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Nganh

Quan tr1 kinh doanh
Ngay giao chuyén dé
Ngay nop chuyén dé:

Tén dé tai: Chat lwong dich vu va sy théa mian ciia khach hang ddi véi dich vu van
chuyén hanh khach bang dwong sit ciia Cong ty TNHH mét thanh vién dich vu du

lich dwong sit Nam Pong

Sinh vién thuc hi€n : ..eeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiennnnnnn.
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Giang vién huéng dan: TS Nguyén Binh Minh
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PE CUONG CHUYEN PE TOT NGHIEP
Tén dé tai : Chat hrong dich vu va sw théa min ciia khach hang déi véi dich vu
van chuyén hanh khach bang dwdng sit cia Cong ty TNHH mot thanh vién dich vu
du lich dwong sit Nam Pong
Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
Thoi gian thuc hién : Tur ngay dén
1. Tinh cép thiét caa dé tai
Su théa mén cua khach hang dd duoc nghién ctru ¢ nhiéu nudce trén thé gidi va Viét Nam.
Nhiéu mé hinh vé sy hai 1ong cta khach hang ciing di dugc phat trién va dé xuét nhiéu
nhéan td tac dong td1 sy thoa man, vi du: gid, dac diém khach hang, sy mong doi cua
khéach hang, hinh anh thuong hiéu, chét lugng cam nhan.... Tuy nhién, hi¢n nay chua c6
nhiéu nghién clru vé chét luong dich vu van chuyén khach hang béng duong sat dic biét
la tai Viét Nam.
Trong thoi gian qua, xudt phat tir thyc tién, van dé vé chat luong dich vu van chuyén
khach hang ctua Coéng ty TNHH mot thanh vién dich vu du lich dudng sit Nam Pong gip
phai mot s6 phan anh ctia khach hang 1a cac Hang Lit hanh quéc té co thudng xuyén van
chuyén hanh khach di du lich tai Viét Nam bang dudng sit.
Chinh vi vay, Xuét phat tur van dé nghién ctru cling nhu van dé thuc tién, tac gia lya chon
dé tai “Chdt lwong dich vu va sw théa man ciia khdch hang doi véi dich vu vin chuyén
hanh khdch bang dwong sit ciia Cong ty TNHH mét thanh vién dich vu du lich dwong
sdt Nam Pong” cho chuyén dé tot nghiép cta minh.
2. Muc dich nghién ctru cia dé tai

Tong hop co s& 1y thuyét vé chat lugng dich vu va sy théa man ciia khach hang

banh gia chét luong dich vy va su thoa man cta khach hang ddi voi dich vu van

chuyén hanh khach bang duodng sat ciia cong ty TNHH mot thanh vién dich vu du lich
duong sit Nam Dong.

- Dua ra giai phép nham nang cao chét lugng dich vu va su théa man cia khach hang
dbi véi dich vu van chuyén hanh khach bang dudng sit ctia cong ty TNHH mot thanh

vién dich vu du lich dudng sat Nam Déng.

W

. Phuwong phap nghién ctru:



Nghién ctru nay két hop phuwong phap nghién ctru dinh lugng va phwong phap nghién ctru
dinh tinh.

4. D6i twong va pham vi nghién ciu

- Chu thé: chét lugng dich vu va sy théa man ctia khach hang

- Khéach thé: Chat luong dich vu van chuyén hanh khéach ctia Cong ty TNHH mdt thanh
vién dich vu du lich duong sat Nam Déng.

- Thoi gian tién hanh nghién ctiru dy kién: .......o.cooovvveveeeanee.

- Pbi tugng tién hanh khao sat: cac Hang Lit hanh, cac Dai 1y tour 1a dbi tic ctia Cong ty
TNHH mot thanh vién dich vu du lich duong sat Nam Déng.
4. Noi dung nghién ctru

Chuwong 1: Gi6i thiéu vé nghién ciru
1.1 Ly do chon dé tai
1.2. Muyc ti€u nghién ctru
1.3 Cau hoi nghién ctru
1.4 Béi twong, pham vi nghién ctru
1.5 Két cau chuyén dé
Chuwong 2: Co sé' 1y thuyét vé chat lwong dich vu va si théa mén ciia khach hang
2.1 Pinh nghia dich vu, chat luong dich vy, chat lugng dich vu van tai
2.2 Céc ddc diém cua dich vy va dich vu van tai
2.4 Céc md hinh chat luong dich vu
2.5 Su théa man cua khach hang
2.6 Mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu va sy thoa man cua khach hang
Chuong 3: Phwong phap nghién ciru

3.1 Qui trinh nghién ctru

3.2 Xay dung thang do nang luc can bo thanh tra

3.3 Phuong phap phan tich va xir 1y s0 liéu '
Chuong 4: Thuc trang chét lwgng dich vu va sy théa mén cia khach hang doi véi
dich vu van chuyén hanh khach tai cong ty TNHH dich vu du lich duwong sat Nam
Pong

4.1 Giéi thiéu vé géng ty TNHH mot thanh vién dich vu du lich du(‘mg’ sit Nam Déng
4.2 E}énh gia chat luong dich vu va sy théa man cua khach hang déi voéi dich vu van
chuyén hanh khach cua cong ty TNHH mot thanh vién dich vu du lich dudng sat Nam
Dong

Chuong 5: Gidi phap néng cao chit lwong dich vu va sw théa mén ciia khach hang
5.1 Giai phap ngudn nhan luc

5.2 Giai phap doi véi cac phuong tién hiru hinh

5.3 Giai phap marketing

5.4 Mot so6 giai phap khac



5. Tai liéu tham khao:
- Philip Kotler(2003), Quan tri Marketing, Nha xuit ban Théng Ké.
- Luu Van Nghiém (2008), Marketing dich vy, Nha Xuat Ban Pai Hoc Kinh Té

Quéc Dan.

6. Dur kién ké hoach thue hién:

Cac ndi dung, cong viéc Thoi gian
TT chit yéu cin dwoc thuc hién (bdt dau, Ghi chu
(cdc moc danh gid chii yéu) két thiic)
1 Thu thap tai liéu, s liéu c6 lién quan
2 Chuong 1..................
3 Chuong 2..................

Hoan thién, déng quyén. Chuidn bi bao vé
chuyén dé

7. Cac co quan, don vi can lién hé:

8. Diéu kién thwc hién dé tai:

Ha Noi, ngay ..... thang ........ nam ......




