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LOI CAM DOAN

To61 cam doan day la cong trinh nghién clru cua riéng to6i. Noi dung cua luan van
c6 tham khao va str dung cac tai li€u, thong tin dugc dang tai trén nhitng tap chi va cac
trang web theo danh muc tai liéu tham khao. T4t ca cac tai liéu tham khao déu co xuat
XU rd rang va duoc trich dan hop phép.

T61 xin hoan toan chiu trach nhi¢m va chiu moi hinh thire ky luat theo quy dinh

cho 161 cam doan cua minh.

Tac gia luan van

HOANG THU THUY



LOI CAM ON

Dé c6 thé hoan thanh tét luan vin ciia minh, dau tién em xin giri 16i cam on chan
thanh t6i ¢6 TS. Lé Thi Ngoc Phuong, ngudi di dong hanh cing em trong sudt ching
dudng vira qua va ciing 1a ngudi ludn tan tinh huéng dan em trong sudt qua trinh thuc
hién luan van nay.

Em xin chan thanh cam on Ban giam déc Hoc vién Céng nghé Buu chinh Vién
thong, quy thiy co trong Hoc vién da tdn tim giang day va truyén dat nhitng kién thirc
cling nhu nhiing kinh nghiém quy bau trong suét qua trinh hoc tap clia em tai Hoc vién.
Vén kién thirc duogc tiép thu trong qua trinh hoc tap khong chi 13 nén tang cho qua trinh
thuc hién luan van tot nghiép ma con 1a hanh trang quy bau cho sy nghiép cia em sau
nay.

Em cling xin cdm on sy ung hd va gitp do nhiét tinh cua gia dinh, ban be, nhiing
nguoi than da dong vién, gitp do em trong sudt qua trinh hoc tap va thuc hién luan van
t6t nghiép nay.

Mic du da cd ging hét stc, song chic chan luan vian khong tranh khoi nhiing
thiéu sot. Em rat mong nhan duoc su thong cam va gop ¥ ciia quy thiy c6 dé em c6 thé
rt kinh nghiém va hoan thanh tot hon luan vin tt nghiép nay.

Cudi cung em xin kinh chiic quy thay co, gia dinh va ban bé doi dao stc khoe,
thanh cong trong su nghiép.

Em xin chan thanh cdm on!

Ha No6i, ngay 10 thang 5 ndm 2020

Hoc vién

HOANG THU THUY
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MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Néu nhu trude dy, nganh vién thdng van do doanh nghiép nha nuéc VNPT chi
phdi, nam gir 94% thi trudng, thi trong bbi canh hién nay, cac doanh nghiép vién théng
— cbng nghé thdng tin Viét Nam dang c6 su canh tranh khéc liét dé chiém linh thi truong.
Tinh dén nay, thi truong di dong Viét Nam c6 rat nhiéu cac nha mang Ién nhu: Mobifone,
Viettel, Vinaphone, Gtel mobile...Cudc chién giita cAc nha mang cang tré nén gay gat,
quyét liet khi “ miéng banh thi phan” da duoc chia nho va khdng con dé xoi nhu truéc

nura.

Theo 16 trinh, P& an cho phép thué bao di dong chuyén mang nhung van giir
nguyén sb dién thoai da dugc trién khai chay chinh thire tir ngay 31/12/2017 nhu vay
ngudi ding sé 12 nguoi duge hudng loi nhiéu nhat vi khong con phai phu thudc vao cac
nha mang. Thi trudng sé& bung nd thué bao va tao ra 1an song canh tranh gitra cac nha

mang dé thu hat thué bao.

Dic biét 1a ngay nay, cing véi nhip do phét trién hoi nhap va toan cau hoa, dé co
thé ton tai, ding vimg trén thuong truong va thang dugc dbi tha thi tat yéu doanh nghiép
phai ty nng cao ning luc canh tranh cua minh bang cach khong ngiring nang cao chat
luong, giam gié thanh, &p dung thanh tuu khoa hoc cong nghé tién tién vao trong san
Xuat, st dung Kién thtc quan Iy hién dai vao hoat dong quan tri mot cach khoa hoc, sang
tao. Trudc tinh hinh d6 Vinaphone phai c6 cac dong thai dé thu hut thué bao bang cach
tang cuong chat luong dich vy tir d6 nang cao su hai 10ng cia khach hang. Nhung lam
thé nao dé biét dau 1a diéu ma khach hang quan tam? Nhan t6 nao l1am anh huéng dén su
hai 16ng caa khach hang d6? Pay chinh 1a 1y do tAc gia chon dé tai: “Sw hai long cia
khach hang sir dung dich vu di ddng mang Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai
Chau” nham tim ra cac giai phap khic phuc 1a hét sac cap thiét, co y nghia to 16n trong
viéc théa mén va nang cao su hai long cia khach hang s dung dich vu di dong

Vinaphone.



2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Tinh hinh nghién ciu trén thé giéi:

Nghién ctru ctia Choi va cong su ndm (2008) di cong bd két qua nghién ciru trén
tap chi Thuong mai vién théng di dong Han Qudc (Customer satisfaction factors of
Mobile Commerce in Korea, 2008), véi ndi dung “Cdc yéu t6 hai long khdch hang ciia
nganh thirong mai vién théng di dong Han Quoc”’. Muc dich ctiia nghién ctru nay 13 xac
dinh cic yéu to anh huéng dén sy hai long khach hang va long trung thanh ddi véi
nganh thuong mai vién thong di dong Han Qudc. Qua két qua cua nghién ctru ndy, thi
cac yéu td “Noi dung d¢ tin cdy” va “Qua trinh giao dich” dugc xac dinh c6 anh hudéng
dang ké dén su hai long va long trung thanh khach hang vién théng di dong Han Qudc
[28].

Nghién ciu cua Zaim va cong su (2010) d cong bd két qua nghién ciu trén tap chi
Quan ly chién lugc toan cau (Journal of Global Strategic Management) véi tua dé “Pdnh
gia sw hai long cua khach hang tai Cong ty Vien thong Thé Nhi Ky, sir dung ky thudt mo
hinh phurong trinh cau triic SEM”. Muc dich ctia nghién ciu nay 1a cung cap théng tin
vé chi s6 hai 1ong cua khach hang va trinh bay cac két qua nghién ciru vé chi sb hai long
cta khach hang thyc hién trong linh vyc vién thong Tho Nhi Ky. Két qua nghién ciru cho
thay anh hudng cua bon nhan t ddi vai su hai long khach hang d6 1a: ky vong ctia khach
hang, gia tri khach hang, chat luwong cam nhan va hinh anh cong ty. Bdng thoi ghién cau
cling d3 tim ra mdi quan hé chat ché va tich cuc gitra chat lwgng cam nhan va gia tri cam
nhan [32].

Dave Kerpen (2013), “Likeable Social Media — Bi quyét lam hai 1ong khach hang,
tao dung thuong hiéu thong qua Facebook va cac trang mang xa hgi khac” — NXB Lao
dong — x3 hoi [5]. Cudn sach chia sé cho nguoi doc nhitng bi mat, nhitng kinh nghiém
quy bau dé 1ay long khach hang. Va di kém theo d6 13 nhitng vi du thuc té chimg minh
cho nhirng bi quyét iy chinh vi vdy trd nén xac thuc va quan trong cho nhitng ai muén
kinh doanh v chiam séc khach hang tét trén mang x4 hoi.

Tinh hinh nghién ciru tai Viét Nam:

Mot s6 bai viét cia GS.TS Bui Xuan Phong cong b trén 4n pham Thong tin Khoa

hoc cong nghé va Kinh té Buu dién thuéc VNPT nhu: “Mo6 hinh Iya chon chién luoc



canh tranh ctia doanh nghiép Buu chinh Vién thong” (thang 3/2004); “Mbt s giai phap
cht yéu nhiam hoan thién méi trudng canh tranh ciia doanh nghiép Buu chinh vién
thong” (thang 2/2005); “Mot s bién phap nang cao nang lyc canh tranh cia TCT BCVT
Viét Nam trong cung cép dich vu Vién théng” (thang 4/2005); “Chién luoc canh tranh
va bi quyét thanh cong cia mot s Tap doan Kinh t&” (thang 9/2005); “Sir dung tét cong
cu canh tranh - Giai phap ning cao ning lic canh tranh ctia doanh nghiép cung cép dich
vu Vién thong” (thang 11/2005); “Xay dung Vin hod doanh nghiép - Gidi phap nang
cao niang liwc canh tranh doanh nghiép vién thong” (thang 4/2006); “Suy nghi vé ning
luc canh tranh ctia dich vu vién thong” (5/2006). Cac bai viét nay chi dung lai & viéc
phan tich va dé xuit cho ting van dé riéng 1¢, khong cu thé cho VNPT trong diéu kién
Viét Nam la thanh vién WTO [18].

“Quan tri kinh doanh vién thong theo huéng hoi nhap kinh té” ciia GS.TS Bui
Xuan Phong, NXB Buu dién (2006). Vi cong trinh nay, sau khi dé cap nhimng van dé
chung vé kinh doanh va quan trj kinh doanh vién thong, trong chuong 10 c6 dé cap dén
mot sb 1y luan vé canh tranh va ning luc canh tranh trong linh vyc vién thong; dé xuit
mdt s6 giai phap nham nang cao nang luc canh tranh cho doanh nghiép vién thong.

Lé Vian Huy (2007) “Str dung chi sé hai 10ng cta khach hang trong hoach dinh
chién lugc kinh doanh ngan hang: cach tiép can mo hinh 1y thuyét” S6 2 (19)-2007, Tap
chi Khoa hoc va Cong ngh¢, Pai hoc Pa Ning. Theo béo cdo nay thi chi s6 hai 10ng cta
khach hang dugc tng dung nham do ludng sy théa min cta khach hang ddi véi cac
nganh, cac doanh nghiép & nhiéu qudc gia phat trién trén thé giéi. Xay dung va ung
dung chi s6 hai long cua khach hang ctia cic ngan hang gitip cho viéc xay dung hé thong

dir liéu thong tin vé su hai long cta khach hang [11];

L& Thé Gigi va Nguyén Minh Duén (2007) “Nang cao ning luc canh tranh ciia VMS-
MOBIFONE trén thi truong thong tin di dong” S6 2 (19)-2007, Tap chi Khoa hoc va Cong
nghé, Pai hoc Da Néing. Bai viét dé cap dén nhitng chién luoc phat trién cuaa VMS —
Mobifone thdng qua viéc nang cao nang lyc canh tranh trén thi truong thong tin di dong
Viét Nam. Trén co s phan tich ning luc hién ¢ vé co s ha tAng, mang ludi, van dé cung

cap dich vu, tAc gia da dé xuat ra giai phap cai thién chat luong, dung lugng mang ludi va



phét trién dich vu gi4 tri gia ting nham dam bao cho sy phat trién bén viing cia VMS —
Mobifone [8];

Pang Tran Chinh (2013) [3], Luan van Thac si “Po ludng su hai long cua khach
hang str dung dich vu cia VNPT”, bao vé tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
théng va Pham Thi Ngoc Anh (2008), Luan van Thac sy “Nghién cuzu sy hai long cua
ngueoi tiéu dimg déi véi cac nha cung cdp dich vu théng tin di déng tai Viét Nam”, bao
vé tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong [1]. Muc dich cua Luan van 1a tong
hop cac ly thuyét co ban dé do ludng sy hai 10ng cua khach hang st dung dich vu VNPT
tir 46 dua ra dé ra cac chinh séch giir dugc khach hang cii ciing nhu thu hut khach hang
m&i d6i voi cac dich vu cia VNPT;

T6n PBic Sau (2013), Luan &n tién si “ Nghién ctru sy hai long cia khach hang sir
dung dich vu vién théng di dong tai Viét Nam: Truong hop cac tinh mién Trung”, bao
vé tai Pai hoc Pa Ning. Két qua nghién ctiru chi ra mic d6 anh huong cua cac nhan th
cau thanh chét luong dich vu vién thong di dong dén su hai long va 1ong trung thanh
cua khach hang va chi sé hai 1ong cho tirng mang, dé cac nha cung cap dich vy so sanh
véi chi s6 chung va so sanh véi cac ddi thu canh tranh. Tir d6, giup cho nha cung cap
dich vu thay duoc sy can thiét va thi ty wu tién can cai tién chat lugng, qua dé c6 nhiing
chinh séch va bién phéap diéu chinh thich hop, nang cao hon nita mtc d hai long va

long trung thanh cua khéach hang tai mot sé tinh mién Trung [19].
3. Muc dich nghién cwu
Muc dich nghién ctru:
e Nghién ciu ly luan vé sy hai long khach hang

e Nghién cuu thuc trang mire @ hai long cua khach hang sir dung dich vu di

d6ng mang Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau

e Pua ra mot s6 giai phap nham nang cao mire do hai 10ng cua khach hang khi

st dung dich vu di dong mang Vinaphone trén dja ban thanh phé Lai Chau
4. Poi twong va pham vi nghién ciru

Poi twgng nghién cieu



Nghién cau vé su hai long cua khach hang s dung dich vu di dong mang

Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau.
Pham vi nghién ciu
V& khong gian: Tai trung tm kinh doanh VNPT — Lai Chau.
V& thoi gian: Céc s6 lidu thu thap duoc trong thoi gian tir naim 2016 — 2018.

Khéch thé nghién ctu: Nghién ciu khéch hang st dung dich vu di dong

Vinaphone tai thanh phé Lai Chau.
5. Phuong phap nghién ciru
Phuong phap luan nghién ciru: La phuong phap duy vat bién chirng va nghién
ctru dya trén sir dung téng hop tai liéu cac dir lidu duoc thu thap bao gom: Dit liéu so
cap va dir liéu thir cap.
Phuong phép thu thap dir liéu:

e Dit lidu thir cap duoc tong hop tir Trung tdm kinh doanh VNPT thanh phé
Lai Chau.

e Dit lidu so cap la nhitng phiéu khao sét, phong van dugc phat truc tiép cho
khéach hang tai trung tam kinh doanh VNPT thanh phé Lai Chau.

Phuong phap xur ly dit liéu: Tat ca cac dit liéu duoc tong hop va phan tich vai sy

hd tro cia phan mém SPSS va Excel.
6. Két cau cua dé tai
Pé tai gom c6 3 chuong:
- Chuong 1: Co so ly luan vé sy hai long cuaa khach hang
- Chuong 2: Thuc trang vé sy hai long cua khach hang sir dung dich vu di dong
Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau
- Chuong 3: Giai phap nang cao su hai long cta khach hang sir 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 quéat vé sy hai 1ong khéach hang

Theo khai niém cua tdm ly hoc thi: “Khach hang hai long 1a mét loai trang théi
tam 1y kich thich nay sinh caa khach hang khi ho tiép nhan san pham hoic su phuc vu
cung véi cac thdng tin ctia nd.”

Hién nay, c6 rt nhiéu cac quan diém danh gia khac nhau vé sy thoa man cua
khach hang. Su théa man cua khach hang 1a phan tng caa ho vé su khéc biét cam nhan
gitra kinh nghiém da biét va su mong doi. Nghia 13, kinh nghiém d3 biét cua khach hang
khi str dung mot dich vu va sau khi dich vu cung cap. Su thoa man 1a két qua tong hop

cua chat luong dich vy, chit lwgng san pham va gia.

Su hai long cua khach hang 1a sy phan héi tinh cam, toan b cam nhan caa khach
hang d6i v6i nha cung cap dich vu trén co so so sanh su khac biét gitra nhiing gi ho
nhan duoc so véi mong doi trude d6 [12]. Theo quan diém nay, Kotler cho riang sy hai
long duogc xac dinh trén co sd o sanh gitra két qua nhan duoc tir dich vu va mong doi

cua khach hang dua trén sy thoa man cé ba cap do sau:

o Néu két qua nhan dugc it hon mong doi thi khach hang s& cam thay khong
hai long.
o Néu két qua nhan dugc giéng nhu mong doi thi khach hang s& hai long.

o Néu két qua nhan duoc nhiéu hon mong doi thi khach hang sé rat hai long.

Mtc d6 hai 10ng phu thudc su khac biét gitta két qua nhan dugc va su ky vong,
néu két qua thuc té thap hon su ky vong thi khach hang khong hai long, néu két qua
thuc té twong xang véi su Ky vong thi khach hang s& hai long, néu két qua thuc té cao
hon sy ky vong thi khach hang rat hai 1ong. Su ky vong cua khach hang duoc hinh thanh
tir kinh nghiém mua sam, tir ban bé, ddng nghiép va tir nhitng thong tin ciia ngudi ban
va ddi thii canh tranh. D& nang cao sy thoéa man caa khach hang, doanh nghiép can cé

nhitng khoan dau tu thém va it ra cling 14 dau tu thém nhing chuong trinh marketing.



Theo Oliver [29] dinh nghia “su hai long cua khach hang la mot trang thai tam
Iy tém luoc khi nhitng cam xdc xung quanh su mong doi duoc két hop véi cam x(c
truéc cia nguoi tiéu ding vé kinh nghiém tiéu dung”.

Trong khi d6 Zeithalm thi cho rang sy hai 10ng cua khéch hang bi tac dong bai cac
yéu t6 nhu: Chat lugng san pham, chat lugng dich vu, gia ca, yéu té tinh hudng, yéu té ca
nhan [32].

Theo Churchill va Peter (1993) da dua ra két luan su hai long con 1a mot trang
thai trong d6 nhitng gi khach hang can, mudn va mong doi & san pham va géi dich vu
duoc thoa man hay vuot qué su thoa man, két qua 1a c6 sy mua hang 13p lai, 1ong trung

thanh va gia trj caa loi truyén miéng mot cach thich thu[24].

Sy hai 1ong ctia khach hang 13 mic d6 trang thai cam gidc clia mot nguoi bat
ngudn tir viéc so sanh két qua thu dugc do mua sim san pham, dich vu véi nhitng ky
vong cua ho da dat ra. Khach hang co thé c6 nhirng cép do hai long khac nhau, mirc do
hai long phuy thudc vao sy khéc 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 thuc té twong xing
v6i ky vong thi khach hang s& hai long, néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khach
hang rat hai 1ong. Cac ky vong duoc hinh thanh déu dua trén nhirng kinh nghiém mua
san pham, dich vu trudc ddy cua khach hang, tir nhitng y kién cta ban be, dong nghiép,
thong tin tir nha tiép thi va ké ca tir dbi thu canh tranh. Doanh nghiép phai biét than
trong dé dua ra muc ky vong ding. Néu dua ra muc ky vong thap, ho c¢6 thé lam hai
10ng khach hang that nhung lai ching du stc thu hit khach hang. Trai lai, néu ho nang
cac ky vong 1én qué cao, khach hang c6 thé s& bi that vong.

Viéc do luong su hai long ctia khach hang chi ¢é y nghia trong bbi canh canh
tranh. Do d6, cac doanh nghiép phai biét tim hiéu niang suat lam vira 10ng khach hang
ctia minh 14n cta cac d6i tha canh tranh. Di véi nhitng doanh nghiép dinh hudng theo
khach hang, sy hai long cta khach hang vira 1a muc tiéu, vira 1 yéu té chinh trong su
thanh cong cua doanh nghi¢p. Tuy tim cach mang lai su hai long cao cho khach hang
s0 voi ddi thii canh tranh, nhung doanh nghiép dinh hudng theo khach hang khong du
luc dé tdi da hoa su hai long d6. Nhu vay doi hoi can phai c6 mot su can nhéc hét sirc

tinh té, nghia 13 doanh nghiép vira phai mang lai mot mirc d6 hai long cao cho khach



hang, dong thoi cling phai mang lai mot mirc d6 hai 1ong kha di chip nhan duoc cho
doanh nghiép.

Sy hai long ctia khach hang c6 thé dugc phan thanh ba loai va chung c6 su tac
dong khac nhau dén nha cung cip san pham:

- Hai long tich cwe: ddy 1a sy hai long mang tinh tich cuc va duoc phan hdi thong
qua cac nhu cau st dung ngay mot ting 1én d6i véi nha cung cip san pham, dich vu. Doi
v6i nhitng khach hang c6 sy hai 1ong tich cuc, ho va nha cung cip s& c6 mdi quan hé tét
dep, tin nhiém 14n nhau va cam thay hai long khi giao dich. Hon thé, ho ciing hy vong
nha cung cap san pham, dich vu s& c6 di kha ning dap Gmg nhu cdu ngdy cang cao cia
minh. Chinh vi vay, day 1a nhom khach hang dé tr& thanh khach hang trung thanh cua
doanh nghiép mién 14 ho nhan thiy doanh nghiép ciing c¢6 nhiéu cai thién trong viéc cung
cép san phém, dich vu cho ho. Yéu td tich cuc con thé hién & chd, chinh tir nhitng yéu
cau khong ngimg tang 1én ctia khach hang ma nha cung cip san pham, dich vu cang nd
luc cai tién chit lwong san phdm ngdy cang trd nén hoan thién hon.

- Hai long 6n dinh: @i v6i nhitng khach hang c6 su hai 1ong on dinh, ho s& cam
thdy thoai mai va hai long véi nhiing gi dang dién ra va khong mubn c6 su thay ddi
trong cach cung cip san pham, dich vu ciia doanh nghiép. Vi vay, nhirng khach hang
nay t6 ra dé chiu, c6 su tin tuong cao ddi véi doanh nghiép va san long tiép tuc sir dung
san phém, dich vu ctia doanh nghiép.

- Hai long thu dong: nhiing khach hang c6 sy hai long thu dong it tin tudng vao
doanh nghiép va ho cho ring rit khé dé doanh nghiép c6 thé cai thién dugc chit luong
san pham, dich vu va thay doi theo yéu cau ctia minh. Ho cam thay hai long khong phai
vi doanh nghiép thoa man hoan toan nhu cau cta ho ma vi ho nghi ring s& khong thé
nao yéu cau doanh nghiép cai thién tot hon nita. Vi vay, ho s& khong tich cuc dong gop
¥ kién hay to ra thd o v6i nhitng nd luc cai tién ctia doanh nghiép.

Ciing can phai noi thém rang ngoai viéc phan loai su hai 1ong ctia khach hang thi
mirc d6 hai 1ong ciing anh huéng rat 16n dén hanh vi khach hang. Ngay ca khi khach
hang c6 cung sy hai long tich cuc ddi voi doanh nghiép nhung muc do hai 1ong chi ¢
mirc 12 hai 1ong thi ho ciing c6 thé tim dén cac doanh nghiép khac va khong tiép tuc sir

dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Chi nhitng khach hang c6 murc d6 hai long



cao nhit 13 rit hai 10ng thi ho chic chin s& 1a nhitng khach hang trung thanh va ludn
ung ho doanh nghiép.

Vi vay, khi nghién ctru vé su hai 1ong ctia khach hang thi viéc 1am cho khach
hang hai long 14 rat can thiét, ma viéc giup ho cam thay hoan toan hai 1ong lai quan
trong hon nhiéu. Pdi v6i nhirng khach hang hai 10ng thu dong, ho ¢ thé rdi bo doanh
nghiép bt ctr luc nao, trong khi nhém khach hang cam nhén hoan toan hai long thi s&
1a nhimg khach hang trung thanh cta doanh nghiép. Sy am hiéu nay sé& giup doanh
nghiép c6 nhimg bién phap cai tién chat lvong san pham, dich vu linh hoat cho tirng
nhom khach hang khac nhau.

Su hai long cua khéach hang co thé giip cho doanh nghi¢p dat dugc loi thé canh
tranh dang ké. Doanh nghiép hiéu duoc khach hang c6 cam giac nhu thé nao sau khi
mua céc dich vu va cu thé 1a liéu san pham, dich vu d6 c6 dap ung dugc mong doi cla
khach hang hay khong 12 diéu rat quan trong. Néu sy mong doi ctia khach hang khong
duoc dap g, ho s& khong hai 10ng va rat c6 thé ho s& ké cho nhitng nguoi khac nghe
vé diéu d6 va s& dan dén cac hau qua kho luong. Chang han nhu mét khi khach hang da
khong hai long vé mot san pham, dich vu nao d6 thi s& dan dén viéc khach hang than
phién vé san pham, dich vu d6 va di ké chuyén nay cho nhitng ngudi khac biét, hau qua
s& lam cho doanh nghiép mat di mot lugng san pham dang ké trong ké hoach kinh doanh
cua minh.

Su hai long khach hang da tré thanh mot yéu tb quan trong tao nén loi thé canh
tranh. Murc d6 hai long khach hang cao c6 thé dem lai nhiéu loi ich, bao gém:

-Long trung thanh:Long trung thanh cua ngudi mua san pham, dich vu ddi véi
mot thuong hi€u noi 1€n xu hudng ctia khach hang mua thuong hi¢u do va lap lai hanh
Vi ndy. Su thoa man 14 yéu td quan trong dé giai thich vé sy trung thanh ctia nguoi mua
san phém, dich vu vi mdgt khi khach hang théa man thi ¢6 Xu huéng sir dung san phém,
dich vy nhiéu hon va duy tri 1au hon nhiing khach hang khong théa man. Hon nira,
khi thoa mén, ho s& ¢ xu hudng truyén miéng, giéi thiéu vé san pham, dich vy dé cho
nhiing nguoi than quen. Do dd, thuong hi€u nao tao dugc 1ong trung thanh ctia nguodi
mua san pham, dich vu cang cao thi loi nhuin dem lai cho cong ty cang nhiéu.

-Tiép tyc mua thém sin pham:mot khach hang c6 mirc do hai 1ong cao gan nhu

chac chan s¢ ti€p tuc mua thém san pham, dich vu.
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-Gidi thiéu cho nguoi khdc: mot khach hang c6 mirc do hai 10ng cao s& ké cho
gia dinh va ban be vé san phém, dich vu do.

- Duy tri su lwa chon: mot khach hang c¢6 mirc do hai 1ong cao it c6 kha nang
thay d6i thuong hiéu.

- Giam chi phi: mot khach hang c6 mirc d6 hai 10ng cao ton it chi phi dé phuc vu
hon mot khach hang mai.

- Gi4 cao hon: mot khach hang c6 mirc d6 hai long cao sin sang tra tién nhiéu
hon dé ¢6 duoc san phém, dich vu ho mong muén.
1.2.  Pic diém vé dich vu vién thong

Vién thong 1a viéc giri, truyén, nhan va xu 1y ky hiéu, tin hiéu, s6 lidu, chir viét,
hinh anh, 4m thanh hoic dang thong tin khac bang duong cap, song vo tuyén dién,
phuong tién quang hoc va phuong tién dién tir khac.

Dich vu vién thong 1a dich vu giri, truyén, nhan va xu 1y thong tin gitra hai hoac
mot nhoém nguoi st dung dich vy vién thong, bao gém dich vu co ban va dich vu gia tri

gia tang.

Dich vu vién thong 12 dich vu truyén ki hiéu, tin hiéu, sb liéu, chix viét, &m thanh,
hinh anh hozc cac dang khéc cua théng tin giita cac diém cudi ciia mang vién théng [17].
Dich vu vién thong di dong 1a mét loai hinh dich va nhiam cung cip kha ning trao ddi
thdng tin ngay tac thoi cho ngudi sir dung & moi lic moi noi va khong thay doi ndi dung
cua théng tin [17]. Pay 1a linh vuc dic biét, n6 hd trg cho tat ca nhitng nganh san xuat,
dich vu khac va doi song x& hoi. Chinh vi vay né 1a mét linh vyuc kinh té vo ciing quan

trong va can thiét. Pac diém vé dich vu vién théng bao gom:

1. Tinh khong vdt chdt cia dich va vién thong

Céc dich vu vién thong lam nhiém vu truyén dua tin tirc, thong tin tir nguoi giri
dén nguoi nhan. Sy chuyén dich nay thé hién két qua hoat dong cua doanh nghi¢p vién
thong. Piac diém nay lam cho chét lugng cta dich vu phy thudce cha yéu vao sy cam
nhan cta khach hang, mot bién sb khong phai bao gio ciing ddng nhat. Cac khach
hang, nhom khach hang ludn ¢ nhitng nhu ciu va so thich khac nhau. Viéc nghién
ctru dé hiéu biét dac diém va su bién dong nhu cau ciia khach hang déng vai trd quan

trong ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu vién thong.
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Do dich vu vién thong khéng phai 14 vat chét cu thé ton tai ngoai qué trinh san
xudt nén khong thé dwa vao cét giit trong kho, khong thé thay thé dich vu kém chat
lugng br:ing dich vu tét.

Do khong phai 1a san phém vat chat nén dé nhén biét chat luong dich vy, khach
hang thudng tim hiéu qua nhitng ddi tuong vat chat tham gia truc tiép hodc gian tiép
vao qué trinh san xuét dich vu nhu: Diém giao dich, thiét bi dau cudi, ha tﬁng mang,
cac nhan vién truc tiép tham gia vao qua trinh san xuét dich vu...

2. Tinh khéong dong nhdt vé chdt lweng cia dich vu vién thong

Céc dich vy vién thong c6 bién dong 16n so v6i cac san pham vt chit va khong
tiéu chuan hoa duoc vi hai li do sau:

- Thtr nhat, do hoat dong cung cép dich vu. Cac nhan vién cung cép dich vu
khong thé tao ra dich vu giéng hét nhau trong nhirng thoi diém 1am viéc khac nhau.

- Thir hai, khach hang 12 nguoi quyét dinh chat lwong dich vu dua vao cam
nhan cta ho. Vao nhirng thoi diém khac nhau, véi nhitng khach hang khac nhau s& co
su cam nhan khac nhau. Dich vu s c6 gia tri cao khi thoa man nhu cau riéng biét cua
khach hang do do6 trong cung cép dich vu vién thong thuong thuc hién ca biét hoa viée
cung cp dich vu cho khach hang.

Can luu y rang tuy cac dich vu khong giong nhau, khong dong nhét giita mot
dich vu nay v61 mdt dich vu khiac nhung nhiing dich vy cung loai chi khac nhau vé
lugng trong sy dong nhat dé phan biét v6i cac loai dich vu khac.

3. Tinh khong tach réi giFa qua trinh san xudt va quéa trinh s dung dich va vién
thong

Cac dich vu vién thong thuong dugc khach hang sir dung ngay khi n6 dang dugc
tao ra va khach hang ciing truc tiép tham gia vao qué trinh tao ra dich vu. Nhu vay, phai
c¢6 khach hang thi qua trinh san xuét dich vu méi bat dau duoc.

Tir ddc diém nay ta thiy van dé chit luvong dich vu vién théng 1a v6 cliing quan
trong, bai vi khach hang phai str dung ngay dich vu do doanh nghiép vién thong tao
ra,khong qua khau kiém tra chét luong, du 1a chat lugng kém ciing khong thé thay thé
béng dich vu khéc. Trong nhiéu truong hop, do chét lugng dich vu kém da gay ra hau
qua khong thé bu dip duogc cho khach hang ca vé vat chat va tinh than.

Ciing do qua trinh san xuat va st dung khong tach ro1 nhau nén dé sir dung céac
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dich vu vién théng, khach hang phai c6 mit & cac dja diém giao dich ctia doanh nghiép
vién thong hodc c6 thiét bi (mdy thué bao). D¢ kich thich va thoa mén tdi da nhu cau
clia ngudi tidu ding va nang cao chat lugng dich vy, doanh nghiép vién thong can phat
trién mang ludi cung cdp dich vu rong khip, dua mang lu6i thong tin dén gan d6i
tuong sir dung va khong ngimg nang cao chét luong mang ludi.

4. Tinh khong dong déu vé tdi trong dich vu vién thong theo khong gian va thoi gian

Nhu cau truyén dua tin tirc ctia khach hang quyét dinh sy ton tai va phat trién
ciia doanh nghiép vién thong. Doanh nghiép vién thong phai c¢6 nhiém vu lam thoa
mén tétnhit moi nhu cau vé truyén dua tin tirc, thu hat va 1am ting cac nhu cau nay.

Tuy nhién, nhu cau truyén dua tin ttrc rat da dang, xuat hién khong dong déu vé
thoi gian va khong gian. Su dao dong khong dong déu cua tai trong cong voi nhiing
quy dinh vé tiéu chuan chat luong dich vu doi hoi doanh nghiép vién théng phai dam
bao sy san sang dap ung nhu cau cua khach hang.

Do dich vu khong thé du trit duoc nén dé dam bao luu thoat hét nhu cu vé
truyén dua tin tirc, cac doanh nghiép cung cap dich vu phai c6 mot luong dy trir nhat
dinh vé phuong tién, thiét bi thong tin va lao dong.

Nhu vay, Dich vu vién thong di dong la mdt trong nhirng loai hinh dich vu vién
thong c6 tinh wu viét cao, c6 kha nang st dung & moi luc, moi noi, hdi tu dugc ca chuc
ning cung cap dich vu vién thong co ban 1a truyén thong tin, cac dich vu gia tri gia tang
khac va truy cap Internet. Viéc str dung dich vu nay doi hoi can co thiét bi di kém 1a

dién thoai di dong va dugc hoa vao mang cung cap cia cac nha cung cap dich vu nay.

1.3.  Mdi quan hé giira chat lwgng dich vu vién thong va sw hai long khach

hang
1.3.1. Khéach hang str dung dich vu vién thong

Trong bat ci hoat dong kinh doanh nao cua doanh nghiép, trong d6 c6 doanh
nghiép cung cap dich vy vién théng, khach hang dong mot vai tro quan trong, vi thé néu
mubn kinh doanh thanh céng thi khach hang luén phai dugc dit & vi tri trung tdm cua
doanh nghiép, nghia la doanh nghiép phai hiéu va hanh dong dya trén nhu cau cua khach

hang.
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(1) Phan loai khach hang theo pham vi

- Khéach hang bén trong (khdch hang néi bé): La toan thé can bo cong nhan vién
cua mot doanh nghi€p, nhitng nguoi dang lam viéc cho doanh nghi¢p va dugc hudng
quyén loi tir doanh nghiép d6. V& phia doanh nghiép, ho phai dap tng duoc nhu ciu
ctia nhan vién, c6 nhiing chinh sach nham phat huy long trung thanh va sy nhiét tinh
cta nhan vién dé doanh nghiép s€ co thé tao ra mot dich vu hoan hao hon. Mit khac,
bat ky ca nhan nao trong doanh nghi€p cling phai thuc hi¢én mot nhi€ém vu nao do6 cho
mot s6 ngudi khac trong doanh nghiép minh, tirc 1 ai ciing c6 khach hang, va d6 1a cac
khach hang bén trong ctia doanh nghiép, néu cic nhan vién trong doanh nghiép c6 kha
ning 1am viéc voi nhau, quan tim dap Gng nhu cau va lam hai 1ong dong nghiép, thi ho
méi cd dugce tinh than 1am viée tot nhat, méi co thé phuc vu cac khach hang bén ngoai
ctia doanh nghiép mot cach hiéu qua, thong nhat.

- Khach hang bén ngoai (Thuwong goi la khach hang): Pay la nhitng nguoi thuc
hién céac giao dich véi doanh nghiép, bang nhiéu hinh thie: gap gd truc tiép, gian tiép
(giao dich qua dién thoai hay giao dich truc tuyén, qua thu...). P4y chinh 13 cach hiéu
truyén thong vé khach hang, khong c6 nhitng khach hang nhu thé nay, doanh nghiép
ciing khong thé ton tai.

Ho 13 nhitng nguoi ¢ bén ngoai dén dé mua hang hoa hay dich vu ctia mot doanh
nghiép. Ho bao gém 3 ddi twong sau:

+ Ngudi st dung: La cac ca nhan hoac td chirc thuc sy st dung san phém, dich
vu cua doanh nghiép.

+ Nguoi mua: La nhitng nguoi thu thap thong tin vé san pham, lya chon, ra quyét
dinh mua va tré tién.

+ Ngudi hudng thu: Cac ca nhan hoic to chic duge huong loi (hodc bi anh
huodng boi) tir viée st dung san phém hoac dich vu.

Doanh nghiép phai quan tdm t&i ca 3 di twong nay vi qua trinh quyét dinh mua
hang (theo hinh v& mé ta) tir khau nhan thic nhu cau, tim kiém thong tin danh gia
phuong an dan dén quyét dinh mua déu c6 sy anh hudng tac dong cua ca 3 dbi tuong
nguoi st dung, ngudi mua va nguoi hudng thy.

(ii) Phan loai theo nhom déi tugng:
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Hién nay Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) dang phan loai
khéach hang theo cach nay, theo do6 khach hang ctua Tap doan VNPT duogc chia thanh
cac nhom:

- Khach hang dac bié¢t: La nhitng khach hang stir dung dich vu thudc céc co quan
thuong truc, diéu hanh cua Pang, co quan quan 1y Nha nuéc tir Trung uwong dén dia
phuong, co quan ngoai giao ( khong phan bi¢t doanh thu).

- Khdch hang doanh nghiép dic biét: La nhitng doanh nghiép ¢6 nhu ciu st dung
nhiéu dich vu buu chinh, vién thong, tin hoc, sir dung voi ) luong 16n, c6 nhu cau
mang thong tin ndi bo dién rong, pham vi hoat dong trén toan qudc va qudc té.

- Khach hang la cac nha khai thac khac: La cac doanh nghiép ngoai Tap doan
tham gia cung cdp buu chinh, vién thong, tin hoc trén thi truong, c6 mang ludi khai
thac riéng va két ndi voi mang ludi khai thac, cung cap dich vu ctiia Tap doan VNPT.

- Khdch hang Iém: La céac to chuc, doanh nghiép ¢6 qui mo 16n, pham vi hoat
dong rong tai nhiéu tinh, thanh phé ¢4 nhu cau sur dung nhiéu dich vu buu chinh, vién
thong, tin hoc vo1 muc thanh toan cudce cao va khong thugc nhom khach hang doanh
nghiép dac biét.

- Khéch hang vira va nhé: La céac t6 chirc, doanh nghiép ¢6 qui mé nho va pham
vi hoat dong trén dia ban mot tinh, mdt thanh phé hoac mot vai tinh, thanh phé cO nhu
cAu str dung cac dich vu buu chinh, vién thong, tin hoc vé1 mure thanh toan cude hang
thang khong cao.

- Khdch hang ca nhdan va ho gia dinh: La cd nhan ho gia dinh stir dung cac dich
vu buu chinh, vién thong, tin hoc dap tmg nhu cau lién lac cua ban than ca nhan, gia
dinh nguoi st dung.

Céc doanh nghiép mudn thanh cong trong kinh doanh thi phai hiéu rat r5 cac loai
nhu cau va thi hiéu ctia khach hang. Tir d6 mdi ¢ can ctr dé dua ra cac quyét dinh kinh
doanh dung din va phi hop, vi chi c¢6 phat hién ra mong muén cua timg nguoi hoic cia
tap hop ngudi, ngudi ta moi tao ra nhiing tinh dic thi cia mot loai san pham, dich vy
pht hop véi thi hiéu ctia khach hang. Nho d6 ma ting kha ning thich Gmg va strc canh
tranh ctia san pham trén thi trudng va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Tuy nhién, dé ndm bat va hiéu rd duoc nhu cau, thi hiéu ciia khach hang doi hoi

phai ¢ phuong phap diéu tra nghién ciru ti mi va k¥ ludng. Mat khac, nhu cau cta con
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nguoi gﬁn nhu 13 v6 han va d6i khi né ton tai dudi dang tiém 4n ma chinh ban than ho
cling khéng nhén ra duoc. Do d6 khéng phai tat ca nhitng nhu cau cu thé ctia moi khach
hang déu dugc thoa man, khach hang khong thé mua tat ca moi thi theo y thich va
mong muén cua minh. Vi vay, khi khach hang mudn mua mot san phém hoac dich vu
ma ho ¢ kha ning dé mua thi ho ludn doi hoi nhitng san pham dich vu ma loi ich cta
chung mang lai cho ho su thoa man cao nhat. Nhu vay, d6i v6i cac doanh nghiép, chirng
nao ho thuc su hiéu duoc nhu ciu khach hang can mua loai san phém, dich vu gi, voi
nhimng dic trung chu yéu ndo va gia ca bao nhiéu, thi hoat dong san xuit kinh doanh
ctia ho méi thue su ¢6 hiéu qua va dem lai nhiéu loi nhuan. Bé lam duoc diéu d6, doanh
nghiép can phai nghién ctru thi truong, nghién ciru hanh vi nguoi tiéu ding vé cac
phuong dién cta nhu ciu, dong thoi con can phai diy manh cac hoat dong marketing
hiru hiéu, nhat 13 trong giai doan hién nay khi canh tranh ngay cang gay gat, bén canh
vi€c nang cao chét luong dich vu va ha gia thanh con phai quan tam dén cac hoat dong

cham s6c khach hang.
1.3.2. Pic diém khach hang

(i) S6 lhrong khach hang 16n va thuwong xuyén gia ting

Nhu cau st dung dich vu vién thong c6 mbi quan hé bién ching véi sy phat trién
ctia nén kinh té - x4 hoi dat nudc. Thyc té cho thay, trong nhitng nim qua nén kinh té
Viét nam d3 c6 nhiéu thay ddi, mirc sdng cta ngudi dan dang dugc nang nén, theo do
nhu cau vé trao doi thong tin, hang hoa cua con ngudi ngay cang cao, dic biét 1a nhu
cau giao luu tAm tu, tinh cam ctia nhan dan 13 khong c6 gidi han. Mit khac, cung véi
nhitng budc tién vuot bic ctia nganh céng nghé thong tin, nhiéu dich vu vién thong véi
chét lugng cao va st dung cong nghé hién dai ra do1 dap ing nhitng doi héi mai trong
tiéu dung thuong xuyén xuat hién.

Céac dich vu vién thong phuc vu truc tiép nhu cau trao do6i thong tin ngay cang
duogc pho cap trong doi séng ctia nguoi dan thudc cac tang 16p xa hoi va trd thanh nhimng
dich vu khong thé thiéu trong nhu cAu sinh hoat ctia con nguoi, tir thanh phé, thi xa dén
nhirng vung sau, vung xa. Loi ich cua vi¢c str dung dich vu chinh 1a mac d¢ théa man
nhu cau trao d6i thong tin nhanh chdng, tién loi, chinh xac & moi khoang cach, tiét kiém

dugc thoi gian, tién bac cho nguoi st dung. Chinh vi vay sb lugng khach hang st dung
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dich vu vién thong ngdy cang gia ting. Déi twong khach hang st dung dich vu vién
thong rat da dang khong phan biét gidi tinh, tudi tac, trinh do van hoa, ton gido,...
(ii) Nhu ciu sir dung dich vu ciia khach hang rit da dang va phong phu

Khach hang sir dung dich vu vién thong 14 quang dai quan chung nhan dan thudc
tat ca cic tang 16p trong xa hoi, khac nhau vé tudi tic, gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap,
trinh d6 vin hoa, ton gido, 16i séng,... din dén so thich, théi quen tiéu dung s& khac
nhau. Hon nita, nhu ciu ctia ngudi tiéu ding con chiu tac dong cta cac yéu td bén ngoai
nhu nén kinh té, su phat trién khoa hoc, cong ngh¢, canh tranh, sy phat trién dan so,....
Chinh nhitng su khac nhau d6 di tao nén sy phong pht va da dang vé nhu cau va mong
mudn cua khach hang trong viéc str dung dich vu vién thong. Mt khac nhu ciu va mong
mudn cta con ngudi dbi véi viée tiéu ding dich vu khong ton tai mai theo thoi gian.
Do d6 viéc phan nhoém khach hang dé quan 1y va nghién ctru 13 rat can thiét trong cac
hoat dong Marketing no6i chung va hoat dong ban hang va cham soc khach hang noi
riéng ciia moi mdt doanh nghiép.
(iii) Hoat dong mua ban ciia khach hang trén thi trwdmg khong bi giéi han béi yéu
t6 khong gian va thoi gian

Pic thi cta kinh doanh vién thong 1a nganh truyén dua tin tirc tir noi ndy dén
noi khac (tir ngudi giri dén ngudi nhan), dé san xuat ra san pham hoan chinh phai trai
qua nhiéu cong doan (thudng tir hai cong doan trd 18n) v6i su tham gia cta nhiéu don
vi. Do vy, ngudi giri tin va ngudi nhan tin ¢6 thé & cach xa nhau vé mit dia 1y, khong
gian nhung van c6 thé trao doi tin tuc, hang hoa cho nhau dugc. Hon nira, qué trinh san
Xut va tiéu thy dich vu vién thong 1 tring nhau, véi dic diém cua dich vu 1a khong du
trit, ton kho duoc. Do d6, cac diéu kién can thiét dé san xuét san phém khi khach hang
c¢6 nhu cau st dung nhu (mang luéi tong dai, dudng truyén,...) phai duoc chuin bi sin
sang. Mt khac trong qua trinh truyén dua tin tirc, khach hang 1a ngudi c6 vai trd quan
trong vi ho 12 ngudi mang nhu cau dén bt ¢t lic ndo va tham gia truc tiép vao qua trinh
truyén dua tin tirc. Vi vay, c6 thé néi hoat dong mua ban trén thi trudng dich vu vién
thong khong bi giéi han bai yéu t6 khong gian va thoi gian.
(iv) Mirc d¢ tieu dung co su chénh léch giira cac khach hang

Do khach hang trén thi trudng dich vu vién thong bao gém céc ca nhan, cac to

chtrc, doanh nghiép, ngudi c6 thu nhap thip, thu nhap cao, ¢ thanh phd, nong thon, mién
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nui,... vi vay, nhu cau cua timg khach hang rt khac nhau, dan dén mutc do tiéu dung
cta cac doi tuong khach hang co sy chénh 1éch 16n gitra khach hang 1a c4 nhan, doanh
nghiép, nguoi c6 thu nhap thap, ngudi cé thu nhap cao, ngudi & thanh thi, nong thon,
mién nui.,.... Hon nita, nhu cau ciia mdi khach hang s& khong giéng nhau va khong hoan
toan cb dinh trong moi hoan canh, lam cho hanh vi va théi quen sir dung dich vu s€ co
su khac biét. Tuy thudc diéu kién cu thé ma khach hang chi st dung mot lan hay la
khach hang thuong xuyén cua doanh nghiép.
(v) Tinh ddng nhit trong nhu ciu va tinh 13p lai

Nhu ciu cua khach hang st dung dich vy vién thong ludn co tinh déng nhat.
Khach hang da str dung dich vu dién thoai ¢6 dinh, thi khach hang cling co thé sur dung
cac dich vu gia tri gia tang nhu dich vu bao thirc, dich vu hen gio, thong bao tin
nhén,....dich vu di kém nhu Internet, cac dich vu hd tro nhu cung cép may dién thoai,
sira chira, bao hanh. Nhiéu khi cung cap dich vu can phai quan tim dén viéc goi mé
nhu cau cho khach hang, khich thich khach hang dé khach hang khong chi sir dung dich
vu ma con str dung cac dich vu gia tri gid tang, dich vu di kem dé c6 thé tang khdi luong
ban va dong thoi ting dugc mire do dap ting nhu cau cho khach hang.

Khéng nhitng nhu cau cta khach hang sir dung dich vu vién thong c6 tinh dong
nhét, ma nhu cau st dung dich vu vién thong cua khach hang con co tinh 1ap lai béi vi
cac dich vu vién thong la cac dich vu phuc vu nhu cau thiét yéu cua nguoi dan, nén
khach hang di str dung dich vu thi chic chéan sé& sir dung lai. Do d6 khi cung cép dich
vu cho khach hang trong diéu kién c6 canh tranh doi hoi doanh nghiép phai co cac chinh
sach cham séc¢ khach hang, 161 kéo va thu hut khach hang st dung dich vu ctia minh dé

khach hang tré thanh khach hang truyén thdng ctia doanh nghiép.

1.3.3. Mbi quan hé giira chat lweng dich vu va su hai 16ng khach hang sir

dung dich vu

MA4i quan hé gitta chat luong dich vu va su hai 1ong cua khach hang 1a cha dé da
dugc cac nha nghién cau phan tich dua ra ban luan lién tyuc trong cac thap ky qua. ba
c6 rat nhiéu nghién ciru vé su hai long caa khach hang trong nganh dich vu da duoc
khao sat, thuc hién. Mot s tac gia cho rang giita chat luong dich vu va sy hai long cua

khéch hang c6 sy triing khép vi thé hai khéi niém nay c6 thé sir dung thay thé cho nhau.
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Tuy nhién, qua nhiéu nghién ctru ciing cho thay rang chat luong dich vu va su hai
long cuia khach hang 1a hai khai niém phan biét, cho rang gitra chat luong dich vu va su
hai 16ng khach hang ton tai mot s6 khac biét va diém khac biét co ban 1a vin dé: “nhan
qua”. Zeithalm va Bitner (2000) thi cho rang su hai 16ng cia khach hang bj tac dong bai
nhiéu yéu té nhu: chat lugng san pham, chat luong dich vy, gié ca, yéu té tinh hudng, yéu
t6 ca nhan[32]. Chét luong dich vu va sy hai 1ong tuy 12 hai khéi niém khéc nhau nhung
c6 lién hé chat ch& véi nhau trong nghién ctu vé dich vu (Parasuraman & ct, 1988). Céc
nghién ctru trude day cua Cronin & Taylor di cho thiy chat luong dich vy 1a nguyén nhan
dan dén su thoa mén [25]. Ly do la chat lwong dich vu lién quan dén viéc cung cap dich
vu, con su thoa man chi danh gia dugc sau khi da sir dung dich vu. Su hai long cua khéch
hang 1a mot khai niém tong quat trong khi chat lwong dich vu chi tap trung vao cac nhan
t6 cua chat lugng dich vu [32]. Dya vao nhitng két qua nghién ciru ndy, Zeithaml & Bitner

(2000) da dua ra mo hinh nhan thirc ciia khach hang vé chat lugng va sy hai long.

Mic di chat luong dich vu va sy hai 10ng 1 hai khéi niém khac nhau nhung c6
lién hé chat ché véi nhau trong nghién ciu vé dich vy. Céac nghién ciru trude day da cho
thdy chat lugng dich vu 1a nguy@n nhan dan dén su théa man. Ly do 1a chat luong dich
vu lién quan dén cung cap dich vy, con sy thoa man chi danh gia duoc sau khi da sir dung

dich vu.

Hai 1ong cta khach hang dwoc xem nhu 1a két qua, chat lwong dich vy duoc
xem nhu 13 nguyén nhén, hai 10ng mang tinh chat du bao, mong doi; chat lugng dich
vu 12 mot chuan 1y twong. Sy théa man khach hang 1a mot khai niém téng quat, thé
hién su hai 16ng caa ho khi tiéu ding mot dich vu nao d6. Trong khi do, chat luong
dich vu chi tap trung vao cé4c thanh phan cu thé caa dich vu. Tuy nhién, giira chat
lwong dich vu va su hai 1ong lai c6 méi lién hé véi nhau nhung c6 it nghién ctu tap
trung vao viéc kiém dinh muc d6 giai thich caa cac thanh phan chat luong dich vu ddi
véi su hai long va dac biét ddi voi ting nganh dich vu cu thé. Cronin and Taylor di
kiém dinh mdi quan hé nay va két luan cam nhan chat luong dich vu dan dén su thoa
man khach hang [25]. Cac nghién ctru nay da két luan rang chét luong dich vu 14 tién

dé cua su thoa mén va 1a nhan tb chii yéu anh hudong dén su thoa man [31].
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Té6m lai, chat luong dich vu 1a nhan td tac dong nhiéu dén su hai long cua khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khich hang nhiing sin pham c6 chat
luong thoa man nhu cu cia ho thi nha cung cip d6 di budc dau lam cho khach hang
hai 16ng. Doanh nghiép ton tai nhd vao viée cung cip hang hoa va dich vu trén thi
truong va ho khong c6 lya chon nao khéac ngoai viéc canh tranh dé danh khach hang, su
song con cua doanh nghiép phu thudc vao khach hang. Khach hang c6 vai tro 1a ngudi
ti€u thu san phém dich vy, l1a ngudi dem lai lgi nhuan cho doanh nghiép. Viéc quyét
dinh san xuit cai gi: MAu ma, chit luong ra sao? sb luong, gia ca bao nhiéu?... nhimng
van dé d6 doanh nghiép khong tir quyét dinh duoc ma phu thudc rat nhiéu vao nhu cu
thi hiéu ctia khach hang. Tir d6 doanh nghiép méi quyét dinh dau tu, xay dung qui mo
san xuat, kinh doanh cho pht hop vé&i kha ning ctia minh va dap img nhu cau cia thi
truong. - Mot sé chuyén gia cho rang moi doanh nghiép déu kinh doanh gidng nhau d6
1a ban cho khach hang su hai 1ong. Vi vay, du doanh nghiép thudc loai hinh nao, muén
t6n tai khong c6 cach nao khac 1a phai dap ng nhu cau ctia khach hang. Nhu cau cta
khach hang khong chi don thuan ¢ hang hoa va dich vu doanh nghiép cung cap, ma con
c6 nhitng yéu cau cao hon thé nita. Nhan thirc tAm quan trong ctia cong tac 1am hai long
khach hang 13 yéu t6 quyét dinh cho su séng con ctia doanh nghiép. Vi vy viéc 1am thé
nao dé hai long khach hang, phai chim soc thé nao dé gilt dugce khach hang cii va thu
hat khach hang méi? La vAn dé& ma tat ca moi thanh vién trong doanh nghiép tir cAp
lanh dao dén toan thé can bo cong nhan vién déu phai thay d6i theo tu duy méi “Hudng

vé khach hang”

Do d6, néu mudn nang cao su hai 1ong khach hang, nha cung cap dich vu duong
nhién phai nang cao chat luong dich vu ciia minh. Hay néi cach khéc, chat luong dich
vu va su hai 10ng cua khach hang c6 quan hé chit ché véi nhau. Trong d6, chat luong
dich vu 14 cai tao ra truéc, quyét dinh dén sy hai 1ong cua khach hang. Méi quan hé
nhan qua giita hai yéu t6 nay I1a vin dé then chét trong hau hét cac nghién ctu vé su hai
long caa khach hang. Néu chat lwong duoc cai thién nhung khong dya trén nhu cau cua
khach hang thi s¢ khong bao gio lam khach hang théa man duoc dich vu ho nhan duoc.

Vi vay, khi st dung dich vy, néu khach hang cam nhan dugc dich vu ¢6 chat lugng cao,
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t6t thi ho s& thoa man vaéi dich vu dé. Nguoc lai, néu khach hang cam nhan dich vu d6

c6 chat lwong khong tét, kém thi viéc khach hang khong hai 10ng s& xuat hién.
1.3.4. Cac mo hinh do lwong ciaa khach hang khi si dung dich vu
a. Mo hinh Gronross (1984)

Theo mo hinh nay thi chét luong dich vu ciia mdt doanh nghi€p duoc xac dinh

boi 3 thanh phan: Chét luong ki thuat, chat luong chirc nang va hinh anh. Trong do:

e Chét luong k¥ thuat: La nhitng gié tri ma khach hang that sy nhan duoc

tir dich vu ctia nha cung cap (khach hang tiép nhan céi gi?).

e Chét luong chirc nang: Thé hién cach thic phan phdi dich vy téi nguoi
tiéu dung cua nha cung cap dich vu (khach hang tiép nhan dich vu dé nhu

thé nao?).

e Hinh anh: Pong vai trd rat quan trong dbi voi nha cung cap dich vu va
yéu t6 nay dugc xay dung cha yéu trén 2 thanh phan chat lugng ky thuat

va chit luong chire ning.

Hon nita, Gronroos (1984) [26] con cho rang ky vong ctia khach hang con bi anh
hudng bai cac yéu t6 nhu: cac hoat dong marketing truyén théng (quang céo, quan hé
cong chung, chinh sach gia c4) va yéu t6 anh hudng bén ngoai (phong tuc, tp quan, y
thirc, truyén miéng), trong d6 yéu td truyén miéng co tac dong dang ké dén khach hang
tiém ning hon so v4i hoat dong tiép thi truyén théng va ciing nhdn manh rang viéc

nghién ctru chat luong dich vu phai dia trén quan diém ctia nguoi tiéu dung.


http://luanvanaz.com/khai-niem-marketing-dich-vu.html
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Dich vu ky Dich vu

Chét luong

. , cam nhan
vong dich vu cam :

nhan

Céc hoat dong tiép thi truyén
thong (quang cdo, PR, gia cd)

va cac anh huong bén ngoai Hinh anh

(tap quén, ¥ thic, truyén doanh nghiép

miéng...) / \

’ Chét luong chirc ning
Chat Iugng ky thuat(Cung (Cung cép dich vu nhu

cap dich vu gi?) thé nao?)

Hinh 1.1. M6 hinh ciia Gronroos (1984)

b. Thang do SERVQUAL va mé hinh 5 thanh phan chét lwong dich
vu ctiia Parasuraman &ctg (1988) [30]

Mo hinh danh gia chat lwong dich vy va mtc 6 hai long ctia Parasuraman & ctg

(1988) di xay dyng mé hinh 5 nhém nhén t6 anh hudng la:

- Su tin tuwong (reliability): La kha nang cung tng dich vu chinh xéc, ding gio va
uy tin, ton trong cac cam két, gitr 101 hira vdi khach hang;

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

- Sy dam bao (assurance): Yéu té tao nén su tin nhiém, tin tuéng cho khéach hang
duoc cam nhan thdng qua sy phuc vu chuyén nghiép, kién thirc chuyén mén gisi, phong
thai lich thiép, kha ning giao tiép tt;

- Sy cam théng (empathy): Thé hién sy quan tdm cham soc khach hang;


http://nghiencuudinhluong.com/cung-cap-dich-vu-phan-tich-du-lieu-voi-spss-eviews/
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- Sy hitu hinh (tangibility): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién

] )
Swu tin twdng
(reliability)
- J
4 )
Swu dap ung

(responsiveness)

4 N

- J
Sw dam bao
(assurance)

- J
4 R )
Sw cam thong
(empathy)

- J
4 )
Sw hiru hinh
(tangibility)

- J

Sw hai long

- /

Hinh 1.2. M6 hinh cia Parasuraman & ctg (1988)

Theo Parasurama & ctg khang dinh SERVQUAL la thang do hoan chinh vé chat

lwong dich vu, dat gié tri tin cay cao va cé thé tng dung cho moi loai hinh dich vu. Tuy

nhién mdi nganh nghé dich vu s& c6 nhitng dac thi riéng biét ciia n6 vi vay nhiéu nghién

ctru khac ciing da kiém chtng thang do nay vai nhiéu loai hinh dich vu va duoc thuc

hién & nhiéu qudc gia khac nhau. Két qua kiém ching cho thay rang cac thanh phan cua

chat lugng dich vu khdng thdng nhat véi nhau & tirng nganh dich vy va tiing thi treong

khac nhau. Vi thé, do dic thi caa mdi loai hinh dich vu nén ra can phai diéu chinh thang
do SERVQUAL phu hop véi tirng nghién ciu cu thé.

SERVQUAL la phuong phép phan tich thong ké cho phép thu gon dit liéu da

bién ban dau dé hinh thanh cac nhan t6 trong danh gia caa khach hang vé chat lugng

dich vu. Bo thang do gdm 5 thanh phan véi 22 bién dé do luong chat lugng ki vong va


http://nghiencuudinhluong.com/cung-cap-dich-vu-phan-tich-du-lieu-voi-spss-eviews/

23

dich vu cam nhan. Két qua nghién ctru ciia phuong phap nay 1a nhiam nhan ra cac khoang
cach gitra cam nhan caa khach hang vé chét lwgng dich vu do doanh nghiép thuc hién
va ki vong cuia khach hang ddi véi chat luong dich vu d6. Theo mé hinh SERVQUAL

thi chat luong dich vu duoc xac dinh nhu sau:
Chét luong dich vu = Mirc do cam nhan = Gié tri ki vong

Tuy nhién, viéc sir dung mé hinh chit lwong va khoang cach lam co s& cho nhiéu
danh gia chat luong dich vu ciing nhu ¢ nhiéu tranh luan. Theo Cronin &Taylor (1992)
v6i md hinh SERVPERF lai cho rang mirc do cam nhan cua khach hang di voi sy thuc
hién dich vu cua doanh nghiép phan anh tét nhat chat lwong dich vu. Theo mé hinh
SERVPEREF thi:

Chét lwong dich vu = Mt do cam nhan.
1.3.5. Céc tiéu chi danh gia chat lwong dich vu di dong

Tiéu chuan Nganh TCN 68-186:2006 [22] “Dich vu dién thoai trén mang vién
thong di dong mat dat — Tiéu chuan chat luong” dugc xay dung trén co s Soét xét, bd
sung Tiéu chuan Nganh TCN 68-186:2003 “Dich vu dién thoai trén mang di dong mat
dat céng cong — Tiéu chuan chat lwong” ban hanh theo Quyét dinh s6 161/2003/Qb-
BBCVT ngay 30/9/2003 cua Bo Buu chinh Vién thong. TCN 68-186:2006 do Cuc Quan
ly chat lugng Buu chinh Vién théng va Céng nghé Thong tin bién soan va duoc ban
hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT ngay 05/09/2006 da dinh nghia nhu sau:
“Chat luong dich vu I1a két qua tong hop cua céc chi tiéu thé hien mic do hai 1ong cua

ngudi str dung dich vu di vai céc dich vu d6”.

Theo tiéu chuan nay thi chi tiéu chat luong dich vu nganh dugc chia lam hai phan
nhu sau:

Chi tiéu chit lwgng ki thuat

Chi tiéu chat lwong ki thuat bao gdm: Ty 1& cudc goi duoc thiét 1ap thanh cong: ty
1& cudc goi bi roi; chat luong thoai; do chinh xac ghi cudc; ty 1é cudc goi tinh cudc, 1ap

hda don sai.
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e Ty ¢ cugc gei dwoc thiét Idp thanh cong: La ty sb giira s6 cudc goi duoc

thiét 1ap thanh cdng trén tong sé cudc goi (>92%).
Phuong phép xac dinh:

M6 phong cudc goi: S6 lwong cudc goi md phong can thiét it nhat 12 1000 cudc
thuc hién vao cac gio khac nhau trong ngay, trong vung pha séng. Khoang céach gita
hai cudc goi mé phong lién tiép xuét phat tir cing mot thué bao chu goi khdng nhoé hon
10 giay.

Giam sat bang cac tinh ning san c6 cua mang: sé luong cudc goi 1y mau toi

thiéu 1a toan bo cudc goi trong mot tuan.

e Ty l¢ cugc goi bi rei: La ty sb giira cudc goi bi roi trén tong s6 cUdC goi

duoc thiét 1ap thanh cong (<5%).
Phuong phép xac dinh:

M6 phong cudc goi: S6 lugng cudc goi md phong can thiét it nhat 1a 1500 cudc
thue hién vao céc gio khac nhau trong ngay, trong viing pha séng. Do dai cudc goi lay
mau trong khoang tir 60 gidy dén 180 gidy. Khoang céch giira hai cudc goi md phong

lién tiép xuat phét tir cling mot thué bao chu goi khdng nho hon 10 gidy.

Giam sat bang cac tinh ning sin c6 ctia mang: S6 lwong cudc goi ldy mau ti

thiéu 1a toan bo cudc goi trong mot tuan.

e Chidt lwong thogi: La chi sé tich hop cua chit lwong truyén tiéng noi trén
kénh thoai duoc xac dinh bang céch tinh diém trung binh cua thang diém
MOS tir 1 dén 5 theo khuyén nghi P.800 cua Lién minh vién théng thé
gidi ITU (>3,0 diém).
Phuong phap xac dinh: Lay y kién khéch hang sb khach hang lay y kién tdi thiéu
12 1000 khach hang ddi voi mang cd s6 thué bao tir 10.000 tr 18n hoic lay 10% s6
khach hang d6i véi mang c6 s6 thué bao nho hon 10.000. Mau lay y kién khach hang

qua thu, thu dién ti, fax hoac dién thoai.

o D¢ chinh xdc ghi cuwoc:
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Ty 1é cugc goi bi ghi cirdc sai: La ty sb giira s6 cudc goi bi ghi cude sai trén tong

sb cudc goi (<0,1%).

Cudc goi bi ghi cudc sai bao gém: Cudc goi ghi cude nhung khong co thuc, cudc
goi cd thuc nhung khong ghi cudce, cude goi bi ghi sai s6 chu goi hoic sé bi goi; cudc
goi duoc ghi cudc co d6 dai 16n hon 1 gidy vé gia tri tuyét ddi so véi do dai dam thoai
thuc ciia cudc goi; cudc goi duge ghi cudc cd thoi gian bat dau sau qua 9 gidy veé gia tri
tuyét doi so véi thoi diém thuc lay theo ddng hd chuan quéc gia.

Ty 1¢ thoi gian dam thoai bj ghi cudce sai: La ty sé gitra tong gid tri tuyét di thoi
gian ghi sai cua cac cudc goi bi ghi sai cudc trén tong sé thoi gian caa cac cudc goi
(<0,1%).

Phuong phap xac dinh: Téng sb cudc goi lay mau can thiét it nhat 14 10.000 cudc
goi d6i vai tirng chi tiéu;
Ty Ié cugc goi tinh cuoc, ldp hoa don sai: La ty 1€ cudc goi bi tinh cude hoac lap

sai hoa don sai trén t6ng s6 cudc goi (<0.01%)

Phuong phap xac dinh: Xac dinh bang cach so sanh it nhat 10.000 cudc goi duoc
tinh cudc véi sb ligu ghi cude.

Doanh nghiép cung cap dich vu phai luu trix s liéu goc tinh cudc trong vong toi
thiéu 180 ngay, bao gom: ngay, thang, nim thuc hién cudc goi; thoi gian bat dau, thoi
gian két thiic (hoic do dai cudc goi); s6 may bi goi (cudc goi qubc té: ma qudc gia, ma
viing, s6 thué bao, cudc goi trong nuée: ma ving, sé thué bao); cudc phi tirng cudc goi.

Chi tiéu chat lweng phuc vu

e D¢ khd dung ciia dich vu: Laty 18 thoi gian trong d6 mang san sang cung
cap dich vu cho khach hang (>99,5%).

e Khiéu ngi ciia khach hang vé chdt lireng dich vu: La sy khong hai long
cua khach hang dugc béo cho doanh nghiép cung cap dich vu bang don

khiéu nai (khong duoc vuot qué 0,25 khiéu nai trén 100 khéach hang trong
3 thang).
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e Haéi am khiéu ngi ciia khach hang: La vin ban cua doanh nghiép cung

cap dich vu thong bao cho khach hang c6 don khiéu nai vé viéc tiép nhan

khiéu nai va xem xét giai quyét (trong 48 gio cho 100 khéach hang khiéu

nai ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai).

e Djch vu hé tro khach hang: La dich vu giai dap thic mac, huéng dan sir

dung, cung cap thong tin lién quan va thong bao cho khach hang tru so,

sb dién thoai, fax dich vu hd trg khach hang (24h trong ngay).

1.3.6. P& xuat md hinh nghién céu

T cac co so ly thuyét xay dung ¢ trén va theo tiéu chuan Nganh TCN 68-

186:2006 “ Dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat — Tiéu chuan chat

lugng” tac gia dé xuat xay dung mé hinh Su hai long cua khach hang dbi voi mang

thong tin di dong Vinaphone bao gom 5 thanh phan: Gia dich vy, Chat luong cudc goi,

Dich vu GTGT, Tinh thuan ti€n, Dich vu khach hang. Mébi quan hé nay duoc thé hién

& mo hinh cu thé sau:
4 N

Gia dich vu

Chat lwong

cudc goi

4 )

-~

Dich vu GTGT

- J

4 )
Tinh thuin tién

4 | )
Dich vu khach

hang
- J

.

Sw hai long

~

)

Hinh 1.3. M6 hinh nghién civu dé xudt
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Nghién ctru cua tac gia sir dung thang do Likert: 5 diém tir 1 1a hoan toan khdng

dong y dén 5 1a hoan toan dong .

1 diém Hoan toan khong ddng y
2 diém Khong dong y

3 diém Trung lap

4 diém Dong y

5 diém Hoan toan déng y

Dic diém cua thang do nay 1a thang do dinh lwong. Nghién ctru dya trén diém
danh gia cac tiéu chi dé tién hanh cac phan tich thong ké. Tat ca thang do nay cac khai

niém nghién ctru moé 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 tdm kinh doanh VNPT TP Lai Chau

a. Swrra doi ciaa Trung tam kinh doanh VNPT TP Lai Chau

VNPT VinaPhone 1a don vi thanh vién ctia Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét
Nam (VNPT), la don vi kinh doanh chi luc va cé vai trd quan trong trong chudi gia tri
cia Tap doan VNPT. Puoc thanh 1ap ngay 26 thang 6 ndm 1996, Cong ty Dich vu Vién
thong hoat dong trong linh vyc thdng tin di dong, cung cap cac dich vu GSM, 3G, nhan
tin,... va nhiéu linh vuc khéc, véi tén thuong mai la Vinaphone.

Theo mé hinh méi, Téng Cong ty VNPT VinaPhone dugc xay dung trén co s
hop nhét bo phan kinh doanh cua Vién thong cac tinh, thanh va cac don vi: VinaPhone,
VDC, VTN, VNPT-I d¢ tap trung kinh doanh céac dich vu vién théng, cong nghé thong
tin cia VNPT.

Téng Cong ty VNPT VinaPhone duoc thanh 1ap voi vén diéu 16 1 5.200 ty dong,
do Tap doan VNPT sé hitu 100% von va hoat dong theo mé hinh cong ty me - cong ty
con.

VNPT VinaPhone s€ dai dién cho VNPT cung cép toan bo cac dich vu:

e Cac dich vu di dong (thwong hiéu VinaPhone),

e Bangrong (truy nhap Internet nhu MegaVNN, FiberVNN, MegaWAN..),

e Co dinh va truyén hinh (dién thoai cé dinh, Gphone, MyTV..),

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

e Dich vuy gia tri gia tang, Giai phap tich hop VT-CNTT, Kinh doanh thiét
bi VT-CNTT.


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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Ngay 11 thang 8 nim 2015, Tong cong ty Dich vu Vién thong VNPT Vinaphone
da chinh thirc ra mit voi muc tiéu phat trién dua VNPT dén vi tri s6 1 trén thi truong
vién thong, CNTT tai Viét Nam. Nam 2018, VinaPhone trd thanh nha mang di dong
16n thir 2 Viét Nam chiém 21% thi truong di dong. VNPT VinaPhone c6 mang ludi
kinh doanh trén 7.000 nhan vién kinh doanh va hon 103.000 diém kinh doanh trén khap
63 tinh Thanh phd.

Pbi véi trung tdm kinh doanh VNPT trén dja ban thanh phd Lai Chau ciing 1a
don vi kinh té truc thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) duoc thanh
1ap theo quyét dinh sb 635/ QD-TCCB/ HPQT ngay 06-12-2007 cta Hoi dong quan tri
Tép doan Buu chinh Vién thong Viét Nam. Trung tam kinh doanh cé tu cdch phap nhan,
chiu trach nhiém tryc tiép trudc phap luat trong pham vi quyén han ciing nhu nhiém vu
ctia minh. va cung cip cac san pham va dich vu sau:

) Dich vu MyTV

o Dich vu Internet

o Dich vu di dong (thuong hiéu VinaPhone)
. Dich vu c6 dinh

o Dich vu 1080

e  Truyénso lieu

. Dich vu Céng Nghé Thong Tin

Vi d6i ngil can bd cong nhan vién tré, tim huyét, sang tao, phong cach lam viéc
chuyén nghiép, Trung tdm kinh doanh VNPT — TP Lai Chau da va dang phat trién ngay
cang 16n manh. Trung tim luén mong mudn duge phuc vu quy khach hang chu déo, tan
tinh, mang dén cho quy khach hang nhiing san pham va dich vu hoan hao nhét trén nén
tang cong nghé thong tin va vién thong. Trung tam kinh doanh VNPT — TP Lai Chau ciing
tAm niém rang: cong nghé vai muc dich chi don thuan 1a cong nghé s& khong mang lai hiéu
qué san xudt va su thoa mén cta khach hang. Vi thé trong qua trinh phat trién va hoi nhap,
ddi ngli nhan vién cua Trung tdm kinh doanh VNPT — TP Lai Chau [uén lam viéc hét minh,
khong ngimg hoan thién, ning cao trinh d6 dé dép Gmg nhu ciu cua khach hang mét cach

nhanh chong nhét, chinh x4c nhat, an toan nhét, tién loi va vin minh nhat, xing dang voi
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10 chit vang: "Trung thanh, Diling cam, Tan tuy, Sang tao, Nghia tinh" cia Nganh Buu dién
Viét Nam.

Bat ctr khi nao, bat ¢t & noi dau, Trung tdm kinh doanh VNPT — TP Lai Chau
van ludn gilt vitng phuong cham "Su hai 10ng cta khach hang 1a thanh cong cta doanh
nghiép!". Sau 13 nam phat trién, Trung tdm kinh doanh VNPT — TP Lai Chau tiép tuc
d6i méi co cAu quan 1y, t6i wu hoa mang luéi, tip trung kinh doanh céc dich vu c6 strc
canh tranh manh. V&1 muc ti€u tré thanh nha cung cép dich vu Vién thong- Cong nghé
thong tin chu luc trén dia ban tinh, ddng thoi din dau vé chit lwong va phong cach phuc
vu khach hang tap thé CBCNV, ngudi lao dong cia trung tim ludn doan két, quyét tim
tap trung moi nguén luc déy manh kinh doanh, chiém gifr thi phén, khai théc tbi da cac
dich vu gia tri gia ting c6 ty trong doanh thu cao nhu di dong; bang rong... phan dau
hoan thanh va vuot murc cac chi tidu ké hoach hang nam, gop phan cung Tap doan Buu
chinh Vién thong Viét Nam gitr vitng danh hiéu Anh hiing Lao dong thoi ky doi méi.

b. So' dd by may to chirc
Trong hinh 2.1 duéi day 1a so d6 bd may t6 chirc ciia Trung tim kinh doanh VNPT
Lai Chau.
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TRUNG TAM
KINH DOANH
Phong Tong hop Phong KD Phong TCKT
T6 <
‘ Bl T6 ban hang tir 1- l
Pai T 8 Phong khach
HTKH hang VIP

Nhom Chuyén Nhén Nhén A
. -~ Cira ” . Nhén
ban vién . vién vién ”
. ) hang ) vién
hang kinh ) cham ban
giao ) : QL
TCDN doanh sOcC hang
dich BH
KH khu

Cong tac vién

KHACH HANG

Hinh 2.1. M hinh t6 chirc ciia Trung tAm kinh doanh VNPT — Lai Chau
(Nguén sé ligu: Phong Tong hop — Trung thm KD VNPT Lai Chau)



32

2.1.2. Tinh hinh hoat dong kinh doanh dich vu di dong Vinaphone ctia Trung
tdm kinh doanh VNPT — Lai Chau giai doan 2016-2018

Trong giai doan 2016-2018, Trung tam kinh doanh dich vu di dong cta Vinaphone
trén dia ban Thanh Phd Lai Chau da dat dugc nhitng két qua cu thé nhu trong bang 2.1

dudi day
Bang 2.1. Doanh thu Vinaphone nam 2016-2018
Pon vi tinh: triéu dong
Nam Ty trong % nam
Chi tiéu

2017 so 2018 so
véi 2016 | véi 2017

2016 2017 2018

Doanh thu khéach hang
813.405 | 798.387 | 779.314| 98,15% | 97,62%
di dong tra sau

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

Doanh thu nap thé tai

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

Pé hiéu rd hon cac su lién quan gitra cac s6 liéu, tac gia xin trinh bay lai bang
dir liéu duéi biéu db trong hinh 2.2. V& co ban c6 sy giam sdt vé doanh thu trong ca

linh vuc tra trudce va tra sau.

Trong bang 2.2 dudi day 1a sd liéu thué bao Vinaphone trong giai doan 2016-
2018.

RO rang cd su bién dong rat Ion vé s lwong thué bao tra trudc va tra sau cua
Vinaphone trong giai doan 2016-2018. Ngoai ra theo thong tin cu thé hon, trong giai
doan chuyén mang ty do tir nhitng nim vira réi méi trién khai, su bién dong cua sé liéu

cac thué bao con manh mé hon nira.
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Bang 2.2: S6 lwong thué bao Vinaphone tir niim 2016-2018

Pon vi tinh: Sé thué bao

Nam Ty trong % nam
Chi tiu 2017 sovéi | 201850
2016 2017 2018 )
2016 véi 2017
Thué bao tra sau 210.465 240.045 286.300 114,05% 119,27%
Thué bao tra truéc | 2.143.139 | 1.679.140 | 1.367.257 78,35% 81,43%

Bang dit liéu 2.2 duoc thé hién cu thé hon trong hinh 2.3 duéi day

1,600,000
1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000

0

Doanh t‘hu
(Triéu dong)

1,312,918

1,430,884
/

813,405

Nam 2016

3,021

798,387

/

3,096

Nam 2017

1,204,559

779,314

7,342

Nam 2018

® Doanh thu khach hang di dong trd sau  ® Doanh thu khach hang di dong tra trudc

i Doanh thu nap thé tai khoan chinh

Hinh 2.2 Biéu d6 Doanh thu Vinaphone tir nim 2016 dén 2018
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2,500,000
2,000,000
1,500,000
2,143,139
1,679,140 S
1,000,000 ! !
500,000
210,465 240,045 286,300
0
Nam 2016 Nam 2017 Nam 2018
Thué bao tra sau  “Thué bao tra trudc

Hinh 2.3. Biéu d6 Sé lrong thué bao Vinaphone tir nim 2016-2018

2.1.3. Cac dich vu di dong ma VNPT — TP Lai Chau cung cip

VNPT la mot trong sO nhitng nha mang cung cép dich vu di dong 16n nhét tai
Viét Nam hién nay. Piém manh cta nhitng g6i dich vu di dong cia VNPT chinh 14 chit
luong, gia ca hop 1y va ludn dap Gng long tin ctia khach hang. Déi voi dich vu di dong
Vinaphone tai VNPT — TP Lai Chau dugc chia ra lam 2 loai hinh kinh doanh, d¢ la:

e Dich vu di dong Vinaphone tra trudc
e Dich vu di dong Vinaphone tra sau.

Dich vu di ddng Vinaphone cho thué bao tra trude gdm nhitng gbi cude sau:

Nhirng goi Data gidi tri:

+ Pinh 60G: dem t6i 60GB Data toc doc cao, co thé sir dung mdi ngay 2GB va
kéo dai trong 1 thang. Cung véi d6 1a 1500 phut ndi mang VinaPhone va 50 phut ngoai
mang.

+ Smart két n6i — SM1: 8GB Data tdc do cao khong giéi han noi dung. 25GB
Data truy cap vao nhitng ing dung di dong.

+ Smart Game — SM2G: géi data tuyét voi danh cho game thu va giai tri da nén

tang.
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+ Smart thé thao — SM2S: phu hop véi nhitng fan hAm mo thé thao mang t&i
30GB Data toc do cao truy cap nhiing nén tang gia tri da phuong tién Net Sport va
SCTV thong qua VoD va MyTV Net. Bi kém vé6i d6 1a 12GB Data toc d6 cao truy cap
moi ndi dung.

Nhirng goi cwéc goi Nndi mang va SMS trong nwoc:

+VD149: Mién phi cudc goi ndéi mang VinaPhone dudi 30 phut. Bi kém véi do
1 200 phut ngoai mang, 200 tin nhin ndi mang va 4GB Data mdi ngay trong vong 30
ngay.

+ VD69: Mién phi cudc goi ndi mang VinaPhone dudi 10 phat. Bi kém véi do
1a 30 phut ngoai mang va 2,4GB Data mdi ngdy trong vong 30 ngay.

+ C89: 1500 phut goi ndi mang Vinaphone. Pi cung vdi do 1a 60 phut ngoai
mang va 60 SMS trong nudc trong vong mot thang.

+ C69: 1500 phut goi ndéi mang Vinaphone. Pi cung véi do 1a 30 phut ngoai
mang va 30 SMS trong nudc trong vong mot thang.

Nhirng géi cwéc co dinh ndi hat, lién tinh, di dong VNPT

+V39: Goi mién phi noi hat, lién tinh vé1 VNPT cho cac cude goéi dudi 10 phat.

+V59: Goi mién phi ndi hat, lién tinh, di dong vé1 VNPT cho cac cude goi duoi
10 phat.

+ V99 Goi mién phi ndi hat, lién tinh, di dong v&1 VNPT cho cac cude goi dudi
10 phut; 200 phut noi dia, lién tinh, di dong ngoai mang VNPT.

Dich vu di dong tra tién sau - VinaPhone 1 loai hinh dich vu duoc ra doi tir ngay
thanh 1ap mang PTDP VinaPhone. O thdi diém ban dau thué bao VinaPhone dugc cung
cép cac dich vu: chéan cudc goi, hién thi sb goi di, goi dén, chuyén cudc goi, nhén tin
ngz“'ln sms, chuyén vung quéc té, goi quéc té, dich vu cAm hién thi s6 goi di, dich vu cho,
giilt cude goi, dich vy hop thu thoai, dich vu fax-data. Vi hon 10 nam phat trién mang
di dong VinaPhone khong ngig phat trién ciing voi d6 thué bao VinaPhone duoc cung
cap nhiéu dich vu tién ich hon nhu: Dich vy truyén di liéu DATA kém nhiing lgi ich
hap dan dbi véi cude goi ngoai mang va ngoai mang - Dich vu Data géi giai tri phim
anh khi két hop v&i Marvel va Walt Disney - Dich vu GPRS, MMS - Dich vu chuyén
vung trong nudc - Dich vy Ringtunes - Dich vu déng bo hoa - Dich vu thong bao cudc

goi nhd - Dich vu Info360 — Dich vy chuyén vung quéc té noi chuyén vdi nguoi than
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dé dang - Dich vu gia trj gia ting vi du nhuw Mang x3 hoi CeeMe két ndi giita fan ham
mo va than tugng, Covering, Mobile TV - 8xxx, 1900xxxx va hang loat dich vu tién ich
khac.

2.2. Thuc trang sw hai 10ng cia khach hang sir dung dich vu di dgng mang
vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau
2.2.1. M6 ta doi twong do lwang khi sir dung dich vu

Déi tuong: La nhitng khach hang dang st dung dich vu di dong Vinaphone trén
dia ban TP Lai Chau. Do tudi khach hang kha da dang: Duéi 18 tudi, tir 18 dén 30 tudi,
tir 30 dén 45 tudi, tir 45 dén 55 tudi va trén 55 tudi.

Nghé nghiép: C6 cac nganh nghé nhu sau: Hoc sinh sinh vién, Nhan vién van

phong, lao dong pho thong, nganh nghé khac.
2.2.2. Quy trinh nghién cau

a. Nghién ciru dinh tinh: Trong hinh 2.4 dudi day 1a quy trinh nghién ctru dinh

tinh. Cac budc tién hanh cu thé s& duoc md ta chi tiét hon trong muc tiép theo.

Co s6 1y thuyét, cac mo hinh nghién ctru

MB® hinh nghién ctru tac gia dé xuat

Nghién ctru dinh tinh va cac thang do

v

Piéu chinh m6 hinh va céc thang do

v

Cac nghién ctru dinh luwong

v

Thiét ké bang hoi, thu thap théng tin dit liéu, thong ké mo ta

v

Tién hanh phan tich dit liéu

Két qua nghién ctru, két luan

Hinh 2.4. Quy trinh nghién ciru
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Céc budc tién hanh nghién ctru dinh tinh:

Cac bworc

Nghién ctru

Phuwong phap

nghién ctru

K¥ thuat

st dung

Pia diem

thuc hién

Budc 1

Nghién ctru dinh
tinh

Lay y kién chuyén gia dya trén
bang hoi theo mo6 hinh nghién
cuu, sau do s€ thao luan nhanh
voi mdt nhom khach hang
dang st dung dich vu mang

vinaphone;

Thanh phé
Lai Chau

Budc 2

Nghién ctru dinh
tinh

Ttr cac ¥ kién cua chuyén gia,
ctia khach hang ghi lai, tong
hop lai dé 1am co s& diéu chinh
cac bién quan sat trong cic
thang do. Sau khi téng hop céc
¥ kién trén s& tién hanh lam
bang tom tit thang do cac
thanh phﬁn chat luong dich vu
anh huong dén sy hai long cua

khéch hang

Thanh phd
Lai Chau

Buoc 3

Nghién ctru dinh
tinh

Sau khi dua ra dugce cac thang
do s& tién hanh thiét ké bang
hoi dé phong van khach hang

Thanh phé
Lai Chau

Thiét ké nghién cau dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc st dung trong nghién ctru so b thong qua phuong
phéap thao luan lay y kién chuyén gia dua trén bang cau hoi theo mé hinh nghién ciru dé
xuat. Sau khi da hinh thanh bang hoi tac gia s& tién hanh thao luan véi mot nhém khach

hang dang sir dung mang Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau (khoang 20-25

khach hang);
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Két qua nghién ctu

Tur két qua & bude 1 sé& tién hanh tong hop lai dé 1am co s& cho viéc diéu chinh

cac thang do. Sau khi tong hop cac y kién trén s& tién hanh 1am bang tom tat thang do

cac thanh phan chat luong dich vu anh huéng dén sy hai 1ong caa khach hang cu thé:

Gia dich vy, chat lugng cudc goi, dich vu gid tri gia ting, su thuan tién trong giao dich,

dich vu khach hang, chit luong dich vu.

Nhin chung qua khao sat cac khach hang tham gia déu tra loi rang cac khai niém,

thong tin dwa ra trong bang hoi déu twong d6i d& hiéu. Qua qua trinh trao d6i tong hop

cac y kién nhu sau:

Hau hét moi nguoi déu cho ring gia cuéc dich vy cia Vinaphone phu
hop vai ho;

Khach hang cho ring chat luong cudc goi tét, pham vi pha séng rong:
Sy thuan tién trong giao dich khi ¢ phét sinh nhu cau duoc giai quyét
nhanh, thuan lgi, thoi gian lam viéc & cac trung tim cac dai ly linh hoat;
Khach hang déu biét va ding nhiéu cac dich vu gia tri gia ting nhu: Nhac
cho, dich vu MCA (cudc goi nho), dang ki hoa mang 3G, 4G...;

Vé dich vu khach hang: Nhan vién, giao dich vién than thién, nhiét tinh,
thoi gian giai quyét cac van dé nhanh, khach hang dé dang goi vao tong
dai khi c6 cac thiac mac, khiéu nai, ¢ nhiéu cac ctra hang, c4c trung tam

hd tro khach hang trén dia ban thanh phé Lai Chau;

Xay dung thang do

Sau khi tong hop y kién ctia cac chuyén gia va khach hang, tac gia co bang tom

tit thang do cac thanh phan chat lwong dich vu anh huéng dén sy hai long cua khach

hang sir dung dich vu mang Vinaphone tai thanh phé Lai Chau.
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Bang 2.3. Thang do chét lwgng dich vu

Nhan t6 Cac bién giai thich

1. C6 nhiéu goi cude phu hop

. Quy dinh muc gia cude cudc goi hop 1y

Gia dich vu . Cach tinh cudc goi minh bach, 0 rang

W N

. Gia cuée tin nhin SMS phu hop

5. Gia cudce cac dich vu gid tri gia tang phu hop

1. Khong xay ra tinh trang tac nghén mang khi két néi cudc goi

. Khong rét mang

Chat lwong

2
A . 3. Chat luong dam thoai 16 rang
cudc goi
4

. Pham vi phu song rong

5. Tin nhan giri/ nhan khong bi thét lac

1. C6 nhiéu loai hinh dich vu gia tri gia tang

Dich vu . Cac dich vu nay hép dan, b6 ich

gia tri gia tang | 3. Viéc dang ki sir dung dich vu gia tri gia ting dé dang

=S ERVS I N ]

. Thuong xuyén dua ra cac dich vu gié tri gia ting moi

—

. Viéc thue hién yéu cau chuyén doi hinh thirc thué bao dé dang

. Viéc chuyén doi cac goi cude dich vu dé dang

Tinh thuln tién | 3. C4c thu tuc hoa mang don gian va dé dang

=S EERVS I B ]

. Thoi gian khac phuc su ¢ dich vu nhanh

5. Thoi gian 1am viéc cua Trung tam dich vu phu hop

1. C6 nhiéu cira hang, Trung tdm hd tro khach hang

. Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh
Dich vu

. D@ dang goi vao tong dai
khach hang 8 & 2

. Nhan vién cung cap dich vu huéng dan tan tinh, than thién

o | W[ N

. Nhan vién giai quyét van dé nhanh chong
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e Thiét ké bang hoi
Sau khi dua ra duoc thang do tac gia tién hanh thiét ké bang hoi (Phu luc...). Bang

cau hoi dung dé phong van khach hang gém c6 2 phan chinh:

e Phan dau 12 mot sé cau hoi c6 muc dich chon mau cho phu hop véi dbi twong
can khao sat, cac cau hoi vé thong tin ca nhan cua khach hang c6 muc dich

thong ké phan loai;

e Phén thir hai I c&c thdng tin can thu thap, ¢ phan nay khach hang s& duoc
hoi vé mic @6 cam nhan cua minh vé chét luong dich vu caa mang di dong
Vinaphone thong qua thang do Likert bao gdm 24 bién quan séat. Khach hang
s& duoc phong van va dua ra cac mire do ddng y ciia minh nhu thé ndo théng
qua 24 phat biéu bang thang do Likert 5 muc do tir thap dén cao 1a: Hoan
toan khong dong y, Khong dong v, Trung lap, Pong y, Hoan toan dong .

b. Nghién ciru dinh lwgng

Nghién ctru dinh luong so bo duoc tién hanh véi muc tiéu kiém tra chat luong
bang hoi va loai bo nhitng nhan té xau, khéng phan anh chinh xac (vé mat théng ke)

cac khia canh vé su hai long khach hang vé dich vu di dong.

Sau khi lay duoc sb liéu nghién ciu dinh luong, dit liéu thu thap duoc s& duoc
xt ly bang phan mém SPSS 23.

e Mau nghién ciru va phuong phap thu thap thong tin

Mau nghién cuu:

Téng thé nghién ctiru: Cha thé nghién ctu 1a nhitng khach hang dang st dung dich
vu vién thong di dong cua mang Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau. Do déi tuong
1a khach hang dang sir dung dich vy nén tat ca phiéu diéu tra déu st dung ki thuat phong
van truc tiép. Hau hét sé phiéu déu Ia do tac gia gap truc tiép khach hang tai cac cira hang
giao dich cua Vinaphone trén dia ban Thanh phd Lai Chau va dé nghi khach hang dién
phiéu.

Phuong phap chon mau: Theo Hair va cong su (Multivariate Data Analysis - 7th
Edition, 2009), dé c6 thé phan tich nhan té kham phé (EFA) can thu thap di liéu véi
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kich thuéc mau tdi thiéu tir 5 mau trén 1 bién quan sat, tic 1a mdi mot thanh td trong
bang hoi dé thu thap sb liu tir d6i twong nghién cau can phai 6 it nhat 5 cau hoi dugc
dién thong tin day du tir dbi twong phong van. Theo d6, bang hoi st dung nghién cau

nay c6 24 thanh té, nhu vy kich ¢& mau can thiét s& 1a: 24 x 5 = 120 mAu.

Céch thac chon mau: Mau diéu tra 1a cac khach hang st dung dich vu di dong
vinaphone thudc nhiéu do tudi va nghé nghiép khac nhau duoc lya chon mét cach ngau
nhién. Mau dugc lya chon theo phuong phap 1dy mau thuan tién. Phuong phap 1dy mau
thuan tién 1a phuong phap 1dy mau dya trén sy thuan loi hay dya trén tinh dé tiép can cua
d6i tugng, cu thé & nhitng noi ma nhéan vién diéu tra c6 nhiéu kha nang gap dugc ddi tuong.
L4y mau thuan tién thuong duoc ding trong nghién ctru kham pha, dé xac dinh ¥ nghia
thyc tién ctia cac van dé can nghién ciru, dé Kiém tra trudc bang hoéi nham hoan chinh bang
hoi hodc mudn wéc lugng so bd Vé van dé dang quan tim ma khong mudn mat nhiéu thoi

gian, chi phi.
e Mau nghién cau, ma hoa, nhap liéu:
Thang do dugc ma héda nhu sau:

Bang 2.4: Bang ma hoa thang do

STT | MAHOA DIEN GIAI
GIA DICH VU
1 G1 C6 nhiéu géi cude phi hop
2 G2 Quy dinh murc gia cude cudc goi hop ly
3 G3 Céch tinh cudc goi minh bach, rd rang
4 G4 Gi4 cude tin nhdn SMS phu hop
5 G5 Gia cudce cac dich vu gia tri gia tang phu hop

CHAT LUQNG CUQC GOI

6 CLCG1 Khong xay ra tinh trang tic nghén mang khi két ndi cudc goi

7 CLCG2 Khong r6t mang
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8 CLCG3 | Chét luong dam thoai rd rang
9 CLCG4 Pham vi phu song rong
10 CLCG5 | Tin nhén giri/ nhan khong bi that lac
DICH VU GIA TRI GIA TANG
11 DVGT1 C6 nhiéu loai hinh dich vu gia tri gia tang
12 DVGT2 | Cac dich vu nay hip dan, b ich
13 DVGT3 Viéc ding ki str dung dich vu gid tri gia ting dé dang
14 DVGT4 Thuong xuyén dua ra cac dich vu gia tri gia tdng moi
SU THUAN TIEN TRONG GIAO DICH
15 TT1 Viéc thuc hién yéu cau chuyén dbi hinh thirc thué bao d& dang
16 TT2 Viéc chuyén doi cac goi cude dich vu dé dang
17 TT3 Céc thii tuc hoa mang don gian va dé dang
18 TT4 Thoi gian khic phuc su ¢6 dich vu nhanh chéng
19 TTS Thoi gian 1am viéc cua Trung tdm dich vu phu hop
DICH VU KHACH HANG
20 DVKH1 C6 nhiéu cira hang, Trung tdm hd tro khach hang
21 DVKH2 | Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh
22 DVKH3 D@ dang goi vao tong dai
23 DVKH4 Nhan vién cung cép dich vu huéng dan tan tinh, than thién
24 DVKH5 | Nhan vién giai quyét van dé nhanh chong

e Thong tin mau thu thap theo cic dic trung c4 nhan:

Lap bang tan sd, biéu do dé mo ta thu thap duoc theo cac dic diém ca nhan cua

khach hang nhu: Nghé nghiép, d6 tudi, loai hinh thué bao dang sir dung.
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e Kiém dinh d6 tin cdy cua céc thang do

Trong giai doan nghién ciru dinh lrong so bo, do tin cay gitra c4c truc nhan t duoc
xac dinh bang hé s6 Cronbach’s Alpha. Pay 1a chi tiéu cho phép do ludng do tin cay caa
cac items trong viéc phan 4nh mét hién twong nao dé. Chi tiéu nay dugc dung pho bién
nhat dé do luong su lién két cua cac items trong mot thang do. Hé s6 Cronbach’s Alpha
c6 thé dao dong tir 0 (khong c6 su tin cay) dén 1 (do tin cay tuyét dbi). Trong nghién cau
dinh luong so b, theo Hair & al (2006), hé s Cronbach’s Alpha can dat dugc ngudng
toi thiéu 1a 0,6.

e Phan tich nhan t6 EFA

Sau khi tac gia danh gia do tin cy cia cac thang do bang hé sé6 Cronbach’s Alpha
va loai di cac bién khong dam bao d6 tin cay. Phan tich nhan té kham pha 1a mot
phuong phap phan tich thong ké dung dé rit gon mot tap gdm nhiéu bién quan sat phu
thuoc 1an nhau thanh mot tap it bién hon dé ching c6 ¥ nghia hon nhung van chua
dung duoc hau hét noi dung thong tin cia tap bién ban dau. C6 thé ndi phan tich nhan
t6 12 mot ky thuat dé nhan biét cac nhém hay tap hop cac bién co s¢ dé c6 thé tinh
toan. Phuong phap nhan td rat cd ich cho viéc xac dinh cac tap hop can thiét cho van
dé nghién ctru va duogc sir dung dé tim méi quan hé giita cac bién véi nhau. Céc bién
goi 12 nhan té hay cac bién tiém tang la do chiing khdng thé nhan ra duoc mot cach
truc tiép. Nhu vay, qua qua trinh phan tich nhan té véi phép rat gon dit liéu va bién

bang cach nhdm ching lai véi cac nhan té dai dién.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mang Ngoc (2005) [23], céc thong ké quan

trong trong phan tich nhan té bao gom:

- Kiém dinh hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin): Kiém dinh sy pht hop cua phan
tich nhan td. Chi sé ¢ trong khoang tir 0,5 dén 1 1a da diéu kién dé c6 thé phan tich
nhan t6, con néu tri sé nay nhé hon 0,5 thi phan tich nhan t6 c6 kha ning khong
thich hop voi dix liéu.

- Chi s6 Eigenvalua: Pai dién cho lugng bién thién dugc giai thich béi nhan to.
Chi nhitng nhan t6 c6 Eigenvalua I16n hon 1 mai duoc gitr lai trong md hinh phan

tich, con ddi véi cac nhan té Eigenvalua nho hon 1 sé& bi loai bo khoi mé hinh.
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Phuong sai trich (Variance Explained Criteria): Tong phuwong sai trich phai lén
hon 50%.

Hé s6 tai nhan té (factor loadings): La hé s6 twong quan don giita c4c bién va nhan
t6. Theo Hair & ctg (1998) hé s tai nhan t4 1a chi tiéu & dam bao muc ¥ nghia thiét
thuc caa EFA. Hé sé factor loadings I6n hon 0,3 duwgce xem 1a dat muc téi thiéu,
factor loadings I6n hon 0,4 dugc xem la quan trong, 16n hon 0,5 dugc xem la coy
nghia thyc tién. Hair & ctg (1998) ciing cho rang néu chon factor loadings Ién hon
0,3 thi ¢& mau it nhat 1a 350, néu c& mau khoang 100 thi factor loadings 16n hon
0,55. Nhu vay, trong nghién ciu cia tac gia, voi ¢d mau 16n hon 100 thi hé sb tai

nhan t phai 16n hon 0,55 méi dat dugc yéu cau.

Mét phan quan trong trong bang phan tich nhan té 1a ma tran nhan t5 (Component
Matrix). Ma tran nhan té chtra cac hé sé biéu dién céc bién chuan hda bing cac
nhan t6. Nghién cau st dung phuong phap trich nhan té Component Priciple va
phuong phép xoay nhan té duoc sir dung phé bién nhat 1a phwong phap Varimax
(xoay nguyén goc cac nhan té dé t6i thiéu hoa sb luong bién c6 hé s 16n tai cling

mét nhan té).
Két qua xir ly dix liéu

S6 phiéu diéu tra phat ra 1a 150 phiéu, s6 phiéu thu hdi vé 1a 150 phiéu trong d6

c6 150 phiéu hop 18 va khong c6 phiéu nao khong hop 18. Véi 150 cau hoi nay dugc sir

dung dé 1am dir liéu nghién ctu. Dya vao két qua “lam sach dit liéu” ta co thé thay tat

ca 150 phiéu diéu tra déu hop 1é va da duoc lam sach.

Sau khi tién hanh diéu tra thu thap thong tin va xir Iy s6 liéu thi nhm c6 cac

thong tin nhu sau:
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Bing 2.4. Thong ké vé nghé nghiép ciaa khach hang

( Nguén: Tac gia diéu tra)

Nghé nghiép S6 lwong Ty 18
Nhén vién van phong 62 41.3%
Hoc sinh sinh vién 49 32.7%
Lao ddng phé thong 30 20.0%
Khac 9 6.0%
Téng cong 150 100.0%

@
6%

Lao dong phd

A Nhan vién van
théng

phong

20% 41,3%

Hoc sinh sinh vién
32,7%

Hinh 2.5. Biéu d6 vé nghé nghiép caa khach hang
Trong 150 khéach hang khao sat vé nghé nghiép thi co:
e 62 khéach hang 1a nhan vién van phong chiém 41,3%
e 49 khach hang la hoc sinh sinh vién chiém 32,7%

e 30 khach hang 13 lao dong phé théng chiém 20,0%
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e 9 khach hang c6 nghé nghiép khac chiém 6,0%
Bing 2.5. Thong ké vé d¢ tudi ciia khach hang

(Nguodn: Tac gia diéu tra)

P tudi S6 lwong Ty I¢
Duéi 18 tudi 10 6.7%
Tir 18 dén 30 tubi 65 43.3%
Tir 30 dén 45 tudi 41 27.3%
Tir 45 dén 55 tubi 23 15.3%
Trén 55 tubi 11 7.4%
Tong cong 150 100.0%
70
65
60
50
41
40
30
23
20
10 11
10 | \
0

Dué6i 18 tudi T 18 dén 30 tusi Tur 30 dén 45 tudi Tir45dén 55tudi  Trén 55 tudi
Hinh 2.6. Biéu d6 vé dd tudi ciia khach hang
Trong 150 khach hang khao sét vé nghé nghiép thi co:

e 72 khach hang c6 do tudi dudi 18, chiém 6,7%
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e 65 khach hang c6 d6 tudi tir 18 dén 30, chiém 43,3%
e 41 khach hang c6 d6 tudi tir 30 dén 45, chiém 27,3%
e 23 khach hang c6 do tudi tir 45 dén 55, chiém 15,3%
e 11 khach hang c6 do tudi trén 55, chiém 7,4%
Bang 2.6. Thong ké vé loai hinh thug bao

( Nguon: Tac gia diéu tra)

Loai hinh thué bao S6 lwong Ty I8

Tra truéc 96 64.0 %
Trasau 54 36.0 %
Tong cong 150 100.0 %

Hinh 2.7. Biéu dd vé loai hinh thué bao

Panh gia thang do bing d tin cdy Cronbach’s Alpha
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Dé kiém dinh mtc do chit ché ma cac muc hoi trong thang do turong quan Vi
nhau thong qua viéc tinh toan Cronbach’s Alpha. Phuong phép nay cho phép nguoi
phan tich loai bo nhitng bién khéng ph hop va han ché céac bién rac trong mé hinh
nghién cuau

Néu mét bién do luong cd hé sé twong quan bién tong Corrected Item — Total
Correlation > 0.3 thi bién d6 dat yéu cau. Muc gié tri hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0.6 tro
1én thi thang do ludng du diéu kién (Nguon: Hoang Trong, Chu Nguyén Méng Ngoc
(2008), Phan tich di liu nghién cizu véi SPSS Tap 2) [23].

Két qua nhu sau:
Bang 2.7. Cronbach’s Alpha thang do “Gia dich vu”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.837 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance |Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Item Deleted |if Item Deleted Total Item Deleted

Correlation

Gl 14.15 7.294 553 831
G2 14.22 6.978 (78 167
G3 14.21 7.417 635 .806
G4 14.23 7.116 .696 .7189
G5 14.34 1.474 559 .827

Thanh phan “Gia dich vu” c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 13 0.837 (>0.6), hé sé nay
c6 ¥ nghia va st dung duoc trong cac phan tich tiép theo. Cac hé sé tuong quan bién
téng (Corrected Item-Total Correlation) cua cac bién do ludng nay déu >0.3 (tiéu chuan

cho phép). Ngoai ra hé sb Cronbach’s Alpha néu loai bién (Cronbach's Alpha if Item
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Deleted) cua cac bién déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha (0.837) nén céc bién do
ludng thanh phan nay déu duoc str dung trong phan tich tiép theo.

Bang 2.8. Cronbach’s Alpha thang do “Chét lwgng cugc goi”
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

758 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | if Item Deleted
CLCG1 14.63 5.496 .673 .655
CLCG2 14.67 6.089 544 .708
CLCG3 14.11 6.660 505 122
CLCG4 14.36 6.930 374 765
CLCG5 14.29 6.394 541 .709

Thanh phan “Chat lugng cudc goi” c6 hé sé6 Cronbach’s Alpha 13 0.758 (>0.6),
hé s6 nay c6 y nghia va sir dung duoc trong cac phan tich tiép theo. Cac hé sé tuong
quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) cta cac bién do luong nay déu >0.3.

Tuy nhién doi voi bién CLCG4, khi loai bo bién nay s& lam hé s6 Cronbach’s
Alpha tang tir 0.758 1én 0.765 nén bién nay s& bi loai bo.

Sau d6 chay lai Cronbach’s Alpha sau khi bo bién CLCG4. Két qua Ia:

Bang 2.9. Cronbach’s Alpha thang do “Chat hrong cudc goi” — Lan 2
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
765 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance |Corrected Item-| Cronbach's
Item Deleted |if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

CLCG1 10.98 3.550 715 .620
CLCG2 11.01 4.094 559 714
CLCG3 10.45 4.639 501 142
CLCG5 10.63 4.529 497 744




Sau khi loai bo bién CLCG4, thanh phan “Chat luong cudc goi” co hé sb
Cronbach’s Alpha 13 0.765 (>0.6), hé s6 nay c6 ¥ nghia va sir dung duoc trong céc

phan tich tiép theo.

Cac hé sé tuong quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) cua cac
bién do ludng nay déu >0.3 (tiéu chuan cho phép). Ngoai ra hé sé Cronbach’s Alpha
néu loai bién (Cronbach's Alpha if Item Deleted) cua cac bién déu nho hon hé sé

Cronbach's Alpha (0.765) nén cac bién do lwong thanh phan nay déu duoc sir dung

trong phan tich tiép theo.

Reliability Statistics
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Bang 2.10. Cronbach’s Alpha thang do “Dich vu gia tri gia tang”

Cronbach's Alpha

N of Items

822

Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
DVGT1 10.82 4.283 .703 747
DVGT2 10.94 4.218 719 739
DVGT3 10.82 4.726 .607 792
DVGT4 11.02 4.906 552 .816

Thanh phan “Dich vu gia tri gia ting” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 13 0.822 (>0.6).

hé sb nay co y nghia va sir dung duoc trong cac phan tich tiép theo.

Cac hé sé tuong quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) ciia cac
bién do ludng nay déu >0.3 (tiéu chuan cho phép). Ngoai ra hé sé Cronbach’s Alpha
néu loai bién (Cronbach's Alpha if Item Deleted) cua cac bién déu nho hon hé sé

Cronbach's Alpha (0.822) nén cac bién do lwong thanh phan nay déu duoc sir dung

trong phan tich tiép theo.
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Bang 2.11. Cronbach’s Alpha thang do “Tinh thuén tién”
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.829 5
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- [Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
TT1 15.03 7.221 652 787
TT2 14.96 7.126 716 771
TT3 14.95 7.044 .649 .788
TT4 15.07 7.370 530 824
TT5 15.06 7.359 597 .803

Thanh phan “Tinh thuan tién” c6 hé sb Cronbach’s Alpha 14 0.829 (>0.6), hé sd

nay c6 y nghia va sir dung dugc trong cac phan tich tiép theo. Cac hé sb twong quan

bién tong (Corrected Item-Total Correlation) cua cac bién do luong nay déu >0.3 (tiéu

chuan cho phép). Ngoai ra hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién (Cronbach's Alpha if

Item Deleted) cuia cac bién déu nho hon hé s6 Cronbach's Alpha (0.829) nén céc bién

do luong thanh phan nay déu duoc sir dung trong phan tich tiép theo.

Bang 2.12. Cronbach’s Alpha thang do “Dich vu khach hang
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
794 5
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
DVKH1 14.95 7.159 273 .838
DVKH2 15.33 4.949 742 694
DVKH3 15.13 5.982 511 776
DVKH4 15.09 5.704 712 714
DVKH5 15.15 5.696 671 725

Thanh phan “Dich vu khach hang” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.794 (>0.6).

hé s nay c6 ¥ nghia va st dung duoc trong cac phan tich tiép theo. Tuy nhién di Véi

bién DVKH1, hé sb twong quan bién tong <0.3 va khi loai bo bién nay s& lam hé sb

Cronbach’s Alpha ting tir 0.794 1én 0.838 nén bién nay s& bi loai bo.
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Sau d6 chay lai Cronbach’s Alpha sau khi bé bién DVKHI duoc két qua nhu

Sau:

Bang 2.13. Cronbach’s Alpha thang do “Dich vu khach hang” — Lin 2
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.838 4
Item-Total Statistics

Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- |Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | if Item Deleted
DVKH2 11.37 4.034 632 816
DVKH3 11.17 4.440 575 .836
DVKH4 11.13 4.219 .788 748
DVKH5 11.19 4.287 712 77

Sau khi loai bo bién DVKH1, thanh phan “Dich vy khach hang” c6 hé s
Cronbach’s Alpha 12 0.838 (>0.6). Hé s6 nay c6 y nghia va sir dung dugc trong cac phan
tich tiép theo. Cac hé sb twong quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) cua
cac bién do luong nay déu >0.3 (tiéu chuan cho phép). Ngoai ra hé s6 Cronbach’s Alpha
néu loai bién (Cronbach's Alpha if Item Deleted) cua cic bién déu nho hon hé sé
Cronbach's Alpha (0.838) nén cac bién do luong thanh phan nay déu duoc sir dung
trong phan tich tiép theo.

Phan tich nhan té6 kham pha EFA

Sau khi phan tich Cronbach’s Alpha thi c¢6 2 bién khong du do tin cay nén bj loai
khoi thang do (bién CLCG4 va bién DVKH1). Do d6 khi phén tich nhan t6 s& loai bo 2
bién CLCG4 va DVKH1. Phan tich nhan t6 duoc tién hanh theo phuong phép trich yéu

t6 Principal Component Analist véi phép xoay Varimax.

Sau 6 lan tién hanh phan tich EFA da loai bo tiép 5 bién xau: CLCG3 (hé sb
Factor loading <0.5 - khéng dam bao gia tri hoi tu), TT4 (hé s6 Factor loading <0.5 -
khong dam bao gia tri hoi tu), TT2 (hé sé Factor loading tai ca 2 nhan té chénh léch
<0.3), TT5 (hé s6 Factor loading tai ca 2 nhan t6 chénh léch <0.3), CLCGS5 (hé s6 Factor
loading <0.5 - khong dam bao gia trj hoi tu). Két qua nhu sau:
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Biang 2.14. Két qua phan tich nhén t6 kham pha EFA
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .822
Approx. Chi-Square 1419.520
Bartlett's Test of Sphericity (f 136
Sig. .000
Total Variance Explained
Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Rotation Sums of
ent Squared Loadings Squared Loadings
Total | % of [Cumulati |Total | % of |Cumula| Total | % of |Cumula
Varian | ve % Varianc | tive % Varianc | tive %
ce e e
1 6.973 |41.020 | 41.020 |(6.973 | 41.020 [41.020 |3.530 | 20.766 |20.766
2 1.844 [10.845 | 51.865 |1.844 | 10.845 (51.865 | 3.042 | 17.892 |38.657
3 1.393 | 8.197 | 60.061 |1.393| 8.197 |[60.061 |[3.022 | 17.774 |56.432
4 1.199 | 7.050 | 67.111 |1.199| 7.050 (67.111 |1.816 | 10.680 |67.111
5 903 | 5.312 | 72.423
Rotated Component Matrix?
1 2 3 4
DVGT1 811
DVGT2 752
DVGT3 .689
DVGT4 .662
TT1 593
DVKH4 .854
DVKH5 748
DVKH3 125
DVKH2 .588
TT3 554
G2 .828
G4 .764
G3 .720
G5 .653
Gl .569
CLCG2 .903
CLCG1 .869
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Rotated Component Matrix?

Hé s6 KMO = 0.822 >0.5: Phan tich nhan té thich hop véi du liéu nghién cau.

Két qua kiém dinh Bartlett’s 1a 1419.520 véi mirc ¥ nghia Sig = 0.000 <0.05:
Nhu vay dit liéu dung dé phan tich nhan t4 1a hoan toan thich hop.

Gia tri Eigenvalue = 1.199 >1 va trich duoc 4 nhan té mang ¥ nghia tom tit thong
tin t5t nhat, Tong phwong sai trich = 67.111% >50% cho thdy mé hinh EFA 1a phi hop.
Nhu vay 4 nhan t6 duoc trich ¢6 dong duoc 67.111% bién thién cac bién quan sat.

Két qua ma tran xoay cho thiy 22 bién quan sat duoc gom thanh 5 nhom, tat ca
cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan té Factor Loading Ién hon 0.5. Bang phan nhom
va dat tén nhém cho 4 nhom duoc tao ra nhu sau:

Bang 2.15. Bang phian nhom va dit tén nhom

Nhom BIEN CHI TIEU TEN NHOM
DVGT1 | C6 nhiéu loai hinh dich vu gia tri gia tang
DVGT2 | Cac dich vu nay hap din, b6 ich

Viéc dang ki st dung dich vu gia tri gia

Nhan t6 1 DVGT3 ting dé dang Dl.c ,h Vi
DVGT \ . — | gam
DVGT4 T_hu:czmg xu’yen dua ra cac dich vu gia tri gia ting
gla tang moi1
1 Viée thyc hién yéu ciu chuyén doi hinh
thirc thué bao dé dang
DVKH4 Nhén vién cung cap dich vu huéng dan tan

tinh, than thién

Nhan t§ 2 | DVKH5 | Nhan vién giai quyét van dé nhanh chéng Dich vu
DVKH | DVKH3 | D& dang goi vao tong dai khach hang
DVKH2 | Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh

TT3 Céc thu tuc hoa mang don gian va dé dang
G2 Quy dinh muc gia cude cudc goi hop ly
G4 Gia cudc tin nhan SMS phu hop
Nhan t6 3 | G3 Céach tinh cudc goi minh bach, rd rang Gia
G G5 Gi& cudce cac dich vu gia tri gia tang phu Dich vu
hop
G1 C6 nhiéu goéi cude phi hop
., | CLCG2 | Khong r6t mang ,
Nhén t6 4 - ) : z . Chat luong
CLCG |cLcGl Khéng xay ra tinh trang tac nghén mang cude goi

khi két no1 cude goi

Bing 2.16. Két qua Cronbach’s Alpha ciia thang do sy hai long
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Phan tich nhan t6 khdm pha EFA cua thang do su hai long

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

719

4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- [Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | if Item Deleted
DVGT 10.6753 2.642 598 .607
DVKH 10.5753 2.523 .680 559
G 10.7727 2.717 .558 .630
CLCG 10.9667 2.866 279 817

Hé s Cronbach’s Alpha 13 0.719 (>0.6). hé sé nay c6 y nghia va st dung duoc

trong cac phan tich tiép theo. Tuy nhién dbi véi bién CLCG, hé s6 tuong quan bién tong

<0.3 va khi loai bo bién nay s& 1am hé s6 Cronbach’s Alpha tang tir 0.719 1&n 0.817 nén

bién nay sé& bi loai bo.

Sau d6 chay lai Cronbach’s Alpha sau khi bo bién CLCG. Két qua la:

Bang 2.17. Két qua Cronbach’s Alpha ciia thang do su hai long - 1an 2
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

817

3

Item-Total Statistics

Scale Mean if  [Scale Variance if | Corrected Item- [Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
DVGT 7.3120 1.344 705 712
DVKH 7.2120 1.409 .660 .759
G 7.4093 1.417 .645 AT74

Sau khi loai bo bién CLCG, hé s6 Cronbach’s Alpha 14 0.817 (>0.6). Hé sb nay

c¢6 ¥ nghia va sir dung duoc trong cac phan tich tiép theo.




56

Céc hé sb tuong quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) cia cac bién do
ludng nay déu >0.3 (tiéu chuan cho phép). Ngoai ra hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién
(Cronbach's Alpha if Item Deleted) cua cac bién déu nho hon hé sé Cronbach's Alpha
(0.817) nén cac bién do lwong thanh phan nay déu duoc sir dung trong phan tich nhan té
EFA

Bang 2.18. Két qua phén tich EFA ciia thang do sw hai long
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 712
Approx. Chi-Square 155.166

Bartlett's Test of Sphericity df 3
Sig. .000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
Loadings
Total % of |Cumulative % | Total % of |Cumulative %
Variance Variance
1 2.198 73.273 73.273 2.198 | 73.273 73.273
2 448 14.936 88.209
3 354 11.791 100.000

Component Matrix?

Component
1
DVGT 877
DVKH .850
G .840

Nhu trén ta c6 thé thay kiém dinh KMO trong phan tich cho hé = 0.712 (> 0.5)
Vva CAc trong s6 nhan t cia tat ca cAc bién nay déu 16n hon 0.5. Véi phuong phap

Principle Component va phép quay Varimax da rat trich dwoc nhan té duy nhat véi
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Eigenvalues =2.198 (> 1); dong thoi phwong sai trich duge 1a 73.273% (> 50%) nghia
la véi 3 nhan té nay da giai thich duoc trén 73.273% bién thién caa dir ligu.
Sau khi phan tich nhan té tic dong dén sy hai long bang phuong phap kham pha

thi tac gia xin diéu chinh mé hinh nghién ctru nhu sau:

giatri |
gia ting

—

N

N\
|«’ Gia dich |

\ vu /
A 4

Hinh 2.8. M6 hinh nghién c&u sau phan tich EFA

Trong nghién ciru ndy, tac gia ap dung phuong phap nghién ciru hdn hop két hop
gitra nghién ctru dinh tinh va dinh luong. Trong do, phuong phap nghién ctru dinh tinh
1a phuong phap phong van bang cach thao luan truc tiép voi chuyén gia 6 trinh d6 va
kinh nghiém. Két qua kham pha cac yéu t tac dong dén sy hai long vé chat luong dich
vu cta khach hang duoc kiém tra bang phuong phap thong ké. Pbi véi phuong phap
nghién ctru dinh lugng, duoc tién hanh thong qua viéc thu thap dir li¢u diéu tra bang
cau hoi va xir 1y bang phan mém SPSS dé phan tich dif liéu bang cac k¥ thuat: Phan tich
mo ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich kham phéa EFA.

- Bién phu thudc: Sy hai 1ong ctia khach hang vé chét lugng dich vu mang di
dong Vinaphone trén dia ban thanh phd Lai Chau

- Bién doc 1ap: Cac yéu t6 ¢ lién quan gff)m: Dich vu Gié tr1 Gia Tang; Gia Dich

Vuy; Dich Vu khach hang.
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Péi véi bién ddc 1ap: Cac bién sau khi phan tich véi hé s Cronbach’s Anpha
c6 1an luot céc gia tri sau: 0.877; 0.850; 0.840 déu c6 d6 tin cay 16n hon 0.6 va déu c6
thé st dung duogc

Péi véi bién phu thudc: Phuong phap phén tich nhan t6 kham pha EFA duoc
tién hanh bang phan mém SPSS va két qua chi s6 KMO 14 0.712 (> 0.5), gia tri Sig cua
kiém dinh Bartlett’s bang 0,000 < 0,05 cho thay, cac bién c6 trong quan véi nhau nén
m6 hinh 1a phil hop dé dua vao phén tich nhan t6 kham phé. C6 1 nhan té duoc trich ra
c6 gié tri Eigenvalue 16n hon 1 va diém dung khi trich cac yéu té tai nhan t6 thir 1 ¢6
Eigenvalue 12 2.198 (> 1). Téng phuong sai trich cua nhan té bang 73.273% (> 50%)
diéu nay cho thay nghia 1a v6i 3 nhan t6 nay da giai thich dugc trén 73.273% bién thién
cua dir liéu.

Nhu viy, sau khi tién hanh kiém dinh do tin cay Cronbach Alpha va phan tich
nhan t6 kham pha EFA thi chiing ta gom lai dugc 1 mau gdm cac nhéan to: Dich vu Gia

tr1 Gia Tang; Gid Dich Vy; Dich Vu khéch hang.

2.3. Nhan xét vé su hai long cia khach hang sir dung dich vu di dong

Vinaphone trén dia ban thanh phé Lai Chau

Can ctr vao két qua mo hinh 3 nhan t6 va 15 bién quan sat dugc dé xuat, tiép tuc
phan tich su hai 10ng cta khach hang st dung dich vu VNPT trén dia ban thanh phé Lai
Chéu.

a. Poi voi nhan to6 “Dich vu gia tri gia ting”:

Nhom chi tiéu dich vu gié tri gia ting bao gdm: C6 nhiéu loai hinh dich vu gia tri
gia tang, c6 cac goi dich vu gia tri gia ting hap dan, b ich, sy thuan tién dé dang khi ding
ki cac goi dich vu gia tri gia tdng, thuong xuyén cé cac goi dich vu gia tding mai ¢ cac
linh vuc nhu: Nhac chd, Miss call Alert, Videocall, Game mobile, 3G, 4G... Chinh vi cac
tinh nang bo ich nhu trén két qua nghién ciru cho thdy khach hang rat hai long véi cac
dich vu gia tri gia ting dugc cung cap. Trong linh vuc vién théng, viéc giao dich gian tiép
(truc tuyén), chu yéu 1a dé hd tro khach hang thuc hién céc giao dich nhanh, hiéu qua nhu
la cau ndi hitu hiéu giira khach hang va nha cung cap dich vu. VNPT khong ngirng &p
dung kinh nghiém, kién thirc ddng thoi ciing khong ngimg tim toi, nghién ctiru dé cho ra

doi nhitng tng dung di dong nham giup thiét bi di dong ctia ngudi dung trd thanh mot
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cong cu quan Iy va 1a mot nguoi tro 1y can thiét nhat cho mdi khach hang sir dung céc

dich vu gia tr1 gia tang.

Bang 2.19: Tong hop két qua khao sat ddi véi nhan tdé Dich vu gia tri gia ting

Hoan .
. A \ Hoan
) toan | Khong | Trung | Pong .
Tén bien No¢i dung A \ ] toan
khong | dongy | lap y .
s dong y
dong y
DVGT1
Cé nhiéu loai hinh dich
vu gia tri gia tang 5 7 34 84 20
DVGT2
Cac dich vu nay hap
dan, b6 ich 2 15 44 70 19
DVGT3
Viéc dang ki s dung
dich vu gia tri gia tdng
dé dang 2 11 34 84 19
DVGT4
Thuong xuyén dua ra
cac dich vu gia tri gia
tang maoi 3 13 48 76 10
TT1
Vi¢c thyc hién yéu cau
chuyén d6i hinh thirc
thué bao dé dang 3 9 31 88 19
Tong cong 15 55 191 402 87
53,6
Ty 1€ % 2,0% | 7,3% | 25,5% % 11,6%




= Hoan toan khong dong y = Khong dong ¥

= Trung lap = Dong y

100%
2

90%
80%

70%

60% g
50%
40%
30%
20% 3
10%

||||| |||| |
0%

DVGT1 DVGT2 DVGT3 DVGT4 TT1

Hinh 2.9. Két qua khao sat ddi véi nhan to Dich vu gid tri gia ting

Tir két qua khao sat cho thay khach hang dong y véi dich vu gia trj gia ting ma
VNTP dang cung cip trén dia ban thanh phd Lai Chau twong dbi ddng déu & cac noi
dung. Tuy nhién luong khach hang giir thai do trung 1ap van rat cao, dic biét ty 16 khac
hang khong dong y véi dich vu gia tri gia tang hién tai ma VNPT cung cap trén dia ban
thanh phé Lai Chau chiém t6i 7,3%, ty 1¢ hoan toan khong dong ¥ chiém 2%. Ty 1¢
khach hang rat hai long véi dich vu gié tri gia ting chi chiém 11,6%.

Nhu vy dich vu gia tri gia ting cia VNPT trén dia ban thanh phd Lai Chau chua
thuc su dugc khach hang danh gia cao, dac biét & ti€u chi hép din bd ich va tiéu chi
thuong xuyén dua ra cé dich vu gié tri gia ting moi cé tdi 11% lugng khach hang cé
nhan dinh khong tot.

b. Poi véi nhén té “ Gia dich vu”:

Gia dich vu 12 bién s6 c6 anh hudng 16n dén sy hai long cua khach hang sir dung

dich vu vién thong di dong. Bién sé nay bao ham cac dic tinh nhu c6 mic gia hop 1y,
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cach tinh gid pht hop, minh bach, rd rang va c6 thé d& dang dé lua chon cac mirc gia
cling nhu céc goi cudce khac nhau.

Hién nay, trong mdi truong canh tranh khéc 1iét c6 su trong dong vé chat luong
va cdng nghé, dic biét trong linh vuc vién thong di dong, thi yéu t6 gia s& anh hudng
dén loi thé canh tranh va thu hat khach hang trong tuong lai ddi v6i cac doanh nghiép
cung cép dich vu vién thong di dong.

Mbi phan khuic khach hang khac nhau s& c6 nhitng dong co sir dung va nhan thirc
vé gi4 tri khac nhau. Néu cac nha cung cip dua ra cdu tric gia hop 1y s& tao diéu kién
cho khach hang tiém ning gia nhap, giit chan cac khach hang cii va duy tri kha ning
canh tranh, trong khi vé phia khach hang, yéu té gia s& thic ddy quyét dinh tham gia va
tiép tuc st dung dich vu.

Vi két qua nghién ctru ¢ trén khach hang rat hai long v6i gia dich vu ma
Vinaphone cung cap. Vinaphone dua ra rat nhiéu muc gia hop 1y khac nhau, cach tinh
gi4 cling rat rd rang minh bach ddi véi timg nhom khéch hang.

Vi gia dich vu nhu vay lam théa man thi hiéu cua khach hang va ho s€ lua chon
str dung g6i dich vu ma Vinaphone cung cap.

Bang 2.20: Tong hop két qua khao sat doi véi nhan té Gia dich vu

A Hoan toan A A Hoan
;ee: Néi dung khéng ddng dKéhlf’”g T{;”Q Dong | toan
y gy ap y ddng ¥
Gl .
Co nhiéu goi cude phu
hop 6 12 28 88 16
G2 | Quy dinh murc gia cude
cudc goi hop ly 3 9 49 78 11
G3 | Cach tinh cudc goi
minh bach, rd rang 5 4 53 76 12
G4 Gi4 cude tin nhin SMS
phu hop 5 8 45 82 10
G5 | Gia cudc cac dich vu
gia tri gia tang phu hop 3 17 52 66 12
Tong cong 22 50 227 | 390 61
52,0
Ty 1€ % 2,9% 6,7% |303% | % 8,1%
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= Hoan toan khong dong y = Khong dong ¥
= Trung lap = Pong ¥

= Hoan toan dong y

100% e e
2
-6
-2
7

Gl G2 G3 G4 G5

1
90%
80%

70%

60% 8
50%
40%
30%
20% 2
10% 4

0%

Hinh 2.10. Két qua khao sat d6i véi nhan té Gia dich vu

Tir két qua khao sat cho thiy khach hang dong y véi gia dich vu ma VNTP dang
cung cap trén dia ban thanh phd Lai Chau trong d6i dong déu & cac ndi dung. Tuy nhién
chi ¢6 8,1% lugng khac hang thuc sy dong tinh voi gia dich vu ma VNPT dang cung
cap, luong khach hang giir thai do trung 1ap van rat cao, dic biét ty 18 khac hang khong
ddng y véi dich vu gid tri gia ting hién tai ma VNPT cung cip trén dia ban thanh phd
Lai Chau chiém t6i 6,7%, ty 1& hoan toan khong ddong ¥ chiém 2,9%.

Nhu vay gid dich vu ctia VNPT trén dia ban thanh phd Lai Chau chua thyc su
dugc khach hang danh gia cao, déac bi¢t ¢ tiéu chi gia cudce dich vu gia tri gia tang phu
hop ¢6 tdi 13% luong khach hang c6 nhan dinh khong tot (20 nguoi trén tong sd 150
nguoi khdo sat)

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

Cham séc khach hang 1 nhan té ciu thanh chat luong dich vu c6 anh hudng dén
sy hai 10ng khach hang sir dung dich vu vién thong di dong cua Vinaphone nhu: thai o
ctia nha cung cip ddi véi khach hang, nhan vién giai quyét cac van dé nhanh hay cham,

hay 1a sy quan tam giai quyét nhirng thic mac ma khach hang dwa ra khi khach hang
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dén tryc tiép ciing nhu goi dién qua téng dai... Bat ké mot khach hang nao trudc khi sir
dung goi dich vu diéu dau tién gay an twong va hai 1ong véi ho 1a dich vu khach hang.
Qua két qua nghién ciiu cho thay khach hang rat hai long voi dich vu ma Vinaphone
cung cap. Ho cam thay hai 1ong véi cach xir Iy cong viéc; su nhiét tinh va than thiét cua
nhan vién Vinaphone khi giai quyét cac vaéng mac cua ho. Bong thoi khi can lang nghe
tu van, giai quyét khiéu nai thi khach hang ciing rat dé dang goi vao tong dai ciing nhu
gap tryc tiép dé giai quyét.
Bang 2.21: Tong hop két qua khao sat ddi voi nhan to Dich vu khach hang

Hoan Hoan
Tén toan | Khéng | Trung | Pong | toan
bién Noi dung khéng | dongy | lap y | dong
dong y y
TT3 Céc thu tuc hoa mang don
gian va dé dang 4 7 28 84 27
DVKH2 | Thoi gian giai quyét khiéu
nai nhanh 5 12 40 77 16
DVKH3 | Dé dang goi vao tong dai 3 7 33 84 23
DVKH4 | Nhan vién cung cap dich vu
huéng dan tin tinh, than
thién 2 7 23 101 | 17
DVKH5 | Nhan vién giai quyét van dé
nhanh chong 2 9 27 96 16
Tong cong 16 42 151 | 442 | 99
58,9 | 13,2
Ty 1é % 2,1% | 56% |20,1% | % %
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Hinh 2.9. Két qua khao sat @i véi nhan té Dich vu khach hang

Tir két qua khao sat cho thdy khach hang dong ¥ vé6i dich vu khach hang ma
VNTP dang cung cép trén dia ban thanh phd Lai Chau tuong d6i dong déu ¢ cac noi
dung. C6 58,9% lugng khach hang khao sat dong ¥ v6i dich vu khach hang ciia VNPT.
Tuy nhién lugng khach hang khong dong v véi dich vu khach hang hién tai ma VNPT
cung cip trén dia ban thanh phd Lai Chau van twong ddi cao: ¢6 2,1% luong khach hang
hoan toan khéng ddng y va c6 5,6% luong khach hang khong dong ¥..

Nhu vay dich vu khach hang ctia VNPT trén dia ban thanh phd Lai Chau chua
thue sy duoc khach hang danh gia cao. Nhan dinh khong t6t dbi véi dich vu khach hang
chu yéu tap trung & tidu chi thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh.

Qua viéc phan tich két qua khao sat cho thiy dich vu di dong cia VNPT trén dia
ban thanh phé Lai Chau chua thuc sy dugc danh gia cao. Lugng khach hang c6 nhan
dinh khong tt van chiém ti 16 twong ddi cao. Trong 3 nhan t6 danh gia thi nhan t6 Dich
vu khach hang cho két qua kha quan nhit nhung van c6 t&i 7,7% ty 1& khach hang c6
nhan dinh khong tbt.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA
KHACH HANG SU DUNG DICH VU DI PONG MANG
VINAPHONE-LAI CHAU

3.1. Phwong hwéng phat trién mang di déng vinaphone trén thanh phé Lai
Chau

3.1.1. Phwong hwéng phat trién cia Tap doan VNPT

Trong giai doan 2017-2025 va tdm nhin 2030, dinh huéng chién Iugc kinh doanh
cua Tap doan VNPT la:

- T4p trung tr& thanh nha cung cip dich vu sé hang dau tai Viét Nam va Trung
tam giao dich s6 ctia khu vue Chau A.

- Déy manh thuc hién co cdu lai to chtrc hoat dong theo Quyét dinh s 2129-
QP/TTg cia Thu tuéng Chinh phu va chuan bi cac diéu kién can thiét dé trién khai
cong tac co phan hoa cong ty me.

- Trién khai sap xép co cdu to chirc quan 1y, san xuét kinh doanh theo phuwong 4n
co ciu lai Tap doan VNPT giai doan 2018 - 2020 va déy manh Chién lugc VNPT 4.0

- Tiép tuc chuyén ddi mé hinh ting trudong theo huéng nang cao ning suét lao
dong, tang truong loi nhuan, dot pha vé nang luc canh tranh va xay dung mé hinh kinh
doanh phu hop véi dinh huéng chuyén ddi s6. VNPT ciing dd hoan thanh viéc tai cdu
tric khoi cong nghé thong tin, thanh 1ap Cong ty VNPT-IT, tru cot cua VNPT vé san
xudt phan mém va cac tng dung coéng nghé, tao sttc manh cho Tap doan birt pha manh
mé trong qua trinh chuyén ddi s6.

-Phét trién hé sinh thai Chinh phu dién tir. Py 1a hé thong dic biét quan trong
khong chi dam bao két ndi viéc nhan va guri van ban gitta cac B9, nganh, dia phuong
ma con c6 thé chia sé va két ndi dit liéu theo cac chuan khac nhau, dap ung dugc van
dé quan 1y tap trung, dong thoi dir liéu duge phan tan dé dam bao duoc tinh cha dong
cua cac bg, nganh, dia phuong trong viéc phat trién co s dir liéu dic thu cua riéng
minh. Dén nay, VNPT phat trién mot sd san phém tiéu biéu cho cac Bo nganh dia
phuong nhu: VNPT-eCabinet: Giai phap phong hop khong gidy to; VNPT- VXP: Giai
phap Nén tang tich hop, lién thong, chia s¢ dir liéu; VNPT-IOC: Giai phap Trung tim
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chi dao diéu hanh; VNPT-iGate: Céng dich vu cong va moét cura dién tt VNPT 1Gate;
VNPT-iOffice: Hé thong quan 1y van ban diéu hanh; VNPT-Portal: Giai phap cong
thong tin dién tir; VNPT-CCVC: Hé théng quan 1y can bd cong chirc vién chirc... Va
méi day nhét, thang 6/2019, Tp.HCM tré thanh thanh phd tién phong trién khai Hé
thong Phong hop khong khong gidy e-Cabinet va ting dung Giao viéc tirc thoi, nhic
viéc thong minh” nhu mot minh chimg cho su phat trién phong phu, da dang hé sinh
thai Chinh phu dién tir ma VNPT nd luc xay dung.
3.1.2. Xu huéng trong nganh Vién thong di dong chi trong vé chit lwong
phuc vu cua khach hang

Trudc bdi canh canh tranh gay gat cua thi trudng Vién thong trong nude, dac
biét, trong bdi canh Bo Théng tin va Truyén thdng siét chat quan Iy théng tin thué bao
tra trude, ngan chin SIM “rac” (thu hoi hon 15 triéu sim rac cudi nam 2016) va dich vu
gia tri gia ting “bay” ngudi tieu dung quyét liét trong thoi gian vira qua thi viéc phat
trién thué bao di dong va phan dau ting truong ca doanh thu va loi nhuan caa cac DN
vién théng Viét Nam tro nén kho khian hon bao gio hét. (Tgp chi tai chinh

http://tapchitaichinh.vn/tai-chinh-kinh-doanh/tai-chinh-doanh-nghiep/thi-truong-vien-

thong-viet-nam-co-hoi-va-thach-thuc-doi-voi-doanh-nghiep-104946.html).

Chinh vi vay, dé gitt chin duoc khach hang cii va phat trién duoc thué bao méi chi
con cach budc nha mang phai nang cao chét luong dich vu va chiam soc khach hang; doi
méi phuong thirc kinh doanh dich vy vién théng. Thuc té hién nay doi hoi cac nha cung
cap dich vu s& phai chuyén trong tam chién luoc tir tap trung phét trién khach hang méi
qua duy tri khach hang hién c6. Ngay nay, c6 nhiéu quan diém cho rang, cam nhan hiéu
qua caa dich vu dugc thé hién théng qua chat lwong dich vu va niém tin khach hang, day
ciing chinh 12 nhan t6 tac dong truc tiép dén sy hai 1ong caa khach hang. Cho dén nay,
nhiéu nghién cau khang dinh su hai long khéch hang mang lai nhiéu loi ich cho doanh
nghiép, dac biét trong linh vuc dich vu vién thong di dong. Khach hang hai 1ong s& dong
hanh cling véi cac doanh nghiép lau dai, gan bo hon; hoac khi hai long véi cac dich vy coa
doanh nghiép, khach hang sé tiép tuc trung thanh véi doanh nghiép, hodc su hai long cua
khach hang 1a diéu kién quyét dinh cho thi phan cua doanh nghiép, gia ting loi nhuan va

nhitng 16i khen tich cuc vé hinh anh ciia doanh nghiép.


http://tapchitaichinh.vn/tai-chinh-kinh-doanh/tai-chinh-doanh-nghiep/thi-truong-vien-thong-viet-nam-co-hoi-va-thach-thuc-doi-voi-doanh-nghiep-104946.html
http://tapchitaichinh.vn/tai-chinh-kinh-doanh/tai-chinh-doanh-nghiep/thi-truong-vien-thong-viet-nam-co-hoi-va-thach-thuc-doi-voi-doanh-nghiep-104946.html
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3.2. Giai phap phat trién
3.2.1. Giai phap vé dich vu khach hang

Pau tu c4c trang thiét bi, thiét 1ap cong thong tin chim soc khach hang, tao diéu
kién cho khach hang it phai di lai di chuyén dén cac cira hang chdm soc khach hang ma
s& duogc hd trg cham soc truc tuyén.

Tuyén dung va dao tao d6i ngii nhan vién chim séc khach hang co ning luc,
chuyén mon, c6 kha nang hiéu va hd trg khach hang mot cach tan tam, nhiét tinh.

Phan quyén cho cic nhom nhén vién giai quyét truc tiép voi khach hang, viéc
nay s& gitp cho ho giai quyét duoc khiéu nai ctia khach hang ngay tir 1an dau tién khi
nhan don thu khiéu nai. Nhu vy s& khién cho chi phi di lai, thoi gian va cong cu giao
dich giam tdi da, mang lai loi ich cho ca hai phia.

Lién két véi cac nha cung cip san pham dich vu khac dé khach hang khong chi
g61 gon trong pham vi cham sdc san phém dich vu vién thong di dong, ma ho c6 thé thu
hudng cac dich vu khac nho céac tinh nang lién két. Day 1a hinh thirc chia sé ngudn luc
gilta cac bén tham gia, cac nha cung cdp dich vu, san phidm cing chung tay tao nén
chudi lién két va cham séc chéo.

Giai quyét dung, kip thoi cac khiéu nai ciia khach hang, thuong xuyén ling nghe
tAm tu, nguyén vong cta khach hang dé dép tng nhu cau ctia khach hang mot cach nhanh
nhit.

Xay dung ké hoach va chi tiéu cham soc, cong bd thong tin cong khai dén véi
khach hang. Chinh sy chu dong nay s€ tao nén cdm nhan tich cyc tir phia khach hang,
thay vi ho phai trong doi va yéu cau ndy no thi nay ho c6 thé biét chinh xac nhing gi
nha cung cip dich vu vién théng di dong s& mang dén cho ho.

Thanh 1ap dai hd tro khach hang nham ting cudng cong tac cham soc khach hang:
kiém tra, kiém soat cong tac, chat luong cung cép dich vu dén khach hang méi phat trién,
cong tac sita chita may hong, cong tac ting qua ddi voi cac khach hang lau nim, mé rong
cac chuong trinh khuyén mai trong cac ngay 1&, tét... Trung tim kinh doanh VNPT Lai
Chau nén luu ¥ xay dung nhiéu chuong trinh khuyén mai dic biét danh cho cac dai 1y khi

ban sim/card VinaPhone nhu: chiét khau vé1 s6 lugng nhiéu, ting qua vao cac dip dac
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biét hay khi vuot chi tiéu dé ra...Dong thoi nhan vién quan 1y phai ghi nhan nhitng phan
héi ciia khach hang tir cac dai Iy va nhan vién thu cude nhu: gap trao doi truc tiép, dién
thoai...

Ting cudng cong tac dao tao ngudn nhan lirc nhim ning cao chuyén mon, ky
ning giao tiép, k¥ nang ban hang...cho toan bd nhan vién cy thé nhu: Cong ty nén t6
chtre cac khoa tap hudn, thué chuyén gia tip huén vé thai do, cach Gmg xir cho cac giao
dich vién. Pua ra nhiing tinh huéng thyc té dé chia nhém thao luan va nhing tinh hudng
mdi c4 nhan tu giai quyét nhim ning cao tinh hop tac cling nhu chu déng ctia mdi giao
dich vién. Hang nam thuong nién nén t6 chirc cac cude thi nhu: “giao dich vién gioi”
bang cach 1ay y kién nhan dinh tir khach hang tir 46 s& tap hop phan tich va danh gia
xép loai cac giao dich vién. Pay ciing 1 cach dé mdi giao dich vién c6 ¥ thirc phuc vu
khach hang t6t hon.

3.2.2. Giai phap vé Dich vu gia tri gia ting

Vién thong di dong ngay mot thong minh nhu hién nay khéng chi dap tng nhu
cau cua khach hang 1a nghe, goi, nhan tin ma kém vao dé 1a rat nhiéu cac tinh ning
thdng minh, cac dich vy gia tri gia ting tién ich. Xu huéng nay dem lai vé ngudn thu
kha cho cac nha mang, 1a cudc canh tranh gay gat gitra cac nha mang dé chiém linh
khach hang sir dung céc goi dich vu d6. Chinh vi vAy ma Vinaphone ciing can phai tap
trung day manh nghién ciru dé dua dén cac goi dich vu gia tri gia ting tién ich, doc ddo
va phong pht nhat. Can phai dé cap dén cac dich vu c6 trién vong tai thi trudng Viét
Nam nhu: tim kiém thong tin dya trén cac vi tri, cac dich vu lién két gitra 3G, 4G, 4G
LTE véiy té, gido duc tir xa, doc bao qua dién thoai va mang xa hdi, video mail, tiép
thi qua di dong vé san pham va dich vu cta cac doanh nghiép, quang céo du lich, thanh
toan chuyén khoan qua dién thoai di dong... Chinh vi vay can phai ting cudng két hop
chit ché cac mbi quan hé véi nha cung cap, cic ngan hang dé tao dung co sé dir lidu
nham nang cao tién ich cho khach hang dé giam thiéu thoi gian, don gian hoa cac thu
tuc khi thanh toan, d& mat thoi gian va chi phi di lai. Tuy nhién diéu nay ciing doi hoi
ban than mdi doanh nghiép nghién ctru va xay dung hé thong hoan chinh nhim dam
bao va an toan cho céc tai khoan cua khach hang. Pay 1a chinh 1a hinh thuc giao dich

s& pho bién trong tuong lai.
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Tuy nhién thyc té cho thiy rang gitta mot “rung” dich vu duoc cung cép thi
VinaPhone van chua c6 nhiing chi dan cu thé nén co hoi tiép can vdi dich vu la khong
cao, cong ty da danh mat di co hoi cia chinh minh. Vi vAy ma nén trién khai nhiéu bién
phap tuyén truyén, quang cdo, xay dung trang web cua VinaPhone dé dé dang cap nhat
khi tra ctru, str dung dy du thong tin vé dich vu gia ting dé khach hang tiép can duoc
nhanh nhét, hiéu qua nhat. Pong thoi, thong qua cac hinh thirc quang cdo hay nhin tin dé
dua cac tién ich ma cong ty cung cép, dic biét cac dich vu méi dén gﬁn hon vo1 khach
hang.

3.2.3. Giai phap vé Gia dich vu

Xay dung cac goi cudc phi hop voi cac d6i tugng khach hang nhu: hoc sinh,
sinh vién, van phong, lao dong phd thong dic biét 1a nhom dbi tugng hoc sinh, sinh vién
va nhan vién vin phong chiém téi 74% lugng khach hang cua chi nhanh (theo cudc
khao sat)... Pong thoi, cling phai xay dung gia cude dich vy, cach tinh cude cude phu
hop.

Viéc diéu chinh gia cho phi hop 1 tot tuy nhién phai di lién v6i chat lugng dich
vu. Chinh vi viy dé dap tng t6t nhit cho loi ich cua khach hang cung véi chién lugc
canh tranh that su bén vitng thi VinaPhone nén dua nhirng 16 trinh giam cudc trén co
s& dam bao nguén luc vé phat trién mang ludi, chat luong dich vy, nang cép hé théng
tong dai theo ding ké hoach dé ra...

Bén canh d6 can da dang cac goi cude tuong tmg vé6i cac dich vu cung cép va
tiy thudc vao ting dbi trong khach hang ma VinaPhone nhdm téi. Chang han nhu:

+ Xay dung cac Go6i gia cudce linh hoat véi tirng phan khtc thi truong nhu: khu
vuc thanh, khu vuc nong thon, khu vuc mién nai kho khén, khu cong nghiép...

+ Goi gia cude BIG: Danh cho khach hang str dung nhiéu, cudc hoa mang va
cudc thué bao thang cao hon murc thong thuong nhung lai dugc hudng nhidu wu dai
nhu: gia cudc cude goi thap hon, gia cude tin nhan thap hon, mién phi tin nhin (100 -
200 tin nhan/ thang)...Diéu nay vira gitp cho khich hang tiét kiém dugc chi phi hon
khi ¢6 nhitng cudc dién thoai dai va nhén tin lién lac, vira mang lai cho cong ty céc
khoan doanh thu c¢6 dinh tang thém.

+ Goi gia cudc COUPLE: Danh cho hai ngudi 1a ngudi yéu, vo chong sau khi

dang ky s& dugc hudng nhiéu vu dai vé gia cude: 30 phut dam thoai dau tién/ngay duoc
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giam 50%, mién phi 20 tin nhin du tién/ngdy, sau d6 giam 50% cude nhin tin giira hai
sim.
3.2.4. Giai phap vé chat lwong cudc goi va tinh thuin tién

Bién chat lugng cudc goi va tinh thuan tién tuy da loai khoi md hinh do khdng
du do tin ciy dé phan tich. Tuy nhién déy ciing 1a 2 yéu tb quan trong tac dong dén su
hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich vu di dong trén dia ban thanh phé Lai Chau.

Chat lwong cudc goi 1a bién sb c6 anh huong dén sy hai long khach hang, bao
ham cac noi dung vé su thdng sudt cudc goi khong xay ra tinh trang tic nghén, chat
lwong am thanh, viing pht s6ng va ty 18 két néi thanh cong trong nhitng khoang thoi
gian cao diém. Thyc té cho thay khi mot nha mang c6 viing pha s6ng rong va dam bao
cac yéu té ky thuat dé han ché téi da ty 1é mat lién lac ciing nhu dung luong dudng
truyén du 16n cho két ndi vao luc cao diém sé duoc khach hang danh gia cao. Tuy nhién,
véi nhan t6 chét luong cudc goi nhu di phan tich ¢ chuong 2 thi nhan té nay chua lam
hai long mong muén caa khach hang. Véi dia hinh cha yéu 1a doi nui hiém tro, kho
khan ¢ Lai Chau, vi vay Vinaphone can phai ma rong ving phu song, ting cuong thém
cac tram thu phat song véi mat dé gan nhau. .. Vinaphone ciing phai dau tu nghién ciu
trang thiét bi lap dat cac tram thu phat séng c6 cdng suat thich hop dé co song di dong
pht kin moi noi. Song song d6, Vinaphone ciing can chl trong dau tu nang cip, mo
rong dung lugng hé thong tong dai dé dap ung nhu cau phat trién thué bao khong dé
xay ra tinh trang nghén mang, dam bao chét luong dich vu cung cap dén khach hang.

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

Thar nhét, cdn quy hoach kénh ban hang véi mirc d6 phan bd, phu hop dbi ta nhu
cau ctia khach hang. S6 lugng diém ban can quy hoach dat 1 ctra hang giao dich/huyén,
phuong va tang cuong doi ngli ban hang, cong tac vién.

Thir hai, cAn da dang héa cac hinh thic va phuong thire thanh toan cude phi.
Phat trién cac img dung (application) gitip cho khach hang thuan tién tra cudc moi lac

moi noi bén canh st dung tin nhan, goi di¢n thoai va trén website nhu hién nay.
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Dbi v6i thoi gian cung cdp dich vu cin cai thién nhanh hon céc thao tac chuyén
nghiép hd trg khach hang khi dang ki sim, chuyén d6i hinh thire thué bao...(ké khai,

scan ching minh thu...)
3.3. Kién nghi
3.3.1. Kién nghi tai dia phwong

Céc cip chinh quyén dia phuong can co cac co ché, chinh sach hop 1y dé thu hat
cac doanh nghiép vién théng dau tu cong bang vira lam cho kinh té dia phuong phat
trién va cling dem lai rat nhiéu loi ich cho khach hang st dung dich vu.

3.3.2. Kién nghi véi cip trén

Déy nhanh, mé rong mang ludi, mang chuyén mach, mang truyén dan duoc tang
cudng, dam bao an toan mang ludi cling nhu dap Gmg nhu cau ngdy cang cao va da dang
cua khach hang dac biét trén nén 3G, 4G, 4G LTE tranh tinh trang nhiéu song, thué bao
khong lién lac duogc, tin nhan bi treo mic du dién thoai bao van day song, day pin. Pau
tu hé thong thiét bi phu hop v6i cong nghé 3G, 4G vira nang cao tinh bao mat vira tao
tién dé dé tiép can cong nghé 5G.

Ngoai ra ciing luu ¥ nang cao kha ning du phong vé dung luong va giam rui ro,
tang cuong d6 on dinh trong qua trinh cung cap dich vu cho khach hang, khai thac hiéu qua
ngudn tai nguyén tan sd quy dao vé tinh tai vi tri di ding ky bang cac hop dong vé tinh nhu
VINASAT-1, gan day 1a vé tinh VINASAT-2 nham cing cb an ninh, an toan cho mang
vién thong qudc gia. Pong thoi xay dung va hoan thién cic quy dinh vé dam bao an toan,
an ninh thong tin trén mang vién thong va Internet. Nang cao co s& vét chat, trang thiét bi
hién dai dé dam béo an toan thong tin, phong chdng t6i pham trén mang bang cic cong
ngh¢ va giai phap k¥ thuat mat ma lam tang do tin cdy, an toan cho cac giao dich trén mang.

Cuc Vién thong ting cudng to chirc trién khai thanh kiém tra viéc chap hanh quy
dinh vé quan 1y chit lwvong dich vu vién thong theo ké hoach d ban hanh. Pdng thoi, khan
trrong dua vao sir dung hé thong thiét bi do kiém chat luong dich vy va t6 chirc trién khai
do kiém chit lwvong dich vu vién thong theo dung tién do; thuc hién do kiém dong thoi chat
luong dich vu ciia cac doanh nghiép cung cap dich vu vién thong; cong khai két qua do

kiém trén trang thong tin dién tir ciia B6 Thong tin va Truyén thong, ctia Cuc Vién thong;
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ting cudng giam sat chit lugng dich vu vién théng cuia cac doanh nghiép vién thong toan
nganh.

Céc co quan quan 1y can cung cip, trang bi kip thoi trang thiét bi tién tién, hién
dai dé dély manh cong tac tu do kiém, tu giam sat chét luong dich vu cua cac doanh
nghiép vién thong. Dé doanh nghiép phat hién va nhanh chéng khac phuc nhiing van dé
ton tai lién quan dén chat luong dich vy; dong thoi ddy nhanh viéc nghién ctru, xay
dung tiéu chuin co s& vé chat lugng cho céac dich vu vién thong ma minh dang cung
cap.

Bo Thong tin va truyén thong, cac S¢ thong tin truyén thong khu vuc can ting
cudng cong tac thanh kiém tra trén cdc mat vé gid cude, vé cong tic phuc vu khach
hang tai cdc doanh nghiép Vién thong dé tao sirc ép cho cac doanh nghiép phuc vu

khach hang ngay cang tét hon.
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KET LUAN

Dich vu vién thong di dong 1a mét loai hinh dich vu nham cung cap kha ning
trao d6i théng tin ngay tirc thdi cho nguoi sir dung & moi Ilc moi noi va khong thay doi
noi dung caa thdng tin. Va lam thé nao dé 1am khach hang hai 10ng véi chét lugng dich
vu di d6ng minh cung cap 1a diéu khéng hé dé dang. Sw hai 1ong cua khach hang 1a yéu
t6 séng con va 1a muyc tiéu ma cac doanh nghiép hién nay dang theo dudi. Clng Vi su
canh tranh ngay cang khdc liét trong méi truong kinh doanh vién théng, viéc tim hiéu
vé nhu cau khach hang, cac nhan t6 tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang cang tro

nén can thiét .

Két qua chinh cua dé tai 1a da nghién cru, tong hop duoc cac mo hinh do ludng,
danh gia mac d6 hai 10ng cua khach hang vé dich vu di dong tai trung tdm kinh doanh
VNPT Thanh Phé Lai Chau. C6 3 nhan t6: Gia dich vu, dich vu gia tri gia tang, dich vu
khach hang 1am hai 16ng khach hang va 2 nhan t: Chat luong cudc goi, su thuan tién
trong giao dich di bi loai bo khoi mé hinh. Trén co s két qua d6 da dua ra dugc cac
giai phap nham khic phuc, cai thién cac bat cap dé 1am hai long khach hang khi st dung
dich vu di dong ma Vinaphone cung cip. Pong thoi dé tai ciing dua ra duoc cac xu
huéng, du bao cua Tap doan VNPT noi chung va mang vién thong di dong VNPT noi
riéng trong giai doan tir 2017-2025.

Vi vay két qua ctia dé tai c6 thé str dung 1a nguodn di liéu tham khao hitu ich gilp
VNPT hiéu khach hang va hudng téi ngdy cang ning cao hon sy hai long ctia khach
hang. P6 ciing 1a phuwong cham ctia VNPT mudn guri gam, dem dén cho khach hang
chat luong dich vu cao va dap tng nhu cau khach hang dung nhu “cudc song dich thuc”

trong thong di¢p cua VNPT.

Do thoi gian va kién thic c6 han, nén dé tai mai chi diéu tra duoc dién hep khach
hang st dung di dong ciia VNPT trén mot dia ban nho nén két qua dé xuat co thé chua
duoc hoan hao. Rat mong nhan duoc sy dong gop cua cac thay co, dong nghiép dé hoan

thién hon.
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PHU LUC 1: BANG KHAO SAT PANH GIA SU HAI LONG
CUA KHACH HANG SU DUNG DICH VU DI PONG
VINAPHONE TREN PIA BAN THANH PHO LAI CHAU

Xin chao Anh/Chi!

Hién nay, chung t6i dang 1am dé tai nghién ctru khoa hoc vé ** Sw hai long
ctia khach hang sir dung dich vu di dong mang Vinaphone trén dia ban thanh
phé Lai Chau "'

Rat mong Anh/Chi danh chit thoi gian dé tra 10i bang khao sat nay (Khdo sdt nay chi
nham phuc vu cho muc dich nghién cuu khoa hoc).

Chan thanh cdm on!

Néu Anh/Chi st dung mang di dong cia Vinaphone, xin vui long tra 161 cac thong tin

Sau.

A: THONG TIN CA NHAN
1. Nghé nghiép ciia Anh/Chi la:

Hoc sinh, sinh vién Lao dong pho thong

Nhan vién van phong Khéc

2. P tudi cia Anh/Chi la:

Dudi 18 tudi Tir 45 dén 55 tudi

T 18 dén 30 tudi Trén 55 tudi

Tu 30 dén 45 tudi

B: THONG TIN CAN THU THAP
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1. Quy vi dang dung thué bao tra trwéc hay tra sau ciia Vinaphone:

Tra sau

2. Duéi day 1a cac ¥ kién danh gia chit lwong dich vu di dong Vinaphone véi 5

Tra trudce

mire do.
Hoan toan . . Hoan toan
. Khong dong y | Trung lap bong v .
khong dong ¥ dong y
1 2 3 4 5

Anh/Chi vui 10ng khoanh tron vao y kién ma quy vi cho 1a dung nhét:

Noi dung Tra loi

Gia dich vu

1. C6 nhiéu goi cude thich hop 1 |2 |3 |4
2. Quy dinh muc gid cudc cudc goi hop 1y 1 2 3 4
3. Céch tinh cudc cude goi minh bach, 1 rang 1 2 3 4
4. Gia cudce tin nhan SMS phu hop 1 |2 |3 |4
5. Gié cudc cac dich vu gia tri gia tang phu hop 1 2 3 4

Chat lwong cudc goi

6. Khong xay ra tinh trang nghén mang khi két ndi cudc goi 1 2 3 4

7. Khong rét mang 1 2 3 4
8. Chét luong dam thoai o rang 1 2 3 4
9. Pham vi phu séng rong 1 2 3 4
10. Tin nhan giri/nhan khong bi that lac 1 |2 |3 |4

Dich vu gia tri gia tang

11. C6 nhiéu loai hinh dich vu gia tri gia tdng 1 2 3 4

12. Cac dich vu gia tri gia tang hap dan, b6 ich 1 |2 |3 |4
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13. Viéc dang ki sir dung dich vu gia tri gia ting dé dang 1 2
14. Thuong xuyén c6 cac dich vu gia tri gia ting moi 1 2
Tinh thuan tién

15. Viéc thuc hién yéu cau chuyén doi hinh thirc thué bao dé

dang ' :
16. Viéc thuc hién yéu cau chuyén doi cac goi cude dich vu dé

dang : :
17. C4c thii tuc hoa mang nhanh, don gian, dé dang 1 |2
18. Thoi gian khic phuc su ¢d nhanh 1 2
19. Thoi gian lam viéc cua céc trung tam, dai 1y, cra hang phu

hop 1 2
Dich vu khach hang

20. C6 nhiéu cira hang, trung tam hd trg khach hang 1 2
21. Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh 1 |2
22. Khach hang d& dang goi vao tong dai 1 2

23. Nhan vién cung Uing dich vu than thién, c61 mo, nhi¢t tinh | 1

24. Nhan vién giai quyét cac van dé nhanh chéng 1

Chit lwong dich vu

25. Anh/Chi hai long véi dich vu ma Vinaphone cung cap 1

Xin cam on cic Anh/ Chi da tham gia vao phiéu diéu tra ciia Chung toi.
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PHU LUC 2: BANG SO LIEU VE KET QUA SXKD CUA
TRUNG TAM KINH DOANH VNPT — TP LAl CHAU

Bang 1: Doanh thu Vinaphone nim 2016-2018 (PVT: tri¢u dong)

khoan chinh

Nam Ty trong % nam
Chi tiéu 2017so | 2018 so
2016 2017 2018 _ _
véi 2016 | véi 2017
Doanh thu khach hang
813.405 |798.387 |779.314 |98,15% |97,62%
di dong tra sau
Doanh thu khach hang
3.021 3.096 7.342 102,48% | 237,14%
di dong tra trusc
Doanh thu nap thé tai
1.312.918 | 1.430.884 | 1.204.559 | 108,99% | 84,18%

Bang 2: Thué bao Vinaphone thue ting (PVT: s6 thué bao)

Nam Ty trong % nam
Chi tiéu 2017 so V6i | 2018 S0
2016 2017 2018 _
2016 vai 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 thyc tang




