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LOI MO PAU
Tinh cap thiét ciia dé tai

Néu nhu trude day, nganh vién théng van do doanh nghiép nha nudéc VNPT
chi phdi, nim gitr 94% thi treong, thi trong bdi canh hién nay, cac doanh nghiép vién
thong — cong nghé thdng tin Viét Nam dang ¢ su canh tranh khdc liét dé chiém linh
thi trudong. Tinh dén nay, thi truong di dong Viét Nam c6 rat nhiéu cac nha mang 16n
nhu: Mobifone, Viettel, Vinaphone, Gtel mobile...Cudc chién gitra cAc nha mang
cang tré nén gay gat, quyét liét khi “ miéng banh thi phan” da dugc chia nhé va khdng
con dé xoi nhu truéce nira.

Theo 16 trinh, D& 4n cho phép thué bao di d6ng chuyén mang nhung van giir
nguyén sé dién thoai da duoc trién khai chay chinh thac tir ngay 31/12/2017 nhu vay
nguoi ding sé 1a nguoi duoc huang loi nhiéu nhat vi khdng con phai phu thudc vao
cac nha mang. Thi truong s& bung nd thué bao va tao ra 1an sdng canh tranh gitta cac
nha mang dé thu hit thué bao.

Pic biét 1a ngay nay, cting véi nhip do phéat trién hoi nhap va toan cau hoa, dé
cd thé ton tai, dang viing trén thuong trudng va thang duoc di tha thi tat yéu doanh
nghiép phai ty nang cao nang luc canh tranh cua minh bang cach khdng ngirng nang
cao chat luong, giam gia thanh, ap dung thanh tuu khoa hoc ¢éng nghé tién tién vao
trong san xuat, sir dung kién thirc quan Iy hién dai vao hoat dong quan tri mot céach
khoa hoc, sang tao. Trudc tinh hinh d6 Vinaphone phai c6 cac dong thai dé thu hit
thué bao bang cach ting cudng chat luong dich vu tir 46 nang cao su hai long cua
khach hang. Nhung lam thé nao dé biét dau la diéu ma khach hang quan tam? Nhan
t6 nao 1am anh huong dén sy hai long cua khach hang d6? Pay chinh 1a 1y do tac gia
chon dé tai: “Sw hai long caa khach hang sir dung dich vu di déng mang
Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau” nham tim ra cic giai phap khac phuc
12 hét sire cap thiét, co ¥ nghia to 16n trong viéc thoa man va nang cao su hai 1ong cua

khach hang st dung dich vu di dong Vinaphone.



Két ciu luin vin

Ngoai phr:fln mé dau, két luan, danh muc ky hiéu viét tit, danh muc bang biéu
va danh muyc tai liéu tham khdo, ndi dung chinh cua luén van gém c6 3 chuong:

Chirong 1: Co s6 1y ludn vé sy hai long cia khach hang.

Chuwong 2: Thyc trang vé sy hai long cua khach hang si dung dich vu di déng
Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau.

Chuwong 3: Giai phap nang cao su hai long cua khach hang si dung dich vu

di dong Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau.



CHUONG 1 CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG

1.1. Khai quat sy hai long khach hang

Hién nay, co rat nhiéu cac quan diém danh gia khac nhau vé su thoa man cua
khach hang. Su théa man cua khach hang 1a phan ang caa ho vé su khac biét cam
nhan gitra kinh nghiém di biét va sy mong doi. Nghia 13, kinh nghiém da biét cua
khach hang khi sir dung mét dich vu va sau khi dich vu cung cap. Su thoa man 1a két
qua tong hop cua chit lugng dich vy, chat lwgng san pham va gia.

Sy hai 1ong cua khach hang 1a mic d6 trang thai cam giac cia mot nguoi bat
ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc do mua sam san pham, dich vu véi nhitng
ky vong cua ho da dit ra. Khach hang co thé c6 nhiing cap do hai 1ong khéc nhau,
mtc d6 hai 10ng phu thudc vao su khac biét gitra két qua nhan dugc va ky vong. Néu
két qua thuc té thap hon ky vong thi khach hang khong hai 1ong, néu két qua thyc té
tuong xung véi ky vong thi khach hang s& hai 1ong, néu két qua thuc té cao hon ky
vong thi khach hang rat hai long. Cac ky vong dugc hinh thanh déu dya trén nhiing
kinh nghiém mua san pham, dich vu trude day caa khach hang, tir nhitng y kién caa
ban bé, d6ng nghiép, thdng tin tir nha tiép thi va ké ca tir d6i thi canh tranh. Doanh
nghiép phai biét than trong dé dua ra muc ky vong dung. Néu dua ra mic Ky vong
thap, ho c6 thé 1am hai long khach hang that nhung lai chang du suc thu hit khach
hang. Trai lai, néu ho nang cac ky vong lén qué cao, khach hang co thé sé& bi that

vong.

Nhu vay, sy hai 10ng trong pham vi nghién ctru nay duoc hiéu 1a mot trang
thai tm Iy tom lugc khi nhitng cam x(c xung quanh sy mong doi duoc két hop véi
nhitng cam xdc trudc cua ngudi tiéu ding vé cac kinh nghiém tiéu ding.

1.2. Pic diém vé dich vu Vién thong

Vién thdng la viéc giri, truyén, nhan va xu ly ky hiéu, tin hiéu, sb liéu, chir

viét, hinh anh, &m thanh hoac dang théng tin khac bang duong cap, séng vo tuyén

dién, phuong tién quang hoc va phuong tién dién tur khac.



Dich vu vién thong 1a dich vu truyén ki hiéu, tin hiéu, sb liéu, chir viét, am
thanh, hinh anh hoic cac dang khac cua thong tin giira cac diém cudi cuia mang vién
thong. Dich vu vién thong di dong 1a mot loai hinh dich vu nham cung cap kha ning
trao ddi thdng tin ngay tac thoi cho ngudi sir dung & moi ldc moi noi va khong thay
d6i ndi dung cua thong tin. Pay 1a linh vuc dic biét, n6 hd trg cho tat ca nhitng nganh
san xuat, dich vu khac va doi sbng xa hoi. Chinh vi vay né 1a mét linh vuc kinh té vo
cling quan trong va can thiét.

Nhu vay, Dich vy vién thong di dong la mot trong nhiing loai hinh dich vu
vién thong co tinh wu viét cao, ¢ kha ning str dung & moi lGc, moi noi, hoi tu dugc
ca chirc nang cung cap dich vu vién thong co ban 1 truyén thong tin, cac dich vu gia
tri gia ting khac va truy cap Internet. Viéc sir dung dich vu nay doi hoi can co thiét
bi di kém 1a dién thoai di dong va duoc hda vao mang cung cap cia cac nha cung
cap dich vu nay.

1.3. Méi quan hé giira chit lwong dich vu Vién thong va sy hai long khach hang
1.3.1. Khéch hang sir dung dich vu vién thong

Trong bt cir hoat dong kinh doanh nao cua doanh nghiép, trong d6 c6 doanh
nghiép cung cap dich vu vién thong, khach hang dong mot vai trd quan trong, vi thé
néu mudn kinh doanh thanh cong thi khach hang luén phai dugc dat & vi tri trung
tam cua doanh nghiép, nghia 1a doanh nghiép phai hiéu va hanh dong dwa trén nhu
cau caa khéach hang.

(i)  Phan loai khach hang theo pham vi: - Kh&ch hang bén trong (khach hang
ndi bd); - Khach hang bén ngoai (Thuong goi la khach hang)

(ii) (i) Phan loai theo nhom ddi twong: - Khach hang dic biét, - Khach hang
doanh nghiép dac biét, - Khach hang la cac nha khai thac khac, - Khach

hang 16n, - Khach hang vira va nhd, - Khach hang ca nhan va ho gia dinh
1.3.2. Pic diém khach hang

(i) S6 lwgng khach hang 16m va thuong xuyén gia ting



Nhu cau sir dung dich vu vién thong ¢ méi quan hé bién ching véi sy phat
trién ciia nén kinh té - x& hoi dat nuge. Thyc té cho thay, trong nhimg nam qua nén
kinh té Viét nam da c6 nhiéu thay d6i, mac sdng ciia nguoi dan dang dwoc nang nén,
theo d6 nhu cau vé trao d6i thdng tin, hang hda cia con ngudi ngay cang cao, dic
biét 12 nhu cau giao luu tim tu, tinh cam cua nhan dan 1a khong cé gisi han. Mait
khéac, cling véi nhimg budc tién vuot bac cia nganh cong nghé thong tin, nhiéu dich
vu Vién thdng véi chét luong cao va st dung cong nghé hién dai ra doi dap ung

nhitng doi hoi méi trong tiéu dung thuong xuyén xuat hién.
(ii) Nhu cau sir dung dich vu ciaa khach hang rat da dang va phong phu

Khéach hang st dung dich vu vién thong 1a quang dai quan chling nhan dan
thudc tat ca cac tang 16p trong x& hoi, khac nhau vé tudi tac, gidi tinh, nghé nghiép,
thu nhép, trinh d6 van hoéa, ton gido, 16i séng,... dan dén so thich, théi quen tiéu dung
s& khac nhau. Hon nira, nhu cau cta nguoi tiéu dung con chiu tac dong caa cac yéu
t6 bén ngoai nhu nén kinh té, sy phét trién khoa hoc, cdng nghé, canh tranh, su phat
trién dan sé,.... Chinh nhitng su khac nhau dé da tao nén su phong phu va da dang
vé nhu cau va mong mudn caa khach hang trong viéc sir dung dich vu vién thang.
Mt khac nhu cau va mong mudn cta con ngudi dbi véi viéc tidu ding dich vu khdng
t6n tai mi theo thoi gian. Do d6 viéc phan nhom khach hang dé quan Iy va nghién
ctu 1a rat can thiét trong cac hoat dong Marketing noi chung va hoat dong ban hang

va cham soc khach hang néi riéng ctia mdi mot doanh nghiép.

1.3.3. Mai quan hé giira chat lwgng dich vu va sw hai 1ong khach hang sir dung

dich vu

P c6 rat nhidu nghién cau vé su hai 10ng cua khéach hang trong nganh dich
vu di dugc khao sét, thuc hién. Mot sb téc gia cho rang giira chat luong dich vy va
su hai 1ong ciia khach hang c6 su tring khap vi thé hai khai niém nay c6 thé st dung
thay thé cho nhau.

Tuy nhién, qua nhiéu nghién ctru ciing cho thay rang chat luong dich vu va su

hai long caa khach hang 1a hai khai niém phan biét, cho rang gitta chat luong dich vu



va sy hai 1ong khach hang ton tai mot sé khac biét va diém khac biét co ban la van dé:
“nhan qua”.

Hai 16ng cua khach hang dugc xem nhu 1a két qua, chat lugng dich vy dugc
xem nhu 13 nguyén nhan, hai 10ng mang tinh chat du bao, mong doi; chit lugng
dich vy 1a mét chuan 1y tuong. Trong khi do, chat lugng dich vu chi tap trung vao
cac thanh phan cu thé cua dich vu.

TOm lai, chat lwong dich vu 1a nhan té tac dong nhiéu dén sy hai long cua
khach hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhitng san pham cé
chat lugng théa man nhu cau caa ho thi nha cung cap d6 da budc dau 1am cho khéch
hang hai long. Do d6, néu muén nang cao sy hai long khach hang, nha cung cap dich
vu duong nhién phai nang cao chat luong dich vu cia minh.

1.3.4. Cac mé hinh do luong cua khdach hang khi sir dung dich vu
a, M6 hinh Gronross (1984)

Theo mo hinh nay thi chat luong dich vu ciia mdt doanh nghiép dugc xac dinh
boi 3 thanh phan: Chat luong ki thuat, chat luvgng chic nang va hinh anh.

Hon nita, Gronroos (1984) con cho rang ky vong caa khach hang con bi anh
huong béi céc yéu to nhu: cac hoat dong marketing truyén thong (quang céo, quan
hé cdng ching, chinh sach gia ca) va yéu té anh huong bén ngoai (phong tuc, tap
quan, y thirc, truyén miéng), trong dé yéu té truyén miéng co tac dong dang ké dén
khach hang tiém ning hon so véi hoat dong tiép thi truyén théng va ciing nhan manh
rang viéc nghién ctu chat lwong dich vu phai dua trén quan diém cua nguoi tiéu
dung.

b, Thang do SERVQUAL va md hinh 5 thanh phan chat lweng dich vu

cua Parasuraman &ctg (1988)

Mo hinh danh gia chat luong dich vu va mirc d6 hai long cua Parasuraman &
ctg (1988) da x4y duyng mo hinh 5 nhém nhén t6 anh hudng 1a:
- Swtin twéng (reliability): La kha nang cung ung dich vu chinh xac, dung gio

va uy tin, ton trong cac cam két, giir 101 hira voi khach hang;


http://luanvanaz.com/ban-chat-cua-cong-tac-hoach-dinh-chien-luoc-marketing-mix-trong-doanh-nghiep.html
http://nghiencuudinhluong.com/cung-cap-dich-vu-phan-tich-du-lieu-voi-spss-eviews/

- Sw dap tng (responsiveness): Tiéu chi do luong kha ning giai quyét van dé
nhanh chong, xir Iy hiéu qua cac khiéu nai, sdn sang gilp d& khach hang va dap tmg
y&u cau cua khach hang;

- Sw dam béo (assurance): Yéu tb tao nén sy tin nhiém, tin tuéng cho khach
hang duoc cam nhan thdng qua su phuc vu chuyén nghiép, kién thirc chuyén mén
gi0i, phong thai lich thiép, kha ning giao tiép tdt;

- Su cam thong (empathy): Thé hién su quan tdm chiam soc khach hang;

- Sw hiru hinh (tangibility): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién
phuc vu, céc trang thiét bi dé phuc vu;

SERVQUAL la phuong phap phén tich thong ké cho phép thu gon dir liéu da
bién ban dau dé hinh thanh cac nhan té trong danh gia ctia khach hang vé chat luong
dich vu. B thang do gom 5 thanh phan vai 22 bién dé do luong chat luong ki vong
va dich vu cam nhan. Két qua nghién ctiu ctia phuong phap nay 1a nham nhan ra cac
khoang cach giita cam nhan cua khach hang vé chét luong dich vy do doanh nghiép

thuc hién va ki vong cua khach hang ddi véi chét luong dich vu do.
1.3.5. Cac tiéu chi danh gia chat hrong dich vu di dong

Tiéu chuan Nganh TCN 68-186:2006 “Dich vu dién thoai trén mang vién théng di
do6ng mat dat — Tiéu chuan chat lugng” duoc Xay dung trén co s S04t xét, bd sung
Tiéu chuan Nganh TCN 68-186:2003 “Dich vu dién thoai trén mang di dong mat dat
cong cong — Tiéu chuan chat luong” ban hanh theo Quyét dinh s6 161/2003/QD-
BBCVT ngay 30/9/2003 cua Bo Buu chinh Vién thdng. TCN 68-186:2006 do Cuc
Quan ly chat luong Buu chinh Vién théng va Cong nghé Thong tin bién soan va
duoc ban hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT ngay 05/09/2006 di dinh
nghia nhu sau: “Chat luong dich vu 1a két qua tong hop caa cac chi tiéu thé hién
mtrc d6 hai 10ng caa nguoi st dung dich vu d6i vai céc dich vu do”.

Theo tiéu chuan nay thi chi tiéu chét luong dich vu nganh duoc chia [am hai phan

nhu sau:



e Chi tiéu chit lwong Ki thuit bao gom: Ty 1& cudc goi dugc thiét 1ap
thanh cdng; ty 1& cudc goi bi roi; chét lwong thoai; d6 chinh x4c ghi cudc;
ty Ié cuoc goi tinh cudc, lap hoa don sai.

e Chitiéu chét lwgng phuc vu bao gom: B¢ kha dung cua dich vu, khiéu
nai cua khach hang vé chat lugng dich vu, hi am khiéu nai khach hang,
dich vu ho trg khach hang

1.3.6. Pé xudt mé hinh nghién ciru

Tir cac co s& 1y thuyét xay dung & trén va theo tiéu chuan Nganh TCN 68-
186:2006 “Dich vu di¢n thoai trén mang vién thong di dong mat dat — Tiéu chuan
chat luong” tac gia dé xuat xdy dung mo hinh Sy hai long ctia khach hang ddi voi

mang thong tin di dong Vinaphone bao gém 5 thanh phan: Gia dich vy, Chat luong



cudc goi, Dich vu GTGT, Tinh thuan tién, Dich vu khach hang. Mbi quan h¢ nay

duoc thé hién & mo hinh cu thé sau:

4 N\
Gia dich vu
J
4 i N\
Chat lwong
cugc goi / \
N\ J
( \ \ = \
Dich vu GTGT Sw hai long
N\ J
4 h h N
Tinh thuan
tien - /
J
4 N\
Dich vu khéch
hang
N\ J

Hinh 1.3. M6 hinh nghién citu dé xudt
Nghién ctu cua tac gia sir dung thang do Likert: 5 diém tir 1 1a hoan toan
khong dong ¥ dén 5 1a hoan toan déng .
Pic diém cua thang do nay 14 thang do dinh luong. Nghién ctiu dya trén diém
danh gia cac tiéu chi dé tién hanh cac phan tich thong ké. Tét ca thang do nay cac

khéi niém nghién ctru mé hinh déu 1a thang do da bién.
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CHUONG 2

THUC TRANG VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG SU DUNG DICH
VU DI PONG VINAPHONE TREN PIA BAN THANH PHO LAI CHAU
2.1. Téng quan vé trung tdm kinh doanh VNPT-TP Lai Chau
2.1.1. Tong quan vé Trung tim kinh doanh VNPT-TP Lai Chau
a, S ra doi cia Trung tdm kinh doanh VNPT — TP Lai Chau
VNPT VinaPhone 1a don vi thanh vién ctia Tap doan Buu chinh Vién thong

Viét Nam (VNPT), la don vi kinh doanh chu luc va ¢6 vai tro quan trong trong chudi

gia tri cua Tap doan VNPT. Puoc thanh 1ap ngay 26 thang 6 nam 1996, Cong ty

Dich vu Vién thong hoat dong trong linh vuc théng tin di dong, cung cap cac dich

vu GSM, 3G, nhin tin,... va nhiéu linh vuc khac, véi tén thuong mai la Vinaphone.

Toéng Cong ty VNPT VinaPhone dugc thanh 1ap voi von diéu 18 13 5.200 ty

d6ng, do Tap doan VNPT s& hitu 100% von va hoat dong theo mo hinh cong ty me

- cOng ty con.

VNPT VinaPhone s& dai dién cho VNPT cung cép toan bé céc dich vu:

Céc dich vu di dong (thuong hi¢u VinaPhone),

Bang rong (truy nhdp Internet nhu MegaVNN, FiberVNN,
MegaWAN..),

C6 dinh va truyén hinh (dién thoai c6 dinh, Gphone, MyTV..),

Truyén dan (Kénh thué riéng, Truyén sb liéu trong nude va quéc té...),
DC va Hosting (Colocation, Dedicate, VPS, CloudVNN, Webhosting,
DNS...),

Dich vu gia tri gia ting, Giai phap tich hop VT-CNTT, Kinh doanh thiét
bj VT-CNTT,

Péi vai trung tim kinh doanh VNPT trén dia ban thanh phd Lai Chau ciing 13
don vi kinh té truc thuoc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) duoc
thanh 14p theo quyét dinh s6 635/ QD-TCCB/ HPQT ngay 06-12-2007 cua Hoi dong
quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Trung tdm kinh doanh c6 tu


https://vi.wikipedia.org/wiki/T%E1%BA%ADp_%C4%91o%C3%A0n_B%C6%B0u_ch%C3%ADnh_Vi%E1%BB%85n_th%C3%B4ng_Vi%E1%BB%87t_Nam
https://vi.wikipedia.org/wiki/T%E1%BA%ADp_%C4%91o%C3%A0n_B%C6%B0u_ch%C3%ADnh_Vi%E1%BB%85n_th%C3%B4ng_Vi%E1%BB%87t_Nam
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Th%C3%B4ng_tin_di_%C4%91%E1%BB%99ng&action=edit&redlink=1
https://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C6%B0%C6%A1ng_m%E1%BA%A1i
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cach phap nhan, chiu trach nhiém truc tiép trudc phép luat trong pham vi quyén han
cling nhu nhiém vy cua minh. va cung cap cac san pham va dich vu sau:
Dich vu MyTV

e Dich vu Internet

e Dich vu di dong (thuong hi¢u VinaPhone)

e Dich vu ¢d dinh

e Dich vu 1080

e Truyén sb liéu

e Dich vu Cong Ngh¢ Thong Tin
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b, So' d6 b may té chirc

TRUNG TAM

KINH DOANH
Phong Téng hop Phong KD Phong TCKT

T6
BH& TT 7
‘ —_— To6 bén hang tur 1-8 \l/
bai Phong khach

HTKH hang VIP

Nhom Chuyén 7 Nhan N_hAén )
ban hang vién kinh el vien vién Nhan
TCDN doanh hang o bén vién

glao s6c hang QL

dich KH khu BH

vuc
Cong t&c vién
KHACH HANG

Hinh 2.1. M hinh té chiic cia Trung tam kinh doanh VNPT — Lai Chau

(Nguén sé ligu: Phong Téng hep — Trung tam KD VNPT Lai Chau)
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2.1.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh dich vu di dong Vinaphone cia Trung
tam kinh doanh VNPT- Lai Chéau giai doan 2016-2018
Bang 2.1. Doanh thu Vinaphone ndm 2016-2018

Don vi tinh: triéu déng

Nam Ty trong % nam

Chi tiéu 2017 so | 2018 so
2016 2017 2018
vai 2016 | vai 2017

Doanh thu khach
hang di dong tra sau
Doanh thu khach
hang di dong tra|3.021 3.096 7.342 102,48% | 237,14%

truoc

813.405 |798.387 |779.314 |98,15% |97,62%

Doanh thu nap thé tai

1.312.918 | 1.430.884 | 1.204.559 | 108,99% | 84,18%
khoan chinh

Bang 2.2: Thué bao Vinaphone thuc ting tir nim 2016-2018

Pon vi tinh: Sé thué bao

Nam Ty trong % nam
Chi tiéu 2017 so véi | 2018 so véi
2016 2017 2018
2016 2017

Thué bao tra
210.465 240.045 286.300 114,05% 119,27%
sau thuc tang

Thué bao tra
2.143.139 | 1.679.140 | 1.367.257 | 78,35% 81,43%
trudc thyuc tang

2.1.3. Cdc dich vu di dpng ma VNPT-Lai Chau cung cip
Déi voi dich vu di dong Vinaphone tai VNPT — TP Lai Chau duoc chia ra lam
2 loai hinh kinh doanh, d¢ la:
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e Dich vu di dong Vinaphone tra trudc
e Dich vu di dong Vinaphone tra sau.
2.2. Thuc trang sw hai long cia khach hang si dung dich vu di dong mang
Vinaphone trén dja ban thanh phé Lai Chau
2.2.1. Mé ta déi twong do lwong khi sir dung dich vu
Dbi twong: LA nhitng khach hang dang st dung dich vu di dong Vinaphone
trén dia ban TP Lai Chau.

2.2.2. Quy trinh nghién ciru
a, Nghién ctru dinh tinh: duoc su dung trong nghién ctru so bd thong qua
phuong phép thao luan lay y kién chuyén gia dua trén bang cau hoi theo mé hinh
nghién ctru dé xuat. Khi da hinh thanh bang hoi tac gia sé tién hanh thao luan voi
moét nhém khach hang dang sir dung mang Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai
Chau (khoang 20-25 khach hang); Sau khi tong hop y kién cta cac chuyén gia va
khach hang, tac gia dua ra duoc thang do va cudi cling tac gia tién hanh thiét ké bang
hoi.
b, Nghién ctru dinh lwgng
Nghién ctru dinh luong so bo dugc tién hanh véi muc tiéu kiém tra chat luong
bang hoi va loai bo nhitng nhan t6 xau, khdng phan anh chinh xéac (vé mat thong ké)
cac khia canh vé su hai long khéach hang vé dich vu di dong.
Sau khi lay duoc s6 liéu nghién ctru dinh luong, dit liéu thu thap duoc s& duoc
xt ly bang phan mém SPSS 23.
e MAu nghién ctiu can thu thap dir liéu véi kich thuéc mau téi thiéu tir 5
mau trén 1 bién quan sét, tic 1a: 24 thanh té trong ban hoi x 5 mau =
120 maul.
e Mau nghién cau, ma héa, nhap liéu
e Thong tin mau thu thap theo cac dic trung ca nhan: Nghé nghiép, do
tudi, loai hinh thué bao dang st dung.
e Kiém dinh do tin cay cua cac thang do: dugc xac dinh bang hé sé
Cronbach’s Alpha
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e Phan tich nhan t6 EFA
2.2.3. Két qua xir Iy dir liéu
Tt viée chay dit lidu qua phan mém SPSS 23, véi bang thang do cac thanh t6
kiém dinh va loc cac nhan t6 EFA cung v&i su phan tich tac dong dén su hai long

khéch hang, tac gid dua ra m6 hinh nghién ctru nhu sau:

giatri
gia tang

P e
< ™~ = b

) p .
/ Gia dich\“‘- /' Dichvu
e | Kkhach

Hinh 2.8. M6 hinh nghién c&u sau phan tich EFA
2.3. Nhan xét vé sw hai long ciia khéach hang sir dung dich vu di dng Vinaphone
trén dia ban thanh phé Lai Chau
a. P6i véi nhan tdé “Dich vu gia tri gia ting”:

Tir két qua khao sat cho thdy khach hang dong y vé6i dich vu gia tri gia ting
ma VNTP dang cung cép trén dia ban thanh phd Lai Chau tuong d6i dong déu ¢ cac
ndi dung. Tuy nhién luong khach hang giir thai d6 trung 1ap van rat cao, dic biét ty
1¢ khac hang khong dong ¥ véi dich vu gia tri gia ting hién tai ma VNPT cung cap
trén dia ban thanh phd Lai Chau chiém téi 7,3%, ty 18 hoan toan khong dong ¥ chiém
2%. Ty 1& khach hang rat hai long véi dich vu gié tri gia tang chi chiém 11,6%.
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Nhu vay dich vu gia tri gia ting ctia VNPT trén dia ban thanh phd Lai Chau
chua thuc su dugce khach hang dénh gia cao, dic biét o tiéu chi hap din bo ich va
ti€u chi thuong xuyén dua ra cé dich vu gia tri gia tang méi ¢o6 toi 11% luong khach
hang c6 nhan dinh khong tbt.

b. P6i v6i nhén t6 “Gia dich vu”:

Tir két qua khao sat cho thiy khach hang déng ¥ véi gia dich vu ma VNTP
dang cung cap trén dia ban thanh phd Lai Chau tuong d6i dong déu & cac ndi dung.
Tuy nhién chi c6 8,1% lugng khac hang thuc sy déng tinh vo1 gia dich vu ma VNPT
dang cung cap, luong khach hang gitr thai do trung 1ap van rat cao, dic biét ty 1¢
khac hang khong dong y voi dich vu gia tri gia tang hién tai ma VNPT cung cip trén
dia ban thanh phé Lai Chau chiém t&i 6,7%, ty 1¢ hoan toan khong dong y chiém
2,9%.

Nhu vay gia dich vu cua VNPT trén dia ban thanh phé Lai Chau chua thuc su
dugc khach hang danh gia cao, dac biét ¢ tiéu chi gid cudce dich vu gia tri gia tang phu
hop ¢6 t6i 13% luong khach hang c6 nhan dinh khong tét (20 ngudi trén tong sd 150
nguoi khao sat)

c. Poi véi nhan t6 “Dich vu khach hang”:

Tir két qua khao sat cho thay khach hang dong ¥ véi dich vu khach hang ma
VNTP dang cung cap trén dia ban thanh phé Lai Chau twong d6i dong déu & cac ndi
dung. C6 58,9% luong khach hang khao sat dong ¥ v6i dich vu khach hang cia
VNPT. Tuy nhién luong khach hang khéng dong ¥ véi dich vu khach hang hién tai
ma VNPT cung cép trén dia ban thanh phd Lai Chau van twong d6i cao: ¢ 2,1%
luong khach hang hoan toan khong déng v va ¢ 5,6% luong khach hang khong
dong y.

Nhu vay dich vu khach hang cia VNPT trén dia ban thanh phé Lai Chau chua
thue sy duoc khach hang danh gia cao. Nhan dinh khong tot ddi véi dich vu khach
hang cha yéu tap trung & tiéu chi thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh.

Qua viéc phan tich két qua khao sat cho thay dich vu di dong ctia VNPT trén
dia ban thanh phé Lai Chau chua thuc su dugc danh gia cao. Luong khach hang cé
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nhan dinh khong t6t van chiém ti 16 trong ddi cao. Trong 3 nhan t6 danh gia thi nhan
t6 Dich vu khac hang cho két qua kha quan nhat nhung van co tdi 7,7% ty 1& khach
hang c6 nhan dinh khong tét.
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CHUONG 3
GIAl PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG SU DUNG
DICH VU DI PONG MANG VINAPHONE-LAI CHAU
3.1. Phuong hwéng phat trién mang di dong vinaphone trén thanh phé Lai
Chau
3.1.1. Phwong huéng phat trién cia Tap doan VNPT

Trong giai doan 2017-2025 va tam nhin 2030, dinh huéng chién luoc kinh
doanh cua Tap doan VNPT Ia:

- Tap trung tré thanh nha cung cap dich vu sb hang dau tai Viét Nam va Trung
tam giao dich sé caa khu vuc Chau A.

- Bay manh thuc hién co cau lai to chtc hoat dong theo Quyét dinh sé 2129-
QP/TTg cua Tha tudng Chinh phi va chuan bi cac diéu kién can thiét dé trién khai
cong tac c6 phan hoa cong ty me.

- Trién khai sap xép co cau t6 chtc quan ly, san xuat kinh doanh theo phuong
an co cau lai Tap doan VNPT giai doan 2018 - 2020 va day manh Chién lugc VNPT
4.0

- Tiép tuc chuyén d6i md hinh ting truong theo hudng nang cao ning suat lao
dong, tang truong loi nhuan, dot pha vé nang luc canh tranh va xay dung mé hinh
kinh doanh phi hop véi dinh huéng chuyén doi sé.

-Phét trién hé sinh thai Chinh phu dién ti. Pay 1a hé thong dic biét quan trong
khong chi dam bao két néi viéc nhan va giri van ban giira cac Bo, nganh, dia phuong
ma con co thé chia sé va két ndi dir lidu theo cac chuan khac nhau, dap tmg dugc
van dé quan ly tap trung, ddng thoi dit liéu duoc phan tan dé dam bao duoc tinh cha
dong cua cac bd, nganh, dja phuwong trong viéc phat trién co s dir liéu dic tha cua
riéng minh.

3.1.2. Xu hwéng trong nganh Vién théng di dong chd treng vé chat lweng phuc
vu cia khach hang

Truéc bdi canh canh tranh gay gét caa thi truong Vién thong trong nudc,

Chinh vi vay, dé gitr chan dugc khach hang cii va phat trién dwoc thué bao méi chi con
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cach budc nha mang phai nang cao chat lugng dich vu va cham séc khach hang; doi
méi phuong thirc kinh doanh dich vu vién thong.

3.2. Giai phap phat trién

3.2.1. Giai phap veé dich vu khéch hang

Pau tu cac trang thiét bi, thiét 1ap cong thong tin cham soc khach hang.

Tuyén dung va dao tao doi ngii nhan vién chdm so6c khach hang c6 ning lyc,
chuyén mon,.

Phan quyén cho cac nhdm nhan vién giai quyét truc tiép véi khach hang.

Lién két véi cac nha cung cap san pham dich vu khac dé khach hang khong
chi g6i gon trong pham vi cham séc san pham dich vu vién théng di dong, ma ho c6
thé thu huong cac dich vy khac nho céac tinh ning lién két.

Giai quyét ding, kip thoi cac khiéu nai cua khach hang.

Xay dung ké hoach va chi tiéu chdm soc, cong bd thong tin cong khai dén véi
khach hang.

Thanh 1ap dai hd tro khach hang nham ting cudng cong tac chim séc khach
hang: kiém tra, kiém soét cong tac, chat luong cung cap dich vu dén khach hang méi
phét trién, cong tac sita chira may hong, cong tac tang qua ddi vai cac khach hang lau
nam, mo rong cac chuong trinh khuyén méai trong cac ngay I8, tét. ..

Tang cuong cong tac ddo tao nguon nhan lyc nham nang cao chuyén mén, ky
nang giao tiép, Ky niang ban hang. ..cho toan bo nhan vién.
3.2.2.Giai phap vé Dich vu gia tri gia ting

Nén trién khai nhiéu bién phap tuyén truyén, quang cao, xay dung trang web
cua VinaPhone dé dé dang cap nhat khi tra cau, sir dung day du thong tin vé dich vu
gia tang dé khach hang tiép can duoc nhanh nhat, hiéu qua nhat. Bong thoi, théng qua
cac hinh thiic quang cdo hay nhén tin dé dua cac tién ich ma cong ty cung cap, dac
biét cac dich vu méi dén gan hon véi khach hang.

3.2.3. Giai phap vé Gia dich vu
Xay dung cac gbi cude phi hop véi cac dbi teong khach hang nhu: hoc sinh,

sinh vién, van phong, lao dong phd thong dic biét 1a nhom ddi tuong hoc sinh, sinh
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vién va nhan vién vin phong chiém téi 74% luong khach hang cuaa chi nhanh (theo
cudc khao sat)... Bong thoi, cling phai xay dung gia cudc dich vy, cach tinh cudc
cudc phu hop.
3.2.4. Giai phap vé chat lwgng cudc goi va tinh thuin tién

Sy thuan tién trong giao dich dugc thé hién & viéc thuc hién yéu cau chuyén
d6i hinh thirc thué bao, gbi cudc dé dang; thu tuc hoa mang nhanh, don gian, dé
dang; thoi gian 1am viéc va khic phuc su ¢d nhanh. Mudn cai thién sy thuan tién cho
khach hang Vinaphone can thuc hién céc bién phap sau:

Thir nhét, can quy hoach kénh ban hang véi mac d6 phan b, phii hop dbi ta
nhu cau caa khach hang.

Thir hai, can da dang héa cac hinh thirc va phuong thic thanh toan cuéc phi.
Phat trién cac tng dung (application) gitp cho khach hang thuan tién tra cuéc moi
Idc moi noi.
3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi tai dia phuwong

Cac cap chinh quyén dia phuong can c6 cac co ché, chinh séch hop 1y dé thu
hit cac doanh nghiép vién théng dau tu cong bang vira 1am cho kinh té dia phuong
phat trién va cling dem lai rat nhiéu loi ich cho khéach hang sir dung dich vu.
3.3.2. Kién nghi véi cap trén

Pay nhanh, md rong mang ludi, mang chuyén mach, mang truyén dan duoc
tang cuong, dam bao an todn mang ludi ciing nhu dap tng nhu cau ngay cang cao
va da dang cua khach.

Ngoai ra cling luu y nang cao kha nang du phong vé dung lugng va giam rai ro,
tang cudng do 6n dinh trong qua trinh cung cp dich vu cho khéch hang.

Cuc Vién thong tang cuong to chic trién khai thanh kiém tra viéc chap hanh quy
dinh vé quan ly chat luogng dich vu vién thong theo ké hoach di ban hanh.

Céc co quan quan |y can cung cap, trang bi kip thoi trang thiét bi tién tién,
hién dai dé day manh cdng tac tu do kiém, tu gidm sat chat luong dich vu cua cac

doanh nghiép vién théng.



21

Bo6 Thong tin va truyén thdng, cac So thdng tin truyén thdng khu vuc can ting
cuong cong tac thanh kiém tra trén cac mat vé gia cude, vé cong tac phuc vu khéach
hang tai cac doanh nghiép Vién thong dé tao suc ép cho cac doanh nghiép phuc vu

khach hang ngay cang tt hon.
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KET LUAN

Dich vu vién thong di dong 12 mét loai hinh dich vu nham cung cip kha ning
trao doi thong tin ngay tic thoi cho ngudi sit dung & moi ldc moi noi va khong thay
d6i noi dung cua thong tin. Va 1am thé nao dé 1am khéach hang hai 16ng véi chat
lwgng dich vu di dong minh cung cép 1a diéu khong hé d& dang. Su hai long cua
khach hang la yéu t6 song con va la muc tiéu ma cac doanh nghiép hién nay dang
theo dudi. Cung véi su canh tranh ngay cang khéc liét trong méi trudng kinh doanh
vién thong, viéc tim hiéu vé nhu cau khach hang, cac nhan t tac dong dén su hai
long cua khach hang cang tré nén can thiét .

Két qua chinh cua dé tai 1a da nghién ctu, tong hop dugce cac mé hinh do
luong, danh gia mirc d6 hai long cua khach hang vé dich vu di dong tai trung tam
kinh doanh VNPT Thanh Phé Lai Chau. C6 3 nhan té: Gia dich vy, dich vu gia tri
gia tang, dich vu khéach hang lam hai long khach hang va 2 nhén t: Chat luong cudc
goi, su thuan tién trong giao dich da bi loai bo khoi mé hinh. Trén co sd két qua do
d3 dua ra duoc cac giai phap nham khac phuc, cai thién cac bat cap dé 1am hai long
khach hang khi str dung dich vu di dong ma Vinaphone cung cap. Pong thoi dé tai
cling dua ra duoc cac xu hudng, du bdo cua Tap doan VNPT néi chung va mang
vién thong di dong VNPT néi riéng trong giai doan tir 2017-2025.

Vi vay két qua caa dé tai co thé s dung 1a nguon di liéu tham khao hitu ich
gitp VNPT hiéu khach hang va hudng t6i ngay cang nang cao hon sy hai 1ong cua
khach hang. D6 ciing 1a phuong cham caa VNPT mudn guri gam, dem dén cho khéach
hang chét lwong dich vu cao va dap tng nhu cau khach hang ding nhu “cudc séng

dich thuc” trong thong diép cua VNPT.

Do thoi gian va kién thirc ¢ han, nén dé tai méi chi diéu tra dugc dién hep
khach hang sir dung di dong cia VNPT trén mot dia ban nho nén két qua dé xuat co
thé chua duoc hoan hao. Rat mong nhan dugc sy dong gop cua cac thay cd, dong

nghiép dé hoan thién hon.



