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I. MO DAU

1. Ly do chon deé tai

Ngay 23 thang 11 nam 2017 B Théng tin & Truyén théng ban hanh Théng
tu s6 35/2017/TT-BTTTT “ Quy dinh vé viéc chuyén mang vién théng di déng mat
dat giir nguyén s¢ ”. Nhu vdy ngudi dung da c6 nhiéu su lya chon dé dang hon ma
khéng phu thudc vao cac nha cung cap dich vu nhu trude day. Piéu d6 lam bung nd
lan séng canh tranh gitra cac nha mang dé thu hit khach hang.

Pé khach hang hai long khi str dung dich vu va hang héa dang tr¢ thanh mat
thach thirc to 16n dbi v6i cac doanh nghiép noi chung va cac doanh nghiép vién
thong néi riéng. Nhu cau va kha nang thanh toan cta khach hang déu ting, ciing véi
diéu d6 1a doi hoi ngay cang cao vé viéc cung cap dich vu va su hai 1ong ciia khéch
hang st dung dich vu. Do d6 van dé l1am hai long khach hang dugc dit ra nhu mot
yéu cau cip bach dbi voi sy ton tai va phat trién cua cac doanh nghiép.

Tuy nhién céc yéu té ndo 1am anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang khi
sir dung céc dich vy vién théng, va cac giai phap nio dua ra dé lam ting su hai
long cho khach hang 1a van dé khong don gian. Vi vay, viéc lya chon dé tai: «
Nghién ciu vé sy hai 1ong ciaa khach hang sir dung dich vu vién théng di dong
mang Vinaphone tai VNPT Bic Ninh ” s& c¢6 ¥ nghia hét sic quan trong va can
thiét, nham dé xuat mot sé giai phap gia ting mac do hai 1ong cua khach hang khi

sir dung céc dich vu vién théng caa VNPT trén dia ban Bac Ninh.

2. Tong quan tinh hinh nghién ciru
- Tinh hinh nghién ciu trén thé giéi:

Haquea, RAnman va Anmad (2010) nghién ciru “Nhén t6 anh huong su lra
chon nha mang vién théng: Nghién ctu dya trén mé hinh cau tric tuyén tinh SEM
d6i véi nguoi tieu dung Bangladesh (Factors determinants the choice of mobile
service providers: Structural equation modeling approach on Bangladeshi consumer,
da chi ra rang c¢6 4 nhom yéu té anh hudng dén sy lua chon cua khach hang tai

Bangladesh 1a chat luong dich vu (do ludng bang 5 thanh phéan trong thang do



Serqual nhung c¢6 hiéu chinh), gi4, chat lwong va tinh sin c6 caa san pham, chinh
sach xuc tién. Nghién ctru da cho thay viéc st dung két hop cac yéu td trén 1a mot
goi y tét trong viéc nghién ctu nhan thiee dé ra quyét dinh cua khéach hang.

Lin (2012), nghién ctru “Nhan t6 anh huéng sy hai 1ong khach hang va hanh
vi du dinh sir dung di dong tai Bangkok, Thai Lan” di d& xuat mé hinh nghién ctu
sw hai 1ong va hanh vi du dinh. Theo d6, su hai Iong ciia khach hang bi tac dong boi
3 nhan té 1a: cam nhan gia tri cua khach hang, chat lwgng dich vu va chinh sach
marketing hon hop. Cac nhan t6 trong mé hinh dugc do luong trung gian, trong d6
nhan t5 cam nhan vé dich vu dugc do luong théng qua ba bién, nhan t§ vé chat
lugng dich vu duoc do ludng theo nim thanh phan cua chéat lugng dich vu cua
Parasuraman nhung duoc hiéu chinh theo thang do cua Johnson va Sirkit gém 15
phat biéu.

- Tinh hinh nghién c&u tai Viét Nam:

Nguyén Tuyét Khanh (2017), Nghién ctu sy hai 1ong cua khach hang dang
sir dung di dong Mobifone ctia Cong ty Thong tin di dong - chi nhanh thong tin di
do6ng Quang Binh. Nghién ctu chu yéu sir dung mé hinh danh gia chét lugng dich
vu voi khung ly thuyét cua Parasuraman (1998) véi thang do SERQUAL dé do
ludng mirc d hai 16ng cua khach hang. TAc gia da dé xuat mé hinh danh gia sy hai
long cuia khach hang dang sir dung dich vu di dong Mobifone véi 5 nhan té: (1)
Chat luong cudc goi, (2) Dich vu gia tang, (3) Su thuan tién, (4) Dich vu khach
hang va (5) Cau trdc gia.

V& Thanh Hai va cong su (2017), véi nghién cau nham xéac dinh céc nhan t6
va mirc d6 anh huong dén sy hai 1ong khach hang d6i véi di dong cua cac doanh
nghiép trén dia ban thanh phé Pa Néang. Dua theo mé hinh do lwdng chat luong
dich vu SERVPERF cua Parasuraman va cong su (1992), cung nghién ctru cua Kim
va cong sy (2004), Pham Ptc Ky va Bui Nguyén Hung (2007). Nhém tac gia dé
xuat md hinh nghién cau gébm 5 nhan t6 va 28 bién quan sat vé sy hai long cua

khach hang ddi véi di dong.



Thai Thanh Ha , Tén D¢ Séu, Panh gia su hai 10ng cua khach hang ddi voi
Dich vu vién thong di dong tai Thira Thién Hué ( tap chi BCVT&CNTT, 2007):
nghién ctru da dua ra dugc md hinh danh gia sy hai 16ng cua khach hang gom 4
thanh phan: Chat luong dich vu, gia dich vy, tinh don gian, dich vu gié tri gia ting.
Két qua cua nghién ciru nay cho thay su cam nhan tich cuc cua khach hang vé chit
lwong cua dich vu vién théng di dong 1a yéu té c6 anh huéng quan trong nhat doi
Vi su hai long cua khéach hang.

Lé Thi Tuyét Trinh (2012), nghién ciu su hai 10ng cia khach hang ddi Voi
dich vu vién thong di dong Viettel tai Binh Dinh — Pai hoc Pa Nang: luan vin da
nhan dién duoc cac nhan té anh huong dén su hai 1ong cua khach hang ddi Voi
mang Vién thong di dong Viettel tai Binh Dinh 14 : Chét lugng cudc goi, cau tric
gi4, su thuan tién.

Céc d¢é tai, cong trinh nghién ctru trén da hé théng hoa lai cac 1y luan chung
nhat vé su hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu mang di dong, cac giai phap
nang cao nang luc canh tranh trén thi trudng dich vu mang di dong . Viéc lya chon
dé tai: ”Nghién ciru vé sur hai 1ong ctia khach hang sir dung dich vu vién thong di
dong mang Vinaphone tai VNPT Bic Ninh ” c6 tinh thdi su voi cac sb liéu nghién
ctru cdp nhat khong trung 13p véi cac nghién ctru trude. Trén co s& nghién clru thuc
trang su hai long ctia khach hang st dung dich vu mang di dong Vinaphone tai
VNPT Bic Ninh, luan vin du kién dé xuat cac giai phap c6 co so khoa hoc va kha
thi nham tdng su hai long cua khach hang st dung dich vu mang Vinaphone tai

VNPT Bic Ninh trong twong lai.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ctru
Muc dich nghién ciru: Tang sy hai 10ng ciia khach hang st dung dich vy vién
thong di dong mang Vinaphone trén dia ban Bac Ninh.
Nhi¢m vu nghién cau:
- Hé thdng hoa va 1am 6 dich vu vién thong, khach hang st dung dich vu vién

thong, cling nhur sy hai long ctia khach hang sir dung dich vu vién thong.



- Phan tich danh gia thuc trang su hai long cua khach hang st dung dich vu
vién thong di dong mang Vinaphone trén dia ban Bic Ninh

- Dua vao co s¢ phan tich danh gié thyuc trang, luan van dé xuit mot sb giai
phap nhdm gia ting sy hai long cua khach hang st dung dich vu vién thong tai

VNPT Bic Ninh trong thoi gian téi.

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru:
Péi twong nghién ciu
Su hai long cua khach hang st dung dich vy vién thong di dong mang
Vinaphone trén dia ban tinh Bac Ninh.
Pham vi nghién ctu
- Vé khong gian: Dé tai nghién cau tai dia ban VNPT Bic Ninh
- Vé thoi gian: Céc sé liéu thu thap dugc trong thoi gian tir nim 2018 dén
nam 2020 tai VNPT Bac Ninh,

5. Phuwong phap nghién ciru ciia dé tai:

Dé dat dugc duoc muc tiéu nghién cau, luan van du kién sé st dung két hop
mot s6 phuong phap nghién ctru nhu sau:

Phuong phap thu thap thdng tin: Dir lidu so cap va dit liéu tha cap. Dir liu
thir cap duoc tong hop tir VNPT Bac Ninh. Dit liéu so cap 1 tir nhitng phiéu diéu
tra dugc phat truc tiép cho khach hang. Théng qua phiéu diéu tra nham nam bat
duogc thai do, hanh vi cia khach hang véi dich vu dé c6 thé dua ra cac giai phap lam
t6i da hoa su théa man cua khach hang.

Phuong phéap xir 1y dir liéu: Luan véan sit dung tong hop cac phuong phap

dinh tinh va dinh luong sau:

- Phuong phap théng ké.

- Phuong phap phan tich.

- Phuong phap so sanh va tong hop

- Phuong phap diéu tra xa hdi hoc.



6. Két cAu ludn vin

Ngoai phan mé dau, phan két luan va danh muc tai liéu tham khao, noi dung
luan vin bao gdm 3 chuong:
Chuwong 1: Co s& |y luan vé sy hai long cua khach hang sir dung dich vu vién
thong.
Chuwong 2: Thyc trang Vvé su hai 10ng cua khach hang st dung dich vu vién théng
di d6ng mang vinaphone tai VNPT Béc Ninh.
Chuwong 3: Giai phap tang su hai long caa khach hang st dung dich vu mang
vinaphone tai VNPT Bac Ninh.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA
KHACH HANG SU DUNG DICH VU VIEN THONG

1.1. Téng quan vé dich vu vién thong
1.1.1. Khdi ni¢gm dich vu vién théng

Dich vu théng tin di dong 1a dich vu truyén ky hiéu, sé liéu, chit viét, am
thanh, hinh anh hodc céc dang khac cua thong tin dudi dang song gitta cac doi
tuong sir dung dich vu di dong tai moi dia diém, thoi gian. Theo gido trinh thong tin
di dong cua tac gia Nguy@n Pham Anh Diing (2003). Céc yéu té cau thanh nén dich
vu thong tin di dong gom céc dich vu co ban (dam bao thdng tin lién lac), dich vu
gia tri gia tang (gui tin nhin, tai nhac, x6 sb...) va dich vu bo sung (hau mai, chim
soc khach hang...). N6 co day du dic tinh ciia mot dich vu thong thuong nhu: tinh

v6 hinh, khdng t6n kho, luu trit, tinh dong thoi, khong dong nhat.

Theo Oliveira (2009): “dich vu la hoat dong kinh té tao gia tri va cung cap
loi ich cho khach hang tai thoi gian cu thé va dia diém cu thé nhu két qua cua

mot su thay d6i mong mudn, hoic thay mit cho ngudi nhan (st dung) dich vu”.

Theo Kotler & Armstrong (1999): “dich vu la nhirng hoat dong hay lgi
ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét lap, cang cb

va mé rong nhirng quan hé va hop tac lau dai véi khach hang”

Dich vu thong tin di dong la dich vy vo tuyén 2 chiéu cho phép thué bao
dang ky str dung dich vu c6 thé sir dung nhiéu loai dich vu trong pham vi phi s6ng

ctia nha cung cap dich vu.
Dich vu thong tin di dong c6 dac trung 1a st dung cong nghé khong day.

1.1.2 Dic diém dich vu vién thong
1.1.2.1. Tinh v0 hinh cta dich vu vién thong

Céc dich vu déu khong so thiy dugc, khdng thé nao nhin thay, tha mui vi,
nghe hay giri chung trude khi c6 dugc chiing. Bé co long tin caa khach hang ddi véi

minh, ngudi cung wng dich vu ¢6 thé thi hanh mét loat nhitng bién phép cu thé. Thi



nhat, ngudi cung cap co thé ting tinh hitu hinh cua dich vu. Thir hai, nguoi cung
g ¢6 thé khdng chi mé ta dich vy ciia minh ma con 1am khach hang cha y dén
nhitng loi ich c¢6 lién quan dén dich vy d6. Thir ba, nguoi cung @ng ¢ thé nghi ra
nhitng tén goi cho dich vu cua minh. Cubi cung, ngudi cung tng ¢ thé moi mot

ngudi ndi tiéng nao d6 tham gia tuyén truyén dich vu cia minh

1.1.2.2. Tinh khong d6ng nhét vé chat luong ctia dich vu vién théng

San pham dich vu khéng tiéu chuan héa dugc, do dich vu chiu su chi phdi
cua nhiéu yéu té méi truong khé kiém soat. Trudc hét do hoat dong cung tng, cac
nhan vién cung cap dich vu khong thé tao ra duoc céc dich vu nhu nhau trong
nhitng khoang thoi gian 1am viéc khac nhau. Khach hang tiéu dung 1a ngudi quyét
dinh chat luong dich vu dwa vao cam nhan cua ho. Trong nhitng thoi gian khac
nhau, sy cam nhan ciing khac nhau, nhitng khach hang khac nhau ciing c6 nhirng
cam nhan khac nhau. San pham dich vu s& c6 gia tri cao khi thoéa mén nhu cau riéng
biét cua khach hang. Do vay, trong cung cip dich vu thudng thuc hién c& nhan hda,
thoat ly khoi nhitng quy ché. Piéu d6 cang 1am cho dich vu ting thém muc do khéc
biét giita ching. Dich vu vd hinh ¢ dau ra nén khong thé do luong va quy chuan
dugc. Dich vu khong dong nhat do méi trudng vat chat hay thay doi
1.1.2.3. Tinh khong tach roi gitta qua trinh san xuét va qué trinh st dung dich
vu vién thong

San pham dich vu gan lién hoat dong san xuat va phan phdi. Cac san pham
cu thé khong dong nhat nhung mang tinh hé thong va déu tir cau triic cua dich vu co
ban phat trién thanh. Mot san pham dich vu cu thé gan lién véi ciu tric caa né va la
két qua caa qua trinh hoat dong cua hé thong cau trac d6. Qua trinh san xuat gan
lién vai viéc tiéu dung dich vu. Nguoi tiéu dung ciing tham gia vao hoat dong san

Xuat cung cap dich vu cho chinh minh
1.1.2.4. Tinh khong luu trir

Dich vu khong thé ton kho, khong cat trit va khéng thé van chuyén tir khu

vuc nay dén khu vyc khéc. Dich vu khong luu giit duwoc nén viéc san xuat mua béan



va tiéu dung dich vu bi gisi han boi thoi gian. Quan hé cung cau cuc bo gitta cac
thoi diém khac nhau trong ngay, trong tuan hoic trong thang bi mat can doi tir dac

diém nay.

1.2. Khich hang sir dung dich vu vién théng
1.2.1. Khdi niém khdach hang

Khéach hang (customer 13 gi) 1a nhitng ca nhan hay t6 chirc ma doanh nghiép
dang nd luc Marketing huéng t6i. Ho 13 ngudi ra quyét dinh mua sim. Khach hang

1a d6i twong thira hudng nhitng dic tinh chat lwong cua san pham — dich vu.

1.2.2. Phan loai khach hang

Phén loai khach hang chinh 13 phéan chia d6i twong khach hang da, dang va s&
sit dung dich vu theo cac dic diém twong dong. Néu doanh nghiép cang nam bat
nhiéu thong tin vé khach hang thi viéc phan loai s& dién ra cang hiéu qua. Phan loai
theo pham Vi

Khach hang siéu cdp: khach hang hién hitu (12 nhitng khach hang c6 mbi
quan hé trén mot ndm hodc da tung giao dich vo1 doanh nghi€p). Can ctr vao loi
nhuin dé xép thr tu thi nhitng khach hang dem lai trén 1% loi nhuan cho doanh
nghiép dugc goi 1a khach hang siéu cép.

Khach hang lén: Nhimg khach hang tiép theo chiém dudi 4% trong khach
hang hién c6 duoc goi 1a khach hang 16n. Khach hang siéu cdp va khach hang 16n
c6 thé dem lai gia tri rat 1on cho doanh nghiép nhung sb lugng lai khong nhiéu bang
khéch hang vira va nho, hon nira gié tri nay chi thyc hién dugc trong tuong lai. Vi
thé doi hoi cac nhan vién phuc vu khach hang phai c6 con mat nhin xa trong rong dé
nhan ra nhiing khach hang nay, doanh nghiép ciing phai nhan nai dé mé ra sy hop
tac trong tuong lai.

Khéach hang vira va nhé: 95% trong sd khach hang hién c6 goi 1a khach
hang vtra va nho. Khach hang nay khong mang lai lgi nhuan cho doanh nghiép nhu
khach hang 16n nhung khach hang nay dem lai gi4 tri thyuc tai rat 16n cho doanh

nghiép.



Phan logi khach hang cin cir vao tiéu chudn tinh chdt khac nhau ciia
khach hang
- Khach hang doanh nghiép va khach hang c4 nhan

- Khach hang la céac ctra hang ban budn, cac cura hang kinh doanh tiéu thu va
ngudi tiéu dung cudi cung.
- Khach hang la doanh nghi€p mo hinh 16n, vira va nho.

- Khach hang 14 doanh nghiép san xuat, dich vu va cac co quan quan Iy Nha

nudc cap trung wong, dia phuong.

Viéc lua chon tiéu chuan dé phan loai khach hang cin cr vao nhu cau quan
1y ngudn thong tin khach hang khac nhau cia doanh nghiép dé dua ra quyét dinh

nham théa mén nhu cau kinh doanh khong giéng nhau cta timg doanh nghiép.

« Phan loai khach hang theo khu vuee s tai
Cin cr vao khu vuc s6 tai co thé chia thanh: khach hang ban dia, khach hang

ngoai tinh va khach hang quéc té...

Cin clr vao ving truc thudc c6 thé chia thanh khach hang thanh ph, khach

hang thi trin va khach hang nong thon.

o Phan logi theo giai degn ban hang
Theo dinh nghia truyén thong thi khach hang 14 bén c¢6 nhu ciu mua san

phém hodc dich vy, cung véi sy coi trong cong tdc phuc vu sau ban hang va su phat
trién cac hinh thic khach hang trén thi truong, cac doanh nghiép ngiy nay ngay
cang chu trong duy tri khach hang vén c6 va mé rong nhitng khach hang tiém ning.
Vi thé, doanh nghiép co thé can clr vao su khac nhau cua giai doan trudc, trong va
sau khi ban hang dé phan loai thong tin khach hang : thong tin khach hang dau maoi,
khéach hang tiém ndng, thong tin khach hang hién thoi va thong tin khach hang cii.

« Phan logi khach hang theo méi quan h¢ ciia khach hang véi cong ty

- Khéch hang trung thanh: La khach hang trung thanh vdi san pham cua cong

ty nhung kha ndng ban hang khong 16n.
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- Khéch hang tang truong manh: La khach hang c6 kha nang ban hang 16n.
- Khéach hang khéng c6 tiém ndng; La nhitng khach hang von co cua cong ty
nhung ban hang cham va khéng thiy sy phat trién trong trong lai.

- Khéach hang can quan tam va chdm soc

1.2.3. Diic diém khdch hang sir dung dich vu vién thong
1.2.3.1. Quyét dinh cam tinh

Tam Ii cia mdi nguodi mua hang thuong chua xac dinh rd rang nhing thi
minh can mua, ho chi dinh hinh duoc trong dau vé loai hang, dac tinh cua ching

théng qua nhu cau mong mudn caa ho.

Trong cudn phi li tri c6 mot dong dé cap rang “ching ta thuong chi biét minh
can phai 1am gi khi thuc sy thdy duoc nd xay ra”, trong viéc mua hang ciing vay
khach hang ciing chua x4c dinh dwoc minh mua gi cho dén khi ho thuc sy nhin thay
nd. Poi khi diing trudc hang traim san pham khac nhau ching ta lai lya chon mua

thir hoan toan khac véi du dinh ban dau.

Do d6 ban c6 thé tdc dong vao viéc mua hang cua ho dua vao nhitng 10i tiép
thi caa minh. Néu ban ¢ dugc nhiing hiéu biét sau sac vé san pham va nhay cam
trong viéc ndm bét tdm 1i, nhu cau caa khach hang thi ban s& dan dat dwoc ho toi

san pham ma minh mudn bén.

1.2.3.2. Khéach hang chi mua khi thyc sy hiéu san pham

Khéach hang thuong sé tim hiéu san pham trudc khi thuc sy quyét dinh mua
hang. Ho thudng s& tim kiém tat ca nhitng thong tin lién quan dén san pham trén cac
trang mang x& hoi, hoi thim y kién ngudi ban b, so sanh cic san pham tuong
tur...dé cing c¢b cho quyét dinh mua hay khdng mua caa minh.

Dya vao dic diém tam Iy ndy, ban can chuan bi day di bang thong tin san
pham, déi khi 1a gia cua cac ddi thu canh tranh, khi thy khach hang c6 himg thi
hay trinh bay ngay dé ho tham khao va day chinh Ia thoi diém “chin mudi” dé

thuyét phuc ho.
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1.2.3.3. Ludn suy nghi o1 ich dat duoc

Chang khéach hang nao mudn bé tién ra mua mét san pham khong dem lai loi
ich gi cho ho, vi vay ho s& ludn doi hoi nhirng tac dung thiét thuc cua san pham dbi
véi minh.

Dua vao d6 ban hdy tém gon phan noi dung thdng tin san pham ma tap trung
noi phan khach hang mudn nghe nhit d6 1a ho s& duoc loi gi khi mua chiing? Ching
sé& giai quyét dugc nhitng van dé nao trong cudc séng cua ho? Dya trén nhitng thong
tin d6, khach hang s& tinh toan, so sanh duoc mat dé ra quyét dinh mua hang hay

khong.

Pé tang thém co hoi ban can khéo léo dua thém vao nhiing gia tri tang kém

khi mua san pham.

1.2.3.4. Tim hiéu gia
Chang ai muén minh mua hé bat ky san pham nao, vi vay khach hang

thuong sé di tham khao nhitng san pham tuong tu & mot s6 céng ty khéc.

Tir d6 ho hinh thanh su so sanh gi4 tri trong dau va dat ra cau hoi liéu san
pham nay c6 tét hon san pham & cira hang kia hay khong? Ho s& ludn dan do vi tinh

da nghi ctia minh, ludn c6 dat nhitng cau hoi vé tinh nang va gia ca rat ki.

Khi nhan duoc nhitng cau hoi nay ciing chinh 1a IGc ban d& thuyét phuc
khach hang nhat. Hay Iap tac trinh bay ngay nhirng wu diém noi bat cua san pham

hon céc d6i thu khéc trén thi trudng nhu chinh séch hau mai, bao hanh. ..

Thanh cbng hay that bai chinh 1a & viéc ban c6 linh hoat dwa ra nhiéu gia tri

cho ho hon hay khong.

1.2.3.5. Tam li e ngai nhimng 101 tiép thi
Khong it khach hang cam thay e ngai, canh giac véi nhitng nhan vién bén
hang, nhan vién tiép thi vi ho nghi rang dé chi 1a nhing 1oi néi tang bbc khong dung

su that.
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Déi vai tam 1i nay caa khach hang, ban dirng néi qua nhiéu ma hay dua ra
nhitng bang chiing thuyét phuc, chitng minh thay cho 16i néi caa ban dé tang thém
muc d6 tin twong caa ho. Hay lay nhitng dan ching tir cac khach hang di mua hang,
trich dan nhitng nhan xét tich cuc sé giup ho dé dang tin twéng hon, bdi vi con

ngudi ludn c6 xu hudng dé bi tdc dong bai nhitng nguoi ¢6 chung dic diém.

1.2.3.6. Khong thich ép bude

Tam Ii cua khach hang can thoai mai trong viéc chon lya san pham minh
thich. Néu ban cir tap trung vao viéc phai ban dugc san pham ma huéng ho vé
nhitng san pham khong phi hop véi mong mudn thi s& 1am ho cam thay khé chiu,
cam giac khong thoai mai.

Ban khéng nén dung nhiing 16i 1€ doc doan mang suy nghi cua riéng minh
ma hdy nam bat nhu cau cua ho va nhiét tinh tu van hudng ho vé nhitng san pham
thich hop. Ban c6 thé khéng thanh céng trong thuong vu ndy nhimng s& ¢6 nhiéu co

hoi khac duoc ma ra cho ban.

1.3. Sw hai long ciia khach hang sir dung dich vu vién théng
1.3.1. Khdi niém vé sw hai long ciia khdch hang

Theo Bachelet (1995), “su hai long cua khach hang la mét phan ing mang
tinh cam xdc caa khach hang dap lai kinh nghiém cua ho d6i voi mot san pham hay
dich vu”. Oliva, Oliver va Bearden (1995) cho rang, su chénh léch, hay méi quan hé
cua gia tri san pham, dich vu ma khach hang nhan duoc so véi nhiing san pham

dich vu trudc d6 sé cho thay su hai l1ong cua khach hang.

Tuong tu, Oliver (1997) néu quan diém, sy hai long cua khach hang la su
phan tng cua ngudi tiéu dung ddi voi viéc dap tng nhitng mong mudn cuaa ho.
Chung quan diém nay, Zeithaml va Bitner (2000) cho rang, “su hai long cua khach
hang 1a sy danh gia cua khach hang thdng qua mét san pham hoic dich vu dap tng
dugc mong mudn va yéu cau caa ho”. Khai niém nay di cu thé hda vé “su hai long

cua khach hang” 1a su danh gia duoc do luong duwa trén san pham hozc dich vu.
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Theo Kotler (2001), su hai long cua khach hang la mac do trang thai cam
giac ctia mot ngudi bat nguon tir viéc so séanh két qua thu duoc tir viéc tiéu dung san
pham/dich vu va nhitng ky vong cua khéach hang.

1.3.2 Nhén 16 anh hwéng dén sw hai long ciia khdch hang sir dung dich vu
vién thong

Kinh doanh dich vu thong tin di dong la mot nganh kinh doanh dich vu dac
thu, noi ma yéu t6 vo hinh caa dich vu lai quyét dinh tinh wu viét cua dich vu ma
doanh nghiép minh dang cung cap va lam cho khach hang thiy duoc tinh vuot troi
cua dich vy cia doanh nghiép so véi dbi tha trén thi truong 1a diéu khong phai dé.
Va diém dich cudi cung ma doanh nghiép can dat dén d6 chinh 1a su hai 1ong cua
khach hang sau khi str dung dich vu. Pé 1am dugc dicu nay doi hoi doanh nghiép
phai xac dinh cho dwoc cac yéu té nao c6 anh hudng dén su hai long khach hang.

[9]

P6i v6i mot doanh nghiép kinh doanh dich vu thong tin di dong nhu
Vinphone thi ¢6 rat nhiéu yéu t6 tac dong dén su hai 1ong khach hang véi mic do
tac dong khac nhau. Tuy nhién trong pham vi nghién cuu, tac gia chi lua chon mot
s6 yéu té ma theo tac gia la quan trong va noi troi phi hop véi tinh hinh thuc té kinh

doanh va thi truong vién thong trong giai doan nghién cuu.

1.3.2.1. Chat luong dich vu

Chi s6 hai 1ong ctia khach hang bao gom cac yéu té (bién), mdi yéu té duoc
cau thanh tir nhiéu yéu tb cu thé dic trung cua san pham hoic dich vu. Sy hai long
cua khach hang dugc dinh nghia nhu la moét sy danh gia toan dién Vé su
su dung mét dich vu hoac hoat dong sau ban cua doanh nghiép va day chinh la
diém cot 16i cia md hinh CSI (mé hinh chi s6 hai 1ong cua khach hang). Xung
quanh bién sb nay 1a hé théng cdc mdi quan hé nhan qua xuit phét tir nhirng bién
s6 khoi tao nhu sy mong doi (expectations) ctia khach hang, hinh anh doanh
nghiép va san pham, chat lugng cam nhan (perceived quality) va gia tri cam nhan

(perceived value) vé san pham hoic dich vu. [9]
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* Su mong doi (Expectations)

Thé hién mirc d6 chat luong ma khach hang mong doi nhan duoc, cac
thong s6 do luong su mong doi gin lién véi nhitng thong s6 cua hinh anh va chét
luong cam nhan cia san pham va dich vy. ddy 1a két qua cua kinh nghiém tiéu
dung trude d6 hodc thong tin thong qua nhirng kénh truyén thong ddi véi san pham
hodc dich vu. Trén thuc té, mong doi cang cao thi cang dé c6 kha ning dan dén
quyét dinh mua nhung mong doi cang cao thi kha ning doanh nghiép théa man

khach hang d6 cang kho [9].
« Chat lugng cam nhan (Perceived quality)

Chat lwong cam nhan c6 thé hiéu 1a sy danh gia cua khach hang khi sir
dung dich vu dugc cung cip boi doanh nghiép, ¢ thé 1a trong hoic sau khi sir
dung. D& dang nhan thay, khi sy mong doi cang cao thi tiéu chuan vé chat luong
cam nhan cua khach hang d6i véi dich vu ctua doanh nghiép s& cang cao va nguoc

lai. Do vay yéu tb nay ciing chiu tac dong cua ca yéu td sy mong doi [9].
* Gia tri cam nhan (Perceived value)

Céac nghién cau vé ly thuyét cho thay, sy hai long cua khach hang phu
thuoc vao gia tri cam nhan cta hang hoa va dich vu. Gié tri I1a mic d6 danh gia
dbi véi chat lugng san pham so véi gia phai tra hodc phuong dién “gia tri khong
chi bang tién” ma khach hang tiéu dung san pham d6. Gia tri danh cho khéch
hang la chénh léch giira tong gia tri ma khach hang nhan duoc va tong chi phi

ma khach hang phai tra v& mot san pham/dich vu nao d6 [9].

1.3.2.2. Gia ca dich vu
Anh huéng cua gia ca dén su hai 1ong cua khach hang Gié ca la hinh thirc
biéu hién dong tién cua gia tri hang héa va dich vu duoc xac dinh dya trén gid tri sir

dung va cam nhan cua khach hang vé san pham, dich vu ma minh st dung.

Khéch hang khong nhat thiét phai mua san pham, dich vu c6 chét luong

cao nhit ma ho s& mua nhitng san pham, dich vu dem lai cho ho sy hai 16ng nhiéu
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nhat. Chinh vi vay, nhitng yéu t6 nhu cam nhan cua khach hang vé gia va chi phi
(chi phi st dung) khéng anh huong dén chéat lugng dich vy nhung s& tic dong

dén su hai long cta khach hang (Cronin va Taylor, 1992).

Trong nhiéu nghién ctu vé su hai 10ng cua khach hang trude day, tac dong
cua yéu td gia ca it dugc chu y dén so voi cac tiéu chi khac (Voss et at, 1998).
Tuy nhién, cung véi su canh tranh ngay cang manh mé cua thi truong va cac thay
d6i trong nhan dinh cta khach hang vé san pham, dich vy, cic nha nghién ctu
d3 xac dinh rang gia ca va sy hai 1ong khach hang c6 mdi quan hé sau sic voi
nhau (Patterson et al, 1997). Do d6, néu khong xét dén yéu té nay thi viéc nghién

ctru vé sy hai 1ong khach hang sé& thiéu tinh chinh xac.
* Quan hé gitta luong gia ca, gia tri va gia ca cam nhan

Khi mua san pham, dich vu, khach hang phai tra mot chi phi nao d6 dé
d6i lai gia tri s dung ma minh can. Nhu vay, chi phi d6 duoc goi la gia ca danh
d6i dé co duoc gia tri mong mudn tir san pham, dich vu. Néu dem luong hoa gia ca
trong twong quan gia tri c6 duoc thi khach hang s& c¢d cam nhan vé tinh canh
tranh cta gia ca la thoa dang hay khong. Chi khi nao khach hang cam nhan chat
lugng dich vu thi khach hang sé€ hai 1ong va gid ca dugc xem la canh tranh. Nguoc
lai, khach hang sé& to ra khong hai 1ong vi cam thady minh phai tra nhiéu hon so v6i
nhitng gi minh nhan duoc va gia ca trong truong hop nay sé& tac dong tiéu cuc dén

su hai long cua khach hang.

Pay 1a mdi quan hé giita luong gia ca, gia tri va gia ca cam nhan. Tuy
nhién, chinh gia ca cam nhan méi 1a yéu t6 tac dong dén sy hai long cua khach
hang. C6 thé lwong gi4 ca bo ra nhiéu hon so vai gid tri nhan dwoc nhung khach
hang cam nhan nhu thé 1a hop ly thi ho van s& hai long va nguoc lai. Trong nghién
ctru vé mdi quan hé gitta gia ca cam nhan va su hai long khach hang, Varki va
Colgate (2001) ciling ching minh rang: “hai yéu t6 nay tic dong qua lai 1dn nhau tiy
vao d6 nhay cam cua khach hang ddi véi gia ciing nhu mdi quan hé giira ngudi st

dung dich vu véi nha cung cap dich vu”. Ngoai ra, dé danh gia tac dong cua yéu tb
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gia ca dén sy hai long khach hang, ching ta can xem xét diy da hon & ba khia canh
sau: (Maythew va Winer, 1982)

(1) Gi4 so véi chat luong
(2) Gié so véi cac ddi thi canh tranh
(3) Gia so vaoi mong doi cia khach hang

Vi vy, khi xem xét tac dong cua gia dén su hai long khach hang chung ta
can nhan thic mot cach day du hon gia & ddy bao gom chi phi bo ra va chi phi co
hoi dé c6 duoc san pham dich vu ciing nhu twrong quan cta gia dén nhitng khia canh
da dé cap o trén. Yéu té gia ca dugc xem xét chinh Ia tinh canh tranh caa gia dugc
cam nhan. Néu khach hang cam nhan tinh canh tranh ctia gia ca cang cao thi ho s&

cang hai long va nguoc lai.

1.3.2.3. Thuong hiéu

La khai niém ludn di lién vai nhitng gia tri vo hinh trong tiém thicc ngudi
tiéu dung. T4t ca doanh nghiép hoat dong trong thi truong khi xay dung thuong
hiéu, ngoai muc dich xiy dung hé théng nhan dién d6i voi cong ty va san pham,
con muc dich cao ca hon d6 la 1am sao gitt vi tri TOM (Top of Mind) trong tdm
tri khach hang. Mdi quan hé giita thuong hiéu va su lién tuong cia khach hang
d6i voi thuoe tinh thuong hiéu thong qua danh tiéng, uy tin, 1ong tin cua chinh
nguoi tiéu dung ddi véi thuong hidu. Cac nha nghién ctu thuc tién da khang dinh
rang day 1a yéu td quan trong va c6 tac dong truc tiép dén sy hai 1ong khach hang
(Bloemer va Ruyter, 1998). Pong thoi, no ciing ¢6 mdi quan hé dong bién voi

sur hai 1ong vé mot san pham hay dich vu ciia mét thuong hiéu nao do.

1.3.2.4. Khuyén mai, quang céo

Chuong trinh khuyén mai, quang cao dugc cho la hap dan 16i cuon khach
hang duoc thé hién qua cac dic diém nhu chuong trinh khuyén mai thuong xuyén,
hap din va duoc khich hang thich thi tham gia mua hang (Chandon et al, 2000).
1.3.2.5. Dich vy gia tang
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Dich vu gia tang chinh 13 mét trong cac yéu té dé phan biét dich vu cua céc
nha cung cap trén thi trudng. Cung kinh doanh mot nganh dich vu nhung doanh
nghiép ndo cung cap duoc nhiéu dich vu gia ting dic trung di kém hon thi doanh
nghiép d6 thu hut dwoc nhiéu sy quan tdm hon cua khach hang va dé tao ra sy hai
long cta khach hang hon. Tuy nhién, do tinh chat canh tranh trén thi treong, khi
mot doanh nghiép tao ra dugc mot dich vu gia ting méi thi ban dau sé tao ra cho
minh mot loi thé canh tranh tai mot thoi diém nhét dinh. Tuy nhién, cang vé sau,
yéu té bat chude trong kinh doanh s& gitip cac d6i thu ciing c6 dugc dich vu gia
ting d6 va doanh nghiép lai mat di loi thé ciia minh. Vi vdy, dé tao duoc sy khéac
biét vé dich vu ma doanh nghiép cung cap va lam cho khach hang hai long vé céc
dich vu ma khach hang da trai nghiém, tir d6 tao ra long trung thanh dbi véi doanh
nghiép thi yéu cau doanh nghiép phai khéng ngirng phat trién cac dich vy gié tri gia

tang va tao ra su Khac biét ciia cac dich vu gia ting d6 so véi doi thu.

1.3.2.6. Dich vu khéch hang

Khi chat lugng dich vu ctua doanh nghiép cung cap trén thi truong di la
nhu nhau thi dich vu khach hang chinh 14 vu thé canh tranh trén thi truong. Dich
vu khach hiang bao gom hé thong hd trg khach hang va quy trinh hd tro khéch
hang vé khiéu nai, khiéu kién. Dich vu khéach hang tét khién khach hang yén tam
s dung dich vu, tin twéng vao nha cung cap dich vu va nang cao mtc do thoa

man cua khach hang.

Trong thoi dai ngay nay, cac doanh nghiép trong cung mét nganh dich vu
canh tranh nhau vé dich vy khach hang 1a chi yéu. Vi dich vu khach hang 1a kénh
giao tiép véi khach hang qua nhiéu hinh thic, thong qua d6, doanh nghiép buéc
dau xac dinh thai d6 va nhu cau cua khach hang doi véi dich vu va ddi véi doanh
nghiép. Chinh vi thé, doanh nghiép can phat trién kénh thong tin nay dé thu thap
thong tin vé phan ung cua khach hang va xac dinh mic do anh huong ciaa yéu td

dich vu khach hang dén sy hai long.
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1.3.2.7. Su thuan tién

Sy thuan tién trong nganh kinh doanh dich vu rt quan trong, né khdng
chi chi phdi viéc khach hang tiép can dich vu ma con thé hién & viéc khach hang
sir dung dich vu 4y nhu thé nao. Ddi véi dich vu théng tin di dong ciing vay, yéu
td thuan tién trong viéc tiép can va s dung dich vu chi phdi su thanh cong 16n
vé mit doanh thu va vé mat khach hang. Mot dich vu méi ra doi dugc phan phéi
déu khap trén tat ca cac thj truong hay chi phan phdi tap trung vao thi trudng trong
diém, diéu d6 phu thudc vao dic thi cua ung dung mai, dich vu méi doé
nhu thé nao, tuy nhién, diéu nay con phu thudéc vao chién luoc kinh doanh cua
nha quan tri trong giai doan d6. Cung ra doi tai mot thoi diém, nhung doanh
nghiép nao dua dich vuy tiép can véi khach hang mot cach dé dang hon thi dé lay
long khach hang hon. Hoac la cung dich vu d6 nhung c6 doanh nghiép dit tén
dé nhé hon, thao tic st dung dé dang hon, phuong thirc thanh toan da dang va
hop 1y hon thi dugc khach hang yéu thich hon va dé dang tao ra sy hai 1ong cho
khach hang hon.

1.3.3. Méi quan hé giiva chit liwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang.

Trong linh vuc dich vy, chat lugng 12 yéu té tac dong nhiéu nhat dén su
hai 1ong cia khach hang (Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al, 1997). Néu nha
cung tng dich vu cung cap cho thi trudng nhitng dich vu ¢ chit lugng cao dap
tmg dugc nhu cau khach hang thi budc dau nhitng doanh nghiép d6 da lam hai
long khach hang. Chat lugng dich vu va su hai long khach hang c6 mdi twong
quan chit ch& voi nhau. Chat luong dich vu 1a yéu té co truéc va quyét dinh sy
hai long cua khach hang. Trong qua trinh nhan dinh mdi quan hé giita chét luong
dich vu va sy hai long khach hang. Spreng va Makoy (1996) d3 khang dinh chét
luong dich vy la tién dé cua su hai long khach hang. M6 hinh quan hé duoc md

ta nhu sau:
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Chat lvong
mong doi
Nhu cau dugc Chat luong
ddp img "
Chat lvong dich vu
cam nhan
Nhu ciau khong S hai long
T dwoc dap tmg >
Chat lwomg
mong doi

(Nguon: Spreng va Mackoy, 1996)
Hinh 1.1 M6 hinh quan hé giira chat lweng dich vu va su hai 1ong khach hang
1.3.4. Chi 56 dinh gid sw hai 10ng ciia khach hang

Trong khoang gan 20 niam trd lai day, chi s6 do ludong vé muc do hai long
ctia khach hang (Customer Satisfaction Index- CSI) da bat dau xuat hién nhiéu noi
trén thé giéi va ngdy cang phat huy duoc tic dung ciing nhu tdm anh huéng dén
nhiéu quéc gia trén cac chau luc. Theo Huy (2009), dé cao su théa mén cua khach
hang hién da tré thanh sir ménh phat trién chung ctia nhiéu t6 chirc, khach hang thoa
mian s& 12 tai san, 1a loi thé canh tranh quan trong nhét cua to chuc va mang lai lgi
nhuén cho céc t6 chirc do.

Chi sb hai long khach hang 1a mot cong cu do luong nhan thuc cua khach
hang vé nhan hiéu va danh gia tinh hinh hoat dong ciia nhitng doanh nghiép cu thé,
cua cac nganh, cac linh vuc va cao hon hét 1a danh gia moi mat cia mot quéc gia.
Muc tiéu ctia mot chuong trinh CSI 13 x4y dung nhitng cach thirc ¢ thé tac dong
dén sy thoa man cua khach hang, tat nhién chiing tuong tac ca véi cac ddi tha canh
tranh. Mdi du 4n CSI déu duoc thue hién dya trén cac yéu ciu mang tinh ddc trung
riéng. Két qua cudi cing déu dit ra yéu cau chung, d6 13: can hiéu thau ddo vé chinh
nhiing khach hang hién tai, dya trén nd luc nhéan ra nhiing van dé bt min cua ho trudc
khi khach hang c6 nhiing hanh dong tiéu cuc dén loi nhuan hay nhitng muc tiéu phat
trién ctia t6 chirc (Huy, 2007).
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- Piic trung vé chi so hai 1ong ciia khach hang

Piém cbt 16i cia chi s hai long d6 chinh 1a sy ddnh gia toan dién cta khach
hang vé viée sit dung mdt san phém dich vu hodc vé hoat dong sau ban hang cua
doanh nghiép. Theo Diing (2004), chi s6 mirc d6 hai 1ong cua khach hang & cip do
doanh nghiép phuc vu mét s6 muc tiéu sau:

- Xéc dinh cac yéu t6 c6 tac dong dén nhan thirc chét luong hay su hai long
cua khach hang.

- Luong hoa trong s6 hay mirc dd quan trong ctia mdi yéu td trong twong quan
v6i cac yéu tb khac.

- X4c dinh muc d6 hai 10ng tai thoi diém nghién ctru ciia khach hang.

- So sanh, danh gia cua khach hang trén timg tiéu chi véi dbi thu canh tranh
hay véi chinh minh trong qué kht (muc tiéu nay thé hién rd hon khi CSI duoc trién
khai & cap do toan nganh va da nganh).

- Luong hoa mbi quan hé gitta mirc do hai 10ng véi cac dai lugng tiép thi khac
(long trung thanh, phan cta khach hang).

- So sanh céu trac sy hai long, mirc do hai long va tdc dong cua sy hai long
gitra cac nhom khach hang khac nhau ctua cong ty.

Chuong trinh CSI sé& thu thap dit liéu hang ndm dua trén co sé diéu tra nguoi
tiéu dung/khach hang ctua cac cong ty hay nhan hi¢u thuoc nganh va dich vu khac
nhau. Do 1a mot chi s6 dugc chudn hoa nén CSI cho phép so sanh giita cac nhan
hiéu khac nhau trong cung mgt nganh, gitra cac nganh v&i nhau, va so sanh gitra cac
thoi diém khac nhau (giira cac nim). Cac doanh nghiép dua trén cac chi sd nay dé

thiét ké cac muc ti€u va chién luoc kinh doanh cua minh.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE SU HAI LONG CUA
KHACH HANG SU DUNG DICH VU VIEN THONG DI
PONG MANG VINAPHONE TAI VNPT BAC NINH

2.1. Tong quan vé VNPT Bic Ninh
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién.

Theo md hinh méi, ngay 01/10/2015, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac
Ninh da dugc thanh lap truc thudc Tong cong ty dich vu vién théng (VNPT
VinaPhone), 1a don vi dau moéi kinh doanh dich vu vién thong va cong nghé thong
tin (CNTT) duy nhat cia Tong cong ty trén dia ban tinh Bac Ninh. Trung tim kinh
doanh VNPT - Bic Ninh nhanh chéng hoa nhap vao thi truong vién thong CNTT
s01 dong béng stc manh, su canh tranh khéc biét so véi trude day, hudng téi muc
tiéu luén d6i mdi dua hinh anh VNPT sang tao, tré trung, nang dong, nhan vin téi
khéach hang.

Vé linh vuc hoat dong, Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh c¢6 chuc
ning kinh doanh cac san pham, dich vu vién thong-CNTT; Dich vu truyén hinh,
truyén thong da phuong tién; cac dich vu ndi dung, dich vu GTGT; kinh doanh dich
vu tu van, khao sat, thiét ké, cho thué cong trinh, thiét bi vién thong-CNTT, truyén
thong; va phan phéi ban budn, ban 1¢é cac vat tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc
dién, dién tr, vién thong, CNTT,... phuc vu cho viéc diéu hanh thong tin cua cac cép
ty Pang, chinh quyén dia phuong va dép Gng nhu ciu cua cac co quan, doanh
nghiép va nhan dan trén dia ban tinh Bic Ninh.

Véi dinh huéng Chuyén biét - Khac biét - Hiéu qua nham thuc hién muc tiéu
chuyén dich tir cung cip céc dich vu vién thong thuan tay sang cung cap cac dich vu
tich hop gitra vién théng-CNTT va truyén théng dem lai nhiéu tién ich va gia tri
moi dén khach hang, Trung tim tip trung phat trién manh mé& hon nira dich vy di
dong, bang rong, tao su dot pha trong kinh doanh dich vu gia tri gia ting cong ngh¢
thong tin. Déng thoi phat trién va déy manh sy lan toa ctia thwong hi¢u VNPT, tiép

tuc khang dinh vi tri chu luc trong nganh vién thong — cong nghé thong trén dia ban.
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Phuong chdm iy khach hang 1am trung tdm, phét trién bén viing trén nguyén tic
can ddi hai hoa 3 yéu t gdm khach hang - ngudi lao dong - hiéu qua kinh doanh. Vi
vay, mdi can bd, nhan vién kinh doanh, ban hang cua Trung tam kinh doanh VNPT
- Bic Ninh s& 1a mot chién binh trén thi truong dé hoa nhap cing dong chay phat
trién cta xa hoi va don dau nhu ciu phat trién ctia ving dit Bic Ninh ning dong,
manh dat hoi tu nhiéu tap doan kinh té 16n s& 1a thi truong tiém ning dé Trung tam
phat trién va cung Gmg cac dich vu gia tri gia ting.

Niam 2016, Trung tdim kinh doanh VNPT - Bic Ninh quyét tim van hanh
theo mo6 hinh mdi va thuc hién chién lugc caa Tap doan, cua Téng Trung tam. Cing
cd va d6i méi tir md hinh t6 chirc dén mang ludi kinh doanh, kénh ban hang rong
khap trong toan tinh. Poi méi tir tw duy dén phong cach kinh doanh chuyén nghiép
dé sém dat duoc cac muc tiéu phat trién, tang truong cac dich vu cua Trung tdm
kinh doanh VNPT — Bic Ninh.

Pé dat duwoc muc tiéu dé ra, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh di xay
dung mot chién lwvgc manh mé dé mo rong thi truong, thi phﬁn, tich cuc 4p dung cac
tién bd cong nghé vao quan tri, kinh doanh dé ting sic canh tranh. Phat huy stc
manh tong hop, cic bo phan phong ban va cic phong ban hang hoat dong nhip
nhang trong mot guéng may kinh doanh 16n, hién dai, chép nhan thtr thach, stc ép
thi truong va ludn ning dong, sang tao dé dem tdi cho thi trudong, cho xa hoi nhiéu
tién ich méi voi nhitng gia tri ngdy cang cao. Trung tim cung cip toan bd cac dich
vu vién thong, CNTT, truyén thong, bao gém: cac dich vu di dong (thuong hi¢u
VinaPhone), Bang rong (truy nhap Internet nhu FiberVNN, MegaWAN..); Cé dinh
va truyén hinh (dién thoai ¢ dinh, Gphone, MyTV..); Truyén dan (Kénh thué riéng,
Truyén s liéu trong nude va qubc té...); DC va Hosting (Colocation, Dedicate,
VPS, CloudVNN, Webhosting, DNS...); Dich vu gié tri gia tdng; Giai phap tich hop
vién théng va CNTT; Kinh doanh thiét bi vién thong va CNTT.

Mo hinh kinh doanh méi s& khiac phuc dugc nhuoc diém chdng chéo, tiét
giam chi phi trong diéu hanh kinh doanh va s& dem lai nhitng loi ich méi cho khach

hang khi sir dung cac dich vu vién thong - CNTT cua Trung tdm kinh doanh VNPT
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- Bic Ninh. Tuy nhién budc dau van hanh theo mot gudng quay méi chic hin s&
kho tranh Khoi nhitng bd ngd, khé khin, nhung véi mot quyét tim mdi, sirc song
méi, bing sirc manh doan két, sy ning dong, sang tao cua toan thé can bd cong
nhan lao dong va su quan tdm, chi dao, giap 4o, tao diéu kién cua tinh, cac cép, cac
nganh, dia phuong, Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Ninh s& hoan thanh xuit sic
moi nhiém vu, gbp phan quan trong trong viéc phat trién kinh té vin hod xa hoi trén

qué huong Bac Ninh - Kinh Bic.
2.1.2. Chwrc nang, nhiém vu.

Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh c6 chirc ning kinh doanh céc san
pham, dich vu vién théng-CNTT; Dich vu phét thanh truyén hinh, truyén thong da
phuong tién; cac dich vu ndi dung, dich vu GTGT; kinh doanh dich vy tu van, khao
sét, thiét ké, cho thué cong trinh, thiét bi vién thong-CNTT, truyén thdng; va phan
phdi ban bubn, ban ¢ cac vat tu, trang thiét bj thudc cac linh vuc dién, dién tir, vién
thong, CNTT,... phuc vu cho viéc diéu hanh théng tin caa cac cap uy Pang, chinh
quyén dia phuong va dap @ng nhu cau cua cac co quan, doanh nghiép va nhan dan

trén dia ban tinh Bac Ninh.
2.1.3. Co céiu té chirc.

Co cdu to chirc

Hién nay, Trung tam Kinh doanh VNPT — Béc Ninh c6 tong s6 175 can bod
cong nhan vién, dudi su diéu hanh cua Ban giam déc 1a 03 phong ban chirc nang va
10 don vi thanh vién truc thudc bao gém: 09 don vi ban hang va 01 Dai hd tro.

« Vin phong Trung tim Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- Giam doc Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- 02 Pho Giam déc Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- 03 Phong chtrc nang:

+ Phong Tong hop Nhan su.

+ Phong Ké hoach — K& toan.

+ Phong Biéu hanh nghiép vu.



24

. Khdi san xuat gém 10 don vi, bao gom:
+ Pai Ho tro khach hang.

+ Phong Khéch hang T6 chirc — Doanh nghiép
+ Phong Béan hang Thanh phé Bac Ninh

+ Phong Béan hang Tién Du.

+ Phong Béan hang Tt Son.

+ Phong Ban hang Yén Phong.

+ Phong Ban hang Qué Ve.

+ Phong Ban hang Thuan Thanh.

+ Phong Béan hang Gia Binh.

+ Phong Ban hang Luong Tai.

* S dd to chirc:

Ban Giam déc
| | |
¥ ¥ []

. Phang . Phong . Phong
Bieu hanh — Nghiép vu Tang hop — Nhin s Ké hoach - K¢ todn

v v v v v v v v v

PBH PBH PBH PBH PEH PEH
Thanh Gia Lwrng Thuin Tién Qué
phb Binh Du Vi

Phong
Khich

hang To

Tai Thanh

chire
Doanh
nghigp

So dd 2.1: Co céu té chirc ciia Trung tam
Nguon: Phong Tang hop - Nhan sw
>  Ban Giam déc gom:
Giam déc: 1a ngudi diéu hanh va c6 quyén quyét dinh cao nhét tit ca nhirng
van dé lién quan dén hoat dong hang ngay cuaTrung tdm. Giam doc chiu trach
nhiém truéc Tong cong ty dich vu Vién Thong VNPT Vinaphone, vé viéc to chuc

san xuat kinh doanh, thuc hién céc bién phap dé dat duoc cac muc tiéu phéat trién do
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Tap doan buu chinh vién thdng Viét Nam dé ra.

Phé giam déc: 1a nguoi gitp Giam dbc trong viéc didu hanh san xuat kinh
doanh cua Trung tam, chiu trach nhiém truéc Giam Pdc, trudc phap luat vé nhiing
cong viéc dugc phan cong.

»Phong téng hep - nhan sw: Cé chirc ning tham muu giup Giam ddc cong ty
thue hién cac nhiém vu cu thé sau: T6 chirc nhan sy san xuit; quy hoach, dao
tao, d& bat, mién nhiém va nhan xét chit lugng céng viéc caa can bd cong
nhan vién hang nam theo dung tiéu chuan va quy ché Trung tam; thuc hién
cong tac tuyén dung, quan ly va sir dung lao dong; thuc hién cong tac kiém
tra, thanh tra viéc thuc hién noi dung ki thuat lao dong cua cdng nhan vién
cac khéi co quan Trung tdm. Thuc hién xay dung quy ché tién luong cua
Trung tam. T6 chic dau thau, mua sam.

>Phong ké toan — ké hoach: T6 chutc hach toan kinh té va hoat dong san xuat
kinh doanh cuia Trung tam theo phép lénh ké toan théng ké ctia Nha nudc va
Tong cong ty.Tong hop két qua kinh doanh, 1ap bao céo ké toan, phan tich
hoat dong san xuat.Ghi chép phan anh chinh xac, kip thoi va cé hé théng céac
nghiép vu kinh té phat sinh va su dién bién cua cac ngudn vén, giai quyét cac
ngudn von phuc vu cho san xut kinh doanh cua Trung tam.

> Phong diéu hanh- nghiép vu: La bo phan chtic ning tro giup Giam doc
trong cac linh vuc cu thé sau; Xay dung cac co ché chinh sach, diéu hanh
moi hoat dong san xuat kinh doanh cua Trung tdm kinh doanh VNPT- Béc
Ninh, t6 chitc tinh cuéc cho khach hang, nghiém thu san pham, kiém tra
chat luong ki thuat; tham muu cho Giam dé¢ Trung tdm trong cong tac quan
ly ki thuat va to chicc nghién ciu khoa hoc ki thuat phuc vu cho san xuat
kinh doanh cua cong ty; xay dung cac phin mém cdng nghé thong tin dé
phuc cong tac quan 1y, tinh ton dua ra cac sd liéu phai thu khach hang , hd

trg cac phong ban hang khi cé thac mac vé hé thong phan mém.
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»Céac phong ban hang, Phong KH TC - DN: La don vi ¢c0 chuc nang thuc
hién truc tiép cong tac ban hang va kinh doanh dich vu VT-CNTT cho ddi
tuong Khéch hang té chicc Doanh nghiép trong d6 giam déc phong ban hang
1a ngudi c6 nhiém vu diéu hanh, d6n ddc, quan ly cac nhan vién thi truong,
d6ng thoi chiu trach nhiém trude ban lanh dao Trung tm vé viéc thyuc hién
cac co ché, chinh sach va két qua kinh doanh do Trung tam dé ra.

>Pai HS tro Khach hang: La don vi ¢6 chirc ning thuc hién truc tiép cong tac
Outbound cham soc khach hang, tiép nhan xt Iy bao hong dich vy, tu van
dich vu cho khach hang, ban hang telesale trong d6 giam ddc Dai 1a ngudi co
nhiém vy diéu hanh, dén ddc, quan 1y cac Pién thoai vién, nhan vién cua
phong dong thoi chiu trach nhiém trude ban lanh dao Trung tAm vé viéc
thuc hién cac co ché, chinh sach kinh doanh do Lanh dao Trung tam dé ra.

Nhén xét: Mdi phong ban trong bo may t6 chac cua Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bac Ninh déu c6 nhiing chirc niang va nhiém vuy riéng, duoc néu rd trong
quy dinh tai diéu 18 t6 chirc hoat dong caa Trung tam tai quyét dinh do Hoi dong

quan tri Tap doan Buu Chinh Vién thong Viét Nam cong bd.
2.1.4. Mt sé két qua hoat dong kinh doanh.

2.1.4.1. Két qua hoat dong kinh doanh

Bang 2.1. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Vinaphone Bic Ninh qua cic nim

Nim Doanh thu di déng Vinaphone (Triéu dong) | Tong so thué bao
2018 32102 12194

2019 30523 11960

2020 28370 11141

CSHT

Marco 376
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Nim Doanh thu di déng Vinaphone (Triéu dong) | Tong s6 thué bao
IBS 4
Remote 6

Smallcell |50

Céc chi tiéu trong bang duoc lay tir bao cao tong két hoat dong qua cac nim

2018, 2019 va 2020, véi y nghia cua tirng chi tiéu nhu sau:

Déi véi chi tiéu San lugng, tac gia quan tim dén sd luong thué bao thuc ting
trén mang (1a s6 luong thué bao cudi ki co phat sinh cudc trir di s6 luong thué bao
dau ki c6 phat sinh cudc), vai chi tiéu nay c6 thé thay duoc toc do ting truong thué
bao thyuc trén mang. So véi toc do phét trién thué bao di dong hién nay cua toan
Viét Nam, s6 luong thué bao di dong cua tit ca cac mang xap xi gap doi dan s Viét
Nam thi ¢6 thé chi tiéu nay qua thap, doi khi khong tring khép vai chi tiéu ma nha
mang cong b véi cac don vi quan 1y nha nuée ciing nhu trén cac phuong tién thong
tin dai chung nhung day 1a nhitng chi tiéu phét trién thuc cua mang dé cung cap
thong tin cho céc nha quan ly mang. O day, tic gia nghién ciu luan van nay dua
trén gioc do cia nha quan Iy mang nén can thdng tin nay nhiéu hon 1a cac thong tin

cong bo.
2.1.4.2. Ty 1€ thué bao ro1 mang

Ty 1€ thué bao ro1 mang 1a mot chi tiéu hét suc quan trong dbi v6i hoat dong
CSKH. Vi gitt dugc khach hang trung thanh véi doanh nghiép do cling chinh la
thanh cong cua doanh nghi¢p. Khach hang mang lai lgi nhuan cho doanh nghi¢p va
tao diéu kién cho doanh nghi¢p hoat dong 6n dinh va phat trién. Do d6, tat ca cac
chuong trinh CSKH déu huéng dén muc tiéu trong tim 1a giam ty 1¢ thué bao roi

mang xudng mirc thip nhat c6 thé.
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Véi viée thuc hién hiéu qua cong tic CSKH, cac chuong trinh khuyén mai,
va cac cam két phuc vu khach hang, Trung tim kinh doanh VNPT - Bic Ninh ngay
cang thu hut nhiéu khach hang va ty 1é thué bao rdi mang van dam bao.

Biéu d6 2.1: Két qua ty 1é thué bao réi mang

Pon vi: %

NAM 2016 NAM 2017 NAM 2018 NAM 2019

m K& Hoach mThucté = Panhgia

Nguon: Phong Diéu hanh - Nghiép vu

Néu trong ndm 2016 ty 18 thué bao rdi mang thuc té giam 9,75 % so voi ké
hoach. Thi nam 2017 1a mt thanh cong birc pha trong cac cong tic CSKH cua
Trung tdm kinh doanh VNPT - Béic Ninh véi ty 1é thué bao roi mang giam dén
12,45 % va nam 2018 13 6,68%, ndm 2019 14 2,25%. Nhin qua biéu do ta c6 thé d&
dang nhin thdy ti 1¢ thué bao roi mang hang nam giam dan dé c6 dugc thanh cong
d6, cong tac duy tri khach hang dong mét vai trd khong nho. Dudi day 1a két qua
thuc hién cong tac duy tri khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh.
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2.2. Thue trang kinh doanh dich vu théng tin di dong Vinaphone trén dia ban
tinh Bic Ninh

2.2.1. Tram phdt séng va téc dé phdt trién tram phdt trién

Tinh dén thoi diém ngay 31 thang 12 nam 2020, trén dia ban tinh Bac Ninh
cd 442 CSHT mang di dong. Trong do tram IBS la 4, Marco: 381, Remote: 7,
Smallcell: 50 Do lugng thué bao phat trién nhanh nén viéc trién khai xay dung co
s& ha tang dé theo kip tdc d6 phat trién thué bao 1a mot yéu cau cap thiét d6i voi tat
ca cac nha mang ndi chung va Vinaphone néi riéng. Tir nhitng nhu cau thyc té cua
khach hang, véi xu thé cong nghé 4.0 va da sé nguoi dan déu tiép can 4G tc do cao
internet, Vinaphone da nhanh chéng dau tu va xay dung mang lugi dong loat dé phu
song khap, dén cac quan, huyén cua Bic Ninh, ving pht séng cua Vinaphone rong

va manh nhat, tao nén vu thé dé canh tranh véi cac nha mang khéc.
2.2.2. Céong tic Marketing, xdy dwng va phdt trién thwong hi¢u

Thanh phé Bic Ninh 1a mot thanh phé 16n phat trién manh vé kinh té,
tap trung nhiéu khach hang 1a ngudn nhan lyc dan tri cao, hinh thic tiép can véi
c4c nguon thong tin da dang va nhanh chéng, hinh thiic quang céo thuong hiéu
cling can phai phong phu da dang dé tiép can duoc voi nhiéu dbi twong khach
hang nhu banner, poster, truyén hinh, tivi, kénh ban hang truc tiép qua céc hé
théng ctra hang. Bén canh viéc xay dung va phat trién thuong hiéu Trung tdm con
quan tdm dic biét dén cong tac marketing, chu yéu la truyén théng. Cac hoat dong
x& hoi: xay nha tinh nghia, taing nhitng xuat qua va hoc bong cho hoc sinh nghéo

hiéu hoc, tai trg cho cac chuong trinh thién nguyén,...vv

Quang ba trén cac trang mang xa hdi va video sites: Mang xa hi va video
sites dang ndm vj tri thong linh thi truong quang cao trwee tuyén véi sb luong truy
cap tai Viét Nam Ién t&i 36 triu nguoi tinh dén thang 5/2017. Pay la mot cong cu
hoan hao hd tro cho trung tim VNPT Biéc Ninh trong viéc quang ba hinh anh, tén
tudi va gia ting tim anh huéng ctia minh boi tinh lan truyén nhanh chéng va kha

nang phat tan thong tin trén pham vi rong 16n.
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Nhitng cong cu ndi bt hién nay nhu Facebook, Twitter, Instagram, Youtube,
Vimeo... dang ngay cang ching t6 stitc manh ciia minh khi chi phéi cudc song ciia
hang tram triéu ngudi trén thé gisi.

2.2.3. COng tac cham soc khach hang

Trong moi trudng canh tranh ngay cang gay git, nhat 1a trong linh vuc kinh
doanh dich vu thong tin di dong thi khach hang déng vai trd quyét dinh su ton tai va
phét trién cua cong ty. Sau nhiéu nim tap trung vao cdng tac phat trién mang ludi,

cong tac cham séc khach hang chua dugc dau tu dang muc.

Hién nay, cong ty da xdy dung dwoc cac hd tro, tu van thong tin, dich vu,

giai dap thac khiéu nai cua khach hang nhu:

Tong dai CSKH 18001091: khi goi dén tong dai ban s& duoc giai dap thac
mac vé khiéu nai (Cudc phi, chat lwgng mang/dich vy, ...), tiép nhan giai dap,

huéng dan khach hang cach ding ky/ thay d6i thdng tin ca nhan.

Nham nhan manh dén sy thay doi vé chit luong phuc vu va hinh anh doanh
nghiép trong mat khach hang, VNPT Vinaphone Bac Ninh trién khai chuong trinh
wu d3i dich thuc danh cho tit ca cac thué bao. Theo d6, 100% thué bao cua
Vinaphone s& nhan 1oi chiic va qua tang bat ngd trong ngay sinh nhat nhu 4o mua,
bo 4m chén, vocher thanh toan cuéc... V&i khach hang than thiét, Trung tam
Vinaphone uvu dai hang loat goéi cudc va giam gid khi chu thué bao sir dung cac dich

vu tir mua sam, stc khoe, giai tri, am thuc dén du lich.

Bai trong boi canh thi truong dang canh tranh khéc liét, khach hang sin sang
roi bo dé sir dung dich vu cua nha mang khac, néu khéng kip thoi doi minh thich
nghi véi nhu cau cua khach hang, khdng ling nghe khach hang thi doanh nghiép sé

tu loai minh khoi cudc chién canh tranh khéc liét nay.
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2.3 Phwong phap nghién ciru

Xac dinh van dé nghien |— Muc tiéu nghién —r Co s& Iy thuyét
clruXac clruXac

Nghién cttu dinh tinh v

Nghién cttru dinh lvgng | Phéng vén <« Thang do

Thao ludn nhdm

A

Cronbach Alpha

Két qua nghién clru

EFA

Hinh 2.1. Quy trinh nghién ctu

2.3.1. Nghién cvru dinh tinh

Giai doan nghién ctu nay nhiam hiéu chinh thang do nhap di dwoc xay
dung & trén cho phl hop véi diéu kién dic thd caa linh vuc dich vu di dong va
dic diém riéng c6 cua Thanh phé Bac Ninh. Xay dung thang do chinh thuc.
2.3.1.1 Thao luan nhom

Nhom thao luan 20 nguoi voi d6 tudi 25 dén 35. Nghién ciru dé diéu chinh
va b6 sung thang do CLDV SERVPERF sao cho phu hop véi dich vu théng tin
di dong.
2.3.1.2. Thang do chinh thuc

Sau khi loai trir mot s6 thanh phan tring lap, phi hop cua cac khai niém
d6i voi ddi tuong nghién ctu 12 khach hang st dung dich vu di dong, tac gia dac két
dua 3 yéu t6 can nghién cau gom 3 bién quan sat vé chat lugng dich vu va 03 bién

quan sat vé sy hai long, 3 bién vé ciu tric gia
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2.3.1.3. Thiét ké bang cau hoi
Bang cau hoi duoc thiét ké gom hai phan nhu sau: Phan | 12 mot s théng
tin c4 nhan cua khach hang duoc phong van; Phan II dé thu thap su danh gia

cua khach hang ddi véi cac yéu tb tac dong dén sy thoa man caa khach hang.

2.3.2. Nghién ciru dinh luwong
Nghién ctu chinh thire duoc thuc hién bang phuong phap nghién ciu dinh

lvong dé kiém dinh lai cac thang do trong mé hinh nghién ctu théng qua bang
cau hoi khao sat.
2.3.2.1. Nghién ctru miu

Déi tugng khao sét 1a cac ca nhan, to chac (khach hang) c6 st dung dich vy di
dong mang Vinaphone tai dia ban Thanh phé Bac Ninh. Diéu tra mau tai cac phong
giao dich cua VNPT Thanh phé Bac Ninh va khach hang doanh nghiép ma tac gia

hién tai dang cham soéc.

2.3.2.2. Thu thap dit liu
Trong qua trinh thu thap dir liéu, tac gia phong van so bo va gat bo nhitng doi
tugng khong du tiéu chuan cua phong van dé lam co so dit liéu dung cho phan tich

nghién curu sau nay.

2.3.2.3. Phuong phép phan tich dir li¢u

Cong cu chi yéu l1a bang cau hoi dé thu thap thong tin vé& su hai long cua
khach hang ddi voi dich vy thong tin di dong ma ho sir dung. Ngoai phan théng tin
ca nhan va dic diém KH, ma bang cau hoi duoc thiét ké gom cac thudc tinh cau
thanh dic trung cta dich vu vién thdng di dong, dugc thé hién trén thang diém Li-
kert 1 (hoan toan khong dong y) dén diém 5 (hoan toan dong y). Véi cach thiét ké
bang cau hoi nhu vy, khach hang s& cho biét cam nhan vé chat luong dich vu vién
thong di dong bang cach khoanh tron vao con s thich hop.

Toan bo dir liéu hoi dap s& dugc xir Iy véi su hd tro cia phan mém SPSS
22.0. Khoi dau dir liéu sé dugc ma hda, 1am sach, sau do duoc phan tich véi céc

phan chinh: Panh gia do tin cay (qua hé sé tin cdy Cronbach Alpha) va d6 gia tri
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(factor loading) bing phan tich nhan t56 kham pha EFA (Exploratory Factor
Analysis); kiém dinh md hinh ly thuyét (hoi qui da bién, kiém dinh sy phu hop,
kiém dinh céc gia thuyét.)

2.4 Két qua nghién citu

2.4.1. Thong ké mé ti
2.4.1.1 Phuong phap thu thap dit liéu va ty 1& hoi dap

Dé tai thuc hién dua trén co s¢ diéu tra khach hang c6 sir dung dich vu di
dong caa Vinaphone tai Thanh ph Bac Ninh. Phuong phép thu thap dir lidu 1a
phong van tryc tiép d6i tuong nghién ciru. Sau khi diéu tra va phong van, s& co ty 18
hoi dap véi s6 lwong phiéu hop 18 va khdng hop 1€. Trong thoi gian khao sat, tac gia
d3a gui 170 phiéu thu thap thong tin di phong van tryc tiép, két qua thu hoi 1a 164
phiéu. Nhiing phiéu khao sat nay duoc lam sach bang cach tim kiém va loai bo
nhitng phiéu khao sat khéng hop 1& (khong tra 1oi hét cac cau hoi hoic tra 16i cing
mot mac d6 cho cac cau hoi). Két qua cudi ciing chon ra dugc 164 phiéu hop 18
dugce dung dé dua vao phan tich. Véi nhitng phiéu hop I8¢, sau do s& dugc xu ly va

chay bang phan mém SPSS 22.0 phién ban Windows.



2.4.1.2 Théng ké mé ta mau

Bang 2.2: Nhém tudi
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Ty Ié phan
Tilé Tilé phan | trim tich liy
Tansé | phan | trim cac gia | chitinh trén
tram tri hop 1€ cac gia tri
hop I¢
tir 24 dén 35 tuoi 77 47.0 47.0 47.0
tir 36 dén 45 tuoi 63 38.4 38.4 85.4
Nhém tir 46 dén 60 tuoi 22 13.4 13.4 98.8
trén 60 tudi 2 1.2 1.2 100.0
Total 164 100.0 100.0

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Xét vé nhom tudi khach hang: Hau hét khach hang duoc phong van déu

nam trong d6 tudi can st dung dién thoai di dong cho cdng viéc va cudc séng
nén tap trung tir 24 dén 45 tudi chiém 140 khach hang chiém 85,4 %. Nhém khach
hang trén 45 tudi cling st dung dich vu di dong ciia Vinaphone tuy nhién chiém
mét ty 18 nho, chi khoang 14,6 %. Nhom tudi khach hang sir dung dich vu ciing thé
hién trinh d6 ciing nhu sy nhan biét danh gia chat luong dich vu mot cach tot
nhat, day 1a diéu dit ra cho cac doanh nghiép cung cip dich vu di dong phai
thuong xuyén tim hiéu cac dic diém nhom tudi khach hang dé dua ra cac goi

cudc va cac chuong trinh phit hop Véi tirng nhom tudi do.
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Bang 2.3: Nghé nghiép

Thie Tilé phan | Ty Ié phan trim
11€
o N trim cac |tich liiy chi tinh
Tanso |phan . L
gia tri hop |trén cac gia tri
tram
¢ hop 1€
Céan bg, CNV Nha
52 31.7 31.7 31.7
nwoc
Cbéng nhan 27 16.5 16.5 48.2
Doanh nhan 27 16.5 16.5 64.6
Nhom Nhéan vién doanh
_ 47 28.7 28.7 93.3
nghiép trong nwéc
Hoc sinh-Sinh vién 8 4.9 4.9 98.2
khac 3 1.8 1.8 100.0
Total 164 100.0 100.0

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Xét vé dic diém nghé nghiép cia khach hang: Can b, CNV nha nudc co

52 khéach hang chiém 31,7% tiép dén 1a Nhan vién doanh nghiép trong nuéc c6 47
khach hang chiém 28,7%. Phan con lai dugc phan bd ¢ cac nhom nghé la cong
nhan, doanh nhan, hoc sinh — sinh vién, va nganh nghé khac. Nhu vay c6 thé thiy
nhu cau sir dung dich vu di dong da dang o tat ca dbi twong c6 nghé nghiép khéac
nhau nhung van tap trung vao bd phan can b cong nhan vién doanh nghiép ngoai
khu vic nha nudc va can bo CNV nha nudc, bai diy 1a chién luoc muc tiéu ma

Vinaphone mudn tiép can cac dbi tuong nay tir trude dén nay.
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Bang 2.4: Muc thu nhap

Ty Ié phan
Tilg¢ | Tilé phan |trim tich liy
Tansé | phan |trim cac gia| chi tinh trén

tram tri hop 1€ cac gia tri

hop 1€
Duwéi 4.000.000 8 4.9 4.9 4.9
4.000.000-7.000.000 65 39.6 39.6 44.5
7.000.000-10.000.000 58 35.4 35.4 79.9
Nhom 10.000.000-
15.000.000 16 9.8 9.8 89.6
Trén 15.000.000 17 10.4 10.4 100.0
Total 164 100.0 100.0

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Xét vé thu nhap binh quan ciia khach hang dwoc diéu tra: S6 khach hang

c6 thu nhap thap dudi 4 triéu chiém 4,9% tuong tng. Nhém khach hang co thu nhap

tir 4 tridu dén 7 triéu trong miu diéu tra chiém da sé ¢ 39,6% khéch hang, tir 7

triéu dén 10 triéu c6 351,4% khach hang, tir 10-15 triéu chiém 9,8% khach hang; va

d6i tugng khéach hang co thu nhap trén 15 triéu dong c6 10,4% khach hang. C6 thé

thiy, & bat cir mic thu nhap nao thi khach hang déu ¢6 nhu cau st dung dich vu di

dong. Picu nay la mot thuan loi cho Vinaphone khi trién khai cac chuong trinh phat
trién

thué bao di dong nhung can phai cht y quan tim dén nhiéu muc gid cudc danh

cho nhiéu phan khuc khach hang khéc nhau.
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Bing 2.5: Hoc van

Ty Ié phan
Tilé Tilé phan | tram tich liy
Tan sé phidn | trim cacgia | chitinhtrén
tram trihgp 1€ | cac gia tri hop
18
Cao dang 19 11.6 11.6 11.6
Pai hoc 130 79.3 79.3 90.9
Nhém
Sau dai hoc 15 9.1 9.1 100.0
Total 164 100.0 100.0

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Xét vé trinh d9 hoc van ciia khach hang dwoc diéu tra: Trinh do hoc

van dai hoc 12 130 Khéach hang chiém 79,3%, sau dai hoc 1a 15 khach hang chiém

9,1%, trinh d6 hoc van cao dang 19 khach hang chiém 11,6%. Nhu vdy ta c6 thé

thay trinh d6 dan tri & khu vuc thanh phd Bic Ninh kha cao, va da sé trinh do hoc

van cua khach hang str dung Vinaphone la dai hoc, vi vdy VNPT-Vinaphone can tap
trung day manh cac goi cude cho ddi tugng khach hang nay.

2.4.1.3. Théng ké mo ta céc bién trong thang do

Bang: 2.6: M6 ta tan sé va s6 Mode ciia c4c cAu tra loi

Bién ky hi¢u Mode %

I. Yéu t6 chat lwong cude goi 1

Chat luong dam thoai o rang, khach

hang hai long khi nghe va goi CLCG1 4 60,4
Khong bi rét mang CLCG2 4 54,3
Pham vi vung phu song rong CLCG3 4 49,4

Cac cudc goi thong sudt, khong bi
nghén mach hay nhiéu séng, dic biét

1a vao dip 18 tét CLCG4 4 56,7
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Ty 1& két ndi thanh cong dén dién

thoai CSKH cao, khong bi nghén

mach CLCG5 34,1
Thuc hién két ndi nhanh CLCG6 26,8
IL. Yéu to cau tric gia

Gié cude hoa mang chép nhan duoc CTG1 47,6
Gia cudc thué bao chip nhan duoc CTG2 46,3
Chi phi goi va nhan tin hop 1y CTG3 43,9
II1. Yéu td dich vu khach hang

Thu tuc hoa mang, cat, md, dong

cudc nhanh chéng, don gian. DVKH1 42,1
Thoi gian khac phuc su ¢6, giai quyét

khiéu nai nhanh chong. DVKH2 42,1
Nhan vién diém giao dich lam viéc

vui vé nhiét tinh DVKH3 45,7
Cung cap nhiéu loai hinh dich vu gia

tang DVKH4 40,9
VNPT Bic Ninh c6 nhiéu diém giao

dich, cira hang dé hd tro khach hang  DVKH5 49,4
IV. Yéu td uy tin thwong hiéu

Nhic dén mang di dong, anh/chi nghi

ngay dén Vinaphone dau tién UTTH1 45,1
Anh/ Chi tin tudng vao cac dich vu

Vinaphone cung cap. UTTH2 39,6
Vinaphone 13 thuong hiéu c6 bé day

lich sur. UTTH3 42,1
Vinaphone xuat hién nhiéu trén cac

kénh thong tin giai tri UTTH4 39
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V. Sw hai long chung

Anh/Chi sé tiép tuc st dung dich vy
Vinaphone trong thoi gian toi SHL1 3 51,8

Anh/Chi ¢i61 thi¢u mang Vinaphone
cho nguoi khac SHL2 3 56,1

Anh/Chj hai 1ong voi chat luong dich
vu mang Vinaphone SHL3 3 54,3

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Két qua thdng k& md ta tung bién & bang trén cho thay hau hét cac cau tra 10i

déu dat gia tri Mode bang 4, gia tri thé hién su hai 1ong cia khach ¢ muac “Dong

¥”. Tuy nhién, d6i véi su hai 10ng chung thi Mode bang 3 thé hién khach hang chua
hai 16ng vé chat lugng dich vu cia VNPT Bac Ninh.

2.4.2 Kiém dinh va danh gid thang do

2.4.2.1 Phan tich Cronbach’s Alpha

Pé co thé sir dung két qua khao sat trong cac danh gia tiép theo, tac gia
phai kiém dinh vé muac do tin cdy cua dir liéu thong qua st dung kiém dinh bang
hé s& Cronbach Alpha, nhu trong 1y thuyét vé phuong phap phan tich da néu,
thang do chi dam bao do tin cay khi hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6; hé s6

tuong quan bién tong 16n hon 0.3. Két qua kiém dinh cho cac thang do duoc trinh

bay dudi day:
Bang 2.7: Kiém dinh d tin cay dir liéu khao sat
Trung binh Phwong sai Twong Crobach’s
Bién quan sat thang do néu thang do néu quan bién Anpha néu
loai bién loai bién tong loai bién

I. Yéu t6 chit lwrong cudc goi 1 (Crobach's Anpha: 0,82)

CLCG1 18.07 13197 672 778

CLCG2 18.18 12367 672 72

CLCG3 18.25 12618 .663 175
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CLCG4 18.12 13760 440 .820
CLCGS5 18.58 12257 .629 781
CLCG6 18.90 11995 .506 .818
IL. Yéu t6 céu tric gia (Crobach's Anpha: 0,815)

CTG1 7.46 3158 .600 811
CTG2 7.51 2767 .691 121
CTG3 7.44 2555 A17 .694
III. Yéu to dich vu khach hang (Crobach's Anpha: 0,742)

DVKH1 14.69 6927 549 .681
DVKH2 14.62 7158 .545 .683
DVKH3 14.48 6840 .620 .654
DVKH4 14.71 6574 .602 .658
DVKH5 14.50 8791 229 .786
IV. Yéu t6 uy tin thwong hiéu (Crobach's Anpha: 0,728)

UTTH1 11.24 4443 505 .676
UTTH2 11.38 4985 359 57
UTTH3 11.20 4346 .550 .649
UTTH4 11.23 4093 .681 572
V. Su hai long chung (Crobach's Anpha: 0,814)

SHL1 6.76 995 .676 134
SHL?2 6.84 .960 .684 125
SHL3 6.76 1029 .636 A74

Nguon: Két qua phan tich SPSS
Qua trinh phan tich Cronbach’s Alpha nhu sau:
> Yéu to chat lwong cudc goi
Ddi voi yéu té cau chat lwong cudc goi, ta thiy hé sé twong quan bién tong
déu > 0,3 va Cronbach's Alpha néu loai bién déu < Cronbach’s Alpha: 0.82 nén gir
nguyén cac bién quan sat. Vay yéu chat lugng cudc goi gia gom 6 bién: CLCGI,
CLCG2, CLCG3, CLCG4, CLCGS5, CLCGSb
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> Yéu t6 cau triic gia
Ddi véi yéu td cau tric gia, ta thay hé sb twong quan bién tong déu > 0,3 va
Cronbach's Alpha néu loai bién déu < Cronbach’s Alpha: 0.889 nén giir nguyén cac
bién quan sét. Vay yéu té cau tric gia gom 3 bién: CTG1, CTG2, CTG3.

> Yéu t6 dich vu khach hang
Péi voi yéu t6 dich vy khach hang, ta thay hé s twong quan bién tong cua
DVKH5 (0,229) < 0,3 nén ta loai bién DVKH5. Vay yéu té dich vu khach hang
gom gom 4 bién: DVKH1, DVKH2, DVKH3, DVKHA4.
> Yéu tb uy tin thwong hiéu
Doi véi yéu td uy tin thuong hiéu, ta thdy hé sé twong quan bién tong déu >
0,3 va nhung Cronbach's Alpha néu loai bién cia UTTH2 (0,757) > Cronbach’s
Alpha: 0.728 nén ta loai bién UTTH2. Vay yéu t6 uy tin thuong hiéu gom 3 bién:
UTTH1, UTTH3, UTTHA4.
» Su hai long chung
Déi voi su hai long chung, ta thiy hé sé tuong quan bién tong déu > 0,3 va
Cronbach's Alpha néu loai bién déu < Cronbach’s Alpha: 0,814 nén giit nguyén cac
bién quan sat. Vay su hai long chung gom 3 bién: SHL1, SHL2, SHL3

2.4.2.2 Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Phan tich nhan t6 kham pha EFA 1a mot phuong phap phén tich thong ké dung
dé rat gon mot tap gdm nhiéu bién quan sat phu thudc 1an nhau thanh mét tap bién
(goi 1a cac nhan td) it hon dé chiing c¢6 y nghia hon nhung van chta dung hau hét

noi dung thong tin cua tap bién ban dau (Hair & ctg, 1998).

Trong toan bo 19 bién quan sit déu duoc dwa vao qua trinh phan tich nhan
t5. Trong 06, cac thang do thudc chat luong dich vu gém 16 bién quan sat, thang

do Sy hai 10ng gom 03 bién quan sat.

Trong nghién cttu ndy, tac gia sir dung phan tich nhan té cho 2 thang do: Thang
do thudc nhan té chat lugng dich vu va Thang do thudc nhan té Su hai 1ong. EFA

duoc thuc hién vai phép trich Principle Component vai phép xoay Varimax va cac
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tiéu chuan Community > = 0.5, hé sb tai nhan t§ (Factor loading) > = 0.5,
Eigenvalue >=1, tong phuong sai trich >= 0.5 (50%) va hé s6 KMO (Kaiser —
Meyer — Olkin) > = 0.5 dé dam bao dit liéu phu hop cho phan tich nhan td.

a. Phan tich EFA cac thang do thudc nhén té chit lwong dich vu

Phan tich cac nhan tb thudc cac thang do chit lwgng dich vu nham kham pha cu
trdc cua thang do chat lugng dich vu thong qua cac yéu té nhu: Chét luong cudc
goi, Ciu trdc gia, Dich vu khach hang va Uy tin thuong hiéu. Sau khi dam bao qué
trinh 1am sach dit liéu theo dung quy trinh ctia EFA, cac nhan t6 s& duoc kiém dinh
truéc khi dua vao phan tich hoi quy dé kiém dinh mé hinh. Thang do chat luong
dich vu Thong tin di dong ban dau gom 4 thanh phan chinh va 18 bién quan sat. Sau
khi kiém dinh d6 tin cay bang Cronbach Alpha, ta loai 2 bién quan séat con lai 16
bién quan sat déu dam bao do tin cay. Phan tich nhan t6 kham pha EFA duogc sir

dung dé danh gia lai mtc d6 hoi tu ctia 16 bién quan sat nay theo cac thanh phan.

Thuc hién phéan tich EFA cho tong thé 16 bién cua cac thang do thudc nhan tb
chat luong dich vu. Két qua sé bién quan sat duoc gitr lai 12 16 bién quan
sat twong tng v4i 4 nhan t6. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA cac nhan t6
thudc thang do chat lwong dich vy nhu sau:

Bang 2.8: Phan tich nhan té kham pha EFA véi cac nhan té thudc thang do chét
lwgng dich vu

. Nhan to
Bién
1 2 3 4
CLCG2 0,802
CLCG1 0,789
CLCG3 0,752
CLCG6 0,681
CLCG5 0,668
CLCG4 0,640
DVKH3 0,827
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DVKH2 0,803
DVKH1 0,715

DVKH4 0,709

CTG3 0,876

CTG2 0,862

CTG1 0,810

UTTH4 0,859

UTTH1 0,806

UTTH2 0,565

Phuong sai trich lily tién (%) 24692 39,122 53,099 |61,801
Hé s6 Eigenvalue 24,692 14,43 13,977 | 8,702

KMO: 0,756 Bartlett's: 884,571 Sig: 0,000

Nguon: Két qua phan tich SPSS

- Hé s6 KMO trong phan tich bang 0.756> 0.5, cho thay rang két qua phan tich yéu

t6 1a dam bao do tin cay.

- Kiém dinh Bartlett's Test c6 hé s6 Sig 12 0.000 < 0.05, thé hién rang két qua phan

tich yéu t6 dam bao duoc mirc y nghia thong ké.

- Phuong sai trich bang 61,801, thé hién rang su bién thién cua cac yéu té duoc
phan tich c6 thé giai thich duoc 61,801% sy bién thién cua dir liéu khao sat ban dau,

day la mirc y nghia & muc kha.

- Hé s6 Eigenvalues cua yéu to tha 4 bang 8,702 >1, thé hién su hoi tu cua phép
phan tich diing & yéu t6 tht 4, hay két qua phan tich cho thay c6 4 yéu té duoc trich

ra tir dit liéu khao sat.

- Hé s6 tai yéu t6 cua mdi bién quan sat thé hién cac yéu té déu 16n hon 0.5, cho
thdy rang cac bién quan sat déu thé hién duoc mdi anh huong véi cac yéu té ma cac

bién nay biéu dién.




44

b. Phén tich EFA cac thang do thudc nhan té sw hai long

Thang do su hai ong gom 03 bién quan sat. Sau khi dat d6 tin cay bang kiém
tra Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA duoc str dung dé kiém dinh

lai marc d6 hoi tu cua cac bién quan sat.

Thang do muc d6 hai long chung dwoc xay dyng nham khao sat muac do
hai 1ong trong tong thé cua khach hang vé dich vu di dong Vinaphone sau khi
hoan thanh viéc khao sat cac nhan té thudc thang do chat luong dich vu. Thang
do murc d¢ hai 1ong chung gdm SHL1, SHL2, SHL3.

Két qua phan tich nhan t5 EFA cac thang do thudc nhan t6 Sy hai long

dich vu di dong ctia Vinaphone c6 két qua nhu sau:

Bang 2.9: Két qua phan tich nhan té6 EFA cho thang do thudc nhan td Sw hai long
dich vu di dgng ciia Vinaphone

Bién H¢ s0 tai Kiém dinh Gia tri
SHL1 0,866 KMO 0,714
SHL2 0,86 Sig 0,000
Eigenvalues 2,187
SHL3 0,835 Phuong sai trich 72,913

Nguon: Két qua phan tich SPSS
Két qua phan tich nhan t6 1an 1 cho thay:
- Hé s6 KMO trong phan tich bang 0.714 > 0.5, cho thay rang két qua phan tich yéu
t6 1a dam bao do tin cay.
- Kiém dinh Bartlett's Test c6 hé s6 Sig 12 0.000 < 0.05, thé hién rang két qua phan
tich yéu t6 dam bao dugc mirc ¥ nghia théng ké.
- Phuong sai trich bang 72,913% thé hién rang su bién thién cua cac yéu té duoc

phan tich c6 thé giai thich dugc 72,913% su bién thién cua dit liéu khao sat ban dau,

day 1a mtrc y nghia & mutrc kha cao.
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- Hé sb Eigenvalues cua yéu té thir 1 bang 2,187 > 1, thé hién su hoi tu cua phép
phan tich dung ¢ yéu té thir 1, hay két qua phan tich cho thay c6 01 yéu té duoc

trich ra tir dir liéu khao sat.

- Hé s6 tai yéu t6 cua mdi bién quan sat thé hién cac yéu té déu 16n hon 0.8, cho
thiy rang cac bién quan sat déu thé hién dugc sy anh hudng véi cac yéu té ma céc
bién nay biéu dién.

Nhu vay két qua phan tich nhan té véi cac thang do thudc nhan té Su hai
10ng ciing thé hién su tin cdy cao, chi c6 mot yéu té dugc dua ra tir cac bién quan

sat cua thang do sy hai long dich vu di dong cta Vinaphone.

Tur cac két qua phan tich yéu té trén, cac yéu té lan luot duoc tinh toan
gia tri trung binh cua diém danh gia cac bién quan sat thé hién thang do, dé co thé
xéac dinh duoc mot yéu té dai dién cho céc bién quan sat sir dung trong viéc phan

tich hoi quy va twong quan.

2.4.2.3. Mo hinh hiéu chinh

Sau khi tién hanh kiém dinh d¢ tin cay cua thang do bﬁng phan tich hé s6
Cronbach’s alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA va loai cac bién khong dam
bao trong qua trinh phan tich. Cac bién quan sat hoi tu vé dung 5 nhom twong tng
véi 5 nhén té doc lap anh huong dén sy hai long dich vu di dong cua Vinaphone.
Thi tu ctia cic nhom nhan t6 c¢6 thay doi dan dén nhitng gia thiét nghién ctru méi
sau:
- HO: Cé4c nhan t6 chinh khong co mbi tuong quan dén sy hai long dich vu di dong
cua Vinaphone.
- H1: Nhén t6 “Dich vu khach hang” c6 twong quan dén su hai long dich vu di dong
cua Vinaphone.
- H2: Nhan t6 “Chét lugng cudc goi” c6 trong quan dén sy hai 1ong dich vu di dong
cua Vinaphone.
- H3: Nhan t6 “Céu trac gia” c¢d tuong quan dén sy hai long dich vu di dong cua

Vinaphone.
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- H4: Nhan t6 “Uy tin thuong hiéu” c6 tuong quan dén sy hai long dich vu di dong

cua Vinaphone

2.4.2.4. Phan tich hdi quy da bién
a. Xem xét ma trin twong quan giira cic nhén to

Trude khi tién hanh phén tich hdi quy tuyén tinh boi, ta can xem xét lai mdi
tuong quan giita cac bién.

Thuc hién viéc phan tich hé ) tuong quan cho 05 bién, gé)m 04 bién doc
1ap va mdt bién phu thudce (Su hai long dich vu di dong ctia Vinaphone) véi hé
s6 Pearson va kiém dinh 2 phia v6i muc ¥ nghia 0.05 trudc khi tién hanh phan
tich hoi quy da bién cho cac nhan t6 thuéc mé hinh diéu chinh sau khi hoan thanh
viéc phan tich EFA va kiém dinh d6 tin cdy Cronbach’s Alpha. Tinh twong quan
dat mic y nghia ¢ gia tri 0.05 (Xac suat chp nhan gia thiét sai 1a 5%) thi tat ca
cac bién cac bién twong quan voi bién phu thudc.

Bang 2.10: Két qua kiém dinh Pearson’s mdi twong quan giira bién phu thudc va cac
bién doc lap

Chat ] Dichvu Uy tin
Cau trac )
lwgng N khach thuwong
gla \
cudc goi hang hi€¢u
Sw hailong | Hé s6 twong quan 0,419 0,02 0,606 0,609
dich vu di Sig. (2 phia) 0,000 0,804 0,000 0,000
dong cua
Vinaphone | N 164 164 164 164

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Nhin vao bang & trén, ta thay Gia tri Sig cta yéu td cau tric gia (0,804) > 0.05
nén yéu td cdu tric gia khong twong quan hay khong anh hudéng dén bién sy hai
long. Hé s6 twong quan giita bién doc 1ap con lai va bién phu thudc kha cao, nam
trong khoang tir 0.419 dén 0.609. Gi4 tri Sig ctia cac yéu td déu nho hon 0.05. Piéu
nay chi ra rang mé c6 sy twong quan giita bién phy thudc va bién doc lap va viéc

dua cac bién ddc 1ap nay vao mo hinh la dung, vi né c6 anh hudng nhat dinh dén
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bién phu thudc. Diéu nay cho ta thiy ring sy hai long dich vu di dong cua
Vinaphone chu yéu bi tac dong boi ba nhan té chit luong cude goi, dich vu khach
hang va uy tin thwong hiéu, nén trong qua trinh phan tich su anh huong, dé tai s& tap
trung nghién ciru nhitng nhan td nay.

b. Phan tich hoi quy

> Thong ké mé ta cac bién hdi quy

Thuc hién phan tich hdi quy dé khang dinh dung dan va phu hop cac gia

thiét va mo hinh nghién ctu. Quy trinh héi quy da bién voi 4 nhan t6 phu hop
sau khi kiém dinh hé s6 twong quan la: Chat luvgng cudc goi (CLCG), Dich vu khach
hang (DVKH), Uy tin thuong hiéu (UTTH). Ung vdi gia tri trung binh cta cac nhan
t6 doc lap 1a 3.7002, 3.625 va 3.7337 cho thiy da s6 khach hang hai long khi sir

dung dich vu di dong ctia Vinaphone.

Bang 2.11: Bang tan sé caa cac bién dac lap

Chat lwong cudc goi | Dich vu khach hang | Uy tin thwong hiéu

Valid 164 164 164

N Missing 0 0 0
Mean 3.7002 3.6250 3.7337

> MO0 hinh hdi quy

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Két qua phan tich hdi quy nham xac dinh mic d6 anh huong cia ting yéu

t6 trong md hinh véi bién phu thuéc 1a sy hai long dich vu di dong cua

Vinaphone. Cac mitc do anh hudng nay dugc xac dinh thong qua hé sb hoi quy.

M6 hinh hdi quy nhu sau:

SHL=

Trong do:

BO

+ BICLCG +

B2DVKH + B3UTTH + i

- SHL: Gia tri cua bién phu thudc 1a “Sw hai long dich vu di déng cia

Vinaphone”

- CLCG: Gia tri ciia bién doc lap thir nhat 12 anh huong cua “Chat lweng cudc

goi” dén su hai 1ong dich vu di dong cua Vinaphone
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- DVKH: Gié trj cia bién doc lap thir hai anh huéng “Dich va khach hang”
dén sy hai long dich vu di dong cia Vinaphone.

- UTTH: Gi4 tri cia bién doc 1ap tht ba 1a anh huéng cua “Uy tin thwong
hiéu” dén su hai long dich vu di dong ctua Vinaphone

- ei: 12 anh huong cua cac nhan t6 khéc téi dén su hai 16ng dich vu di dong cua
Vinaphone nhung khong duoc dwa vao mé hinh

« Kiém dinh mé hinh hdi quy boi

> Kiém dinh gia tri do phu hop
Tir két qua cac bang dudi day, ta thiy rang kiém dinh F cho gié tri Sig. <

0.05, ching t6 13 md hinh phu hop va ciing vé&i d6 1a R2 hiéu chinh c6 gia tri bang
0.890; c6 nghia 13 mé hinh hdi quy giai thich duoc 89% su bién thién cta bién
phu thudc. Nhu vay, mo hinh c6 gia tri giai thich & muc kha cao.

Bang 2.12: Phan tich hai quy cac nhan to anh hwéng dén sw hai l1ong dich vu di dong
cua Vinaphone

M6 hinh| R R2 R? hiéu chinh | Sai sé chuan | Hé sé Durbin-
cua dw béo Watson
1 779¢  |.606 599 30220 2.096

Nguon: Két qua phan tich SPSS

> Kiém dinh d6 phu hop ctia md hinh

Gia thuyét HO dat ra d6 1a: pl =p2 =p3 =0.

Bang 2.13: Két qua kiém dinh F

M@ hinh Tong binh Df Trung binh F Sig.
phuong binh phwong
Hoi duy 22.485 3 7.495 82.074 |.000P
1 S6 du 14.611 160 091
Téng 37.097 163

Nguon: Két qua phan tich SPSS
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Ngoai ra, hé s6 trong quan dudi day cho thiy rang, két qua kiém dinh tat ca
cac nhan té déu cho két qua Sig. < 0.05; diéu nay ching to rang co du bang ching
thng ké dé bac bo gia thuyét HO ddi véi cac nhan td nay, hay cac gia thuyét H1,
H2, H3 duoc chap nhan & mirc ¥ nghia 13 95%.

« DO tim c4c vi pham gia dinh can thiét
> Kiém dinh phan phdi chuin cta phan du
- Phuong sai ctia phan du khong doi

Phuong sai cta phan du duoc thé hién trén d6 thi cua phan du chuin hoa
theo gia tri du bao cua bién phu thuoc két qua di duoc chuan héa. Theo quan sat
trén biéu do, thay cac phan du phan tan ngau nhién quanh truc O (t&c quanh gia
tri trung binh ciia phan du) trong 1 pham vi khong d6i. Piéu nay c6 nghia 1a
phuong sai ctia phan du 1a khong doi (Phu luc 2., biéu d6 2.1)

- Phan du c6 phan phéi chuan
Biéu do Histrogram trong biéu dd cho ta thdy trong mé hinh hoi quy co
két qua do léch chuan bang 0.993 va phan phdi chuan cia phan du (mean) = 0.
Vi vdy, xac dinh phan du c¢6 phan phdi chuan duoc chap nhan (Phu luc 2., biéu
d6 2.2)
> Gia dinh tinh ddc 1ap ciia sai s6

Pai lwong Durbin — Watson dugc dung dé kiém dinh tuong quan cta céc sai
s6 ké nhau. Gia thuyét khi tién hanh kiém dinh nay la:

HO: hé s twong quan tong thé cta cac phan du bang 0.

Thuc hién héi quy cho ta két qua vé tri kiém dinh d ctia Durbin — Watson
trong bang tém tat mé hinh bang 2.096. Theo diéu kién hdi quy, gia tri Durbin —
Watson phai nam trong khoang 1.6 dén 2.6.

Gia tri d tinh dugc roi vao mién chap nhan gia thuyét khong cé tu tuong
quan. Nhu vay md hinh khdng vi pham gia dinh vé hién tuong tu twong quan.

> Gia dinh khong c6 hién twong da cong tuyén
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Bang 2.14: Kiém dinh hién twong da cdng tuyén

Do lwong da cong tuyén
M6 Hinh _
D6 chap nhan VIF
(H%mg si'i)
Chit lwgng cudc goi 913 1,096
Dich vu khach hang 879 1,137
Uy tin thwong hiéu ,869 1,150

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Véi @6 chap nhan (Tolerance) 16n va hé sé phong dai phuong sai (Variance

Inflation Factor - VIF) cua cac bién nho, md hinh hoi quy khéng vi pham hién

tugng da cong tuyén. Mo hinh hdi quy vi pham hién tuong da cong tuyén khi cé gia
tri VIF 16n hon hay bang 10.

« Két qua phan tich hdi quy da bién va danh gid mirc do quan trong cia

tirng nhan t6

Bang 2.15: Két qua phan tich hdi quy da bién

Hé s6
Hé s6 hoi quy héi quy
chura chuin héa chuin _
M6 Hinh ) t Sig.
hda
Std.
B Beta
Error

(Hing sd) 770 174 4,425 ,000
Chit lwgng cudc goi 147 035 216 4,166 ,000
Dich vu khach hang 274 034 426 8,048 ,000
Uy tin thwong hi¢u 290 037 422 7,939 ,000

Nguon: Két qua phan tich SPSS
Qua bang phan tich hdi quy da bién, ta nhan thiy tat ca cac yéu td déu anh

huong dén sy hai 1ong dich vu di dong cia Vinaphone. T nhitng phan tich
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trén, ta c6 dugc phuong trinh mé ta su bién dong cua cac yéu td anh huéng dén
su hai long dich vu di dong cta Vinaphone nhu sau:

SHL=0,216CLCG+ 0,426DVKH+ 0.422UTTH

Theo phuong trinh hdi quy & trén cho thdy su hai Iong dich vu di dong
ctia Vinaphone c6 quan hé tuyén tinh véi céc yéu té:

Manh nhit 1a: Dich vu khach hang (Hé sé Beta 5 14 0,426)

Thi hai 13: Uy tin thwong hiéu (Hé s6 Beta 4 1 0,422)

Tha ba 1a: Chat lwong cudc goi (Hé s6 Beta 3 12 0,216)

Mb hinh hdi quy c6 hé sé R2 hiéu chinh = 59,9%, chting té do phd hop cua
mo hinh vai bo dit lidu 1a kha cao, giai thich dugc 59,9% cho sy bién thién cia sy
hai 1ong vé dich vu di dong cia Vinaphone. Dua trén két qua nghién ctu, day l1a
co s& dé dua ra nhitng giai phap nang cao sy hai long dich vu di dong cua
Vinaphone théng qua nhitng yéu té nay.

Sau khi phan tich két qua nghién cau ta thay, mé hinh va két qua nghién ctiu
cua Cong va Thiy (2007) ¢ 5 trong 9 yéu t6 anh hudng dén su hai 1ong cua khach
hang gdm: uy tin thuong hiéu, gia ca cam nhan, tinh ning san pham, nhan biét
thuong hiéu va thai d6 dbi vai khuyén mai, trong d6 yéu t “uy tin thuong hiéu” c6
muc anh huéng cao nhat thi két qua nghién ctiru khao sat cua tac gia c6 3 yéu té dich
vu khach hang, uy tin thuong hiéu, chat lwong cudc goi anh huéng dén sy hai long
cua khach hang sir dung dich vu vién théng di dong mang Vinaphone tai VNPT Bic

Ninh trong d6 yéu t “dich vu khach hang” c6 muc anh huong cao nhat.
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CHUONG 3: GIAI PHAP TANG SU HAI LONG CUA
KHACH HANG SU DUNG DICH VU MANG VINAPHONE
TAI VNPT BAC NINH

3.1. Pinh hwéng vé hoat ddng chiim séc khach hang tai VNPT

VNPT thuc hién chién lugc canh tranh theo su khac biét hoa lay chit luong
dich vu Iam mii nhon canh tranh trong do6 chat lugng cham soc khach hang vii khi
canh tranh chi dao, khéc biét hoa chat lugng cham soc khach hang ¢am bao c6 tinh
ndi troi, hop gu va hai 1ong véi timg nhém khach hang tién téi ting khach hang cu

thé trén ting dich vy cu thé nhu sau:
+ Pem lai su hai long, tin cay cho khach hang.

+ Gitr khach hang hién tai, gia tang khach hang trung thanh, thu hat khach
hang tiém ning, giam chi phi kinh doanh, giam thiéu thué bao roi mang, gia ting
thué bao str dung da dich vu nham gitr vitng va mao rong thi phan gop phan ting
doanh thu.

+ Xay dung hinh anh VNPT nang dong, luén sat canh chung vai cung khach
hang, san sang phuc vu nhu cau vé vién théng cong nghé thong tin khach hang moi
lGc, moi noi dam bao chét lugng tét nhat, gia ca phu hop nhat, thuan tién nhat, kip
thoi nhat véi phong cach phuc vu chuy@n nghiép nhat dem lai sy hai 10ng vuot troi
ma kho c6 doanh nghiép cung cap dich vu vién thong nio trén dia ban dam bao lién
tuc va kip thoi nhu VNPT, ludn dam bao cam két “Phwong cham kinh doanh tit ca
vi khach hang” dap ung véi ky vong ctia khach hang khi lya chon cac dich vu vién

thdng cong ngh¢ thong tin mang thuong hi¢u VNPT.

+Tuyén dung d6i ngil nhan vién tré ¢ trinh d6 cao, xay dung cac khoa hoc

dao tao chuyén nghiép cho nhan vién mai.
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Giir virng va phat trién duoc d6i ngii nhan vién cham soc khach hang c6 ning
lyc 1am viéc tét, hieu qua lam viéc cao dé 1a don bay tac dong tét dén chiam soc

khach hang bén ngoai.

Chién luoc co ban chiam séc khach hang ciia VNPT trong giai doan 2021-
2025.

Tap chung xay dung t6 chuc lay khach hang lam trung tdm: Cung cip cho

khach hang dich vu vuot trdi, trai nghiém tt nhat vé dich vu.

Nang cao thi phan di dong, dic biét dich vu dir liéu di dong dam bao cung
cap cho khéach hang dich vu dit liéu tét nhat bang cach xay dung 16 trinh chim soc

khach hang theo lra tudi va theo tam ly hanh vi nguai tiéu dung.

Thuc hién chi dao cia Chinh phua trong viéc thuc dady CMCNA4.0 tai Viét
Nam, tao tién dé, co hoi phat trién trong CMCN4.0: phét trién 10T/M2M, mang,
Cloud, phéan tich dir liéu I6n, An ninh mang va tri tu¢ nhan tao Al.
3.2. Mgt s0 giai phap ting sw hai 1ong ciia khach hang sir dung dich vu
vién thong mang Vinaphone trén dia ban VNPT Bac Ninh
3.2.1. Nhom gidi phdc thudc nhén té Dich vu khdch hang

e Can cwr dwa ra giii phap

Theo két qua nghién cttu & chuong 2, nhan t “Dich vu khach hang” c6 muic
anh huong cao nhat dén sy hai long ciia khach hang sir dung dich vu vién thong di
dong mang Vinaphone tai VNPT Bac Ninh nén VNPT can phai chi trong dén viéc
nang cao chat luong dich vu dé gia tang sy hai 10ng caa khach hang.

e Noi dung giii phap

VNPT can gia ting ca vé s lugng va chét luong doi ngii nhan vién giao dich
tai vian phong bang cach tuyén dung, dao tao thém vé nghiép vu cho nhén vién giao
dich, khdng ngirng boi dudng thém kién thirc va trau doi ki nang cho ho dic biét la
ky nang lang nghe, ky ning giao tiép khach hang dé giai quyét van dé cho khéch

hang mot cach thoa dang va lam hai long khach hang.
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Dao tao cho d6i ngii nhan vién thudng xuyén tiép xdc véi khach hang vé
chuan muc phuc vu khach hang. Bén canh d6, VNPT Bic Ninh can t6 chtc va hoan
thién bd may, va quy trinh hd tro khach hang ddi véi timg dbi twong khéach hang.
Déi voi can bd 1am cong tac quan ly dich vu hd trg khach hang, co chuy@n mén vé
quan ly doi ngii nhan vién lam céng tac hé trg khach hang, chu dong CSKH trung
thanh va hé trg khach hang nay hiéu qua. Can bo quan ly hoc tap cach quan ly hién
dai, cap nhat céng nghé mai va cac chinh sach cua nganh. Can bd quan ly td chuc
bd phan riéng biét theo dbi va tiép thi truc tiép, bd phan quan ly cac khach hang
quan trong la cac doanh nghiép cé muc sir dung Ion tai cac trung tdm mang, trung
tdm viing; tai cac chi nhanh t6 chic bd phan cham soéc khac hang va tiép thi truc
tiép d6i vai cac khach hang tu nhan hay cac co quan, doanh nghiép ¢6 mic st dung
thap.

D6i véi nhan vién 1am cong tac hd trg KH: phai thé hién hinh anh cia VNPT
Bic Ninh va uy tin caa VNPT Bac Ninh qua céch l1am viéc chuyén nghiép, c6 ky
nang giao tiép va trinh d6 cong nghé thong tin. VNPT Bac Ninh thuong xuyén cir
nhan vién hd trg khach hang di hoc tap bdi dudng tai Tap doan Buu chinh Vién
thong va to chiic cac hoi nghi, budi thao luan vé cong tac hd trg khach hang nham
tao diéu Kién cho nhan vién hd trg khach hang tich luy kinh nghiém va nang cao
trinh 6. Nhan vién hd trg khach hang phai thé hién su ty tin va ning dong trong
cdng viéc dé tao dung hinh anh va uy tin cia VNPT Bac Ninh trong mat khach
hang.

VNPT Vinaphone Bac Ninh can tiép tuc dau tu mo rong hé thong cac dai ly,
ctra hang ctia minh, hé théng giao dich, phuc vu khach hang can duoc bé tri hop 1y,
thuan tién dé phuc vu khach hang dugc tot hon. Pong thoi don gian hoa cac thi tuc
hoa mang, tha tuc chuyén ddi hinh thire thué bao, cat mo, thay d6i Sim, dong cudc
dé giup cho khach hang tiép can dich vu mot cach nhanh chéng va tiét kiém thoi
gian hon.

Dé cai thién thai do 1am viéc cia nhan vién tai diém giao dich va tong dai

vién tu van hd tro khach hang qua dién thoai, VNPT xem xét mot s6 van dé sau:
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Th nhat, dam bao thu nhap cho nhan vién ciing nhu cic khoan phu cp,
thuong,... Vi dic trung cta nganh nghé dich vy, chim soc khach hang phai chiu
nhiéu &p luc vé thdng tin tiép nhan ciing nhu khach hang kho tinh, quiy réi... nén
mudn gan bo lau dai thi phai c6 su yéu thich cong viéc, dat dugce diéu nay s& gilp
tiét kiém céc loai chi phi dau vao, giam ty Ié bo viéc, giam chi phi tuyén dung va
dao tao mai.

Tht hai, v6i cac dbi tac Call Center VNPT can xem xét chinh sich luong
dua trén cac yéu to lam phat, chi sé gié tiéu ding va hé sé khu vic cho phu hop véi
thue té, ddng thoi phan bé cudc goi cong bang gitra cac ddi tac tranh treong hop doi
tac ndy s6 cudC goi VAo qua tai nhung doi tac khac thi cudc goi thura.

Thtr ba, duy tri va nang cao sy yéu thich cdng viéc va tao ra su thich tha,
phan khich cho nhan vién theo mot qua trinh: Tuyén dung, dao tao, dong vién.
Tuyén dung nhitng ca nhan c6 té chat, giao tiép tét, yéu nghé; dao tao k¥ ning, cap
nhat vé kién thicc méi, han ché nhitng khuyét diém con ton tai; chuwong trinh dong
vién khich I&, bang nhiing yéu té mai la va hap dan trong cong viéc.

Thi tu, tao méi treong lam viéc tot, didu kién vat chat dam bao, quan hé cap
trén - dong nghiép than thién, coi mo; tang cudng cac hoat dong gan két giira cac ca
nhan voi nhau nhu t6 chire cac cudc thi, cac chuyén da ngoai.

Ngoai ra, VNPT can cai thién hé thong trir cudc ty dong cua tong dai, dam
bao cudc duoc trir chinh xéac, han ché thap nhat sy sai sot. Quang ba rong rai cho
khach hang vé cach thic tu Kiém tra tai khoan, tra cru cudc thué bao di dong phéat

sinh dé cang ¢b niém tin, nang cao su hai 10ng cua khach hang.
3.2.2. Nhém gidi phdc thudc nhan té Uy tin thwong hiéu
e Noi dung giii phap
Nang cao nhan thic cho can bo, cong nhan vién trong VNPT Bic Ninh vé y

nghia ctia thuong hiéu trén thi truong nham xay dung hinh anh vé maét dich vy vién
thong di dong chat lwong tét, c6 nhiéu dich vu GTGT, VNPT Bic Ninh ludn thyc



56

hién da dang hoa cac GTGT dem lai nhiéu tién ich cho khéach hang khi str dung dich
vu.

Bén canh d6, dé nang cao thuong hiéu dé khach hang biét dén thi VNPT Bic
Ninh phai lun cap nhat thuong xuyén cho khach hang vé céc dich vu GTGT méi
va thdng bao cho khach hang qua tin nhin hodc thong qua chién dich quang céo va
truyén théng vé dich vu. VNPT Béc Ninh dit hang cac nha cung @ng dich vu
nhitng dich vu da dang, cé ndi dung phong pht nhu nghe nhac va xem phim theo
yéu cau, dap ang yéu cau cia khach hang vé céc dich vy truc tuyén. Xay dung chién
lugc tao dung thuong hiéu din dau va gia tri thuong hiéu trong tam ly khach hang.

Ngoai cac chuong trinh quang céo, bang rén, ap phich hién tai cac cong ty
can day manh thém nita dé thu hut dugc khach hang va cung cap céc thong tin cho
khach hang dé khach hang cé nhiéu thdng tin thém veé thué bao di dong .Va mot sd
chuong trinh khuyén mai khong dé lai 4n tugng thuong hiéu cho khach hang vi vay
can dau tu mot vai chuong trinh khuyén mai véi quy mé 16n dé co thé tao an tuong
manh cho khach hang, cling nhu cac cong ty co thé ting cudng thém céc chuong
trinh nhu cac game show vé su hiéu biét caa khach hang véi thué bao di dong noi
chung ciing nhu thué bao di dong tra sau néi riéng dé khach hang cé thé cé nhiéu
thong tin hon hay c6 thé tim hiéu thém thdng tin vé dich vu di dong cua cong ty.

Tang cuong diéu tra, nghién ctu thi truong nham tim kiém thi truong c6
tiém ning, phat trién thué bao mgi nham thu hat lugng KH tiém nang méi. Do vay,
VNPT Bic Ninh thanh lap doi ngii nghién cau thi truong, tim hiéu chién lugc kinh
doanh cua d6i tha nham thu thap théng tin, tham khao va 1&n ké hoach tao su khac
biét vé san pham voi gia cudc linh hoat. Tién hanh khao sat, diéu tra nhu cau cua

KH dé xay dung san pham méi dap ttng nhu cau caa KH

3.2.3. Nhom gidi phdp thudc nhén t6 Chit lwong cujc goi
Trong cac yéu té anh hudng dén su hai 1ong khach hang thi chat luong cudc

goi dong gop mot vai tro dang ké, chi ding sau yéu té cau tric gia.
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Dé g6p phan nang cao hon nita chat lwong cudc goi thi trén phwong dién nha
quan Iy mang, Vinaphone d3 khong ngimg dau tu thém cac tram thu — phat song
(tram BTS), quy hoach lai ving phu séng dé phu hop véi cac thay ddi trong quy
hoach d6 thi va ving dan cu trén toan qudc noi chung va dia ban Thanh phd Bac
Ninh néi riéng. Khi luu lwong cudc goi ting 1én, mét phan do sé lwong thué bao
tang thi mot phan 1a do luu lwgng cudc goi trén mot thué bao ciing ting 1én thi viéc
dau tu thém cac tong dai két ndi 1a can thiét. Viéc dua vao hoat dong céc tong dai
két ndi nay s& lam cho cudc goi dugc luu thoat nhanh, chéng nghén va chong rét
cudc goi. Do chi phi dau tu cho cac tram thu phat song rat 16n nén viéc mo rong

vung phu song duoc chia lam 2 giai doan:
Giai doan 1:

- Phu s6ng rong dén tat ca céc trung tdm huyén, thi trdn va cac ving tap

trung dong dan cu, cac khu cong nghiép, khu du lich, khu ché xuét. ..

- Phu s6ng day toan bd cac truc duong quéc 18, céc truc 16 giao théng chinh

c6 y nghia quan trong trong phat trién kinh té x& héi va an ninh quéc gia.

- Nang cap chat lugng mang ludi dé mé rong ving phi song nham duy tri
viéc két ndi théng tin on dinh trén ca hé thong va giir 6n dinh trong viéc truyén,

nhan tin hiéu cua hé théng.

Du kién giai doan 1 s& bat dau tién hanh vao dau nam 2022 va hoan tat vao
nam 2024. Bé hoan thanh ké hoach giai doan nay can nang sb tram BTS, giai doan
nay can nang tiép I1&n tir 800-1.200 tram, bat dau tir nam 2023 va hoan tit vao nim
2024. Véi ban kinh phu séng trung binh ciia mdi tram BTS ¢ khu vuc dong bang la
tir 15 — 20 Km, ¢ thanh phd va ving ndi cao 1a tir 2 — 5 Km, phuc vu tir khoang vai
tram dén vai ngan thué bao tuy thudc vao cau hinh cua tram. Do d6 dé c6 thé phu
song mdt vung réng Ién thi can lap dat rat nhiéu tram BTS. Trong khi d6 chi phi

dau tu ldp dat mot tram BTS 1a hang ty dong, vi vay khi quyét dinh dau tw mo rong
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viing pha séng khong thé dau tu tran lan ma phai xac dinh thi ty wu tién cua ting

khu vuc nham nang cao hiéu qua kinh té.
Giai doan 2:

- Hoan tat phu séng day cac trung tdm huyén, thi tran, céc khu tap trung déng

dan cu, khu cong nghiép, du lich, khu ché xuat. ..
- Phi séng rong dén cac khu dan cu ving siu, ving xa.

VNPT Bic Ninh can dau tu va phat trién hé théng In Building dé mé rong

vuing phu s6ng, han ché tinh trang bé téng, kim loai hap thu séng

Tiép theo, mot giai phap dot pha ciia Vinaphone trong viéc nang cao hon nita
chat lugng mang d6 chinh 13 viéc tién phong trong viéc sir dung céng nghé 5G trong
khai thac dich vu. Vi nhitng uu diém trong khai thac va cung @ng dich vu thi 5G
chinh 14 giai phép tét nhat cho bai toan chét lugng mang. Véi toc do két ndi nhanh,
nhitng wu diém ciia chuyén mach goi s& giai quyét van dé nghén mang trong cong
nghé 5G duoc giai quyét hoan toan, mang can khai thac tt hon nita nhitng tng

dung tién tién cua thé gigi.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Doi vdi cdc nha cung cdp dich vu vién théng di dong

Nghién ctru nay dugc thyc hién tai thoi diém cudi nam 2020, trong pham vi
thanh phé Bic Ninh. V&i s6 lugng tinh thanh nhu vay chua thé dai dién hét cho cac
vung mién. Tuy nhién, nghién ctru phin nao gitip cho cac nha cung cip dich vu vién
thong di dong khu vuc mién Bic va trén toan qudc thdy rd muc do cam nhan vé
chat luong dich vu vién thong va niém tin cta khach hang. Tir d6 nha cung cap dich
vu vién thong di dong dé ra cac chinh sach xac dinh trong tam, trong diém va tht tu

wu tién dé gilr chan va thu hat thém khach hang méi st dung dich vu.
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3.3.1.1. Nang cao hon ntra niém tin ctia khach hang dbi v6i nha cung cip dich
vu vién thong di dong

Niém tin 14 nhan t§ dugc khach hang quan tdm va danh gia kha cao so véi
cac nhan tb khac, du réng ban than khach hang trudc hét dat niém tin vao su lua
chon ctia minh, ho tin vao nhiing diéu may mén ma s6 dién thoai ho dang dung
mang lai va ho ciing tin rang, luc nay dy thi trudng chua c6 mot nha cung cip nao
ndi troi co thé lam t6t hon nha cung cip hién tai, nhung vé6i thi truong md nhu &
nudc ta, roi day mot ) thuong hi¢u 16m c6 sttc manh tai chinh, kinh nghiém va cong
ngh¢ tién tién nhu Vodafone, AT&T , Singtel, Thaicom... gia nhap, tao ra nhiéu co
hoi Iya chon cho khach hang thi niém tin vé mot nha cung cép dich vu méi khong
6 gi khéc biét s& sut giam nghiém trong. Van biét rang, xu huéng duy tim trong
viéc Iya chon sd dep va s6 hop ménh, s6 may min van khong nging phat trién,
nhung ciing chi 1a thiéu sé trong gan 140 triéu thué bao dang str dung, vi vay dé
niém tin khach hang khong mai mot, nha cung cap dich vu vién thong can tiép tuc
tao dung niém tin bﬁng cam két sy vuot troi vé chat lugng, béng hinh 4nh mot cong
ty trung thyc, than thién, ludn hudng dén loi ich khach hang va su quan tim dén

cOng dong.

3.3.1.2. Pay manh cong tac cham soc khéach hang

Nhitng nam trudc day, mot sé nghién ctru da chi ra tam quan trong hang
dau ctia van dé gia ca va chit luong hé théng. Tuy nhién, dén thoi diém nay, khi ma
gia cudce dich vu vién thong di dong ciia Viét Nam nam trong nhom 10 nudc thap
nhét chau A, hoa chung vao xu thé d6, khach hang tai Viét Nam va khu vuc mién
Bic noi riéng di chuyén dich dan méi quan tim tir gia ca, su thun tién trong giao
dich, chét lugng cudc goi va cac yéu td khac sang van dé cham soc khach hang,
hinh anh cong ty va dich vu gia tri gia ting. Cham séc khach hang 14 nhan t6 dugc
khach hang danh gia cao nhat trong cic nhan t6 cdu thanh chat luong dich vu vién
thong, do d6 nha cung cip dich vu vién thong di dong can tiép tuc ddy manh va thay

doi veé chat doi vdi cong tdc cham soc khach hang, cu thé:
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- Dau tu thiét bi, cong nghé thiét 1ap cong thong tin cham séc khach hang,
tao diéu kién cho khéach hang it c6 thot gian di lai s€ duoc hd trg chiam séc truc

tuyén.

- Tuyén dung va dao tao doi1 ngli nhan vién cham s6c khach hang chuyén

nghiép c6 kha ning hiéu va hd trg khach hang mot cach tan tim.

- Phan quyén cho nhan vién giai quyét truc tiép voi khach hang, viée ndy s&
gitip cho ho giai quyét duoc khiéu nai cua khach hang ngay lan dau tién khi nhan
don thu khiéu nai. Nhu vy chi phi di lai, thoi gian va cong cu giao dich giam t6i

da, mang lai loi ich cho ca hai phia.

- Phan ving va mo rong diém chiam séc khach hang, thay cho viéc tap

trung tai mot trung tdm nhu hién nay.

- Lién két voi cac nha cung cép san pham hang héa khac dé khach hang
khong chi gbi gon trong pham vi cham soc san pham dich vu vién thong di dong,
ma ho c6 thé thu huong cac dich vu khac nho lién két. Pay la hinh thuc chia sé
ngudn luc giita cac bén tham gia, cac nha cung cap dich vu, san phim cing chung

tay tao nén chuoi lién két va cham séc chéo.

- Giai quyét kip thoi cac khiéu nai cta khach hang, khuyén khich ho khiéu

nai va thu thap khiéu nai.

- Xay dung ké hoach va chi tiéu chim soc, cong bd cong khai dén voi
khach hang. Su chii dong nay s€ tao nén cam nhan tich cyc tir phia khach hang, thay
vi ho phai tréng doi va yéu cau thi nay ho c6 thé biét chinh x4c nhitng gi nha cung

cap dich vu vién thong di dong s& mang dén cho ho.

3.3.1.3. Tang cudng hinh anh tich cuc trong cdm nhan cia khach hang

Hinh anh cong ty 1a nhan té duoc khach hang danh gia cao trong s cac
nhan t6 anh hudng dén su hai 1ong khach hang. Tuy vay, cac nha cung cap can ting
cuong quang ba thuong hiéu trén cac phuong tién thong tin dai chung, thiét ké hé

théng nhan dién thuong hi¢u chuan c6 nhitng khac biét so voi ddi thu canh tranh



61

trén thi truong va chu trong xay dung doi ngti nhan vién thyc hién cong viéc mdt
cach chuyén nghiép ciing 1a diéu can thiét tao nén hinh anh tich cyc trong cam nhan

cua khach hang.

3.3.1.4. Cai thién dich vu gié tri gia tang

Dich vu gia tri gia ting dang tiép tuc phat trién v6i sy chp nhan sau rong
ctia bo phan 16n khach hang. Viéc 4p dung nhitng cong nghé méi, dic biét mang thé
hé thtr 5 (5G) ra doi, da thay doi toc do truy cap Internet theo hudng ting cao dang
ké. Cac dich vu gia tri gia tang trén nén di dong duoc cac nha cung cép dich vu khai
thac triét dé, boi ngoai viéc 1am phong phu da dang dich vu ctia minh, nha cung cip
con huong 1oi tir nguon thu méi. Du duoc khach hang danh gia cao trong cac nhan
t6 c6 anh huong dén su hai 10ng nhung cac nha cung cap van phai tiép tuc cai thién

vé mat nd1 dung, sy than thién vd1 ngudi dung va gia cudce dich vu gia tri gia tang.

3.3.1.5. Chu trong nang luc mang ludi

Khéng thé phu nhan rang cac nha cung cap di dau tu rit 1on nhim nang
cao nang lyc mang. Chi trong vong 5 nam trd lai diy ba nha cung cap 16n nhat thi
truong 13 Vinaphone, Mobifone va Viettel da bo ra hang nghin ty dong dé xay moi
tram thu phat song, mé rong dung luong tong dai va dudng truyén. Chinh sy hoan
thién vé chat luong mang lu6i thoi gian qua dd lam thay doi cam nhan cta khach
hang khi chat lugng khong con 1a méi ban tdm 16n ctia ho nhu trude day. Panh gia
ctia khach hang vé chat lugng cudc goi cho thdy nhéan té niy xép sau cung, diéu nay
cling 13 canh bao ngdm cho cac nha cung cp dich vu vién thong di dong néu khong
duy tri duoc chat lwong mang ludi. Huéng di méi cua cic nha mang d6 1a trao dbi
ha tang, hay noi cach khac 1a dung chung ha ting, khdi xudng dau tién boi VNPT
khi doanh nghiép nay sé hitu hai mang Vinaphone va Mobifone. Tuy nhién, can mé
rong pham vi dén véi cac mang khéc, tranh lang phi ngudn luc va tao co hoi cho

khach hang tiép can dich vu khong gidi han.
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3.3.1.6. Diéu chinh chinh sach gia

Canh tranh vé gia giita cac mang trong thdi gian qua di ddy doanh thu
trung binh trén mot khach hang cta dich vu nay xudng thiap nhanh hon du bao,
khach hang 13 ngudi huong loi, trong khi d6, ap luc d¢ ning 1én nha cung cip dich
vy, m& rong va dau tu thiét bi, cong nghé maéi cham lai khi 191 nhuan syt giam
nghiém trong. Mot s6 thwong hiéu dd khong chiu duoc ap luc phai sat nhap nhu
EVNtelecom, rat khoi thi truong nhu Beeline, thay d6i cong nghé nhu HT Mobile
va tai cdu triic nhu S-Fone. Nhin rong ra, cac cong ty kinh doanh dich vy vién thong
di dong trén thé gidi it c6 canh tranh vé gia ma chu yéu vé chat luong. Cac nha cung
cAp can xay dung chinh sach gia trén co s¢ khung gia ma nha nude di khong ché
dam bdo tinh canh tranh lanh manh. Bén canh d6, mdi doanh nghiép can tao 16i di
riéng cho minh, ching han nhu dua ra cic géi cude lai ghép dich vu. Nhitng dang

g6i cude trén s& duoc khach hang hoan nghénh béi loi ich thiét thuc va dai lau.

Nghién ctru nay ciing st dung phuong phap phan tich da nhém dé xem xét
¢ su khac biét nao vé mutc do anh huong cua cac nhan td dén sy hai long va long
trung thanh khach hang d6i v6i nhém thué bao tra trude va tra sau. Tuy nhién, két
qua phan tich cho thay du la khach hang st dung thué bao tra trudc hay tra sau, ho
déu c6 mdi quan tdm chung va mong mudn nha cung cap dich vu vién thong di
dong dap ung nhitng mong doi d6. Qua d6, nha cung cap dich vu ciing nhan thic
duoc tim quan trong cua viéc tao dung niém tin, chim soc khach hang, xay dung
hinh anh céng ty vai su khac biét vuot trdi, gia tang gia tri cho khach hang va

khong ngung nang cao nang luc mang ludi.

3.3.2. Nhéeng han ché cia nghién ciu
Nghién cau thyc hién trong pham vi thanh phé Bic Ninh véi s6 lugng mau
xap xi 170 mau va kéo dai nhiéu thang trong nam 2020. Tuy nhién, van con nhiing

tdn tai va han ché sau:

- Nghién ciru chi méi thuc hién & thanh phd Bic Ninh, nén chwa thuc sy dai dién

cho khu vuc mién Bic.
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- MAu nghién ctru chua da 16n (164), dic biét 1a trong bdi canh nghién cttu ¢6 nhan
t6 méi (Niém tin) anh huong dén su hai long khach hang, mot cha d& ma cho dén
nay chwa c6 nhiéu nghién ctru thyc hién. Trong tuong lai can trién khai thu thap sé
liéu vai cac d6i tugng thich hop trén tat ca cac vang mién dé nhan té niém tin duoc
phan anh tét hon trong mé hinh. S mau nghién ctu s& duoc quyét dinh theo cac
tiéu chuan thich hop, trong d6 tiéu chuan quan trong nhét Ia sy phu hop cua cac chi

s6 thong ké trong md hinh phuong trinh cau trac tuyén tinh (SEM).

3.3.3. Hudng nghién civu tiép theo trong twong lai
Két qua nay mo ra mot s6 hudng tiép can nghién ciu méi trong tuong lai.

Tha nhat, c6 thé mé rong mau diéu tra ra cac ving mién khac nhau tai Viét
Nam, két hop vai viéc st dung cac thang do vé khia canh vin hoa dé tinh dén dic
diém van héa gan lién véi dbi tugng str dung dich vu vién thong di dong. Pidu nay
c6 thé gitp cho cac nha cung cap dich vu vién théng di dong dua ra cac chinh sach

phu hop véi dbi tuong khach hang tai cac viing mién khac nhau ¢ Viét Nam.

Thi hai, trong mét nén kinh té ngay cang cé xu huéng toan cau héa va cac
Tap doan vién thdng cua Viét Nam dang ma rong hoat dong tai cac nudc thi nghién
ctru nay co6 thé thuc hién lap lai véi nhidu qudc gia khac. Tur do, chién lugc kinh
doanh toan cau s& t6i wu hon va co tinh dia phuwong hoa cao vé mit hai long khach

hang.
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KET LUAN

D4t nude ta hién nay dang trong giai doan hoi nhap kinh té thé gidi, cac
doanh nghiép kinh doanh dich vu vién théng dang trong diéu kién canh tranh gay
gét. Vi vay, viéc xac dinh dugc cac nhan td c6 anh huong dén su hai long khach
hang str dung dich vu vién thong cia VNPT Béc Ninh 13 vo cung can thiét. N6 1am
co s& dé gitp cho VNPT Bic Ninh hoach dinh chién luge kinh doanh, ké hoach
phét trién, ké hoach dau tu theo mirc 6 wu tién phd hop véi ngudn lee caa minh,
nham déap tmg tot nhat nhu cau trong twong lai.

Chi co6 trén co s& dam bao sy hai long ctuia khach hang khi st dung dich vu
thi doanh nghiép méi co thé tao dung duoc chd dung trén thi trudng, ning cao uy
tin, nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh va ning lyc canh tranh cia minh, dap
mg nhu cau da dang cta thi truong dé giit chan khach hang truyén thong va phat
trién khach hang méi.

Noi dung phén tich con chi ra duoc nhimg nhan té anh huéng nhiéu nhat
dén su hai 10ng cta khach hang d6i véi dich vu vién thong di dong mang Vinaphone
tai VNPT dia ban Bac Ninh trong thoi gian vira qua 1a dich vu khéach hang, uy tin
thuong hiéu va chét luong cudce goi, trong dé yéu té dich vy khach hang ¢ mic anh
huong cao nhat. Pong thoi ciing dua ra duoc cac giai phap dé cai thién nhimg han
ché con ton tai nham lam tang su hai 10ng cua khach hang déi véi cac san pham
dich vu vién théng di dong mang Vinaphone cia VNPT Bac Ninh, gop phan lam
tang kha niang canh tranh véi cac d6i thu trén dia ban, gia tang sb lugng khach hang
st dung dich vu.

Trong quéa trinh thuc hién dé tai, tac gia khong dat muc tiéu tong hop va
nghién ctru tat ca cac giai phap 1am tang su hai 1ong ma chi tap trung danh gia va da
hoan thanh nhiém vu theo muc tiéu dat ra voi cac dich vu vién théng bao gém dich
vu di dong Vinaphone.

Dé tai da hoan thanh duoc mot sé noi dung sau:

Tong hop mot sé Iy luan co ban vé sy hai 1ong cia khach hang sir dung dich

vu vién théng.
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Str dung cac phuong phap phéan tich, danh gia dang thuc trang mac do hai
long cua khach hang st dung vién théng di dong mang Vinaphone cia VNPT Bic
Ninh. Ttr két qua phan tich, luan van chi ra dwgc nhirng ton tai, nguyén nhan anh
huong dén sy hai 10ng caa khach hang.

Can ¢ vao co s& Iy luan va nhimg han ché trong cdng tac cham soc khach
hang st dung dich vu vién théng di dong mang Vinaphone cia VNPT dia ban Bic
Ninh, dé tai da nghién ctru va dé xuat mot sé giai phap 1am tiang sy hai 1ong cua
khach hang str dung dich vu vién théng di dong mang Vinaphone caa VNPT dia ban
tinh Béc Ninh.
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PHU LUC

PHU LUC 1: PHIEU PHONG VAN KHACH HANG CHINH THUC
PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG
Xin chao cac Anh/Chi!

Tac gia tén 1a Nguyén Thi Hién, hién 1a hoc vién cao hoc Qudn tri kinh doanh,
trirong Hoc vién Cong nghé Bueu chinh Vién thong.

Téc gid dang nghién ciru vé dé tai: " Nghién cizu sw hai 1ong cua khach hang si
dung dich vu vién théng di dong mang Vinaphone tai VNPT Bdc Ninh".

Bang khao sat nham phuc vu cho dé tai ludgn van tét nghiép. Tac gida cam
két gisz bi mdt moi théng tin cuia Anh/Ch;i trong bdng khdo sat nay. Rdt mong
Anh/ Ch; danh cht it thei gian trd loi giup mét s6 cau héi sau, y kién cua
Anh/Ch;j sé dwoc ghi nhdn va déng gép phan quyét dinh sir thanh cong cua

nghién ciu nay.

Xin chan thanh cdam on!

Phan 1: Phan thong tin vé nguwoi dwge phéng van

1. Gidi tinh ctia Anh/Chi?

[ ]Nam

[ N

2. Pj tudi:

[]24 - 35 tudi
[[]36 — 45 tuoi
[]46 — 55 tudi

[] Trén 55 tudi

3. Trinh d9 hoc vén
[] Cao dang

[ ]Pai hoc



68

[ ] Sau dai hoc

[]Nghé nghiép khéc

3. Nghé nghiép hién nay ciia anh/chi:
[ ] Cao dang

[ ]DPai hoc

[ ] Sau dai hoc

[]Nghé nghiép khéc

4. Thu thap hang thang cua anh (chi)
[ ] Tt 4.000.000 — Duéi 7.000.000

[ ] Tt 7.000.000 — Duéi 15.000.000

[ ] Tt 15.000.000 — Dudi 30.000.000

[ ] Tt Trén 30.000.000

Phin 2: Panh gia mirc d) dong y vé cac tiéu chi/ nhan dinh

Sau day 1a cac tiéu chi/ nhan dinh anh hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang khi

sit dung dich vu di dong mang Vinaphone tai Thanh phé Bac Ninh. Xin vui long

cho biét y kién cua anh/ chi vé mtrc do hai long (mtrc o cdm nhan) doi voi nhitng

tiéu chi/nhan dinh sau theo thang diém tir 1 dén 5 bang cach khoanh tron (O) mot

con so ¢ tung dong cho ting murc 6 voi1 quy udce:

“Mirc d cam nhan” cho cac tiéu chi bang cach cho diém tur 1-5 a:

1= Rat khong dong y
2=Khéng dong y

3= Binh thuong
4=Pong y

5=Rat dong y
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Rit
khong A N A Rit
STT Tiéu chi dong | KSMONg | Binh | Pong | 4o
. dongy | thwong | vy .
y y
I. Chét lwong cudc goi
Chat luong dam thoai 1o
1 rang, khach hang hai long 1 2 3 4 5
khi nghe va goi
2 Khong bi rét mang 1 2 3 4 5
3 P}lam vi vung phu song 1 9 3 4 5
rong
Cac cudc goi thong sudt,
4 khong b1 nghtn mach hay | ) 2 3 4 5
nhiéu song, dac biét 1a vao
dip 18 tét
Ty 1& két noi thanh cong
5 dén dién thoai CSKH cao, | 1 2 3 4 5
khong bi nghén mach
6 Thuec hién két ndi nhanh 1 2 3 4 5
II. Céu triic gid ,
7 Glril cudc hoa mang chap 1 2 3 4 5
nhan duogc
8 Gl?. cuoc thué bao chap 1 2 3 4 5
nhan duoc
9 E’/hl phi goi va nhan tin hop 1 9 3 4 5
I11. Dich vu khach hang ]
Thu tuc hoa mang, cat, mo,
10 dong cudc nhanh chong, | 1 2 3 4 5
don gian.
Thot gian khac phuc su co,
11 gidl quyét khiéu nai nhanh | 1 2 3 4 3)
chong.
12 I\‘Ihan. vién .du?m giao dich 1 2 3 4 5
lam viéc vui vé nhiét tinh
13 C.ung cap nvhleu loai hinh 1 5 3 4 5
dich vu gia ting
VNPT Bic Ninh ¢6 nhiéu
14 diém giao dich, ctra hang dé | 1 2 3 4 5
hd trg khach hang
IV. Uy tin thwong hi¢u
15 | Nhic dén mang di dong, |1 |2 3 14 |5
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anh/chi nghi ngay dén
Vinaphone dau tién

Anh/ Chi tin tuédng vao cac

16 dich vu Vinaphone cung |1 2 3 4 5
cép.
Vinaphone xuat hién nhiéu

17 trén cac kénh thong tin giai | 1 2 3 4 5
tri

V. Sw hai long

Anh/Chi sé tiép tuc su
18 dung dich vu Vinaphone | 1 2 3 4 5
trong thoi gian téi

Anh/Chi sé& gidi thi¢u mang

19 Vinaphone cho nguoi khéac . 2 3 4 >
Anh/Chi hai 10ng véi chat
20 luong dich vu mang

Vinaphone

Néu anh (chi) c¢6 nhitng y kién dong gop thém thong tin cho bang cau hoi, hiy
ghi vao khoang trong dudi dAy: .........cccoooieiieeie e

Xin chan thanh cam on su cong tac cua Quy Anh chi!
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PHU LUC 2:
Bieu do 2.1: Bieu do P — P plot ciia hoi quy phan dw chuan héa
MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Sy hai long
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