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I. MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Ngay 23 thang 11 nim 2017 B6 Thong tin & Truyén thong ban hanh Théng tu sb
35/2017/TT-BTTTT “ Quy dinh vé viéc chuyén mang vién théng di dong mdt dat giiz nguyén
s6 ”. Nhu vay nguoi dung d3 c6 nhiéu sy lya chon dé dang hon ma khong phu thudc vao céc
nha cung cap dich vy nhu trude day. Piéu d6 1am bung nd lan séng canh tranh gitra cac nha
mang dé thu hat khach hang.

Dé khach hang hai long khi sir dung dich vu va hang héa dang tré thanh mot thach
thirc to 16n d6i v6i cac doanh nghiép néi chung va cac doanh nghiép vién thong néi riéng.
Nhu cau va kha ning thanh toan ciia khach hang déu ting, cling vdi diéu d6 1a doi hoi ngay
cang cao vé viéc cung cip dich vu va sy hai long cta khach hang st dung dich vu. Do d6 van
dé 1am hai long khach hang dugc dat ra nhu mot yéu cau cap bach dbi vai su ton tai va phat
trién ctia cac doanh nghiép.

Tuy nhién cac yéu té nao lam anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang khi sir dung
cac dich vy vién thdng, va cac giai phap nao dua ra dé lam tiang sy hai long cho khéach hang
la vin d& khong don gian. Vi vdy, viéc lya chon dé tai: “ Nghién ciru vé sy hai 1ong cia
khéach hang sir dung dich vu vién thong di ddng mang Vinaphone tai VNPT Bic Ninh ”
s& co y nghia hét strc quan trong va can thiét, nham dé xuat mot s giai phap gia ting muc do

hai long caa khach hang khi sir dung céc dich vu vién thong cia VNPT trén dia ban Bac Ninh.

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

M6 hinh nghién ciu ciia Choi va cong sy nam (2008) da cong bd két qua nghién ciu
trén tap chi Thuong mai vién thong di dong Han Quéc (Mobile Commerce in Korea, 2008),
Vé&i nodi dung “Cdce yéu té hai 1ong khach hang cia nganh thwong mai vién théng di dong Han
Qudc”. Muyc dich cta nghién ciru nay 1a xac dinh cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong khéch
hang va long trung thanh ddi véi nganh thuong mai vién thong di dong Han Qudc. Két qua
ctia nghién citu md hinh nay cho thay cac yéu t6 “Noi dung do tin cay” va “Qua trinh giao
dich” duoc xac dinh ¢ anh huong dang ké dén sy hai long va long trung thanh khéch hang
vién thong di dong Han Quéc.

Nghién ciu cua Zaim va cong su (2010) dd cong bd két qua nghién ciru trén tap chi

Quan ly chién luoc toan cau (Journal of Global Strategic Management) véi tua dé “Pdnh gid
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si hai 1ong cuia khach hang tgi Cong ty Vién thong Tho Nhi Ky, sik dung ky thugt mé hinh
phirong trinh cau triic SEM”’. Muc dich cua nghién cau nay 1a cung cap thdng tin vé chi s hai
long cua khach hang va trinh bay cac két qua nghién cau vé chi s hai long cua khach hang
thuc hién trong linh vuc vién thdng Thé Nhi Ky. Két qua nghién ciu cho thdy anh huong cua
bdn nhan té ddi vai sy hai long khach hang d6 1a: ky vong cua khéch hang, gia tri khach hang,
chat Iwong cam nhan va hinh anh cong ty. Dong thoi ghién ciru ciing da tim ra mdi quan hé chat
ché va tich cyc gitra chat lugng cam nhan va gié tri cam nhan.

Dave Kerpen (2013), “Likeable Social Media — Bi quyét 1am hai long khach hang, tao
dung thuong hiéu thdng qua Facebook va cac trang mang xa hoi khac” — NXB Lao dong — xa
hoi, da chia sé nhitng bi mat, kinh nghiém quy bau dé 1ay 16ng khach hang.

- Tinh hinh nghién cku tai Viét Nam:

Trong luan an Tién si cua Toén Puc Sau (2013) “ Nghién ciru sy hai long cia khéch
hang str dung dich vu vién théng di dong tai Viét Nam: Truong hop céc tinh mién Trung” tic
gia da chi ra mic d6 anh huong cua cac nhan té cau thanh chat lugng dich vu vién théng di
dong dén su hai 10ng va long trung thanh caa khach hang va chi sé hai long cho tirng mang,
dé trén co s d6 cac nha cung cap dich vu so sanh véi chi s6 chung va so séanh véi cac doi thia
canh tranh. Tur d6, gitip cho nha cung cap dich vu thiy duoc su can thiét va th tu vu tién can
cai tién chat lugng, qua do c6 nhitng chinh sach va bién phéap diéu chinh thich hop, gilp ting
cudng mire do hai long va 1ong trung thanh cua khach hang tai mot sé tinh mién Trung.

Trong nghién ctiu ciia Bang Tran Chinh (2013) “Po ludng sy hai 1ong cua khach hang
st dung dich vu caa VNPT, tac gia da dé xuat mot s6 chinh séch giir khach hang cii ciing
nhu thu hat khach hang méi dbi véi céc dich vu cua VNPT,

Nghién ctru ciia Lé Van Huy (2007) vé “Sir dung chi s6 hai long cua khéach hang trong
hoach dinh chién luoc kinh doanh ngan hang: céch tiép can md hinh ly thuyét” Sé 2 (19)-
2007, Tap chi Khoa hoc va Cong nghé, Pai hoc Pa Nang da xay dung md hinh do luong su
thoa mén cua khach hang ddi vai cac nganh, cac doanh nghiép & nhiéu quéc gia phét trién
trén thé gioi.

Lé Thé Gisi va Nguyén Minh Duan (2007) “Nang cao ning luc canh tranh ciia VMS-
MOBIFONE trén thi trueong thong tin di dong” S6 2 (19)-2007, Tap chi Khoa hoc va Cong nghé,
Pai hoc Pa Nang. Bai viét dé cap dén nhitng chién Iuoc phét trién cia VMS — Mobifone thong
qua Vviéc nang cao nang luc canh tranh trén thi truong thong tin di dong Viét Nam. Trén co s&

phan tich nang Iyc hién c6 vé co sé ha ting, mang ludi, van dé cung cap dich vy, nhom tac gia
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da dé xuat ra giai phap cai thién chat luong, dung lwong mang ludi va phét trién dich vy gia tri
gia ting nhiam dam bao cho sy phét trién bén viing caa VMS — Mobifone.

Cubn sach “ Quan trj kinh doanh Vién thong theo huéng hoi nhap kinh té quéc té&” cua
GS.TS.NSUT. Bui Xuan Phong (2006), giang vién khoa Quan tri kinh doanh — Hoc vién Céng
nghé Buu chinh Vién théng vién soan di chi ra cac bién phap nang cao hiéu quan hoat dong
kinh doanh bao gom cac yéu t:(1) quyét dinh mac san xuat cung cap san pham dich vu Vién
thong va yéu té dau vao, (2) xac dinh va phan tich diém hoa vén, (3) phat trién trinh do vao
tao dong luc cho d6i ngii lao dong, (4) cbng tac quan tri, (5) phat trién khoa hoc céng nghé

cac yéu tb nay tao tién dé cho sy danh gia hai 1ong cua khach hang st dung vién thang.

Céc dé tai, cong trinh nghién ctru trén da hé thong hoa lai cac 1y luan chung nhit vé s
hai long cta khach hang st dung dich vu mang di dong, cac gidi phap nang cao nang luc canh
tranh trén thi treong dich vu mang di dong . Viéc lua chon dé tai: ”Nghién ctru vé su hai long
ciia khach hang sir dung dich vu vién thong di dong mang Vinaphone tai VNPT Bic Ninh
» ¢6 tinh thoi sy voi cac s6 liéu nghién ciru cap nhat khong tring 1dp véi cac nghién ciru trudc.
Trén co s& nghién clru thyuc trang su hai long cua khach hang st dung dich vu mang di dong
Vinaphone tai VNPT Bic Ninh, luan van du kién dé xuat cac giai phap c6 co so khoa hoc va
kha thi nham tdng su hai long cua khach hang s dung dich vu mang Vinaphone tai VNPT

Bic Ninh trong tuong lai.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru
Muc dich nghién ctru: Ting su hai l0ng cia khach hang st dung dich vu vién thong di
d6ng mang Vinaphone trén dia ban Bac Ninh.
Nhiém vu nghién cwu:
- Hé théng héa va l1am rd dich vu vién thong, khach hang str dung dich vu vién thong,
cling nhu sy hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu vién thong.
- Phan tich danh gia thyc trang su hai 10ng ctia khach hang sir dung dich vu vién thong
di d6ng mang Vinaphone trén dia ban Béic Ninh
- Duya vao co sé phan tich danh gia thyc trang, luan van dé xuat mot sb giai phap nham
gia tang sy hai long ctia khach hang sir dung dich vu vién thong tai VNPT Bac Ninh trong
thoi gian téi.
4. P6i twong va pham vi nghién ciru:
Poi twgng nghién cieu
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Su hai long caa khach hang sir dung dich vu vién thong di dong mang Vinaphone trén
dia ban tinh Bac Ninh.
Pham vi nghién ciu
- V& khong gian: Dé tai nghién ciu tai dia ban VNPT Bic Ninh
- V& thoi gian: Cac s liéu thu thap duogc trong thoi gian tir naim 2018 dén nim 2020 tai
VNPT Bic Ninh.

5. Phwong phap nghién ciru ciia dé tai:

Dé dat duoc duoc muc tidu nghién ctu, luan van du kién s& s dung két hop mot sb
phuong phap nghién ctru nhu sau:

Phuong phap thu thap thong tin: Dit liéu so cap va dit liéu tha cap. Dit lidu tha cap
duoc tdng hop tir VNPT Bac Ninh. Dit liéu so cap 14 tir nhitng phiéu diéu tra dugc phat truc
tiép cho khach hang. Thong qua phiéu diéu tra nham nam bat dugc thai do, hanh vi cia khach
hang vai dich vu dé c6 thé dua ra cac giai phap 1am téi da hoa su thoa mén caa khach hang.

Phuong phap xt 1y dit liéu: Luan vin st dung tong hop cic phuong phap dinh tinh va

dinh luong sau:

- Phuong phép théng ké.

- Phuong phép phan tich.

- Phuong phap so sanh va tong hop
- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA
KHACH HANG SU DUNG DICH VU VIEN THONG

1.1. Tong quan vé dich vu vién thong

1.1.1. Khdi niém dich vu vién thong

Dich vu thong tin di dong 1 dich vu truyén ky hiéu, sb liu, chir viét, &m thanh, hinh
anh hoic cac dang khac cua thong tin dudi dang song gitra cac dbi twong sir dung dich vu di
dong tai moi dia diém, thoi gian. Theo gido trinh thong tin di dong cua tac gia Nguyén Pham
Anh Diing (2003). Cac yéu té cAu thanh nén dich vy thong tin di dong gém céc dich vu co
ban (dam bao thdng tin lién lac), dich vu gia tri gia ting (gui tin nhan, tai nhac, X6 sb...) va
dich vu bé sung (hau mai, cham séc khach hang...). N6 c6 day du dic tinh caa mot dich vu

théng thudng nhu: tinh vo hinh, khong tén kho, luu trit, tinh dong thoi, khong dong nhat.
1.1.2 Diic diém dich vu vién thong
1.1.2.1. Tinh v hinh cua dich vy vién thong
1.1.2.2. Tinh khong dong nhét vé chét luong cua dich vu vién thong

1.1.2.3. Tinh khong tach roi gitra qua trinh san Xuat va qué trinh st dung dich
vu vién thong
1.1.2.4. Tinh khong luu trit
1.2. Khach hang sir dung dich vu vién thong
1.2.1. Khdi niém khach hang
Khéch hang (customer 13 gi) 14 nhitng c4 nhin hay t6 chirc ma doanh nghiép
dang n6 luc Marketing hudng toi. Ho 13 nguoi ra quyét dinh mua sam. Khach hang 1a

dbi twong thira huong nhitng dic tinh chét luong ciia san pham — dich vu.

1.2.2. Phan logi khdach hang

Phan loai khach hang chinh 13 phan chia ddi tugng khach hang da, dang va sé st dung
dich vu theo cac dic diém twong déng. Néu doanh nghiép cang nim bit 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 (1a nhitng khach hang c6 mdi quan hé trén
mdt ndm hodc da ting giao dich vdi doanh nghi¢p). Can cir vao lgi nhuan dé xép thur tu thi
nhiing khach hang dem lai trén 1% lgi nhuan cho doanh nghiép duoc goi 1a khach hang siéu

cap.
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Khach hang Ign: Nhiing khach hang tiép theo chiém dudi 4% trong khach hang hién
c6 duoc goi 1a khach hang 16n. Khach hang siéu cap va khach hang 16n c6 thé dem lai gia tri
rat 16n cho doanh nghiép nhung sé luong lai khong nhidu bang khach hang vira va nho, hon
nira gia tri nay chi thuc hién dugc trong tuong lai. Vi thé doi hoi cic nhan vién phuc vu khéach
hang phai c6 con mit nhin xa trong rong dé nhan ra nhitng khach hang nay, doanh nghiép
cling phai nhin nai dé mo ra sy hop tac trong tuong lai.

Khach hang vira va nhé: 95% trong s6 khach hang hién c6 goi la khach hang vira va
nho. Khach hang nay khong mang lai lgi nhuan cho doanh nghi€p nhu khach hang 16n nhung
khach hang nay dem lai gia trj thuc tai rat 1on cho doanh nghiép.

Phan logi khach hang cdn cik vao tidu chudn tinh chét khac nhau ciia khach hang

- Khach hang doanh nghi¢p va khach hang ca nhan

- Khach hang 1a céc ctra hang ban budn, cac ctra hang kinh doanh tiéu thu va nguoi ti€u

dung cubi cung.
- Khach hang 1a doanh nghi€p mo6 hinh 16n, vira va nhd.

- Khach hang 1a doanh nghiép san xuat, dich vu va cac co quan quan 1y Nha nudc cap

trung vong, dia phuong.

Viéc lya chon tiéu chuan dé phan loai khach hang cin ¢t vao nhu cau quan 1y nguén
thong tin khach hang khac nhau cta doanh nghiép dé dwa ra quyét dinh nhim théa min nhu

cau kinh doanh khong gidng nhau cia timg doanh nghiép.

« Phan logi khach hang theo khu viee so tai
Cin clr vao khu vuc so tai ¢6 thé chia thanh: khach hang ban dia, khach hang ngoai

tinh va khach hang qudc té...

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

tran va khach hang nong thén.

o Phan logi theo giai dogn ban hang
Theo dinh nghia truyén thong thi khach hang 1a bén c6 nhu cau mua san pham hodc
dich vu, ciing v&i su coi trong cong tac phuc vu sau ban hang va sy phat trién cac hinh thirc
khach hang trén thi truong, cdc doanh nghi¢p ngay nay ngay cang chua trong duy tri khach
hang vbn c6 va mé rong nhiing khach hang tiém ning. Vi thé, doanh nghiép c6 thé can ctr

vao su khac nhau cua giai doan trudc, trong va sau khi ban hang dé phan loai thong tin khach
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hang : thdng tin khach hang ddu moi, khach hang tiém ndang, thong tin khach hang hign
thoi va thong tin khach hang cii.
« Phan loai khach hang theo méi quan hé ciia khach hang véi cong ty
- Khéch hang trung thanh: La khach hang trung thanh véi san phdm cua cong ty nhung
kha ning ban hang khong l6n.
- Khéach hang tang truong manh: La khach hang c6 kha nang ban hang 16n.
- Khéch hang khong c6 tiém ndng; La nhimg khach hang vbn cé cua cong ty nhung ban
hang chdm va khéng thay sy phat trién trong tuong lai.

- Khach hang can quan tam va chdam soc
1.2.3. Diic diém khdch hang sir dung dich vu vién thong
1.2.3.1. Quyét dinh cam tinh
1.2.3.2. Khach hang chi mua khi thuc sy hiéu san pham
1.2.3.3. Ludn suy nghi lgi ich dat duoc
1.2.3.4. Tim hiéu gia
1.2.3.6. Khong thich ép budc

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 tng mang tinh cam
xudc cua khach hang dap lai kinh nghiém cua ho ddi voi mot san pham hay dich vy”. Oliva,
Oliver va Bearden (1995) cho rang, su chénh léch, hay méi quan hé caa gia tri san pham, dich
vu ma khach hang nhan dugc so véi nhitng san pham dich vu trude d6 sé cho thay sy hai long

cua khach hang.

Tuong ty, Oliver (1997) néu quan diém, sy hai 1ong cua khach hang 1a su phan ang
ctia ngudi tiéu dung ddi véi viéc dap tng nhirng mong muén cua ho. Chung quan diém nay,
Zeithaml va Bitner (2000) cho rang, “su hai 1ong ctia khach hang 1a sy déanh gia cua khach
hang thong qua mot san pham hoic dich vu dap ing duoc mong mudn va yéu cau cia ho”.
Khéi niém nay di cu thé hda vé “sy hai 1ong cta khach hang” 1a sy danh gia duoc do luong

dua trén san pham hoac dich vu.
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Theo Kotler (2001), su hai long cua khach hang la mac d6 trang thai cam giac cua mot
ngudi bit nguon tir viéc so sanh két qua thu dugc tir viéc tidu ding san pham/dich vu va nhitng
ky vong cua khach hang.

1.3.2 Nhdn 16 anh hwong dén sw hai long ciia khdch hang sit dung dich vu

vién thong

1.3.2.1. Chat luong dich vu
1.3.2.2. Gia ca dich vu
1.3.2.3. Thuong hi¢u

1.3.2.4. Khuyén mai, quang co

1.3.2.5. Dich vu gia ting

1.3.2.6. Dich vu khéch hang

1.3.2.7. Sy thuéan tién

1.3.3. Méi quan hé giiva chét lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang.

Trong linh vuc dich vy, chat lwong 1 yéu té tac dong nhiéu nhat dén su hai 1ong caa
khach hang (Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al, 1997). Néu nha cung ung dich vu cung cap
cho thi truong nhiing dich vu cé chat luong cao dap tmg duoc nhu cau khach hang thi buéc
dau nhitng doanh nghiép d6 da 1am hai long khach hang. Chat luong dich vu va sy hai long
khach hang c6 méi twong quan chit ché véi nhau. Chét lwong dich vu 1 yéu té c6 trude va
quyét dinh sy hai 1ong cia khach hang. Trong qua trinh nhan dinh mdi quan hé giira chat
lugng dich vy va sy hai long khach hang. Spreng va Makoy (1996) d khang dinh chat lugng

dich vu Ia tién d& cua su hai 1ong khach hang. M6 hinh quan hé dugc m6 ta nhu sau:



Chat lwong
mong don
Nhu ciu dugc Chat luvong
dip img .
Chat lvong dich vu
cam nhin _ -
Nhu cau khong Sar hii long
dwoc dap tmg >
Chat lugng
mong doi

(Nguon: Spreng va Mackoy, 1996)
Hinh 1.1 Mé hinh quan hé giira chit lweng dich vu va sw hai l10ng khach hang

1.3.4. Chi 56 dénh gid sw hai 10ng ciia khach hang

Trong khoang gan 20 nam tré lai day, chi s6 do luong vé mirc do hai long cta khach
hang (Customer Satisfaction Index- CSI) d bat dau xuat hién nhiéu noi trén thé giéi va ngay
cang phat huy duoc tac dung ciing nhu tdm anh hudng dén nhiéu qudc gia trén cac chau lyc.
Theo Huy (2009), dé cao su théa méan ciia khach hang hién da trd thanh sir ménh phat trién
chung cua nhiéu t6 chirc, khach hang théa man s¢ 1a tai san, 1a loi thé canh tranh quan trong
nhat ctia t6 chirc va mang lai loi nhuan cho cac t6 chuc do.

Chi s hai 10ng khach hang 1a mot cong cu do luong nhan thire ciia khach hang vé nhin
hiéu va danh gia tinh hinh hoat dong ctia nhitng doanh nghiép cu thé, cta cac nganh, cac linh
vuce va cao hon hét 1a danh g1a moi mat cia mat quéc gia. Muc tiéu cia mot chuong trinh CSI
1a xay dung nhitng cach thirc c6 thé tac dong dén sy thoa man ciia khach hang, tit nhién chung
tuong tac ca voi cac ddi tha canh tranh. Mdi du an CSI déu duoc thuc hién dua trén cac yéu
cu mang tinh dic trung riéng. Két qua cudi cung déu dit ra yéu cau chung, d6 1a: can hiéu thiu
d4o vé chinh nhitng khach hang hién tai, dua trén nd lyc nhan ra nhing van dé bat man cta ho
trude khi khach hang ¢6 nhitng hanh dong ti€u cuc dén loi nhuan hay nhitng muyc ti€u phat trién
ctia to chtre (Huy, 2007).

- Pic trung vé chi so hai long ciia khach hang
Diém cbt 16i ciia chi s6 hai long d6 chinh 1a sy danh gia toan dién ctia khach hang vé

viéc str dung mdt san phrflm dich vu hodc vé hoat dong sau ban hang cia doanh nghiép. Theo
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Diing (2004), chi s6 mirc do hai long ctia khach hang ¢ cap do doanh nghiép phuc vu mot s6
muc ti€u sau:

- Xac dinh cac yéu t6 co tac dong dén nhan thirc chat lugng hay su hai long ciia khach
hang.

- Luong hoa trong sb hay mirc d6 quan trong ctia mdi yéu td trong twong quan véi cac
yéu t6 khac.

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

- So sanh, danh gia ctia khach hang trén ting tiéu chi véi d6i tha canh tranh hay voi
chinh minh trong qua khir (muc tiéu nay thé hién rd hon khi CSI dugc trién khai & cip d6 toan
nganh va da nganh).

- Luong hoa mdi quan hé gitra mirc do hai long voi cac dai luong tiép thi khac (1ong
trung thanh, phan cua khach hang).

- So sanh cau trac sy hai long, mirc d6 hai 1ong va tac dong cua su hai long giira cac
nhom khach hang khac nhau cta cong ty.

Chuong trinh CSI s& thu thap dit liéu hang nim dua trén co s¢ diéu tra ngudi tiéu
dung/khach hang ctia cac cong ty hay nhan hi¢u thudc nganh va dich vu khac nhau. Do 1a mot
chi s6 dugc chuin héa nén CSI cho phép so sanh giita cac nhan hiéu khac nhau trong cting
mot nganh, giita cac nganh véi nhau, va so sanh gitta cac thoi diém khac nhau (gitta cac nam).
Céac doanh nghiép dua trén cac chi s6 nay dé thiét ké cac muc tiéu va chién lugc 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 mé hinh méi, ngay 01/10/2015, Trung tAm kinh doanh VNPT - Bic Ninh di duoc
thanh 14p truc thudc Tong cong ty dich vy vién thong (VNPT VinaPhone), 13 don vi dau mbi
kinh doanh dich vu vién théng va cong nghé thong tin (CNTT) duy nhét cia Tong cong ty
trén dia ban tinh Bic Ninh. Trung tim kinh doanh VNPT - Béc Ninh nhanh chéng hoa nhap
vao thi truong vién thong CNTT s61 dong béng strc manh, su canh tranh khac biét so voi trudc
day, hudng t6i muyc tiéu luon d6i méi dua hinh anh VNPT sang tao, tré trung, ning dong,
nhan van t&1 khach hang.

Vé linh vuc hoat dong, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Ninh c6 chirc nang 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 phdi ban budn, ban 1é cac
vat tu, trang thiét bj thudc cac linh vue dién, dién tt, vién thong, CNTT,... phuc vu cho viéc
diéu hanh thong tin cia cac cip iy Pang, chinh quyén dia phuong va dép tng nhu cau cia
cac co quan, doanh nghiép va nhan dan trén dia ban tinh Bic Ninh.

Véi dinh hudng Chuyén biét - Khac biét - Hiéu qua nham thyc hién muc tiéu chuyén
dich tir cung cip cac dich vu vién thong thuan tiy sang cung cap cac dich vu tich hop gitra
vién thong-CNTT va truyén thong dem lai nhiéu tién ich va gia tri m&i dén khach hang, Trung
tam tap trung phat trién manh mé& hon nita dich vu di dong, bang rong, tao su dot pha trong
kinh doanh dich vu gia tri gia ting céng nghé thong tin. Dong thoi phat trién va diy manh sy
lan téa cua thuong hiéu VNPT, tiép tuc khang dinh vi tri chu lyc trong nganh vién thong —
cong nghé thong trén dja ban. Phuong chdm iy khach hang lam trung tAm, phat trién bén
viing trén nguyén tic can dbi hai hoa 3 yéu t6 gom khach hang - ngudi lao dong - hiéu qua
kinh doanh. Vi vay, mdi can bd, nhan vién kinh doanh, ban hang cia Trung tdm kinh doanh
VNPT - Bic Ninh sé& 1a mét chién binh trén thi trudng dé hoa nhap cling dong chay phat trién

cua xa hoi va don dau nhu cau phat trién ctia vung dat Bac Ninh nang dong, manh dat hoi tu
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nhiéu tap doan kinh té 16n sé& 1a thi trudng tiém nang dé Trung tAm phat trién va cung tng cac
dich vu gié tri gia tang.

Niam 2016, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Ninh quyét tim van hanh theo mo hinh
m&i va thuc hién chién luoc ciia Tap doan, ciia Téng Trung tim. Cing cb va d6i méi tir mo
hinh t6 chtrc dén mang lué6i kinh doanh, kénh ban hang rong khép trong toan tinh. D6i méi tir
tu duy dén phong cach kinh doanh chuyén nghiép dé som dat duoc cac muc tiéu phat trién,
ting trudng cac dich vu cua Trung tdm kinh doanh VNPT — Béc Ninh.

bé dat duoc muc tiéu dé ra, Trung tam kinh doanh VNPT - Béc Ninh da xay dung mot
chién luvgc manh mé dé mo rong thi truong, thi ph?m, tich cuc 4p dung cac tién bod cong nghé
vao quan tri, kinh doanh dé tang stc canh tranh. Phat huy sirc manh tf)ng hop, cac bo phan
phong ban va cac phong ban hang hoat dong nhip nhang trong mot guong may kinh doanh
16n, hién dai, chap nhan thir thach, sirc ép thi trudng va ludén ning dong, sang tao dé dem toi
cho thi truong, cho xa hoi nhiéu tién ich mé&i véi nhitng gié tri ngdy cang cao. Trung tim cung
cap toan bo cac dich vy vién thong, CNTT, truyén thong, bao gom: cac dich vu di dong
(thwong hiéu VinaPhone), Bang rong (truy nhdp Internet nhu Fiber VNN, MegaWAN..); C
dinh va truyén hinh (dién thoai c6 dinh, Gphone, MyTV..); Truyén dan (Kénh thué riéng,
Truyén sb liéu trong nuéc va quoc té...); DC va Hosting (Colocation, Dedicate, VPS,
CloudVNN, Webhosting, DNS...); Dich vu gid tri gia ting; Giai phap tich hop vién thong va
CNTT; Kinh doanh thiét bi vién thong va CNTT.

Mo hinh kinh doanh méi s& khac phuc duge nhuge diém chong 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 cuia Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Ninh. Tuy nhién budc
dau van hanh theo mot guéng quay méi chic han s& kho tranh khoi nhitng bd ngd, khé khan,
nhung v6i mot quyét tim méi, sttc sdng méi, bang sirc manh doan két, sy nang dong, sang
tao cua toan thé can bo cong nhan lao dong va su quan tam, chi dao, giup do, tao diéu kién
ctia tinh, cac cap, cac nganh, dia phuong, Trung tim kinh doanh VNPT - Bac Ninh s& hoan
thanh xuét sic moi nhiém vu, gop phan quan trong trong viéc phat trién kinh té vin hoa xi

hoi trén qué huong Béc Ninh - Kinh Bic.
2.1.2. Chiurc nang, nhiém vu.

Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Ninh c6 chirc ning kinh doanh cac san pham, dich

vu Vién théng-CNTT; Dich vu phat thanh truyén hinh, truyén thong da phuong tién; cac dich
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vu nodi dung, dich vu GTGT; kinh doanh dich vu tu van, khao sat, thiét ké, cho thué cong
trinh, thiét bi vién thdng-CNTT, truyén thong; va phan phdi ban budn, ban Ié c4c vat tu, trang
thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién ta, vién thong, CNTT,... phuc vu cho viéc diéu hanh
thdng tin cua cac cap uy Pang, chinh quyén dia phwong va dap tng nhu cau cia cac co quan,

doanh nghiép va nhan dan trén dia ban tinh Béc Ninh.
2.1.3. Co ciu t6 chikc.

Co cdu té chic

Hién nay, Trung tdm Kinh doanh VNPT — Béc Ninh c6 tong s 175 can b cong nhan
vién, duédi su diéu hanh ctia Ban giam ddc 12 03 phong ban chtrc nang va 10 don vi thanh vién
truc thudc bao gém: 09 don vi ban hang va 01 Dai hd tro.

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

- Giam dbc Trung tdm Kinh doanh VNPT — Béc Ninh:

- 02 Pho Giam ddc Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Ninh:

- 03 Phong chirc nang:

+ Phong Téng hop Nhan su.

+ Phong Ké hoach — Ké toan.

+ Phong Piéu hanh nghiép vu.

. Khéi san xuat gdm 10 don vi, bao gom:

+ Dai Ho tro khach hang.

+ Phong Khéch hang T6 chic — Doanh nghiép

+ Phong Bén hang Thanh phé Béc Ninh

+ Phong Ban hang Tién Du.

+ Phong Ba&n hang Tir Son.

+ Phong Ban hang Yén Phong.

+ Phong Bén hang Qué Ve.

+ Phong Ban hang Thuan Thanh.

+ Phong Ban hang Gia Binh.

+ Phong Ban hang Luong Tai.

* So do to chure:
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Ban Giam doc

¥ ¥ ¥

Phong a Phong . Phong
Tang hop — Nhin sy K& hoach — K& toan

Piéu hanh — Nghiép vu

v v v v v v v v v

PEH PEH PEH PEH PEH PEH
Thanh Gia Luong Thudn Tién Qué
phé Binh Tai Thinh Du Vo

Phing
Khich
hing Ta
chire
Doanh
nghiép

So @6 2.1: Co cau té chirc ctia Trung tam
Nguén: Phong cham séc khdach hang
>  Ban Giam déc gom:

Giam doc: 1a nguoi diéu hanh va cd quyén quyét dinh cao nhat tat ca nhitng van dé
lién quan dén hoat dong hang ngay caaTrung tdm. Giam dbc chiu trach nhiém trudc Tong
cong ty dich vu Vién Thong VNPT Vinaphone, vé viéc t6 chic san xuat kinh doanh, thyc
hién cac bién phap dé dat dugc cac muc tiéu phat trién do Tap doan buu chinh vién thdng Viét
Nam dé ra.

Pho giam ddc: 1a nguoi giap Giam doc trong viée diéu hanh san xuat kinh doanh cua
Trung tam, chiu trach nhiém trude Giam Ddc, trude phap luat vé nhitng cong viéc duoc phan
cong.

>Phong téng hep - nhan sw: C6 chirc ning tham muu giup Giam ddc cong ty thuc hién
cac nhiém vy cu thé sau: T6 chirc nhan su san xuat; quy hoach, dao tao, dé bat, mién
nhiém va nhan xét chat lwong cong viéc cua can bo cong nhan vién hang nim 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 khdi co quan Trung tim. Thuc hién xay dung quy
ché tién luong ctia Trung tam. To chire dau thau, mua sam.

>Phong ké toan — ké hoach: T6 chiic hach toan kinh té va hoat dong san xuét kinh doanh
cua Trung tdm theo phap Iénh ké toan thdng ké caa 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 xéc, kip thoi va c6 hé thong cac nghiép vy kinh té phat sinh va su dién
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bién cua cac ngudn vén, giai quyét cac nguon vén phuc vu cho san xuat kinh doanh
cuaa Trung tam.

Phong diéu hanh- nghiép vu: La b phan chic ning trg giap Giam ddc trong céac linh
vuc cu thé sau; Xay dung cic co ché chinh sach, diéu hanh moi hoat dong san xuét
kinh doanh caa Trung tdm kinh doanh VNPT- Bic Ninh, té chiic tinh cudc cho khach
hang, nghiém thu san pham, kiém tra chat lwong ki thuét; tham muu cho Giam déc
Trung tam trong cong tac quan ly ki thuat va to chizc nghién ciru khoa hoc ki thuat
phuc vu cho san xuét kinh doanh cua cong ty; xay dung cac phan mém céng nghé
thong tin dé phuc cong tac quan 1y, tinh todn dua ra cac s6 liéu phai thu khéch hang ,

hd trg cac phong ban hang khi cé thac mac vé hé théng phan mém.

> Cac phong ban hang, Phong KH TC - DN: La don vi ¢6 chirc ning thuc hién truc tiép

cong tac ban hang va kinh doanh dich vu VT-CNTT cho d6i tugng Khéch hang té chic
Doanh nghiép trong d6 giam ddc phong ban hang 1a ngudi ¢6 nhiém vu diéu hanh, don
dbc, quan Iy cac nhan vién thi truong, dong thoi chiu trach nhiém trudc ban lanh dao
Trung tdm vé& viéc thuc hién cac co ché, chinh sach va két qua kinh doanh do Trung

tam deé ra.

>Pai Ho tro Khach hang: La don vi c6 chirc nang thuc hién truc tiép cong tac Outbound

cham soc khach hang, tiép nhan xt ly béo hong dich vu, tu van dich vu cho khach
hang, ban hang telesale trong d6 giam dbc Pai 1a ngudi ¢6 nhiém vy diéu hanh, don
dbc, quan 1y cac Bién thoai vién, nhan vién caa phong ddng thoi chiu trach nhiém
truée ban 1anh dao Trung tdm vé viéc thuc hién cac co ché, chinh sach kinh doanh do

Lanh dao Trung tam dé ra.

Nhdén xét: Mdi phong ban trong bd may té chirc cua Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic

Ninh déu c6 nhitng chtrc nang va nhiém vu riéng, duoc néu rd trong quy dinh tai diéu 18 to

chuc hoat dong cua Trung tam tai quyét dinh do Hoi ddng quan tri Tap doan Buu Chinh Vién

thong Viét Nam cong bé.

2.1.4. M{t 56 két qud hoat dpng 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

Nam

Doanh thu di déng Vinaphone (Triéu dong) Tong sé thué bao
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2018 32102 12194
2019 30523 11960
2020 28370 11141
CSHT

Marco 376

IBS 4

Remote 6

Smallcell 50

2.1.4.2. Ty 1€ thué bao ro1 mang

Ty 1€ thué bao rd1 mang 1a moét chi tiéu hét suc quan trong ddi vé6i hoat dong CSKH.
Vi gilt dugc khéach hang trung thanh véi doanh nghiép do cling chinh 1a thanh cong ctia doanh
nghi¢p. Khach hang mang lai lgi nhuan cho doanh nghiép va tao diéu kién cho doanh nghi¢p
hoat dong 6n dinh va phat trién. Do d6, tit ca cac chuong trinh CSKH déu huéng dén muc tiéu
trong tdm 1a giam ty 18 thué bao rdi mang xudng muc thap nhét co the.

Vi viéc thuc hién hi¢u qua cong tac CSKH, cac chuong trinh khuyén mai, va cac cam
két phuc vu khach hang, Trung tdm kinh doanh VNPT - Béc Ninh ngiy cang thu hat nhidu

khach hang va ty 1 thué bao rdi mang van dam bdo.
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Biéu d6 2.1: Két qua ty 1é thué bao réi mang

bon vi: %

NAM 2016 NAM 2017 NAM 2018 NAM 2019

m K& Hoach m Thucté m Panhgia

Nguoén: Phong cham séc khéach hang

2.2. Thuc trang kinh doanh dich vu théng tin di ddng Vinaphone trén dia ban tinh Bic
Ninh

2.2.1. Tram phdt séng va toc dp phdt trién tram phdt trién

Tinh dén thoi diém ngay 31 thang 12 nam 2020, trén dia ban tinh Bic Ninh c6 442
CSHT mang di dong. Trong d6 tram IBS la 4, Marco: 381, Remote: 7, Smallcell: 50 Do luong
thué bao phat trién nhanh nén viéc trién khai xay dung cé s& ha ting dé theo kip tdc do phat
trién thué bao 1a mot yéu cau cap thiét doi véi tat ca cac nha mang néi chung va Vinaphone
noi riéng. Tir nhitng nhu cau thyc té cua khach hang, véi xu thé cong nghé 4.0 va da s6 nguoi
dan déu tiép can 4G tic do cao internet, Vinaphone da nhanh chéong dau tu va xay dung mang
ludi dong loat dé phu séng khip, dén cac quan, huyén cua Bic Ninh, ving phu song cua

Vinaphone rong va manh nhat, tao nén uu thé dé canh tranh véi cac nha mang khéac.
2.2.2. Cong tic Marketing, xdy dwng va phdt trién thuwong hi¢u

2.2.3. Cong tac cham soc khdach hang
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2.3 Phuwong phap nghién ciru

Xac dinh van dé nghién [—» Muc tiéu nghién —r Co s& ly thuyét
cltu cttu
Nghién cttu dinh tinh l

Nghién cttu dinh lvgng | -« Thang do

Phéng van

Thao ludn nhdm

A

Cronbach Alpha Két qua nghién

cuu

EFA

Hinh 2.1. Quy trinh nghién ciu

2.3.1. Nghién cwu dinh tinh

Giai doan nghién ciru nay nham hiéu chinh thang do nhap da dugc xay dung & trén cho
phU hop véi diéu kién dac thu cua linh vuc dich vu di dong va dic diém riéng c6 caa Thanh
phd Bac Ninh. Xay dung thang do chinh thirc.

2.3.1.1 Thao luan nhom

Nhom thao luan 20 ngudi véi d6 tudi 25 dén 35. Nghién cau dé diéu chinh va bo sung
thang do CLDV SERVPEREF sao cho phu hop véi dich vu thong tin di dong.

2.3.1.2. Thang do chinh thuc

Sau khi loai trir mot s6 thanh phan trang lap, phi hop cua cac khéi niém d6i véi di
tugng nghién ciru 1a khach hang sir dung dich vu di dong, tac gia duc két dua 3 yéu t can
nghién citu gdm 3 bién quan sat vé chat lugng dich vy va 03 bién quan sat vé su hai long, 3

bién vé ciu tric gia

2.3.1.3. Thiét ké bang cau hoi
Bang cau hoi dugc thiét ké gom hai phan nhu sau: Phan | 1a mot s6 théng tin c& nhan
ctia khach hang dugc phong van; Phan II dé thu thap su danh gia cua khach hang ddi véi cac

yéu t6 tac dong dén sy thoa man caa khach hang.
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2.3.2. Nghién ciru dinh luwong
Nghién ciru chinh thirc duoc thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh luong dé

kiém dinh lai cac thang do trong mé hinh nghién ctru thdng qua bang cau hoi khao sét.

2.3.2.1. Nghién ctru mau
Déi tugng khao sat 1a cac ca nhan, to chac (khach hang) co sir dung dich vu di dong
mang Vinaphone tai dia ban Thanh phé Bic Ninh. Diéu tra mau tai cac phong giao dich cua

VNPT Thanh phé Bic Ninh va khach hang doanh nghiép ma tac gia hién tai dang cham soc.

2.3.2.2. Thu thap dir li¢u
Trong qué trinh thu thap dit liéu, tac gia phong van so bd va gat bo nhitng doi tuong
khong du tiéu chuan cia phong van dé 1am co so dit liéu ding cho phan tich nghién cau sau

nay.

2.3.2.3. Phuong phép phan tich dir licu

Cong cu cha yéu 1a bang cau hoi dé thu thap thong tin vé su hai 1ong cua khach hang
dbi vai dich vu thong tin di dong ma ho str dung. Ngoai phan thong tin ca nhan va dic diém
KH, ma bang cau hoi dugc thiét ké gom cac thudc tinh cau thanh dic trung cua dich vu vién
thong di dong, dugc thé hién trén thang diém Li-kert 1 (hoan toan khong dong ¥) dén diém 5
(hoan toan dong ). Véi cach thiét ké bang cau hoi nhu vay, khach hang s& cho biét cam nhan

vé chit luong dich vu vién thong di dong bang cach khoanh tron vao con sé thich hop.
2.4 Két qua nghién ciru

2.4.1. Théong ké mé td

2.4.1.1 Phuong phap thu thap dir liéu va ty 1& hoi dap

2.4.1.2 Théng ké mé ta mau

2.4.1.3. Théng ké md ta c4c bién trong thang do
2.4.2 Kiém dinh va danh gid thang do

2.4.2.1 Phan tich Cronbach’s Alpha

2.4.2.2 Phan tich nhan té kham pha EFA



2.4.2.3. M6 hinh hiéu chinh
2.4.2.4. Phan tich hdi quy da bién

20
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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 huéng vé hoat djng chim séc khach hang tai VNPT

3.2. Mt s6 giai phap ting sw hai 1ong caa khach hang sir dung dich vu vién
thong mang Vinaphone trén dia ban VNPT Bac Ninh

3.2.1. Nhém gidi phdc thugc nhén té Dich vu khdich hang
e Cin cw dwa ra gidi phap
e NOoi dung giii phap

Gia tang ca vé s6 luong va chat lugng doi ngil nhan vién giao dich tai van phong bang
cach tuyén dung, dao tao thém vé nghiép vu cho nhan vién giao dich, khoéng ngirng bdi dudng
thém kién thizc va trau doi k§ niang cho ho dic biét 1 k§ nang lang nghe, k¥ ning giao tiép
khach hang dé giai quyét van dé cho khach hang maot cach thoa dang va lam hai 10ng khach
hang. Chi nhanh Vinaphone trén dia ban Thanh phé Bac Ninh can tiép tuc dau tw mé rong hé
thdng cac dai ly, cira hang ctia minh, hé thong giao dich, phuc vu khach hang can duoc b tri
hop ly, thuan tién dé phuc vu khach hang duoc tét hon. Bdng thoi don gian héa cac tha tuc
hoa mang, thii tuc chuyén d6i hinh thirc thué bao, cat mé, thay doi Sim, dong cude dé gidp
cho khach hang tiép can dich vu mét cach nhanh chong va tiét kiém thoi gian hon.

Pé cai thién thai do 1am viéc cta nhan vién tai diém giao dich va tong dai vién tu van
hd tro khach hang qua dién thoai, nha mang can xem xét mot s6 van dé sau:

Chinh sach luong dé dam bao thu nhap cho nhan vién ciing nhu cac khoan phu cap,
thudng,... Vi ddc trung cta nganh nghé dich vy, cham soc khach hang phai chiu nhiéu &p luc
vé thong tin tiép nhan ciing nhu khach hang kho tinh, quay rdi... nén mudn gan bo lau dai thi
phai c6 sy yéu thich cong viéc, dat duoc diéu nay sé giup tiét kiém cac loai chi phi dau vao,
giam ty 1& bo viéc, giam chi phi tuyén dung va dao tao méi.

Véi cac ddi tac Call Center can xem xét chinh sach lwong dua trén cac yéu t lam phat,
chi sb gia tiéu dung va hé sb khu vuc cho phu hop véi thuc té, dong thai phan b cudc goi
cong bang gitra cac ddi tac tranh truong hop ddi tac ndy sb cudc goi vao qua tai nhung doi tac

khac thi cudc goi thua.
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Duy tri va nang cao su Yéu thich céng viéc va tao ra su thich tha, phan khich cho nhan
vién theo mot qua trinh: Tuyén dung, dao tao, dong vién. Tuyén dung nhiing c& nhan c6 tb
chat, giao tiép tét, yéu nghé; dao tao ky ning, cap nhat vé kién thic mai, han ché nhiing
khuyét diém con ton tai; chwong trinh dong vién khich I¢, bang nhirng yéu té mai la va hap
dan trong cong viéc.

Tao méi trudng 1am viéc tét, didu kién vat chat dam bao, quan hé cap trén - dong
nghiép than thién, cai mo; ting cuong cac hoat dong gan két gitra cac ca nhan v6i nhau nhu
t6 chirc cac cudc thi, cac chuyén da ngoai.

Cai thién hé thdng trir cudc ty dong cia téng dai, dam bao cude dugc trir chinh xac,
han ché thap nhat su sai s6t. Quang bé rong rai cho khach hang vé céch thac tu kiém tra tai
khoan, tra ctru cude thué bao di dong phat sinh dé cang ¢6 niém tin, nang cao sy hai long caa
khach hang.

3.2.2. Nhém gidi phdc thudc nhan té Uy tin thwong hiéu
e Noi dung giai phap

Vinaphone phai ludn chii ¥ dén viéc ning cao trinh d6 cho b phan chuyén trach vé
quang ba thuong hiéu.

Phai ludn cha y dén marketing noi bg, ¢ chinh sach nang cao muc chi phi hoat dong
cho quang céo tiép thi dbi véi dich vu dién thoai di dong.

Ngoai cac chuwong trinh quang cdo, bang rd, ap phich hién tai cac cong ty can day manh
thém nita dé thu hat dugc khach hang va cung cap cac thong tin cho khach hang dé khach
hang c6 nhiéu thdng tin thém vé thué bao di dong .Va mot sé chuong trinh khuyén méai khéng
dé lai 4n twong thuong hiéu cho khach hang vi vay can dau tu mot vai chuong trinh khuyén
mai v6i quy md 16n dé cé thé tao 4n twong manh cho khach hang, ciing nhu cac cong ty co
thé ting cuong thém cac chuong trinh nhu cac game show vé sy hiéu biét cua khach hang véi
thué bao di dong n6i chung ciing nhu thué bao di dong tra sau néi riéng dé khach hang cé thé
c6 nhiéu thdng tin hon hay c6 thé tim hiéu thém thong tin vé dich vu di dong cta cong ty.

Can tiép tuc xuc tién cac hinh thirc quang céo tiép thi va quan hé céng ching, ngoai ra
nang cao chat luong cam nhan, 16ng ham mudn va 1ong trung thanh caa khach hang d6i voi

thuong hiéu Vinaphone dé thuong hiéu ngay cang duoc dinh vi rd trong tam tri khach hang.
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3.2.3. Nhém gidi phdp thudc nhén t6 Chit lwong cudc goi
Trong cac yéu té anh huong dén su hai 1ong khach hang thi chat luong cudc goi dong

g6p mot vai trod dang ké, chi dang sau yéu té ciu trlc gia.

Dé g6p phan ning cao hon nira chat lwong cudc goi thi trén phuong diénnha quan ly
mang, Vinaphone di khong nging dau tu thém cac tram thu — phét séng (tram BTS), qui
hoach lai viing phu song dé phi hop voéi cac thay doi trong qui hoach d6 thi va ving dan cu
trén toan qudc noi chung va dia ban Thanh phd Béc Ninh noi riéng. Khi luu luong cudc goi
tang 1én, mot phan do sé luong thué bao ting thi mot phan 13 do luu luong cudc goi trén mot
thué bao ciing ting 1én thi viéc dau tu thém céac tong dai két ndi 1a can thiét. Viéc dua vao
hoat dong céc tong dai két ndi nay s& 1am cho cudc goi dugc luu thoat nhanh, chéng nghén
va chéng rét cudc goi.

Tiép theo, mot giai phap dot pha cua Vinaphone trong viéc nang cao hon nita chét
lurong mang do chinh la viéc tién phong trong viéc stir dung cong nghé 5G trong khai thac dich
vu. Véi nhitng wu diém trong khai thac va cung tng dich vu thi 5G chinh 12 giai phap tét nhat
cho bai toan chat luong mang. Véi téc do két ndi nhanh, nhitng uu diém cta chuyén mach
goi sé& giai quyét van dé nghén mang trong cong nghé 5G duoc giai quyét hoan toan, mang
can khai thac tot hon nira nhitng ung dung tién tién cua thé gioi.

3.3. Kién nghi
3.3.1. Péi véi cdc nha cung cdp dich vu vién thong di dpng

3.3.1.1. Nang cao hon nira niém tin ctia khach hang d6i véi nha cung cép dich
vu vién thong di dong

3.3.1.2. Pay manh cong tac cham soc khach hang

3.3.1.3. Tang cuong hinh anh tich cuc trong cdm nhan cua khach hang
3.3.1.4. Cai thién dich vu gi4 tri gia tang

3.3.1.5. Cht trong nang luc mang ludi

3.3.1.6. DBiéu chinh chinh sach gia
3.3.2. Nhéing han ché ciia nghién cru

3.3.3. Huwéng nghién ciru tiép theo trong twong lai
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Dt nudc ta hién nay dang trong giai doan hoi nhap kinh té thé gidi, cac doanh nghiép
kinh doanh dich vu vién thong dang trong diéu kién canh tranh gay git. Vi vy, viéc xac dinh
duoc cac nhan té c6 anh hudng dén su hai long khach hang sir dung dich vy vién thong 1a vo
cung can thiét. Chi cé trén co s¢ dam bao su hai long cua khach hang khi sit dung dich vu thi
doanh nghiép méi co thé tao dung dugc chd dung trén thi trudng, ning cao uy tin, ning cao
hi¢u qua hoat dong kinh doanh va nang lyc canh tranh ctia minh, dap Gng nhu cau da dang
ctia thi truong dé gitr chan khach hang truyén thong va phat trién khach hang méi.

Trén co s nghién ctru khoa hoc va thuc té cong tac cham séc khach hang cia VNPT
Bic Ninh. Thong qua Luén vin tac gia sé 4p dung cac 1y thuyét vé su hai long cua khach hang
dé van dung vao doanh nghiép. Tir 46 dé xuit mot s6 giai phap nham gia tang su hai 1ong cta
khach hang str dung dich vu vién thong. Két qua nghién ctru c6 thé 1am co so dé giup cho
VNPT Bic Ninh hoach dinh nhirng chién lugc kinh doanh, ké hoach phat trién, ké hoach dau
tu theo mutrc d6 wu tién phu hop véi ngudn luc cia minh, nham dé dap tmg tot nhat nhu cau

trong tuong lai.



