TRANG THONG TIN LUAN AN TIEN si
Pé tai luan an tién si: Anh huong tir su linh hoat cua nha cung cap dich vu téi l1ong trung
thanh caa khéach hang to chirc: Nghién ciru trong linh vire dich vu buu chinh tai Viét Nam.
Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh M4 s6: 9.34.01.01
Nghién ctru sinh: D6 Thi Lan Anh
Nguoi huéng dan khoa hoc: GS.TS. Bui Xuén Phong va PGS.TS. Nguyén Thi Minh An
Co s dao tao: Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong
Nhitng déng gép méi vé mit ly luan va thuec tién
1. Luan 4n d3 hé thdng hoa va tong quan cac cong trinh nghién cau trén thé gisi va Viét Nam
vé 10ng trung thanh caa khéach hang, vé su linh hoat ciing nhu anh huéng tir sy linh hoat cua
nha cung cap dich vu téi 16ng trung thanh caa khéach hang to chic.
2. Luan an xay dung va kiém dinh md hinh nghién ctu anh huong (truc tiép va gian tiép) tur
su linh hoat cua nha cung cap dich vu téi long trung thanh cia khach hang té churc.

3. Luén 4n da diéu chinh thang do “Su linh hoat” cho phi hop véi dac tha dich vu buu chinh
tai Viét Nam.

4. Két qua nghién ctru da khang dinh sy linh hoat cua nha cung cap dich vu khdng nhitng anh
huéng truc tiép téi 1ong trung thanh cia khach hang té chitc ma con anh huéng gian tiép téi
long trung thanh cua khach hang té chire théng qua chat lugng mdi quan hé.

5. Luan an di dua ra mot s6 dé xuat dé cac nha cung cap dich vu buu chinh gia ting su linh
hoat va nang cao long trung thanh ciia khach hang té chuc.

Két luan va dé xuat rut ra tir két qua nghién cieu

M6 hinh nghién ctu caa luan an cé thé ding lam khung mau dé thuc hién céc nghién cau
tuong tu trong cac linh vuc dich vu khac tai Viét Nam.

Mot s6 hudng nghién ciru cé thé thuc hién tiép theo:

1. Nghién ciru anh huong tir sy linh hoat cia nha cung cap dich vu téi 1ong trung thanh caa
khéch hang to chirc 1a cac doanh nghiép Ion.

2. Nghién ctu anh huéng tir su linh hoat ciia nha cung cip dich vu téi long trung thanh cua
khéch hang té chirc trong cac Iinh vu dich vu khac.

3. Nghién ctru c&c nhan té anh huong téi sy linh hoat caa nha cung cap dich vu.

Tap thé nguoi hwéng din khoa hoc Nghién ciu sinh
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