khach hang nay hai 1ong va tiép tuc str dung dich

vu cua Cong ty.

3.7.2.4 Long trung thanh cia khach hang
Bang 2.11 Long trung thanh cia khach hang vé chat lwong dich vu

Long trung thanh cia|Mean | Minimum | Maximum | Std. Trung
khach hang Deviation | binh
chung

Y dinh mua lgi

1. Khi tdi can sir dung dich | 3.76 3 5 0.562 3.89
vu e-Marketing, Cong ty
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Gobranding la lya chon

dau tién cua toi

2. Toi tin ring Céng ty | 3.58 0.620
Gobranding la céng ty dich

vu e-Marketing yéu thich

cua toi

Truyén miéng

3. To6i muén gigi thiéu | 4.09 0.769
Cong ty Gobranding cho

nhitng nguoi tim kiém 1oi

khuyén cua tdi vé dich vu

e-Marketing

4. T6i s& khuyén khich ban | 4.13 0.875
bé va nguoi than st dung

dich vu cua Cong ty

Gobranding

Nguon: X ly sé liéu bang Excel

V& nhan té tim hiéu long trung thanh cua khach hang véi dich vu caa cong ty,

khi khéch hang duoc hoi ciing thu duoc két qua danh gia kha cao véi gié tri trung binh

ctia Cac yéu t 1a 3.99, do léch chuan 0.875, tuong tng véi ty Ié trung binh 12 4.13 12 sy

san sang T6i s& khuyén khich ban bé va ngudi than sir dung dich vu cua Cong ty

Gobranding, ty 1é nay & trén muc trung binh. Théng qua théng ké tan sé c6 27 khach

hang (48.2) lya chon ddng y san sang lua chon Céng ty Gobranding va san sang gioi

thiéu dich vu cho ngudi khac ciing nhu ¢ 15 khach hang (26.8%) hoan toan dong y véi

lya chon nay, tiép dén c6 11 khéach hang & muc trung lap. Qua s liéu thong ké trén cho

that chat lugng dich vu di mang lai su hai long cho da sé khach hang do d6 mang lai

hiéu ng tich cyc tir khach hang khé cao, tir day dich vu caa Gobranding sé dugc dong

dao khach hang chia s¢, truyén miéng thong tin thwong hiéu cua Céng ty cho nhiing
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ngudi ¢6 nhu cau tim dén dich vu SEO va céc dich vu lién quan dén linh vyc e-

Marketing. Bén canh nhan dugc déanh gié tich cuc, van con 3 khach hang trén tong sé

56 khach hang duoc diéu tra (3.6%) c6 y kién khong dong y vé viéc san sang gidi thiéu

dich vu cho nhitng nguoi khac khi duoc hoi. Tir d6, Cong ty can c6 nhitng giai phap phu

hop nhat dé giai quyét vin dé va nang cao chat luong dich vu va su hai long cua khach

hang.

3.8 Nhan xét vé sw hai 10ng ciia khach hang

3.8.1 Chit lwong dich vu

Tir nghién ctiru & trén cho ching ta thiy duoc rang & nhém nhan té Chat lwong dich

vu khach hang mong muén nhiéu hon di véi cac yéu té nhu:

“Thiét ké trang web” 1a mot trong nhiing yéu td can dugc quan tdm cua yéu to
Chat lugng dich vy. Piéu ndy anh hudng rat nhidu dén Cong ty nhu ching ta
duogc biét thi khi khach hang tim dén Cong ty thi website chinh 1a nhan t6 tac
dong dén khach hang dau tién. Do d6, ddi voi thiét ké trang website, tt ca cac
chtrc ning tim kiém, toc d6 tai xudng va to chirc cua trang web déu can dugc xem
Xét. Vi thuc su khach hang ho khéng thé nam rd dugc toan bo thuat ngir hay cach
thirc cac cong cu Marketing bén trong dang hoat dong nhu thé nao, tir d6 khi
khach hang mong muén tim hiéu thém vé dich vu ho dang c6 nhu cau quan tam,
théng qua trang website ho c6 thé d& dang tim thdy san phim dich vu va thong
tin mong mudn cua ho va tham chi tién dén viéc bat dau ky két du an véi Cong
ty.

“Su tin cdy”’ 12 mot tiéu chi danh gia chinh xac viéc dam bao vé an toan thong
tin, cung cap dich vu dung thoi diém, ding thoi han 12 yéu cau dau tién trong qua
trinh thuc hién cung cap dich vy. Khi khach hang tin rang viéc truyén tai thong
tin c4 nhan, thong tin h¢ théng phﬁn mém cua hoc duge bao mat an toan. Dich vu
thue hién dung theo cam két thi long tin cdy cua ho danh cho Cong ty sé& tir d6
ma tang 1én theo.

“Dich vy khdch hang” 1a mot diém méu chét khac can duoc xem xét. Khi khach

hang da tién hanh thuc hién mot du an véi Cong ty thi viéc cung cép cac kénh
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lién hé da dang 1a rat quan trong dé khach hang c6 thé lién lac dé dang va hiéu

qua v6i nha cung cip.

3.8.2 Gia tri cdim nhan cia khach hang

Bén canh do, tir nghién ctru ta c6 thé xac nhan duoc mét van dé quan trong duoc

phét hién la rang anh huong cua gia tri cam nhan cua khach hang déi véi méi quan hé,
gitra su hai long va long trung thanh cua khach hang. Khi ca sy hai 1ong ctia khach hang
va gia tri cam nhan cua khach hang déu cao, Cong ty s& c6 1ong trung thanh caa khach
hang cao. Tuy nhién, dé nang cao chat luong dich vy, Céng ty can phai cha y dén céc
yéu to:

e Chi phi: C6 thé thay néu Cong ty c6 thé giam chi phi va ting doanh thu bing
cach cung cép chét lugng dich vu c6 thé chép nhan dugc va phan anh viéc giam
chi phi trén gia dé nang cao gia tri cam nhan ctia khach hang, sau d6 nang cao
long trung thanh cua khach hang

e Hiéu qud phuc vu ciia nhdn vién: C6 thé thdy bo phan tiép can truc tiép voi khéach
hang nhiéu nhit chinh 12 bd phan s& két ndi méi quan hé gitra khach hang va
Cong ty lai v6i nhau. Hién nay phong chiam soc khach hang, giai quyét khiéu nai
ctia Cong ty chua thyuc su dugc khach hang dénh gia cao. Do d6, can c6 bién phap
dao tao nhim ning cao chit lugng cong tac phuc vu ciia nhan vién. C6 thé chi
nhiéu cho viéc bao tri va d6i mdi, dao tao nhan vién va co chinh sach chi phi cho

cac dich vu cu thé. Diéu nay co6 thé ton qua nhiéu chi phi hon.

3.8.3 Su hai long ciia khach hang
Tir két qua cua viéc khao sét sy hai 10ng cua khach hang, phét hién ra raing muac do
hai long cua khach hang nam da sé tir mirc dong y dén hoan toan dong y. Theo dé, theo
nghién ctru suy ra rang gia tri cam nhan caa khéach hang 1 yéu té chinh anh huong dén
long trung thanh caa khach hang theo chat lugng dich vy 6 thé chap nhan dugc. Nhung

cling can chu y dén cac yéu to:

e “Swdam bdio” 1a viéc do luong sy hai long ctia khach hang lién quan dén viéc
cung cép dich vu dung tién do nhu da cam két va cac thu tuc diéu khoan hop déng

cua Cong ty. Khi cung cép chét lugng dich vu co thé chép nhan duogc va cai thién
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chat lugng dich vu cap cao hon hodc gia thap hon, cong ty s& c¢6 dugc long trung
thanh cta khach hang cao hon so véi cung cip chat lugng dich vu cao hon, dung
han hon.

e  “Nang lyc phuc vu” xu hudéng cia moi doanh nghi€p khi canh tranh trén thi
truong déu mong mudn c6 thé lam hai 10ng khach hang ctua minh mét cach toan
dién. Piéu nay c6 thé dat dugc néu tat ca thanh vién trong cong ty c6 quyét tim
huéng dén viéc thoa man nhu cau ciia khach hang. Day 1a yéu td lién quan dén
con ngudi va diéu nay thi phu thudc vao qué trinh quan 1y.

3.8.4 Long trung thanh cua khach hang

Hon nita, nghién ctru da x4c nhan rang su hai long cia khach hang c6 méi quan
hé truc tiép va tich cuc véi 1ong trung thanh caa khach hang. Nhan thay rang khach hang
hai 1ong c6 nhiéu kha ning hon t6i sy trung thanh cia khach hang. Tac dong diéu tiét
cua gia tri cam nhan. Chinh su hai 1ong cua khach hang chinh 1a yéu té gitp cho sé
lwgng khéach hang cua doanh nghiép ting 1én nhung khong tén bat ky chi phi nao. Thong
qua nhitng 16 truyén miéng tir khach hang da st dung dich vu doanh nghiép sé tim duoc
lugng khach hang méi cho minh va déng thoi 12 su trg lai caa khach hang cii khi ¢6 ¢6
nhu cau sir dung dich vu. Dé duy tri mbi quan hé tot dep 1au dai, doanh nghiép nén nang
cao chét luong dich vu dé 1am hai long khach hang va c6 dugc khach hang trung thanh

mot cach tu nhién.

KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 trinh bay so luoc vé thuc trang va tinh hinh hoat dong cua qué trinh
CSKH tai Cong ty CP Global Online Gobranding, di dén nhan dién van dé va nguyén
nhan tac dong dén qua trinh CSKH tai Cong ty. Bong thoi, trinh bay két qua khao sat sy
hai long cua khach hang khi stir dung dich vu tai Cong ty CP Global Online Gobranding
thong qua viéc cung cap cac thong tin vé phuong phap nghién ctiru, md hinh nghién ciru,
bang cau hoi, thang do danh gia, mau nghién ctru va két qua nghién ctru. Thong qua viéc
lya chon md hinh nghién ctru thich hop vai linh vuc va nganh nghé hoat dong cua Cong

ty thang do danh gié su hai long cua khach hang khi sir dung dich vu cta Cong ty CP
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Global Online Gobranding gdm 4 thanh phan chinh: Chat lwgng dich vy, su hai 1ong cua
khach hang, gia tri cam nhan cua khach hang va long trung thanh caa khach hang.

Sau khi tién hanh thiét ké nghién ctru, md hinh nghién ctu duoc kiém dinh bang
phuong phap théng k& mé ta, phan tich trung binh, phuong sai va trung binh téng cua
tirng nhan t4 va ting bién thi nhan thay ca 4 nhan té déu cé tac dong dén su hai long cua
khach hang. Nghién ctru ciing cho thdy cac nhan td c6 méi quan hé thuan chiéu véi sy
hai 16ng cua khach hang. Phan tich théng ké mé ta ciing cho thay su khac nhau vé linh
vuc hoat dong, doanh thu, chi phi Marketing cua cac khach hang trong nhom khach hang

nghién ctru.
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CHUONG 4: PINH HUONG GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
TAI CONG TY CP GLOBAL ONLINE GOBRANDING
4.1 Nguyén nhan goc

Nhu vdy dé hoan thién, nang cao chat lwong dich vu chim séc khach hang tai
Cong ty Gobranding Cong ty can cd nhiing bién phép tap trung vao 3 nhan té 1a “Chat
luong dich vu”, “Gia tri cam nhan cua khach hang” va “Su hai 1ong cta khach hang”,
cu thé nén tap trung vao nhiing yéu t nao thi s& xem xét sau day:

- Trong thanh phan “Chét lugng dich vu” khach hang van con chua hai long vé
thiét ké cua website, su tin cay va dich vu khach hang.

- Pbi véi thanh phan “Gid trj cam nhan cia khach hang”, yéu t6 bj danh gia thap
1a “T6i cam thay an toan, c6 niém tin qua cach phuc vu ctia nhan “va “Nhan vién
quan tim dén c4c nhu cau cua toi”.

- Céc yéu t6 trong thanh phan “Su hai 10ng ciia khach hang” duoc khach hang danh
gia kha cao, gia tri trung binh & ngudng cao, duy chi c6 yéu to “Coéng ty
Gobranding cung cap dich vu dung vao thoi diém ma cong ty hta sé thuc hién?”
la c6 gia tri trung binh thap hon hay khach hang van con chwa dong y véi y kién
nay.

Tir nghién ciru duoc rdt ra tir nhitng két qua nghién ciu trén: cac yéu té ¢o anh
huong manh nhat dén su hai l1ong cua khach hang va céac yéu té bi danh gia thap nhat 1a
cac yéu té can dugc Cong ty uu tién cai thién trudc nhit trong didu kién nhu hién nay.
Vin dé nang cao chat luong dich vu cham soéc khach hang cua Cong ty phai chi trong
dén cac nhan t6 ma khach hang quan tdm cao nhu Chét lwong dich vu, gié tri cam nhan
cua khach hang va sy hai long caa khach hang. Tuy nhién, bén canh cac thanh phan d6
Cong ty cling can phai c6 su quan tam phi hop dén céc thanh phan khac dé hoan thién

chat luong cham soc khach hang cua Cong ty.

4.2 Can cw giai phap
4.2.1 Chat lwong dich vu
Nhitng y&u cau vé cac nhan té st dung thang do luong .comQ, bao gdm cau tric cac

yéu to (thiét ké trang web, do tin cay, quyén riéng tu / bao mat va dich vu khéach hang),
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dé danh gia xem chét luong dich vu c6 lién quan tich cuc dén sy hai long caa khach
hang hay khoéng.

o Thiét két website: Theo Gummerus va cong su, (2004), giao dién nguoi dung la
kénh, noi ngudi dung lién quan dén cac nha cung cip dich vu dién tir. Theo Kim
va Lee (2002), su hap din cua thiét ké giao dién ngudi dung ddi voi khach hang
cua hg dugc minh hoa dudi dang thiét ké trang web. Nghién ctru cua Mei Cao va
cong su, (2005) da phat hién ra rang cac yéu td cua thiét ké vat 1y nhu thiét ké
thong tin, diéu hudng, bd cuc va giao dién 1a thanh phan phan mém 13 quan trong
nhung van chua di. Thay vi thanh phan phan mém, kha ning cta phan cing ciing
nén duoc xem xét dé dam bao rang khach hang truy cip vao trang web cé thé
duogc tai trong thoi gian c6 thé chap nhan duoc.

e Pj tin cdy: Pay la yéu t6 tao nén sy tin nhiém va tin tuong cua khach hang dugc
cam nhan thong qua su quan tAm cua nhan vién doanh nghiép véi cic nhu cau va
mong doi ciia khach hang. Bén canh d6 1a kién thic, phong cach, tic phong lam
viéc chuyén nghiép ctia nhan vién tir d6 khach hang cam thiy duoc sy an toan va
that sy yén tdm khi tién hanh du an voi Cong ty. Theo Flavia'n va Guinaly'u,
(2006), niém tin vao cong ty phu thudc vao quan niém ciia khach hang vé tinh
bao mat ctia cach trang web quan 1y dit liéu ca nhan cta ho. Trang web c6 thé
nang cao niém tin cua khach hang bang cach ting cuong bao mat hé thong cua
trang web thuong mai dién tur, (Mustafa, 2011 va Warrington et al., 2000).

e Dich vu khdch hang: Theo Wolfinbarger va Gilly (2002), da phat trién thang do
comQ dé do luong chat luong dich vu e-Marketing. Thang diém nay bao gdm
yéu td dich vu khach hang, marc do6 hai long véi cac dich vu da duoc cung cép
thong qua dich vu khach hang (Devaraj va cong sy, 2002). Pay 13 yéu t yéu cau
su cung cap diy du cac phuong tién, cac kénh lién lac nham lién két khach hang
v6i doanh nghiép tao sy gan két trong qua trinh thyc hién dich vu. Day 1a yéu t6
g6p phan tao sy hai 1ong cua khach hang.

4.2.2 Gia tri cam nhén cia khach hang
e Hiéu qud phuc vu ciia nhan vién: Theo hoc thuyét ciia Parasuraman va cong su,

(1988) xem danh gia chat luong dich vu ctia khach hang vé ky vong cua ho d6i
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v6i dich vu ma mot nha cung cép dich vu cu thé nhan duoc. Viée danh gia nay
khong dugc thuc hién mdt cach chung chung nhung phu thudc vao cac nhan tb
anh huong dén gia tri cam nhan cua khach hang gdm nhiéu yéu t6 ciu tao thanh,
mot trong s6 yéu t6 1a hiéu qua phuc vu ciia nhan vién.
4.2.3 Su hai long cua khach hang

e Sw dim bdo: Theo 1y thuyét vé sy hai long cua khach hang vé chat luong dich
vu cua Parasuraman va cong su, (1988) ma cu thé & day la dich vu Marketing thi
yéu to Su dam bao noéi 1én kha ning dam bao ding thoi gian, tién do giao dich
giita khach hang va Cong ty trong cam két vé thoi gian cung cp dich vu ciing
nhu 1a viéc thyc hién du an mot cac dang thoi gian, dang thoi diém.

e Nding luc phuc vu: thé hién qua thai do, ciing nhu mong muébn phuc vu khach
hang va mang lai lgi ich cho khach hang. Nhan vién cang hiéu dugc nhu cau caa
khach hang, cang biét thong cam, chia sé v6i khach hang cang nhiéu thi cang 1y

duogc 10ng tin cdy va su vé dich vu cua Cong ty.

4.3 Mot sb6 quan diém va dinh hwéng
4.3.1 Quan diém phat trién

Nham khdng ngimg doi mai va phat trién Cong ty CP Global Online Gobranding
d3 c6 gang dé ra quan diém hoat dong nhu sau:
The nhét: Pa dgng hoa céc dich v kinh doanh

Cong ty dang tig buéc ma rong khong chi day manh hoat dong SEO ma di va
dang da dang h6a nganh nghé kinh doanh, dich vu méi mé rong thi treong. Cac dich vu
thugc linh vuc Cong nghé thong tin, Marketing, truyén thang,... 1a nhiing dich vu mai
va co hoi tiém nang phat trién manh mé trong tuong lai. Pong thoi, Gobranding dang
nd lyc mé rong thi truong hoat dong ra nhiéu tinh ving khac trén dia ban dat nuéc Viét
Nam ciing nhu ra thi trudng nudc ngoai. Trong muc tiéu cia minh Gobranding hudng
dén xay dung va phét trién thanh Cong ty dan dau tai Viét Nam va khu vuc Asian trong
linh vuc cung cap dich vu truc tuyén va dich vu phat trién thuong hiéu truc tuyén.

Thar hai: Hogt dgng vi khach hang
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Ban ldnh dao Cong ty ciing luén khuyén khich va quan tdm dic biét dén khach
hang cua Cong ty. V&i phuong cham "All for your leading - Tat ca vi s dan dau cua
ban". Cong ty luon dong hanh va hd tro khach hang timg budc tro don vi dan dau trén
Internet trong linh virc nganh nghé caa minh. Véi ddng nghiép, cdng ty lubn coi trong
viéc dao tao nhan su, tao ra moi truong nang dong kich thich sang tao toan dién cho
nhan vién.

Thet ba: Ludn hoat dgng géin véi céng dong

Trong qua trinh hoat dong va phét trién, Gobranding ludn kién dinh ch trong toi
cong dong trong moi hoat dong kinh doanh, huéng dén su gan giii giao luu rong réi véi
c4c tang 16p lao dong, cac ddi tugng khach hang. Tham gia cac hoat dong vi cong dong,
xa hol.

4.3.2 Pinh hwéong caa Cong ty
Trén co s& nguyén tic hoat dong, phuong hudng nhiém vu trong tim nham nang cao
su canh tranh trén thi truong hoat dong Cong ty CP Global Online Gobranding cling da
dé ra dinh huéng trong viéc cung cip cac dich vu tai Cong ty CP Global Online
Gobranding:

e Nang cao hiéu qua hoat dong trén co s& dam bao chat lwong dich vu. Cam két
duy tri hé théng bao dam chét lugng; cai tién lién tuc; nang cao tinh hiéu qua cua
hé thong quan ly chét luong.

e Ludn ludn dit muc tiéu hoat dong huéng dén khach hang va thoa man nhu cau
khach hang khi str dung dich vu. Dat khach hang 1én wu tién hang dau.

e Khing dinh thuong hiéu, xac dinh dugc muc tiéu, loi thé canh tranh so véi dbi
thu dé duy tri duoc 10ng tin cua khach hang vé dich vu caa minh.

e Chu dong tich cyc timg budc tng dung cac cong nghé tién tién trong qué trinh
quan Iy doi méi tu duy sang tao.... dua hoat dong ciia Cong ty dén gan véi chuan
muc trong nuée va quéc té.

e Tiép tuc dao tao va phat trién nguon nhan lyc ngay cang c6 trinh d6 cao dap tng
duoc nhu cau, mong doi hdi nhap va cé kha ning co sat voi diéu kién méi trudng

canh tranh khéc liét.
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e Hoan thién mai trudng, phong cach 1am viéc chuyén nghiép va hién dai, gan loi

ich cua nguoi lao dong 1én hang dau clng véi cong tac dao tao chuyén mon, khen

thuéng tao su binh ding trong moi trudng nham thu hit nhan tai.
4.3.3 Phan tich ma tran SWOT
Bang 2.12: Phan tich ma tran SWOT

Piém manh (S)

Piém yéu (W)

Co hdi (O)

Théch thic (T)

1. Sy phat trién
thuan loi trén co so
la Cbng ty dich vu
SEO dau tién tai
Viét Nam c6 vén
dau tu tr nuwéc
ngoai (Nhat Ban).
2. Dich vu Kkinh
doanh nhan dugc
su tin nhiém cao tur
khach hang, uvu tin
thwong hiéu cao.
Pang dan dau trong
thi phan tai thi
truong TP HoO Chi
Minh va Ha Noi.

3. Co cAu to chuec,
bo may quan ly chat
chg, tot, thuong
xuyén c0 chuong
trinh dao tao tap
huat nghiép vu cho
nhan vién.

4. Cong ty thu hat
nhan tai cho Céng
ty bang nhiéu chinh
sach wu dai, dat loi
ich caa nhan vién
lén hang dau.

5. Kha nang tai
chinh ving manh
vén dau tu nudc
ngoai, di dau trong
van dé &p dung céc
cong nghé tién tién
tiru nudc ngoai.

1. Trinh d0 nhan
vién con han ché,
chwa c6 sy doéng
déu vé trinh do
chuyén mén.

2. Pham vi hoat
dong cua Cong ty
chua cao, hién tai
chi ¢ 2 chi nhanh
chinh tai TP HCM
va Ha Noi.

3. Khéch hang danh
gié chi phi dich vu
con cao SO VOi
nhiéu d4i thu.

1. Nhu cau cua thi
trweong ngay cang
tang cao, yéu ciu
Vvé viéc phat trién
mic do0 thwong
hiéu truc tuyén
dang la xu huwdéng
hién nay.

2. Cé& doanh
nghiép doéi thu canh
tranh hoac la dang
suy thoai hoac la
méi bat dau phét
trien.

3. Nén kinh té cua
Viét Nam dang dan
duogc hoi nhap vao
nén kinh té thé giai.
4. Nén chinh tri 6n
dinh, hé théng phap
luat ngay cang
duoc hoan thién. Su
vuot bac vé Cong
nghé thong tin va
khod hoc cbng
nghé.

5. Hé théng két cAu
ha ting ciia Cong ty
déng bo va phat
trién.

1. Nén Kkinh té thé
giéi cling nhu nén
kinh té Viét Nam
dang trong tinh
trang khiang hoang
va suy sut do anh
huong cua dich
bénh virus Covid —
19.

2. Khach hang ngay
cang tré nén kho
tinh trong viéc lua
chon str dung cong
cu Marketing
Online.

3. Tinh hinh dich
bénh virus Covid —
19 lam anh hudng
hiu hét dén nén
kinh té chung dan
dén nhu cau khach
hang bi giam manh.
4. Sy gia tang dau
tu doi moi, nang
cao cdng nghé cua
ddi thu canh tranh
la diéu kho tranh
khoi.
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4.4 P& xuit giai phap

4.4.1 Nang cao chat lwong ngudn nhan lye va ning hre phuc vu

Nhan sy 1a mét yéu t vo ciing quan trong va dugc dit 1én hang dau bai né 1a yéu
td quyét dinh thanh céng hay that bai cua Céng ty. Tur nhan dinh d6, Cong ty phai dé ra
cac giai phap nang cao chat lugng ngudn nhan lyc cho phi hop tinh hinh thuc té cua
Cong ty minh dang ngudi ding viéc, phat huy hiéu qua trong qua trinh kinh doanh.

Nang cao y thirc kinh doanh chi 1a diéu kién can, diéu kién du dé c6 mot ngudn
nhan lyc c6 chat lwong 12 phai nang cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu cua can bo cong
nhan vién Nhan thirc duoc tam quan trong cua cong tac nay, Lanh dao cling quan tam
chi dao cong tac dao tao tuyén dung, boi dudng, dao tao lai, hoc thém dé nang cao nghiéep
vy, nang cao chat lwong d6i ngii can bo nhan vién. Bén canh do, can c6 cac budi huan
luyén nham dao tao bo phan nhan vién chim séc khach hang nhiam tao ra hiéu qua phuc
vu ctia nhan vién. C6 ké hoach danh gia nhan vién hang nim theo hudng cu thé hoa cac
tiéu chi gan véi viéc thuc hién nhiém vu chuy@n mon, coi trong cdng tac gido duc dao
duc va pham chat cua nhan vién va cac 1anh dao. Nang cao tinh than trach nhiém, dao
duc trong nghé nghiép, tinh than thai d6 phuc vu caa d6i ngii nhan vién, trach nhiém caa
ngudi cung cap dich vy tu van.

4.4.2 Thanh 1ap bo phan CSKH chuyén nghiép

CSKH la mét trong nhiing vii khi canh tranh manh nhat cua cong ty. Viéc thanh
lap mot bo phan CSKH chuyén nghiép tré nén vo cling cap bach trong giai doan hién
nay nham thoa man nhu cau can duoc phuc vu ngay cang cao caa khach hang, nang cao
hiéu qua kinh doanh. Banh gia lai tinh hinh cham soc khach hang cua nhan vién tai cong
ty. Phan tich, tim hiéu cac nguyén nhan khéch hang chua hai long va nhitng van dé con
t6n tai trong cong tac cham soc khach hang cia Cong ty.

Bén canh d6 can c6 ké hoach xay dung hoan chinh hé théng théng tin dit liéu vé
khach hang. Trén co s cac thong tin vé khach hang, tién hanh phan loai khach hang da
dé xuat thuc hién cac chinh sach cham soc khach hang cu thé cho tirg ddi tugng khach
hang dé gitr dugc cac khach hang hién cé va thu hat khach hang méi. Dé hoan thién dich
vy tu van, Cong ty can xay dung mot doi ngii nhan vién tu van thuc su 1a nhitng nhan

vién tr van va nhdn vién cham soc chuyén nghiép. CO sy hiéu biét toan dién vé tit ca
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cac dich vu ciia Cong ty cung cip, di kha ning dé 1am hai long moi dbi tugng khach
hang. D& 1am hai 16ng khéach hang cong ty nén tao thém dich vu trudce va sau khi tu van.
Vi nhu thé s& tao tién dé cho khach hang tiép tuc sir dung dich vu va gigi thiéu dich véi
nhiéu ngudi khac.

4.4.3 Hoan thién hé théng co sé dir liéu khach hang dé giiip cho qua trinh
chiam séc khach hang.

Xay dung dugc co so dir liéu khach hang vai thong tin ddy du, déng nhat, d& cap
nhat va str dung c6 hiéu qua théng tin khach hang, gitp hiéu khach hang, tiép can va co
thong tin dé phuc vu khach hang ngay cang tot véi nhiéu wu dai phu hop. Tang cuong
viéc cap nhat chia s& va trao doi thdng tin vé cac dich vu méi voi khach hang, kip thoi
nam bat nhu cau thay doi caa ho. Nam bat duoc nhom khach hang ma Céng ty hudng
dén, c6 chuong trinh cham soc khach hang phi hop hon va dat hiéu suat cao.

Véi nhitng théng tin thu thap dugc cdng ty tién hanh xay dung va bo sung, cap
nhat thém vao co so dit liéu khach hang trén co sé d6 Cong ty dé cac chuong trinh cham
soc khach hang ciing nhu hinh thirc quan tdm phi hop véi timg dbi teong khach hang,
d6ng thoi tién hanh phan loai: Khach hang hién tai: Khach hang tiém ning va Khach
hang da roi bo dich vu va thuong xuyén cap nhat théng tin, giao cho tirng nhom nhén
vién phu trach tirng nhom khach hang khac nhau.

4.4.4 Tang cuwong cong tac Marketing

Cong ty CP Global Online Gobranding la mét trong nhirng cdng ty dich vu SEO
dugc thanh 1ap da 1au va c6 thuong hiéu trén thi truong linh vuc e-Marketing. Tuy nhién,
cong tac Marketing 12 mot cdng viéc chiém phan quan trong caa bat ¢ nganh nghé nao.
Khéach hang c6 biét nhiéu dén Cong ty hay khong tuy thudc vao kha ning truyén tai
thdng tin ciia Cong ty dén cho khach hang va cong dong.

Pay 1a viéc l1am lién quan dén qua trinh tiép can caa khach hang khi ho c6 nhu
cau vé dich vy caa Cong ty. Do d6, yéu t6 dau tién can quan tim dén dé chinh 1a website
cua cdng ty, yéu td truyén dat thong tin truc tiép dén khach hang. Viéc xay dung website
hoan chinh, dé tiép can, thong tin day dil 1a mot yéu cau dau. Noi dung céc bai viét ciing
can duuoc quan tdm nhiéu hon vé chit luong va sé lugng. Nham tao duwoc 4n twong

dau tién va cam nhan su tin cay cho khach hang.
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Giai |[Mic |[Mic |P6 rai [Nhan |Ngan |Thoi | Tong | Xép

phap | do anh ro luc sach gian hang
khin | huéng dau tw | tiéu
c?ip ton

20 20 20 20 10 10 100

1 4 4 3 3 3 2 330 1

2 3 3 3 2 2 3 270 2

3 1 1 1 2 3 2 140 4

4 2 2 2 3 2 3 230 3

4.6 Ké hoach chi tiét

Giai phap thyc hién “Nang cao chét lugng nguén nhan lyc va nang lyc phuc vu”.

Nhim nang cao y thirc kinh doanh va dé c6 mot ngudn nhan lyc ¢ chat luong 1a
phai nang cao trinh d§ chuyén mon nghiép vu cia can by cong nhan vién. Nhan thue
duoc thm quan trong ctia cong tac nay Viéc nang cao tinh than trach nhiém, dao durc
trong nghé nghiép, tinh than thai do phuc vu cua doi ngii nhan vién, trach nhiém cua
ngudi cung cap dich vu tu van 13 yéu cau cap thiét. Vi vay, giai phap ning cao chat
lwong ngudn nhan lyc tai Cong ty voi muc dich chinh 12 nng cao trinh d6 chuyén mon,
k¥ niang giao tiép va thai d6 phuc vu khach hang chu dao han, dap ing nhu cau ngay
cang cao va cai thién sy hai 10ng ddi v6i khach hang vé dich vy caa Cong ty. Mudn ¢6
nguén nhan lyc that sy chuyén nghi¢p thi can dao tao nhan vién gi6i nhung chua du vi
dé gitr chan nhan vién can c6 chinh sach dii ngd khen thudng tot, cong bang nham tao

dong luc.

4.6.1 Muc tiéu

Mot s6 chi tiéu nham nang cao ngudn nhan lyc cua Cong ty dén nam 2021:

- Tuyén dung duogc ngudn lao dong cao tang 12% so voi nam 2020

- 100% nhan vién dugc kham stc khoé déu dan hang nam

- 15% can bo nhan vién chuy&n mon ky thuat cé trinh do hoc van Pai hoc trg 1én
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- 15% céan bo nhéan vién la Bang vién

- Giam thiéu tinh trang 1am viéc riéng trén thiét bi may tinh trong gio 1am viéc

- 70% nhan vién c6 tin chi ngoai ngi, ¢ thé giao tiép co ban.
4.6.2 Noi dung cbng viéc
D61 méi cong tac tuyén dung nhan liuc
Poi méi cong tac danh gia, sap xép, sir dung lao dong
D61 méi cong tac dao tao nang cao trinh d6 nhan vién
Xay dung, ban hanh chinh sach tao dong luc cho nhan vién
Cai thi¢én moi truong lam viéc, xay dung van hoa doanh nghiép
4.6.3 Thoi gian, dia diém, ngudi thuc hién
Thoi gian: Tién hanh thuc hién cac ddi mai cac cong tac tir tuyén dung, sap xép,
danh gia lai ngudn lao dong trong vong khoang 3 thang tir thang 11/2020 dén
2/2021. DB6i véi viéc tién hanh cac chuong trinh dao tao, tap huan nhan sy nham
nang cao trinh do chuy@n mdn can thuc hién déu din mdi thang nham mang lai
hiéu qua tuyét doi. Viéc xay dung lai hé théng chinh sach lwong thudng tao dong
luc cho nhén vién, ciing nhu xay dung lai moi truwong lam viéc va van hoé caa
doanh nghiép nén dugc tién hanh ngay tir thang 11/2020 va dén dau thang 1/2021
s& tién hanh xem xét danh gia, liéu giai phap c6 dem lai su cai thién va hiéu qua.
Dia diém: Cac hoat dong duoc tién hanh tai Cong ty CP Global Online
Gobranding, dac biét tai phong Quan ly nhén su.
Nguoi thue hién: Giam ddc Cong ty CP Global Online Gobranding; Truéng
phong Quan ly nhan su; nhan vién Cong ty CP Global Online Gobranding.
4.6.4 Cach thirc thue hién
Doi méi cong tic tuyén dung nhén lyc:
Cong tac tuyén dung la cng viéc dong vai tron quan trong trong Cong ty, day 1a
cong tac quyét dinh ngudn lao dong c6 hiéu qua, chat luong c6 thuc sy dap tmg
dugc yéu cau cia cong viéc hay khdng. Do 6, dé c6 duoc ngudn lao dong hiéu
qua can c6 ké hoach tuyén dung rd rang: Lap ké hoach tuyén dung -> xéc dinh
ngudn tuyén dung -> xac dinh phwong phap tuyén dung -> xé&c dinh thoi gian

tuyén dung va noi tuyén dung.
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Tuyén chon ngudn quan ly: Can tuyén dung nhitng nguoi da ¢ kinh nghiém lau
nam trong nghé, c6 nawg lec quan ly tdt tir cac doanh nghiép khac chuyén sang,
hoic tir cac truong dai hoc c6 nhiéu sang kién, co kha niang vuon Ién, tai co hoi
thang tién, thuyén chuyén ngudi lao dong phu hop véi chuy@n mén caa ho.
Tuyén chon cdng nhan vién: Tuyén chon nhan vién thudc cac truong dao tao chat
lwong. Khi tién hanh giao nhan hd so Cong ty phan loai hd so, lua chon nhiing
hd so ¢6 chuy&n mdn dung véi linh vuc hoat dong cua Cong ty dang tuyén dung,
nham tranh viéc mat thoi gian va kinh phi dao tao lai tir dau.

Doi mdi cong tic danh gid, sip xép, sir dung lao dong

Cong ty nén thanh lap Hoi dong danh gia thuc hién cong viéc bao gdom: Giam
dbc, Pho Giam ddc, ké toan trudng, trudng cac phong ban. Cong ty nén chon chu
ky danh gia khoang 1 ndm 1 1an va nén tién hanh tai hau hét cac phong ban danh
gia tit ca cac can bo nhan vién Cong ty. Sau d6 tién hanh phén tich hoat dong
danh gia. Phuong phap danh gia chu yéu dugc sir dung 1a phuong phap mie thang
diém.

Phén tich cong viéc: Xay dung to phan tich 1a nhitng nguoi c6 kinh nghiém.lam
viéc 1au nam, trinh d6 cao am hiéu vé cong viéc, uy tin c6 kha nang thuc hién tét
cong viéc dugc giao.

Sap xép va sir dung lao dong hop 1y: Sap xép lao dong vao ding vi tri, cong viée
ctia ho nham phu hop véi ning luc chuyén mén, dam bao lao dong co tinh than
va strc vuron 1én trong cong viéc. Hang nam Coéng ty can lya chon lao dong theo
yéu cau kinh doanh dy phong ngudn kinh phi d6i véi nguoi lao dong. Chu dong
lua chon va bd tri can bo nhan vién nam gilr cac chlrc vu maéi phai can ctr theo

tiéu chuan chuyén mon, nghiép vu twong ung véi cong viéc ddm nhén.

o  Doi moi cong tac dao tao nang cao trinh dp nhdn vién

Thir nhat xay dung chuong trinh dao tao phu hop: viéc xdy dung chwong trinh
danh gia chuong trinh dao tao can dat cc muc tiéu sau: ting cuong hiéu qua, tao
ra dong co phén d4u cua can b nhan vién, phuc vu tdt hon yéu cau san xuat kinh

doanh.
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Thtr hai lga chon hinh thirc dao tao phu hop: cac loai hinh dao tao s€ bao gém
nhu dao tao ngoai cong viéc va dao tao trong cong viéc. Tuy theo muc dich va
d6i twong dao tao Cong ty s& ¢6 lya chon phi hop.

Thi ba ting cudng su phdi hop cac don vi ddo tao cac truong dai hoc: Cong ty
6 thé phéi hop voi cac don vi dao tao nghé hoac truong dai hoc dé dao tao nang
cao tay nghé cho nhan vién, tuyén dung duoc nhan tai.

Thi tu dau tu thoa dang cho hoat dong dao tao nhan lyc: Cong ty can xay dung
quy dao tao, dao tao lai nham hd tro nhan vién trong qué trinh dio tao. Can quy
dinh mirc quy muc chi tiéu hop 1y, xay dung chinh sach hd trg dbi véi can bo
nhan vién khi tham gia tap huin dao tao.

Thtr nam hoan thién chinh sach ddo tao: Can xac dinh 16 dbi tuong can duoc dao
tao, xac dinh nhu cau kién thirc can phai bo sung nang cao cho dbi twong dao tao.
Thudng xuyén to chic cac 16p 6n luyén gitp khuyén khich va bdi dudng nang
cao nang luc chuyén mon.

Xay dung, ban hanh chinh sach tao dong luwc cho nhdn vién

Thuc hién tot chinh sach dai ngd nhan vién: Chinh sach dai ngd can khong ngiing
d6i m&i va cap nhat véi xu hudng phat trién cia thoi dai ciing nhu ciia doanh
nghi¢p nham tao dong luc, khoi day tri tu¢, sdng tao, nang cao tay nghé, lam viéc
¢ hiéu qua ning suat, khuyén khich ngudi lao dong tiép can nhanh chéng voi
nhirng khoa hoc va k¥ thuat mai,... Dé thuc hién duoc can sép xép cong viéc va
nhan lyc hop 1y, thuc hién luan chuyén 3-5 nam mot 1an vi tri cta cac can bd
quan ly, xem xét vé wu d3i vat chét, chinh sach thi dua khen thudng, ché d6 lao
dong ctia nhan vién.

Cai cach chinh sach tién luong: xay dung chinh sach bao dam hai hoa cong bang
loi ich Cong ty va ngudi lao dong, uu tién cho nguoi lao dong, dam bao chinh
sach minh bach cong bang trong chinh sach tra lwong. Xay dung mirc luong co
ban phu hop véi sire lao dong cta nhan vién. Thay d6i hinh thuc tra luong theo
san pham két qua cong viéc.

X4y dung ché do dii ngd thoa dang voi ngudi lao dong nhu quy dinh cu thé tha

tuc xét cong nhan danh hi€u va ché do vu dai doi voi can bo tai nang. Khuyén
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khich nhan vién tham gia vao qua trinh quan 1y bang viéc dua ra cic myc tiéu
kinh doanh r6 rang, huy dong nhan vién tham gia goép y. Tao ra méi truong lam
viéc dé chiu, than thién, an toan cho nhan vién.

e Cdi thién moi trwong lam viéc, xdy dung van hod doanh nghiép

- Tao dung mdi trudng 1am viée hiéu qua, hip dan, an toan va cd ging ning cao
chiam lo doi séng clia can bo nhan vién ngudi lao dong. BS tri sap xép noi lam
viéc sang tao, khoa hoc diing chuyén mon dam bao cho nhan vién duogc dao tao
t6t. Quy dinh quyén, nhiém vy, ctia cic can bd quan 1y phong ban. Diéu nay gilp
t6 chirc cia Cong ty linh hoat hon va dam bao vé nhan lyc. Xay dung mot chuong
trinh 1am viéc linh hoat vé cach thuc hién cong vi¢e, thoi gian dé tang muc do
thich nghi v6i timg diéu kién cu thé. Co chinh sach tuyén duong, khen thuong
v6i cac ca nhan hodc phong, ban, nhom 1am viéc c6 biéu hién tot, xuat sic trong
cong viéc.

- Xay dung van héa doanh nghiép: Can c6 dinh hudng, myc tiéu xay dyng mé hinh
vin hoa doanh nghiép 1am nén tang cho su phét trién vimg manh cta doanh
nghiép. Tao dung nhirng tu tudng chung va truyén ba gia tri chung cua doanh
nghiép. Pong thoi tuyén chon ngudn lao dong phi hop cé trinh do cao. Lua chon
nhan vién cii ¢6 kinh nghiém dé huong dan truyén dat cho nhan vién moi tao su
hoi nhap. Cudi cing xay dyng hinh twong dién hinh cho Cong ty.

4.6.5 Phwong phap kiém soat

Cong ty nén xay dung bd phin giam sat riéng biét nham thue hién viée kiém
tra, danh gia qua trinh, tién do thuc hién cta tirng nhan vién cia timg phong ban. Dé
c6 duoc két qua danh gia khach quan, chinh xac nhat.

4.6.6 Phwong phap kiém tra

- Cong ty nén thanh 1ap hoi ddng danh gia thuc hién cong viée bao gdbm: Giam déc,
Phé Giam dbc, ké toan truong, trudng cac phong ban.

- Luwa chon chu ky danh gia thuc hién cong viéc: Cong ty nén chon chu ky danh
gia khoang 1 thang 1 1an hozc 1 ndm 1 lan.

- Pham vi danh gia thuc hién cng viéc: Tién hanh tai hau hét cac phong ban danh

gia tit ca cac can bo nhan vién Cong ty.
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- Can ctr danh gia thuc hién cdng viéc: Dya trén phan tich hoat dong danh gié cua
Cong ty.

- Phuong phap danh gia thuc hién céng viéc: Panh gia chu yéu duoc st dung la
phuong phap mirc thang diém. Cac yéu té danh gia nhu: khéi luong cong viéc,
chat luvong cong viéc hoan thanh, sang kién va phat hién mai trong cong viéc, tac
phong chap hanh quy tic ndi quy trong cong viéc.

4.6.7 Nguén luc thuc hién

o Con nguwoi:

Nguoi thuc hién: Toan thé can bo cong nhan vién dang lam viée tai Cong ty CP
Global Online Gobranding.

Nguoi hd trg: Giam dbc, Phé Giam ddc, Truang phong cac phong ban.

Nguoi kiém tra: Bo phan giam sat, Giam déc, Pho Giam doc, Trudng phong céc
phong ban.

e Nguyén vit li¢u:

Thong tin vé chinh sach tuyén dung qua céc nam, chinh sach tra luong, thuong
dai ngd, quy ché 1am viéc.... cho nhan vién cia Cong ty.

e Ngan sach: Pugc tai tro tir ngan sach ctia Cong ty trong cdng tac dao tao va dao
tao lai cho can bo nhan vién Céng ty.

e Mdy méc/cong nghé: Str dung phan mém Excel hoic SPSS dé tong hop cac danh
gia vé qua trinh 1am viéc caa nhan vién.

e Phwong phdp: Tién hanh quan sat tryc tiép, khao sat truc tiép nhan vién va thong
qua biéu mau cdu hoi. Sau d6 tién hanh phan tich dit lidu va 1ap béo céo.

4.6.8 Rii ro

Cong ty s& tén mot khoang thoi gian dé tién hanh thay dbi, chinh stra cac chinh
sach, diéu 18, cling nhu thoi gian phi hop dé thich nghi véi nhitng thay d6i méi. Nhan
vién s€ phai danh mot thoi gian nhét dinh cho viéc hoc tap, phﬁn nao do s€ anh hudng
dén cong viéc hién tai & Cong ty. Tuy nhién, nhitng chuong trinh dao tao nay dién ra
trong mot thoi diém nhét dinh khong dap ing mot cach kip thoi voi cac nhu cau cta

nhan.
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Chi phi ctr mot nhan vién dao tao 1a kha 16n. Hon nira, sy c6 mat cia nguoi hudng

dan trong Cong ty c6 thé gay ra mot sd bét tién, c6 anh huong dén Cong ty.

KET LUAN CHUONG 4
Muyc dich chinh cua Chwong 4 13 tom tat lai két qua do luong sy hai 10ng ciia khach
hang vé chit lrong dich vu va nguyén nhan gbc tac dong truc tiép dén sy hai long cua
khach hang tai Céng ty CP Global Online Gobranding. Trén co s& d6 dua ra cac ly
thuyét vé cac van dé va dya trén ly thuyét va thuc trang thyc tién tai Cong ty dé xuat
giai phap nang cao sy hai 16ng caa khach hang vé chat luong dich vu, phuong thuc tién

hanh giai phap va phan tich rui ro cta tirng giai phap.

KET LUAN CHUNG
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Trong mdi trudng canh tranh gay gat ciia nén kinh té hoi nhap, sy hai l1ong cua
khach hang dugc xem 1a yéu t séng va con 1a muc tiéu ma hau hét cac doanh nghiép
déu theo dudi. Cung véi @6 1a su canh tranh ngay cang khéc liét cia mdi truong hoat
d6ng kinh doanh, viéc tim hiéu va nim bit cac yéu cau cua khach hang, nghién ciu tim
hiéu dau 1a nhan té tac dong truc tiép dén su hai long cua khach hang 13 yéu cau vé cuing
can thiét va cap bach chinh vi ly do d6 chuyén dé tét nghiép cang tro nén hiru ich trong
viéc dé ra céc giai phap, phuong hudng chién luoc phéat trién cho Cong ty.

Trong hau hét cac nganh nghé cua linh vuc dich vy, dic biét 12 nganh Marketing
Online néi chung va dich vu SEO néi riéng thi yéu cau thoa man nhu cau khach hang
cang c6 y nghia dic biét quan trong xuat phat tir tinh chat lién hé gitra Cong ty va khéach
hang. Pay duoc xem I3 tac dong tich cuc ma Cong ty c6 duge. C6 thé ndi, néu Cong ty
dem dén cho khach hang su hai 1ong cao thi khach hang sé tiép tuc sir dung dich vy cia
Cong ty, san sang ung ho va trai nghiém thir dich vu méi cua Cong ty, giodi thiéu cac
dich vu ctia Cong ty cho ngudi than, ban be, tro thanh déi tac trung thanh caa Cong ty.
Tur d6, gop phan gia ting doanh s, thi phan, loi nhuan va vi thé caa Cong ty trén thi
truong. Do 1a myc tiéu ma chinh doanh nghiép nao cling mong dat dugc.

Vi dé tai “Péanh gia su hai 10ng ctia khach hang vé chat luong dich vu ctia Cong
ty CP Global Online Gobranding”, chuyén dé& hudng dén viéc tap trung nghién ctu su
hai long cta khach hang d6i véi cac dich vu ma Cong ty CP Global Online Gobranding
cung cap cho khach hang. Chuyén dé dugc trinh bay thong qua viéc khao sat liy y kién
cua khach hang mot cach khach quan. Dir lidu cua bai duge xu Iy truc tiép théng quan
théng ké mé ta, trung binh ting nhan t4, phuong sai va trung binh cua ting nhan t6. Bén
canh do, cling véi viéc xem xét dinh hudng chién luoc, thuc trang hoat dong cua Cong
ty dé dua ra dinh huéng, giai phap nham nang cao su hai 10ng caa khéach hang. Két qua
khao sat chinh 1a nguon dit liéu dau vao dang tin cay va giap Cong ty nim bét, hiéu rd
hon nhu cau va danh gié sy hai long caa khach hang khi str dung dich vy caa Céng ty
cung cap va dé gilp Cong ty dinh vi dugc vi tri cia minh trong 1ong khach hang. Tir o,
Cong ty cb chinh sach nang cao hoat dong va nang cao su hai long cua khach hang mét
céch tot hon.

TAI LIEU THAM KHAO
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT CAC YEU TO TAC PONG PEN SU HAI LONG CUA
KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU CUA CONG TY CP GLOBAL
ONLINE GOBRANDING TAI TP.HCM
Kinh chao Quy khach!

Nhim nang cao chit luong dich vu SEO cho khach hang tai Cong ty CP Global
Online Gobranding, ching t6i mudn tim hiéu sy hai long ctia anh/chi khi sir dung dich
vu SEO cua chiing t6i. Nhitng y kién trung thuc cta anh/chi s& gop phan rat quan trong
trong viéc cai thién chat luong dich vu SEO tai Cong ty. Chung t6i xin cam doan moi y
kién cua anh/chi s& dugc gilr bi mat va chi dugc phuc vu cho muc dich nghién ctru. Kinh

mong anh/chi danh thoi gian tra 161 cac cau hoi cua chung toi.

Trén trong cam on!

PHAN 1: THONG TIN CA NHAN

1. Anh/chi xin cho loai hinh kinh doanh ctia doanh nghi€p minh la:

o 1. San xuat

o 2. Dich vu

0 3. Dich vu va san xuét

2. Anh/ chi dang sit dung cac dich vu nao cia Cong ty CP Global Online
Gobranding:

o 1. Dich vu SEO

o 2. Dich vu Content Marketing

o 3. Dich vu Google Adwords

o 4. Dich vu khac

3. Doanh nghiép ciia anh/ chi chi bao nhiéu cho hoat dgng e-Marketing:
o 1. Duéi 10 triéu dong

0 2. Tir 10 - 20 triéu dong

0 3. Tir 20 — 30 triéu dong
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0 4. Tir trén 30 triéu dong

4. Anh/chij hiy cho biét thu nhap trung binh hang thang ciia doanh nghiép anh/chj
khoang:

o 1. Dudi 30 triéu dong

0 2. Tir 30 triéu — 40 triéu dong

0 3. Tir 40 triéu — 50 triéu dong

0 4. Tt trén 50 triéu dong

PHAN 2: PANH GIA CAC YEU TO TAC PONG
Xin vui long cho biét mirc d6 déng ¥ ctia ban voi cac phét biéu sau diy vé sach
gbc cuia sinh vién, theo thi tu tir 1 dén 5 v6i mirc d6 tang dan. Vui 1ong khoanh tron

hoac danh dau [J vao 6 ma ban chon.

1 2 3 4 5
Hoan toan Khéng dong ¥ Trung lap DPong y Hoan toan
khong dong y dong ¥
STT Yéu to 112 |3 |4]5

Chat lwong dich vu

Thiét ké ciia website

1 | Website cia Cong ty cung cap day du thong tin can

thiét vé cac dich vu

2 | Thiét ké website rd rang, dé tiép can

Do tin cay

3 | Thoi gian thyc hién dy &n luén dang theo cam két cua

cong ty

4 | Thur hang tir khod ¢6 sy cdi thién so vdi trudc khi sur

dung dich vu

Mirc do bao mdt
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T6i cam thay rang thong tin riéng tu cta t6i duoc bao

vé€ tai cong ty

TOI cam thay an toan trong cac giao dich ciia minh véi

cong ty

Dich vu cham soc khach hang

Cong ty cung cap cac kénh lién hé da dang (Cau hoi

thuong gap, email, hotline, v.v.)

Trang web ndy cung cap thong tin vé chinh sach cua

khéch hang

(2) Gia tri caAm nhén ctia khach hang

Chét luong dich vu ctia Cong ty CP Global Online

Gobranding rat xting dang v4i mirc chi phi bo ra

So véi cac cong ty khac, Cong ty CP Global Online
Gobranding tinh phi phu hop cho cac san dich vu

tuong tu

To1 khong bi tinh thém phi khi sir dung dich vu cia
Cong ty CP Global Online Gobranding

Thai do phuc vu ciia nhdn vién

Nhan vién quan tdm dén cac nhu cau cua toi

T6i cam thay an toan, c6 niém tin qua cach phuc vu

cua nhan

(3) Sw hai long ciia khach hang

Thoi gian

T6i hai 1ong v6i thoi gian va tién do thuc hién dich vu

cua Cong ty CP Global Online Gobranding

Lua chon cua t6i khi stir dung dich vu ctia Céng ty CP

Global Online Gobranding 1a mot lua chon ding dan

Cong ty Gobranding cung cdp dich vu dung vao thoi

diém ma cong ty hira s€ thyc hién?
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Nang luc phuc vu

T61 hai 1ong voi céach tu van va phuc vu cia nhan vién

Cong ty CP Global Online Gobranding

To1 hai long vé cac thu tuc va cac diéu khoan cua

Cong ty CP Global Online Gobranding

(4) Long trung thanh caa khach hang

Y dinh mua lgi

Khi toi can sir dung dich vu e-Marketing, Cong ty CP

Global Online Gobranding 14 Iwa chon dau tién cta toi

T6i tin rang Cong ty CP Global Online Gobranding la

cong ty dich vu e-Marketing yéu thich cua t61

Truyén miéng

T6i mudn gidi thiéu Cong ty CP Global Online
Gobranding cho nhiing ngudi tim kiém 10i khuyén cia

t61 vé dich vu e-Marketing

T6i s& khuyén khich ban bé va nguoi than sir dung

dich vu cua Cong ty CP Global Online Gobranding

Hét
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