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TOM TAT: Trong bdi canh canh tranh dang rat khéc liét nhu hién nay, khach
hang la chia khda duy nhat dé doanh nghiép duy tri vi thé. Biéu nay doi hoi
cac doanh nghiép phai khong ngirng dau tu, c6 gang dé lam hai long khach
hang thong qua hoat dong quan tri quan hé khach hang. Muc dich nghién clu
nay nham xac dinh nhifng yéu t6 ctia hoat dong quan tri quan hé khach hang
va muc dé anh hudng cta chung dén su hai long (SHL) clia khach hang doi
v@i chudi clra hang Thegioididong. Nghién clu dugc thuc hién dua trén co s&
ly thuyét, cac nghién clu lién quan trong va ngoai nudc va khao sét thuc té
nhirng khach hang da ting si dung dich vu tai chudi clta hang Thegoididong
tai Thanh phé H6 Chi Minh (TP.HCM). K&t qua nghién clu cho thay, cac yéu
t6 nhu chat lugng dich vu, hanh vi ctia nhén vién, khéng gian clra hang, giai
quyét cac van dé cltia khach hang va thong tin khdch hang cé anh hudng tich
cuc dén SHL cua khach hang. Trong dd, yéu t6 hanh vi clia nhan vién cd tac
déng manh nhat. TU két qua nghién clfu, mot s6 ham y quan tri dugc dé xuat
dé ndng cao SHL clia khach hang théng qua cdc hoat ddng CRM déi véi chubi
cUa hang Thegioididong tai TP.HCM.
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M3 phan loai JEL: M31.
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