

BỘ GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO
TRƯỜNG ĐẠI HỌC KIẾN TRÚC ĐÀ NẴNG

[image: ]

KHÓA LUẬN TỐT NGHIỆP
ĐỀ TÀI
NGHIÊN CỨU CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN  SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG VỀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ TĂNG LƯỢT TƯƠNG TÁC TRONG LIVESTREAM QUẢNG CÁO  TẠI CÔNG TY TNHH MTV XP MEDIA GIA LAI.


SINH VIÊN THỰC HIỆN: HUỲNH THỊ KIỀU NHI
MÃ SỐ SINH VIÊN: 2254030025
KHÓA HỌC: 2022 – 2026





Đà Nẵng, tháng 05/2026


Đà Nẵng, tháng 05/2026
Đà Nẵng, tháng 05/2026





  










 


















   








Đà Nẵng, tháng 01/2026






BỘ GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO
TRƯỜNG ĐẠI HỌC KIẾN TRÚC ĐÀ NẴNG

[image: Không có mô tả ảnh.]

KHÓA LUẬN TỐT NGHIỆP
ĐỀ TÀI
NGHIÊN CỨU CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN  SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG VỀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ TĂNG LƯỢT TƯƠNG TÁC TRONG LIVESTREAM QUẢNG CÁO  TẠI CÔNG TY TNHH MTV XP MEDIA GIA LAI.

Giảng viên hướng dẫn: ThS. Lê Thị Quỳnh Anh
Sinh viên thực hiện: Huỳnh Thị Kiều Nhi
Mã số sinh viên: 2254030025
Khóa học: 2022 – 2026




Đà Nẵng, tháng 05/2026

Đà Nẵng, tháng 05/2026





Đà Nẵng, tháng 03/2026



  










 


















   








Đà Nẵng, tháng 01/2026









TRƯỜNG ĐẠI HỌC KIẾN TRÚC ĐÀ NẴNG
KHOA KINH TẾ
BỘ MÔN QUẢN TRỊ KINH DOANH
CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập – Tự do – Hạnh phúc
2

Đà Nẵng, ngày 18 tháng 4 năm 2026

GIAO NHIỆM VỤ KHÓA LUẬN TỐT NGHIỆP
Năm học: 2025 - 2026
1.	Thông tin tác giả thực hiện
-	Họ và tên sinh viên  : Huỳnh Thị Kiều Nhi
-	Chuyên ngành	: Quản trị kinh doanh
-	Trình độ đào tạo       : Đại học
-	Khóa học	            : 2022 - 2026
2.	Tên đề tài Khóa luận tốt nghiệp
NGHIÊN CỨU CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN  SỰ HÀI LÒNG CỦA KHÁCH HÀNG VỀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ TĂNG LƯỢT TƯƠNG TÁC TRONG LIVESTREAM QUẢNG CÁO  TẠI CÔNG TY TNHH MTV XP MEDIA GIA LAI.
3.	Các số liệu ban đầu thực hiện Khóa luận tốt nghiệp
4.	Các bảng biểu
5.	Cán bộ hướng dẫn
-	ThS.Lê Thị Quỳnh Anh
6.	Ngày giao nhiệm vụ làm Khóa luận tốt nghiệp
-	02/03/2026
7.	Ngày sinh viên phải hoàn thành Khóa luận tốt nghiệp
-	25/05/2026


Giảng viên hướng dẫn





	
LỜI MỞ ĐẦU
1. Lý do chọn đề tài
Trong bối cảnh chuyển đổi số diễn ra mạnh mẽ, hoạt động marketing trực tuyến ngày càng đóng vai trò quan trọng trong chiến lược kinh doanh của doanh nghiệp. Đặc biệt, hình thức livestream bán hàng và quảng cáo trên các nền tảng như Facebook và TikTok đang trở thành xu hướng phổ biến nhờ khả năng tương tác trực tiếp, nhanh chóng và hiệu quả với khách hàng. Livestream không chỉ giúp doanh nghiệp gia tăng nhận diện thương hiệu mà còn thúc đẩy hành vi mua hàng ngay lập tức.
Tuy nhiên, trong môi trường cạnh tranh ngày càng gay gắt, việc thu hút và duy trì sự chú ý của người xem trong các buổi livestream là một thách thức lớn. Do đó, các doanh nghiệp có xu hướng sử dụng dịch vụ tăng lượt tương tác (bao gồm lượt xem, lượt thích, bình luận, chia sẻ) nhằm tạo hiệu ứng đám đông và nâng cao hiệu quả truyền thông. 
Mặc dù nhu cầu sử dụng dịch vụ ngày càng gia tăng, nhưng chất lượng dịch vụ giữa các nhà cung cấp còn nhiều khác biệt và chưa được kiểm soát chặt chẽ. Một số dịch vụ có thể mang lại hiệu quả ngắn hạn nhưng tiềm ẩn rủi ro về độ tin cậy, tính an toàn và uy tín thương hiệu. Điều này đặt ra yêu cầu cần phải đánh giá một cách khoa học mức độ hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ này, từ đó giúp doanh nghiệp cải thiện chất lượng và nâng cao năng lực cạnh tranh.
Xuất phát từ những lý do trên, tác giả quyết định lựa chọn đề tài: “Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến sự đo lường sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai” làm đề tài nghiên cứu, nhằm góp phần cung cấp cơ sở khoa học cho việc nâng cao chất lượng dịch vụ và gia tăng sự hài lòng của khách hàng trong lĩnh vực truyền thông số. 
2. Mục tiêu nghiên cứu
· Hệ thống cơ sở lý luận về chất lượng dịch vụ và hài lòng của khách hàng.
· Đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai.
· Xác định các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai.
· Đề xuất một số kiến nghị góp phần nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai
3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu
· Đối tượng nghiên cứu: Sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai.
· Đối tượng khảo sát: Khách hàng doanh nghiệp đã sử dụng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media.
· Phạm vi nghiên cứu
· Phạm vi không gian: Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai – Chi nhánh Đà Nẵng.
· Phạm vi thời gian: Dữ liệu được thu thập trong khoảng thời gian 3 năm gần nhất.
4. Phương pháp nghiên cứu
4.1  Phương pháp nghiên cứu định tính
Thông qua việc tổng hợp, phân tích các tài liệu lý thuyết và các nghiên cứu trước đây liên quan đến chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng, đặc biệt là các mô hình đo lường chất lượng dịch vụ như SERVQUAL. Trên cơ sở đó, tác giả xây dựng mô hình nghiên cứu đề xuất, các giả thuyết nghiên cứu và thang đo phù hợp với bối cảnh dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai.
4.2  Phương pháp nghiên cứu định lượng
4.2.1 Phương pháp chọn mẫu
Nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu phi xác suất, cụ thể là lấy mẫu thuận tiện, nhằm đảm bảo tiếp cận đúng đối tượng khảo sát trong điều kiện nguồn lực hạn chế, mỗi câu hỏi được đo lường dựa trên thang do Likert gồm 5 điểm. Qua quá trình thu thập thông tin được tiến hành, sau khi sàng lọc các bảng hỏi không phù hợp, tiến hành nhập liệu vào phần mềm và phân tích dữ liệu khảo sát để kết luận các giả thuyết và mô hình nghiên cứu. Kết quả cuối cùng từ SPSS sẽ được phân tích, giải thích và trình bày thành bản báo cáo nghiên cứu.
Nghiên cứu được thực hiện bằng bảng câu hỏi trên google fom.


4.2.2 Phương pháp xử lý và phân tích số liệu
Sau khi thu thập dữ liệu thông qua phỏng vấn khách hàng bằng bảng câu hỏi, tác giả tiến hành mã hóa dữ liệu, nhập dữ liệu, làm sạch dữ liệu.
Số liệu thu về được xử lý thông qua phần mềm SPSS.
4.2.2.1  Kiểm định độ tin cậy thang đo Cronbach’s Alpha
Hệ số Cronbach’s Alpha có giá trị biến thiên trong đoạn [0;1]. Về lý thuyết, hệ số này càng cao thang đo càng có độ tin cậy cao. Tuy nhiên khi hệ số Cronbach’s Alpha quá lớn (khoảng từ 0.95 trở lên) cho thấy có nhiều biến trong thang đo không có khác biệt nhau, hiện tượng này gọi là trùng lắp trong thang đo. Khi đánh giá độ tin cậy của thang đo, ta cần xem xét các tiêu chuẩn sau:
· Nếu một biến đo lường có hệ số tương quan biến tổng (Corrected Item – Total Correlation) lớn hơn hoặc bằng 0.3 thì biến đó đạt yêu cầu.
· Giá trị hệ số Cronbach’s Alpha:
· Từ 0.8 đến gần bằng 1: thang đo lường rất tốt
· Từ 0.7 đến gần bằng 0.8: thang đo lường sử dụng tốt
· Từ 0.6 trở lên: thang đo lường đủ điều kiện.
· Hệ số Cronbach’s Alpha nếu loại biến quan sát (Cronbach’s Alpha If Item Deleted): khi giá trị Cronbach’s Alpha If Item Deleted lớn hơn hệ số Cronbach’s Alpha của nhóm, chúng ta xem xét loại biến quan sát này. 
4.2.2.2  Phân tích nhân tố khám phá EFA
Phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA (Exploratory Factor Analysis, gọi tắt là phương pháp EFA) giúp chúng ta đánh giá hai loại giá trị quan trọng của thang đo là giá trị hội tụ và giá trị phân biệt.
Phương pháp phân tích nhân tố EFA thuộc nhóm phân tích đa biến phụ thuộc lẫn
nhau nghĩa là không có biến phụ thuộc và biến độc lập mà nó dựa vào mối tương quan giữa các biến với nhau. EFA dùng để rút gọn một tập k biến quan sát thành một tập F (F<k) các nhân tố có ý nghĩa hơn. Cơ sở của việc rút gọn này dựa vào mối quan hệ tuyến tính của các nhân tố với các biến nguyên thủy (biến quan sát).
Theo Hair & ctg (1998, 111), Factor loading (hệ số tải nhân tố hay trọng số nhân
tố) là chỉ tiêu để đảm bảo mức ý nghĩa thiết thực của EFA:
· Factor loading > 0.3 được xem là đạt mức tối thiểu
· Factor loading > 0.4 được xem là quan trọng
· Factor loading > 0.5 được xem là có ý nghĩa thực tiễn
Điều kiện để phân tích nhân tố khám phá là phải thỏa mãn các yêu cầu sau:
· Hệ số tải nhân tố (Factor loading ) > 0.5
· 0.5 ≤ KMO ≤ 1: Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) là chỉ số được dùng để xem xét sự thích hợp của phân tích nhân tố. Trị số KMO lớn có ý nghĩa phân tích nhân tố là thích hợp.
· Kiểm định Bartlett có ý nghĩa thống kê (Sig. < 0.05): Đây là một đại lượng thống kê dùng để xem xét giả thuyết các biến không có tương quan trong tổng thể. Nếu kiểm định này có ý nghĩa thống kê (Sig. < 0.05) thì các biến quan sát có mối tương quan với nhau trong tổng thể.
· Phần trăm phương sai trích (Percentage of variance) > 50%: Thể hiện phần trăm biến thiên của các biến quan sát. Nghĩa là xem biến thiên là 100% thì giá trị này cho biết phân tích nhân tố giải thích được bao nhiêu %.
4.2.2.3  Phân tích phương sai Anova
Phân tích phương sai ANOVA (Analysis of Variance) là phương pháp thống kê được sử dụng để kiểm định sự khác biệt về giá trị trung bình giữa từ ba nhóm đối tượng trở lên. Phương pháp này giúp xác định xem sự khác biệt giữa các nhóm có mang ý nghĩa thống kê hay không thông qua việc so sánh phương sai giữa các nhóm với phương sai trong nội bộ từng nhóm.
Kiểm định ANOVA được thực hiện với các giả thuyết như sau:
· : Không có sự khác biệt về giá trị trung bình giữa các nhóm
· : Có sự khác biệt về giá trị trung bình giữa các nhóm.
Kết quả kiểm định được đánh giá thông qua giá trị Sig.
· Nếu Sig. < 0.05: bác bỏ giả thuyết , nghĩa là có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa các nhóm.
· Nếu Sig. > 0.05: chưa có đủ cơ sở để bác bỏ giả thuyết , nghĩa là không có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa các nhóm.
Trước khi thực hiện ANOVA, nghiên cứu tiến hành kiểm định Levene để đánh giá giả định đồng nhất phương sai giữa các nhóm:
· Nếu Sig. của kiểm định Levene > 0,05 thì giả định phương sai đồng nhất được thỏa mãn và có thể sử dụng kết quả ANOVA thông thường.
· Nếu Sig. < 0.05 thì phương sai giữa các nhóm không đồng nhất và cần sử dụng kiểm định thay thế như Welch ANOVA.
Ngoài ra, trong trường hợp kết quả ANOVA cho thấy có sự khác biệt giữa các nhóm, nghiên cứu tiếp tục sử dụng kiểm định Post Hoc để xác định cụ thể nhóm nào có sự khác biệt với nhau.
4.2.2.4  Phân tích hồi quy
· Giá trị R, R2 (R Square)
· Giá trị R2 phản ánh mức độ giải thích biến phụ thuộc của các biến độc lập trong mô hình hồi quy. Mức dao động của giá trị này là từ 0 đến 1, tuy nhiên việc đạt được mức giá trị bằng 1 là gần như không tưởng dù mô hình đó tốt đến nhường nào. Giá trị này thường nằm trong bảng Model Summary. Cần chú ý, không có tiêu chuẩn chính xác R2 ở mức bao nhiêu thì mô hình mới đạt yêu cầu, chỉ số này nếu càng tiến về 1 thì mô hình càng có ý nghĩa, càng tiến về 0 thì ý nghĩa mô hình càng yếu. Thường chúng ta chọn mức trung gian là 0.5 để phân ra 2 nhánh ý nghĩa mạnh/ý nghĩa yếu, từ 0.5 đến 1 thì mô hình là tốt, bé hơn 0.5 là mô hình chưa tốt.
· Hệ số R:
· R < 0.3: Tương quan yếu
· 0.3≤R<0.5: Tương quan ở mức trung bình
· 0.5≤R<0.7: Tương quan khá
· 0.7 ≤R<0.9: Tương quan chặt chẽ
· 0.9 ≤R: Tương quan rất chặt chẽ








LỜI CẢM ƠN
Trước hết, em xin gửi lời cảm ơn chân thành đến Quý thầy cô Khoa Quản trị Kinh doanh, Trường Đại học Kiến trúc Đà Nẵng đã tận tình giảng dạy và truyền đạt cho em những kiến thức trong suốt quá trình học tập.
Đặc biệt, em xin bày tỏ lòng biết ơn sâu sắc đến giảng viên hướng dẫn ThS.Lê Thị Quỳnh Anh, người đã tận tình hướng dẫn, hỗ trợ và đóng góp nhiều ý kiến giúp em hoàn thành khóa luận tốt nghiệp này.
Em cũng xin chân thành cảm ơn Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai – Chi nhánh Đà Nẵng đã tạo điều kiện thuận lợi cho em trong quá trình thực tập, cung cấp thông tin và hỗ trợ em trong việc thu thập dữ liệu phục vụ nghiên cứu.
Bên cạnh đó, em xin gửi lời cảm ơn đến các anh/chị khách hàng doanh nghiệp đã dành thời gian tham gia khảo sát và cung cấp những thông tin cần thiết, góp phần quan trọng vào sự thành công của đề tài.
Mặc dù đã cố gắng hoàn thiện đề tài, nhưng do hạn chế về kiến thức và kinh nghiệm, khóa luận không tránh khỏi những thiếu sót. Em rất mong nhận được sự góp ý của quý thầy cô để đề tài được hoàn thiện hơn.
Em xin chân thành cảm ơn! 
Đà Nẵng, ngày 18 tháng 04 năm 2026
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1.1.1 [bookmark: _Toc231151972]Chất lượng dịch vụ
1.1.1.1 [bookmark: _Toc231151973] Dịch vụ
Có nhiều định nghĩa khác nhau về dịch vụ, vì nó khá phổ biến trong nhiều lĩnh vực hoạt động khác nhau của kinh tế - xã hội.
Theo sách Marketing dịch vụ của tác giả Christopher Lovelock, dịch vụ là một quá trình hoạt động bao gồm các nhân tố không hiện hữu, giải quyết các mối quan hệ giữa nhà cung cấp với khách hàng hoặc tài sản của khách hàng mà không có sự thay đổi quyền sở hữu. Sản phẩm của dịch vụ có thể trong phạm vi hoặc vượt quá phạm vi của sản phẩm vật chất.
Theo Hiệp hội Marketing Mỹ (AMA, 1960) định nghĩa: "Dịch vụ là những hoạt động có thể riêng biệt nhưng phải mang tính vô hình nhằm thỏa mãn nhu cầu, mong muốn của khách hàng, theo đó dịch vụ không nhất thiết phải sử dụng sản phẩm hữu hình, nhưng trong mọi trường hợp đều không diễn ra quyền sở hữu một vật nào cả."
Tóm lại, dịch vụ là một sản phẩm vô hình được cung ứng cho khách hàng thông qua quá trình thực hiện dịch vụ nhằm thỏa mãn nhu cầu, mong muốn của khách hàng.
1.1.1.2 [bookmark: _Toc231151974] Chất lượng dịch vụ
Chất lượng dịch vụ là một phạm trù rộng và có rất nhiều định nghĩa khác nhau tùy thuộc vào từng loại dịch vụ, nhưng bản chất của chất lượng dịch vụ nói chung được xem là những gì mà khách hàng cảm nhận được. Mỗi khách hàng có nhận thức và nhu cầu cá nhân khác nhau nên cảm nhận về chất lượng dịch vụ cũng khác nhau.
Theo Joseph Juran & Frank Gryna "Chất lượng là sự phù hợp đối với nhu cầu".
Theo Armand Feigenbaum (1945) "Chất lượng là quyết định của khách hàng dựa trên kinh nghiệm thực tế đối với sản phẩm hoặc dịch vụ, được đo lường dựa trên những yêu cầu của khách hàng, những yêu cầu này có thể được nêu ra hoặc không nêu ra, được ý thức hoặc đơn giản chỉ là cảm nhận, hoàn toàn chủ quan hoặc mang tính chuyên môn và luôn đại diện cho mục tiêu động trong một thị trường cạnh tranh".
Theo American Society for Quality "Chất lượng thể hiện sự vượt trội của hàng hóa và dịch vụ, đặc biệt đạt đến mức độ mà người ta có thể thỏa mãn mọi nhu cầu và làm hài lòng khách hàng".
Theo quan điểm của Gronroos (1984) cho rằng, chất lượng dịch vụ được đánh giá trên hai khía cạnh: chất lượng kỹ thuật và chất lượng chức năng. Chất lượng kỹ thuật liên quan đến những gì được phục vụ còn chất lượng chức năng nói lên chúng được phục vụ như thế nào.
Dịch vụ cung cấp tốt hay không là tùy thuộc vào người cung cấp dịch vụ qua thái độ, quan hệ bên trong công ty, hành vi, tinh thần phục vụ, sự biểu hiện bên ngoài, tiếp cận và tiếp xúc khách hàng. Muốn tạo dịch vụ tốt, phải có sự giao thoa giữa chất lượng kỹ thuật và chất lượng chức năng.
Tóm lại, chất lượng dịch vụ là việc các nhà cung cấp dịch vụ đáp ứng mức độ nhu cầu và sự mong đợi của khách hàng với dịch vụ đó. Vì thế, chất lượng dịch vụ chủ yếu do khách hàng xác định, mức độ hài lòng của khách hàng càng cao thì chất lượng dịch vụ càng tốt.
1.1.1.3 [bookmark: _Toc231151975] Sự hài lòng của khách hàng
Theo Philip Kotler (2001), sự thỏa mãn - hài lòng của khách hàng là mức độ trạng thái cảm giác của một người bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu được từ việc tiêu dùng sản phẩm/dịch vụ với những kỳ vọng của chính họ. Kỳ vọng ở đây được xem là ước mong hay mong đợi của con người. Nó bắt nguồn từ nhu cầu cá nhân, kinh nghiệm trước đó và thông tin bên ngoài như quảng cáo, thông tin truyền miệng của bạn bè, gia đình,...
Theo Tse và Wilton (1998): "Sự thỏa mãn là phản ứng của người tiêu dùng đối với việc ước lượng sự khác nhau giữa những mong muốn trước đó hoặc những tiêu chuẩn cho sự thể hiện và sự thể hiện thực sự của sản phẩm như là một sự chấp nhận sau khi dùng nó."
Theo Oliver (1985), sự hài lòng là phản ứng của người tiêu dùng đối với việc được đáp ứng những mong muốn. Định nghĩa này có hàm ý rằng sự thỏa mãn chính là sự hài lòng của người tiêu dùng trong việc tiêu dùng sản phẩm hoặc dịch vụ do nó đáp ứng những mong muốn của họ, bao gồm cả mức độ đáp ứng trên mức mong muốn và dưới mức mong muốn.
Hiểu một cách đơn giản, sự phản ứng của khách hàng đối với những gì dịch vụ đó mang lại được, đáp ứng được yêu cầu mong muốn của họ khi sử dụng dịch vụ gọi là sự thỏa mãn của khách hàng. Sự thỏa mãn của khách hàng là điều kiện cơ bản để khách hàng có hành động mua tiếp theo, do vậy doanh nghiệp cần phải tìm hiểu về cảm nhận của khách hàng để có thể đáp ứng được sự thỏa mãn của khách hàng. 
Kỳ vọng của khách hàng thường được hình thành từ kinh nghiệm mua hàng, sử dụng dịch vụ trước đây của họ, những ý kiến của bạn bè đồng nghiệp, những thông tin Marketing, quảng cáo và hứa hẹn của doanh nghiệp và đối thủ cạnh tranh. Bằng quảng cáo và Marketing thì các doanh nghiệp có thể thay đổi được mức độ kỳ vọng của khách hàng. Nhưng cần tránh hai xu hướng: Làm cho người mua kỳ vọng quá cao về sản phẩm của mình trong khi nó không xứng đáng, như vậy sẽ làm cho người mua thất vọng; Làm cho người mua có những kỳ vọng thấp hơn khả năng của sản phẩm thì sẽ làm hài lòng người mua, nhưng sẽ không thu hút được nhiều người mua.
1.1.1.4 [bookmark: _Toc231151976] Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng
Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng là chủ đề được các nhà nghiên cứu đưa ra bàn luận liên tục trong các thập kỷ qua. Nhiều nghiên cứu cho thấy chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng là hai khái niệm phân biệt nhưng có liên hệ chặt chẽ với nhau. Các nghiên cứu trước đây đã cho thấy chất lượng dịch vụ là nguyên nhân dẫn đến sự thỏa mãn. Lý do là chất lượng dịch vụ liên quan đến việc cung cấp dịch vụ, còn sự thỏa mãn chỉ đánh giá được sau khi đã sử dụng dịch vụ.
Sự thỏa mãn khách hàng là một khái niệm tổng quát, thể hiện sự hài lòng của họ khi tiêu dùng một dịch vụ. Trong khi đó chất lượng dịch vụ chỉ tập trung vào các thành phần cụ thể của dịch vụ. Cronin và Taylor đã kiểm định mối quan hệ này và kết luận cảm nhận chất lượng dịch vụ dẫn đến sự thỏa mãn khách hàng. Các nghiên cứu đã kết luận rằng chất lượng dịch vụ là tiền đề của sự thỏa mãn và là nhân tố chủ yếu ảnh hưởng đến sự thỏa mãn.
Tóm lại, chất lượng dịch vụ là nhân tố tác động nhiều đến sự hài lòng của khách hàng. Nếu nhà cung cấp dịch vụ đem đến cho khách hàng những sản phẩm có chất lượng thỏa mãn nhu cầu của họ thì nhà cung cấp đó đã bước đầu làm cho khách hàng hài lòng về sản phẩm dịch vụ của mình. 
Nói cách khác, chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng có quan hệ chặt chẽ với nhau, trong đó chất lượng dịch vụ là cái tạo ra trước, quyết định đến sự hài lòng của khách hàng. Mối quan hệ nhân quả giữa hai yếu tố này là vấn đề then chốt trong hầu hết các nghiên cứu về sự hài lòng của khách hàng. Nếu chất lượng được cải thiện nhưng không dựa trên nhu cầu của khách hàng thì khách hàng sẽ không bao giờ thỏa mãn với dịch vụ đó. Do đó, khi sử dụng dịch vụ, nếu khách hàng cảm nhận được dịch vụ có chất lượng cao thì họ sẽ thỏa mãn với dịch vụ đó. Ngược lại nếu khách hàng cảm nhận dịch vụ có chất lượng thấp thì sự không hài lòng sẽ xuất hiện.
1.1.2 [bookmark: _Toc231151977]Khách hàng
1.1.2.1 [bookmark: _Toc231151978] Khái niệm
Khách hàng là người mua hoặc có khả năng mua sản phẩm hoặc dịch vụ nhằm thỏa mãn nhu cầu và mong muốn của họ.
Theo thực hành quản trị của Peter Drucker, khách hàng là yếu tố cốt lõi quyết định sự tồn tại của doanh nghiệp, bởi doanh nghiệp được tạo ra nhằm phục vụ và làm hài lòng khách hàng,
Vậy khách hàng là cá nhân hoặc tổ chức có nhu cầu và khả năng mua hoặc sử dụng sản phẩm, dịch vụ nhàm thỏa mãn nhu cầu của mình, đồng thời là đối tượng trung tâm quyết định sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp.
1.1.2.2 [bookmark: _Toc231151979] Phân loại khách hàng
Các tiêu chí phân loại khách hàng sau đây:
· Tần suất mua hàng
Tần suất mua hàng cho biết mức độ thường xuyên mà khách hàng mua sản phẩm hoặc sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp.
Khách hàng có tần suất mua hàng cao thường là những người trung thành và mang lại giá trị lớn cho doanh nghiệp. Khách hàng có tần suất mua hàng thấp có thể cần được quan tâm và chăm sóc đặc biệt để khuyến khích họ mua hàng thường xuyên hơn.
· Theo mục đích mua hàng
Khách hàng cá nhân là những người không đại diện cho bất kỳ tổ chức hay doanh nghiệp cụ thể nào. Họ thường mua sắm cho nhu cầu cá nhân, chẳng hạn như sản phẩm thường dùng, thời trang, thực phẩm và dịch vụ cá nhân. Quyết định mua sắm thường dựa trên sở thích, nhu cầu cá nhân và tài chính của họ.
Khách hàng doanh nghiệp là các tổ chức, công ty hoặc doanh nghiệp mà mua sắm sản phẩm/ dịch vụ để sử dụng trong hoạt động kinh doanh của họ. Họ mua sắm để đáp ứng nhu cầu của doanh nghiệp, chẳng hạn như nguyên liệu sản xuất, thiết bị, dịch vụ IT hoặc giải pháp phân phối. Quyết định mua sắm thường dựa trên tiêu chí kinh doanh, lợi ích và hiệu quả trong hoạt động kinh doanh của họ.
1.2 [bookmark: _Toc231151980]Mô hình nghiên cứu liên quan đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ
1.2.1 [bookmark: _Toc231151981]Những mô hình đánh giá chất lượng dịch vụ
· Mô hình khoảng cách chất lượng dịch vụ của Parasuraman và cộng sự (1985)
Theo Parasuraman và các cộng sự (1985), chất lượng dịch vụ được phân tích thông qua mô hình 5 khoảng cách như sau:
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[bookmark: _Toc230908607][bookmark: _Toc231142694][bookmark: _Toc231152647][bookmark: _Toc231152759]Hình 1.1. Mô hình khoảng cách chất lượng dịch vụ
(Nguồn: Parasuraman và các cộng sự, 1985)
Khoảng cách 1: Xuất hiện khi có sự khác biệt giữa kỳ vọng của khách hàng về chất lượng dịch vụ và nhà cung cấp dịch vụ cảm nhận về kỳ vọng của khách hàng. Điểm cơ bản của sự khác biệt này là do nhà cung cấp dịch vụ không hiểu được hết những đặc điểm nào tạo nên chất lượng của dịch vụ cũng như cách thức chuyển giao cho khách hàng để thỏa mãn nhu cầu của họ. 
Khoảng cách 2: Xuất hiện khi nhà cung cấp dịch vụ gặp khó khăn trong việc chuyển đổi về nhận thức về kỳ vọng của khách hàng thành những đặc tính của chất lượng. Nguyên nhân chính của vấn đề này là khả năng chuyên môn của đội ngũ nhân viên dịch vụ cũng như dao động quá nhiều về cầu dịch vụ. Có những lúc cầu về dịch vụ quá cao làm cho nhà cung cấp không đáp ứng kịp. 
Khoảng cách 3: Xuất hiện khi nhân viên phục vụ không chuyển giao dịch vụ cho khách hàng theo các tiêu chí đã được xác định. Vai trò nhân viên giao dịch trực tiếp rất quan trọng trong việc tạo ra chất lượng dịch vụ. 
Khoảng cách 4: Phương tiện quảng cáo và thông tin cũng tác động vào kỳ vọng của khách hàng về chất lượng dịch vụ. Những hứa hẹn trong các chương trình quảng cáo, khuyến mãi có thể làm gia tăng kỳ vọng của khách hàng nhưng cũng sẽ làm giảm chất lượng khách hàng cảm nhận được khi chúng không được thực hiện như những gì đã hứa hẹn. 
Khoảng cách 5: Xuất hiện khi có sự khác biệt giữa chất lượng kỳ vọng của khách hàng và chất lượng nhận được. Chất lượng dịch vụ phụ thuộc vào khoảng cách thứ năm này. Một khi khách hàng nhận thấy không có sự khác biệt giữa chất lượng kỳ vọng và chất lượng cảm nhận được khi tiêu dùng một dịch vụ thì chất lượng của dịch vụ được xem là hoàn hảo.
Như vậy, chất lượng dịch vụ là hàm số của khoảng cách thứ năm và khoảng cách
này phụ thuộc vào khoảng cách trước đó. Vì thế để rút ngắn khoảng cách thứ năm trong mô hình 5 khoảng cách của Parasuraman và gia tăng chất lượng dịch vụ thì nhà cung cấp phải nỗ lực rút ngắn khoảng cách này.
Bên cạnh đó, chất lượng dịch vụ còn được cấu thành bởi 5 thành phần cơ bản: 
· Phương tiện hữu hình (Tangible): Thể hiện qua thương hiệu, hình ảnh, tài liệu, trang thiết bị và máy móc để thực hiện dịch vụ và ngoại hình, trang phục của nhân viên phục vụ. 
· Độ tin cậy (Reliability): Là khả năng cung cấp dịch vụ như đã cam kết với khách hàng một cách chính xác, tin cậy, bao gồm sự ổn định, tính nhất quán mà ngay khi đưa ra sản phẩm dịch vụ của công ty phải cam kết thực hiện. Đảm bảo dịch vụ tin cậy là một trong những mong đợi của khách hàng. 
· Tính đáp ứng (Responsiveness): Mức độ mong muốn và sẵn sàng phục vụ khách hàng kịp thời.
· Sự đảm bảo (Assurance): Là việc cung cấp dịch vụ với thái độ lịch sự và tôn trọng khách hàng, thể hiện qua trình độ chuyên môn, phục vụ, phong cách lịch lãm, niềm nở của nhân viên phục vụ, tính sẵn sàng và đặc biệt là giải quyết nhanh các khiếu nại, thắc mắc của khách hàng. Sự kết hợp giữa thái độ và năng lực sẽ tạo ra cảm giác tin tưởng cho khách hàng hài lòng, trung thành. 
· Sự cảm thông (Empathy): Bao gồm khả năng tiếp cận và nỗ lực tìm hiểu nhu cầu của khách hàng. thể hiện sự quan tâm, ân cần, động viên, thăm hỏi, chú ý đến từng cá nhân của khách hàng. Khách hàng khác nhau có những nhu cầu, kỳ vọng, thái độ và cảm xúc đa dạng khác nhau.
· Mô hình đánh giá dựa trên kết quả thực hiện của Cronin và Taylor (1992)
Dựa theo mô hình SERVQUAL của Parasuraman và cộng sự (1988), chất lượng dịch vụ được xác định như sau: Chất lượng dịch vụ = Mức độ cảm nhận - Giá trị kỳ vọng. Bộ thang đo của mô hình SERVQUAL gồm 2 phần, mỗi phần có 22 phát biểu. Phần thứ nhất nhằm xác định kỳ vọng của khách hàng đối với loại dịch vụ của doanh nghiệp nói chung, người được phỏng vấn cho biết mức độ mong muốn của họ đối với dịch vụ và không quan tâm đến một doanh nghiệp cụ thể nào. Phần thứ hai nhằm xác định cảm nhận của khách hàng đối với việc thực hiện dịch vụ của doanh nghiệp khảo sát, căn cứ vào dịch vụ cụ thể của doanh nghiệp được khảo sát để đánh giá.
Nhưng theo Carmen (1990), Babakus & Boller (1992), Cronin và Taylor (1992) việc sử dụng mô hình SERVQUAL làm cơ sở cho việc đánh giá chất lượng dịch vụ gây nên nhiều tranh luận. Cronin và Taylor (1992) với mô hình SERVPERF, cho rằng mức độ cảm nhận của khách hàng đối với sự thực hiện dịch vụ của doanh nghiệp phản ánh tốt nhất chất lượng dịch vụ. Theo mô hình SERVPERF thì: Chất lượng dịch vụ = Mức độ cảm nhận. Lee và cộng sự (2000), Brady và cộng sự (2002) đã đồng tình với kết luận này. Đo lường chất lượng dịch vụ theo mô hình SERVPERF của Cronin và Taylor là một phương pháp thuận tiện rõ ràng. Theo sự lập luận của Cronin và Taylor thì khung phân tích của mô hình SERVQUAL của Parasuraman và cộng sự (1985) dễ gây nhầm lẫn giữa sự hài lòng và thái độ của khách hàng. Hai người này cho rằng chất lượng dịch vụ có thể được hiểu “tương tự như một thái độ” và “kết quả thực hiện thực tế” sẽ xác định chất lượng dịch vụ tốt hơn so với “kết quả thực hiện theo mong đợi”. Theo đó, chất lượng dịch vụ được đánh giá chỉ thông qua nhận thức của khách hàng mà không có đánh giá về chất lượng dịch vụ trong sự kỳ vọng của khách hàng, không có trọng số cho từng thành phần chất lượng dịch vụ. Bộ thang đo SERVPERF sử dụng 22 mục phát biểu, nhưng bỏ qua phần hỏi về kỳ vọng, nó tương tự như phần hỏi về cảm nhận của khách hàng trong mô hình SERVQUAL. Mô hình SERVPERF dùng để đánh giá cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ, gồm 5 đặc tính chất lượng dịch vụ: 
· Tin cậy (Reliability): Là sự biểu hiện khả năng thực hiện dịch vụ đúng hạn và phù hợp ngay từ đầu. 
· Đáp ứng (Responsiveness): Thể hiện sự sẵn lòng của nhân viên với mục đích cung cấp cho khách hàng những dịch vụ kịp thời. 
· Năng lực phục vụ (Assurance): Thể hiện trình độ chuyên môn và cách phục vụ lịch sự, niềm nở với khách hàng. 
· Đồng cảm (Empathy): Thể hiện sự chăm sóc, sự quan tâm đến từng đối tượng cá nhân khách hàng. 
· Phương tiện hữu hình (Tangible): Thể hiện qua các trang thiết bị, máy móc thực hiện dịch vụ, ngoại hình, trang phục của nhân viên phục vụ.
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[bookmark: _Toc230908608][bookmark: _Toc231142695][bookmark: _Toc231152648][bookmark: _Toc231152760]Hình 1.2. Mô hình SERVPERF (Mức độ cảm nhận)
(Nguồn: Cronin và Taylor, 1992)
Theo đó, có thể chia việc đánh giá cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ thành 5 nhóm chính: Đánh giá nhóm khách hàng có cảm nhận liên quan đến đặc tính tin cậy, đánh giá nhóm khách hàng có cảm nhận liên quan đến đặc tính đáp ứng, đánh giá nhóm khách hàng có cảm nhận liên quan đến đặc tính năng lực phục vụ, đánh giá nhóm khách hàng có cảm nhận liên quan đến đặc tính đồng cảm và đánh giá nhóm khách hàng có cảm nhận liên quan đến đặc tính phương tiện hữu hình của chất lượng dịch vụ.
·  Mô hình chỉ số hài lòng khách hàng của Mỹ (CSI)
Mô hình chỉ số hài lòng của Mỹ (CSI), giá trị cảm nhận chịu tác động bởi chất lượng cảm nhận và sự mong đợi của khách hàng. Khi đó, sự mong đợi của khách hàng có tác động trực tiếp đến chất lượng cảm nhận. Trên thực tế, khi mong đợi càng cao, có thể tiêu chuẩn về chất lượng cảm nhận của khách hàng đối với sản phẩm càng cao hoặc ngược lại. Do vậy, yêu cầu về chất lượng sản phẩm và dịch vụ cung cấp cho khách hàng cần phải đảm bảo và được thỏa mãn trên cơ sở sự hài lòng của họ. Sự hài lòng của khách hàng được tạo thành trên cơ sở chất lượng cảm nhận, sự mong đợi và giá trị cảm nhận, nếu chất lượng và giá trị cảm nhận cao hơn sự mong đợi sẽ tạo nên lòng trung thành đối với khách hàng, trường hợp ngược lại, đấy là sự phàn nàn hay sự than phiền về sản phẩm mà họ tiêu dùng.
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[bookmark: _Toc230908609][bookmark: _Toc231142696][bookmark: _Toc231152649][bookmark: _Toc231152761]Hình 1.3. Mô hình chỉ số hài lòng khách hàng của Mỹ
(Nguồn: American Customer Satisfaction Index – ACSI)
1.2.2 [bookmark: _Toc231151982]Các bài nghiên cứu liên quan đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ quảng cáo
Tác giả Lê Văn Huy đã thực hiện đề tài nghiên cứu “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng về chất lượng gói dịch vụ Livestreams tại Đơn vị truyền thông Hue Lens Media”. Sự tin cậy, sự đáp ứng, năng lực phục vụ, mức độ cảm thông và phương tiện hữu hình là năm thành phần tác động vào sự hài lòng của khách hàng theo kết quả nghiên cứu được. Trong đó, yếu tố ảnh hưởng nhiều nhất đến sự hài lòng của khách hàng là sự tin cậy.
Tác giả Văn Thị Kim Oanh đã vận dụng mô hình SERVPERF để thực hiện “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ content marketing trên facebook của công ty cổ phần Công nghệ Vfftech”. Kết quả cho thấy tất cả 5 biến số đo lường chất lượng dịch vụ là tin cậy, đáp ứng, năng lực phục vụ, đồng cảm, phương tiện hữu hình; trong đó các biến “sự tin cậy” được xem là yếu tố quan trọng nhất.
1.2.3 [bookmark: _Toc231151983]Kỳ vọng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo
Kỳ vọng của khách hàng được hiểu là những mong đợi hoặc niềm tin của khách hàng về mức độ dịch vụ mà họ sẽ nhận được từ nhà cung cấp trước khi trải nghiệm thực tế. Theo mô hình SERVQUAL, kỳ vọng đóng vai trò là cơ sở để khách hàng so sánh với cảm nhận thực tế nhằm đánh giá mức độ hài lòng.
Trong bối cảnh dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo, kỳ vọng của khách hàng phản ánh các tiêu chuẩn mà doanh nghiệp đặt ra đối với hiệu quả, chất lượng và tính an toàn của dịch vụ.
Dựa trên đặc điểm của dịch vụ số và hành vi của doanh nghiệp trong môi trường truyền thông trực tuyến, kỳ vọng của khách hàng đối với dịch vụ tăng tương tác livestream có thể được cấu thành bởi các yếu tố sau:
· Kỳ vọng về hiệu quả dịch vụ
Khách hàng kỳ vọng dịch vụ mang lại hiệu quả rõ rệt và có thể đo lường được thông qua các chỉ số như:
· Số lượng người xem (views)
· Lượt tương tác (likes, comments, shares)
Đặc biệt, khách hàng không chỉ quan tâm đến số lượng mà còn kỳ vọng về chất lượng tương tác, tức là tương tác đến từ người dùng thực, có khả năng tạo ra giá trị kinh doanh.
· Kỳ vọng về độ tin cậy và minh bạch
Độ tin cậy là một trong những yếu tố cốt lõi trong dịch vụ. Khách hàng kỳ vọng:
· Dịch vụ cung cấp đúng cam kết ban đầu
· Thông tin rõ ràng về nguồn tương tác
· Báo cáo kết quả minh bạch, chính xác
Yếu tố này đặc biệt quan trọng trong bối cảnh nhiều dịch vụ trên thị trường sử dụng tương tác ảo, gây ảnh hưởng tiêu cực đến uy tín doanh nghiệp.
· Kỳ vọng về tính an toàn và tuân thủ nền tảng
Khách hàng mong muốn dịch vụ không gây rủi ro cho tài khoản hoặc hoạt động kinh doanh của họ, cụ thể:
· Không vi phạm chính sách của các nền tảng như Facebook hoặc TikTok 
· Không làm giảm uy tín hoặc bị hạn chế hiển thị 
· Đảm bảo an toàn dữ liệu và thông tin tài khoản
· Kỳ vọng về tính đáp ứng và hỗ trợ
Khách hàng kỳ vọng nhà cung cấp dịch vụ:
· Phản hồi nhanh chóng khi có yêu cầu
· Hỗ trợ kịp thời trong quá trình livestream
· Giải quyết sự cố hiệu quả
Yếu tố này phản ánh khả năng phục vụ và mức độ chuyên nghiệp của doanh nghiệp cung cấp dịch vụ.
· Kỳ vọng về chi phí hợp lý
Chi phí là yếu tố ảnh hưởng trực tiếp đến quyết định sử dụng dịch vụ. Khách hàng kỳ vọng:
· Giá cả tương xứng với chất lượng
· Minh bạch trong giá cả
· Không phát sinh chi phí ngoài dự kiến
Kỳ vọng của khách hàng là biến số quan trọng trong việc đánh giá sự hài lòng. Khi kết quả thực tế của dịch vụ đáp ứng hoặc vượt quá kỳ vọng, khách hàng sẽ cảm thấy hài lòng; ngược lại, nếu không đạt kỳ vọng, mức độ hài lòng sẽ giảm.










[bookmark: _Toc231151984]CHƯƠNG 2: NGHIÊN CỨU CÁC YẾU TỐ ẢNH HƯỞNG ĐẾN QUYẾT ĐỊNH SỬ DỤNG DỊCH VỤ QUẢNG CÁO LIVESTREAM CỦA KHÁCH HÀNG TỔ CHỨC ĐỐI VỚI CÔNG TY TNHH MTV XP MEDIA GIA LAI.
2.1 [bookmark: _Toc231151985]Tổng quan về Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai
2.1.1 [bookmark: _Toc231151986]Lịch sử hình thành và phát triển
· Công ty đã hợp tác với hơn 20 doanh nghiệp trong và ngoài nước.
· XP Media đã triển khai thành công trên 1.000 chiến dịch truyền thông quảng cáo cho nhiều ngành hàng khác nhau.
· Công ty đã hợp tác và đồng hành cùng hơn 2.500 khách hàng, góp phần khẳng định năng lực chuyên môn và chất lượng dịch vụ.
· Sau khi phát triển ổn định tại Gia Lai, công ty bắt đầu thực hiện chiến lược mở rộng thị trường.
· Năm 2021, XP Media thành lập văn phòng tại Đà Nẵng, đặt tại tầng 07, 214 Lê Thanh Nghị, Phường Hòa Cường, Quận Hải Châu, Thành phố Đà Nẵng.
· Đến tháng 4 năm 2025, công ty tiếp tục mở thêm văn phòng tại tầng 03, 07 Lương Nhữ Hộc, Thành phố Đà Nẵng.Việc mở rộng hệ thống văn phòng đánh dấu bước phát triển quan trọng, giúp XP Media tiếp cận thị trường năng động hơn, nâng cao khả năng cạnh tranh và mở rộng mạng lưới khách hàng trong lĩnh vực Marketing Online.
2.1.2 [bookmark: _Toc231151987]Lĩnh vực hoạt động
· Các dịch vụ hiện có của XP Media trên nền tảng Facebook
· Chạy quảng cáo tất cả mọi lĩnh vực
· Cho thuê tài khoản quảng cáo
· Buff mắt livestream
· Seeding livestream, bài viết
· Buff follow, buff like
· Share live, bài viết
· Dịch vụ chăm sóc page
· Các dịch vụ hiện có của XP Media trên nền tảng Tiktok
· Chạy quảng cáo tất cả mọi lĩnh vực
· Cho thuê tài khoản quảng cáo
· Bán kênh 1000 follow
· Tạo Tiktokshop, langding page
· Xây dựng kênh
· Buff mắt livestream
· Seeding livestream
· Buff follow, buff tim, tăng lượt xem video
2.1.3 [bookmark: _Toc231151988]Cơ cấu tổ chức
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[bookmark: _Toc230908610][bookmark: _Toc231142697][bookmark: _Toc231152650][bookmark: _Toc231152762]Hình 2.1. Sơ đồ cơ cấu tổ chức của Công ty TNHH XP Media Đà Nẵng
· Ghi chú:                  Mối quan hệ chức năng giữa các phòng ban trong tổ chức 
                                     Mối quan hệ trực tuyến giữa các phòng ban trong tổ chức
Dựa vào sơ đồ cơ cấu tổ chức trên, Giám đốc điều hành giữ vai trò quản lý và điều phối chung các phòng ban. Các phòng ban được phân chia rõ ràng theo chức năng chuyên môn, giúp công việc không bị chồng chéo và nâng cao hiệu quả hoạt động. Mối quan hệ phối hợp giữa các phòng ban, cho thấy các bộ phận có sự liên kết và hỗ trợ lẫn nhau trong quá trình làm việc, giúp hoạt động của công ty diễn ra linh hoạt và hiệu quả hơn.
2.1.4 [bookmark: _Toc231151989]Tình hình sử dụng nguồn nhân lực công ty giai đoạn 2023 – 2026
2.1.4.1 [bookmark: _Toc231151990] Cơ sở vật chất
Cơ sở vật chất là một trong những nguồn lực quan trọng, ảnh hưởng trực tiếp đến hiệu quả hoạt động kinh doanh của Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai. Với đặc thù hoạt động trong lĩnh vực marketing số và quảng cáo trực tuyến, XP Media tập trung đầu tư vào hệ thống trang thiết bị công nghệ, văn phòng làm việc và hạ tầng Internet nhằm đáp ứng nhu cầu làm việc, triển khai chiến dịch và phục vụ khách hàng.
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Cơ sở vật chất của XP Media được đầu tư khá đầy đủ và phù hợp với đặc thù hoạt động của một doanh nghiệp dịch vụ marketing số. Số lượng 15 máy tính bàn cho thấy công ty có quy mô nhân sự làm việc trực tiếp ở các bộ phận như quảng cáo, content, seeding và chăm sóc khách hàng, đáp ứng tốt nhu cầu vận hành các chiến dịch marketing trên nền tảng số. Hệ thống bàn, ghế với số lượng tương đối lớn (10 bàn, 50 ghế) cho thấy không gian làm việc được tổ chức linh hoạt, có thể phục vụ nhiều nhân sự cùng lúc, kể cả nhân sự chính thức, cộng tác viên và thực tập sinh.
Bên cạnh đó, các thiết bị hỗ trợ công việc như tai nghe, máy in, máy chấm công, ổ điện được trang bị đầy đủ, giúp đảm bảo hiệu quả trong quá trình làm việc, quản lý nhân sự và xử lý hồ sơ hành chính. Việc có tủ hồ sơ và tủ đồ cho thấy công ty có sự quan tâm đến công tác lưu trữ tài liệu cũng như điều kiện sinh hoạt cơ bản cho nhân viên.
Ngoài ra, các trang thiết bị phục vụ môi trường làm việc như điều hòa, quạt, máy lọc nước, sofa, kệ dép và dép phản ánh sự chú trọng của XP Media đến yếu tố tiện nghi, sức khỏe và sự thoải mái của người lao động. Điều này góp phần tạo môi trường làm việc ổn định, nâng cao tinh thần làm việc và hiệu suất lao động, đặc biệt trong ngành dịch vụ sáng tạo đòi hỏi thời gian làm việc dài trước máy tính.
2.1.4.2 [bookmark: _Toc231151991] Nguồn nhân lực
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Nguồn lực lao động của XP Media có xu hướng biến động mạnh qua các năm. Quy mô nhân sự tăng nhanh từ 32 người năm 2024 lên 48 người năm 2025, giảm nhẹ xuống còn 41 người vào năm 2026, cho thấy công ty đã trải qua giai đoạn mở rộng nhanh chóng và đang từng bước tinh gọn, ổn định bộ máy hoạt động. Lực lượng lao động của doanh nghiệp chủ yếu thuộc nhóm tuổi dưới hoặc bằng 25, luôn chiếm tỷ trọng áp đảo (từ 85% đến hơn 91% giai đoạn 2024-2026). Điều này phản ánh rõ nét đặc thù của một doanh nghiệp marketing số với đội ngũ nhân sự trẻ trung, năng động, có khả năng bắt kịp xu hướng và nhạy bén với công nghệ.
Về trình độ chuyên môn, lao động có trình độ Đại học và Cao đẳng luôn giữ vai trò cốt lõi khi chiếm tỷ lệ rất cao qua các năm (đạt trên 95% trong hai năm 2024-2025 và duy trì ở mức 88% vào năm 2026). Số liệu này minh chứng cho chất lượng nguồn nhân lực của công ty tương đối cao, đáp ứng tốt các yêu cầu chuyên môn khắt khe của ngành truyền thông. Bên cạnh đó, nhóm lao động phổ thông có xu hướng tăng nhẹ vào năm 2026 (chiếm 12%) nhằm bổ sung cho các vị trí hậu cần, setup và hỗ trợ vận hành dịch vụ.
Xét theo cơ cấu tổ chức giữa các bộ phận, phòng Kinh doanh luôn là phòng ban có quy mô lớn nhất khi chiếm từ 62,5% đến hơn 68% tổng số nhân sự toàn công ty. Số lượng nhân sự khối kinh doanh tăng mạnh và đạt đỉnh vào năm 2025 với 33 người, sau đó điều chỉnh giảm nhẹ xuống 28 người vào năm 2026. Sự tập trung nguồn lực này hoàn toàn phù hợp với định hướng của một công ty dịch vụ, nơi phòng Kinh doanh đóng vai trò trực tiếp tiếp cận khách hàng, thực thi chiến dịch livestream và tạo ra doanh thu cốt lõi. Các phòng ban bổ trợ như Kỹ thuật, Design & Content, Kế toán và Nhân sự có quy mô nhỏ hơn nhưng được phân bổ hợp lý và có tính ổn định cao, đảm bảo nền tảng kỹ thuật và vận hành trôi chảy cho toàn bộ hệ thống công ty.













2.1.5 [bookmark: _Toc231151992]Nguồn lực tài chính
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Dựa trên số liệu giai đoạn 2022 - 2025, có thể thấy rằng tổng tài sản của công ty tăng liên tục qua các năm, từ 2.308 triệu đồng năm 2022 lên 2.402 triệu đồng năm 2023, đạt 2.703 triệu đồng vào năm 2024 và tiếp tục tăng trong năm 2025. Điều này cho thấy quy mô hoạt động của doanh nghiệp ngày càng được mở rộng và năng lực tài chính có xu hướng cải thiện tích cực.
Xét về cơ cấu tài sản, tài sản ngắn hạn chiếm tỷ trọng lớn trong tổng tài sản nhưng có xu hướng giảm dần qua các năm. Từ mức 76.9% năm 2022, tỷ trọng này giảm xuống còn 71.5% năm 2024 và có tăng lên trong năm 2025. Trong nhóm này, tiền và các khoản tương đương tiền giảm liên tục cả về giá trị và tỷ trọng, cho thấy doanh nghiệp đã sử dụng nguồn tiền nhàn rỗi để phục vụ cho hoạt động đầu tư và mở rộng kinh doanh thay vì duy trì lượng tiền mặt lớn. Ngược lại, các khoản phải thu ngắn hạn tăng mạnh qua các năm, cả về quy mô và tỷ trọng, phản ánh việc công ty mở rộng hoạt động bán hàng và áp dụng chính sách bán chịu nhằm thu hút khách hàng. Tuy nhiên, xu hướng này cũng đặt ra yêu cầu doanh nghiệp cần kiểm soát tốt công tác quản lý công nợ để hạn chế rủi ro tài chính trong tương lai.
Đối với tài sản dài hạn, giá trị và tỷ trọng đều tăng rõ rệt trong giai đoạn 2022-2025. Đặc biệt, tài sản cố định tăng đều và chiếm tỷ trọng ngày càng lớn, cho thấy công ty tiếp tục chú trọng đầu tư vào cơ sở vật chất, máy móc, trang thiết bị nhằm nâng cao năng lực hoạt động và đáp ứng nhu cầu mở rộng kinh doanh trong năm 2025.
Về cơ cấu nguồn vốn, nợ phải trả có xu hướng giảm về tỷ trọng trong tổng nguồn vốn dù giá trị tuyệt đối có tăng qua một số năm. 
Vốn chủ sở hữu tăng mạnh và liên tục trong cả giai đoạn 2022-2025, chiếm tỷ trọng ngày càng cao trong tổng nguồn vốn. Điều này cho thấy công ty có khả năng tạo ra lợi nhuận và tích lũy vốn tốt, đồng thời nâng cao mức độ tự chủ tài chính và giảm dần sự phụ thuộc vào vốn vay. 
Nhìn chung, cơ cấu tài sản và nguồn vốn của công ty trong giai đoạn 2022-2025 được đánh giá là khá hợp lý và an toàn. Doanh nghiệp vừa duy trì được khả năng tự chủ tài chính, vừa đẩy mạnh đầu tư mở rộng hoạt động, tạo nền tảng thuận lợi cho sự phát triển trong những năm tiếp theo.


2.1.6 [bookmark: _Toc231151993]Kết quả hoạt động kinh doanh giai đoạn 2022 – 2025
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Dựa trên bảng số liệu kết quả hoạt động kinh doanh giai đoạn 2022-2025, có thể nhận thấy doanh thu và lợi nhuận của công ty đều tăng trưởng liên tục qua các năm, phản ánh tình hình kinh doanh nhìn chung là tích cực. Doanh thu bán hàng và cung cấp dịch vụ tăng từ 14.489 triệu đồng năm 2022 lên 16.084 triệu đồng năm 2023, 17.344 triệu đồng năm 2024 và đạt 20.322 triệu đồng vào năm 2025, với tốc độ tăng trưởng lần lượt là 11%, 8% và 21%. Doanh thu thuần cũng có xu hướng tương tự, cho thấy hoạt động bán hàng của công ty ngày càng được mở rộng và phát triển mạnh hơn, đặc biệt trong năm 2025.
Về chi phí và lợi nhuận, giá vốn hàng bán tăng nhanh qua các năm, làm cho tỷ suất lợi nhuận gộp có xu hướng giảm từ 15,3% năm 2022 xuống 14,1% năm 2024, trước khi cải thiện nhẹ lên khoảng 15% vào năm 2025. Bên cạnh đó, chi phí bán hàng và chi phí quản lý doanh nghiệp tăng đáng kể, đặc biệt trong năm 2025, phản ánh việc công ty tiếp tục đầu tư vào marketing, nhân sự và hệ thống quản lý nhằm thúc đẩy tăng trưởng.
Xét về lợi nhuận, lợi nhuận thuần từ hoạt động kinh doanh, lợi nhuận trước thuế và lợi nhuận sau thuế đều tăng qua bốn năm. Lợi nhuận sau thuế tăng từ 1.934 triệu đồng năm 2022 lên 2.114 triệu đồng năm 2023, 2.177 triệu đồng năm 2024 và đạt 2.500 triệu đồng vào năm 2025, trong khi tỷ suất lợi nhuận sau thuế lại giảm dần từ 13,9% xuống 13%. Nguyên nhân chủ yếu là do chi phí hoạt động và giá vốn tăng nhanh hơn doanh thu. 
Nhìn chung, công ty đang duy trì được đà tăng trưởng tốt cả về doanh thu và lợi nhuận, đặc biệt có sự bứt phá trong năm 2025. 
2.2 [bookmark: _Toc231151994]Thực trạng về ảnh hưởng các yếu tố đến sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo
2.2.1 [bookmark: _Toc231151995]Mô hình đo lường đề xuất
Căn cứ dựa trên tổng quan tài liệu ở chương 1, đồng thời căn cứ dựa trên tình hình thực tế công ty, tác giả đề xuất mô hình đo lường sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai.
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· Mẫu điều tra
Nghiên cứu sử dụng phương pháp lấy mẫu thuận tiện. Đây là phương pháp chọn mẫu phi xác suất, trong đó đối tượng khảo sát là các khách hàng đã từng sử dụng dịch vụ livestream quảng cáo tăng tương tác tại công ty.
Khảo sát được thực hiện thông qua công cụ Google Form.
· Số lượng mẫu
Kích thước mẫu trong nghiên cứu được dựa trên nghiên cứu của Hair và cộng sự (1998) cho tham khảo về kích thước mẫu dự kiến. Theo đó kích thước mẫu tối thiểu là gấp 5 lần tổng số biến quan sát. Áp dụng công thức:
n=5*m
Trong đó:       m là số lượng câu hỏi trong bài
                       n là số lượng quan sát tối thiểu
Mô hình nghiên cứu trong đề tài gồm 5 biến độc lập với 21 biến quan sát đo lường chất lượng dịch vụ và 4 biến đo lường mức độ hài lòng. Do đó số lượng quan sát tối thiểu là 125 mẫu.
Để đảm bảo sự rủi ro khi không đủ phiếu hợp lệ, tác giả thực hiện khảo sát bổ sung, tiến hành nghiên cứu 200 mẫu.
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	Thành phần 
	Các thang đo chính
	Mã hóa 

	Độ tin cậy của dịch vụ
	Công ty thực hiện đúng những gì đã cam kết
	ĐTC1

	
	Dịch vụ được triển khai đúng thời điểm livestream
	ĐTC2

	
	Các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) đạt được đúng như thỏa thuận
	ĐTC3

	
	Duy trì kết quả ổn định trong suốt quá trình livestream
	ĐTC4

	Khả năng hỗ trợ và phản hồi
	Công ty phản hồi nhanh chóng các yêu cầu 
	KNHT1

	
	Các vấn đề phát sinh được giải quyết hiệu quả
	KNHT2

	
	Công ty hỗ trợ kịp thời khi xảy ra sự cố
	KNHT3

	
	Công ty linh hoạt điều chỉnh dịch vụ theo yêu cầu
	KNHT4

	Tính minh bạch và đúng cam kết
	Công ty cung cấp thông tin dịch vụ rõ ràng, dễ hiểu
	TMB1

	
	Giá dịch vụ được công khai và minh bạch
	TMB2

	
	Kết quả dịch vụ được báo cáo đầy đủ và chính xác
	TMB3

	
	Công ty thực hiện đúng các cam kết đã thỏa thuận
	TMB4

	Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ
	Dịch vụ tăng đáng kể các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) trong livestream
	HQCN1

	
	Dịch vụ giúp thu hút nhiều người xem hơn
	HQCN2

	
	Dịch vụ góp phần nâng cao hiệu quả bán hàng/kinh doanh
	HQCN3

	
	Dịch vụ mang lại giá trị xứng đáng với chi phí
	HQCN4

	Tính chuyên nghiệp
	Văn phòng của công ty có cơ sở vật chất khang trang
	TCN1

	
	Tốc độ tăng tương tác diễn ra nhanh chóng, không bị gián đoạn
	TCN2

	
	Máy móc, thiết bị của công ty hiện đại
	TCN3

	
	Quy trình cung cấp dịch vụ được thực hiện rõ ràng và dễ theo dõi
	TCN4

	
	Nhân viên hướng dẫn và hỗ trợ thực hiện quy trình dịch vụ một cách dễ hiểu
	TCN5

	Sự hài lòng
	Tôi hài lòng với chất lượng dịch vụ 
	SHL1

	
	Dịch vụ đáp ứng được mong đợi của tôi
	SHL2

	
	Tôi sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ trong tương lai
	SHL3

	
	Tôi sẵn sàng giới thiệu dịch vụ cho người khác
	SHL4



· Mô tả các biến
Dựa trên cơ sở lý thuyết của mô hình SERVQUAL và điều chỉnh phù hợp với bối cảnh dịch vụ tăng tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai, các biến trong mô hình nghiên cứu được diễn giải như sau:
(1) Độ tin cậy của dịch vụ
Độ tin cậy của dịch vụ được hiểu là khả năng doanh nghiệp cung cấp dịch vụ một cách chính xác, ổn định và đúng với những cam kết đã đưa ra với khách hàng. Trong lĩnh vực livestream quảng cáo, đây là yếu tố đặc biệt quan trọng bởi khách hàng thường dựa vào các chỉ số cụ thể như lượt thích, bình luận, chia sẻ để đánh giá hiệu quả dịch vụ. 
Cụ thể, độ tin cậy của dịch vụ thể hiện qua việc công ty đảm bảo số lượng tương tác đạt được đúng như thỏa thuận ban đầu, duy trì sự ổn định trong chất lượng dịch vụ qua các phiên livestream khác nhau, cũng như hạn chế tối đa các sai sót trong quá trình triển khai. 
(2) Khả năng hỗ trợ và phản hồi
Biến này được điều chỉnh và phát triển dựa trên biến “Tính đáp ứng” trong mô hình SERVQUAL, tuy nhiên đã được cụ thể hóa để phù hợp hơn với bối cảnh dịch vụ livestream quảng cáo. Nếu như trong mô hình gốc, tính đáp ứng chỉ dừng lại ở mức độ sẵn sàng phục vụ khách hàng, thì trong nghiên cứu này, biến được mở rộng theo hướng nhấn mạnh yếu tố tốc độ, tính kịp thời và sự chủ động trong quá trình hỗ trợ khách hàng.
Cụ thể, biến này được thể hiện qua tốc độ phản hồi của nhân viên đối với tin nhắn hoặc yêu cầu của khách hàng, khả năng xử lý kịp thời các sự cố kỹ thuật hoặc vấn đề phát sinh trong quá trình livestream, cũng như sự chủ động hỗ trợ khách hàng trước, trong và sau khi cung cấp dịch vụ.
(3) Tính minh bạch và đúng cam kết
Biến “Tính minh bạch và đúng cam kết” được phát triển từ biến “Sự đảm bảo” trong mô hình SERVQUAL.
Biến này nhấn mạnh đến sự rõ ràng, trung thực và đáng tin cậy trong quá trình cung cấp thông tin và thực hiện dịch vụ. Cụ thể, doanh nghiệp cần cung cấp thông tin minh bạch về nội dung dịch vụ, chi phí và kết quả dự kiến; đảm bảo thực hiện đúng các cam kết đã thỏa thuận; đồng thời báo cáo số liệu tương tác một cách chính xác và trung thực.
(4) Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ 
Biến “Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ” được phát triển dựa trên biến “sự đồng cảm” trong mô hình SERVQUAL, tức là tập trung vào giá trị mà khách hàng thực sự nhận được sau khi sử dụng dịch vụ.
Trong nghiên cứu này, biến phản ánh mức độ gia tăng tương tác trong livestream, tác động tích cực đến doanh số hoặc nhận diện thương hiệu, cũng như sự đánh giá của khách hàng về kết quả đạt được so với kỳ vọng ban đầu.
(5) Tính chuyên nghiệp
Tính chuyên nghiệp được phát triển dựa trên biến “Phương tiện hữu hình” trong mô hình SERVQUAL, nhằm phản ánh toàn diện hình ảnh và phong cách làm việc của doanh nghiệp.
Biến này bao gồm các yếu tố như hệ thống trang thiết bị và công nghệ phục vụ livestream, tác phong và thái độ làm việc của nhân viên, cũng như sự bài bản trong quy trình triển khai dịch vụ.
(6) Sự hài lòng của khách hàng
Sự hài lòng của khách hàng là biến phụ thuộc trong mô hình nghiên cứu, được xây dựng dựa trên lý thuyết về sự hài lòng trong mô hình SERVQUAL, thể hiện qua sự so sánh giữa kỳ vọng ban đầu và cảm nhận thực tế sau khi sử dụng dịch vụ.
Trong nghiên cứu này, sự hài lòng được đo lường thông qua mức độ hài lòng tổng thể, ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ, cũng như khả năng giới thiệu dịch vụ cho người khác.
2.2.2 [bookmark: _Toc231151996]Thực trạng về sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo
2.2.2.1 [bookmark: _Toc231151997] Thực trạng liên quan đến yếu tố độ tin cậy của dịch vụ
Độ tin cậy của dịch vụ tại XP Media được hình thành từ cách công ty kiểm soát và thực hiện từng cam kết cụ thể với khách hàng, thay vì chỉ dừng ở việc quảng bá.
Trước hết, công ty không chỉ đưa ra chỉ số chung mà thiết lập KPI chi tiết theo từng buổi livestream, bao gồm mức view trung bình, số lượng tương tác và tốc độ tăng tương tác. Các chỉ số này được thống nhất trước với khách hàng và làm căn cứ để đánh giá sau khi kết thúc dịch vụ.
Theo số liệu thống kê nội bộ của XP Media trong quý I năm 2026, công ty đã triển khai khoảng 286 buổi livestream quảng cáo cho khách hàng trên các nền tảng TikTok và Facebook. Trong đó, có khoảng 244 buổi đạt từ 95% KPI cam kết, chiếm gần 85,3%. Tuy nhiên, vẫn còn khoảng 42 buổi chưa đạt hoàn toàn chỉ tiêu do ảnh hưởng từ thuật toán nền tảng, thời điểm phát sóng và chất lượng đường truyền trong quá trình livestream.
Để đảm bảo tính ổn định, XP Media áp dụng quy trình đồng bộ giữa lịch livestream của khách hàng và hệ thống vận hành nội bộ. Trước mỗi buổi livestream khoảng 30-60 phút, bộ phận kỹ thuật sẽ kiểm tra trước đường link livestream, thời gian phát sóng, nền tảng sử dụng và cấu hình hệ thống tăng tương tác. Khi livestream bắt đầu, hệ thống sẽ không tăng tương tác đồng loạt mà chia thành nhiều giai đoạn khác nhau nhằm mô phỏng hành vi người xem thực tế.
Ngoài hệ thống tự động, XP Media còn bố trí nhân sự kỹ thuật theo dõi trực tiếp trong suốt quá trình livestream. Bộ phận kỹ thuật sẽ giám sát liên tục các chỉ số như lượt xem đồng thời, tốc độ tăng bình luận và mức độ tương tác theo từng mốc thời gian đã được thiết lập trong KPI.
Chẳng hạn, đối với một livestream có KPI đạt 12.000 lượt xem sau 2 giờ phát sóng, hệ thống sẽ chia thành từng giai đoạn kiểm soát cụ thể. Nếu sau 30 phút đầu, lượt xem thực tế chỉ đạt khoảng 2.000 lượt trong khi kế hoạch dự kiến là 3.500 lượt, bộ phận kỹ thuật sẽ điều chỉnh nguồn phân phối tương tác sang nhóm tài khoản hoạt động ổn định hơn nhằm duy trì tốc độ tăng tương tác theo KPI đã cam kết.
2.2.2.2 [bookmark: _Toc231151998] Thực trạng liên quan đến yếu tố khả năng hỗ trợ và phản hồi
Khả năng hỗ trợ và phản hồi của XP Media được thể hiện thông qua quá trình đồng hành cùng khách hàng trước, trong và sau khi livestream diễn ra. Công ty duy trì nhiều kênh liên lạc trực tiếp như Zalo và Messenger chăm sóc khách hàng nhằm đảm bảo các yêu cầu hoặc vấn đề phát sinh được tiếp nhận liên tục trong quá trình sử dụng dịch vụ.
Trong quá trình livestream, XP Media bố trí đội ngũ kỹ thuật theo dõi trực tiếp các chỉ số vận hành như lượt xem đồng thời, tốc độ tăng tương tác, tỷ lệ bình luận và mức độ ổn định của hệ thống. Việc giám sát liên tục giúp công ty nhanh chóng phát hiện các tình huống như tụt tương tác, tốc độ tăng lượt xem chậm hơn KPI dự kiến hoặc lỗi hiển thị phát sinh từ nền tảng livestream.
Khi khách hàng có yêu cầu điều chỉnh trong lúc livestream đang diễn ra, bộ phận chăm sóc khách hàng sẽ tiếp nhận thông tin và chuyển trực tiếp đến bộ phận kỹ thuật để xử lý ngay trong thời gian thực. Đối với các yêu cầu cơ bản như tăng tốc độ tương tác, bổ sung lượt xem hoặc điều chỉnh mức độ hiển thị bình luận, thời gian xử lý thường dao động từ khoảng 3-5 phút kể từ thời điểm tiếp nhận. Đối với các yêu cầu phức tạp hơn như thay đổi tệp khách hàng tương tác hoặc xử lý lỗi liên quan đến hệ thống phân phối, thời gian xử lý có thể kéo dài từ 10-15 phút tùy theo mức độ ảnh hưởng của sự cố.
Ngoài việc phản hồi thông tin, XP Media còn thực hiện điều chỉnh trực tiếp trên hệ thống trong quá trình livestream để hạn chế ảnh hưởng đến hiệu quả chiến dịch. Chẳng hạn, khi lượt tương tác thấp hơn mức dự kiến theo KPI, bộ phận kỹ thuật sẽ điều chỉnh tốc độ tăng tương tác theo từng giai đoạn, bổ sung thêm lượt xem hoặc chuyển sang nhóm tài khoản hoạt động ổn định hơn nhằm duy trì mức độ tương tác phù hợp với kế hoạch ban đầu.  
2.2.2.3 [bookmark: _Toc231151999] Thực trạng liên quan đến yếu tố tính minh bạch và đúng cam kết
Tính minh bạch và đúng cam kết trong dịch vụ livestream quảng cáo tại XP Media được thể hiện thông qua việc công ty công khai rõ ràng thông tin dịch vụ, quy trình triển khai và các điều khoản liên quan trước khi khách hàng sử dụng dịch vụ.
Trước khi triển khai livestream, XP Media sẽ gửi bảng thông tin chi tiết về từng gói dịch vụ cho khách hàng, bao gồm mức lượt xem dự kiến, số lượng tương tác, thời gian triển khai, nền tảng áp dụng và mức giá tương ứng. 
Ngoài việc công khai mức giá, công ty còn giải thích cụ thể cho khách hàng về cách thức vận hành của dịch vụ trước khi livestream diễn ra. Cụ thể, nhân viên tư vấn sẽ trao đổi rõ thời điểm bắt đầu livestream, tốc độ tăng lượt xem theo từng giai đoạn livestream và mức KPI dự kiến có thể đạt được.
Bên cạnh đó, công ty cũng thông báo trước cho khách hàng về phạm vi KPI có thể đạt được thay vì cam kết tuyệt đối một con số cố định. Ví dụ, đối với gói livestream TikTok trị giá 3 triệu đồng, XP Media sẽ tư vấn mức lượt xem dự kiến dao động từ khoảng 10.000 - 12.000 lượt cùng tỷ lệ tương tác tương ứng trong điều kiện livestream diễn ra ổn định. Việc trao đổi cụ thể ngay từ đầu giúp khách hàng hiểu rõ cơ chế hoạt động của dịch vụ cũng như hạn chế sự chênh lệch giữa kỳ vọng và kết quả thực tế. 
Công ty cũng trao đổi trước với khách hàng về các yếu tố có thể ảnh hưởng đến kết quả livestream, đặc biệt là thuật toán nền tảng và thời điểm phát sóng. Trên thực tế, khả năng phân phối livestream của TikTok và Facebook không ổn định hoàn toàn giữa các khung giờ khác nhau. Vào các khung giờ cao điểm như từ 19h đến 22h, số lượng livestream diễn ra đồng thời tăng mạnh khiến mức độ cạnh tranh hiển thị cao hơn, từ đó làm tốc độ tăng lượt xem và khả năng tiếp cận người xem mới chậm hơn so với thông thường.
Ngoài ra, thuật toán của nền tảng cũng có thể thay đổi mức độ đề xuất livestream dựa trên các yếu tố như thời gian giữ chân người xem, tốc độ tương tác tự nhiên hoặc mức độ ổn định của nội dung phát sóng. Trong một số trường hợp, dù hệ thống tăng tương tác vẫn hoạt động bình thường nhưng livestream vẫn có thể bị giảm khả năng phân phối, dẫn đến lượng người xem thực tế thấp hơn KPI dự kiến hoặc tốc độ tăng tương tác không ổn định theo từng giai đoạn..
Sau mỗi buổi livestream, XP Media sẽ tổng hợp dữ liệu liên quan đến lượt xem, lượt tương tác, thời gian duy trì người xem và mức độ hoàn thành KPI để gửi lại cho khách hàng đối chiếu với nội dung đã cam kết ban đầu.
2.2.2.4 [bookmark: _Toc231152000] Thực trạng liên quan đến yếu tố hiệu quả cảm nhận của dịch vụ
Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ tại XP Media được thể hiện thông qua mức độ cải thiện về lượt xem, tương tác và khả năng thu hút người xem trong quá trình livestream quảng cáo. 
Trong quá trình triển khai livestream, dịch vụ tăng tương tác giúp gia tăng các chỉ số như lượt xem đồng thời, lượt thả tim, bình luận và chia sẻ. Việc livestream có lượng tương tác cao giúp tạo hiệu ứng đông người xem, từ đó làm tăng mức độ thu hút đối với người dùng thật trên nền tảng. Khi người xem nhìn thấy livestream có nhiều người tham gia và tương tác liên tục, họ thường có xu hướng ở lại xem lâu hơn và tham gia bình luận hoặc đặt câu hỏi về sản phẩm.
Bên cạnh việc cải thiện mức độ thu hút, dịch vụ cũng góp phần hỗ trợ hoạt động bán hàng của khách hàng trong quá trình livestream. Chẳng hạn, trong một livestream bán mỹ phẩm kéo dài 2 giờ vào tháng 3/2026, sau khi sử dụng gói tăng tương tác của XP Media, lượt xem đồng thời tăng từ khoảng 1.500 lên hơn 5.000 lượt trong giai đoạn cao điểm, đồng thời số lượng bình luận hỏi về sản phẩm tăng đáng kể. 
Tuy nhiên, XP Media xác định dịch vụ tăng tương tác chỉ đóng vai trò hỗ trợ khả năng thu hút và tăng mức độ sôi động cho livestream, chứ không quyết định hoàn toàn hiệu quả bán hàng. Kết quả kinh doanh thực tế vẫn còn phụ thuộc vào nhiều yếu tố khác như chất lượng sản phẩm, mức giá, chương trình ưu đãi, kỹ năng livestream của người bán và khả năng tư vấn sản phẩm.
Nhìn chung, phần lớn khách hàng đánh giá hiệu quả dịch vụ dựa trên mức độ cải thiện về lượt xem, khả năng thu hút người xem và hiệu ứng hỗ trợ bán hàng so với chi phí đã bỏ ra. Với các gói dịch vụ có mức giá từ 2 - 5 triệu đồng, nhiều khách hàng cho rằng việc livestream đạt lượng tương tác cao hơn, thu hút thêm người xem thật và hỗ trợ tăng khả năng chốt đơn được xem là tương đối phù hợp với chi phí sử dụng dịch vụ. Tuy nhiên, hiệu quả kinh doanh giữa các khách hàng vẫn chưa hoàn toàn đồng nhất.
2.2.2.5 [bookmark: _Toc231152001] Thực trạng liên quan đến yếu tố tính chuyên nghiệp
Tính chuyên nghiệp của XP Media được thể hiện thông qua khả năng đáp ứng về cơ sở vật chất, hệ thống vận hành, quy trình cung cấp dịch vụ và chất lượng hỗ trợ của đội ngũ nhân viên trong quá trình triển khai livestream quảng cáo.
Về cơ sở vật chất và hạ tầng vận hành, công ty trang bị hệ thống máy tính, mạng internet tốc độ cao và phần mềm theo dõi dữ liệu livestream nhằm phục vụ việc triển khai và kiểm soát dịch vụ liên tục trong thời gian thực. Bộ phận kỹ thuật được bố trí theo dõi đồng thời nhiều livestream trên các nền tảng như TikTok và Facebook, giúp công ty có thể phát hiện và xử lý nhanh các vấn đề phát sinh trong quá trình vận hành. Việc đầu tư hạ tầng công nghệ và hệ thống theo dõi dữ liệu giúp quá trình tăng tương tác diễn ra ổn định hơn, hạn chế tình trạng gián đoạn hoặc chậm xử lý khi livestream đang phát sóng.
Bên cạnh đó, XP Media xây dựng quy trình cung cấp dịch vụ tương đối rõ ràng từ khâu tiếp nhận yêu cầu, tư vấn gói dịch vụ, xác nhận KPI, triển khai livestream cho đến báo cáo kết quả sau khi kết thúc. Trước khi sử dụng dịch vụ, khách hàng sẽ được nhân viên tư vấn giải thích cụ thể về cách thức triển khai, mức độ tương tác dự kiến, thời gian thực hiện và các yếu tố có thể ảnh hưởng đến kết quả livestream. Trong quá trình triển khai, khách hàng cũng có thể theo dõi trực tiếp quá trình tăng tương tác và trao đổi với nhân viên phụ trách nếu cần điều chỉnh dịch vụ.
Ngoài quy trình vận hành, đội ngũ nhân viên tư vấn cũng đóng vai trò quan trọng trong việc tạo cảm nhận chuyên nghiệp cho khách hàng. Nhân viên của công ty hỗ trợ khách hàng trong việc lựa chọn gói dịch vụ phù hợp với nhu cầu và ngân sách. Đối với những khách hàng chưa có nhiều kinh nghiệm livestream, nhân viên sẽ giải thích các chỉ số như lượt xem, tỷ lệ tương tác hoặc KPI bằng ngôn ngữ dễ hiểu thay vì sử dụng quá nhiều thuật ngữ kỹ thuật.
2.2.3 [bookmark: _Toc231152002]Kết quả đo lường về sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo	
2.2.3.1 [bookmark: _Toc231152003] Mô tả mẫu	
Mẫu khảo sát của nghiên cứu được thực hiện đối với 200 khách hàng đã từng sử dụng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media. Quá trình khảo sát được tiến hành thông qua bảng câu hỏi và thu về tổng cộng 200 phiếu trả lời. Sau khi kiểm tra và làm sạch dữ liệu bằng phần mềm IBM SPSS Statistics, kết quả cho thấy toàn bộ 200 phiếu khảo sát đều hợp lệ và được đưa vào phân tích chính thức, không có phiếu bị loại bỏ hay thiếu dữ liệu.
[bookmark: _Toc230908684][bookmark: _Toc231152723][bookmark: _Toc231152835]Bảng 2.3. Đặc điểm mẫu khảo sát
	Tên biến
	Tần suất
	Tỷ lệ %
	Tỷ lệ % hợp lệ
	Tỷ lệ % tích lũy

	Lĩnh vực kinh doanh của doanh nghiệp
	Thời trang (quần áo, phụ kiện…)
	48
	24
	24
	24

	
	Mỹ phẩm 
	36
	18
	18
	42

	
	Thực phẩm, đồ uống
	42
	21
	21
	63

	
	Điện tử
	34
	17
	17
	80

	
	Đồ gia dụng (đồ trang trí nội thất, đồ dùng bếp…)
	40
	20
	20
	100

	
	Tổng
	200
	100
	100
	

	Doanh nghiệp của Anh/Chị đã hợp tác với công ty bao nhiêu lần?
	1-3 lần
	95
	47.5
	47.5
	47.5

	
	3-5 lần
	51
	25.5
	25.5
	73

	
	Trên 5 lần
	54
	27
	27
	100

	
	Tổng
	200
	100
	100
	


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Trong tổng số 200 doanh nghiệp được khảo sát, lĩnh vực thời trang (quần áo, phụ kiện…) chiếm tỷ lệ cao nhất với 48 doanh nghiệp, tương ứng 24%. Tiếp theo là lĩnh vực thực phẩm, đồ uống với 42 doanh nghiệp, chiếm 21%. Nhóm kinh doanh đồ gia dụng chiếm 20% với 40 doanh nghiệp tham gia khảo sát. Trong khi đó, lĩnh vực mỹ phẩm và điện tử có tỷ lệ thấp hơn lần lượt là 18% và 17%. Sự phân bổ này cho thấy mẫu khảo sát được thu thập từ nhiều lĩnh vực kinh doanh khác nhau, góp phần phản ánh tương đối đa dạng đặc điểm khách hàng sử dụng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media.
Đối với số lần hợp tác với công ty, kết quả cho thấy phần lớn doanh nghiệp đã hợp tác từ 1-3 lần với 95 doanh nghiệp, chiếm tỷ lệ 47,5%. Nhóm doanh nghiệp hợp tác trên 5 lần chiếm 27%, tương ứng 54 doanh nghiệp, trong khi nhóm hợp tác từ 3-5 lần chiếm 25,5% với 51 doanh nghiệp. Điều này cho thấy đa số khách hàng trong mẫu khảo sát đã có trải nghiệm thực tế với dịch vụ của công ty, từ đó có đủ cơ sở để đánh giá chất lượng dịch vụ một cách khách quan và chính xác.
2.2.3.2 [bookmark: _Toc231152004] Kết quả đo lường 	
a/ Kết quả đo lường các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo
· Yếu tố Độ tin cậy của dịch vụ
[bookmark: _Toc230908685][bookmark: _Toc231152724][bookmark: _Toc231152836]Bảng 2.4. Đánh giá của khách hàng về yếu tố Độ tin cậy của dịch vụ
	[bookmark: _Hlk167556445]Nhận định
	Hoàn toàn không đồng ý
	Không đồng ý
	Bình thường
	Đồng ý
	Hoàn toàn đồng ý
	Giá trị trung bình

	Công ty thực hiện đúng những gì đã cam kết
	0
	.5
	4.0
	34.5
	61.0
	4.56

	Dịch vụ được triển khai đúng thời điểm livestream
	0
	0
	1.5
	21.5
	77.0
	4.76

	Các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) đạt được đúng như thỏa thuận
	0
	6.0
	24.5
	31.0
	38.5
	4.02

	Duy trì kết quả ổn định trong suốt quá trình livestream
	0
	10.0
	20.5
	28.0
	41.5
	4.01


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Qua kết quả điều tra, cho thấy khách hàng đánh giá khá cao đối với nhân tố Độ tin cậy của dịch vụ. Trong đó, tiêu chí “Dịch vụ được triển khai đúng thời điểm livestream” có giá trị trung bình cao nhất là 4.76, cho thấy khách hàng gần như hoàn toàn đồng ý rằng công ty đảm bảo đúng tiến độ và thời gian triển khai theo kế hoạch đã cam kết. Tiêu chí “Công ty thực hiện đúng những gì đã cam kết” đạt giá trị trung bình 4.56, phản ánh khách hàng đánh giá tích cực về mức độ thực hiện cam kết của công ty trong quá trình cung cấp dịch vụ.
Tuy nhiên, hai tiêu chí “Các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) đạt được đúng như thỏa thuận” và “Duy trì kết quả ổn định trong suốt quá trình livestream” chỉ đạt giá trị trung bình lần lượt là 4.02 và 4.01, thấp hơn so với các tiêu chí còn lại. Điều này cho thấy mặc dù khách hàng nhìn chung vẫn đồng ý với chất lượng dịch vụ, nhưng hiệu quả về mặt chỉ số và sự ổn định trong quá trình livestream vẫn chưa thực sự đáp ứng kỳ vọng của một số khách hàng.
Nguyên nhân có thể xuất phát từ việc kết quả livestream còn phụ thuộc vào nhiều yếu tố như nền tảng phát sóng, thuật toán hiển thị, chất lượng nội dung, sản phẩm quảng bá hoặc khả năng tương tác của người xem tại từng thời điểm. Bên cạnh đó, sự chênh lệch về hiệu quả giữa các phiên livestream có thể khiến khách hàng cảm thấy kết quả chưa ổn định như mong đợi.







· Yếu tố Khả năng hỗ trợ và phản hồi
[bookmark: _Toc230908686][bookmark: _Toc231152725][bookmark: _Toc231152837]Bảng 2.5. Đánh giá của khách hàng về yếu tố Khả năng hỗ trợ và phản hồi
	Nhận định
	Hoàn toàn không đồng ý
	Không đồng ý
	Bình thường
	Đồng ý
	Hoàn toàn đồng ý
	Giá trị trung bình

	Công ty phản hồi nhanh chóng các yêu cầu 
	.5
	0
	5.5
	38.5
	55.5
	4.49

	Các vấn đề phát sinh được giải quyết hiệu quả
	0
	17.0
	15.5
	24.5
	43.0
	3.94

	Công ty hỗ trợ kịp thời khi xảy ra sự cố
	0
	2.5
	12.5
	37.0
	48.0
	4.31

	Công ty linh hoạt điều chỉnh dịch vụ theo yêu cầu
	.5
	4.0
	20.0
	28.5
	47.0
	4.18


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Dựa vào kết quả khảo sát, khách hàng nhìn chung đánh giá khá tích cực đối với yếu tố Khả năng hỗ trợ và phản hồi của công ty. Tiêu chí “Công ty phản hồi nhanh chóng các yêu cầu” có giá trị trung bình cao nhất là 4.49, cho thấy phần lớn khách hàng hài lòng với tốc độ phản hồi của công ty trong quá trình cung cấp dịch vụ. Tiêu chí “Công ty hỗ trợ kịp thời khi xảy ra sự cố” và “Công ty linh hoạt điều chỉnh dịch vụ theo yêu cầu” cũng đạt giá trị trung bình tương đối cao, lần lượt là 4.31 và 4.18, phản ánh khả năng hỗ trợ và thích ứng của công ty được khách hàng đánh giá khá tốt.
Tuy nhiên, tiêu chí “Các vấn đề phát sinh được giải quyết hiệu quả” chỉ đạt giá trị trung bình 3.94, thấp nhất trong nhóm yếu tố này. Đồng thời, tỷ lệ khách hàng đánh giá ở mức không đồng ý đối với tiêu chí này còn khá cao (17.0%). Điều này cho thấy việc xử lý các vấn đề phát sinh trong quá trình livestream vẫn chưa thực sự đáp ứng kỳ vọng của một bộ phận khách hàng. Bên cạnh đó, mặc dù tỷ lệ đánh giá không đồng ý là 0.5 đối với tiêu chí “Công ty linh hoạt điều chỉnh dịch vụ theo yêu cầu” và “Công ty phản hồi nhanh chóng các yêu cầu” không lớn, nhưng vẫn phản ánh rằng khả năng phản hồi và điều chỉnh dịch vụ trong một số trường hợp còn chưa đồng đều. Đây là những nội dung công ty cần lưu ý để tiếp tục xem xét và hoàn thiện trong thời gian tới. 

· Yếu tố Tính minh bạch và đúng cam kết
[bookmark: _Toc230908687][bookmark: _Toc231152726][bookmark: _Toc231152838]Bảng 2.6. Đánh giá của khách hàng về yếu tố Tính minh bạch và đúng cam kết
	Nhận định
	Hoàn toàn không đồng ý
	Không đồng ý
	Bình thường
	Đồng ý
	Hoàn toàn đồng ý
	Giá trị trung bình

	Công ty cung cấp thông tin dịch vụ rõ ràng, dễ hiểu
	0
	0
	2.5
	31.0
	66.5
	4.64

	Giá dịch vụ được công khai và minh bạch
	0
	.5
	3.0
	22.0
	74.5
	4.71

	Kết quả dịch vụ được báo cáo đầy đủ và chính xác
	0
	4.0
	24.0
	22.5
	49.5
	4.18

	Công ty thực hiện đúng các cam kết đã thỏa thuận
	0
	3.0
	11.0
	33.5
	52.5
	4.36


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả khảo sát cho thấy khách hàng đánh giá khá tích cực đối với yếu tố Tính minh bạch và đúng cam kết của công ty. Trong đó, tiêu chí “Giá dịch vụ được công khai và minh bạch” có giá trị trung bình cao nhất đạt 4.71, cho thấy khách hàng đánh giá cao sự rõ ràng trong chính sách giá cũng như mức độ minh bạch trong quá trình cung cấp dịch vụ của công ty.
Tiêu chí “Công ty cung cấp thông tin dịch vụ rõ ràng, dễ hiểu” đạt giá trị trung bình 4.64, phản ánh khách hàng tương đối hài lòng với cách công ty truyền đạt thông tin liên quan đến dịch vụ, quy trình triển khai và nội dung livestream quảng cáo. Điều này giúp khách hàng dễ dàng nắm bắt và theo dõi quá trình thực hiện dịch vụ.
Bên cạnh đó, tiêu chí “Công ty thực hiện đúng các cam kết đã thỏa thuận” đạt giá trị trung bình 4.36. Mặc dù phần lớn khách hàng đồng ý với nhận định này, nhưng vẫn còn một tỷ lệ khách hàng lựa chọn mức bình thường và không đồng ý. Điều đó cho thấy trong một số trường hợp, việc thực hiện cam kết của công ty vẫn chưa thực sự đồng đều và chưa đáp ứng hoàn toàn kỳ vọng của khách hàng.
Đáng chú ý, tiêu chí “Kết quả dịch vụ được báo cáo đầy đủ và chính xác” có giá trị trung bình thấp nhất là 4.18. Đồng thời, tỷ lệ khách hàng đánh giá ở mức bình thường và không đồng ý còn khá cao (28%). Điều này phản ánh hoạt động báo cáo kết quả dịch vụ của công ty vẫn còn tồn tại một số hạn chế, đặc biệt trong việc cung cấp thông tin kết quả livestream một cách đầy đủ, rõ ràng và nhất quán. Đây là nội dung công ty cần lưu ý để tiếp tục xem xét và hoàn thiện trong thời gian tới.
· Yếu tố Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ
[bookmark: _Toc230908688][bookmark: _Toc231152727][bookmark: _Toc231152839] Bảng 2.7. Đánh giá của khách hàng về yếu tố Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ
	Nhận định
	Hoàn toàn không đồng ý
	Không đồng ý
	Bình thường
	Đồng ý
	Hoàn toàn đồng ý
	Giá trị trung bình

	Dịch vụ tăng đáng kể các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) trong livestream
	0
	2.5
	20.0
	34.0
	43.5
	4.19

	Dịch vụ giúp thu hút nhiều người xem hơn
	0
	2.0
	11.0
	28.0
	59.0
	4.44

	Dịch vụ góp phần nâng cao hiệu quả bán hàng/kinh doanh
	0
	4.5
	22.0
	29.5
	44.0
	4.13

	Dịch vụ mang lại giá trị xứng đáng với chi phí
	0
	3.5
	20.0
	37.5
	39.0
	4.12


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả khảo sát cho thấy khách hàng nhìn chung đánh giá khá tích cực đối với yếu tố Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ. Trong đó, tiêu chí “Dịch vụ giúp thu hút nhiều người xem hơn” có giá trị trung bình cao nhất đạt 4.44. Tỷ lệ khách hàng lựa chọn mức đồng ý và hoàn toàn đồng ý chiếm đa số, cho thấy khách hàng cảm nhận rõ hiệu quả của dịch vụ trong việc gia tăng lượng người xem và mở rộng khả năng tiếp cận trong các buổi livestream quảng cáo.
Tiêu chí “Dịch vụ tăng đáng kể các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) trong livestream” đạt giá trị trung bình 4.19. Điều này cho thấy phần lớn khách hàng đánh giá tích cực về khả năng cải thiện mức độ tương tác của dịch vụ. Tuy nhiên, vẫn còn một tỷ lệ khách hàng lựa chọn mức bình thường và không đồng ý, phản ánh rằng hiệu quả tăng tương tác giữa các phiên livestream chưa thực sự đồng đều và trong một số trường hợp chưa đạt được như kỳ vọng.
Bên cạnh đó, tiêu chí “Dịch vụ góp phần nâng cao hiệu quả bán hàng/kinh doanh” có giá trị trung bình đạt 4.13. Mặc dù khách hàng nhìn chung đồng ý rằng dịch vụ có tác động tích cực đến hoạt động kinh doanh, nhưng tỷ lệ đánh giá ở mức bình thường và không đồng ý vẫn còn tương đối đáng kể. Điều này cho thấy hiệu quả chuyển đổi từ hoạt động livestream sang kết quả kinh doanh thực tế vẫn chưa thật sự rõ ràng đối với một bộ phận khách hàng.
Tiêu chí “Dịch vụ mang lại giá trị xứng đáng với chi phí” có giá trị trung bình thấp nhất là 4.12. Dù phần lớn khách hàng đánh giá tích cực, vẫn còn một tỷ lệ khách hàng giữ quan điểm trung lập hoặc chưa đồng ý về mức độ tương xứng giữa chi phí bỏ ra và hiệu quả nhận được. Điều này phản ánh cảm nhận về giá trị dịch vụ của khách hàng vẫn chưa hoàn toàn ổn định và là nội dung công ty cần lưu ý trong quá trình nâng cao chất lượng dịch vụ thời gian tới.
· Yếu tố Tính chuyên nghiệp
[bookmark: _Toc230908689][bookmark: _Toc231152728][bookmark: _Toc231152840]Bảng 2.8. Đánh giá của khách hàng về yếu tố Tính chuyên nghiệp
	Nhận định
	Hoàn toàn không đồng ý
	Không đồng ý
	Bình thường
	Đồng ý
	Hoàn toàn đồng ý
	Giá trị trung bình

	Văn phòng của công ty có cơ sở vật chất khang trang
	0
	2.0
	25.0
	26.0
	47.0
	4.18

	Tốc độ tăng tương tác diễn ra nhanh chóng, không bị gián đoạn
	0
	20.0
	17.0
	17.5
	45.5
	3.89

	Máy móc, thiết bị của công ty hiện đại
	0
	3.5
	27.5
	22.0
	47.0
	4.13

	Quy trình cung cấp dịch vụ được thực hiện rõ ràng và dễ theo dõi
	0
	0
	5.5
	28.5
	66.0
	4.61

	Nhân viên hướng dẫn và hỗ trợ thực hiện quy trình dịch vụ một cách dễ hiểu
	0
	0
	4.0
	14.5
	81.5
	4.78


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả khảo sát cho thấy khách hàng nhìn chung đánh giá khá tích cực về yếu tố Tính chuyên nghiệp của dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media. Trong đó, tiêu chí “Nhân viên hướng dẫn và hỗ trợ thực hiện quy trình dịch vụ một cách dễ hiểu” có giá trị trung bình cao nhất đạt 4.78, cho thấy khách hàng đánh giá rất cao khả năng hỗ trợ, hướng dẫn và tác phong làm việc của nhân viên trong quá trình sử dụng dịch vụ.
Tiêu chí “Quy trình cung cấp dịch vụ được thực hiện rõ ràng và dễ theo dõi” đạt giá trị trung bình 4.61, phản ánh khách hàng tương đối hài lòng với quy trình triển khai dịch vụ của công ty. Điều này cho thấy công ty đã xây dựng được quy trình làm việc tương đối minh bạch và tạo thuận lợi cho khách hàng trong việc theo dõi tiến độ thực hiện dịch vụ.
Bên cạnh đó, các tiêu chí “Văn phòng của công ty có cơ sở vật chất khang trang” và “Máy móc, thiết bị của công ty hiện đại” cũng được khách hàng đánh giá khá tốt với giá trị trung bình lần lượt là 4.18 và 4.13. Tuy nhiên, tỷ lệ khách hàng lựa chọn mức bình thường đối với hai tiêu chí này vẫn còn tương đối cao, cho thấy cơ sở vật chất và trang thiết bị của công ty chưa thực sự tạo được sự nổi bật hoặc khác biệt rõ rệt trong cảm nhận của khách hàng.
Đáng chú ý, tiêu chí “Tốc độ tăng tương tác diễn ra nhanh chóng, không bị gián đoạn” có giá trị trung bình thấp nhất là 3.89, đồng thời tỷ lệ khách hàng không đồng ý còn khá cao (20%). Điều này phản ánh tính ổn định trong quá trình triển khai dịch vụ vẫn còn hạn chế trong một số trường hợp, đặc biệt liên quan đến tốc độ xử lý và khả năng duy trì hiệu quả tương tác liên tục trong livestream. Đây là nội dung công ty cần lưu ý để tiếp tục xem xét và hoàn thiện trong thời gian tới.





· Yếu tố Sự hài lòng
[bookmark: _Toc230908690][bookmark: _Toc231152729][bookmark: _Toc231152841]Bảng 2.9. Đánh giá của khách hàng về yếu tố Sự hài lòng
	Nhận định
	Hoàn toàn không đồng ý
	Không đồng ý
	Bình thường
	Đồng ý
	Hoàn toàn đồng ý
	Giá trị trung bình

	Tôi hài lòng với chất lượng dịch vụ 
	0
	1.5
	16.0
	35.5
	47.0
	4.28

	Dịch vụ đáp ứng được mong đợi của tôi
	.5
	12.0
	22.0
	22.5
	43.0
	3.96

	Tôi sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ trong tương lai
	2.0
	11.5
	19.0
	18.0
	49.5
	4.02

	Tôi sẵn sàng giới thiệu dịch vụ cho người khác
	.5
	12.0
	14.5
	23.0
	50.0
	4.10


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả khảo sát cho thấy khách hàng nhìn chung đánh giá khá tích cực về mức độ hài lòng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media. Trong đó, tiêu chí “Tôi hài lòng với chất lượng dịch vụ” có giá trị trung bình cao nhất đạt 4.28, phản ánh phần lớn khách hàng có đánh giá tốt về chất lượng dịch vụ mà công ty cung cấp.
Tiêu chí “Tôi sẵn sàng giới thiệu dịch vụ cho người khác” đạt giá trị trung bình 4.10, cho thấy nhiều khách hàng có xu hướng tin tưởng và sẵn sàng chia sẻ, giới thiệu dịch vụ đến những người khác. Điều này phản ánh dịch vụ của công ty đã tạo được mức độ hài lòng nhất định đối với khách hàng sau khi sử dụng.
Bên cạnh đó, tiêu chí “Tôi sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ trong tương lai” đạt giá trị trung bình 4.02. Mặc dù phần lớn khách hàng vẫn có xu hướng tiếp tục sử dụng dịch vụ, nhưng tỷ lệ khách hàng lựa chọn mức bình thường và không đồng ý còn tương đối đáng kể. Điều này cho thấy khả năng duy trì và giữ chân khách hàng của công ty vẫn chưa thực sự ổn định trong một số trường hợp.
Đáng chú ý, tiêu chí “Dịch vụ đáp ứng được mong đợi của tôi” có giá trị trung bình thấp nhất là 3.96, đồng thời tỷ lệ khách hàng lựa chọn mức bình thường và không đồng ý còn khá cao. Điều này phản ánh dịch vụ của công ty trong một số trường hợp vẫn chưa đáp ứng hoàn toàn kỳ vọng của khách hàng về hiệu quả và trải nghiệm sử dụng dịch vụ. Đây là nội dung công ty cần lưu ý để tiếp tục xem xét và hoàn thiện trong thời gian tới.
b/ Kết quả kiểm định độ tin cậy của các thang đo thông qua hệ số Cronbach Alpha
[bookmark: _Toc230908691][bookmark: _Toc231152730][bookmark: _Toc231152842]Bảng 2.10. Kết quả kiểm định cậy Cronbach’s Alpha
	Biến quan sát
	Trung bình thang đo nếu loại biến
	Phương sai thang đo nếu loại biến
	Tương quan biến - tổng
	Alpha nếu loại biến này

	Độ tin cậy của dịch vụ: Alpha = .669

	ĐTC1
	12.79
	3.547
	.468
	.605

	ĐTC2
	12.59
	4.545
	.101
	.755

	ĐTC3
	13.33
	2.210
	.675
	.415

	ĐTC4
	13.33
	2.093
	.629
	.462

	Khả năng hỗ trợ và phản hồi: Alpha = .782

	KNHT1
	12.42
	5.490
	.564
	.754

	KNHT2
	12.96
	3.642
	.633
	.723

	KNHT3
	12.59
	4.956
	.589
	.732

	KNHT4
	12.72
	4.321
	.642
	.700

	Tính minh bạch và đúng cam kết: Alpha = .643

	TMB1
	13.24
	3.115
	.332
	.633

	TMB2
	13.17
	3.127
	.307
	.645

	TMB3
	13.70
	1.920
	.477
	.552

	TMB4
	13.52
	1.959
	.642
	.390

	Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ: Alpha = .708

	HQCN1
	12.69
	3.672
	.523
	.628

	HQCN2
	12.43
	4.458
	.312
	.743

	HQCN3
	12.75
	3.256
	.602
	.573

	HQCN4
	12.75
	3.573
	.551
	.610

	Tính chuyên nghiệp: Alpha = .817

	TCN1
	17.39
	6.390
	.772
	.728

	TCN2
	17.69
	5.041
	.772
	.738

	TCN3
	17.45
	6.278
	.733
	.739

	TCN4
	16.97
	8.376
	.543
	.805

	TCN5
	16.80
	9.350
	.318
	.846

	Sự hài lòng: Alpha = .921

	SHL1
	12.07
	9.412
	.802
	.914

	SHL2
	12.40
	7.798
	.810
	.901

	SHL3
	12.34
	7.259
	.852
	.888

	SHL4
	12.25
	7.595
	.861
	.883


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả kiểm định độ tin cậy bằng hệ số Cronbach’s Alpha cho thấy hầu hết các thang đo đều đạt yêu cầu và đủ điều kiện để tiếp tục phân tích. Cụ thể, các thang đo Khả năng hỗ trợ và phản hồi (Alpha=0.782), Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ (Alpha=0.708), Tính chuyên nghiệp (Alpha=0.817) và Sự hài lòng (Alpha=0.921) đều có độ tin cậy tốt. Thang đo Độ tin cậy của dịch vụ và Tính minh bạch và đúng cam kết có hệ số Alpha lần lượt là 0.669 và 0.643, vẫn đạt mức chấp nhận được trong nghiên cứu khám phá.
Biến ĐTC2 có hệ số tương quan biến - tổng chỉ đạt 0.101 < 0.3, cho thấy biến này không có sự tương đồng với các biến còn lại trong cùng thang đo nên cần được loại bỏ để đảm bảo tính nhất quán của thang đo Độ tin cậy của dịch vụ. Đáng chú ý, số liệu thống kê mô tả tại Bảng 2.4, cho thấy nội dung “dịch vụ được triển khai đúng thời điểm livestream” (ĐTC2) nhận được phản hồi rất tích cực từ khách hàng, thể hiện qua tỷ lệ đồng thuận cao và giá trị trung bình dẫn đầu toàn nhóm. Bản chất của dịch vụ livestream là diễn ra theo thời gian thực, vì vậy việc đảm bảo đúng tiến độ thời gian được xem là một điều kiện bắt buộc. Nếu công ty không triển khai đúng thời điểm thì dịch vụ gần như không còn ý nghĩa và không thể thực hiện được.
Do đó, phần lớn khách hàng đều mặc nhiên xem đây là trách nhiệm cơ bản mà doanh nghiệp phải đáp ứng, thay vì là yếu tố tạo ra sự khác biệt về mức độ hài lòng. Chính vì mức độ đánh giá giữa các khách hàng khá đồng nhất và ít có sự biến động nên biến ĐTC2 không phản ánh tốt sự biến thiên chung của khái niệm “độ tin cậy dịch vụ”, dẫn đến hệ số tương quan biến - tổng thấp. Vì vậy, việc loại bỏ biến này là phù hợp nhằm nâng cao tính đồng nhất và độ tin cậy của thang đo trong các bước phân tích tiếp theo.
Trong khi đó, các biến TMB1, TMB2, HQCN2 và TCN5 có hệ số tương quan biến - tổng ở mức thấp nhưng vẫn lớn hơn 0.3 nên vẫn đáp ứng yêu cầu và được giữ lại để tiếp tục thực hiện phân tích ở bước tiếp theo.
c/ Kết quả phân tích nhân tố EFA
· Phân tích nhân tố biến độc lập lần 1
[bookmark: _Toc230908692][bookmark: _Toc231152731][bookmark: _Toc231152843]Bảng 2.11. Kiểm định KMO and Bartlett’s Test
	Hệ số KMO
	.922

	Kiểm định Bartlett’ Test
	Chi bình phương (Chi-Square)
	2164.391	

	
	Độ lệch chuẩn (df)
	190	

	
	Mức ýnghĩa (Sig.)
	.000	


	(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả kiểm định KMO và Bartlett cho thấy hệ số KMO đạt 0.922 > 0.5, chứng tỏ dữ liệu khảo sát phù hợp để thực hiện phân tích nhân tố khám phá EFA. Đồng thời, kiểm định Bartlett có giá trị Sig. = 0.000 < 0.05, cho thấy các biến quan sát có mối tương quan với nhau trong tổng thể và đủ điều kiện để tiến hành phân tích nhân tố.
[bookmark: _Toc230908693][bookmark: _Toc231152732][bookmark: _Toc231152844]Bảng 2.12. Total Variance Explained
	Thành phần
	Giá trị riêng ban đầu
	Tổng chiết xuất của tải trọng bình phương
	Tổng vòng quay của tải trọng bình phương

	
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy

	1
	8.702
	43.509
	43.509
	8.702
	43.509
	43.509
	6.793
	33.964
	33.964

	2
	1.663
	8.313
	51.823
	1.663
	8.313
	51.823
	2.402
	12.011
	45.975

	3
	1.239
	6.195
	58.018
	1.239
	6.195
	58.018
	2.073
	10.366
	56.342

	4
	1.161
	5.804
	63.822
	1.161
	5.804
	63.822
	1.496
	7.480
	63.822

	5
	.930
	4.652
	68.474
	
	
	
	
	
	

	6
	.755
	3.775
	72.249
	
	
	
	
	
	

	7
	.620
	3.102
	75.351
	
	
	
	
	
	

	8
	.590
	2.952
	78.302
	
	
	
	
	
	

	9
	.553
	2.765
	81.068
	
	
	
	
	
	

	10
	.537
	2.685
	83.752
	
	
	
	
	
	

	11
	.496
	2.478
	86.230
	
	
	
	
	
	

	12
	.445
	2.227
	88.457
	
	
	
	
	
	

	13
	.413
	2.066
	90.523
	
	
	
	
	
	

	14
	.375
	1.873
	92.395
	
	
	
	
	
	

	15
	.347
	1.736
	94.131
	
	
	
	
	
	

	16
	.291
	1.454
	95.585
	
	
	
	
	
	

	17
	.265
	1.326
	96.911
	
	
	
	
	
	

	18
	.237
	1.185
	98.096
	
	
	
	
	
	

	19
	.211
	1.054
	99.150
	
	
	
	
	
	

	20
	.170
	.850
	100.000
	
	
	
	
	
	


	(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả phân tích tại bảng Total Variance Explained cho thấy có 4 nhân tố được trích với Eigenvalue đều lớn hơn 1. Tổng phương sai trích đạt 63.822% > 50%, điều này cho thấy 4 nhân tố được trích có khả năng giải thích 63.822% sự biến thiên của dữ liệu nghiên cứu.
Mức phương sai trích này đạt yêu cầu, chứng tỏ mô hình EFA có ý nghĩa và các nhân tố được rút trích có khả năng đại diện tốt cho tập dữ liệu nghiên cứu.
[bookmark: _Toc230908694][bookmark: _Toc231152733][bookmark: _Toc231152845]Bảng 2.13. Kết quả ma trận xoay nhân tố (Rotated Component Matrix)
	
	Thành phần

	
	1
	2
	3
	4

	KNHT2
	.798
	
	
	

	TCN2
	.798
	
	
	

	TCN1
	.784
	
	
	

	ĐTC4
	.757
	
	
	

	TMB3
	.745
	
	
	

	ĐTC3
	.715
	
	
	

	TCN3
	.844
	
	
	

	TMB4
	.706
	
	
	

	KNHT4
	.677
	
	
	

	HQCN4
	.669
	
	
	

	KNHT3
	.518
	
	
	

	HQCN2
	
	.794
	
	

	HQCN1
	
	.650
	
	

	HQCN3
	
	.578
	
	

	KNHT1
	
	.561
	
	

	TCN5
	
	
	.799
	

	TCN4
	
	
	.703
	

	ĐTC1
	
	
	
	

	TMB2
	
	
	
	.849

	TMB1
	
	
	
	.604


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả phân tích ma trận xoay nhân tố (Rotated Component Matrix) cho thấy phần lớn các biến quan sát đều có hệ số tải nhân tố (Factor Loading) lớn hơn 0.5 nên đạt yêu cầu và được giữ lại trong mô hình nghiên cứu. Riêng biến ĐTC1 không xuất hiện hệ số tải nhân tố ở bất kỳ nhân tố nào trong ma trận xoay. Điều này cho thấy biến không hội tụ rõ ràng vào một nhân tố cụ thể hoặc có hệ số tải nhân tố thấp hơn ngưỡng chấp nhận. Bên cạnh đó, biến này có nội dung tương đồng với biến TMB4, do đó khách hàng có xu hướng đánh giá hai biến theo cùng một cách. Kết quả EFA cho thấy biến TMB4 được giữ lại với hệ số tải nhân tố đạt yêu cầu, trong khi biến ĐTC1 không đạt tiêu chuẩn nên bị loại khỏi mô hình nghiên cứu.
Sau khi thực hiện phân tích EFA, từ 5 nhóm nhân tố ban đầu, kết quả nghiên cứu trích được 4 nhân tố chính như sau:
· Nhân tố 1: Năng lực vận hành gồm các biến liên quan đến cơ sở vật chất, khả năng xử lý sự cố, tốc độ tăng tương tác, tính ổn định của kết quả livestream, khả năng đáp ứng và thực hiện đúng cam kết của công ty. Nhân tố này phản ánh năng lực vận hành và chất lượng thực hiện dịch vụ của công ty.
· Nhân tố 2: Hiệu quả của dịch vụ gồm các biến phản ánh khả năng tăng lượt tương tác, thu hút người xem và nâng cao hiệu quả bán hàng/kinh doanh cho khách hàng thông qua livestream quảng cáo.
· Nhân tố 3: Tính chuyên nghiệp trong quy trình phục vụ gồm các biến liên quan đến quy trình cung cấp dịch vụ rõ ràng, dễ theo dõi và sự hỗ trợ, hướng dẫn của nhân viên trong quá trình sử dụng dịch vụ.
· Nhân tố 4: Tính minh bạch gồm các biến liên quan đến việc công khai giá dịch vụ và cung cấp thông tin dịch vụ rõ ràng, dễ hiểu cho khách hàng.
Nhìn chung, kết quả phân tích EFA cho thấy các biến quan sát còn lại đều đạt yêu cầu về giá trị hội tụ và được phân nhóm tương đối rõ ràng. Bốn nhân tố được hình thành có khả năng giải thích tốt các khía cạnh ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media. 


· Phân tích nhân tố biến độc lập lần 2
[bookmark: _Toc231152734][bookmark: _Toc231152846]Bảng 2.14. Kiểm định KMO and Bartlett’s Test
	Hệ số KMO
	.922

	Kiểm định Bartlett’ Test
	Chi bình phương (Chi-Square)
	2076.128

	
	Độ lệch chuẩn (df)
	171

	
	Mức ýnghĩa (Sig.)
	.000


	(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả kiểm định KMO và Bartlett's Test cho thấy hệ số KMO đạt 0.922 > 0.5, chứng tỏ dữ liệu hoàn toàn phù hợp để thực hiện phân tích nhân tố khám phá EFA. Đồng thời, kiểm định Bartlett có giá trị Sig. = 0.000 < 0.05, cho thấy các biến quan sát có mối tương quan với nhau trong tổng thể và đủ điều kiện để tiến hành phân tích nhân tố.
[bookmark: _Toc231152735][bookmark: _Toc231152847]Bảng 2.15. Total Variance Explained
	Thành phần
	Giá trị riêng ban đầu
	Tổng chiết xuất của tải trọng bình phương
	Tổng vòng quay của tải trọng bình phương

	
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy

	1
	8.389
	44.152
	44.152
	8.389
	44.152
	44.152
	6.753
	35.540
	35.540

	2
	1.658
	8.724
	52.876
	1.658
	8.724
	52.876
	2.422
	12.745
	48.285

	3
	1.201
	6.323
	59.200
	1.201
	6.323
	59.200
	1.700
	8.945
	57.230

	4
	1.159
	6.100
	65.300
	1.159
	6.100
	65.300
	1.533
	8.070
	65.300

	5
	.903
	4.751
	70.051
	
	
	
	
	
	

	6
	.674
	3.545
	73.596
	
	
	
	
	
	

	7
	.615
	3.239
	76.835
	
	
	
	
	
	

	8
	.578
	3.042
	79.877
	
	
	
	
	
	

	9
	.537
	2.826
	82.704
	
	
	
	
	
	

	10
	.498
	2.622
	85.326
	
	
	
	
	
	

	11
	.446
	2.345
	87.671
	
	
	
	
	
	

	12
	.417
	2.194
	89.865
	
	
	
	
	
	

	13
	.382
	2.009
	91.874
	
	
	
	
	
	

	14
	.348
	1.831
	93.705
	
	
	
	
	
	

	15
	.293
	1.541
	95.246
	
	
	
	
	
	

	16
	.276
	1.454
	96.700
	
	
	
	
	
	

	17
	.239
	1,257
	97.957
	
	
	
	
	
	

	18
	.212
	1.114
	99.071
	
	
	
	
	
	

	19
	.177
	.929
	100.000
	
	
	
	
	
	


	(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
[bookmark: _Toc231142784][bookmark: _Toc231152736][bookmark: _Toc231152848]Kết quả phân tích Total Variance Explained cho thấy có 4 nhân tố được trích với Eigenvalue > 1. Tổng phương sai trích đạt 65.300% lớn hơn mức yêu cầu 50%, cho thấy 4 nhân tố được hình thành có khả năng giải thích 65.300% sự biến thiên của dữ liệu nghiên cứu. Như vậy, mô hình EFA đạt yêu cầu về khả năng giải thích dữ liệu.
[bookmark: _Toc231152737][bookmark: _Toc231152849]Bảng 2.16. Kết quả ma trận xoay nhân tố (Rotated Component Matrix)
	
	Thành phần

	
	1
	2
	3
	4

	TCN3
	.852
	
	
	

	TCN2
	.811
	
	
	

	TCN1
	.798
	
	
	

	KNHT2
	.798
	
	
	

	DTC4
	.761
	
	
	

	TMB3
	.748
	
	
	

	DTC3
	.724
	
	
	

	TMB4
	.704
	
	
	

	KNHT4
	.677
	
	
	

	HQCN4
	.662
	
	
	

	KNHT3
	.524
	
	
	

	HQCN2
	
	.795
	
	

	HQCN1
	
	.657
	
	

	HQCN3
	
	.580
	
	

	KNHT1
	
	.572
	
	

	TCN5
	
	
	.839
	

	TCN4
	
	
	.700
	

	TMB2
	
	
	
	.838

	TMB1
	
	
	
	.629


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả ma trận xoay nhân tố (Rotated Component Matrix) cho thấy tất cả các biến quan sát còn lại đều có hệ số tải nhân tố (Factor Loading) lớn hơn 0.5 và được phân nhóm tương đối rõ ràng vào các nhân tố, không xuất hiện hiện tượng tải chéo đáng kể. Điều này chứng tỏ các thang đo đạt giá trị hội tụ và giá trị phân biệt tốt.
Cụ thể, các nhân tố được hình thành như sau:
Nhân tố 1: Năng lực vận hành gồm các biến TCN3, TCN2, TCN1, KNHT2, ĐTC4, TMB3, ĐTC3, TMB4, KNHT4, HQCN4 và KNHT3. Các biến này phản ánh các khía cạnh liên quan đến chất lượng vận hành dịch vụ, khả năng đáp ứng nhu cầu khách hàng, độ tin cậy, tính ổn định của kết quả và giá trị mà dịch vụ mang lại cho khách hàng.
Nhân tố 2: Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ gồm các biến HQCN2, HQCN1, HQCN3 và KNHT1. Nhân tố này phản ánh hiệu quả mà khách hàng cảm nhận được sau khi sử dụng dịch vụ thông qua khả năng gia tăng tương tác, thu hút người xem và hỗ trợ hoạt động bán hàng.
Nhân tố 3: Tính chuyên nghiệp trong quy trình phục vụ gồm các biến TCN5 và TCN4. Nhân tố này thể hiện mức độ chuyên nghiệp của công ty thông qua quy trình cung cấp dịch vụ rõ ràng và sự hướng dẫn, hỗ trợ khách hàng trong quá trình sử dụng dịch vụ.
Nhân tố 4: Tính minh bạch gồm các biến TMB2 và TMB1. Nhân tố này phản ánh mức độ minh bạch của công ty trong việc công khai giá cả và cung cấp thông tin dịch vụ rõ ràng, dễ hiểu cho khách hàng.
Kết quả EFA cũng cho thấy cấu trúc các nhân tố có sự thay đổi nhất định so với mô hình lý thuyết ban đầu. Cụ thể, các biến thuộc thang đo Tính chuyên nghiệp gồm TCN1, TCN2 và TCN3 được nhóm vào Nhân tố 1, trong khi TCN4 và TCN5 được nhóm vào Nhân tố 3. Tương tự, đối với thang đo Tính minh bạch, các biến TMB1 và TMB2 được nhóm vào Nhân tố 4, còn TMB3 và TMB4 lại được nhóm vào Nhân tố 1. Điều này phản ánh cách cảm nhận thực tế của khách hàng đối với các đặc điểm của dịch vụ có thể khác với cấu trúc lý thuyết được đề xuất ban đầu. Tuy nhiên, các biến trong cùng một nhân tố vẫn có sự liên kết chặt chẽ về mặt nội dung và đều đạt hệ số tải nhân tố theo yêu cầu. Do đó, việc đặt tên các nhân tố được thực hiện dựa trên ý nghĩa chung của các biến quan sát có hệ số tải cao trong cùng một nhân tố, đồng thời vẫn đảm bảo tính phù hợp về mặt lý thuyết và thực tiễn nghiên cứu.
Nhìn chung, sau khi loại biến ĐTC1 kết quả EFA cho thấy cấu trúc thang đo trở nên ổn định hơn. Bốn nhân tố được hình thành đều đáp ứng các yêu cầu về giá trị hội tụ và giá trị phân biệt, đồng thời có khả năng giải thích tốt dữ liệu nghiên cứu. Do đó, các nhân tố này được sử dụng trong các bước phân tích tiếp theo nhằm đánh giá mức độ ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media.
· Phân tích nhân tố biến phụ thuộc
[bookmark: _Toc230908695][bookmark: _Toc231152738][bookmark: _Toc231152850]Bảng 2.17. Kiểm định KMO and Bartlett’s Test
	Hệ số KMO
	.855	

	Kiểm định Bartlett’ Test
	Chi bình phương (Chi-Square)
	626.429	

	
	Độ lệch chuẩn (df)
	6

	
	Mức ýnghĩa (Sig.)
	.000	


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả kiểm định KMO và Bartlett cho thấy hệ số KMO đạt 0.855 > 0.5, chứng tỏ dữ liệu phù hợp để thực hiện phân tích nhân tố khám phá EFA. Đồng thời, kiểm định Bartlett có giá trị Sig. = 0.000 < 0.05, cho thấy các biến quan sát có mối tương quan với nhau và đủ điều kiện để tiến hành phân tích nhân tố.
[bookmark: _Toc230908696][bookmark: _Toc231152739][bookmark: _Toc231152851]Bảng 2.18. Total Variance Explained
	Thành phần
	Giá trị riêng ban đầu
	Tổng chiết xuất của tải trọng bình phương
	Tổng vòng quay của tải trọng bình phương

	
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy
	Tổng
	% phương sai
	% tích lũy

	1
	3.285
	82.116
	82.116
	3.285
	82.116
	82.116
	3.285
	82.116
	82.116

	2
	.279
	6.974
	89.090
	
	
	
	
	
	

	3
	.267
	6.665
	95.755
	
	
	
	
	
	

	4
	.170
	4.245
	100.000
	
	
	
	
	
	


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả tại bảng Total Variance Explained cho thấy chỉ có một nhân tố được trích với Eigenvalue lớn hơn1. Tổng phương sai trích đạt 82.116% > 50%, cho thấy nhân tố được trích có khả năng giải thích 82.116% sự biến thiên của dữ liệu.
Mức phương sai trích này rất cao, chứng tỏ các biến quan sát trong thang đo sự hài lòng có mức độ hội tụ tốt và phản ánh khá đầy đủ nội dung của nhân tố sự hài lòng khách hàng.
[bookmark: _Toc230908697][bookmark: _Toc231152740][bookmark: _Toc231152852]Bảng 2.19. Kết quả ma trận xoay nhân tố (Rotated Component Matrix)
	Rotated Component Matrix	

	Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.	


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Kết quả phân tích cho thấy chỉ có một nhân tố duy nhất được trích nên SPSS không thực hiện phép xoay ma trận nhân tố (Rotated Component Matrix). Điều này hoàn toàn phù hợp vì các biến quan sát của thang đo sự hài lòng đều hội tụ vào cùng một nhân tố duy nhất.
Nhìn chung, kết quả phân tích EFA đối với biến phụ thuộc cho thấy thang đo sự hài lòng đạt giá trị hội tụ tốt và đảm bảo điều kiện để tiếp tục sử dụng trong mô hình nghiên cứu hồi quy nhằm đánh giá các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media
d/ Kết quả kiểm định Anova
· Kiểm định Anova với biến lĩnh vực kinh doanh
[bookmark: _Toc230908698][bookmark: _Toc231152741][bookmark: _Toc231152853]Bảng 2.20. Kiểm định sự đồng nhất các phương sai
	Kiểm định Levene
	df1
	df2
	Sig.

	1.048
	4
	195
	.383


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Sig kiểm định Levene bằng 0.383 > 0.05, cho thấy phương sai giữa các nhóm lĩnh vực kinh doanh không có sự khác biệt đáng kể. Do đó, giả định về tính đồng nhất phương sai được thỏa mãn và kết quả ANOVA có thể được sử dụng để phân tích.
[bookmark: _Toc230908699]






[bookmark: _Toc231152742][bookmark: _Toc231152854]Bảng 2.21. Kiểm định Anova
	
	Tổng bình phương
	df
	Bình phương trung bình
	F
	Sig

	Biến thiên giữa các nhóm
	1.844
	4
	.461
	.526
	.717

	Biến thiên trong nhóm
	170.875
	195
	.876
	
	

	Tổng
	172.719
	199
	
	
	


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Sig kiểm định trong bảng ANOVA bằng 0.717 > 0.05, không có sự khác biệt về mức độ hài lòng giữa các nhóm doanh nghiệp thuộc các lĩnh vực kinh doanh khác nhau. Điều này cho thấy lĩnh vực kinh doanh không ảnh hưởng đáng kể đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo của công ty. 
· Kiểm định Anova với biến tần suất hợp tác của doanh nghiệp
[bookmark: _Toc230908700][bookmark: _Toc231152743][bookmark: _Toc231152855]Bảng 2.22. Kiểm định sự đồng nhất các phương sai
	Kiểm định Levene
	df1
	df2
	Sig.

	1.076
	2
	197
	.343


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Sig kiểm định Levene bằng 0.343 > 0.05, cho thấy phương sai giữa các nhóm không có sự khác biệt đáng kể. Do đó, giả định về tính đồng nhất phương sai được thỏa mãn và kết quả ANOVA có thể được sử dụng để phân tích.
[bookmark: _Toc230908701][bookmark: _Toc231152744][bookmark: _Toc231152856]Bảng 2.23. Kiểm định Anova
	
	Tổng bình phương
	df
	Bình phương trung bình
	F
	Sig.

	Biến thiên giữa các nhóm
	10.155
	2
	5.078
	6.153
	.003

	Biến thiên trong nhóm
	162.564
	197
	.825
	
	

	Tổng
	172.719
	199
	
	
	


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Sig kiểm định trong bảng ANOVA bằng 0.003 < 0.05, có sự khác biệt về mức độ hài lòng giữa các nhóm khách hàng theo số lần hợp tác với công ty.
Dựa vào Bảng 2.3, nhóm khách hàng đã hợp tác với công ty từ 1-3 lần chiếm tỷ lệ cao nhất với 47,5% tổng số mẫu khảo sát. Đây là nhóm khách hàng đã có trải nghiệm thực tế với dịch vụ và tiếp tục quay lại sử dụng sau lần hợp tác đầu tiên, cho thấy công ty đã tạo được mức độ hài lòng và niềm tin nhất định đối với khách hàng.
Bên cạnh đó, nhóm khách hàng hợp tác trên 5 lần tuy chiếm tỷ lệ thấp hơn nhưng cho thấy công ty vẫn duy trì được một bộ phận khách hàng sử dụng dịch vụ thường xuyên. 
Kết quả này cho thấy số lần hợp tác không chỉ phản ánh mức độ gắn bó của khách hàng với công ty mà còn có mối liên hệ với mức độ hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ mà XP Media cung cấp.
e/ Kết quả kiểm định hồi quy
[bookmark: _Toc230908702][bookmark: _Toc231152745][bookmark: _Toc231152857]Bảng 2.24. Kết quả hồi quy tóm tắt
	TÓM TẮT MÔ HÌNH

	Mô hình
	R
	
	 hiệu chỉnh
	Sai số chuẩn của ước lượng
	Durbin-Watson

	1
	
	.747
	.742
	.47357
	1.871

	Predictors: (Constant), TMB_TB, TCN_TB, HQCN_TB, NLVH

	Dependent Variable: SHL


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
[bookmark: _Toc230908703]Kết quả phân tích hồi quy cho thấy hệ số R = 0.864, thể hiện mối tương quan khá chặt chẽ giữa các biến độ tin cậy, khả năng hỗ trợ và phản hồi, tính minh bạch và đúng cam kết, hiệu quả cảm nhận, tính chuyên nghiệp với biến sự hài lòng. Hệ số  hiệu chỉnh= 0.742 cho thấy mô hình nghiên cứu giải thích được 74.2% sự biến thiên của sự hài lòng khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media.





[bookmark: _Toc231152746][bookmark: _Toc231152858]Bảng 2.25. Kết quả phân tích hồi quy
	Mô hình
	Hệ số chưa chuẩn hóa
	Hệ số chuẩn hóa
	t

	Sig.

	Thống kê đa cộng tuyến

	
	B
	Sai số chuẩn
	Beta
	
	
	Hệ số chấp nhận
	VIF

	1
	Hằng số
	-1.816
	.469
	
	-3.874
	.000
	
	

	
	NLVH
	.864
	.060
	.688
	14.349
	.000
	.565
	1.770

	
	HQCN
	.297
	.072
	.183
	4.128
	.000
	.661
	1.513

	
	TCN
	.222
	.082
	.111
	2.707
	.007
	.777
	1.287

	
	TMB
	.005
	.086
	.003
	.063
	.950
	.827
	1.210


(Nguồn:Xử lý số liệu SPSS)
Từ kết quả bảng hồi quy, có thể thấy biến TMB có Sig. = 0.07 > 0.05 nên không có ý nghĩa thống kê trong mô hình nghiên cứu và được loại khỏi mô hình hồi quy. 
Như vậy, mô hình hồi quy chuẩn hóa được rút ra như sau:
Y = 0.688 NLVH + 0.183 HQCN + 0.111TCN
Dựa vào mô hình hồi quy trên ta thấy hệ số β = 0.688 có nghĩa là khi nhân tố Năng lực vận hành thay đổi 1 đơn vị trong điều kiện các nhân tố khác không đổi thì làm cho sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media cũng biến động cùng chiều 0.688 đơn vị.
Đối với nhân tố Hiệu quả cảm nhận có hệ số β = 0.183 khi nhân tố này thay đổi 1
đơn vị thì làm cho sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media cũng biến động cùng chiều 0.183 đơn vị trong điều kiện các yếu tố khác không thay đổi.
Đối với nhân tố Tính chuyên nghiệp có hệ số β = 0.111 khi nhân tố này thay đổi 1
đơn vị thì làm cho sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media cũng biến động cùng chiều 0.11 đơn vị trong điều kiện các nhân tố khác không thay đổi.
Phương trình hồi quy trên cho thấy, khi các yếu tố Năng lực vận hành, Hiệu quả cảm nhận, Tính chuyên nghiệp càng cao thì mức độ hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media càng lớn. Cụ thể, thành phần Năng lực vận hành có tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media, lần lượt các yếu tố Hiệu quả cảm nhận và Tính chuyên nghiệp có tác động giảm dần đến sự hài lòng của khách hàng.
2.3 [bookmark: _Toc231152005]Kết luận	
Chương 2 đã tập trung nghiên cứu và phân tích các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media thông qua việc kết hợp giữa phân tích thực trạng hoạt động của doanh nghiệp và kết quả khảo sát khách hàng thực tế.
Kết quả nghiên cứu cho thấy công ty đang có xu hướng phát triển tích cực cả về quy mô hoạt động, nguồn nhân lực và kết quả kinh doanh trong giai đoạn 2022 - 2025. XP Media đã từng bước mở rộng thị trường, đầu tư cơ sở vật chất, hệ thống công nghệ và đội ngũ nhân sự nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng cao của khách hàng trong lĩnh vực marketing số và livestream quảng cáo.
Thông qua nghiên cứu định lượng với 200 mẫu khảo sát, kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha và phân tích EFA cho thấy các thang đo trong mô hình nghiên cứu đều đạt độ tin cậy và giá trị sử dụng. Từ 5 nhóm nhân tố ban đầu, kết quả EFA đã trích thành 4 nhóm nhân tố chính gồm: Năng lực vận hành, Hiệu quả cảm nhận, Tính chuyên nghiệp và Tính minh bạch.
Kết quả hồi quy cho thấy có 3 yếu tố ảnh hưởng có ý nghĩa thống kê đến sự hài lòng của khách hàng, bao gồm: Năng lực vận hành, Tính chuyên nghiệp và Hiệu quả cảm nhận. Trong đó, yếu tố Năng lực vận hành có tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của khách hàng. Điều này cho thấy trong lĩnh vực livestream quảng cáo, khách hàng đặc biệt quan tâm đến khả năng vận hành, xử lý sự cố và sự hỗ trợ kịp thời của doanh nghiệp trong suốt quá trình triển khai dịch vụ.
Bên cạnh những kết quả tích cực, nghiên cứu cũng chỉ ra một số hạn chế còn tồn tại như tính ổn định của tốc độ tăng tương tác trong livestream chưa thật sự đồng đều, hiệu quả chuyển đổi sang kết quả kinh doanh thực tế chưa hoàn toàn ổn định, đồng thời hoạt động báo cáo kết quả dịch vụ vẫn còn một số điểm cần cải thiện nhằm nâng cao trải nghiệm khách hàng.
Nhìn chung, kết quả nghiên cứu ở chương 2 đã phản ánh tương đối đầy đủ thực trạng chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media cũng như xác định được các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng. Đây sẽ là cơ sở quan trọng để đề xuất các giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ và cải thiện sự hài lòng của khách hàng trong chương tiếp theo.
[bookmark: _Toc231152006]CHƯƠNG 3: MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ TĂNG LƯỢT TƯƠNG TÁC TRONG LIVESTREAM QUẢNG CÁO TẠI CÔNG TY TNHH MTV XP MEDIA GIA LAI
[bookmark: _Toc231152007]3.1 Căn cứ vào mục tiêu phát triển và định hướng kinh doanh của Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai
Trong những năm gần đây, thị trường marketing số và livestream quảng cáo tại Việt Nam phát triển mạnh mẽ cùng với sự gia tăng của hoạt động kinh doanh trực tuyến trên các nền tảng mạng xã hội như Facebook và TikTok. Hình thức livestream bán hàng ngày càng trở thành công cụ quan trọng giúp doanh nghiệp tiếp cận khách hàng, gia tăng tương tác và thúc đẩy doanh thu. Điều này tạo ra nhiều cơ hội phát triển cho các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ hỗ trợ livestream quảng cáo, trong đó có Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai.
Bên cạnh những cơ hội phát triển, thị trường cũng đặt ra nhiều thách thức đối với công ty. Sự cạnh tranh giữa các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ marketing online ngày càng lớn, yêu cầu khách hàng ngày càng cao về chất lượng dịch vụ, tốc độ hỗ trợ và hiệu quả thực tế của livestream quảng cáo. Ngoài ra, sự thay đổi liên tục của thuật toán trên các nền tảng mạng xã hội cũng ảnh hưởng trực tiếp đến khả năng vận hành và hiệu quả triển khai dịch vụ tăng tương tác livestream.
Trong bối cảnh đó, XP Media định hướng tiếp tục phát triển theo hướng mở rộng quy mô hoạt động và nâng cao chất lượng dịch vụ livestream quảng cáo trong thời gian tới. Công ty chú trọng đầu tư vào hệ thống công nghệ, cơ sở hạ tầng và các phần mềm hỗ trợ nhằm nâng cao khả năng vận hành và kiểm soát hiệu quả livestream trên các nền tảng số.
Bên cạnh đó, công ty định hướng nâng cao chất lượng nguồn nhân lực thông qua việc xây dựng đội ngũ nhân viên có chuyên môn về marketing số, kỹ thuật livestream và chăm sóc khách hàng. Đồng thời, XP Media tiếp tục hoàn thiện quy trình cung cấp dịch vụ theo hướng chuyên nghiệp, rõ ràng và linh hoạt hơn nhằm đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng.
Ngoài việc duy trì thị trường hiện tại, công ty cũng hướng đến mở rộng mạng lưới khách hàng tại nhiều khu vực khác nhau thông qua việc phát triển thêm hệ thống văn phòng và mở rộng hoạt động kinh doanh trên các nền tảng mạng xã hội. Song song với đó, XP Media định hướng đa dạng hóa các gói dịch vụ livestream quảng cáo, tăng cường các giải pháp hỗ trợ bán hàng trực tuyến và nâng cao trải nghiệm khách hàng nhằm tăng khả năng cạnh tranh trên thị trường marketing số trong thời gian tới.
[bookmark: _Toc231152008]3.2 Căn cứ dựa trên kết quả khảo sát sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo
Dựa trên kết quả phân tích hồi quy ở chương 2, sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media chịu ảnh hưởng bởi ba yếu tố chính gồm: Năng lực vận hành, Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ và Tính chuyên nghiệp. Các yếu tố này đều có tác động cùng chiều đến sự hài lòng của khách hàng.
[bookmark: _Toc231152009]3.2.1. Năng lực vận hành
Kết quả nghiên cứu cho thấy Năng lực vận hành là yếu tố có mức độ ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media. Điều này cho thấy khách hàng không chỉ quan tâm đến kết quả tương tác đạt được mà còn đánh giá cao khả năng vận hành ổn định, khả năng đáp ứng yêu cầu và chất lượng triển khai dịch vụ của doanh nghiệp trong suốt quá trình livestream.
Đặc thù của dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream là quá trình cung cấp dịch vụ diễn ra theo thời gian thực, đòi hỏi hệ thống vận hành phải hoạt động ổn định, các chỉ số tương tác được duy trì liên tục và các vấn đề phát sinh phải được xử lý kịp thời. Vì vậy, những yếu tố như khả năng duy trì hiệu quả tương tác, tốc độ xử lý sự cố, tính linh hoạt trong điều chỉnh dịch vụ theo yêu cầu khách hàng và khả năng đáp ứng đúng nhu cầu thực tế có vai trò rất quan trọng trong việc tạo nên sự hài lòng của khách hàng.
Bên cạnh đó, khách hàng ngày càng quan tâm đến giá trị thực tế mà dịch vụ mang lại so với chi phí bỏ ra. Do đó, doanh nghiệp cần đảm bảo các chỉ số tương tác đạt được có tính ổn định, phù hợp với mục tiêu livestream và mang lại hiệu quả tương xứng với kỳ vọng của khách hàng. Việc duy trì chất lượng dịch vụ đồng đều giữa các dự án cũng góp phần gia tăng sự tin tưởng và khuyến khích khách hàng tiếp tục sử dụng dịch vụ trong tương lai.
Ngoài ra, năng lực vận hành còn được thể hiện thông qua khả năng phối hợp giữa các bộ phận, sự chủ động trong quá trình theo dõi livestream và khả năng hỗ trợ khách hàng khi phát sinh các tình huống ngoài dự kiến. Khi doanh nghiệp có hệ thống vận hành hiệu quả, quy trình triển khai rõ ràng và khả năng xử lý linh hoạt các vấn đề phát sinh, khách hàng sẽ cảm thấy yên tâm hơn trong quá trình sử dụng dịch vụ, từ đó nâng cao mức độ hài lòng đối với doanh nghiệp.
[bookmark: _Toc231152010]3.2.2. Hiệu quả cảm nhận 
Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ cũng là một trong những yếu tố có ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng. Điều này cho thấy khách hàng luôn quan tâm đến giá trị thực tế mà dịch vụ mang lại sau quá trình sử dụng, đặc biệt là khả năng cải thiện mức độ thu hút và tương tác của livestream quảng cáo.
Đối với hoạt động livestream bán hàng, số lượng lượt xem, lượt tương tác và mức độ sôi động của livestream thường ảnh hưởng lớn đến khả năng thu hút người xem mới cũng như tâm lý mua hàng của khách hàng trên nền tảng mạng xã hội. Khi livestream có lượng tương tác cao, khách hàng sẽ có xu hướng đánh giá livestream có mức độ uy tín và thu hút hơn, từ đó làm tăng hiệu quả truyền thông và hỗ trợ hoạt động bán hàng.
Tuy nhiên, hiệu quả của livestream quảng cáo không chỉ phụ thuộc vào dịch vụ tăng tương tác mà còn chịu ảnh hưởng bởi nhiều yếu tố khác như chất lượng sản phẩm, nội dung livestream, kỹ năng tư vấn của người bán. Vì vậy, mặc dù dịch vụ tăng tương tác góp phần hỗ trợ nâng cao hiệu quả livestream, nhưng mức độ hiệu quả thực tế giữa các khách hàng vẫn có thể khác nhau.
[bookmark: _Toc231152011]3.2.3. Tính chuyên nghiệp
Tính chuyên nghiệp là yếu tố có ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media. Yếu tố này phản ánh năng lực tổ chức, khả năng vận hành dịch vụ cũng như hình ảnh chuyên nghiệp của doanh nghiệp trong quá trình cung cấp dịch vụ cho khách hàng.
Trong lĩnh vực marketing số, tính chuyên nghiệp không chỉ thể hiện ở cơ sở vật chất hay hệ thống công nghệ mà còn được thể hiện thông qua quy trình làm việc rõ ràng, khả năng phối hợp giữa các bộ phận và thái độ hỗ trợ của nhân viên đối với khách hàng.
Khi doanh nghiệp có quy trình triển khai cụ thể, dễ theo dõi và đội ngũ nhân viên hỗ trợ tốt, khách hàng sẽ cảm thấy thuận tiện hơn trong quá trình sử dụng dịch vụ.
Ngoài ra, tính chuyên nghiệp còn góp phần tạo dựng hình ảnh uy tín và nâng cao khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp trên thị trường. Trong bối cảnh lĩnh vực livestream quảng cáo ngày càng cạnh tranh, khách hàng thường có xu hướng ưu tiên lựa chọn những doanh nghiệp có phong cách làm việc chuyên nghiệp, minh bạch và tạo được sự tin tưởng trong quá trình hợp tác.
[bookmark: _Toc231152012]3.3 Một số giải pháp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai
[bookmark: _Toc231152013]3.3.1 Giải pháp về Năng lực vận hành
Kết quả nghiên cứu cho thấy năng lực vận hành là nhân tố có ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media (β = 0.688). Điều này cho thấy khách hàng đặc biệt quan tâm đến khả năng vận hành ổn định của dịch vụ, hiệu quả duy trì tương tác trong livestream cũng như tốc độ hỗ trợ và xử lý sự cố của doanh nghiệp. Vì vậy, XP Media cần tập trung hoàn thiện quy trình vận hành, nâng cao khả năng kiểm soát chất lượng dịch vụ và tăng cường năng lực hỗ trợ khách hàng trong suốt quá trình livestream diễn ra.
Cài đặt phần mềm kiểm tra tự động: Thay vì đợi khách hàng kêu ca, bộ phận kỹ thuật cài đặt các công cụ theo dõi tự động (như phần mềm kiểm tra trạng thái hoạt động của máy chủ). Hệ thống này sẽ chạy liên tục để xem các đường truyền, các tài khoản có hoạt động ổn định hay không. Nếu có máy chủ nào bị lỗi hoặc quá tải, hệ thống sẽ báo chuông ngay cho kỹ thuật viên để sửa chữa trước khi khách hàng bắt đầu lên sóng livestream.  
Chuẩn bị sẵn danh sách tài khoản dự phòng: Trước các khung giờ cao điểm có nhiều lịch live (như trưa hoặc tối), nhân viên kỹ thuật phải kiểm tra và chuẩn bị sẵn một lượng tài khoản để ở trạng thái chờ. Lượng tài khoản này đóng vai trò là "lực lượng cứu viện", sẵn sàng vào thay thế nếu nhóm tài khoản đang chạy cho khách gặp sự cố quét từ Facebook hay TikTok.  
Phản hồi khách hàng trong vòng 90 giây: Mỗi khách hàng khi mua gói dịch vụ sẽ được xếp vào một nhóm chat hỗ trợ riêng (trên Zalo hoặc Messenger). Nhân viên chăm sóc khách hàng phải trực nhóm liên tục trong suốt thời gian khách live. Khi khách báo lỗi, nhân viên phải trả lời trấn an và ghi nhận sự cố ngay trong vòng 90 giây để khách hàng không bị hoang mang. 
Xử lý lỗi tụt tương tác (Mắt xem, tim, bình luận) trong vòng 3 phút: Kể từ khi nhận báo lỗi, kỹ thuật viên có tối đa 3 phút để khắc phục bằng cách
· Ngắt đường truyền lỗi và chuyển lệnh tăng tương tác sang cụm máy chủ dự phòng đang chờ sẵn. 
· Kích hoạt tăng bù lại số lượng tương tác bị thiếu hụt.  
· Chủ động tăng thêm từ 5% đến 10% lượng tương tác so với cam kết ban đầu để bù đắp cho khoảng thời gian bị gián đoạn.
Xử lý khi bị nền tảng quét mạnh (Lỗi bất khả kháng): Nếu gặp đợt quét lớn từ Facebook/TikTok khiến hệ thống không thể tăng tương tác ngay được
· Nhân viên hỗ trợ báo ngay cho khách biết tình hình, gửi kịch bản mẫu hướng dẫn streamer nói khéo để kéo dài thời gian (ví dụ: “Các bạn đợi một chút, mạng đang hơi lag, trong lúc chờ đợi mình cùng chơi minigame đoán số nhận quà nhé…”).
· Kỹ thuật viên chuyển sang dùng nhóm tài khoản dự phòng chất lượng cao (High-trust) đã chuẩn bị từ trước để mồi lại tương tác từ từ cho khách.  
Sau khi kết thúc buổi live, nếu dịch vụ chạy mượt mà thì nhân viên gửi báo cáo kết quả cho khách. Trường hợp buổi live gặp sự cố kỹ thuật nghiêm trọng từ phía công ty mà không thể khắc phục kịp, XP Media sẽ chủ động đưa ra 2 phương án bồi thường giải quyết tình cảm: 
· Phương án 1: Hoàn trả lại 100% số tiền gói dịch vụ của phiên livestream lỗi đó cho khách hàng.
· Phương án 2: Tặng lại cho khách một phiên tăng tương tác hoàn toàn miễn phí cho buổi livestream tiếp theo, với số lượng tương tác cam kết cao hơn gói cũ một bậc như một lời xin lỗi chân thành từ công ty.
[bookmark: _Toc231152014]3.3.2 Giải pháp về Hiệu quả cảm nhận
Kết quả nghiên cứu cho thấy hiệu quả cảm nhận là nhân tố có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại XP Media (β = 0.183). Điều này cho thấy khách hàng không chỉ quan tâm đến việc dịch vụ được triển khai như thế nào mà còn đặc biệt chú trọng đến những kết quả thực tế mà dịch vụ mang lại cho hoạt động livestream. Vì vậy, XP Media cần tập trung nâng cao hiệu quả cảm nhận thông qua việc cá nhân hóa giải pháp theo từng mục tiêu livestream, nâng cao chất lượng tương tác và hỗ trợ khách hàng tối ưu nội dung phát sóng.
Cá nhân hóa giải pháp theo mục tiêu của từng phiên livestream
· Đối với livestream hướng đến mục tiêu quảng bá thương hiệu, tăng độ nhận diện: Công ty tư vấn khách hàng lựa chọn gói giải pháp ưu tiên đẩy mạnh lượt xem và lượt chia sẻ. Việc này giúp mở rộng khả năng tiếp cận đến nhiều khách hàng tiềm năng mới trên nền tảng.
· Đối với livestream hướng đến mục tiêu bán hàng và chốt đơn: XP Media sẽ điều chỉnh hệ thống tập trung duy trì lượng bình luận seeding và lượt tương tác thật ổn định. Đặc biệt, công ty sẽ phân bổ tần suất tương tác hơn vào đúng những thời điểm giới thiệu sản phẩm hoặc mở cổng chốt đơn nhằm tạo hiệu ứng đám đông náo nhiệt, kích thích tâm lý mua hàng và gia tăng tỷ lệ chuyển đổi đơn hàng thực tế.
Nâng cao chất lượng, tính tự nhiên của nội dung tương tác theo ngành hàng
· Ngành Mỹ phẩm: Xây dựng nhóm bình luận xoay quanh việc hỏi về công dụng sản phẩm, tư vấn loại da phù hợp (da dầu, da khô, da nhạy cảm) hoặc chia sẻ trải nghiệm sử dụng thực tế tốt của khách cũ. 
· Ngành Thời trang: Nội dung bình luận tập trung vào việc hỏi kích thước (size) theo chiều cao cân nặng, hỏi về màu sắc, chất liệu vải, yêu cầu xem cận cảnh sản phẩm hoặc xin cách phối đồ.  
· Ngành Mẹ và Bé: Các bình luận sẽ liên quan đến độ an toàn, thành phần, độ tuổi thích hợp cho bé sử dụng hoặc các câu hỏi xin kinh nghiệm chăm sóc trẻ nhỏ.  
Phân loại bình luận theo mục đích chiến thuật: Để chạy xen kẽ trong phiên live, XP Media chia tài khoản seeding thành 3 nhóm rõ rệt
· Nhóm hỏi thông tin sản phẩm: Tạo sự tò mò cho người xem thật.
· Nhóm chia sẻ trải nghiệm: Xây dựng niềm tin về chất lượng sản phẩm.
· Nhóm tạo hiệu ứng mua hàng: Hối thúc chốt đơn bằng các câu lệnh liên tục (ví dụ: "Đã chuyển khoản shop ơi", "Check tin nhắn chốt đơn cho mình với", "Vừa săn được mã giảm giá rồi"), tạo cảm giác sản phẩm đang rất chạy.
Tăng cường hỗ trợ và tư vấn kịch bản tương tác cho khách hàng
· Biên soạn tài liệu hướng dẫn tương tác tự nhiên: Công ty nên xây dựng các tài liệu hướng dẫn ngắn gọn gửi tặng khách hàng, chỉ ra các cách phối hợp giữa người live và dịch vụ tăng tương tác. Tài liệu hướng dẫn người live cách đặt câu hỏi gợi mở để kích thích người xem thật bình luận, cách tổ chức mini game đơn giản hoặc tặng quà đầu phiên để giữ chân người xem lâu hơn. Sự kết hợp nhịp nhàng giữa nội dung livestream hữu ích và dịch vụ tăng tương tác sẽ giúp duy trì không khí sôi động cho buổi phát sóng.
· Tư vấn thời điểm triển khai tương tác phù hợp: Nhân viên tư vấn của XP Media sẽ đưa ra lời khuyên cho khách hàng về mốc thời gian vàng. Chẳng hạn, ở những phút đầu phát sóng nên tập trung kéo mắt xem thông qua quà tặng; trong quá trình giữa livestream cần thường xuyên đọc và phản hồi bình luận seeding xen kẽ bình luận thật; cuối phiên live cần kêu gọi chia sẻ mạnh mẽ để thanh lý hoặc dọn kho.
 Minh chứng hiệu quả dịch vụ bằng báo cáo số liệu trực quan sau phiên live
· Cung cấp báo cáo kết quả chi tiết: Sau khi kết thúc mỗi phiên livestream, XP Media cần cung cấp ngay cho khách hàng một bảng thống kê kết quả trực quan bao gồm: tổng lượt xem, tổng lượt bình luận, lượt chia sẻ và mức độ biến động tương tác đạt được trong từng giai đoạn phát sóng.
· Phân tích chỉ số nổi bật: Nhân viên chăm sóc khách hàng của công ty sẽ phân tích, giải thích cho khách hàng thấy tại các khung giờ vàng được đẩy tương tác mạnh thì số lượng người xem thật ở lại phòng live và lượng đơn hàng thay đổi tích cực như thế nào. Việc chứng minh bằng các con số cụ thể, rõ ràng sau mỗi phiên live sẽ giúp khách hàng dễ dàng đánh giá kết quả đạt được, từ đó nâng cao hiệu quả cảm nhận và mức độ hài lòng đối với dịch vụ của công ty. 
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Tính chuyên nghiệp là yếu tố có ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo. Vì vậy, XP Media cần tiếp tục nâng cao tính chuyên nghiệp trong quá trình làm việc, vận hành dịch vụ và hỗ trợ khách hàng nhằm tạo dựng hình ảnh uy tín và nâng cao khả năng cạnh tranh trên thị trường. Để thực hiện điều này, công ty cần chú trọng các giải pháp cụ thể sau:
Chuẩn hóa quy trình tiếp nhận và phản hồi thông tin 
· Cam kết thời gian phản hồi (Quy tắc 90 giây): XP Media cần xây dựng một quy định bắt buộc đối với tất cả nhân viên trực tổng đài và nhân viên chăm sóc khách hàng. Khi khách hàng nhắn tin hỏi về gói dịch vụ, báo lịch livestream hoặc yêu cầu hỗ trợ gấp trong nhóm chat (Zalo/Messenger), nhân viên bắt buộc phải phản hồi lại câu chữ đầu tiên trong vòng tối đa 90 giây. 
· Xây dựng bộ mẫu câu trả lời chuẩn: Công ty cần biên soạn sẵn các mẫu tin nhắn trả lời chuẩn cho từng tình huống (ví dụ: chào mừng khách mới, hướng dẫn cài đặt, quy trình xử lý khi hệ thống bảo trì). Việc này giúp tất cả nhân viên - dù là người mới hay người cũ - đều có chung một phong cách trả lời lịch sự, ngắn gọn, dễ hiểu và đồng nhất, tránh tình trạng mỗi nhân viên trả lời một kiểu gây mất uy tín.
Nâng cao thái độ và tác phong làm việc của đội ngũ nhân sự 
· Tổ chức các buổi đào tạo nội bộ về kỹ năng giao tiếp: Định kỳ hằng tháng, XP Media cần tổ chức các buổi chia sẻ ngắn để rèn luyện thái độ phục vụ cho nhân viên kỹ thuật và chăm sóc khách hàng. Nhân viên cần được học cách lắng nghe, kiên nhẫn giải thích các thuật ngữ công nghệ phức tạp thành ngôn ngữ dễ hiểu để các chủ doanh nghiệp (vốn không rành về kỹ thuật) dễ dàng nắm bắt.
· Gắn trách nhiệm cá nhân vào từng tài khoản khách hàng: Áp dụng mô hình "1 kèm 1". Khi một khách hàng doanh nghiệp ký hợp đồng sử dụng dịch vụ livestream, XP Media sẽ chỉ định rõ một nhân viên chăm sóc khách hàng chịu trách nhiệm chính từ đầu đến cuối. Nhân viên này phải có trách nhiệm theo sát lịch live của khách, chủ động nhắc nhở khách chuẩn bị trước phiên live và chịu trách nhiệm cao nhất về thái độ phục vụ đối với khách hàng đó. 
Áp dụng hệ thống đánh giá sự hài lòng ngay sau mỗi phiên phục vụ
· Tự động hóa khâu chấm điểm nhân viên: Ngay sau khi kết thúc một phiên livestream hoặc sau khi nhân viên xử lý xong một yêu cầu từ khách, hệ thống sẽ tự động gửi một tin nhắn bình chọn ngắn kèm biểu tượng cảm xúc (ví dụ: Hài lòng / Bình thường / Không hài lòng). 
· Cải tiến dựa trên phản hồi thực tế: Bộ phận quản lý của XP Media sẽ dựa vào các lượt đánh giá "Không hài lòng" để tìm hiểu ngay nguyên nhân nằm ở nhân viên nào, lỗi do thái độ hay do chậm trễ.
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Mặc dù kết quả hồi quy cho thấy tính minh bạch không có ảnh hưởng đáng kể đến sự hài lòng của khách hàng trong nghiên cứu này, XP Media vẫn cần duy trì việc công khai thông tin dịch vụ, báo giá, điều khoản hợp tác và kết quả triển khai nhằm đảm bảo uy tín doanh nghiệp và tạo nền tảng cho mối quan hệ lâu dài với khách hàng. Do đó, mục tiêu của nhóm giải pháp này không phải là khắc phục yếu kém mà là giúp công ty duy trì và chuẩn hóa những kết quả tốt đang có, đảm bảo sự minh bạch luôn ở mức tối ưu.
Để tiếp tục duy trì và chuẩn hóa tính minh bạch, XP Media cần thực hiện các hành động cụ thể sau:
Chuẩn hóa quy trình cung cấp báo cáo kết quả sau phiên livestream
· Xuất báo cáo tự động bằng hình ảnh trực quan: Ngay sau khi khách hàng kết thúc phiên livestream, trong vòng tối đa 30 phút, nhân viên kỹ thuật có nhiệm vụ chụp lại màn hình biểu đồ tăng trưởng tương tác từ hệ thống quản lý. Báo cáo này cần thể hiện rõ ràng các thông số: tổng số mắt xem đạt được, số lượng bình luận, lượt chia sẻ và số lượt thả tim đã bơm vào phòng live theo đúng mốc thời gian.
· Đối chiếu minh bạch giữa cam kết và thực tế: File báo cáo gửi cho khách hàng doanh nghiệp cần được thiết kế theo dạng bảng so sánh đơn giản giữa hai cột: "Số lượng theo hợp đồng" và "Số lượng thực tế hệ thống đã chạy". Việc chủ động minh bạch số liệu này giúp khách hàng thấy rõ công ty luôn chạy đủ chứ không bao giờ cắt xén tài nguyên của khách.
Công khai và cố định bảng giá dịch vụ rõ ràng 
· Niêm yết giá công khai trên các kênh truyền thông: XP Media cần chuẩn hóa lại bảng giá của tất cả các gói dịch vụ (gói theo phiên lẻ, gói theo tháng, gói VIP cho doanh nghiệp) và niêm yết công khai trên Fanpage, Website hoặc trong tài liệu giới thiệu dịch vụ Việc này giúp khách hàng dễ dàng tra cứu, tự tính toán được chi phí phù hợp với ngân sách của mình mà không sợ bị "hét giá" hay phân biệt đối xử giữa các khách hàng khác nhau.
· Rõ ràng về các chi phí phát sinh (nếu có): Trong hợp đồng hoặc thỏa thuận dịch vụ, công ty cần ghi rõ các điều khoản về chi phí. Ví dụ: Giá gói đã bao gồm chi phí hỗ trợ kỹ thuật viên trực chiến chưa? Nếu phiên live kéo dài hơn giờ quy định thì tính phí phát sinh như thế nào? Sự rõ ràng về mặt tiền bạc ngay từ đầu sẽ giúp XP Media duy trì được tác phong làm việc uy tín, chuyên nghiệp trong mắt các đối tác doanh nghiệp.




















TÀI LIỆU THAM KHẢO
1. Kotler và Armstrong (2004), Hiệp hội Marketing Mỹ (AMA, 1960), Zeithaml, Bitner và Gremler (2000)- Khái niệm về dịch vụ
2. Joseph Juran & Frank Gryna, Armand Feigenbaum (1945), American Society for Quality, Gronroos (1984)- Khái niệm về chất lượng dịch vụ
3. Philip Kotler (2001), Tse và Wilton (1998), Oliver (1985)- Định nghĩa về sự thỏa mãn và hài lòng của khách hàng
4. Parasuraman và các cộng sự, 1985- Mô hình khoảng cách chất lượng dịch vụ
5. Cronin và Taylor, 1992- Mô hình SERVPERF
6. Luận văn “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng về chất lượng gói dịch vụ livestream tại đơn vị truyền thông Hue Lens Media” của Lê Văn Huy.
7. Luận văn “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ content marketing trên Facebook của Công ty Cổ phần Công nghệ Vfftech” của Văn Thị Kim Oanh.


















PHỤ LỤC

PHỤ LỤC 1: BẢNG CÂU HỎI KHẢO SÁT
Kính chào quý Anh/Chị.
Tôi là sinh viên năm cuối của trường Đại học Kiến trúc Đà Nẵng. Hiện tại, tôi đang tiến hành khảo sát số liệu để phục vụ cho khóa luận tốt nghiệp với đề tài “Đo lường sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo tại Công ty TNHH MTV XP Media Gia Lai”. Phiếu khảo sát này nhằm mục đích thu thập thông tin phục vụ cho việc nghiên cứu.
Trong cuộc khảo sát này sẽ không có quan điểm đúng hay sai, mọi ý kiến sẽ được ghi nhận và tôn trọng. Tôi xin cam kết kết quả sẽ sử dụng cho mục đích nghiên cứu. Vì vậy rất mong nhận được sự giúp đỡ.
Xin chân thành cảm ơn!
I. Thông tin chung
Câu 1: Lĩnh vực kinh doanh của doanh nghiệp
☐ Thời trang (quần áo, phụ kiện…)
☐ Mỹ phẩm 
☐ Thực phẩm, đồ uống
☐ Điện tử
☐ Đồ gia dụng (đồ trang trí nội thất, đồ dùng bếp…)
Câu 2: Doanh nghiệp của Anh/Chị đã hợp tác với công ty được bao nhiêu lần?
☐ 1 - 3 lần
☐ 3 - 5 lần 
☐ Trên 5 lần
II. Anh/chị vui lòng cho biết mức độ cảm nhận của mình đối với mỗi phát biểu dưới đây
Dưới đây là những phát biểu liên quan đến chất lượng dịch vụ tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo, Anh/Chị vui lòng cho biết mức độ đồng ý bằng cách khoanh
tròn số thích hợp theo quy tắc: 
1 - Hoàn toàn không đồng ý
2 - Không đồng ý
3 - Bình thường
4 - Đồng ý
5 - Hoàn toàn đồng ý

	Mã hóa tên biến
	Thang đo của các biến
	Mức độ đánh giá

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	ĐỘ TIN CẬY CỦA DỊCH VỤ
	
	
	
	
	

	ĐTC1
	Công ty thực hiện đúng những gì đã cam kết
	
	
	
	
	

	ĐTC2
	Dịch vụ được triển khai đúng thời điểm livestream
	
	
	
	
	

	ĐTC3
	Các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) đạt được đúng như thỏa thuận
	
	
	
	
	

	ĐTC4
	Duy trì kết quả ổn định trong suốt quá trình livestream
	
	
	
	
	

	
	KHẢ NĂNG HỖ TRỢ VÀ PHẢN HỒI
	
	
	
	
	

	KNHT1
	Công ty phản hồi nhanh chóng các yêu cầu 
	
	
	
	
	

	KNHT2
	Các vấn đề phát sinh được giải quyết hiệu quả
	
	
	
	
	

	KNHT3
	Công ty hỗ trợ kịp thời khi xảy ra sự cố
	
	
	
	
	

	KNHT4
	Công ty linh hoạt điều chỉnh dịch vụ theo yêu cầu
	
	
	
	
	

	
	TÍNH MINH BẠCH VÀ ĐÚNG CAM KẾT
	
	
	
	
	

	TMB1
	Công ty cung cấp thông tin dịch vụ rõ ràng, dễ hiểu
	
	
	
	
	

	TMB2
	Giá dịch vụ được công khai và minh bạch
	
	
	
	
	

	TMB3
	Kết quả dịch vụ được báo cáo đầy đủ và chính xác
	
	
	
	
	

	TMB4
	Công ty thực hiện đúng các cam kết đã thỏa thuận
	
	
	
	
	

	
	HIỆU QUẢ CẢM NHẬN CỦA DỊCH VỤ
	
	
	
	
	

	HQCN1
	Dịch vụ tăng đáng kể các chỉ số (lượt tương tác, lượt xem, bình luận, chia sẻ) trong livestream
	
	
	
	
	

	HQCN2
	Dịch vụ giúp thu hút nhiều người xem hơn
	
	
	
	
	

	HQCN3
	Dịch vụ góp phần nâng cao hiệu quả bán hàng/kinh doanh
	
	
	
	
	

	HQCN4
	Dịch vụ mang lại giá trị xứng đáng với chi phí
	
	
	
	
	

	
	TÍNH CHUYÊN NGHIỆP
	
	
	
	
	

	TCN1
	Văn phòng của công ty có cơ sở vật chất khang trang
	
	
	
	
	

	TCN2
	Tốc độ tăng tương tác diễn ra nhanh chóng, không bị gián đoạn
	
	
	
	
	

	TCN3
	Máy móc, thiết bị của công ty hiện đại
	
	
	
	
	

	TCN4
	Quy trình cung cấp dịch vụ được thực hiện rõ ràng và dễ theo dõi
	
	
	
	
	

	TCN5
	Nhân viên hướng dẫn và hỗ trợ thực hiện quy trình dịch vụ một cách dễ hiểu
	
	
	
	
	

	
	SỰ HÀI LÒNG
	
	
	
	
	

	SHL1
	Tôi hài lòng với chất lượng dịch vụ 
	
	
	
	
	

	SHL2
	Dịch vụ đáp ứng được mong đợi của tôi
	
	
	
	
	

	SHL3
	Tôi sẽ tiếp tục sử dụng dịch vụ trong tương lai
	
	
	
	
	

	SHL4
	Tôi sẵn sàng giới thiệu dịch vụ cho người khác
	
	
	
	
	



"Xin chân thành cảm ơn quý Anh/Chị đã tham gia cung cấp thông tin."
















PHỤ LỤC 2: KẾT QUẢ XỬ LÝ SỐ LIỆU TRÊN SPSS 20
1. Mô tả mẫu
	Linh vuc kinh doanh cua doanh nghiep

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Thoi trang (quan ao, phu kien…)
	48
	24,0
	24,0
	24,0

	
	My pham
	36
	18,0
	18,0
	42,0

	
	Thuc pham, do uong
	42
	21,0
	21,0
	63,0

	
	Dien tu
	34
	17,0
	17,0
	80,0

	
	Do gia dung (do trang tri noi that, do dùng bep…)
	40
	20,0
	20,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Doanh nghiep cua Anh/Chi da hop tac voi cong ty duoc bao nhieu lan?

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1 - 3 lan
	95
	47,5
	47,5
	47,5

	
	3 - 5 lan
	51
	25,5
	25,5
	73,0

	
	Tren 5 lan
	54
	27,0
	27,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



2. Đánh giá của khách hàng về chất lượng tăng lượt tương tác trong livestream quảng cáo
· Độ tin cậy của dịch vụ
	Statistics

	
	Cong ty thuc hien đung nhung gi da cam ket
	Dich vu duoc trien khai dung thoi diem livestream
	Cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) dat duoc dung nhu thoa thuan
	Duy tri ket qua on dinh trong suot qua trinh livestream

	N
	Valid
	200
	200
	200
	200

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	4,56
	4,76
	4,02
	4,01



	Cong ty thuc hien đung nhung gi da cam ket

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	1
	,5
	,5
	,5

	
	Binh thuong
	8
	4,0
	4,0
	4,5

	
	Dong y
	69
	34,5
	34,5
	39,0

	
	Hoan toan dong y
	122
	61,0
	61,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Dich vu duoc trien khai dung thoi diem livestream

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Binh thuong
	3
	1,5
	1,5
	1,5

	
	Dong y
	43
	21,5
	21,5
	23,0

	
	Hoan toan dong y
	154
	77,0
	77,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) dat duoc dung nhu thoa thuan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	12
	6,0
	6,0
	6,0

	
	Binh thuong
	49
	24,5
	24,5
	30,5

	
	Dong y
	62
	31,0
	31,0
	61,5

	
	Hoan toan dong y
	77
	38,5
	38,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	





	Duy tri ket qua on dinh trong suot qua trinh livestream

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	20
	10,0
	10,0
	10,0

	
	Binh thuong
	41
	20,5
	20,5
	30,5

	
	Dong y
	56
	28,0
	28,0
	58,5

	
	Hoan toan dong y
	83
	41,5
	41,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



· Khả năng hỗ trợ và phản hồi
	Statistics

	
	Cong ty phan hoi nhanh chong cac yeu cau
	Cac van đe phat sinh duoc giai quyet hieu qua
	Cong ty ho tro kip thoi khi xay ra su co
	Cong ty linh hoat dieu chinh dich vu theo yeu cau

	N
	Valid
	200
	200
	200
	200

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	4,49
	3,94
	4,31
	4,18



	Cong ty phan hoi nhanh chong cac yeu cau

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Hoan toan khong dong y
	1
	,5
	,5
	,5

	
	Binh thuong
	11
	5,5
	5,5
	6,0

	
	Dong y
	77
	38,5
	38,5
	44,5

	
	Hoan toan dong y
	111
	55,5
	55,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Cac van đe phat sinh duoc giai quyet hieu qua

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	34
	17,0
	17,0
	17,0

	
	Binh thuong
	31
	15,5
	15,5
	32,5

	
	Dong y
	49
	24,5
	24,5
	57,0

	
	Hoan toan dong y
	86
	43,0
	43,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Cong ty ho tro kip thoi khi xay ra su co

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	5
	2,5
	2,5
	2,5

	
	Binh thuong
	25
	12,5
	12,5
	15,0

	
	Dong y
	74
	37,0
	37,0
	52,0

	
	Hoan toan dong y
	96
	48,0
	48,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Cong ty linh hoat dieu chinh dich vu theo yeu cau

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Hoan toan khong dong y
	1
	,5
	,5
	,5

	
	Khong dong y
	8
	4,0
	4,0
	4,5

	
	Binh thuong
	40
	20,0
	20,0
	24,5

	
	Dong y
	57
	28,5
	28,5
	53,0

	
	Hoan toan dong y
	94
	47,0
	47,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



· Tính minh bạch và đúng cam kết
	Statistics

	
	Cong ty cung cap thong tin dich vu ro rang, de hieu
	Gia dich vu duoc cong khai va minh bach
	Ket qua dich vu duoc bao cao đay đu va chinh xac
	Cong ty thuc hien dung cac cam ket da thoa thuan

	N
	Valid
	200
	200
	200
	200

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	4,64
	4,71
	4,18
	4,36



	Cong ty cung cap thong tin dich vu ro rang, de hieu

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Binh thuong
	5
	2,5
	2,5
	2,5

	
	Dong y
	62
	31,0
	31,0
	33,5

	
	Hoan toan dong y
	133
	66,5
	66,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Gia dich vu duoc cong khai va minh bach

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	1
	,5
	,5
	,5

	
	Binh thuong
	6
	3,0
	3,0
	3,5

	
	Dong y
	44
	22,0
	22,0
	25,5

	
	Hoan toan dong y
	149
	74,5
	74,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Ket qua dich vu duoc bao cao đay đu va chinh xac

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	8
	4,0
	4,0
	4,0

	
	Binh thuong
	48
	24,0
	24,0
	28,0

	
	Dong y
	45
	22,5
	22,5
	50,5

	
	Hoan toan dong y
	99
	49,5
	49,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Cong ty thuc hien dung cac cam ket da thoa thuan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	6
	3,0
	3,0
	3,0

	
	Binh thuong
	22
	11,0
	11,0
	14,0

	
	Dong y
	67
	33,5
	33,5
	47,5

	
	Hoan toan dong y
	105
	52,5
	52,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



· Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ
	Statistics

	
	Dich vu tang dang ke cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) trong livestream
	Dich vu giup thu hut nhieu nguoi xem hon
	Dich vu gop phan nang cao hieu qua ban hang/kinh doanh
	Dich vu mang lai gia tri xung dang voi chi phi

	N
	Valid
	200
	200
	200
	200

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	4,19
	4,44
	4,13
	4,12



	Dich vu tang dang ke cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) trong livestream

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	5
	2,5
	2,5
	2,5

	
	Binh thuong
	40
	20,0
	20,0
	22,5

	
	Dong y
	68
	34,0
	34,0
	56,5

	
	Hoan toan dong y
	87
	43,5
	43,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Dich vu giup thu hut nhieu nguoi xem hon

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	4
	2,0
	2,0
	2,0

	
	Binh thuong
	22
	11,0
	11,0
	13,0

	
	Dong y
	56
	28,0
	28,0
	41,0

	
	Hoan toan dong y
	118
	59,0
	59,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Dich vu gop phan nang cao hieu qua ban hang/kinh doanh

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	9
	4,5
	4,5
	4,5

	
	Binh thuong
	44
	22,0
	22,0
	26,5

	
	Dong y
	59
	29,5
	29,5
	56,0

	
	Hoan toan dong y 
	88
	44,0
	44,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	


	Dich vu mang lai gia tri xung dang voi chi phi

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	7
	3,5
	3,5
	3,5

	
	Binh thuong
	40
	20,0
	20,0
	23,5

	
	Dong y
	75
	37,5
	37,5
	61,0

	
	Hoan toan dong y
	78
	39,0
	39,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	












· Tính chuyên nghiệp
	Statistics

	
	Van phong cua cong ty co co so vat chat khang trang
	Toc đo tang tuong tac dien ra nhanh chong, khong bi gian đoan
	May moc, thiet bi cua cong ty hien đai
	Quy trinh cung cap dich vu duoc thuc hien ro rang va de theo doi
	Nhan vien huong dan va ho tro thuc hien quy trinh dich vu mot cach de hieu

	N
	Valid
	200
	200
	200
	200
	200

	
	Missing
	0
	0
	0
	0
	0

	Mean
	4,18
	3,89
	4,13
	4,61
	4,78



	Van phong cua cong ty co co so vat chat khang trang

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	4
	2,0
	2,0
	2,0

	
	Binh thuong
	50
	25,0
	25,0
	27,0

	
	Dong y
	52
	26,0
	26,0
	53,0

	
	Hoan toan dong y
	94
	47,0
	47,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Toc đo tang tuong tac dien ra nhanh chong, khong bi gian đoan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	40
	20,0
	20,0
	20,0

	
	Binh thuong
	34
	17,0
	17,0
	37,0

	
	Dong y
	35
	17,5
	17,5
	54,5

	
	Hoan toan dong y
	91
	45,5
	45,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	May moc, thiet bi cua cong ty hien đai

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	7
	3,5
	3,5
	3,5

	
	Binh thuong
	55
	27,5
	27,5
	31,0

	
	Dong y
	44
	22,0
	22,0
	53,0

	
	Hoan toan dong y
	94
	47,0
	47,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Quy trinh cung cap dich vu duoc thuc hien ro rang va de theo doi

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Binh thuong
	11
	5,5
	5,5
	5,5

	
	Dong y
	57
	28,5
	28,5
	34,0

	
	Hoan toan dong y
	132
	66,0
	66,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Nhan vien huong dan va ho tro thuc hien quy trinh dich vu mot cach de hieu

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Binh thuong
	8
	4,0
	4,0
	4,0

	
	Dong y
	29
	14,5
	14,5
	18,5

	
	Hoan toan dong y
	163
	81,5
	81,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



· Sự hài lòng
	Statistics

	
	Toi hai long voi chat luong dich vu
	Dich vu dap ung duoc mong đoi cua toi
	Toi se tiep tuc su dung dich vu trong tuong lai
	Toi san sang gioi thieu dich vu cho nguoi khac

	N
	Valid
	200
	200
	200
	200

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	4,28
	3,96
	4,02
	4,10



	Toi hai long voi chat luong dich vu

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Khong dong y
	3
	1,5
	1,5
	1,5

	
	Binh thuong
	32
	16,0
	16,0
	17,5

	
	Dong y
	71
	35,5
	35,5
	53,0

	
	Hoan toan dong y
	94
	47,0
	47,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Dich vu dap ung duoc mong đoi cua toi

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Hoan toan khong dong y
	1
	,5
	,5
	,5

	
	Khong dong y
	24
	12,0
	12,0
	12,5

	
	Binh thuong
	44
	22,0
	22,0
	34,5

	
	Dong y
	45
	22,5
	22,5
	57,0

	
	Hoan toan dong y
	86
	43,0
	43,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Toi se tiep tuc su dung dich vu trong tuong lai

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Hoan toan khong dong y
	4
	2,0
	2,0
	2,0

	
	Khong dong y
	23
	11,5
	11,5
	13,5

	
	Binh thuong
	38
	19,0
	19,0
	32,5

	
	Dong y
	36
	18,0
	18,0
	50,5

	
	Hoan toan dong y
	99
	49,5
	49,5
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	



	Toi san sang gioi thieu dich vu cho nguoi khac

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Hoan toan khong dong y
	1
	,5
	,5
	,5

	
	Khong dong y
	24
	12,0
	12,0
	12,5

	
	Binh thuong
	29
	14,5
	14,5
	27,0

	
	Dong y
	46
	23,0
	23,0
	50,0

	
	Hoan toan dong y
	100
	50,0
	50,0
	100,0

	
	Total
	200
	100,0
	100,0
	







3. Kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha
· Độ tin cậy của dịch vụ
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,669
	4



	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	Cong ty thuc hien đung nhung gi da cam ket
	12,79
	3,547
	,468
	,605

	Dich vu duoc trien khai dung thoi diem livestream
	12,59
	4,545
	,101
	,755

	Cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) dat duoc dung nhu thoa thuan
	13,33
	2,210
	,675
	,415

	Duy tri ket qua on dinh trong suot qua trinh livestream
	13,33
	2,093
	,629
	,462



· Khả năng hỗ trợ và phản hồi
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,782
	4








	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	Cong ty phan hoi nhanh chong cac yeu cau
	12,42
	5,490
	,564
	,754

	Cac van đe phat sinh duoc giai quyet hieu qua
	12,96
	3,642
	,633
	,723

	Cong ty ho tro kip thoi khi xay ra su co
	12,59
	4,956
	,589
	,732

	Cong ty linh hoat dieu chinh dich vu theo yeu cau
	12,72
	4,321
	,642
	,700



· Tính minh bạch và đúng cam kết
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,643
	4



	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	Cong ty cung cap thong tin dich vu ro rang, de hieu
	13,24
	3,115
	,332
	,633

	Gia dich vu duoc cong khai va minh bach
	13,17
	3,127
	,307
	,645

	Ket qua dich vu duoc bao cao đay đu va chinh xac
	13,70
	1,920
	,477
	,552

	Cong ty thuc hien dung cac cam ket da thoa thuan
	13,52
	1,959
	,642
	,390


· Hiệu quả cảm nhận của dịch vụ
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,708
	4



	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	Dich vu tang dang ke cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) trong livestream
	12,69
	3,672
	,523
	,628

	Dich vu giup thu hut nhieu nguoi xem hon
	12,43
	4,458
	,312
	,743

	Dich vu gop phan nang cao hieu qua ban hang/kinh doanh
	12,75
	3,256
	,602
	,573

	Dich vu mang lai gia tri xung dang voi chi phi
	12,75
	3,573
	,551
	,610



· Tính chuyên nghiệp
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,817
	5



	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	Van phong cua cong ty co co so vat chat khang trang
	17,39
	6,390
	,772
	,728

	Toc đo tang tuong tac dien ra nhanh chong, khong bi gian đoan
	17,68
	5,041
	,772
	,738

	May moc, thiet bi cua cong ty hien đai
	17,44
	6,278
	,733
	,739

	Quy trinh cung cap dich vu duoc thuc hien ro rang va de theo doi
	16,96
	8,376
	,543
	,805

	Nhan vien huong dan va ho tro thuc hien quy trinh dich vu mot cach de hieu
	16,79
	9,350
	,318
	,846



· Sự chuyên nghiệp
	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	,921
	4



	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	Toi hai long voi chat luong dich vu
	12,07
	9,412
	,802
	,914

	Dich vu dap ung duoc mong đoi cua toi
	12,40
	7,798
	,810
	,901

	Toi se tiep tuc su dung dich vu trong tuong lai
	12,34
	7,259
	,852
	,888

	Toi san sang gioi thieu dich vu cho nguoi khac
	12,25
	7,595
	,861
	,883








4. Khám phá nhân tố EFA
· Kết quả nhân tố biến độc lập lần 1
	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	,922

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	2164,391

	
	df
	190

	
	Sig.
	,000



	Total Variance Explained

	Component
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings
	Rotation Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	8,702
	43,509
	43,509
	8,702
	43,509
	43,509
	6,793
	33,964
	33,964

	2
	1,663
	8,313
	51,823
	1,663
	8,313
	51,823
	2,402
	12,011
	45,975

	3
	1,239
	6,195
	58,018
	1,239
	6,195
	58,018
	2,073
	10,366
	56,342

	4
	1,161
	5,804
	63,822
	1,161
	5,804
	63,822
	1,496
	7,480
	63,822

	5
	,930
	4,652
	68,474
	
	
	
	
	
	

	6
	,755
	3,775
	72,249
	
	
	
	
	
	

	7
	,620
	3,102
	75,351
	
	
	
	
	
	

	8
	,590
	2,952
	78,302
	
	
	
	
	
	

	9
	,553
	2,765
	81,068
	
	
	
	
	
	

	10
	,537
	2,685
	83,752
	
	
	
	
	
	

	11
	,496
	2,478
	86,230
	
	
	
	
	
	

	12
	,445
	2,227
	88,457
	
	
	
	
	
	

	13
	,413
	2,066
	90,523
	
	
	
	
	
	

	14
	,375
	1,873
	92,395
	
	
	
	
	
	

	15
	,347
	1,736
	94,131
	
	
	
	
	
	

	16
	,291
	1,454
	95,585
	
	
	
	
	
	

	17
	,265
	1,326
	96,911
	
	
	
	
	
	

	18
	,237
	1,185
	98,096
	
	
	
	
	
	

	19
	,211
	1,054
	99,150
	
	
	
	
	
	

	20
	,170
	,850
	100,000
	
	
	
	
	
	

	Extraction Method: Principal Component Analysis.



	Rotated Component Matrixa

	
	Component

	
	1
	2
	3
	4

	May moc, thiet bi cua cong ty hien đai
	,844
	
	
	

	Cac van đe phat sinh duoc giai quyet hieu qua
	,798
	
	
	

	Toc đo tang tuong tac dien ra nhanh chong, khong bi gian đoan
	,798
	
	
	

	Van phong cua cong ty co co so vat chat khang trang
	,784
	
	
	

	Duy tri ket qua on dinh trong suot qua trinh livestream
	,757
	
	
	

	Ket qua dich vu duoc bao cao đay đu va chinh xac
	,745
	
	
	

	Cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) dat duoc dung nhu thoa thuan
	,715
	
	
	

	Cong ty thuc hien dung cac cam ket da thoa thuan
	,706
	
	
	

	Cong ty linh hoat dieu chinh dich vu theo yeu cau
	,677
	
	
	

	Dich vu mang lai gia tri xung dang voi chi phi
	,669
	
	
	

	Cong ty ho tro kip thoi khi xay ra su co
	,518
	
	
	

	Dich vu giup thu hut nhieu nguoi xem hon
	
	,794
	
	

	Dich vu tang dang ke cac chi so (luot tuong tac, luot xem, binh luan, chia se) trong livestream
	
	,650
	
	

	Dich vu gop phan nang cao hieu qua ban hang/kinh doanh
	
	,578
	
	

	Cong ty phan hoi nhanh chong cac yeu cau
	
	,561
	
	

	Nhan vien huong dan va ho tro thuc hien quy trinh dich vu mot cach de hieu
	
	
	,799
	

	Quy trinh cung cap dich vu duoc thuc hien ro rang va de theo doi
	
	
	,703
	

	Cong ty thuc hien đung nhung gi da cam ket
	
	
	
	

	Gia dich vu duoc cong khai va minh bach
	
	
	
	,849

	Cong ty cung cap thong tin dich vu ro rang, de hieu
	
	
	
	,604

	Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

	a. Rotation converged in 5 iterations.





· Kết quả nhân tố biến độc lập lần 2
	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	,922

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	2076,128

	
	df
	171

	
	Sig.
	,000



	Total Variance Explained

	Component
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings
	Rotation Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	8,389
	44,152
	44,152
	8,389
	44,152
	44,152
	6,753
	35,540
	35,540

	2
	1,658
	8,724
	52,876
	1,658
	8,724
	52,876
	2,422
	12,745
	48,285

	3
	1,201
	6,323
	59,200
	1,201
	6,323
	59,200
	1,700
	8,945
	57,230

	4
	1,159
	6,100
	65,300
	1,159
	6,100
	65,300
	1,533
	8,070
	65,300

	5
	,903
	4,751
	70,051
	
	
	
	
	
	

	6
	,674
	3,545
	73,596
	
	
	
	
	
	

	7
	,615
	3,239
	76,835
	
	
	
	
	
	

	8
	,578
	3,042
	79,877
	
	
	
	
	
	

	9
	,537
	2,826
	82,704
	
	
	
	
	
	

	10
	,498
	2,622
	85,326
	
	
	
	
	
	

	11
	,446
	2,345
	87,671
	
	
	
	
	
	

	12
	,417
	2,194
	89,865
	
	
	
	
	
	

	13
	,382
	2,009
	91,874
	
	
	
	
	
	

	14
	,348
	1,831
	93,705
	
	
	
	
	
	

	15
	,293
	1,541
	95,246
	
	
	
	
	
	

	16
	,276
	1,454
	96,700
	
	
	
	
	
	

	17
	,239
	1,257
	97,957
	
	
	
	
	
	

	18
	,212
	1,114
	99,071
	
	
	
	
	
	

	19
	,177
	,929
	100,000
	
	
	
	
	
	

	Extraction Method: Principal Component Analysis.



	Rotated Component Matrixa

	
	Component

	
	1
	2
	3
	4

	TCN3
	,852
	
	
	

	TCN2
	,811
	
	
	

	TCN1
	,798
	
	
	

	KNHT2
	,798
	
	
	

	DTC4
	,761
	
	
	

	TMB3
	,748
	
	
	

	DTC3
	,724
	
	
	

	TMB4
	,704
	
	
	

	KNHT4
	,677
	
	
	

	HQCN4
	,662
	
	
	

	KNHT3
	,524
	
	
	

	HQCN2
	
	,795
	
	

	HQCN1
	
	,657
	
	

	HQCN3
	
	,580
	
	

	KNHT1
	
	,572
	
	

	TCN5
	
	
	,839
	

	TCN4
	
	
	,700
	

	TMB2
	
	
	
	,838

	TMB1
	
	
	
	,629

	Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

	a. Rotation converged in 6 iterations.



· Kết quả nhân tố biến phụ thuộc
	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	,855

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	626,429

	
	df
	6

	
	Sig.
	,000



	Total Variance Explained

	Component
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	3,285
	82,116
	82,116
	3,285
	82,116
	82,116

	2
	,279
	6,974
	89,090
	
	
	

	3
	,267
	6,665
	95,755
	
	
	

	4
	,170
	4,245
	100,000
	
	
	

	Extraction Method: Principal Component Analysis.



	Rotated Component Matrixa

	

	a. Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.



5. Kiểm định ANOVA
· Kiểm định Anova với biến lĩnh vực kinh doanh
	Test of Homogeneity of Variances

	Su hai long

	Levene Statistic
	df1
	df2
	Sig.

	1,048
	4
	195
	,383



	ANOVA

	Su hai long

	
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	Between Groups
	1,844
	4
	,461
	,526
	,717

	Within Groups
	170,875
	195
	,876
	
	

	Total
	172,719
	199
	
	
	



· Kiểm định Anova với biến tần suất hợp tác của doanh nghiệp
	Test of Homogeneity of Variances

	Su hai long

	Levene Statistic
	df1
	df2
	Sig.

	1,076
	2
	197
	,343





	ANOVA

	Su hai long

	
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	Between Groups
	10,155
	2
	5,078
	6,153
	,003

	Within Groups
	162,564
	197
	,825
	
	

	Total
	172,719
	199
	
	
	



6. Kết quả hồi quy
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate
	Durbin-Watson

	1
	,867a
	,751
	,744
	,47096
	1,827

	a Predictors: (Constant), TMB_TB, TCN_TB, HQCN_TB, NLVH

	b Dependent Variable: SHL



	Coefficientsa

	Model

	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
a Dependent Variable: SHL
	(Constant)
	-1,895
	,317
	
	-5,984
	,000
	
	

	
	Kha năng ho tro
	,518
	,094
	,384
	5,543
	,000
	,267
	3,741

	
	Tinh minh bach
	,130
	,113
	,070
	1,158
	,248
	,350
	2,859

	
	Hieu qua cam nha
	,213
	,072
	,141
	2,934
	,004
	,560
	1,786

	
	Tinh chuyen nghiep
	,330
	,091
	,231
	3,650
	,000
	,321
	3,113

	
	DTC_TB
	,211
	,084
	,161
	2,529
	,012
	,316
	3,168












TRƯỜNG ĐẠI HỌC KIẾN TRÚC ĐÀ NẴNG
KHOA KINH TẾ
BỘ MÔN QUẢN TRỊ KINH DOANH

CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

Đà Nẵng, ngày 29 tháng 05 năm 2026

 
MẪU ĐƠN KHAI BÁO SỬ DỤNG AI

Khai báo của Sinh viên về việc Sử dụng Trí tuệ Nhân tạo Tạo sinh có Trách nhiệm
Tôi, Huỳnh Thị Kiều Nhi cam đoan rằng tôi đã sử dụng có trách nhiệm các công cụ Trí tuệ Nhân tạo Tạo sinh (GenAI) trong quá trình chuẩn bị Khóa luận này.
Bằng việc ký vào đơn này, tôi xác nhận các nội dung sau:
1. Khai báo sử dụng AI
Vui lòng cho biết bạn có sử dụng bất kỳ công cụ AI tạo sinh nào (ví dụ: ChatGPT, Gemini, v.v.) trong việc tạo ra bài làm này hay không:
•	Có, tôi có sử dụng các công cụ AI trong bài đánh giá này.
2. Chi tiết về việc sử dụng AI (Nếu bạn chọn "Có" ở trên)
•	Các công cụ AI đã sử dụng: Chat GPT, Google AI Studio, NotebookLM.
•	Mục đích sử dụng AI (ví dụ: tìm ý tưởng, soạn thảo, tóm tắt, chỉnh sửa): tìm nội dung trong sách, tìm ý tưởng, hướng dẫn làm bài và cách trình bày theo khóa luận.
•	Các phần cụ thể có sự hỗ trợ của AI:
· Chat GPT, Google AI Studio, NotebookLM ở phần cơ sở lý luận, thực trạng, kết quả đo lường và kiến nghị.
•	Tôi xác nhận rằng tôi đã xem xét kỹ lưỡng và xác thực tất cả nội dung do AI tạo ra về tính chính xác, tính nguyên bản và sự phù hợp.
o	Có
3. Liêm chính, Trách nhiệm Học thuật và Tuân thủ Đạo đức và Pháp luật
· Tôi chịu trách nhiệm hoàn toàn về nội dung của bài nộp này và xác nhận rằng AI chỉ được sử dụng như một công cụ hỗ trợ, không phải là tác giả chính cho bài làm của tôi. 
· Tôi xác nhận rằng AI không được sử dụng để ngụy tạo, làm giả hoặc thao túng dữ liệu.
· Tôi đã đảm bảo rằng không có dữ liệu bí mật hoặc riêng tư nào được chia sẻ với các công cụ AI mà không có sự cho phép thích hợp.
· Tôi đã tuân thủ tất cả các yêu cầu pháp lý liên quan đến bảo vệ dữ liệu và sở hữu trí tuệ, đồng thời đã trích dẫn nguồn một cách thích hợp.
· Bài đánh giá này phản ánh nỗ lực trí tuệ cá nhân của tôi, và trách nhiệm đối với bài làm này hoàn toàn thuộc về cá nhân tôi.
Cam kết
· Tôi hiểu rằng bất kỳ sự thiếu tuân thủ nào đối với việc sử dụng AI có trách nhiệm, bao gồm việc không khai báo sử dụng AI hoặc trình bày sai sự thật, có thể dẫn đến việc Khóa luận tốt nghiệp của tôi bị từ chối mà không cần xem xét thêm.
· Bằng việc ký vào đơn này, tôi khẳng định rằng bài nộp này phản ánh trung thực bài làm của tôi và tôi đã tuân thủ các nguyên tắc sử dụng AI có trách nhiệm.

Chữ ký: 	                                                                      Ngày 29 tháng 05 năm 2026[image: ]	
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Giá trị Tỉ trọng Giá trị Tỉ trọng Giá trị Tỉ trọng Giá trị Tỉ trọng Tuyệt đối Tương đối Tuyệt đối

Tương 

đối

Tuyệt đối Tương đối

A- TÀI SẢN NGẮN HẠN 1.774 76,86% 1.832 76,27% 1.932 71,48%      2.069  72,7% 58 3,27% 100 5,46% 137 7,09%

I. Tiền và các khoản tương đương 

tiền

864 37,44% 838 34,89% 824 30,48%        824  28,95% -26 -3,01% -14 -1,67%

- -                 

II. Các khoản đầu tư tài chính ngắn 

hạn

51 2,21% 54 2,25% 55 2,03%          59  2,07% 3 5,88% 1 1,85%

4 7,27%

III. Các khoản phải thu ngắn hạn

577 25% 646 26,89% 745 27,56%        931  32,71% 69 11,96% 99 15,33%

186 24,97%

IV. Hàng tồn kho

- - - - - - - - - - - - - -

V. Tài sản ngắn hạn khác

282 12,22% 294 12,24% 308 11,39%        255  9% 12 4,26% 14 4,76%

-53 -17,21%

B. TÀI SẢN DÀI HẠN 534 23,14% 570 23,73% 771 28,52% 777 27,3% 36 6,74% 201 35,26% 6 0,78%

I. Các khoản phải thu dài hạn

97 4,20% 106 4,41% 204 7,55% 244 8,57% 9 9,28% 98 92,45%

40 19,61%

II.Tài sản cố định

283 12,26% 319 13,28% 397 14,69% 332 11,67% 36 12,72% 78 24,45%

-65 -16,37%

III. Bất động sản đầu tư

44 1,91% 47 1,96% 65 2,40% 64 2,25% 3 6,82% 18 38,30% -1

-1,54%

IV. Tài sản dở dang dài hạn

10 0,43% 13 0,54% 32 1,18% 46 1,62% 3 30,00% 19 146,15%

14 43,75%

V. Đầu tư tài chính dài hạn

44 1,91% 38 1,58% 36 1,33% 51 1,79% -6 -13,64% -2 -5,26%

15 41,67%

VI. Tài sản dài hạn khác

56 2,43% 47 1,96% 37 1,37% 40 1,41% -9 -16,07% -10 -21,28%

3 8,11%

TỔNG CỘNG TÀI SẢN 2.308 100% 2.402 100% 2.703 100%      2.846  100% 94 4,07% 301 12,53% 143 5,29%

C. NỢ PHẢI TRẢ 817 35,41% 765 31,85% 833 30,82%        962  33,80% -52 -6,36% 68 8,89% 129 15,49%

I. Nợ ngắn hạn

533 23,11% 513 21,36% 533 19,72%        530  18,62% -20 -3,75% 20 3,90%

-3 -0,56%

II. Nợ dài hạn

284 12,30% 252 10,49% 300 11,10%        432  15,18% -32 -11,27% 48 19,05%

132 44,00%

D.VỐN CHỦ SỞ HỮU

1.491 64,59%

1.637 68,15% 1.870 69,18%      1.884  66,20% 146

9,79%

233

14,23%

14 0,75%

TỔNG CỘNG NGUỒN VỐN

2.308 100%

2.402 100% 2.703 100%      2.846  100% 94

4,07%

301

12,53%

143 5,29%

2024/2023

Chỉ tiêu

2022 2023 2024 2023/2022

Năm

2025

Chênh lệch

2025/2024
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2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025

A- TÀI SẢN NGẮN HẠN 76,9% 76,3% 71,5% 72,7% 100% 103,3% 108,9% 116,6%

I. Tiền và các khoản tương đương 

tiền 37,4% 34,9% 30,5% 29,0% 100% 47,2% 46,4% 46,4%

II. Các khoản đầu tư tài chính ngắn 

hạn 2,2% 2,2% 2,0% 2,1% 100% 3,0% 3,1% 3,3%

III. Các khoản phải thu ngắn hạn 25% 26,9% 27,6% 32,7% 100% 36,4% 42,0% 52,5%

IV. Hàng tồn kho - - - - - - - -

V. Tài sản ngắn hạn khác 12,2% 12,2% 11,4% 9,0% 100% 16,6% 17,4% 14,4%

B. TÀI SẢN DÀI HẠN 23,1% 23,7% 28,5% 27,3% 100% 32,1% 43,5% 43,8%

I. Các khoản phải thu dài hạn 4,2% 4,4% 7,5% 8,6% 100% 6,0% 11,5% 13,8%

II.Tài sản cố định 12,3% 13,3% 14,7% 11,7% 100% 18,0% 22,4% 18,7%

III. Bất động sản đầu tư 1,9% 2% 2,4% 2,2% 100% 2,6% 3,7% 3,6%

IV. Tài sản dở dang dài hạn 0,4% 0,5% 1,2% 1,6% 100% 0,7% 1,8% 2,6%

V. Đầu tư tài chính dài hạn 1,9% 1,6% 1,3% 1,8% 100% 2,1% 2% 2,9%

VI. Tài sản dài hạn khác 2,4% 2% 1,4% 1,4% 100% 2,6% 2,1% 2,3%

TỔNG CỘNG TÀI SẢN 100% 100% 100% 100% 100% 135,4% 152,4% 160,4%

C. NỢ PHẢI TRẢ 35,4% 31,8% 30,8% 33,8% 100% 43,1% 47% 54,2%

I. Nợ ngắn hạn 23,1% 21,4% 19,7% 18,6% 100% 28,9% 30% 29,9%

II. Nợ dài hạn 12,3% 10,5% 11,1% 15,2% 100% 14,2% 16,9% 24,4%

D.VỐN CHỦ SỞ HỮU 64,6% 68,2% 69,2% 66,2% 100% 92,3% 105,4% 106,2%

TỔNG CỘNG NGUỒN VỐN 100% 100% 100% 100% 100% 135,4% 152,4% 160,4%

Phân tích khối Phân tích chỉ số

Chỉ tiêu
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2022 2023 2024 2025 Tuyệt đối Tương đối Tuyệt đối Tương đối Tuyệt đối Tương đối

1. Doanh thu bán hàng và cung cấp 

dịch vụ 14.489       16.084      17.344       20.322 1.595            11% 1.260        8% 2.978         21%

2. Các khoản giảm trừ doanh thu 581            668           723            820 87                15% 55             8% 97             17%

3. Doanh thu thuần về bán hàng và 

cung cấp dịch vụ 13.908       15.416      16.621       19.501 1.508            11% 1.205        8% 2.880         21%

4. Giá vốn hàng bán 11.784       13.160      14.278       16.608 1.376            12% 1.118        8% 2.330         20%

5. Lợi nhuận gộp về bán hàng và 

cung cấp dịch vụ 2.124         2.256        2.343         2.893 132              6% 87             4% 550           26%

6. Doanh thu hoạt động tài chính 542            623           683            723 81                15% 60             10% 40             7%

7. Chi phí tài chính 252            265           272            388 13                5% 7               3% 116           46%

8. Chi phí bán hàng 156            167           210            337 11                7% 43             26% 127           81%

9. Chi phí quản lý doanh nghiệp 42             48             57              83 6                  14% 9               19% 26             62%

10. Lợi nhuận thuần từ hoạt động 

kinh doanh 2.216         2.399        2.487         2.978 183              8% 88             4% 491           22%

11. Thu nhập khác 302            352           383            405 50                17% 31             9% 22             7%

12. Chi phí khác 100            108           149            258 8                  8% 41             38% 109           109%

13. Lợi nhuận khác 202            244           234            147 42                21% 10 -            -4% -87            -43%

14. Tổng lợi nhuận kế toán trước 

thuế 2.418         2.643        2.721         3.126 225              9% 78             3% 405           17%

15. Chi phí thuế TNDN hiện hành 484            529           544            625 45                9% 16             3% 81             17%

16. Lợi nhuận sau thuế thu nhập 

doanh nghiệp 1.934         2.114        2.177         2.500 180              9% 62             3% 323           17%

Chỉ tiêu

Năm

Chênh lệch

2023/2022 2024/2023 2025/2024
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2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025

1. Doanh thu bán hàng và cung cấp 

dịch vụ 104,2% 104,3% 104,3% 104% 100% 111% 108% 117%

2. Các khoản giảm trừ doanh thu 4,2% 4,3% 4,3% 4% 100% 115% 108% 113%

3. Doanh thu thuần về bán hàng và 

cung cấp dịch vụ 100% 100% 100% 100% 100% 111% 108% 117%

4. Giá vốn hàng bán 84,7% 85,4% 85,9% 85% 100% 112% 108% 116%

5. Lợi nhuận gộp về bán hàng và 

cung cấp dịch vụ 15,3% 14,6% 14,1% 15% 100% 106% 104% 123%

6. Doanh thu hoạt động tài chính 3,9% 4,0% 4,1% 4% 100% 115% 110% 106%

7. Chi phí tài chính 1,8% 1,7% 1,6% 2% 100% 105% 103% 143%

8. Chi phí bán hàng 1,1% 1,1% 1,3% 2% 100% 107% 126% 160%

9. Chi phí quản lý doanh nghiệp 0,3% 0,3% 0,3% 0% 100% 114% 119% 146%

10. Lợi nhuận thuần từ hoạt động 

kinh doanh 15,9% 15,6% 15,0% 15% 100% 108% 104% 120%

11. Thu nhập khác 2,2% 2,3% 2,3% 2% 100% 117% 109% 106%

12. Chi phí khác 0,7% 0,7% 0,9% 1% 100% 108% 138% 173%

13. Lợi nhuận khác 1,5% 1,6% 1,4% 1% 100% 121% 96% 63%

14. Tổng lợi nhuận kế toán trước 

thuế 17,4% 17,1% 16,4% 16% 100% 109% 103% 115%

15. Chi phí thuế TNDN hiện hành 3,5% 3,4% 3,3% 3% 100% 109% 103% 115%

16. Lợi nhuận sau thuế thu nhập 

doanh nghiệp 13,9% 13,7% 13,1% 13% 100% 109% 103% 115%

Chỉ tiêu

Phân tích khối Phân tích chỉ số
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