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LOI CAM DOAN
Em xin cam doan két qua nghién ctru trong béo cdo luan vin 13 do ca nhan em ty
nghién ctru dudi sy huéng dan cua TS. Nguyén Thi Van Anh, giang vién Truong Hoc
Vién Buu Chinh Vién Thong. Két qua phan tich so liéu trong bao c4o hoan toan trung
thye tir ngudn khéo sat phan tich cua ca nhan em, cac sd liéu nay hoan toan méi khong
sa0 chép tir cac két qua nghién ctru da c6. Tai liéu tham khao c6 tham chiéu diy theo
diang quy dinh.

Em xin chiu trach nhiém vé 161 cam doan ctia minh.

Téac gid ludn van ky va ghi r6 ho tén

Luyén Anh Viét Nam



LOI CAM ON

Dau tién em xin gui 16i cam on dén gia dinh, co quan, ban bé dong nghiép ludn tao
diéu kién giup d dé em co thoi gian va diéu kién kinh té dé tham gia hoc tap nang
cao trinh do chuyén mon nghiép vu ban than. Em xin gt 161 cam on dén toan thé
ban ldnh dao nha trudng cung toan thé cac thdy co trong Trudng Hoc Vién Buu
Chinh Vién Thong da truyén dat cho em rat nhiéu kién thtrc bo ich. Pic biét em xin
guri 16 cam on siu sac dén gido vién hudng dan TS. Nguyén Thi Van Anh ludn tan
tinh hudng dan, chi bao gitp em hoan thanh dé tai luan van cao hoc nay. Mdc du em
lubn ludn cb ging phan dau nd lyc hét minh dé hoan thanh két qua nghién ciru theo
su hudng dan cua gido vién. Tuy nhién do thoi gian va kinh phi con nhiéu han ché
nén khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em luon mong muén nhan dugc nhiéu y kién
dbng gop cuia ban bé, ddng nghiép cung cac thiy cd trong hoi dong dé em tiép tuc
hoan thién va phat trién trong thoi gian toi.

Em xin chan thanh cam on!
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MO DAU

1. Su cép thiét cia dé tai

Theo sb liéu cua cuc vién thong tinh dén hét nam 2019 wée tinh sd licu thué
bao internet trén toan qudc dat 16 triéu thué bao trong d6 ca ho gia dinh, doanh
nghiép va to chirc, trong khi tong s ho gia dinh dat gan 27 triéu ho chinh phu ciing
dang dat muc tiéu phat trién 1 triéu doanh nghiép vi vay tiém ning, du dia dé
internet bang rong ¢b dinh phat trién van con rat 16n. Mat khac chinh pht ban hanh
chuong trinh “chuyén doi s6 qudc gia” v4i nhiéu muc tiéu to 16n phat trién chinh
phu s6, x4 hoi s, doanh nghiép sb. Trong d6 ha tang s6 dong vai trd quyét dinh cho
viéc chuyén ddi sd qudc gia va viéc “phd cap internet bang rong cap quang” toan
dan. Bo thong tin truyén thong dat muc tiéu “mdi ho gia dinh c6 mot dudng internet
cap quang”

Ngay nay cing v&i su phat trién nhu vil bio ciia nén khoa hoc k¥ thuat, dich
vu internet cling khong ngoai cudc cac dich vu 3G, 4G, 5G, v¢ tinh ... ngay cang
phat trién manh mé, tuy vay dich vu internet bang rong ¢6 dinh cap quang van la
nén mong, 14 xuwong song dé phat trién cac dich vu khac nhu truyén hinh, truyén sb
lidu,hoc truc tuyén, mua sim truc tuyén, camera...Vi viy dé dap Gmg nhu cau
chuyén doi sé qudc gia cua chinh phu va nhu cau giai tri ctia dai da sé nguoi dan thi
internet cap quang van 1a dich vu thiét yéu ddi v6i ngudi sir dung internet ndi chung
va céc h¢ gia dinh ndi riéng.

Tinh dén hét thang 9 nim 2020 trén dia ban tinh Bic Giang lan dau tién tong
doanh thu cua dich vu internet cap quang dimg dau vuot trén ca doanh thu dich vu di
dong vinaphone. Tuy nhién sd luong thué bao internet bang rong roi mang c6 xu
huéng ting cao theo timg thang dao dong khoang 30% trén tong sé thué bao phat
trién méi. Chi phi dau tu mé rong mang ludi chwa khau hao hét kém theo d6 1a chi
phi duy tri thué bao hién hitu do do ty I¢ thué€ bao ro1 mang tang cao anh hudng truc
tiép dén quy mo kinh doanh. Do vay viéc ap dung cac giai phap nham nang cao do
hai long cua khach hang sir dung lau dai, giam ty 1¢ roi mang 13 nhiém vu t6i quan

trong cia VNPT Bac Giang n6i chung va Trung Tam kinh doanh néi riéng. Tuy



nhién khai niém d6 hai long khach hang van con kha mo hd d6i véi dai da sb can bd
cong nhan vién VNPT Béc Giang, va nhitng nhan t6 nao anh huéng dén d6 hai hong
ctia khach hang ciing chua dugc dau tu nghién ctru bai ban tai VNPT Béc Giang.

Dan sb trén dia ban tinh Béc Giang hién tai 1a trén 1.8 tri€u nguoi 1a tinh
dong dan thtr 12 trén toan quéc ty 1¢ s6 ho dan st dung dich vu internet ¢ dinh van
con & mirc thip tir d6 c6 thé thiy tiém ning phat trién dich vu internet trén toan
qudc ndi chung va dia ban tinh Bic Giang néi riéng van con rat 1on. Xuat phat tir
thuc té trén t6i nhan thdy can c6 nhing nghién ctru tim hiéu vé d6 hai long khach
hang sir dung dich vu internet cap quang dé tir d6 tap trung ap dung giup nang cao
d6 hai long ciia khach hang giam ti 1é roi mang d6i voi khach hang hién hitu va thu
hat dwoc thém nhiéu khach hang méi c6 nhu ciu sir dung dich vu. Chinh vi vay, tac
gia da chon dé tai: “Sw hai long ciia khdch hang cd nhén vé chit lwong dich vu
internet cdp quang ciia VNPT tai Bic Giang” 1am luan vin thac si.

2. Tong quan vé dé tai nghién ctru

Nghién ciru sy hai long cia khach hang 13 cha dé ma duoc rat nhiéu nha
quan tri cling nhu cac nha nghién ctru Maketing dic biét quan tAm tai nhiéu linh vuc
trong d6 co linh vyc vién théng. Trudc ddy c6 nhiéu dé tai da thyuc hién nghién ciru,
danh gia vé mirc d6 hai long cta khach hang trong linh vuc vién thong. C4c mb
hinh ndy c6 nhiéu diém tuong déng va nhiing diém khac nhau cu thé:

Nguyén Thi Ngoc Dung (2007): “ Khao sat sy hai 10ng cta khach hang vé
chat lugng dich vu internet bang rong ( ADSL)”. Luan van tot nghiép nganh quan 1y
cong nghiép. D¢ tai nghién ciru danh gia sy hai 1ong cua khach hang vé chat luong
dich vu internet bang rong cua 3 nha cung cép dich vu la Viettel, VNP va FPT. St
dung phuong phap phan tich dinh tinh va phan tich dinh luong dé danh gia muc do
hai long cua ca 3 nha cung cap dich vu trén.

Mo hinh nghién ctru anh hudéng cua sy hai long khach hang va rao can
chuyén d6i d6i voi long trung thanh cua khach hang trong cac dich vu vién thong di
dong Han Qudc trong nghanh thong tin di dong ciia M-K-Kim va cac cong su. Sau

khi tién hanh nghién ctru két qua cho thiy ring cac yéu td: chat lugng cam nhan,



cac dich vu gia tang va dich vu khach hang anh huéng rat 1on dén su hai long khach
hang. Piéu nay cing cd thyc té 1a chat lugng cudc goi ciia dich vu thong tin di dong
1a van dé hang dau truc tiép tao ra sy hai long ctia khach hang d6i vé6i cac thué bao
di dong. N6 ciing nhan manh sy ting truong lién tuc vé tam quan trong ca cac dich
vu gia ting bao gdm internet di déng va cac dich vu da phuong tién.

MG hinh chi s6 su hai long caa My (ACSI):

Dua trén mé hinh ctia Thuy Dién (SCSB) mé hinh ACSI duogc phat trién boi
Claus Fornell va cong su 1996. Pén nay mé hinh ACSI di duoc Gmg dung trong 10
linh vyc kinh té va & 41 nganh nghé khac nhau. M6 hinh ACSI gié tri cam nhan chiu
tac dong boi chét lugng cam nhan va sy mong doi cua khach hang. Khi d6 sy mong
doi ctia khach hang co tac dong truc tiép dén chat lugng cam nhan. Trén thuc té khi
mong doi cang cao c6 thé tiéu chuan vé chét lwong cam nhan cia khach hang ddi véi
san pham cang cao hodc nguoc lai. Do viy yéu cau vé chat lugng san pham va dich
vu cung cip cho khach hang cin phai duoc dam bao va théa mén trén co s su hai
1ong ctia ho. Su hai 10ng cta khach hang dugc tao thanh trén co sd chit luong cam
nhan sy mong do1 va gia tri cdm nhan. Néu chat lugng va gid tri cdm nhéan cao hon su
mong doi s& tao 1én 1ong trung thanh ddi v6i khach hang va nguoc lai.

Nhin chung, cac nghién ctru néu trén déu dua ra mot s6 cac nhéan té chung co
anh hudng dén su hai long ctia khach hang d6 la:

- Nhan t6 vé chét luong dich vu

- Nhan t vé gia dich vu

- Nhan t6 vé hinh anh thuong hiéu

- Nhan td vé dich vu gia tang

- Nhaén t6 vé dich vu hd tro khach hang

Tuy nhién, tac gia chua thiy c6 nghién ciru nao nghién ctru chuyén sau vé su
hai long cia khach hang cé nhan st dung dich vu internet cap quang cia VNPT tai
Bic Giang. Nhan thirc dugc diéu d6, luan vin sé ké thira nhitng nghién ctru vé co s

Iy ludn vé su hai long ctia khach hang ca nhan, phan tich dic thu thyc tién trén dia



ban VNPT Bic Giang dé tir d6 dua ra cac giai phap ning cao su hai 1ong ctia khach
hang ca nhan d6i voi dich vu internet cap quang ctia VNPT.
3. Muc dich va nhiém vu cda luan van
3.1. Muc dich nghién ciru

Nghién ctru nang cao sy hai long cua khach hang ca nhan khi st dung dich
vu internet cap quang ctia VNPT tai Bic Giang.
3.2. Nhiém vu nghién ciru

- Nghién ctru co s& 1y ludn vé sy hai 10ng va cac nhdn t6 anh huéng dén su
hai long cua khéach hang cé nhan stir dung dich vu internet cap quang cua VNPT tai
Bic Giang

- Phan tich danh gid sy hai long cua khach hang c4 nhan khi sir dung dich vu
internet cap quang ciia VNPT tai Bic Giang

- Pé xuit mot s6 giai phap nang cao su hai long ciia khach hang c& nhan vé
chat luong dich vu internet cap quang cia VNPT tai Bic Giang.
4. P6i twong va pham vi nghién ciru
4.1. Poi twong nghién ciru

Su hai long ctia khach hang ca nhan khi st dung dich vu internet cap quang
VNPT tai Bic Giang
4.2. Pham vi nghién ctru

- Pham vi vé ndi dung: Ludn vin nghién ctru su hai long ctia khach hang ca
nhan sir dung dich vu internet cap quang tai 4 dia diém TP Bac Giang, Huyén Yén
Thé, Huyén Luc Nam, Huyén Son Pong vdi cac khoang cach dia ly khac nhau so

v6i trung tap dé phuc vu cho muc dich nghién ciru.

- Pham vi vé thoi gian: S6 liéu thir cp duoc thu thap tir trong cac nam 2018,
2019 va 2020. S6 liéu so cap thong qua phiéu diéu tra khao sat duoc tac gia thuc
hién tir 03/2021 dén 06/2021 d6i voi khach hang ca nhan dang st dung dich vu
internet cap quang ctia VNPT tai Bic Giang

- Pham vi vé khong gian: Cac nghién curu, khdo sat dugc thuc hién tai 4 dia



diém TP Bic Giang, Huyén Yén Thé, Huyén Luc Nam, Huyén Son Dong
5. Phuwong phap nghién ctru
5.1. Phwong phap diéu tra xi héi hoc

- Phong van theo bang hoi

- Str dung phiéu diéu tra thiét ké danh cho khach hang ca nhan st dung dich
vu internet ctia VNPT tai Béc Giang
5.2. Phuwong phap nghién ctru dinh tinh

Muc dich cua phuong phap nghién ctru dinh tinh 1a nghién ctru cac tai li¢u
vé su hai long ciia khach hang ca nhan s dung dich vu internet cap quang cia
VNPT tai Bic Giang trén co s& d6 danh gid, phan tich kham pha nhiing yéu té anh
huong dén su hai long ciia khach hang ca nhan st dung dich vu internet cap quang
ciia VNPT tai Bic Giang
5.3. Phuong phap nghién ciru dinh luwgng

Str dung phén mém Excel, SPSS dé kiém dinh sy anh hudng cua cadc nhan to
dén sy hai 1ong cua khach hang ca nhan sir dung dich vu internet cap quang cua
VNPT tai Bic Giang
6. Céu triic ciia b4o c40 ludn vin: két cAu cua luan van bao gdm phin mé dau
va 3 chuong.

Chuwong 1: Co sé 1y luan su hai 10ng cua khach hang ca nhan vé chét luong
dich vu internet cap quang

Chuwong 2: Danh gia sy hai 1ong cua khach hang ca nhan vé chit luong dich
vu internet cap quang ctia VNPT tai Bic Giang

Chuwong 3: Giai phap nang cao sy hai long cua khach hang ca nhan st dung

dich vy internet cap quang ciia VNPT tai Bac Giang



CHUONG 1: CO SO LY LUAN SU HAI LONG CUA KHACH
HANG CA NHAN VE CHAT LUQNG DICH VU INTERNET
CAP QUANG

1.1. Khai quat vé dich vu va chit lweng dich vu
1.1.1. Dich vu

Dich vu la nhiing san pham kinh té gom cong viéc dudi dang lao dong thé
luc, quan 1y, kién thirc, kha ning t6 chirc va nhitng k¥ ning chuyén mén nhim phuc
vu cho nhu cau san xuit kinh doanh hodc sinh hoat tiéu dung cua c4 nhan va to
chtrc. Theo Philip Kotler: “dich vy 1a bat ky hoat dong hay lgi ich nao ma chu thé
nay c6 thé cung cép cho chi thé kia. Trong d6 ddi tuong cung cip nhét dinh phai
mang tinh vo hinh va khéng din dén bat ky quyén sé hiru mot vat nao ca. Con viée
san xuat dich vu c6 thé hodc khong can gén lién véi mot san phém vat chat nao”
Theo Luat gia nam 2013 vé Dich vu 1a 12 hang hoa mang tinh vo hinh, trong qué
trinh san xuét va tiéu dung khong hé tach roi nhau, bao gSm nhirng loai dich vy
trong hé thong cac nganh san pham Viét Nam theo quy dinh cua phap luat. Trong
nén kinh té thi truong hién nay, hoat dong cung tmg dich vu rat da dang va phong
pht. D6 ¢6 thé 1a nhitng dich vu tiéu dung nhu in ubng, may moc gia dung, sira
chira nha ctra hay cac dich vu cong cdng nhu cung ing dién, nudc va vé sinh do thi.
Ciing co thé 1a nhirng dich vu hd trg cho san xuit kinh doanh nhu ngan hang, van
tai, bao hiém.

Cac ddac trung ciia nganh dich vu
Thir nhit, tinh vé hinh: Tinh v hinh ctia dich vu thé hién & viéc dich vu la cac
hoat dong dugc thuc hién bdi nha cung cép, dich vu khong c¢6 nhiing dac diém thu
hut cac giac quan cua khach hang giéng nhu cic san pham vat chat thong thudng
khéc, chung khong thé dugc nhin, ném, cam nhan, ngui, nghe trudc khi mua. Hay
no6i cach khac, khach hang tiém ning khong thé cam nhan duoc dich vu trudc khi

cung cép dich vu.



Thir hai, tinh khong thé tach roi: Cac dich vu thuong duoc san Xuét va tiéu dung
déng thoi. Ddi voi hang hoa vat cht, ching dugc san xuét thanh san phém, duoc
phan phdi thong qua nhiéu trung gian va duogc tiéu thy sau d6. Tuy nhién, trong
truong hop dich vy, nd khong thé tach roi khoi nha cung cip dich vu. Do d6, nha
cung cép dich vu s€ tro thanh mot ph?m cua dich vu.
Thir ba, tinh dé huw héng: Tinh dé hu hong cuia dich vu thé hién & viéc ching
khong thé dugc luu trit & ban hodc stir dung sau ndy. Pay 1a mét trong nhitng dic
diém quan trong nhat ciia dich vu, vi n6 co thé cé tac dong 1on dén két qua tai chinh
ctia nha cung cap dich vu. Trong truong hop nhu cau 6n dinh, tinh d& hu hong
khong phai 1a mot van dé qua 16n ma cac cong ty cung cip dich vu can phai quan
tam. Tuy nhién, trong trudng hop nhu cau bién dong, cac cong ty dich vu co thé gip
kho khan.
Thir tw, tinh thay d6i: Tinh thay d6i ciing thudc vé cac dic tinh quan trong cua
dich vu. No dé cap dén thuc té 1a chét luong cua cac dich vu co thé khac nhau rat
nhiéu, tiy thudc vao ngudi cung cap chung va khi nao, & dau va nhu thé nao. Do
tinh chét st dung nhiéu lao dong cua cac dich vy, c6 rat nhidu su khac biét vé chat
lugng dich vu cta cac nha cung cip khac nhau, hodc tham chi boi cing mot nha
cung cap tai cac thoi diém khac nhau.
Cudi cung, dinh gia dich vu: Quyét dinh dinh gia vé dich vu bi anh hudng bai tinh
dé hu hong, sy dao dong ctia nhu cau va tinh khong thé tach roi. Chat lugng cua
mot dich vu khong thé duoc tiéu chuan hoa mot cach can than. Viée dinh gia dich
vu phu thudc vao nhu cau va su canh tranh, noi c6 thé su dung phuong phap dinh
gia thay doi.
1.1.2. Chat lwong dich vu va sy hai l1ong ciia ddi twong thit hwéng dich vu
1.1.2.1. Khai niém vé chét lwgng dich vu

Chat lugng dich vu trong tiéng Anh dugc goi 1211 (service quality) o
- Dich vu: theo nghia réng, dich vu la linh vuc kinh té thir ba trong nén kinh té quoc
dan, bao gdm cac hoat déng kinh té nim ngoai hai linh vuc néng nghiép va céng

nghi¢p.Theo nghia hep, dich vu la nhitng hoat dgng c6 ich cua con ngudi tao ra cac



san pham khéng ton tai dudi hinh thai vat chat, khéng dan dén viéc chuyén quyén
s& hitu nham thoa man day da, kip thoi, thuan tién, van minh cac nhu cau caa san
Xuat va ctia doi sdng xa hdi.

- Chét lwong dich vu: La yéu t6 phan anh trung thuc vé mirc d6 hai long cua
khach hang. C6 cang nhiéu khach hang dong ¥ tirc 1a chat luong dich vu tét. It
khach hang ddng ¥ no thé hién chat luong dich vu chua cao can phai cai thién. Chét
luong dich vu 1a yéu té quyét dinh dén mic do hai 10ng cia khach hang va quyét
dinh dén tdc do phat trién trong twong lai cia nha cung cp dich vu.

Céc ti€u chi anh huong dén chat luong dich vu:
Mirc d¢ tin cady: La mtrc d6 dam bao ctiia mot dich vu da trién khai
Sw phan hoi: La cé4c thdng tin ctia nha cung cap dich vu giri dén khach hang véi
thoi gian thoi diém ding nhu cam két. Ludn bao trude cho khach hang vé thoi gian
giai quyét cac van dé khach hang yéu cau
Sw bao dam: La trinh d6 chuyén mon nghié€p vu cua nhan vién cham soc khach
hang nhén vién k¥ thuat dam bao hd trg khach hang mot cach chinh xac day da va
kip thoi
Sw cam théng: La su dong cam v&i khach hang, luén quan tim dén tim tu nguyén
vong va nhu ciu ciia khach hang. Ludn 1ay khach hang 1am trung tdm va mang dén
nhiéu quyén loi cho khach hang khi str dung dich vu.
Yéu t6 hiru hinh: Co s& vat chat, cac thiét bi phuc vu, hinh anh thuong hiéu
Nguyén tac danh gia chat lwong dich vu:

Str dung nhitng tiéu chuan noi bo

banh gia cac nguyén nhan phat sinh chi phi

banh gia sdu rong va bao quat

Can than va ki ludng trong khi thu thap dir liéu

Thé ché hoa viéc danh gia

Chu trong ba linh vyc chinh: yéu cau quan 1i; méi truong chuan hoa; ang

dung ngudn lyc dé thyc thi nhién vu



1.1.2.2. Khai niém vé su hai long ctia d6i twong thi hwéng dich vu

Sy hai 10ng ctia khach hang 14 mirc d6 dép g su thoa man mot nhu cau nao
doé khi str dung mdt dich vu nao d6. Su ky vong cta khach hang cé thé chia lam ba
muc 14 1y tuong, mong doi va phit hop (Mirc t6i thiéu khach hang c¢6 thé chap nhan)
va hai mién 13 mién chip nhan & giita hai mic mong doi va phu hop, mién du doan
1a tir mirc phu hop dén 1y tuong.

Trang théi hai long hodc khong hai long cua khach hang s€ phu thudc vao
khoang cach gitta chét luong cam nhan dugc va chét luong ky vong cua dich vy,
v6i nhitng mirc chat luong dich vu ma khach hang cam nhan dugc so véi mic ky
vong cua ho, khach hang s& c6 nhiing trang thai khac nhau tir thich thu khi chét
luong dat murc 1y tuong dén tirc gian khi thiy chat lvong & dudi xa murc phu hop.

Sy hai 10ng 1a mot khai niém mang tinh v hinh khong nhin thiy dugc khong
s0 nam dugc nhung 14 nhin t6 ma cac nha cung cap dich vu ludn quan tim va dit
1én hang dau. Tét ca cac hoat dong déu hudng dén muc tiéu 1am hai long khach
hang vi khach hang 1a nhan t6 quyén dinh sy séng con ciia mot doanh nghiép. Khi
nghién ctru su hai long cin quan tim dén cac yéu t sau:

- Sw mong doi: La ky vong cua khach hang d6i véi mot van dé nao d6 nham
thoa mén nhu ciu caa minh. Néu cac mong doi ctia khach hang duoc dap ung day
du sé tac dong dén sy hai 1ong.

- Chét lwgng cam nhan: La sy cdm nhan cua khach hang vé mét dich vu
téng thé nao d6. La cam nhan cua khach hang dbi v6i cac d6i thi canh tranh ciing
linh vuec.

- Gi4 tri cam nhén: La danh gia cta khach hang vé gi trj ¢6t 161 cua dich vu
mang lai. Muc do cam nhan thu dugc cang nhiéu thi 6 hai long vé chat lugng dich

vu cang tang.
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Su mong doi

Gia tri cam nhan Su hai long

Chét luong
cam nhan

Hinh 1.1: M6 hinh sy hai long
Nguoén: Claus Fornell va céng sw (1996)
1.1.2.3. Méi quan hé giira sw hai 1ong va chit lwong dich vu
So dd dudi ddy mo ta viéc danh gia chat luong dich vu va sy hai long cua
khach hang.

Chét luong dich vu Nhan t6 tinh huéng
( Service Quality) ( Situation Factors)
Chat lugng san pham Sy hai long ciia khach hang
( Product Quality) (Customer Satisfaction)
Gia Nhan tb ca nhan
( Price) ( Personal Factors)

Hinh 1.2: Mdi quan h¢ giira chat lwrgng dich vu va sy hai long
Nguén: Zeihaml va Bitner (1996)
Chat lugng dich vu va sy hai long c6 mdi quan hé twong quan 13n nhau va
tac dong qua lai véi nhau. Chat luong dich vu s€ 1a yéu td anh huong truc tiép dén
su hai 1ong ciia khach hang. Khi chat luong dich vu khong tt khach hang sir dung
dich vu khong duogc dap ing cac yéu cau vé cac dich vu ma ho mong muén 1am cho

khach hang cam thy kho chiju lam mét niém tin vao nha cung cip dich vu dan dén
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1am cho d6 hai 1ong bi suy giam. Nguoc lai khi chét lvong dich vu tt khach hang
dugc dap tng day du cac nhu cAu va mong mudn cta ho lam cho khach hang cam
thiy thoa min va lac d6 do hai long ting 1én.

Tém lai chét lugng dich vu va sy hai long 1a hai pham tru khac nhau
nhung c6 mdi quan hé tic dong 1én nhau. Mudn ning cao sy hai long cua
khach hang dau tién chat luong dich vu phai tot phai dap ung dugc cac nhu
cau toi thiéu cta khach hang.
1.1.2.4. Péanh gia chit lwong dich vu

Hién nay, c6 nhiéu cach dé danh gia chét lugng dich vu théng qua cam nhan
ctia khach hang. Trong d6 cac tiéu chuan chinh nhu sau’:
10 tiéu chuan
= P tin cay: Tinh chic chan cua két qua, 1am dang ngay tir dau va 10i htra danh
du.
= P¢ phan hoi: Ludn san sang hay sin long phuc vu khach hang mét cach nhanh
chong.
= Ning luc: C6 nhitng k¥ nang hay kién thac can thiét dé phuc vu.
= Tac phong: Nhan vién ludn an can, lich sir, nha nhan va than thién khi giao tiép
vai khach hang.
= Su tin nhiém: LOng tin, sy tin twéng, su chan that va chiém duoc tinh cam cua
khach hang.
= Sir bao dam: Khdng cd su nguy hiém, rai ro hay nghi ngo.
= Sir tiép can: C6 thé va dé dang tiép can.
= Truyén dat thdng tin: Luén liang nghe va thdng tin cho khach hang bang ngon
ngir ma ho ¢6 thé hiéu duoc.
= Hiéu rd khach hang: Luén ¢ ging tim hiéu khach hang.
= Tinh hitu hinh: Nhitng khia canh tréng thay caa dich vu nhu 14 trang thiét bi,

nha ctra, nhan vién phuc vu.
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Tiéu chuan RATER:
Phuong tién hiru hinh (Tangibles): Cac tién nghi vat chat bén ngoai, thiét bi, con
nguoi, tai liéu dung trong thong tin lién lac.
Do tin cay (Reliability): Kha nang thuc hién dich vu mét cach chinh xac, dung
nhu dd hira, ciing nhu cam két thuc hién dung ngay lan dau: Hoan thanh dung
thoi gian, dang cach va khdng co sai sot.
Do phan hoi (Reponsiveness): Sy san sang gilp d& khach hang va cung cap dich
vu mét cach nhanh chéng, khéng dé khach hang cho doi vi bat ¢t ly do gi. Néu
c6 sai sOt ndo trong qué trinh thuc hién dich vu thi phai ¢d kha ning phuc hoi
nhanh chdéng, chuyén nghiép.
P bao dam - ning luc phuc vu (Assurance): Cac pham chat, k§ nang, kién thic,
nang luc can thiét caa nhan vién dé thuc hién dich vu, tao 10ng tin cho khach
hang: Lich su, ton trong khach hang, chuyén nghiép, kha nang giao tiép tét ...
Su cam thong (Empathy): Ludn quan tdm va cham s6c dén khach hang, tao su
gan giii v6i khach hang. Ngoai ra, ciing can phai ¢ gang tiép can hiéu dugc nhu
cau cua khach hang.

4p
San pham (Product): Nhiing dic tinh cua dich vu dwoc cung cap.
Thu tuc phuc vu (Procedure): Nhitng thu tuc trong qué trinh phuc vu khach hang
don gian hay phuc tap.
Nguoi phuc vu (Provider): Pham chét ctia ngudi truc tiép cung cap dich vu.
Cach giai quyét cac tinh hudng bat thuong (Problem): Kha nang ddi pho, xir ly
céc tinh hudng bat ngd xay ra trong qué trinh phuc vu.

Chat lwong chiic nang va chat hrong nhan thirc ctia con ngudi.
Chét luong chirc ning (What): Nhan duogc céi gi.

Chét luong do cam giac con ngudi (How): Nhan duoc nhu thé nao.
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1.2. C4Cc mé hinh 1y thuyét vé sw hai long ciia khach hang
1.2.1. M6 hinh chat hrong dich vu SERVQUAL ciia Parasuraman
1.2.1.1. M6 hinh chat lwong dich vu 5 khoang cach ciia Parasuraman

Céc hoc thuyét vé chét luong dich vu cua Parasuraman & ctg (1988, 1991)
dem lai nhiéu gia tri cho cac nha san xuét kinh doanh hién nay. Parasuraman &
ctg khai niém chat lugng dich vu 1a “mutc d6 khac nhau gitta sy mong doi cua
nguoi su dung vé dich vu va nhan thtc cua ho vé hiéu qua cua dich vy” Cac tac gia
nay dang khoi xudng va sir dung nghién ctru dinh tinh va dinh luong dé thiét lap va
kiém dinh thang do cac yéu té cua chat luong dich vu (goi 1a thang do SERVQUAL
hay md hinh SERVQUAL dugc ghép tir hai tir 1a SERVice — Dich vu va QUALIty
— Chat lugng).

M® hinh servqual (parasuraman 1988) la mdt cong cu dugc tang trudng chu
yéulé thuoc do ludng chat luwong dich vu trong Maketing. Thang do nay
dugc nghién cirula c6 do tin cdy cao va tinh chinh Xx4c trong nhiéu ngay giéng
nhu trong ngan hang, nha hang, khach san, bénh vién, truong hoc, hang khdng

M6 hinh servqual cua Parasuraman duoc thiét 1ap dua trén quan niém vé chat
luong dich vu. La su so sanh gilratri gidky vong/ mong doivatri gia thuc
tién ma khach hang cam nhan dugc. Thanh do Servqual duogc nghién ciru theo yéu

t ctia chat lugng va bd thang do véi 22 bién nhin.
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Hinh 1.3: Mé hinh 5 khoang cach chit hrgng dich vu
Nguon: Service Quality, 2004

Véi md hinh Servqual rat ngan khoang cach gitra cac phuwong phap 1, 2,3 va
4. Piéu d6 s& khién cac cong ty giam bét khoang céch tht 5 (Gap 5). Vay nim
khoang cach do la:

- Khoang cach 1 (Gapl): La khoang meo gitra sw dgi mong that su cua khach
hang va sy nhan thic cia nha quan lydich vu du lich vé didu d6. Néu
khoang phuong phép nay 16n tirc 1a nha thong tri du lich chwa ndm 18 duoc khach
hang chd mong gi. Do vay hiéu chuan xac khach hang trong doi gi 1a budc dau
tién va 12 quan trong nhat trong viéc phan phdi co chit luvong so voi mét dich vu.

- Khoang cach 2 (Gap2): La khoang huéng dan gitta sy nhan thic cua
nha quan 1y dich vu vé nhitng gi khach hang mong doi véi viée bién dong cac nhan

thirc d6 thanh tiéu hop Iy chit luvong dich vy cia minh.



15

- Khoang cach 3 (Gap 3): La khoang céch gitta cac muc tiéu hop Iy chat
luong dich vu duoc xay dung cta cong ty dich vu du lich voi chat lwong dich vu di
lich thuc tién cung cép (nghia 13 thé hién phan phdidich vu theo ding cac
tiéu chuan da dinh hinh hay khéng).

- Khoang cach 4 (Gap 4): La khoang meo giita chat lugng dich vu duoc phan
phdi voi nhirg théng tin, hay 161 hira ma mét dich vu du lich mang dén cho khach
hang, né thé hién nha théng tri dich vu d6 c6 thyc hién 10i hita vé dich vu véi ho
hay khong.

- Khoang cach 5 (GAP): La khoang meo gitra dich vu ky vong (mong do1i) va
dich vu nhan dugc (cam nhan). C6 vé giong nhu sy nghién ctru cao, thap so véi chat
luong dich vy 1é thudc vao su nhan dinh cua khach hang dbi véi hiéu qua dich
vu thuc té va su ky vong cua khach hang vé dich vu d6. Chit lwong ma mot khach
hang nhan dinh ddi véidich vu 1a mot ham sd cua do rong va do6 to cua
khoang meo gitta dich vu dugc ky vong va dich vu nhan dugc. Parasuraman va céc
nha tim hiéu cho rang tai thoi diém ma khoang phuong phap 5 bang 0 thi chat luong
dich vu la hoan hao.
1.2.1.2. Thang do chat lwong dich vu ciia SERVQUA ciia Parasuraman

Chat luong dich vu can phai c6 mdt thang do théng nhat ddi v&i mdi loai dich vu.
Tuy theo dic diém ciia mdi dich vu dé xay dung thang do phi hop. Mdi khach hang
c6 mot muc do cam nhan khac nhau nén viéc dua ra mot thang do phu hop véi tat
ca khach hang 13 diéu vo cung khé khan can phai c6 mot co so 1y luan vitng chic dé
xdy dung thang do phu hop. Thang do phai xay dung lam sao phan anh dung nhat
vé su hai 10ng cua khach hang vé chit luong dich vu. Parasuraman va cac cong su
ctia minh d4 dua ra thang do SERVQUAL bao gom 5 yéu té voi 22 bién khao sat.

Bang 1.1: Téng hop 22 phat biéu cia thang do SERVQUAL

Cong ty cd trang thiét bi hién dai.

| Co so vat chat cua cdng ty trong hap dan.
Phuong tién

httu hinh

Nhan vién cua céng ty an mac chinh té, gon gang.

Thiét bj phuc vu cho khach hang phu hop véi dich vu
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Cong ty thuc hién dich vu ding ngay tir lan dau.

Thong bao cho khach hang thoi diém trién khai dich vu

_ Cong ty thuc hién dich vu dung thoi gian da huaa.
D4 tin cay

Cong ty thuc hién dich vu mot cach chinh xac.

Cung cip cho khach hang thoi gian xir Iy cac yéu cau cua

khéch hang

Khach hang dugc tiép nhan cac yéu cau nhanh cua nhan vién

chdm soc khach hang

Nhan vién lubn san sang gitp d& khach hang.

Do phan hoi | Nhan vién ludn danh thoi gian dé giai dap cac yéu cau cua
khach hang

Khi khach hang c6 phan anh mang lu6n ho tro kip thoi va

nhanh chéng

Nhan vién luoén du trinh do chuyén mon nghi¢p vu dé thuc hién

nhiém vu

Khéch hang tin tuéng vao nhéan vién cua cong ty.
b6 bao dam

Thuc hién dang nhu cam két ban dau

Nhan vién ludn lich su, nha nhan.

Nhan vién cong ty biét khach hang dang can gi.

Cong ty quan tam dén timg ca nhan khach hang.

Su cam Nhan vién luén quan tdm dén dén nhu cau va nguyén vong cua

théng khéch hang

Cong ty tao su thich thu that sy cho khach hang.

Thoit gian giao dich ctia nha mang phu hgp véi khach hang

Nguén: Parasuraman, Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry, 1985
Két qua ciia bang tham do biét dwoc:
- Nhan thte cua khach hang vé dich vu.
- Phan anh 1én muc d¢ hai long cua khach hang

- C4c nhan xét, dé nghi cua khach hang.



17

- Giai phap dé nha cung cip dich vu va nhan vién chim soc khach hang dap
g duoc nhu cau va mong mudn cia khach hang.

Thang do nay giup ich cho cac nha cung cip dich vu nim bét dugc cac cam
nhan cta khach hang ddi véi dich vu minh cung cip dé tir d6 dua ra cac giai phap
nhim nang cao hon nita sy hai 10ng cua khach hang. Thang do gia ca ngay cang c6
nhiéu y nghia trong viéc thuc tién va ap dung trong cac linh vuc cung cip dich vu.
1.2.2. M6 hinh do lwong chat lwong dich vu SERVPERF ciia Cronin va
Taylor

Dbé danh gia chét luong dich vu theo cdm nhan cua khach hang, mé hinh 5
nhan t6 ctia Parasuraman va cong su (1988) théng qua thang do Servqual thuong
duoc st dung. Theo d6 , phuong thirc danh gia « chét lugng dich vu béng muc do
cam nhan — gia tri ky vong” gay nhiéu tranh luan. Nghién ciru nay da duoc sy ung ho
ctia nhiéu nha nghién ctru sau d6. Thang do SERVPERF ciing ¢6 21 phat biéu véi 5
thanh phan co ban twong tu nhu phan hdi vé cam nhan khach hang trong mé hinh
SERVQUAL, tuy nhién b6 qua phan héi vé ky vong, 5 thanh phan co ban 1a:

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia
nhan vién, vé bé ngoai cia co s& vt chat, thiét bi, cong cu truyén thong.

- Su dap ung (Responsiveness): Thé hién su sin sang cung cip dich vu kip
thoi va dung han ngay tir 1an dau tién.

- Nang luc phuc vu (Capability): Thé hién trinh d6 chuyén mén va cung cach
phuc vu lich 1am ctia nhan vién tao niém tin cho khach hang.

- Sy cam thong (Empathy): thé hién sy 4n cin, quan tdm chim soc dén timg

ca nhan khach hang.
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Phuong tién hitu hinh

Su dap tng

Su tin cay

Nang luc phuc vu

Sy cam thong

Su hai long cua

khéch hang

Hinh 1.4: M6 hinh chét lwgng dich vu SERVPERF
Nguon: J.Joseph Cronin Jr & Steven A.Taylor (1992)

Thang do SERVPERF, bao gom 21 bién quan sat ding dé do luong 5 thanh

phan cta chét lugng dich vu d6 1a:

Bang 1.2: Bién quan sit trong thang do SERVPERF

Trang thiét bi hién dai.

| Coso vat chat trong hap dan.
Phuong ti¢n

httu hinh

Nhéan vién cd tac phong chuyén nghiép va gon gang.

Céc phuong tién vat chat tréng hap dan phu hop voi dich vu

Thoi gian lam viéc thuan tién

Cung cap dich vu cho khach hang dung han

Su dap tmg | Sén sang giup dd khach hang

San sang dap ung yéu cau cua khach hang

Cung céap dich vy nhu d3 htra

Su tin cay

Giai quyét chinh xac cac yéu cau cua khach hang

Thuec hién dich vu ngay tir lan dau tién

Cung cap dich vu dung vao thoi diém da hen
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Cung cép cho khach hang thoi diém lap dit dich vu

Nhan vién tao dugc niém tin doi véi khach hang

Khach hang luon yén tdm khi st dung cac dich vu
Su dam bao

Nhan vién bao gio cling t6 ra lich sy, nha nhan

Nhan vién ludn cé du trinh do dé ho tro khach hang

C6 chu y dén ca nhan khach hang

Nhan vién xtr sy chu dao vdi khach hang
Su cam

Co sy quan tam that sy véi khach hang

Nhan vién hiéu dugc nhitng nhu cau ctia khach hang

Nguén: J.Joseph Cronin Jr & Steven A.Taylor (1992)

1.2.3. M6 hinh nghién ctru sy hai long va sy trung thanh cia khach hang
trong nganh vién thong cia Moon-Koo Kim va cgng sw

Mo hinh nghién ctru cia Moon-Koo Kim va cac cong su (2004) dua ra mo
hinh nghién gdm 7 yéu té anh hudng dén bién trung gian Sy hai 10ng khach hang
voi dich vu vién thong nhu sau:

Cic yéu t6 anh hwéng dén sy hai 1ong ciia khach hang bao gom:

Chit lwong cude goi: Chat lugng két ndi cua dich vu 13 kha ning truy cap,
két nbi khi khach hang str dung dich vu. Chat luong két ndi dugc dénh gia thong
qua tinh 6n dinh cta dich vy, tdc do két ndi nhanh, khong bi nghén mang, khong rét
tin hiéu, va viing phu séng rong gitip viéc két néi thuan loi & moi lic, moi noi.

Dich vu gia tri gia ting: C6 nhiéu dich vu tich hop trén hé thong internet
cap quang nhu dich vy truyén hinh, truyén thanh, dich vu giai tri, dich vu thanh toan
online, dich vu tryc tuyén. Cac dich vu gia ting cang phong phu gitip nang cao su
hai long cua khach hang.

Chim séc khach hang: Hé thong hd trg khach hang bao gdm nhiéu yéu t6:
s6 lwong phong giao dich phuc vu khach hang, thai do, nghiép vu ctia nhan vién,
giao dich vién, tong dai vién...

Cac yéu to anh hudéng dén rao cin chuyén doi bao gom:
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Chi phi tén that: La nhitng yéu té dong vai trd nhu nhitng kho khin ngin
can khach hang ty do chuyén sang cac nha cung cdp dich vu khac. Trong nganh
cong nghiép dich vu vién théng di dong, cac diém trung thanh va cac chwong trinh
thé hoi vién 14 nhiing thanh phan cha yéu ciia chi phi chuyén mang, béi vi tat ca loi
ich thanh vién va diém tich liiy c6 thé bi mat khi hop dong dich vu chim dut hoic
khach hang chuyén ddi sang nha cung cip khac.

Chi phi dich chuyén: Bao gom chi phi hoa mang méi, chi phi dau tu thiét bi dau
cudi, nhitng t6n that khac, nhu: thoi gian tim hiéu thong tin cia nha mang méi, gian doan
thong tin lién lac voi cac mdi quan hé, anh hudng dén cude sdng va cong viéc.

Moéi quan hé giira cac ca nhan: Mbi quan hé kinh doanh cé thé duoc giir
nguyén bai vi mot khach hang bi ngin can bdi cac rao can vé di dong tir viée thay
d6i nha cung cép. Mat khéc khach hang co thé thuc hién cac giao dich tiép tuc, boi
vi khach hang c6 mdi quan hé t6t voi nha cung cép dich vu.

Loi thé ciia d6i thii canh tranh: Khi khach hang nhan thiy cac di thu trén
thi truong c6 nhiéu diém manh hon, mang lai nhiéu loi ich hon thi kha ning khach
hang chuyén d6i nha cung cip cao hon: ving phu soéng rong rii, chat luong séng,
cudc goi 6n dinh, gid cude goi ré, chét luong phuc vu tdt, quan tam dén nhu cau cua
khach hang, nhidu chinh sach cham soc khach hang va nhiéu chuong trinh khuyén

mai hap dan.
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1.3. Sw hai long ciia khach hang ca nhén vé dich vu internet cap quang
1.3.1. Kh4i niém va dic diém cia dich vu vién thong
Dich vuy vién thong 1a dich vy truyén thong tin di xa bao gém théng tin vé cac ky

ty, 4m thanh, hinh anh, s6 liéu hoac nhiéu hang dir liéu khac tir diém nay dén diém
khac trén toan thé giéi. Dich vu vién théng cung cip cho nguoi dung chirc ning két
nbi thong tin tir xa qua mang vién thong, co thé trao doi thong tin, truyén nhan
thong tin tir xa va khai thac cac dich vu vién thong dap ung nhu ciu cong viéc va
giai tri cua khach hang.
Céac dich vu vién thong bao g6m cac dich vu sau:

- Dich vu co s&: La dich vu dua cac tin tirc qua mang vién thong ma khong

lam thay ddi loai hodc ndi dung thong tin

- Dich vu gia tri gia tang: La dich vu tich hop thém nhiéu dich vu di kém trén

duong truyén cap quang.

- Dich vu internet cap quang: La dich vu cung cip cho cac co quan doanh

nghiép két n6i thong tin véi nhau trén toan thé gidi.

Pic diém dich vu vién thong

e Dich vu vién thong 1a san pham v hinh
Dich vu vién thong 1a dich vu vo hinh khong nhin théiy khong so ndm duge. Dich vu
vién thong khac véi cac dich vu hang hoa khac khong can do dong dém dugc.
Khong dong goi, khong trung bay duoc. Nhung dich vu mang lai nhiéu gia tri kinh
té cao, nang cao chat luong cudc sdng con nguoi.

e Dich vu vién thong c6 tinh khong 6n dinh
Dich vu vién thong mang tinh khong 6n dinh do dic thu cta dich vu 1a vo hinh
khong thé xac dinh dugc cu thé bao nhiéu. Dich vu c6 thé gap nhiéu van dé xéy ra
trong qué trinh truyén di xa tir noi nay dén noi khac. Anh huéng nhiéu yéu té bén
trong cling nhu bén ngoai lam cho dich vu mang tinh chat khong 6n dinh nhu cac
dich vu khac

e Dich vu vién thong khong thé du trir dugc
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So voi1 cac dich vu khac thi dich vu vién thong khong thé du trit duge. Khong thé
chtra dung duogc trong bat ky dau. M&éi khi dich vu dugc phat hanh néu khach hang
khong str dung thi ciing s& mit di ma khong thé giir lai duoc.

1.3.2. Dich vu internet cap quang

Theo b6 quy chuin chét luong dich vu QCVN 34:2014/BTTTT, dua ra mot
s6 khai niém can ban vé dich vu trong linh vuc vién thong, cu thé 1a

- Chat lugng dich vu: La thang do vé sy hai 10ng cia khach hang khi sir dung
dich vu. La céc thong s6 quy chudn vé mdt s yéu cau dbi vai dich vu

- Dich vu truy nhap Internet bang rong c6 dinh mat dat: La dich vu truy cap
internet qua mang vién thong véi téc do thap toi da 256 kbit/s

- Dich vu truy nhéap Internet cap quang: La dich vu truy cdp internet cap
quang v&i cong nghé truyén tai dung lugng cao khac nhau duoc st dung dé truyén
dir liéu, giong ndi va video qua khoang cach xa va vai toc do cao.

- Dich vy truy nhap Internet cap truyén hinh: La dich vy truy cap internet toc
d6 cao dua trén cap thué bao duwa trén cong nghé truyén hinh cap.

- Dich vu truy nhép Internet xDSL: La dich vu truyén cép internet bang rong
mit dat dua trén duong cap thué bao dién thoai sir dung cap dong.

Dé dap tmg 16 trinh quy hoach vé phat trién ha tang vién thong bang thong
rong dén nim 2020, VNPT di tién phong xdy dung hé thong Internet cap quang.
Internet cap quang (viét tat 1a FTTH) I tén goi vé dich vu vién thdng bang thong
rong bang cap quang duogc két ndi toi tan nha khach hang. Khi lap dat Internet cap
quang, khach hang duoc truy nhap internet tbc do cao va sir dung cac tng dung
nhu: dién thoai, Tivi, game, hop hoi nghi...

FTTH Ia tén goi cua chat lidu 1am nén soi cap quang. Cap quang mang nhiéu
vu diém cho khach hang khi lwa chon va sir dung nhu: toc d6 truyén nhanh hon, chi
phi ré hon. Chua ké t6i khi stir dung FTTH, khach hang c6 thé dung duong truyén
tbc do cao va st dung nhiéu dich vu trén 1 dudng truyén duy nhat. Khéch hang vira
tiét kiém dugc chi phi cho trang thiét bi vira duoc sir dung nhimg goi cudc chat

lwong hon va dudng truyén 6n dinh. Internet cap quang dang duogc cac gia dinh,
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khach hang yéu thich va lya chon nhiéu hon so vé6i cap dong truyén théng boi

nhing wu diém vuot troi. D6 1a:

Bang 1.3: So sanh gitra dich vu ADSL va FTTF

Yéu t6 so sanh

Cép dong ADSL

Céap quang FTTH

MOi truong truyén tin hiéu

Cap dong, truyén thong

qua tin hiéu dién

Cap Quang, truyén thong

qua tin hiéu anh sang

Tdc d6 truyén dan

Khéng can bang (Bat ddi
Xung, Download >

Upload). T6i da 20 Mbps

Cho phép can bang (Poi
xung, Download =
Upload). Cong nghé cho

phép tdi da 12 10 Gbps.

Tbc do cam két ra Quéc té

Thoéng thuong khbng co

cam két

>= 256Kbps

Bao mat

Thong tin truyén di 13 tin
hiéu dién, éanh hudng
nhiéu ngudn nhiéu bén
ngoai. Thong tin dé bi
danh cip do tin hiéu

truyén trén cap dong

Thong tin truyén trén cap
quang la tin hi¢u anh sang
tbc do cao khé tac thong
tin trén dudng truyén. Phai
c¢6 cac thiét bi thong dung
hd tro xir 1y tin hiéu anh

sang phirc tap

Chiéu dai cép

Toi da 500m dé dat sy 6n

dinh can thiét

C6 thé 1én téi 10Km

Do 6n dinh

- Anh huong nhiéu yéu to
bén trong va bén ngoai.
anh huong bdi song dién
tu, sAm sét, nguén dién
bén ngoai. anh hudng gilra

cac tin hi¢u bén trong

- khong bi anh huong badi
cac ngudn nhiéu dién ti,
sim sét, ngudn dién ludi
xung quanh. Téc d6 truyén
cao, bang thong rong lam

cho tin hiéu ludn on dinh

Pham vi ung dung

Phd hop véi cac hé thong

co toc do thap

Phl hop voi cac hé thong

c6 toc do cao
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Nhin vio bang so sanh cho thay Internet cip quang mang nhiéu vu diém hon
S0 v6i cap dong vé ca yéu td toc do, do 6n dinh va kha ning ung dung dich vu. Bén
canh do, tinh bdo mat, kha ndng tdi wu hoa cong nang su dung tir 46 giam thiéu chi
phi 1 nhitng yéu t6 tic dong dén quyét dinh lira chon Internet cap quang thay thé
cho cap dong truyén thong.

1.3.3. Su hai long vé chit hrong trong dich vu vién thong

1.3.3.1. Mot s6 quy dinh vé danh gia chat lwong dich vu vién thong

Céc can ¢t xay dung cac quy dinh vé chét luong trong dich vu vién thong

Lién minh Vién thong qudc té (tiéng Anh: International Telecommunication
Union, viét tit: ITU) 12 mot to chic chuyén mon cia Lién hop qudc nham tiéu
chuan hoa vién théng quéc té. ITU c6 chirc nang phan bo phd tan sé vo tuyén dién
va vi tri quy dao vé tinh toan cau, phat trién céc tiéu chuan ki thuat vé vién thong -
cong nghé thong tin dé dam bao cac mang ludi va cong nghé dugc két ndi thong
sudt, nang cao kha ning truy cap cua cac cong dong trén thé gi6i.

e [TU hoat dong trong 3 linh vyc chinh:

- Linh vuc thong tin vo tuyén (ITU-R -Radiocommunications): cic hoat
dong lién quan dén quan 1y tan s6 vo tuyén dién, quy dao vé tinh, tiéu chuin céc
thiét bi, hé thong thong tin vo tuyén dam bao tranh giy can nhiu giita cac tram
thong tin vé tinh gitta cac qudc gia.

- Linh vyc tiéu chuan hoa vién thong (ITU-T -Telecommunications): céc
hoat dong lién quan dén tiéu chuan hoa trong linh vuc vién thong va cong nghé
thong tin: Khai thac dich vu vién théng, qui dinh cudc vanguyén tic thanh
toan quéc té, xir 1 anh hudng ctia moi truong dién tur, sét, dong dét...qui dinh v& bao hiéu
va an ninh mang ludi, dich vu da phuong ti¢n, danh s, tén mién, dja chi Internet,. ..

- Linh vuc Phét trién vién thong (ITU-D -Development): cac hoat dong lién
quan dén chinh sach va ki thuat thiic ddy phat trién vién thong nhit 1a cac van dé
can thiét dé ap dung cho cac nudc dang va kém phat trién, trong d6 c6 phan dai dién

cho UNDP (Chuong trinh phat trién ctia UN) trong linh vuc phat trién vién thong:
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Tu van vé chinh sach, chién lugc phat trién vién thong, HO tro ki thuat va hd tro
phat trién ngudén nhan luc cho cac nude dang phat trién.

ITU duara khuyén nghi cac muc tiéu chét luong d6i vé6i dich vu dit lidu (data)
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Biang 1.4: Cac muc tiéu chit lwong ddi véi dich vu data

MOi Ung dung | Mirc d6 ddéi | Luwong Théng s6 k¥ thuat
trueong xirng data | Tré mét chiéu Phwong | Ton that
dién sai tré thong tin
hinh

Data Duyét Chu yéu mot | ~10KB | Mong N.A. 0
Web chiéu mudn<2s/trang
(HTML) Chap nhan

<4s/trang

Data Truyén Chu yéu mot | 10KB- | Mong muon < 15s | N.A. 0
tai/thu hoi | chiéu 10MB | Chip nhan < 60s
tai licu
kich thudc
16n

Data Cac dich | Hai chiéu <10KB | Mong muén < 2s N.A. 0
vu giao Chap nhan < 4s
dich vu
tién cao

Data Dong lénh/ | Hai chiéu ~1KB | <2550 ms N.A. 0
diéu khién

Data Hinh 4nh | Mot chiéu <10KB | Mong muon < 15s | N.A. 0
tinh Chép nhan <60s

Data Game Hai chiéu <1 KB |<200ms N.A. 0
tuong tac

Data Telnet Hai chiéu (| <1KB | <200 ms N.A. 0

Bt d6i
xung)
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Data E-mail (| Chi yéumot | <10KB | Cothélamotvai | N.A. 0
Truy cap | chiéu phat
server)
Data Fax (real- | Chu yéu mot | ~10KB | <30s/page N.A. <10"-6
time) chiéu BER
Data Fax (Luu | Chuyéumot | <10KB | Cothélamotvai | N.A. <10"-6
giit va chiéu phuit BER
chuyén
tiép)
Data Cacgiao | Chu yéu mot | <IOKB | <30s N.A. 0
dich d6 uu | chiéu
tién thap
Data Usenet Chayéuméot |1MB | Cothé I vaiphat | N.A. 0
chiéu hay 16n
hon

Tai Viét Nam, do ¥ nghia quan trong cua dich vu truy cép internet néi chung

va dich vu truy cdp internet bang rong nodi ri€ng, cdc co quan quan ly rat quan tdm

dén van d& quan 1y chat luong dich vu nay. Trong thoi gian qua Bo thong tin va

truyén thong di ban hanh hang loat cac quy dinh va tiéu chudn lién quan dén chat

lugng dich vu truy cép internet bang rong thong qua Ludt, nghi dinh, thong tu quy

dinh vé quan ly chét luong dich vu.

Linh vuc vién thong ¢ nudc ta hién tai duge chi phdi boi thong tu sb
33/2020/TT-BTTTT ban hanh ngay 04 thang 11 nim 2020 stra d6i b6 sung mot sb
diéu cta thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nim 2013 ctia b truong

bo thong tin va truyén thong quy dinh vé& quan 1y chét lwong dich vu vién thong dira

trén cac luat va nghi dinh sau:

- Cin ctr Luat Vién thong ngay 23 thang 11 nim 2009;

- Can ctr Luat Chat luong san pham, hang héa ngay 21 thang 11 nim 2007;
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- Can ctr Luat Tiéu chuin va Quy chuén k¥ thuit ngay 29 thang 6 nim 2006;

- Can ctr Nghi dinh s 25/2011/ND-CP ngay 06 thang 4 nam 2011 cta Chinh
phu quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot s6 diéu cua Luét Vién thong;

- Can cir Nghi dinh sb 132/2008/ND-CP ngay 31 thang 12 nim 2008 cia
Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh mét sé diéu cia Luat Chat luong san pham,
hang hoa;

- Can ctr Nghi dinh sb 127/2007/ND-CP ngay 01 thang 8 nim 2007 cia
Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cua Luat Tiéu chuan va Quy chuan
k¥ thuat;

- Can ct Nghi dinh s6 17/2017/ND-CP ngay 17 thang 02 nam 2017 cia
Chinh phu quy dinh chtc nang, nhiém vy, quyén han va co ciu td chirc cua Bo
Thong tin va Truyén thong;
1.3.3.2. Quy chuin k¥ thuat vé chit lwong dich vu truy cip internet cap
quang

Quy chuan k¥ thuat qudc gia vé chit luong dich vu truy cdp internet bing
rong cd dinh mit dat duoc ap dung theo bo quy chuan chét luong dich vu QCVN
34:2014/BTTTT. Quy chuin nay quy dinh mirc giéi han cac chi tiéu chat lugng dbi
voi1 dich vu truy nhap Internet bang rong, thuéc nhom dich vu vién thong ¢b dinh
mit dat (sau day goi tat 1a dich vu truy nhap Internet bang rong cd dinh mat dét),
bao gdm:

- Dich vy truy nhép Internet bang rong c6 dinh miat dat sir dung cong nghé
FTTH/xPON (goi tit 1a dich vu truy nhap Internet cap quang);

- Dich vu truy nhap Internet bang rong cd dinh mat dat sir dung cong nghé Modem
cap truyén hinh (goi tit 14 dich vu truy nhp Internet cap truyén hinh);

- Dich vu truy nhép Internet bang rong c6 dinh mat dat str dung cong nghé xDSL
(goi tat 1a dich vu truy nhap Internet xDSL).

Quy chuin nay ap dung di v6i Co quan quan 1y nha nuée va cac doanh nghiép
cung cap dich vu truy nhap Internet bang rong c6 dinh mat dat dé thyc hién quan 1y

chét luong dich vu truy nhdp Internet bang rong cd dinh mat dét theo céc quy dinh
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ciia Nha nuée va ciia Bo Thong tin va Truyén thong. Quy chuin ndy ciling 1a co sé
dé nguoi sir dung giam sat chat lugng dich vy truy nhap Internet bang rong cb dinh

mit dit cta cac doanh nghiép

Bang 1.5: Quy chuén ky thuit vé chat lweng dich vu truy cap internet cap quang

ADSL Asymmetric Digital Subscriber Line | Pudng day thué bao s6
khong dbi ximg
DNCCDV Doanh nghiép cung cap
dich vu
FTTH Fiber To The Home dén nha thué bao
IX Internet eXchange Tram trung chuyén
Internet
VNIX Vietnam National Internet Tram trung chuyén
eXchange Internet qudc gia Viét
Nam
xDSL x - Digital Subscriber Line Ho céac cong nghé trén

duong day thué bao sb

XPON X - Passive Optical Network Ho cac cong nghé trén

mang cap quang thu dong
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1.3.3.3. Cac chi tiéu chat lwong ky thuit va chit lwgng phuc vu

Bang 1.6: Cac chi tiéu chat lwong k§y thuat

STT Tén tiéu chi Miic theo quy chuin
ky thuat ap dung Mikc cong bd
QCVN
34:2014/BTTTT
1 Ty 1é dang nhap hé thong
thanh cong > 95% > 95%
2 Téc d6 tai dir liéu trung binh (P, va P)
Toc do tai dit lidu trung | P, >0.8V, Py > 0.8V,
binh ndi mang P>08V, P>08V,
Toc do tai dit lidu trung | P, >0.75V, P, >0.75V,
binh ngoai mang P.>0.75V,,, P>0.75V,,,
3 Luu lugng stir dung trung
binh cta mdi hudéng két | <70% <70%
ndi
4 Ty 1¢ dung luong truy
nhép bi ghi cude sai ( Chi | <0.1% <0.1%
ap dung cho hinh thuc
cuoc theo dung Iluong
truy cap)
Bang 1.7: Céc chi tiéu chat lwong phuc vu
STT | Tén tiéu chi Mtic theo | Mtic cong
quy bd
chuan
1 D0 kha dung cta dich vu >995% | >99.5%
Thoi gian thiét 1ap dich vu
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Truong hop dd c6 sin dudng diy thué bao (E <5 | >90% >90%

ngay )

Truong hop chua c6 duong day thué vao

No6i thanh, thi xa (E <12 ngay ) >90% >90%

Thi tran, lang, x3 (E <20 ngay ) >90% >90%

Thoi gian khac phuc mat két noi (R)

Noi thanh, thi xa (R<36 gio) >90% >90%

Thi tran, lang, xa (R<72 gio) >90% >90%

Phan anh cua khach hang vé cac su cb cua dich vu

trong 3 thang lién nhau <0.25 <0.25

Gia quyét cac khién nai cho khach hang tra 10i bang

vin ban thoi gian t6i da khong qua 24 gid 100% 100%

Dich vu hd trg khach hang

Gidi han thoi gian xtr 1y su ¢6 cho khach hang ké tir | 24 gio | 24 gid

lac tiép nhan thong tin trong trong ngay
ngay

Ty 1& (%) cudc goi téi dich vu hd tro khach hang

chiém mach thanh cong, gui yéu cau két ndi t6i dién

thoai vién va nhan duoc tin hi€u tra 101 cua dién | >80% >80%

thoai vién trong vong 60 giay

dung dich vu internet cap quang cua VNPT

1.3.3.4. Céc yéu t6 anh hwdng dén sy hai long ctia khach hang ca nhén sir

C6 rat nhidu nhan t6 tac dong dén sy hai long cua khach hang véi mic do tac

- Phuong ti¢n hiru hinh

- Do tin cay

dong rat khac nhau. Tuy nhién trong pham vi nghién ctru tic gia chi lya chon mét sd
nhan t6 ma theo tac gid la quan trong va noi trdi phi hop véi tinh hinh thyc té kinh

doanh va thi trudng internet cap quang trong giai doan hién nay. Cac nhan té do la:
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- D6 phan hoi

- Do dam bao

- B cam thong

- Chinh sé&ch gia
1.3.4. Vai tro, y nghia cia viéc ning cao sw hai long cia khach hang ca
nhan vé dich vu internet cap quang

Khach hang sir dung mang VNPT rat da dang khach hang ho gia dinh, khach
hang kinh doanh dich vu giai tri, khach hang 1a co quan doanh nghi¢p, khu cong
nghiép trén dia ban tinh Bic Giang. Tuy nhién su phan b6 ty 18 khong dong diéu gitta
cac d6i trong khach hang. Theo s6 liéu thong ké nam 2020 thé hién trong bang sau:

Bang 1.8: S6 liéu thong ké vé ty 18 khach hang sir dung mang VNPT tai Bic Giang

STT Doi tuong khach hang Ty 1& (%)
1 Khach hang ho gia dinh 42,3
2 Khach hang kinh doanh dich vu giai tri 16,4
3 Khach hang co quan, doanh nghiép 18,5
4 Khéach hang hoc sinh, sinh vién 22,8

Nguén.‘ S6 liéu bdo cdo hoi nghi trién khai nhiém vu nam 2021

La mot nha kinh doanh dich vu chéac chan phai biét khach hang 1a tai
san vo gia va viéc 1am hai 1ong khach hang chinh 1a muyc tiéu hanh dau cua
nha cung cap dich vy internet cdp quang. Khi ma nén kinh té thi truong phat
trién, miac do canh tranh giita cidc nha cung cip ngay cang tré nén gay git,
mudn tdn tai thi ngoai chat luong san pham tét doanh nghiép con phai c6 mot
dich vu cham séc chuyén nghiép & trude, trong va sau khi cung cap dich vu
cho khach hang. Bat c mot nha cung cap nao ciing déu phai c6 ké hoach xay
dung cho minh mot hé théng khach hang trung thanh va tiém niang. Mot khi
nha cung cap chon dwogc nhirng ddi twong khach hang phu hop va tao duoc sy
hai 1ong cho ho ciing chinh 13 luc nha cung cip dich vu xay dung duoc ngudn

khach hang trung thanh nhat. Long trung thanh chinh 1a yéu t6 quan trong
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giup nha cung cap dich vu giit chan khach hang, tao duoc sy gin bo mat thiét
gitta 2 bén, dong thoi on dinh hoat dong va giup doanh nghiép vuot qua
nhitng giai doan kho khin nhat.

Niém tin cta khach hang trung thanh v4i nha cung cap rat 16n, vi thé du
& bt ctr hoan canh nao ho van s& ludn sin sang déng hanh cing nha cung cap
dich vy. Pay ciing 1a Iy do vi sao ma nha cung cip dich vu ludn phai c6 ké
hoach dé gia ting mtrc do hai 10ng cta khach hang. Tir bang s6 liéu thong ké
trén ta thdy khach hang c4 nhan caa VNPT tap trung phan 16n 1a khach hang
c4 nhan chiém trén 65% ti 18 khach hang ciia nha cung cdp VNPT Bic Giang.
Vi vay viéc lam hai long khach hang c4 nhén 1a v6 cung quan trong giup nha
cung cap dich vu dam bao ngudn thu phuc vu diu tu hoat dong va nang cip
mé rong hé théng mang internet cdp quang. T bang sb lidu trén ta thiy d6i
tugng khach su dung mang VNPT khach hang c4 nhan chiém ty 1& phan trim 16n
chiém trén 65 % ti 1¢ khach hang sir dung mang internet cap quang tai Bic Giang.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 d3 trinh bay co s 1y luan vé sy hai long ctia khach hang c4 nhan vé
chat luong dich vu internet cap quang. Nghién ctru mé hinh chét luong dich vu 5
khoang cach cua Parasurama. Nghién ctru co s& 1y thuyét do ludong chat luong
dich vu SERVPERF cua Cronin va Taylor. nghién ctru mo6 hinh sy hai long va
su trung thanh ctia khach hang trong linh vuc vién thong ctia Moon-Koo Kim
va cong su. Nghién ctru vé cac dic diém vé dich vu vién thong va cac yéu tb
anh huong dén chét luong dich vu vién théng lam co s cho cac phan tich

danh gié tiép theo.
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CHUONG 2: PANH GIA SU HAI LONG KHACH HANG CA NHAN VE
CHAT LUQNG DICH VU INTERNET CAP QUANG CUA VNPT TAI
BAC GIANG

2.1. Tong quan vé VNPT tinh Bic Giang
2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién ciia VNPT Bic Giang

Ngay 6/12/2007, Hoi dong Quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam di c6 quyét dinh s6 593/QD-TCCB/HPQT vé viéc chinh thic thanh 1ap Vién
thong Bac Giang.

Trén co s& to chuc lai cac don vi kinh doanh dich vu vién thdng- cong nghé
thong tin va cac don vi truc thudc khac cua Buu dién tinh Bic Giang sau khi thuc
hién phuong 4n chia tach buu chinh vién thong trén dia ban tinh Bic Giang.

Cong ty vién thong Bac Giang (VNPT Bac Giang dugc thanh lap tir ngay
01/01/2008 dugc tach ra tir Buu chinh vién thong Bac Giang. Sau hon 10 nim
VNPT Bic Giang c6 co s¢ vat chat ha tang hién dai, xdy dung mang thong tin di
dong phii song toan tinh. Hé thdng cap quang phu khoang 80% trén dia ban tinh va
xay dung hé thdng céap truc chinh di qua toan bd cac huyén.

VNPT Bic Giang la don vi san xuét kinh doanh dich vu vién thong thude tap
doan VNPT Viét Nam. PBuogc tdp doan giao nhiém vy quy hoach phat trién co s& ha
tang vién thong, phat trién thué bao di dong, Phat trién thué bao internet, phat trién
dich vu truyén hinh, dich thu truyén hinh truc tiép. Tu van xay dung phat trién phén
mém, dich vu quanh cdo...

Linh vue kinh doanh ciia VNPT Bic Giang

- Cung cap dich vu thong tin di dong. VNPT 1a nha cung cép dich vu théng
tin di dong c6 mat dau tién tai Viét Nam.

- Cung cip dich vu internet cap quang, dich vu internet truy cdp trén mang
thong tin di dong 3G, 4G va dang trién khai dich vu 5G

- Cung cdp dich vy truyén hinh MyTV 1a dich vu truyén hinh tich hop trén

duong truyén internet da c6
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- Cung cip dich vu cho thué may chu luu dit liéu cho cac cong ty doanh
nghiép

- Kinh doanh dich vu quang céo, dich vu truyén thong.

- Xay dung cac giai phap thiét ké phan mém hoi nghi, hoc tap truc tuyén

- Xay dung cac giai phap giao thong thong minh, hé thdng quan 1y thudc tng
dung tron y té

2.1.2. So d6 t6 chirc bd may to ciia VNPT Bic Giang

BAN GIAM POC

/

A A A A A A

Phong Mang Phong ké Phong dau tur Phong t6 chirc Phong Phong ké
va ) toan xay dung co lao dong tong hop hoach kinh
Dich vy thong ké tai ban hanh chinh doanh tiép thi
chinh

S T T T T T T T T T T

- T o T T T T T T o T T
bidu vi TP vT vT YT VAT V:I' VT Luc VT V.T
Hanh CN Bic Lang Yén Hlff:p Tfiln Yer] Luc Néan Son Vlhét

TT Giang Giang Diing Hoa Yén The Nam ; Dong Yén

Hinh 2.1: M6 hinh t6 chirc VNPT tinh Bic Giang

- Ban gidm déc: Ban giam ddc gdm c6 4 nguoi, 1 giam dbc va 3 pho giam
d6c. Piéu hanh moi hoat dong san xuat kinh doanh. Quan 1y truc tiép cac phong
chirc ning va cac trung tim vién thong & cac huyén.

- Phong mang va dich vu: Quan 1y toan bo cac dudng truyén thué bao, va
céc dich vu do VNPT tinh Bic Giang cung cap.

- Phong ké todn tai chinh: Quan 1y toan bd ngudn thu, xay dung ké hoach
tai chinh, tong két bao cao két qua san xuat kinh doanh toan tinh.

- Phong dau tw xdy dung co ban: Xay dung ké hoach phat trién co so ha
tang vién thong toan tinh

- Phong t6 chive lao déng: Quan 1y doi ngii can bd nhan vién, xay dung ké
hoach phat trién ngudn lyc, giai quyét ché do chinh sach, xay dung ké hoach to

chtrc danh gia nang luc.
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- Phong tong hop hanh chinh: Xay dung ké hoach hoat dong hang tuin
hang thang, t6 chirc cic hoat dong thudng xuyén nhu hoi hop, bao cdo, don tiép
khach hang, don tiép chuyén gia, dén tiép 1anh dao cip trén.

- Phong ké hoach kinh doanh tiép thi: Xay dung ké hoach hoat dong kinh
doanh va xay dung cc chuong trinh tiép thi dén khach hang.

- Trung tam vién thong cdc huyén: Trung tam vién thong cic huyén quan ly
céc hoat dong san xuat kinh doanh tai cac huyén trong tinh Bac Giang.

2.1.3. Pic diém co s& vat chat va cac nguon lwe
2.1.3.1. Co sé vat chat

Hién tai, trén dia ban tinh Bic Giang c6 cac tuyén cap quang lién tinh cua
VNPT doc theo truc quéc 16 TA. Cung vo1 viée hién dai héa mang chuyén mach,
Vién thong tinh ciing tap trung ning cao chat lwong mang truyén dan bang viéc dau
tur phat trién mang cap quang chét luong cao, timg budc thay thé hé thdng truyén din
viba sd. Pén nay, mang truyén dan quang da phat trién dén cac trung tim huyén trong
tinh va dén cac x4. Truyén dan ndi tinh dén nim 2020 hoan thanh cap quang hoa toan
tinh, trong d6 phat trién mach vong cap quang dén tat ca cac trung tdm huyén, thuc
hién di trudc don dau trong viée xay dung mang cap quang dén cac khu cong nghiép,
khu vuc tap trung dan cu. Hé thong cap quang dudng truc trai dai toan bd tinh Bic
Giang v6i chiéu dai 1én trén 280 KM theo s6 liéu ndm 2019.

- Tuyén Ring: Yén Diing — Tu Mai — Pdng Phiic — Pong Viét — Ptrc Giang —
Quynh Son — Tan An — Yén Diing két ndi cac node chuyén mach Tu Mai, Déng
Phuc, Dong Viét, Pirc Giang, Quynh Son duoc lap dit méi.

- Tuyén Ring Luc Nam — Tam Di — Pong Hung — Pinh Kim — My An — Subi
M& — Nghia Phuong — Luc Nam, tuyén ndy xdy méi dai 29 km, két ndi cac node
chuyén mach méi: Tam Di, Pong Hung, My An.

- Tuyén Ring Luc Ngan — Quy Son — Kién Thanh — Thanh Hai — Luc Ngan;
tuyén nay dai 26 km thuc hién két ndi cac node Quy Son, Kién Thanh, Thanh Hai

dugc xay dung mdi theo quy hoach.
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- Xay dung méi 2 tuyén cap quang Binh Son — Thanh Son, Thanh Son —
Long Son dai 43km dé hoan thién vong Ring Luc Ngan — Binh Son — Luc Son —
Thanh Son — Long Son — Son Pong — Luc Ngan,

- Tuyén Ring Son Pong — Van Son — Qué Son — Cam Pan — Son Pong, ring
nay xay dung méi 24 km cap dé két ndi cac node chuyén mach mdi va cap quang
hoa khu vire mién Dong huyén Son Pong.

- Tuyén Cam Ly — Quynh Son dai 18 km; Qué Son — Lang Giang dai 20 km;
Tuyén Ph6 Hoa — Tién son dai 20 km; Tuyén Phuc Son — Gia Tu dai 30 km;

- Cac tuyén nhanh khac dé két ndi cac tong dai v6i tong chibu dai 56 km.
2.1.3.2. Nguon lue

Nguén lyc tai VNPT tinh Bic Giang c6 trinh d6 cao dap Gmg nhu cau phat
trién hé thong internet cap quang trong twong tai. Toan tinh cho 12 trung tdm chinh
quan 1y toan bo hoat dong cua cac chi nhanh nho. Ngoai ra con ¢d nhiéu trung tim

nho nam & cac xa, thi tran
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Bang 2.1: S6 liéu nguén luc tai VNPT Bic Giang

STT | TénTrung | Séluong | Tiénsy | Thacsi Ky su Cb-TC
Tam
1 | Ban giam dbc 4 1 3 0 0
2 Trung tam 21 0 8 9 4
diéu hanh
3 TT-VT-CN- 24 0 12 10 2
TT
4 TT-VT-TP 32 0 1 22 9
Bic Giang
5 TT-VT-Lang 30 0 2 20 8
Giang
6 TT-VT- Yén 27 0 2 19 6
Diing
7 TT-VT-Hiép 32 0 2 20 10
Hoa
8 TT-VT-Tén 30 0 3 20 7
Yén
9 TT-VT-Yén 22 0 1 18 3
Thé
10 TT-VT-Luc 31 0 2 19 10
Nam
11 TT-VT-Luc 32 0 1 25 6
Ngan
12 TT-VT-Son 24 0 1 20 3
DPdng
13 TT-VT-Viét 34 0 3 23 8
Yén

Nguon: https.//vaptbacgiang.com.vn

2.1.4. Két qua san xuit kinh doanh cia VNPT Bic Giang thoi gian gin

day

Theo s6 liéu théng ké két qua san xuat cia VNPT Béc Giang trong bao cdo

hoi nghi trién khai ké hoach nim cua cong doan VNPT Béc Giang

Bang 2.2: Két qua san xuit kinh doanh nim 2020

STT Chi tiéu Pon vi Tong doanh thu Ty 1¢ phan
tinh nam 2020 tram so véi
nam 2019
Dich vy vién thong- . A
1 CNTT Ty dong 4491 103.11
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Doanh thu dich vu Di | Ty dong
2 dong 198.7 950

Doanh thu dich vu | Ty dong

3 FiberVNN 212.4 104.2
Doanh thu dich vu | Ty dong

4 MyTV 225 146.2

Tong doanh thu Ty dong 8827 148.31

Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn
Bang 2.3: Két qua san xuit kinh doanh nim 2019
STT Chi tiéu Pon vi Tong doanh thu Ty 1¢ phan
tinh nam 2019 tram so véi
nam 2018
Dich vu vién thong- ) 4A

1 CNTT Ty dong 435.6 108.11
Doanh thu dich vu Di | Ty dong

2 dong 209.1 102.3
Doanh thu dich vu | Ty dong

3 FiberVNN 203.8 1068
Doanh thu dich vu | Ty dong

4 MyTV 15 4 134.4

Tong doanh thu Ty dong 863,9

Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn

2.2. Pic diém hoat dong kinh doanh dich vu internet cip quang ciia
VNPT tai Bic Giang
2.2.1. Cac dich vu VNPT dang cung cip tai Bic Giang

- Cung cip dich vu thong tin di dong voi mang thong tin di dong phu toan
tinh

- Cung cép dich vu internet cap quang toc d6 cao voi cac goi dich vu da dang

- Tu van thiét ké xay dung co sé ha ting vién théng trong dia ban tinh Béc
Giang

- Thué may chu luu trit dir liéu cho céc cong ty doanh nghi¢p dong trong tinh
Bic Giang

- Kinh doanh dich vu quang c4o, dich vu truyén thong.

- Cho thué dudng truyén phuc vu chwong trinh truyén hinh tryc tiép cac sy

kién 16n trong tinh
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- Cung cép cac giai phap thiét ké phan mém gido duc, y té, giao thong
2.2.2. Cac dich vu ing dung trén internet cap quang cia VNPT

¢ Dich vu FiberVNN

Dich vu Fiber VNN duoc hiéu 1a dich vu cap quang téc do cao do VNPT cung
cap. Day 1a dich vu truy cép internet cap quang hién dai nhat hién nay cia VNPT voi
dudng truyén hoan toan bang cap quang tir dau ndi dén nguoi sir dung. Véi duong
truyén nay khach hang c6 thé thoai mai truy cap vao mang véi téc do cao 6n dinh va
an toan, khong chi trong nudc ma con ra quéc té. Nguoi ding internet s& duoc sir
dung dudng truyén ti thiéu 30 Mb, trén nhiéu thiét bi va tan suét sit dung 16n. Hon
hét 1a mirc gia kha thip so véi mit bang chung. Pay 1a diéu ma VinaPhone va rat
nhiéu khach hang khi sir dung dich vu FiberVNN cam thay hai 1ong.

e Nhimng vu diém cta dich vu FiberVNN

Khi sir dung dich vu FiberVNN khach hang s& nhan thiy rd nhimng wu diém
va lgi ich cua dich vu nay nhu:

- Toc d6 cao va 6n dinh: Vi tuyén cap quéc té mi APG, VNPT cam két
cham dut hién tuong gian doan dudng truyén. Pong thoi dam bao ting toc do két
nbi va duy tri duong truyén 6n dinh.

- Hé théng phu khip ca nude: Khach hang s& khong con lo ling vé viée bi
dut duong truyén hay rét mang khi dang truy cap vao mang.

- Mién phi sir dung Modem: Pay 1a wu dii cia VNPT danh cho khach hang
khi diang ky lip dat mang internet méi. Khach hang s& duogc cho muon Modem
trong sudt thoi gian st dung dich vu, gitp khach hang tiét kiém chi phi.

- Mién phi cuéc lap dat: Uu dai nay danh cho nhitng khach hang thanh toan
truedc tién cude tir 6 thang.

- Pa dich vu trén 1 dudng day: Ngoai dich vu internet khach hang c6 thé tich
hop st dung thém dich vu MyTV ma chi cin mdt dudng truyén duy nhét, trai
nghiém da dich vy, tiét kiém va t6t nhat danh cho khach hang.

- An toan, bao mat cao: Phan mém bao mat F-Secure bao vé thdng tin, chong

virut, ma doc dam bao an toan khi két néi mang.



41

% Dich vu truyén hinh MyTV

MyTV 1a Dich vu Truyén hinh twong tac dau tién tai thi trudng Viét Nam
mang dén cho khan gia Viét mot phuong thirc giai tri truyén hinh hoan toan méi —
Truyén hinh theo yéu cau. V&i khau hiéu “Nhimg gi ban mudn”, khan gia cua
MyTV hoan toan cht dong lya chon nhing kénh truyén hinh yéu thich, cung thu
vién ndi dung giai tri da dang thudc moi thé loai Phim truyén, Thé thao, Am nhac,
Gameshows,... va nhiing tinh nang wu viét Tua di, Tua lai, Xem lai cac chuong
trinh truyén hinh. Thang 9 nim 2020, MyTV chinh thtrc cung cip tng dung xem
truyén hinh truc tuyén cho phép khan gia theo ddi cac chuong trinh truyén hinh moi
lac, moi noi, trén cac thiét bi Smartphone/Tablet, SmartTV, SmartBox co két ndi
Internet cap quang toc do cao, chat luong rd nét.

Dich vutruyén hinhMyTV cia VNPT st dung trén duong
truyén internet cap quang VNPT. Cung cap cho khach hang da dang g6i cudc gdom
cac goi cude riéng 1&, goi cude tich hop... dap ng tron ven nhat nhu cau giai tri
dich vu truyén hinh. Cac géi cudc Combo MyTV (ap dung cho khach hang dang ky
sir dung cung lac 2 dich vu internet cap quang VNPT va truyén hinh MyTV).

» Cac go6i cwong thué bao thang

Bang 2.4: Dich vu truyén hinh MyTV

Mirc cuée
Géi dich .
Noi dung dich vu (dong/STB/thang
vu
) (chua c¢6 VAT)

« Trén 130 kénh truyén hinh SD

o Tinh nang tam dirng, tua va xem lai.
TV Silver |« VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, | 60.000
Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong

cach séng, Suc khoe lam dep.

« Trén 130 kénh truyén hinh SD va trén 60 kénh

truyén hinh HD.
MyTV

) e Tinh nang tam dung, tua va xem lai. 80.000
SilverHD

e VOD gidi tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai,
Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong



http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
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cach song, Strc khoe 1am dep.

« Trén 130 kénh truyén hinh SD.
e Tinh nang tam dung, tua va xem lai.
« VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai,

MyTV R ,
Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong | 120.000

Gold )
cach song, Strc khoe lam dep.

« Goi FIM+ chuan.

e Goi Ceeshow.

« Trén 130 kénh truyén hinh SD va trén 60 kénh

truyén hinh HD.

e Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

MyTV « VOD gidi tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai,
A i 135.000

GoldHD Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong

cach sbéng, Strc khoe 1am dep.

« Goi FIM+ chuan.

e Go0i Ceeshow.

» CAac géi cwéc Combo MyTV
Danh cho khach hang diang ky dich vu MyTV két hop cung dich vu
Internet cap quang “‘FiberVNN” ctia VNPT (Mtc cudc chua bao gom cudc dich

vu internet cap quang FiberVVNN)



http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
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Bang 2.5: Dich vu truyén hinh Combo My TV

Goi dich vu

Noi dung dich vu

Mirc cwoc

(d6ng/STB/thang
(chua c6 VAT)

TV Titan

« Trén 200 kénh truyén hinh, véi 70 kénh truyén
hinh HD (bao gém chum kénh K+).

o Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

e VOD gidi tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai,
Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong

cach song, Strc khoe 1am dep.

170.000

MyTV Sport

« Cung cip 200 kénh truyén hinh, trén 65 kénh
truyén hinh HD (bao gdm chum kénh K+).

o Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

e VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai,
Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong

cach sdng, Strc khoe 1am dep.

150.000

MyTV Home

« Trén200 kénh truyén hinh, trén 60 kénh
truyén hinh HD.

o Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

« VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai,
Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong

cach song, Strc khoe 1am dep.

120.000

TV Titan

o Trén 200 kénh truyén hinh, véi 70 kénh truyén
hinh HD (bao gém chum kénh K+).

o Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

« VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai,
Am nhac, Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong

cach sdng, Strc khoe 1am dep.

170.000



http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
http://mytvvnpt.net/goi-cuoc-truyen-hinh-mytv-vnpt-bid36.html
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2.3. Phan tich, danh gia sw hai 1ong ciia khiach hang ca nhan vé chit
lwong dich vu internet cip quang ciia VNPT tai Bac Giang
2.3.1. Phwong phap nghién ciru
2.3.1.1. Thiét ké nghién ctru

Pé danh gia mirc d6 hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi v6i chét luong dich
vu truy cép internet cap quang tai Bac Giang tac gia tién hanh theo 2 budc nhu sau:

Budce 1: Nghién ctru dinh tinh

Mac du thang do SERVPERF ( Cronin va Taylor) va thang do gia ca
(Mayhew & Winer) da dugc kiém dinh, chimg nhan cé nhiing gia tri dang ké va
nhiéu nghién ctru ap dung trong linh vuc chat luong dich vu. Tuy nhién, mdi nganh
dich vu véi nhitng dic diém riéng ctia minh thi c6 nhiing tiéu chi khac nhau dé danh
gia su hai long cua khach hang vé chét luong dich vy, va dich vu truy cap internet
cap quang ciing vay. Do dé, budc dau tién ctia nghién ctru 1a hiéu chinh cac cau hoi
va thang do cho phu hgp véi linh vuc nghién clru va véi cdm nhén cua khach hang.

Sau khi tim hiéu dich vu truy cap internet cap quang va tham khao y kién
khach hang, ¥ kién cac chuyén gia, nha nghién ctru vé linh vuc chat luong dich vu
vién thong. Chét luong dich vu vién thong va dich vu truy cap internet cap quang
néi riéng bao gém 6 yéu t6 va 30 bién khao sat nhu sau:

Bing 2.6: Cac yéu to anh hwomg dén su hai 10ng ciaa khach hang sir dung mang

internet cap quang

Yéu to Bién khao sat Ky hiéu

Vin phong giao dich gon gang, dep mat Y11
Phuong Céc trang thiét bi phuc vu hoat dong tai nha mang hién dai Y1.2
tién htu | Trang phuc nhan vién gon gang, chinh t&, ddng phuc Y13
hinh Website cung cap nhiéu thong tin hitu ich cho khach hang Y1.4

Hop dong voi khach hang chit ché, 16 rang, dé hicu Y15
bJ tin Téc d6 duong truyén nhu quang cao dung nhu hop dong Y2.1
cay Thuyc hién dung churong trinh khuyén mai Y2.2
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Dich vu lap dat hoan chinh cho khach hang ngay tir dau Y2.3
Thoti gian lép dat, hoan thanh ding thoi han Y2.4
Quy trinh dang ky dich vu nhanh chong, chuyén nghiép, don Y25
gian
Thiét bi do nha mang cung cap tot, bén Y2.6
Khach hang dé dang két ndi voi trung tim chdm séc va ho tro | Y3.1
khach hang ctia nha mang
Nhan vién luon danh thoi gian dé tra 16i cac thic mac cua khach | Y3.2
Po phan | hang
hoi Nhan vién hiéu duoc diung van dé cua khach hang can Y3.3
Khi dudng truyén cé sy c6 cong ty khac phuc nhanh chong Y3.4
Nhan vién cong ty théng bao cho khach hang biét chinh xac khi | Y3.5
nao yéu cau cua khach hang duogc giai quyét
Nhén vién k¥ thuat c6 trinh d§ chuyén mon cao Y4.1
Téc d6 duong truyén thudng xuyén, 6n dinh Y4.2
Nhan vién c6 day du thong tin dé tra 151 khach hang Y4.3
Do dam | Nhan vién hudng dan luén nha nhan, lich su Y4.4
bao Nhaén vién tong dai cham soc khach hang nhiét tinh, luén lang | Y4.5
nghe kién cta khach hang
Nhan vién bao tri tai nha khach hang co thai d6 ding muc, lam | Y4.6
tron cong viéc
Nhan vién ludn sin sang phuc vu khiach hang Y5.1
Thudng xuyén bao tri bao dudng thiét bi cho khach hang Y5.2
Nhén vién huéng dan nhiét tinh, day di, bao dudng tan nha khi | Y5.3
Su cam co su )
thong C6 cac chuong trinh khuyén mai, giam gi, ting qua cho khach | Y5.4
hang st dung lau nam
Thoi gian lam viéc cuia nha mang phu hgp véi khach hang Y5.5
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chinh Gié cac gobi cudce dich vu da dang, phu hop voi khach hang Y6.1
In
.| Tinh cuéc cho khach hang 10 rang, chinh xéac Y6.2
sach gia
C6 chinh séach gia hop ly canh tranh Y6.3

Nguon: Pé xudt cia tdc gid

Dua trén cac yéu td trén xay dung phiéu khao sat voi thang do 5 trang thai dé
khao sat y kién khach hang. Sau khi thu thap du s mau phiéu khao sat tién hanh
tinh diém trung binh bang phan mém Exel 1am co s& cho phan tich danh gia

Budce 2: Nghién ctru dinh luwgng

Phuong phap nghién ctru dinh luong tac gia thuc hién cac phan tich dé khang
dinh lai mot 1an nita viéc phan tich dinh tinh ¢ trén ma khong di sau vao danh gia
mo hinh. V&i phuong phap nay tac gia sir dung phan mém SPSS bang phan tich hdi
quy, kiém dinh anova mét chiéu.
2.3.1.2. Thiét ké miu khao sat y kién khach hang (Phu luc 1)

» C& miu

Viéc chon s6 ¢& mau khao sat cho dé tai rat quan trong anh huéng truc tiép
dén viéc danh gia chét luong dich vy theo nguyén tic sé6 mau cang nhiéu thi két qua
danh gid cang c6 do tin ciy cao. Do han ché vé mat thoi gian va ngudn luc, ciing
nhu dé bao dam tinh kha thi, tinh twong ddi cua két qua nghién ctru, nghién ctru tién
hanh 14y thong tin khach hang théng qua miu nhu phu lyc. Tuy nhién, dé thuc hién
cac phan tich thong ké sau ndy, ¢& mau phai du 16n, thong thuong sé quan sat (c&
mAu) it nhat bang 4 hay 5 lan s bién trong phan tich nhan t6. Vi vay, véi 30 bién
trong thang do sy hai 1ong ctia khach hang, s mau du kién 13 120-150.

> Phuwong phap liy miu

Déi twong khach hang ma nghién ctru nhim dén dé khao sat 13 nhitng khach
hang thuong xuyén st dung dich vu internet cap quang tai nha, cling thuong xuyén
giao dich, tiép xuc véi cac nha cung cip dé co két qua chinh xac hon, dong thoi
khach hang nghién ctru ciing can c6 trinh d6 nhit dinh dé c6 thé hiéu va tra 1oi dung
¥ bang cau hoi. Viéc 1dy mau tac gia thyc hién 14y mau dua trén d6 tudi tir 18 tré 1én

va chon 4 dia diém 14y phiéu ngiu nhién (TP Béic Giang, Huyén Yén Thé, Huyén
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Luc Nam, Huyén Son Dong) véi cac khoang cach dia 1y so véi trung tap dé phuc vu
cho muc dich nghién curu.
> Thuec hién thu thap khio sit y kién
Pé c6 sd lidu dé thyc hién phén tich danh gia mirc d6 hai long ctia khach
hang c4 nhan vé chit luong dich vu tac gia tién hanh viéc 14y ¥ kién khach hang nhu
sau:
- Thiét ké mau khao sat v6i 6 yéu t6 va 30 bién quan sat do tac gia xay dung
- Phiéu khao sat dugc giri truc tiép dén cac khach hang dang sir dung dich vu
internet cap quang do VNPT Bic Giang cung cap.
- Phiéu khao sat dugc léy dya trén sb lvong theo khu vuc dia ly
- Phiéu khao sat duoc 14y theo d6 tudi ctia khach hang
2.3.2. Két qua khio sat sy hai long ciia khach hang ca nhan vé chat lugng
dich vu internet cip quang ciia VNPT tai Bic Giang.
2.3.2.1. Phan tich miu
S6 liéu khao sat phuc vu dé tai thuc hién & 4 khu vuce khac nhau véi 4 dic diém
vé dia hinh va mat d6 thué bao khac nhau. Bao gdm Trung tam TP Béc Giang, huyén
Yén Thé cach trung tim 35KM, huyén Luc Nam céch trung tim 40 Km, Huyén Son
DPong cach trung tim 70 Km. S liéu khao sat duoc théng ké trong bang sau:
Biang 2.7: Thong tin tong hop mau khio sat theo khu vire dia ly

STT Khu vuc khao sat S6 luong Ty 18 (%)
1 Thanh pho Bac Giang 30 25
2 Huyén Yén Thé 31 25.8
3 Huyén Luc Nam 29 24.2
4 Huyén Son Dong 30 25
Tong Cong 120 100

Nguon: Tong hop két qua khdo sdt cia tic gid

Trong qua trinh 14y phiéu khao sat nguoi sir dung dich vu thuc hién 13y trén

nhiéu dbi tuong voi cac muce do tudi khac nhau. Vi viéc cam nhan chat luong dich
vu ¢6 thé phu thugc vao mirc d§ cdm nhan cia tirng nguoi 1a khac nhau, cac do tudi

khac nhau ciing c6 thé cho cam nhén khac nhau cho nén trong qua trinh 14y phiéu




48

khao sat tac gia ciing tién hanh chia theo do tudi. Bang s liéu thdng ké 1ay phiéu
khao sat nhu bang sau:

Bang 2.8: Thong tin miu khao sat theo dd tuéi

Do tudi Tong Ty 1€ (%)
18-30 31 25.8
31-40 28 23.3
41-50 32 26.7

Trén 50 29 24.2
Tong 120 100

Nguon: Téng hop két qua khdo sdt cia tac gia

Nhian thay, v6i ddc diém mau nhu trén, viéc lua chon cac yéu t6 dé danh gia
su hai 1ong cia tac gia 1a hoan toan phu hop dé 1am cin cir thuc hién nghién ctu vé
sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan déi voi dich vu internet cap quang tai Bac Giang.
2.3.2.2. Panh gia két qua bang phwong phap dinh tinh ( Phu luc 2)

Sau khi thu thap du sé lugng cac phiéu khao sat tic gia tién hanh théng ké
két qua trén phan mém exel tinh diém trung binh theo thang do 5 bac cila cac bién
quan sat duoc tac gia xay quy doi sang ty 18 phan trim dé danh gia mirc d6 hai long
ctia khach hang d6i voi cac bién trén.

Bang 2.9: Panh gia chung vé mirc @ hai 10ng cia khach véi 6 yéu té dwoc khao sét

STT Yéu to Diém trung binh | Ty 1¢ phan trim (%)
1 Phuong tién hiru hinh 4.28 85.6
2 b4 tin cay 4.32 86.1
3 Do phan hoi 3.45 69.08
4 b6 dam bao 4.33 86.6
3) Do cam thong 4.36 87.2
6 Chinh sach gia 3.39 67.9

Nguon: Tong hop két qua phén tich sé liéu cia tic gia
Tir bang két qua trén ta thiy trong 6 yéu té dua ra khao sat co 4 yéu t6 duoc
khach hang danh gia tir mic 85% tré 1én va c6 2 yéu t6 khach hang danh gia dat

muc dudi 70%.
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Bang 2.10: Thang k& md ta vé mire dd hai long cia khach hang ca nhan véi yéu té

Phwong tién hiru hinh

Bién quan sat Sb Giatri | Giatrilén| Giatr Ty 1é
lugng nho nhat trung phan
mau nhat binh tram
(%)
Vian phong giao dich 120 3 5 4.39 87,8
gon gang, dep mat
Céc trang thiét bi phuc 120 3 5 4.35 87
vu hoat dong tai nha
mang hi¢n dai
Trang phuc nhan vién 120 3 ) 4.35 87
gon gang, chinh t&,
dong phuc
Thong tin dugc cip 120 1 ) 3.95 79
nhat thuong xuyén trén
website
Hop dong véi khach 120 3 5 4.35 87
hang chat ché, 10 rang,
d& hicu
Trung binh c{ng 120 2.6 ) 4.28 85.6

Nguon: Tong hop két qua phén tich sé liéu cia tic gia

Két qua thong ké md ta cac bién quan sat cia yéu to “Phwong tign hitu
hinh” cho thdy muc d6 hai 1ong cta khach hang d6i v&i nhan t6 nay véi mirc cao
diém trung binh dugc danh gia 4.28 dat (85.6%) voi thang do 5 bac. Trong d6 co
bién “Van phong giao dich gon gang, dep mat > duge khach hang danh gia muc cao
nhat diém trung binh 4.39 dat (87.8%). Bién “Website cung cdp nhiéu thong tin hitu
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ich cho khach hang” danh gia thip nhat diém trung binh 3.95 dat ( 79%) . Muc do
chénh léch giita cac bién 1a khong 16n.
> D9 tin cay

Bang 2.11: Théng ké md ta vé mirc dd hai 10ng ciia khach hang ca nhan véi yéu t6 P

tin cay
Bién quan sat Sb Gia tri Gia tri Gia tri Ty lé
luong nho 16m trung phan
mau nhat nhat binh tram
(%)
Téc d6 duong truyén | 120 1 5 4.12 82.4
nhu quang cdo ding
nhu hop dong
Thuc hién dang 120 1 5 4.48 89,6
chuong trinh khuyén
mai
Dich vuy lap dat hoan 120 2 5 4.33 86,6
chinh cho khéach hang
ngay tir dau
Thoi gian lap dit, 120
hoan thanh ding thoi 1 ) 3.96 79.2
han
Quy trinh dang ky 120 1 ) 4.75 95
dich vu nhanh chéng,
chuyén nghiép, don
gian
Thiét bi do nha mang | 120 3 5 4.35 87
cung cép tot, bén
Trung binh cong 120 15 5 4.33 86.6

Nguon: Tong hop két qua phan tich so liéu cua tic gid
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Két qua thdng ké mo ta cac bién quan sat cua yéu td “BPé tin cdy” cho thiy
mirc do hai 1ong ctia khach hang ddi véi nhan té nay véi mirc cao diém trung binh
dugc danh gia 4.32 dat (86.1%) véi thang do 5 bac. Trong d6 ¢ bién “Quy trinh
dang ky dich vu nhanh chong, chuyén nghiép, don gian” dugc khach hang danh gia
mirc cao nhat diém trung binh 4.52 dat (90.4%). Bién “Toc dé dwong truyén nhw
qudng cdo ding nhw hop dong” danh gia thdp nhit diém trung binh 4.12 dat (
82.4%) . Nhin chung céc bién dugc khach hang danh gia kha cao tir muc 4 tro 1én.

> Do phan hoi

Bang 2.12: Théng ké md ta vé mirc dd hai 10ng cia khach hang ca nhan véi yéu té P

phan hoi
Bién quan sét S6 Giatri | Giatrilon | Gidtri Ty 1¢
lugng nho nhat trung phan
mau nht binh tram
(%)
Khéch hang dé dang 120 2 ) 4.01 80.2
két nbi voi trung tam
cham soc va hd trg
khach hang ctia nha
mang
Nhén vién ludn danh 120 1 5 2.98 59.6
thoi gian dé tra 10i cac
thic mac cua khach
hang
Nhén vién hiéu dugc 120 1 5 4.02 80.4
dung van dé cua khéach
hang can
Khi dudng truyén c6 120 1 5 2.99 59.8
su ¢ cong ty khic
phuc nhanh chong
Nhén vién cong ty 120 1 5 3.27 65.4
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thdng bao cho khach
hang biét chinh xéac
khi ndo yéu cau cta
khach hang duoc giai
quyét

Trung binh cfng

120

1.2

5

3.45

69.08

Nguon: Tong hop két qua phan tich so liéu cia tic gid

Két qua thong ké mo ta cac bién quan sat cua yéu to “Pé phdn héi” cho thay

mirc d6 hai 1ong ctia khach hang dbi voi nhan t6 nay khong cao diém trung binh

dugc danh gia 4.08 dat (80.04%) v&i thang do 5 bac. Trong d6 c6 bién 3 bién c6

muc d6 hai 1ong ciia khach hang khé thap bién “Nhdn vién luén danh thoi gian dé

tra 1oi cdc thdc mdc ciia khdch hang” diém trung binh 2.98 dat 59.6%. Bién “Khi

dirong truyén cé sw c¢é cong ty khdic phuc nhanh chéng” diém trung binh 2.99 dat

59.8 % va bién “Nhan vién cong ty thdng bao cho khach hang biét chinh xdc khi

nao yéu cau cua khach hang duwoc gidi quyét” diém trung binh 3.27 dat 65.4%.

> D§ dam bio

Bang 2.13: Théng ké md ta vé mire @ hai 1ong cia khach hang ca nhan véi yéu té Do

dam bao
Bién quan sat S6 Giatri | Giatrilon| Gid tri Ty lé
lugng nho nhat trung phan
mau nhat binh tram
(%)
Nhan vién ki thuatco | 120 2 5 3.78 75.6
trinh ¢ chuyén moén
Ccao
Téc d6 duong truyén 120 1 5 4.43 88,6
thudng xuyén, 6n dinh
Nhan vién c6 day du 120 3 5 4.55 91

thong tin dé tra 10i
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khach hang

Nhan vién huéng dan | 120 1 5 457 91.4

luon nha nhan, lich sy

Nhan vién tong dai 120 1 5 4.41 88.2
cham s6c¢ khach hang
nhiét tinh, luon ling
nghe y kién ciia khach
hang

Nhan vién bao tri tai 120 1 5 4.21 84.2
nha khach hang co6 thai
do ding muc, lam tron

cong viéc

Trung binh cgng 120 1.2 ) 4.33 86.6

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu cia tic gia
Két qua thong ké mé ta cac bién quan sat cua yéu to “Pé dam bdo” cho thiy
mitc d6 hai 10ng ctia khach hang ddi voi nhan t6 nay khach hang danh gia kha cao
diém trung binh dugc danh gia 4.41 dat (88.2%) voi thang do 5 bac. Trong d6 c6
bién 2 bién c6 mirc d6 hai 1ong cua khach hang danh gia cao nhat “Nhdn vién ky
thudt cé trinh @6 chuyén mén cao” diém trung binh 4.55 dat 91% va bién “Nhan
vién huéng dan luén nha nhan, lich sy diém trung binh 4.57 dat 91.4 %.
> Do cam thong

Bing 2.14: Théng ké mo ta vé mire dd hai long cia khach hang ca nhan véi yéu t6 Do

cam thong
Bién quan st S6 Giatri | Giatrilén| Giatri Ty 1é
luong nho nhét trung phan
mau nhat binh tram
(%)
Nhan vién ludn sin
sang phuc vu khach 120 3 5 4.36 87.2
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hang

Thuong thuong xuyén 86.6
bao tri bao dudng thiét 120 1 5 4.33
bi cho khach hang

Nhan vién hudng dan 88.6
nhiét tinh, day da, bao | 120 1 5 4.43
dudng tan nha khi co

su co

C6 cac chuong trinh 86.6
khuyén mai, giam gi4, 120 1 5 4.33
tdng qua cho khach

hang stir dung 1au nam

Thot gian lam viéc cua 1 ) 4.34 86.8
nha mang phu hop véi 120
khach hang

Trung binh cfng 120 1.4 ) 4.36 87.2

Nguon: Tong hop két qua phan tich so liéu cia tac gid
Két qua thong ké mo ta cac bién quan sat cua yéu té “P§ cam théng” cho
thdy muc do hai long cua khach hang dbi véi nhan té nay voi mirc cao diém trung
binh dugc danh gia 4.36 dat (87.2%) véi thang do 5 bac. Trong d6 c6 bién “Thuong
thwong xuyén bado tri bdao dwéng thiét bi cho khdch hang” duoc khach hang danh
gi4 murc cao nhat diém trung binh 4.43 dat (88.6%). Bién “C6 cdc chuwong trinh
khuyén mdi, gidm gid, ting qua cho khdch hang sir dung ldu nam” danh gia thap
nhit diém trung binh 4.33 dat ( 86.6%) . Nhin chung cac bién duoc khach hang danh
gia kha cao tot.
» Chinh sach gia
Bang 2.15: Thong k& md ta vé mire d hai long cia khach hang ca nhan véi yéu té

Chinh sach gia
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Bién quan sat SH Giatri | Giatrilon | Gia tri Ty 16

lugng nho nhat trung phan

mau nhét binh tram

(%)

Gia cac goi cudc dich 120 1 5 2.84 56.8
vu da dang, phu hop

v6i khach hang

Tinh cudc cho khach 120 1 S 4.06 81.2

hang rd rang, chinh
Xac
Co chinh sach gia hop 120 1 5 3.28 65.6

1y canh tranh

Trung binh cfng 120 1 5 3.39 67.9

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu cia tic gia
Két qua théng ké mo ta cac bién quan sat cia yéu t6 “Chinh séch gia” cho
thay mirc d6 hai long ctia khach hang d6i voi nhan t6 nay kha thap diém trung binh
dugce danh gia 3.39 dat (67.9%) véi thang do 5 bac. Trong d6 ¢6 bién “Tinh cude
cho khéch hang ré rang, chinh xac” dugc khach hang danh gia mtic cao nhét diém
trung binh 4.06 dat (81.2%). Bién “Gia cac g6i cude dich vu da dang, phu hop véi
khach hang” danh gia thdp nhét diém trung binh 2.84 dat ( 56.8%) . Nhin chung yéu
t6 nay khach hang danh gia kha thap.
2.3.2.3. Panh gia két qua biang phwong phap dinh lweng (Phu luc 3)
Dé khang dinh lai két qua dinh tinh tac gia tién hanh phan tich dinh lugng
C4C yéu tb co gia trj trung tinh theo thang do 5 bac duoc khach hang danh gia cao.
Cu thé 1a cac yéu to dugc khach hang danh gia diat mic 80 % trd 1én s& thyc hién
phan tich anova bang phin mém SPSS dé khiang dinh lai két qua phan tich bang
phuong phap dinh tinh trén. Dya trén két qua phan tich dinh tinh trén ta thay c6 4

yéu t6 duoc khach hang d4nh gia diém trung binh trén 80% bao gdm cac yéu t6 sau:
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Bang 2.15: Thong ké md ta vé mire d§ hai long cia khach hang c& nhan véi yéu t6
danh gia trén 80%

STT Yéu to Piém trung binh | Ty 1¢ phan trim (%)
1 Phuong tién hitu hinh 4.28 85.6
2 D4 tin cay 4.32 86.1
3 Do dam bao 4.33 86.6
4 DJ cam thong 4.36 87.2

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu cia tic gia
Céac yéu td trén duoc phan tich dinh luong bang phuwong phap phan tich
anova mot chiéu. Két qua phan tich nhu sau:
» Phwong tién hiru hinh
Bang 2.16: Thong ké dinh lweng phan tich anova yéu té Phwong tién hiru hinh

Ky Khu vue khéo sat
hi¢gu | Yéutd | Giatri TP Huyén | Huyén | Huyén | Chung
Bic | YénThé| Luc Son
Giang Nam Pong
Vanphong | TB 4.30 4.42 431 453 4.39
giao dich o 0.70 0.72 0.76 0.63 0.70
Y1.1| gon gang, Sig 0.613
depmit | levene
Sig F 0.543
Sig 0.511
Welch
Cac trang B 4.33 4.16 4.38 4.53 4.35
thiét bi o 0.76 0.73 0.72 0.63 0.72
Y12 | phucvu Sig 0.625
hoat dong | levene
tai nha Sig F 0.246
mang hién | Sig 0.223
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dai Welch
Trang TB 4.33 4.16 4.38 4.53 4.35
phuc nhan o 0.76 0.73 0.73 0.63 0.72
Y1.3| vién gon Sig 0.625
gang, levene
chinhté, | SigF 0.246
ddng phuc [ Sig 0.223
Welch
Thong tin B 4.23 3.52 4.17 3.90 3.95
duoc cap o 0.97 1.26 0.97 0.76 1.04
Y1.4 nhat Sig 0.009
thuong levene
xuyéntrén | SigF 0.026
website Sig 0.066
Welch
Hop dong TB 4.33 4.16 4.38 453 4.35
voi khach o 0.76 0.73 0.73 0.63 0.72
Y1.5 | hang chét Sig 0.625
chég, ro levene
rang, dé Sig F 0.246
hicu Sig 0.223
Welch
Y1 Gia tri trung binh 4.28

Nguon: Tong hop két qua phan tich so liéu cia tic gid

Tur bang phan tich s6 liu ta thiy yéu t6 “Phwong tién hiru hinh” diém trung

theo phén tich anova 4.28 két qua trung khdp voi phan tich dinh tinh trén. Ngoai ra ta
thdy bién (Y1.1, Y1.2, Y1.3, Y1.5) c6 Sig L >0.05 phuong sai giira cac gia tri dong
nhat. Gia tri (Sig F>0.05) khdng co su khac biét trung binh c6 nghia 1 khong c6 su
khac biét dbi voi cac khu vuc khi 1dy phiéu khao sat. Bién Y1.4 c6 Sig L <0.05
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phuong sai gitra cac gia tri khong dong nhét, gia tri Sig W >0.05 khong c6 su khac
biét d6i voi mire do hai 10ng d6i véi cac khu vuc khac nhau khi 1ay phiéu khao sat.
> D9 tin cay
Bang 2.17: Thong ké dinh lwong phan tich anova yéu té P tin cay

Ky Khu vue khao sat
hi¢u | Yéu to Gia tri TP Huyén | Huyén | Huyén | Chung
Bic | YénThé| Luc Son
Giang Nam Pong
Téc do TB 3.93 4.16 4.38 4.0 4.12
duong o 1.14 0.73 0.73 1.34 1.02
Y2.1 | truyén nhu | Sig 0.096
quang cao | levene
ding nhuv | SigF 0.347
hop dong | Sig 0.267
Welch
Thyc hién | TB 4.67 5.0 4.9 3.33 4.46
dung o 1.47 1.23 1.39 1.65 1.52
Y2.2 | chuong Sig 0.081
trinh levene
khuyén | SigF 0.003
mai Sig 0.010
Welch
Dich vu TB 4.33 4.23 4.21 453 4.33
lap dat o 0.76 0.72 0.94 0.63 0.77
Y2.3 | hoan chinh | Sig 0.195
cho khach | levene
hang ngay | SigF 0.336
tlr dau Sig 0.263
Welch
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Thoi gian B 4.67 4.97 3.41 2.77 3.97
lap dit, o 1.46 1.06 1.40 1.43 1.5
Y2.4 | hoanthanh |  Sig 0.016
dang thoi | levene
han SigF 0.00
Sig 0.00
Welch
Quy trinh TB 4.46 4.77 4.76 5.00 4.75
dang ky o 1.42 1.14 1.35 1.23 1.43
Y25 | dichvuy Sig 0.272
nhanh levene
chong, Sig F 0.00
chuyén Sig 0.00
nghiép, | Welch
don gian
Thiétbido | TB 4.33 4.16 4.38 4.53 4.35
nha mang o 0.76 0.73 0.73 0.63 0,72
cung cap Sig 0.625
Y2.6| tbt,bén | levene
SigF 0.246
Sig 0.223
Welch
Y2 Gia tri trung binh 4.32

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu cia tic gia

Tir bang phén tich sb liéu ta thiy yéu t6 “P§ tin cdy” diém trung binh theo

phan tich anova 4.32 két qua tring khép voi phan tich dinh tinh trén. Ngoai ra ta
thiy bién (Y2.1, Y2.2, Y2.3, Y2.4, Y2.5, Y2.6) ¢6 Sig L >0.05 phuong sai giita cac
gi4 tri dong nhat. Gia tri (Sig F>0.05) khong c6 su khac biét trung binh c6 nghia 1a

khong c6 su khac biét doi véi cac khu vuc khi lay phi€u khao sat.
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> DPp dam bio
Bang 2.18: Théng ké dinh lwong phan tich anova yéu té Pé dam bao

Ky Khu vue khéo sat
hi¢u | Yéutd | Giatri TP Huyén | Huyén | Huyén | Chung
Bic |YénThé| Luc Son
Giang Nam Pong
Nhan vién TB 4.80 4.81 3.66 2.83 3.77
k¥ thuat c6 o 0.99 1.40 1.52 1.31 1.42
Y4.1| trinh do Sig 0.000
chuyén levene
mon cao Sig F 0.000
Sig 0.000
Welch
Toc do B 3.93 4.71 4.76 4.30 4.43
duong o 1.28 0.52 0.91 0.53 0.92
Y42 | truyén Sig 0.000
thuong levene
xuyén, 6n Sig F 0.001
dinh Sig 0.002
Welch
Nhan vién TB 4.47 4.32 4.90 4,53 4.55
c6 day du o 0.63 0.48 0.31 0.63 0.56
Y4.3 | thong tin Sig 0.000
détraloi | levene
khach Sig F 0.001
hang Sig 0.000
Welch
Nhan vién B 4.30 4.61 4.86 453 4,57
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hudng dan o 0.95 0.71 0.35 0.63 0.72
Y4.4 | ludn nha Sig 0.000
nhan, lich | levene
sy Sig F 0.024
Sig 0.006
Welch
Nhan vién B 4.57 4.16 4.38 4.53 4.40
tong dai o 0.73 0.73 0.73 0.63 0.72
Y4.5| cham soc Sig 0.846
khéch levene
hang nhiét | Sig F 0.104
tinh, ludn Sig 0.123
ling nghe | Welch
kién ctia
khéch
hang
Nhéan vién B 5.00 4.52 4.55 2.77 421
bao tri tai o 0.00 1.18 0.99 1.43 1.35
nha khach | Sig 0.000
Y4.6 | hangco levene
thai do Sig F 0.000
dung myc, | Sig 0.000

lam tron Welch

cong viéc

Y4 Gia tri trung binh 4.33

Nguon: Tong hop két qua phan tich so liéu cua tac gid

Tir bang phan tich s liéu ta thy yéu t6 “P$ dam bao” diém trung theo

phan tich anova 4.33 két qua trung khdp véi phén tich dinh tinh trén. Ngoai ra ta
thiy bién (Y4.1, Y4.2, Y4.3, Y4.5, Y4.6) c6 Sig L <0.05 phuong sai giita cac gia tri
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khong dong nhét. Bién (Y4.1, Y4.2, Y4.3, Y4.6) c6 Sig W <0.05 c6 su khach biét vé
mirc d6 hai 1ong giir cac khu vuc khac nhau. Bién Y4.5 ¢ Sig W <0.05 khong co su
khac biét vé& murc d6 hai 1ong giita cac khach hang & cac khu vuc khac nhau.

» Su cam thong

Bang 2.19: Thong ké dinh lwgng phan tich anova yéu té Sw cam thong

Ky Khu vuc khao sat
hi¢u | Yéu to Gia tri TP Huyén | Huyén | Huyén | Chung
Bic |YénThé| Luc Son
Giang Nam Pong
Nhan vién B 4.37 4.16 4.38 4.53 4.36
ludn san o 0.76 0.73 0.73 0.63 0.72
Y5.1 | sang phuc | SigL 0.571
vu khach SigF 0.249
hang Sig 0.229
Welch
Thuong B 2.93 3.87 2.48 3.50 3.20
thuong o 141 1.23 1.35 1.33 1.42
Y5.2 | xuyénbdo | SigL 0.553
tri bao SigF 0.001
dudng Sig 0.001
thiét bi cho | Welch
khach
hang
Nhan vién B 4.37 4.16 4.38 3.90 4.20
huéng dan o 0.76 0.73 0.73 1.24 0.90
Y5.3 | nhiét tinh, Sig L 0.153
day du, SigF 0.136
bao dudng |  Sig 0.237
tan nha khi | \Welch
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co su cd
Co cac B 2.87 2.93 2.48 2.77 2.77
chuong o 1.40 1.41 1.35 1.43 1.39
Y5.4 trinh SigL 0.954
khuyén | SigF 0.618
mai, giam Sig 0.661
gia, tang | Welch
qua cho
khach
hang st
dung lau
nam
Thoi gian TB 4.30 4.16 4.38 4.53 4.34
lam viéc o 0.84 0.73 0.73 0.63 0.74
Y5.5| cuanha Sig L 0.498
mang phu | SigF 0.259
hop vai Sig 0.212
khach Welch
hang
Y5 Gia tri trung binh 4.36

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu cia tic gia

Tir bang phan tich s liéu ta thay yéu tb “Sw cam théng” diém trung theo

phan tich anova 4.36 két qua tring khép voi phan tich dinh tinh trén. Ngoai ra ta

théy bién (Y5.1, Y5.2, ¥Y5.3, Y5.4, Y5.5) ¢0 Sig L >0.05 phuong sai giira cac gia tri

dong nhat. Bién (Y5.1, Y5.3, Y5.4, Y5.5) ¢ Sig F >0.05 khdng c6 su khach biét vé

mirc d hai long giit cac khu vuc khac nhau. Bién Y5.2 ¢6 Sig F <0.05 c6 su khéac
biét vé& murc do hai 1ong giira cac khach hang & cac khu vuc khac nhau.

Thong qua két qua khao sat thuc hién budc phén tich dinh tinh va dinh lugng

vé mirc do anh hudng ctia ting nhan t6 dén su hai long ctia khach hang c4 nhan doéi
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v6i chit lugng dich vu internet cip quang tai Bic Giang ta thiy cac yéu t6 anh
huong dén sy hai long ctia khach hang gdm cac yéu td sau:

> Yéu to d9 cam thong

Pay 1a yéu té duoc khach hang dénh gia cao nhat véi diém trung binh 4.36
dat 87.2%. Céc bién trong yéu té duoc khach hang danh gia kha cdo déu dat trén 86
%. Khach hang danh gia bién “Nhdn vién hwéng dan nhiét tinh, day di, bdao dudng
tdn nha khi ¢6 sw ¢6” véi diém trung binh cao nhit diém trung binh 4.43 dat
(88.6%) qua trinh khac phuc sy ¢d ciia nha cung cip rat duoc khach hang yén tam.
Céc bién dugc khach hang danh gia ¢ tinh déng chung to yéu to “Pé cdm théng”
khach hang yén tdm nhat.

> Do dam bao

Pay 1a yéu t6 dugc khach hang danh gia cao thu 2 trong s6 cac yéu t anh
huong dén d6 hai long cta khach hang dbi v4i chat lugng mang internet cap quang.
Tir két qua phan tich ta thiy yéu t6 duoc khach hang danh gia diém trung binh 4.33
dat 86.6 % voi thang do 5 bac. Bién co diém trung binh cao nhét diém trung binh
4.57 dat 91.4%, bién diém thap 3.78 dat (75.6%)

> Yéu td do tin cdy

Pay 1a yéu t6 dugc khach hang danh gia cao tht 2 trong sd cac yéu t6 anh
huong dén chat lugng mang internet cap quang. Yéu té nay duoc khach hang danh
gia & mirc diém trung binh 4.32 dat (86.1%). Bién duoc khach hang danh gia cao
nhat 13 bién “Quy trinh ddng ky dich vu nhanh chéng, chuyén nghiép, don gian”
diém trung binh 4.52 dat (90.4%) day la bién duoc danh gia cao nhét trong cic bién
khao sat. Cac bién con lai dugc khach hang dang gia dat tir 82 % trd 1én. DO chénh
léch giita cac bién trong yéu t6 c6 do chénh 1énh 16n nhat 10,2 %.

> Yéu t6 phwong tién hiru hinh

Pay 13 yéu t6 duoc khach hang danh cao thir 3 trong cac yéu t6 duoc dua ra
phan tich danh gia diém trung binh 4.28 dat (85.6%) v&i thang do 5 bac. Cac bién
bén trong yéu t6 khach hang danh gia két qua kha twong dong nhau do chénh léch

16n nhat gitta cac bién 8.8%. Bién trong yéu t6 duoc khach hang danh gia cao nhat
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1a 87.8% yéu t6 thip nhat dat 79%. Nhin chung cac bién déu dugc khach hang danh
gié kha cao.
2.3.3. Panh gia chung vé sw hai long ciia khach hang c4 nhén sit dung
dich vu internet cap quang ciia VNPT tai Bic Giang
2.3.3.1. Két qua dat duoc

Qua két qua phan tich 6 yéu to véi 30 bién quan sat anh huong dén su hai
long cua khach hang ca nhan véi dich vu internet cap quang tai Bac Giang dugc
khach hang danh gia cao trén 85% bao gdm 17 bién duogc sip xép tir cao xudng thip
nhu bang sau:

Bang 2.20: Thong ké sy hai 1ong ciia khach hang d6i véi cac bién quan sat

STT Bién quan sat Gia tri trung Ty 1é phan tram
binh (%)
Quy trinh dang ky dich vu nhanh 4.75 95
1 | chong, chuyén nghiép, don gidn
2 | Nhan vién huéng dan luon nha 4.57 91.4
nhan, lich
3 | Nhan vién c6 day du thong tin dé 4,55 91
trd 101 khach hang
4 | Thyc hién dung chuong trinh 4.48 89,6
khuyén mai
5 | Téc do duong truyén thudong 4.43 88,6
xuyen, 6n dinh
Nhan vién huéng dan nhiét tinh, 88.6
6 | ddy du, bao dudng tAn nha khi co 4.43
su cO
Nhan vién tong dai cham soc 4.41 88.2
7 | khach hang nhiét tinh, luon ling
nghe kién cua khach hang
Van phong giao dich gon gang, 4.39 87,8
8 | dep mat
Nhan vién ludn san sang phuc vu
9 | khach hang 436 872
Céc trang thiét bi phuc vu hoat 4.35 87
10 | dong tai nha mang hién dai
11 | Trang phuc nhan vién gon gang, 4.35 87
chinh t&, ddng phuc
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12 | Hop dong voi khach hang chat 4.35 87
chg, rd rang, d¢ hiéu

13 | Thiét bi do nha mang cung cap 4.35 87
tot, bén

14 | Dich vy lap dat hoan chinh cho 4.33 86,6
khach hang ngay tir dau

15 | Thoi gian lam viéc ciia nha mang 4.34 86.8
phu hop v6i khach hang
Thuong thuong xuyén bao tri bao 86.6

16 dudng thiét bi cho khach hang 4.33
C6 cac chuong trinh khuyén mai,

17 giam gia, tang qua cho khach 4.33 86.6

hang st dung 1au nam

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu cia tic gia

Tir két qua trén ta thdy cac bién duoc khach hang hai long véi mic do 85%
tré 1én 13 17 bién quan sat chiém ti 1& 56,67 % trong cac bién dua ra phan tich. Pay
1a cac bién s& anh hudong dén sy khai 1ong cua khach hang ca nhin d6i voi chat
lugng dich vy internet cap quang tai Bac Giang.
2.3.3.2. Ton tai va nguyén nhan

> Nhirng van dé con ton tai

Qua két qua phan tich cac yéu té anh hudong dén su hai 1ong cua khach hang
d6i v6i chat luong dich vu internet cap quang tai VNPT Bic Giang nhin chung c6
nhiéu yéu t6 dugc khach hang danh gia cao tuy nhién van con mot sé van dé con ton
tai can khac phuc nham nang cao hon nita sy hai long cia khach hang nhu sau:

e Vin dé khic phuc xi¢ Iy sw c¢6 va cham séc khach hang

- Qua trinh khic phuc sy ¢6 cho khach hang con nhiéu bat cap thoi gian xir Iy
cham do bd phan tiép nhan va xur ly chua déng bo toan tinh Bic Giang ma chi chu
yéu tap trung tai mot s6 khu vyuc nén gdy phién ha va cham toc do xir 1y yéu cau cia
khach hang.

- Chua sir dung hiéu qua phuong tién truyén thong nhu website, mang xa hoi

dé quang cdo, huéng dan khach hang str dung dich va phan anh chat lugng dich vu
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- Chua xay dung co so dit liéu luu trit va quan 1y hd so khiéu nai khach hang
1am co s& cho viée phan tich, danh gia, tim giai phap cho viéc nang cao chat dich vu
internet cap quang.

- Hoat dong cham so6c khach hang trudc va sau khi st dung dich vu chua
thuc sy tdt

e Céng tic dinh gid chit lwong dich vu va cdc hoat dong cham séc khdch
hang véi cdc déi thii canh tranh.

- Cong tac danh gia chét lvong dich vu, hoat dong cham sdc khach hang caa
VNPT véi cac ddi thu canh tranh tai Bic Giang chua thudng xuyén, chua thuc chét
di vao chiéu sau, con mang tinh hinh thirc.

- Céc tiéu chuan danh gia chung cia VNPT c6 nhitng nhan té chua phu hop
v6i tinh chat ving mién, tim 1y riéng dbi voi nhom khach hang ca nhan tai Bac
Giang.

- Chua ¢6 bo phan chuyén trach trong viéc khao sat, danh gia chat luong dich
vu v6i cac ddi thu canh tranh.

e Co0ng tac dao tao néng cao chuyén mon, ky nang nghiép vu cho nhdn vién

- Chua quan tdm dén van dé khau dao tao nang cao k¥ ning nghiép vu cho
d6i ngii nhan vién k¥ thuat, nhan vién kinh doanh tiép thi con thiéu, chat lugng chua
cao. Dac biét doi ngli nhan vién k¥ thuat con yéu vé chuyén mon.

- Nhan thirc vé vai trd clia viée nang cao chat luong ciia mot sé bd phan cong
nhan vién con yéu, thiéu chu dong.

e Chinh sach gia cd, géi cwdc dich vu va chwong trinh khuyén mai

- Céac giai phap phat trién mé rong thué bao khuyén khich nguoi dung chua
kip thoi dé hut nguoi dung nhu da dang hon nhiéu goi cude dic biét wu tién cac khu
vuc giam gia cudce vung Sau vung xa.

» Nguyén nhan

- Tht nhét: Do quy trinh xir Iy xtr Iy cac sw ¢ va hd trg khach hang chua tdi
vu dan dén thoi gian xtr Iy sy ¢b cho khach hang chua dam bao.

- Thir hai: Do co s& vat chat nhu duong truyén, tong dai, bo phan hd tro

khéach hang chua thuc su tdt.
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Thir ba: Do thién tai va thoi tiét khi hau khong thuan loi lam cho hé thong
duong truyén thuong xuyén gip su c¢6. Ngoai ra con nhiéu nguyén nhan khac

Thtr tu: Cac gbéi cude chua thuc sy da dang nhu cac nha cung cép dich vu
vién thong khac do chinh sach tir tp doan quy dinh chung toan quc.

KET LUAN CHUONG 2

O chuong nay tap trung danh gia sy hai 1ong cua khach hang c4 nhan vé chat
luong dich vu internet cap quang tai VNPT Bic Giang. Téc gia st dung phuong
phap danh gia dinh tinh va dénh gia dinh luong thong qua két qua khao sat mirc do
hai long cua khach hang dugc khao sat tai cac khu vuc khac nhau trong tinh Bic
Giang. V6i két qua thu dugc thuc hién phan tich dinh tinh trén phan mém Exel dé
tinh gia tri trung binh cta cac bién dé xac dinh cac yéu t6 anh anh hudng dén do hai
1ong ctia khach hang. Vi cac yéu t6 dugc khach hang danh gia véi diém trung binh
dat trén 80% duoc danh gia dinh lugng bang phén tich anova trén phan mém SPSS
dé khang dinh lai két qua ctia phuong phap phan tich dinh lugng. Thong qua 6 yéu
t6 dugc dua ra danh gia c6 4 yéu té khach hang danh gia tot trén 80% va 2 yéu td

khach hang danh gid & muc trung binh.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG VE
CHAT LUQNG DICH VU INTERNET CAP QUANG CUA
VNPT TAI BAC GIANG

3.1. Pinh huéng ning cao chét lwong dich vu internet cap quang
ciia VNPT tai Bic Giang

Nang cao chat luong dich vu, ting cuong bao mat thong tin méi chinh 1a
hudng di dai han va 14 hinh thic giam gia gian tiép cho khach hang ma VNPT ludn
chu trong va dau tu manh, d6 1a phuong cham phat trién dich vy internet cap quang
cua VNPT hién nay.

> Ting gip d6i toc dd internet cd dinh, gia khong ddi

Tir ngay 1-6-2019, VNPT chinh thiic ting gap doi téc do internet ¢b dinh véi
mic gia khong do6i, ap dung cho toan bd khach dang sir dung dich vu trén toan
qudc. Chuong trinh nam trong dinh hudéng ting cudng trai nghiém dich vu giai tri
trye tuyén chit luong cao, bao gdm truyén hinh 4K (Ultra HD) cho khach hang, dwa
trén ha tang internet ciia VNPT.

Nhu vay, khach hang cia VNPT c6 thé trai nghiém internet voi toc do tdi
thiéu 30 Mbps. Tc d6 nay cho phép khach hang c6 thé thuc hién nhiéu hoat dong
cung lac nhu xem phim trén cac trng dung, thyc hi¢n livestream, video call, game...
Bén canh d6, nguoi ding co thé trai nghiém géi cudc voi toe do toi da 1én téi 300
Mbps. Téc do nay dap umg nhu cu cho dai gia dinh, cac hoat dong kinh doanh
online, cong ty quy mo 16n, dac bi¢t hi¢u qua khi can dén video conference, hodc
trong su ki¢n c6 dong ngudi tham du.

Muc tiéu cua viée ning cip téc do internet cap quang nim trong 19 trinh gia
tang trai nghiém cho khach hang cia VNPT dbi véi cac dich vu giai tri truc tuyén
chét luong cao, dic biét 1a truyén hinh 4K dang ngdy cang duoc ua chudng. Theo
d6, nguoi ding s& co thé thuéng thirc cac chuong trinh v6i man hinh d6 phéan giai

cao, hinh anh sac nét, cac chuyén dong nhanh muot, dic bi¢t song dong khi xem ndi
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dung thé thao, giai tri. Chinh vi vay, viéc ting toc d6 Internet 1a yéu t6 nén tang,
mang dén trai nghiém tét nhat cho khach hang ciia VNPT,

DPdng hanh cung cac gbi cude hién hiru, VNPT ciing bd sung thém dong san
pham HOME, mang dén nhiéu gia tri gia ting cho khach hang véi toc do bang
thong tbi thiéu tir 30 Mbps, wu dii cudc phi hip dan danh cho khach hang hoa mang
méi dich vu internet don 1¢ (cac goi HOME 1-2-3) hodc co héi trai nghiém truyén
hinh cong ngh¢ cao vdi chuong trinh giai tri da dang thong qua combo internet
truyén hinh.

> Pau tu, xay dung ha ting va nang cao chat lwong mang lwéi

Véi phuong cham “Chét luong dich vu tién phong”, trong thoi gian qua dich
vu internet ¢6 dinh, trong d6 c6 internet cap quang Fiber VNN da dugc VNPT nang
cap toan dién vé toc do truy cap. Viéc nang cip chat luong dich vu ludn 1a hudng di
dai han va 1 hinh thtrc “giam gia” gian tiép cho khach hang ma VNPT lubn chu
trong va dau tu manh.

Pé dam bao viéc nang cap toc do bang thong nay, tir nam 2020 VNPT di dau
tur 44 triéu USD cho tuyén cap quang bién c6 dung luwong 16n nhét chau A hién nay la
APG (Asia-Pacific Gateway) tuyén cap bién mdi nhat két ndi t6i Viét Nam. Voi tong
dung luong truyén tai 54.8 Terabit mdi gidy, day ciing 14 cong internet 10n nhat Viét
Nam ting co, dung dau chau A hién nay. Qua do6 han ché gian doan dich vu khi tuyén
cap quang AAG (Asia-America Gateway) gap su cd, dong thoi tang toc do két ndi
Internet qudc t& cho ngudi dung trong nudc.Véi hé thdng ha ting trong nude, nim
2018, VNPT ciing di hoan thanh trién khai cac dy an phat trién mang bing rong, mo
rong mang MAN-E tai Ha Noi, TP H6 Chi Minh va 63 tinh, thanh trén ci nudc;
VNPT d3 mé rong mang VN2, Backbone, mang truyén dan khu vuc Tay Bac, DPong
Bic, mién Trung; dau tu thiét bi OLT- GPON dam bao cung cép chét luong dich vu
internet cap quang toc do cao tdi cac viing siu, ving xa trén ca nudc.

Vé dam bao an toan thong tin mang, VNPT xé4c dinh ddy mot trong nhing wu
tién hang dau. Quan diém cua VNPT 14 khéng chi dam bao an toan cho ndi bd

VNPT ma con 1a dam bao an toan cho khach hang st dung dich vu. VNPT ciing da
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va dang dau tu trién khai nhiéu hé théng k¥ thuit vé an toan thong tin. Hé thong
giam sat cac su kién an toan thong tin SIEM, hé thdng hd trg phat hién phong chong
tan cong DDoS, hé théng DNS Sinkhole... Cuing v6i d6, nhiéu quy trinh vé ATTT
cling duge VNPT trién khai ap dung mot cach c6 hé thong.

Véi quan diém khi phat trién dich vu internet noi chung va dich vu internet
cap quang noi riéng 1a phai dap ung dugc ca 3 tiéu chi khach hang can: Chat luong
t6t, gia thanh ré va thoi gian cung cap nhanh chéng, VNPT di va dang khang dinh
su phat bén vitng nho sy gén b6 lau dai cua khach hang, thué bao str dung dich vu.
3.2. Mt so giai phap nang cao su hai 1ong vé chat lwong dich vu internet
cap quang ciia VNPT tai Bic Giang
3.2.1. Hoan thién diéu chinh quy trinh chim séc khdch hang

Nhim nang cao muc d6 hai long vé chat lwong dich vu internet cap quang
VNPT can hoan thién hon vé quy trinh chim sé6c khach hang voi cac giai phap dé
xuat nhu sau:

- Xay dung quy trinh tiép nhan va xir 1y su ¢d cho khach hang don gian va
hiéu qua. Can gi6i han thoi gian khic phuc xtr 1y sy ¢6 t6i da khong qua 24h sau khi
khach hang phan anh sy cd.

- Xay dyng hé thong hd trg khach hang véi quy mo bao phu toan tinh, phan
nhé cac khu vuc quan Iy riéng. Mdi khu vuc phan cong cho mot bd phan phuy trach
riéng. Phan quyén rd rang chit ché, trinh chong chéo giita cac khu vuc.

- Xay dung hé théng co so dir liéu dé quan 1y ho so khiéu nai ciia khach
hang. Lam co s& phan tich danh gia v& mirc 6 hai long cta khach hang, mic do
giai quyét khiéu nai ctia nhan vién k¥ thuat, nhan vién cham soc khach hang.

- Hoan thién giai phap hd tro chim va soc khach hang

Su xudt hién cta nhiing dich vu cham s6c¢ khach hang thoi 4.0 dang mang lai
nhirng gia tri tich cuc cho doanh nghiép. Tuy nhién, lga chon dich vu nhu thé nao
dé t6i wu chi phi va téi da hiéu qua 1a diéu ma doanh nghiép cin cha trong. Ngay
nay, véi su gop suc cua cOng nghé 4.0, viéc cham soc khach hang (CSKH) tré nén

dé dang va thuén tién hon bao gid hét. Nhiéu dich vu CSKH ra doi v6i mie dau tu
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thip nhung dat hiéu qua cao, gilp doanh nghiép mé rong thi trudng va gia ting
doanh sb. Pé tan dung dugc wu diém nay, cac nha quan Iy can nghién ctru va tim
hiéu k¥ nhitng loai hinh dich vu CSKH phi hop véi muc tidu, diéu kién cua timg
doanh nghiép.

- CSKH qua tin nhin dya trén dit liéu nguoi dung

Phuong thie CSKH qua nén tang tin nhin 12 mét trong nhiing céch thirc tiép
can khéch hang nhanh nhét. Tinh hiéu qua va chinh x&c cua phuong thic nay con
duogc gia ting manh mé nho viée 4p dung céng nghé 4.0. Tiéu bicu trong s6 do 1a tin
nhin thwong hiéu SMS gdm SMS quang c40 va SMS CSKH véi tdc do truyén tai
thong tin nhanh, chu dong, dong thoi ¢6 tinh bao mat cao nén giit an toan tuyét doi
théng tin cho doanh nghiép. SMS CSKH phu hgp véi cac doanh nghiép trong linh
vuc Yy té, gido duc, ngan hang, bao hiém ... SMS quang c&o lai phd hop véi hinh
thire gidi thiéu san pham, dich vu méi, khuyén mai.

Ngoai ra, Tap doan VNPT can cung cap dich vu Dich vu SMS quang céo
khong chi cung cip tinh niang g tin nhan théng thuong, dich vu nay con phai c6
kha nang phan tich dir liéu nguoi ding, bao gdom s thich, kha nang chi tra, d6 tudi,
gidi tinh. Cung véi d6, SMS cho phép giri tin nhian dén khach hang vao thoi diém
ho dang c6 mat tai mot khong gian/dia diém phu hop nhét cho viéc tiép nhan va
hanh dong theo théng diép ctia nha mang. Nho vdy, nha mang c6 thé nhanh chéng
tiép can tap khach hang myc tiéu, ting nhan biét thuong hiéu va thiic day doanh s6

- Tao su khac biét tir tong dai CSKH théng minh

Tong dai CSKH la mot trong nhitng kénh lién lac duoc khéch hang lya chon
nhiéu nhat. Boi vay, mot Tong dai CSKH théng minh s& gitp khach hang gia ting
thién cam véi doanh nghiép. Hién nay, Tap doan VNPT can nghién ctru cung cap
nhiéu dich vu tong dai CSKH vdi nhitng tinh ning vu viét, phil hop véi nhu cu cua
tung loai hinh dich vu.

Chang han, dich vu tong dai 1800, 1900 cho phép cac doanh nghiép tiép
nhan dong thoi nhiéu cudc goi dén théng qua mot sé dién thoai duy nhat trén toan

quéc mang dau s6 1800 hodc 1900. Néu vai tong dai 1800, cac thué bao khi goi dén
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s& dugc mién cude khach hang goi dén 12 mién phi va gilp doanh nghiép tiét kiém
rat nhiéu chi phi thi véi tong dai 1900, khach hang goi dén s& tra phi cho nha mang.
3.2.2. Pdnh gid so sinh cdc hoat dpng vé chim séc khdch hang ciia cdc doi
thii canh tranh tai Bic Giang

bé théy duoc chat luong dich vu cua minh véi chét luong dich cac dbi tha
canh tranh khach VNPT Bic Giang can phai thuong xuyén danh gia so sanh véi cac
nha cung khach nhu Viettel, FPT v6i cac giai phap sau:

- Cong tac danh gia chat lugng dich vy, hoat dong cham séc khach hang cua
VNPT véi cac ddi thu canh tranh tai Béc Giang phai duoc thyc hién mdt cach bai
ban c6 chidu sau.

- Xay dung bo tiéu chi danh gia véi cac yéu té phu hop phan anh dang thuc
chét thuc trang.

- Thuong xuyén t6 chitrc kiém tra danh gia lai trinh d6 chuyén mon nghiép vu
cua nhan vién cham soc khach hang.

- Xay dung bo quy chuan xir 1y va khen thuéng dbi véi cac ca nhan thyc hién
t6t va ca nhan vi pham lam anh huéng dén d6 hai 10ng cua khich hang vé chat
lugng dich vu.

3.2.3. Dao tao nang cao chuyén mon va ky nang nghiép vu cho nhan vién

Yéu t6 con ngudi 1a yéu t6 anh hudng rat 1on dén mirc do hai long ctia khach
hang. Poi ngii nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao, nim viing k¥ ning nghiép vu
t6t s& xir 1y t6t cac yéu cau vé cong viéc dugc giao. Vi vay VNPT can phai xay
dung giai phap nham nang cao chit luong chuyén mon nghiép vu cho nhan vién véi
cac giai phap nhu sau:

- T6 chirc kiém tra dinh ky danh gi4 lai trinh d6 chuyén mén nghiép vu cho
nhan vién.

- Thuong xuyén t6 chirc chwong trinh tap hun, boi dudng k¥ ning nghiép vu
cho nhan vién.

- Cur can bo cha chdt thuong xuyén di hoc tip nang cao trinh do chuyén mén

nghiép vu
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3.2.4. Hoan thién chinh sdch gid cd, chwong trinh khuyén mdi

Chinh sach gia ca dong vai tro rat quan trong dbi véi su hai long ciia khach
hang. Gia cac gbi cude hap dan thu hat nhiéu khach hang st dung dich vu internet
do VNPT cung cp. Vi vay can phai xay dung cac géi cude dich vu gia canh tranh
vo1 cadc nha mang khac. Hudng té1 cac goi cude gia ré phuc vu cac khach hang &
cac khu vuc kho khin, ving sau viing xa c6 ngudn thu nhap thip thap. So vdi cic
nha cung cap dich vu internet cap quang khach thi VNPT néi chung va VNPT Bic
Giang noi riéng thi cac chinh sach vé gia ca va chuong trinh khuyén mai nham thu
hut ngudi dung chua thyc sy tot. Vi vay can phai thuc hién mot sb giai phap sau

- Phat trién da dang cac g6i cude dich vu phu hop canh tranh phi hop véi
nhu cau ctia khach hang dic biét 1a hai 10ng ctia nhidu ddi tugng khach hang.

- Phéat hanh cac géi cudc wu dai chi phi thap ap dung cho cac khu vuc doi
song ngudi dan kho khin thu nhap thip, ving siu ving xa, ving kinh té khé khin
theo quy dinh 135.

- Thuyc hién nhiéu chuong trinh khuyén mai cho khach hang nhu:

+ Tang qua, gidm cude str dung cho khach hang s dung lau nam

+ Tang qua, giam cudc dich vu ¢6 thdi han cho cac hgp dong méi

+ Thuc hién nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dan nhéan dip dau nim

hoc méi.

3.2.5 Ndng cao chit lwong dich vu internet cdp quang tai VNPT tai Bic
Giang

Dé nang cao chat lugng dich vu intenet cap quang VNPT Bic Giang can
thue hién t6t mot s6 giai phap sau:

- Thuong xuyén nang cap hé théng co sé vat chat nhu nang cip hé thong
cap quang, tong dai, cac tram phat dé dudng truyén ludn ludn on dinh.

- Thuong xuyén bao tri h¢ théng dic biét 1a cac thiét bi dau cudi, thay thiét
bi mai cho khach hang sau mot khoang thoi gian nhét dinh. Tranh tinh trang thiét bi

qua lau anh huong dén chét lugng duong truyén.
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- Gia cb lai hé théng cap quang, dam bao vimg chic an toan tranh chap
chay, han ché anh hudng thién tai gitip hé théng luén an toan, 6n dinh.
- Nang cao chét lvgng phuc vu cta nhan vién k¥ thuat, nhan vién cham soc
khéach hang.
- Sir dyng modem wifi 2 bang tin 2.4GB va 5GB ning cao chét luong, toc do
mang wifi
- Trang bj thém bo kich séng nang nhim mé rong ving phi wifi. Cac gbi cude
méi ¢6 kém theo thiét bi wifi mesh dong bd mang wifi cho cac ting nham
nang cao chit luong dich vu.

Ngoai ra, VNPT Bac Giang ciing can hoan thién chinh sach san pham
thong qua ké hoach cu thé xdy dung cac giai phap nham hoan thién hon san phim
cua minh nhu

- Xay dung nhiéu san pham da dang nham dap Gmg du cau sir dung ctia khach
hang. Phat trién nhiéu dich vu tich hop trén internet cap quang.

- Phat trién nhiéu goi dich vu véi nhiéu téc d6 khac nhau dap tng moi dbi
tuong va nhu cau sir dung cua khach hang.

- Lién tuc thay doi cac giai phap cong nghé tién tién, nang cip hé thong,

phién trién nhi€u thiét bi dau cudi thong minh nham hoan thién hon san pham.

3.2.6. Nang cao hinh dnh thuwong hiéu

Thuong hiéu 1a mot trong nhirng tai san 16n nhat dbi voi cic nha cung cip
dich vu néi chung va dich vu vién thong noéi riéng. VNPT néi chung va VNPT Bic
Giang n6i riéng can phai xay dung thuong hiéu dé dam bao sy phat trién dung dan
phU hop véi xu thé phat trién va canh tranh hién nay. Dé nang cao thuong hiéu
VNPT Bic Giang can chu trong cac van dé sau:

- Xac dinh chién lugc kinh doanh tong thé: Xy dung chién lugc kinh doanh

téng thé c6 muc dich rd rang dé phat trién thuong hiéu
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- Xé&c dinh duoc khach hang muc tiéu va nhom khach hang tiém ning: Xéc
dinh khach hang muyc tiéu va khich hang tiém ning dé co chinh sach tiép can phu
hop.

- Phat trién tén, logo, khau hiéu: Nhan dién thuwong hiéu thong qua tén, hinh
anh, logo, khéu hiéu 1a cac lam c6 tinh dinh hinh, day 1a cong cu ho tro déc luc cho
viéc quang ba thuong hiéu.

- Phat trién trang web: VNPT Bic Giang cdn dé cao vai tro ctia website, vi
khach hang s& quay lai dé tim hiéu thong tin nha cung cdp dich vu nhiéu hon tai
day. Website phai chira noi dung quy gid, dic biét cham chut vé thiét ké, sy logic 1a
diéu khach hang mong doi dé nhanh chéng tim ra thir ho muén.

- Xay dung cong cu tiép thi di manh: Khong dé khach hang mat quéa nhiéu
thoi gian dé tim thay thong tin, VNPT Bac Giang c6 thé tan dung rat nhiéu cong cu
hd tro khac nhau dé tiép can khach hang. Tan dung tat ca cac kénh co thé tiép can

vo1 nguoi dung mot cach hi¢u qua.

3.3. Mot so kién nghi khac
3.3.1 Kién nghi véi tap doan VNPT
- Nang cao chit lugng mang 13i giam thiéu toi da tinh trang nghén mang dic
biét 1a khi su ¢ cap quang bién
- Pao tao nang cao lang luc cho cén bd cong nhan vién ddc biét 1a nhan vién
thudng xuyén tiép xuc truc tiép voi khach hang
- Nang cao chét lugng thiét bi dau cudi do tap doan san Xuét tai cong ty
VNPT Technology
- Tang cuong quang ba thuong hi¢u dac bi¢t 1a dich vu internet cap quang tai
céc ving méi c6 ha ting cap quang
- C6 co ché chinh sach dii nghd xtmg dang véi cac cong tac vién dia ban dé ho
yén tdm cong hién phuc vu khach hang ngay mét tét hon.

3.3.2 Kién nghi véi bd thong tin truyén thong


https://blog.vietsol.net/thiet-ke-website/kien-thuc-website/website-la-gi-nhung-khai-niem-co-ban-ve-website
https://blog.vietsol.net/thiet-ke-website/kien-thuc-website/website-la-gi-nhung-khai-niem-co-ban-ve-website
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- La don vi quan 1y truc tiép cac nha cung cép dich vu bd théng tin can ning cao
vai tro quan ly nha nudc trong viéc ban hanh cac quy dinh vé chat lugng dich vu tao
tién dé& dé cac nha mang cin cr xay dung chi tiéu vé chét luong dich vu riéng cho
minh.

- Quy dinh khung gia cudc tran dam bao moi trudng canh tranh cong bang giira
cac nha cung cip dich vu .

- B6 thong tin va truyén théng cin xay dung quy trinh quan 1y nha cung cap
dich vu mang tinh dac thu cho tirng nha mang, tirng vung mién tao diéu kién tdt
nhat cho cac nha cing cap dich vu vién thong phat trién tot nhat.

3.3.2 Kién nghi véi chinh phii va UBND Tinh Bic Giang

- Pé dich vu internet cap quang trién khai rong l6n chinh phu can ¢ céc giai
phap hd trg dé cac nha cung cap dich vu vién thong nhu VNPT c6 thém kinh phi
trong viéc dau tu xay dung co s¢ ha téng. bac biét 1a cac khu vuc vung sau, vung xa
giao thong di lai kho khan.

- UBND tinh bic giang va cac huyén can tao diéu kién thuan loi hon nira cho
VNPT phat trién dich vu nhu tao hd tro cac co s& phap ly dé trién khai dich vu
KET LUAN CHUONG 3

O chwong nay tap trung nghién ctru cac giai phap nham phat trién dich vu
internet cap quang ctia VNPT tai Bic Giang, néu ra cac giai phap nham nang cao su
hai 10ng vé chét lugng dich vu cung cép cho khach hang va cac dé xuit kién nghi

nham nang cao chét luong dich vy truy cép internet cap quang tai Bac Giang.
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KET LUAN

Sy hai long cua khach hang d6i voi dich vu internet cap quang cia VNPT
Bic Giang 1 yéu t6 quan trong gilp cho VNPT ngiy cang phat trién 16n manh.
Nghién ctru mirc do hai long ctua khach hang d6i véi dich vu do VNPT cung cip
chinh 1a giai phap nham giit chan khach hang va tao niém tin cho khach hang khi str
dung dich vu internet cap quang.

Nhiing két qua dat duoc cia luan van “Sw hai long ciia khdch hang cd nhin
vé chit lwong dich vu internet cdp quang ciia VNPT tgi Bic Giang” nhu sau:

Thi nhat:

- Hé théng co s& 1y luan vé su hai long caa khach hang ddi véi dich vu vién
théng.

- Panh gia dugc mirc d6 khai long cua khach hang véi 30 yéu té anh hudng
dén muc do hai 1ong cua khach hang khi st dung dich vu internet cap quang
tai VNPT Bic Giang.

Thur hai:

- Tim ra duoc cac yéu té anh huong dén su hai long cua khach hang ca nhan
d6i vai chat luong dich vu internet cap quang tai VNPT Béc Giang.

- Phén tich cac yéu t6 anh huong dén su hai long cta khach hang ca nhan sir
dung dich vu internet cap quang tai VNPT Bic Giang
Thu ba:

- Dé xuat cic giai phai nham nang cao sy hai 1ong ciia khach hang véi dich vu
internet cap qua

- Pé xuit cac giai phap nham nang cao chat luong dich vu internet cap quang
tai VNPT Bic giang.

- Dua ra cac kién nghi d6i véi VNPT Bac Giang va tap doan VNPT Viét
Nam.

Pé tai nghién ctu “Sw hai long ciia khdch hang cd nhan vé chit lwong
dich vu internet cdp quang ciia VNPT tgi Bic Giang” 13 van @& kho khan, phirc

tap can nhirng nghién ctru Iy luan va thue tién chuyén sau. Tac gia tw nhan thiy ban
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than van con han ché vé kién thtrc, ciing nhu kinh nghiém nghién ctru, do d6 bai
luan vin s& khé tranh khoi nhing thiéu sét. V&i tinh than hoc héi, tic gia rat mong
nhan duoc su dong gop, phé binh cia thiy cd, cac dong nghiép tai VNPT Bic giang
va nhitng nguoi quan tim dén van dé nay dé bai luan van duogc tét hon. Cudi ciing
em xin chin thanh cam on cac quy thiy c6 Hoc Vién Coéng nghé Buu chinh Vién
thong va dic biét 1a c¢6 gido TS. Nguyén Thi Van Anh di giup em nhin nhén vén dé,

phuong phap nghién ctru va xir Iy van dé mot cach logic, khoa hoc hon
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PHU LUC
Phu luc 1: Miu phiéu khao sat

PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG CA NHAN VE CHAT LUQNG

DICH VU INTERNET CUA VNPT TAI BAC GIANG

- D

Xin chao anh/chi va cac ban!!!

Hién tai to6i dang thuc hién mot dé tai nghién ctu “Sw hai long ciia khéch
hang ca nhan vé chit lwong dich vu internet cap quang cua VNPT tai
Bic Giang” Vi vy, t6i rat mong anh/ chi va cac ban danh chat thoi gian
dé cung t6i théo luan cac van dé sau. Nhiing y kién dong gop va danh
gia ctia anh/ chi va cic ban s& gilp t6i hoan thanh tt dé tai nghién
curu nay. Xin chan thanh cam on anh/ chi va cac ban!

- D

A. PHAN THONG TIN KHACH HANG
HovaTeén: ...t

Piachi: ...l

SO dien thoai: «..vveeeeieee e,

Email: ...

B. CHAT LUQNG DICH VU

1. Quy khéch cho biét khu vire sit dung mang internet cap quang ciia VNPT
[J TP Béc Giang [J Huyén Yén Thé ) Huyén Lyc Nam [

Huyén Son Dong

1. Quy khach cho biét d tudi hién tai ciia quy khach
] 18-30 ] 31-40 [ 41-50 [ Trén 50

2. Quy khéach xin vui 1ong khoanh tron vao céc sé trong bang vé mirc dd

hai 10ng ciia cac yéu t6 theo chit lwong dich vu theo quy wéc sau:

1 2 3 4 5
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Rét khéng hai long Khéng hai long Binh thwong Hailong  Rét hailong
STT Bién quan sat
1 Vin phong giao dich gon gang, dep mat 1] 2 3 5
2 Céc trang thiét bi phuc vu hoat dong tainhamang | 1 | 2 3 5
hién dai

3 Trang phuc nhan vién gon gang, chinh té, dong 1] 2 3 4 | 5
phuc

4 Website cung cap nhiéu thong tin hiru ich cho 1] 2 3 4 | 5

khéch hang

5 Hop déng v6i khach hang chit ché, 1 rang, dé 1] 2 3 4 | 5
hicu

6 Toc do duong truyén nhu quang cao dung nhu 1] 2 3 4 | 5

hop dong
7 Thuyc hién dung chuong trinh khuyén mai 1] 2 3 )
8 Dich vu lap dat hoan chinh cho khach hang ngay | 1 | 2 3 3)
tir dau
9 Thoi gian lap dit, hoan thanh ding thoi han 1] 2
10 | Quy trinh ding ky dich vu nhanh chong, chuyén | 1 | 2 3 )
nghiép, don gian
11 Thiét bi do nha mang cung cap tot, bén 1] 2 3 3)
*12 | Khach hang dé dang két ndi voi trung timcham | 1 | 2 | 3 5
soc va hd tro khach hang ctia nha mang
13 | Nhan vién luon danh thoi gian dé tra ldicacthac | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
mac cia khach hang

14 | Nhén vién hiéu dugc dung van dé ciakhachhang | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
can

15 Khi duong truyén cé su cd cong ty khac phuc 1] 2 3 1415

nhanh chéng
16 | Nhan vién cong ty thdng béo cho khach hang biét | 1 | 2 3 415

chinh xac khi ndo yéu cau cta khach hang duoc
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giai quyét

17 | Nhan vién k¥ thuat c6 trinh d¢ chuyén mon cao
18 Toc do dudng truyén thudng xuyén, 6n dinh
19 Nhén vién c6 day du thong tin dé tra 16i khach
hang
20 Nhan vién hudng dan ludn nha nhin, lich su
21 | Nhan vién tong dai cham séc khach hang nhiét
tinh, lun ling nghe kién ciia khach hang
22 Nhan vién bao tri tai nha khach hang c6 thai do
ding myc, lam tron cong viéc
23 Nhén vién ludn san sang phuc vu khach hang
24 | Thuodng thudng xuyén bao tri bao dudng thiét bi
cho khach hang
25 Nhan vién huéng dan nhiét tinh, day du, bao
dudng tan nha khi c6 su cd
26 | Co cac chuong trinh khuyén mai, giam gia, ting
qua cho khach hang st dung lau nam
27 Thot gian lam viéc ciia nha mang phu hgp vl
khach hang
28 Gid cac goi cudce dich vu da dang, phu hop voi
khach hang
29 Tinh cude cho khéach hang 16 rang, chinh xac
30 Co chinh sach gid hop 1y canh tranh

3. Cac y kién gop y khac ( néu co)

XIN CHAN THANH CAM ON!
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Phu luc 2: Bang két qua phan tich trén exel

1 [2 |3 [4 |5 |S6 |[Diém
Yéu t6/Bién quan sat K&t qua tong hop phiéu | Phiéu | TB
Vin phong giao dich gon gang, dep mat [0 [0 |15 [43 |62 |120 |4.39
(Y1.1)
Céc trang thiét bi phuc vu hoat dong tai [0 |0 |17 |44 |59 |120 |4.35
nha mang hién dai (Y1.2)
Trang phuc nhan vién gon gang, chinhté, |0 |0 |17 [43 |59 |120 |4.35
d6ng phuc
(Y1.3)
Website cung cip nhiéu thong tin hiru ich |4 |10 |13 [54 |39 |120 |3.95
cho khach hang (Y1.4)
Hop dong voi khach hang chat ché, 16 |0 |0 |17 |44 |59 |120 |4.35
rang, d& hiéu
(Y1.5)
Phuwong tién hitu hinh 4.28
Téc d6 duong truyén nhu quang cdo dung |5 |3 |17 [43 |52 |120 |4.12
nhu hop dong ( Y2.1)
Thuc hién dung chuong trinh khuyén mai |1 |17 |1 6 |95 | 120 |4.48
(Y2.2)
Dich vu lép dat hoan chinh cho khach |0 |2 |16 |43 |59 |120 |4.33
hang ngay tir dau (Y2.3)
Thoi gian lap dat, hoan thanh dung thoi |8 |15 [14 |19 |64 | 120 |[3.97
han (Y2.4)
Quy trinh dang ky dich vu nhanh chong, |4 |3 |2 2 109|120 |4.75
chuyén nghiép, don gian (Y2.5)
Thiét bi do nha mang cung cap t6t, bén |0 |0 |17 |44 |59 |120 |[4.35
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(Y2.6)

Do tin cay 4.32
Khach hang d& dang két nbi voi trung |7 |14 [11 |26 |62 [120 |4.01
tam chidm soc va hod tro khach hang cua

nha mang (Y3.1)

Nhan vién luén danh thoi gian dé tra 101 |36 |22 |5 |23 |34 [120 |2.98
cac thic mac ciia khach hang (Y3.2)

Nhéan vién hiéu duoc dung van dé cua |7 |14 |11 [26 |62 |120 |4.02
khach hang can (Y3.3)

Khi dudng truyén co sy ¢ cong ty khac |36 |22 |5 23 134 | 120 |2.99
phuc nhanh chong (Y3.4)

Nhéan vién céng ty théng bao cho khach | 21 |23 |12 |29 |35 |120 |3.27
hang biét chinh xac khi ndo yéu cau cua

khach hang duoc giai quyét (Y3.5)

Po phin hoi 3.45
Nhéan vién ky thuat c¢6 trinh d¢ chuyén |5 |51 |1 8 |55 |120 |3.78
mon cao (Y4.1)

Toéc do dudng truyén thuong xuyén, 6n |3 |2 |12 [27 |76 |120 |4.43
dinh (Y4.2)

Nhan vién c6 day du thong tin dé tra 10i [0 |0 |4 |46 |70 | 120 |4.55
khach hang(Y4.3)

Nhan vién hudng dan luon nha nhin, lich |1 |0 |10 |27 |82 |120 |4.57
su (Y4.4)

Nhan vién tong dai chim soc khach hang [0 |0 |16 [39 |65 |120 |4.41
nhiét tinh, ludn ling nghe kién ctia khéch

hang (Y4.5)

Nhan vién bao tri tai nha khach hang c6 |11 |8 |8 |11 |82 |120 |[4.21

thai d0 duang muc, lam tron cong vigc
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(Y4.6)

Po dam bao 4.33
Nhan vién chim soc khach hang luén san [0 |0 |17 [43 |60 | 120 |4.36
sang hd tro khach hang

Thuong thuong xuyén bao tri bao duong |0 |2 |16 |43 |59 | 120 |4.33
thiét bi cho khach hang (Y5.2)

Nhan vién huéng dan nhiét tinh, day du, |3 |2 |12 [27 |76 [120 |4.43
bao dudng tan nha khi co sy ¢b (Y5.3)

C6 cac chuong trinh khuyén mai, giam [0 |2 |16 |43 |59 [120 |[4.33
gia, tang qua cho khach hang str dung lau

nam (Y5.4)

Thoi gian lam vi¢c cia nha mang phuhop |0 |2 |15 |44 |59 | 120 |4.34
véi khach hang (Y5.5)

Su cam thong 4.36
Gia cac goi cude dich vu da dang, phu |51 |6 |6 23 134 |120 |2.84
hop véi khach hang

Tinh cude cho khach hang 1o rang, chinh |16 |0 |11 |28 |65 |120 |4.06
Xac

Co chinh séach gia hop ly canh tranh 20 |25 |11 |15 |49 |120 |3.28
Chinh sach gia 3.39
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Phu luc 3: Két qua phan tich anova

Descriptives
95% Confidence Interval for
Earl
N I ean Std. Dewiation | Std Error Lower Bound Upper Bound DIlindmuamn | W aximuomn
yi1 TP Bac Ciang El] 43000 70221 12821 40378 45622 300 500
Yén Thé 31 44194 71992 12930 41553 46834 300 500
Luc Nam 2 43103 7600 14128 40210 45007 300 500
Som Béng Ell 45333 62381 11430 42035 47681 300 500
Total 120 43917 70169 06406 42648 45135 300 500
y12 TP Dac Giang 30 43333 75810 13841 40503 46164 300 500
Yén Thi 31 41613 73470 13196 33018 44308 300 500
Luc Nam 2 43793 72771 13513 41025 46561 300 500
Som Béng Ell 45333 62381 11430 42035 47631 300 500
Total 120 43500 71772 06552 42003 44797 300 500
y13 TP Bac Giang 30 43333 75310 13841 40503 46164 300 500
Yén Thé 31 41613 73470 13196 33018 44308 300 500
Luc Nam 2 43793 72771 13513 41025 46561 300 500
Som Béng 30 45333 62381 11430 42035 47651 300 500
Total 120 43500 71772 06552 42003 44797 300 500
w14 TP Bac Giang 30 4233 o714 1774 3871 4506 20 50
Yén Thé 31 3516 12615 2266 3053 3979 10 50
Luc Nam 2 4172 0662 1794 3305 4540 10 50
Son Béng 30 3900 7539 1385 3617 4183 20 50
Total 120 3950 10359 0946 3763 4137 10 50
¥15 TP Bac Giang El] 13333 73310 13841 40503 16164 300 500
Yén Thé 31 41613 73470 13196 38018 44308 300 500
Luc Nam 2 43793 72771 13513 41025 46561 300 500
Son Béng Ell 45333 67851 11430 42035 47631 300 500
Total 120 43500 71772 06552 42203 44797 300 500
Test of Homegeneity of Variances
Levene
Statistic dfl df? Sig.
yl.l 603 3 116 613
yl.2 i) 3 116 625
yl3 i) 3 116 625
yl4 4073 3 116 0og
vl.5 586 3 116 625
ANOVA
Suan of
Aguares df Mean Squate F Hig.
yl.l Between Groups 1070 3 357 719 543
Within Groups 571522 116 A94
Total 58.592 119
yl.2 Between Groups 2.144 3 T15 1.402 245
Within Croups 50.154 116 510
Total 61.300 119
yl.3 Between Groups 2145 3 J15 1.402 245
Within Groups 50154 116 S10
Total 61.300 119
yl.4 Between Groups 9.753 3 3251 3.198 026
Within Groups 117947 116 1.017
Total 127.700 119
vyl Between Groups 2.144 3 T15 1.402 245
Within Groups 50.154 116 510
Total 61.300 119
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Robust Tests of Equality of Means

- . t .
Atatistic dfl df2 Pl
vl.1 Welch 77 3 64.184 511
w12 Welch 1.501 3 64.21a 22
w13 Welch 1.501 3 64216 22
vl.4 Welch 2517 3 63674 Da6
1.5 Welch 1.501 3 64216 223
a. Asymptotically F distributed.
Descriptives
05% Confidence Interval for
Mean

N MMean Std. Deviation | Std Error | Lower Bound | Upper Bound | Mindmum | Maxioum
y2.1 TP Béc Giang 30 30333 1.14269 20863 3.5066 43600 100 500
Yién Thé 3l 41613 73470 13198 33918 44308 300 500
Luc Nam 20 43703 72771 13513 41025 46561 300 500
Son Bing 30 4.0000 1.33007 24443 3.5000 4.5000 1.00 5.00
Total 120 41167 1.02230 09332 39319 43015 100 500
y22 TP Béc Giang 30 4 6667 84418 15413 43514 40310 100 500
Yén Thé 3l 5.0000 00000 00000 5.0000 5.0000 500 500
Luye Nam 0 43966 40925 07500 47400 50522 300 500
Son Bing 30 33333 1.05343 35666 26039 40628 1.00 5.00
Total 120 44750 1.26333 11533 42466 47034 1.00 500
v23 TP Béc Giang 30 43333 75310 13841 40503 46164 300 500
Yén Thé il 42158 71692 12878 30628 44388 300 5.00
Luyc Nam 0 42069 04034 17452 33402 45044 200 500
Son Bing 30 45333 62881 11430 42085 47681 300 500
Total 120 43250 76374 07018 41360 44540 200 500
v24 TP Béc Giang 30 4 6667 05393 17508 43086 50247 100 500
Yén Thé il 40677 17081 03228 409019 50336 400 5.00
Luyc Nam 10 34138 137628 25556 23903 38373 1.00 500
Son Bing 30 27667 1.43073 26122 22324 33000 100 500
Total 120 30667 1.41382 12908 37111 RS 1.00 500
y25 TP BécGiang 30 4 4567 1.10539 20191 40337 4379 1.00 500
Yén Thé il 47742 61698 11081 45479 5.0005 300 5.00
Luyc Nam 10 47586 01242 16943 44116 51057 1.00 500
Son Bing 30 5.0000 00000 00000 5.0000 5.0000 500 500
Total 120 47500 79123 07223 46070 43030 1.00 5.00
y26 TP BécGiang 30 43333 75310 13841 40503 46164 300 500
Yén Thé 3l 41613 73470 13198 33018 44308 300 500
Luyc Nam 10 43793 12771 13513 41025 46561 300 500
Son Bing 30 45333 62881 11430 42085 47681 300 500
Total 120 4.3500 1772 06552 42203 44797 3.00 5.00
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Lewvene
Statigtic dfl df2 aig.
y2.1 2.181 3 116 095
y22 113064 3 116 oo
y23 1.593 3 116 195
y2.4 28988 3 116 oo
y2.5 D875 3 116 .0oa
2.6 586 3 116 625
ANOVA
Sum of
Souare s df Mean Soquare F Sl
y2.1 Between Groups 3479 3 1.160 1113 347
Within Groups 120388 116 1.042
Total 124367 119
y22 Between Groups 53002 3 17.067 15322 0aa
Within Groups 136023 116 1.173
Total 189925 119
v2.3 Between Groups 2014 3 671 1.140 334
Within Groups 68.311 116 539
Total 70.325 119
y2.4 Between Groups 07831 3 32.610 27.013 000
Within Groups 140036 116 1.207
Total 237367 119
ya.5 Between Groups 4304 3 1.435 23N 074
Within Groups 70.198 116 605
Total 74.500 119
2.6 Between Groups 2145 3 15 1.402 246
Within Groups 58154 116 510
Total 61.300 119
Robust Tests of Equality of Means
Statistic® dfl dfz Sig.
va.1 Welch 1.347 3 G2.730 267
v2.2 Welch 4.070 3 639387 010
v2.3 Welch 1.359 3 G3.653 263
v2.4 Welch 13.088 3 G3.470 0oo
y2.5 Welch 10.302 3 G3.971 0oo
v2.6 Welch 1.501 3 G4.216 223
a. Agymptotically F distributed.
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Descriptives
95% Confidence Interval for
Mean
o IWlean St Dewviation | Std. Error Lower Bound pper Bound Ilindmum | WMaxmum
va1 TF Bic Giang 30 48000 43473 D3841 46192 40808 300 500
Yén Thé 31 38065 1.40046 25153 32028 43201 200 500
Luc Nam 29 3.6552 1.51836 28195 30776 42327 200 500
SonBing 30 28333 1.31525 24013 23422 3.3245 200 500
Total 120 3.7750 1.41696 12035 3.5180 40311 200 500
y4.2 TF Bac F}iang 30 39333 1.28475 23456 3.4536 44131 1.00 500
Tén The 31 47097 52874 09497 45157 49034 300 500
Luc Nam a9 475386 01242 16943 44116 5.1057 1.00 500
SomBbéng 30 4.3000 53498 09757 41002 44998 300 500
Total 120 44250 92275 03424 42582 45918 1.00 5.00
w43 TP Béc Giang 30 4 4667 62881 11480 42319 47015 300 500
Yén Thé 31 43226 47519 08535 41483 44060 400 500
Luc Mam 20 48066 30003 05755 47787 50144 400 500
SonBing 30 4.5333 62881 11480 42085 47681 300 500
Total 120 4.5500 56286 05138 44433 46517 3.00 500
v4.4 TF Bac F}iang 30 4.3000 05231 17387 39444 46556 1.00 500
Tén The 31 46129 71542 12849 43505 48753 300 500
Luc Nam a9 48621 35093 06517 47286 49056 400 500
SmBong 30 4.5333 62831 11430 42085 47631 300 500
Total 120 4.5750 J17387 06553 44452 47048 1.00 5.00
w45 TP Béc Giang 30 4 5667 72793 13200 47049 48385 300 500
Yén Thé 31 41613 73470 13196 38018 44308 300 500
Luc Mam 20 43793 72771 13513 41025 46561 300 500
SonBing 30 4.5333 62881 11430 42085 47631 300 500
Total 120 44083 71592 06535 42780 45377 3.00 500
y4.6 TF Bac F}iang 30 5.0000 00000 00000 5.0000 5.0000 500 500
Tén The 31 4.5161 1.17958 21186 40835 49438 1.00 500
Luc Nam a9 4.5517 03511 18293 41770 49264 1.00 500
SmBbong 30 27667 1.43078 26122 22324 3.3009 1.00 500
Total 120 42083 1 34662 12203 3 0549 44517 1.00 500
Test of Homogeneity of Variances
Lewvene
Statistic dfl df2 Sig.
w1 41 451 3 118 noo
v4.2 13706 3 118 noo
v4.3 17075 3 116 noo
4.4 3.270 3 11a i}
v4.5 271 3 11a 346
vi.6 19 547 3 116 oo
ANOVA
Sum of
Souares df Mean Scouare F Sig.
v4.1 Between Groups 58 568 3 10.523 12.556 .0oo
Within Groups 180357 11a 1.555
Total 238925 119
v4.2 Between Groups 13.461 3 4437 5924 001
Within Groups 37 864 11a 757
Total 101325 119
v4.3 Between Groups 5303 3 1.768 G329 ool
Within Groups 32397 116 279
Total 37.700 119
y4.4 Between Groups 4755 3 1.585 3250 024
Within Groups 56.570 116 438
Total 61.325 119
w5 Between Groups 3137 3 1.046 2097 104
Within Groups 57854 116 409
Total 50592 119
v4.6 Between Groups 37.511 3 20170 26.3738 .0oo
Within Groups 128281 11a 1.106
Total 215792 119
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Robust Tests of Equality of Means"

Statistic® dfl df2 Sig.
w41 Welch 24.561 3 56.433 000
4.2 Welch 5621 3 61.457 ooz
4.3 Welch 11935 3 62.049 000
w4 Welch 4542 3 60.813 006
w4 5 Welch 2.001 3 64.243 123
w46 WVirelch

b. Fobust tests of equality of means cannot be performed
for w4.6 because at least one group has 0 variance.

a. Asymptotically F distributed.

Descriptives
05% Confidence Interval for
Mean

il Dlean Std. Deviation | Std. Emor | Lower Bound Upper Bound | Minimum | Magmom

y5.1 TF Béc Giang 30 43667 76439 13965 40811 46523 3.00 5.00
Yén The 31 41613 73470 13196 38918 4.4308 3.00 5.00

Luc Nam 29 43793 2771 13513 4.1025 46561 3.00 5.00

S Bang 30 45333 52881 11430 42985 47881 3.00 5.00

Taotal 120 43583 71943 06567 423283 44384 3.00 5.00

yi2 TF Béc Giang 30 20333 1.41259 25790 2.4059 3.4508 100 5.00
Yén Thé 31 38710 123131 22115 3.4193 43226 1.00 5.00

Lue Mam 29 2.4328 1.35279 25121 1 D682 209973 1.00 5.00

B Béng 30 3.5000 1.33261 24330 30024 30074 1.00 5.00

Total 120 3.2083 1.41953 12058 20517 34549 1.00 500

VAE] TF Béc Gang 30 43667 76439 13065 40811 46523 3.00 5.00
Yén Thé 31 41613 73470 13196 38918 44308 3.00 5.00

Lue Mam 29 43793 72771 13513 41025 463561 3.00 5.00

B Bang 30 3.0000 124152 22667 3.4364 43636 1.00 5.00

Total 120 4.2000 00377 08250 40366 43634 1.00 5.00

y3.4 TF Béc Glang 30 2.8667 1.40770 25701 23410 33923 1.00 5.00
Yén The 31 29355 1.41269 25373 24173 34537 1.00 5.00

Luc Nam 29 24328 1.35279 25121 196382 29973 1.00 5.00

Bon Bang 30 2.7667 1.43078 26122 22324 3.3009 1.00 5.00

Total 120 2.7667 1.39467 12732 2.5146 30188 1.00 5.00

y5.5 TF Béc Giang 30 4.3000 33666 15275 30876 46124 200 5.00
Yén The 31 41613 73470 13196 38918 44308 3.00 5.00

Luc Nam 9 43793 2771 13513 4.1025 46561 3.00 5.00

S Bang 30 45333 52881 11430 42985 47881 3.00 5.00

Total 120 43417 73902 06746 4.2081 44752 2.00 5.00
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Test of Homogeneity of Variances

Levene
Statiztic dfl df? aig.
vi.l 672 3 116 A7
v5.2 735 3 116 533
3.3 1.787 3 116 153
34 111 3 116 954
v3.5 214 3 116 A38
ANOVA
Sum of
Srouares df M ean Soquare F Hig.
yi.l Between Groups 2137 3 12 1.390 249
Within Groups 58454 116 513
Total 61582 119
3.2 Between Groups 33.700 3 11.233 6.323 001
Within Groups 206002 116 1.777
Total 239792 119
yi3 Between Groups 4512 3 1.504 1832 136
Within Groups 02683 116 799
Total 07.200 119
yi.4 Between Groups 33521 3 1.174 397 613
Within Groups 227045 116 1.065
Total 231467 119
y3.5 Between Groups 2204 3 35 1357 2509
Within Groups 62.7583 116 A4l
Total 64,9592 119
Robust Tests of Equality of Means
Statistic® dfl df? Sig.
y5.1 Welch 1.479 3 64.208 229
3.2 Welch 6.458 3 64.206 001
¥33 Welch 1.450 3 63.599 237
3.4 Welch 610 3 64.403 611
3.5 Welch 1.542 3 64.090 212

a. Asymptotically F distributed.




