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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Ngay nay trong qua trinh toan cau héa dang dién ra manh m& nhu vii bio thi cung voi
su phat trién d6 viéc trao ddi thong tin gitta ngudi tiéu dung vé6i thi truong, giita doanh
nghiép véi doanh nghiép, giita quéc gia v6i qudc gia... tré nén can thiét hon bao gior hét.
Internet dong gop mot phan rat 16n va quan trong trong qué trinh trao d6i thong tin va gop
phan vao toan ciu héa. Song song voi su phat trién cia dat nudc thi mot linh vuc kinh
doanh tuy khong méi mé nhung lai nhiéu tiém nang d6 1a khai thac thong tin, cung cip vé
dich vu bang rong ¢ dinh.

Hai Duong 1a mot tinh c6 mat do dan s6 cao nén nhu cau sir dung internet cang 16n,
d6 ciing 13 thoi co, thach thire 16n cho cac nha cung cip dich vu va ciing chinh su canh tranh
do6 da dat khach hang dung gitra su lua chon lam sao dé dat loi ich cao nhét. Va dé thanh
cong, cac doanh nghiép phai khong nging ning cao chét luong dich vu dé thoéa man khach
hang tot hon cua dbi thi. Pé dap tmg dugc sé lugng 16n khach hang cam thay hai long khi
str dung dich vu 1a diéu khong hé dé dang, chinh vi vay Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong da khong ngimg nd luc, duy tri va phat huy chd dung trén dia ban tinh Hai Duong
bang cach cung cap dich vu tét v4i gia cude hop 1y nhat. Xuat phat tir thyc té trén, tac gia
lya chon thyc hién d¢ tai " Sw hai long ciia khach hang c4 nhan d6i véi dich vu bing
rong c6 dinh tai TTKD VNPT Hai Dwong "' d¢ lam dé tai nghién ctru ctia minh.

2. Tong quan vé van dé nghién ctru:

Ngay nay sy phét trién cta thoi ky 4.0 dang dién ra manh mé, internet 1a hé thong
thong tin toan cau cé thé truy nhap cong cong gdm cac mdy tinh dwogc lién két v6i nhau,
internet mang lai nhiéu tién ich cho nguoi sit dung. Ung dung cua internet qua that da tro
thanh khong thé thiéu trong doi séng x4 hoi nhu: Smart home, cac thiét bi deo két ndi thong
minh, 6 t6 két ndi internet, internet trong nganh céng nghiép, smart city, internet trong néng
nghiép, trong hé théng ban 1é, trong nang luong, cham séc sirc khoe.... Chinh vi vay su hai
long ctuia khach hang dugc xem nhu 1a chia khéa thanh cong cho cadc doanh nghiép hién nay
dang cung cép dich vu biang rong c6 dinh trén thi trudng. Viéc lam khach hang hai long da
tr& thanh mot tai san quan trong ddi véi cac doanh nghiép, dé tir d6 ning cao ning lyc canh
tranh ctia doanh nghiép.

V6i muc tiéu nang cao hon nita sy hai long ctia khach hang, dé tai “Sw hai long ciia

khdch hang cd nhan déi véi dich vu bing réng cé dinh tai TTKD VNPT Hdii Duong” 13
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rat can thiét, co y nghia vé mat 1y ludn va thuc tién, nham dé xuat mot sb giai phap cé thé ap
dung vao thuc t& nham gdp phan hoan thién hon nita céng tac cung cip dich vu bang rong
c¢b dinh ciia VNPT trén dia ban tinh Hai Duong t&i khach hang ca nhan néi riéng va tat ca
cac dbi twong khach hang néi chung.
3. Muc tiéu nghién ciru:

Muc dich nghién ciru 13 dé xuat cac giai phdp nham nang cao su hai long ciia khach hang

c4 nhan d6i véi dich vu bang rong c¢b dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong

Trén co s d6, ba muyc tiéu nghién ctru cu thé dugc dit ra nhu sau:

v' Xac dinh cac yéu té anh huong dén su hai 10ng cua khach hang ca nhan dbi vé6i dich
vu bang rong ¢b dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.
v' Po ludng mirc d6 hai long cua khach hang ca nhan ddi véi dich vu bang rong ¢ dinh
tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.
v' Pé xuat giai phap nham nang cao sy hai 10ng cua khach hang ca nhan ddi véi dich vu
bang rong c¢b dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.
4. Pbi twong va pham vi nghién ciru
a. Doi twong nghién ciru
- Pbi twong nghién ctru truc tiép : sy hai 1ong cua khach hang ca nhan dbi véi dich vu
bang rong cd dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong.
- Pébi twong nghién ctru gian tiép: khach hang ca nhin da va dang st dung dich vu
bang rong cd dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong.
b. Pham vi nghién civu ciia dé tai:

Pham vi vé khéng gian:Nghién ctru thuc hién tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai
Duong.

Pham vi thoi gian: S6 lidu nghién ctru thir cdp cia dé tai dugc thu thap 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 ctru

* Nghién ciru dwoc thong qua hai 2 giai doan chinh:

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

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

- Nghién ctru dinh luong thong qua k¥ thuat phong vén truc tiép nhitng khach hang
dang str dung dich vu bing rong cb dinh ciia Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.
* Qui trinh nghién ciru gom 05 buéc, cu thé:

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

Budc 2: Xac dinh cac yéu t6 va thude do c6 anh huong dén su hai 1ong cia khach
hang st dung dich vu BRCD ctia TTKD VNPT Hai Duong.

Budc 3: Xay dung thang do dbi v6i su hai long cua hoc vién. Bang hoi dung thang
Likert 5 diém dé do luong bién quan sat v6i 1: KHL1 (khach hang khong hai long vé
NVKD); 2: KHL2 (khach hang khong hai 1ong vé NVKT); 3:BT (khach hang tra 101 binh
thuong, tam duoc); 4: HL1 (Khach hang tra 161 duoc roi, dung duoc) va 5: HL2 ( khéach
hang tra 10i rat hai 10ng, dung t6t).

Budc 4: Thu thap va phan tich sé liéu.

Buéc 5: Binh luan va dua ra kién nghi

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

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 la mot hoat dong hoac 1oi ich ma mot bén
c6 thé cung cip cho bén khic vé co ban 1 vo hinh va khong dan dén quyén sé hiru bat ky
thr gi. San xudt ctia n6 ¢ thé c6 hodc c6 thé khong gan véi mot san pham vat chat”.
1.1.2 Pdc diém cia dich vu
- Tinh v6 hinh
- Tinh khéng thé tach roi
- Tinh khong dong nhat
- Tinh khéng thé cat trit
- Tinh khéng chuyén quyén so hitu duoc
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1.2 Tong quan vé dich vua biing réng cé dinh cia VNPT
1.2.1 Khai nigm vé dich vu bdng réng cé dinh

Dich vu bang rong ¢d dinh 14 dich vu cho phép nguoi st dung truy nhap cac dich vu trén
Internet, truyén s6 liéu, truyén hinh... voi toc d6 cao trén dudng day vat 1y 1a cap dong hay Ia
cap quang. Khai niém vé “bing thong rong” 1a mot thuat ngit trong ddi theo timg linh vuc va
theo ting giai doan phat trién. Trudc nhitg nam 1980 khi truyén dit liéu duoc truyén trén doi
cap dong bang modem 56K s& truyén dit liéu voi toc do 56kbit/s qua dudng day dién thoai. Vao
cudi nhitng nim 1980 khi cong nghé mang B-ISDN ra doi kém theo 1a cac dich vu kénh thué
bao s6 xDSL ra doi thi tbe do mang bang rong dugc nang 1én c& Megabit.
1.2.2 Pdc diém vé dich vu bang réng cé dinh

e Dich vu bing rong c6 dinh

Dich vu bang rong ¢ dinh hay con goi 1a Fiber VNN duoc hiéu 1a dich vu cap quang
tdc d6 cao do VNPT cung cdp. Pay 1a dich vu truy cip internet cap quang hién dai nhat hién
nay cia VNPT vé&i duong truyén hoan toan bang cap quang tir dau nbi dén thiét bi dau cubi
cua nguoi st dung.

Uu diém ciia dich va BRCD:

v Tdc d6 truy cap va Internet cao va ¢ duong truyén on dinh.

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

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

v’ D& dang nang cép bang thong ma khong can phai kéo cap moi.

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

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

e Bang gia cwéc dich vu BRCD hién tai:
1.3 Chat lwong dich vu bing réng co dinh caa VNPT.
1.3.1 Khai nigm vé chdt lweng dich vu bing réng cé dinh

Parasuraman va cac cong su (1985) dua ra két luan la: Chat lwong dich vu c6 thé do
bang khoang cach giita sy mong doi cua khach hang va nhan thac caa ho khi di sir dung
qua dich vu.
1.3.2 C4c nhan té anh huwéng dén chdt lwong dich vu.

Chat luong dich vy bang rong c6 dinh bi anh huong boi nhiéu yéu té trong toan trinh
ctia qua trinh cung cap dich vu tir thiét bi dau cudi khach hang, cdng nghé dén nha cung cip

dich vy, trinh d6 d6i ngi...
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1.3.3 H¢ théng chi tiéu chdt lweng dich vu
£ Céc chi tiéu chat lweng ky thuat
£ Toc dd tai dir liéu trung binh
& Miic chiém dung bing thong trung binh
1.4 Sw hai long ciaa khach hang
1.4.1. Khai nié¢m
Theo Philip Kotler: Su hai long cua khach hang (Customer satisfaction) la muc do
trang thai cam giac ciia mot nguoi bat nguodn tir viec so sanh két qua thu duogc tir viéc tiéu
ding san pham/dich vy véi nhitng ky vong caa chinh ho.
1.4.2 Phan logi s hai long cia khach hang
Hai long tich cuc
Hai long én dinh
Hai long thu déng
1.4.3 Sw cdn thiét ciia viéc nghién ciru sw hai 10ng ciza khach hang
- Biét dugc y kién dénh gia mot cach khach quan, mang tinh dinh luong hién nay
ctia khach hang vé chét luong chung cua to chic.

1.4.4 Méi quan h¢ gida chdt Iweng dich vu va su hai 1ong khach hang

‘ Tin cay }‘

Hiéu qua phuc | |

vu

Nhimng nhén tb

Chét hrong N P
‘ Bao dam }__’k dich vu tinh huong
Péng cam || p N Long trung
i Chat luong san _| Sur hai long cia thanh cua
Phuong tién pham 'L khéach hang }—' khach
hiru hinh B - 7y hang
- ~
Gia Nhitng nhan té c4 J
L ) nhén

(Nguon: Wilson et al.,2008, p. 79)
Hinh 1.1 - Mé hinh quan h¢ giira chat hrgng dich vu va sw hai long khach hang.
1.4.5 Sw khéc biét gi@a chdt lweng dich vu va s hai long ciza khach hang.
Theo Oliver (1993), tuy cé quan hé chat ché véi nhau nhung chét luong dich vu va sy
hai 1ong khach hang co sy khac biét nhat dinh thé hién & nhiing khia canh sau:
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- Céc tiéu chi do luong chat luong dich vu mang tinh cu thé trong khi sy hai 1ong
khach hang cé lién quan dén nhiéu yéu t6 khac ngoai chit luong dich vu nhu: gia ca, thoi
gian st dung dich vy, quan hé khach hang, ...
- Cach danh gia chit luong dich vu phu thudc vao viée thue hién dich vu khac nhau
nhu thé nao nhung sy hai long khach hang lai 1a sy so sanh gifta cac gia tri nhan dugc va
cac gia tri mong doi ddi véi viéc thuc hién dich vu do.
1.5 Cac md hinh nghién ciru vé sy hai 1ong khéach hang
1.5.1 Mé hinh chit lwong dich vu ciia Parasuraman et al (1985,1988)

Théng tin truyén mifng Nhu céu c& nhin Kinh nghifm

h 4
| Dich wu kv vong

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

Dich v cam nhin
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z
=
=
=

L CEEET °

_—e— e e = = = = = = e e e = = = = = = = = = o —— — —

Dich vu chuyén gizo e ws | Thingtn dén

Khich hing
H r 3

| LY -

Chuyén @i cim nhin
cia cong ty thinh tiéu

chi chit hrong

@m cich 2 : I

NHA TIEP THI

Whén thire cia céng tv ve ky
T T T T T, | vong ciz khach hang

(Nghién ciru Parasuraman et al, 1988)
Hinh 1.2. Mé hinh 5 khoéng cich chét lwgng dich vu ciia Parasuraman et al (1985, 1988)
1.5.2 M6 hinh ddnh gid chdt lwong dich vu ciia Gronroos (1984)

Gronroos (1984) di dinh nghia: “Chat luong dich vu nhu 1a két qua cta sy so sanh
gitra dich vu nhan duogc va dich vu dugc ky vong”. Sau nay, Gronroos (2007) phat biéu mot
cach ngan gon la: “Chat lwong chinh 1a sy cam nhéan cua khach hang vé nhitng gi ma ho
nhan dugc”. Chinh vi vay, khi xdy dyng md hinh danh gia chat lugng dich vu (1984), ban

dau Gronroos di xem xét hai tiéu chi: Chat luong k¥ thuat va Chét lugng chirc nang.
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1.5.3. Thang do SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988)

Mo hinh chat lwong dich vu SERVQUAL (Parasuraman va cic cong su, 1988) rat
phd bién trong cac nghién ctru marketing. N6 dugc xay dung dua trén quan diém chat
luong dich vu cam nhén la sy so sanh gitra cac gid tri ky vong/ mong doi va cac gia tri
khach hang cam nhéan dugc. Ngoai ra, Parasuraman va cong su con cho réng, ddi vé6i bat ky
dich vu nao thi chét luong dich vu khong thé xac dinh chung chung ma phu thudc vao cam
nhén cta khach hang déi véi dich vu d6 va sy cam nhan nay c6 thé duge md ta thanh 10
thanh phan
1.5.4. Thang do SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992)

Thang do SERVPERF dugc phét trién dung trén nén tang cia mé hinh SERVQUAL.
Hai nha nghién ctru Cronin va Taylor (1992) di phat trién né va cho ra doi mé hinh
SERVPERF. Nghién ctru niy cho rang chat lugng dich vu duogc phan anh tot nhat boi chat
lwong cam nhan ma khéng can c6 chat luong ky vong, do luong chit luong dich vu trén co
S& danh gia chét luong dich vu thyc hién dugc (Performance-Based) chir khong phai la
khoang céach gitta chat lugng ky vong (Expectation) va chat luong cam nhan (Perception).

Chit lrong dich vu = Mirc d9 cAm nhén.

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

Sir mong doi Sir than pllién

(Complaint)

Sur hai
long cia
khach
hang (SI)

St trung thanh
(Loyalty)

Chét hrong cam nhén

Hinh 1.4 M hinh chi s6 hai long khach hang cia My
Trong md hinh chi s6 hai 1ong cia My (American Customer Satisfaction Index —
ACSI) thi gia tri cam nhan chiu tac dong badi chét lugng cam nhan va sy mong doi cia
khach hang. Khi d6, sy mong doi ctia khach hang c6 tac dong truc tiép dén chat lugng cam
nhan. Trén thuc té, khi mong doi cang cao thi c6 thé tiéu chuan vé chét lwong cam nhan cia

khach hang d6i voi san pham cang cao hoac nguoc lai.
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Do vdy, yéu ciu vé chét lugng san pham va dich vu cung cdp cho khach hang can
phai dugc dam bao va thdéa man trén co so su hai 1ong cua ho. Su hai long ctiia khach hang
duoc tao thanh trén co s& chét lugng cam nhan, sy mong doi va gia tri cam nhan. Néu chat
luong va gia tri cdm nhan cao hon sy mong doi s& tao nén long trung thanh dbi véi khach
hang, trudng hop nguoc lai 14 sy phan nan hay sy than phién vé san pham ma ho tiéu ding.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong nay cua dé tai dé cip nhimg van dé co so 1y luan lién quan dén dich vu va
tong quan vé dich vu bang rong c¢b dinh ciia TTKD VNPT Hai Duong, clng nhau tim hiéu
vé su hai long ciia khach hang ddi véi cac san pham dich vu nay. San pham dich vu bing
rong ngay cang da dang, phong pha va cac nha mang ngay cang quan tam va cham séc hon
dén viéc 1am hai long khach hang ctia minh. Ngoai ra thi Chuong 1 cta dé tai ciing dua ra
mot s6 mo hinh do luong su hai 1ong cta khach hang.

Qua nghién ciru cdc mo hinh vé sy hai 1ong cta khach hang néu trén, ¢ thé thdy mo
hinh nghién ctru thang do chat lwong SERVQUAL cila Parasuraman va cong sy (1988) phu
hop nhét cho bbi canh nghién ctru cia dé tai.

CHUONG 2: THIET KE NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA KHACH
HANG CA NHAN DPOI VOI DICH VU BANG RONG CO DINH TAl
TRUNG TAM KINH DOANH VNPT HAI DUONG

2.1 Tong quan vé Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong
2.1.1 Gigi thiéu Vé tdp doan buwu chinh vién thong Viét Nam VNPT

Tap doan buu chinh vién thong Viét Nam c6 tén giao dich quéc té 1a: Viet Nam Posts
and Telecommunications Group.

Tén viét tat: VNPT

La mot doanh nghiép nha nudc chuyén vé dau tu, san xuit kinh doanh trong linh vuc
vién thong va cong nghé thong tin & Viét Nam. Theo cong bd cia VNR 500 — Bang xép
hang 500 doanh nghiép 16n nhit tai Viét Nam cong bd 2012 day 1a doanh nghiép 16n thir 3
tai Viét Nam.

VNPT 1a tip doan kinh té nha nudc dimg thir 2 vé linh vue Buu chinh - Vién thong,
duge Chinh phu Viét Nam giao trong trach: La chii dau tu va 1a doanh nghiép duoc quyén
kinh doanh vin hanh va khai thac vé tinh dau tién cta Viét Nam: VINASAT - 1 &
VINASAT - 2.
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Tap doan Buu chinh vién thong Viét Nam dugc thanh 1ap theo quyét dinh sb
265/2006/QD-TTg ngay 17/11/2006 ctia Thu tudng Chinh phu Viét Nam.

Tir ngay 01 thang 04 nam 1998 dén ngay 22 thang 01 ndm 2006, Tha tuéng Chinh
phu ¢6 quyét dinh phé duyét thuc hién cd phan hoa tai 42 doanh nghiép va bo phan doanh
nghiép nha nuée thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.

Ngay 24/06/2010, Céong ty me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam chuyén
doi hoat dong sang mo hinh Cong ty trach nhiém Hiru han mot thanh vién do Nha nuédc
1am chu sé hitu theo quyét dinh sb 955/QD-TTg ctia Thu tuéng Chinh phu.

2.1.2 Qua trinh hinh thanh va phét trién cia Trung tm Kinh doanh VNPT Hai
Duong.
* Nganh, nghé kinh doanh chinh ciia Trung tim kinh doanh VNPT Hai
Duwong:
- Cung cap cac dich vu thong tin di dong v6i mang thong tin di dong phu
song toan tinh.

- Cung cép dich vu bang rong cd dinh (internet cap quang), dich vu internet

trén nén di dong 3G, 4G va hi¢n tai dang trién khai 5G.
2.1.3. So' d6 t6 chikc ciia Trung tam kinh doanh VNPT Hdi Dwong

Ban Linh dao

l I

Phong Phong Phong

Nhén sy - Téng hop Ké hoach - Ké toan Diéu Hanh - Nghiép vu

12 Phong ban hang
Huyén, thanh pho

(\ - PBH Binh Giang
- PBH Cam Giang

Phong
e

O
./
\/

Khac hang Té
chire

Y

doanh nghiép - PBH Chi Linh

- PBH Gia Loc

- PBH Kim Thanh

- PBH Kinh Mén

Phong

\
)
O
L
)

— Ban hang - PBH Nam Sach

online - PBH Ninh Giang

- PBH Thanh Ha
- PBH Thanh Mién

- PBH Thanh phé
HD

Hinh 2.1. So @ té chirc Trung tim kinh doanh VNPT Hai Duong
Nguén: Phong NSTH — TTKD VNPT Hai Dwong


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
https://www.wikiwand.com/vi/Doanh_nghi%E1%BB%87p
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2.2 Xay dwng md hinh nghién ceu va gia thuyét nghién cieu vé s hai long cia
khach hang c4 nhan ddi véi dich vu bing réng cé dinh ciaa Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Dwong.
2.2.1 M0 hinh nghién ceu.

Duya vo co s& 1y thuyét va nhitng phan tich & trén, tac gia dwa ra mo hinh nghién ciru

nhu sau:
H1
Su tin cay ’
H2
Su dap ting
H3 ,
, N —> ;
Su cam thong Sw hai long ciia khach hang
ca nhan doi véi dich vu bing
H4 rong co dinh tai TTKD
Phuong tién hiru hinh VNPT Hai Duong
H5
Sy dam bao — ¥
Ho6
Dich vu khach hang — >

Hinh 2.2 M6 hinh nghién ctru sw hai long ciia khach hang c4 nhén dbi véi dich vu bing rong
¢6 dinh tai Trung tim kinh doanh VNPT Hii Dwong
2.2.2 Céc gid thuyét nghién ciu
2.3 Quy trinh nghién ciru
2.3.1 Nghién citu so b
a. Nghién ciru dinh tinh (phéng vén siu)

Tac gia ké thira thang do ctia Cronin va Taylor (1992) véi 5 thanh phan Phuong tién
httu hinh, sy dap tng, su tin cdy, su cdm thong va sy cam thong va thang do dich vu khéach
hang cua Pham Duc Ky va Bui Nguyén Hung (2007). Tuy nhién mdi nganh dich vu ¢ nhiing
dac diém riéng thi s& c6 nhiing tiéu chi riéng dé danh gia su hai long ciia khach hang vé chat
lugng dich vu va dich vu bang rong ¢ dinh cling vay. Do vay, tac gid hi€u chinh cac cau hoi

va thang do cho phu hop voi linh vyc nghién ctru va voi sy cam nhan cua khach hang.
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Tac gia thuc hién phuong phap phong van sau (n=10) bang bang hoi dinh tinh dugc
thiét ké sin.
2.3.2 Nghién cizu dinh lwong:

Nghién ciru dinh lvong duoc thuc hién bang phuong phap phong van cac khach hang
dang sir dung dich vu bang rong ¢ dinh tai Trung tm kinh doanh VNPT Hai Duong.

Phuong phap nghién ciru dinh lwong duogc tién hanh théng qua phong van truc tiép
khéach hang dang str dung dich vu BRCD.
2.3.3 Phwong phdp chon méu va kich thwéc mau

Phuong phap thuén tién duoc tac gia sit dung 1am phuong phap chon mau cho nghién
ctru. Khi do6, nha nghién ctru dua trén sy thuén tién cho chinh ho dé tiép can dén téng thé
nghién ctru (Tran Tién Khai, 2012).
2.3.4 Thiét ké bang cau héi

Pbi tugng khao sat 13 khach hang dang st dung cac dich vu cua Trung tdm kinh
doanh VNPT Hai Duong. Khao sat 350 khach hang.
2.4 Phan tich théng k& mé ta

Phén tich hé s twong quan Pearson

Phan tich hoi quy:

TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 da trinh bay chi tiét ndi dung thiét ké nghién ctru su hai 1ong ciia khach
hang c4 nhan dbi véi dich vu bang rong cd dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT Hai
Duong. Trén nén tang c& s 1y luan, cac md hinh nghién ctru sy hai 1ong ciia khach hang ca
nhan d6i voi dich vu biang rong c¢b dinh trinh bay & Chuong 1, tac gia dua ra quy trinh
nghién ctru tién hanh sy hai 1ong cta khach hang ca nhan dbi v6i dich vu bing rong cb dinh
tai TTKD VNPT Hai Duong. Nghién ctru duge tién hanh thong qua 2 giai doan chinh 1a
nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong.

Trén co s& nghién ctru dinh tinh, tac gia tién hanh x4y dung thang do cac nhan t6 anh
huong dén su hai long cua khach hang ca nhan ddi véi dich vu bang rong ¢ dinh v&i 6 nhan
t6 (bao gdm 27 chi bao duoc do luong boi thang do Likert 5 mirc do). Cac thang do sau khi
dugc diéu chinh bd sung thong qua nghién ctru dinh tinh s& duoc tiép tuc danh gia thong qua
nghién ctru dinh lugong.

Tac gia da trinh bay chi tiét vé ké hoach 1dy 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 cua khach hang
c& nhan ddi vai dich vu bang rong cb dinh. Sau do6 tac gia s& tién hanh viéc kiém dinh gia tri

thang do bang cong cu Cronbach's Alpha va phan tich hdi quy ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: KET QUA NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA
KHACH HANG CA NHAN POl VOI DICH VU BANG RONG CO
PINH TAl TRUNG TAM KINH DOANH VNPT HAI DUONG.

3.1 Théng ké mo ta

Tong cong c6 350 bang cau hoi khao sat phat ra, thu vé 340 bang ciu hoi khaosat, sb
bang cau hoi khao sat khong hop 16 1a 14, con lai 326 bang phong van hop 18 dugc dua vao
ma hoa dir liéu.

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

M0 ta S6 lwong (bang) Ty 18 (%)
S6 bang cau hoi phat ra 350
S6 bang cau hoi thu vé 340
S6 bang cau hoi hop 18 326
Trong do i
S6 bang cau hoi khong hop 18 14

Pic diém ciua mau nghién ciru

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

P tudi
., . Phan trim Phan trim
Tan so Phan tram .
hop 1€ cong don
Duéi 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 7.4 7.4 100.0
Tong cong 326 100.0 100.0
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Bang 3.3 Théng ké miu dwa trén giéi tinh

Gi¢i tinh
L s Phan trim Phan trim
Tan so Phan tram .
hop 1€ 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 Théng ké miu dwa trén thu nhap

Thu Nhip
., . Phin trim Phin trim
Tan so Phan tram .
hop 1€ cong don
<10 tri¢u 130 39.9 39.9 39.9
10 triéu — 13
rie 106 32.5 32.5 72.4
riéu
13 triéu — 15
crie 64 19.6 19.6 92.0
riéu
15 triéu — 20
crie 15 4.6 4.6 96.6
ricu
Trén 20
rie 11 3.4 3.4 100.0
riéu
Tong cfng 326 100.0 100.0
3.2 Danh gia thang do

3.2.1 Ddnh gid dj tin cdy ciia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Vé ly thuyét, Cronbach’s Alpha cang cao cang t6t (thang do cang cé do tin cay).
Cronbach’s Alpha cua cac thang do thanh phan dugc trinh bay trong cac bang duédi ddy.
Cronbach’s Alpha cua thang do Sw tin cay
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Bang 3.5 Cronbach’s Alpha cia thang do Su tin cay

. . ) Cronbach’s
Bien quan| Trung binh thang| Phwong sai thang| Twong quan )
. . . . . . . Alpha neéu
sat do néu loai bien | do néu loai bien bién - tong ,
loai bién
TCl 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
TGS 16.41 4.808 601 825
TC6 16.48 4.614 695 806
Cronbach’s Alpha = .845

Nguon: Pdanh @i do tin cdy cia thang do — Phu luc 2
Bang 3.4 cho thay, thang do nhéan t6 Sy tin cdy duoc do luong qua 6 bién quansat.
Két qua phan tich do tin cdy cua thang do (Cronbach’s Alpha) 12 0.845> 0,7. Pong thoi, ca 6
bién quan séat déu c6 turong quan bién - tong > 0,3. Nhu vdy, thang do sy tin ciy dap tng do
tin cay
Cronbach’s Alpha cua thang do Su dap ung
Bang 3.6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Su dap wng

) Trung binh ) Cronbach’s
Bién , Phwong sai thang | Twong quan ,
] thang do neu i i i ) Alpha néu
quan sat : do néu loai bién | bién - tong :
loai bién loai bién
DU1 9.99 1.944 731 795
DU2 10.05 2.022 702 .808
DU3 10.06 2.054 687 815
Du4 9.98 2.095 652 .829
Cronbach's Alpha = .852

Nguén: Pdanh gia do tin cdy cia thang do — Phu luc 2
Bang 3.5 cho thiy, thang do nhén t6 Sy dap Gmg c6 4 bién quan sat. Két qua phan
tich hé sé dap ung Cronbach’s Alpha cua thang do nay 1a 0.852 > 0,7. Pdng thoi, ca 4 bién
quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhan t6 Sy dép ung dép ung

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

i Trung binh _ Cronbach’s
Bién , Phwong sai thang | Twong quan ,
_ |thang do néu loai i i i ) Alpha néu
gquansat| , do néu loai bien | bieén - tong ,
bien loai 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 — Phu luc 2

Bang 3.6 cho thay, Bién CT4 c6 hé s6 tuong quan bién tong <0.3 nén bi loai, tac gia tién

hanh chay lai Cronbach’s Alpha ctia thang do sy cam thong nhu sau:

Bang 3.8: Cronbach’s Alpha cia thang do Sw cam théng

i Trung binh ] Cronbach’s
Bién , Phwong sai thang | Twong quan ,
_ |thang do néu loai , , , . Alpha néu
gquansat| , do néu loai bien | bien - tong ,
bieén loai bién
CT1 6.41 1.302 652 645
CT2 6.44 1.275 547 766
CT3 6.39 1.321 629 670
Cronbach's Alpha =.772

Bang 3.7 cho thiy, thang do nhan t& Sy cam thong c6 4 bién quan sat. Két qua phan
tich hé so tin cay Cronbach’s Alpha cua thang do nay la 0,772 > 0,7. Pong thoi,ca 4 bién
quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do viy, thang do nhan t6 Sy cam thdng dap
ung do tin cay.

Cronbach’s Alpha cua thang do Phwong tién hiru hinh
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Bang 3.9: Cronbach’s Alpha ciia thang do phwong tién hiru hinh

i Trung binh _ Cronbach’s
Bien , Phwong sai thang | Twong quan ,
_ |thang do néu loai , , , N Alpha néu loai
quansat| do néu loai biéen | bién - tong ,
bién bién
HH1 13.56 3.447 786 833
HH2 13.52 3.561 732 847
HH3 13.60 3.700 679 859
HH4 13.50 3.648 680 859
HHS 13.49 3.611 671 861
Cronbach's Alpha = .878

Nguon: Ddnh gia dg tin cdy cua thang do — Phu luc 2
Bang 3.8 cho thay, thang do nhan té Phuong tién hitu hinh c6 5 bién quan sat. Két
qua phan tich hé s tin cay Cronbach’s Alpha cta 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 t5 Phuong tién
hiru hinh dap ung do tin cay.
Cronbach’s Alpha cia thang do Sy dam bao
Bang 3.10: Cronbach’s Alpha cia thang do Sw dam bao

. . Cronbach’s

Bién Trung binh thang|Phwong sai thang| Twong quan ,

) . . , , , , Alpha néu loai

quansat |do néu loai bién |do néu loai bién bién - tong bid
1en

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 gia dé tin cdy cia thang do — Phu luc 2
Bang 3.9 cho thdy, thang do nhan t6 Sy dam bao c6 5 bién quan sat. Két qua phan
tich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha cua thang do nay la 0,885 > 0,7. Pong thoi,ca 5 bién
quan sat déu c6 tuong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do nhan t6 Sydam bao dép ung

do tin cay.



Cronbach’s Alpha cua thang do Dich vu khach hang

17

Bang 3.11: Cronbach’s Alpha caa thang do Dich vu khach hang

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

néu loai loai bién
bién

DK1 6.75 1121 740 710

DK2 6.77 1.236 624 823

DK3 6.74 1.123 699 751

Cronbach’s Alpha = .829

Bang 3.10 cho thdy, thang do nhan t6 Dich vu khach hang ¢ 3 bién quan sat. Két
qua phan tich hé sé tin cay Cronbach’s Alpha cta thang do nay 1a 0,829 > 0,7. Pong thoi,ca

5 bién quan sat déu c6 twong quan bién - tong > 0,3. Do vy, thang do nhan t6 Su dam bao

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

dap tng do tin cay.

Cronbach’s Alpha ciia thang do s hai long

Bang 3.12: Cronbach’s Alpha cuaa thang do sw hai long

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

néu loai loai bién
bién

HL1 6.72 953 620 706

HL2 6.85 1.008 558 772

HL3 6.83 908 687 632

Cronbach’s Alpha =.783

Bang 3.11 cho thay, thang do Su hai long chung c6 3 bién quan sat. Két qua phantich
hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha cta thang do nay 1a 0,783 > 0,7. Pong thoi, ca 3bién quan

sat déu c6 trong quan bién - tong > 0,3. Do vay, thang do sy hai 1ong chung dap tmg d6 tin

cay.

Nguon: Pdanh @i dé tin cdy cia thang do — Phu luc 2
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3.2.2. M6 hinh hiéu chinh:
Sau qua trinh phan tich Cronbach Alpha, m6 hinh nghién ctru sy hai long cua khach
hang ddi voi dich bing rong ¢ dinh tai Trung tim kinh doanh VNPT Hai Duong chiu anh

hudng ciia 06 nhan t6, minh hoa mé hinh nhu sau:

Su tin cay

Su dap ung

Su cam thdng

—»| SU HAI LONG CUA KHACH HANG

Phuong tién hitu hinh

Su dam bao

Dich vu khach hang —_—

Thang do chat lugng dich vu bang rong cb dinh gom 6 thanh phan véi cac bién cu thé

nhu sau:

v’ Sy tin cdy: C6 6 bién quan sat 1a TC1, TC2, TC3, TC4, TC5, TC6.

v Sw dap tng: Co6 4 bién quan sat la DU1, DU2, DU3, DU4.

v Sw cam théng: C6 3 bién quan séat 1a CT1, CT2, CT3

v Phuong tién hiru hinh: C6 5 bién quan sat la HH1, HH2, HH3, HH4, HH5.

v’ Sw dam bio: C6 5 bién quan sat 1a DB1, DB2, DB3, DB4, DBS.

v" Dich vu khach hang: C6 3 bién quan sat DK1, DK2, DK3.
3.3.2 Phan tich nhan té kham pha EFA
Phan tich nhan té6 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-Olkin) 873
Gia tri Chi-Square 4,349.616
Md hinh kiém tra cua Bartlett Bac tu do 325
Sig (gia tri P — value) .000

Nguén: Phan tich EFA céc bién doc Idp trong mo hinh — Phy luc 2
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Két qua kiém dinh Barlett cho thiy giita cac bién trong tong thé cd mdi twongquan
véi nhau (sig = 0,00 < 0,05 bac bé HO, nhan H1). Pong thoi, hé s6 KMO = 0,873 > 0,5 ching
t6 phan tich nhan t6 dé nhdm céc bién lai véi nhau 14 thich hop va dir liéu phu hop cho

viéc phan tich nhan t6.

Chay EFA lan 2:

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
.868
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4,128.441
Sphericit df 300
PREFCIty Sig. 000
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 af 276
phericity Sig. 000

Két qua kiém dinh Barlett cho thiy giira cac bién trong tong thé ¢ mdi twongquan véi
nhau (sig = 0,00 < 0,05 béac bo HO, nhan H1). Ddng thai, hé s6 KMO = 0,862 > 0,5 chung
t6 phan tich nhan t& dé nhom cac bién lai vdi nhau la thich hop va dir liéu phu hop cho

viéc phan tich nhan t6.

Két luan: nhu vy ta ¢ cac nhém nhan t6 nhu sau:
Nhan t6 sy tin cdy gom 6 bién: TC1, TC2, TC3, TC4,TC5,TC6
Nhan t6 sy dap ang gom 4 bién: DU1, DU2, DU3, DU4
Nhan tb sy cam thong 3 bién: CT1, CT2, CT3
Nhan t6 phuong tién hiru hinh 5 bién: HH1, HH2, HH3, HH4, HH5
Nhan t6 sy dam bao 5 bién: DB1, DB2, DB3, DB4, DB5
Nhan té dich vu khach hang 3 bién: DK 1, DK2, DK3
3.3.3 Kiém dinh md hinh nghién citu va cac gid thuyét
3.3.3.1 Phén tich mo hinh
M6 hinh
Phuong trinh hdi quy tuyén tinh biéu dién mbi quan hé giita ndm nhan t6 tic dong (bién

ddc 1ap) vao su hai long cua khach hang str dung dich vu bang rong ¢ dinh tai Trung tam
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kinh doanh VNPT Hai Duong (bién phu thudc) c6 dang nhu sau:
Y = B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4+ B5X5 + f6X6
Két qua thu dugc md hinh nhu sau:
HL = 0.163*HH + 0.194*DB + 0.255*DU + 0.200*TC + 0.126*DK+0.146CT

0, 200

Su tin cay

0, 255

Su dap ung

Su hai long cua
khach hang cé nhan
0,146 st dung dich vul
bing rong cb dinh|
—* |ai TTKD VNPT

Su cam thong

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

Hinh 3.1: M6 hinh 1y thuyét chinh thirc vé swr hai long ciia khach hang ca nhan sir dung dich
vu Bing rong cd dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Dwong.

Két chwong 3:

Trong Chuong 3: Nghién ciru di hé thong ciac mo hinh do ludng sy hai long caa khach
hang, gidi thiéu so lugc cac nghién ciru vé sy hai 1ong caa khach hang, dong thoi da dé xuat
md hinh vé sy hai long caa khach hang sir dung dich vu bang rong ¢ 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 bang rong ¢ dinh va mé hinh nghién ctu. Két qua
cho thay cac thang do c6 d6 tin ciy cao nhd kiém dinh Cronbach's Alpha va EFA, cho thiy
md hinh 1y thuyét dé xuat phu hop véi thuc té tai Trung tim kinh doanh VNPT Hai Duong

Va céc gia thuyét ctia mo hinh 1y thuyét déu duoc chap 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 TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT HAI DUONG
4.1 Giai phap nang cao sw hai long ciia khach hang ca nhan ddi véi dich vu
bing rong cd dinh tai TTKD VNPT Hai Duong

Dua trén két qua va két luan nghién ciru, tac gia dé xuat cc giai phap nhu sau:

e Su tin cay:

Thir nhat: Trong két qua nghién ctru thi sy tin cdy tac dong cung chiéu véi sy hai long
ctia khach hang khi sir dung dich vu bang rong cb dinh ciia TTKD VNPT Hai Duong thi phai
dam bao cam két rang hop dong cta khach hang s& dugc thyc hién mot cach sém nhét.

Thur hai: Duy tri sy hai long va tang cudong hop tac véi khach hang, khi xa hoi ngay
mot tién 1én, sy canh tranh gifra cac nha mang trén thi truong ngay mot khdc liét hon thi
cac nha mang déu chi ¥ nang cao chat luong phuc vu va dich vu dé giit chan khach hang
va thu hut khach hang mai.

e Su dap ung:

Trong két qua nghién ctru thi sy dap ng tac dong cung chiéu voi sy hai 1ong cua

khach hang khi sir dung dich vu bang rong c¢d dinh.

- Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong phai to chtrc thuong xuyén kiém tra trinh
d6 nhan vién khi xay ra su ¢d v6i khach hang, doi hoi nhan vién phai nhanh chong khic
phuc mot cach nhanh nhat.

e Su cim thong:

Trong két qua nghién ctru thi sy dap Gng tac dong cung chiéu voi sy hai 1ong cua

khach hang khi str dung dich vu bang rong c6 dinh.

- Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong mudn chiém linh thi truong chi bang cach
cung cép dich vu that tét, quan tam dén khach hang hon dé ho cam nhan duoc ho 1a nguoi
quan trong.

- Phwong tién hiru hinh:

Trong két qua nghién ctru thi phuong tién hitu hinh tic dong cing chiéu véi sy hai
long cua khach hang khi st dung dich vy bang rong c¢d dinh.
Péi véi TTKD VNPT Hai Duong thi phuwong tién hitu hinh rat quan trong, né thé hién

thong qua hinh anh dau tién trong mat khach hang d6 1a: nhan vién, co s¢ vat chat, thiét bi,
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may moc, tai liéu.... cua don vi.

Sw dam bdo:

Trong két qua nghién ciru thi phuong tién hiru hinh tac dong cing chiéu véi su hai
1ong cuia khach hang khi sir dung dich vu bang rong c¢d dinh.
La m{t nganh cung cép dich vu 16n, su tiép xuc voi khach hang nhiéu thi yéu td con nguoi
ludn 1 soi ddy gin két gitta TTKD VNPT Hai Duong véi khach hang.

Dich vu khach hang:

- X4y dung quy trinh tiép nhan xir 1y su ¢d mét cach don gian, hiéu qua nhung phai
nhanh chéng. Can gidi han thoi gian tir lac bt dau tiép nhin yéu ciu s& phan hdi lich hen
xtr 1y cho khach hang trong vong 30 phut va dén xir Iy cho khach hang khong qua 24 gio
sau khi khach hang phan 4nh sy c0.

Quing ba thuwong hi¢u VNPT

- C6 nhiéu cach dé quang ba thuong hiéu cia don vi minh dén véi khach hang va
quang céo thuong 13 hinh thirc duge doanh nghiép lya chon dau tién. Pdi v6i hoat dong
quang cdo phai phan biét rd muc tiéu phat trién dich vy, gidi thiéu hinh 4nh cta doanh
nghiép, gidi thiéu dich vu. .. dé xay dung noi dung, hinh thirc quang cdo phu hop.

e Hoan thién chinh sach vé gia ca, khuyén mai

- Chinh sach gia dong vai tro rat quan trong véi su hai long ctia khach hang. Cac goi
cuoc da dang, nhiéu lya chon véi tung ddi tuong khach hang sé dé hép dan khach hang hon
vi vy phai xdy dung gia cudc canh tranh so véi cdc nha mang khac.
4.2 Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién cuu c6 dong gop cho Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong cach nhin
tong thé cac nhan té anh hudng dén su hai long cua khach hang sir dung dich vy Bang rong
¢ dinh. Qua d6 Lanh dao Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong nhan dang ti 1¢ dong
gop cua tung khau trong quy trinh cung cap dich vu bang rong ¢ dinh, trén co s¢ d6 dé
phan bd ngudn luc hop 1y dem lai sy thoa man cua khach hang st dung dich vu bing rong
¢6 dinh. Tuy nhién nghién ctru ciing c6 cac han ché.

e Han ché

Thir nhat: Téc gia chi chon mét dich vy 1a bang rong ¢6 dinh dé tién hanh nghién ctu
nhung v& mot khach hang c6 thé sir dung nhiéu dich vu caa Trung tam kinh doanh VNPT
Hai Duong nhu: Dién thoai di dong, dién thoai ¢ dinh, truyén hinh Mytv... nén chic chan

rang khach hang dugc phong van sé c6 sy danh dong céc dich vu véi nhau.
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Tha hai: Do tac gia chon mau thuan tién dé thuan tién cho nghién ciru nén c6 tinh
ngau nhién va s& c6 sai léch nhat dinh.

e Huwéng nghién ciru tiép theo

Thir nhat: Dé khic phuc viéc danh gia su hai 10ng cia khach hang chua toan dién cac
dich vu vién théng va céng nghé théng tin do Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong
cung cap, Nghién ctru hudng tiép theo cé thé 1a nghién ciu sy hai 1ong cua khach hang st
dung dich vu Vién théng - CNTT cua Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong.

Thir hai: Huéng nghién ctru khac ciing c¢6 thé 1a nghién ciu su chon lya cua khéch
hang khi sir dung dich vu truy cap internet tai Hai Duong.

4.3 Kién nghi.
e Kién nghj véi co quan quan ly:

- Hoan thién chinh sach phap luat vé Nganh cung cp dich vu ndi chung va internet
noi riéng dé cac doanh nghiép c6 nhiing co s phap 1y 16 rang hon trong cung cap dich vu.

- Can bo sung thém cic diéu khoan dé giam sat va quan 1y cic mang internet cap
quang méi ra thi trudng, cung cap dich vu nhung khong pha v quy luat canh tranh, quy luat
gia tri va quy ludt cung cau.

- C6 ché tai manh ddi véi hanh vi ¢6 tinh xAm pham mang luéi vién thong

- Tao diéu kién vé& quy trinh, thl tuc cip phép nhanh chong dé doanh nghiép phat
trién theo dinh hudng, myc ti€u ciia minh, ciia nganh va ddm bao su phat trién phu hop voi
quy hoach cua Tinh Hai Duong.

e Kién nghi véi tip doan VNPT:

- Thuong xuyén t6 chuc dao tao nang cao nang luc cho bd phan CSKH, tiép xuc
truc tiép voi khach hang.

- Nang cao chat luong mang 15i dé giam thiéu t6i da nghén mang nhat 1a khi sy ¢6
cap quang bién.

- Ting cudng quang ba thuong hiéu VNPT dén cac ving méi c6 ha tAng cap quang.

- C6 co ché chinh sach dai ngd tt cho cong tac vién, nhan vién dé ho yén tim cong
tac, phuc vu khach hang ngay cang tot hon.

e Kién nghi véi Bo TTTT

- Bo TTTT la don vi quan Iy tryc tiép cac nha cung cap dich vu nén can nang cao
vai trd quan 1y nha nuéc trong viéc ban hanh quy dinh vé chit luong dich vu tap tién dé& dé

cac nha mang can ctr xay dung chi tiéu veé chat lugng dich vu cho riéng minh.
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- Quy dinh khung gia cudc tran dé dam bao moi trudng canh tranh lanh manh giita
cac nha cung cip dich vu.

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

Két chwong 4

O chuong nay tap trung nghién ctru va xac dinh cic nhan t6 anh huéng dén sy hai
1ong cta khach hang ca nhan st dung dich vu BRCPD cia TTKD VNPT Hai Duong, dong
thoi danh gid va do luong mire do anh hudng cia cac nhan t6 nay dén sy hai 10ng cua khach
hang. Tt két qua nghién ciru sé 1a ngudn tham khao gitp cac nha lanh dao xem xét bo sung,
diéu chinh cac hoat dong tai don vi nham gia ting su hai 10ng cta khach hang ca nhan, giir
duoc khach hang hién hitru va tang thém khach hang mai.

KET LUAN

Trong nhitng ndm qua V&i Sy phat trién cia xa hoi kéo theo su phat trién cua
cta cac nha cung cap dich vu internet, sy hai 1ong caa khach hang dbi voi dich vu
bang rong co dinh do Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong cung cap sé& 12 yéu t6
quan trong gilp cho Hai Duong phét trién manh hon. Nghién ctru mirc d6 hai 1ong
cua khach hang d6i voi dich vu caa VNPT cung cap chinh la giai phap giit chan va
tao niém tin cho khach hang mot cach tét nhat.

Phuong phap nghién ctru duoc thyc hién thong qua khao sat ¥ kién cac thanh phan
tham gia hoi nghi so két tinh hinh san xuét kinh doanh 6 thang d¢au nam 2021 cua Trung tim
kinh doanh VNPT Hai Duong. Két qua 1a xay dung thang do chinh thirc dé khao sat 326
mAau. Thang do chinh thirc gdm c6 6 nhan t6 tac dong dén su hai long cua khach hang sir
dung dich vu bang rdng cd dinh tai Trung tam kinh doanh VNPT Hai Duong. Két qua
nghién ctru bao gdm mo ta théng tin v& mau ctia nghién ctru dinh lugng, phuong phap phan
tich dir liéu va danh gia thang do bang Cronbach’s Alpha, EFA, kiém dinh mé hinh ly thuyét
bang phuwongphap hdi quy tuyén tinh da bién.

Nghién ctru da trinh bay két qua kiém dinh céc thang do thanh phan su hai longcia
khéach hang sir dung dich vu bang rong c¢d dinh tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong
va mo hinh nghién ctru. Két qua cho thay cac thang do c6 do tin ciy théng qua kiém dinh
Cronbach's Alpha va EFA, diéu ndy cho thdy mé hinh 1y thuyét dé xuat 1a phu hop véi thuc
té tai Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Duong, ciing nhu cac gia thuyét trong mé hinh. Tt

ca cac ly thuyét déu duoc chap nhan.



