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MO PAU

1. Sy cap thiét cia dé tai

Theo s6 liéu cta cuc vién thong tinh dén hét nam 2019 ude tinh sd lidu thué bao
internet trén toan qudc dat 16 triéu thué bao trong d6 ca ho gia dinh, doanh nghiép va to
chtre, trong khi tong s6 ho gia dinh dat gan 27 triéu ho chinh phu ciing dang dit muc tiéu
phat trién 1 triéu doanh nghiép vi vay tiém nang, du dia dé internet bang rong cb dinh phat
trién van con rat 1on. Mat khac chinh phi ban hanh chuong trinh “chuyén doi sé quoc gia”
v6i nhidu muc tiéu to 16n phat trién chinh phu sd, xa hoi sd, doanh nghiép sd. Trong d6 ha
tang s6 dong vai tro quyét dinh cho viéc chuyén d6i s6 qudc gia va viéc “phd cap internet
bang rong cap quang” toan dan. Bo thong tin truyén thong dat muyc tidu “mdi ho gia dinh co
mot duong internet cap quang”

Ngay nay ciing véi sy phat trién nhu vil bdo cia nén khoa hoc k¥ thuat, dich vu
internet ciing khong ngoai cudc cac dich vu 3G, 4G, 5G, vé tinh ... ngdy cang phat trién
manh mé, tuy vay dich vu internet bang rong cd dinh cap quang van 1 nén méng, 13 xuong
song dé phat trién cac dich vu khac nhu truyén hinh, truyén sb liéu,hoc truc tuyén, mua sim
tryc tuyén, camera...Vi vay dé dap tmg nhu cau chuyén doi sé qudc gia cua chinh phu va
nhu cau giai tri ctia dai da sb ngudi dan thi internet cap quang van 1a dich vu thiét yéu d6i
vO1 nguoi st dung internet no1 chung va cac ho gia dinh noi riéng.

Tinh dén hét thang 9 ndm 2020 trén dia ban tinh Bac Giang lan dau tién tong doanh
thu cua dich vu internet cap quang dung dau vuot trén ca doanh thu dich vu di dong
vinaphone. Tuy nhién sd lugng thué bao internet bang rong roi mang c6 xu hudng ting cao
theo ting thang dao dong khoang 30% trén tong sé thué bao phat trién méi. Chi phi dau tu
mé rong mang ludi chua khau hao hét kém theo d6 1a chi phi duy tri thué bao hién hiru do d6
ty 1& thué bao rdi mang ting cao anh huéng truc tiép dén quy mé kinh doanh. Do vy viéc ap
dung cac giai phap nhdm nang cao do hai long cta khach hang st dung 1au dai, giam ty 18 roi
mang 1a nhiém vu t6i quan trong cia VNPT Bic Giang néi chung va Trung Tam kinh doanh
noi riéng. Tuy nhién khai niém do hai 1ong khach hang van con kha mo hd dbi véi dai da sb
can bo cong nhan vién VNPT Bic Giang, va nhiing nhan t6 nio anh hudéng dén do hai hong
ctia khach hang ciing chua duoc dau tu nghién ctru bai ban tai VNPT Bic Giang.

Dan s6 trén dia ban tinh Béc Giang hién tai 1a trén 1.8 tri¢u nguoi la tinh dong dan

thtr 12 trén toan quéc ty 1€ s6 ho dan sir dung dich vu internet ¢ dinh van con & muc thép tur
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d6 co thé thiy tiém ning phat trién dich vy internet trén toan qudc nodi chung va dia ban tinh
Bic Giang néi riéng van con rat 16n. Xuat phat tir thuc té trén t6i nhan thiy can c6 nhimng
nghién ctru tim hiéu vé do hai 1ong khach hang st dung dich vu internet cap quang dé tir d6
tap trung ap dung giup nang cao do hai long cua khach hang giam ti 1& roi mang ddi véi
khach hang hién hiru va thu hit dugc thém nhiéu khéach hang méi c6 nhu clu sir dung dich
vu. Chinh vi viy, tac gia da chon dé tai: “Sw hai long ciia khdch hang cd nhdn vé chit
lwong dich vu internet cdp quang ciia VNPT tgi Bic Giang” 1am luan vin thac si.

2. Tong quan vé dé tai nghién ciru

Nghién ctru sy hai long cua khach hang 13 chi dé ma dugc rat nhidu nha quan tri
cling nhu cac nha nghién ctru Maketing dic biét quan tAm tai nhiéu linh vuc trong d6 c6 linh
vuc vién thong. Trudc ddy c6 nhidu dé tai da thuc hién nghién ctru, ddnh gia vé mirc do hai
1ong cua khach hang trong linh vuc vién thong. Cac mé hinh ndy c¢6 nhiéu diém twong dong
va nhitng diém khac nhau cu thé:

Nguyén Thi Ngoc Dung (2007): “ Khao sat sy hai long ciia khach hang vé chat
luong dich vu internet biang rong ( ADSL)”. Luan van t6t nghiép nganh quan 1y cong
nghiép. D& tai nghién ctru danh gia suw hai 10ng cua khach hang vé chat lwong dich vu
internet biang rong cua 3 nha cung cap dich vu 13 Viettel, VNP va FPT. Sur dung phuong
phap phan tich dinh tinh va phan tich dinh luong dé danh gia mirc d6 hai 1ong cuia ca 3 nha
cung cap dich vu trén.

Mo hinh nghién ctru anh huéng cua su hai 1ong khach hang va rao can chuyén doi
d6i voi long trung thanh cua khach hang trong cac dich vu vién thong di dong Han Qudc
trong nghanh thong tin di dong ctia M-K-Kim va cac cong su. Sau khi tién hanh nghién ctru
két qua cho théy rﬁng cac yéu td: chét lugng cam nhan, cac dich vy gia tdng va dich vu
khach hang anh huéng rat 1on dén sy hai long khach hang. Diéu nay cing c6 thyc té 1a chat
luong cudc goi cua dich vu thong tin di dong 1a van dé hang dau truc tiép tao ra su hai long
ctia khach hang d6i véi cac thué bao di dong. N6 ciing nhadn manh sy ting trudng lién tuc vé
tdm quan trong ca cac dich vu gia ting bao gdm internet di dong va cac dich vu da phuong
tién.

M3 hinh chi sb s hai long cia My (ACSI):

Dua trén md hinh ctia Thuy Dién (SCSB) mé hinh ACSI dugc phat trién boi Claus
Fornell va cong su 1996. Pén nay mé hinh ACSI da duoc tng dung trong 10 linh vuc kinh té
va & 41 nganh nghé khac nhau. M6 hinh ACSI gié tri cam nhan chiju tic dong boi chat luong
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cam nhan va sy mong doi cua khach hang. Khi d6 sy mong doi cua khach hang c6 tac dong
truc tiép dén chat lugng cam nhan. Trén thuc té khi mong do1 cang cao co thé tiéu chuan vé
chat lvong cam nhén cia khach hang dbi véi san pham cang cao hodc nguoc lai. Do vy yéu
cau vé chat luong san pham va dich vu cung cip cho khach hang can phai dugc dam bao va
thda man trén co so sy hai long cua ho. Sy hai long cua khach hang dugc tao thanh trén co so
chét lugng cdm nhan sy mong doi va gia tri cdm nhan. Néu chat lugng va gia tri cam nhan
cao hon sy mong doi sé& tao 1én 10ng trung thanh ddi véi khach hang va nguoc lai.

Nhin chung, cic nghién ctru néu trén déu dua ra mot sd cac nhan to chung co anh
hudng dén sy hai long cta khach hang d6 1a:

- Nhan t6 vé chat luong dich vu

- Nhan t6 vé gia dich vu

- Nhan t6 vé hinh anh thuong hiéu

- Nhan t6 vé dich vu gia ting

- Nhan td vé dich vu hd trg khach hang

Tuy nhién, tic gia chua thiy co nghién ctru ndo nghién ctru chuyén sau vé su hai
10ng cua khach hang ca nhan st dung dich vu internet cap quang ciia VNPT tai Bic Giang.
Nhan thtc dugc diéu do, luan vin s& ké thira nhirng nghién ctru vé co sO 1y luan vé su hai
long cua khach hang ca nhan, phan tich dic thu thuc tién trén dia ban VNPT Bic Giang dé
tir d6 dua ra cac giai phap ning cao su hai long cta khach hang c4 nhan ddi véi dich vu
internet cap quang cua VNPT.
3. Muc dich va nhiém vu cia luan van
3.1. Muc dich nghién ciru

Nghién ctu nang cao sy hai long cua khach hang c4 nhan khi st dung dich vu
internet cap quang cia VNPT tai Bic Giang.
3.2. Nhiém vu nghién ciru

- Nghién ctru co so 1y luan vé su hai 1ong va cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long
ctia khach hang ca nhan st dung dich vu internet cap quang ctia VNPT tai Bac Giang

- Phan tich danh giéd sy hai long cua khach hang c4 nhan khi stir dung dich vu internet
cap quang ctia VNPT tai Bic Giang

- Pé xuat mot sb giai phap nang cao su hai 1ong cua khach hang ca nhan vé chat
lwong dich vy internet cap quang cua VNPT tai Bic Giang.

4. P6i twong va pham vi nghién ciru



4.1. Pdi twong nghién ciu

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

- Pham vi vé ndi dung: Lu4n vin nghién ctru su hai 1ong cta khach hang ca nhan sir
dung dich vu internet cap quang tai 4 dia diém TP Béic Giang, Huyén Yén Thé, Huyén Luc
Nam, Huyén Son Dong véi cac khoang cach dia Iy khac nhau so véi trung tip dé phuc vu

cho muc dich nghién ctru.

- Pham vi vé thoi gian: S4 liéu tht cAp duoc thu thip tir trong cac nam 2018, 2019
va 2020. S6 lidu so cip thong qua phiéu diéu tra khao sat duoc tac gia thuc hién tir 03/2021
dén 06/2021 dbi véi khach hang ca nhan dang s dung dich vu internet cap quang cia
VNPT tai Bac Giang

- Pham vi vé khong gian: Cac nghién ctru, khao sat dugc thuc hién tai 4 dia diém TP
Bic Giang, Huyén Yén Thé, Huyén Luc Nam, Huyén Son Dong
5. Phwong phap nghién ciru
5.1. Phwong phap diéu tra xa hoi hoc

- Phong van theo bang hoi

- Str dung phiéu diéu tra thiét ké danh cho khach hang ca nhéan sir dung dich vu
internet cia VNPT tai Bac Giang
5.2. Phuong phap nghién ciru dinh tinh

Muc dich ctia phuong phap nghién ctru dinh tinh 1a nghién ctru céac tai liéu vé su hai
10ng cua khach hang c4 nhéan sir dung dich vu internet cdp quang ctia VNPT tai Bic Giang
trén co s& d6 danh gia, phan tich kham pha nhimng yéu t6 anh huong dén sy hai long cia
khach hang c4 nhan sir dung dich vu internet cip quang cia VNPT tai Bic Giang
5.3. Phuwong phap nghién ciru dinh lwgng

Str dung phém mém Excel, SPSS dé kiém dinh sy anh huong ctia cac nhan td dén su
hai long cta khach hang ca nhéan sir dung dich vu internet cap quang ciia VNPT tai Bic
Giang
6. CAu triic ciia bao cao luiin vin: két cAu cua luan vin bao gdm phin m¢ dau va 3

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

Chuwong 2: Panh gia sy hai long ctia khach hang ca nhan vé chat luong dich vu
internet cap quang ctia VNPT tai Bic Giang

Chuong 3: Giai phap nang cao su hai long cta khach hang ca nhan str dung dich vu

internet cap quang cuia VNPT tai Bic 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 chat lwgng dich vu
1.1.1. Dich vu

Dich vy 13 nhitng san pham kinh té gdm cong viéc dudi dang lao dong thé luc, quan
ly, kién thirc, kha ning t6 chtrc va nhitng k¥ niang chuyén mén nhim phuc vu cho nhu cau

san xuat kinh doanh hodc sinh hoat ti€u dung cta ca nhan va t6 chuec.

Cac dac trung ciia nganh dich vu
Thir nhit, tinh vo hinh
Thir hai, tinh khong thé tach roi
Thir ba, tinh dé hu héng
Thit tw, tinh thay doi
Cudi cung, dinh gia dich vu
1.1.2. Chit lwong dich vu va sy hai l1ong ciia ddi twong thii hwéng dich vu
1.1.2.1. Khai niém vé chit lwgng dich vu

Chét luong dich vu trong tiéng Anh dugc goi 1a (service quality) ‘ o
- Dich vu: theo nghia réng, dich vu la linh vuc kinh té thir ba trong nén kinh té quoc dan,
bao gom cac hoat déng kinh t& nam ngoai hai linh vuc néng nghiép va céng nghiép.Theo
nghia hep, dich vu la nhitng hoat déng c6 ich cua con nguoi tao ra cac san pham khéng tén
tai dudi hinh thai vat chat, khéng din dén viéc chuyén quyén s hitu nham thoa man day du,
kip thoi, thudn tién, van minh cac nhu cau caa san xuat va caa doi séng xa héi.

- Chit lwong dich vu: La yéu t6 phan anh trung thuc vé mutrc do hai long cua khach

hang. C6 cang nhiéu khach hang ddng v tirc 1a chét lwong dich vu tét. it khach hang dong y
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n6 thé hién chat luong dich vu chua cao can phai cai thién. Chat luong dich vu 1a yéu td

quyét dinh dén mirc d6 hai long cua khach hang va quyét dinh dén toc do phat trién trong

twong lai cia nha cung cap dich vu.

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

Su mong doi

Gia tri cam nhan

Su hai long

Chét luong
cam nhan

Hinh 1.1: M6 hinh sy hai long
Nguon: Claus Fornell va céng suw (1996)

1.1.2.3. Mdi quan hé giira sy hai long va chat lwong dich vu

hang.

So d6 dudi day mé ta viéc danh gia chat lugng dich vu va sy hai long cta khach

Chét luong dich vu Nhan t6 tinh hudng
( Service Quality) ( Situation Factors)

Chét luong san pham

Su hai long cuia khach hang
( Product Quality)

(Customer Satisfaction)

!

Gia Nhan t6 ca nhan
(Price) ( Personal Factors)

Hinh 1.2: Mdi quan hé giira chit lwong dich vu va sir hai long

Nguon: Zeihaml va Bitner (1996)

1.1.2.4. Panh gia chit lwong dich vu
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1.2. C4c md hinh 1y thuyét vé sw hai 1ong cia khach hang
1.2.1. M6 hinh chit lwong dich vu SERVQUAL ciia Parasuraman

1.2.1.1. M hinh chét lwong dich vu 5 khoang cach ciia Parasuraman

Théng tin truyén
miéng

Nhu cau ca nhan

Kinh nghiém

4

Dich vu ky vong

A A

A
Khoang cach 5 H

y

Dich vu cidm nhéin

Khoang cach 4

Dich vu chuyén giao

l— — — >

7
Khodng cach 3
y

Khoéng cach 1

Chuyén dbi cam
nhin cia cong ty
thanh tidu chi chit
lwong

W
Khoang czich) H
A 4

Cam nhin cia ban
linh dao vé ky
vong cua khach
hang

j=>)
o
-~
=
=
[&)
N3]
=
N4

Thoéng

tin dén

khach

hang

A

=.
>
=
2.
=
=
Q
z

Hinh 1.3: M hinh 5 khoang cach chit lwong dich vu

Nguon: Service Quality, 2004

1.2.1.2. Thang do chat lwong dich vu ciia SERVQUA ciia Parasuraman
Bang 1.1: Tong hop 22 phéat biéu ciia thang do SERVQUAL

Cong ty co trang thiét bi hién dai.

Co s6 vat chat caa cong ty tréng hap dan.

Phuong tién
httu hinh

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

Thiét bi phuc vu cho khach hang phu hop véi dich vu

Cong ty thuc hién dich vu dang ngay tir 1an dau.

Thong bdo cho khach hang thoi diém trién khai dich vu

Do tincay | Cong ty thuc hién dich vu dang thoi gian da hua.

Cong ty thuc hién dich vu mot cach chinh xac.

Cung cap cho khach hang thoi gian xur 1y cac yéu cau cua




khach hang

Khach hang dugc ti€p nhin cac yéu cau nhanh cuia nhan vién

cham s6c¢ khach hang

Nhan vién ludn san sang gilp d& khach hang.

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

Khi khach hang c6 phan anh mang luén hd tro kip thoi va

nhanh chéng

Nhan vién luén du trinh d6 chuyén mon nghi¢p vu dé thuc hién

nhiém vu

Khéch hang tin tuéng vao nhén vién cua cong ty.
Do bao dam

Thuyc hi¢n diang 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 khéach hang.

Sy cam Nhan vién luén quan tdm dén dén nhu cau va nguyén vong ctua

théng khach hang

Cong ty tao su thich tha that su cho khach hang.

Thoi gian giao dich ciia nha mang phu hgp véi khach hang

Nguon: Parasuraman, Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry, 1985

1.2.2. M hinh do lwdomg chit lwgng dich vu SERVPEREF ciia Cronin va Taylor

DPé danh gia chét lugng dich vu theo cdm nhén ctia khach hang, mé hinh 5 nhan td cua
Parasuraman va cong su (1988) thong qua thang do Servqual thuong duoc st dung. Theo do ,
phuong thitc danh gia “ chat lugng dich vu biang mtrc d6 cam nhan — gia tri ky vong” giy
nhiéu tranh luan. Nghién ctru nay di dugc sy ting ho cua nhiéu nha nghién ciru sau d6. Thang
do SERVPERF ciing c6 21 phat biéu véi 5 thanh phan co ban tuong tw nhu phan hdi vé cam
nhan khach hang trong mé hinh SERVQUAL, tuy nhién bo qua phan hoi vé ky vong, 5 thanh
phan co ban 1a:

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua nhan
Vién, vé bé ngoai cta co so vat chat, thiét bi, cong cu truyén thong.

- Su dap tng (Responsiveness): Thé hién sy sin sang cung cip dich vu kip thoi va

dung han ngay tir 1an dau tién.
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- Ning luc phuc vu (Capability): Thé hién trinh d6 chuyén mén va cung cach phuc
vu lich 13m ctia nhan vién tao niém tin cho khach hang.
- St cam théng (Empathy): thé hién sir 4n can, quan tdm chiam soc dén timg c4 nhan

khéch hang.

Phuong tién hitu hinh

Su dap tng

Su hai long cua
khéch hang

Su tin cay

Nang luc phuc vu

Sy cam thong

Hinh 1.4: M6 hinh chit lwgng dich va SERVPERF

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

Cic yéu to anh hwéng dén su hai long ciia khach hang bao gom:

Chit lwong cude goi

Dich vu gia tri gia tang

Cham soc khach hang

Cac yéu t6 anh hwéng dén rao can chuyén doi bao gom:

Chi phi ton that

Chi phi dich chuyén

M&éi quan hé giira cac ca nhén

Loi thé ciia d6i thi canh tranh
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1.3. Swr hai long ciia khach hang ca nhén vé dich vu internet cap quang
1.3.1. Khai niém va dic diém ciia dich vu vién thong

Dich vu vién thong 1a dich vu truyén thong tin di xa bao gdm théng tin vé cac ky tu, 4m
thanh, hinh anh, s6 liéu hoac nhiéu hang dir liéu khéc tir diém nay dén diém khac trén toan
thé gi6i. Dich vu vién théng cung cip cho ngudi ding chire ning két ndi thong tin tir xa qua
mang vién thong, co thé trao d6i thong tin, truyén nhan thong tin tir xa va khai thac cac dich
vu vién thong dap tmg nhu ciu coéng viée va giai tri ciia khach hang.
1.3.2. Dich vu internet cap quang

1.3.3. Sw hai long vé chat lwgng trong dich vu vién théng

1.3.3.1. Mot s6 quy dinh vé danh gia chat lwrong dich vu vién thong
1.3.3.2. Quy chuén k¥ thuét vé chat lwong dich vu truy cp internet cap quang
1.3.3.3. Céc chi tiéu chit lwong ki thuit va chat lwong phuc vu
1.3.3.4. Cac yéu t6 anh huwong dén sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan sir dung
dich vu internet cap quang cia VNPT
1.3.4. Vai tro, y nghia ciia viéc niang cao sy hai long ciia khach hang ca nhan vé
dich vu internet cap quang

Khach hang s dung mang VNPT rat da dang khach hang ho gia dinh, khach hang
kinh doanh dich vu gidi tri, khach hang l1a co quan doanh nghiép, khu cong nghiép trén dia
ban tinh Bac Giang. Tuy nhién su phan bé ty 1& khong dong diéu gitra cac ddi twong khach
hang. Theo s6 lidu thong ké nam 2020 thé hién trong bang sau:

Bang 1.8: So liéu thong ké vé ty 1¢ khach hang sir dung mang VNPT tai Bic Giang

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

Nguo”‘n.' S6 liéu bao cdo hi nghi trién khai nhiém vu nam 2021
KET LUAN CHUONG 1
Chuong 1 di trinh bay co sé 1y ludn vé sy hai 1ong cta khach hang c4 nhan vé chat

lugng dich vu internet cap quang. Nghién ciru mo hinh chit lugng dich vu 5 khoang cach
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ctia Parasurama. Nghién ctru co s& 1y thuyét do luong chét lugng dich vu SERVPERF
cua Cronin va Taylor. nghién ciru m6 hinh su hai long va sy trung thanh cta khach
hang trong linh vuc vién thong cia Moon-Koo Kim va cong su. Nghién ctru vé cac
dic diém vé dich vu vién thong va cac yéu td anh hudéng dén chat luong dich vu vién
thong 1am co sd cho cc phan tich danh gia tiép theo.
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. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia VNPT Bic Giang
Ngay 6/12/2007, Hoi ddng Quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam da c6
quyét dinh s6 593/QD-TCCB/HDPQT vé viéc chinh thirc thanh lap Vién thong Bic Giang.
Cong ty vién thong Bic Giang (VNPT Bic Giang dugc thanh 1ap tir ngay 01/01/2008
duogc tach ra tir Buu chinh vién théng Bic Giang. Sau hon 10 nim VNPT Bic Giang ¢ co
sO vat chat ha tang hién dai, xdy dung mang thong tin di dong phil song toan tinh. Hé théng
cap quang phu khoang 80% trén dia ban tinh va xdy dung hé théng cap truc chinh di qua

toan by cac huyén.

2.1.2. So d6 to chirc bd may to cia VNPT Bic Giang

BAN GIAM POC

A

/

Y

Y

\

/

Y

Phong Mang Phong ké Phong dau tur Phong td chirc Phong Phong ké
va toan xdy dung co lao dong téng hop hoach kinh
Dich vu théng ké tai ban hanh chinh doanh tiép thi
chinh

RS T \-I;II-_ T TT TT TT TT TT \'I;II'_ TT TT
pito || V|| o || V|| v || v A TN I L | I
Hanh CN Béc Lang Yén H1\¢p Te}n Yel) Luc Néan Son V{et
TT Giang Giang Diing Hoa Yén The Nam i Dong Yén

Hinh 2.1: M hinh t6 chitc VNPT tinh Bic Giang
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2.1.3. Pic diém co sé vat chat va cac ngudn luc
2.1.3.1. Co sé vat chat
2.1.3.2. Ngudn lue

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

Theo sb liéu théng ké két qua san xuét cia VNPT Bic Giang trong béo céo hoi nghi

trién khai ké hoach nim ctia cong doan VNPT Bic Giang

Bang 2.2: Két qua san xuit kinh doanh nim 2020

STT Chi tiéu Pon vi Téng doanh thu Ty 1¢ phan
tinh nam 2020 tram so voi
nam 2019
Dich vu vién thong- . A
1 CNTT Ty dong 449 1 103.11
Doanh thu dich vu Di | Ty dong
2 dong 198.7 9.0
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 882,7 148.31
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- ) $A
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 FiberVVNN 203.8 1068
Doanh thu dich vu Ty dong
4 MYTV 154 134.4
Tong doanh thu Ty dong 863,9

2.2. Pic diém hoat dong kinh doanh dich vu internet cap quang ciia VNPT tai

Bic Giang
2.2.1. Céc dich vu VNPT dang cung cip tai Bic Giang

Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn

- Cung cép dich vu thong tin di dong v&i mang thong tin di dong phii toan tinh
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- Cung cap dich vu internet cap quang toc d6 cao voi cac goi dich vu da dang

- Tu van thiét ké xay dung co so ha ting vién thong trong dia ban tinh Bic Giang

- Thué may chu luu trir dit liéu cho cac cong ty doanh nghiép dong trong tinh Béc
Giang

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

- Cho thué duong truyén phuc vu chuong trinh truyén hinh truc tiép cac su kién 16n
trong tinh

- Cung cap cac giai phap thiét ké phan mém gido duc, y té, giao thong
2.2.2. Cac dich vu irng dung trén internet cap quang cia VNPT

¢ Dich vu FiberVNN

% Dich vu truyén hinh MyTV
2.3. Phan tich, danh gia sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan vé chat hrong dich
vu internet cap quang ciia VNPT tai Bic Giang
2.3.1. Phwong phap nghién ciru
2.3.1.1. Thiét ké nghién ctru

Pé danh gia mirc d6 hai long ctia khach hang c nhan dbi véi chat luong dich vu truy
cap internet cap quang tai Bac Giang tac gia tién hanh theo 2 budc nhu sau:

Budc 1: Nghién ciru dinh tinh

Budc 2: Nghién ctru dinh luwgng
2.3.1.2. Thiét ké miu khao sat y kién khach hang (Phu luc 1)

2.3.2. Két qua khao sat sy hai long ciia khach hang ca nhan vé chat lwong dich
vu internet cap quang ciia VNPT tai Bic Giang.

2.3.2.1. Phan tich miu

2.3.2.2. Panh gia két qua bang phwong phap dinh tinh ( Phu luc 2)

2.3.2.3. Panh gia két qua bing phwong phap dinh lwong (Phu luc 3)

Thong qua két qua khao sat thuc hién budc phan tich dinh tinh va dinh luong vé mirc
d6 anh hudng cua timg nhan t6 dén su hai 1ong cta khach hang ca nhan déi voi chét luong
dich vu internet cap quang tai Bic Giang ta thiy cic yéu t6 anh hudng dén sy hai long cia
khach hang gdm céc yéu to sau:

> Yéu to d6 cam thong
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Pay 1a yéu té duoc khach hang danh gia cao nhat v6i diém trung binh 4.36 dat
87.2%. Céc bién trong yéu té dugc khach hang danh gia kha cao déu dat trén 86 %. Khach
hang danh gia bién “Nhdn vién hudng dan nhiét tinh, ddy di, bdo dwdng tin nha khi c¢é su
¢6” v6i diém trung binh cao nhat diém trung binh 4.43 dat (88.6%) qué trinh khic phuc sy
c¢b ctia nha cung cép rat dugc khach hang yén tam. Cac bién duoc khach hang danh gia co
tinh ddng ching to yéu té “Pg cim thong” khach hang yén tim nht.

> Do dam bdo

Pay 1a yéu t6 dugce khach hang danh gia cao thi 2 trong s6 cac yéu to anh huong dén
d6 hai 1ong ctia khach hang dbi v6i chat lwong mang internet cap quang. Tir két qua phan
tich ta thdy yéu t6 duoc khach hang danh gia diém trung binh 4.33 dat 86.6 % voéi thang do
5 bac. Bién c6 diém trung binh cao nhét diém trung binh 4.57 dat 91.4%, bién diém thap
3.78 dat (75.6%)

> Yéu t6 do tin cay

Pay 1a yéu t6 dugc khach hang danh gia cao tha 2 trong sb cac yéu td anh hudng dén
chat lwong mang internet cap quang. Yéu to nay duoc khach hang danh gia ¢ muc diém
trung binh 4.32 dat (86.1%). Bién duoc khach hang danh gia cao nhét 1a bién “Quy trinh
ddang ky dich vu nhanh chéng, chuyén nghiép, don gian” diém trung binh 4.52 dat (90.4%)
day 1a bién duoc danh gid cao nhat trong cac bién khao sat. Cac bién con lai dugc khach
hang dang gia dat tir 82 % trd 1én. PO chénh léch giita cac bién trong yéu td c6 do chénh
1énh 16n nhat 10,2 %.

> Yéu t6 phwong tién hiru hinh

Pay la yéu t6 dugc khach hang danh cao thir 3 trong cac yéu t6 dugc dua ra phan tich
danh gia diém trung binh 4.28 dat (85.6%) véi thang do 5 bac. Cac bién bén trong yéu t6
khach hang danh gia két qua kha twong ddng nhau do chénh léch 16n nhat giita cac bién
8.8%. Bién trong yéu t6 dwoc khach hang danh gia cao nhat 1a 87.8% yéu t6 thap nhit dat
79%. Nhin chung cac bién déu duoc khach hang danh gia kha cao.

2.3.3. Panh gia chung vé sy hai long ciia khiach hang c4 nhéan sir dung dich vu
internet cap quang ciia VNPT tai Bic Giang
2.3.3.1. Két qua dat duoe

Qua két qua phan tich 6 yéu td v6i 30 bién quan sat anh huong dén su hai long cua

khach hang ca nhan véi dich vu internet cap quang tai Bic Giang duoc khach hang danh gia

cao trén 85% bao gom 17 bién duoc sap xép tir cao xudng thap nhu bang sau:
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Bang 2.20: Thong ké sw hai long cia khach hang ddi véi cac bién quan sat

STT Bién quan sat Gia tri trung Ty 1& phan tram
binh (%)

Quy trinh dang ky dich vu nhanh 4.75 95

1 | chong, chuyén nghiép, don gian

2 | Nhan vién huéng dan ludn nha 4.57 91.4
nhan, lich

3 | Nhan vién c6 day du thong tin dé 4,55 91
tra 101 khach hang

4 | Thyc hi¢n diing chuong trinh 4.48 89,6
khuyén mai

5 | Toc do duong truyén thuong 4.43 88,6
xuyeén, 6n dinh
Nhan vién huéng dan nhiét tinh, 88.6

6 | day du, bao dudng tan nha khi ¢6 4.43
su co
Nhan vién tong dai chim soc 4.41 88.2

7 | khach hang nhiét tinh, luon ling
nghe kién ctia khach hang

Vian phong giao dich gon gang, 4.39 87,8
8 | dep mat

Nhan vién ludn san sang phuc vu
9 | khach hang

4.36 87.2
Céc trang thiét bj phuc vu hoat 4.35 87
10 | dong tai nha mang hién dai
11 | Trang phyc nhan vién gon gang, 4.35 87
chinh te, dong phuc
12 | Hop dong voi khach hang chat 4.35 87
ché, rd rang, d¢ hiéu
13 | Thiét bi do nha mang cung cap 4.35 87
tot, bén
14 | Dich vu lap dat hoan ghinh cho 4.33 86,6
khach hang ngay tir dau
15 | Thoi gian lam vi¢c ciia nha mang 4.34 86.8
phu hop véi khach hang
Thuong thuong xuyén bao tri bao 86.6
16 dudng thiét bi cho khach hang 4.33
Cé céc chuong trinh khuyén mai,
giam gid, tang qua cho khach 4.33 86.6

17
hang st dung lau nam

Nguon: Tong hop két qua phan tich sé liéu cua tac gid
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Tir két qua trén ta thay cac bién duoc khach hang hai long véi mirc d6 85% trd 1én 1a
17 bién quan sat chiém ti 1¢ 56,67 % trong cac bién dua ra phan tich. Pay 1a cac bién s& anh
huéng dén sy khai 10ng cua khach hang ca nhan d6i voi chit luong dich vu internet cap
quang tai Bic Giang.
2.3.3.2. Ton tai va nguyén nhén

> Nhirng vin dé con ton tai

Qua két qua phén tich cac yéu té anh huong dén sy hai long ciia khach hang ddi véi
chat luong dich vu internet cap quang tai VNPT Bac Giang nhin chung c6 nhiéu yéu to
dugc khach hang danh gia cao tuy nhién vAn con mot sé van dé con ton tai can khic phuc
nhim nang cao hon nita su hai long cta khach hang nhu sau:

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

- Qua trinh khéac phuc su ¢b cho khach hang con nhiéu bat cap thoi gian xir Iy cham
do bd phan tiép nhan va xir Iy chua dong bd toan tinh Bic Giang ma chi chu yéu tap trung
tai mot s6 khu vuc nén gay phién ha va cham téc do xtr Iy yéu cau ciia khach hang.

- Chua str dung hiéu qua phuong tién truyén thong nhu website, mang xa hoi dé
quang cdo, hudng dan khach hang sir dung dich va phan anh chét luong dich vu

- Chua xay dyung co sé dir liéu luu trit va quan 1y ho so khiéu nai khach hang 1am co
s& cho viéc phan tich, danh gi4, tim giai phap cho viéc nang cao chét dich vu internet cap
quang.

- Hoat dong chiam soc khach hang trudc va sau khi st dung dich vu chua thuc su t6t

o Céng tic dinh gid chit lwong dich vu va cdc hoat dong chim séc khich hing
véi cdc doi thii canh tranh.

- Cong tac danh gia chat lwong dich vy, hoat dong chim séc khach hang caa VNPT
v6i cac d6i thu canh tranh tai Bic Giang chua thuong xuyén, chua thuc chét di vao chiéu
sau, con mang tinh hinh thirc.

- Céc tiéu chuan danh gia chung ctia VNPT c6 nhitng nhan t chua phu hop véi tinh
chat ving mién, tim 1y riéng ddi v&i nhom khach hang ca nhan tai Bac Giang.

- Chua c6 bg phan chuyén trach trong vi¢c khao sat, danh gia chét lugng dich vu véi
cac ddi thu canh tranh.

e COng tac dao tao nang cao chuyén mon, ky nang nghiép vu cho nhin vién

- Chua quan tdm dén van dé khau dao tao nang cao k¥ ning nghiép vu cho doi ngi
nhan vién k¥ thuat, nhan vién kinh doanh tiép thi con thiéu, chat luong chua cao. Pic biét

do1 ngli nhan vién k¥ thuat con yéu vé chuyén mon.
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- Nhan thirc v& vai tro cia viée nang cao chét luong cua mot s6 bo phan cong nhan
vién con yéu, thiéu chi dong.

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

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

» Nguyén nhan

- Thit nhat: Do quy trinh xtr 1y xtr 1y cac sy ¢d va hd trg khach hang chua t6i vu dan
dén thoi gian xir 1y su ¢ cho khach hang chua dam béo.

- Thit hai: Do co s& vat chat nhu duong truyén, tong dai, bo phan hd tro khach hang
chua thuc su tot.

Thir ba: Do thién tai va thoi tiét khi hau khong thuan lgi lam cho hé théng duong
truyén thudng xuyén gip su ¢. Ngoai ra con nhidu nguyén nhan khac

Thit tu: Cac goi cude chua thyc sy da dang nhu cac nha cung cap dich vu vién thong
Khéc do chinh sach tir tap doan quy dinh chung toan qudc.

KET LUAN CHUONG 2

O chuong nay tap trung danh gia sy hai 1ong cia khach hang ca nhan vé chét luong
dich vu internet cap quang tai VNPT Biac Giang. Tac gia sir dung phuong phap danh gia
dinh tinh va danh gia dinh luong thong qua két qua khao sat mirc d6 hai long cua khach
hang duoc khao sat tai cac khu vuc khac nhau trong tinh Bic Giang. Véi két qua thu duoc
thyc 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 huéng dén d6 hai long cua khach hang. Véi cac yéu td duoc
khach hang danh gi4 véi diém trung binh dat trén 80% dugc danh gia dinh lugng bang phan
tich anova trén phan mém SPSS dé khang dinh lai két qua cta phuong phap phan tich dinh
luong. Thong qua 6 yéu t6 duoc dua ra danh gia c6 4 yéu t6 khach hang danh gia tot trén

80% va 2 yéu t6 khach hang danh gia & murc trung binh.

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 huwéng ning cao chit lwong dich vu internet ciAp quang cia

VNPT tai Bic Giang
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Nang cao chét lugng dich vy, ting cudng bao mat thong tin méi chinh 1a hudng di
dai han va 1 hinh thtc giam gi4 gian tiép cho khach hang ma VNPT luén chu trong va dau
tu manh, d6 1a phuong cham phat trién dich vu internet cap quang ciia VNPT hién nay.

> Ting gap ddi toc dd internet ¢b dinh, gia khong déi

> Paiu tw, Xay dung ha ting va nang cao chit lwong mang ludi
3.2.Mt s6 giai phap nang cao sy hai long vé chit lwong dich vu internet cap
quang ciia VNPT tai Bic Giang
3.2.1. Hoan thién diéu chinh quy trinh chim séc khach hang

Nham nang cao mitc do hai long vé chat lugng dich vu internet cap quang VNPT can
hoan thién hon vé quy trinh chdm s6c khach hang voi cac giai phap dé xuat nhu sau:

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

- Xay dyng hé thong hd tro khach hang véi quy mé bao phu toan tinh, phan nho céc
khu vuc quan 1y riéng. Mdi khu vuc phan céng cho mot bo phan phu trach riéng. Phan quyén
16 rang chit ché, tranh chdng chéo giita cac khu vyec.

- Xay dung hé théng co so dir lidu dé quan Iy ho so khiéu nai cia khach hang. Lam
co s phan tich danh gia vé mitc d6 hai long ciia khach hang, mac do giai quyét khiéu nai
cua nhan vién k¥ thuat, nhan vién cham soc khéach hang.

- Hoan thién gidi phap hd trg chim va soc khach hang

Su xuét hién ctia nhitng dich vu chim séc khach hang thoi 4.0 dang mang lai nhiing
gia tri tich cuc cho doanh nghi¢p. Tuy nhién, lya chon dich vu nhu thé nao dé tdi wu chi phi
va toi da hiéu qua 1a diéu ma doanh nghiép can chi trong. Ngay nay, véi su gop sirc cia
cong nghé 4.0, viéc cham séc khach hang (CSKH) tro nén dé dang va thuan tién hon bao
gio hét. Nhiéu dich vu CSKH ra doi véi muc dau tu thap nhung dat hiéu qua cao, giup
doanh nghiép mé rong thi truong va gia ting doanh sé. Dé tan dung duoc wu diém nay, cac
nha quéan ly can nghién ciru va tim hiéu k¥ nhiing loai hinh dich vu CSKH phil hop véi muc
tiéu, diéu kién cua ting doanh nghiép.

- CSKH qua tin nhin dua trén dit liéu nguoi ding

Phuong thirc CSKH qua nén tang tin nhan 1a mot trong nhitng cach thic tiép can

khach hang nhanh nhat. Tinh hiéu qua va chinh xac cua phuong thirc ndy con duoc gia ting

manh mé& nho viéc &p dung céng nghé 4.0. Tiéu biéu trong sé d6 1 tin nhin thuwong hiéu
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SMS gbém SMS quéang cdo va SMS CSKH véi toc d6 truyén tai thong tin nhanh, chu dong,
ddng thoi ¢ tinh bao mat cao nén giir an toan tuyét doi thdng tin cho doanh nghiép. SMS
CSKH pht hop véi cac doanh nghiép trong linh vuc y té, gido duc, ngan hang, bao hiém ...
SMS quang c4o lai phil hop véi hinh thirc gidi thiéu san pham, dich vu méi, khuyén mai.

Ngoai ra, Tap doan VNPT can cung cip dich vu Dich vu SMS quang cdo khong chi
cung cép tinh ning giri tin nhin thdng thuong, dich vu ndy con phai c¢6 kha ning phan tich
dir liéu nguoi dung, bao gdm s¢ thich, kha ning chi tra, do tudi, gisi tinh. Cung véi do,
SMS cho phép gui tin nhan dén khach hang vao thoi diém ho dang c6 mat tai mot khong
gian/dia diém phl hop nhat cho viéc tiép nhan va hanh dong theo thdng diép cua nha mang.
Nho vay, nha mang cd thé nhanh chéng tiép can tap khach hang muc tiéu, ting nhin biét
thwong hiéu va thlic day doanh s6

- Tao sy Khac biét tir tong dai CSKH théng minh

Tong dai CSKH 14 mot trong nhirng kénh lién lac dugc khach hang lwa chon nhiéu
nhat. Boi vay, mot Téng dai CSKH thdng minh s& gilp khach hang gia ting thién cam véi
doanh nghiép. Hién nay, Tap doan VNPT can nghién ciru cung cp nhiéu dich vu tong dai
CSKH voi nhitng tinh ning wu viét, phi hop voi nhu cau cua ting loai hinh dich vu.

Chang han, dich vy tong dai 1800, 1900 cho phép céc doanh nghiép tiép nhan dong
thoi nhidu cude goi dén thdng qua mot sd dién thoai duy nhat trén toan quéc mang dau sé
1800 hozc 1900. Néu véi tong dai 1800, cac thué bao khi goi dén s& duoc mién cudc khéch
hang goi dén la mién phi va gilp doanh nghiép tiét kiém rat nhiéu chi phi thi voi tong dai
1900, khach hang goi dén s& tra phi cho nha mang.

3.2.2. Pdnh gid so sdnh cdc hoat dpng vé cham séc khdch hang cia cdic doi thi
canh tranh tai Bic Giang

bé théy duge chit luong dich vu cia minh voi chat lugng dich cac ddi tha canh tranh
khach VNPT Bic Giang can phai thuong xuyén danh gia so sanh voi cac nha cung khach
nhu Viettel, FPT véi cac gidi phap sau:

- Cong tac danh gia chat luong dich vy, hoat dong cham so6c khach hang cia VNPT
voi cac d6i tha canh tranh tai Béc Giang phai dugc thyc hién mot cach bai ban co chiéu siu.

- Xay dung bo tiéu chi danh gia vé6i cac yéu td phu hop phan anh ding thue chit thuc
trang.

- Thuong xuyén t6 chtrc kiém tra danh gia lai trinh do chuyén mén nghiép vu cua

nhan vién cham so6c khach hang.
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- Xay dung bd quy chudn xir Iy va khen thuéng ddi véi cac ca nhan thuc hién tét va
ca nhan vi pham 1am anh hudéng dén d6 hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu.
3.2.3. Dao tao nang cao chuyén mon va ky nang nghiép vu cho nhdin vién

Yéu t6 con ngudi 1a yéu t6 anh huong rat 1on dén mac d6 hai 1ong cta khach hang.
Doi ngii nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao, nim ving k¥ ning nghiép vu tdt s& xtr 1y tdt
cac yéu cau vé cong viéc dugc giao. Vi vdy VNPT can phai xay dung giai phap nhim ning
cao chit luong chuyén mén nghiép vu cho nhin vién véi cac giai phap nhu sau:

- T6 chire kiém tra dinh ky dénh gia lai trinh do chuyén moén nghiép vu cho nhan

vién.

- Thuong xuyén t6 chtrc chuong trinh tdp huan, boi dudng k¥ ning nghiép vu cho
nhan vién.

- Ctr can bo chii chdt thudng xuyén di hoc tip nang cao trinh dd chuyén mon nghiép
vu

3.2.4. Hoan thién chinh sdch gid cd, chwong trinh khuyén mai

Chinh sach gia ca dong vai tro rat quan trong d6i voi sy hai 1ong cua khach hang. Gia
cac goi cude hap dan thu hat nhiéu khach hang sir dung dich vy internet do VNPT cung cap.
Vi vay can phai xay duyng cac goéi cude dich vu gid canh tranh véi cac nha mang khéc.
Hudng té1 cac goi cude gia ré phuc vu cac khach hang ¢ cac khu vyc khé khén, viung sau
ving xa c6 nguodn thu nhéap thip thap. So voi cac nha cung cip dich vu internet cap quang
khach thi VNPT néi chung va VNPT Bic Giang néi riéng thi cic chinh sach vé gia ca va
chuong trinh khuyén mai nham thu hiit ngudi dung chua thuc su tot. Vi vy can phai thuc
hién mot s6 giai phap sau

- Phat trién da dang cac goi cudc dich vu phu hop canh tranh phi hop véi nhu cau
ctia khach hang dic biét 13 hai long ctia nhiéu ddi twong khach hang.

- Phét hanh cac g6i cudc wu dai chi phi thap ap dung cho cac khu vuc doi sdng
ngudi dan kho khan thu nhéap thap, ving sdu ving xa, ving kinh té khé khan theo quy dinh
135.

- Thyc hién nhiéu chuong trinh khuyén méai cho khach hang nhu:

+ Tang qua, gidm cudc st dung cho khach hang sir dung 1au nam

+ Tang qua, giam cudc dich vu cé thoi han cho cac hop déng moi

+ Thuc hién nhiéu chuwong trinh khuyén mai hip dan nhan dip ddu nim hoc méi.
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3.2.5 Ndng cao chit lwong dich vu internet cap quang tai VNPT tai Bic Giang

Pé nang cao chit lwong dich vu intenet cap quang VNPT Bic Giang can thuc hién
t6t mot sd giai phap sau:

- Thuodng xuyén ning cap hé thdng co sd vat chat nhu nang cap hé thdng cap quang,
téng dai, cac tram phat dé duong truyén ludn ludn 6n dinh.

- Thudng xuyén bao tri hé thdng dic biét 1a cac thiét bi dau cudi, thay thiét bi méi
cho khach hang sau mot khoang thoi gian nhéat dinh. Tranh tinh trang thiét bi qua lau anh
huong dén chat luong dudng truyeén.

- Gia cb lai hé thdng cap quang, dam bao virng chic an toan tranh chip chay, han
ché anh huong thién tai giup hé thong ludn an toan, on dinh.

- Nang cao chat lugng phuc vu ciia nhan vién k¥ thuat, nhan vién chim soc khach
hang.

- Sir dung modem wifi 2 bang tan 2.4GB va 5GB nang cao chat lugng, toc d6 mang
wifi
- Trang bi thém b6 kich séng ning nham mé rong ving pha wifi. Cac goi cudc méi co
kém theo thiét bi wifi mesh dong bd mang wifi cho cac ting nhim nang cao chat
luong dich vu.
Ngoai ra, VNPT Béc Giang ciing can hoan thién chinh sach san pham théng qua
ké hoach cu thé xay dung cac giai phap nham hoan thién hon san pham ctia minh nhu

- Xay dung nhiéu san pham da dang nham dép tng du cau sir dung cua khach hang.
Phat trién nhiéu dich vu tich hop trén internet cip quang.

- Phat trién nhiéu g6i dich vu véi nhiéu tdc d6 khac nhau dap tmg moi dbi tuong va
nhu cau sir dung ctia khach hang.

- Lién tuc thay ddi cac giai phap cong nghé tién tién, nang cap hé thong, phién trién

nhiéu thiét bi dau cubi théng minh nhim hoan thién hon san pham.

3.2.6. Nang cao hinh dnh thuwong hiéu

Thuong hiéu 13 mot trong nhitng tai san 10n nhét dbi voi cac nha cung cip dich vu
n6i chung va dich vu vién thong néi riéeng. VNPT néi chung va VNPT Bic Giang noi riéng
can phai xay dung thuong hiéu dé dam bao sy phat trién ding dén phu hop voi xu thé phat
trién va canh tranh hién nay. Pé nang cao thuong hiéu VNPT Bic Giang can chu trong cac

van dé sau:
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- Xac dinh chién lugc kinh doanh téng thé: X4y dung chién lugc kinh doanh tong
thé c6 muc dich 1 rang dé phat trién thuong hiéu

- X&c dinh dugc khach hang muc ti€u va nhém khach hang tiém nang: Xac dinh
khach hang muc tiéu va khach hang tiém nang dé ¢ 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 hd tro déc luc cho viée quang
ba thuong hi¢u.

- Phat trién trang web: VNPT Bic Giang can dé cao vai tro ctia website, vi khach
hang s& quay lai dé tim hiéu thong tin nha cung cap dich vu nhiéu hon tai diy. Website phai
chtra ndi dung quy gia, dic biét cham chat vé thiét ké, su logic 1a diéu khach hang mong
doi dé nhanh chéng tim ra thir ho mudn.

- Xay dung cong cu tiép thi di manh: Khdng dé khach hang mat qua 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 tit ca cac kénh c6 thé tiép can v6i nguoi ding mot cach

hiéu qua.

3.3. Mot so kién nghi khac
3.3.1 Kién nghi véi tap doan VNPT
- Nang cao chit luong mang 16i giam thiéu ti da tinh trang ngh&n mang dic biét 1a
khi sur ¢6 cap quang bién
- Dao tao nang cao lang lyc cho can bo cong nhan vién dac bi¢t 1a nhan vién thuong
xuyén tiép xtc truc tiép v6i khach hang
- Néng cao chit luong thiét bi dau cudi do tap doan san xuit tai cong ty VNPT
Technology
- Tang cuong quang ba thuong hi¢u dac biét 1a dich vu internet cap quang tai cac vung
mo&i c6 ha tAng cap quang
- C6 co ché chinh sach dii nghd xing dang voi cic cong tac vién dia ban dé ho yén
tdm cbng hién phuc vu khach hang ngay mot tot hon.
3.3.2 Kién nghi véi bd thong tin truyén thong
- La don vi quan 1y truc tiép cac nha cung cap dich vu bo thong tin can ning cao vai trd
quan 1y nha nudc trong viéc ban hanh cac quy dinh vé chat luong dich vu tao tién dé dé cac

nha mang can cu xay dung chi tiéu vé chat luong dich vu riéng cho minh.


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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- Quy dinh khung gia cudc trin dam bao mdi trudng canh tranh coéng bang giita cac nha
cung cap dich vy .

- Bo thong tin va truyén thong cin xay dung quy trinh quan Iy nha cung cép dich vu
mang tinh dic thu cho timg nha mang, timg ving mién tao diéu kién tot nhat cho cac nha
cung cdp dich vu vién thong phat trién t6t nhat.

3.3.2 Kién nghi véi chinh phii va UBND Tinh Bic Giang

- Dé dich vu internet cap quang trién khai rong 16n chinh phu can cé cac giai phap
hd tro dé cac nha cung cip dich vu vién théng nhu VNPT c6 thém kinh phi trong viéc dau
tu xay dung co s¢ ha ting. Dic biét 1 cac khu vuc ving sdu, ving xa giao thong di lai kho
khan.

- UBND tinh bic giang va cac huyén can tao diéu kién thuan lgi hon nita 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 chuong nay tap trung nghién ciru cac giai phap nham phat trién dich vu internet
cap quang ctia VNPT tai Bic Giang, néu ra cac giai phap nhiam nang cao sy hai 1ong vé chat
luong dich vu cung cap cho khach hang va cac dé xuét kién nghi nham nang cao chét luong

dich vu truy cép internet cap quang tai Bic Giang.

KET LUAN

Sy hai 10ng cua khach hang d6i voi dich vu internet cap quang cia VNPT Béc Giang
1a yéu t6 quan trong gilip cho VNPT ngay cang phat trién 16n manh. Nghién ciru murc d6 hai
1ong cua khach hang d6i vai dich vu do VNPT cung cdp chinh 13 giai phap nham giir chan
khach hang va tao niém tin cho khach hang khi sir dung dich vu internet cap quang.

Nhitng két qua dat duoc cta luan van “Sw hai long ciia khdch hang cd nhén vé chit
lwong dich vu internet cdp quang ciia VNPT tai Bic Giang” nhu sau:

Thi nhat:

- Hé théng co s 1y luan vé sy hai 1ong ctia khach hang dbi voi dich vu vién thong.

- Panh gia duoc mirc d6 khai long ciia khach hang v&i 30 yéu t6 anh hudng dén muc
d6 hai 1ong cua khach hang khi str dung dich vu internet cap quang tai VNPT Bic
Giang.

Th hai:
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- Tim ra duoc cac yéu té anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang ca nhan d6i véi
chat lugng dich vu internet cap quang tai VNPT Bic Giang.

- Phan tich cac yéu t6 anh huéng dén sy hai 10ng ciia khach hang c4 nhan st dung dich
vu internet cap quang tai VNPT Bic Giang

Thu ba:

- D& xuit cac giai phai nhim nang cao su hai long ctiia khach hang véi dich vu internet
cap qua

- Pé xuét cic giai phap nham nang cao chat luong dich vu internet cip quang tai
VNPT Bic giang.

- Pua ra cic kién nghi ddi v6i VNPT Bic Giang va tap doan VNPT Viét Nam.

Dé tai nghién ctru “Sw hai long ciia khdch hang cd nhan vé chit lwong dich vu
internet cdp quang ciia VNPT tai Bic Giang” 13 van dé kho khan, phic tap can nhiing
nghién ctru 1y luan va thuc tién chuyén sau. Tac gia tu nhan thay ban than vin con han ché
vé kién thtrc, ciing nhu kinh nghiém nghién ctru, do d6 bai luan vin s& kho tranh khoi nhitng
thiéu sot. Vi tinh than hoc hoi, tac gia rit mong nhan duoc sy dong gbp, phé binh cta thay
co, cac dong nghiép tai VNPT Béc giang va nhimg nguoi quan tim dén van dé nay dé bai
luan van duoc t6t hon. Cudi cing em xin chan thanh cam on cic quy thay c¢6 Hoc Vién
Cong nghé Buu chinh Vién thong va dic biét 1a co gido TS. Nguyén Thi Van Anh da giup
em nhin nhan van d¢, phuong phap nghién ciru va xir 1y van dé mot cach logic, khoa hoc

hon



