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MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Viét Nam dang trong giai doan d6i méi, d6i méi co ché quan 1y va co ché thi
truong. Piéu nay da mang lai nhiéu co hoi va thach thirc cho cac cong ty tai Viét
Nam. Chuyén d6i sb dang dugc tng dung ngay mot rong rii trong hau hét cac doanh
nghiép trén toan thé gidi néi chung va tai Viét Nam noi riéng. Trong d6 khong thé
khong ké dén sy tng ho tir Chinh phu va chinh quyén cac cép trong viée nd luc xay
dung Chinh phu dién tir dién tir hudng toi Chinh phu sé thong qua cac bude chuyén
d6i s6. Pay thuc su 13 nén mong co hoi dé cac doanh nghiép Viét tin vao twong lai
phat trién kinh té s6 trong thoi ky cong nghé s6 4.0. Tap doan buu chinh vién thong
viét nam (VNPT) 14 doanh nghiép Nha nuéc truc thudc Gy ban quan 1y vén nha nudc,
v6i truyén thong 75 nam cung cép dich vu buu chinh vién thong va cong nghé thong
tin. Tinh dén hét nam 2020, v&i vai trd 13 mot trong nhitng doanh nghiép 16n nhat
Viét Nam cung cip dich vu vién thong va cong nghé thong tin. VNPT da va dang
ludn thuc hién d6i méi voi st ménh "Nguoi két ndi" La Tap doan di dau voi nhitng
san pham dich vu chu lyc vé Vién thdng — CNTT nhu chinh quyén dién tir/chinh
quyén sb, cac giai phap vé Y té, Gido duc, An ninh trat tw, Du lich, Nong nghiép, Moi
truong, An ninh thong tin... ¢ thoi diém hién tai, VNPT tu hao 12 don vi chu luc ky
két thoa thuan hop tac chién lugc voi 53 UBND tinh/thanh phd; trién khai cac giai
phap Chinh quyén dién tir cho 61/63 tinh thanh phd. Pac biét hon ca, VNPT da thé
hién vai tro ctia Tap doan VT-CNTT hang dau khu vyc khi cung cép tron ven va day
du ha téng vién thong, dich vu cong nghé cao tai cac su ki¢n 16n ctua dat nude, ghi
dAu 4n ddm nét véi ban bé quéc té.
- Phét huy thé manh vé hon 10.000 diém giao dich ciing mang luéi t6 chirc san
Xuat trai rong t&1 tan cac dia ban cép 3 1a cac thon, x6m, khu phé. V61 hon 37.000
ngudi lao dong trén toan qudc, cong tac quan Iy nhan sy hiu qua va phét trién vé
chiéu sau chét lugng cho lao dong 1a yéu cau tat yéu ctia doanh nghiép. Trong nhimg
nam gﬁn day, ding trudc yéu cu cta x3 hdi vé su phat trién vé chat lugng dich vu
va kha ning cung cip dich vu giita bbi canh thi trudng dich vu vién thong-CNTT ¢6
su canh tranh khoc liét, yéu cau vé chat luong luong dich vy, trinh d6 lao dong cang

duoc quan tim va dau tu manh mé. Pay 1a huéng di can thiét dé VNPT ngay cang



tao ra nhiéu gi4 tri hon nita cho xa hoi, ngudi dan va doanh nghiép. Co thé thiy viéc
phat huy stirc manh tap thé cuia VNPT cung su quyét tim phat trién c6 chiéu sau vé
chét luong dem lai nhitng trai nghiém tt nhit cho khach hang dbi vé6i dich vu bing
rong cd dinh néi riéng va trong viéc sir dung cac dich vu ma VNPT cung cip noi
chung.

VNPT Ninh Binh 1a don vi hach toan phu thudc tip doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam chuc nang, nhi€ém vu cung cép dich vy Vién thong-CNTT t&i tat ca cac
khach hang ca nhan, t6 chitc doanh nghiép trén dia ban toan tinh Ninh Binh. Hudng
dén muyc tiéu nang cao chat luong dich vu Vién thong-CNTT, VNPT Ninh Binh da
va dang khong ngimg nang cip, mo rong nang luc mang ludi song song voi viéc chu
trong dao tao nang cao trinh do chuyén mon cua nguoi lao dong thuc hién tbt chire
nang nhi€ém vy trong cong viéc hi¢n tai.

Chién luoc kinh doanh huéng vao khach hang tré thanh chién luge kinh doanh
quan trong nhat. Lam viéc voi khach hang doanh nghiép, thu hat khach hang moi,
ctiing ¢6 khach hang hién tai trd thanh cong cu kinh doanh hiéu qua véi chi phi thap
nhung hiéu qua kinh doanh cao.Lam thé nao dé mang lai su hai long tot nhat cho
khach hang ludn 1a mot van dé ma cac cong ty nén cb gang bang moi cach.

Vi vay, viéc nghién ctru va danh gia muc do hai long cua khach hang 1a mét
nhiém vu quan trong ctia cdng ty. N6 can duogc thuc hién thudng xuyén va lién tuc dé
c6 thé phan tng nhanh chong véi nhitng nhu cau thay doi cia khach hang. Phuc vu
va théa min nhu ciu ngay cang ting cua khach hang va gidp cdng ty dinh hudng phat
trién bén ving.

Xuat phat tir thuc té trén, tac gia lwa chon thuc hién dé tai "Sw hai long khdch
héang cd nhén déi véi dich vu bing réng cé dinh ciia VNPT trén dia ban Ninh
Binh" v6i mong mudn dem lai nhiing trai nghiém t6t nhat cho khach hang.

2. Tong quan vé van dé nghién ctru:

C6 rat nhiéu nghién ctru vé sy hai 1ong cua khach hang da duoc thyc hién boi
nhiéu tac gia (Peterson & Wilson, 1992) va trén thuc té c6 nhiéu cach hiéu khac nhau
vé khai niém ndy. Chinh xac hon, su hai 1ong cua khach hang 1a sy phan hoi. Cam
xuc / cam xuc tong thé cua khach hang dbi voi nha cung cap dich vu dwa trén viéc so

sanh su khac biét gitra nhirng gi anh ta nhan dugc va nhitng mong doi trude do cua



anh ta (Oliver, 1999 va Zineldin, 2000). Ciing trén quan diém nay, Kotler (2000) cho
r@ing sy hai long dugc xéac dinh trén co s& so sanh gifra két qua thu dugc tir dich vu
va mong doi ciia khach hang theo ba mirc do: néu két qua thu dugc it hon mong doi
thi khach hang khéng hai long; Néu két qua nhu mong doi, khach hang hai 1ong; Néu
két qua trén ca mong doi, khach hang s& rat hai 10ng va thich tha vai dich vu.M®é hinh
SERVPERF duoc phat trién dya trén mé hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Cronin
va Taylor (1992) voi mé hinh SERVPERF thi do luong chét lugng dich vu trén co s&
danh gia chat luong dich vu thuc hién dugc (performance-based) chir khong phai
khoang cach giita chat luong ky vong (expectation) va chat luong cam nhén
(perception). Theo md hinh SERVPERF thi: Chét lugng dich vu = Murc dd cam nhan.
Nghién ctru nay duoc sy ting hd ciia nhiéu nghién ciru sau d6 véi sy dong tinh boi
cac tac gia khac nhu Lee va cong sy (2000), Brady va cong sy (2002). Thang do
SERVPERF ciing ¢6 22 cau v4i 5 thanh phan co ban, twong tu nhu phan hoi vé tinh
cam cua khach hang trong mé hinh SERVQUAL.

Tuy nhién, bén canh cau héi vé ky vong, c6 nam thanh phan co ban: Phuong
tién hiru hinh, kha ning dap tng, do tin cdy, dich vu. Hiéu suit va su dong cam véi
mo hinh cua MK .Kim et al. sy hai 1ong cua khach hang trong nganh CNTT dugc danh
gia trén co so 6 tiéu chi: chat lwong cam nhan, gia ca dich vu, hinh anh thuong hiéu,
khuyén mai quang cdo, dich vu gia trj gia ting va dich vu khach hang.

Theo hai tac gia Hung, Pham Bac Ky va Bui Nguyén Hung (2003). Pa dua ra
céc yéu to cAu thanh nén sy hai 1ong ctia khach hang cho thi trudng thong tin di dong
tai Viét Nam bao gém cac nhan to: Chat lugng dich vy, sy thuan tién, dich vu gia
tang, cAu trac gia va dich vu khach hang.

Chién lugc kinh doanh huéng vao khach hang tro thanh chién luoc kinh doanh
quan trong nhat. Lam viéc v6i khach hang doanh nghiép, thu hut khach hang méi,
cting cb khach hang hién tai trg thanh cong cu kinh doanh hiéu qua véi chi phi thap
nhung hiéu quéa kinh doanh cao. Lam thé nao dé mang lai sy hai long t6t nhat cho
khach hang luén 1 vin d& ma cac doanh nghiép nén cb ging bang moi cach. Vi viy,
nghién ctru va danh gia mirc d6 hai long ctia khach hang 1a mot nhiém vu quan trong
ctia cOng ty phai duoc thyc hién thudng xuyén va lién tuc dé c6 thé phan tng kip

thoi voi nhimg nhu cau thay doi ctia khach hang. Tir d6 nang cao chat lugng dich vu



va chat lugng phuc vu, dap tng nhu ciu ngay cang cao cta khach hang, gitip cho
doanh nghiép dinh huéng phat trién bén vimng

Véi muyc tiéu ning cao hon nita sy hai 10ng cua khach hang ca nhan dbi véi
dich vu bang rong ¢d dinh cia VNPT trén dia ban Ninh Binh, dé tai “Su hai long
khach hang ca nhan ddi véi dich vu bang rong ¢ dinh cia VNPT trén dia ban Ninh
Binh” 1a rat can thiét, c6 y nghia vé mit 1y luan va thuc tién, nhim dé xuit mot sb
giai phap c6 thé 4p dung vao thyc té nham goép phan hoan thién hon nita cong tac
cung cap dich vu bang rong c6 dinh cia VNPT trén dia ban Ninh Binh t6i khach hang
c4 nhan néi riéng va tat ca cac dbi twong khach hang néi chung.

3. P6i twong va pham vi nghién ciru
a. Doi twong nghién ciru

Déi tuong nghién ctru ciia dé tai 1a su hai 1ong ctia khach hang ddi vai dich vu
bang rong c¢d dinh do Vién thong Ninh Binh cung cép trén dia ban Ninh Binh. Pi
tuong khao sat 1a ca nhan va hg gia dinh dang st dung dich vu bang rong ¢ dinh cta
Vién thong Ninh Binh.

b. Pham vi nghién civu ciia dé tai:

Do gi6i han vé thoi gian nén dé tai chi giéi han phan tich mitc d6 anh huong
ctia cac nhan t6 dén su hai long cua khach hang ddi véi dich vu bang rong ¢ dinh
ctia Vién thong Ninh Binh, khong thuc hién phan tich cho cac nha cung cip khac. Tur
d6 dwa ra mot sb giai phap nhiam nang cao chat luong dich vu va sy hai long cta
khach hang ddi véi dich vu bang rong ¢b dinh cta Vién thong Ninh Binh.

C. Pham vi vé khéng gian

Céc thong tin trong dé tai dugc thu thap, tong hop tir nhiéu ngudn, tir cac thong
tin chung clia ca nuéc dén cac thong tin riéng ctia Tinh Ninh Binh. Vi dia ban hoat
dong ciia Vién thong Ninh Binh dugc Tap Poan Buu chinh Vién thong Viét Nam
giao 1a khu vyc tinh Ninh Binh.

S liéu nghién ctru (sb lidu so cap) duoc thu thap tai 8 thanh phd, huyén trén
dia ban tinh Ninh Binh la: TP Ninh Binh, TP Tam Diép, Huyén Yén M0, huyén Yén
Khéanh, huyén Kim Son, huyén Hoa Lu, huyén Gia Vién, huyén Nho Quan. S6 liéu
thu thap thong tin trai khip dia ban tinh Ninh Binh: c6 thanh thi va ndéng thon, phan



anh sy da dang khach hang st dung dich vu bang rong ¢d dinh cta Vién thong Ninh
Binh.
d. Pham vi vé thoi gian

Céc sb liéu so cap duogc khao sat, diéu tra va thu thap trong khoang thdi gian

tir thang 03/2021 dén thang 06/2021.
4. Phwong phap nghién ciru
* Nghién cuu duoc thong qua hai 2 giai doan chinh:

- Giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh v6i phuong phap phong van sdu nham
hoan thién bang cau hoi phong van.

- Giai doan 2: Nghién ctru dinh lugng thong qua nhéan vién dai CSHT khach
hang 18001166 phong van hau kiém d6i véi tat ca khach hang lap dat moi va khach
hang bao hong, phan anh vé chét lugng dich vu bang rong ¢d dinh (BRCD) ctia VNPT
Ninh Binh.

- Nghién ctru dinh luong théng qua k¥ thudt phong van truc tiép nhimg khach
hang dang st dung dich vu bang rong cb dinh cua Vién thong Ninh Binh.

* Qui trinh nghién ciru gom 05 bude, cu thé:

Budc 1: Xéac dinh van dé nghién ctru va muc tiéu nghién ciru

Budc 2: Xac dinh cac yéu t6 va thudc do c6 anh hudng dén su hai long cua
khach hang str dung dich vu BRCD cua VNPT Ninh Binh.

Budc 3: Xay dung thang do dbi v6i sy hai 1ong cua hoc vién. Bang héi dung
thang Likert 5 diém dé do ludng bién quan sat véi 1: KHL1 (khéch hang khéng hai
1ong vé NVKD); 2: KHL2 (khach hang khéng hai long vé NVKT); 3:BT (khach hang
tra 101 binh thuong, tam duoc); 4: HL1 (Khach hang tra 161 dugc rdi, dung duoc) va
5: HL2 ( khach hang tra 15i rat hai long, dung tot).

Budc 4: Thu thap va phan tich sb liéu.

Budc 5: Binh luan va dua ra kién nghi

Dé tai str dung phan mém SPSS 20 dé xir Iy di liéu.



CHUONG 1: TONG QUAN VE CO SO LY THUYET, MO
HINH VA GIA THUYET NGHIEN CUU

1.1 Mot s6 khai niém vé dich vu, chit lwong dich vu, va su hai long ciia
khach hang

1.1.1 Khai niém vé dich vu
Dich vu 1a nganh dong vai trdo quan trong trong nén kinh té quoc dan va dem

lai ngudn loi nhudn vo cing 16n va quy gia cho ca cac qudc gia va cac cong ty dich
vu. Vay dich vu la gi?

C6 rat nhiéu khai niém dich vy, mdi khai niém déu phan anh quan diém cua
cAc tac gia va nhin nhan van dé tir cac goc do khac nhau:

Trong nén kinh té thi trudng: Dich vu duoc coi 1a ¢6 gia tri, khac voi tai san
vat Iy ma mot nguoi hodc mot t6 chirc cung cap mot ngudi hodc t6 chirc khac thay
d6i mot cai gi dé duge do ludng [10, tr 217]. Khai niém nay cho thay su twong tac
cua con nguoi hodc td chirc trong qua trinh dao tao dich vu. Ngoai ra, khai ni¢m nay
con thé hién quan diém hudng dén khach hang, vi gié tri ctia dich vu 12 do khach hang
quyét dinh. Dinh nghia ctia ISO 9004: 1991 “Dich vu la két qua cua cac hoat dong
tuong tac giita nha cung cap va khach hang ciing nhu cac hoat dong ctia nha cung cap
nham thoa mén nhu cau ctia ngudi tiéu dung” (1SO 9004: 1991[10, tr 217]. Dinh nghia
nay nhan manh sy tuong tac giira nha cung cip va khach hang nham tao ra mét dich
vu dap ing nhu cau cua khach hang. Vi vay, dich vu ¢ day la két qua cua cac hoat
dong tuong tac; nd khong duoc thé hién bang san pham vat chat ma 1a loi ich cua nd.

Theo quan diém hé thdng: "Két qua hoat dong duge xem 1a két qua cia cac
mbi quan h¢ gitra nhan vién, khach hang va co sé vat chét k¥ thuat cua mdt to chirc"
[10, tr 228]. Quan diém nay nhan manh ba yéu td quan trong tao Nnén mot dich vu:
nhan vién, khach hang, co sd vat chat va mdi quan hé giira chung.

Theo Donald M. Davidoff (2010), mét nha nghién ctru dich vu ndi tiéng ctia
MY, “Dich vu 1a mot cai gi d6 giéng nhu nhimng gié tri (khong phai cia cai vat chat)
ma mot ngudi hodc td chirc cung cap cho ngudi khac. Hodc cac to chuce khac thong
qua trao d6i dé 1ay mot thir gi d6  [10, tr 217]. Binh nghia nay xut phat tir quan diém
ctia ngudi cung cdp dich vu ciing nhu nguoi tiéu ding va chi ra hai van dé co ban cia

dich vy, d6 13: Gia tri cua dich vu do khach hang quyét dinh va dich vu nhat thiét phai



duogc cung cip thong qua trao doi gitta moi ngudi. dinh nghia ciing cho thiy su twrong
tac gilra ngudi mua va ngudi ban dich vu. Sau khi st dung dich vu, khach hang nhan
duoc nhitng tai san vo hinh nhu: cdm giac thoai mai, trai nghiém tha vi sau khi nghi
tai khach san hoac mot chuyén du lich nao do, v.v., trong khi ngudi ban nhan duogc
tién, loi nhuan hodc danh tiéng trong mdt cong ty dich vu. San phém vat chét chi 1a
mot phan nho ctia qua trinh cung cép dich vu va chi c6 thé duge tiéu thy khi duoc ban
cung voi dich vu.

Diéu nay thé hién rat rd trong linh vuc kinh doanh dich vu du lich. Theo Iy
thuyét marketing: Dich vu dugc xem nhu mdt hoat dong do cong ty nay cung cép cho
cong ty khac, chiing 1a phi vat chat va khong thay doi chu thé. Dich vu ¢6 thé dugc
cung cap, nhung khong nhat thiét phai rang budc voi Cac san pham vat chat.

1.1.2 Khdi niém vé chit lwong dich vy ‘ , 7
Parasuraman va cong su. (1985) két luan rang chat lugng dich vu co6 thé dugc

do ludong bang khoang cach giita ky vong cua khach hang va cam nhén ciia ho vé viéc
st dung. mdt dich vu (Eshghi va cdng su., 2008) hodac murc do ma mdét dich vu dap
g nhu cau hodc mong doi cua khach hang (Asubonteng va cong su, 1996). Theo
Philip Kotler va cong su. (2005) dinh nghia chét lugng dich vu I kha ning ctia mot
dich vu bao g@)m do bén chung, d6 tin cay, do chinh xac, dé sir dung, dé sira chita va
cac thudc tinh khac c6 gi tri dé thuc hién cac chirc ning cua nd. Theo Asubonteng
va cong su, (1996), chat luong dich vu co thé duge do luong béng su khac biét gitra
ky vong ctia khach hang vé dich vu trudc khi trai nghiém dich vu va cam nhan cia
ho vé dich vu sau khi nhan dugc. Lewis va Booms (1983) chi ra rang chét lugng dich
vu la thude do mare do ma dich vu khach hang dap tmg dugc mong doi cuia khach
hang. Tao ra dich vu chat lugng cao ¢6 nghia 1a khong ngirng dap tmg mong doi cua
khach hang.

Tir trude nhitng nam 1970, ciing di c6 nhiéu cong trinh nghién ctru vé chat
lugng dich vu nhu Cardozo (1965), Howard va Sheth (1969), Olshvsky va Miller
(1972), Olson va Dover (1976), Oliver (1977)... Tuy nhién, cac cong trinh nay tiép
can chit luong dich vu thong qua suy dién tir chat luong san phim hang héa, céc tiéu
chi do ludong chi thién vé cac chi s k¥ thuat, chua dugce kiém chimg ¢ thyc tién

(Brady va Cronin, 2001) nén bi han ché. Pén nhitng nim 1980, mét s cong trinh



nghién ctru vé chat luong dich vu duge cong bd, trong do, ¢6 nhiu cong trinh nghién
clru mang tinh nén tang cho viéc nghién ctru vé chat luong dich vu nhu Lehtinen va
Lehtinen (1982) v&i Chét luong dich vu: Mot nghién ctru vé kich thude chit luong,
Gronroos (1984) véi M6 hinh chat luong dich vu va nhitng tng dung cta nd trong
marketing, Parasuraman va cong sy (1985) v&i M6 hinh nhan thirc vé chat lugng dich
vu va tng dung cho viéc nghién ctru twong lai,... Cac nghién ctru ndy di c6 cach tiép
can moi dbi véi chat lwong dich vu, tiép can tir cam nhan va danh gia ctia khach hang

doi véi dich vu cua nha cung cap.

T6m lai, theo 1SO 9000: 2000: "Chét luong dich vy 1a mirc d6 ma mot sd dic
tinh von ¢6 ctia mot dich vu dap tmg nhu cau va mong doi ctia khach hang va khach
hang tiém ning."

1.1.3 Khai ni¢gm vé si hai long ciia khach hang

Nganh dich vu vién thong phai phat trién cac méi quan hé lau dai c6 loi nhuan
v6i1 khach hang cua minh dé co thé ton tai trong moi trudong dich vu mang déy canh
tranh. Mot s6 nghién ctru cho théy lgi nhuan cta dich vu vién thong c6 lién quan chit
ch€ vai long trung thanh cua khach hang va duy tri khach hang (Anderson va cong
su, 1994; Reichheld va Sasser, 1990). Rust va Zahorik (1993), va Trubik va Smith
(2000) dd nghién ctru nhitng tac dong tai chinh cua viéc duy tri khach hang va két
luan rang c6 mot mdi quan hé mat thiét giira long trung thanh cua khach hang va loi
nhuan cta nganh dich vu vién thong. Trong do, su hai long ctia khach hang thuong
xuyén dugc dé xuat 13 yéu t6 quyét dinh hang dau cho 10ng trung thanh (Anderson va
Fornell, 1994; Jackson, 1985; Bitner, 1990). Sy hai long ctuia khach hang s€ c6 anh
huoéng dén Iwa chon nha cung cip Vién thong (Chaston, 1993) va
phat trién mdi quan hé (Madill va cong sw, 2002; Moriarty va cong su, 1983;
Armstrong, 2000).

C6 nhiéu quan niém khac nhau vé sy hai long cta khach hang nhung tyu trung
lai sy hai long c6 thé gin lién voéi cam gidc chap nhan, hanh phuc, giup d&, phan
khich, vui suéng (Hoyer va Maclnnis, 2001), hay sy hai long ctia khach hang 1a sy
danh gia ctua khach hang vé mot san phim hay mét dich vu di dap ing dugc nhu cu

va mong doi cua ho (Zeithaml va Bitner, 2003), va theo ca Kotler (2000) thi sy hai



long nhu 1a mét cam giac hai long hodc thit vong cia mot ngudi bang két qua cua
viéc so sanh thyc té nhan duoc cia san pham (hay két qua) v6i nhitng mong doi cia
ho. Nhin chung, nhitng quan niém ndy d3 chi ra ring, su hai long 13 su so sanh giira
thue t& cam nhan duoc va nhimg ky vong ma khach hang trong doi. Nghién ciru vé
sy hai long cua khach hang thuong tap trung vao ky vong, kha nang nhan thic cua
khach hang (Krampf va cong su, 2003). Mirc do hai long phu thudc vao su chénh 1éch
giira két qua thu dugc va mong doi, néu két qua thuc té thip hon mong doi thi khéach
hang khong hai 10ng, néu két qua thyc té nhu mong doi thi khach hang hai l1ong néu

két qua thyc té cao hon mong doi, khach hang rat hai long.

1.2 Téng quan vé dich vu bing réng cé dinh cia VNPT

1.2.1 Khdi niém vé dich vu bang rong cé dinh
Dich vu bang rong c6 dinh 1a dich vu cho phép nguoi sit dung truy nhap cac

dich vu trén Internet, truyén s6 lidu, truyén hinh... véi toc d6 cao trén duong day vat
1y 14 cap dong hodc cap quang. Khai niém vé “bang thong rong” 1a mot thuat ngir
tuong ddi theo ting linh virc va theo timg giai doan phat trién, trude nhimg ndm 1980
khi truyén dir liéu dugc truyén trén doi cap dong bang modem 56K sé& truyén dit liéu
v6i toe do 56kbit/s qua dudng day dién thoai. Vao cudi nhitng nam 1980 khi cong
nghé mang B — ISDN ra doi kém theo 1a cac dich vu kénh thué bao s6 xDSL ra doi
thi tdcdd mang bing rong duoc ning 1én c& Megabit. Ngay nay khi cong nghé truyén
dan quang ra doi thi nhitng khai niém vé bang thong rong ciing da thay doi téc do c6
thé 1én t6i hang Gigabit. [6], [7].

1.2.2 Dic diém vé dich vu bing rong cé dinh
+ Quan tim hang dau téi chat lwgng dich vu, chim séc khach hang

Vi phuong cham “Chat luong dich vu tién phong”, trong thoi gian qua, dich vu
bang rong cb dinh, trong d6 c6 dich vu Internet cap quang Bing rong cb dinh cia
VNPT duoc nang cap toan dién vé toc do truy cap. VNPT da dong y chi mot khoan
16n hang chuc triéu USD dé dau tu vao tuyén cap quang bién APG nhim mé rong
bang thong qudc té. Ngoai ra, nha mang nay dang dau tu hang loat goi cude hip dan
trong ha tang cap quang FTTH dong bo thé hé méi.

Néu nhu trude kia nguoi dung Internet thudng xuyén gip kho chiu vé toc do thiéu

6n dinh, thi nay voi tbe d6 cap quang téi da co thé 1én dén hang Gbps. Thuc té VNPT



10

cling d3 cung cip téi mot sb khach hang doanh nghiép 16n goi Internet cap quang tdc
d6 bang thong siéu cao 1én t6i 3Gbps; bang thong tdc d6 co thé nhanh gip hang trim
14n tdc dd ADSL cao nhit hién nay. Con theo trung binh mit bang chung, téc do trung
binh cap quang ctia VNPT danh cho ho gia dinh 13 twong ddi cao so voi mit bang
chung cac nha mang ctia Viét Nam, dén thang 6/2018 téc d6 duong truyén FTTH
trung binh ma céc thué bao ciia VNPT sir dung dat 22Mbps; cao gip gan 6 1an so véi
t6 d6 trung binh ctia ADSL.

Bing thong toc d6 cao dam bao cho khach hang c6 nhiing trai nghiém tét nhat khi
st dung dudng truyén Internet cho cac nhu cdu da dang cta khach hang nhu: giai tri,
xem phim, nghe nhac, truyén hinh, lu6t web xem tin tic, két ndi lién lac facebook,
zalo, hoc tap... ddm bao st dung dich vu thong suét.

Nam 2018, khach hang da ghi nhan sy nd luc cuia VNPT trong nang cao chit
luong dich vu va cong tdc cham soc khach hang khi doanh nghi€p dugc nhan danh
hiéu “Nha cung cép dich vu Internet cb dinh toc dd cao - ADSL & Fiber c6 chit lugng
cham soc khach hang tiéu biéu” nam 2018 do Tap doan Dt liéu Qubc Té IDG Viét
Nam va Hoi Truyén thong sb Viét Nam thuc hién.

+ Nhiéu goi cwée hip din, wu dii “hot”

Trong nam 2018, VNPT da trién khai nhiéu chién dich vu dai, khuyén mai khung
danh cho khach hang sir dung Internet cap quang Bang rong c6 dinh. Chang han, dip
thang 6, nham dem t6i tién ich gitip khach hang c6 thé xem cac tran du trong khuén
khé World Cup 2018 trén tit ca cac phuong tién, thiét bi cong nghé c6 két ndi internet
tdc dd cao, VNPT ludn c6 nhiéu g061 cudc khac nhau.

Déi voi khach hang yéu thich bong da va thé thao; khach hang c6 thé liwa chon goi
cudc Internet két hop truyén hinh danh riéng cho thé thao 1a F16 Sport, F20 Sport
hodc F30 Sorpt. V&i muc cude 250.000d/thang, MyTV F16 Sport dugce danh gid kha
canh tranh trén thi truong hi¢n nay, thoa man mirc d0 st dung Internet, truyén hinh
ctia da s6 khach hang c4 nhan, ho gia dinh. So véi str dung 1é cac dich vu hodc cua
nha cung cap khac, khach hang ctia MyTV F16 Sport co thé tiét kiém dén 40%.

Dic biét, VNPT con tung ra chuong trinh khuyén mai dic biét khi dang ky truyén
hinh va Internet bang thong rong c¢b dinh VNPT: mién phi hoa mang, trang bi thiét bi
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va dau thu STB Android mién phi 1én dén 2.500.000 d6ng, co hoi trang gid khuyén
mai “Mua he vi vu. Bay World Cup Nga

Nam 2018, khach hang di ghi nhdn sy nd luc cia VNPT trong nang cao chat
luong dich vu va cong tdc cham soc khach hang khi doanh nghi€p dugc nhan danh
hi¢u “Nha cung cép dich vu Internet cb dinh tdc do cao - ADSL & Fiber c6 chét lugng
cham soc khach hang tiéu biéu” nam 2018 do Tap doan Dt liéu Quéc Té IDG Viét
Nam va Hoi Truyén thong sé Viét Nam thuc hién.

Pay ciing chinh 1a mot diém hap din, duoc nhiéu khach hang d6n nhan, sir dung
cta dich vu Internet bang rong ¢6 dinh do VNPT cung cap.
1.3 Chat lwong dich vu bing réng cd dinh ciaa VNPT.

1.3.1 Khai nigm vé chat lwgng dich vu bing rgng cé dinh
Chat lugng cua dich vu Internet bang rong 1a mirc do hai long cua khach hang

dbi vai viée s dung dich vu, 1a thudc do kha nang cung cép dich vu cua nha cung
cap dich vu. Ngay nay 1a nhu cau vé cac dich vu. Chat lugng dich vu vién thong ngay
cang cao. Pé c6 dugc nhiéu khach hang hon, cic nha cung cap khong chi phai ning
cao chat lwong mang ma con ca chit luong dich vu ma ho cung cép.

Dich vu duoc cac nha mang st dung theo Quy chuan chit lugng qubc gia vé
chat lugng dich vu truy nhap internet bang rong mit dat cd dinh cia B6 Thong tin va
Truyén thong, sd: 08/2019 / BTTTT [11].

1.3.2 C&c nhan té dnh hwéng dén chat lwgng djch vu o
Chat Iugng dich vu bang rong co dinh bi anh hudéng baéi nhicu yéu to trong

toan trinh cua qué trinh cung cép dich vu tir cong nghé, thiét bi dau cudi khach hang
dén nha cung cap dich vu, trinh do doi ngil.. .

- Vé ¢ong nghé: Pay 1a yéu t quan trong va anh huong truc tiép dén chat
lwong cua dich vu. Xa hoi ngay cang phat trién, nhu cau cua khach hang st dung dich
vu Vién théng ngay cang da dang, phong phi do vay cdng nghé ciing dugc thay doi
lién tuc dién ra tirng ngay ting gio tuy nhién viéc thay d6i cong nghé lién tuc dan dén
c4c nha san xuat thiét bi d¢au cudi khdng theo kip ngoai ra con lién quan dén vong doi
cta thiét bi 1am anh huéng toi chit lwong dich vu. Day ciing 1a mét trong nhitng van
dé khé khin cta cac doanh nghiép Vién thong can phai dugc khac phuc nham nang
cao suc canh tranh mang lai chat lwong, su trai nghiém dich vu tét nhat cho khach

hang.
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- Trinh d¢ d6i ngii: La yéu té quan trong nhat mang tinh séng con cua doanh
nghiép. Khdng mot don vi ndo cd thé ton tai néu khdng c6 ngudn nhan luc dap tng
duoc su hoat dong va van hanh caa bo may trong Doanh nghiép. Céng nghé¢, dich vu
thay doi timg ngay doi hoi trinh d6 doi ngii ngudi lao ddng can phai tinh thong thuong
xuyén duoc dio tao 1am bat kip su thay ddi cua céng nghé lam chu céng nghé dap
{rng moi nhu cau da dang cua khach hang. ...

1.3.3 H¢ thang chi tiéu chdt lwgng dich v
+ Cac chi tiéu chat lwong ky thuat

- Thai gian tré trung binh: La trung binh cong cta cac khoang thoi gian tré

- Chi tiéu thoi gian tré trung binh cia mang < 50ms.

- Phuong phap xac dinh: Phuong phap mé phong. St dung Iénh Ping téi may
chu phuc vu cong tac do kiém. S6 lwong mau do tdi thiéu 12 1000 mau. Dung luong
goi tin mau 1a 32 byte. Yéu cau chung vé do kiém dugc quy dinh tai Phy luc A cua
“Quy chuan k§ thuat quéc gia vé chat luong dich vu truy nhap Internet bang rong c6
dinh mat” dt

+ Toc dé tai dir liéu trung binh

Tbc do tai dix liéu trung binh gdbm: téc do tai xudng trung binh (Pd) va tc do
tai 1én trung binh (Pu):

- Toc d9 tai xudng trung binh (Pd) 12 ty sé gitra tong tdc do tai xudng trén tong
mau do tai xudng.

- Tdc @6 tai 1&n trung binh (Pu) 1a ty s6 gitra tong téc do tai 1én trén tong mau
do tai lén.
Trong do:

- Téc @6 tai xudng cua tirng mau do 14 ty s6 gitra tong dung lwong tép dir licu
tai xuéng trén tong thoi gian tai xudng cua mau do.

- Tdc @6 tai 1én cua tirng miu do 1a ty sb giira tong dung luong tép dit lidu tai
Ién trén tong thoi gian tai 1én ciia mau do.

Chi tiéu:

Pi=0,8 Vimax ;  Pu=0,8 Vumax

- Phuong phép xac dinh: Phuong phap mé phong S6 lugng miu do tbi thiéu 1a

1000 mau dé tai tép (file) dit liéu vao cac thoi diém khac nhau trong ngay véi bat ky
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hinh thuc tai 18n va tai vé may chi dé thir nghiém.. Dung luong cua tép di liéu (MB)
dung dé thyc hién mau do t4i thiéu bang hai lan gié tri toc do tai toi da (Mbit/s) cua
goi dich vu duogc do kiém. Khoang céch giita hai mau do lién tiép xuat phét tir mot
dau cudi tdi thiéu 1a 30s. Phuong phap xac dinh nay &p dung cho ting goi dich vy cua

Doanh nghiép cung cap dich vu (DNCCDV). Yéu cau chung vé do kiém duoc

quy dinh tai Phu luc A cua quy chuan nay.
& Mic chiém dung bing thong trung binh
Muc st dung bang thong trung binh 1a ty 1€ (%) gitra lugng dit li¢u trung binh
duogc truyén trén duong truyén trong mot don vi thoi gian va tée d6 toi da cua két ndi
(tinh bang Mbit / s). Bing thong trung binh dugc xac dinh cho mdi huéng két noi.
Bang théng trung binh.

Dung luong cua mot dia chi két ndi duoc xac dinh dya trén téng dung lugng
clia tit ca c4c duong truyén trong cting mot hudng két néi. Dia chi lién két 1a dia chi
lién két. Két ndi Internet tir nha cung cp dich vu (DNCCDV) dén Internet quc té,
dén trung tm chuyén mach Internet (IX), dén trung tdm chuyén mach Internet qudc
gia (VNIX), dén cc nha cung cap dich vu khac, bao gdm ca dia chi va chi duong.

Chi tiéu:

- Muc chiém dung bang thong trung binh cia huéng két ndi tir DNCCDV dén
Internet qudc té: <90 %.

- Muc chiém dung bang thong trung binh ctia cac huéng két néi khac: < 80 %.

Phuong phép xac dinh

- Phuong phép giam sat: Giam sat luu lwong tat ca cac hudng két ndi tir 00h00
dén 24h00 hang ngay trong khoang thoi gian téi thiéu 1a 3 thang lién tiép.
1.4 Sw hai long caa khéch hang

1.4.1 Phan logi su hai long cia khach hang
Theo Bernd Stauss va Patricia Neuhaus (1997), su hai long cua khach hang cé

thé phan loai thanh ba loai hinh nhu sau:
- Boi hoi sy théa man cua khach hang: Pay la sy théa man mang tinh tich cuc
va duoc phan anh théng qua nhu cau sir dung ngay cang cao cua nha cung cip dich

vu.
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- Su hai 10ng cua khach hang 6n dinh: Khach hang c6 sy hai long 6n dinh cam
thay hai 10ng va hai 1ong v&i nhitng gi dién ra s& nhan duoc va ho khong mudn co su
thay d6i trong cach nha cung cip cung cép dich vu.

- Sy hai long tir phia khach hang: Khach hang cé sy hai long thu dong it tin
tudng vao nha cung cap va ho cho rang nha cung cap rat kho cai thién chat lugng dich
vu va thay doi theo nhu cau. Ho khdng hai long vi nha cung cép dap tmg diy da nhu
cau ctia ho ma vi ho cho rang khong thé yéu cau nha cung cip cai tién thém.

1.4.2 Sy can thiét ciia vigc nghién cizu su hai long ciia khach hang
Do luong su hai long cua khach hang gidp cho nha cung cap dich vu dat duoc

nhitng muc dich sau:

- Biét danh gia khach quan va dinh lugng ciia khach hang hién tai vé chat
lwong chung cua to chirc.

- Xac dinh céc tinh ning cua san pham va dich vu cua ban ¢ anh husng 16n
chat luong dugc don nhan;

- Xac dinh xem khéch hang c6 nhan dugc n6 mot cach thién chi hay khdng chi
cho cac tinh niang cu thé;

- Dy bao nhitng cai tién quan trong ddi véi chat luong da danh gia cao nhat;

- Pé xuat céach t6 chirc 6 thé cang c¢d thé manh cia minh dé thu hit va gii
chan nhiéu khach hang hon;

- Gitp ngudi quan ly va nhan vién cua té chice lang nghe nguyén ven y kién
bang van ban ctia khach hang;

- Biét duoc xu huéng tiép nhan / danh gia chat lwong cua khach hang chic
nang;

- Panh gia chit lwong cdng viéc cua cac bd phan khac nhau trong doanh
nghiép, co quan;

- So sanh hoat dong chat luong cua to chirc véi cac ddi thir canh tranh chinh;

- So sanh hoat dong chét lugng cua té chic voi cac phuong phéap thuc thyuc
tién tét nhat ciia nganh (dugc cng nhan trong nganh, trong toan nganh...);

- Xac dinh cac ky vong va yéu cau chit luong dua trén d6

- Khach hang thuong danh gia to chie déi véi ting san pham / dich vu cua

nhém cung c4p chinh thiec;
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- X4c dinh van dé va cac trudng hop quan trong ma khach hang gap phai kiém
tra va khuyén nghi hanh d¢ong khic phuc;
- Dy bé4o nhimg thay d6i tich cuc hoic tiéu cyuc trong danh gia cua khach hang.

1.4.3 Moi quan h¢ giita chat lwgng dich vu va sw hai long khdch hing
Moi quan h¢ gitra chat lugng dich vu va sy hai long cia khach hang 1a mot chu

dé ma cac nha nghién ctru di lién tyc tranh luan va thao luan trong nhiéu thap ky. Co
hang trim va hang nghin nghién ctru vé su hai long cua khach hang. Sy hai long cua
khach hang trong nganh dich vu di theo c4c huéng khac nhau. Mot s tac gia cho ring
chat lugng dich vu va sy hai 1ong ctia khach hang trung khép voi nhau, vi vay hai
khai niém ndy c6 thé duoc sir dung thay thé cho nhau. Khéi niém chat lugng dich vu
va su hai long ctia khach hang 1a hai khai niém hoan toan khac nhau. Parasuraman va
cong su. (1993) cho réng c6 mot sd khac biét gitra chat lugng dich vu va sy hai long
ctia khach hang. Su hai long cua khach hang, nhung su khac biét chinh 1a vin dé nhan
qua. Con Zeithalm va Bitner (2000) cho rang sy hai 10ng ctia khach hang bi anh hudng
boi nhiéu yéu td, chﬁng han nhu chét lugng san phém, dich vu, gia ca, cac yéu td tinh
hubng va cha quan cua ting ¢ nhan.

Chat lugng dich vu va su hai long khac nhau vé khai niém nhung lai c6 quan
hé chat ché vdi nhau trong nghién ctru dich vy (Parasuraman et al. 1988). Cac nghién
clru trudc day da chi ra rang chat luong dich vu 13 nguyén nhan cta sy hai long
(Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996). Ly do 14 chat luong cta dich vu
lién quan dén viéc cung cap dich vy, trong khi su hai 10ng chi ¢6 thé dugce danh gia
sau khi str dung dich vu.

Sy hai 1ong cta khach hang dugc coi 1a két qua, chat luong dich vu duogc coi
la nguyén nhan, sy hai long 1a du doan va mong doi. Chat lugng dich vu 1a mét tiéu
chuan 1y tudng. Su hai long cia khach hang 1a mét khéi niém chung thé hién su danh
gia, cam nhan cua ho khi stt dung mét dich vy, san phém. Nguoc lai, chit lugng dich
vu chi tap trung vao céac thanh ph'ém cu thé cua dich vu (Zeithaml va Bitner, 2000).
Mic di c6 mbi tuong quan giira chat luong dich vu va sy hai long, nhung c6 rét it
nghién ctru tip trung vao xac minh mirc d6 dién giai cua cac thanh phan chit luong
dich vu dén sy hai long, dac biét 1a ddi voi tung nganh dich vu cu thé (Lassar va cong

sw, 2000). Cronin va Taylor d kiém tra mbi quan hé nay va két luan rang chit luong
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dich vu duogc cam nhéan dan dén sy hai long cua khach hang. Cac nghién cuu da di
dén két luan rang chét lugng dich vu 14 tién dé cta sy hai 1ong (Cronin va Taylor,
1992; Spereng, 1996) va 1a nhan t§ chinh anh huéng dén su hai long (Ruyter,
Bloemer, 1997).

Tém lai, chit lugng dich vu 1a mot trong nhiing yéu td anh huong nhiéu nhat
dén sy hai long cta khach hang. Néu nha cung cip dich vu cung cap cho khéch hang
nhimg san pham c6 chét luong, dap tng duoc nhu cau cua ho thi budc dau nha cung
cap s& lam hai long khach hang. Do d6, ban mudn cai thién sy hai 1ong ctia khach
hang. Khéach hang va nha cung cap dich vu budc phai tim cach ning cao chat luong
dich vu. N6i cach khéc, chat luong dich vu va sy hai long ctia khach hang c6 quan hé
mat thiét v6i nhau, trong d6 chat lugng dich vu 1a yéu t6 bao géi san quyét dinh su
hai 10ng cua khach hang. Méi quan hé nhan qua gitta hai yéu t6 nay 1 van dé then
chdt trong hau hét cac nghién ciru vé sy hai long ctia khach hang. Néu nang cao chat
luong nhung khéng dua trén nhu cau cua khach hang thi khach hang s& khong bao
gid hai 1ong. Bay gio hai 1ong voi dich vu ndy. Nguoc lai, néu khach hang ¢6 an tugng
rang dich vu kém chét lugng thi nay sinh su khong hai long.

1.5 Cac md hinh nghién ciru vé swr hai 10ng khach hang

1.5.1 Mé hinh Parasuraman va cong sw (1988)
Parasuraman va céc cong su, la nhirng nguoi di tién phong trong viéc nghién

ctru chat lwong dich vu. Sy thanh cong cia nghién ciu tao ra mot phuong tién dot
pha dé cac doanh nghi¢p c6 dugc két qua vé chat luong dich vu cua ho thong qua viée
nghién ctru cic dénh gia ctia khach hang. Thang do SERQUAL duoc két hop tir 02
tir Service (dich vu) va Quality (chat luong), dugc nhiéu nha nghién ciru danh gia 13
kha toan dién (Svensson, 2002). C4c nha nghién ctru dé xuit mé hinh khoang cach
chit lugng ndm dich vu.

Khoang cach 1: D6 c6 phai la sy khac biét gitra ky vong cua khach hang va
nhan thirc ctia nha cung cap dich vu vé ky vong d6 khong? Viéc 1y giai nhitng mong
doi ctia khach hang khi ho chua hiéu hét vé dic diém chat lugng dich vu, dic diém
cua khach hang tao nén nhiing khéc biét nay.

Khoang cach 2: Puoc tao ra khi nha cung cap gip phai nhitng kho khin khach

quan trong viéc chuyén d6i cac ky vong dugc nhan thirc thanh cac tiéu chi chit luong
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cu thé va cung cip ching nhu mong doi. Thong tin nay tré thanh thong tin tiép thi
dén khach hang.

Khoang cach 3: Hinh thanh khi nhan vién cung cip dich vu cho khach hang
khoéng dap tng céac tiéu chi di xac dinh. Vai tro ciia ngudi d6i thoai c4 nhan 1a rat
quan trong ddi vai viéc tao ra chit luong dich vu.

Khoang cach 4: La su khac biét giita dich vu chuyén va thdng tin khach hang
nhan duoc. Thong tin nay c6 thé lam tang ky vong, nhung n6 co thé anh huong dén
chat luong dich vu vi khach hang khong nhan duoc nhiing gi da hira.

Khoang cach 5: Pugc hinh thanh tir sy khac biét gitra chét lugng cdm nhén va
chat luong mong doi khi khach hang ti€u dung dich vu. Parasuraman va cong su
(1985) cho réng chat luong dich vu la diém khac biét thir 5. Su khac biét nay phu
thudc vao 4 diém khac biét trude do.

Parasuman cho réng chat luong dich vu 1a mot ham cua khoang cach thir nam.
Khoang cach thtr 5 nay phu thudc vao khoang cach trude do, tiic 1a 1, 2, 3, 4 khoang
cach. Vi vay, dé rat ngén khoang céach thr nam nay, tang chét luong dich vy, nha diéu
hanh phai nd luc thu hep nhitng khoang cach nay. Theo cac nha nghién ciru ndy, mo
hinh chét luong dich vu ¢6 thé duoc biéu dién nhu sau:

CLDV =F {KHC_5=f(KHC_1, KHC_2, KHC_3, KHC_4)}

Trong d6: CLDV la chét luong dich vu va KHC_1, KHC 2, KHC 3, KHC 4
la cac khoang cach chit luong 1, 2, 3, 4.

Mo hinh nam khoang cach 13 mot mé hinh téng quét va 1y thuyét vé chat luong
dich vu. D¢ c6 thé thuc hanh, Parasuraman va cong su di c6 gang xdy dung thang
diém dung dé d¢anh gia chét lugng trong linh vuc dich vy, theo ong, bat ky chit luong
dich vu nao cling dugc khach hang cdm nhan dya trén 10 yéu td cau thanh, sau:

- B¢ tin cay: Diéu nay dé cap dén kha nang thyuc hién mdt dich vu dung cach va dung
thoi gian tir 1an dau tién va sau do.

- Su dap ung (responseveness): Thé hién su san 10ng va thién chi phuc vu khach hang
cua nhan vién phuc vu.

- Nang luc: Kha nang phuc vu dugc thé hién khi nhan vién co thé tuong tac voi khach
hang, nhan vién cé thé cung cip dich vu truc tiép va nim bit thong tin lién quan can
thiét d@é phuc vu khach hang.
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- Phuong phap tiép cin (danh gid): Lién quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang dé
khach hang tiép can voi dich vu, rat ngan thoi gian, dia diém phuc vu cua khach hang
va thoi gian mo ctra thuan 191 cho khach hang.

- Lich su: Thé hién cho nhan vién mot tinh cach phuc vu niém nd, ton trong va than
thién khi tiép xuc truc tiép voi khach hang.

- Giao tiép: Lién quan dén giao tiép, giao tiép voi khach hang bang ngdn ngit ma ho
dé hiéu va lang nghe cac van d¢ lién quan dén ho nhu: giai thich dich vu, chi phi, giai
quyét khiéu nai va giai thich cac thic mac.

- Sy tin nhiém: Biéu thi kha ning tao niém tin cho khach hang, lam cho khach hang
tin tudng vao cong ty, kha ning nay thé hién qua tén tudi va uy tin clia cong ty, nhan
cach cua nhan vién phuc vu véi khach hang.

- Tinh bao mat: P& cap dén kha ning giit an toan cho khach hang, duoc phan anh
trong bao mat vat chat va tai chinh, ciing nhu thong tin khach hang.

- Thau hiéu khach hang: Thé hién qua kha niang hiéu nhu cdu cta khach hang thong
qua viéc tim hiéu yéu cau ciia khach hang, quan tim dén ho va xac dinh khach hang
thudng Xuyén cua to chie.

- Phuong ti€n hiru hinh: Thé hién qua ngoai hinh, quﬁn ao, trang thiét bi va phuong
tién cung cap dich vu ctia nhan vién.

M6 hinh nay c6 uu diém 1a bao quat hau hét moi khia canh cta dich vu, nhung rat
kho danh gia va phan tich. Nam 1988, Parasuraman va cac dong nghiép cua 6ng da
stra d6i va hinh thanh mét mé hinh méi bao gdm nam thanh phan:

- B¢ tin cay (Belieability): Thé hién kha nang cung cap dich vu mot cach thich hop
va ding thoi gian ban dau.

- Kha ning dap ung: su san 10ng va thién chi ctia nhan vién phuc vu dé phuc vu khach
hang mot cach kip thoi.

- Niang luc: Néi 18n trinh do chuyén mon dich vu. Kién thirc chuyén mén nay 1a bat
budc ddi vai cac dai Iy dich vu khach hang, dai 1y dich vu tuyén dau va kha nang tién
hanh nghién ctru dé thu thap thong tin lién quan can thiét cho dich vu khach hang.

- Pong cam (Empathy): Thé hién sy quan tdm, chim soc dén timg khach hang.

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Ngoai hinh, trang phuc cia nhan vién phuc vu

va trang thiét bi phuc vu.
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Mo hinh ndm thanh phan cua chat lvong dich vu va thang do SERVQUAL bao
ham kha day du tit ca cac van dé didc trung cho chat lugng dich vu. Parasuraman va
cong su (1991, 1993) khang dinh SERVQUAL D6 1a thang do day du vé chat luong,
gia tri va do tin cdy cua dich vu ap dung cho tat ca céc loai hinh dich vy, tuy nhién
mdi nganh dich vu cy thé ¢ nhitng dic diém riéng, vi vay né phai dic biét thich ing
v6i loai hinh dich vy, mo6 hinh va thi truong phai tré thanh.

1.5.2 M6 hinh do lwong chit lwong dich viu SERVPERF
M6 hinh SERVPERF duogc phat trién trén co s& cuia mdé hinh SERVQUAL

nhung do ludong chat luong dich vu trén co sé danh gia chét luong dich vu dugc thuc
hién (dwa trén) chir khong phai khoang cach giita chat lwong ky vong (ky vong va
chét luong cam nhan).

Pay 13 mot thude do chét lugng dich vu dang tin cay va chinh xac va mé hinh nay
da dugc sir dung rong rai (Buttlr 1996; Robinson, 1999) nhung n6 loai bé thudc do
ky vong va giir lai xép hang gia trén nhan thirc cia khach hang,

Theo md hinh SERVPERF thi:

Chit lwong dich vu = Mirc d cam nhén

Tin cay

Dap ung

Nang luc phuc vu

Pong cam 7&
Phuong tién hiru hinh

Hinh 1.2 M6 hinh SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992)
1.6 M6 hinh va gia thuyet nghién ciru veé sw hai long ctia khach hang doi véi dich

Sw hai long ctia khach
hang

vu bing réng cé dinh cia VNPT trén dia ban Ninh Binh

1.6.1 Mo hinh nghién ciru ’
Trong dé tai nay, tac gia dua trén thang do chat lugng SERVQUAL cua

Parasuraman va cong su (1988) 1am nén tang xay dung mo hinh nghién ctru. Bén
canh do, tac gia dua vao dic tinh dich vu Bing rong ¢ dinh, quy trinh cung cip dich

vu va xur ly bao hong cho khach hang tai VNPT Ninh Binh theo van ban 1522/VNPT-
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LA-MDV ngay 07/9/2015 ciia VNPT Ninh Binh, v/v huéng dan thuc hién quy trinh
phdi hop cung cip va sira chita dich vu VNPT va nghién ctru trude day vé mirc do
hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich vu Internet. Tac gia chi tap trung vao phan
cam nhan cua khach hang nén s& loai bé phan danh gia vé sy ky vong. Nhu vy thang
do bao gdm 5 thanh phan chat lwong 1a tinh hiru hinh, d6 tin cdy, do dap ung, su dam
bao va sy cam théng. M6 hinh ndy ¢6 nhiéu vu diém va loi thé lién quan dén linh virc

dich vu, do vay tac gia tiép can nghién ctru theo hudng nay.

Tinh hiru hinh (Chét hrong dwong truyén va modem)

Su hai long cia

bo tin cay (Tu van va hiéng déan dang ky dich vu) Kkhach hs .
ac ang sw

dung dich vu

DO dap Gng (Thu tuc dang ky, khao sat va lap dat) Bing rong ¢
dinh VNPT trén

dia ban tinh

Sl_l’ dam bao (gia cudc va thu cudc)

Sl_l’ cam th()ng (HO tro: gidi quyét s o)

Hinh 1.1. M6 hinh Iy thuyét nghién ciru s hai long ciia khach hang sir dung dich va
Bang rong co dinh VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh

1.6.2 Cdc gid thuyét nghién ciru 7 , o

Deé tai nghién ctru nay chi tap trung ki€ém dinh mo hinh 1y thuyét, gia thuyét vé
moi quan hé giita cac thanh phan cta chat luong dich vu va cac yéu td ¢6 lién quan
to1 sy hai long ctia khach hang khi stir dung dich vu bang thong rong tai VNPT Ninh
Binh.

Theo Parasuraman va cong sy (2005) cho rang tinh dé sir dung 1a dich vu ¢6
cac chirc nang c6 thé giup khach hang sir dung dich vu ma khong gip nhiéu khé khan.
Con theo Aldin va cong sy (2006) da chimg minh rang viéc str dung dich vu dé& dang
c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach hang.

Tinh hiru hinh : Chat luvong dudng truyén dugc danh gia 1a tot khi tbe do
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truy cap Internet 6n dinh, dudng truyén it bi nhiéu, it xay ra su ¢b nghén mang vao
thoi gian cao diém va it bi anh hudng boi yéu t thoi tiét va chat luong dich vu. Chi
phi truyén nhay cam. Tir d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H1: Khach hang cam nhén chit luong dudng truyén va modem cang tét thi
miurc do hai long cua khach hang cang cao va nguoc lai.

Do tin cdy: tr van duge mo ta 1a tot néu no thé hién qua cac dic diém nhu:
Luon c6 du thong tin dé khach hang tham khao dich vy, nhan vién tu van lang nghe
va biét duoc nhu cau cua khach hang, vi tri ctia diém giao dich gan nhat va nhan
vién tu van Pén tan noi khi khach hang can tu van. Tir d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H2: D6 tin cdy ctia khach hang vé cac nhan té trong tu van va huéng dan diang
ky dich vu cang cao thi sy hai long cua khach hang cang cao khi str dung dich vy
Bing rong cb dinh va nguoc lai.

Po dap vwng : Quy trinh ding ky dugc danh gia qua cac dic diém: nhiéu
hinh thirc dang ky (tai dai ly, nha / cong ty hoac website), quy trinh dang ky nhanh,
cac bude rd rang, khong mat thoi gian, c6 thoi han ré rang cho cong viéc tiép theo,
hé thdng dai 1y toan dién diéu d6 thuan tién cho viéc dang ky. Viéc khdo sat va lap
dat duoc coi 1a dat yéu cau néu dap ung cac tiéu chi sau: Lap ké hoach khao sat,
khao sat 1ap dat dy du, thuan tién cho khach hang, nhan vién dén dung gio da hen,
c6 thoi gian tra 101 két qua khao sat cu thé, thoi gian cho lap dat hop 1y, d6i ngii
nhan vién chuyén nghiép va huéng dan khach hang str dung dich vu. Tir d6 tac gia
dua ra gia thuyét:

H3: Do dap g ciia khach hang vé van dé lién quan dén thii tuc ding ky, khao
sat va lép dat dich vu cang cao thi sy hai long cua khach hang cang cao khi sir dung
dich vu Bing rong ¢ dinh va nguoc lai.

Sw bao dam : Puogc thé hién qua nhitng dic diém: Nhiéu goi cudc, gid cude
hop Iy hon c&c nha cung cap khac ciing géi toe do, chi phi 1ap dit hop ly, ludn thong
bao dén khach hang khi thay d6i cach tinh cudc, co nhiéu phuong thic thanh toén
cudce phi. Tir d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H4: Su bao dam, khi murc thué va phi duoc khach hang cam nhan 1a cao hay
thap, sy hai 1ong ctia khach hang s& giam hodc tang 18én tuong tng.

Sw cam théng : C6 cac dic diém nhu: dé dang goi nhan vién tong dai khi c6
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su ¢d, khach hang yén tam khi lién hé téng dai/dudng day nong, c¢6 hen thoi gian cu
thé cho viéc stra chita, co6 nhan vién k¥ thuat dén tan nha dé khic phuc su ¢, nhan
vién hd tro k¥ thudt tra 101 ngin gon rd rang va huéng din khach hang cach khéc phuc
cho 1an sau. Tur d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H5: Su cam thong, khi viée hd tro giai quyét su ¢ dugc khach hang cam nhan
cao hay thapthi mirc d6 hai 10ng cua khach hang sé& ting hay giam twong tng.

Két chwong 1:

Trong Chuong 1, CAC nguyén tic co ban 1y thuyét vé dich vu va sy hai long
ctia khach hang, cac nguyén tic co ban lam co sd cho viéc 1ap bang cau hoi khao sat,
va cac phuong phap nghién ciru da dugc trinh bay phi hop v6i chi dé s& thuc hién,
duogc trinh bay trong Chuong 2

San pham dich vu biang rong cb dinh ngay cang da dang, phong phti va doanh
nghiép vién thong ngiy cang quan tdm hon dén viéc 1am hai 1ong khach hang cua
minh, dé tai ciing duwa ra mot sé mo hinh do luong su hai 1ong cta khach hang dua
vao md hinh thich hop, dé tir 6 lra chon m6 hinh phu hop voi bdi canh nghién ciu

cua dé tai.
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CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA KHACH
HANG CA NHAN POI VOI DICH VU BANG RONG CO
PINH VNPT TREN PIA BAN NINH BINH

2.1 Tong quan vé VNPT Ninh Binh

2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phdt trién ciia VNPT Ninh Binh o
Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam duogc thanh 1ap theo Nghi quyét so

06/2006 ctia Thu tuéng Chinh phi vé viéc thanh 1ap Cong ty me l1a Tap doan Buu
chinh Vién théng Viét Nam. Thuc hién quyét dinh ctua Thu tuéng Chinh phu ngay
26 thang 3 nam 2006, Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam chinh thirc ra mat
va di vao hoat dong. Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam la cOng ty nha nudce
chuyén dau tu, san xuat va kinh doanh trong linh vuc nay. Vién thong va cong nghé
thong tin & Viét Nam

. K& thira 70 nam x4y dung, phét trién va thi truong CNTT, véi mot mang ludi
rong 16n v6i nhidu hon 63 tinh / thanh phd, 1a cho ca nha cung cap dich vu dau tién
dé phat trién nganh cong nghiép va vién thong ap phich thiét 1ap.

Vao nam 2015, viéc trién khai thanh cong dé 4n tai co cau Tap doan Buu chinh
vién thong Viét Nam VNPT giai doan 2014 — 2015, trong d6 c6 viéc hinh thanh 3
tong Cong ty gom: Tong cong ty Ha ting mang (VNPT-Net), Tong cong ty Dich vu
vién thong (VNPT-Vinaphone) va Téng cong ty Truyén thong (VNPT-Media) da
tao tién dé quan trong dé VNPT tap trung phat trién manh mé hon nita dich vu di
dong, internet, tao sy dot pha trong kinh doanh dich vu GTGT va CNTT.

Theo mé hinh méi, Tong Coéng ty Dich vu Vién thong - VNPT VinaPhone duoc
xay dung trén co s& hop nhat bo phéan kinh doanh ctia VNPT céac Tinh/Thanh phd va cac
cong ty truc thudc nhim tao ra mot co thé méi, stc séng m&i, san sang hoa nhap vao thi

truong VT - CNTT bang sirc manh canh tranh hoan toan khéc biét so véi trude day.

y/

VWINPT

Hinh 2.1. Logo ciia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam




24

Tén giao dich: VNPT- NINH BINH
Dia chi try s6: Puong Tran Hung Pao - Phuong Phic Thanh - Thanh phé Ninh Binh
- Ninh Binh

Website: http://ninhbinh.vnpt.vn/

e Qua trinh hinh thanh va phat trién

Cung voi su phat trién ctia dat nude, su gia ting nhanh chong ciia mat do ngudi
st dung dich vu vién thong, Tinh Ninh Binh ciing d3 c6 nhitng budc phat trién vuot
bac & linh vuc nay. VNPT- Ninh Binh chinh 12 mét trong nhitng don vi vién thong
tai Ninh Binh gin lién véi sy phét trién do.

Vio ngay 6 thang 10 nim 2015, Ninh Binh Vién thong duoc sinh ra sau khi
chuyén d6i ciia Tap doan T chuc va Vién thong Viét Nam, Buu dién Pinh Binh
trong hai don vi 1a VNPT Ninh Binh va dé thuc hién du 4n tai cau tric trong cac
khoan dong gop du 4n va nhom vién thong cta Viét Nam trong giai doan 20142015,
huéng téi su phat trién cia Chinh phil vao ngay 06.10.2014, 1a don vi kinh doanh
Vién thong Ninh Binh véi tén VNPT Ninh Binh, truc thudc cac dich vu vién thong
Tong cong ty va van hanh vai trd cta quan Iy mang ludi vién thong va kinh doanh
vién thong - cOng nghé thong tin tai tinh Ninh Binh.

VNPT- Ninh Binh I chi nhanh tryc thuéc Téng Cong ty VNPT Vinaphone, c6
nhiém vu trién khai cac hoat dong tiép thi, truyén thong, ban hang tai dia phuong,
phuc vu gan 50.000 thué bao Dién thoai cb dinh, 200.000 thué bao di dong va thué
bao Internet, 10.000 thué bao MyTV. Véi phuong cham hoat dong 1dy khach hang
lam trung tAm, phét trién bén viing trén nguyén tic can d6i hai hoa giira 3 yéu to
Nguoi tiéu dung — Nguoi lao dong — Hi€u qua kinh doanh, TTKD VNPT Ninh Binh
mong mudn gitt ving va khang dinh vi tri cht lyc cia VNPT trong nganh VT —
CNTT tai Viét Nam ndi chung va dia ban Ninh Binh noi riéng.

Trong nhitng ndm qua VNPT- Ninh Binh luon chu dong, sang tao, phuc vu tt,
luén vi loi ich cua khach hang va gép phan 1am ting thém gia tri t6t dep cho cudc
sé)ng theo dung sy ménh ctiia minh va sit ménh d6 con dugc thé hién ngay trén hinh
anh thuong hiéu cua Trung tam.

2.1.2. Co cdu té chiic ciia VNPT- Ninh Binh
VNPT- Ninh Binh 1a don vi kinh té tryc thudc, hach toan phu thudc Tong Cong


http://ninhbinh.vnpt.vn/

25

ty Dich vu vién théng, c6 con diu riéng theo tén goi, duoc dang ky hoat dong va
duge mo tai khoan tai ngén hang thuong mai dé giao dich theo quy dinh cta Luat
Doanh nghiép, cac quy dinh cta phéap luét lién quan va quy dinh cua Tong Cong ty
VNPT Vinaphone.

VNPT- Ninh Binh do Giam ddc Trung tdm phu trach, 0 tro 1y giam dbc trung
tam gitp quan 1y, didu hanh; c6 ké toan trudng chiu trach nhiém ghi sb va thong ké
tai chinh; ¢d h¢ thong hanh chinh, trg Iy chuyén nghiép va lao dong truc tiép.

e  Khbi chirc ning bao gdbm 03 phong quan 1y: c6 chirc ning tham muu, diéu
hanh hoat dong kinh doanh, cong tac tai chinh, ké toan, hanh chinh tong hop

e  Khdi kinh doanh, ban hang truc tiép bao gdm 10 phong ban hang bao gém 9
phong ban hang khu vure va 01 phong Khach hang o chiic doanh nghiép: duoc t6 chirc
thanh cac phong ban hang, phu trach viéc tiép thi ban hang tai cac khu vuc dugc phan
cong.

Khdi hd tro ban hang bao gdm 1 dai hd trg: co chirc nang hd trg thong tin khach
hang, tiép nhan, giai quyét khiéu nai caa Khach hang.

So d6 to chirc cia VNPT- Ninh Binh:

BAN GIAM POC

PHONG PHONG PHONG
TONG HQP PIEU HANH KE HOACH
NHAN SU NGHIEP VT KE TOAN
PHONG
KHACH HANG 7 N\ N\
TO CHUC \/ \./ B, X
s PHONG
DOANH NGHIEP BAN HANG
KHU\UC
(Thanh
pho/Huyén)
DAl L d
o HOTRQ O O ()
KHACH HANG -

Hinh 2.2 So d t6 chirc cia VNPT- Ninh Binh
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¢ Chirc niang nhiém vu cia cac phong ban

e Phong tong hop — nhan su

- Tham muu tong hop, phap ché, di ngoai.

Van thu — luu trir; Tiép nhan theo ddi cac cong van, chi thi, quyét dinh...

Mua sim, cung Ung cac vat tu, thiét bi cho hoat dong quan ly, diéu hanh.

Quan 1y, Iuu trit hd so cia CBCNV, quan 1y lao dong; cong tac thi dua

khen thudng, ky luat.
- Chiu trach nhiém chuan bi va luu trit cac tai liéu, ho so, tai liéu, hgp dong
kinh doanh va thong tin lién quan dén cong ty.

e Phong ké hoach — ké toan

- To chure cac thiét bi ké toan, thuc hién va hudng viéc thuc hién cong viéc
ké todn va kiém tra chung.

- Xay dung, kiém soat, danh gia vé cac ké hoach ngan, trung va dai han.

- Chu tri giao va theo doi thuc hi¢n ké hoach BSC & KPIs cho ca Trung
tam Kinh doanh.

- Tao bao céo san xuat va thuong mai hang thang, hang quy va hang nam.

- Quan ly, diéu hanh cong tac ké toan, tai chinh trong hoat dong san xuit
kinh doanh, hoat dong dau tu.

- Phoi hop véi b phan nhan sy thuc hi¢n trd luong, thuong cho CBCNV
theo dung ché do, thoi han.

- Phan tich va danh gia hiéu qua quan 1y tai san, vat tu hang hoa va dé xuét
giai phap.

e Phong diéu hanh — nghiép vu:

- Co6 nhiém vu quy dinh chinh sach gid cudc, theo doi chinh sach cua ting
san pham, quan 1y, phat trién va diéu hanh cac kénh ban hang.

- Piéu phdi hoat dong giita cac kénh ban hang, xdy dung, trién khai, kiém
so4t, danh gia chinh sach ban hang, chuong trinh khuyén mai phuc vu ban hang,
chinh sach hd trg, chinh sach cham soc khach hang.

- CO chirc nang quan ly thong tin khach hang, hoat dong, marketing,
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truyén thong vé€ cac san pham dich vu.

- Thyec hién cac cong viéc tic nghiép vé tinh cudc, thu cude, quan 1y cudce
phi, ng dong.
e Phong khach hang té chirc doanh nghiép

- Piéu hanh cac kénh ban hang, thuc hién cac hoat dong tiép thi, ban hang,
chim soc, hd tro d6i véi khach hang 13 t6 chire, doanh nghiép trén dia ban.
- Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu vién thong, cong nghé thong tin
cho khach hang.
e Dai hj tro khach hang

- C6 nhiém vu t6 chirc, trién khai hoat dong kinh doanh ban hang va hd tro
ban hang tir xa thong qua cac phuong tién dién thoai, tin nhan, nén tang Internet,

- T chiic, trién khai hoat dong giai dap thic mic tir khach hang thong qua
cac phuong tién truc tuyén.

e Phong Ban hang tai Thanh phé va khu vuc huyén

- Kinh doanh, ban cac san pham cho khach hang 14 ca nhén trén dia ban.
Tién hanh trién khai, thuc hién cac chinh sach tiép thi, quang cao trong hoat
dong ctia kénh ban hang va cham soc khach hang trén dia ban.
2.2 Phwong phap nghién ciru

2.2.1 Thiét ké nghién ciru
Tac gia st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong.

Qui trinh nghién céu
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Phong van sdu

Cosoly Thang =10
thuyet do nhap

Nghién ciru dinh leong (n = 300)

'

¥ - Kiém tra hé 9_1::‘ Cronbach’s
Do ledmg d5 tin céy Alpha bien - tong

Cronbach’s Alpha - Loai céc bien c6 hé so twong
quan bién - tong nho

¥

- Kiém tra phirong sai trich

Phan tich nhan 1o kham ,| - Kiém tra cic nhan 13 rit
- Loai cic bién c6 mic tai
nhén té nho
¥ . . i
Phin tich mé hinh hi poicon inh st phi hop cua mo
quy g2 biSo Danh gid mirc 46 quan trong cia
cac nhan to

Nguon: Dua trén QUa trinh nghién civru ciia Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang (2002), xem xét va do liong CAC yéu t6 cau thanh gid tri thwong hiéu trén thi
truong hang tiéu dung Viét Nam B20022233.

Hinh 2.3: Quy trinh nghién ciru cac nhan to anh hwéng dén sw hai long ciia khéch
hang sir dung dich vu Bing rong co dinh tai VNPT Ninh Binh

2.2.2 Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh 1a mét dang nghién ctru kham pha, muc dich cua nghién
ctru khdm pha 13 tim ra nhiing nhan t6 anh huéng dén sy hai long cia khach hang,
ddng thoi xay dung bd thang do phi hop vé6i ludn vin nghién ciru va thyc tién tai
Vién thong Ninh Binh.

Nghién ctru nay dugc thuc hién theo phuwong phap phong van sau (n=10) bang
bang hoi dinh tinh da dugc thiét ké san.

Céc thong tin can thu thap: Xac dinh xem sy hai 10ng ctia khach hang dbi véi

bang rong c¢d dinh tai Vién thong Ninh Binh bao gdm nhitng yéu té nao? Nhiing yéu
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t6 d6 c6 tac dong tich cyuc hay tiéu cuc, manh hay yéu, d6i véi su hai long cta khach
hang d6i vai dich vu bing rong ¢ dinh tai Vién thong Ninh Binh.

Déi twong phong van ¢ chon loc: 5 khach hang da sir dung dich vu bing rong
c¢b dinh tai Vién thong Ninh Binh va 5 can b quan 1y tai Vién thong Ninh Binh.

Quy trinh phong van: Ban ddu ngudi nghién ctru s& dé cho khach hang da sir
dung dich vu bang rong ¢d dinh tai Vién thong Ninh Binh va can bo quan 1y tai Vién
thong Ninh Binh ty n6i ra nhitng yéu & ma ho quan tam dau tién khi st dung dich vy
bang rong cd dinh tai Vién thong Ninh Binh.

Dbi v6i can bd quan 1y tai Vién thong Ninh Binh, tac gia moi: Pho giam doc,
TP Phong K¥ thuat - Pau tu, va can bo tai Vién thong Ninh Binh. Pay 1a cac phong
tiép xuc, va giai quyét truc tiép moi thic mac cia khach hang ddi véi dung dich vu
bang rong cd dinh tai Vién thong Ninh Binh.

Két qua so s& 1am co s& cho viée thiét ké bang cau hoi dugce dua vao nghién
ctru chinh thirc. Sau khi xir 1y, b6 sung va sang loc, bang cau hoi duoc phan tich dinh
lugng.

Két cAu ctia phan phong van nhu sau:

Phéan I: Moi tmg vién nghién ctru tham gia tra 16i bang cau hoi

Phan II: Pugc thiét ké dé thu thap sy danh gia ctia khach hang vé dich vu bang
rong c6 dinh tai Vién thong Ninh Binh. Phin nay quan sat va do luong cac khai niém
trong luén van nghién ctru

- Tinh hiru hinh: gdm 5 bién quan sat.

— Do tin cay: gom 6 bién quan sat.

— Do dap ung: gom 3 bién quan sat.

— Sy dam bao: gdm 4 bién quan sat.

— Sy cam thong: gdm 4 bién quan sat.

— Sy hai 1ong: gém 3 bién quan sat.

Két qua nghién civu dinh tinh:

Két qua thao luan véi khach hang: cho thiy cac yéu t6 ma ho dé cap co su

turong dong véi mo hinh nghién ciru cua tac gia. Cu thé, qua phong vén, cac dap vién

khong o ¥ kién vé diéu chinh cac khai niém Tinh hitu hinh, D6 tin cay, Do dap tng,
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Sy dam bao, Su cam thong, Sy hai long. Ho cho ring, cac yéu td nay phu hop véi
thuc tién trai nghiém ma ho da st dung dich vu tai Vién thong Ninh Binh.

Bén canh d6, két qua thao luin véi cac can bd quan 1y cho thiy cac yéu td
duogc cho rang c6 tac dong dén su hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vu biang rong
c¢d dinh tai Vién théng Ninh Binh bao gdm: Tinh hiru hinh, D tin cay, P dap tng,
Su dam bao, Sy cam thong, Su hai long. Trong d6 tinh hiru hinh c6 tdc dong manh
nhat d6i voi sy hai 1ong.

Nhu vay, thong qua nghién ctru dinh tinh véi khach hang va cac chuyén gia,
tac gia gitr nguyén mo hinh nghién ctru.

2.2.3 Nghién ciru dinh luong ‘ ,

Nghién ctru dinh Iugng dugc thuc hién bang phuong phap phong van cac
khach hang sir dung dich vu Bang rong cb dinh tai VNPT Ninh Binh.

Phuong phap nghién ctru dinh lugng dugc tién hanh thong qua phong vén truc
tiép khach hang sir dung dich vy Bang rong c6 dinh.

Muc dich ctia cudc khao sat ndy 1a thu thap théng tin chinh dé phan tich va
danh gi4. Thong tin so cAp ndy rat quan trong va trd thanh dir liéu chinh cho qua trinh
nghién ctru cia dé tai. Do tAm quan trong Va yéu cau chinh xac cua thong tin, tac gia
da giai thich qué trinh thu thap dit liéu cho nguoi tra 10i rat chi tiét dé giap ho hiéu y
tuong dé dang hon. TAm quan trong cua tirng yéu to. Sau khi phong van xong, tac gia
tap hop ra soat tit ca cac bang cau hoi khao sat.

Sau khi hoan thanh khao sat, tic gia s& tién hanh lam sach dit liéu. Céc bang
cau hoi chwa duoc tra 101 ddy du duoc loai bo dé két qua phan tich khong bi bop méo.
Sau khi nhap dir li¢u, str dung bang tan s6 dé xac dinh cac 6 tréng hodc C4c gia tri tra
101 khong ¢6 trong thang do, khi d6 s& can kiém tra lai bang cdu hoi va ma hoa lai dir
liéu.(c6 thé loai bo phiéu ndy hodc nhap liéu lai cho chinh xac).

2.2.3.1 Phwong phdp chon mdu va kich thuéc méu N
Phuong phap thuan tién dugc tac gia dung lam phuong phap chon mau cho

nghién ctru. Khi d6, nha nghién ctru dua trén sy thuén tién cho chinh ho dé tiép can
dén tong thé nghién ctru (Tran Tién Khai, 2012).

C& mAu cua nghién ciru dua trén cac yéu cau cua Phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va hdi quy da bién. Theo cac nha nghién ctru Hair et al. 1998 dé chon kich
thude quan trong. Quan sat nghién ctru phtt hop véi phan tich nhan t EFA kham pha
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v6i kich thude quan sat toi thiéu N> 5 * x (x: 1a tong sd bién quan sat). Theo
Tabachnick va Fideel (1996), thuc hién phan tich hdi quy theo cong thirc N> 50 + 8m
(trong d6 m 13 bién doc 14p) (tiép theo 1a Bui Thi Minh Thu va Lé Nguyén Dodn Khai,
2014).

V&i muc tiéu thiét 1ap mo hinh do lwong sy hai 1ong ctia khach hang sir dung
dich vu Bang rong ¢ dinh tai VNTP Ninh Binh v&i nim nhan t8. Do d6 tac gid chon
¢& mau tdi thiéu can dat dugc theo cong thirc 50+8*m trong d6 m 1a s6 nhan té (5
nhan t6). Vay s6 lugng mau khao sat toi thiéu dé thuc hién nghién ctru trong luan vin
nay 1a: 50 + 8*5 = 90. Tuy nhién dé dam bao tinh thuc hanh trong luan van va tinh
sai sot trong phong van khao sat khach hang sir dung dich vu Bang rong ¢ dinh nén
s6 lwong phiéukhao sat dy kién phét ra 1a 300 phiéu.

2.2.3.2. Thiét ké béng cau héi
ba1 tugng khao sat 1a khach hang dang st dung cac dich vu VNPT Ninh Binh.

Khao sat 300 khach hang.

Dua vao két qua nghién ctru so bo, bang cau hoi dugce thiét ké gém 2 ph?m.

Phan 1: Thong tin vé d6i tugng phong van gom: Gidi tinh, tudi, trinh d9, thu nhap.
Tac gia st dung thang do dinh danh va ty 16 dé xay dung cac bién gidi tinh, nghé
nghiép, thu nhap.

Phan 2: Phan nay duoc thiét ké gdm 6 thanh phan véi 25 bién quan sat cau thanh cho
nhirg nhan t6 anh huong dén su hai 1ong cua ngudi dan ddi voi dich vu bang rong
¢d dinh tai Vién thong Ninh Binh. Thang do dé str dung dang Likert 5 diém, trong d6
1 12 "Hoan toan khéng dong y" va 5 1a "Hoan toan dong y". Noi dung ddy du cua
bang cau héi xem ¢ Phu luc 01.

Trén co s nghién ctru dinh tinh, tic gia tong hop, phan tich, dinh luong cac
yéu t6 thudc tinh dé thiét ké bang cau hoi khao sat dinh lwong.

Tac gia chon thang diém Likert 5 diém: tir 1 diém dén hoan toan khong dong
¥ dén 5 diém dén hoan toan déng y. Mdi ciu thé hién mot nhan dinh vé mét tiéu chi
duoc coi 1a co s dé xac dinh mirc do hai long cta khach hang khi stir dung dich vu
bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh Thiét ké bang c4u héi gdm 25 cau héi twong
g v6i 5 yéu td duoc cho 1a c6 anh huong dén sy hai 10ng ciia khach hang. Str dung

dich vu bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh (Phu lyc 1).
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2.2.3.3. Xay dung thang do

Theo Parasuraman va cong sy (1991) thi SERVQUAL la thang do hoan chinh
vé chét luong dich vy, dat gia tri va d0 tin cay, va co thé dugc ung dung cho moi loai
hinh dich vu khac nhau. Yéu t6 quan trong nhit tac dong dén su hai 10ng cua khach
hang c6 thé duoc xem 1a chét luong dich vu, chinh vi vay, dé tai s& liy thang do
SERVQUAL lam nén tang dé xay dyng mé hinh nghién ctru, va s& loai bo phan danh
gia vé “Sur ky vong”, chi tap trung sdu vao cam nhén ciia khach hang.

Nguyén ctru dinh tinh khong bd sung gi thém.

Sau khi tong hop cac y kién, chinh stra bo sung ph hop véi pham vi nghién
ctru,tac gia két luan duoc nam nhan to anh huong dén su hai 10ng cua khach hang st
dung dich vu Bang rong c¢6 dinh tai VNPT Ninh Binh: Tinh hitu hinh, ¢ tin cay, Do
dap ung, Su dam bao, Su cam thong .

2.2.3.3.1 Thang do Tinh hitu hinh

Tinh hitu hinh ky hiéu THH va dugc do ludng bang 5 bién quan sat nhu sau:
THH1: VNPT Ninh Binh c6 trang thiét bi hién dai.

THH2: Co so vat chat cia VNPT Ninh Binh rat hap dan.

THH3: Nhan vién cia VNPT Ninh Binh duoc trang phuc gon gang, dep.

THH4: Co so vat chat caa VNPT Ninh Binh phil hop véi cac loai hinh dich
vuduogc cung cap.

THH5: VNPT Ninh Binh c6 gid hoat dong thuan tién cho tat ca cac khach hang.

2.2.3.3.2 Thang do D¢ tin cdy ‘ ,
Do tin cay ky hiéu DTC va duoc do luong bang 6 bién quan sat nhu sau:

DTC1: VNPT Ninh Binh thyc hién dung cam két v4i khach hang (thoi gian
Cungcép dich vu, khic phuc su cé)).

DTC2: Khi khach hang c6 van dé dich vu cia VNPT, VNPT Ninh Binh c6
théhién sy thong cam va quan tam.

DTC3: VNPT Ninh Binh cung cip dich vu dang tin cdy.

DTC4: VNPT Ninh Binh cung cap dich vu dung thoi diém hira hen vai khéach
hang.

DTC5: VNPT Ninh Binh luén dam bao thu cude chinh xac, rd rang.

DTC6: VNPT Ninh Binh théng bao vai khach hang chinh xac khi nao dich

vuduoc thuc hién.
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2.2.3.3.3 Thang do D¢ dap rng ‘ ,
Do dap ung ky hiéu DDU va duogc do luong bang 3 bién quan sat nhu sau:

DDUL1: Khach hang s€ nhan dugc dich vu nhanh chdng tir cac nhan vién cua
VNPT Ninh Binh.

DDU2: Nhan vién cia VNPT Ninh Binh Iludn ludn san sang gilp d& khach
hang.

DDU3: B6i ngii nhan vién tai VNPT Ninh Binh duong nhu khong bao gio qua
ban ron dé giai dap cac thac mac cua khach hang mot cach kip thoi.

2.2.3.3.4 Thang do Sw ddm bdo ‘ ,
Su dam bao ky hi¢u 1a SDB va dugc do luong bang 4 bién quan sat sau:

SDB1: Khach hang hoan toan tin tudng vao nhan vién cia VNPT Ninh Binh.

SDB2: Khach hang cam thay an toan trong c4c giao dich véi nhan vién cia
VNPT Ninh Binh.

SDB3: Nhan vién caa VNPT Ninh Binh rét lich su.

SDB4: Nhan vién c6 su hd trg day da tir VNPT Ninh Binh dé lam tét cong
viéccua ho.

2.2.3.3.5 Thang do Sw cam thong ‘ ’
Su cam thong ky hiéu 1a SCT va duoc do luong bang 4 bién quan sat nhu sau:

SCT1: VNPT Ninh Binh thé hién su quan tdm dén ca nhan ciia khach hang.

SCT2: Nhan vién cia VNPT Ninh Binh thé hién sy quan tdm dén ca nhan
cuakhéch hang.

SCT3: Nhan vién ciaa VNPT Ninh Binh hiéu biét nhu cau dic biét ctia khach
hang.

SCT4: VNPT Ninh Binh quan tam dén loi ich tSt nhat cua khach hang.

2.2.3.3.6 Thang do su hai long ‘ ,
Sy hai long ky hi¢u SHL, dugc do luong bang 3 bién quan sat.

SHL1: Anh/Chi hai long khi stir dung dich vu Bang rong ¢6 dinh.

SHL2: Anh/Chi sin 10ng chi tra phi dich vu Bang rong ¢ dinh.

SHL3: Anh/Chi sin long giéi thiéu dich vu Bang rong ¢ dinh véi nguoi khac.
2.2.3.4 Thong ké md ta



34

Téng cong cd 300 bang cau hoi khao sat phat ra, thu vé 300 bang ciu hoi khao
sat, s& bang cau hoi khao sat khong hop 16 1a 17, con lai 283 bang phong van hop 16

duoc dua vao ma héa dir liéu.

Bang 2.1: Tinh hinh thu thap dir liéu nghién ciru dinh lweng

Mo ta S6 lwong (bang) Ty 18 (%)
Sb bang cau hoi phat ra 300 -
S6 bang cau hoi thu vé 300 100
S6 bang cau hoi hop 18 283 94,4
Trong do i
S6 bang cau hoi khong hop 18 |17 5,6

Piac diém ciua mau nghién ciru

Bang 2.2: Thong ké miu dwa trén goi cwéc khach hang sir dung

Goi cude S6 lwong (khach hang)| Ty 18 (%)
F2E.4 (8Mbps/8Mbps): 300.000d 91 32,2
F2E.3 (12Mbps/12Mbps): 340.000d 120 42,4
F2E.2 (20Mbps/20Mbps): 800.000d 32 11,3
F2E.1 (14Mbps/14Mbps): 600.000d 40 14,1
Tong 283 100

2.3 Két qua nghién ciru

2.3.1 Ddnh gia dj tin cdy ciia thang do bang h¢ sé Cronbach’s Alpha
Nhu da trinh bay trong chuong 1, thang do gom 5 thanh phan: (1) Tinh hitu

hinh, (2) D¢ tin cay, (3) P dap tng, (4) Su dam bao, (5) Sy cam thong.

Tac gia nghién ctru st dung thang do Likert 5 mirc do dé don gian va dé& hiéu
hon d6i v6i khach hang. Thang do duge quy ude tir 1: “Hoan toan khéng dong y”” dén
5: “Hoan toan dong . Két qua cho thiy cau hoi rd rang, khach hang hiéu ndi dung
va y nghia cta tirng cau trén cc thang do nén cac thang do nay dugc sir dung trong
nghién ctru dinh lugng tiép tuc dugc danh gia bang hai cong cu chinh 14 hé s6 tin cay

Cronbach's alpha va phan tich nhan t6 kham phé boi EFA.
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Kiém dinh d9 tin cay cua thang do bﬁng hé s6 Cronbach alpha dé loai cac bién
c6 hé s6 twong quan téng thé nho hon 0,3. Theo nhiéu nha nghién ciru, thang do c6
hé s6 Cronbach alpha 16n hon hodc bang 0. 6 13 hitu ich, nhung tdt hon nén 16n hon
0,7 (Nunnally va Burnstein, 1994) (Chau Thi va Lé Duyén Nguyén Minh Canh ,
2012).

Vé ly thuyét, Cronbach’s Alpha cang cao cang tt (thang do cang c6 d6 tin cay).
Cronbach’s Alpha cua cac thang do thanh phan dugc trinh bay trong cac bang dudi
day.

Cronbach’s Alpha cia thang do Tinh hiru hinh

Bang 2.3: Cronbach’s Alpha ciia thang do Tinh hiru hinh

~|Trung binh Cronbach’s
Bién thang do néu loai Phwong sai thang | Twong quan Alpha néu loai
quan sat bién do néu loai bién | bién - tong bién
THH1 13,16 9,106 0,646 0,765
THH2 13,11 9,023 0,672 0,757
THH3 13,18 8,964 0,638 0,767
THH4 13,07 10,137 0,525 0,800
THH5 13,22 9,340 0,540 0,798

Cronbach's Alpha =0,814

Nguon: Ddnh Qi do tin cdy ciia thang do — Phy luc 2
Bang 2.3 cho thay, thang do nhan t6 Tinh hitu hinh c6 5 bién quan sat. Két qua
phan tich hé s tin cay Cronbach’s Alpha ciia thang do nay 14 0,814 > 0,7. Bong thoi,
ca 5 bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhén t6 Tinh
hiru hinh dép ung do tin cay.
Cronbach’s Alpha cua thang do D tin cay

Bang 2.4: Cronbach’s Alpha ciia thang do D¢ tin cay

Cronbach’s

Bien quan|Trung binh thang| Phwong sai thang| Twong quan Alpha néu

sat do néu loai bieén | do néu loai bién bién - tong loai bién

DTC1 18,96 11,594 0,670 0,759
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DTC2 19,00 11,876 0,614 0,772
DTC3 19,06 12,231 0,563 0,783
DTC4 19,26 11,868 0,527 0,792
DTCS 18,90 12,472 0,951 0,785
DTC6 19,02 12,031 0,515 0,794

Cronbach's Alpha =0,811

Nguén: Panh gid do tin cdy cia thang do — Phu luc 2

Bang 2.4 cho thay, thang do nhan t6 Do tin cay duoc do luong qua 6 bién quan

sat. Két qua phan tich do tin cdy cta thang do (Cronbach’s Alpha) 1a 0,811> 0,7.

Pong thoi, ca 6 bién quan sat déu co twong quan bién - tong > 0,3. Nhu vay, thang do

nhan t6 D tin cdy dap ung do tin cay.

Cronbach’s Alpha cua thang do D¢ dap vwng

Bang 2.5: Cronbach’s Alpha cia thang do P§ dap ing

) Trung binh Cronbach’s
Bién thang do néu Phwong sai thang | Twong quan Alpha néu
quan sat loai bién do néu loai bién | bién - tong loai bién
DDU1 7,93 2,587 0,710  |0,656
DDU2 7,96 2,747 0,669 0,702
DDU3 7,96 3,197 0,564 0,807
Cronbach's Alpha = 0,800

Nguon: Pdanh gié dé tin cdy cia thang do — Phy luc 2

Bang 2.5 cho thiy, thang do nhédn t6 D6 dap tmg c6 3 bién quan sat. Két qua

phan tich hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha ciia thang do nay 1a 0,800 > 0,7. Pong thoi,

ca 3 bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vdy, thang do nhén t6 Do

dap tng dap trng do tin cay.

Cronbach’s Alpha cia thang do Sy dam bao
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Bang 2.6: Cronbach’s Alpha ciaa thang do Sw dam bao

. Phuwong sai than Cronbach’s
Bién Trung binh thang 8 ] g Twong quan .
) X R do néu loai i ) Alpha néu
quan sat |do néu loai bién ] bién - tbng .
bién loai bién
SDB1 11,11 5,211 0,714 0,719
SDB2 11,09 5,807 0,640 0,757
SDB3 11,06 5,570 0,651 0,751
SDB4 11,06 6,089 0,515 0,814

Cronbach's Alpha = 0,811

Nguon: Ddnh gia do tin cdy ciia thang do — Phu luc 2

Bang 2.6 cho thiy, thang do nhan t6 Sy dam bao ¢ 4 bién quan sat. Két qua

phan tich hé sé tin cay Cronbach’s Alpha ciia thang do nay 14 0,811 > 0,7. Pong thoi,

ca 4 bién quan sat déu co6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhan té Sy

dam bao dap tng do tin cay.

Cronbach’s Alpha ciia thang do Sw cam thong

Bang 2.7: Cronbach’s Alpha caa thang do Sw cam thong

~[Trung binh Cronbach’s
Bién thang do néu loai Phwong sai thang | Twong quan Alpha néu
quansat| e do néu loai bién | bién - tong loai bién
SCT1 10,84 6,323 0,708 0,711
SCT2 10,87 6,908 0,650 0,743
SCT3 10,85 7,411 0,534 0,794
SCT4 10,99 6,369 0,601 0,769
Cronbach's Alpha = 0,805

Nguon: Pdanh gié dé tin cdy cia thang do — Phu luc 2

Béng 2.7 cho thay, thang do nhan t6 Sy cam thong c6 4 bién quan sat. Két qua

phan tich hé sé tin cay Cronbach’s Alpha cuia thang do nay 1a 0,805 > 0,7. Pong thoi,

ca 4 bién quan sat déu co6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhan té Sy

cam théng dap ing do tin cay.

Cronbach’s Alpha cuaa thang do su hai long




Bang 2.8: Cronbach’s Alpha caa thang do sw hai long
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Bién Trung binh Phwong sai thang | Twong quan Cronbach”s
guan sat th’ang do do néu loai bién | bién - tong Alpha ,néu

néu loai loai bién
bién

SHL1 6,66 2,763 0,661 0,734

SHL?2 6,74 3,080 0,641 0,757

SHL3 6,70 2,567 0,677 0,719

Cronbach’s Alpha = 0,809

Nguon: Ddnh gia do tin cdy ciia thang do — Phu luc 2
Bang 2.8 cho thay, thang do Su hai 1ong chung ¢6 3 bién quan séat. Két qua phan

tich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha ciia thang do nay la 0,805 > 0,7. Pong thoi, ca 3
bién quan st déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vdy, thang do sy hai 16ng chung
dap ung do tin cay.
Két qua:

Sau khi do luong do tin cdy ciia cac nhan td bang hé s6 Cronbach alpha, két qua
danh gia cua thang 5 nhan t6 duoc tong hop dudi day:

v Tinh hitu hinh: C6 5 bién quan sét 1a THH1, THH2, THH3, THH4, THHS.

v D{ tin cdy: C6 6 bién quan sat 1a DTC1, DTC2, DTC3, DTC4, DTC5, DTC.

v P dap ing: C6 3 bién quan sat |a DDU1, DDU2, DDUS.

v Sw dam bao: C6 4 bién quan sat la SDB1, SDB2, SDB3, SDBA4.

v S cam thong: C6 4 bién quan sat 1a SCT1, SCT2, SCT3, SCT4.
v Sw hai long: C6 3 bién quan sat SHL1, SHL2, SHL3.

2.3.2 Phan tich nhan té kham pha EFA 7
Phuong phap phan tich nhan to kham pha (EFA) duogc str dung dé thu gon va

tom tat dir liéu. Trong nghién ciru nay, phuong phap AFE dya trén mdi twong quan
giita cac bién dé giam chiing xudng cac yéu té c6 ¥ nghia. Cu thé hon, néu tat ca cac
bién d3 thu thap dugc dua vao phan tich thi cac bién c6 thé lién quan véi nhau. Khi

d6, chiing s& dugc nhém thanh cac nhdm bién c6 lién hé dé xemxét va trinh bay dudi
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dang cac nhan td tac dong dén sy thoa man cta khach hang st dung dich vu Bang
rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh.

Nghién ctru tién hanh sir dung phuong phap trich hé sé Principal component véiphép
quay Varimax tai diém dimng khi trich cac nhan té c6 Eigenvalue > 1. Thang donao c6
tong phuong sai trich tir 50% trd 18n 1a duoc chap nhan (Gerbing &Anderson,1988)
[16]. CAc bién c6 trong s6 (Factor loading) nho hon 0,5 s& bi loai. Tai mdi khainiém
c6 chénh 1éch trong sb (Factor loading) 16n nhat va bat ky phai dat > 0,3. Trongphan
tich nhan t6, yéu cau can thiét 1a hé sé6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) phai c6gia tri
16n (0,5 < KMO < 1),diéu nay thé hién phan tich nhan t6 13 thich hop. Néu hésé KMO
< 0,5 thi phan tich nhan té c6 kha nang khong thich hop véi cac dir liéu. Theo Kaiser
(1974), KMO > 0,9 1a rat tét; 0,9 > KMO > 0,8 1a t6t; 0,8 > KMO > 0,71a duoc; 0,7
> KMO > 0,6 1 tam dugc, 0,6> KMO > 0,5 1a xdu va KMO < 0,5 1a khdng thé chap
nhan dugce (Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc, 2008).

Tac gia tién hanh phan tich nhan t6 kham ph4 (EFA). Thuc hién EFA, 22 bién
da nhdm thanh 5 nhan t4 nhu du kién.
Phan tich nhan té6 kham pha (EFA)

Biang 2.9: Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cac thanh phan

Kiém tra KMO and Bartlett's

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin) 0,857

Gié trj Chi-Square 2405,666

M@ hinh kiém tra ctia Bartlett Bac tu do 231
Sig (gia tri P —value) |0,000

Nguon: Phan tich EFA céc bién doc Idp trong mo hinh — Phy luc 2
Két qua kiém dinh Barlett cho thay giira c4c bién trong tong thé c6 mdi tuwong
quan véi nhau (sig = 0,00 < 0,05 bac bo HO, nhan H1). Pong thoi, hé s6 KMO = 0,857
> 0,5 chtng to phan tich nhan tb dé nhoém cac bién lai véi nhau 1a thich hop va di

liéu phu hop cho viéc phan tich nhan to.
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Bang 2.10: Bang phwong sai trich

U Chi s6 sau khi Chi s6 sau khi
Gia tri Eigenvalues ]
: trich xoay
Tich Iy Tich 1y Tich lay

Nhan Phuong lsoiliuong Phuong E;uong Phuong Eiliucng
tﬁ 2 . , 2 . , 2 . B

Tong  [sai trich rich Tong sai trich rich Tong [sai trich rich
1 6,218 28,263 28,263 6,218 28,263 28,263 3,184 (14,473 (14,473
2 2,261 (10,278 38,540 2,261 (10,278 38,540 3,071 |13,959 [28,431
3 2,049 9,314 47,854 2,049 9,314 47,854 2,640 |11,998 40,429
4 1,648 (7,493 55,347 1,648  [7,493 55,347 2,585 (11,750 52,179
5 1,456 16,620 61,966 [1,456 6,620 (61,966 2,153 (9,787 61,966
6 0,821 3,732 65,699

Nguon: Phan tich EFA cac bién ddc Idp trong mo hinh — Phuy luc 2

Bang 2.10 cho thay, cac nhan t déu cé gia tri Eigenvalues > 1. V§i phuong

phap rat trich Principal components va phép quay Varimax, 5 nhan t6 duoc rat trich

ra tir bién quan sat. Phuong sai trich 12 61,966 % > 50 % la dat yéu cau. Piéu nay

cho chiing ta thay rang 5 nhan t6 dugc trich xuat cho thay kha ning giai thich 61,966%

su thay d6i cua bién phu thudc trong tong thé.

Bang 2.11: Két qua phan tich nhan t6 EFAMA TRAN XOAY

, Nhan t6
Bien quan sat 1 > 3 4 5
DTC1 0,784
DTC2 0,749
DTC5 0,701
DTC3 0,672
DTC6 0,627
DTC4 0,585
THH1 0,779
THH2 0,768
THH3 0,761
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THH5 0,628
THH4 0,621
SDB1 0,833
SDB2 0,809
SDB3 0,787
SDB4 0,614
SCT1 0,815
SCT4 0,779
SCT2 0,753
SCT3 0,707
DDU1 0,847
DDU2 0,819
DDU3 0,692

Nguon: Phan tich EFA cac bién djc Idp trong md hinh — Phy Iuc 2
Két qua:
Phuong phép rut trich Principal Components va phép quay Varimax, két qua
cac nhém nhan t6 nhém nhu sau:
v' Nhém 1 gébm 6 bién: DTC1, DTC2, DTC3, DTC4, DTC5, DTCS.
v' Nhém 2 gém 5 bién: THH2, THH1, THH3, THH4, THH5
v" Nhém 3 gébm 4 bién: SDB1, SDB2, SDB3, SDBA4.
v" Nhém 4 gébm 4 bién: SCT1, SCT2, SCT3, SCT4.
v" Nhém 5 gom 3 bién: DDU1, DDU2, DDUS3.

2.3.3 Kiém dinh md hinh nghién citu va cac gid thuyét
2.3.3.1 Phén tich m6 hinh

M©d hinh
Phuong trinh hoi quy tuyén tinh biéu dién mbi quan h¢ gitra nim nhan t6 tc
dong (bién ddc 1ap) vao su hai long ctuia khach hang st dung dich vu Bang rong cd
dinh tai VNPT Ninh Binh (bién phu thudc) ¢ dang nhu sau:
Y = B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4+ B5X5
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Nghién ctru d3 thuc hién mot hdi quy tuyén tinh da bién bang cach st dung
phuong phap nhap mot 1an (phuong thirc Enter), trong dé:
X Y: Su hai long cua khach hang sit dung dich vy Bang rong ¢ dinh tai
VNPT Ninh Binh (STM): bién phu thudc. Thang do cta nhan té nay tir 1 dén 5 (1:
Hoan toan khongddng y; 5: Hoan toan dong V). Bién SHL gbm 3 bién quan sét Ia:
SHL1, SHL2, SHL3.
% B1, B2, B3, P4, B5: La cac hé sb hoi quy duogce sir dung tir cac hé sb quy
udce lugng duoc.
RS X1, X2, X3, X4, X5 la cac bién doc 1ap theo thir ty sau: Do tin cay, Tinh
hiru hinh,Sy dam bao, Sy cam thdng, Do dap ung.

2.3.3.2 Kiém tra muc do pht hgp mé hinh hoi quy tuyén tinh da bién

X Kiém dinh mirc d§ phi hop ciia mé hinh

Bang 2.12: Panh gid mirc dd phi hep ciia md hinh hdi quy tuyén tinh da bién
THONG SO MO HINHP

Thdng ké thay doi
Hé sdSai s A Al X
L R7- khudn ks ahes s dBac |, e SOHE s
MO [Hé soHE sof ., ) , He soHé so F " Bac arSig.  FiDurbin-
hinh R R2 h‘?“ cua uoCR2 saykhi déi |, ., do2 sau khi\watson
1 0,815% |0,665 |0,659 0,46707 0,665 (109,960 5 277 (0,000 |1,880

a. Bién doc 1ap: SCT, SDB, DTC, DDU, THH.

b. Bién phu thudc: SHL
Nguon: Phan tich hoi qui véi 6 bién doc Idp — Phu luc 2

Bang 2.12 cho thay, gia tri hé s6 twong quan 1a 0,815> 0,5. Do d6, day la
md hinh phu hop dé danh gia mbi quan h¢ gitra bién phu thude va cac bién doc
lap. Ngoai ra, gia tri ctia hé s R2 1a 0,665, cO nghia 1a mé hinh héi quy tuyén
tinh dd dugc xay dung chinh x4c. Véi s6 lidu 12 66,5% su hai long ciia khach
hang dbi voi dich vu bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh dugc giai thich bang
mo hinh héi quy.
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. Cécphan con lai 12 do sai sb va cac nhan t khéc.

Diém khéc biét nay ciing c6 thé dugc giai thich, do mé hinh nghién ctru

chi mot dich vu Bang rong cb dinh tap trung vao c& nhan, ho gia dinh. Trong khi

d6 mot ca nhan,hg gia dinh str dung nhiéu dich vu cia VNPT Ninh Binh. Vi vay

céc gia tri bién quan sat trong nghién ctru chi c6 thé giai thich cho 66,5% su hai

1ong cia khach hang sir dung dich vu Bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh.

Bang 2.13:Phén tich phwong sai ANOVA

ANOVA?
M6 hinh | Tong binh phuong | Bactydo |Trung binh binh|F Sig.
phuong
Hbi quy |119,940 23,988 109,960 |0,000°
Phan du |60,428 277 0,218
Téng  |180,367 282
a Bién phu thudc: SHL
b Bién doc lap: (Constant) SCT, SDB, DTC, DDU, THH.

Nguon: Phan tich hoi qui véi 6 bién doc Idp — Phu luc 2

Kiém dinh F sir dung trong bang phan tich phuong sai ANOVAP 1a phép

kiémdinh gia thuyét vé do phl hgp ctia mo hinh hoi quy tuyén tinh tong thé. Diéu

nay cho chiing ta biét liéu bién phu thudc c6 twong quan tuyén tinh v6i tong bién

doc 1ap hay khong.
Dit gia thuyét HO 1a: 1 = p2= p3=p4 = B5= p6=0.

T Bang 2.13 phan tich phuong sai ANOVA, gia tri F=109,960 co

sig.<0,05 do d6 ta bac bo HO. Biéu nay c6 nghia 1a cac bién doc 1ap trong mo

hinh c6 tuong quan tuyén tinh v6i céac bién phu thudc, tic 1a su két hop cua cac

bién doc lap co thé giai thich sy bién do6i trong bién phu thudc.




44

Bing 2.14: Céc thong sé thong ké trong md hinh hai quy bing phwong phap Enter

Hé sb chua chuinHé q )

, chuan , ,
M6 hin hoa hoa Thong ké da cong tuyén

B Sai  sOBeta sig.  [HE e s6VIF

chuan Tolerance i

(hiang s6) [-1,039 0,203 -5,125 0,000
THH 0,381 (0,044 0,355 8,593 (0,000 (0,707 1,415
SCT 0,125 (0,047 0,106 2,671 (0,008 (0,765 1,307
DDU 0,188 0,040 0,189 14,704 (0,000 (0,750 1,333
SDB 0,269 0,040 0,259 6,648 (0,000 (0,796 1,256
DTC 0,253 (0,037 0,266 6,837 (0,000 (0,800 1,251
Bién phu thudc: SHL

Nguén.‘ Phan tich hoi qui voi 5 bién doc ldp — Phu luc 2

Khi xét tstat Va ta/2 ciia cac bién dé do do tin cdy thi cac bién doc 1ap THH,

DTC, DDU, SDB, SCT déu dat y&u cau do tstat> ta/2(6, 375) = 1,966 (nho nhat la
2,671) va cacgia tri Sig. thé hién do tin cay kha cao, déu < 0,05. Ngoai ra, hé sd
VIF ctia c4c hé s6Beta déu nho hon 10 (16n nhét 1a 1,415) va hé sb Tolerance déu >
0,5 (nho nhat 12 0,707)cho thay khong c6 hién twong da cong tuyén xay ra (Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
2.3.3.3 Kiém tra c4c gia dinh m6 hinh héi quy

Kiém tra cac gia dinh sau:

v Céc phan du c6 phan phdi chuan.

v' Khdng c6 mdi twong quan giita cac bién doc lap.

Néu cac gia dinh nay bi vi pham, cac udc tinh khéng con dang tin cay nira.

(Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc, 2008).

Kiém tra c4c phan du ¢ phan phédi chuin



Phén du c6 thé khong tudn theo phan phdi chuan vi cac 1y do nhu sir dung
sai mo hinh, phuong sai khong pht hop hodc khong du sé luong phan du dé phan
tich... (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Biéu d6 tin sb
(Histogram, Q-Q plot, P-P plot) ctia cic phan du (d3 duoc chuin hoa) dugc sir dung
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dé kiém tra gia dinh nay.

Histogram
Dependent Variable: SHL

50—

S0

40—

Frequency

304

20—

10—

Mean = -4 37E-15
d. Dev. =0.991
M =283

Hinh

A
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2.4: Po thi Histogram ciia phan dw — da chuin hoa

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: SHL

1.0
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0.4
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Hinh 2.5: Db thi P-P Plot ciia phan dw — da chuin hoa

Két qua biéu d6 cua phan du cho thiy su phan b cta phan du xap xi chuén

(gia tri trung binh

0,991). Piéu nay c6 nghia la gia thuyét vé phan phdi chuan ctia phan du khong
bi vi pham Két qua ctia do thi PP cho thay sy phan tan du kién.. N6 ciing cho thiy

1éch 0 do s6 1an quan sat kha 16n, d6 1éch chuédn gid).. Dev =
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rang gia dinh vé phan phdi chuan cta c4c phan du khong bi vi pham.

Kiém dinh Durbin Watson = 1,880 (Bang 2.12) trong khoang [1 < D < 3]
nén khong c6 hién trgng trong quan cua cac phan du (Hoang Trong va Chu Méong
Ngoc,2008).

Bang 2.15 Ma tran twong quan

SHL | SCT | THH | SDB| DDU| DTC
Pearson Correlation|1 0,645™ | 0,465™0,530" 0,555 0,536™"

Sig. (2-tailed) 0,000 (0,000 0,000 0,000 0,000

SHL N 283 283 1283 283 [283 283
Pearson Correlation|0,645™ [1 0,402™0,360" |0,408™ |0,276™"

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 (0,000 0,000 0,000

THH N 283 |83 1283 283 |83 283
Pearson Correlation|0,465™ |0,402™ |1 0,3517 10,255 0,314™

Sig. (2-tailed) 0,000 (0,000 0,000 (0,000 0,000

DTC N 283 |83 1283 283 |83 283
Pearson Correlation|0,530™ 10,360™ | 0,351™1 0,287 10,380™

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 (0,000

LDU N 283 |83 1283 283 283 283
Pearson Correlation (0,555 |0,408™ | 0,255™0,287"" [1 0,259™

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 (0,000 0,000

SbB N 283 1283 1283 P83 |83 D83
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Pearson Correlation|0,536™ |0,276™ | 0,314™0,380" 0,259 1

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 (0,00 0,000 |0,000

SCT N 283 1283 1283 283 283 D83

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Nguon: Ma trgn twong quan — Phu luc 2
Bang ma tran twong quan cho thay hé so tuong quan gitra cac bién doc 1ap SCT,

THH, SDB, DDU, DTC v¢i bién phu thudc SHL kha cao va tuong quan cling chiéu.
Hé sb twong quan ctia bién phu thudc véi ting bién doc lap dao dong tir 0,465
dén 0,645. Trén thuc té, véi mic ¥ nghia 1%, gia thuyét vé tuong quan dan sd bang
khong bi bac bo. Piéu ndy c6 nghia Ia trong tong thé, ton tai mdi twong quan
tuyén tinh gitra bién phu thudc su hai 10ng cta khach hang str dung dich vu Bang rong
¢d dinhtai VNPT Ninh Binh (SHL) v6i céc bién doc 1ap: Su cam thong (SCT), Tinh
hitu hinh(THH), Sy dam bao (SDB), B¢ dap ung (DDU), B¢ tin cay (DTC). Xét
moi twong quan gitra cac bién doc lap, hé s6 dao dong tir 0,255 dén 0,408 nén trong
tong thé voimire y nghia 1% thi c6 ton tai mdi twong quan yéu dén trung binh giira
cac bién doc 1ap. Van dé nay s& dugc xem xét vai tro cua cc bién doc 1ap trong mod
hinh hdi quy tuyén tinh da bién.
2.3.3.4 Panh gia mirc 46 quan trong trong cac nhén t6 anh huong dén sy hai long ciia
khach hang str dung dich vu Bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh.

Cin ctr vao Bang 2.36, tir thdng sb thong ké trong mé hinh hoi quy, phuong
trinh hdi quy tuyén tinh da bién ciia cac nhan t6 quyét dinh sy hai 1ong ctia khach
hang sirdung dich vu Bang rong c¢d dinh tai VNPT Ninh Binh nhu sau:

Y = 0,266*X1 + 0,355*X2 + 0,259*X3 + 0,106*X4 + 0,189*X5

Sy hai 1ong cta khach hang st dung dich vu Bang rong c¢b dinh = 0,266*(D$ tin
cay) + 0,355*(Tinh hiru hinh) + 0,259*(Sy dam bao) + 0,189*(D¢ dap wng)+
0,106*(Su cam thong).

Nhu vy, ca 5 nhan té: Do tin cay, Tinh hiru hinh, Sy dam bao, D6 dap tng, Su
cam thdng déu 6 anh hudng ty 1¢ thuan dén sy hai 1ong cua khach hang str dung dich
vu Bing rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh. Tuc 1 khi D6 tin cay, Tinh hitu hinh, Sy
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dam bao,bd dap img, Su cam thong cang cao thi sy hai 1ong ctia khach hang stir dung
dich vuBing rong cb dinh tai VNPT Ninh Binh cang cao. Trong nim nhan t5 nay thi
c6 ba nhan t6 c6 sy anh hudng dang ké dén su hai long ctia khach hang 13: Tinh hitu
hinh, D tin cdy, Su dam bao. thi tu anh hudng cac nhan t6 con lai nhu sau: o dap
g, Sur cam thong. Nhu vay, gia thuyét HICT, H2CT, H3CT, H4CT, H5CT cho md

hinh nghién ciru 1y thuyét chinh thire duge chép nhan.

Bang 2.16: Vi tri ciia cac nhan td tac dong tir manh nhat dén yéu nhat (theo sb thir tw)

Bién Nhan t6 S6 thir tw
X2 Tin hitu hinh 1
X1 Do tin cay 2
X3 Su dam bao 3
X4 D0 dap ting 4
X5 Su cam thong 5

Thong qua két qua kiém dinh md hinh Iy thuyét chinh thitc ma cu thé 1a
két qua hdi quy tuyén tinh da bién, ta c6 mé hinh ly thuyét chinh thirc nhu sau:

) . 0,355 ‘
Tin hiru hinh Su hai long cua
khach hang st dung
o dich vu bang rong
e U, 266 co dinh tai VNPT
b tin cay > INinh Binh.
0, 259
Su dam bao
0,189
Do dap tng
0, 106
Su cam thong

Hinh 2.6: M6 hinh ly thuyét chinh thirc vé sur hai long cia khéach hang sir dung dich
vu Bing rong co dinh tai VNPT Ninh Binh.
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Két chwong 2

Chuong nay di dua ra duoc quy trinh nghién ciru ciia dé tai tir viéc thiét ké,
xay dung cau hoi dén viéc diéu tra khach hang cia Vién théng Ninh Binh vé su hai
long khach hang c4 nhan dbi voi dich vu bang rong ¢ dinh cia VNPT trén dia ban
Ninh Binh, sau d6 tac gia xur 1y dit liéu v6i két qua thu duoc bang phan mém SPSS20.
Nghién ctru dd hé thdng cac mé hinh do luong sw hai 16ng caa khach hang, gidi thiéu
so lugc cac nghién ctru vé su hai 10ng caa khach hang, dong thoi da dé xuat mé hinh
vé su hai long cua khach hang su dung dich vu Bang rong ¢é dinh tai VNPT Ninh
Binh. Trinh bay két qua kiém dinh cac thang do thanh phan su hai long cua khach
hang sir dung dich vu Bing rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh va md hinh nghién
ctru. Két qua cho thay cac thang do ¢6 do tin ciy cao nho kiém dinh Cronbach's Alpha
va EFA, cho thiy mo hinh 1y thuyét dé xuét phu hop véi thuc té tai VNPT Ninh Binh

Va céc gia thuyét ciia mo hinh 1y thuyét déu duoc chap nhan..
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CHUONG 3: GIA| PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA
KHACH HANG CA NHAN POl VOI CHAT LUQNG DICH VU

BANG RONG CO DINH VNPT TREN DIA BAN NINH BINH
3.1 Ban luan vé két qua nghién ciu

Nghién ctru da dat muc tiéu chinh dat ra, bao gom ca muc tiéu Iy luan va muc
tidu thuc tién.

Trudc tién, nghién ciru da xac dinh c6 ndm nhén t6 anh hudng sy hai long cua
khach hang sir dung dich vu Bing rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh, d6 1a: “Tinh
hitu hinh”, “Dé tin cay”, “Su dam bao”, “D¢ dap tmg”, “Su cam thong”.

Nghién ctru di gidi thiéu so lugc vé VNPT Ninh Binh, tong quat nhitng van dé
vé sy hai 1ong cua khach hang, cac quan diém, tai sao phai lam khach hang hai long,
su can thiét phai do ludng su hai 1ong, khéi niém vé dich vy, dich vu Béng rong ¢
dinh cung céc tng dung loi ich cua dich vu nay mang lai.

Nghién ctru dd hé thdng cac mé hinh do luong sy hai 1ong cua khéach hang, gisi
thiéu so luoc cac nghién ciru vé su hai 10ng ciia khach hang, dong thoi da dé xuat mo
hinh vé sy hai long cua khach hang sir dung dich vu Bang rong ¢b dinh tai VNPT
Ninh Binh.

Pé kiém dinh mo hinh nghién ctru 1y thuyét dé xuat, tic gia da xay dung, danh
gia, kiém dinh pham vi va khai niém nghién ctru, kiém dinh mé hinh Iy thuyét nham
khang dinh cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang ddi v6i khach hang
st dung dich vu bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh.

Phuong phap nghién ciru duoc thyc hién théng qua khao sat y kién cac thanh
phan tham gia hoi nghi so két tinh hinh san xuat kinh doanh sau thang dau nam 2021
cua VNPT Ninh Binh. Két qua la xay dung thang do chinh thirc dé khao sat 300 mau.
Thang do chinh thirc gom c6 5 nhan té tac dong dén sy hai long cua khach hang st
dung dich vu Bang rong ¢é dinh tai VNPT Ninh Binh. Két qua nghién cttu bao gém
mo ta thdng tin vé mau cta nghién ctru dinh lwgng, phuong phéap phan tich dir ligu va
danh gia thang do bang Cronbach’s Alpha, EFA, kiém dinh mé hinh Iy thuyét bang
phuong phap hoi quy tuyén tinh da bién.
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Nghién ctru da trinh bay két qua kiém dinh cac thang do thanh phan sy hai
long cua khéach hang sir dung dich vy Bang rong ¢b dinh tai VNPT Ninh Binh va mo
hinh nghién ctu. Két qua cho thiy cac thang do c6 do tin cdy cao nhd kiém dinh
Cronbach's Alpha va EFA, cho thdy mé hinh Iy thuyét dé xuat phu hop voi thuc té tai
VNPT Ninh Binh va cac gia thuyét ciia mé hinh 1y thuyét déu dugc chip nhan..

3.2 Giai phap nang cao sw hai 10ng ciia khach hang c4 nhén ddi véi dich
vu biing réng cé dinh VNPT trén dia ban Ninh Binh
Dua trén két qua va két luan nghién ctru, tac gia dé xuat ¥ kién nhu sau:

3.2.1 Tinh hdu hinh o
Phuong tién hitu hinh cia VNPT Ninh Binh 14 yéu t6 rat quan trong thong qua

cai nhin ban dau cia khach hang, d6 1a hinh anh bén ngodi vé co s& vat chat, trang
thiét bi, may moc, thai do clia nhan vién, tai liéu, sach huéng dan va hé thong thong

tin lién lac cua VNPT Ninh Binh.

Trén co sé két qua nghién ctru, két luan vé nhan td “Tinh hitu hinh” tic dong
cuing chiéu véi su hai long cua khach hang sir dung dich vu Bang rong cb dinh. Do do,
VNPT Ninh Binh can phai dam bao dudng truyén tir nha tram ciia VNPT Ninh Binh
dén noi lép dat cua khach hang khong duogc gian doan, dé thuc hién duoc diéu nay
VNPT Ninh Binh can thiét 1ap nhiéu nha tram dé rat ngan khoang cach duong day
cung cép dich vu tr nha tram dén nha khach hang. Modem két nbi may tinh khach
hang vao duong truyén dé dang thao tac cai dit dé cong tac hudng din hd tro k¥ thuat
tur xa cho khach hang dat hi¢u qua cao, VNPT Ninh Binh tdn dung loi thé 1a nha cung
cap dich vu Bang rong c6 dinh 16n dé rang budc nha cung cdp modem cung cap thong
nhat mot nhan hiéu modem, chat lugng 6n dinh.

Ngoai ra, VNPT Ninh Binh can tao an tuong tot trong mat khach hang st dung
dich vu. Tru s VNPT Ninh Binh, dac biét la nhitng noi giao dich v4i khach hang can
duogc bai tri dep, phdi mau hai hoa, d& nhan biét va co su khac biét so véi cac don vi
khac, day ciing 1a mot diém manh hién hiru cia VNPT Ninh Binh khi hé théng nhan
dién thuong hié¢u déng nhét, hién dai va ni bat trong h¢ théng cac don vi CNTT hién
nay. Viéc ap dung nhat quan bo nhan dién thuong hiéu trén toan hé thong dam bao

su dong bo, nhit quan va chuan héa khi khach hang tin tudng.
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Vi dac thu dan sb dong, da dang céc phan khuc nhu tai Viét Nam, tir tré toi
gia, ngudi c6 thu nhap cao dén thu nhap vira phai, rat kho dé dich vy Bing thong rong
c6 thé dung hoa dugc tit ca cac khach hang. VNPT Ninh Binh can khao sat trai
nghiém khach hang thuong xuyén, dé tir d6 cap nhat, hoan thién san pham trude khi
cung cap san pham mai dén cho khach hang. VNPT Ninh Binh duoc nang cép hay
¢ van dé gi moi can giri théng bao cho khach hang/ cap nhat théng tin trén web cia
VNPT Ninh Binh dé khach hang nim bét duoc thong tin & biét t6i dé sir dung.
3.2.2 Vé sw cam thong

Trong két qua nghién ctru nhén t6 sy cam thong co tic dong cing chiéu véi do
hai 10ng ctia khach hang sir dung dich vu Bang rong ¢ dinh. Vi vay, VNPT Ninh
Binh can phat huy tinh san sang hd trg k¥ thuat cho khach hang moi lac, nhanh chong
giai quyét sy c¢b vé cude phi dich vu. Nhan vién VNPT Ninh Binh can cai thién giao
tiép khach hang khi nhan b&o hong dich vu dé cai thién mirc d6 cam nhéan caa khéch
hang tét hon.

VNPT Ninh Binh s& c¢6 co hoi tiép tuc chiém linh thi trudng bang viéc cung
cap dich vu khach hang t6t. Luén quan tam dén khach hang dé mdi ngudi cam thay
minh 12 mot khach hang dic biét. Can cai thién hon hoat dong chim séc khach hang
bao gdm:

Thi nhat, trg giup khach hang trong qua trinh st dung dich vu bang thong
rong tai VNPT Ninh Binh thong qua cac hinh thirc truc tiép nhu: qua tong dai cham
soc khach hang, quay giao dich, qua mg dung VNPT Ninh Binh ... hodc gian tiép
thong qua cac phuong tién thong tin dai chiing, vira tdng hinh dnh nhén dién cua
VNPT Ninh Binh, vira 1a mot kénh tiép can gan giii t&i khach hang.

Thir hai, duy tri mdi quan hé véi khach hang va trao d6i thong tin voi khach
hang dong vai tro dic biét quan trong trong viéc hiéu va dap tng mong doi cua khach
hang. Trao d6i thong tin c6 thé dugc tién hanh dudi nhidu hinh thirc, duoc thyc hién
song song hodc 16ng ghép véi nhau nhu hoi nghi khach hang; cac chuong trinh quang
cao, khuyéch truong san phrflm, dich vu; td chirc cac cudc thim do, diéu tra nhu ciu
ctia khach hang; thiét 1ap duong day néng... hoidc don gian hon 1a viée lap di lap lai
cac hinh thire gtri thu cam on, thu chuc mumng, thim héi nhan dip 1€, tét, chuc mung

sinh nhat. ..
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Thi ba, ddo tao doi ngii nhin vién 1am t6t cong viée ling nghe va giai quyét
céc khiéu nai, phan nan cta khach hang. Do dic thu san phiam dich vu bang thong
rong c6 ham luong yéu td cong nghé bén trong, véi cac khach hang tré thi khong
thanh van dé, tuy nhién voi nhitg khach hang di c6 tudi, viéc tiép thu va xir Iy s&
khong dugc nhanh nhay, dé da dang khach hang tiép tuc sir dung dich vu VNPT Ninh
Binh can ¢4 bo phan chim soc khach hang chuyén nghiép, tan tinh huéng dan, dong
thoi thong qua bo phan cham soc khach hang, VNPT Ninh Binh sé& tim hiéu nhu cau
va mong muén cua khach hang. Chinh tir nhitng thong tin quy gia nady ma VNPT
Ninh Binh s& co chién lugc phu hop dé phat trién dich vu bang thong rong
3.2.3 Sw dam bao, D) dap wng

Trong két qua nghién ctru nhan t6 sy dam bao, d6 dap tng co tac dong cling
chiéu vé6i d6 hai long cua khach hang st dung dich vu Bang rong ¢d dinh. VNPT
Ninh Binh can chi y dao tao k¥ nang xt Iy dich vu Bing rong cb dinh cho luc luong
nhan vién giao dichkhach hang, luén dam bao hau can hd trg cho nhén vién giao dich
khach hang dé hotuy tin nhiéu hon trong cong tac xir Iy dich vu Bing rong ¢ dinh, dé

nang cao do hai long cuakhéch hang khi str dung dich vu Bang rong c¢d dinh.

Sw dam bao

Poéng vai trd quan trong trong linh vie dich vy nhat 13 nhitng nganh doi hoi
cao vé tiép xtic khach hang, nhét 14 nganh dich vu bang thong rong cia VNPT Ninh
Binh, su tin cay cia VNPT Ninh Binh gan lién voi yéu t6 “con nguoi” trén cac
phuong dién nhu co s& vat chit, cong nghé thong tin cao, trinh d6 chuyén mén nghiép
vu clia can bd nhan vién, kha ning giai quyét khiéu nai, nim bat nhu cau ciia khach
hang, tao niém tin cho khach hang khi dén va st dung dich vu ctia VNPT Ninh Binh.
Ciing c6 thé hiéu, yéu t6 “con ngudi” 1a so day két ndi gitra VNPT Ninh Binh va
khach hang dé luon dap tmg tot nhat yéu cau cta khach hang khi st dung dich vu tai
VNPT Ninh Binh.

Thir nhét, dat khach hang 13 trung tim va phai luén hudng ti khach hang.
Lu6n ling nghe ¥ kién cua khach hang, dugc dao tao vé giao tiép, nhiét tinh trong tu
van, nhanh nhen trong quan 1y dé khach hang luén quan tdm va hai long khi dén véi
VNPT Ninh Binh, gép phan xay dung hinh anh t6t dep dé tao dung va giit viing trong
long khach hang.
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Thi hai, hoan thién va nang cao chat lvong ngudn nhén lyc. Xay dung cac
khoa dao tao chuyén mén thuong xuyén cho dgi ngli nhan vién. Qua cac khoa dao tao
nay gitip nang cao trinh d6, hiéu biét vé san pham dich vu bang thong rong cia VNPT
Ninh Binh, nhu cau cua khach hang tir 46 c6 thé tu van, giai dap cac thic mic cia
khach hang mot cach tét nhét trong qua trinh ho st dung dich vu. Thudng xuyén to
chtrc cac khda dao tao, cac chuong trinh dao tao k¥ ning tiép thi, dich vu khéch hang,
k¥ nang phuc vu khach hang... nham nang cao chat lwong phuc vu khach hang. Muc
tiéu hudng td1 xay dung mot doi ngili cadn bg thanh thao nghiép vu, phong cach phuc
vu nhiét tinh, chuyén nghiép, tao an twong tot cho khach hang. Nhan vién VNPT Ninh
Binh ¢ giang khuyén khich khach hang chia sé mong mudn ctia ho vé san pham dich
vu, nhét 14 dich vu bang thong rong, tiép nhan moi thong tin phan hdi tir khach hang
nham cai tién chat luong phuc vu, 1am hai long khach hang hon

Thir ba, cai tién quy trinh tuyén dung, ddo tao. Thiét ké quy trinh tuyén dung
nhan vién mang tinh cong khai va hop 1y hon nham thuc hién phuong cham tuyén
dung ngudn nhan lyc c6 chat luong cao cho hé théng VNPT Ninh Binh, thu hat dugc
nhirng nhan vién gi61, c6 nang lyc tdt va phu hop véi nhu ciu cong viéc, dac biét la
trinh d6 ngoai ngit dé dap tng tot yéu cau hoi nhap va phat trién ngay cang cao cia
VNPT Ninh Binh. Ngoai nhitng kién thirc k¥ thuat can thiét dé c6 thé phan tmg va tu
van cho khach hang ma khong gip bat ky sy ¢b nao, nhan vién con phai duoc dao tao
cac k¥ nang can thiét khac nhu k§ nang giao tiép v6i khach hang, k¥ nang xu 1y van
dé, xtr Iy tinh hudng, k§ ning dam phén ... & nang cao chat luong dich vu khach
hang, chuyén nghiép hon. Pdi ngii nhan vién c6 kién thire chuyén mén, nghiép vu t6t
s€ giup VNPT Ninh Binh giir dugc khach hang cii va thu hat khach hang mai.

Do dap ung

Trong két qua nghién ctru nhan t6 d6 dap tmg c6 tac dong cung chiéu véi do
hai long ctia khach hang sir dung dich vu Bing rong cb dinh.

Tac gia dé xuat mot s6 kién nghi, chi tiét nhu sau:

Thir nhét, t6 chirc cac budi thao luan, tap huin cho nhan vién xu Iy dich vu
Bang rong ¢ dinh dé nhan duoc bd sung cac kién thirc vé tim 1y, nam bit duoc biéu
cam, tim 1y khach hang nham gitp mbi quan hé v6i khach hang than thién, vui vé

hon.
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Tht hai, VNPT Ninh Binh can thuong xuyén kiém tra ki ning, trinh d6 nhan
vién xtr Iy dich vy Bang rong cb dinh khi xay ra su ¢6 véi khach hang mot cach thuong
xuyén va xuyén sudt gan lién v6i cac bién phap khic phuc va phong ngira sai sét kip
thoi. Po1 nhan vién phai xtr Iy nhanh chéng khi phuc vu khach hang.

Thir ba, VNPT Ninh Binh can thuong xuyén theo doi, tham do y kién khach
hang vé chét lugng dap tmg dich vu ctia nhan vién dé kip thoi diéu chinh phu hop véi
xu hudng thi trudng va nhu cau ngay cang da dang cta khach hang.

Tht tu, tinh 6n dinh cta hé thong dudng truyén 1a mot trong nhiing yéu t6 then
chét gitp nang cao chét luong dich vu bing thong rong cb dinh. Chinh vi vay, VNPT
Ninh Binh can phai c¢6 nhiing bién phap nhanh nhay dé dam bao an toan, 6n dinh
duong truyén dich vu bang thong rong ¢ dinh nham tao 1ap uy tin, duy tri va thu huat
thém khach hang st dung dich vu dich vu bang thong rong c¢d dinh.

Thr nam, xay dung co s& dir li€u tap trung toan hé théng: Toan bo dir liéu hoat
dong nguoi dung cia VNPT Ninh Binh nén duoc tap trung tai co s¢ dir liéu trung
tam, moi thay ddi déu duoc cap nhat truc tuyén va tire thoi.

Sau d6 dau tu vao viéc phat trién co s ha tang k¥ thuat cho co so ha ting
mang, két ndi d& dang voi cac nhom thuong mai ty dong, hé thong thong tin cong
cong, cap nhat phan mo rong ciia dong dé giai quyét kho khin trong viéc qua tai mang
dich vu bi anh hudng.

3.2.4 D¢ tin cay

Trong két qua nghién ctru nhan td do tin cay tac dong cung chiéu véi do hai
10ng ctia khach hang st dung dich vu Bang rong cd dinh. VNPT Ninh Binh phai dam
bao caccam két voi khach hang dugc thuc hién ding hen nhat.

Tht hai, duy tri sy hai long va tang cuong hgp tac vai khach hang. Khi nhitng
nhu cau cua khach hang ngay cang phat trién da dang, mirc d6 canh tranh trén thi
truong ngay cang gay gat hon, cic nha mang déu cha y nang cao chét lugng phuc vu,
dam bao sy hap din cua san pham dé giir chan va thu hut dugc khach hang st dung
dich vu cua minh. Bén canh viéc nghién ctru, cai tién cac dich vu cung c?ip, VNPT
Ninh Binh cin quan tdm hon nita dén chat lugng giao dich truc tiép véi khach hang,

dam bao sy hai long cua khach hang luén 14 tot nhat.
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Ngoai ra, VNPT Ninh binh can dic biét cht trong dam bao dé duong truyén
ludn 6n dinh. Pay ciing 1a mau chdt khang dinh ha tang mang ludi duge dau tu bai
ban, quy mo. Dua trén nhirng tiéu chi d6, ciing véi ha ting mang ludi vién thong hién
tai, c6 thé khang dinh VNPT s¢ hitu duong truyén Internet dn dinh ngay ca khi gip
su ¢b dut cap quang bién qudc té. Py ciing 12 ddu 4n ctia VNPT khang dinh vi thé
nha cung cip dich vu Internet hang dau Viét Nam. Minh chtng cho diéu nay, trong
nam 2019, vao nhitng thoi diém cac tuyén cap quang bién xay ra su ¢d, viéc truy cp
Internet quéc té cua cac khach hang VNPT, dac bié¢t 1a cac dich vu phé) dung nhu
Gmail, Google, Facebook hay Youtube vin duoc dam bao. Ngudi dung co thé yén

tam st dung dich vy, ké ca vao gid cao diém.

3.3 Han ché va hwéng nghién ciiu tiép theo

Nghién ctru c6 dong gop cho VNPT Ninh Binh c6 cach nhin tong thé cac nhan
t6 anh hudng dén su hai long cua khach hang st dung dich vu Bang rong ¢b dinh,
qua d6 Lanh dao VNPT Ninh Binh nhan dang ti I1¢ dong gop cua tirng khéu trong qui
trinh cung cap dich vu Bang rong cb dinh, trén co sé d6 dé phan bd ngudn luc hop Iy
dem lai su théa mén caa khach hang sir dung dich vy Bang rong ¢é dinh. Tuy nhién
nghién ctru ciing c6 cac han ché.

3.3.1 Hgn ché , o
Thir nhat: Téc gia chi chon mot dich vu 1a Bang rong co6 dinh dé tién hanh nghién

ctru nhung vé mot khach hang c6 thé st dung nhiéu dich vu cua VNPT Ninh Binh
nhu: dién thoai ¢6 dinh, dién thoai di dong, truyén hinh cép nén chic chan riang khach
hang dugc phong van s& c6 su danh dong céc dich vu vai nhau.

Thi hai: Do tac gia chon mau thuan tién dé thuan tién cho nghién ctu
nén c6 tinh ngau nhién va co sai léch nhat dinh.

3.3.2 Huéng nghién ciru tiép theo
Thur nhat: Bé khac phuc viéc danh gia sy hai long cua khach hang chua

toan dién cac dich vu vién théng va céng nghé thong tin do VNPT Ninh Binh cung
cap, Nghién ciru huéng tiép theo c6 thé 1a nghién ctu sy hai 1ong cua khach hang st
dung dich vu Vién théng-CNTT caa VNPT Ninh Binh.

Thi hai: Huéng nghién ctru khéc ciing c¢6 thé 1a nghién ciru su chon lya

cua khach hang khi sir dung dich vu truy cap internet tai tinh Ninh Binh.
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Két chwong 3
Tir két qua nghién ctru sy hai long ctia khach hang, chuong nay da dua
ra mot sb giai phap nhim nang cao su hai long cta khach hang vé dich vu bang rong

cd dinh ciia Vién thong Ninh Binh va huéng nghién ctru tiép theo.
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KET LUAN

Dé tai voi muc dich nghién ctru cac nhéan t anh huong dén sy hai 1ong d6i véi
dich vu tir d6 dua ra céc kién nghi nham nang cao su hai long cua khach hang vé dich
vu bang rong cb dinh cta Vién théng Ninh Binh. Két qua nghién ctru 13 co sé cho
viéc ra céc chinh sach vé dich vy, déng thoi nod cling 1a mot tai liéu tham khao hiru
ich cho cac nha nghién ctru sau nay khi nghién ctru vé su hai long cua khach hang
trong cac diéu kién twong ty.Nghién ctru da gidi thiéu so luge vé Vién théng Ninh
Binh, tong quat nhitng van déveé sy hai long ciia khach hang, cic quan diém, tai sao
phai 1am khach hang hai long,su can thiét phai do ludng sy hai 1ong, khai niém vé dich
vu, dich vu bang rong ¢ dinh clngcac tmg dung loi ich cta dich vu nay mang lai.

Nghién ctru da hé thdng cac mé hinh do ludng su hai 10ng cua khach hang,
gidi thidu so luge cac nghién ciru vé su hai long cta khach hang, dong thoi da dé xuat
md hinh vé sy hai long cua khach hang st dung dich vy bang rong ¢ dinh tai Vién
théng Ninh Binh.

Pé chirng minh mo hinh nghién ctru ly thuyét dé xuat, tac gia di tién hanh xay
dung, danh gia thang do va cac khai niém nghién ctru, dong thoi kiém dinh mé hinh
ly thuyét nham khang dinh nhitng nhan t6 anh hudng dén su hai 1ong cta khach hang
st dung dich vu bing rong ¢ dinh tai Vién thong Ninh Binh.

Phuong phap nghién ctru dugc thuc hién théng qua khao sat y kién cac thanh
phan tham gia hoi nghi so két tinh hinh san xuat kinh doanh 4 thang dau nam 2016
ctia Vién théng Ninh Binh. Két qua 1a xay dung thang do chinh thirc dé khao sat 300
mau.Thang do chinh thirc gdm c6 5 nhan t6 tac dong dén sy hai 1ong ctia khach hang
str dung dich vu bang rong ¢ dinh tai Vién thong Ninh Binh. Két qua nghién ctru bao
gém mo ta théng tin vé mau cua nghién ciru dinh luong, phuong phap phan tich di
lidu va danh gia thang do bang Cronbach’s Alpha, EFA, kiém dinh mé hinh ly thuyét
bang phuongphap hoi quy tuyén tinh da bién.

Nghién ctru da trinh bay két qua kiém dinh cac thang do thanh phan sy hai long
cua khéch hang str dung dich vu bang rong ¢d dinh tai Vién thong Ninh Binh va mo
hinh nghién ciru. Két qua cho thay cac thang do ¢ d¢ tin cay théng qua kiém dinh
Cronbach's Alpha va EFA, diéu nay cho thiy mé hinh 1y thuyét dé xuat 1a phu hop
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v6i thue té tai Vién thong Ninh Binh, ciing nhu cac gia thuyét trong mé hinh. Tt ca

c4c 1y thuyét déu duoc chap nhan.
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PHU LUC
PHU LUC 1
BANG CAU HOI NGHIEN CUU VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANGSU DUNG DICH VU BANG RONG CO PINH TAI VNPT
NINH BINH

Théan chao Anh/Chi.

T6i tén Nguyén Ngoc Ping, hoc vién cao hoc nganh Quan tri kinh doanh cta
Hoc vién buu chinh Vién Théng, hién t6i dang thuc hién chuong trinh nghién ctru
“Nghién ctru sy hai long ctia khach hang sir dung dich vu Bang rong cb dinh tai VNPT
Ninh Binh”.

R4t mong qui Anh/Chi vui long danh it thoi gian tra 101 gitp t6i mot s6 cau
hoi sau. Xin luu ¥ rang khong c6 quan diém nao 1a dung hodc sai. Nhing y kién cia
Anh/Chi qua bang khao st nay s& 1a thong tin hiru ich giap VNPT Ninh Binh dé ra
phuong hudng va giai phap trong viéc cai tién cung cap dich vu phuc vu khach hang
vO1 muyc tiéu ngay cang nang cao sy thoa man cua khach hang st dung dich vuBang
rong ¢b dinh ctia VNPT Ninh Binh. Tét c4 nhitng thong tin phan hoi cta qui Anh/
Chi déu c6 gié tri nghién ctru cho ti. Rat mong sy hop tac ctia qui Anh/ Chi.

BANE CAUNOT 882 1ovvvcvviveeieiciieieee ettt eeeesee sttt sse st nse st n e
Phong van luc: ........ e Lo 110 - | U
Dia GI8M PRONE VAN e.voceevivieieeeeees ettt enes e
A.PHAN SANG LOQC:
1-/Anh/ chi ¢6 st dyng internet cap quang khong?
[] CO-Tiép tuc; [ Khong-Ngimg phong van

2-/Anh/ chi dang st dung dich vu internet cap quang ctia nha cung cap Vién
thdng nao?

[ ] VNPT

| ] Viettel
[ | FPT

Cau 1: Xin cho biét mirc dd ddng Y ciia anh/ chi trong cac phat biéu dwéi day:
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T6 kin hodc ddnh chéo vao mét trong cc 6 so theo mire dé sau

[ Hoan toan khdng dong y[1 Khéng dong y

[ Bong ¥ [ Hoan toan dong y

J Binh thuong

Stt

Noi dung

Mirc do

1. Tinh hiru hinh (Tangibles)

1

VNPT Ninh Binh ¢ trang thiét bi hién dai

Co s& vat chat cia VNPT Ninh Binh rit hip dan

Nhan vién caa VNPT Ninh Binh dugc trang phuc gon
gang, dep

Co s6 vat chat ciia VNPT Ninh Binh phu hop v6i
cac loai hinhdich vu dugc cung cap.

VNPT Ninh Binh c6 gio hoat dong thuan tién
cho tat ca cackhach hang

2. Sw Tin cay (Reliability)

1

VNPT Ninh Binh thuc hién ding cam két vai
khach hang (thoigian cung cap dich vy, khac phuc
su ¢0)

Khi khach hang ¢ van dé dich vu cua VNPT,
VNPT Ninh Binhcd thé hién sy thong cam va quan
tam

VNPT Ninh Binh cung cép dich vu dang tin cay.

VNPT Ninh Binh cung cép dich vu dung thoi diém
hira hen véikhach hang.

VNPT Ninh Binh luén dam bao thu cudc chinh xac,
rd rang

0

VNPT Ninh Binh s€ théng bao chinh xac cho
khéch hang khi dich vu dang hoat dong.

3. Sw dap wng (Responsiveness)

1

Khach hang sé nhan dugc dich vu nhanh chong
tir cac nhanvién caa VNPT Ninh Binh

Nhan vién ctia VNPT Ninh Binh lu6n ludn sin
sang gitup dokhach hang.

Nhan vién cua VNPT Ninh Binh khong bao gid to
ra qua ban rondé khong dap ung cac yéu cau cua

khach hang kip thoi

4. Sy dam bao (assurance)

1

Khéch hang hoan toan tin tudng vao nhan vién cia

VNPT Ninh Binh
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2 Khach hang cam thdy an toan trong cac giao dich 3
v&i nhan viéncia VNPT Ninh Binh
3 Nhan vién ciia VNPT Ninh Binh rat lich su. 0
4 | Nhan vién co su hé tro day du tr VNPT Ninh | -
Binh dé lam totcdng viéc cua ho.
5. Sw cam thong (empathy)
1 VNPT Ninh Binh thé hién su quan tdm dén cé -
nhéan cua khachhang.
2 Nhan vién ciia VNPT Ninh Binh thé hién su
A A o2 iA L, , R 0
quan tdm dén canhan cua khach hang.
3 Nhan vién ciia VNPT Ninh Binh hiéu biét nhu
A ae  1ems . R 0
cau dac biét cuakhach hang.
4 VNPT Ninh Binh quan tam dén loi ich tot nhat cialf

khach hang.




Cau 2 : Xin anh/chi cho biét mirc d9 hai long ciia anh chi theo

1 Anh/Chi thoa man khi st dung dich vu Bang rong o o0 o Io o
dinh.

2 Anh/Chi sin long chi tra phi dich vu Bing rong c¢d dinh.|

3 Anh/Chi san long gidi thiéu dich vu Bang rong ¢d dinh|
vo1 nguoi khac.

Cau 3 : Anh/Chi vui 10ng cho biét gi6i tinh :[1. Nam [1. Nix
Cau 4 : Anh/ Chi vui long t6 den 6 s6 d9 tudi ciia anh/chi dwéi day :

7. Du6i 20 [, Tir 21 dén 35 1. Tu36dén 45  [1.Trén 45
Cau 5 : Anh(chij) dang sir dung goi cwde Nnao ?

[ F2E.4 (8Mbps/8Mbps): 300.000d (1 F2E.1 (14Mbps/14Mbps): 600.000d

[ F2E.3 (12Mbps/12Mbps): 340.000d (1 F2E.2 (20Mbps/20Mbps): 800.000¢

Céu 6 : Anh(chi) biét dén dich vu Bing rong c6 dinh qua diu ? (cé thé

chon nhiéu loaihinh)

Quang c&o trén tivi.

Quang c&o trén sach bao.

Cac bang-rén, ap phich, to roi.

Ban bé, dong nghiép.

Quang cao trén cac website.

KhaC: ..

Ol B|WINF

»

- CHAN THANH CAM ON SU GIUP PG CUA ANH/CHI



PHU LUC 2

THONG TIN POI TUQONG KHAO SAT

Thang do THH
Case Processing Summary
N %
Valid 283 100.0
Cases Excluded? 0 0
Total 283 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

814 5
Item-Total Statistics

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

THH1 |13.16 9.106 .646 7165

THH2 J13.11 0.023 672 157

THH3 |13.18 8.964 .638 167

THH4 |13.07 10.137 525 .800

THH5 [13.22 0.340 .540 .798

Thang do DTC

Case Processing Summary

N %
Valid 283 100.0

Cases Excluded? 0 .0
Total 283 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in theprocedure.



Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
811 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted |Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
DTC1 |18.96 11.594 .670 .759
DTC2 |19.00 11.876 614 172
DTC3 |19.06 12.231 563 .783
DTC4 |19.26 11.868 527 792
DTC5 |18.90 12.472 551 .785
DTC6 [19.02 12.031 515 794

Thang do DDU

Case Processing Summary

N %
Valid 283 100.0

Cases Excluded? 0 .0
Total 283 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.800

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | Item Deleted Total Correlation| if Item Deleted
DDUL1 |7.93 2.587 710 .656
DDU2 |7.96 2.747 .669 .702
DDU3 |7.96 3.197 564 .807
Thang do SDB
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 283 100.0
Excluded? 0 0
Total 283 100.0




a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
811 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation| if Item Deleted
SDB1 |11.11 5.211 714 719
SDB2 |11.09 5.807 .640 157
SDB3 |11.06 5.570 .651 751
SDB4 |11.06 6.089 515 814
Thang do SCT
Case Processing Summary
N %
Valid 283 100.0
Cases Excluded® |0 .0
Total 283 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in theprocedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.805 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item-| Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
SCT1 J10.84 6.323 .708 711
SCT2 |10.87 6.908 .650 743
SCT3 J10.85 7.411 534 794
SCT4 J10.99 6.369 .601 .769
Thang do SHL
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 283 100.0
Excluded? ‘O ‘.O
Total 283 100.0




a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.809 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation| if Item Deleted
SHL1 16.66 2.763 .661 734
SHL2 |6.74 3.080 .641 157
SHL3 16.70 2.567 677 719
Phan tich nhan té kham pha (EFA)
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .857
Approx. Chi-Square 2405.666
Bartlett's Test of Sphericity  df 231
Sig. .000

Bang phén tich phwong sai trich

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Rotation Sums of
- Squared Loadings Squared Loadings
S| Total | g |5 Total [ g |5 Total | S g |
S FEER 5 |23 5 |2
1 16.218 [28.263 [28.263 6.218[28.263 [28.263 |[3.184[14.473 (14.473
2 [2.261 [10.278 |38.540 2.261[10.278 |38.540 |[3.071[13.959 [28.431
3 |2.049 9.314 |47.854 | 2.0499.314 |47.854 (2.640[11.998 [40.429
4 |1.648 [7.493 [55.347 1.648(7.493  [55.347 |2.585(11.750 [52.179
5 |L.456 [6.620 [61.966 1.45616.620 |61.966 |2.153[9.787 [61.966
6 |821 [3.732 |65.699

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Két qua phan tich nhan t6 EFA - MA TRAN XOAY

Rotated Component Matrix?

Component

2

3

DTC1
DTC2
DTC5
DTC3
DTC6
DTC4
THH1
THH?2
THH3
THHS
THH4
SDB1
SDB2
SDB3
SDB4
SCT1
SCT4
SCT2
SCT3
DDU1
DDU2
DDU3

784
.749
.701
672
627
585

179
.768
761
628
621

.833
.809
787
614

815
179
753
707

847
819
692

Extraction Method: Principal Component
Analysis. Rotation Method: Varimax with

Kaiser Normalization.




a. Rotation converged in 6 iterations.
Thoéng so md hinh

Model Summary®

R Adjuste | Std. Error Change Statistics L c
o |d R|of the 5 2
(48} .
% Square | Estimate A=
§ o R Square |F dfl |df2 | Sig. F
= Change | Change Change
1 |.815% .665 .659 46707 .665( 109.9605 277 .000( 1.880
a. Predictors: (Constant), SCT, SDB, DTC, DDU, THH
b. Dependent Variable: SHL
Phén tich phwong sai ANOVA
ANOVA?
Model Sum off df Mean |F Sig.
Squares Square
Eegress'o 119.940 5 23.988 109.960| .000°
1 Residual ]60.428 277 218
Total 180.367 282
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), SCT, SDB, DTC, DDU, THH
Céc thong so thong ké trong mo hinh hdi quy bang phwong phap Enter
Coefficients?
Model Unstandardized | Standardized |t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) |-1.039 |.203 -5.125| .000
THH 381 |.044 .355 8.593| .000}|.707 1.415
1 DTC 125 .047 .106 2.671| .008|.765 1.307
DDU 188  [.040 .189 4.704| .000/.750 1.333
SDB 269 [.040 259 6.648| .000|.796 1.256
SCT 253 037 .266 6.837| .000/.800 1.251

a. Dependent Variable: SHL
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Dependent Variable: SHL
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Scatterplot
Dependent Variable: SHL

-3

®
@ (o)
(o)
%% %b OQ)
o oo © Q;% ©

T
-2

L B

Regression Standardized Predicted Value

[




Ma tran twong quan

Correlations

46

SHL THH DTC DDU SDB SCT
Pearson sk o - o -
SHL  Correlation 1 .645 465 530 .555 .536
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 283 283 283 283 283 283
Pearson o o ok - -
THH Correlation .645 1 402 .360 408 276
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 283 283 283 283 283 283
Pearson o o ok - -
DTC Correlation 465 402 1 .351 .255 314
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 283 283 283 283 283 283
Pearson ox o o o -
DDU Correlation 530 .360 351 1 287 .380
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 283 283 283 283 283 283
Pearson o o o - *x
SDB Correlation 555 408 .255 .287 1 .259
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 283 283 283 283 283 283
Pearson 536 |276™ |314™ |380" |250~ |1
sCT Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 283 283 283 283 283 283

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




