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THONG TIN TOM TAT
DOI:10.46223/HCMCOUJS. Muc dich cta viéc cha trong dén dich vu sau ban hang la
econ.vi.16.2.960.2021 dam bao sy hai long cua khach hang, gitr chan khéach hang, tang

kha ndng mua lai ctia khach hang va gép phan quang ba thuong

hiéu. Do d6, myc tiéu chinh cua bai viét nay 1a danh gia dich vu

sau ban cua mot cong ty may Piéu Hoa Khong Khi (PHKK) va

dé xudt cac giai phap cai tién. Tir tong quan co sé 1y thuyét,

nghién ctru ndy da nhan dién nam dang dich vu sau ban hang (bao

hanh, stra chita, cung cap linh kién, bao tri, hd tro truc tuyén) va
Ngay nhéan: 11/09/2020 24 thudc tinh tuong ung dé danh gia bang mo hinh IPA
Ngay nhan lai: 01/10/2020 (Importance - Peformance Analysis). Nghién ctu da thu thap
o duogc 300 mau khao sat hop 1€ tir cac khach hang str dung dich vu
tai cac trung tdm dich vu khach hang ciua cong ty may DPHKK &
Thanh phé HO Chi Minh (TP.HCM). Tir két qua phén tich Mirc
do quan trong va Mirc d¢ thuc hién trong mo hinh IPA, ba dich
vu can tip trung cai tién 1a cung cap linh kién, stra chira va bao
hanh, con dich vy béo tri va ho trg truc tuyen nén tiép tuc duy tri
vi cong ty dang thuc hién kha tbt. Bai viét cling trinh bay cac thao
luan va dé xuét cac nhom giai phap nham cai thién dich vu sau
ban hang cua cong ty nay.

Duyét dang: 01/10/2020
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dich Vu’sau'lgén l}éng; Amé hh}h The purpose of focusing on after-sales service is to ensure
IPA; may di¢u hoa khong khi}  cygtomer satisfaction, retain customers, increase customer’s
tinh hu6ng repurchase, and contribute to brand promotion. Therefore, the

main objective of this paper is to assess the after-sales service of
an Air Conditioning Company and propose solutions. From the
literature review, the study identified 05 types of after-sales
services (warranty, repair, spare-part supply, maintenance, online
support) and 24 corresponding attributes for assessment by IPA
model (Importance - Performance Analysis). The study collected
300 valid survey samples from customers using the services at
customer service centers of the Air Conditioning Company in Ho
Chi Minh City (HCMC). From the analysis of the Importance and
Performance in the IPA model, three services that need to be
focused on improvement are spare-part supply, repair, and
Keywords: warranty. Meanwhile, maintenance and online support should
continue to be maintained as the company is doing quite well.
The paper also presents discussions and recommends solutions to
improve the after-sales services of this company.

after-sales service; IPA model;
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1. Giéi thi¢u

Ngay nay, trong mot thi truong véi sy canh tranh thuong hiéu ngay cang khéc nghiét thi
dich vu sau ban hang dong mot vai tro rit quan trong trong viéc duy tri va thu hat thém sy cha y
ctiia Khach Hang (KH). C6 nhiéu to chirc tip trung vao viéc gitr chan KH hién tai hon 14 thu hit
KH méi, dan dén dich vu sau ban hang da ndi 1én nhu chién luge chi yéu cua sy canh tranh, do
vay ho nd luc cung cép danh muc dich vu sau ban hang da dang va phu hop dé tao ra su khac
biét so v&i cac cac dbi thu canh tranh (Goffin, 1999; Ruben, 2012). Cac t6 chic ludén cb ging
cung cép dich vu sau ban hang tuyét voi cho KH va sir dung nhiéu k¥ thut khac nhau dé giir
chan ho trung thanh. Nhiéu nghién ctru cho thiy c6 mdi quan hé giit dich vu sau ban hang véi su
hai l1ong cua KH va 1ong trung thanh trong cc bdi canh khac nhau (Abdullahi, Rahma., Usman,
Muhammad, & Kano, 2019; Goffin, 1999; 1zogo & Ogba, 2015; Maghsoudlou, Mehrani, &
Azma, 2014; Murali, Pugazhendhi, & Muralidharan, 2016).

Theo bao céo diéu tra thi trudong ctia Cong ty May PHKK (goi 1a Cong ty A) trong ba
nam tir 2016 - 2018 thi thi phan cua cong ty tai thi truong Viét Nam dang c6 nhing thay do6i va
theo hudng giam tir 28.6% con 24.5%. Viée sut giam doanh s6 dd khién Cong ty A phai nhuong
lai vi tri s6 1 tai Viét Nam cho d6i thu 16n nhit 1a Panasonic. Viéc giam doanh sb nay ciing xuét
phat tir sy canh tranh gay gt cia nganh PHKK tai Viét Nam. Hién nay trén thi truong Viét Nam
c¢6 khoang 50 hang va hang nam lién tuc c6 nhitng hing méi, dac biét 1a may PHKK gia ré. Dé
gilt chan KH l4u dai, Cong ty A da tién hanh tham do d6i voi cac KH tir bo san pham cua cong
ty va két qua cho thiy cac 1y do chinh xuét phat tir dich vu sau ban hang nhu 1a cung cép linh
kién, bao tri, thoi gian phan hoi thac mic ctia KH... Do d6, muc tiéu ctia nghién ctru nay 1a danh
gia dich vu sau ban hang ctia Cong ty A va tir d6 dé xuét cic giai phap khic phuc.

2. Co s& 1y thuyét
2.1. Dich vu sau ban hang

Trong mdi truong kinh doanh hién nay, mot ngudn loi thé canh tranh ngay cang quan
trong d6 1a cach Doanh Nghiép (DN) phuc vu KH. Hon nita, chi phi thu hiit mét KH méi 16n gép
nam lan chi phi dé gttt chan mot KH hién tai (Kotler, 2002). Raddats (2011) cho rang KH khong
con chi yéu cau vé san pham ma la phai c6 giai phap toan dién cho van de lién quan, ho dang
ngay cang di chuyén khoi yéu cau cho mot san pham cu thé ma yéu cau vé mot goi dich vu thay
thé (bao gdm ca mua ban dau va tat ca nhu cu sau ban hang can thiét). Dich vu sau ban hang 1a
mot diém khac biét quan trong trén thi trudng so voi san pham (Ruben, 2012).

Pbi voi cac DN cung cdp san pham, cac dich vu kém theo ¢ thé duoc hé théng hoa
thanh 03 giai doan (Hinh 1): dich vu trude khi mua hang, dich vu khi mua hang, va dich vu sau
khi mua hang (Bendig, Irion, & Oettgen, 2006).

Dich vy di kém
Giai dogn trie Giail dogn Giigi doan sau
kiti mua hang khi mua hang khi mua hang
— .’; . . . _ 5 3
_T_u van = Dich vu giao hang Lép du
— Gno ti . ; — 1
Thong tin — Dich vu thanh todn D‘!Ch v
— Linh kién

Dich vu o khdach Dich vu hoan tat Dich vy sau
hiang dom hang ban hang

Hinh 1. Céc loai dich vu di kém ddi vé6i cac cong ty cung cap san pham
Ngudn: Bendig va cong su (2006)
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No6i mdt cach dé hiéu, dich vu sau ban hang l1a dich vu dugc cung cép cho KH sau khi san
pham duoc giao. Nhitng hoat dong cua dich vu sau ban hang dién ra sau khi mua san pham va
danh cho hd trg KH trong viéc sir dung va lam cho ho tré nén trung thanh (Gaiardelli Saccani, &
Songini, 2007; Saccani, Johansson, & Perona, 2007) Ruben (2012) cho rang dich vu sau ban
hang 1a cc hoat dong dién ra sau khi mua san pham dé:

- Pam bao ring mot san pham sén sang dugc sir dung ma khong c6 sy ¢ nao trong sudt
tudi tho ctia n6 va dam bao tinh lién tuc cia san pham (bao tri phong ngura);

- Thay thé san pham hu hong kip thoi va tiét kiém chi phi (béo tri phan tmg);
- Tao loi thé canh tranh (gié tri dich vu gia tang).

Theo Loomba (1998), muc ti€u chinh cua dich vu sau ban hang sau 1a lam cho KH hai
1ong théng qua su tin tudng, uy tin va cam gidc an toan va tir d6 xay dung cac méi quan hé lau
dai, gop phan ting két qua kinh doanh bén viing. Forooz va Rostami (2006) cho rang loi ich tir
dich vu sau ban hang la tao lgi thé canh tranh, lam hai long KH, phat trién mdi quan h¢ lau dai
v6i KH, giit chan KH va xay dung 10ng trung thanh, phat trién san pham méi, dat 1oi nhuén cao,
tao su khac biét, va xay dung thuong hiéu.

Dich vu sau ban hang ciing bao gdm thyc hién mot sé hoat dong dé biét KH c6 hai long
véi viée ban hang hay khong. KH 1a xuong song cua bat ky DN hodc t6 chuirc nao. Do d6, ho s€
lu6n muodn duoc cung cap huéng dan va ho tro thich hop dé lam ho hai long va giup ho xay dung
moi quan h¢ 1au dai voi nguoi ban. Dich vu sau ban hang ton tai dé dam bao rang tat ca cac ky
vong cua KH dang dugc dap ting diing cach (Chiguvi, 2020).

2.2. Cac dang dich vu sau bdn hang

Cac DN cung cap san pham thuong c6 danh muc cac dich vu sau ban hang. Chang han
nhu chuong trinh dich vu sau ban hang cua Siemens SIMAIN gom c6 mdt loat cdc mo-dun dich
vu sau (Rolstadaas, Hvolby, & Falster, 2008):

- Dich vu tai hién truong va truc tuyén duoc thuc hién truc tiép tai co s6 cua KH hoac
thong qua két ndi truc tuyén (loai bo 16i tai chd, giam sat tur xa, quan ly hd tro cude goi va bo
phan trg gitp, dich vu cudc goi, gidi phap do tin cay);

- Dich vu stra chira 1a cac dich vu dugc thyc hién tai cac trung tdm dich vy cua Siemens
(stra chira, hi¢u chinh);

- Dich vu logistics la cac dich vu hd tro va/hodc toi wu hoa quy trinh dlch vu cua KH (tich
hop hé thdng quan 1y hau can, quan 1y hang tra lai, quan 1y phu tung, cung cip dung cu va cong
cu);

- Cac goi dich vu bao gém cac mo-dun dich vu duge lua chon va két hop theo yéu cau
riéng, hi¢u ung tong hop k¥ thuat, hodc cac quy trinh cong nghiép cu the.

Kauer, Burger, va Hartel (2003) da chi ra cac dang dich vu sau ban hang sau:

1) Hd trg chung (Phuong tién giao tiép co ban)

2) Tu hd tro (Theo thong tin c6 sdn cua nha san xuit)

3) Hb tro tir xa (Tuong tac hd tro bang Cong nghé thong tin va Truyén thong - ICT)
4) Hb tro tai chd (Su hién dién ctia nha san xuét hodc nha cung cép dich vu)

Kauer va cong su (2003) di dua ra bang danh muc dich vu (Bang 1) lién quan dén cac
giai doan trude khi ban hang, khi ban hang va sau ban hang.
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Bang 1

Danh muc dich vu lién quan dén ban hang

Dich vu

Trwée ban hang

Khi ban hang Sau ban hang

1. H0 trg chung

B0 phan trg giup, lién h¢, duong day nong

Dao tao, nang cap

Quan 1y phu tung/linh kién

2. Ty hd tro

Thong tin san pham, tin tirc san phdm

Téi phan mém

Khac phuc su c6 vé co sé dir licu

3. HO tro tir xa

Tu van tur xa

To61 wu hoa tur xa

Chan doan tu xa

Kiém soat tir xa

4. H0 tro tai chd

HO trg va toi vu héa qué trinh

Bao tri

Stra chira

Ngudn: Kauer va cong su (2003)

C6 nhiéu nghién ctru vé cac dang dich vu sau ban hang di kém theo san phém va dugc
tong hop trong Bang 2. Pay ciing 13 cac dang dich vu dang dugc trién khai ap dung tai Cong ty

A
Bang 2

Téng hop cac dang dich vu sau ban hang tir cac nghién ciru trudc

Dich vu | Cac nghién ctru truéce Khai niém
Giri va Thapa (2016); Béo hanh 1a khoang thoi gian ma san pham duoc nha
Wickramasinghe va san xuat dam bao vé chic ning cua san pham va khong
Mathusinghe (2016); xdy ra 16i trong thoi gian d6. Bao hanh la thoa thuan hop
Nivethika va dong giita nha san Xuat (nguoi ban) va nguoi ti€u dung
Yoganathan (2015); (ngudi mua), yéu cau nha san xuat sira chira tit ca cac 16i
Ladokun, Adeyemo va |xay ra trong thoi han bao hanh (Jack & Schouten, 2000).
Ogunleye (2013); Céc nha san xuét cb ging dat duogc loi thé canh tranh bang
Bdo hanh | Mustofa va Afewerk cach cung cap thoi glan bao hanh dai hon va day la mot
(2011); Rolstadaas va | yéu té quan trong hd trg KH (Goffin, 1999).
cong su (2008); Bendig
va cong su (2006);
Kauer va cOng sy
(2003); Jack va
Schouten (2000); Goffin
(1999).
Sira chita Giri va Thapa (2016); Dich vy stra chira bao gom tat ca cac hoat dong lién
Izogo va Ogba (2015); |quan dén stra chira ngay khi san pham bi hu hong dén khi
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Dich vu

Cac nghién ciru truée

Khai niém

Rolstadaas va cong su
(2008); Zeithaml,
Bitner, va Gremler
(2006); Kauer va cong
su (2003); Goffin
(1999).

n6 duoc khoi phuc dé KH st dung (Goffin, 1999). Chat
lugng dich vu stra chita 1a danh gia phan anh nhan thic
ctia KH vé cac khia canh dich vu stra chira da cung cép
cho KH tur luc k¥ thuat vién nhan dugc thong tin dén khi
khoi phuc xir Iy san pham dé KH c6 thé tiép tuc sir dung,
cu thé 1a d6 tin cay, kha nang dap ung, dam bao, su déng
cam, su hitu hinh. Dya trén d6, cdc nha diéu hanh DN c¢6
thé xac dinh vin d& mot cach nhanh chéng, cai thién dich
vu sua chira cia ho va danh gia tdt hon mong doi cua KH
(Zeithaml et al., 2006).

Cung cdp
linh kién

Giri va Thapa (2016);
Mustofa va Afewerk
(2011); Rolstadaas va
cong su (2008);
Saccani va cong su
(2007); Bendig va cong
su (2006); Goffin va
New (2001).

Linh kién 13 nhitng thanh phan, bo phan c6 thé mua
riéng dé thay thé cho cic bo phan cii hodc bi hong trong
mot thiét bi. Cac linh kién dung dé thay thé cho nhau thi
c6 cung thong s6 ky thuat va tiéu chuan san xuét va dugc
san xuat boi nha cung cip phu tung. Linh kién thuong
duogc thiét ké dé dé dang thdo roi va thay thé (Goffin &
New, 2001). Linh kién thay thé 1a mot tinh ning quan
trong ctia dich vu sau ban hang, kha ning cung cap linh
kién thay thé s& anh hudng dén kha niang duy tri tudi tho
cua thiét bi (Mustofa & Afewerk, 2011).

Bao tri

Giri va Thapa (2016);
Mustofa va Afewerk
(2011); Rolstadaas va
cong su (2008);
Saccani va cOng su
(2007); Goffin (1999).

Bao tri 1a tat ca cac hoat dong phong ngira duoc thuc
hién dé 1am sach, tin trang hodc thay thé cac bd phéan cua
thiét bi ma néu khong s& c6 kha ning bi hu hong. Pay
ciing 1a hoat dong khoi phuc san pham vé trang thai c6 thé
thuc hién cac churc nang can thiét ciia n6 da duoc chi dinh
va dé dat duoc tudi tho hiru ich tdi da cia san phém. Bao
tri ciing 12 mot yéu té quan trong trong viéc hd tro san
pham van hanh, diéu nay doi hoi cic cong ty phai dau tu
ngudn lyc dang ké (Mustofa & Afewerk, 2011).

Hé tro
truc tuyén

Giri va Thapa (2016);
Wickramasinghe va
Mathusinghe (2016);
Saccani va cong su
(2007); Goffin (1999);
Barlow va Moller
(1996).

HO0 tro tryc tuyén vé san pham 1a yéu t6 chinh hd trg
KH trong nhleu nganh cong nghiép. Cac chuyén gia vé
san pham tu van tryc tuyén cho KH dé gitp ho sir dung
san pham hiéu qua hon hodc d6i khi dé theo doi nguyén
nhan gay 10i, khic phuc sy c¢b (Goffin, 1999).

H) trg truc tuyen 1a kénh thong tin ghi nhan phan hoi
ctia KH dugc coi 1a rat quan trong. Céc to chirc ngay cang
dinh hudéng KH nhiéu hon, do d6 ho mudn biét nhu cau
ctia KH trong timg san pham hoic dich vu. Nhiing thong
tin nay c6 thé hitu ich trong viéc thiét ké san pham va dich
vu t6t hon cho KH. Khi KH khong hai 1ong véi san pham
hodc dich vu, 6 hai su lua chon ¢6 sdn cho KH. Viéc dau
tién 1a bo lai san pham khong hai 1ong va chon trong sd
cac san pham khac c6 sdn. Hodc thar hai 1a dwa ra cac dé
xuat hodc khiéu nai cho san pham; phan tng nay tir KH 1a
rit quan trong dé t6 chuc cai thién (Barlow & Moller,
1996).

Ngudn: Ty tong hop
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2.3. M6 hinh IPA

Mo hinh Murc d6 quan trong - Mac do thuc hién (IPA - Importance-Performance
Analysis) dugc dé& xuét boi Martilla va James (1977). M6 hinh nay xé4c dinh cac thudc tinh cua
san pham hodc dich vu ma DN nén tip trung vao dé ning cao sy hai 1ong cua KH (Matzler,
Bailom, Hinterhuber, Renzl, & Pichler, 2004). IPA xé4c dinh cac diém manh va diém yéu ctia mot
san pham hay dich vu theo hai tiéu chi: thir nhét 1 tim quan trong tuong ddi ciia thudc tinh san
pham hay dich vu, tht hai 1a danh gia cia ngudi tiéu dung vé cac thudc tinh do (Kitcharoen
2004). Viéc dé ap dung va phuong phap trinh bay cac dir liéu rd rang cung véi cac dé xuat chién
lwge duong nhu 13 mot trong cac yéu t6 gop phan lam cho viéc mé hinh IPA dugc chip nhan
rong rai (Oh, 2001). Trong mo6 hinh IPA, dudong phan chia thanh 04 goc tu dugc x4c dinh theo
gia tri trung binh cia murc dd quan trong va mic do thuc hién (Hinh 2).

I I
= 9 2 » .
= G| Taptrung phat trien Tiép tuc duy tri
S Mirc do quan trong cao | Mure d¢ quan trong cao
*E Mrc do thuc hién thap Mirc d6 thuc hién cao
© i v
S o Han che phat trién Tép trung phat trién
*g "€ | Muc do quan trong thap | Mic d¢ quan trong thap
3 =1 Mitc d6 thuc hienthdp | Mac do thyc hién cao

Thap Cao
Mitc do thuc hién (P)

Hinh 2. M6 hinh IPA
Ngudn: Martilla va James (1977)

- Goc tw thwr I (Tdp trung phat trién): Mtic do quan trong cao, mirc do thuc hién thép.
Nhiing thudc tinh nam & goc tu nay duogc xem la rat quan trong ddi véi KH, nhung mirc do thuc
hién ctia DN rat kém. Do vdy, DN can tap trung phat trién mirc do thyc hién vé san pham hay
dich vu nhim thoa man KH.

- Goc tw thw II (T iép tuc duy tri): Muc do quan trong cao, muc do thyc hién cao. Nhirng
thudc tinh nam & goc tu nay dugc xem la rat quan trong doi voi KH va DN cling da c¢6 mirc do
thuc hién rat tot. DN nén ti€p tuc duy tri va phat huy thé manh nay.

- Goc tw thwr Il (Han ché phat trién): Mic do quan trong thép, muc do thuc hién thép.
Nhitng thudc tinh ndm & goéc tu nay dugc xem la c6 mirc @6 thuc hién thap va khong quan trong
do1 voi1 KH. DN nén han ché nguon lyc phat trién nhirng thudc tinh nay.

- Goc tw thu IV (Giam sw dau tu): Muc do quan trong thép, muc d0 thuc hién cao.
Nhiing thudc tinh nam & géc tu nay dugc xem la khong quan trong doi véi KH, nhung mic do
thuc hién ctia DN rat t6t. DN nén st dung nguon luc nay tap trung phat trién nhirng thudc tinh
khac.

N6i chung, khi hiéu s (P - I) > 0 cho thiy san phdm hay dich vu dugc danh gia tot va
nguoc lai 1a khong tot.
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3. Phuwong phap nghién ctiru

Nghién ctru nay str dung mé hinh IPA dé danh gia dich vu sau ban hang dbi voi san phdm
may DPHKK cua Cong ty A theo hai ti€u chi 1a mic d¢ quan trong (I) va muc d¢ thuc hién (P).
Phuong phép nghién ctru gdm hai budc: Nghién ctru so bd va nghién ciru chinh thirc. Trong
budc nghién ctru so bd, dua trén tong quan co s& 1y thuyét, c6 niam dich vu sau ban hang (bao
hanh, stra chira, cung cép linh kién, bao tri, hd trg truc tuyén) va 24 thugc tinh dugc nhan dién, tir
d6 dé tai thiét ké bang cau hoi nhap va thuc hién phong van sdu 05 KH cua Cong ty A dé hoan
thién bang cau hoi chinh thirc. Két qua phong van sau khong thudc tinh nao bi loai bo hay bd
sung thém, phan 16n chi 1a diéu chinh ngit nghia cho phu hop véi dich vu nganh may DPHKK.
Trong budc nghién ctru chinh thire, dé tai tién hanh khao sat cac KH da va dang str dung dich vu
sau ban hang vé may PHKK ctia Cong ty A. Cac bang cau hoi duoc phét tai cac trung tim bao
hanh, hodc giri email va khao sét truc tuyén thong qua Google Docs dua trén danh sach KH da
str dung céc dich vu tai céc trung tam bao hanh may DPHKK cua Cong ty A tai TP.HCM. Nghién
ctru da thu dugc 300 mau hop 1€ va cac ky thuat phan tich dit liéu duoc thuc hién trén phan mém
SPSS 22 bao gom: Théng ké mé ta mau khao sat, danh gia do tin cay ciia thang do (Cronbach’s
Alpha), thong ké gia tri trung binh ctia mtc do quan trong va muac do thuc hién, kiém dinh sy
khac biét (Paired Samples T-Test), biéu dién mé hinh IPA.

4. Thao luin két qua
4.1. Tong quan cong ty

Cong ty A chuyén phan phéi cac san pham DHKK tai Viét Nam. Cong ty A khong chi
phan phéi san phim ma con cung cap tat ca cac dich vu sau ban hang, tir tu van k§y thuat dén bao
hanh, stra chira, cung cap linh kién, bao tri cho tat ca cac dong san pham phan phdi trong nuéc.
Thi phan ctia Cong ty A trong nhiing nim gan day ciing c6 sy thay doi. Néu nhu tir 2016 tro vé
trude Cong ty A ludn nam giir vi tri s6 01 tai Viét Nam (28.6%) thi c6 thé thay tir nam 2017 dén
2018 thi thi phan ctua Cong ty A dang ¢ xu hudng giam, tuong tng 13 26.3% va 24.5%. C6 thé
hiéu viéc giam thi phan 1a do hién nay trén thi truong Viét Nam c6 khoang 50 hing va hang nam
lién tuc c6 nhitng thuong hiéu mai, dac biét 1a may DPHKK gia ré ra mét tai thi truong Viét Nam
nhu 2016 c6 Casper (Thai Lan), Chigo (Trung Qudc), nim 2017 c6 Kendo (Malaysia), Asanzo
(Viét Nam), nim 2018 co6 Fujiaire (Malaysia), Beko (Thé Nhy Ky) va nim 2019 ciing d c6 hai
thuong hiéu mai gia nhap thi truong Viét Nam la Erito (Thai lan), Sunhouse (Viét Nam). Ngoai
viéc phai chia sé thi truong voi cac hing moi ra mat mdi nam thi gid ciia may PHKK cua Cong
ty A luén nam trong top 03 hing c6 gia cao nhét thi truong cung v6i Panasonic & Samsung va
gia cua may PHKK cua Cong ty A dugc danh gia c6 gia cao hon cac hang khac tir 30 - 50%.

Hién nay Cong ty A da xay dung duoc mot hé théng trung tim bao hanh rong khap trén
pham vi toan qudc nham dam bao quyén loi va dich vu tét nhat cho KH, riéng & TP.HCM c6 22
trung tAm bao hanh. Y thtrc dugc tim quan trong cta viéc gitr chan KH, Cong ty A da tién hanh
tham do ddi véi cac KH d tir bo san pham cua cong ty bang hinh thirc phong van qua dién thoai
dé tim hiéu nguyén nhan khién ho lya chon thwong hiéu khac. Két qua tong hop di liéu tir 2016 -
2018 cho thay cac 1y do KH lya chon thwong hiéu khéc thay vi tiép tuc mua san pham cua cong
ty phan 16n xuat phat tir cac dich vu sau ban hang chua t6t nhu linh kién thay thé, stra chira, bao
hanh, hd trg cua tong dai... Chinh vi vay dich vu sau ban hang dang 1a mét trong nhiing mdi
quan tdm 16n can duoc cai tién cua cong ty.

4.2. Théng ké mé td méu khdo sdt

Nghién ctru nay di thu thap dugc 300 mau hop 1¢. Cac thong tin mo ta mau khao sat dugc
trinh bay trong Bang 3.
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Bang 3

Théng ké mé ta mau khao sat

Moti | Tinsé | Ty1¢(%) Ma ta Tinsd | Ty 18 (%)
Gidi tinh Sdn phim
Nam 223 743% | Diéu hoa dan dung 137 45.7 %
Nt 77 25.7% | May loc khong khi dan dung 21 7.0%
Tong 300 100 % Diéu hoa thuong mai hang trung 75 25.0%
Cong trinh DHKK thuong mai 57 19.0 %
Nha riéng 69 23.0% |PbHKK Packaged 10 3.3%
Vian phong 55 183% |Tong 300 100 %
Nha hang 43 14.3% Thoi gian sir dung dich vu gin nhit
Cura hang 53 17.7% | Trong vong 1 thang tro lai day 53 17.7%
Khéch san 70 23.3% |1-3 thang trudc 110 36.7 %
Nha may 10 33% |36 thang trudc 69 23.0%
Khéc 0 0% 6 — 12 thang trudc 61 20.3 %
Tong 300 100% |1-3 nidm trudc 7 2.3%
Tong 300 100 %

Nguon: Tir két qua thu thap va phan tich cua tac gia

4.3. Danh gia do tin cdy ciia thang do (Cronbach’s Alpha)

Phén tich Cronbach’Alpha dugc dung dé kiém tra do tin cdy cua thang do. Két qua cho
thay tat ca cac hé s6 Cronbach’Alpha ctia 05 yéu t6 bao hanh, stra chita, cung cap linh kién, bao
tri, hd tro truc tuyén nam trong khoang 0.752 + 0.918 (16n hon 0.6) nén dat do tin cay (xem cot 2
& Bang 4) dé thyc hién cac phan tich tiép theo.

4.4. Danh gia dich vu sau ban hang ciia Cong ty A

Dich vu sau ban hang dugc danh gid dua trén gid tri trung binh ctia mic dd quan trong
(I), mtrc d6 thuc hién (P) va hiéu sb P - I trong Bang 4.

4.4.1. Bao hanh

Vvé téng thé dich vu nay c6 hi¢u s6 P - | = -0.045 (am), diéu nay cho théy muc do thuc
hién hay kha niang dap tng ctia Cong ty A thap hon so voi mic d6 quan trong ma KH mong doi.
Dic biét 1a hai bién BH02, BHO3 c6 sur khac biét am va dat ¥ nghia thong ké (Sig. < 0.05).

4.4.2. Sira chita

Vvé téng thé dich vu nay c6 hi¢u sOP-1=-0.115 (am), diéu nay cho théy muc do thuc
hién ctia Cong ty A thap hon so v6i mirc d6 quan trong ma KH mong doi. Dac biét 1a ba bién
SC02, SC04, SCO7 c6 sy khac biét am va dat ¥ nghia thong ké (Sig. < 0.05).

4.4.3. Cung cap linh kién

Vé téng thé dich vu nay cé hi¢u s6 P -1=-0.288 (am), diéu nay cho théy muc do thuc
hién ctua Cong ty A thip hon so v6i mic 6 quan trong ma KH mong doi. Ca ba bién LKO1,
LKO02, LKO03 déu c6 su khac biét am va dat y nghia thong ké (Sig. < 0.05). Hon nita, day la dich
vu c¢6 muc do quan trong cao nhét va gia tri khac biét cling 16n nhét.
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4.4.4. Bao tri

Vé tong thé dich vu nay c6 hiéu s6 P - | = 0.032 (dwong). Ca 3 bién BTO01, BT02, BT03
ctia dich vu nay déu c6 sy khac biét khong v nghia thong ké (Sig. > 0.05). Piéu nay cho thay
muirc do thue hién ciia Cong ty A gan nhu bang véi mic d6 quan trong ma KH mong doi.

445, Ho tro triec tuyén

Vé tong thé dich vu nay c6 hiéu s6 P - 1 = 0.129 (dwong). Ngoai trir bién HTO1, cac bién
con lai HT02, HT03, HT04, HT05 va HT06 déu c6 su khac biét duong va dat y nghia thong ké
(Sig. < 0.05). Piéu nay cho thdy muc d6 thuc hién cua Cong ty A cao hon so v6i mirc d6 quan
trong ma KH mong doi. Co thé noi day la dich vu duoc KH déanh gia tdt nhat. Tuy nhién, mtrc do
quan trong ctia dich vu nay 1a thip nhét.

Bang 4
K&t qua phan tich vé murc do quan trong va muirc do thuc hién vé dich vu sau ban hang ctia Cong ty A
Ky Mac do Mac do
TT Cic dich vu d quan trong thuc hién P-1 Sig. (*)
iéu
m ()
(€Y) 2 (€)) ) ) 6) @
Bdo hanh (Cronbach’s Alpha = 0,871) BH 3,3760 3,3307 -0,045 ,156
1 Chinh sach bao hanh v&i cac thong tin rd rang BHO1 3,213 3,377 0,163 ,008
2 | €ac dicu khoan bao hanh duoc cung cap cho | gpyq5 3,483 3,220 0,263 ,000
san pham la théa dang
3 Thoi gian bao hanh cung cap cho san pham la BHO3 3,373 3,223 -0,150 000
hop 1y
Quy trinh, thu tuc thay thé/stra chira trong _
4 chinh sach bao hanh la hop ly BHO4 3,457 3,347 0.110 »160
5 Eébtlnh sach bao hanh duoc thuc hién nhu cam BHO5 3,353 3,487 0,133 107
Stra chiva (Cronbach’s Alpha = 0,752) SC 3,3643 3,2490 -0,115 ,000
6 Dich vu sua chtra lug}'l théong bao trudc cho sco1 3,393 3,333 -0,060 525
KH thoi gian thuc hién
7 Iéychuét vién quan tim cht y dén yéu cau cua sco2 3,453 3,253 -0,200 030
K}v/ thuzgt vién ¢c6 kién thuc tot dé giai dap cac sco3 3,253 3,373 0,120 203
thac mac cua KH
Dich vu stra chira c6 trang thiét bi hién dai SCo04 3,400 3,060 -0,340 ,001
10 D‘Al_ch‘vu stra chtra dap rng nhanh choéng yéu scos 3,423 3,287 -0,137 139
cau tu KH
11 | Dich vu sua chita khdc phuc duoc 161 ngay sco6 3,320 3,403 0,083 356
trong lan dau tién xu ly
12 Chi phi stra chira 1a hop 1y va chip nhan duoc SCOo7 3,307 3,033 -0,273 ,004
Linh kién (Cronbach’s Alpha = 0,918) LK 3,4611 3,1733 -0,288 ,000
Ludn c6 sian linh kién tai cac Trung tam dich _
13 vu KH/Tram dich vu LKO1 3,400 3,170 0,230 ,018
14 Thoi gian cung cép linh kién 1a hop 1y LKO02 3,410 3,180 -0,230 ,017
15 Gia ca cua linh kién 1a hop 1y L KO3 3,573 3,170 -0,403 ,000
Bao tri (Cronbach’s Alpha = 0,828) BT 3,3844 3,4167 0,032 ,695
16 E}:':h vu bao tri giai quyét dugc van dé cua BTO1 3,323 3,393 0,070 467
17 TT}O:I gian (fan thiét dé thuc hién dich vu bao BTO2 3,353 3,417 0,063 486
tri la hop 1y
18 Gia ca cua dich vu bao tri 1a hop 1y BTO3 3,477 3,440 -0,037 ,688
Ho tro truc tuyén (Cronbach’s Alpha = HT 3,1467 3,2756 0,129 000
0,802)
10 Téng dai vién cha y tét dén khiéu nai cua KH HTO1 3,183 3,237 0,053 ,525
20 Ec;)_r'lg dai vién thé hién su san long gitup d& HTO2 3,123 3,363 0,240 .000
21 Tdbng dai vién biét rd rang vé& nhu ciu cua KH HTO3 3,100 3,237 0,137 ,000
22 "l’;c":rg dai phan héi nhanh chéng khiéu nai cua HTO04 3,187 3,340 0,153 .000
>3 Tong Clal vién g}31 nh.a}l luu gitr khi€u nai cua HTO5 3,180 3,293 0,113 000
KH mdt cach chinh xac
24 Tdng dai c6 thoi gian l1am viéc 1a hop 1y HTO6 3,107 3,183 0,077 ,041

(*) Sig. la y nghia théng ké cua kiém su khac biét (Pair Sample T-Test

Ngudn: Tir két qua thu thap va phén tich cua tac gia
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4.5. M6 hinh IPA cua dich vu sau ban hang ¢ Cong ty A
Pé x4c dinh céac dich vu sau ban hang can cai tién, cac dich vu duoc biéu dién trén mo
hinh IPA tong thé va chi tiét & Hinh 3 va Hinh 4.
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Hinh 3. M6 hinh IPA tong thé cua cac dich vu sau ban hang & Cong ty A

Ngudn: Tir két qua thu thap va phan tich cua tac gia

Vé tong thé, Hinh 3 cho thiy dich vu cung cép linh kién va sira chira (¢ goc tu I) can
dugc tap trung cai tién. dich vu bao tri va bao hanh (¢ goc tu IT) can tiép tuc duge duy tri, hd tro
tryc tuyén (¢ goc tu III) khong cin qua chu trong phét trién. Vé chi tiét, Hinh 4 cho thiy cac
thudc tinh cu thé cua cac dich vu can cai tién:

- Goc tw thw I (Tap trung phat trién): Co 07 thudc tinh LKO1, LK02, LK03, SCO02,
SC04, BH02, BH03. Cac thudc tinh phan bd ¢ goc phan tu nay dugc KH danh gia c6 mic do
quan trong cao hon murc do thyc hién ctia cong ty. Do d6, cong ty can phai ¢y manh dau tu, chi
trong cai thién chung.

- Goc tw thr 11 (Tiép tuc duy tri): C6 07 thudc tinh BHO4, BHOS5, SC01, SC05, SCO06,
BT02, BT03. Céc thugc tinh nay dugc KH danh gid c6 mic quan trong cao va dugc cong ty thuc
hién tét. Do d0, cong ty can duy tri va phat huy cac diém manh nay.

- Géc tw thie III: (Han ché phat trién): C6 04 thude tinh SC07, HT01, HT03, HT06. Cac
thude tinh HTO1, HT03 va HT06 c6 mic dd quan trong va mirc d¢ thuc hién ctia cong ty khong
cao cho nén cong ty khong can qua chd trong va han ché sir dung ngudn luc vao cac thudc tinh
nay.

- Géc tw thie 1V: (Gidam sw dau tw): Co 06 thude tinh BHO1, SC03, BT01, HT02, HT04,
HTO05. Céc thudc tinh nay duoc cac KH danh gia c6 mirc d6 quan trong thip nhung mirc d6 thuc
hién cua cong ty tot. Cong ty nén han ché phat trién cac thudc tinh nay va nén str dung ngudn lyuc
tap trung phat trién cac thudc tinh khéc.



Nguyén T. Q. Loan va cong su. HCMCOU)JS-Kinh t€ va Qudn tri Kinh doanh, 16(2), 141-155 151

28375
3.601 <
I LK03 i
3.50 BHO? BT03
AR BHO4 .
=~ -
-
o 5C05
g SC04  IKO1 .
£ 340 . °®LK0> JCol
g “BHO3 BT02  BHOS
5 5007 =CUS]
£ 3301 * BT01
= 5C03
-
BHO1
3.0 HTO1 |[HT0s HT04*
(o] o
HT02
HT06 <
el I ot HTo3 E v
1 1 I I 1 1
3.00 3.10 3.0 3.30 3.40 3.50

Mikc dg thiee hign

Hinh 4. M6 hinh IPA chi tiét ctia cac dich vu sau ban hang & Cong ty A

Nguon: Tir két qua thu thap va phan tich cua tac gia

4.6. Thdo ludn va dé xudt gidi phdp

IPA 1a mot cong cu danh gia hiéu qua va dé ap dung. N6 cung cdp mot hinh anh tryc
quan vé dir li¢u va tr do dé dang nhan dién ra dugc nhitng diém manh va diém yeéu cua céc linh
vuc quan tam. Trong linh vuc dich vu sau ban hang vé may PHKK cua Cong ty A, vi¢c phan
tich mirc d quan trong trong IPA gitp xac dinh cac dich vu dugc KH danh gid c6 mtrc d quan
trong cao nhat 1a cung cap linh kién (3.4611), ké dén bao tri, bao hanh, stra chira (3.3844 ~+
3.3643), va thap nhat 1a ho tro truc tuyén (3.1467). Vé mirc do thuc hién, bao tri duge danh gia
cao nhat (3.4167), ké dén 1a bao hanh, hd trg truc tuyén, stra chita (3.3307 + 3.2490), va thap
nhat 1a cung cap linh kién (3.1733). Khi biéu dién mirc d6 quan trong va mirc do thuc hién trén
mo hinh IPA, céc dich vu sau ban hang cia Cong ty A can dugc uu tién cai tién nhu sau:

- Cung cép linh kién: LKO1, LK02, LKO03;

- Stra chira: SC02, SC04;

- Bao hanh: BH02, BHO03.

Dua trén cac dich vu sau ban hang cAn wu tién cai tién, nghién ctiu dé xuit 03 nhom giai
phap nhu sau:

4.6.1. Nhém gidi phap vé dich vu cung cap linh kién

Tang cuong cong tac didu chuyén linh kién noi bo dé tang ty 1& dap tng linh kién vi hién
tai cc trung tAm bao hanh déu cé kho linh kién va ty quan Iy linh kién dat vé. Viéc diéu chuyén
linh hoat noi bd sé& gitp giai quyét cac truong hgp KH can linh kién gip ma khong co sin. (Giai
phap cho LKO1).

Tang cudng trao ddi thong tin giira cac bd phan qua cac cude hop vé san phadm méi va co
nhiing thong béo dén bo phéan linh kién dé 1én ké hoach dat hang linh kién cho cac model may
sp toi s& ban trude khi ban may ra ngoai thi trudng. Vi hién nay van con ton tai tinh trang model
méay méi da duoc ban ra thi truong 03 thang nhung bd phan linh kién van chua c6 thong tin dé
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dat hang linh kién vé dé phuc vu hoat dong bao hanh, bao tri, stra chita va ban linh kién. Viéc
khong c6 san linh kién tai cdc trung tim bao hanh gay ra khé khan trong viéc duy tri hoat dong
clia may va dan dén KH khiéu nai (Giai phap cho LKO1).

Lén ké hoach dit hang linh kién sém hon. Hién nay viéc 1én ké hoach dit hang dang
dugc thyc hién trude 02 thang (van chuyén theo dudng bién) tuy nhién van con tinh trang khong
dap mg duoc linh kién c6 san tai trung tdm bao hanh, chinh vi vay can 1én ké hoach dat hang
linh kién dai hon, cu thé 1a trudc tir 03 - 06 thang. Viéc 1én ké hoach dit hang sém hon s& gitp
cong ty chii dong hon véi cac tinh hudng thiéu hut hang va c6 thé bd sung bang cac don hang
bang duong hang khong (Giai phap cho LK02).

Tim nha cung cép linh kién trong nuéc cho cac linh kién thong dung trong nganh dién
lanh nhu day c¢o roa, phin loc, canh quat, mé to quat, cap dién tur, ... Pay la céac linh kién thong
dung trong nganh dién lanh va hién nay trong nudc ciing c6 rit nhiéu nha nhap khau hodc san
xudt cac linh kién nay. Viéc str dung nha cung cap trong nudc s& giup giam gia thanh linh kién
va riit ngan thoi gian dat hang (Giai phap cho LK02).

Giam gid khi KH mua goi céc linh kién lién quan thay vi mua 1¢ tung linh kién. Trong
van hanh PHKK viéc mot linh kién hu hong c6 thé kéo theo cac linh kién c6 thé hoat dong kém
on dinh. Viéc chii dong mua géi linh kién s& gitip KH c6 thé phong ngira cic rii ro ¢ thé xay ra
va gitip tiét kiém chi chi (Giai phap cho LK03).

4.6.2. Nhém gidi phdp vé dich vu sira chita

Bo sung tiéu chi danh gia lién h¢ KH trong vong 24 gio tir khi KH goi dén trong bo KPI
(Key Performce Indicator) dé danh gia chat luong cila cac trung tdm bao hanh. Viéc danh gia
KPI s& dam bao viéc k¥ thuat vién cia trung tdm bao hanh s& phai lién hé va xu 1y su ¢d trong
khoang thoi gian ngén nhat. K¥ thuat vién can lién hé véi KH trudce khi dén cung tmg dich vu dé
dam bao sy thuan tién cho KH. Ngoai ra, can thuong xuyén mé cac 16p dao tao vé k¥ nang cham
soc KH danh cho céc k¥ thuat vién vi kién thirc 12 quan trong nhung k¥ niang mém ciing dong vai
tro quan trong khong kém (Giai phép cho SC02).

CAp phat hodc ddi cac trang thiét bi hién dai hon cho k¥ thuat vién khi di stra chita, bao
hanh, bao tri cho KH. Pa phﬁn hién nay céc k¥ thuat vién van con st dung céc dung cu co, chua
s6 héa nhidu. Ly do co thé 1a thoi quen cia k¥ thuét vién ciing nhu chi phi danh cho cac thiét bi
dién tir thuong dat hon. Chinh vi vay can ¢ cac chuong trinh cdp phat dung cu méi, hién dai cho
k¥ thuat vién hodc nhitng chwong trinh d6i thiét bi cii 14y thiét bi moi. Viéce trang bi cho k§ thuat
vién cac thiét bi hién dai s& gitip ting ty tin twong cua KH ciing nhu thé hién sy chuyén nghiép
cao hon (Giai phap cho SC04).

4.6.3. Nhom gidi phap vé dich vu bdo hanh

Phét hanh nhing tai liéu chinh thirc vé cac diéu khoan bao hanh ciing nhu vé céc truong
hop bi tir chdi bao hanh dé tranh gdy nhdm 13n cho KH khi sir dung san pham ma Cong ty A
cung cép. Giai thich rd rang véi KH vé nhitng diéu khoan bao hanh méi, nhimg diém thay doi vé
chinh sach bao hanh hay thoi gian bao hanh dé dam bao quyén lgi cho KH va ¢am bao KH hiéu
15 cac thong tin vé bao hanh. Cac tai liéu nay s& dugc cong ty gui dén timg KH kém theo san
pham bén canh d6 khi phat hanh tai liéu chinh thirc cac nhan vién giao hang, k¥ thuat vién lap
dit cling can giai thich cho KH va cac diéu khoan nay. Viéc cung cdp cac diéu khoan 13 rang
ngay tir ddu s& giup KH tranh dugc cac khic mic hodc nhimng bit cin trong qua trinh st dung
dan dén viéc khong dugc bao hanh. Hién nay, cac thong tin vé chinh sach bao hanh di duogc
dang tai trén website cia Cong ty A nhung van c6 trudng hop KH khong dé ¥ hay chua ting truy
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cap trang web nén s& khong tranh khoi nham 13n vé cac diéu khoan bao hanh (Giai phap cho
BHO02).

Nhan vién giao hang, k¥ thuat vién lap dat cin hudéng dan KH kiém tra thong tin kich
hoat bao hanh di¢n tur trén rng dung dién thoai dé kiém tra thoi gian bao hanh con lai cia PHKK
chir khong phai chi gitp KH kich hoat bao hanh dién tir 1a xong. Vi néu trong truong hop KH bi
thit lac cac chimg tir mua hang, giao nhén s& khong c6 cin cir dé xac dinh may con bao hanh hay
khong (Giai phap cho BH02).

Thoi gian bao hanh linh kién ctia Cong ty A dang ngan hon cac hiang khac 1 nam, diéu
nay phan nao 1am cho san pham cua Céng ty A kho canh tranh véi cac hing may DPHKK khac.
Néu Cong ty A van tiép tuc duy tri thoi gian bao hanh 1 nam thi cin c6 nhung thong tin vé chét
luong 1 rang cta cac linh kién dé KH an tam khi sir dung du thoi gian bao hanh ngin. Ngoai ra,
can thong bao dén KH thoi gian bao hanh con lai trudce khi két thuc bao hanh 03 thang dé dam
bao quyén lgi cho KH vé& dich vu bao hanh (Giai phap cho BHO3).

5. Két luin

DN hién nay ngay cang chu trong nhiéu hon vao cung cip cac dich vu sau ban hang véi
muc dich 1a ddm bdo sy hai long cia KH, gilt chan KH va tang kha nang mua lai cua KH va gép
phan quang ba thuong hiéu. Viéc nang cao chit luong cua dich vu sau ban hang cua Cong ty A
cling khong ngoai muc dich nay. C6 nam dich vu sau ban hang cua may PHKK dugc xac dinh
trong nghlen clru nay. Viéc st dung mo hinh IPA da giip Cong ty A xéc dinh duoc ba dich vu
can cai tién 1a cung cép linh kién, stra chira va bao hanh (dang ¢ goc tu thir I va can phal dich
chuyén sang goc tu thir I). Tir két qua nay ba nhom giai phap tuong tmg duge dé xuét. Trong
khi @6, cac dich vu bao tri va hd trg truc tuyén nén tiép tuc duoc duy tri.

Mic du dat dugc nhiing két qua trén, nhung nghién ctru van con mot sd han ché nhit
dinh. Mot 13 nghién ctru méi chi khao sat cac KH dén céac trung tdm bao hanh cua Cong ty A &
TP.HCM. Do viy, can c6 thém nghién ctru trén pham vi ca nudc. Hai 1a nghién ctru chua thuc
hién nhiing kiém dinh su khac biét gitta cdc nhom KH dé co nhiing dé xuit phu hop hon cho
timg nhom. Ba 13 cac giai phap dé& xuat mang tinh ngin han/trudc mat, can c6 thém nhing
nghién ciru vé giai phap dai han.
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