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MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Ngay nay, trong bdi canh toan cau héa dang dién ra nhu vii bdo, véi su phat
trién nay, nhu cau trao doi thong tin gitta nguoi tiéu dung va thi trudng, giita doanh
nghiép va qudc gia... hon bao gio hét. Internet dong mot vai tro to 16n va quan
trong trong viéc trao doi thong tin va gép phan vao qua trinh toan cau héa. Khi dat
nudc phat trién, mot linh vuc kinh doanh khong méi nhung c6 nhiéu tiém nang 1a

phat trién thong tin va cung cip dich vu bing rong ¢ dinh.

Hién nay trén thi trudng c6 rat nhidu nha kinh doanh bing rong c¢6 dinh nhu:
VNPT, Viettel, FPT, SCTV... Cac nha cung cip déu dua ra nhiéu chién luoc quang
c40, khuyén mai dé thu hut khach hang. Khi lya chon st dung nha mang, diéu quan
tam chinh 1a: chat luong dich vy, thai do phuc vu, co so ha téng. .. Vi vay, lam sao
dé khach hang hai long, vui vé, tin tudng lya chon san phém cuia minh da tr¢ thanh
chién lwoc quan trong cua cac nha cung cip dich vu vién thong. Tat ca déu nd luc
nang cao chat luong dich vu, thai d§ phuc vu nham nang cao nang luc canh tranh

cua doanh nghiép.

Ngay 19 thang 11 ndam 1997, n6 chinh thirc duoc két ndi mang toan cau. Tap
doan VNPT (khi d6 1a Tong cong ty Buu chinh Vién théng Viét Nam) 1a mét trong
nhimg don vi duy nhat dugc nha nudc tin tudng giao nhiém vu xay dung hé théng
duong truc két ndi Internet trong nudc va qudc té. Sau 25 nam khong nging nd luc
phat trién Internet, Viét Nam d3 dat dugc nhiéu budc phat trién dang ghi nhan,
trong do co sy dong goép khong nho cua VNPT.

Hai Duong 1a mdt tinh c6 mat do dan s6 cao nén nhu cau sir dung internet
cang 16n, d6 ciing 13 thoi co, thach thirc 16n cho cac nha cung cap dich vu va ciing
chinh sy canh tranh d6 da dat khach hang dting gitra sy lya chon lam sao dé dat loi
ich cao nhit. Va dé thanh cong, cdc doanh nghiép phai khong nglimg nang cao chat
luong dich vu dé thoa min khach hang t6t hon cua ddi thu. Bé dap tmg duoc sb
luong 16n khach hang cam thay hai long khi sir dung dich vu 1a diéu khong hé dé
dang, chinh vi vay Trung tdim kinh doanh VNPT Hai Duong di khong ngirng nd



Iuc, duy tri va phat huy chd dung trén dia ban tinh Hai Duong bang cach cung cip
dich vu t6t v&i gid cude hop 1y nhat. Xuat phat tir thuc té trén, tac gia lya chon thuc
hién dé tai " Sw hai 1ong ctia khach hang c4 nhéan déi véi dich vu bing rong ¢
dinh tai TTKD VNPT Hai Dwong " dé lam dé tai nghién ctru cia minh.

2. Téng quan vé van dé nghién ciru:

Trong thoi dai 4.0, Internet 13 hé théng thong tin toan cau co6 thé truy cap
cong cong bao gdm cac may tinh dugc két ndi v6i nhau, Internet mang lai nhiéu tién
ich cho nguoi sir dung. Ung dung cua Internet thyc sy da tré thanh khong thé thiéu
trong doi séng xa hd1, nhu: nha thong minh, thiét bi deo thong minh két ndi, 6 t6 két
ndi, Internet céng nghiép, thanh phd théng minh, Internet ndng nghiép, hé thong
ban 1é, ning luong, y té.... Vi vay, su hai long ciia khach hang dugc coi 1a chia
khoa thanh céng cho cac doanh nghiép cung cap dich vu bang rong ¢ dinh hién nay
trén thi truong. Lam hai long khach hang da tr¢ thanh tai san quan trong cia doanh
nghié¢p, tor d6 nang cao nang lyc canh tranh cuia doanh nghiép.

Chat lugng dich vu 12 ngudn gdc cua su hai long cua khach hang. Cac nha
nghién ctru van chua c6 sy thong nhat vé cac khai niém nay, nhung hau hét cac nha
nghién ctru cho rang c6 mdi quan hé gitta chat lwong dich vu va su hai long cia
khach hang (Cronin va Taylor, 1992; Spereng, 1996; trich dan béi Bui Nguyén
Hung va V@ Khanh Toan, 2005).

Luan van Thac si: “Su hai long cua khach hang ca nhan ddi véi chat lugng
dich vu Internet cap quang ciia VNPT tai Bic Giang” ctua Luyén Anh, Viét Nam,
2021. Bé nghién ctru su hai 10ng cta khach hang khi sir dung dich vu internet cap
quang tai Bic Giang, nghién ctru nay 4p dung phuong phap phan tich dinh tinh va
dinh luong Pia ban nghién ctru: Bic Giang, ¢d mau: 120-150 mau. Két qua: Nghién
ctru két luan rang tht tu cac yéu to anh huéng dén sy hai long ciia khach hang 1a:
(1) su ddng cam, (2) sy dam bao, (3) do tin cdy, (4) phuong tién hiru ich. Hinh anh,
(5) Phan hoi, (6) Chinh sach Gia ca.

Luan Vian Thac Si: “Céac Yéu TS Anh Hudng Pén Sy Hai Long Cua Khach
Hang Stir Dung Dich Vu Di Bong Cua Vinaphone Tai Huyén Daklang, Tinh Quang
Tri” ctia Ha Thi Thu Hién, 2017. Phuong phap do dinh tinh va dinh lugng. Dia
diém: Huyén Daklon, tinh Quang Chau, Kich thuéc mau: 180 mau. KET QUA:



Nghién ctru két luan ring thir tu cac yéu té anh huong dén sy hai 10ng cia khach
hang ddi vai dich vu di dong Vinaphone tai huyén Tram, tinh Quang Tri 1a: (1) chat
luong cude goi, (2) co cdu gia, (3) khuyén mai, (4) gia tri gia ting (5) Dich vu
khach hang. Trong sé d0, yéu t6 cht luong cudc goi ¢6 anh hudng 16n nhat dén sy
hai long cua khach hang

Luén Vian Thac Si: “Cac Yéu T Anh Hudng Pén Sy Hai Long Cua Khach
Hang C4 Nhan P4i Véi Dich Vu Internet Cap Quang VNPT tai Quang Binh” cia
Nguyén Ngoc Puc Ai, nim 2019 ciing str dung cac phuong phap nghién ciru hdn
hop dé do ludng dinh tinh va dinh luong su hai long cua khach hang. Dé do ludng
murc do hai long cia cac cd nhan str dung dich vu internet cdp quang VNPT tai
Quang Binh, nghién clru nay da sir dung cac bién phap dinh tinh va dinh lugng. Vi
tri: Tinh Quang Binh, C& mau: 350-370 mau. Két qua: Nghién ctru murc d6 hai long
ctia khach hang ca nhén sir dung Internet cap quang VNPT tai Quang Binh cho thay,
cac yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong 1a: (1) chit luong, (2) gia dich vu, (3) hinh
anh thuong hiéu, (4) khuyén mai, (5 ) Dich vu bd sung, (6) Tu van nghé nghiép va
Quan hé ca nhan.

Su hai long 1a mdt ham cua ky vong, nhan thuc va khoang céch gitra nhan
thirc va ky vong (Oliver, 1980, trich din King, 2000). Zeithaml va Bitner (2000)
cho réng gia ca cia mdt dich vu co thé anh huong 16n dén nhan thic vé chét lugng
dich vy, sy hai long va gia tri (do Bui Nguyén Hung va Vo Khanh Toan, 2005 dé
cap) va da duoc dé xuét boi Bui Nguyén Hung va V6 Khanh Toan. vao M6 hinh
nghién ctru sy hai long ctia khach hang (ngoai 5 yéu t6 ciia Thang do chat lugng
dich vu SERVQUAL).

Str dung m6 hinh cia M-K.Kim et al, sy hai long ctia khach hang trong
nganh vién théng-CNTT duoc dénh gia thong qua 6 tiéu chi: chat lugng cam nhan,
gia dich vy, hinh danh thuong hiéu, khuyén mai, dich vu b6 sung va dich vu khéach
hang.

Huéng dén khach hang 1a muc tiéu hang dau cta cac nha cung cip dich vu
vién thong, 1am thé nao dé thu hat khach hang mdi va giir chan khach hang cii 1a
mot bai toan khd. Cac doanh nghi¢p coi sy hai long cia khach hang la uvu tién va

muc ti€u, vi vay bat budc phai tién hanh nghién ctu sy hai long cia khach hang



thudong xuyén dé c6 thé ndm bét duoc xu hudng va mdi quan tim ciing nhu nhu ciu
cua khach hang. Tur d6 nang cao chét lugng dich vu va phuc vu nhu cau cta khach
hang s& gbp phan vao sy phat trién bén viing cua doanh nghiép.

Vé6i muyc tiéu nang cao hon nita sy hai 1ong cua khach hang, dé tai “Sw hai
long ciia khdch hang cd nhin doi véi dich vu bing rong cé dinh tgi TTKD VNPT
Hii Dwong” 13 rt can thiét, c6 y nghia vé mit 1y ludn va thuc tidn, nham dé xuit
mot s giai phap co thé ap dung vao thuyc té nham gop phan hoan thién hon nira
cong tac cung cap dich vu bing rong cb dinh cia VNPT trén dia ban tinh Hai
Duong t6i khach hang c4 nhan néi riéng va tit ca cac ddi twong khach hang noi
chung.

3. Muc tiéu nghién ctru:
Muc dich nghién ctu 12 dé& xuat cac giai phap nham ning cao sy hai long cua
khach hang c4 nhan d6i véi dich vu biang rong c¢d dinh tai Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong

Trén co sd d6, ba muc tiéu nghién ciu cu thé dugc dit ra nhu sau:

v’ Xac dinh céc yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang ca nhan dbi
v6i dich vu bang rong c6 dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.
v' Po ludng muc d6 hai 1ong cua khach hang c& nhan déi véi dich vu bang rong
cb dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.
v' Pé xuat giai phap nham nang cao sy hai 10ng ciia khach hang ca nhan dbi véi
dich vu bang rong cb dinh tai Trung tm kinh doanh VNPT Hai Duong.
4. P6i twong va pham vi nghién ctru
a. Doi twong nghién ciru
- Dbi twong nghién ctru truc tiép : su hai 10ng cua khach hang ca nhan ddi voi
dich vu bang rong c¢6 dinh tai Trung tm kinh doanh VNPT Hai Duong.
- Dbi tuong nghién ctru gian tiép: khach hang ca nhan di va dang sir dung dich
vu biang rong c¢d dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.
b. Pham vi nghién civu ciia dé tai:

Pham vi vé khéng gian:Nghién ctu thuc hién tai Trung tdm kinh doanh

VNPT Hai Duong.



Pham vi thoi gian: S6 1iéu nghién ctru thir cip cua dé tai duoc thu thip trong
khoang thoi gian tir nam 2019 — 2021. Cac két qua diéu tra, khao sat duoc thu thap
trong khoang thoi gian tir thang 11 ndm 2021 dén thang 3 nam 2022
5. Phuwong phap nghién ciru

* Nghién cuu duoc thong qua hai 2 giai dogn chinh:

- Giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh v6i phuong phap phong van sau dé hoan
thién bang cau hoi phong van;

- Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong thong qua nhan vién dai CSHT khach
hang 18001166 phong van hau kiém d6i vai tat ca khach hang lap dit méi va khach
hang bao hong, phan anh vé chat luong dich vu bang rong ¢6 dinh (BRCD) cia
TTKD VNPT Hai Duong.

- Nghién ctru dinh luong thong qua ky thuat phong van truc tiép nhimg
khach hang dang st dung dich vu bang rong cb dinh cia Trung tam kinh doanh
VNPT Hai Duong.

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

Budc 1: Xac dinh van dé nghién ciru va myc tiéu nghién cuu.

Budc 2: Xac dinh cac yéu to va thudc do co anh hudong dén su hai long cia
khach hang str dung dich vu BRCD cua TTKD VNPT Hai Duong.

Budc 3: Xay dung thang do d6i voi sy hai 1ong cua khach hang st dung dich
vu BRCP cua TTKD VNPT Hai Duong. Bang héi dung thang Likert 5 diém dé do
ludng bién quan sat v6i 1: KHL1 (khach hang khong hai 1ong vé NVKD); 2: KHL2
(khach hang khéng hai 1ong vé NVKT); 3:BT (khach hang tra 10i binh thudng, tam
duoc); 4: HL1 (Khéach hang tra 161 duogc roi, dung duoc) va 5: HL2 ( khach hang tra
161 rat hai 10ng, dung tdt).

Budc 4: Thu thap va phan tich s6 lidu.

Budc 5: Binh luan va dua ra kién nghi

Dé tai sir dung phan mém SPSS 20 dé xir ly dir liéu



CHUONG 1: TONG QUAN LY THUYET VE DICH VU
VA SU HAI LONG
1.1 Ly thuyét téng quan vé dich vu
1.1.1 Khai nigm vé dich vu

Kotler va Armstrong dinh nghia dich vu 1a "hoat dong hodc lgi ich ma mot
bén c6 thé cung cap cho bén kia, vé ban chat 1a vo hinh va khong din dén quyén so
hitu bat ky ther gi. Viéc san xuat ra dich vu c6 thé lién quan hodc khong lién quan
dén san pham vat chat".

Theo J. William Stanton, "Dich vu la nhitng hoat dong v6 hinh c6 thé xac
dinh rd rang nham mang lai sy thda man mong mudn vé co ban va khong nhat thiét
phai lién két v6i viée ban mot san phém hoac dich vu khac"

Adrian Payne dinh nghia dich vu l1a "hoat dong ma mot yéu td vo hinh duoc
gin vao va lién quan dén su tuong tac cua nha cung cdp dich vu v6i khach hang
hodc tai san thudc vé khach hang. Dich vu khong lién quan dén viéc chuyén giao
quyén s hiru dau ra"

Theo Hiép hoi Tiép thi Hoa Ky (1960), "Dich vu la mot hoat dong, loi ich
hodc su thoa mén dé ban hoic lién quan dén viéc ban hang hoa".

Tu khai niém dich vu trén ta c6 thé rat ra khai niém dich vu: dich vu 1a san
pham cia lao dong va khong ton tai & dang vat chat, do bén nay cung cap cho bén
kia dé dap trng nhu cAu cla san xuat va hoat dong. tiéu thy. Két qua thuc hién dich
vu von 13 vo hinh va néi chung khong dan dén quyén so hitu d6i véi bat ky yéu tb
san xuat ndo. Viéc san xuét va tiéu dung dich vu dién ra déng thoi.

1.1.2 Pdc diém cia dich vu

- Tinh v6 hinh: tinh v6 hinh duoc thé hién ¢ chd nguoi ta khong thé nao dung
gidc quan dé cam nhan duoc céac tinh chat co 1y hoa cta dich vu.

- Tinh khong thé tach roi: dich vu thudng duoc cung tmg va tiéu dung mot cach
dong thoi, khac v6i hang hoa vat chit thuong phai san xuét ra rdi nhap kho, phin

phoi qua nhiéu nac trung gian roi sau d6 méi dén tay nguoi ti€u dung cudi cung.



- Tinh khong dong nhit: khé c6 thé c6 mot tiéu chudn chung dé danh gia duoc
chat lugng cua dich vu (tham chi cung mot loai hinh dich vu cling khong ¢6 ti€u chi
dé danh gia chat lwong boi chat lwong cua san pham ndi chung s& duoc danh gia
truedce tién thé hién qua chi sé k§y thuat, tuy nhién vi dich vu mang tinh v6 hinh nén
khé c6 dugce nhitng chi sb k¥ thuat va ¢ day chit luong dich vu dugc thé hién & su
thoa man, hai long ctia nguoi ti€u dung — nhung su hai long cua nguoi ti€u dung
cling rat khac nhau, n6 c6 thé thay doi rat nhiéu).

- Tinh khong thé cit trit: tinh khong thé cét trir 13 hé qua cia tinh v6 hinh va
khong thé tach roi. O day nha cung cip dich vu khéng cét trit nhitng dich vu nhung
ho cét trir kha ning cung cap dich vu cho nhirng lan tiép theo. Dich vu chi ton tai
vao thoi gian ma né duoc cung cép. Do vay dich vu khong thé san xuat hang loat dé
cat vao kho du trit, khi ¢6 nhu cau thi truong thi dem ra ban.

- Tinh khong chuyén quyén s& hitu dugc: khi mua mot hang héa, khach hang
dugc chuyén quyén sé hitu va tré thanh chi s¢ hiru hang héa minh mua. Khi mua
dich vu thi khach hang chi dugc quyén st dung dich vy, dugc hudng loi ich ma dich
vu mang lai trong mdt thot gian nhét dinh ma théi.

1.2 Tong quan veé dich vu bing rong cé dinh cia VNPT
1.2.1 Khai ni¢m vé dich vu bing réng cé dinh

Dich vu bang rong ¢b dinh 1a dich vu cho phép ngudi dung truy cip cac dich
vu nhu Internet, truyén s6 liéu, truyén hinh,... v&i tde do cao trén duong truyén vat
1y bang dong hodc cap quang. Khai niém "bang thong rong" 1a mot thuat ngit twong
d6i dé chi ting linh vuc va ting giai doan phat trién. Trudc nhitng nam 1980,
modem 56K s& truyén dir liéu véi toc do 56kbit / s qua duong diy dién thoai khi
truyén dir liéu qua duong day cap kép dong bang. Cudi nhirng nam 1980, véi sy ra
doi ctia cong nghé mang B-ISDN va su ra doi cua dich vu kénh thué bao k¥ thuat $6
xDSL, téc d6 cia mang bang rong dugc nang 1én tim c& Megabit. Ngay nay, khi
cong nghé truyén din quang hoc ra doi, khai niém bang thong rong ciing di thay

d6i, toc do co thé 1én t6i hang gigabit.



1.2.2 Dic diém vé dich vu bing réng cé dinh

e Dich vu bing rong co dinh

Dich vu bang rong ¢ dinh hay con goi 1a Fiber VNN dugc hiéu 1a dich vu
cap quang toc d6 cao do VNPT cung cap. Pay 1a dich vu truy cdp internet cap
quang hién dai nhat cia VNPT, duong truyén hoan toan bang cap quang tir dau nbi
dén thiét bi dau cudi cia ngudi st dung. V&i duong truyén nay, khach hang c6 thé
thoai mai truy cAp mang voi téc d6 cao 6n dinh, an toan khong chi trong nuéc ma
con ca qudc té. Nguoi dung Internet s& co thé st dung két ndi t6i thiéu 30 Mb véi
mure sit dung cao trén nhiéu thiét bi. Hon hét, gia ca kha ré so v6i mit bang chung.
Pay la diém ma nhiéu khach hang hai long khi st dung dich vu cia BRCD.

e Visao nén chon VNPT

VNPT la mét trong nhitng nha mang di dau trong linh vuc BRCD hién dai
nhét va dang 1a don vi ¢ thi phﬁn 16n nhét tai Viét Nam hién nay. VNPT dang
khong ngirng mé rong va phat trién mang ludi cia minh véi nhidu goéi cude hip dan
danh cho khach hang. Trong d6, BRCP la mét trong nhirng dich vu thu hit dugc su
cht y, dugc ua chudng, tin dung tir phia khach hang.

e Uu diém ciia dich vu BRCD:

v Tdc d6 truy cdp va Internet cao va c6 duong truyén 6n dinh.

v/ Khong bi suy hao tin hiéu vi d6 dai ctia cap hay nhiéu dién tir.

v’ An toan cho céc thiét bi, khong lo bi sét danh lan truyén trén duong day.

v D& dang nang cip bang thong ma khong can phai kéo cap mdi.

v’ Gia cudc uu dai, hip dan nhat thi trudng

v Tu van va cham soc khach hang chu déo 24/7

e Bang gia cwdc dich vu BRCD hién tai:

Tée do Thiét bi Goi cwoc | Goi cwoe 7 | Goi cude 15

STT Goi cude Internet | kem theo ha(ndg/r}f]];;ng (tdh/?rqg) (t(;aTr;g)
Home 1 40Mbps 0 165.000 990.000 1.980.000
Home 2 80Mbps 0 180.000 1.080.000 | 2.160.000
Home 4 Super |150Mbps 0 230.000 1.380.000 | 2.760.000

Home 3 Super [100Mbps | 01 Mesh | 220.000 | 1.320.000 | 2.640.000
Home 4 Super [150Mbps | 02 Mesh | 240.000 | 1.440.000 | 2.880.000
Home 5 Super [200Mbps | 03 Mesh | 290.000 | 1.740.000 | 3.480.000

| O | W N|
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e Dich vu MyTYv:

MyTV la dich vy truyén hinh da phuong tién do Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam cung cip, v6i cAu trac man hinh b trf tiéu chuan smart tivi mang dén cho
khach hang kho giai tri da dang, phong pht va nhiing trai nghiém giai tri mai la, thu
V.

V61 MyTV, khéach hang c6 thé lya chon noi dung mudn xem bat ¢t lic nao, véi
kha nang xem di tua lai, doc bao trén TV.

+ Uu diém khi str dung MyTV:

Noi dung da dang: V&i hon 220 kénh truyén hinh, khach hang c6 thé thoai mai
lya chon cac linh vuc giai tri, thé thao, phim anh va cac linh vuc khac chi voi mot
chiéc TV thong minh, mdy tinh bang va cac thiét bi thong minh khéc.

Pa man hinh va da chtic niang: Khach hang c6 thé thoai mai trai nghiém dich vu
MyTV trén dién thoai di dong, TV, may tinh bang va céc thiét bj khac.

Moi lic, moi noi: Khong giéng nhu cac dich vu truyén théng khac, MyTV s&
mang dén trai nghiém méi cho moi khach hang, du ho ¢ dau. Ngay ca khi ban ron
va quén mat gio phat song ctia chuong trinh yéu thich, khach hang van co thé tua
lai, luru trir va xem cac chuwong trinh rat nhanh chéng va dé dang.

Nho vao kho noi dung cao cip khong 16, muc phi hop Iy va dich vu dic biét chu
d4o va tan tinh, ban c6 thé c6 duoc trai nghiém da dang.

e Dich vu MyTv bao gom:

Dich vu truyén hinh: MyTV cung cap cho ban gan 220 kénh truyén hinh rat da
dang nhu Phim truyén, Thé thao, Tin tirc, Ca nhac, Kham pha ... Cac chuong trinh
truyén hinh.

Dich vy tam ding: Khach hang c¢6 thé tam dirng chuong trinh dang phat va xem
tiép khi can.

Dich vu luu trir: Khach hang co thé chon, ghi, luu trit cac chuong trinh yéu thich
va mé chiing bat cir lac nao.

Xem lai truyén hinh: Khach hang c6 thé thoai mai xem cac chwong trinh truyén
hinh da phéat séng trudc d6 ma khong lo bé 15 cac chuong trinh truyén hinh yéu

thich, yéu thich.
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Goi Giai Tri Theo Yéu Cau: Hang nghin bo phim, clip ca nhac, ... giup khach

hang thoai mai lya chon va trai nghiém.

Mé rong nhoém kénh: MyTV cung cép thém cac goi cude nhu K + giup khach

hang c6 thé xem cac chwong trinh truyén hinh ngay tai nha.

Ngoai ra, MyTV con c6 mot ) g61 dich vu gia tri gia tang khac nhu Fim +,

Danet, danh cho khach hang c¢6 nhu cau st dung nang cao, c6 cac goi noi dung

chuyén sau veé linh vuc nhat dinh.

Bang gia cudc dich vu MyTv

Goi
cwoc

Gia gdi App
(da bao gom VAT)

Gia goi STB

(d3 bao gdm VAT)

Noi dung goéi

1
thang

7
thang

15
thang

1
thang

7

15

thang | thang

Basic

22.000

132.000

264.000

57.000

342.000|684.000

- 144 kénh truyén hinh
(60 HD + 84 SD; c6
VTVCab, khdng chum
kénh Qnet)

- VOD: Quyén loi sir
dung kho VOD; c6
quang cao

- Galaxy Cao Cip vao
ngay thir 7 hang tuan.

Chuén

40.000

240.000

480.000

75.000

450.000|900.000

- 151 kénh truyén hinh
(67 HD + 84 SD); co
VTVCab va mot sb
kénh Qnet

- VOD: Quyén loi sir
dung kho VOD; c6
quang cao

- Galaxy Cao Cip vao
ngay thit 7 hang tuan

Nang
cao

55.000

330.000

659.000

90.000

540.000|1.080.000

- 177 kénh truyén hinh
(88 HD + 89 SD); c6
VTVCab va chum
kénh Qnet

- VOD: Quyén loi sir
dung kho VOD; khong
quang cao

- Galaxy Cao Cip
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Bang gia wu dai Combo 2 dich vu:

1. Gi géi cwéc HomeTV khong bao gom STB/trén App

( Gid cude di bao gom VAT)

Goi
Goi MyTV ) ) cudc | Goi cuoe | Goi cuoe
STT Tén goi cude twong ing | Tocdd | Thietbi | hang | 7 thadng | 15 thang
(App) thang | (@/TB) | (d/TB)
(d/TB)
1 |HomeTV1 Nang Cao [40Mbps 0 175.000 |1.050.000 | 2.100.000
2 |Home TV2 Nang Cao [80Mbps 0 190.0001.140.0002.280.000
3 |Home TV4 Super |Nang Cao |150Mbps 0 250.0001.500.0003.000.000
4 |Home TV3 Super |Nang Cao |100Mbps| 01 Mesh |220.000|1.320.000 |2.640.000
5 |Home TV4 Super |Nang Cao |150Mbps| 02 Mesh |255.0001.530.000|3.060.000
6 |[Home TV5 Super |Nang Cao |[200Mbps| 03 Mesh |305.0001.830.0003.660.000
2. Gia g6i cwéc HomeTV bao gdm STB
( Gid cwée di bao gom VAT)
Goi
Goi MyTV Tée do ] cwoc | Goi cude | Goi cuoe
STT Tén géi cude twong ung Internet Thietbi | hang | 7 thang | 15 thang
(STB) thang | (4/TB) | (d/TB)
(d/TB)
Chuin 40Mbps 0 193.500(1.161.000 | 2.322.000
1 Home TV1
Néang Cao [40Mbps 0 210.000|1.260.0002.520.000
2 |HomeTV2 Nang Cao [80Mbps 0 225.0001.350.000 (2.700.000
3 |Home TV4 Super |Nang Cao |150Mbps 0 285.000|1.710.0003.420.000
4 |Home TV3 Super |Nang Cao |100Mbps| 01 Mesh |255.0001.530.0003.060.000
5 |Home TV4 Super |Nang Cao |150Mbps| 02 Mesh [290.0001.740.000|3.480.000
6 |[Home TV5 Super |Nang Cao |200Mbps| 03 Mesh |340.000|2.040.000|4.080.000
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1.3 Chit lwong dich vu bing réng cd dinh cia VNPT.
1.3.1 Khai nigm vé chdt lweng dich vu bing réng cé dinh

Parasuraman va cong su (1985) két luan rang chat lugng dich vu c6 thé duoc
do luong bang khoang céch giita ky vong cuia khach hang va nhan thac caa ho khi
sir dung dich vu. Trong nghién ctu tiép thi dich vu vao nhitng ndm 1990 tré vé
truéc, chat luong dich vu thuong duoc dinh nghia 1a danh gia tong thé vé dich vu
khach hang (Eshghi va cong su, 2008) hoic mirc do ma dich vu dap ung nhu cau
hoac mong dgi cua khach hang (Asubonteng va céng su, 1996) nam). Theo Philip
Kotler va cong su (2005), chat lugng dich vu duge dinh nghia 1a kha ning cua mot
dich vy, bao gdm dd bén tong thé, do tin cay, do chinh xac, d& van hanh, d& bao tri
va cac thudc tinh cd gia tri khac dé thuc hién chirc nang ctia né. Theo Asubonteng
va cong su, (1996), chat luong dich vy c6 thé dugc dinh nghia 1a tha ¢6 thé duoc do
ludng bang sy khac biét giita ky vong cua khach hang vé dich vu truéc khi trai
nghiém va nhan thic caa ho vé dich vu sau khi nhan duoc. Theo Lewis va Booms
(1983), chat luong dich vu 1a thude do dé danh gia mirc d6 dich vu cung cap cho
khéach hang cé phu hop véi mong doi caa khach hang hay khéng. Tao ra dich vu
tuyét voi c¢6 nghia la luon dap ng ky vong cua khach hang.

Truéc nhitng nam 1970, ciing c6 nhiéu nghién ctu vé chat lugng dich vu nhu
Howard and Sheth (1969), Cardozo (1965), Olshvsky va Miller (1972), Olson va
Dover (1976), Oliver (1977). ... tuy nhién, c4c cong trinh nay tiép can chat luong
dich vu bang céach suy ra tir chat luong san pham va hang hoa, va thude do chi thién
vé cac chi sb ky thuat, chua duoc kiém ching trén thuc té (Brady va cong su
Cronin, 2001) nén bi han ché. Trong nhitng nam 1980, nhiéu cong trinh nghién ctu
vé chat luong dich vu di duoc xuat ban, trong d6 c¢6 nhiéu cong trinh nghién ctru co
ban vé nghién ctru chat lugng dich vu, chang han nhu Lehtinen va Lehtinen (1982)
Quality of Service: A Study of Quality Dimensions, Gronroos (1984) and the
Quality of M6 hinh dich vu va &ng dung cua né trong tiép thi, Parasuraman va cong
su (1985) véi viéc ap dung md hinh cam nhan chat luong dich vu va nghién cau
trong twong lai. Cac nghién ciru ndy thuc hién mot cach tiép can mai vé chét luong

dich vy, bat dau tir nhan thirc va danh gia ctia khach hang vé dich vy cua nha cung
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cap dich vu.

Chat luong dich vu CBT Ia sy hai 10ng cta khach hang d6i véi viéc sir dung
dich vu, dong thoi 1a chi tiéu dé do luong kha ning cung cap dich vy caa nha cung
cap dich vu. Ngay nay 1a nhu cau cua dich vu. Chét lugng dich vu vién théng ngay
mot nang cao. Pé c6 dugc nhiéu khach hang hon, cac nha cung cip khong chi phai
cai thién chat luong mang cua ho ma con phai cai thién chit luong cua céc dich vu
ma ho cung cap.

Dich vu nay duoc cac nha mang sur dung theo quy dinh cua "Bo Thong tin va
Truyén thoéng" (B6 Thdng tin va Truyén théng) vé Quan Iy chit luong dich vu caa
duong truyén Internet bang rong ¢ dinh mat dat (s6 08/2019 / BTTTT).

1.3.2 C4c nhan té danh hwéng dén chét lweng dich vu.

Chét luogng cua dich vu bang rong ¢ dinh bi anh huong bai nhiéu yéu tb
trong sudt qua trinh cung cap dich vy, bao gom thiét bi dau cubi cua khéach hang,
cdng nghé, nha cung cap dich vu va trinh d6 doi ngil.

- Vé cong nghé: day 1a yéu té quan trong anh huong truc tiép dén chat lugng
dich vu. X4 hoi ngay cang phat trién, nhu cau st dung dich vu vién thdng caa khach
hang ngay cang da dang va phong phd nén cong nghé ciing thay doi thuong xuyén,
dién ra hang ngay, nhung su thay doi ciia céng nghé thi khdng ngimg thay doi. Lién
tuc khién cac nha san xuat thiét bi dau cudi tro tay khong kip, con lién quan dén
vong doi cua thiét bi va anh huong dén chat luong dich vy. Pay ciing 1a mét trong
nhitng thach thic ma cac doanh nghiép vién théng can vuot qua dé ning cao ning
lyc canh tranh mang, chat luong va trai nghiém dich vu tét nhat cho khach hang.

- Trinh d6 Doi ngii: 14 yéu td quan trong nhit va mang tinh quyét dinh sy
séng con cua doanh nghiép. Khdng mot don vi ndo co thé ton tai néu khong co
ngudn nhan lyc dap wng cho viéc van hanh, khai thac cac thiét bi trong doanh
nghiép. Cong nghé va dich vu ludn thay d6i hang ngay, va luc luong lao dong lanh
nghé can dugc dao tao thuong xuyén dé bat kip nhimg thay doi cua cong nghé va

lam cha no dé dap ang moi nhu cau da dang caa khach hang. .
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1.3.3 H¢ théng chi tiéu chdt lweng dich vu

+ Cac chi tiéu chat lweng ky thuat

- Thoi gian tré trung binh: La trung binh cong cua cac khoang thoi gian tré.

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

- Phuong phap xac dinh: Phuong phap mo phong. St dung Iénh Ping téi may
cha phuc vu ¢ong tac kiém tra. S6 lwong mau do tdi thiéu 12 1000 mau. Dung luong
goi tin mau 1a 32 byte. Yéu cau chung vé do kiém: Pugc quy dinh tai Phu luc A cua
“Quy chuan k§ thuat qudc gia vé chat luong dich vu truy nhap Internet bang rong cd
dinh mat” dat.

+ Toc dd tai dir liéu trung binh

Téc do tai dir liéu trung binh gém: Téc d6 tai xudng trung binh (Pd) va téc
do tai 1én trung binh (Pu).

- Téc do tai xudng trung binh (Pd) 1a: Ty sé gitra tong téc do tai xudng trén
t6ng mau do tai xudng.

- Toc do tai Ién trung binh (Pu) la: Ty sb giita tong téc do tai Ién trén tong
mau do tai 1én.
Trong do:

- Tbc @6 tai xudng cua tirng mau do 1a: Ty sb giita tong dung lwong tép dir
liéu tai xudng trén tong thoi gian tai xuéng caa mau do.

- Toc do tai 1én cua tieng mau do 1a: Ty so giita tong dung luong tép di liéu
tai 1én trén tong thoi gian tai 1én caa miu do.

Chi tiéu:

Pi>0,8 Vimax ;  Pu=>0,8 Viumax

- Phuong phap xac dinh: Phuong phap mo6 phong S6 lwong mau do tdi thiéu
1a 1000 mAu dé tai tép (file) dir liéu vao cac thoi diém khac nhau trong ngay véi bat
ky hinh thirc tai 1&n va tai vé may chu dé thir nghiém. Dung luong cua tép dir liéu
(Mb) dung dé thyc hién mau do tdi thiéu bang hai lan gia tri tc do tai toi da
(Mbit/s) cua goi dich vu duoc do kiém. Khoang cach giita hai mau do lién tiép xuat

phét tr mot dau cudi téi thiéu 1a 30 gidy. Phuong phap xac dinh nay ap dung cho
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ting g6i dich vu cua doanh nghiép CCDV. Yéu cau chung vé do kiém duoc quy
dinh tai Phu luc A caa quy chuan nay.
+ Mitc chiém dung bing théng trung binh

Mtic st dung bang thong trung binh 1a ty 1€ (%) gitta luwong dir liéu trung
binh duoc truyén trén duong truyén trong mot don vi thoi gian va tc do toi da cua
két ndi (tinh bang Mbit / s). Bang théng trung binh dugc xac dinh cho mdi huéng
két ndi. Bang théng trung binh.

Dung luong cua mot dia chi két ndi duoc xac dinh dua trén téng dung lugong
clia tat ca cac dudng truyén trong ciing mot hudng két ndi. Pia chi lién két 13 dia chi
lién két. Két ndi Internet tir nha CCDV dén Internet qudc té, dén trung tdm chuyén
mach Internet (IX), dén trung tm chuyén mach Internet quéc gia (VNIX), dén céc
nha cung cép dich vu khac, bao gSm ca dia chi va chi duong.

Chr tiéu:

- Mtc chiém dung bang thong trung binh cta hudng két ndi tir doanh nghiép
CCDV d&n Internet quéc té: < 90 %.

- Mic chiém dung bing thong trung binh ctia cac hudng két ndi khac 13: <80 %

Phuwong phap xac dinh

- Phuong phép giam sat: Giam sat luu luong tat ca cac huong két ndi tir
00h00 dén 24h00 hang ngay trong khoang thoi gian téi thiéu la 3 thang lién tiép.

1.4 Sw hai long caa khach hang
1.4.1. Khéi niém

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé su hai 1ong cta khach hang, va co rat
nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ctu tin rang su hai 1ong 1a su
khac biét gitra mong doi caa khach hang va cam nhan thyc té nhan duoc.

Theo Philip Kotler: Su hai 1ong cua khach hang la mirc d6 cua trang thai cam
giac cua mot nguodi duoc tao ra bang cach so sanh két qua thu duogc tir viéc tiéu
diing mot san pham / dich vu véi ky vong ciia chinh ho.

Sy hai long phu thudc vao su khac biét gitra két qua nhan dugc va mong doi.
Néu két qua thuc té thap hon mong doi thi khach hang khong hai long, néu két qua

thuc té nhu mong doi thi khach hang hai 1ong, néu két qua thuc té cao hon mong
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doi thi khach hang rat hai long.

Ky vong cua khach hang dén tir trai nghiém mua sim, ban bé, dong nghiép
va théng tin tir nguoi ban va ddi thu canh tranh. Pé nang cao su hai 1ong cua khéch
hang, doanh nghiép can dau tur thém, it nhit 1a vao cic chuong trinh tiép thi.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “su hai long cua khach hang la thai
d6 chung cua khach hang ddi véi nha cung cap dich vy, hoic phan @ng cam xutc doi
V6i sy khéc biét gitra nhitng gi khach hang mong doi va nhan dugc trude dé6 nham
dat dugc nhitng nhu ciu, muc tiéu va mong muén nhét dinh. ".

Sy hai long cua khach hang 1a viéc khach hang dua trén hiéu biét caa ho vé
mét san pham hozc dich vu ma hinh thanh mot nhan dinh hoic danh gia chu quan.
D6 1a cam giac tam Iy sau khi nhu cau cua khach hang dugc dap ung.

Su hai 1ong cua khach hang dugc hinh thanh trén co s trai nghiém, dac biét
la khi mua va sir dung mot san pham hoic dich vu. Sau khi mua va st dung san
pham, khach hang so sanh tinh hinh thuc té véi gia tri mong doi dé danh gia mirc do
hai long cua ho.

Vi vay, su hai long cua khach hang cé thé hiéu 1a cam giéc thich tha hay that
vong duoc tao ra bang cach so sénh lgi ich thuc té cia mot san pham véi mong doi
cua ho. Viéc khach hang hai long hay khéng hai 1ong sau khi mua hang phu thugc
vao cach ho so sanh loi ich thuc té cua san pham véi ky vong trudc khi mua hang
cua ho.

1.4.2 Phan logi sw hai long ciia khach hang

Sy hai long tich cuc: Pdi véi nhitng khach hang tich cuc va hai 1ong, nha
cung cap dich vu va ho s& thiét 1ap méi quan hé tét dep, tin twong 1an nhau va cam
thay hai long trong giao dich. Ngoai ra, ho ciing mong mudn céc nha cung cap dich
vu dap tng nhu cau cao hon ctia ho. Do d6, nhém khach hang nay dé dang tré thanh
khach hang than thiét. Nhitng yéu té tich cuc con thé hién & viéc khach hang khdng
nglring yéu cau ngay cang cao, cac nha cung cap dich vy ludn nd luc nang cao chat
lwong san pham, dich vu ngay cang hoan thién hon.

Sy hai 1ong 6n dinh: Pi véi nhitng khach hang c6 sy hai long 6n dinh, ho

cam thay thoai maéi, hai long véi nhimng gi dang xay ra va khdng muédn thay doi cach
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ho cung cap san pham va dich vu cua minh. Do d6, nhitng khach hang nay cam thay
thich thu, tin twdng cao vao viéc cung cap cac san pham va dich vu va sin sang tiép
tuc st dung chdng.

Su hai long thu dong: Khach hang cé su hai long thu dong c6 mic do tin
tuong thap hon d6i véi cac nha cung cap san pham hozc dich vu caa ho va cac yéu
cau cua ho ludn thay d6i. Ho cam thiy hai ldng khong phai vi nhu cau caa ho dugc
dap tng day du ma vi ho nghi rang khong thé yéu cau nha cung cap san pham va
dich vu t6t hon. Két qua la ho khéng chu dong dé xuit y tudng hoic to ra tho o voi
nhitng nd lec cai tién san pham hoic dich vu cua nha cung cap.

Vi vay, khi nghién ctu su hai long cua khéach hang, viéc gitr cho khach hang
hai long 1a rat can thiét, nhung diéu quan trong hon 1a 1am cho ho cam thay hoan
toan hai 1ong. D6i véi nhitng khach hang thu dong, ho c6 thé roi bo nha cung cap
san pham hoac dich vu bt ca luc nao, va nhém khach hang cam thay “hoan toan
hai long” s€ la nhitng khéch hang trung thanh.

1.4.3 Sw cdn thiét ciia viéc nghién ciru sw hai 10ng cia khach hang

Ngay nay, cac cong ty nhan ra rang nén kinh té toan cdu méi da thay doi moi thrr,
v6i sy canh tranh ngay cang ting, thi phan bi thu hep va diéu kién hoat dong ngay cang
kho khan, vi vy cac cong ty phai thay dbi tu duy va do luong su hai long cua khach
hang 1a chia khéa. Chi c6 nhu vy cong ty méi c6 thé giit chan duoc nhimg khach hang
cii va biét cach thu hiit ngay cang nhiéu khach hang méi. Cac cong ty thanh cong nhan ra
rang sy hai Iong ctia khach hang 13 vii khi chién lugc quyét dinh gitip ting thi phan va loi
nhuan. Po luong sy hai long cia khach hang giip doanh nghi¢p dat duoc cac muc tiéu
sau:

- Hiéu duoc muyc tiéu hién tai ciia khach hang, danh gia dinh luong vé chét luong
chung cia t6 churc.

- Xac dinh cac dac tinh cua san phém va dich vu c6 anh huong 16n nhét dén chat
lugng cadm nhén.

Xac dinh xem khach hang c6 chip nhan mét tinh ning cu thé hay khong.

- Du doan nhimng cai tién quan trong dé dat duoc xép hang hang dau.

- D€ xuat cach t6 chirc ¢6 thé cung cd thé manh ctia minh dé thu hit va gilr chan
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nhiéu khach hang hon.

- Gilip c4c nha quan 1y va nhin vién cua mot to chirc ling nghe khach hang mot
cach nguyén van.

- Hiéu duogc xu hudng chip nhan / danh gia cua khach hang déi véi chat lugng t6
chtrc.

- So sénh chét luong cong viée giita cac bd phéan trong t6 chirc.

So sanh hoat dong chat luong cua t6 chirc v6i chét luong cua cac dbi tha canh
tranh chinh.

- So sanh hiéu suat chat luong cua to chirc véi cac phuong phép thuc hanh tt
nhét trong nganh (dugc nganh chap nhan, lién nganh)

- X4c dinh nhitng mong doi va yéu cau vé chat lugng ma khach hang thudng c6
d6i voi mdi san pham / dich vu do t6 chirc cung cap dé to chirc danh gia.

- Xac dinh cac van dé va cac trudng hop chinh ma khach hang gip phai va dé
Xuét giai phap.

- Du doan nhimg thay doi tich cyc / tiéu cuc trong quan diém ctia khach hang.
1.4.4 Méi quan hé gi@a chdt lweng dich vu va su hai 1ong khach hang

Theo Parasuraman va cong su (1985), “Chét luong dich vu 1a khoang céach
gitra ky vong cua khach hang va nhan thirc ciia ho khi sir dung mét dich vu”. Ong
1ap luan rang ky vong vé chit luong dich vu 1a ky vong cta khach hang ma ho nghi
rang cac nha cung cap phai dap tmg, nhung s& khong.

Ngoai ra, chiing ta con c6 mot sé quan niém khac nhu cua Nitecki (2000):
"Chat luong dich vu 1a su dap trng hoac vuot qua mong doi cuia khach hang, hay la
su khac biét gitra nhan thirc va mong doi ctia khach hang vé dich vu ma ho sir
dung".

Theo Cronin va Taylor (1992), chét lugng dich vu dugc dinh nghia 1a thai do
hon 1a sy hai long, 1a két qua cua sy so sanh gitta mirc do dich vu mong do1 va gia
tri cam nhan.

Nhin chung, c6 nhiéu dinh nghia khac nhau, nhung tyu chung lai, chét lugng
la mgt pham tru chu quan phu thudc vao nhu clu va mong doi cua khach hang. Vi
vay, voi tiung bdi canh cu thé, chung t6i tim ra dinh nghia tdt nhat dé tir d6 dua ra

cac thude do cai tién chit luong dich vy tot hon.
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Theo nghién ctru trude ddy, chit luong dich vu va su hai long 13 hai khai
niém hoan toan khac nhau nhung giita ching c6 mdi quan hé “nhan qua”. Trong sb
d6, chit lugng dich vu 13 yéu té quyét dinh su hai 10ng cua khach hang dbi véi viée
st dung dich vu.

Oliver (1993) 1an dau tién dé xuit rang chit lwong dich vu 1a diéu kién tién
quyét d6i v6i sy hai long ciia khach hang, va chit luong dich vu anh hudng dén su
hai long cua khéch hang.

Ngoai ra, Zeithaml va cong sy (2006, trang 106-107) ciing chi ra ring "mic
du su hai 1ong ctia khach hang bi anh hudng bai cac yéu td gia ca va chit luong san
pham, nhung chat lugng dich vu 1a yéu t6 anh hudng quan trong dén sy hai long cia
khach hang".

C6 nhiéu nghién ctru thuc nghi¢m vé mdi quan h¢ gitra chét luong dich vu va
su hai long cua khach hang. Cronin & Taylor (1992) da kiém tra méi quan hé nay
va két luan rﬁng chét luong dich vu duoc cam nhan dan dén su hai long cua khach
hang. Cac nghién ctru di két luan rang chat lugng dich vu 1a diéu kién tién quyét
cho su hai 1ong (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Mackoy, 1996) va 1a nhan t6
chinh anh huong dén su hai long (Ruyter, Bloemer, Peeters, 1997)

Co thé théy, chét luong dich vu c6 quan h¢ mat thiét voi sy hai long cua
khach hang, chét luong dich vu dugc tao ra trude hét quyét dinh dén sy hai long cua
khach hang. Néu san pham c6 chat lugng tot va dap Gmg duoc nhu cau cua khach
hang thi budc dau doanh nghiép s& lam hai long khach hang. Vi vay, dé dap tng
nhu ciu cta khach hang, cic doanh nghiép can cha trong nang cao chat lugng dich
Vu.

Trong linh vuc dich vu, chat luong 1a yéu t6 quan trong nhat anh huong dén
su hai long cta khach hang (Cronin va Taylor, 1992). Néu cic nha cung cép dich vu
cung cap cho thi truong nhitng dich vu chét lugng cao, dap Gmg nhu ciu cua khach
hang thi ngay tir dau cc doanh nghiép nay da lam hai long khach hang. Chat lugng
dich vu lién quan mat thiét dén su hai long cua khach hang, chét luong dich vy 1a

yéu tb di true va quyét dinh sur hai long cua khach hang.
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Chét luong Nh]i‘rng nl}a_n 6
‘ Bao dam }__’ dich vu tinh huong
Pong cam [ | N Long trung
i Chat luong san _| Su hai long cia thanh cua
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hiru hinh B - 7y hang
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Gia Nhitng nhéan té c4 J
\. J nhan

(Nguon: Wilson et al.,2008, p. 79)
Hinh 1.1 - Mé hinh quan hé giira chét lwong dich vu va sy hai l1ong khach hang.

Mot trong nhiing cong cu st dung dé do ludong chét luong dich vu duoc
nhiéu ngudi biét dén d6 13 thang do SERVQUAL. Thang do SERVQUAL ra doi tir
nam 1985 boi Parasuraman, Zeithaml va Berry. Dy 1a thang do da hudng vé chat
luong dich vu. Cy thé gdm cac hudng sau:

- Tin cdy (reliability): La kha nang thyuc hién dich vu phu hop va ding han
ngay lan dau.

- Pap trng (responsiveness): LA sy sin 1ong ctia nhan vién phuc vu nham
cung céap dich vu kip thoi cho khach hang.

- Sw bao dam (assurance): La trinh d6 chuyén mén va cung cach phuc vu
lich su, niém nd v6i khach hang.

-Pong cam (empathy): La sy quan tAm chdm séc dén timg ¢4 nhan khach
hang.

Phwong tién hiru hinh (tangibles): La thé hién qua ngoai hinh, trang phuc
cua nhan vién phuc vu, cac trang thiét bi dé thuc hién dich vu
1.4.5 Swkhéac biét gi@a chdt lweng dich v va sw hai 10ng ciia khach hang.

Oliver (1993) cho ré“mg mic du chat lugng dich vu va su hai long cua khach
hang c6 quan hé mat thiét v6i nhau nhung van c6 nhiing khac biét nhét dinh, thé
hién & cac khia canh sau:

- Céc thudc do chat lugng dich vu 1a cu thé, trong khi sy hai 1ong cua khach

hang lién quan dén nhiéu yéu td khac ngoai chat luong dich vy, chéng han nhu: gia
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ca, thoi gian phuc vy, mdi quan hé véi khach hang ...

- Céch danh gia chit lugng dich vu phu thudc vao muc do phuong sai cua
viéc thyc hién dich vy, nhung sy hai long cua khach hang 1a sy so sanh gitra gia tri
duoc chfip nhan va gia tri mong doi cua viéc thuc hién dich vu. Tinh huéng do.

- Chéat lugng dich vu cdm nhan it phu thudc vao kinh nghiém va méi truong
kinh doanh cua nha cung cap dich vy, trong khi sy hai 10ng cua khach hang phu
thudc nhiéu hon vao cac yéu té nay.

Hiéu duoc su khac biét nay s& giup chung toi giam bot sy nham 13n giira cac
yéu t6 quyét dinh chat lwong dich vu va nhitg yéu t6 anh huong dén su hai long
cua khach hang.

1.5 Cac md hinh nghién ciru vé sur hai 1ong khach hang
1.5.1 Mé hinh chit lwong dich vu ciia Parasuraman et al (1985,1988)

Théng tin truyin mitng Mhu cin ci nhin Kinh nghifm
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(Nghién ciu Parasuraman et al, 1988)
Hinh 1.2. M6 hinh 5 khoéng cach chit lwong dich vu ciia Parasuraman et al (1985, 1988)
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Khoang cach 1: D6 c6 phai 1a sy khéac biét gitra ky vong cua khach hang va
nhén thic cia nha cung cip dich vu vé ky vong dé khong? Giai thich nhimng gi
khach hang mong doi khi ho khong hiéu day du vé cac dic diém chét luong dich vu
tao nén nhirng khac bié¢t nay.

Khoang cach 2: Xay ra khi cac nha cung cp gip khé khin khach quan trong
viéc chuyén cac ky vong di nhan thic thanh céac tiéu chuan chat lugng cu thé va
mang lai hiéu qua nhu mong doi. Thong tin nay tré thanh thong diép tiép thi cua
khach hang.

Khoang cach 3: Hinh thanh khi nhan vién phuc vu khach khong dat tiéu
chuan xac dinh. Vai trd ctia ca nhan ngudi ddi thoai 14 rat quan trong dé cung cap
dich vu chat luong.

Khoang cach 4: 13 su khac biét giira dich vu chuyén tiép va thong tin khach
hang nhan duoc. Thong tin nay c6 thé lam ting ky vong, nhung nd anh hudng dén
chat luong dich vu vi khach hang khong nhan dugc nhiing gi da hira.

Khoang céach 5: Pugc hinh thanh bo1 sy khac biét gitra chét lugng cdm nhan
va chéat luong mong doi ctia khach hang khi tiéu dung dich vu. Parasuraman va
cong su (1985) cho réng chét luong dich vu la diém khac biét thtr 5, diéu nay phu
thudc vao 4 diém khac biét trude do.

Parasuraman va cong su. (1985) dé xuét rang chat luong dich vu 13 khoang
cach tht nam. Khoang cach nay lai phy thudc vao 4 khoang cach dau tién. Vé ban
chat, dam bao va nang cao chét lugng dich vu 1 giam thiéu va x6a bé cac khoang
cich theo mot mo hinh chét luong dich vu.

1.5.2 M6 hinh dinh gid chét lwong dich vu ciia Gronroos (1984)

Gronroos (1984) dinh nghia: “Chat luong dich vu la két qua cua su so sanh
gitra dich vu nhan dugc va dich vy mong doi”. Sau nay, Gronroos (2007) da dién
dat mot cach c6 dong: "Chat luong 14 cdm nhén cua khach hang vé nhitng gi ho
nhan dugc". Vi vay, khi xay dung md6 hinh danh gia chét lugng dich vu (1984), ban
dau Gronroos di xem xét hai tiéu chi: chat lugng k¥ thuat va chat luong chirc nang.

N6 ghi r3: Chat lugng k¥ thuat s& cung cip cho khach hang “céi gi?”. Pay 1a
cach hoat dong cua dich vy, tic 1a nhiing gi khach hang nhan duogc. Chat luong

chtrc ning s& 13 "cach" dé phuc vu khach hang.
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Diy 1a qua trinh khach hang twong tic voi nha cung cép dich vu, tirc 1a cach
dich vu dugc cung cép cho nguodi dung. Nam 1990, Gronroos da thuc hién mot
nghién ctru diéu chinh theo quy mé va dé xuét sau thudc do chat luong dich vy, bao
gdm: tinh chuyén nghiép, phong cach phuc vu chu d4o, sy thuan tién, do tin cdy, uy
tin va kha ning giai quyét khiéu nai.

Nam 2000, Gronroos gidi thi¢u Mo hinh Chat lugng Dich vu Theo Cam
nhan (PSQM). Theo mé hinh nay, chit luong dich vu cam nhén khong chi phu
thudc vao nhirng gi khach hang nhan dugc ma con phu thudc vao sy mong doi (dnh
huong tir thong tin thi trudng, hinh anh cong ty, sy biét dén khach hang ...).

Pong thoi, ngoai hai yéu té d c6 tir trude 1a chat luong ki thuat va chat
lugng chitc nang, mot yéu to “hinh anh” ciing dugc dua ra dé danh gia chat luong
dich vu cdm nhén. Theo Gronroos, "hinh anh" 1a cach nguoi dung dich vu nhin théy
mot nha cung cap dich vu. Pay 1a sy thiang hoa cua hiéu tng va anh hudng ctia nhin
thirc hoat dong ctia nha cung cap dich vu trong tdm tri khach hang, chil yéu thong
qua viéc truyén dat thong tin va trai nghiém cua khach hang.

/" Muc do
tin cay

Su dam

bao i
Yéu té /"~ Chatluong  / Camnhan /~ Su thoa man
‘ { , - F—={ - ‘ ( iy
\  hitu hinh \_ chtrc ning CLDV J cua KH
Su thau (_ Hinh anh
cam —
il il ~
\ erc’do /" Chat luong
. dap ung y, k¥ thuat

(M6 hinh chdt heong k¥ thudt — chire ning ciia Gronroos 1984)
Hinh 1.3. M6 hinh chét lwong dich vu ciia Gronroos
1.5.3. Thang do SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988)
Mo hinh chét luong dich vu SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988) rat phd

bién trong nghién ctru marketing. N6 dugc xy dung dua trén y tudng rang chat
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luong dich vu cam nhan 14 sy so sdnh gitra ky vong / mong doi va nhan thuc cia
khach hang. Ngoai ra, Parasuraman va cong sy cling cho biét dbi véi bat ky dich vu
nao, nhin chung khong thé xac dinh duoc chit lugng dich vu ma phu thudgc vao cam
nhan cua khach hang vé dich vu, c6 thé mé ta 10 thanh phéan, bao gdm:

- P tin cdy: Dé cap dén kha nang thuc hién dich vu mét cach chinh xac va kip thoi
ngay lan dau tién.

- Kha ning dap ung: thé hién mong mudn va sy sin sang cta nhan vién

Phuc vu khéch hang.

- Sy ddm bao: Mo td muc d chuyén nghiép ma dich vu dugc thuc hién. Chuyén
mon nay dugc yéu cau boi nhan vién dich vu khach hang, nhan vién tryc tiép phuc
vu va kha niang nghién ctru dé c6 duoc thong tin lién quan can thiét cho dich vu
khéach hang.

- Tiép can: lién quan dén viéc tao diéu kién cho khach hang tiép can dich vu, chéng
han nhu gidm thoi gian cho doi cia khach hang,

Dia diém va gi0 hoat dong cua dich vu thuan ti€n cho khach hang.

- Lich sy: Thé hién tinh cach phuc vu niém nd, ton trong va than thién véi khach
hang.

- Giao tiép: lién quan dén giao tiép, giao tiép v4i khach hang bang ngon ngit ma ho
c6 thé d& hiéu va ling nghe cac van dé lién quan cua ho, chang han nhu giai thich
dich vu, chi phi, giai phap, khiéu nai va thic mac.

- Sy tin nhiém: Noi vé kha nang tao niém tin cho khach hang va khién ho tin tuong
vao cong ty. Kha ning nay dugc thé hién qua tén tudi va danh tiéng cia cong ty,
trong tinh cach ctia nhitng nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép véi khach hang.

- An ninh: vé kha nang giit an toan cho khach

Khach hang, thé hién qua bao mat vat chét va tai chinh va bao mat thong tin.

- Hiéu / Biét khach hang: Kha ning hiéu nhu cau ciia khach hang bang cach hiéu
nhu cau ctia khach hang, chi ¥ dén khach hang ca nhan va thuong xac dinh khach
hang binh thuong.

- Tinh hitu hinh: thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vu, trang

thiét bi phuc vu.
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Mo hinh nghién ctru trén véi 10 yéu td cAu thanh chit luong dich vu ¢6 vu diém la
bao quat tat ca cac khia canh cta dich vy, nhung mo6 hinh nay kha phtc tap, kho do
ludng, khong co gié tri va trong mot s6 trudng hgp con mang tinh phan biét. Do
nhirng khé khin trong viéc do luong, Parasuraman va cong su da phat trién thang
diém 5 v&i 22 bién quan sat, nhu hinh duéi day.

do tin cay

1. Khi mot cong ty hira s& lam diéu gi d6 trong mot khoang thoi gian nhat dinh, né
s€ thuc hién no.

2. Khi ban gép kho khan, cong ty thé hién su quan tam thyc sy dén viec cung ban
giai quyét.

3. Cong ty bat dau thuc hién dich vu tir 1an dau tién.

4. Cong ty cung cap dich vu dung thoi gian cam két ban dau.

5. Cong ty chii y khong dé xay ra bat ky sai sot nao.

Kha nang dap ung

1. Nhan vién cong ty cho ban biét khi dich vu dugc thuc hién.

2. Nhan vién cong ty s€ phuc vu ban nhanh chéng

3. Nhan vién cong ty ludn sin sang gitip d& ban.

4. Nhan vién cong ty khong bao gio ban ron dé dap ung cac yéu cau cta ban.

bam bdo: Tao su tin cay vé chat luong cho khéach hang

1. Hanh vi ctia nhan vién tao dung niém tin & ban.

2. Ban cam thy an toan khi giao dich véi cong ty.

3. Nhan vién cong ty chao dén ban bét cir luc nao.

4. Cé4c nhan vién cua cong ty c6 kién thirc va c6 thé tra 10 cac cau hoi cia ban.
Déng cam: Quan tdm dén moi khach hang

1. Cong ty luén quan tim dén ban.

2. Cong ty quan tAm dén nhan vién cia ban.

3. Cong ty lay loi ich ciia ban 1am trach nhiém cua chinh minh.

4. Nhan vién cong ty hiéu rd nhu cau cta ban.

5. Cong ty c6 gio lam viéc thuan tién.

tai san htru hinh
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1. Cong ty co trang thiét bi rat hién dai.

2. Co s& vat chat ctia cong ty trong bat mit.

3. Nhén vién cua cong ty nén an mdc phu hop.

4. Céc tai liu quang co cta cong ty lién quan dén dich vu trong rét tuyét.
1.5.4. Thang do SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992)

Thang do SERVPERF duoc phat trién trén co sé mo hinh SERVQUAL. Hai
nha nghién ctu, Cronin va Taylor (1992), da phat trién né va dua ra mo hinh
SERVPERF. Nghién ciru nay cho rang chét lugng dich vu duoc phan anh rd nhit
bang chét luong cam nhan hon 13 chat luong ky vong, va co so dé do luong chét
luong dich vu la danh gia chét luong dich vu dua trén két qua hoat dong
(Performance-Based), chir khong phai khoang cach gitta chat lwong ky vong
(Expectation) va chat lugng cam nhan (cai nhin thiu sudt).

Chat luong dich vu = mirc d0 cam nhan.

Két ludn nay phu hop véi cic nghién ctu ciia Lee va cong sy (2000) va
Brady va cong su (2002). Va vi mé hinh do luong chat lugng dich vu theo dénh gia
chat luong dich vu thuc té, tirc 1a chi dua trén cam nhén cha khong phai 1a cam
nhan va ky vong nhu SERVQUAL nén n6 con dugc goi la mé hinh SERVQUAL.

Uu diém ctia mo hinh nay:

- Thang do nay dugc st dung dé chi ra rﬁng chét luong dich vu la diéu kién
tién quyét ddi voi su hai 10ng ctia khach hang va né anh hudng dén cudong do mua
va su dung dich vu ctia khach hang chir khong phai chat luong dich vu.

- Thang do nay ciing cho thdy khong phai lac nao khach hang cling mua san
phém va dich vu c6 chét lugng tdt nhat ma ho mua san phém va dich vu dua trén
danh gia cua ho vé gia tri cua dich vu dang st dung.

Han ché ctia mo hinh:

- Cronin va Taylor (1992) cho rﬁng céc thude do chat lugng dich vu dua trén
két qua hoat dong c6 thé 1a mot cach tot hon dé do ludng chat luong dich vu. Két
qua thu dugc tot hon so voi cac cong cu lam giam dén 50% cac yéu td anh huong
dén phép do. Tuy nhién, nhiéu thong tin hitu ich bi mat khi tinh toan cac s6 liéu

hiéu sudt thuc té dé danh gia mutrc d6 hai 10ng cua dich vu khach hang.
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- M0 hinh thiéu tinh téng quat tat ca cac dich vu cua chién dich.

- Can thiét 1ap mbi quan hé dinh luong gitta sy hai 1ong ciia khach hang va
chat luong dich vu.

1.5.5. M6 hinh chi sé hai long ciia khach hang (CSI Model)

Chi s6 hai 1ong cua khach hang (CSI) duoc st dung dé do ludng mirc do hai
long cuia khach hang giita cac nganh va doanh nghiép & nhiéu qudc gia phat trién
trén thé gidi. Xay dung va ap dung bo chi sé CSI ctia doanh nghiép vién théng gitp
xdy dung hé thdng dit liéu thong tin vé su hai 1ong cua khach hang 1am co s& cho
viéc hoach dinh chién lugc canh tranh, tiép thi, xay dung va quang ba thuong hicu.
Sy hai 1ong cua khach hang da trd thanh mot tai san quan trong ddi véi cac nha
cung cép dich vu bang rong ¢6 dinh trong nd luc nang cao chét luong dich vy, duy
tri 1ong trung thanh va nang cao nang luc canh tranh ciia nha cung cap dich vu trong
viéc cung cip dich vu vién thong.

Chi s hai 10ng ctia khach hang bao gdm nhiéu yéu td, mdi yéu t6 bao gdm
nhiéu yéu td cu thé dic trung cho mot san pham hoic dich vu. Bao quanh céc bién
s6 ndy 1a mot hé thong nhan qua bt ngudn tir cac bién s lién quan dén ky vong cua
khach hang (ky vong) cta nhau, hinh dnh cia doanh nghiép va san pham, chat
lugng cam nhén, va cac bién sb két qua cua san ph'flm hodc dich vu vé chét luong
cam nhan. Sy hai long cta khach hang, long trung thanh cta khach hang hodc

nhitng 101 phan nan ctia khach hang.

Sy mong doi Sir than pllién

(Complaint)

Swr hai
long cia
khach
hang (SI)

St trung thanh
(Loyalty)

Chét lrgng cim nhéiin

Hinh 1.4 M hinh chi s6 hai long khach hang cia My
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Trong md hinh Chi sé hai long cua khach hang M§ (ACSI), gi4 tri cam nhan
bi anh hudng boi chat lugng cam nhan va ky vong ciia khach hang. Khi dé, ky vong
ctia khach hang co tic dong truc tiép dén chét lwong cam nhan. Trén thuc té, ky
vong cang cao thi tiéu chudn chit lvgng cam nhan ctia khach hang dbi véi san phim
cang cao va nguoc lai.

Vi viy, cac yéu cdu vé chat lugng san pham, dich vu cung cap cho khach
hang can phai dugc dam bao va dap tng trén co sé 1am hai 10ng khach hang. Su hai
long ctia khach hang dugc hinh thanh trén co s¢ chat lugng cam nhén, ky vong va
gia tri cam nhan. Long trung thanh duoc tao ra cho khach hang néu chat lugng va
gia tri cam nhdn cao hon mong doi, va nguoc lai d6i véi nhitng phan nan hodc phan

nan v€ san pham ma ho tiéu dung.
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Két luan chwong 1

Chu dé cua chuong nay dé cip dén cac van dé co so 1y luan va tong quan lién
quan dén dich vu bing rong cb dinh cua Trung tim Kinh doanh VNPT Hai Duong,
cing voi viée tim hiéu su hai 10ng cta khach hang dbi véi san pham dich vu nay.
Céc san pham, dich vu bang rong ngay cang da dang, phong phi va cac nha mang
ngay cang quan tam, lo ling dén viéc dap tng nhu ciu cua khach hang. Ngoai ra,
Chuong 1 ctia chu dé nay cung cip cdc mo hinh dé do ludng su hai 1ong cua khach
hang.

Qua nghién ctru mé hinh mirc 6 hai long cua khach hang trén, c6 thé thiy
mo hinh nghién ciru thang do chat lugng SERVQUAL cua Parasuraman va cong sy

(1988) 1a phu hop nhét véi co s nghién ciru ciia dé tai nay.
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CHUONG 2: THIET KE NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA
KHACH HANG CA NHAN POl VOI DICH VU BANG RONG CO
DPINH TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT HAI DUONG

2.1 Téng quan vé Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong
2.1.1 Gigi thiéu Vé tap doan buu chinh vién thong Viet Nam VNPT

Tap doan buu chinh vién théng Viét Nam c6 tén giao dich qudc té la: Viet
Nam Posts and Telecommunications Group.

Tén viét tat: VNPT

La mot doanh nghiép nha nuéc chuyén vé dau tu, san xuat kinh doanh trong
linh vyc vién théng va cong nghé thong tin & Viét Nam. Theo cong bd ciia VNR
500 — Bang xép hang 500 doanh nghiép 16n nhat tai Viét Nam cong bd 2012 day 1a
doanh nghiép 16n thir 3 tai Viét Nam.

VNPT la tap doan kinh t& nha nu6c dimg tha 2 vé linh vuc Buu chinh - Vién
thong, duoc Chinh phi Viét Nam giao trong trach: La chii ddu tu va 1a doanh
nghiép duoc quyén kinh doanh van hanh va khai thac vé tinh dau tién cia Viét
Nam: VINASAT - 1 & VINASAT - 2.

Tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam dugc thanh 1ap theo quyét dinh sb
265/2006/QD-TTg ngay 17/11/2006 cua Thu tudéng Chinh phu Viét Nam.

Tir ngay 01 thang 04 nim 1998 dén ngay 22 thang 01 nam 2006, Tha tuéng
Chinh phu c6 quyét dinh phé duyét thuc hién co phan héa tai 42 doanh nghiép va bo
phan doanh nghiép nha nuéc thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.

Ngay 24/06/2010, Cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
chuyén dbi hoat dong sang mo6 hinh Cong ty trach nhiém Hitu han mot thanh vién
do Nha nuéc lam chil sé hitu theo quyét dinh s6 955/QP-TTg cia Thu tudng
Chinh phu.

V6i nhitng thanh tyu dat duge qua cac nam nhu: “Giai thudng quoc té thay
d6i cudc séng”, “Giai thuong chia khoéa vang”, “Giai thuong Chéat lugng mang
internet t6t nhat Viét Nam”, “Giai thuéng toc do mang di dong 3G/4G nhanh nhat
Viét Nam”, “Giai thuéng Tap doan Vién thong sang tao nhat Chau A”... Méi day
nhat Tai Giai thuong Stevie Awards Asia - Pacific 2021 (Giai thuong Stevie Awards


https://www.wikiwand.com/vi/Th%E1%BB%A7_t%C6%B0%E1%BB%9Bng_Vi%E1%BB%87t_Nam
https://www.wikiwand.com/vi/Th%E1%BB%A7_t%C6%B0%E1%BB%9Bng_Vi%E1%BB%87t_Nam
https://www.wikiwand.com/vi/C%E1%BB%95_ph%E1%BA%A7n_h%C3%B3a
https://www.wikiwand.com/vi/Doanh_nghi%E1%BB%87p
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chau A - Thai Binh Duong) dugc cong bd vao thang 7/2021, VNPT di duogc vinh
danh vé6i 12 giai thuong danh gid. VNPT ciing 1a Tap doan cong nghé duy nhét cia
Viét Nam dat giai thuong nay lién tuc 4 ndm lién. VNPT ciing 14 Tap doan cong nghé
Viét Nam dat nhiéu giai thuéng nhét tai Stevie Awards Asia - Pacific.

Stevie Awards duoc biét dén nhu mot giai thudng thudng nién c6 uy tin nhat
toan cau danh cho cong ddng cac doanh nghiép. Giai thuong danh gia va dé cao yéu
t6 sang tao, d6i méi (chu dé cap thiét cia moi doanh nghiép trong thoi dai cong
nghiép 4.0) trong viéc hinh thanh, diéu hanh, phat trién ciia mét t6 chirc, doanh
nghiép nham ton vinh va ghi nhin nhitng thanh tyu va déng gop tich cuc ciia cac to
chtrc va ca nhan trén toan thé gidi.

Ban giam khao ciia giai thuong 2021 13 nhiéu chuyén gia, quan 1y dén tur
nhiéu qudc gia khac nhau nhu Nhat Ban, An P9, Australia, Canada, My... Boi vy
cac san pham tham dy phai trai qua vong xét duyét va tiéu chi, nhu cau nhiéu ving,
lanh tho.

2.1.2 Qua trinh hinh thanh va phat trién cia Trung tm Kinh doanh

VNPT Hdi Duwong.

Théang 12/2007 thuc hién chu trwong tach Buu chinh — Vién thong cua Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam thanh hai don vi kinh doanh dich vu buu
chinh va dich vu vién thong. Buu dién tinh Hai Duong duoc chia tach thanh Buu
dién tinh Hai Duong va Vién Théng Hai Duong.

Thuce hién theo quyét dinh 888/QD-TTg ngay 10/06/2014 vé viéc phé duyét
dé 4n tai co cdu Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam giai doan 2014-2015,
Théng 08/2014 Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duwong dugc thanh 14p 1a don vi
tryc thudc Vién Thong Hai Duong. Trong d6 Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong dugc phan céng nhiém vu kinh doanh cac dich vu vién thong — cong nghé
thong tin, chdm soc khach hang.

Téng Cong ty dich vu vién théng dugc thanh 14p theo quyét dinh s6 88/QD-
VNPT-HDTV-TCCB ngay 08/05/2015. Bén ngay 25/09/2015 chu tich Hoi dong
thanh vién Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam quyét dinh diéu chuyén
Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong truc thudoc Vién thong Hai Duong sang
trye thudc Tong cong ty Dich vu Vién théng (VNPT Vinaphone).
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Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong dugc thanh 14p theo Quyét dinh sb
855/QD-VNPT VNP-NS ngay 28/9/2015 ctia Chu tich Tong cong ty, 1a mot bd phan
cAu thanh cta hé thdng to chic va hoat dong ctia Tong cong ty, hoat dong san xuat
kinh doanh va hoat dong cong ich cung cac don vi truc thudc khic trong mot day
chuyén cong nghé vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong lién hoan, thong
nhat ca nude; c6 mdi lién hé mat thiét v6i nhau vé t6 chirc mang luéi, loi ich kinh
té, tai chinh, phat trién dich vu dé thuc hién nhitng muc tiéu, chién lugce, ké hoach
do Téng cong ty giao.

Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong dang ky hoat dong chi nhanh
theo Luat doanh nghiép, cac quy dinh cta phap luat, Piéu 1¢ t6 chic va hoat dong
ctia Tong cong ty.

Trung tam Kinh doanh VNPT Hai Duong c6 Gidy chting nhan dang ky hoat
dong chi nhanh, c6 con dau, duoc mé tai khoan tai céc ngan hang thuong mai dé
giao dich theo quy dinh cta phap luat.

Tén doanh nghiép: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong — Chi nhéanh
Tong Cong ty dich vu Vién thong

Tén viét tat: Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong

Dia chi: S 1 dai 16 H6 Chi Minh, phuong Nguyén Trdi, Thanh phd Hai
Duong, Tinh Hai Duong.

M s6 thué: 0106869738-038

Dién thoai: 02203866966 Fax: 02203830200

Website: www.haiduong.vnpt.vn

* Nganh, nghé kinh doanh chinh ciia Trung tim kinh doanh VNPT
Hai Dwong:

- Cung cap cac dich vu thong tin di dong v6i mang thong tin di dong
phu song toan tinh.

- Cung cap dich vu bang rong ¢ dinh (internet cap quang), dich vu
internet trén nén di dong 3G, 4G va hi¢n tai dang trién khai 5G.

- Cung cap dich vy truyén hinh Mytv

- Kinh doanh céac dich vu phét thanh, truyén hinh, truyén thong da

phuong tién.
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- Kinh doanh céc dich vu gia tri gia tang, dich vu ndi dung.

- Kinh doanh céc dich vu khao sat, thiét ké, tu van, bao dudng, bao tri,
stra chira, cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin, truyén
thong, cho thué may chu dit li¢u cho cac cong ty, doanh nghiép.

- Kinh doanh nhap khau, xuat khau va phan phdi ban budn, ban 1é cac
vat tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién ti, vién thong, cong nghé
thong tin.

Nganh, nghé c6 lién quan dén nganh nghé kinh doanh chinh:

- Kinh doanh cac dich vy truyén thong, dich vu quang céo

- Kinh doanh dich vu cho thué co s& ha tang vién thong, van phong.

- Pai Iy vé may bay va cac phuong tién vén tai khéc;

- Kinh doanh cac nganh nghé khac khac khi dugc Tong cong ty cho
phép va phu hgp véi quy dinh cta phap luat Viét Nam.

- Xay dung céac giai phap thong minh trong giao thong, hé thong quan
ly thudc trong vy té.

2.1.3. So do t6 chirc ciia Trung tam kinh doanh VNPT Hdi Dwong

Ban Linh dao

Phong Phong Phong
Nhan sy - Tong hop Ké hoach - Ké toan Piéu Hanh - Nghiép vu

12 Phong ban hang
Huyén, thanh pho

(- Phong J\ J\ - PBH Binh Giang
Hmdl‘l:l:sz To N - PBH Cam Giang
e - PBH Chi Linh
- PBH Gia Loc
./

.
./

- PBH Kim Thanh

s - PBH Kinh Mon

Phong

-] Ban hang - PBH Nam Sach

online - PBH Ninh Giang

- PBH Thanh Ha
- PBH Thanh Mién
- PBH TirKy

- PBH Thanh phé
HD

Hinh 2.1. So' d6 t6 chitc Trung tim kinh doanh VNPT Hai Dwong
Nguén: Phong NSTH — TTKD VNPT Hai Duong
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% Chirc ning nhiém vu ctia cac phong ban
e Phong tong hop — nhan su
- Tham muu tong hop, phap ché, di ngoai.

Van thu — luu trir: Tiép nhén theo doi cac cong van, chi thi, quyét dinh...
- Mua sdm, cung Gng vat tu, thiét bi cho hoat dong quan 1y, diéu hanh.

Quan 1y, luu trit ho 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, hd so, tai liéu, hop
dong kinh doanh va thong tin lién quan dén cong ty.

e Phong ké hoach — ké toan

- Tb chuc cac thiét bi ké toan, thuc hién va hudng viéc thuc hién cong
viéc ké toan va kiém tra.

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

- Chau tri giao va theo doi thuc hién ké hoach BSC & KPI cho ca Trung
tdm Kinh doanh.

- Tao bao cdo san xudt va thuong mai hang thang, hang quy va hang
nam.

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

- Phéi hop véi b phan nhan sy thyc hién trd luong, thuong cho CBCNV
theo dung ché d6 va thoi han.

- Phan tich, 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 cudce, theo doi chinh sach cua tung
san pham, phat trién, quan 1y va diéu hanh cac kénh ban hang.

- Diéu phdi hoat dong giira cac kénh ban hang, xay dung, trién khai, kiém
so4t, danh gia chinh sach ban hang, chuong trinh khuyén mai phuc vu ban hang,

chinh sach hd trg va cham soc khach hang.
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- CO chirc nang quan ly thong tin khach hang, hoat dong, marketing va
truyén thong vé cac san pham dich vu.
- Thuyc hién cic cong viée tac nghiép vé tinh cude, thu cude va quan 1y
cudc phi, ng dong.
e Phong khach hang té chirc doanh nghiép
- Piéu hanh cac kénh ban hang, thuc hién cac hoat dong ban hang, tiép thi,
cham séc, hd tro d6i v6i khach hang 1a to chirc, doanh nghiép trén dia ban.
- Kinh doanh, ban cac san pham, dich vu vién théng va cong nghé thong
tin cho khach hang.
e Phong Ban hang Online
- C6 nhiém vu t6 chure, trién khai hoat dong kinh doanh ban hang, hd trg
ban hang tir xa thong qua cic phuong tién dién thoai, tin nhin, nén tang
Internet.
- To chuc, trién khai hoat dong giai dap thiac mac cua khach hang thong
qua cic phuong tién tric tuyén.
e Phong Ban hang tai Thanh phé va khu vurc huyén
- Kinh doanh, ban cac san pham cho khach hang 14 c4 nhén trén dia ban.
Tién hanh trién khai, thuc hién cac chinh sach tiép thi, quang cdo trong hoat dong
cua kénh ban hang va cham soc khach hang trén dia ban huyén do.
2.2 Xay dwng md hinh nghién ciu va gia thuyét nghién céu vé sw hai
long ciia khach hang ca nhan déi véi dich vu bing rong cé dinh caa
Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong.
2.2.1 M0 hinh nghién ceru.

Trong kinh doanh thi chat lugng dich vu 13 yéu t6 quan trong, tic dong manh
mé& dén sy hai 1ong cta khach hang. Dé tai liy thang do chit luong SERVQUAL
clia Parasuraman va cong sy (1988) 1am nén tang xdy duyng mé hinh nghién ciru.
Tac gia bé qua phan hoi vé ky vong do tac gia chi tip trung vao phan cam nhén cua
khéch hang, do vay nam thanh phan co ban trong mé hinh nghién ctru, d6 1a: Sy tin

cay, su dap ung, su cam thong, phuong tién hitru hinh, sy dam bao.
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Tuy nhién, trong linh vuc dich vu vién thong, dich vu khach hang ludn duoc
khéach hang quan tam. Dich vu khach hang 1a toan bo nhitng hoat dong tuong tac, hd
trg ciia doanh nghiép téi khach hang trong suét qua trinh trai nghiém san pham dich
vu nhim dap tmg nhitng nhu cau mong mudn cta ho. Vi viy, tic gia s& dé xuit
thém nhén t6 “dich vu khach hang” trong mé hinh nghién ctru.

Véi nhitng 1y do trén, tac gia xem xét mdi quan hé ctia 6 nhan t6 toi su hai
1ong cua khach hang dbi véi dich vu bang rong cb dinh cua Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong do la: Su tin cdy, su dap ung, sy cam thong, phuong tién hiru
hinh, sy dam bao va dich vu khach hang.

Dua vao co s& 1y thuyét va nhimg phén tich ¢ trén, tac gia dua ra mo hinh

nghién ctru nhu sau:

H1
Su tin cay >
H2
Su dap tng
H3 7
, A —
Su cam thong Sw hai 1ong ciia kKhach hang \
cé& nhén doi vai dich vu bing
H4 rong co6 dinh tai TTKD
Phuong tién hiru hinh ' VNPT Haii Dwong
H5
Su dam bao — ¥
H6
Dich vu khach hang — >

Hinh 2.2 M6 hinh nghién ctru sw hai long ciia khach hang ca nhan doi véi dich vu
bang rong c6 dinh tai Trung tim kinh doanh VNPT Hai Duong
2.2.2 Cac gid thuyét nghién ciru
Dé tai nghién ciru nay tap trung kiém dinh mé hinh 1y thuyét, gia thuyét vé
moi quan hé giita cic thanh phan cta chat luong dich vu va cac yéu té ¢6 lién quan

to1 sy hai long cua khach hang khi st dung dich vu bang thong rong tai Trung tdm
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kinh doanh VNPT Hai Duong .

Su tin cay:

Sy tin cay duoc thé hién qua do chinh xac cua dich vu, kha ning gitr
chit tin véi khach hang. Niém tin 1a mot thanh phan cua chat lugng dich vy
(Parasuraman va cong su, 1985, 1988). Su tin cay dugc thé hién qua cac dic
diém nhu: Ludn c6 du thong tin dé khach hang tham khao, nhan vién tu vén lang
nghe va biét dugc nhu cu cua khach hang. Tir d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H1: Sy tin cdy anh huong thuan chiéu dén sy hai 1ong ciia khach hang sir
dung dich vu Bang rong c¢d dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong

Sw dap ung :

Sy dap tng 1a kha nang san sang phuc vy, thoa man nhu cau caa khéch
hang. Su dap tng phan &nh tinh sin sang cua hé thdng, cua nha cung cap
trong viéc cung cap dich vu cho khach hang. Sy dap tng ciia nha cung cap ddi
voi dich vy bang rong ¢d dinh thé hién qua viéc: nha cung cép nhiéu hinh thuc
dang ky (tai dai ly, nha/céng ty hoac website), quy trinh dang ky nhanh, cac budc
1d rang, khong mat thoi gian, c6 thdi han rd rang cho cong viée tiép theo, hé thong
dai 1y toan dién, diéu do thuan tién cho viéc dang ky. Viéc khao sat va lip dat duoc
coi 1a dat yéu cau néu dap tng cac tiéu chi sau: Lap ké hoach khao sat, khao sat lap
dat dﬁy du, thuan tién cho khach hang, nhan vién dén ding gio da hen, co thoi gian
tra 101 két qua khao sat cu thé, thoi gian cho lap dat hop 1y, doi ngii nhan vién
chuyén nghiép va huéng dan khach hang sir dung dich vu. Tir d6 tac gia dua ra gia
thuyét:

H2: Su dap ting anh hudng thuan chiéu dén sy hai 1ong cta khach hang sir
dung dich vu Bang rdng ¢d dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong

Sw cam thong:

Trong cung cap dich vu bang rong cb dinh, su ddng cam 1a su thé hién
su quan tdm cua nhan vién cung cap dich vu déi voi khach hang hay sy sin
sang phuc vu cta hé théng khi khach hang, thé hién qua viée: D& dang goi nhan

vién téng dai khi c6 su ¢, khach hang yén tdm khi lién hé tong dai/dudng day
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nong, co hen thoi gian cu thé cho viéc stra chira, ¢6 nhan vién k¥ thuat dén tan nha
dé khic phuc sy ¢d, nhan vién hd tro k¥ thuat tra 101 ngan gon rd rang va huéng dan
khach hang cach khic phuc cho nhitng lan sau. Tir d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H3: Sy cam thong anh hudng thuin chiéu dén sy hai long cua khach hang
sudung dich vu Bang rong cb dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT Héi Duong

Su dam bao:

Sy dam bao thé hién qua trinh d6 chuyén mon dé thuc hién dich vu, 1a
cach ma Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong tiép xtuc vé6i khach hang, thé
hién qua vi€éc: nhan vién kinh doanh, nhéan vién k¥ thuat c6 trinh d§ chuyén moén
cao, co thé xir Iy t6t nhitng mong mudén ctia khach hang. Nhan vién ludn nha
nhan, lich su giai dap nhimg yéu cau cua khach hang. Tir d6 tac gia dua ra gia
thuyét.

H4: Su bao dam anh hudng thuan chiéu dén sy hai long cta khach hang sir
dung dich vu Bang rong cb dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong

Phuong tién hiru hinh: Dé cap dén trang thiét bi, diéu kién vat chat, trang
bi hd trg, hinh thitc bén ngoai cta dich vu. Trung tim kinh doanh c6 duoc trang
thiét bi hién dai, duoc bd tri bt mat khong? Trang phuc ctia nhan vién ngan hang
tréng c6 gon gang, trang nha khong? Tir d6 tac gia dua ra gia thuyét:

H5: Phuong tién hiru hinh anh hudng thuan chiéu dén su hai long cua
khach hang st dung dich vu Bang rong ¢ dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT
Hai Duong

Dich vu khach hang:

Dich vu khach hang chit luong s& duoc thé hién qua viéc doanh nghiép dam
bao cac dich vy tir giao hang, bao hanh, hd trg giai quyét thac mic... luén nhanh
nhat; Hon nita sy chuyén nghiép: tir phong thai, phong cach néi chuyén cho dén
kha niang giai quyét tinh hudng, nim bat tim 1y khach hang hay nim rd vé san
pham, chinh sach... 1 nhiing yéu té tao nén chat lwong dich vu khach hang hoan
hao, giup doanh nghiép ghi diém nhanh chéng vé6i khach hang. Tir do, tac gia dua
ra gia thuyét nghién ciru:

H6: Dich vu khach hang anh hudng thuan chiéu dén sy hai long cua khach



40

hang st dung dich vu Bang rong ¢d dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong

2.3 Quy trinh nghién ctru

2.3.1 Nghién citu so bo

a. Nghién ciru dinh tinh (phéng vén siu)

Tac gia ké thira thang do ctia Cronin va Taylor (1992) v6i 5 thanh phan
Phuong tién hitu hinh, sy dap ung, su tin cay, su cam thong va su cam thong va
thang do dich vu khach hang cua Pham Duc Ky va Bui Nguyén Hung (2007). Tuy
nhién mdi nganh dich vu ¢ nhiing dic diém riéng thi s& c6 nhiing tiéu chi riéng dé
danh gia sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu va dich vy bang rong cb
dinh cling vay. Do vay, tac gid hi¢u chinh cac cau hoi va thang do cho phu hop voi
linh vuc nghién ctru va véi sy cam nhan cia khach hang.

Tac gia thuc hién phuong phap phong van sau (n=10) bang bang hoi dinh
tinh dwoc thiét ké sin.

Céc thong tin can thu thap: Xac dinh xem sy hai long ctuia khach hang ddi vai
bang rong ¢6 dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong bao gém nhiing yéu
t6 nao? Nhitng yéu t6 d6 co tac dong tich cuc hay tiéu cuc, manh hay yéu, d6i véi
su hai 1ong cua khach hang d6i v6i dich vu bang rong cb dinh tai Trung tam kinh
doanh VNPT Hai Duong.

Déi twong phong van c6 chon loc: 5 khach hang di st dung dich vu bing
rong cb dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong va 5 can b quan 1y tai
Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.

Quy trinh phong van: Ban dau ngudi nghién ctru s& dé cho khach hang da sir
dung dich vu bang rong cb dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong va cén
bo quan 1y tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong ty néi ra nhitng yéu té ma
ho quan tdm dau tién khi sir dung dich vu BRCD.

Dbi v6i can bo quan 1y tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong, tac gia
moi: Phé giam dbc, TP Phong Piéu hanh nghiép vu, va can bd tai Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong. Pay 1a cac phong tiép xtc, va giai quyét truc tiép moi

thac méc cua khach hang ddi voi dung dich vu bang rong ¢ dinh tai Trung tam
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kinh doanh VNPT Hai Duong.

Két qua so s& 1am co s& cho viéc thiét ké bang cau hoi dugc dua vao nghién
ctru chinh thire. Sau khi xtr 1y, bd sung va sang loc, bang cau hoi dugc phan tich
dinh lugong.

Két cdu ctia phan phong van nhu sau:

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

Phan II: Pugc thiét ké dé thu thip sy danh gia cua khach hang vé dich vu
bang rong cb dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong. Phan ndy quan sat
va do luong cac khai niém trong luan van nghién ctru

—  Sutin cay: gdbm 6 bién quan sat.

—  Su dap tng: gom 4 bién quan sat.

—  Su cam thong: gdm 4 bién quan sat.

— Phuong tién hiru hinh: gom 5 bién quan sat.

— Sy dam bao: gdm 5 bién quan sat.

— Dich vu khach hang: gébm 3 bién quan sat.

Két qua nghién civu dinh tinh:

Két qua thao luan v6i khach hang: cho thiy cac yéu t6 ma ho dé cap kha
tuong déng voi mé hinh nghién ctu cua tac gia. Cu thé, qua phong van, cac dap
vién khong cé y kién vé diéu chinh cac khai niém: Su tin cay, su dap ung, su cam
thong, phuong tién hiru hinh, sy dam bao, dich vu khach hang. Ho cho rfing, cac yéu
tb nay phu hop véi thuc tién trai nghiém ma ho da sir dung dich vu tai Trung tam
kinh doanh VNPT Hai Duong.

Bén canh d0, két qua thao luan vé&i cac can bd quan 1y cho thdy cac yéu td
dugc cho rang co tic dong dén su hai long cia khach hang d6i voi dich vy bang
rong ¢ dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong bao gém: Su tin cay, su
dap tng, sy cam thong, phuong tién hitu hinh, sy dam bao, dich vu khach hang.
Trong d6 phuong tién hiru hinh c6 tac dong manh nhét ddi voi sy hai long.

Trén co sé két qua cua nghién cru dinh tinh, tac gia tién hanh xay dung
thang do cic nhan t6 anh huéng dén sy hai long cia khiach hang c4 nhan ddi voi

dich vu bang rong ¢6 dinh v&i 6 nhan td: Sy tin cay, su dap ung, su cam thong,
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phuong tién hiru hinh, su dam bao, dich vu khach hang. Thang do cac yéu td tac
dong dén sy hai 1ong ctia khach hang gdm nhimg yéu té dé do ludng cac bién sb
dugce xem xét dua Va ra trong mo hinh 1y thuyét sau:
e Thang do Swtin cay:
Sy tin cdy ky hiéu TC va dugc do ludng bing 6 bién quan sat nhu sau:

v/ TC1: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong thuc hién dang cam két véi
khach hang vé thoi gian khic phuc su cd, thoi gian giai quyét khi phat sinh
khiéu nai.

v/ TC2: Khi khach hang c¢6 van dé vé dich vu, Trung tim kinh doanh VNPT
Hai Duong sé& luon thé hién su thong cam va quan tam, hoi han cham soc.

v/ TC3: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cung cap dich vu dang tin
cay.

v' TC4: Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong cung cép dich vu dung thoi
gian da hen vdi khach hang.

v" TC5: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong lubn dam bao thu cudc
chinh xac, r6 rang va minh bach.

v" TC6: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong théng bao véi khach hang
chinh xéc khi nao thi dich vu duoc thyc lap dit.

e Thang do Su dap vrng:
Sy dap tng ky hiéu DU va duoc do ludng bang 4 bién quan sat sau:

v DU1: Khéch hang s& nhan duogc sy hd trg nhanh chdong tir cac nhan vién,
ho c¢6 thé d& dang két ndi dén trung tAm chim soc va hd tro khach
hang cua Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong.

v/ DU2: Nhan vién ciia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong ludn ludn san
sang gilp d& khach hang, danh thoi gian ling nghe, giai dap nhirng thic mic
ctia khach hang dé c6 thé thao g&, 1am ho hai long nhat.

v DU3: Doi ngli nhan vién tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong thdng
bao cho khach hang biét chinh xac khi nao van dé cia ho dugc giai quyét.

v' DU4: Cac giao dich hop dong, gia cudc s& dugc giri ngay dén cho khach
hang sau khi hop ddng chinh thirc duge ky két.
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o Thang do Sw cam thong

v' Sy cam thong ky hiéu 1a CT va duoc do luong bang 4 bién quan sat nhu sau:
CT1: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong thé hién sy quan tdm dén ca
nhén cua khach hang.

v/ CT2: Nhan vién cta Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong thé hién su
quan tdm dén khach hang nhu thudng xuyén hoi thim xem dich vu cia
khach hang st dung c6 6n dinh khong, c6 can nhéan vién hd tro gi khéng?

v' CT3: Nhan vién cia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong hiéu biét
nhing nhu cau ciia khach hang dé ¢ thé cham soc ho tét hon.

v/ CT4: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong quan tdm dén khéach hang
bang cach dit loi ich cta ho 1én hang dau.

e Thang do Phwong tién hiru hinh:

Phuong tién hitu hinh ky hiéu HH va duoc do luong bang 5 bién quan sat
nhu sau:

v" HH1: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong c6 trang thiét bi hién dai nhu
modem va bg gidi ma set top box.

v' HH2: Co sé vat chat cua Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong rat hién
dai theo mé hinh chung caa VNPT toan qudc.

v" HH3: Nhan vién cta Trung tam kinh doanh VNPT Hai Dwong c6 dong phuc
gon gang, tré trung va sach dep.

v' HH4: Co s& vat chit cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong phu hop
vé6i c4c loai hinh dich vu dugc cung cap.

v HH5: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cé gid lam viéc phu hgp cho
tat ca cac khach hang khi ho can duoc hd trg.

e Thang do Sw dim bdo:

Su dam bao ky hiéu la DB va duoc do ludng bang 5 bién quan sat nhu sau:

v' DB1: Khéach hang hoan toan dit niém tin vao nhan vién ctia Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong.

v' DB2: Khach hang cam thiy an toan trong khi giao dich véi nhan vién cia

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong vi ho nhan théy duoc su trung thuc
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cua nhan vién.

v' DB3: Nhan vién cta Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong rat lich su,
hoa nha, khiém t6n khi tiép xuc véi khach hang.

v' DB4: Nhan vién c6 su hd tro, trang bj diy du tir Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong dé c6 thé 1am tot cong viéc cua minh mdt cach tot nht.

v' DB5: Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cong khai, minh bach vé
bang gia cudc, cac bang gia duogc niém yét ¢ quiy giao dich, website ciia
trung tim dé khach hang biét.

e Thang do Dich vu khdach hang:

Dich vu khach hang duoc ky hiéu DK va duoc do ludng bang 3 bién quan sat
nhu sau

v' DK1: Nhan vién cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong phai co6 tac
phong chuyén nghiép.

v DK2: Dich vu hd trg ky thuat ciia Trung TAm kinh doanh VNPT Hai Duong
phai dugc xu 1y that nhanh.

v DK3: B6 phén giai quyét khiéu nai ctia khach hang ciia Trung tim kinh
doanh VNPT Hai Duong phai nhanh chong, hiéu qua, thda dang.

2.3.2 Nghién ciru dinh luwong:

Nghién ciru dinh lugng duoc thuc hién bang phuong phap phong van céc
khach hang dang st dung dich vu bang réng c¢é dinh tai Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong.

Phuong phap nghién ctru dinh luong duoc tién hanh thong qua phong van
tryc tiép khach hang dang sir dung dich vu BRCD.

Muc dich ciia cudc khao sat ndy 1a thu thap thong tin chinh dé phan tich va
danh gia. Thong tin so cip ndy rat quan trong VA trd thanh dit liéu chinh cho qua
trinh nghién ctru cta dé tai. Do tim quan trong VA yéu cau chinh xé4c ciia thong tin,
tac gia da giai thich qua trinh thu thap dit liéu cho nguoi tra 10 rat chi tiét dé gilp
ho hiéu ¥ tuéng dé dang hon tim quan trong cia timg yéu to. Sau khi phong van
xong, tac gia tp hop VA ra soat tt ca cac bang cAu hoi khao sat.

Sau khi hoan thanh khao sat, tic gia s& tién hanh lam sach dit liéu, c4c bang
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cau hoi chua duoc tra 101 ddy du dugc loai bo dé két qua phan tich khong bi bop
méo. Sau khi nhap dir liéu, sir dung bang tan sé dé xac dinh cac 6 tréng hoic c4c gia
tri tra 101 khong c6 trong thang do, khi d6 s& can kiém tra lai bang cau hoi va ma
hoa lai dit liéu. (c6 thé loai bo phiéu nay hoic nhap liéu lai cho chinh x&c).

2.3.3 Phwong phdp chon mdu va kich thwéc mau

Phuong phap thuan tién dugc tac gia st dung lam phuong phap chon mau
cho nghién ciru. Khi d6, nha nghién ciru dya trén sy thuan tién cho chinh ho dé tiép
can dén tong thé nghién ctu (Tran Tién Khai, 2012).

C& mAu cta nghién ctru dya trén cAc yéu ciu cta phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va hoi quy da bién. Theo cac nha nghién ciru Hair et al. 1998 dé chon kich
thudc quan trong. Quan sat nghién cru pht hop véi phéan tich nhan té EFA kham
pha véi kich thudc quan sat ti thieu N> 5 * x (x: 1a tong sd bién quan sat). Theo
Tabachnick va Fideel (1996), thuc hién phan tich hoi quy theo cong thirc N> 50 +
8m (trong d6 m 13 bién doc 1ap) (tiép theo 12 Bui Thi Minh Thu va Lé Nguyén Doén
Khéi, 2014).

V&i muc tiéu thiét 1ap mo hinh do luong su hai long cta khach hang sir dung
dich vu Bang rong cb dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong véi 5 nhan
td. Do do6 tac gia chon co mau tdi thiéu can dat dugc theo cong thirc: 50+8*m trong
d6 m 1 s6 nhan t6 (6 nhan t6). Vay sb luong mau khao sat ti thiéu dé thyc hién
nghién ctru trong luan van nay 1a: 50 + 8*6 = 98. Tuy nhién dé dam bao tinh thuc
hanh trong luin vin va tinh sai sot trong phong van khao sat khach hang st dung
dich vu bang rong c6 dinh nén sb luong phiéukhao sat du kién phat ra 1a 350 phiéu.
2.3.4 Thiét ké bang cau hgi

Déi tuong khao sat 1a khach hang dang str dung cac dich vu cta Trung tam
kinh doanh VNPT Hai Duong. Khao sat 350 khach hang.

Duya vao két qua nghién ciru so bd, bang cau hoi duge thiét ké gdm 2 phan:

- Phéan 1: Théng tin vé d6i tuong phong van gom: Gidi tinh, trinh do, d6 tudi,
thu nhap. Tac gia st dung thang do dinh danh va ty 1& dé xay dung cac bién gidi
tinh, nghé nghiép, thu nhap.

- Phan 2: Phan nay duoc thiét ké gdm 7 thanh phan véi 30 bién quan sat cdu
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thanh cho nhitng nhan t6 anh huéng dén su hai long cia ngudi dan déi véi dich vu
bang rong ¢b dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong. Thang do dé st
dung dang Likert 5 diém, trong d6 1 12 "Hoan toan khong dong y" va 5 1a "Hoan
toan dong y". Noi dung day du ciia bang cau hoi xem & Phu luc 01.

Trén co so nghién ciru dinh tinh, tic gia tong hop va phan tich, dinh luong
cac yéu tb thudc tinh dé thiét ké bang cau hoi khao sat dinh luong.

Tac gia chon thang diém Likert 5 diém: Tir 1 diém dén hoan toan khong dong
v dén 5 diém dén hoan toan déng y. Mdi cu thé hién mét nhan dinh vé& mot tiéu chi
duogc coi 1a co so dé xac dinh mirc do hai long ctia khach hang khi st dung dich vu
bang rong cb dinh tai Trung tm kinh doanh VNPT Hai Dwong Thiét ké bang cau
hoi gdm 27 cau hoi twong Gmg véi 6 yéu té dugc cho 1a co6 anh huong dén sy hai
10ng cua khach hang. St dung dich vu bang rong cb dinh tai Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong (Phu luc 1).
2.4 Phan tich théng k& mé ta

Phuong phap thdng ké mé ta dugc sir dung dé mé ta cac dir liéu lién quan
dén thong tin chung ctia mau khao sat tir nghién ctru dinh luong nhu: Gi6i tinh, do
tudi, thu nhap, nghé nghiép cua ddi tugng phong van. Ngoai ra thi phuong phap nay
cling duoc st dung ddi voi dir liéu thtr cip tir nghién ctru dinh tinh cua tac gia. Cac
cong cu duge sir dung chi yéu trong phuong phap nay 1a: Biéu d6 va bang s6 liéu.
Kiém dinh Cronbach’s Alpha 14 kiém dinh nham phén tich va danh gia do tin cdy
cta thang do. Hé sb twong quan bién tong 1a hé sé cho biét mirc do “lién két” giira
mot bién quan sat trong nhan t6 véi cac bién con lai. N6 phan anh mutrc d6 dong gop
VAo gi4 tri khai niém ctia nhan t6 cta 1 bién quan sat cu thé. Tiéu chuan dé danh gia
1 bién c6 thuc su dong gop gia tri vao nhan té hay khong 13 hé sé tuong quan bién
tong phai 16n hon 0.3. Néu bién quan sat c6 hé sb twong quan bién tong nho hon 0.3
thi phai loai né ra khoi nhan t6 danh gia.

Muc dich ctia kiém dinh nay 1a tim hiéu xem céc bién quan sat c6 cing do
ludng cho mot khai niém cin do hay khong? Gia tri dong gop it hay nhiéu duoc
phan anh thong qua hé s6 twong quan bién tong Corrected Item — Total Correlation.

Qua d6 cho phép loai bo nhiing bién khong phu hop trong mé hinh nghién ciru.
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Nunnally & Bernstein (1994) cho rang: Mot bién do ludng c6 hé sé twong
quan bién - tong (hiéu chinh), (Corrected item-total correlation) > 0.30 thi bién d6
dat yéu cau, thang do c6 Cronbach alpha > 0.60 1a thang do chap nhan dugc vé mit
do tin cay.

Theo DeVellis (1990) cho rang: Chi s6 Cronbach alpha nén tir 0.70 trd 1én,
song gia tri tbi thiéu dé thudc do c6 thé st dung duoc 13 0.63.

- Phan tich hé s6 twong quan Pearson

Phan tich twong quan Pearson 1a mdt trong nhiing budc ching ta thuc hién
trong bai nghién ctru st dung phan tich dinh lugng SPSS. Thuong budc nay s€ dugc
thuc hién trude khi phan tich hdi quy. Muc dich chay twong quan Pearson nham:
Kiém tra mdi twong quan tuyén tinh chit ché giita bién phu thudc va cac bién doc
1ap va sém nhén ra vin dé da cong tuyén khi cac bién doc lap ciing c6 twong quan
manh v&i nhau. Tuong quan Pearson r ¢6 gid tri dao dong tir -1 dén 1 (luu y, hé s6 r
chi c6 y nghia khi sig nho hon 0.05):

e Néu r cang tién vé 1, -1: tuong quan tuyén tinh cang manh, chit ché. Tién
vé 1 1a tuong quan duong, tién vé -1 1 tuong quan am.

e Néur cang tién vé 0: trong quan tuyén tinh cang yéu.

e Néur = I: trong quan tuyén tinh tuyét d6i, khi biéu dién trén d6 thi phan
tan Scatter, cac diém biéu dién s& nhap lai thanh 1 duong thang..

e Néu r = 0: khong c6 mdi twong quan tuyén tinh. Lic nay s& c6 2 tinh
huéng xay ra. Mét, khong c6 mot méi lién hé nao gitra 2 bién. Hai, gitra chung co
mdi lién hé phi tuyén.

Phén tich hoi quy:

Phén tich hdi quy (regression analysis) 1a ky thuat thong ké dé uéc lugng
phuong trinh phu hop nhat véi cac tap hop két qua quan sat ctia bién phy thudc va
bién doc 1ap. N6 cho phép dat dugc két qua ude lugng tot nhat vé mdi quan hé chan
thue giita cac bién sb. Tir phuong trinh ude luong dugc nay ngudi ta c6 thé du bao
vé bién phu thudc (chua biét) dwa vao gia tri cho trudc ctia bién doc 1ap (da biét).

Phuong phap hdi quy twong quan bdi duge van dung dé nghién ciru mbi lién

hé cia cac yéu to 6 anh huéng dén chat lwong dich vu internet do khach hang cam
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nhan thuong dugc thé hién qua bién murc do hai long ctia khach hang. Muc ti€u cua
nghién ctu nay dé xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén muc do hai long cua khach
hang nham dua ra cac giai phap nang cao chat luong cua cac yéu to anh huong véi

su ky vong s€ nang cao murc do hai long chung.
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Két luan chwong 2

Chuong 2 di trinh bay chi tiét ndi dung thiét ké nghién ctru sy hai 1ong cia
khach hang c4 nhan ddi véi dich vu bang rong ¢ dinh tai Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong. Trén nén tang co s& 1y luan, cac mo hinh nghién ctru sy hai long
ctia khach hang ca nhan ddi voi dich vu bang rong ¢ dinh trinh bay & Chuong 1,
tac gia dua ra quy trinh nghién ctru tién hanh sy hai long cua khach hang ca nhan
d6i v6i dich vu biang rong ¢ dinh tai TTKD VNPT Hai Duong. Nghién ciru duoc
tién hanh théng qua 2 giai doan chinh 13 nghién ctu dinh tinh va nghién ctru dinh
luong.

Trén co sé nghién ciru dinh tinh, tic gia tién hanh xdy dung thang do céc
nhan t6 anh hudong dén sy hai 10ng ctia khiach hang ca nhan ddi véi dich vu bang
rong ¢6 dinh v6i 6 nhan t6 (bao gom 27 chi bao duge do luong béi thang do Likert
5 mirc d9). Cac thang do sau khi dugc diéu chinh b6 sung théng qua nghién ciru
dinh tinh s& duoc tiép tuc ddnh gia théng qua nghién ctru dinh lugng.

Tac gia di trinh bay chi tiét vé ké hoach ldy mau, thiét ké bang cau hoi,
phuong phap diéu tra thu thap s6 liéu, dua ra mo hinh nghién ctru dé xuit vé su hai
long cuia khach hang ca nhan déi vé6i dich vu bang rong c¢d dinh. Sau d6 tac gia s&
tién hanh viéc kiém dinh gia tri thang do bang cong cu Cronbach's Alpha va phan

tich hoi quy ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: KET QUA NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA
KHACH HANG CA NHAN POI VOI DICH VU BANG RONG
CO PINH TAlI TRUNG TAM KINH DOANH

VNPT HAI DUONG.
3.1 Théng ké mo ta
Téng cong c6 350 bang cau hoi khao sat phat ra, thu vé 340 bang cau hoi
khaosat, sb bang cau hoi khao sat khong hop 16 1a 14, con lai 326 bang phong van

hop 1¢é dugc dua vao mé hoa dir liéu.

Bang 3.1: Tinh hinh thu thap dir liéu nghién ctru dinh lweng

M0 ta S6 lwong (bang) Ty 1€ (%)
S6 bang cau hoi phat ra 350 100%
S6 bang cau hoi thu vé 340 97,14%
S6 bang cau hoi hop 18 326 95,88%
Trong d6 —; " ;
S6 bang cau hoi khong hop 18 14 4,12%

Pac diém ciua mau nghién ciru

Bang 3.2:Théng ké miu dwa trén dd tudi khach hang sir dung

P tudi
Tén sb Phin trim Phj;ptigm Pcl(lsing t(;?:l
Duwéi 20 15 4.6 4.6 4.6
20-35 77 23.6 23.6 28.2
35-50 116 35.6 35.6 63.8
50 - 65 94 28.8 28.8 92.6
Trén 65 24 1.4 1.4 100.0
Tong cong 326 100.0 100.0
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Bang 3.3 Thong ké miu dwa trén gii tinh

Gioi tinh
Tans6 | Phintrim | Phan trim hop 1¢ Phin trim cong don
Nam 149 45.7 45.7 45.7
Nir 177 54.3 54.3 100.0
Tong cong 326 100.0 100.0

Bang 3.4 Thong ké miu dwa trén thu nhap

Thu Nhép
Téan s6 | Phan trim | Phin trim hop 1é | Phén trim cong don

<10 triéu 130 39.9 39.9 39.9
10 triéu — 13 triéu| 106 32.5 32.5 72.4
13 triéu — 15 triéu 64 19.6 19.6 92.0
15 triéu — 20 tri¢u 15 4.6 4.6 96.6
Trén 20 triéu 11 3.4 3.4 100.0

Tong cong 326 100.0 100.0

3.2 Danh gia thang do

3.2.1 Ddnh gid dp tin cdy ciia thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

Nhu d3 trinh bay trong chuong 1, thang do gém 6 thanh phan: (1) Su tin cy,
(2) Su dap ung, (3) Su cam thong, (4) Phuong tién hiru hinh, (5) Sy dam bao, (6)
dich vu khéch hang.

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 dugc quy ude tir 1: “Hoan toan khéng dong v dén
5: “Hoan toan dong . Két qua cho thiy cau hoi rd rang, khach hang hiéu noi dung
va y nghia cta tirng cau trén cac thang do nén cac thang do nay dugc sir dung trong
nghién cru dinh luong tiép tuc duoc danh gia bang hai cong cu chinh 1a hé sé tin
cay Cronbach's alpha va phan tich nhan t6 kham pha boi EFA.

Kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do bang hé s Cronbach alpha dé loai cac
bién c6 hé s6 twong quan tong thé nho hon 0,3. Theo nhiéu nha nghién ctu, thang
do co hé sé Cronbach alpha 16n hon hoic bang 0. 6 12 hiru ich, nhung t6t hon nén
16n hon 0,7 (Nunnally va Burnstein, 1994) (Chau Thi va L& Duyén Nguyén Minh
Canh , 2012).
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Vé ly thuyét, Cronbach’s Alpha cang cao cang tét (thang do cang c6 do tin
cdy). Cronbach’s Alpha cta cac thang do thanh phan duoc trinh bay trong cac bang
dudi day.

Cronbach’s Alpha cia thang do Sw tin cay
Bang 3.5 Cronbach’s Alpha cia thang do Su tin cay

Bién | Trung binh thang| Phwong sai thang| Twong quan (i:lonbacl: i
. % oA £  veA <X P pha néu
quansat | do néu loai bién | do néu loai bién bién - tong 1 oK
loai bién
TC1 16.48 4.663 .622 .821
TC2 16.49 4.700 .595 .826
TC3 16.48 4.854 .616 .822
TC4 16.49 4.835 .631 .819
TC5 16.41 4.808 .601 .825
TC6 16.48 4.614 .695 .806

Cronbach’s Alpha = .845

Nguon: Pdanh gia dé tin cdy cia thang do — Phy luc 2
Bang 3.5 cho thay, thang do nhan t6 Sy tin cdy duoc do ludng qua 6 bién
quansat. Két qua phan tich do tin cay cua thang do (Cronbach’s Alpha) 1a 0.845>
0,7. Pong thoi, ca 6 bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Nhu vay,
thang do su tin cay dap ung do tin cay
Cronbach’s Alpha cua thang do Su dap ung
Bang 3.6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Su dap wng

. X Trung binh . Cronbach’s
Bién £ Phwong sai thang | Twong quan £
.. | thang do neu £ ek Y 4 Alpha néu
guan sat Y do néu loai bien | bién - tong C 1A
loai bién loai bién
DUl 9.99 1.944 731 .795
DuU2 10.05 2.022 .702 .808
DU3 10.06 2.054 .687 .815
Du4 9.98 2.095 .652 .829
Cronbach's Alpha = .852

Nguon: Pdanh gié dé tin cdy cia thang do — Phy luc 2
Béng 3.6 cho thay, thang do nhan t6 Su dép ung c6 4 bién quan sat. Két qua
phan tich hé s6 dap tng Cronbach’s Alpha cua thang do nay 14 0.852 > 0,7. Pong

thoi, ca 4 bién quan sat déu c6 tuong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhan
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t6 Sy dap tng dap Gmg do tin cdy.

Cronbach’s Alpha cia thang do Sw cam théng

Bang 3.7 Cronbach’s Alpha cia thang do Sw cam thong

Iy Trung binh . Cronbach’s
Bién thang do néu loai Phuong sal thapg Tuong giian Alpha néu
guan sat g bién *’| do néu loai bien | bién - tong lol;i bién
CT1 9.61 1.790 619 573
CT2 9.63 1.741 537 630
CT3 9.58 1.777 624 569
CT4 9.62 2.624 241 772
Cronbach's Alpha =.713

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

Bang 3.7 cho thay, Bién CT4 c6 hé s6 twong quan bién tong <0.3 nén bi loai, tic gia

tién hanh chay lai Cronbach’s Alpha cila thang do su cam thong nhu sau:
Bang 3.8: Cronbach’s Alpha cia thang do Sw cam thong

Bién Trung b'”P Phwong sai thang | Twong quan Cmnbad} >

..| thang do néu £ ek <X 2 Alpha néu
quan sat oy K do néu loai bién | bién - tong v eA

loaibién loai bién
CTl 6.41 1.302 652 645
CT2 6.44 1.275 547 766
CT3 6.39 1.321 629 670
Cronbach's Alpha = .772

Béng 3.8 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 cta thang do nay 12 0,772 > 0,7. Pong
thoi,ca 4 bién quan sat déu cé twong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhan

t6 Sy cam thong dap tmg do tin cay.
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Cronbach’s Alpha cia thang do Phwong tién hiru hinh

Bang 3.9: Cronbach’s Alpha cia thang do phwong tién hiru hinh

Bién Trung binh thang | Phwong sai thang do| Twong quan | Cronbach’s Alpha
quan sat| do néu loai bién néu loai bién bién - tong néu loai bién

HH1 13.56 3.447 .7186 .833

HH2 13.52 3.561 132 847

HH3 13.60 3.700 679 .859

HH4 13.50 3.648 .680 .859

HHS5 13.49 3.611 671 .861
Cronbach’s Alpha = .878

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

Bang 3.9 cho thiy, thang do nhan t6 Phuong tién hiru hinh ¢6 5 bién quan sat.

Két qua phan tich hé s tin cay Cronbach’s Alpha cua thang do nay 1a 0,878 > 0,7.

Pong thoi, ca 5 bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do

nhan t6 Phuong tién hiru hinh dap tmg do tin cay.

Cronbach’s Alpha cua thang do Sy dam bao

Bang 3.10: Cronbach’s Alpha cia thang do Sy dam bao

Bién Trung binh thang| Phuong sai thang | Twong quan | Cronbach’s Alpha
quan st | do néu loai bién | do néu loai bién | bién - tong néu loai bien
DB1 13.42 3.439 740 .856
DB2 13.45 3.504 707 863
DB3 13.42 3.585 651 876
DB4 13.40 3.416 734 .857
DB5 13.44 3.306 778 846

Cronbach's Alpha = .885

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

Béang 3.10 cho thdy, thang do nhan t6 Sy dam bao c6 5 bién quan sat. Két

qua phan tich hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha cta thang do nay 12 0,885 > 0,7. Pong

thoi,ca 5 bién quan sat déu co tuong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhan

t6 Sudam bao dap ung d6 tin cay.
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Cronbach’s Alpha ciia thang do Dich vu khach hang
Bang 3.11: Cronbach’s Alpha cia thang do Dich vu khach hang

Bién Trung binh thang| Phuong sai thang | Twong quan | Cronbach’s Alpha
qguan sat | do néu loai bién | do néu loai bién | bién - tong neéu loai bién

DK1 6.75 1.121 740 710

DK2 6.77 1.236 624 823

DK3 6.74 1.123 699 751

Cronbach's Alpha = .829
Nguon: Pdanh gia dé tin cdy cia thang do — Phy luc 2

Béng 3.11 cho thiy, thang do nhan té Dich vu khach hang c6 3 bién quan sat.
Két qua phan tich hé s tin cay Cronbach’s Alpha cua thang do nay 1a 0,829 > 0,7.
Pong thoi,ca 5 bién quan sat déu c6 tuong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do
nhan t6 Sy dam bao dap tng do tin cay.
Cronbach’s Alpha cia thang do sy hai long
Bang 3.12: Cronbach’s Alpha caa thang do sw hai long

Bién Trung binh thang| Phuong sai thang do | Tuwong quan |Cronbach’s Alpha
guan sat| do néu loai bién néu loai bién bién - tong néu loai bién
HL1 6.72 953 .620 .706
HL2 6.85 1.008 558 772
HL3 6.83 908 .687 .632
Cronbach's Alpha = .783

Nguon: Pdanh gié do tin cdy cia thang do — Phy luc 2
Bang 3.12 cho thay, thang do Su hai 10ng chung c6 3 bién quan sat. Két qua
phantich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha cta thang do nay 14 0,783 > 0,7. Pong thoi,
ca 3bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do sy hai long
chung déap ung d¢ tin cdy.
3.2.2. M6 hinh hiéu chinh:
Sau qua trinh phan tich Cronbach Alpha, m6 hinh nghién ctru sy hai long cua
khach hang d6i v6i dich bang rong c¢d dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai

Duong chiu 4nh hudng ctia 06 nhan t6, minh hoa mé hinh nhu sau:
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Su tin cay

Su dap ung

Su cam thong

SU HAI LONG CUA KHACH HANG

Phuong tién hitru hinh

Su dam bao

Dich vu khach hang

Thang do chat luvong dich vu bang rong cb dinh gdm 6 thanh phan voi cac
bién cu thé nhu sau:
v Su tin ciy: C6 6 bién quan st 12 TC1, TC2, TC3, TC4, TC5, TC6.
v Sw dap &ng: C6 4 bién quan st 1a DU1, DU2, DU3, DU4.
v Su cam thong: C6 3 bién quan sat 1a CT1, CT2, CT3
v Phwong tién hiru hinh: C6 5 bién quan sat 1a HH1, HH2, HH3, HH4, HH5.
v Su dam bao: C4 5 bién quan sét 1a DB1, DB2, DB3, DB4, DBS5.
v Dich vu khach hang: C6 3 bién quan sat DK1, DK2, DK3.
3.3.2 Phan tich nhan té kham pha EFA
Phuong phép phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duoc str dung dé thu gon va
tom tat dir liéu. Trong nghién ciru nay, phuong phap AFE dua trén mdi twong quan
giita cac bién dé giam chiing xudng cac yéu té c6 ¥ nghia. Cu thé hon, néu tat ca cac
bién di thu thap dugc dua vao phan tich thi cac bién c6 thé lién quan véi nhau. Khi
do, ching s& dugc nhom thanh cac nhém bién co lién hé dé xem xét va trinh bay

dudi dang cac nhan td tac dong dén su thoa man cua khach hang st dung dich vu
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bang rong cb dinh tai Trung tm kinh doanh VNPT Hai Duong.

Nghién ctru tién hanh st dung phuong phap trich hé s Principal component voi
phép quay Varimax tai diém dirng khi trich cac nhan té c6 Eigenvalue > 1. Thang do
nao c6 tong phuong sai trich tir 50% tré 18n 12 duoc chap nhan (Gerbing &Anderson,
1988) [16]. Céc bién c6 trong sé (Factor loading) nho hon 0,5 s& bi loai. Tai mdi khai
niém c6 chénh léch trong sb (Factor loading) 16n nhat va bét ky phai dat > 0,3. Trong
phan tich nhan t6, yéu cau can thiét 1a hé s6 KMO (Kaiser — Meyer — Olkin) phai co
gia tri 16n (0,5 < KMO < 1),diéu nay thé hién phén tich nhan t6 1a thich hop. Néu hé
s6 KMO < 0,5 thi phan tich nhéan t6 c6 kha ning khong thich hop véi cac dir lidu.
Theo Kaiser (1974), KMO > 0,9 1a rat tt; 0,9 > KMO > 0,8 1a tét; 0,8 > KMO > 0,7
1a dugc; 0,7 > KMO > 0,6 1a tam duoc, 0,6> KMO > 0,5 1a xau va KMO < 0,5 1a
khong thé chap nhan duoc (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Tac gia tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Thuc hién EFA, 27 bién
da nhém thanh 6 nhan t6 nhu du kién.
Phan tich nhan té kham pha (EFA)
Bang 3.13: Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett cac thanh phan

Kiém tra KMO and Bartlett's
Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin) 873
Gia tri Chi-Square 4,349.616
M® hinh kiém tra cta Bartlett Bic tu do 325
Sig (gia tri P — value) .000

Nguon: Phan tich EFA céc bién doc Idp trong mo hinh — Phy luc 2
Két qua kiém dinh Barlett cho thdy giita cac bién trong tong thé c6 moi
twongquan véi nhau (sig = 0,00 < 0,05 bac bo HO, nhan H1). Pong thoi, hé s6 KMO
= 0,873 > 0,5 chung t6 phan tich nhan t5 dé nhom cac bién lai véi nhau 14 thich

hop va dir liéu phu hop cho viéc phan tich nhan té.
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Initial Eigenvalues

Extraction Sums of

Rotation Sums of Squared

Compo Squared Loadings Loadings
nent % of Cumulat % of Cumulat % of Cumulati
Total | Varian Ve % Total | Varian Ve % Total | Varian ve %
ce ce ce

1 8.078| 31.069| 31.069|8.078| 31.069| 31.069|3.502| 13.467 13.467
2 2.624| 10.091| 41.160|2.624| 10.091| 41.160|3.464| 13.321 26.789
3 2.072| 7.971| 49.131(2.072| 7.971| 49.131|3.393| 13.052 39.840
4 1.768| 6.800| 55.930|1.768| 6.800| 55.930|2.851| 10.965 50.805
5 1.586| 6.099| 62.029|1.586| 6.099| 62.029|2.194| 8.440 59.245
6 1.460| 5.617| 67.646|1.460| 5.617| 67.646|2.184| 8.401 67.646
7 802 3.084| 70.730

8 729 2.803| 73.533

9 628 2.417| 75.950

10 593 2.280| 78.230

11 559 2.152| 80.382

12 526 2.022| 82.404

13 491 1.890| 84.294

14 456 1.755| 86.049

15 415 1.596| 87.645

16 405| 1.558| 89.203

17 .363| 1.398| 90.601

18 352 1.354| 91.954

19 336 1.292| 93.246

20 317 1.221| 94.467

21 304 1.170| 95.637

22 266 1.023| 96.659

23 260 1.000| 97.659

24 218 .837| 98.497

25 209 .803| 99.300

26 182 .700| 100.000
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Bang 3.14: Két qua phan tich nhan td6 EFAMA TRAN XOAY

Nhan tb

1 2 3 4 5 6
DB5 .861
DB4 .802
DB1 .800
DB2 794
DB3 754
HH2 .830
HH4 175
HH1 764 .305
HH5 730
HH3 .687
TC1 782
TC3 753
TC6 734
TC4 .699
TC5 317 .588
TC2 .340 584
DU1 .807
DU3 795
DU2 .788
DU4 766
DK3 .839
DK1 174
DK?2 174
CT1 832
CT3 .826
CT2 754
Nguon: Phan tich EFA cac bién djc Idp trong md hinh — Phy Iuc 2

Bién quan sat

Két qua cho thiy c6 mot sb bién tai 1én cing ldc 2 nhan t6 nhung 2 bién TC5
va TC2 c6 chénh léch hé s tai (Iay 16n trir nho) < 0.3 nén vi pham gia tri phan biét.
Tiép theo, tac gia s& loai nhan t6 TC2 trudc vi ¢d su chénh léch nho hon va chay
EFA lan 2
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Chay EFA lan 2:

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .868
Approx. Chi-Square 4,128.441
Bartlett's Test of Sphericity df 300
Sig. .000

Két qua kiém dinh Barlett cho thay giita cac bién trong tong thé c6 mbi twong
quan vai nhau (sig = 0,00 < 0,05 bac bo HO, nhan H1). Pdng thoi, hé s6 KMO =
0,868 > 0,5 chitg to phan tich nhan t6 dé nhom cac bién lai véi nhau la thich hop

va dir liéu phu hop cho viéc phan tich nhan to.

- Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues

Compo Loadings Loadings
nent Total %Of Cumulative Total %_of Cumulative Total %_of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 7.717 30.869 30.869|7.717| 30.869 30.869|3.501| 14.006 14.006
2 2.619 10.475 41.344|2.619| 10.475 41.344|3.419| 13.677 27.683
3 2.003 8.010 49.355|2.003 8.010 49.355(2.980| 11.920 39.602
4 1.754 7.016 56.371|1.754 7.016 56.371|2.854| 11.415 51.018
5 1.574 6.296 62.666 | 1.574 6.296 62.666 | 2.197 8.787 59.804
6 1.460 5.841 68.508 | 1.460 5.841 68.508 | 2.176 8.703 68.508
7 .766 3.064 71.571
8 .662 2.649 74.221
9 .623 2.493 76.714
10 573 2.292 79.007
11 .532 2.129 81.135
12 501 2.006 83.141
13 483 1.930 85.071
14 425 1.702 86.773
15 411 1.645 88.417
16 392 1.569 89.986
17 .359 1.437 91.423
18 .348 1.391 92.814
19 321 1.286 94.099
20 311 1.243 95.343
21 .283 1.134 96.476
22 .260 1.041 97.517
23 224 .896 98.413
24 215 .858 99.271
25 182 129 100.000
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Bang 3.15: Két qua phan tich nhan td6 EFAMA TRAN XOAY

Nhan td
1 2 3 4 5 6
DB5 .864
DB4 .804
DB1 .801
DB2 .795
DB3 752
HH2 .834
HH4 176
HH1 71
HH5 .738
HH3 .694
TC1 .808
TC3 172
TC6 719
TC4 .683
TC5 .329 561
DU1 .804
DU2 792
DU3 .790
DU4 71
DK3 .839
DK2 77
DK1 A77
CT1 .833
CT3 .830

CT2 755
Két qua cho thay nhan to TC5 tai 1én cing mét ldc 2 nhan to, nhu vay tiép

tuc loai TC5 va chay EFA lan 3.
Chay EFA lan 3:
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
.862
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 3,943.180
Sphericit df 276
i ’ Sig. 000
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Két qua kiém dinh Barlett cho thiy giita cac bién trong tong thé c6 mbi twong
quan voi nhau (sig = 0,00 < 0,05 bac bo HO, nhan H1). Pong thoi, hé s6 KMO
=0,862 > 0,5 chimg to phan tich nhan t6 dé nhom céc bién lai voi nhau 13 thich

hop va dir liéu phu hop cho viéc phan tich nhan té.

Total Variance Explained

Compo Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings | Rotation Sums of Squared Loadings
nent Total % of | Cumula Total % of Cumulativ| Total % of Cumulative
Variance | tive % Variance e % Variance %
1 7.376 30.734 | 30.734 7.376 30.734 30.734 3.494 14.559 14.559
2 2.615 10.894 | 41.628 2.615 10.894 41.628 3.363 14.012 28.571
3 1.946 8.108 | 49.736 1.946 8.108 49.736 2.826 11.776 40.347
4 1.754 7.308 57.044 1.754 7.308 57.044 2.642 11.007 51.354
5 1.545 6.437 63.481 1.545 6.437 63.481 2.181 9.086 60.440
6 1.419 5.913 [ 69.39%4 1.419 5.913 69.394 2.149 8.954 69.394
7 756 3.149 72.543
8 .641 2.669 75.212
9 .603 2.511 77.724
10 .538 2.242 | 79.966
11 529 2.203 | 82.169
12 487 2.028 84.197
13 462 1.923 86.120
14 416 1.735 87.856
15 .393 1.638 | 89.493
16 .359 1.497 | 90.991
17 .349 1.452 92.443
18 .324 1.348 93.791
19 314 1.309 95.101
20 .283 1.181 96.282
21 261 1.086 | 97.368
22 .226 .940 98.308
23 219 914 99.221
24 .187 179 100.000
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Bang 3.16: Két qua phan tich nhan td6 EFAMA TRAN XOAY

Nhan t6

1 2 3 4 S 6

DB5 .864

DB4 .805

DB1 .802

DB2 797

DB3 750

HH?2 834

HH4 776

HH1 175

HH5 744

HH3 .700

DU1 .806

DU2 7196

DU3 791

DU4 173

TC1 815

TC3 765

TC6 729

TC4 .686

DK3 .840

DK?2 786

DK1 A7

CT1 .836

CT3 834

CT2 154

Két qua cho thiy cac diéu kién phan tich EFA déu thoa man:

- KMO 12 0.862>0.5, sig <0.05

- Tong phuong sai trich 69.394> 50%

- Cac Haé s tai déu >0.5

- Rut trich duoc 6 nhan té doc 1ap twong Gmg trong bang ma tran xoay
Két luan: nhu vay ta ¢d cic nhém nhan t6 nhu sau:

Nhan 6 su tin cdy gdm 6 bién: TC1, TC2, TC3, TC4,TC5,TC6

Nhan t6 sy dap img gém 4 bién: DU1, DU2, DU3, DU4

Nhan t6 sy cam thong 3 bién: CT1, CT2, CT3

Nhan t6 phuong tién hitu hinh 5 bién: HH1, HH2, HH3, HH4, HH5
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Nhan t6 sy dam bao 5 bién: DB1, DB2, DB3, DB4, DB5

Nhan t6 dich vy khach hang 3 bién: DK 1, DK2, DK3
Kiém dinh twong quan

Trude khi kiém dinh két qua nghién ctru tir phép phan tich hdi qui da bién,

mdi quan hé 13n nhau gitta cac bién trong mé hinh ciing can dugc xem xét.

Phén tich twong quan giita bién phu thudc (hai 10ng) véi cac bién doc lap.
Phén tich twong quan Pearson dugc sir dung trong phan nay (dé xem xét su phu hop
khi dua cac thanh phan vao mé hinh hoi quy). Hé sb twong quan Pearson (r) ding
dé luong hoa mtrc do chit ché cua mbi lién hé tuyén tinh giita hai bién dinh luong.
Tri tuyét ddi cua r cho biét muc do chit ché caa moi lién hé tuyén tinh.

r <= 0.3: mdi tuong quan khong chat

0.3 <r<0.5: mdi twong quan tuwong dbi chit

r>=0.5: mdi tuong quan chit ch&

Gi4 tri sig cho biét mbi quan hé gitra cac bién c6 y nghia thong ké hay khong. O
day gia tri sig déu < 0.01 cho thay cac bién doc 1ap c6 mbi quan hé kha chat véi bién

phu thudc & mirc y nghia 99% . Két qua cho thay du diéu kién dé phan tich hoi quy.

HL HH DB DU TC DK CT
Pearson Correlation 1 520" 449" 526" 514" AT5™ .385"]
HL [Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 326 326 326 326 326 326 326
Pearson Correlation .520™ 1 312" 426" 442" 457 226"
HH [Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 326 326 326 326 326 326 326
Pearson Correlation 449™ 312" 1 251" 312" .295™ .239"]
DB [Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 326 326 326 326 326 326 326
Pearson Correlation 526" 426" .251" 1 .350™ .380™ .190™
DU |[Sig. (2-tailed) .000 .000] .000] .000 .000 .001
N 326 326 326 326 326 326 326
Pearson Correlation 514" 442" 312" .350™ 1 370" .282""
TC [Sig. (2-tailed) .000 .000] .000] .000 .000 .000]
N 326 326 326 326 326 326 326
Pearson Correlation AT75™ A5T™ .295" .380™ .370™ 1 .205™]
DK [Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 326 326 326 326 326 326 326
Pearson Correlation .385™ 226" .239" .190™ 282" .205™ 1
CT [Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000 .000
N 326 326 326 326 326 326 326
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3.3.3 Kiém dinh md hinh nghién citu va cac gid thuyét
3.3.3.1 Phén tich mé hinh
M6 hinh
Phuong trinh hoi quy tuyén tinh biéu dién mbi quan hé giira nim nhan t6 tic
dong (bién doc 1ap) vao su hai long cua khach hang str dung dich vu bang rong cd
dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong (bién phy thudc) c6 dang nhu sau:
Y = B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4+ B5X5 + B6X6
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:
< Y: Su hai 1ong cta khach hang s dung dich vu bang rong c¢d dinh tai
Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong (STM): bién phu thudc. Thang do cua
nhan t6 nay tir 1 dén 5 (1: Hoan toan khdngddng y; 5: Hoan toan dong ). Bién HL
g6m 3 bién quan sat 1a: HL1, HL2, HL3.
< B1, P2, B3, P4, B5, P6: La cac hé sd hoi quy duoc sir dung tir cac hé s quy
udce lugng duoc.
& X1, X2, X3, X4, X5, X6 14 cac bién doc lap theo thtr tu sau: S tin cdy, su
dap tng, su cam thong, phuong tién hiru hinh, sy dam bao, dich vu khach hang.
M&é hinh héi quy
Sau giai doan phan tich nhan t, phan tich twong quan, c¢6 6 bién doc lap va 1
bién phu thudc duge dua vao kiém dinh m6 hinh.
Phén tich hoi quy s& xac dinh mdi quan hé nhan qua giita bién phu thudc va
cac bién doc 1ap, dong thoi xem xét tinh da cong tuyén giita cac bién doc 1ap.
Phan tich hdi quy duogc thuc hién bang phuong phap Enter, cac bién dugc
dua vao cung luc dé chon loc dua trén tiéu chi loai cac bién c6 Sig. > 0.05.

Bang 3.17: Bang Cac bién dwoc nhap / x6a

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 CT, DU, DB, DK, TC, HHP .| Enter

a. Dependent Variable: HL

b. All requested variables entered.

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]
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Bang 3.18: Bang tom tat mo hinh

. Std. Error of Durbin-
Model | R | R Square | Adjusted R Square the Estimate Watson

1 7322 536 528 .31915 2.177
a. Predictors: (Constant), CT, DU, DB, DK, TC, HH
b. Dependent Variable: HL

[Nguon téng hop tir két qua khao sat]

Két qua cho thdy mé hinh ¢6 R2 = 0.536 va R2 hi¢u chinh = 0.528. Diéu nay
n6i 1én d6 thich hop ctia mé hinh 13 52,8% hay néi cach khac di 1a 52.8% sy bién
thién cta bién Hai long dugc giai thich chung béi cc bién doc lap.

Kiém dinh vé tinh doc 1ap cta sai sb: Pai luong théng ké Durbin-Watson (d)
c6 thé dung dé kiém dinh twong quan cila cic sai s6 ké nhau (tuong quan chudi bac
nhat). Pai lugng d ¢ gia tri bién thién tir 0 dén 4. Néu cac gié tri phan du khong cd
tuong quan chudi bac nhat véi nhau, gia tri d sé gan bang 2 (trich béi Hoang Trong
va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008). Két qua cho thiy dai lugng d = 2.177 gan véi

gia tri 2, nhu vay co thé két luan cac phan du khong c6 twong quan chudi bic nhat

vO1 nhau.
ANOVA?
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
Regression 37.579 6 6.263| 61.490| .000P
1 |Residual 32.492| 319 102
Total 70.071| 325
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), CT, DU, DB, DK, TC, HH

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]

Khi kiém dinh d6 phu hop ctia mé hinh cho thiy muc ¥ nghia nho hon 0.01

(gia tri Sig.= 0.000 < 0.01) chtng to rang voi mic ¥ nghia 99% cé thé bac bo gia
thuyét cho rang tit ca cac hé s6 hdi qui bang 0 nghia 1a c6 mbi quan hé giita cac
bién doc lap va bién phu thudc. Vay mo6 hinh hoi qui dugc xay dung la phu hop véi

bo dir li¢u thu thap duoc
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Bang 3.19: Bang két qua hoi quy

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B | Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) | -.203 190 -1.071| .285
HH 163 047 164 | 3.464| .001 .650| 1.538
DB 194 .043 191| 4.568| .000 .827| 1.209
1|DU .255 044 254 | 5.770| .000 .750| 1.334
TC .200 047 194 | 4.284| .000 712 1.404
DK 126 041 140 3.111| .002 713] 1.402
CT 146 .035 170| 4.193| .000 .884| 1.132

a. Dependent Variable: HL

[Nguon tong hop tir két qua khao sat]

Khi kiém dinh d6 phu hop ctia mé hinh cho thiy muc ¥ nghia nho hon 0.01
(gia tri Sig.= 0.000 < 0.01) chting to rang voi mic ¥ nghia 99% cé thé bac bo gia
thuyét cho rang tat ca cac hé sd hdi qui bang 0 nghia 13 ¢6 mdi quan hé giira cac
bién ddc 1ap va bién phy thudc. Vay mo hinh hoi qui duoc xdy dung 1a phu hop voi
bo dir li¢u thu thap duoc

Phan tich chi sb VIF (variance inflation factor) dugc st dung dé kiém ra hién
tuong da cong tuyén. Thong thudng chi sé ndy vuot qua 10 biéu thi cho van dé tiém
tang do da cong tuyén gay ra. Két qua phan tich cac hé sb hdi qui cho thiy tat ca cac
gia tri VIF ciia cac bién déu nho hon 10, diéu nay cho thiy rang hién tuong da cong
tuyén giita cac bién doc 1ap 1a chdp nhan duoc.

Sau khi kiém soat mirc do anh hudng cia cac bién doc lap dén su hai long
ctia khach hang d6i vé6i dich vu biang rong cb dinh thong qua hé sé B, két qua cho
thay:

Gia tri sig ctia nhan t6 su tin cdy c6 gia tri sig <0,05 do vay c6 du co so dé
chap nhan gia thuyét H1. Diéu nay khing dinh su tin cdy cta dich vu cang cao thi
khach hang cang hai long véi dich vu bang rong c¢6 dinh.

Gia tri sig cta nhén t6 sy dap tmg c6 gid trj sig <0,05 do vy c6 du co s dé
chap nhan gia thuyét H2. Diéu nay khang dinh kha ning dap ung cia dich vu cang

cao thi khach hang cang hai long véi dich vu bang rong ¢ dinh
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Gi4 tri sig ciia nhan to su cam théng co gia tri sig <0,05 do vay c6 du co so
dé chap nhan gia thuyét H3. Piéu nay khing dinh su cam thong ddi voi khach hang
cua dich vu cang cao thi khach hang cang hai long vé1 dich vu bang rong ¢b dinh.

Gia tri sig ciia nhan t6 phuong tién hiru hinh c6 gia tri sig <0,05 do vay c6 du
co s& dé chap nhan gia thuyét H4. Diéu nay khang dinh phuong tién hiru hinh cua
dich vu cang cao thi khach hang cang hai 1ong véi dich vu bang rong c¢d dinh.

Gia tri sig cua nhan td su dam bao co gia tri sig <0,05 do vay c6 du co so dé
chép nhén gia thuyét H5. Diéu nay khing dinh sy dam bao cta dich vu cang cao thi
khach hang cang hai 1ong voi dich vu bang rong ¢ dinh.

Gia tri sig cua nhan t6 dich vu khach hang c6 gia tri sig <0,05 do vay c6 du
co s& dé chip nhan gia thuyét H5. Diéu nay khang dinh dich vu khach hang cang tot
thi khach hang cang hai long v6i1 dich vu bang rong ¢d dinh.

Két qua thu duge mé hinh nhu sau:

HL = 0.163*HH + 0.194*DB + 0.255*DU + 0.200*TC + 0.126*DK+0.146CT

Theo d6 c6 thé thay hién tai su dap Gng dang co tac dong 16n nhat dén mirc
d6 hai 1ong cua khach hang. Chi cin danh gia vé su dap tmg ting 1 diém thi mirc do
hai 1ong tang 0.255 diém.

Nhu vay trong ngan han can ting cudng cai thién vé su dap tng, tiép do6 1a su
tin cdy, su dam bao, su cam thong, phuong tién hitu hinh va dich vu khach hang.

Thong qua két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét chinh thic ma cy thé 1a két

qua hdi quy tuyén tinh da bién, ta c6 mé hinh 1y thuyét chinh thirc nhu sau:
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0, 200

Su tin cay

0, 255

Su dap ung

Su hai long cua
khach hang ca nhan
0, 146 st dung dich vy
bing rong cd dinh|
— * |ai TTKD VNPT

Su cam thong

Hai Duong.
Phuong tién hitu hinh 0,163
0,194
Su dam bao
Dich vu khach hang 0,126

Hinh 3.1: M hinh Iy thuyét chinh thirc vé sw hai long ciia khach hang c& nhan sir
dung dich vu Bing rong c6 dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duwong.

Két luan chwong 3:

Trong Chuong 3: Nghién ciru di hé thong cac mé hinh do lwdong sy hai long
cua khach hang, gidi thiéu so luoc cac nghién ciru vé su hai long caa khach hang,
dong thoi da dé xuat md hinh vé sy hai 10ng cua khach hang sir dung dich vu bang
rong cb dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong. Trinh bay két qua kiém
dinh cac thang do thanh phan sy hai long cua khach hang st dung dich vu bing
rong cd dinh va mo hinh nghién ctu. Két qua cho thay cac thang do c6 do tin cay
cao nhd kiém dinh Cronbach's Alpha va EFA, cho thay mé hinh 1y thuyét dé xuat
phu hop véi thyc té tai Trung tm kinh doanh VNPT Hai Duong va céc gia thuyét

ctia md hinh Iy thuyét déu duoc chip nhan..
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CHUONG 4 : GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA
KHACH HANG CA NHAN POI VOI DICH VU BANG RONG
CO PINH TAlI TRUNG TAM KINH DOANH

VNPT HAI DUONG
4.1 Giai phap nang cao sw hai 16ng ciia khach hang c4 nhéan ddi véi
dich vu biing réng coé dinh tai TTKD VNPT Hai Duong

Trong thoi dai 4.0, su xuét hién cua dich vu cham séc khach hang dang mang lai
gia tri tich cyc cho doanh nghiép. Tuy nhién, lga chon dich vy nao dé t5i wu hoa chi phi
1a diéu ma cac doanh nghiép can can nhac. Ngay nay, voi su gop mit clia cong nghé
4.0, viéc cham séc khach hang tré nén dé dang va thuan tién hon bao gio hét. Nhidu
dich vu cham soc khach hang ra doi tir von dau tu thap ma hiéu qua cao di giup cac
cong ty mo rong thi truong va ting doanh sé ban hang. Pé tan dung loi thé nay, cac
nha quan 1y doanh nghiép cin nghién ctru ki ludng loai hinh dich vu khach hang phu
hop vo1 muc tiéu va diéu kién kinh doanh ctia ho.

Dich vu khach hang qua SMS dya trén dit liéu nguoi dung.

Dich vu khach hang thong qua nén tang nhan tin 14 mot trong nhiing cach tiép
can khach hang nhanh nhét. Hiéu qua va do chinh xac ctia phuong phap ciing duoc
nang cao do ap dung cong ngh¢ 4.0.

Pién hinh 1 tin nhan thuong hiéu, bao gom tin nhin quang c4o va tin nhan dich
vu khach hang, tde do truyén tai thong tin nhanh, chi dong, bdo mat thong tin doanh
nghiép cao. SMS dich vu khach hang phu hgp véi cac doanh nghiép trong linh vuc y
té, gido duc, ngan hang, bao hiém, ... Va SMS quang cdo phu hop véi viée gi6i thiéu
san pham, dich vu méi, cac chuwong trinh khuyén méi ...

Ngoai ra, cic cong ty VNPT can cung cip dich vu SMS quéang cao khong chi
cung cap chirc nang nhan tin thong thuong, dich vu niy con c6 kha ning phan tich dir
liéu nguoi ding, bao gém so thich, kha ning chi tra, ngoai ra SMS sé& cho phép doanh
nghiép guri tin nhin dén khach hang. Khi ho c6 mit & dang khong gian va vi tri dé nhan
va thuc thi thong tin doanh nghiép. Nghiép chuéng. Nho d6, doanh nghiép c6 thé

nhanh chong tiép can doi tuong muc tiéu, nang cao nhan thuc vé thuong hi¢u va thuc
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day doanh sb ban hang.

Noi bat so véi tong dai cham séc khach hang théng minh

Téng dai cham so6c khach hang 1a mot trong nhitng kénh lién lac dugc khach
hang lwa chon nhiéu nhit. Vi vy, tong dai chim soc khach hang thong minh s& giup
khéch hang gia ting sy yéu thich ddi véi doanh nghiép. Hién nay, Tap doan VNPT
cung cap nhiéu dich vu tong dai véi nhiéu chire ning wu viét, pht hop véi nhu cau cua
nhiéu doanh nghiép.

Vi du: Dich vu téng dai 1900, 1800, cho phép doanh nghi€p nhan nhiéu cudc

go1 cung luc qua mot s6 dién thoai duy nhét trén toan quéc, ¢ dau sd 1900 hodc 1800.
Néu str dung tong dai 1900, cac cude goi ctia ngudi ding s& dugc mién phi, gitip doanh
nghiép tiét kiém duoc nhiéu chi phi. Néu chon tong dai 1800, ngudi goi s& tra phi cho
nha mang.

Trén co s& cac két qua nghién ctru va két luan, nhom tac gia dé xuat cac giai

phap sau:

* DJ tin cay:

Thé nhat: Két qua nghién ctru cho théy niém tin c6 tac dong tich cuc dén su
hai long ctuia khach hang khi st dung dich vu bang rong ¢6 dinh cua Trung tdm
Kinh doanh VNPT Hai Duong, va can dam bao rang hop dong cia khach hang
dugc hoan thanh cang som cang tot.

Thu hai: duy tri sy hai long va tang cuong hop tac vdi khach hang Véi sy
phat trién ctia xa hoi, su canh tranh giita cac nha mang trén thi trudng ngay cang
gay git, chat luong dich vu va dich vu giit chan khach hang va thu hut thém khach
hang méi.

Bén canh d6, VNPT Hai Duong can tip trung nang cao chat lugng duong
truyén dé dam bao ha tang vién thong gitr chan khach hang 1au nhét co thé.

» Kha nang dap ung:

Trong sd céc phat hién, kha nang dap ung c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
long ctia khach hang khi st dung dich vu bang rong c¢d dinh.

- Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong phai thuong xuyén kiém tra trinh

dd cua nhan vién khi khach hang c6 su ¢, yéu cau nhan vién giai quyét trong thoi
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gian sdm nhat.

Phai t6 chtrc khao sat v kién khach hang vé dich vu cham séc khach hang,
cong nghé ... dé hiéu rd yéu cau, mong mudn cia ho nhim cai thién dich vu chim
soc va dap tmg tot cac nhu ciu khac nhau ctia khach hang. phan 16n.

Puong truyén t6t 12 yéu té quan trong hang dau khi phuc vu khach hang, vi
vy VNPT Hai Duong phai nhanh chong c6 bién phap dam bao an toan, 6n dinh
duong truyén nham duy tri, tao uy tin vé doanh thu va thu hit nhiéu khach hang.

Xay dung co s¢ dir li€u cham séc khach hang tap trung cho phép moi nguoi
truy cép thong tin nhanh chong va chinh xac.

Khong ngimg thay d6i cac giai phap cong nghé tién tién, nang cip hé thong,
phat trién nhiéu thiét bi thong minh dé hoan thién san pham cua minh.

Lap nhiéu ké hoach ban hang truc tiép, va tong doanh sé “di khip moi ngd
ngach, gd cira gd cira, kich d6 vat”.

Tao dung hinh anh va thuong hiéu VNPT chuyén nghiép “vui long khach
dén”.

» Cam thong:

Trong sb cac phat hién, kha ning dap Gng c6 anh huong tich cuc dén su hai
long cua khach hang khi str dung dich vu bang rong ¢ dinh.

Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Dwong hy vong s& chiém linh thi truong
bang cach cung cip dich vu tt, quan tim hon dén khach hang va khién ho cam
thiy minh 1a nguoi quan trong.

Ludn sin sang hd trg khach hang trong qua trinh sir dung, thong qua céac hinh
thirc: quang céo, dich vu khach hang ban hang truc tiép, bd phan chim soc khach
hang truc tuyén ...

Doi ngil dugc dao tao bai ban chuyén vé dich vu khach hang va giai quyét
khiéu nai. Do dic thu cia san phém CNTT va bang thong rong nén viéc hoc hoi,
tiép thu voi khach hang tré khong thanh van dé, nhung ddi v6i nguoi 16n tudi sé
kho hon, vi vay Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong can ¢ sy quan tim,
huéng dan ciia doi ngii. Pbi xir véi khach hang bang thai do quan tim. Pong thoi,

thong qua tiép xtc, by phan chdm soc khach hang sé hi€éu dugc nhu cau va mong
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mudn cua khach hang. Chinh tir nhitng khia canh d6 ciing gidp Trung tdm Kinh
doanh VNPT Hai Duong xdy dung chién luoc phi hop va hiéu qua.

 Phuong tién hiru hinh:

Trong sb cac phat hién, phuong tién hitu hinh c6 anh huéng tich cuc dén sy
hai long cua khach hang khi st dung dich vy bang rong ¢6 dinh.

Déi v6i Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong, phuong tién hitu hinh rat
quan trong, dugc thé hién qua hinh anh dau tién trong mét khach hang: nhan vién,
o s& vat chit, trang thiét bi, may moc, tai li¢u... cia don vi.

Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong da xdy dung co s vat chat khang
trang, ngan nép, dep d¢ tai tru s& va cac diém giao dich khach hang, v4i mau sdc
ndi bat, thu hut, dé lai 4n tuong tdt cho khach hang. Can hé théng hoa toan nganh
bang bo nhan dién thuong hiéu riéng dé khach hang dé dang nhan biét VNPT,
khong bi nham 13n voi cac don vi khac.

Thudng xuyén bao tri, ning cap co s& vat chat hé théng: thiét bi chuyén
mach, cap quang, tram truyén dan, luon dam bao su on dinh cta dudng truyeén.

Bao tri, bao dudng dinh ky modem, du thu va cac thiét bi dau cudi khéc cho
khach hang dé tranh anh hudng dén chét luong duong truyén trong thoi gian dai.

Trang bi bd mo rong song wifi d& mé rong ving phu song, d6i véi nhiing
nha hang hay khach hang c6 quy mo6 16n chiing t61 khuyén ban nén st dung cac goi
cudce wifi mesh dé nang cao chat luong dich vu.

Tinh Hai Duong c6 dic diém phan khic dan cu da dang, tir ngudi gia dén
tré, tir thu nhap thap dén thu nhap cao nén kho c6 thé lam hai 10ng tat ca cac khach
hang. Tt yéu té nay, Trung tim Kinh doanh VNPT Hai Duong cén tién hanh tham
do y kién khach hang thuong xuyén trude khi dua san pham ra thi truong, nham
tao ra dich vu hi€u qua nhét.

« Chic chan:

Trong sd cac phat hién, phuong tién hitu hinh c6 dnh hudng tich cuyc dén sy
hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich vu bang rong ¢ dinh.

La nganh cung cap dich vu quy mé 16n, tiép xtic nhiéu khach hang, yéu té

con ngudi ludn 13 soi day gin két Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong va
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khach hang. Khach hang s& ludn tin twéng mot ngudi khodc trén minh chiée 4o
VNPT néu:

Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai Duong cho khach hang thiy rang ching

t61 ludn dit khach hang 1én hang dau.

Khi giao dich vé1 khach hang, nhan vién Trung tdm Kinh doanh VNPT Hai

Duong ludn nha nhin, nhi nhin, khong gay git, ton trong v kién cua khach hang.

D6i ngii nhan vién ludn hd trg khach hang mot cach tdt nhat khi ho can.

Nhén vién luén c6i mo, tu vAn va minh bach v& muirc gia cia chung toi dé

khach hang co thé thiy rang chung toi trung thyc.

Trong qua trinh tuyén dung va dao tao luén cong khai, hop 1y dé tuyén dung

n guén nhan luc ¢6 trinh do hoc van cao cho don vi.

* Dich vu khach hang:

Thiét 1ap quy trinh tiép nhan va xu 1y sy kién don gian, hiéu qua nhung
nhanh chéng. Can giGi han thoi gian tir khi nhan duoc yéu cau phan hdi ciia khach
hang dé xur Iy cudc hen trong vong 30 phut va khong qua 24 gio sau khi khach hang
bao céo su cb.

Xay duyng h¢ théng dich vu khach hang cta tinh va phan chia lyc luong lao
dong theo khu vuc. M6i nhan vién chiju trach nhiém vé mot khu vuc quan 1y riéng
dé tranh chdng chéo.

Thiét 1ap co so dit liéu quan 1y, quan 1y ho so khiéu nai cua khach hang, lam
co s& dé phan tich, danh gia mac do hai long cta khach hang, mic do giai quyét
khiéu nai ctia nhan vién k¥ thuat, nhan vién diéu dudng khach hang.

Thudng xuyén t6 chitc dao tao nang cao chét lugng chuyén moén cia nguoi
lao dong.

Can nghién ctru k¥ timg chinh sach va san pham dé dap ung day da nhu cau
thuc té ctia khach hang.

Chuyén mon hoa, xay dung tac phong nhan vién chuyén nghiép, lam dung
ngay tir dau, cach phuc vu khach hang dé ning cao hiéu qua kinh doanh va ting
luong khach hang ngay mét nhiéu hon.

e Quang ba thuong hi¢u VNPT
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C6 nhiéu cach dé quang ba thuong hiéu cua cong ty ban dén véi khach hang,
va quang cao thuong 1a hinh thirc dau tién ma doanh nghi¢p lya chon. Péi vé6i hoat
dong quang cdo, can phan biét rd myc tiéu phét trién dich vy, gi6i thiéu hinh anh
doanh nghiép, giéi thiéu dich vu. .. Thiét 13p ndi dung va hinh thirc quang cao phu
hop.

Ting cudng quang céo sinh dong, hinh anh, 4m thanh dic sic dé gy 4n
tugng v6i khach hang, chi can nghe hay nhin ciing biét ddy 14 hinh anh cia VNPT.

Ngoai cac hinh thirc quang céo truyén thong, Trung tim Kinh doanh VNPT
Hai Duong cling nén thyc hién cac hoat dong tai tro trong cac sy kién van hoa, du
lich ... Vi VNPT tu hao 1a Nha tai trg Kim cuong cua SeaGame 31 tai Viét Nam.
Nam va VNPT héan hanh 1a don vi cung cép dich vu truyén dan dic biét cho Pai hoi
Thé thao bong ban Péng Nam A 1an thi 31 dugc t chic tai tinh Hai Duong. Thong
qua céac sy kién nay, hinh anh cia VNPT c6 tinh twong tac cao dbi véi khach hang
tryc tiép va khach hang xem qua man hinh TV trén ca nudc. Tinh ning tai trg giup
doanh nghi¢p xay dung sy than thién véi khach hang vi khach hang thuong nhin
nhan tai trg mot cach tich cuc va thién cam.

« Hoan thién cac chinh sach vé gia va khuyén mai

Chinh sach gia ¢ vai tro rat quan trong ddi voi su hai 1ong ctia khach hang.
Goi cude da dang mang dén cho mdi khach hang nhiéu lya chon sé& dé thu hat khach
hang hon, vi vdy can thiét Iap murc gid cudc canh tranh so véi cic nha mang khac.
Déi v6i “cu dan mang, cu dan mang”, ké ca ving sdu, ving xa, ving thu nhap thip
can tao diéu kién kich cau béng chinh sach gia tdt hon, khuyén mai dac biét cho
khéch hang.

Trién khai nhiéu chuong trinh khuyén mai nhu qua ting, gidm cudc cho
khach hang 1au nim nham tri 4n nhitng khach hang da trung thanh véi VNPT. Ting
qua cho khach hang méi hodc giam gia c6 thoi han, dong thoi trién khai nhiéu
chuong trinh khuyén mai hip dan nhéan céc dip 1& 16n nhu: Chao Xuan, Tét Duong
lich, L& 2/9 ...

4.2 Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo
Nghién cttu c6 dong gop cho Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cach
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nhin tong thé cac nhan té anh huong dén sy hai long cua khach hang sir dung dich vu
Bing rong ¢6 dinh. Qua d6 Lanh dao Trung tm kinh doanh VNPT Hai Duong nhan
dang ti 1é dong goép cua ting khau trong quy trinh cung cap dich vu bing rong cb
dinh, trén co s& d6 dé phan bé ngudn luc hop 1y dem lai sy théa man cua khach hang
sir dung dich vu bang rong c¢6 dinh. Tuy nhién nghién ciru ciing ¢6 cac han ché.

e Hanché

Th nhat: Tac gia chi chon mét dich vu 1a bang rong cé dinh dé tién hanh
nghién ctru nhung vé mot khach hang cé thé st dung nhiéu dich vy ctia Trung tam
kinh doanh VNPT Hai Duong nhu: Dién thoai di dong, dién thoai cb dinh, truyén
hinh Mytv... nén chic chan rang khach hang dugc phong van s& c6 su danh dong
cac dich vu véi nhau.

Tha hai: Do tac gia chon mau thuan tién dé thuan tién cho nghién cau nén cé
tinh ngau nhién va s& co sai léch nhét dinh.

e Hwéng nghién citu tiép theo

Thi nhat: Bé khic phuc viéc danh gia sy hai long cia khach hang chua toan
dién cac dich vu vién thong va cong nghé thong tin do Trung tdm kinh doanh VNPT
Hai Duong cung cip, Nghién ciru hudng tiép theo c6 thé 1a nghién cau sy hai long
cua khach hang sir dung dich vu Vién thong - CNTT cua Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong.

Thir hai: Huéng nghién ctru khéac ciing c6 thé 1a nghién ciu s chon lya cua
khéach hang khi st dung dich vu truy cap internet tai Hai Duong.

4.3 Kién nghi.

e Kién nghi véi co quan quan Iy:

- Hoan thién chinh sach phap luat vé Nganh cung cdp dich vu néi chung va
internet néi riéng dé cac doanh nghiép c6 nhiing co s& phap 1y ré rang hon trong
cung cép dich vu.

- Can bd sung thém cac didu khoan dé giam sat va quan 1y cdc mang
internet cap quang méi ra thi truong, cung cap dich vu nhung khong pha v& quy

luat canh tranh, quy luat gi4 tri va quy ludt cung cau.



77

- C6 ché tai manh ddi v6i hanh vi ¢b tinh xAm pham mang luéi vién thong

- Tao diéu kién vé& quy trinh, thu tuc cap phép nhanh chéng dé doanh nghiép
phat trién theo dinh hudng, myc ti€u ciia minh, cia nganh va dam bao sy phat trién
phu hop véi quy hoach cia Tinh Hai Duong.

e Kién nghi véi tip doan VNPT:

- Thudng xuyén to chirc dao tao ning cao ning lyc cho bd phan CSKH, tiép
xuc truc tiép voi khach hang.

- Nang cao chit lvgng mang 15i dé giam thiéu tdi da nghén mang nhat 1a khi
su ¢ cap quang bién.

- Tang cudng quang ba thuong hiéu VNPT dén cic ving mdi c6 ha ting
cap quang.

- Cb6 co ché chinh sach dai ngo tdt cho cong tac vién, nhan vién dé ho yén
tam cdng tac, phuc vu khach hang ngay cang t6t hon.

e Kién nghi véi BO TTTT

- Bo TTTT la don vi quan 1y truc tiép cac nha cung cip dich vu nén can
nang cao vai trd quan 1y nha nudc trong viéc ban hanh quy dinh vé chat luong dich
vu tap tién dé dé cac nha mang cin cr xay dung chi tiéu vé chat luong dich vu cho
riéng minh.

- Quy dinh khung giad cudc tran dé dam bao moi truong canh tranh lanh
manh giira cac nha cung céap dich vu.

- Xay dung quy trinh quan 1y mang tinh dac thu riéng cho ting nha mang,
vung mién, tao diéu kién tot nhit cho cac nha cung cép dich vu vién thong phat trién

tot nhat.
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Két luan chwong 4

O chuong nay tap trung nghién ctru va xac dinh cac nhéan t6 anh hudng dén
su hai long cua khach hang c4 nhan sir dung dich vu BRCD cua TTKD VNPT Hai
Duong, dong thdi danh gia va do luong mirc d6 anh hudng cia cic nhan té nay dén
su hai 1ong ciia khach hang. Tur két qua nghién ctru s& 13 ngudn tham khao giup cac
nha 13nh dao xem xét bd sung, diéu chinh cac hoat dong tai don vi nham gia tang su
hai long cua khach hang ca nhan, gitt dugc khach hang hi¢n hiru va tang thém khach

hang moi.
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KET LUAN

Trong nhitng nim qua véi sy phat trién cua xa hoi kéo theo sy phat trién cua
cua cac nha cung cap dich vu internet, su hai 10ng cua khach hang déi vai dich vu
bang rong ¢ dinh do Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cung cap s& la yéu
t6 quan trong giGp cho Hai Duong phét trién manh hon. Nghién ctru mac do hai
long cua khach hang ddi véi dich vu cua VNPT cung cap chinh 1a giai phap giit
chan va tao niém tin cho khach hang mot cach tt nhat.

Pé tai voi muc dich nghién ctru cac nhan té anh hudng dén sy hai long dbi
v6i dich vu tir d6 dua ra cac kién nghi nham nang cao sy hai 1ong ctia khach hang vé
dich vu bang rong ¢d dinh cua Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong. Két qua
nghién curu 1a co s& cho viéce ra cac chinh sach vé dich vy, déng tho1 no cling la mot
tai liéu tham khao hitu ich cho cac nha nghién ctru sau nay khi nghién ctru vé sy hai
10ng cua khach hang trong cac diéu kién twong tu.Nghién ctru di gidi thiéu so luoc
vé Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong, tong quat nhimng van dévé sy hai long
ctia khach hang, cic quan diém, tai sao phai lam khach hang hai 10ng, sy can thiét
phai do luong sy hai 10ng, khai niém vé dich vu biang rong ¢6 dinh clng céc ung
dung lgi ich cua dich vu nay mang lai.

Nghién ctru da hé thong cac mo hinh do ludng su hai long ciia khach hang,
gidi thidu so luge cac nghién ciru vé su hai long caa khach hang, dong thoi da dé xuat
mé hinh vé su hai long cua khach hang sur dung dich vu bang rong c¢d dinh tai Trung
tdm kinh doanh VNPT Hai Duong .

Dé chtrng minh mé hinh nghién ctru ly thuyét dé xuat, tac gia da 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 nhiing nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang
st dung dich vu bang rong ¢d dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.

Phuong phéap nghién ciru duge thyc hién thong qua khao sat ¥ kién cac thanh
phan tham gia hoi nghi so két tinh hinh san xuat kinh doanh 6 thang dau nam 2021
ctia Trung tim kinh doanh VNPT Hai Duong. Két qua 1a xdy dung thang do chinh
thire dé khao sat 326 mau. Thang do chinh thirc gdm c6 6 nhan té tac dong dén sy

hai long cua khach hang str dung dich vy bang rong ¢ dinh tai Trung tim kinh
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doanh VNPT Hai Duong. Két qua nghién ctru bao gdm mé ta théng tin vé mau cua
nghién ctru dinh luong, phuong phéap phan tich dit liéu va danh gia thang do bang
Cronbach’s Alpha, EFA, kiém dinh mé hinh ly thuyét bang phwong phap hoi quy
tuyén tinh da bién.

Nghién ctru da trinh bay két qua kiém dinh cac thang do thanh phan sy hai
longcuia khach hang st dung dich vu bing rong c¢b dinh tai Trung tdm kinh doanh
VNPT Hai Duong va md hinh nghién ctru. Két qua cho thay cac thang do ¢6 d9 tin
cay thong qua kiém dinh Cronbach's Alpha va EFA, diéu nay cho thiy mé hinh Iy
thuyét dé xuat 12 phu hop voi thuc té tai Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong,

cling nhu cac gia thuyét trong mo hinh. Tét ca cac 1y thuyét déu duoc chip nhan.
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PHU LUC 1
BANG CAU HOI NGHIEN CUU VE SU HAI LONG CUA KHACH
HANG SU DUNG DICH VU BANG RONG CO PINH TAI TRUNG
TAM KINH DOANH VNPT HAI DUONG

Théan crlao Anh/Chi.
TOi tén Nguyen Thi Thanh, hoc vién cao hoc nganh Quan tri kinh doanh cua

Hoc vién buu chinh Vién Thong, hién toi dang thuc hién chuong trinh nghién ctru
“Nghién ctru sy hai long cua khach hang str dung dich vu Béang rong ¢ dinh tai
Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong”.

R4t mong qui Anh/Chi vui 1ong danh it thoi gian tra 10 gitp t6i mot s6 cau
hoi sau. Xin luu ¥ rang khong c6 quan diém nao 1a ding hodc sai. Nhitng y kién
cua Anh/Chi qua bang khdo sat nay s€ la thong tin hiru ich gip Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong dé ra phwong hudng va giai phap trong viéc cai tién cung
cap dich vu phuc vu khach hang véi muc tiéu ngay cang nang cao sy thoéa min cua
khach hang st dung dich vu Bing rong ¢ dinh cta Trung tim kinh doanh VNPT
Hai Duong. Tét ca nhitng thong tin phan hoi ctia qui Anh/ Chi déu c6 gia tri nghién
ctru cho tdi. R4t mong sy hop tac ctiia qui Anh/ Chi.

BANG CAU NOT SO: w.vvvvecvieeieeeseee ettt st en st
Phong van luc: ........ e Lo 110 Y OSSR
Dia di€m phOng VAN ....oooiiiiiiii

A.PHAN SANG LOQC:
1-/Anh/ chi c6 st dung internet cap quang khong? ’
O Co -Tiép tuc; O Khéng -Ngung phong van

2-/Anh/ chi dang st dung dich vu internet cap quang ctia nha cung cap Vién
théng nao?
0 VNPT
O Viettel
O FPT

CAu 1: Xin cho biét mirc dd ddng Y ciia anh/ chi trong cac phat biéu dwéi day:
T6 kin hodc ddanh chéo vao mét trong c&c 6 sé theo mire do sau :
[0 Hoan toan khéng dongy [ Khong dong y 0 Binh thuong
O Pong y 0 Hoan toan dong y
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Stt

Noi dung

Mirc do

1. Sw Tin cay (Reliability)

1

Trung tam lginh doanh VNPT Héi Duong thyc hién
dung cam ket voi khach hang ve thot gian khac phuc
su c0, thoi gian giai quyet khi phét sinh khiéu nai..

Khi khach hang c6 vin dé dich vu cia VNPT,
Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong c6 théhién|
su thong cam va quan tdm, cham soc.

Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong cung cip
dich vu dang tin cay.

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cung
cap dich vu ding thoi gian da hen vdi khach
hang

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong
lubn dam bao thu cudce chinh xac, rd rang va
minh bach.

6

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong
thdng bao véi khach hang chinh xac khi nao
thi dich vu duoc thuc lap dat

2. Sw dap wng (Responsiveness)

Khach hang s& nhan dugc su hd trg nhanh
chéng tir cac nhan vién, ho c6 thé d& dang
két ndi dén trung tdm chim soéc va hd trg
khach hang cua Trung tam kinh doanh
VNPT Hai Duong

Nhan vién cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong ludn ludn san sang gilp d& khach hang,
danh thoi gian ling nghe, giai dap nhiing thic
mic cta khach hang dé c6 thé thao g, lam ho hai
10ng nht.

Doi ngil nhan vién tai Trung tdm kinh doanh VNPT]
Hai Duong thong bao cho khach hang biét chinh xac
khi nao van dé ctia ho duogc giai quyét.

4

Cac giao dich hop dong, gia cudc s& duoc giri
ngay dén cho khach hang sau khi hop dong chinh
thirc dugc ky két.

3. Sw cam thong (empathy)

1

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong thé
hién su quan tdm dén ca nhan cua khach hang.

Nhan vién cua Trung tam kinh doanh VNPT
Hai Duong thé hién sy quan tdm den khach

hang nhu thuong xuyén hoi tham xem dich vu
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cua khach hang str dung c6 6n dinh khong, co
can nhan vién ho trg gi khong?

Nhan vién cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong hi€u bict nhitg nhu cau cua khach hang dé
c06 thé cham séc ho tot hon

4

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong quan tam
dén khach hang bang cach dat loi ich cua ho Ién
hang dau.

4. Phwong tién hiru hinh (Tangibles)

1

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cd trang
thiét bi hién dai nhu modem va bd gidi ma set top
box.

Co s& vat chat cia Trung tdm kinh doanh VNPT
Hai Duong rat hién dai theo m6 hinh chung cua
VNPT toan qudc

Nhan vién cia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong c6 dong phuc gon gang, tré trung va sach
dep.

Co s& vat chat cia Trung tdm kinh doanh VNPT
Hai Duong phu hop véi céc loai hinh dich vu duoc
cung cap.

Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong c6 gio
lam viéc phu hop cho tat ca cac khach hang khi ho
can dugc ho tro.

5. Sw dam bao (empathy)

1

Khéach hang hoan toan dit niém tin vao nhan vién
cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.

Khéach hang cam thay an toan trong khi giao dich
véi nhan vién cuia Trung tdm kinh doanh VNPT
Hai Duong vi ho nhan théy dugc su trung thuc cua
nhan vién.

Nhan vién cia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong rat lich su, hoa nha, khiém ton khi tiép xuc
véi khéch hang.

Nhan vién c6 sy hd tro, trang bi day du tir Trung
tam kinh doanh VNPT Hai Duong d¢ c6 thé lam tot
cong viéc cia minh mdt cach tot nhat.

Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cong
khai, minh bach vé bang gia cudc, cic bang gia
dugc niém yét ¢ quay giao dich, website cta trung
tam dé khach hang biét.

6. Dich vu khach hang (Customer Service)

1

Nhan vién cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong phai co tac phong chuyén nghiép.
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Dich vu ho trg k¥ thuat cua Trung Tam kinh doanh
2 VNPT Hai Duong phai dugc xtr 1y that nhanh R e el
Bo phan giai quyét khiéu nai cua khach hang cua
3 | Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong phai | O | O | O | OO
nhanh chdng, hi¢u qua, thoa dang.

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

1 ?i?lttll/Chl thoa man khi str dung dich vu Bang rong co ololololo

5 dAirrlllﬁ/Chl san long chi tra phi dich vu Bang rong co ololololo

3 A.nh/C¥1_1 san !ong, gidi thiéu dich vu Bang rong cd ololololo
dinh v61 nguoi khéc.

Cau 3 : Anh/Chi vui long cho biét giéi tinh : O Nam O Nir

Cau 4 : Anh/ Chi vui long danh dau v'vao 0 s6 dd tudi ciia anh/chi duéi day :
O Dudi 20 O Tir 20 dén 35 O Tir 35 dén 50
O Tir 50 dén 65 O Trén 65
Cau 6 Thu nhap:
Anh/chi vui 10ng cho biét thu nhip ciia minh? (trd)

O Duéi 10 triéu 0 Tir 10tr @én 13tr [ Tur 13tr dén 15tr
O Trur 15tr-20tr O Trén 20 triéu

Cau 7 : Anh(chij) dang sir dung goi cwde Nnao ?

[1 Home 1 (40Mbps) - 165.000 d L1 Home 4 Super (150Mbps) - 240.000 d&

[1 Home 2 (80Mbps) - 180.000 & L1 Home 5 Super (200Mbps) - 290.000 d

[1 Home 3 Super (1L00Mbps) - 220.000 d

Cau 8 : Anh(chi) biét dén dich vu Bing rong c6 dinh qua diu ? (cé thé

chon nhiéu loaihinh)

Quang cao trén tivi.

Quang cao trén sach bao.

Cac bang-ron, ap phich, to roi.

Ban bé, dong nghiép.

Quang céo trén cac website.

KRAC : oo

OB WN -

CHAN THANH CAM ON SU GIUP PO CUA ANH/CHI




