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MO DPAU
1. Ly do chon dé tai

VNPT Ninh Binh 14 don vi hach toan phu thudc tip doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam chirc nang, nhiém vu cung cap dich vu Vién thong-CNTT t6i tat ca cac khach hang ca
nhan, t6 chitc doanh nghiép trén dia ban toan tinh Ninh Binh. Huéng dén muc tiéu nang cao
chat luong dich vu Vién thong-CNTT, VNPT Ninh Binh di va dang khong ngimg nang cép,
mo rong nang lyc mang ludi song song véi viée chu trong dao tao nang cao trinh do chuyén
mon cua nguoi lao dong thuc hién tbt chirc nang nhi€m vu trong cong viéc hi¢n tai.

Chién luoc kinh doanh huéng vao khach hang trd thanh chién lugc kinh doanh quan
trong nhat. Lam viéc v6i khach hang doanh nghiép, thu hat khach hang méi, cing ¢ khach
hang hién tai tr& thanh coéng cu kinh doanh hiéu qua vdi chi phi thap nhung hiéu qua kinh
doanh cao.Lam thé nao dé mang lai su hai 1ong tot nhat cho khach hang ludn 1a mot van dé
ma cé4c cong ty nén cb ging biang moi cach.

Vi vay, viéc nghién ctru va danh gia mirc d6 hai long cua khach hang 1a mot nhiém vu
quan trong cta cOng ty. N6 can duoc thuc hién thudng xuyén va lién tuc dé c6 thé phan ung
nhanh chéng véi nhitng nhu cau thay d6i ciia khach hang.

Xuat phat tir thyc té trén, tic gia lva chon thyc hién dé tai "Sw hai long khdch hang
cd nhan doi véi dich vu biang réng cé dinh cia VNPT trén dia ban Ninh Binh" véi 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 long ciia khach hang di dugc thuc hién béi nhiéu tac
gia (Peterson & Wilson, 1992) va trén thyuc té c6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé khai niém nay.
Chinh x&c hon, sy hai 1ong ciia khach hang 13 sy phan hoi. Cam xtic / cam xtc tong thé ciia
khach hang ddi véi nha cung cﬁp dich vu dua trén viéc so sanh su khac biét gitra nhirng gi
anh ta nhan duoc va nhitng mong doi trudc d6 cua anh ta (Oliver, 1999 va Zineldin, 2000).

Theo hai tac gia Hung, Pham Birc Ky va Bui Nguyén Hing (2003). Da dua ra cac yéu
t6 cAu thanh nén su hai 10ng ciia khach hang cho thi trudng thong tin di dong tai Viét Nam
bao gém cc nhan to: Chét lugng dich vy, su thuan tién, dich vu gia tang, cAu tric gia va dich
vu khach hang.

Véi muc tiéu nang cao hon nita sy hai 1ong cua khach hang ca nhan ddi voi dich vu

bang rong cb dinh cia VNPT trén dja ban Ninh Binh, dé tai “Sw hai 1ong khach hang c4 nhan
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d6i vai dich vu bang rong cb dinh cia VNPT trén dia ban Ninh Binh” 13 rat can thiét, ¢ y
nghia vé mit 1y ludn va thyc tién, nham d& xuit mot sé giai phap c6 thé ap dung vao thuc té
nham gop phan hoan thién hon nita cong tac cung cap dich vu bing rong cb dinh cia VNPT
trén dia ban Ninh Binh t6i khach hang c4 nhan néi riéng va tit ca cac doi twong khach hang
noi chung.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

a. Déi twong nghién ciru

Péi tugng nghién ciru cua dé tai 14 sy hai long ctia khach hang dbi véi dich vu bing
rong c¢d dinh do Vién thong Ninh Binh cung cap trén dia ban Ninh Binh. Déi twong khao sat
la ca nhan va hg gia dinh dang str dung dich vu bang rong ¢ dinh cua Vién thong Ninh Binh.
b. Pham vi nghién ciru ciia dé tai:

Do gi6i han vé thoi gian nén dé tai chi giéi han phan tich mirc do anh huoéng cia cac
nhan t6 dén sy hai 1ong ctia khach hang ddi voi dich vu bang rong c¢d dinh cta Vién thong
Ninh Binh, khong thuc hién phan tich cho cic nha cung cip khac. Tir d6 dua ra mot sb giai
phap nhiam nang cao chét luong dich vu va su hai long ctia khach hang ddi v6i dich vu biang
rong ¢6 dinh caa Vién thong Ninh Binh.

C. Pham vi vé khong gian

Céc thong tin trong dé tai dugc thu thap, tong hop tir nhiéu ngudn, tir cac thong tin
chung cua ca nudc dén cac thong tin riéng ctia Tinh Ninh Binh. V61 dia ban hoat dong ctua
Vién thong Ninh Binh dugc Tap Poan Buu chinh Vién thong Viét Nam giao 1a khu vuc tinh
Ninh Binh.

S liéu nghién ctru (sb liéu so cap) duoc thu thip tai 8 thanh phd, huyén trén dia ban
tinh Ninh Binh la: TP Ninh Binh, TP Tam Diép, Huyén Yén M0, huyén Yén Khanh, huyén
Kim Son, huyén Hoa Lu, huyén Gia Vién, huyén Nho Quan. S6 liéu thu thap thong tin trai
khap dia ban tinh Ninh Binh: c¢6 thanh thi va nong thon, phan dnh sy da dang khach hang sir
dung dich vu bang rong ¢ dinh cua Vién thong Ninh Binh.

d. Pham vi vé thoi gian

Céc s lidu so cép dugc khao sat, diéu tra va thu thap trong khoang thoi gian tir thang

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

- Giai doan 1: Nghién ciru dinh tinh v&i phuong phap phong van sau nham hoan thién



bang cau hoi phong van.

- Giai doan 2: Nghién ctru dinh lugng thong qua nhan vién dai CSHT khach hang
18001166 phong van hau kiém ddi véi tit ca khach hang lip dat méi va khach hang bao hong,
phan 4anh vé chat lugng dich vu biang rong c¢b dinh (BRCD) ctia VNPT Ninh Binh.

- Nghién ctru dinh luong thong qua k¥ thuat phong van truc tiép nhimg khach hang
dang sir dung dich vu bang rong ¢b dinh ctia Vién thong Ninh Binh,

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

Budc 1: Xac dinh van d& nghién ctiru va muc tiéu nghién ctru

Budc 2: Xac dinh cac yéu to va thude do ¢ anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang
st dung dich vu BRCD cua VNPT Ninh Binh.

Budc 3: Xay dung thang do dbi véi su hai 1ong cta hoc vién. Bang hoi ding thang
Likert 5 diém dé do ludng bién quan sat v6i 1: KHL1 (khach hang khong hai 1ong vé NVKD);
2: KHL2 (khach hang khong hai 1ong vé NVKT); 3:BT (khach hang tra 10i binh thuong, tam
duogc); 4: HL1 (Khach hang tra 10i duoc r6i, dung dugc) va 5: HL2 ( khach hang tra 10i rat
hai 1ong, dung t6t).

Budc 4: Thu thap va phan tich sé liéu.

Budc 5: Binh luan va dua ra kién nghi

Pé tai sir dung phan mém SPSS 20 dé xir 1y dir lidu.

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

1.1 Mot s6 khai niém vé dich vu, chit lwgng dich vu, va sw hai 1ong ciia khach
hang
1.1.1 Khai nigm vé dich vu

Dich vu la nganh déng vai trd quan trong trong nén kinh té qudc din va dem lai ngudn
loi nhudn vo cung 16n va quy gia cho ca cac qudc gia va cac cong ty dich vu. Vay dich vu Ia
gi?
1.1.2 Khai nigm vé chdt lweng dich vu

Parasuraman va cong su. (1985) két luan rﬁng chét luong dich vu co thé dugc do luong
bang khoang cach giira ky vong cta khach hang va cam nhén cta ho vé viéc sir dung. mot

dich vu (Eshghi va cong su., 2008) hodac muc d6 ma mot dich vu dap trng nhu cau hoac mong
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doi cia khach hang (Asubonteng va cong su, 1996). Theo Philip Kotler va cong su. (2005)
dinh nghia chét luong dich vu la kha nang cua mot dich vu bao gém dd bén chung, d6 tin cay,
d6 chinh xac, d& sir dung, dé stra chita va cac thudc tinh khac co gid tri dé thuc hién cac chirc
nang cua no.

T6m lai, theo 1SO 9000: 2000: "Chét lwong dich vu 13 mirc d6 ma mot sb dic tinh vén
c¢6 ctia mot dich vu dap tmg nhu ciu va mong doi ctia khach hang va khach hang tiém nang."
1.1.3 Khai niém vé s hai long cia khach hang

Nganh dich vu vién thong phai phat trién cac mdi quan hé 1au dai c6 loi nhuan véi
khach hang ciia minh dé co thé ton tai trong méi truong dich vu mang day canh tranh.

Mtrc d6 hai long phu thudc vao su chénh léch gitra két qua thu dugc va mong doi, néu
két qua thuc té thip hon mong doi thi khach hang khong hai 1ong, néu két qua thuc té nhu
mong doi thi khach hang hai 1ong néu két qua thuc té cao hon mong doi, khach hang rat hai
long.

1.2 Téng quan vé dich vu bang réng cé dinh ciia VNPT
1.2.1 Khai nigm vé dich vu bing réng cé dinh

Dich vu bang rong ¢ dinh 1a dich vu cho phép nguodi st dung truy nhap cac dich vy
trén Internet, truyén s liéu, truyén hinh... véi toc do cao trén duong day vat 1y 1a cap dong
hodc cap quang.

1.2.2 Diic diém vé dich vu béing réng cé dinh
+ Quan tim hang dau téi chat lwong dich vu, chim séc khach hang
+ Nhiéu g6i cwée hap din, wu dii “hot”

1.3 Chat lwgng dich vu bing rong cé dinh cia VNPT,

1.3.1 Khai nigm vé chdt lweng dich vu bing réng cé dinh

Chét luong cta dich vu Internet bang rong 1a mirc do hai long cta khach hang d6i véi
viée str dung dich vy, 13 thude do kha ning cung cap dich vu ctia nha cung cip dich vu. Ngay
nay la nhu cau vé c4c dich vu. Chat lwong dich vu vién thong ngdy cang cao.

1.3.2 C4c nhan té anh hwéng dén chat lwong dich vu

- V& cong nghé: Day 1a yéu té quan trong va anh hudng truc tiép dén chat luong cua

dich vu.

- Trinh d6 d6i ngii: La yéu té quan trong nhat mang tinh séng con caa doanh nghiép.



5

1.3.3 H¢ théng chi tiéu chdr Iweng dich vu
+ Céc chi tiéu chat lwong ky thuat
+ Toc df tai dir liéu trung binh
+ Miic chiém dung bing théng trung binh
1.4 Sy hai long ciaa khach hang
1.4.1 Phan logi su hai long cia khach hang
1.4.2 Sw can thiét ciia viéc nghién cizu si hai 10ng ciia khach hang
1.4.3 Méi quan hé gida chdt lweng dich vu va su hai 1ong khach hang
1.5 Cac md hinh nghién ciru vé sy hai 10ng khach hang
1.5.1 M6 hinh Parasuraman va cgng su (1988)

Parasuraman va cé4c cong su, la nhitng nguoi di tién phong trong viéc nghién ctru chit
luong dich vu. Su thanh cong ctia nghién ctru tao ra mot phuong ti€n dot pha dé cac doanh
nghiép c6 dugc két qua vé chat luong dich vu cia ho théng qua viée nghién ciru cac danh gia
cua khéch hang.

1.5.2 Mé hinh do lwong chdt lwong dich vu SERVPERF

M6 hinh SERVPERF duoc phat trién trén co s& cia mdé hinh SERVQUAL nhung do
luong chat lugng dich vu trén co s¢ danh gia chat luong dich vu dugc thyc hién (dua trén)
chtr khong phai khoang cach giita chat luong ky vong (ky vong va chat lugng cam nhan).

bay la mot thude do chat lugng dich vu dang tin cay va chinh x&c va mo hinh nay da dugc
st dung rong rai (Buttlr 1996; Robinson, 1999) nhung nd loai bo thudc do ky vong va gitr lai
xép hang gia trén nhan thirc ciia khach hang.
Theo mé hinh SERVPEREF thi:

Chit lwong dich vu = Mirc d¢ cim nhén

Tin cay

bép ung

Nang luc phuc vu

DPong cam 7'L
Phuong tién hiru hinh

Su hai long ctia khach
hang




Hinh 1.1 M6 hinh SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992)
1.6 M6 hinh va gia thuyét nghién citu vé sw hai 1ong ciia khach hang déi véi dich vu
bing rong cé dinh ciia VNPT trén dia ban Ninh Binh
1.6.1 M6 hinh nghién ceu
Trong d¢é tai nay, tic gia dwa trén thang do chat lugng SERVQUAL cua Parasuraman

va cong sy (1988) lam nén tang xay duyng mo hinh nghién ctu.

Tinh hiru hinh (Chat heong diong truyén va modem)

Sw hai long cia

Do tin cly (Tw van va hudng dan dang ky dich vu) Khich ha )
ac ang sw

dung dich vu

D¢ dap Wng (Thi wc dang ky, khdo sét va lap ddt) Biing rong cb
dinh VNPT trén

dia ban tinh

Sl.l’ dam bao (gid cudc va thu cuéc)

Sl.l' cam thﬁng (HG tro gidi quyét sw ¢6)

Hinh 1.2. M6 hinh Iy thuyét nghién ctru sw hai long ciia khach hang sir dung dich vu Biing
rong co6 dinh VNPT trén dia ban tinh Ninh Binh

1.6.2 Cac gid thuyét nghién ciu

Tinh hiru hinh : Chat luong duong truyén duoc danh gia 1a tot khi téc do truy cép
Internet 6n dinh, duong truyén it bi nhiéu, it X4y ra su ) nghén mang vao thoi gian cao diém
va it bi anh hudng bai yéu té thoi tiét va chat lwong dich vu. Chi phi truyén nhay cam. Tir d6
tac gia dua ra gia thuyét:

H1: Khach hang cam nhan chit lugng dudng truyén va modem cang tbt thi mirc do

hai long cua khach hang cang cao va ngugc lai.

P tin cdy: tu vin duge mb ta 1a tot néu né thé hién qua cac dic diém nhu: Ludn cd
da thong tin dé khach hang tham khao dich vy, nhan vién tu van léng nghe va biét duoc
nhu cau cta khach hang, vi tri ciia diém giao dich gan nhit va nhan vién tu van Dén tin noi
khi khach hang can tu van. Tir d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H2: Do tin cdy cta khach hang vé cac nhan té trong tu van va hudng dan dangky dich
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vu cang cao thi sy hai long cua khach hang cang cao khi st dung dich vu Bang rong ¢ dinh
va nguoc lai.

P dap ung : Quy trinh dang ky dugc danh gia qua cac dic diém: nhiéu hinh thirc
dang ky (tai dai 1y, nha / cdng ty hoac website), quy trinh dang ky nhanh, cac budc ro rang,
khong mat thoi gian, ¢ thoi han ré rang cho cong viée tiép theo, hé théng dai 1y toan dién
diéu d6 thuan tién cho viéc dang ky.

H3: D6 déap tmg cua khach hang vé vén dé lién quan dén thu tuc dang ky, khaosat va
lap dit dich vu cang cao thi sy hai 10ng cua khach hang cang cao khi sir dung dich vu Bing
rong ¢6 dinh va nguoc lai.

Sw bao dam : Puoc thé hién qua nhimng dic diém: Nhiéu géi cudc, gia cude hop Iy
hon cac nha cung cap khac cting goi toc do, chi phi lap dat hop Iy, ludn théngbao dén khach
hang khi thay ddi cach tinh cudc, c6 nhiéu phuong thirc thanh toan cudce phi. Tir d6 tac gia
dua ra gia thuyét:

H4: Su bao dam, khi mirc thué va phi duoc khach hang cam nhan 12 cao hay thap, su
hai long cta khach hang sé giam hoac tang 1én tuong ng.

Sw cam théng : C6 cac dic diém nhu: dé dang goi nhan vién tong dai khi c6 su cb,
khach hang yén tdm khi lién hé tong dai/dudng day nong, c6 hen thoi gian cu thé cho viée
sura chira, c6 nhan vién k¥ thuat dén tan nha dé khic phuc su cd, nhan vién hd tro k¥ thuat tra
101 ngan gon rd rang va hudng dan khach hang cach khic phuccho 1an sau. Tur d6 tac gia dua
ra gia thuyét:

H5: Su cam thong, khi viée hd tro gidi quyét su ¢b duoc khach hang cam nhan cao hay
thapthi mirc do hai 1ong ctia khach hang s& ting hay giam tuong tng.

Két chwong 1: ) o
Trong Chuong 1, cac nguyén tac co ban ly thuyét vé dich vu va su hai long ctia khach

hang, cic nguyén tic co ban 1am co s cho viéc 1ap bang cau hoi khao sat, va cac phuong
phap nghién ctru di duoc trinh bay phu hop véi chu dé sé thuc hién, dugc trinh bay trong
Chuong 2

San pham dich vu bang rong cb dinh ngay cang da dang, phong phu va doanh nghiép
vién thong ngay cang quan tdm hon dén viéc 1am hai 10ng khach hang ctia minh, dé tai cing
dua ra mot s6 md hinh do luong sy hai long ciia khach hang dwa vao mé hinh thich hop, dé
tir d6 lua chon mé hinh phu hop véi bdi canh nghién ctru cia dé tai.

CHUONG 2: THUC TRANG SU HAI LONG CUA KHACH HANG
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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 phét trién ciza VNPT Ninh Binh

Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam duoc thanh 1ap theo Nghi quyét s6 06/2006
ctia Thu tuéng Chinh phua vé viéc thanh 1ap Cong ty me 12 Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam.

Theo mo hinh méi, Téong Cong ty Dich vu Vién théng - VNPT VinaPhone dugc xay
dung trén co s hop nhat bo phan kinh doanh ciia VNPT céc Tinh/Thanh phé va céc cong ty
tryc thudc nhiam tao ra mot co thé méi, sirc séng méi, sdn sang hoa nhap vao thi truong VT -

CNTT bang strc manh canh tranh hoan toan khéc biét so véi trude day.

4

VWINPT

Hinh 2.1. Logo cia Tip doan Buu chinh Vién théng Viét Nam
Tén giao dich: VNPT- NINH BINH

Pia chi tru so: Puong Tran Hung Pao - Phuong Phic Thanh - Thanh phé Ninh Binh - Ninh
Binh

Website: http://ninhbinh.vnpt.vn/
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2.1.2. Co cédu té chiic ciia VNPT- Ninh Binh

BAN GIAM POC

PHONG PHONG PHONG
TONG HQP DIEU HANH KE HOACH
NHAN SU NGHIEP VT KE TOAN
PHONG
|| KHACH HANG 7 e N\
T0 CHUC \/ \/ \/ PHONG
DOANH NGHIEP BN HANG
KHU \UC
(Thanh
pho/Huyén)
5’ - ) T )
HO TRQ
| KHACH HANG ~/

Hinh 2.2 So' db té chirc cia VNPT- Ninh Binh
2.2 Phwong phap nghién ctru

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 ctu
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1 Phéng van siu Thang do
Cosoly Thang =10 chixfh
thuyet do nhap thirc

MNghien ciru dinh leeng (n = 300)

'y

L i . Kiém tra he s_c:n Cronbach’s
Do lrtmg d6 tin cay Alpha bién - tong

Cronbach’s Alpha - Loai cdc bién co hé s0 twong
guan bién - tong nho

v

- Kiém tra phwong sai trich

Phan tich nhan to kham o| - Kiém tra cdc nhin té nit
phd EFA trich
- Loai céc bién c6 mue tai
nhin t6 nho
A 4 . ) ;
Phin tich m hinh hdi ﬁ;“f Siuh. 5 phil hop c2amé
quy 42 bitu Dinh gia mire d6 quan trong cua

cac nhin to

Nguon: Duea trén qQud trinh nghién ciu ciia Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang
(2002), xem xét va do lwong CAC yéu té cau thanh gid tri thwong hiéu trén thi truong hang
tiéu dung Viét Nam B20022233.

Hinh 2.3: Quy trinh nghién ciru cac nhan t6 dnh hwéng dén sw hai 1ong ciia khach hang sir
dung dich vu Bang rong co dinh tai VNPT Ninh Binh

2.2.2 Nghién ciru dinh tinh

Déi tuong phong van c6 chon loc: 5 khach hang da su dung dich vy bang rong ¢ dinh
tai Vién thong Ninh Binh va 5 can bo quan 1y tai Vién thong Ninh Binh.

Quy trinh phong van: Ban dau ngudi nghién ciru s& dé cho khach hang di st dung dich
vu bang rong cb dinh tai Vién thong Ninh Binh va can bo quan 1y tai Vién thong Ninh Binh
tir n6i ra nhirg yéu t6 ma ho quan tdm déu tién khi str dung dich vu bang rong cb dinh tai
Vién thong Ninh Binh.

Dbi véi can bd quan 1y tai Vién thong Ninh Binh, tac gida moi: Phé giam dbc, TP Phong
K¥ thuat - Pau tu, va can bd tai Vién thong Ninh Binh. Day 1a cac phong tiép xic, va giai
quyét truc tiép moi thic méc cta khach hang dbi véi dung dich vu bang rong ¢ dinh tai Vién

thdng Ninh Binh.
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Két qua so s& lam co sd cho viée thiét ké bang cau hoi duoc dwa vao nghién ctru chinh
thirc. Sau khi xir 1y, bo sung va sang loc, bang cau hoi duge phan tich dinh luong.

Két cdu ctia phan phong van nhu sau:

Phéan I: Moi Gmg vién nghién ctru tham gia tra 161 bang ciu hoi

Phan II: Puoc thiét ké dé thu thap su danh gia ctuia khach hang vé dich vu bang rong
c¢b dinh tai Vién thong Ninh Binh. Phin nay quan sat va do ludng cac khai niém trong luan
van nghién ctu

- Tinh hiru hinh: gdm 5 bién quan sat.

- Do tin cay: gom 6 bién quan sat.

- Do dap tmg: gom 3 bién quan sat.

— Sy dam bao: gdm 4 bién quan sat.

- Sy cam thong: gom 4 bién quan sat.

- Sy hai 1ong: gom 3 bién quan sat.

Két qua nghién civu dinh tinh:

Két qua thao luan vai khach hang: cho thay cac yéu t6 ma ho dé cap c6 su tuong dong
v6i mo hinh nghién ctru cia tac gia. Cu thé, qua phong van, cac dap vién khong c6 ¥ kién vé
diéu chinh céc khai niém Tinh hitu hinh, D6 tin cay, bg dap ting, Sy dam bdo, Sy cdm thong,
Sy hai long. Ho cho rang, cac yéu t6 nay phit hop véi thuc tién trai nghiém ma ho di sir dung
dich vu tai Vién thong Ninh Binh.

2.2.3 Nghién cizu dinh luwong
2.2.3.1 Phuong phap chon mau va kich thugc mau

Phuong phap thuén tién duoc tac gia dung lam phuong phap chon mau cho nghién ciu.
Khi d6, nha nghién ctru dua trén sy thun tién cho chinh ho dé tiép can dén tong thé nghién
ctru (Tran Tién Khai, 2012).
2.2.3.2. Thiét ké bang cau hoi

Déi tuong khao sat 1a khach hang dang sir dung cac dich vu VNPT Ninh Binh. Khao
sat 300 khach hang.

Dua vao két qua nghién ctru so bd, bang cau hoi dugc thiét ké gdm 2 phan.
Phén 1: Thong tin vé d6i tuong phong van gém: Gidi tinh, tudi, trinh do, thu nhap. Tac gi sir

dung thang do dinh danh va ty 1¢ dé xay dung céc bién gidi tinh, nghé nghiép, thu nhap.
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Phén 2: Phan nay duoc thiét ké gom 6 thanh phan v6i 25 bién quan st cdu thanh cho nhimng
nhan td anh huong dén su hai long cua nguoi dan ddi véi dich vu bang rong c¢d dinh tai Vién
thong Ninh Binh. Thang do dé sir dung dang Likert 5 diém, trong d6 1 1a "Hoan toan khong
ddng y" va 5 1a "Hoan toan dong y". Noi dung day du cua bang cau hoi xem & Phy luc 01.
2.2.3.3. Xay dung thang do

Theo Parasuraman va cong su (1991) thi SERVQUAL 1a thang do hoan chinh vé chat
luong dich vy, dat gia tr1 va do tin cay, va co thé duoc ung dung cho moi loai hinh dich vu
khac nhau. Yéu t6 quan trong nhét tac dong dén sy hai long cta khach hang c6 thé dugc xem
1a chat luong dich vu, chinh vi vay, dé tai s& 1ay thang do SERVQUAL lam nén tang dé xay
dung mé hinh nghién ctru, va s& loai bé phan danh gia vé “Sw ky vong”, chi tip trung siu
vao cam nhan cua khach hang.

Nguyén ciru dinh tinh khong bd sung gi thém.

Sau khi tong hop cac y kién, chinh stra bo sung phi hop véi pham vi nghién ciru,tac gia
két luan dugc ndm nhan t anh hudng dén su hai 1ong caa khach hang st dung dich vu Bing
rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh: Tinh hitu hinh, D9 tin cay, b9 dap ung, Sy dam bao, Su
cam thong .
2.2.3.3.1 Thang do Tinh hiru hinh

Tinh hitu hinh ky hiéu THH va duoc do ludng bang 5 bién quan sat nhu sau: THHA1:
VNPT Ninh Binh ¢ trang thiét bi hién dai.

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

THH3: Nhén vién ctia VNPT Ninh Binh duogc trang phuc gon gang, dep.

THH4: Co s vat chat cia VNPT Ninh Binh phll hop véi céc loai hinh dich vuduoc
cung cap.

THH5: VNPT Ninh Binh c6 gio hoat dong thuén tién cho tit ca cac khach hang.
2.2.3.3.2 Thang do D tin cay

Do tin cay ky hiéu DTC va duoc do luong bang 6 bién quan sat nhu sau:

DTC1: VNPT Ninh Binh thuc hién dung cam két véi khach hang (thoi gian cungcap
dich vy, khic phuc su cé).

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

DTC3: VNPT Ninh Binh cung cép dich vu déng tin cay.
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DTC4: VNPT Ninh Binh cung cip dich vu dung thoi diém hira hen véi khachhang.

DTC5: VNPT Ninh Binh luén dam bao thu cudc chinh xac, ré rang.

DTC6: VNPT Ninh Binh thdng bao véi khach hang chinh xac khi nao dich vuduoc
thuc hién.
2.2.3.3.3 Thang do Do dap tng

Do dap tmg ky hiéu DDU va dugc do luong bang 3 bién quan sat nhu sau:

DDU1: Khach hang s€ nhian dwoc dich vu nhanh chdéng tir cAc nhan vién cia VNPT
Ninh Binh.

DDU2: Nhan vién caa VNPT Ninh Binh lun ludn san sang gip d& khéach hang.

DDU3: Doi ngii nhan vién tai VNPT Ninh Binh duong nhu khéng bao gio qua ban ron
dé giai dap cac thac mic ciia khach hang mét cach kip thoi.
2.2.3.3.4 Thang do Sy dam bao
Su dam béao ky hiéu 1a SDB va dugc do ludong bang 4 bién quan sat sau:

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

SDB2: Khéch hang cam thay an toan trong cac giao dich v&i nhan vién ciia VNPT
Ninh Binh.

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

SDB4: Nhan vién c6 su hd tro day da tit VNPT Ninh Binh dé 1am tét cong viéccia ho.
2.2.3.3.5 Thang do Su 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 c4 nhan caa khach hang.

SCT2: Nhan vién cia VNPT Ninh Binh thé hién sy quan tdm dén c& nhan cuakhach
hang.

SCT3: Nhan vién cia VNPT Ninh Binh hiéu biét nhu cau dic biét cuia khachhang.

SCT4: VNPT Ninh Binh quan tm dén loi ich t&t nhat caa khach hang.
2.2.3.3.6 Thang do su hai long

Sy hai long ky hiéu SHL, duoc do ludng bang 3 bién quan sat.

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

SHL2: Anh/Chj sin 16ng chi tra phi dich vu Bang rong ¢ dinh.

SHL3: Anh/Chj sin 10ng gi6i thiéu dich vu Bing rong ¢ dinh v6i ngudi khac.
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2.2.3.4 Théng ké mo ta

Téng cong cd 300 bang cau hoi khao sat phat ra, thu vé 300 bang cau hoi khaosat, sd
bang cau hoi khao sat khong hop 18 1 17, con lai 283 bang phong van hop 18 duoc dua vao
ma hoa dir liéu.

Bang 2.1: Tinh hinh thu thip dir li€éu nghién ciru dinh lugng

MO ta S6 lwong (bang) Ty 1¢ (%)
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 16 |17 5,6

Pac diém, ciia mau nghién ciru
2.3 Ket qua nghién cau
2.3.1 Ddnh gid d tin cdy ciia thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Két qua:

Sau khi do ludong do tin ciy cua cac nhan t bang hé s6 Cronbach alpha, két qua danh gia
ctia thang 5 nhan t6 dugc tong hop duéi day:

v/ Tinh hiru hinh: C6 5 bién quan sat la THH1, THH2, THH3, THH4, THHS.

v P tin cdy: CO 6 bién quan sat la DTC1, DTC2, DTC3, DTC4, DTC5, DTCS.

v P dap ing: CO6 3 bién quan sat la DDU1, DDU2, DDUS3.

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

v Sw cam thdng: C6 4 bién quan sét 1a SCT1, SCT2, SCT3, SCT4.
v' Sw hai 1ong: C6 3 bién quan sat SHL1, SHL2, SHL3.
2.3.2 Phan tich nhan té kham pha EFA
Tac gia tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Thuc hién EFA, 22 bién da nhom
thanh 5 nhan t6 nhu dy kién.
Phan tich nhan té kham pha (EFA)
Bing 2.9: Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cic thanh phin

Kiém tra KMO and Bartlett's
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Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin) 0.857
Gia tri Chi-Square 2405,666
M® hinh kiém tra cua Bartlett Béc tu do 231
Sig (gia tri P —value) 0,000

Nguon: Phan tich EFA céc bién déc Idp trong md hinh — Phy luc 2

Két qua kiém dinh Barlett cho thiy gitta c4c bién trong tong thé c6 mbi twongquan vai
nhau (sig = 0,00 < 0,05 béac bo HO, nhan H1). Pong thai, hé s6 KMO = 0,857 > 0,5 chimg t6

phan tich nhan t6 dé nhdm céc bién lai voi nhau la thich hop va dirliéu phi hop cho viée

phan tich nhan té.

Bang 2.10: Bang phwong sai trich

. Chi s6 sau khi Chi s6 sau khi
Gia tri Eigenvalues .
trich xoay

Tich Iy, Tich lay| Tich ldy
Nhan Phuong phuong Phuong phuong Phuong phuong
to Téng saitrich Lo Téng  sai tricho Téng saitrich Do

trich trich trich
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 9,314 147,854 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 3,732 165,699

Nguon: Phan tich EFA cac bién déc Idp trong mo hinh — Phy luc 2

Bing 2.11: Két qua phan tich nhin t6 EFAMA TRAN XOAY

’ Nhan t6
Bien quan sat 1 > 3 7 5
DTC1 0,784
DTC2 0,749
DTC5 0,701
DTC3 0,672
DTC6 0,627
DTC4 0,585
THH1 0,779
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THH2 0,768
THH3 0,761
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 déc Idp trong mo hinh — Phuy luc 2
Két qua:

Phuong phap rut trich Principal Components va phép quay Varimax, két qua cac nhém
nhan t6 nhém nhu sau:

v Nhém 1 gdém 6 bién: DTC1, DTC2, DTC3, DTC4, DTC5, DTCS.

Nhom 2 gém 5 bién: THH2, THH1, THH3, THH4, THH5
Nhém 3 gém 4 bién: SDB1, SDB2, SDB3, SDBA4.
Nhom 4 gém 4 bién: SCT1, SCT2, SCT3, SCT4.
v Nhém 5 gém 3 bién: DDU1, DDU2, DDUS3,

AN NN

2.3.3 Kiém d@inh md hinh nghién cizu va cac gid thuyét
2.3.3.1 Phan tich mo hinh
M6 hinh
Phuong trinh hdi quy tuyén tinh biéu dién mdi quan hé giira nam nhén t6 tic dong (bién
doc 1ap) vao sy hai long ctuia khach hang str dung dich vu Bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh

Binh (bién phu thudc) c6 dang nhu sau:
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Y = B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4+ B5X5

Nghién ctru di thyc hién mot hdi quy tuyén tinh da bién bang cach str dung phuong
phap nhap mdt 1an (phuong thirc Enter), trong dé:
X4 Y: Sy hai long ctuia khach hang str dung dich vu Bang rong c¢b dinh tai VNPT Ninh
Binh (STM): bién phy thudc. Thang do ctia nhan té nay tir 1 d&én 5 (1: Hoan toan khéngddong

y; 5: Hoan toan déng V). Bién SHL gdm 3 bién quan sét 1a: SHL1, SHL2, SHL3.

X B1, B2, B3, P4, B5: La cac h¢ s6 hoi quy duogc st dung tur cac hé ) quy udc lugng
duoc.
< X1, X2, X3, X4, X5 la cac bién doc 1ap theo thir tw sau: D6 tin cay, Tinh hiru hinh,

Su dam bao, Su cam thong, B dap tng.

2.3.3.2 Kiém tra muc do phi hop md hinh hoi quy tuyén tinh da bién
<> Kiém dinh mirc do phu hgp ciia md hinh
Bang 2.12: Panh gia mirc 4 phu hop ciia mé hinh hdi quy tuyén tinh da bién
THONG SO MO HINHP

Thong ké thay doi

Hé sdSai s Hé  soHe b

,IR2 _ A , , N
Mo He soHE s§ - (hudn ps (i 56 FO°C Bac tulSig.  FDurbin-

hinh R R2 hi?“ cua  udcp? gqkhi ddi ol do2 sau khi\watson
chinh flwong i 44 0 d6i

1 0,815° 0,665 (0,659 0,46707 0,665 [109,960 5 [277 0,000 [1,880
a. Bién doc lap: SCT, SDB, DTC, DDU, THH.

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

Bang 2.13:Phén tich phuwong sai ANOVA

ANOVA?

M0 hinh | Tong binh phwong | Bactwdo | Trung binh binh|F Sig.
phuong

Hbi quy |119,940 5 23,988 109,960 |0,000°

Phan du [60,428 277 0,218

Téng  |180,367 282
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a Bién phy thudc: SHL

b Bién doc 1ap: (Constant) SCT, SDB, DTC, DDU, THH.

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

2.3.3.4 Panh gia mirc do quan trong trong cac nhan té anh hudng dén su hai long cua

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

Can cr vao Bang 2.36, tir thong sb thong ké trong md hinh hdi quy, phuong trinh hdi

quy tuyén tinh da bién ctia cac nhan t6 quyét dinh su hai long cua khach hang strdung dich

vu Bing rong ¢ 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 10ng ctia khach hang sir dung dich vu Bang rong ¢b dinh = 0,266*(D49 tin cay) +
0,355*(Tinh hiru hinh) + 0,259*(Sy dam bao) + 0,189*(b¢ dap tng)+ 0,106*(Su cam théng).

Bang 2.16: Vi tri ciia cac nhin to tac déng tir manh nhit dén yéu nhat (theo s6 thir tu)

Bién Nhan t6 S6 thir tw
X2 Tin hitu hinh 1
X1 Do tin cay 2
X3 Su dam bao 3
X4 b0 dap ung 4
X5 Sy cam thong S

Thong qua két qua kiém dinh md hinh ly thuyét chinh thirc ma cu thé 1a két qua

héi quy tuyén tinh da bién, ta c6 mé hinh Iy thuyét chinh thirc nhu sau:

) ) 0, 355
Tin hiru hinh
0, 266
Do tin cay
0, 259
Su dam bao
0, 189
Do dap ting
0, 106

Su cam thong

> INinh Binh.

Su hai long cua
khach hang st dung
dich vu bang rdng
c6 dinh tai VNPT
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Hinh 2.6: M hinh 1y thuyét chinh thirc vé su hai 1ong ciia khach hang sir dung dich vu Bing
rong c6 dinh tai VNPT Ninh Binh.
Két chwong 2
Chuong nay di dua ra duoc quy trinh nghién ctru ctia dé tai tir viée thiét ké, xay dung

ciu hoi dén viéc diéu tra khach hang ctia Vién thong Ninh Binh vé sy hai long khach hang céa
nhan ddi v6i dich vy bang rong cb dinh ciia VNPT trén dia ban Ninh Binh, sau do tac gia xir
1y dit liéu v6i két qua thu duoc bang phan mém SPSS20. Nghién ctru dd hé théng cac mé hinh
do ludng su hai 1ong cua khach hang, gidi thiéu so luoc cac nghién ciu vé sy hai 1ong cua
khach hang, dong thoi da dé xuat mé hinh vé su hai long caa khach hang st dung dich vu
Bang rong ¢b dinh tai VNPT Ninh Binh. Trinh bay két qua kiém dinh cac thang do thanh phan
su hai 16ng caa khach hang st dung dich vu Bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh va mé
hinh nghién ctu. Két qua cho thay cac thang do ¢6 do tin cay cao nhd kiém dinh Cronbach's
Alpha va EFA, cho thiy mo hinh 1y thuyét dé& xuat pht hop vé6i thuc té tai VNPT Ninh Binh
Va céc gia thuyét ciia mo hinh 1y thuyét déu duoc chap nhan..
CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA
KHACH HANG CA NHAN POI VOI CHAT LUQNG DICH VU

BANG RONG CO PINH VNPT TREN PIA BAN NINH BINH

3.1 Ban luan vé két qua nghién cieu
Nghién ctru da dat muc tiéu chinh dat ra, bao gom ca muc tiéu ly luan va muc tiéu thuc

tién.

Trudéc tién, nghién ctu da xac dinh c6 ndm nhén t6 anh huéng su hai 1ong cua khach
hang sir dung dich vu Bang rong ¢b dinh tai VNPT Ninh Binh, d6 1a: “Tinh hitu hinh”, “Do
tin cay”, “Su dam bao”, “Dg dap ing”, “Su cam thong”.

Nghién ctru di giéi thiéu so luoc vé VNPT Ninh Binh, tdng quat nhitng vin dé vé su
hai 10ng cta khach hang, cac quan diém, tai sao phai lam khach hang hai long, sy can thiét
phai do lwong su hai 10ng, khai niém vé dich vu, dich vu Bing rong ¢ dinh cling céc tng
dung loi ich cua dich vu nay mang lai.

Nghién ctru dd hé thdng cac md hinh do lwong su hai 10ng cua khach hang, gidi thiéu so
lwgc céc nghién ctu vé sy hai 10ng cua khach hang, dong thoi da dé xuat md hinh vé sy hai

long cua khéach hang sir dung dich vu Bang rong ¢b dinh tai VNPT Ninh Binh.
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Pé kiém dinh mo hinh nghién ciru 1y thuyét dé xuét, tac gia da xay dung, danh gia, kiém
dinh pham vi va khai niém nghién ctru, kiém dinh mé hinh 1y thuyét nhim khing dinh céc
yéu t6 anh huong dén su hai long ctia khach hang d6i voi khach hang sir dung dich vu bang
rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh.

Phuong phap nghién ctiru duoc thuc hién théng qua khao sét y kién cac thanh phan tham
gia hoi nghi so két tinh hinh san xuat kinh doanh sau thang dau nim 2021 caa VNPT Ninh
Binh. Két qua 1a xay dung thang do chinh thitc dé khao sat 300 mau. Thang do chinh thirc
gom c6 5 nhan t6 tac dong dén sy hai 16ng caa khach hang sir dung dich vu Biang rong ¢ dinh
tai VNPT Ninh Binh. Két qua nghién ciu bao gém md ta théng tin vé mau cua nghién ciu
dinh luong, phuong phép phan tich dir liéu va danh gia thang do bang Cronbach’s Alpha,
EFA, kiém dinh mé hinh ly thuyét bang phuong phap hoi quy tuyén tinh da bién.

Nghién ctru di trinh bay két qua kiém dinh cac thang do thanh phan su hai long cua
khach hang sir dung dich vu Bang rong ¢ dinh tai VNPT Ninh Binh va md hinh nghién cau.
Két qua cho thay cac thang do c6 do tin cdy cao nho kiém dinh Cronbach's Alpha va EFA,
cho thay md hinh 1y thuyét dé xuat pht hop véi thyuc té tai VNPT Ninh Binh va cac gia thuyét
ctia md hinh 1y thuyét déu duoc chip nhan..

3.2 Giai phap nang cao s hai 10ng ciia khach hang c4 nhan ddi véi dich vu bing
rong cé dinh VNPT trén dia ban Ninh Binh

Dua trén két qua va két luan nghién ctru, tac gia dé xuat y kién nhu sau:

3.2.1 Tinh hau hinh

Phuong tién hitu hinh ciia VNPT Ninh Binh 13 yéu t6 rat quan trong thong qua cai nhin
ban dau cua khach hang, d6 13 hinh anh bén ngoai vé co s& vat chat, trang thiét bi, may moc,
thai d6 ctia nhan vién, tai liéu, sach hudng dan va hé thong thong tin lién lac cia VNPT Ninh

Binh.

Trén co so két qua nghién ctru, két ludn vé nhan t6 “Tinh hiru hinh” tic dong clng
chiéu voi sy hai 10ng ctia khach hang sir dung dich vu Bang rong c¢6 dinh. Do d¢6, VNPT Ninh
Binh can phai dam bao duong truyén tir nha tram cia VNPT Ninh Binh dén noi lip dit coa
khach hang khong dugc gian doan, dé thyc hién duoc diéu nay VNPT Ninh Binh can thiét 1ap
nhiéu nha tram dé rat ngan khoang cach dudng ddy cung cép dich vu tir nha tram dén nha
khach hang. Modem két ndi may tinh khach hang vao dudng truyén dé dang thao tac cai dat
dé cong tac hudng dan hd tro ki thuét tir xa cho khach hang dat hiéu qua cao, VNPT Ninh
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Binh tan dung lg1 thé 1a nha cung cép dich vy Bang rong ¢ dinh 16n dé rang budc nha cung
cAp modem cung cap théng nhat mot nhan hiéu modem, chét luong 6n dinh.
3.2.2 Vé s cam théng

Thir nhét, trg gitp khach hang trong qua trinh st dung dich vu bang thong rong tai
VNPT Ninh Binh thong qua cac hinh thtc truc tiép nhu: qua tong dai cham séc khach hang,
quy giao dich, qua tng dung VNPT Ninh Binh ... hoic gian tiép thong qua cic phuong tién
thong tin dai chiing, vira ting hinh anh nhan dién cia VNPT Ninh Binh, vira 1a mot kénh tiép
can gan gili t6i khach hang.

Thir hai, duy tri mdi quan hé v6i khach hang va trao doi thong tin v6i khach hang dong
vai tro dic biét quan trong trong viéc hiéu va ddp tng mong doi cua khach hang. Trao doi
thong tin ¢ thé duoc tién hanh dudi nhiéu hinh thirc, duoc thyc hién song song hoic 16ng
ghép voi nhau nhu hoi nghi khach hang; cac chuong trinh quang cdo, khuyéch truong san
phém, dich vu; t6 chtrc cac cudc tham do, diéu tra nhu cau cua khach hang; thiét 1ap duong
day nong... hodc don gian hon la viéc 1ap di 1ap lai cac hinh thuc giri thu cdm on, thu chic
mung, thim héi nhan dip 18, tét, chic mung sinh nhat...

Thit ba, ddo tao doi ngii nhan vién lam t6t cong viéc ling nghe va giai quyét cac khiéu
nai, phan nan ctia khach hang. Do dic thu san pham dich vu bang thong rong c6 ham luong
yéu t6 cong nghé bén trong, voi cac khach hang tré thi khong thanh van dé, tuy nhién véi
nhirg khach hang d3 c6 tudi, viéc tiép thu va xu Iy s& khong duoc nhanh nhay, dé da dang
khach hang tiép tuc sir dung dich vu VNPT Ninh Binh cin c6 b phan cham soc khach hang
chuyén nghiép, tan tinh huéng dan, dong thoi thong qua bd phan chiam soc khach hang, VNPT
Ninh Binh s& tim hiéu nhu cau va mong mudn ctia khach hang. Chinh tir nhitng thong tin quy
gia nay ma VNPT Ninh Binh s& c6 chién lugc phut hop dé phat trién dich vu biang thong rong

3.2.3 Sw dam bdo, Dj ddp iing

Trong két qua nghién ctru nhan té sy dam bao, dd dap ung c6 tac dong cung chicu voi
d6 hai long cua khach hang sir dung dich vu Bing rong ¢6 dinh. VNPT Ninh Binh can cha y
dao tao k§ nang xtr Iy dich vu Bang rong ¢ dinh cho lyc luong nhan vién giao dichkhach hang,
lu6n dam bao hau can hd trg cho nhéan vién giao dich khéach hang dé hotu tin nhiéu hon trong
cong tac xir ly dich vu Bang rong c¢d dinh, dé nang cao do hai 1ong cuakhéch hang khi st dung

dich vu Bang rong ¢d dinh.

Sw dam bao
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Poéng vai trd quan trong trong linh vuc dich vu nhat 1 nhitg nganh doi hoi cao vé tiép
xuc khach hang, nhét 1a nganh dich vu bang thong rong cia VNPT Ninh Binh, su tin ciy cta
VNPT Ninh Binh gin lién véi yéu t& “con ngudi” trén cac phuong dién nhu co so vat chat,
cong nghé thong tin cao, trinh d§ chuyén mén nghi€p vu ctia can bd nhan vién, kha nang giai
quyét khiéu nai, nim bét nhu cau cua khach hang, tao niém tin cho khach hang khi dén va st
dung dich vu ciia VNPT Ninh Binh. Ciing c6 thé hiéu, yéu t6 “con ngudi” 1a so day két nbi
gitta VNPT Ninh Binh va khach hang dé luén dap tng tot nhat yéu cau cia khach hang khi
str dung dich vu tai VNPT Ninh Binh.

Thir nhat, dat khach hang 13 trung tAm va phai luén hudng téi khach hang.

Thi hai, hoan thién va nang cao chat lugng ngudn nhan luc. Xay dung cac khoa dao
tao chuyén mon thuong xuyén cho doi ngii nhan vién.

Thit ba, cai tién quy trinh tuyén dung, dio tao.

Do dap ung

Tht nhét, td chirc cac budi thao lun, tap huin cho nhén vién xu ly dich vu Bang rong
¢ dinh dé nhan duoc bd sung cac kién thirc vé tim 1y, nim bat dugc biéu cam, tAm 1y khach
hang nham gitip mdi quan hé véi khach hang than thién, vui vé hon.

Thit hai, VNPT Ninh Binh can thudng xuyén kiém tra ki nang, trinh do nhan vién xir
ly dich vu Bang rong c¢6 dinh khi xay ra su ¢d véi khach hang mot cach thudng xuyén va
xuyén sudt gan lién vdi cac bién phap khic phuc va phong ngira sai sot kip thoi.

Th ba, VNPT Ninh Binh can thudng xuyén theo ddi, tham do ¥ kién khach hang vé
chat luong dap tmg dich vu cta nhan vién dé kip thoi diéu chinh phu hop v6i xu huéng thi
truong va nhu ciu ngdy cang da dang cua khach hang.

Thir tu, tinh 6n dinh cta hé théng dudng truyén 1a mot trong nhitng yéu t6 then chdt
gitip nang cao chat lugng dich vu bang thong rong cb dinh.

Thir ndm, Xay dung co s& dit liéu tip trung toan hé thdng: Toan bo dit liéu hoat dong
nguoi dung cua VNPT Ninh Binh nén duoc tap trung tai co s¢ dir liéu trung tdm, moi thay
ddi déu duoc cap nhat tryc tuyén va tire thoi.

3.2.4 D¢ tin cay
Trong két qua nghién ctru nhan té d6 tin cdy tac dong cing chiéu véi do hai 1ong cua

khéch hang str dung dich vu Bang rong ¢ dinh. VNPT Ninh Binh phai dam bao caccam két

v6i khach hang duogc thuce hién dang hen nhét.
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Thir hai, duy tri sy hai long va tang cuong hop tac véi khach hang. Khi nhitng nhu cau
ctia khach hang ngdy cang phat trién da dang, mirc d6 canh tranh trén thi truong ngdy cang
gay gat hon, cdc nha mang déu cha ¥ ning cao chit luong phuc vu, dam béo su hap din cua
san phém dé gilr chan va thu hat dugc khach hang st dung dich vu ctia minh. Bén canh viéc
nghién ctru, cai tién cac dich vu cung cip, VNPT Ninh Binh can quan tdm hon nita dén chit
luong giao dich truc tiép v6i khach hang, dam bao sy hai long ciia khach hang luén 12 t6t
nhat.

3.3 Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo 7 7 ,
Nghién ctru c6 dong gép cho VNPT Ninh Binh ¢6 cach nhin tong thé cac nhan t6 anh

hudng dén sy hai 10ng cua khach hang str dung dich vy Bang rong ¢o dinh, qua d6 Lanh dao
VNPT Ninh Binh nhan dang ti 1é déng gop cua tirng khau trong qui trinh cung cap dich vu
Bing rong ¢ dinh, trén co sé d6 dé phan bo nguon luc hop 1y dem lai sy thoéa man cua khach
hang st dung dich vy Bang rong ¢b dinh. Tuy nhién nghién ciru ciing c6 cac han ché.
3.3.1 Han ché
Thi nhat: Tac gia chi chon mét dich vy 1a Bang rong cé dinh dé tién hanh nghién cau

nhung vé mot khach hang c6 thé sir dung nhiéu dich vu cia VNPT Ninh Binh nhu: dién thoai
cb dinh, dién thoai di dong, truyén hinh cap nén chic chin rang khach hang duoc phong van
s& ¢6 sy danh dong céac dich vu véi nhau.

Thir hai: Do tac gia chon mau thuan tién dé thuan tién cho nghién ctru nén c6 tinh
ngau nhién va co sai léch nhit dinh.
3.3.2 Hwéng nghién citu tiép theo

Thi nhat: Bé khic phuc viéc danh gia sy hai 10ng ciia khach hang chua toan dién
c4c dich vy vién thdng va cong nghé théng tin do VNPT Ninh Binh cung cip, Nghién ctu
huéng tiép theo c6 thé 1a nghién ciru su hai 10ng ctia khach hang si dung dich vu Vién théng-
CNTT cua VNPT Ninh Binh.

Thir hai: Huéng nghién ciru khéc ciing c6 thé 12 nghién ctru su chon lua ciia khéach
hang khi sir dung dich vu truy cap internet tai tinh Ninh Binh.

Két chwong 3 ’
Tur két qua nghién ctru sy hai long cua khach hang, chuong nay da dua ra mot so

gial phap nham nang cao su hai long ctia khach hang vé dich vu bang rdng c6 dinh ctia Vién

thong Ninh Binh va huéng nghién ctru tiép theo.
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KET LUAN

Pé tai véi muc dich nghién ctru cac nhan té anh hudng dén sy hai long ddi véi dich vu
tir 46 dwa ra cac kién nghi nhdm ning cao sy hai long ctia khach hang vé dich vu bang rong
c¢d dinh ctia Vién thong Ninh Binh. Két qua nghién ctru 13 co sd cho viéce ra cac chinh sach vé
dich vy, dong thdi no ciing 1a mot tai liéu tham khao hiru ich cho cac nha nghién ctru sau nay
khi nghién ctru v& sy hai 1ong ctia khach hang trong cac diéu kién twong tw.Nghién ciru di
gidi thiéu so luge vé Vién thong Ninh Binh, tong quat nhimg van dévé sy hai long cta khach
hang, cac quan diém, tai sao phai lam khach hang hai 10ng,su can thiét phai do ludong sy hai
long, khai niém vé dich vy, dich vu bang rong ¢ dinh clngcac tng dung loi ich cua dich vu
nay mang lai.

Nghién ctru di hé thong cac mé hinh do ludng su hai long cta khach hang, giéi thiéu
so luoc cac nghién ctru vé sy hai 10ng ciia khach hang, dong thoi da dé xudtmo hinh vé su hai
long cia khach hang sir dung dich vu bang rong ¢ dinh tai Vién thong Ninh Binh.

Pé chting minh md hinh nghién ciru ly thuyét dé xuat, tac gia da tién hanh xaydung,
danh gia thang do va cac khai niém nghién ciru, ddng thoi kiém dinh mé hinh Iy thuyét nham
khang dinh nhitng nhan t6 anh huong dén su hai long cua khach hangstr dung dich vu bang
rong ¢ dinh tai Vién thong Ninh Binh.

Phuong phap nghién ctru dugc thuc hién thong qua khao sat v kién cac thanh phan
tham gia hoi nghi so két tinh hinh san xuét kinh doanh 4 thang d¢au nam 2016 ctia Vién thong
Ninh Binh. Két qua 1a xay dung thang do chinh thirc dé khao sat 300 mau.Thang do chinh
thirc gdm ¢ 5 nhén té tac dong dén su hai 1ong cua khach hang str dung dich vu bang rong
cb dinh tai Vién thong Ninh Binh. Két qua nghién ciru bao gom mo ta théng tin vé mau cia
nghién ciru dinh luong, phuong phép phan tich dir liéu va danh gia thang do bang Cronbach’s
Alpha, EFA, kiém dinh mé hinh ly thuyét bang phwongphap héi quy tuyén tinh da bién.

Nghién ctru da trinh bay két qua kiém dinh céc thang do thanh phan su hai longcia
khéch hang str dung dich vu bang rong ¢d dinh tai Vién thong Ninh Binh va mé hinh nghién
ctru. Két qua cho thay cac thang do c6 do tin cay thong qua kiém dinh Cronbach's Alpha va
EFA, diéu nay cho thdy mé hinh 1y thuyét dé xudt 14 phu hop véi thuc té tai Vién thong Ninh

Binh, ciing nhu céc gia thuyét trong mo hinh. Tét ca cac 1y thuyét déu dugc chap nhan.



