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TOM TAT o ,

Muc dich ctia nghién ctru nham xac dinh dugc cac yéu t6 tac dong dén sy hai
1ong cua khach hang d6i v6i chat lwong dich vu quang céo online ctia cua cong ty
C6 phan Viét Tién Manh - Chi nhanh Sai Gon (VTM - AD). Nghién ciru duoc thuc
hién khdo sat vdi1 203 khach hang. Cac phuong phap phan tich dugc st dung nhu
cronbach’s alpha, phan tich nhan t5 kham pha (EFA), phan tich hdi quy trong viéc
kiém dinh mdi quan hé giita cac yéu tb tac dong va sy hai 10ng cia khach hang. Két
qua nghién ctru cho thiy rang, c6 hai yéu té tic dong dén sy hai 10ng cua khach
hang 1a “Nang luc nhan vién”, “Hinh anh doanh nghi¢p”.

ABSTRACT

The purpose of the study is to determine factors affecting customer
satisfaction for the quality of online advertising services of VIM Joint Stock
Company - Saigon Branch (VTM - AD). The research was conducted with 203 -
customers. The analytical methods used include Cronbach's alpha, exploratory
factor analysis (EFA), the regression analysis to test the relationship between factors
and customer satisfaction. Research results showed that there are two factors that
affect customer satisfaction: "service capabilities", "business image".



CHUONG 1. TONG QUAN VE NGHIEN CUU

1.1. Li do chon dé tai

Hbi nhap qudc t& di tao diéu kién cho Viét Nam phat trién kinh té - x4 hoi,
giao luu hoc hoi, tiép thu kién thirc méi va chuyén giao khoa hoc cong nghé, chia sé
kinh nghiém lan nhau. Song song do, thi trudng kinh doanh tai Viét Nam ciing dan
dugc mo rong va viée tiép can khéch hang dé dang hon. Ching ta déu c6 thé nhin
thdy viéc str dung Internet ndi chung va cac mang xa hoi néi riéng da tré thanh mot
xu hudéng. Pon cir mdt vi du cu thé 1a voi mang xa hoi1 Facebook, phén 16n cac ca
nhan, t6 chtrc, doanh nghiép str dung Facebook dé ding tin, ding bai, dwa thong tin
vé cac hoat dong trong cudc séng hang ngay. Mot trong s6 ho st dung mang xa hoi
nay nhu cong cu kinh doanh online hiéu qua nhu: shop online ban my pham, ban
quan 40, nudc hoa,... Viée tiép can cic khach hang trén cac mang xa hoi noi riéng
hay Internet n6i chung tré nén phd bién hon, don gian hon va dic biét 1a hau nhu
mién phi. Tuy nhién hiéu qua lai khong cao do nhiéu yéu t6 khach quan, dic biét 1a
vé chinh sach quan tri cia cac mang xa hoi.

Trén co s& d6, nim 2010, cong ty C6 phan Viét Tién Manh (VIM Group) da
duogc thanh 14p véi st ménh giup cac doanh nghiép kinh doanh hiéu qua hon, va dén
nim 2014 thi chi nhanh cia cong ty tai Sai Gon di ra doi trén manh dét co thi
truong béo ba 1a thanh phd H6 Chi Minh. Va ciing nhu VTM Group, cic doanh
nghiép khac cling dan dwoc hinh thanh dé gop ph?m canh tranh, tao nén mot thi
truong s6i dong cho nganh quang céo truyén thong truc tuyén.

Trong mdi truong canh tranh khdc liét d6, khach hang 1 nhan t6 quyét dinh
su ton tai cua doanh nghiép. Doanh nghiép nao danh duoc mdi quan tAm va sy trung
thanh ctia khach hang thi doanh nghiép d6 s& thang loi va phat trién. Chién lugc
kinh doanh huéng dén khach hang dang tr& thanh mot chién luoc kinh doanh cé
tAm quan trong bac nhat. Phéi hop cing khach hang trong kinh doanh, thu hit
khach hang méi, cing cb khach hang hién tai dang tr& thanh mot cong cu kinh
doanh hiru hi¢u véi lugng chi phi bd ra nhéd nhung mang lai hi¢u qua kinh doanh
cao. Lam thé nao dé dem dén cho khach hang sy hai long tot nhat ludn 13 van dé ma
cac doanh nghiép phai ¢d ging thuc hién véi tat ca kha ning cia minh. Hon nita, sy
hai 1ong cua khach hang s& giup ich cho viéc tao dung khach hang trung thanh vén
rat can thiét dé duy tri hoat dong thudng xuyén ctia doanh nghiép. Do vay, doanh
nghiép can phai cht dong trong viéc duy tri, phat trién mdi quan hé nay.

Dé gitip VTM Group gia ting kha niang canh tranh véi cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu quang cdo khac, tac gia da tién hanh thyc hién dé tai “Nghién
cuu sw hai long cua khach hang khi sw dung dich vu quadng cdo online cuia cong



ty Co phan Viét Tién Manh - Chi nhdnh Sai Gon”.

Muc tiéu dé ra cia dé tai nghién ctru 13 xdc dinh cac yéu té tac dong co ¥
nghia dén sy hai long ctia khach hang d6i voi dich vu quang cdo online cua cong ty
C6 phan Viét Tién Manh - Chi nhanh Sai Gon (VTM - AD). Qua d6, danh gia su hai
1ong cua khach hang, xac dinh nguyén nhin dan dén su khong hai long va dé ra cac
giai phap giip VIM Group nang cao chat luong dich vu cia minh nham phuc vu
khach hang tot hon.

1.2. Muc tiéu nghién ctru
—  X4c dinh va luong hoa duoc cac yéu té tac dong c6 ¥ nghia dén su hai 10ng cta

khach hang ddi véi dich vu quang cao online ciia VTM — AD.
—  Dé xuit giai phap nang cao chit luong dich vu quang céo online cia VIM —
AD.

1.3. P6i twong va pham vi nghién ciru

1.3.1. Pdi twong nghién ciru

Sy hai long cta khach hang d6i véi dich vu quang céo online cia VIM — AD

1.3.2. Pham vi nghién ctru

Dé tai tién hanh khao sat khach hang di va dang st dung dich vu quang céo
ctia VTM - AD trén pham vi toan qudc.

1.4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru ban gidy: thu thap nhiing bai béo, cong trinh nghién ctru trong va
ngoai nude co6 lién quan dén dé tai nghién ctru nham tranh l3p lai nhimg 18i ma cac
nghién ctru trude da méc phai hodc thuc hién lai cac nghién ciru do, gy ton nhiéu
thoi gian.

Phuong phap dinh lugng: dya trén co sé khoa hoc co lién quan dén nghién
ctru, tac gia lya chon md hinh nghién ciru phu hop, tién hanh khao sat va xir 1y sd
lidu bang cac thong ké, kiém dinh can thiét bang phan mém SPSS 21.0.

1.5. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Duéi day 1a mot sb nghién ciru dién hinh cta nhiéu tac gia trén thé gidi vé su
hai long cua khach hang, thong qua cac thang do khéac nhau:

Mé hinh Kano (1984) vé sw thoa man khdach hang: phan chia thudc tinh
hang hoa va dich vu ra lam 3 loai: can ban; thyc hi¢n va kich thich. Mgt san phém
canh tranh phai dap Gng thudc tinh can ban, t8i da hoa thudc tinh thuc hién va cang
nhiéu thudc tinh kich thich ma no ¢6 thé c6 & mot muc chi phi thi truong chép nhan.



Cao ) Fis
Tinh chét kich thich

(Phi mjﬁn theo dd
thaa dusez)

Tinh chat thue hién
{Tuvén timh theo di
thoa dung)

Tinh chit cin ban
(Car lori tiec gicm dein)

Thip

Khong co tinh chat Co tinh chat
Hinh 1.1. M6 hinh sy hai long khach hang cia Kano (1984)
(Nguon: Kano, N., Seraku, N., Takahashi, F., and Tsuji, S. 1984 )
Mo hinh The Mordic Model (Gronroos, 1984):

Ky vong ve Chét luong dich vu Dich vu nhin duoc
dich vu cadm nhdn

Cic hoat dong marketing Izjuyf:n
thdng (quang cdo, PR, xic tién bin)
vl cic yéu to bén ngoat nhu truyén

thong, tir tudmg vi truyén miéng) Hinh anh
Chat luong ki thudt Chét luong chirc nang
Cii gi? Thé nio?

Hinh 1.2. M6 hinh The Nordic Model
(Nguon: Gronroos, C, (1984) )

Theo mé hinh nay, chat luong dich vu dugc danh gia bang cach so sanh giita
gia tri ma khach hang mong doi trudc khi sir dung dich vy va gié tri ma khach hang
nhén dugc khi str dung dich vu.

Van dé nghién ctru: Chat lwong k¥ thuat va chét luong chirc nang anh hudng
thé nao t6i dich vu cung cip va khach hang cam nhan vé nhimng yéu té dé ra sao?

bé do luong chit lugng dich vu, Gronroos dua ra ba ti€u chi: chat lugng ky
thuat, chit luong chtc ning va hinh anh:



(1) Chit luong k¥ thuat mé ta dich vu dugc cung cap 1a gi va chat luong ma
khéach hang nhan dugc tir dich vu.

(2) Chat luong chirc ning mod ta dich vu dugc cung cap thé nao hay lam thé
nao khach hang nhin duoc két qua chat luong ky thuat.

(3) Hinh anh 1a yéu t6 rat quan trong, duoc xay dung cha yéu dya trén chit
lugng k¥ thuat va chit lugng chiic nang cia dich vy, ngoai ra con mot sb yéu td
khac nhu truyén théng, truyén miéng, chinh sach gia, PR)

Mo hinh va thang do SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985):
cho réng, bat ky dich vu nao, chat luong dich vu cam nhan boi khach hang gém 10
nhan to:

(1) bo tin cay

(2) b6 dap ung

(3) Nang lyc phuc vu

(4) Tiép can

(5) Lich su

(6) Thong tin

(7) Tin nhi¢m

(8) An toan

(9) Hiéu biét khach hang

(10) Phuong tién hitu hinh

Dén nam 1988, Parasuraman, Zeithaml & Berry di diéu chinh cho phu hop
hon. M6 hinh bao gff)m 5 nhan t6 va 22 bién quan sat cAu thanh chat lugng dich vu
c6 thé néi 1a da phan anh kha day du cac yéu té dic trung cho chét luong dich vu.

- Tinh hiru hinh

{Tangibles) Dich vu ky vong :

- Sur tin tudmg ™ : n Chit legng
(Reliability) {Expected Service) dlikivi

- Do phén hii cim nhiin
(Hesponsiveness) — ™ (Perceived
= Surdam bao Service
(Assurance) Dich vu cam nhin Ouality)

) ':_’Lr Cin thong | (Perceived Service) |

(Empathy)

Hinh 1.3. M6 hinh SERQUAL (1988)
(Nguon: parasuraman a. zeithaml v.a. and berry L1. (1988))
Parasuraman va cong sy (1991, 1993) khang dinh rang SERVQUAL la thang



do day du va hoan chinh vé chét luvong dich vu, c6 thé sir dung cho tit ca cac loai
hinh dich vu khac nhau, du déi khi van phai dién dat lai hoic phai bod sung thém mat
s6 phat biéu. Trong mo hinh nay chét luong dich vu dugc xem nhu khoang cach
giita mong doi vé dich vu va nhan thirc ciia khach hang khi st dung dich vu.

Mé hinh SERVPERF dwoc Cronin and Taylor (1992) xdy dwng dya trén
mo hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988) nhung né lai loai bo di phan
danh gia vé su ky vong ma chi giir lai phan danh gia vé cam nhan ctia khach hang.

Tinh hitu hinh
{Tangiblex) T

S1r tin fuomg I i
{Refiabifir i - . Chit lrgng

— ey
dich vu
S
”

B phin hii

{Responsivensss)

Mie g
e et nhiin)
Sur dém bao | -

(Assurance) —

Su Cam thong ﬁf""f’

(Empathy)
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Hinh 1.4. M6 hinh SERPERF (1992)
(Nguon: J. Joseph Cronin, Jr. and Steven A. Taylor, (1992))
Mé hinh 03 yéu té ciia Rust & Oliver (1994):

Chat hrong
dich vu

Hinh 1.5. Mé hinh 03 yéu t6 ciia Rust & Oliver (1994)
(Nguon: Rust, R.T., et Oliver,R.L. (1994))
Mo hinh duoc thiét 1ap dé phdi hop v6i hudng nghién ctru hién tai vé chit
luong dich vu va tao ra mo hinh c6 tinh d6i méi, cai thién hon. Mo hinh tap trung
vao su ton tai mdi quan h¢ gitra chat lugng dich vy, gia tri dich vy va sy hai long.



M6 hinh nay dugc xay dung dua trén mé hinh cua Gronroos (1982) va Bitner
(1992). M6 hinh nay cho rang chat luong dich vu ton tai 3 phan rd rang: san pham
dich vu, dich vu chuyén giao va méi truong dich vu. San pham dich vu 13 két qua va
cam nhan cua khach hang vé dich vu. Chuyén giao dich vu 13 qua trinh tiéu dung va
nhirng su kién lién quan xay ra trong sudt qua trinh hoat dong cua dich vu. Moi
truong dich vu bao gdm mdi truong bén trong va bén ngoai, dong vai trd quan trong
trong su phat trién cam nhan vé dich vu ctia nguoi tiéu ding.

1.6. Két ciu ciia bio cao nghién ctru

B4o c4o khoa luan bao gdm cac chuong:

Chuong 1. Téng quan vé nghién ctru

Chuong 2. Gi6i thiéu cong ty cd phan Viét Tién Manh

Chuong 3. Co s¢ khoa hoc cua nghién ctru

Chuong 4. Thiét ké nghién ctu

Chuong 5. Két qua nghién ctru

Chuong 6. Thao luan két qua nghién ctru va kién nghi



CHUONG 2. GIOI THIEU CONG TY CO PHAN VIET TIEN MANH
2.1 Gi6i thiéu cong ty C6 phan Viét Tién Manh
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién
Téncongty:  CONG TY CO PHAN VIET TIEN MANH
Tén tiéng anh: VIM Joint Stock Company (VIM — JSC)
Tén viét tat: VTM Group
bia chi:
—  Head office: S6 35 Chua Lang, Péng Pa, Ha Noi.
—  Cos62:S6 12 ngd 84 Chua Lang, Dong Pa, Ha noi.
—  Cos63: S6 80 Chua Lang, Dong Pa, Ha Noi
—  Coso4:S68,ngd 121 Chua Lang, Bong Pa, Ha Noi.
—  Co's65: 8621, Nguyén Ctru Van, Binh Thanh, Tp. H6 Chi Minh.

Dién thoai: (04) 32595281 - (04) 3259 5374
Fax: (04) 3 259 5281

Website: http://www.vtmgroup.com.vn

Email: info@vtmgroup.com.vn

Thoi gian thanh 1ap: Ngay 24 thang 02 nam 2010.

Vén diéu 18: 10.000.000.000 dong.

Co céu cb phan: Cb ddng sang 1ap 85%, cd dong khac 15%
Ma s6 thué: 0104494988

Nguoi dai dién phap luat: Téng giam ddc Hoang Viét

Téng s6 nhan vién: Toan VTM Group 472 nguoi (12/2014)

2.1.2. Tam nhin, sit ménh, triét 1y kinh doanh

2.1.2.1. Tam nhin

Bang khat vong cung chién lwoc dau tu — phat trién bén vimng, 1iy khach
hang lam trung tdm, trong 5 nam téi, VTM Group phan dau tré thanh cong ty hang
dau trong linh vuc quang céo truc tuyén.

2.1.2.2. S&r ménh

Viét Tién Manh cung cép cho khach hang nhiing dich vu tdt nhat véi ca su
tan tdm va thién chi, nhim dem dén cho khach hang su thuan tién va hiéu qua nhét
khi hop tac véi chiing toi.

2.1.2.3. Triét Iy kinh doanh

VTM Group ludén trung thanh véi triét 1y kinh doanh “Sat canh cung
thwong hiéu cia doanh nghiép — Thanh cong ciia doanh nghiép 1a thanh céng
cua VIM Group”.

Chung t6i cam két dam bao lgi ich cao nhat cho khach hang, dat loi ich



khach hang 1én hang dau trong cac linh vuc: Quang cdo tryc tuyén, Cong nghé
thong tin, Quan 1y tai san, Phat trién nhan lyc. ..

Vi d0i ngti nhan vién 16n manh ca vé s6 lugng va chéit lugng, ching toi
luén hudng téi cung cap cac dich vu tét nhat voi gia ca hop 1y, dé mbi khi nhic dén
Viét Tién Manh 1a khach hang nhic dén sy hai 1ong.

2.1.3. Co ciu t6 chirc

Ban linh dao va can b cong ty duoc to chirc va quan 1y theo co cau sau:

Chu tich Hoi dong quan tri kiém 6ng giam déc:  Hoang Viét

Giam déc Quang cdo: Poan Dirc Tién

Giam ddc Cong nghé: Nguyén Hoang Manh

Mo hinh hoat déng ctia cong ty dwoc bb tri 16 rang va c6 sy két ndi chat ché
gilta cadc cong ty con, cac phong, ban. D341 ngli nhan vién tré, giau kinh nghiém,
nang dong, nhiét tinh, chiu kho, ham hoc hoi cung vdi sy gop stic ciia cac chuyén
gia day dan kinh nghiém vé linh vuc truyén théng — quang céo, da dua Viét Tién
Manh tr¢ thanh mét trong nhitng don vi dan dau trong linh vuc Quang cédo truc
tuyén.

CO DONG VIM

GROUP

Hinh 2.1. So @6 co cu td chirc, quan Iy va hoat dong ciia
Cong ty Co phan Viét Tién Manh
Nguon: Phong Nhan su
2.1.4. Linh vuce kinh doanh
Cong ty ¢d phan Viét Tién Manh la tap doan gdm 5 cong ty thanh vién:
—  VTM —IT: Céng ty C6 phan Cong nghé thong tin Viét Tién Manh



VTM — AD: Céng ty C6 phan Quang cdo Viét Tién Manh

VTM — MD: Céng ty C6 phan Truyén thong Viét Tién Manh
VTM — AM: Cong ty Cb phan Quan 1y tai san Viét Tién Manh
VTM — HR: Céng ty C6 phan Phat trién nhan luc Viét Tién Manh

Trong d6 nganh mili nhon tip trung cung cap cac dich vu quang cdo truc
tuyén - Internet Marketing:

Marketing

Cac dich vu quang cdo cua Google:

Quaéng céo theo tir khoa tim kiém - Google Adwords

Quaéng céo trén mang hién thi - Google Display Network

Quang céo trén mang xa hoi Facebook, Youtube

Quéang cédo trén hé théng bao dién tr - Banner Adnetwork - PR

Cung cip dich vu quang cdo LCD

Cung cip dich vu Hosting, Server & Phat trién hé thong
Cung cap dich vu tén mién

Cung cip dich vu thiét ké website

T4i wru hoa thir hang website trén cong cu tim kiém - SEO

2.1.5. D0i ngii nhan sw

Pbi v6i VIM Group nhédn su dong vai tro cbt 16i va quyét dinh sy thanh bai

cua cong ty. Vi vdy, VIM Group ludn cht trong dén viéc chon lya, dao tao, bdi

dudng va phat trién ngudn nhan lyc.

Thanh 1ap tir thang 2/2010 voi ba thanh vién chu chdt, dén thang 6/2010
VTM Group did mé rong 1én dén 80 nhan vién. Cho dén nay (06/2014), sé luong
nhan vién chinh thirc cta cong ty dat con s6 14 373 nguoi.

D061 ngti nhan su cia VITM Group la nhitng nguoi:

Tt nghiép cac truong dai hoc danh tiéng trong va ngoai nudc
Tubi tré nang dong, ban linh

Tan tam, chu d4o, nhiét tinh

Phong cach lam viéc chuyén nghiép

2.1.6. Két qua dat dwoc

Budc sang nam thir 5, voi gin 400 nhan vién chuyén nghiép, VTM Group di
va dang tro thanh dbi tac tin cdy ctia hon 15.000 khach hang, trién khai hon 5.000
chién dich 16n, nho trong va ngoai nudc thudc nhiéu nganh nghé khic nhau. VIM

Group tu hao 1a mét trong nhitng cong ty cung cip cac dich vu quang cao truc tuyén
hang dau Viét Nam véi cac loai hinh da dang.
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