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LOT MO DAU
1. Tong quan tinh hinh nghién ciru thudc linh vye dé tai

Mot s cdng trinh nghién ctiu lién quan dén vé van dé do luong su thoa méan cua
khach hang ma nhom tac gia duoc biét nhu:

- Cong trinh nghién ciu lién quan vé phan tich chét lwong dich vu va su hai long
cua khach hang va anh huong cua no téi su trung thanh cua khach hang (Mohamad
Rizan - 2010); C6ng trinh nghién ctru do luong chét luong dich vu cua cong ty di dong
& Saudi Arabia (Abdulrahman —2011); Hay cong trinh nghién ctru Bo luong su hai long
cua khach hang hudng téi tiéu chuan toan cau ( Nicole Petri - 2014). ..

- Tai Viét Nam ciing c6 mot sé dé tai nghién ctru, dé cap dén van dé nay nhu:
Nghién ctu sur hai 10ng khach hang ddi véi dich vu mang Vinaphone tai dja bang Thanh
phd Pa Ning (Lé Thi Thay - 2010); Nghién ctu nhitng yéu t6 anh huéng dén su thoa
man caa khach hang d6i véi mang di dong Beeline (Pé tai nghién ctu Marketing -
2012)...

Nhitng bao c&o hay nghién ciru déu da sir dung md hinh SERVQUAL dé danh
gia chat luong dich vu ma doanh nghiép cung cap nham thoa man khach hang va gia
tang 10ng trung thanh cua khach hang ddi voi doanh nghiép. Tuy vay, nhiing nghién cau
nay chua dé cap dén ddi tuong khéach hang cu thé la nhom ddi twong nao. Ting nhom
d6i tugng khach hang cu thé s& ¢ nhitng yéu to va mic do quan trong cua cac yéu to
tac dong t6i viéc lya chon tiéu dung va micc do thoa man la khac nhau. Dé tai nghién
ctru ctia nhom sinh vién nham xéc dinh céc yéu té anh huang téi chi sé hai 1ong cia sinh
vién ddi voi dich vu mang di dong Viettel va do ludong su hai long nay bang mé hinh
CSI.

2. Sw can thiét cia dé tai

Trong bdi canh ngay nay, voi su tién bd cua cong ngh¢, dich vu mang di dong da
tré nén pho bién va khong thé thiéu trong cudc séng hang ngay. Thi trudng thong tin di
dong Viét Nam, tuy con méi mé nhung di co su tham gia ctia nhiéu nha cung cip dich
vu 1am cho cudc chién canh tranh ngay cang khdc liét. Theo nhur cong bd méi day tinh
dén hét nam 2015 sd thué bao di dong cua Viettel 1a 55,5 tri¢u thué bao, MobiFone dang

c0 40,2 triéu thué bao, VinaPhone 1a 26 tri¢u thué bao. Nhu vay theo con $6 théng ké vé
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thué bao thi Viettel dang dung s6 1 trén thi truong di dong, thur 2 1a MobiFone va thu 3
la VinaPhone va murc d0 phu soéng dién thoai di dong cua Viét Nam da dat té1 mirc 94%
dan s6 (Nam 2016). [13]

Dé thanh cong trén thi trudng, viée nghién ciru dé nang cao chét lugng dich vu
mang di dong cung cip cho khich hang cua doanh nghiép 1a vo cung can thiét, tir d6
nang cao su hai 1ong cua khach hang vé chét luong dich vu, gitr chan khach hang da co
cling nhu 16i kéo nhitng khach hang tiém ning. Nhan thirc duoc diéu cac nha mang da
y thire duoc rang sy hai 1ong ctia khach hang 1a chia khoa dé thanh céng cho cac doanh
nghiép trong moi trudng kinh doanh canh tranh gay git nhu hién nay.

Hon nira, thi truong mang vién thong tai Viét Nam dang trong giai doan chuyén
dan tir mot thi trudng doc quyén do nha nudc kiém soat sang thi trudng canh tranh voi
tdc d6 phat trién cong nghé di dong nhanh, chu ki cong nghé rat ngin, 1oi thé chi phi do
dau tu ngdy cang giam da mang dén nhiing co hoi cho nha cung cap dich vu méi tham
gia thi trudng, ddng thoi 1a thach thirc dbi voi nha cung cip dich vu mang di dong hién
tai. Vi vay, viéc kinh doanh theo dinh hudng khach hang va 1am khach hang hai long da
tré thanh mot phan quan trong ddi voi cac doanh nghiép, dé tir d6 nang cao ning luc
canh tranh ctia doanh nghi¢p. Theo thuc té kinh doanh cho théy, mot doanh nghiép néu
gia tang dugc 5% khach hang trung thanh nho sy hai long cta ho vé san pham, dich vu,
thi lgi nhuan s& ting 1én dugc khoang 25% dén 85%. Didu nay ciing hoan toan ding véi
nganh dich vu mang di dong ctia nudc ta, noi dang dugc xem 1a mot trong nhirng thi
truong c6 tiém ning ting trudng bac nhat Chau A. Su khac biét cua dich vu mang di
dong so v&i cac nganh khac 14 ¢ chd: 1am khach hang thoa méan thi can phai c6 nhiing
phuong thirc riéng gén lién véi chat luong. Dich vu mang di dong duoc khach hang cam
nhan rat dé dang, khi khong lam thoa mén sy hai long cua khach hang thi khong nhiing
nha cung céap dich vu d6 rat kho giir duoc khach hang hién tai, ma con ding trudc nguy
co lam mét di cac khach hang tiém nang Khac do su chia sé vé nhirng sy khoé chiu cua
khéch hang da su dung dich vu cho nhitng ngudi khac. Nhu vay viée danh gia, do luong
mirc d6 hai 10ng ctia khach hang d6i v6i chat luong dich vu mang di dong 13 quan trong,
dic biét nhém ddi tuong khach hang 1a sinh vién do nhitng do nhitng mau thuin vé kha
nang chi tra dich vy so véi nhitng nhu cau, mong muén to 1én cia sinh vién trong viéc

st dung dich vu di dong phuc vu cho nhiéu nhiing nhu cu khéac nhau. Nhan thtc 1o
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dugc tAm quan trong ctia van dé, nhém nghién ctru khoa hoc quyét dinh Iwa chon dé tai
“ Do luong chi $6 hai long cua sinh vién Truong dai hoc Mo - Dia chdt doi véi dich vu
mang di dong Viettel tai khu vwc Ha Noi”

3. Muc dich nghién ciru ciia dé tai

Muc dich nghién ctru ciia dé tai la do luong muc do hai long tong hop cia sinh
vién doi véi chét luong dich vu mang di dong Viettel.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru

Déi tuong nghién ciru: DE tai tap trung nghién ciru vao cac dbi tuwong thudce tang
I6p hoc sinh, sinh vién, dic biét 13 sinh vién trudng Dai hoc M6 - Dia chat, Ha Noi.

Pham vi nghién ctru: Do giéi han vé thoi gian va cac diéu kién khac nén pham vi
chi tap trung ddi véi sinh vién truong Pai hoc M6 - Bia Chat ¢ khu vuc Ha Noi.

5. Phwong phap nghién ctru

Pé tai da sir dung phuong phap tham khao ¥ kién chuyén gia, phuong phap phan
tich s liéu so cép, tha cép, phuong phap so sanh, dac biét st dung phuong phéap théng
ké trong viéc do luong su hai long ctia sinh vién Truong dai hoc Mé - Dia chét.

6. N¢i dung nghién ciru

Noi dung nghién ctru ciia bao cdo s& gdm c6 hai phan:

Chuong 1: Co sé 1y luin vé sir hai 1ong ciia khach hang do6i véi dich vu mang
di dong

Chuong 2: Po lwomg sy hai 1ong ciia sinh vién Truong dai hoc Mé - Dia chat
ddi voi dich vu mang di dong Viettel tai khu ve Ha Noi
7. Y nghia khoa hoc va thuc tién ciia dé tai

Y nghia khoa hoc: Dé tai s& hé théng hoéa lai cac kién thic vé thoa mén su hai long
ctia khach hang, cac mo hinh st dung dé do luong sy hai long va nghién ctru dé xac dinh
cac yéu to anh huong téi mic d6 hai 1ong danh cho nhém khach hang 13 sinh vién.

Y nghia thuc tién: Két qua nghién ctru cua dé tai c6 thé sir dung dé doanh nghiép
nghién ctru, dinh huéng cho cac doanh nghiép xay dung chién lugc trong viéc dap tng,
thoa man ti da nhu cau ctua khach hang ddi véi cac dich vu mang di dong ma doanh
nghiép cung cip dam bao sy phat trién ctia doanh nghiép, clia x hi trén co s6, chién

lugc vi nguoi ti€u dung, vi khach hang cia doanh nghiép.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG
POI VOI DICH VU MANG DI PONG
1.1 Dich vu mang di d¢ng:
1.1.1 Khai niém:

Theo TCVN ISO 9000: 2007 thi Dich vu 1a két qua ciia it nhat mot hoat dong can
duogc tién hanh tai noi twong giao giita nha cung tng va khach hang va thudng khong
hitu hinh. Dich vu ¢6 thé bao gém:

« Mot hoat dong thuc hién trén mot san pham hitu hinh do khach hang cung cap;

e Mot hoat dong thuc hién trén mét san pham khéng cam nhan bang xtc giac do
khach hang cung cap (vi du dich vy ké khai thué);

e Giao mot san pham khdng hitu hinh (vi du nhu cung cap théng tin);

e Tao ra mot bau khong khi cho khach hang.

Véi su phat trién khong nging cua nén kinh té toan cau thi sé luong, chung loai
c4c loai dich vu cung cap cho khach hang ngay cang 16n hon va rong rdi hon dén tat ca
cac ddi twong khach hang tiy thudc vao nhu cau cua khach hang.

Tir xa xua, con ngudi di st dung nhitng phuong phap truyén tin bing cac tin hiéu
nhin thay dugc nhu lira, khoi, diu hiéu hodc 4m thanh nhu tiéng cong, chiéng, tréng.
Chi tir cudi thé ki 19, va qua mot ki nguyén phat trién manh mé& cta nganh vién thong,
thé ki 20, cach thtc trao doi thong tin thong qua ki thuat dién, dién tir va cong nghé
thong tin di lam cho viéc truyén tin tic va trao doi thong tin tré nén vo cing tién loi.
Dic biét, khi nhu cau ciia khach hang ting 1én trong xu thé toan cau héa nhung bi gigi
han vé thoi gian nén viéc di lai, trao di truc tiép gap nhiéu tré ngai, viéc ra doi cac thiét
bi truyén thong nhu dién thoai mang lai nhiéu hitu ich cho khach hang, khach hang cé
thé thuc hién cudc goi hay sir dung cac dich vu di dong do cac nha mang cung cap o bat
ky dau, bat Ky vi tri nao. Nhu vay nhu cau st dung dich vu di dong la rat Ién dbi vai cac
d6i twong khéach hang khac nhau.

Dich vu mang di déng 13 mot qua trinh gdm céac hoat dong hau dai nhu chim soc
khach hang, cung cap thong tin, nhitng dich vu gia tri gia tang... va cac hoat dong phia
trwde, noi ma khach hang va cac nha cung cp dich vu twong tac véi nhau. Muyc dich

cua viéc phat trién cac dich vu di dong la nham théa man nhu cau va mong muodn cua
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khach hang theo cach khach hang mong doi, cling nhu tao ra gia tri cho khach hang.
Dich vu mang di dong 1a mét qua trinh ¢c6 mirc d vo hinh cao.
Nhin chung mét dich vu di dong tron goéi bao gdm 4 thanh phan:

e Phuong tién: Phai c¢6 trudce khi dich vu ¢ thé cung cép.

e Trong dé tai nay, phuong tién 14 co s& ha tang, may moc trang thiét bi ciia cac
NCCDV nhu: téng dai, cac tram BTS...

eHang di kém: Hang dugc mua hay tiéu thy, hodc 13 tai san cua khach hang can
dugc xtr ly.

e Trong truong hop nay, hang di kém chinh 14 Simcard, sé dién thoai, hay dién
thoai di dong (mot sé nha cung cip méi nhu EVNtelecom phai cung cip ludn may dién
thoai khi khach hang hoa mang)

eDich vu hién: Nhiing loi ich truc tiép va la khia canh chu yéu cua dich vu.

e Trong truong hop nay, dich vu hién chinh 1a tinh tién lgi: “mo1 lic moi noi”
trong thong tin lién lac khi stir dung dich vu TTDD.

eDich vu an: Nhiing loi ich mang tinh tdm 1y do khach hang cam nhan.

e Trong trudng hop nay, dich vu an 14 cac chuong trinh chim séc khach hang
nhu: tang qua khach hang than thiét, tdng qua nhan dip sinh nhat, phan hoi céc thic mic
cua khach hang...

1.1.2 Pic diém:

Ciing giéng nhu nhirng loai dich vu khac thi Dich vu mang di ddng cling la 1
san pham dic biét, c6 nhiéu dic tinh khac véi loai hang héa thong thuong khac. Chinh
nhirng dac diém nay lam cho dich vu tr¢ nén khé dinh lugng va khong thé nhan dang
bang mat thudng duoc. Dich vu di dong gém cac dic diém sau day:

e Tinh vd hinh: M6t dich vu thuan tay khong thé duoc danh gid bang cach st dung
bat ky giac quan trén co thé nao trude khi duge mua. Vi vay, dé giam su khong chic
chén, nguoi mua s& tim kiém cac bang chimg cta chat luong dich vu tir nhitng d6i tuong
ho tiép xUc, trang thiét bi ma ho théy duoc.

e Tinh khong thé tach roi: Dac thu cta dich vu 1a duoce san xuét va tiéu thy déng
thot cung mot lac. Néu mot nguoi nao d6 thué dich vu thi bén cung cép dich vu s€ la

mot phan ciia dich vy, cho dii bén cung cap dich vu 1a con ngudi that hay 1a may méc.
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Boi vi KH ciing s& c6 mat lac dich vu duoc cung cip nén sy tuong tac gitta bén cung
cép dich vu va KH la mdt dac tinh ctia marketing dich vu.

e Tinh d& bj pha v&: Dich vu khac véi hang hoa théng thuong & chd né khong thé
duge cit giir. Noi cach khac, dich vu nhay cam hon cac hang héa thong thuong khac
trudc nhitng thay doi va su da dang cia nhu cau. Khi nhu cau thong thudng khac trude
nhirng thay doi va sy da dang cta nhu cu. Khi nhu cau thay déi thi cac cong ty dich vu
thudng gip kho khan, chinh vi vay, cac cong ty dich vu ludn phai tim cach dé 1am cung
v6i cau phit hop v6i nhau. Vi du nhu cic nha hang thué thém nhan vién ban thoi gian
dé phuc vu vao gio cao diém.

e Tinh hay thay d6i: Thé hién ¢ dic diém chét luong dich vu phy thudc vao ngudi
cung cép dich vu, phu thudc thoi gian, dia diém va cach thtrc dich vu duoc cung cép.

Ngoai cac tinh chét trén, dich vu mang di dong con co6 thé duogc mo ta véi cac thude
tinh chinh nhu sau:

e Thiéu tinh d6ng nhét: Dich vu thudng duge sira d6i dé phu hop cho mdi Khach
hang hay mdi tinh huéng méi (1am theo yéu cau ctia KH). Viéc san xuat hang loat rat
kho khin ddi véi dich vu. Ca nhap va xuit ciia cac qua trinh bao gdm trong viéc cung
cap dich vu thi rat d& bién ddi, cling nhu nhitng méi quan hé giira cac qua trinh nay, 1am
kho c6 thé duy tri dugc chat lugng dong nhat.

e Can nhiéu nhan luc: Dich vy bao gdm dang ké cac hoat dong cta con ngudi hon
la cac qua trinh duge dinh ra 1 cach chinh x4c. Vi vy, quan tri ngudn nhan lyc rat quan
trong. Nhan t6 con ngudi thudng 13 yéu té then chét dem lai su thanh cong trong nganh
dich vu.

e Bién dong nhu cau: Réat kho dé du doan nhu cau. Nhu cau ¢ thé thay d6i theo
mua, thoi gian trong ngay hay chu ky kinh doanh,...

¢ Phai c6 mdt nguoi mua dich vu: Hau hét viéc cung cép dich vu déu doi hoi phai
c6 murc d6 tuong tac cao gitra KH va ngudi cung cap dich vu.

1.1.3 Chat lwong dich vu:
% Dinh nghia chat luwong dich vu:

e “Sy dap ung cac yéu cau”(Philip Crosby).

e “Mirc d6 tin cdy c6 thé biét trude dam bao rang chi phi thip nhat, phu hop voi
thi truong”(W. Edward Deming).
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e “Sy phu hop khi sir dung, diéu nay do nguoi sir dung dénh gia”(Hoseph M.Juran):
Chat lwong dich vu khdng chi théa man khach hang ldc tiéu thy, né con doi hoi viéc
cung cap théng tin cho khach hang nhanh chéng, kip thoi, dung luc va chuan xac, huéng
dan khach hang st dung céc dich vu cung cip, thai dé phuc vu niém né, thu tuc don
gian, khdng phién ha. ..

M&i khach hang thudng cam nhén khac nhau vé chét luong, va do d6 viéc tham
gia ca khach hang trong viéc phat trién va danh gia chét luong dich vu 1a rat quan trong.
Trong linh vuc dich vy, chét lugng 1a mot ham cia nhan thirc khach hang. Noi1 cach
khéc, chit luong dich vu dugc xac dinh dya vao nhan thirc, hay cdm nhan cia khach
hang lién quan dén nhu cu c4 nhan cia ho.

Cdac cach danh gia chdt lwong dich vu:

C6 nhiéu cach danh gia khac nhau vé chét luong dich vu thong qua cam nhan cua
khach hang. Dudi day 1a mot s6 cach danh gia thuong duoc sir dung:

Khach hang sir dung dich vu c6 thé danh gia dich vu dua vao 10 khia canh:

e Do tin cay: tinh chic chin cua két qua, né cin ctr “lam dung ngay tir dau”, va
nhirng 161 htra danh du.

e Ning lyc: ¢6 nhitng k¥ ning hay kién thtrc can thiét dé phuc vu.

e Téc phong: nhan vién ludn lich sy, nha nhén, an can va than thiét khi giao tiép.

e Su tin nhiém: 1ong tin, su tin tudng, su chan that va chiém duoc tinh cam cua
khéch hang.

e Su bao dam: khong c6 nguy hiém, rii ro hay nghi ngo.

e Su tiép can: co thé va dé dang tiép can.

e Truyén dat thong tin: luén ling nghe va thong tin cho ho bang nhitng ngdn ngit
ma ho c6 thé hiéu dugc.

e Hiéu rd khach hang: ludn c¢b gang tim hiéu nhu ciu cua khach hang.

e Tinh hitu hinh: Nhitng khia canh trong théy cua dich vu nhu la trang thiét bi,
nha cua, nhan vién phuc vu.

Theo Parasuraman va cic cdng su chat hrong dich vu ciing c6 thé dwoc danh gia
béi 5 yéu t6 cAu thanh (hay la nim phwong dién chét lwgng dich vu RATER).

e DO tin cdy (Reliability): Kha nang thyc hi¢n mét dich vu diing nhu da hira va

chinh x4c. Mot dich vu ¢6 thé duoc tin cay néu né duoc thuc hién ding ngay tu dau.
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e Sy dam bao (Assurance): Nhitng pham chit cua nhan vién s& tao long tin cho
khach hang: su chuyén nghiép, lich su, kinh trong khach hang, kha ning giao tiép...

e Sy hitu hinh (Tangibility): Vé bé ngoai ctia co s¢ vat chit ha tang, thiét bi, nhan
vién, nhitng vat dung, tai liéu dung trong cong viéc lién lac.

e Su cam théng (Emphathy): Nhén vién phuc vu c6 phong cach d& gan nhu quan
tam cha ¥ dén khach hang, tao cam giac yén tam...

e Do phan hoi (Response): Su sin sang gitip d& khach hang va nhanh chéng cung
cap dich vu nhu da hira.

Chiing ta ciing cé thé danh gia chat lwong dich vu theo mé hinh 4P co ban.

e San pham (Product): Nhitng dic tinh dich vu dugc cung cap.

e Thu tuc phuc vu (Procedure): Nhitng thu tuc trong qua trinh phuc vu khach hang
don gian hay phtrc tap.

e Ngudi phuc vu (Provider): Pham chét cta ngudi truc tiép cung cp dich vu.

e Cach giai quyét tinh hudng bat thuong (Problems): Kha nang dbi pho, xir 1y cac
tinh hudng bat ngd xdy ra trong qua trinh phuc vu.

Chat lwgng chirc ning va chit lwong do cam gidc con ngudi

e Nhan thtc khach hang vé mét dich vu dya trén hai yéu td:

e Chat luong chirc niang: nhan dugc cai gi? (What).

e Chat luong do cam giac con nguoi: Nhan nhu thé nao? (How).

1.2 Khéch hang
1.2.1 Khai niém:

“Khdch hang la toan bg cdac doi twong c6 lién quan dén viée tiéu ding hang héa
ciia doanh nghiép” 19 Trong nén kinh té thi truong khoanh hang c6 vi tri rat quan
trong, khach hang 1a Thuong Pé. Khach hang 1a ngudi cho ta tat ca. Tom Peters xem
Khéach hang 1a “tai san 1am ting thém gié t”. Do 14 tai san quan trong nhat mac du gia
tri ctia ho khong cé ghi trong s6 sach cong ty. Vi vay cac cong ty phai xem khach hang
nhu 13 ngudn von can dugce quan 1y va phat huy nhu bt ky ngudn vén nao khac. Khi
phuc vu khach hang, khong phai chiing ta gitup d& ho ma ho dang gitp d& chiing ta bang

cach cho chung ta co héi dé phuc vu.
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1.2.2 Sy théa man cia khach hang:

Su thoa man ctia khach hang chinh 1a trang thai cdm nhan ciia mot ngudi qua viée
tiéu dung san pham vé mirc d6 loi ich ma mot san pham thue té dem lai so v6i nhitng gi
nguoi do ky vong.

Khach hang dugc thoa mén 13 yéu t quan trong dé duy tri dugc thanh cong 1au dai
trong kinh doanh va céc chién luoc kinh doanh pht hop nham thu hat va duy tri khach
hang (Zeithaml & ctg, 1996).

Sy théa mén 13 sy dap ung va su danh gia cia khach hang vé trang thai méan
nguyén, nghia 1a hai long cua khach hang dugc xem nhu 1a sy so sdnh gitta mong doi
trudc va sau khi mua 1 san pham hoac dich vu (Oliver, 1997).

Theo Khongtler & Keller (2006), sy thoa méan 1a mic d cua trang thai cam giac
clia mot ngudi bit ngudn tir viée so sanh nhan thirc vé 1 san pham, dich vu so v6i mong
doi ctia nguoi d6. Theo do, su thoa man co 3 cép do sau:

e Néu nhan thirc ctua khach hang nho hon ky vong thi KH cam nhén khéng thoa
man.

 Néu nhan thirc ciia KH bang ky vong thi KH cam nhan thoa mén.

 Néu nhén thtrc cia KH 16n hon ky vong thi KH cdm nhan théa man hodc su thich
thu.

Viéc 1am cho céac khach hang hai 10ng da trd thanh muc tiéu quan trong ddi voi cac
doanh nghiép va céc to chirc trong nd lyc ning cao chat luong dich vu dé tir 46 nang cao
nang luc canh tranh ctia doanh nghiép khi Viét Nam chinh thirc tré thanh thanh vién cua
WTO véi nhitng cam két mé ctra hoan toan thi trudng vién thong cho cac dbi tac nudce
ngoai.

Theo Philip Khongtler, su thoa mén- hai long cua khach hang (customer
satisfaction) 1a mic d6 cua trang thai cam giac caa mot ngudi bat nguon tir viéc so séanh
két qua thu duoc tir viéc tieu ding san pham/dich vu véi nhitng ky vong cua anh ta. Muc
d6 hai long phu thudc su khac biét gitra két qua nhan duoc va ky vong, néu két qua thuc
té thap hon ky vong thi khach hang khéng hai 1ong, néu két qua thyc té tuong xting véi
ky vong thi khach hang s& hai long, néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khach hang
rat hai 1ong. Ky vong cua khach hang duoc hinh thanh tir kinh nghiém mua sam, tir ban
bé, dong nghiép va tir nhitng théng tin cuia ngudi ban va ddi thu canh tranh. Dé nang cao
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su thoa man cua khach hang, doanh nghiép can cd nhitng khoan dau tu thém ma chi it
cling 14 du tu thém nhitng chuong trinh marketing. Trong bdi canh canh tranh, sy khén
ngoan ctia mdi doanh nghiép 1a chi can tao sy thoa man cua khach hang cao hon déi tha
canh tranh. Nhu vay s€ hai hoa lgi ich cua khach hang va lgi nhuan cua doanh nghiép.
Du sao thi sy thoa mén, hai 1ong cia khach hang ciing ¢ nhitng anh hudng téi 1ong
trung thanh véi thuong hiéu cua nha san xuat.

Chat lugng cam nhan caa khach hang bi anh huong béi sy so sanh gitta mong doi
(hay du doan) va mirc dd khach hang da nhan dugc.

Chat lwong médi quan hé 1a mot khai niém don huéng véi ndi dung do ludong cho
khai niém nay bao ham cac bién lién quan dén 1ong tin, hai long va cam két.

Téc nhan cua chat lugng mdi quan hé bao gdém 3 nhan té c6 tac dong truc tiép téi
chét lvgng méi quan hé gdm: chét lugng phuc vy, chit lwong mang vién théng va rao
can chuyén doi.

Két qua caa chat lugng mdi quan hé gdm 2 nhan té: long trung thanh va chu nghia
co hoi.

Déi véi nganh dich vu mang di dong, tac nhan caa moi quan hé c6 3 yéu té tac
dong truc tiép.

1. Chéat luong phuc vu: 1a chat lwong ma khach hang chi c¢é thé danh gia duoc sau khi
da str dung dich vu (trich tir cudn “Chat lugng dich vu”-Trung tim ddo tao tong cuc

tiéu chuan va do luong chat luong)

Tiéu chi dinh gia chét Dich vu mong doi ghﬁt .lu’0’nq dich vu nhin
lwong dich vu: (ES) quot.

- Vuot qua sy mong doi

- 10 tiéu chuan ES<PS (ngac nhién, bat ngo)

-RATER - Dap tmg mong doi ES=PS
(théa mén vé CL)
-4pP , N - Khong dap tng mong doi
y Dich vy nhan dugc ES>PS (khong thoa man vé
- 2 yeu to (PS) Chélt luo’ng)

Hinh 1.1: Tiéu chi danh gia chat lwong dich vu
2. Rao can chuyén doi: La &m chi nhitng khé khan khi khach hang chuyén sang nha
cung cap dich vu khac ma khach hang (Nguoi khéng thoa man dich vy hién tai) gap
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phai, hay ganh ning tai chinh, xa hoi tinh thin ma khach hang cam nhan khi chuyén
sang nha cung cap dich vu méi(Fornell 1992). N6 chinh 1a phwong tién dé gitt khach
hang ¢ lai.

C6 thé thay rd, chit luong phuc vu tac dong thuan chiéu va manh nhit 1&n méi
quan hé giita khach hang va nha mang, ngoai ra né tac dong truc tiép va thuan chiéu Ién
chat lugng mang vién théng.

1.2.3 Su théa méan ddi véi khach hang la sinh vién.

Hoc sinh, sinh vién Ia nhitng khach hang tiém ning d6i véi cac cong ty cung cap
dich vu nhu Vietel, Mobifone, Vinaphone....Ho 12 nhitng d6i trgng khach hang thuong
xuyén sir dung cac dich vu mang di dong véi nhiéu muc dich khach nhau véi thoi gian
va nhu cau rat I16n. Bé thoa man nhu cau cua sinh vién cac nha mang phai nam bat duoc
tam 1y cling nhu nhu cau thiét yéu ma d6i twong nay mong mudn nhan duogc théng qua
viéc sir dung mang di dong nhu:

e Mong mudn nhan duoc cac vu dai: Dai bo phan sinh vién déu c6 thu nhap thap
nén khi st dung cac dich vu vién théng ho luén mong mudn nhan dwgc nhiéu vu dai
(gia cudc re, hd tro ding ki cac goi khuyén mii...) ma diéu nay Vietel da lam rét t6t
trong nhiéu nim qua.

e Hd tro dang ki 3G: Hién nay viéc sir dung 3G rat pho bién va hau nhu cac nha
mang déu dua ra cac goi cuéc 3G dé phuc vu cho khach hang. Sinh vién 1a nhiing nguoi
str dung mang 3G rat nhiéu: Hoc trén mang, xem tin tirc va phuc vu cho céc nhu cau giai
tri nhu vao facebook, ludt web, xem phim,choi tro choi... cac goéi cudc 3G can phai
manh nhung gia dang ki khong dugc quéa cao. Nim bit dugc tam 1y d6 Vietel da dua ra
cac goi cudc 3G cho sinh vién: MISVKM(25000/2G), Mimax, Mimax 1,5...

e Céc dich vu khac nhu hd trg chuyén tién, smsbanking...

Ciing giéng nhu cac d6i twong khach hang khac, khi st dung mang di dong diéu
mong mudn dau tién cua sinh vién la thoa man nhu cau nghe, goi truyén dat théng tin
nhanh chéng. Tuy nhién trong thoi dai xa hoi ngay cang phat trién viéc sir dung mang
di dong khéng chi don gian dap tng cac nhu cau nghe goi, nhan tin, ma thdng qua viéc
str dung mang di dong sinh vién con mong muén dap tmg duoc nhiéu nhu ciu khac nhu

nhu cau giai tri, ludt web, ding mang x& hi...
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Ngay nay, hau hét sinh vién déu s hitu mét chiéc dién thoai thdng minh véi nhiéu
tinh nang. Khi st dung mang di dong, sinh vién déu mong muébn dap tng duoc tdi da
nhu cau ctia minh. Néu nhu trude day, mudn choi dién tir hay luét web tim kiém thong
tin, doc tin tirc thi can phai c6 may tinh két ndi mang. Nhung ngay nay chi vi médt chiéc
dién thoai c6 dang ki mang 3G, sinh vién cd thé thoai mai ludt web, doc tin tic hay 1én
mang xa hoi. Ching ta c6 thé d& dang bat gap hinh anh trong gio giai lao sinh vién st
dung dién thoai choi cac tro choi hay 1én mang xa hoi: Facebook, Zalo chat véi ban bé
thay vi cam sach doc.

Viéc str dung cac dich vu mang di dong hién nay da rat phé bién vai sinh vién, tuy
nhién sinh vién 1 nhitng nguoi c6 thu nhap thap, phu thudc vao bé me vi vay ho khéng
thé bo ra qué nhiéu tién dé s dung cac dich vu mang. Bé dap ting cac nhu cau mong
muén, sinh vién tim dén cac mang di dong gia ré véi nhiéu wu dai hd tro. Bé khuyén
khich sinh vién str dung cac dich vu di dong caa minh, thi cac nha mang can dua ra cac
chinh sach uu dai ho trg danh riéng cho sinh vién. Vietel 1a mang di dong hién nay duoc
rat nhiéu sinh vién st dung nho nhitng wu di va hd trg cho sinh vién: dang ki sim sinh
vién s& duoc khuyén mai 25.000d/thang, giam cudc cudc goi, cudce tin nhan VT100, dua
ra cac goi dang ki khuyén mai, hd trg ding ki 3G, dang khi cudc goi MP16 ...

1.3 Méi quan hé giita chat lugng dich vu mang di dong véi su hai 10ng cua khach
hang.
Chét lugng dich vu mang di dong 1a nhan t6 tac dong dén su hai long cua khéch

hang n6i chung va khach hang sinh vién néi riéng. Néu nha cung cap dich vu dem lai
cho khach hang nhitng dich vu c6 chat luong théa madn nhu cau caa ho thi nha ciing cap
d6 da budc dau lam khach hang hai 1ong. Do d6, muén nang cao su hai 1ong khach hang,
nha cung cap dich vu phai nang cao chit lugng dich vu cung cip. N6i cach khac, chat
lugng dich vu mang di dong va su hai long khach hang c6 su twong hd chit ché véi
nhau, trong d6 chat luong dich vu mang di dong 1a cai duoc tao ra trude va sau d6 quyét
dinh su hai 1ong caa khach hang. Méi quan hé nhan qua giita hai yéu té nay 1a van dé
then chét trong hau hét cac nghién ctiu vé sy hai long cua khach hang ddi véi dich vy
dugc cung cap. Dic biét trong giai doan hién nay, trong nén kinh té thi truong khi ma
ngudn luc caa doanh nghiép c6 han va lai ludn dit trong hoan canh canh tranh véi cac
doanh nghiép khac trong kinh doanh, nguén lyc ciia khach hang ciing c6 han nén muébn

t6n tai dugc budc doanh nghiép phai kinh doanh theo dinh hudng khach hang trong d6
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chi y ti viéc thoa man téi da nhu cau caa khach hang bang nhitng san pham, dich vu
doanh nghiép cung cép.
1.4 Po hromg sw théa min ciia khach hang ddi véi dich vu mang di dong
1.4.1 Tai sao cin phai do luwong

Khach hang dugc thoa mén 13 yéu t quan trong dé duy tri dugc thanh cong 1au dai
trong kinh doanh va cac chién luoc kinh doanh phu hop nham thu hit va duy tri khach
hang (Zenthaml & ctg, 1996). Su thoa man 1a sy dap ung va su danh gia cua khach hang
vé trang thai man nguyén, nghia 13 sir hai 10ng ctia khach hang dwgc xem nhu sy so sanh
gitta mong doi trude va sau khi mua san pham hodc dich vu (Oliver,1997). Néu nhan
thirc cua khach hang nhé hon ky vong thi khach hang cam nhan khong théa man, néu
nhan thic bang ky vong thi khach hang cam nhan thoéa man va néu nhén thirc 16n hon
ky vong thi khach hang cdm nhén la théa man hodc thich thu. Phuong cham hoat dong
clia cac cong ty kinh doanh 1a phai théa man nhu cau ciia khach hang vi khach hang 1a
ngudn doanh thu va loi nhuan cua cong ty. Khi khach hang thoa man véi dich vu hay
hang héa clia cong ty thi kha ning ho mua hang tiép tuc rat cao. Hon nita, khi ho thoa
man thi ho ¢6 xu hudng néi tot vé dich vu cua cong ty voi khach hang khac. Sy thoa
man cia nguoi tiéu dung ddi voi dich vu 13 cam xtc ddi vai cong ty kinh doanh dich vu
dua trén ting tiép xtic hay giao dich d6i v6i cong ty d6. (Bitner & Hubbert, 1994). Chinh
vi vy, viéc do luong su thoa man cia khach hang ddi véi dich vu mang di dong la rat
can thiét d6i véi hoat dong kinh doanh ciing nhu sy ton tai cia doanh nghiép. Po ludng
s& gitip cac danh nghiép hiéu rd hon cai thiéu ciing nhu thira trén thi trudng tir d6 bod
sung thich hgp dua ra phuong an kinh doanh hgp ly véi viée kinh doanh dinh hudng
khach hang.
1.4.2 Cac mo hinh danh gia sy hai long cua khach hang

C6 rat nhiéu mo hinh danh gia sy hai 10ng ciia khach hang nhu mé hinh Gronroos
(1984), md hinh servqual (1988), md hinh chét lwong dich vu tong hop ctia Brogowicz
ca cong sy (1990), mo hinh hinh tién dé va trung gian ctia Dabholkar va cong su (2000),
mo hinh CSI (1989) ... Nhém tac gia s& phan tich mot s6 mé hinh duoc st dung chu
yéu trong phan tich, do ludng su hai 10ng ctia khach hang.
a. M6 hinh Gronroos

Md hinh cua GRONROOS
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Gronroos (1984) di gi6i thiéu mé hinh mé hinh chat luong dich vu dé nghién ctru
cam nhan ctia khach hang dua trén 3 diém thiét yéu:

o Thir nhat, phan biét chét luong chirc nang vai chat luong k¥ thuat. Chat luong
chirc nang la qua trinh twong tac gitta khach hang va nguoi cung tng dich vu, nghia la
1am thé nao dich vu duogc thé hién va cung tmg. Chat luong k¥ thuat 1a hé qua cta qué
trinh van hanh hoat dong dich vu, nghia 1a nhitng gi ma khach hang nhan duoc.

o Thir hai, hinh anh c6 tAm quan trong tot bac déi voi tit ca cac hing cung Gmg
dich vu boi vi khach hang c6 thé thiy duoc hinh anh va ngudn lyc cua hing trong quéa
hinh giao dich mua ban.

e Thit ba, cam nhén toan bo vé chat lugng 1a mgt ham cua nhitng cdm nhén danh
gia ctia khach hang vé dich vu va sy khac biét giita nhitng danh gia ndy voi nhirng mong

doi vé dich vu cua ho.

Chit luong dich vu
cam nhin

Ki vong vé
dich vu

Céac hoat djng marketing lr_u}-‘En
thing (quang cdo, PR, xic tien bdan)

v cdc yéu td bén ngoal nhar truyén
thong, tr turdng va truyén miéng) Hinh anh

T~

Chiit luong ki thuit Chit luong chirc ning

E naa?
Cii gi? Theé nao?

Hinh 1.2: M6 hinh chit lwong ki thuét/ chirc ning

b. M6 hinh SERVQUAL

M6 hinh SERVQUAL do Parasuraman et al dé xuat vao nim 1985. Pay 1a mé hinh
dugc st dung rat rong rai trong viéc danh gia chat luong dich vu. Hinh thuc du tién cua
mo hinh SERVQUAL Ia m6 hinh ndm khoang cach dich vu. Trong do:

e Khoang cach 1: Khac biét gitra mong doi cua khach hang va nhan thure cua nha
quan 1y vé mong doi ctia khach hang.

e Khoang cich 2: Nha quan 1y truyén dat sai hoac khong truyén dat dugc ky vong
ctia khach hang thanh quy trinh, quy cach chét lugng.

e Khoang cach 3: Nhan vién lam viéc khong ding quy trinh da dinh.

e Khoang céch 4: Quang cao va gidi thiu sai.
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e Khoang cach 5: Téng cua 4 khac biét trén sai 1éch gitta dich vu nhan duoc va
ky vong cua khéch hang.

Mo hinh nim khéc biét 1a mo hinh tong quét, mang tinh chat 1y thuyét vé chat
luong dich vu. Pé c6 thé thuc hanh duoc, Parasuraman et al da xay dung thang do dung
dé danh gia chét lugng trong linh vyc dich vy, theo 6ng bat ki dich vu nao chat lugng
cling duoc khach hang cam nhén dua trén 10 thanh phan: (1) tin cdy, (2) dap tng, (3)
nang luc phuc vy, (4) tiép can, (5) lich su, (6) thong tin, (7) tin nhiém, (8) an toan, (9)
hiéu biét vé khach hang, (10) phuong tién hitu hinh.

M6 hinh nay c6 uu diém la bao quat hau hét moi khia canh cua dich vy, tuy nhién
rat kho khan trong viéc danh gia va phan tich. Do vay, sau nhiéu 1an hiéu chinh, nim
1988 Parasuraman et al da cho ra doi thang do SERVQUAL. Thang do SERVQUAL
bao gém 22 bién thudc 5 thanh phan:

e Su tin tuong (reliability): kha nang thyc hién dich vu phu hgp va chinh xac véi
nhing gi di cam két, hira hen.

e Kha ning dap ung (responsiness): mirc ¢6 mong mudn va san sang phuc vu
khach hang kip thoi.

e Ning lyc phuc vu (assurance): kién thirc, chuyén mén va phong cach lich 13m
cua nhan vién phuc vy, kha nang lam cho khéach hang tin tuéng.

e Su cam thong (empathy): thé hién sy quan tdm ctia nhan vién téi khach hang.

e Su hitu hinh (tangibility): sy thé hién bén ngoai cuia CSVC, thiét bi, nhan vién
va vat liéu, cong cu thong tin.

Trén thuc té, bd thang do SERVQUAL gom 2 phan, mdi phan c6 22 phat biéu.
Phan th nhat nham xac dinh ky vong cua khach hang ddi véi loai dich vu cua doanh
nghiép néi chung. Nghia 1a khong quan tim dén mot DN cu thé nio, ngudi duge phong
van cho biét muc d6 mong mudn caa ho d6i véi dich vu d6. Phan thir hai nhim xé4c dinh
cam nhan caa khach hang dbi v&i viée thuc hién dich vu cua doanh nghi¢p khao sat.
Nghia 1a can ¢ vao dich vu cu thé ctia DN dugc khao sat dé danh gia. Két qua nghién
clru nham nhén ra céac khoang cach gifra cAm nhan khach hang vé chit luong dich vu do
doanh nghiép thyc hién va ky vong ciia khach hang d6i voi chat lugng dich vu d6. Cu
thé, theo mé hinh SERVQUAL, chit luong dich vu duogc xac dinh nhu sau:

Chdt lwong dich vu = Murc do cam nhdn — Gia tri ky vong.
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Thong qua céc kiém tra thuc nghiém, bd thang do SERVQUAL da duoc nhiéu nha
nghién ctru cho 13 khé toan dién do kha ning bao quat hét cac khia canh, va duogc coi
cong cu do luong chét lugng dich vu tin cdy va chinh x4c.

Véi vu diém nhu vy, nén mé hinh SERVQUAL dugc st dung kha rong rii trong
thuc té, gén nhu & moi loai hinh dich vu. Vi du: Nhitng dich vu chuyén nghiép: Bojanic
(1991); Freeman and Dart (1993); Strc khéde: Swartz and Brown (1989), Raspollini et al.
(1997); Du lich: Tribe and Snaith (1998); Thu vién: Nitecki (1996), Coleman et al.
(1997); Cong ich: Babakus ang Boller (1992); Hé théng thong tin: Kettinger and Lee
(1994), Pitt te al. (1995); Du &an quan 1y khoa hoc: Robinson and Pidd (1997);...

Tuy nhién mé hinh nay ciing boc 16 nhuge diém d6 1a: thir nhat, moé hinh nay dé
cap téi khai niém “gia tri ki vong”, day la mot khai niém kha mo hd. Do vay viéc su
dung thang do SERVQUAL c6 thé anh huong toi chat luong dir liéu thu thap, dan dén
gidm do tin cay va tinh khong 6n dinh cua cac bién quan sat. Thur hai, mac du mé hinh
SERVQUAL khéng dinh 1a ap dung trong moi linh vuc, nhung trén thyuc té thi cac nha
nghién ctru nhan thiy rang khong phai lic ndo mé hinh nay ciing phu hop, viéc diéu
chinh thang do SERVQUAL trong nhiéu trudng hop 13 hét strc khé khan. Va cudi cung,
chinh wu diém bao quat hét moi khia canh ciia dich vy, nén khi thiét ké bang hoi, bang
hoi ctia s& kha 1a dai, gdy nham chan va mat thoi gian cho ngudi tra 10i. Piéu nay ciing
anh huong ti d6 chinh xac két qua diéu tra.
¢. M6 hinh chi sb hai long cua khach hang (CSI)

Chi s hai hai 1ong ctia khach hang bao gdm cac nhan té (bién), mdi nhan t6 dugc
cAu thanh tir nhiéu yéu té cu thé (indicators, items) dic trung ctia san pham hoic dich
vu. Su hai long khach hang (customer satisfaction) dugc dinh nghia nhu 1a mot sy danh
gia toan di¢n vé viéc sir dung mdt dich vu hodc hoat dong sau ban cua doanh nghié¢p va
day chinh 1a diém c6t 18i ciia mo hinh CSI. Xung quanh bién s nay 1a hé thong cac mdi
quan hé nhan qua (cause and effect) xuit phat tir nhitng bién s6 khai tao nhu su mong
doi (expectations) cua khach hang, hinh anh (image) doanh nghiép va san pham, chat
lwong cam nhan (perceived quality) va gia tri cam nhan (perceived quality) vé san phim
hoic dich vu kém theo dén cac bién sb két qua cia sy hai 1ong nhu sy trung thanh

(customer loyalty) hay sy than phién cuia khach hang (customer complaints).
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Hinh 1.3. M6 hinh chi s6 hai long khach hang ciia My (American Customer
Satisfaction Index — ACSI)

Trong md hinh chi s6 hai long cia My (ACSI), gia tri cam nhan chiu tac dong bai
chat lugng cdm nhan va sy mong doi cua khach hang. Khi d6, sy mong doi ctuia khach
hang c6 tac dong truc tiép dén chat lugng cam nhan. Trén thyc té, khi mong doi cang
cao, ¢6 thé tidu chuin vé chat lugng cam nhan cia khach hang d6i voi san pham cang
cao hodc nguoc lai. Do vy, yéu cau vé chat luong san pham va dich vu cung cdp cho
khach hang can phai dam bao va dugc théa man trén co sé sy hai long ctuia ho. Sy hai
long cua khach hang dugc tao thanh trén co s& chat lugng cdm nhan, sy mong doi va
gia tri cam nhan, néu chat luong va gia tri cam nhan cao hon sy mong doi sé tao nén
10ng trung thanh ddi v6i khach hang, truong hop nguoc lai, ddy 13 sy phan nan hay sy
than phién vé san pham ma ho tiéu dung.

Mo hinh chi s6 hai 1ong Chau Au (ECSI) c6 mot s khac biét nhat dinh. So véi
ACSI, hinh anh cua san phém, thuong hiéu c6 tac dong truc tiép dén su mong doi cua
khach hang. Khi d6, su hai 1ong ciia khach hang 1a sy tac dong tong hoa cua 4 nhan t6
hinh anh, gid tri cdm nhan, chét lugng cam nhan vé ca san phérn hiru hinh va v6 hinh.
Thong thudng, chi s6 ACSI thuong ap dung cho linh vuc cong con chi s ECSI thuong

tmg dung do ludng cac san pham, cac nganh (hinh 1.3).
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Hinh 1.4: M& hinh chi so hai long khach hang cac quéc gia EU (European
Customer Satisfaction Index — ECSI)

R rang, diém manh cua cach tiép can nay 1a n6 1am dich chuyén ngay tirc khac
kinh nghi¢m tiéu dung, tao diéu kién cho viéc nghién ctru mbi quan hé nhan qua ddi
gilta cac yéu td cAu thanh su hai long va sy trung thanh cia khach hang. Do vay, muc
tiéu dau tién cua viéc tiép can theo cdu trac CSI 1a viéc giai thich su trung thanh cua
khach hang d6i v6i mot san pham néi riéng hay mot doanh nghiép, mét qudc gia noi
chung thong qua chi s6 hai long khach hang khi chiu su tac dong truc tiép hodc gian tiép
bo1 hinh anh, sy mong doi, chat lugng cam nhan (Vé san phém hodc dich vu) va gia tri

Théng thuong khi di nghién ctru mirc d6 thoa méin cua khach hang dbi voi mot loai
hinh san phém dich vu cua mot doanh nghi¢p, nha nghién ctru thuong str dung cac mé
hinh co ban nhu md hinh chét luong dugc nhan thirc dé do khoang céach gitra dich vu
mong doi va dich vu cam nhan. Viéc danh gia mirc do hai long cta khach hang ddi véi
nha cung cdp dich vu thong tin di dong doi hoi phai str dung mot mo hinh mang tinh
chuan héa cao nhung phai pht hop véi dac trung kinh té - xa hoi cua Viét Nam. Mo
hinh CSI tuy dang con trong giai doan thr nghiém tai Viét Nam nhung day 1a mo6 hinh

phul hop nhat v&i nghién ciru nay.
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V61 muc tiéu nghién ctru 1a danh gid mac d6 hai long cua sinh vién Dai hoc Mo-
dia chit (khu vue Ha Noi) d6i v6i chat luong dich vu mang di dong Viettel, nhom nghién
ctru quyét dinh chon mé hinh CSI béi vi:

o Chi s6 hai 1ong cta khach hang (Customer Satisfaction Index —CSI) dugc ting
dung nham do luong sy thda man ciia khach hang ddi véi cac nganh, cac doanh nghiép
& nhiéu qudc gia phat trién trén thé gidi. Xay dung va tmg dung chi sé CSI cua céac
Doanh nghiép vién thong gitip cho viéc xdy dung hé théng dir liéu thong tin vé sy hai
1ong cia khach hang, 1am co sd cho cac viéc hoach dinh chién luge canh tranh, tiép thi,
xay dung thuwong hi¢u va xtic tién thuong mai nham gia ting ning lyc canh tranh ctia
nganh khi Viét Nam gia nhap T6 chitc Thuong mai Thé giéi (WTO) ciing nhu hdi nhap

véo kinh té khu vuc hay vié¢c tham gia vao cac hi¢p dinh thuong mai tu do.

Hinh 1.5: So' d6 mdt s cac qudc gia phat trién ap dung mé hinh CSI

e Két qua CSI chinh 1a su hai long tong hop ctia khach hang dbi voi doanh nghiép
bang nhitng con s6 cu thé, chinh x4c. Ciing theo nhém nghién ciru, “cac doanh nghiép
can coi CSI nhu mét hinh thirc kiém todn hang nam véi tai san vo hinh 13 uy tin, thuong
hiéu, tinh cam ma khach hang danh cho minh, céc théng tin caa CSI can dugc lién tuc
cap nhat vao hé théng thang tin cua doanh nghiép dé lam co s& trong viéc hoach dinh
cac chién lugc trong tuong lai”.

e Chi s hai long khach hang (CSI) l1a mot chi s6 chuan hoé, né cho phép so sénh
cac thuong hiéu hoic san pham khac nhau trong cung linh vuc kinh doanh, tir d6, doanh
nghiép c6 thé xac dinh cac ving “trung thanh”, ving “khong c6 sy khac biét” hay ving
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“tir b6™ cua khach hang d6i véi doanh nghiép minh hay di thi canh tranh. Chi s6 CSI
cling gitip cho doanh nghiép hiéu rd ciu tric chat luong do khach hang danh gia.

Pbi voi dé tai nay dé danh mirc d6 hai 10ng cuia sinh vién trudng Pai hoc Mo dia
chét (khu vuc Ha Noi) ddi véi dich vu mang di dong Viettel thi nhém tac gia chi xét cac
tiéu chudn: (1).Ving phu song ; (2). Céc loai goi cude; (3). Tinh tién dung; (4). Chat
lwong cude goi; (5). Chat luong 3G; (6). Chi phi st dung; (7). Dich vu hd tro khach
hang; (8). Tinh an toan. Va 8 tiéu chi chinh nay s& duoc coi 1a cac tiéu chi dé xem xét
danh gia trong qua trinh nghién ctru.

Mo hinh nhém tac gia nghién ctru lra chon dé xuét s& phan tich, danh gia va tinh
toan chi s6 hai 1ong khach hang theo mé hinh ACSI ctia My, trong d6 nhiing nhom yéu
t6 can duoc 1am ro bao gom:

o Chit lugng mong doi: thé hién mac do ki vong ma sinh vién mong mudn nhén
dugc dbi voi timg tiéu chi o trén. Mtc d6 ki vong nay 1a két qua cua viée lay kinh nghiém
danh gia cua sinh vién truéc do, hodc do thong tin qua nhimng kénh truyén thong dbi voi
dich vu mang di dong Viettel.

e Chat lwong cam nhan: 1a sy danh gia cia sinh vién khi st dung dich vu co thé 1a
trong hodc sau khi stir dung. Trén thuc té, khi su mong doi cang cao thi tiéu chuan vé
chat lwong cam nhén cua sinh vién d6i vé6i dich vu s& cang cao va nguoc lai. Do vay yéu
t6 nay cling chiu tac dong cua ca yéu td sy mong doi.

e Gia tri cam nhan: 13 két qua cta 2 yéu té sy mong doi va chit luong cam nhén.
N6 dugc do bang chénh léch giita tong gia tri ma sinh vién nhan duoc va téng chi phi
ma sinh vién bo ra dé sir dung dich vu.

o Su hai long: duogc hinh thanh trén co so chét luong cam nhan, sy mong doi va
gia tri cam nhan. Néu nhu chat lwong cam nhan va gia tri cdm nhan cao hon sy mong
doi s€ tao nén sy hai long, con néu chét lugng cdm nhan va gia tri cdm nhan thép hon

sy mong doi thi s€ tao ra sy khong hai long.
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CHUONG 2: PO LUONG SU HAI LONG CUA SINH VIEN
TRUONG PAIl HQC MO - PIA CHAT POI VOI DICH VU
MANG DI PONG VIETTEL TAl KHU VUC HA NOI

2.1 Gi6i thiéu vé Tong Cong ty Vién thong

2.1.1 Gigi thiéu khai quat vé Téng cong ty

- Tén Coéng ty: Tap doan Vién thong Quan doi (VIETTEL)
- bién thoai: 04. 62556789

- Fax: 04. 62996789

- Email: gopy@viettel.com.vn

- Website: www.viettel.com.vn

- Ngay thanh lap: 1/6/1989

- Tén co quan sang 1ap: Bo Qudc phong

Tap doan Vién thong Quan doi (Viettel) 1a doanh nghiép kinh té qudc phong
100% vén nha nuéc, chiu trach nhiém ké thira cac quyén, nghia vu phéap ly va loi ich
hop phap cua Tong Cong ty Vién théng Qudn déi. Tdp dodn Vién théng Qudn ddi
(Viettel) do Bo Quéc phong thuc hién quyén cha sé hitu va 1a mot doanh nghiép quan
ddi kinh doanh trong linh vuc buu chinh - vién thong va cdng nghé thong tin. Vi mot
slogan "Hay noéi theo cach cua ban", Viettel luén ¢ gang nd luc phét trién viing buéc
trong thoi gian hoat dong . [

Viettel 12 Tap doan Vién thdng va Cong nghé thong tin Ion nhat Viét Nam, dong
thoi duoc danh gia 1a mét trong nhitng cong ty vién thong co téc do phét trién nhanh
nhét thé gidi va nam trong Top 15 céc cong ty vién thong toan cau vé sb lugng thué bao.
Hién nay, Viettel d3 dau tu tai 7 qudc gia & 3 Chau luc gom Chau A, Chau My, Chau
Phi, véi tong dan sé hon 190 trigu. (14

Nhitng nim cudi thap ky 80 cua thé ky 20, dat nudc budc vao cong cude doi méi,
y&u cau nhiém vu quan ddi ¢ sy diéu chinh nhiém vu, trong d6 bén canh nhiém vu
SSCP, phai dong thoi thuc hién nhiém vu xay dung kinh té, cang cé quéc phong an
ninh.

Thuc hién nhiém vy xay dung quan doi, cung ¢ qudc phong, theo dé nghi cia Bo
Quéc phong, ngay 1 thang 6 ndm 1989 Pdng chi V& Van Kiét - Phd Chu tich Hoi ddng

Bo truong da ky nghi dinh sé 58/HPBT thanh 1ap Tong Cong ty Dién tur thiét bj thong
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tin truc thuoc Bo Tu 1énh Thong tin lién lac, Bo Qudc phong. Pay 1a dau son lich sir
danh diu sy ra doi, va ngay 01/6 hang nam da tré thanh ngy truyén thong cua Tap doan
Vién thong Quan doi.

Noi dung Quyét dinh néu: Téng cong ty do Téng cuc Cong nghiép Québc phong,
thudc Bo Québc phong duoc uy quyén quan 1y; 1a don vi san xuat kinh doanh, hoat dong
theo ché d6 hach toan doc lap; c6 tu cach phap nhan. Quyén han: dwgc mé tai khoan &
ngan hang, tryc tiép ky hop dong kinh té vé san xuat, gia cong, tiéu thu san pham, xuat
nhap khau; lién doanh véi cac co quan trong va ngoai nuéc theo ché do chinh séch, phap
luat Nha nudc; ding con diu riéng dé giao dich.

Ngay dau thanh Iap, to chiic Tong Cong ty bao gém 4 xi nghiép, 2 Cong ty truc
thudc va co quan Tong Cong ty, cd nhiém vu san xuat kinh doanh céc san pham vé dién
tir - thiét bi thdng tin, khao sat, thiét ké, xay lap, san xuat, sira chita khi tai théng tin
phuc vu quéc phong va kinh té.

- Ngay 13/7/1993, Hoi ddng Bo truong (nay 1a Chinh phu) da ban hanh Nghi dinh
388/HPBT vé viéc sap xép lai cac doanh nghiép Nha nudc, Tong Cong ty dugc t6 chuc
lai thanh Cong ty dién tir thiét bi thong tin.

- Ngay 27/7/1993, BQP ra quyét dinh s6 336/QD-QP (Thi truong Thuong tudng
Nguyén Trong Xuyén ky) thanh 1ap lai doanh nghiép Nha nuéc: Céng ty Dién tir thiét
bi thdng tin, tén giao dich la SIGELCO, tru so chinh tai 16 Cat Linh, Ha Noi.

- Ngay 14/7/1995, trudc yéu cau phét trién cua chién luoc vién thdng qudc gia,
dugc phép cua Thi tudng Chinh phi, Bo Québc phong ra quyét dinh s6 615/Qb- QP dbi
tén Cong ty Dién tir thiét bi thong tin thanh Cong ty dién tir - vién thong Quén doi, tén
giao dich quédc té 13 VIETEL. (Llc nay cum chit chi ¢6 01 chix T). Tir ddy danh tir Viettel
d3 chinh thirc tro thanh tén va thuong hiéu doanh nghiép cua Tap doan, timg budc dé
lai dau an ngay cang dam nét trong nganh buu chinh vién thong cling nhu trong doi séng
kinh té x4 hoi cua ca nudc.

- Ngay 29/4/2003, Thu tuéng Chinh phii ra Quyét dinh s6 80/2003/QD-TTg phé
duyét phuong an téng thé sip xép, d6i méi doanh nghiép Nha nudce truc thusc Bo Qudc
phong giai doan 2003-2005.
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- Ngay 28/10/2003, B6 Québc phong ra quyét dinh sb 262/2003/QD-BQP “Déi tén
Cong ty Dién tir vién thong Quan doi thanh Cong ty Vién thong Quan do6i”, tén giao
dich la VIETTEL.

Dé dap ung yéu cau nhiém vu trong tinh hinh maéi, ngay 27/4/2004, B truéng Bo
Qudc phong ra quyét dinh sé 51/QD-QP (do tht truong BQP, Trung tudng Nguyén Vin
Rinh ky) quyét dinh tir 01 thdang 7 nam 2004 diéu chuyén Cong ty Vién thdng Quan doi
tir B6 Tu 1énh Thang tin vé truc thudc Bo Qudc Phong vai tén goi Cong ty Vién thdng
Quan do6i tén giao dich 1a VIETTEL.

- Ngay 1/6/2004, nhan dip ky niém 15 nim ngay thanh 1ap, Tap doan Vién thong
Quan d6i vinh du duoc Pang, Nha nudc trao taing Huan chuong lao dong Hang Nht.

Budc vao thoi ky méi, thoi ky linh vuc vién thong cia nudc ta dang phat trién
manh m&, c6 nhiéu doanh nghiép kinh doanh dich vu vién thong ra doi. Cong ty Vién
thong Quan ddi da c6 nhirng budc tién vuot bAc.

- Ngay 02/3/2005, Thu tudéng Phan Vin Khai dd ky quyét dinh thanh lap Téng
Cong ty Vién thong Quan doi va ngay 06/4/2005 Bo Qudc phong co Quyét dinh s6
45/2005/BQP vé viéc thanh lap Tong Cong ty Vién thong Quan doi, tén giao dich quéc
té bang tiéng Anh 1a VIETTEL CORPORATION, viét tit 1a VIETTEL. Pay 1a dau an
khang dinh budc phét trién méi cua Tap doan ca vé quy md, nang lyc va kinh nghiém
trong linh vuc vién thong (tir Cong ty phaét trién thanh Tong Cong ty).

- Ngay 14/12/2009, Thi tuéng Nguyén Tan Diing da ky quyét dinh s6 2079/QP-
TTg vé viéc thanh lap Cong ty me - Tap doan Vién thong Quan doi tén giao dich quéc
té bang tiéng Anh la VIETTEL GROUP, viét tit 1a VIETTEL. Pay 1a mdc son khang
dinh vi thé, vai trd ctiia Tap doan trong linh vuc vién théng, trong khi mot linh vuc vién
thong ma cé 2 Tap doan kinh té va Viettel 12 Tap doan vién thong di sau dén 10 nam.

- Ngay 12/01/2010, tai tru s& s6 01 Giang Vin Minh, Ba Pinh, Ha Noi, Viettel da
long trong t6 chirc L& ra mat Tap doan va don nhan Huan chuong Doc lap Hang Ba.
Pay 1a dau an khang dinh buéc phat trién vuot bac, mot mbe son quan trong danh dau
su 16n manh cua Viettel ca vé quy mé, nang luc va kinh nghiém. (Mé hinh Tap doan thi
diém, truc thuoc bo chu quan, khdng ¢ hoi ddng quan tri)

- Nam 2010, chuyén d6i thanh Tdp doan Vién théng Qudn déi truc thudc Bé Quac
phong
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-Nam 2011: S6 1 tai Lao vé ca doanh thu, thué bao va ha tang. Thuong hiéu
Metfone cua Viettel tai Campuchia nhan giai thuéng: nha cung cap tét nhat tai thi truong
dang phat trién (The World Communications Awards 2011)

- Nam 2011, Viettel van hanh chinh thicc day chuyén san xuét thiét bi vién thong
hién dai nhat khu vuc Pong Nam A

- Nam 2012: Thuong hiéu Unitel cta Viettel tai Lao nhan giai thuong nha cung
cap dich vu tt nhat tai thi trudng dang phat trién (The World Communications Awards
2012) Thuong hiéu Movitel cua Viettel tai Mozambique nhan giai thuong: doanh nghiép
c6 giai phap tét nhat gitp cai thién vién théng & viing ndng thén Chau Phi.

- Niim 2013, Doanh thu dau tu nuéc ngoai can moc 1 ty USD.[

- Nam 2015, Trién khai thtr nghi¢ém mang di dong 4G tai tinh Ba Ria - Viing Tau
2.1.2 Nhirng dich va ma mang di dong Viettel cung cap cho khach hang
a. Cac dich vu nghe goi, nhin tin:

BANG TONG HQP NHUNG GOI CUGC THUE BAO HIEN TAI CUA VIETTEL

Bang 2.1
Gia g0i cuée Gia cuwdre tin nhin
Tén goi U dai (vnd/pht) (vnd/ tin nhin)
cuodc Noi Ngoai | Noi Ngoai | Quoc té
mang | mang | mang | mang
Tomato 1.590 | 1.790 200 250 2.500
Economy Tang 30MB luu lugng hang | 1.190 | 1.390 300 350 2.500
thang.
Dbang ki Mimax véi 50.000d/
thang
Giam 50% dich vu Imuzick,
Isign, Anybook
Highschool | -Tang 30MB luu luong hang | 1.190 | 1.390 100 250 2.500
thang;
-bang ki Mimax véi 50.0004/
thang;
- Giam 50% dich vu Imuzick,
Isign, Anybook
- Cac goi cudec SMS400
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Student Cong 25.000d / thang va| 1.190 | 1.390 100 250 2.500
30MB luu lugng hang than;
bang ki Mimax sinh vién vai
50.000d/ thang;
Uu dai SMS 100;
Uu dii goi nhom cuée phi chi
50%
Sea+ C0 thoi han str dung; 1.590 | 1.790 200 250 2.500
Thong bao khan qua dau sb
1111 khi c6 su cb;
Cung cip ban tin thoi tiét
mién phi;
Giam 50% cudc goi, nhan tin
cho 10 thué bao thudc danh
sach 1111;
Tinh nang dé nghi thué bao
dugc goi thanh toan.
7 colors Danh riéng cho tré dusi 14| 1.590 | 1.790 200 250 2.500
tuéi;
Cho phép quan Iy nap tién
tién loi;
Chtrc nang kiém tra vi tri cia
thué bao;
Chtrc nang cung cap C4c cudc
d6 vui va nhan théng tin hoc
tap.
Tomato Danh riéng cho ngudi mién | 1.590 | 1.790 200 250 2.500
Buén lang nu,'; ) R N
Cac dich wvu, ngon ngt,
chuong trinh tién ich bang
tiéng dan toc;
Xac dinh vi tri ban than;
Cong thém ngay sir dung vao
thoi diém kho khin
Tourist 1.190 | 1.390 300 350 2.500
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TONG HOQP CAC GOI CUOC NHAN TIN VIETTEL NAM 2015

Béang 2.2
Tén goi | Cudce phi Uu dai Céach dang ky Thai gian sir dung
SMS400 |2,500d Tang 400 SMS ndi mang SMS400 giri 170 Dén 24h ngay ding ky
VT3S 3,0004 100 SMS ndi mang, cuos goi 200 d/phut| VT3S gui 109 Dén 24h ngay ding ky
Pé dang ky 100 tin nhin Viettel ban
200 SMS, Giam cudc cudc goi nd1 mang ,
VT100 |2,500d . soan: Dén 24h ngay dang ky
con 200d/phut
VT100 gui 109
VT3K  {3,000d 100 SMS va 200 MB truy cap mang  |VT3K giri 109 Dén 24h ngay ding ky
. |Giam 30% phi nhan tin, goi dién noi , \ )
G30 Khong mat phi G30 guri 109 Dén 24h ngay dang ky
mang
Pé dang ky 200 tin nhin Viettel ban
VT200 |2,500d 200 SMSTing 200MB data soan: Pén 24h ngay dang ky
VT200 gui 109
SMS15 |1,0004 15 SMS SMS15 gui 170 Pén 24h ngay dang ky
SMS25 |1,0004 25 SMS SMS25 gui 170 Pén 24h ngay dang ky
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Dé dang ky 100 tin nhin Viettel ban

24h ké tir thoi diém
SMS100 |3,0004 100 SMS soan: ]
. dang ky
SMS100 gtri 170
Pé dang ky 100 tin nhin Viettel ban , ,
SMS 24h ké tir thoi diém
2,5004 100 SMS soan: ]
Student dang ky
SMS giri 170
. Pé dang ky 100 tin nhin Viettel ban
Ca chua 100 SMS, giam cudc cudc goi ndi mang . . ]
3,0004 . soan: bén 24h ngay dang ky
xanh con 200d/phut
DKG gtri 109
50 SMS, 200 phdt goi ndi mang va 300|Dé ding ky 50 tin nhin Viettel ban soan:|30 ngay ké tir nga
KM100 (100,000d Phit e s &ty i i
MB Data KM100 gtri 191 dang ky
Pé dang ky 500 tin nhin Viettel ban ]
Str dung trong 30 ngay
S10 10,0004 500 SMS soan: & s dane k¢
¢ tu ngay dan
S10 gui 170 Jay dang &y
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TONG HQP CAC GOI CUOC KHUYEN MAI GOI NOI MANG GIA RE CUA VIETTEL NAM 2015

Béang 2.3

Tén gbi cwéc| Cudce phi Noi dung khuyén méi Céach dang ki Tra ciru wu dai con lai
60 phit goi ndi mang viettel khi d6i voi

FT5 50004 c4c cudc goi xuat phat tai 19 tinh Soan FT5 giri 191 Soan KTFT5 guri 109
Puoc cong 30.0004d sir dung goi va sms

FT3K 3000d/ngay |noi mang dén 24h trong ngay dang Ky  [Soan FT3K giri 109 (100d/tin)  |Soan KT3K gui 109

KM100 100,000d 200 phat goi, 50 SMS va data KM100 gui 191 Soan KTKM100 guri 109
Puoc cong 50.0004 sir dung goi va sms

FT5K 5000d/ngay |nodi mang dén 24h trong ngay diang ky  |Soan FT5K gui 109 (100d/tin)  [Soan KT5K giri 109
Mién phi tat ca cac cudc goi ndi mang

MP20 20,0004 duai 10 phat MP20 gri109
Cong 150,000d vao tai khoan ndi mang

GT15 15,0004 cua thué bao trong 30 ngay GT15 gui 109 Soan KTGT15 gui 109
Puoc cong 100.000d sur dung goi va sms

FT10K 10.000d/ngay [ndi mang dén 24h trong ngay dang ky  |Soan FT10K gtri 109 (100d/tin) |Soan KT10K gtri 109
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Mién phi tat ca cac cudc goi ndi mang

FT3N 30004 duéi 10 phut sir dung trong ngay ding ky|FT3N giri dén 109
Puogc cong 300.000d stir dung goi va sms
FT30K 30.000d/ngay |ndi mang dén 24h trong ngay dang Ky  [Soan FT30K gui 109 (100d/tin) |Soan KT30K giri 109
250 phit goi ndi mang mién phi va 250
DT50 50,0004 MB truy cap internet DT50 giril 09 Soan KTDT50 gui 109
750 phit goi ndi mang mién phi va 750
DT100 100,000d MB truy cap internet DT100 guil09 Soan KTDT100 guri 109
10.000 Mién phi tir phat thir 2 d&én phat tha 10 Pang ki 1 lan str dung ca
MP10 d/thang tat ca cac cudc goi phat sinh trong thang|Soan MP10 gtri 109 thang
Mién phi cudc tit ca cac cudc goi ndi
FTS5N 5000 d/ngay |mang dudi 10 phut Soan FT5N guri 109 Khéng gidi han
DPuoc goi mién phi 100 phit goi ndi
F5 30.000 mang va 50 MB data mién phi trong
d/thang vong 30 ngay cua thang Soan F5 gui 109 Soan KTF5 gtri 109
Puoc 400 tin nhian mién phi st dung
trong ngay. Chi danh cho thué bao High
SMS400 2500 d/ngay |School Soan SMS400 gtri 170 Soan KT400 gtri 170
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Puoc 60.000 dé)ng st dung ndi mang

FT6K 6000 d/ngay |trong ngay Soan FT6K gtri 109 Soan KT6K guri 109
Puoc 200 tin nhin ndi mang mién phi,

VT100 2500 d/ngay |cudc goi ndi mang con 200 dong/phut tir
Oh dén 23h hang ngay Soan VT100 guri 109 Soan KT100 gtri 109
200 tin nhan ndi mang mién phi, cudc

DKG 5000 d/ngdy |goi ndi mang chi 200 dong/phut Soan DKG gui 109 Soan KT guri 109
30 phut goi ngi mang va 1GB truy cap

KMSV 30,0004 internet KMSV guri 109 Soan KTKMSV gtri 109
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b. Céc dich vu, tién ich khac
- Dich vu 3G Viettel - Mobile Internet Viettel
- Dich Internet bang rong.
- Dich vu théng bao cudc goi nha Viettel
- Dich vu chan cudc goi, SMS cua Viettel
- Dich vu xem truyén hinh di d6ng MobiTV
- Dich vu chix ky cudc goi - iSign Viettel
- Dich vu mNews Viettel - Boc bao trén di dong
- Dich vu kénh quéc té, dich vu mang 4o riéng
- Dich vy cho thué kénh ndi hat, thué kénh duong dai trong nuéce, qudc té. ..
- Kinh doanh thiét bi dau cudi kém dich vu
2.2 Po luong sy hai long cua sinh vién Trudng dai hoc Mo - Dia chat déi véi dich vu
mang di dong Viettel tai khu vuc Ha Noi

2.2.1. Cac buéc cia qua trinh do lwong
Budc 1: Xac dinh san pham/ dich vu do luong;

Nh&m nghién ctru da xac dinh dich vu dugc do luong la dich vu mang di dong ma
Viettel cung cap cho khéach hang néi chung va khéach hang sinh vién noi riéng.

Budce 2: Xac dinh muc tiéu do luong;

Muyc tiéu do ludng duoc xac dinh 13 phan tich va do ludng duoc chi s6 hai long
CSI cuia khach hang 1a sinh vién ddi véi dich vu mang di dong ma Viettel cung cap.

Budc 3: Xay dung chuong trinh do va xac dinh ti€u chi do;

Chuong trinh do di dugc nhém nghién ciu trién khai, phan cong nhiém vy cu thé
cling nhu xac dinh dugc 8 tiéu chi chinh phuc vu cho viéc do luong.

Budc 4: Thiét ké va lap phiéu diéu tra;

Can thiét 1ap ra cac cau hoi, cac thang diém va céc bang thong ké phi hop dé lap
nén phiéu diéu tra cho sinh vién Pai hoc M6 dia chat.

Buéc 5: Di khao sat va diéu tra thi truong;

Phong van céc sinh vién vé cam nhan caa ho ddi vai chat lwong dich vu.

Budc 6: Tong hop dit licu diéu tra;

Dua vao s liéu thong ké duoc tong hop duoc tir cudc kha sét thi trueong trén dé

tong két va phan tich sé liéu rd rang va chi tiét.
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Budc 7: Phan tich s liéu va tinh toan chi sb CSI;
Budéc 8: Hoach dinh cai tién
Tur két qua tong hop duge qua bude tong hop va phan tich sé liéu trén dua ra két
luan va cac giai phap thich hop dé 1am khach hang hai 1ong hon nhd dé nang cao chét
luong dich vu va c6 nhitng phuong an kinh doanh hiéu qua

2.2.2 Nhirng chi tiéu sir dung trong do lwdng chi s6 CSI
Nhu di dé xuét ¢ trong chuong 1 va nhém tac gia qua tham khao nhimng ¥ kién

chuyén gia ciing nhu tham khéo qua phiéu diéu tra khach hang str dung dich vu mang di
dong Viettel thi nhom téc gia xac dinh nhiing chi tiéu chinh va nhiing chi tiéu chi tiét sir
dung trong danh gia, do ludng mirc do hai 1ong ctia khach hang di véi dich vu mang di

dong do Viettel cung cép.

NHUNG TIEU CHI SU DUNG TRONG PO LUONG CSI
Bang 2.4

TT Tiéu chi chinh Tiéu chi chi tiét

Pham vi phu séng

1 | Vung phu séng D¢ kha dung caa dich vu

Kha nang ngh&n mang

Kha nang rét mang

Nhiéu loai gbi cugc phi hop

2 | Céc loai goi cudc C6 nhiéu dich vu gi4 tri gia ting di kém géi cudc

C6 nhiéu khuyén mai di kém goi cuéc

Thu tuc hoa mang dé dang

3 | Tinh tién dung Thu tuc dong cudc

Nhiéu diém giao dich

Thaoi gian 1am viéc thuan tién

Thu tuc cat, mg, thay sim

Ty 1& cudc goi duoc thiét Iap thanh cong

4 | Chat lugng cudc goi Ty 1€ cudc goi bi roi

Chét luong thoai

D¢ chinh xac ghi cudc

Chat lugng két ndi 3G

5 | Chat lugng 3G Mtrc d6 phu séng 3G

Thoi gian sir dung 3G

Nhiéu goéi cuéc 3G

Tdc d6 khi sir dung

Gia cudc cudc goi phu hop

6 | Chi phi str dung Gia cudc sir dung 3G, gid tri gia tang phu hop

Gié cude da dang
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Dé lya chon goi cudc

7 | Dich vy hé trg khach hang

Dich vu hd trg chan tin nhan rac

Khiéu nai cua khach hang vé chat lugng dich vy

Hoi am khiéu nai khach hang

Thoi gian hoi &m khiéu nai khach hang

Chi phi khi str dung dich vu hd tro khach hang

Nhan vién hé trg than thién, chuyén nghiép

8 | Tinh an toan

An toan khi sir dung dich vy dbi vai sirc khoe

C6 dé gay chay nb cho thiét bi

Dich vu mang c0 an toan véi moi truong

Cong ty cung cap dich vu cd than thién véi moi
truong

Trong bang 2.3 da trinh bay chi tiét nhiing tiéu chi chinh va nhiing tiéu chi phy

duoc hau hét khach hang quan tam trong khi str dung dich vu mang di dong va duoc

nhom tac gia nghién ciru, xac dinh va sir dung lam dit liéu dé do ludng, phan tich trong

phi€u dicu tra.

2.2.3. Phan tich dit li¢u

2.2.3.1. Pic diém miu khao sat

S6 phiéu cau hoi duoc phat di diéu tra 12 300 Phiéu cau hoi, thu hdi duge 295 phiéu

cau hoi, trong s nhiing phiéu dugc thu hdi thi co 18 phiéu khong hop 1¢ (Sir dung mang

di dong khac va tra 101 khong khéach quan).

2.2.3.2. Thong ké mé ta

Qua Phiéu diéu tra va qua trinh thong ké thi Nhém nghién ctru da dua ra duoc ty

1€ gidi tinh cua khach hang tham gia khao sat.

THONG KFE VE GIOI TINH CUA KHACH HANG

Bang 2.5
STT Giéi tinh S6 lwong (Ngudi) Ti 18 (%)
1 Nir 125 45,1
2 Nam 152 54,9
Tong cong 277 100
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@ Nam
@ Nii

Hinh 2.1: Biéu dd vé gi6i tinh khach hang.

Trong qué trinh diéu tra, két qua cho chiing ta thay dugc gidi tinh ctia khach hang
str dung mang di dong c6 su can bang, khong chénh 1éch nhau qua nhiéu. Nhu vay ta co
thé thay rang giéi tinh khong anh hudng téi viéc quyét dinh sir dung mang di dong
Viettel cua sinh vién truong dai hoc mé - dia chét.

Qua thu thap phiéu diéu tra nhém ciing di dua ra duoc bang tong hop vé do tudi

tham gia diéu tra cia nhém khéch hang sinh vién.

THONG KE VE PQ TUOI CUA KHACH HANG

Bang 2.6
STT P tudi S6 lwong Ti 18 (%)

1 19 26 9,5
2 20 51 18,3
3 21 91 32,9
4 22 57 20,7
5 23 51 18,3
6 25 1 0,3

Tong Cong 277 100
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Hinh 2.2: Biéu @b vé d¢ tudi ciia khach hang.

Dua vao bang thong ké va biéu do vé d6 tudi ciia khach hang ta c6 thé thdy mang
di dong Viettel dugc st dung trong moi do tudi cua sinh vién trong Truong dai hoc M6
- Dia chit.

Trong d6 do tudi 21 c6 ti 18 st dung mang di dong cao nhét (chiém 32,9%). bay
13 d6 tudi ctia chu yéu nhirng sinh vién nim 3, trong khoang thoi gian nay sinh vién bat
dau voi nhitng d6 4n mon hoc dau tién dé 1am nén méng cho d6 4n tot nghiép sau nay
nén c6 nhiéu viéc khé hiéu, thac mac nhiéu chd tham chi khong biét bat dau tir dau 1a
khong tranh khoi vi vy viéc sinh vién dung dich vu mang di dong dé lién lac voi gido
vién, ban be hay tra ctru cac vén dé trén internet dé hiéu rd va lam t6t hon, c6 kién thirc
nhiéu hon phan &nh & do tudi nay st dung mang di dong nhiéu hon cac d6 tudi khac.

Qua thu thap phiéu diéu tra nhom ciing da dua ra dugc bang tong hop vé thoi gian

st dung dich vu mang di dong cua nhom khach hang sinh vién.

® 1-2tiéng

® 3-4tiéng
4 -6 tiéng

@ Trén & tiéng

Hinh 2.3: Biéu d6 vé thoi gian sir dung dich vu mang ciia khach hang
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THONG KE VE THOI GIAN SU DUNG DICH VU MANG CUA KH

Bang 2.7
STT | Khoang thoi gian (h) | S6 lwong (ngudi) Ti 1€ (%)
1 1-2 61 21,9
2 3-4 70 25,4
3 4-6 70 25,4
4 Trén 6 76 27,2
Tong Cong 277 100

Tir bang 2.7 va biéu do hinh 2.3 phan tich vé thoi gian st dung cta khach hang c6
thé théy ti 1¢ sir dung dién thoai cta sinh vién trong 4 mdc thoi gian dugc dua ra khong
¢6 su chénh 1éch nhiéu. Ti 1& % vé thoi gian st dung dién thoai tuong dbi déu. Trong do
cao nhét 1 khoang thoi gian sir dung dién thoai trén 6 tiéng chiém 27,2%.

Sinh vién 1a d6i tugng c6 nhiéu thoi gian ngoai thoi gian hoc tap, nghién ciru vui
choi v&i ban bé, khoang thoi gian con lai ho thudng danh thoi gian dé tham gia cac hoat
dong xa hoi hay vé tham gia dinh, ngudi than, mot phan khong thé thiéu trong nhan dinh
cua nhom nghién clru trong giai doan hién nay la ty 1€ sinh vién stt dung dich vu mang
di dong dé luGt web, choi dién tu, 1én mang xa hoi... 1a tuong ddi 16n, dac biét dudi su
phat trién cua xa hoi su phat trién cua cac dong dién thoai smartphone, hau hét sinh vién
déu trang bi cho minh mét chiéc dién thoai thong minh. Vi vay, khong kho dé nhéan thy
duoc thoi gian sir dung dién thoai cua sinh vién tang 1én. Thay vi chi st dung dién thoai
cho viéc nghe goi va nhén tin nhu truée day, thi sinh vién da str dung dién thoai cho
nhiéu muc dich hon nhu choi game, 1én mang xa hdi, nghe nhac....

Qua thu thap phiéu diéu tra nhom ciing da dua ra dugc bang tong hop vé thoi gian

st dung dich vu mang di dong cua nhom khach hang sinh vién.
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Hinh 2.4: Biéu @6 vé nhu cau sir dung dich vu mang ciia khach hang

THONG KE VE NHU CAU SU DUNG DICH VU MANG CUA KHACH

HANG
Bang 2.8
STT Nhu ciu S6 lwong (Nguoi) Ti 18 (%)
1 Lién lac 224 80,87
2 Giai tri (Choi game, 175 63,18
Facebook...)
3 Ludt web (Poc bao, 157 56,68
cap nhat lich hoc...)
4 Khac 8 2,9

Qua quaé trinh nghién ctru, khi dugc hoi vé viée st dung mang dién thoai di dong

Viettel phuc vu nhu cau nao thi da s6 nhiing ddi tugng dugc khao sat déu cho rang nhu

cau chinh 1a dé lién lac. C6 thé thay, nhu cau lién lac van luon 13 nhu cau duoc ngudi

dung quan tAm nhat khi dua ra lira chon dé sir dung mang di dong. Do tinh hinh hoc

tap va trao doi gitra ban be vdi nhau va gitra thay ¢6 va sinh vién 1a rat quan trong va

ngay cang nhiéu hon. Bén canh do, s6 luong nguoi lya chon cac dich vy nhu giai tri,

lu6t web... ciing kha cao. Nhu vy, bén canh viéc quan tdm dén chét luong lién lac cua

mang di dong, thi ngay nay ngudi dung con quan tdm dén viéc cung cap céac dich vu

khéc cua mang di dong dé dua ra cac quyét dinh lya chon nha mang.

Mit khéc, ta c6 thé théy viéc sinh vién Iya chon mang di dong Viettel cho céac

nhu cdu giai tri, ludt web va giai tri chiém ti 18 1an luot 1 62,3% va 55,9%. Nhu vy,
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nhu cdu cua sinh vién bay gio khong chi con don thuan 14 hoa mang dé lién lac nita ma
con 13 nhitng nhu cau vé giai tri va va tim kiém thong tin thay thé mot phan cho nhiing
chiéc may tinh, laptop... béi vi viéc hoc tdp ngdy cang nang cao va viéc tim kiém
thong tin truc tuyén trén mang dang duogc sinh vién rat quan tim dén. Ngoai ra, viéc
ludt web con gitp cho sinh vién cdp nhat dugce cac thong bao, hoat dong cua nha
treong nhanh nhét, chinh x4ac nhét.

Pai hoc Mo-Dia chét 13 truong ki thuat v6i dong sinh vién nam. Dbi vai cac sinh
vién nam, ngoai thoi gian hoc tap, nghién ctru thi nhom sinh vién nam theo quan sat
ctia nhém nghién ctru cling c6 rat nhiéu nhirg nhu cau choi game dé giai tri, xa stress
vi vay nhitng game trén dién thoai ciing 1a mot diéu quan tim rat 16n cta nhitng sinh
vién nén téc do va kha niang truy cap nhanh hay cham 13 mot diéu nhom sinh vién nay
rat quan tAm. Vi vay dé tang s6 luong sinh vién trong trudng str dung mang di dong
clia Viettel, nha mang can nang cao chat luong cac goi cude internet cling nhu mirc do
6n dinh ctia cac goi cude truy cap mang; dong thoi thuong xuyén lién két voi nha
truong t6 chlic quang céo, gidi thidu ngay tai khudn vién nha truong ma diéu nay
Viettel con rat han ché trong khi cic nha mang nhu Vinaphone, Mobiphone,
Vietnamobie da thuc hién rat tot theo quan sat ctia nhom tac gia.

2.2.3. Phan tich s li¢u lién quan dén mé hinh CSI va xac dinh chi s6 CSI

DPé dam bao viéc phén tich sb liéu 1a khach quan trong qua trinh x4y dung phiéu

diéu tra nhom nghién ctru cling quy udc vé mirc chat lugng va sé diém twong tng duoc

théng nhat trong bang dudi day:

BANG QUY POI MUC CHAT LUQNG VA PIEM SO

Bang 2.9
STT | Piém sbd Dién giai
1 1-<=2 Rat thap (Réat khong phu hop) ... Pap g rat kém
2 2-<=4 Thap (Khong phu hop) ... Dép tmg kém
3 4 - <=6 Binh thuong ... Binh thuong
4 6 - <=8 Cao (Phu hop) ... Dap tng tot
5 8-<=10 Rit cao (Rat phu hop) ... Dap Gmg rat tot
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1. Phén tich mong dgi cua

Viettel.

khach hang sinh vién d6i véi dich vu mang di dong

o

(6,6% (53%)

gt
=]

(21,6%)

) .
[E?E%:: (19,5%)

(12,9%)

1 = e - [diem)

Hinh 2.5: Biéu dd vé mirc d$ Ki vong ciia khach hang sinh vién.

THONG KE MONG PQI CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU

MANG DI PONG VIETTEL.
Mitc dé hai long Tilé % S6 sinh vién

Rt cao (9-10) 42,8 119
Cao (7-8) 34,5 96
Trung binh (5-6) 12,9 36
Thap (3-4) 7,3 20
Rét thap (1-2) 2.1 6

Tong cong 100 277

Tir biéu d trén ta thidy mirc d6 ki vong cua khach hang sinh vién d6i véi dich vu

mang di dong la rat cao. Sinh vién ki vong & muc do rat cao ¢o ti 16 42,8% tuong ung

v6i 119 sinh vién trén téng 277 sinh vién va 34,5 % sinh vién ki vong & murc d6 cao tng

vG1 96 sinh vién.

Khéng chi sinh vién Mo dia chit ma tit ca nhitng khach hang khi sir dung dich vu

mang di dong déu mong doi téi mot chat lwong dich vu cao nhat. Bé lam duoc didu d6

ngoai vi¢c Viettel can phat trién chat luong dich vu mdt cach t61 da ma con can dua ra

cac chién lugc tao dung hinh anh va thuong hi¢u manh mé€ hon nira dé cho tat ca nhitng

khach hang dang sur dung, va s€ stir dung luén c6 ni€m tin va mong dg¢i vao dich vu ma
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ho dang st dung. Mat khac khi sy mong doi cang 16n thi kha nang khach hang thét vong
la cang cao néu chit luong khong dat dwgc téi mirc ma khach hang mong doi diéu do
cang phai thoi thuc Viettel nang cao chat lugng dich vy ctia minh vi néu chat luong
khong dap ung duoc su ki vong, khach hang s€ khong hai 1ong, tr mdt khach hang khong
hai long s& kéo theo nhiéu khach hang tiém ning khac s& khong lua chon sir dung dich

vu cua Viettel ma thay thé vao 1a sir dung dich vu cua ddi thu canh tranh.

2. Phin tich chit lwong cim nhén ciia khach hang sinh vién d6i véi dich vu mang

di dong Viettel

(%) 23.7%)

20 T

ol (11,1%) (11,80
| 20 (7%)
(4.5%)

5 T (1.4%) (2.4% (2 1%)

1 2 3

Hinh 2.6: Biéu @6 vé chat lwong cim nhin ciia khach hang sinh vién

THONG Kk CHAT LUQONG CAM NHAN CUA KHACH HANG SINH VIEN
VOI DICH VU VIETTEL.

Miic d9 chat lwong cim nhin

TV 1§ %

SO sinh vién

Rt tot (9-10) 22,9% 64
Tét (7-8) 48,4% 134
Trung binh (5-6) 18,1% 50
Thap (3-4) 6,6% 18
Rét thap (1-2) 3,8% 11
Tong 100% 277

T biéu do va so lidu théng ké ta thz?iy sau qua trinh st dung dich vu thi cdm nhan
ctia khach hang vé chét luong dich vu 13 kha cao: 64 sinh vién (22,9%) danh gia chat

luong dich vu 1a rat tot; 134 sinh vién (48,4%) danh gia chét luong dich vu 1a tot (trén
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tong s 277 sinh vién). Con s6 cho thdy mang di dong Viettel kha thanh cong trong viéc
chinh phuc khach hang. Mot s khach hang cam nhén chit lwong & muc trung binh
(18,1%). Nhung bén canh d6 c6 mot sb it khach hang sinh vién chua théa man vé chat
luong dich vu 6,6%: t& va 3,8%: rat té.

Qua viéc khao sat thi truong sinh vién Pai hoc Mo dia chit, nhom nghién cuu da
thiy rang Viettel c6 mot s6 yéu té can phai khic phuc nhu: viée trir tién vao gia cude
cudc goi, gia cude chuong trinh khuyén mai, tin nhic chua dugc chinh xéc (cao hon so
v6i cam két); tin nhdn rac qua nhiéu, vao cac dip 18 tét thi chat luong mang kém. Dé
nang cao chét luong dich vu thi viéc déu tién Viettel can 1am 1a can ra soat va kiém tra
d6 manh cua séng & nhitng noi tap trung déng ngudi, noi yéu song dé cé thé khic phyc
som nhat; diéu chinh gia cudc hop 1y, kiém tra lai viéc thanh toan gia cude, can dua ra
dugc nhidu goi cude vu dai that hip din véi sinh vién..., va dic biét thai 6 niém ng,
cach ng x{r thong minh cta nhan vién ban hang ciing 13 mot diéu hét sirc can thiét dé

dem dén thanh cong cho mang di dong Viettel.

3.Phén tich gia tri cAm nhén ciia khach hang sinh vién d6i véi dich vu mang di
dong Viettel.

M6t dich vu tt chi khi ngudi sir dung cho rang n6 tét — mot gia ca phai chiang
chi dugc quan tdm khi ma ngudi tiéu ding cam nhan rang n6 phi hop véi nhing loi
ich ma ho nhan duoc khi sir dung dich vu. Cung moét dich vu nhung gid tri nhan duoc
hoan toan khac nhau ddi vi mdi nguoi. Mdi ngudi ¢ mot hoan canh séng khéc nhau,
nhan dinh khac nhau vé mtrc &6 quan trong va chi phi ho phai tra cho san pham va
dich vu. Péi twong cua ching ta ¢ day 1a sinh vién (Trudng Pai hoc- M6 Dia chat) la
nhitng khach hang chua duoc l1am cha tai chinh thi ho s& danh gia nhu thé nao vé gia
tri cam nhan cia minh di voi dich vu Viettel. Nhém tac gia sau khi nghién ctu da
tong hop nhitng y kién danh gia thong qua biéu do dudi dy.

Con sb cho thiy gia tri cam nhan ctia khach hang sinh vién véi dich vy mang di
dong Viettel kha cao. Hau hét cac sinh vién déu cam nhén tbt nhung bén canh d6 van

con mot sb khong nho chua thiy hai 1ong véi dich vu Viettel.
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(1427 (13 5%)

BT (11,5%}
(9,4%)

(5.2%)

5+ (24%) (9 7%) (1.7%)

A & B o o 1 b 2

(Diém)
Hinh 2.7: Biéu d6 vé gia tri cAm nhén cia khach hang.

THONG KE GIA TRI CAM NHAN CUA KHACH HANG SINH VIEN VE
DICH VU VIETTEL.

Mirc d6 cam nhén Ty 18 % S6 sinh vién
Rat tot (9-10) d 20,9 58
Tét (7-8) d 40,3 112
Trung binh (5-6) d 21,7 77
Khéng tot (3-4) d 6,9 19
Rat té (1-2) 41 11
Tong cong 100 277

S liéu thong ké cho thay gia tri cam nhan ciia khach hang sinh vién véi dich vu
mang di dong Viettel trong dbi cao. Cao nhét 1a 40,3% sinh vién danh gia gia trj cam
nhén 1a Tét, 27,7% sinh vién danh gia muc trung binh, va 20,9 % danh gid & muc rat
t6t. Nhung bén canh d6 van con mot s6 khong nho lugng sinh vién chua thdy hai 1ong
voi dich vu Viettel.

Chinh vi vay dé nang cao gia tri cam nhan cua khach hang, Viettel can diéu chinh
gia sao cho hop 1y, boi thi trudng nghién ctru 13 sinh vién nén gia cudc anh hudng rat
16n dén két qua gia tri cam nhan. Bén canh d6 thuong hiéu ciing 13 yéu t6 quyét dinh gia
tri cam nhan, dé xay dung mot thuong hi¢u 16n manh hon nita trén thi truong mang di
dong Viettel nén phat trién quang cdo, gi6i thiéu san pham dic biét nhat co thé dé gay

an tugng voi khach hang. That vay, cac y€u to nhu: gia ca, muc d§ phu séng, mic do
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dap ung kip thoi, ... cling déu anh huong dén gia tri cam nhan. Vi vay, cong cudc doi

m&i, cai thién chét luong dich vu Viettel 14 rat can thiét.

4. Phan tich sy théa man ciia khach hang sinh vién d6i véi dich vu mang di dong

Viettel.

bé danh gid dugc sy thoa man cua khach hang sinh vién d6i1 vé1 mang di dong

Viettel phai danh gia dya vao sy théa man cua cac yéu td chat luong nhu: do phu song,

kha nang ket no1, do kha dung cua dich vu, céc loai goi cudc, cac chuong trinh khuyén

mai, chét luong cudc goi, dd chinh xac ghi cude, chét luong 3G, chi phi sir dung, hd tro

va chiam soc khach hang, tinh an toan, ... d3 duoc phén tich ¢ trén. Dya vao két qua phan

tich trén va tap hop két qua diéu tra tir phiéu khao st ta thu duoc két qua vé sy thoéa man

cua khach hang sinh vién truong Pai hoc Mo- Dia chét (khu vuc Ha Noi1) nhu sau:

(%)
20 t

15 4

10 1

(12,9%)

(8,7%)

Hinh 2.8: Bié¢u d6 thé hién mirc d9 hai long ciia khach hang.

Tu bi€u do trén ta ¢ bang so li¢u cu thé dudi day:

THONG KE MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG.

BANG 2.10
Mikc d9 hai long Ti & % S sinh vién
Rat khong hai long (1-2d) 3,8 11
Khdng hai long (3-4d) 6,9 19
Binh thuong(5-64) 26,2 73
Hai long (7-8d) 41,5 115
Rat hai 1ong (9-104) 21,6 60
Tong cong 100 277
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Ta c6 thé thdy mirc do hai long va rat hai long cua khach hang 14 sinh vién chiém
ti 16 63,1% twong (mg véi 176 sinh vién trén tong sd 277 sinh vién duoc diéu tra, trong
khi ti I¢ sinh vién khong hai long véi dich vu cia Viettel 1a 3,8% tuwong ing véi 11 sinh
vién.

Tu s6 liéu trén cho théy dich vu Viettel van luon dem lai sy hai long tuong ddi cao
d6i voi s6 luong 16n khach hang vi dbi twong nghién ciru 13 sinh vién vién nén cac yéu
td chét lugng cudce goi, tin nhén, chi phi, cac loai goi cudc va chét luong 3G la thyc su
quan trong va can thiét cho qua trinh hoc tip va giai tri; vi vy, thuc hién tbt cac yéu td
nay thi sy hai long cua khach hang sinh vién ddi voi chat luong dich vu s€ dugc danh
gia cao. Bén canh d6 co sd it sinh vién cam thay khong hai long vé6i dich vu cta Viettel
1a do sy nghén mang trong cac dip 1& Tét va ty 18 phan trim khuyén mai con han ché
cling boi do sb lwong khach hang st dung dich vu Viettel rat 16n nén khong thé trach
khoi diéu nay. Vi vay doanh nghiép can c6 bién phap cai tién cong nghé ki thuat dé dam
bao phuc vu tot nhét cho tit ca khach hang trong dip 1& Tét ciing nhu dua thém nhiéu
chuong trinh khuyén mai phuc vu dé tiép tuc nang cao ti 1¢ hai long khach hang.

Pé do ludong chinh x4c két qua vé su hai 1ong ctia khach hang 14 sinh vién ddi véi
dich vu mang di dong nhoém nghién ctru da xem x¢&t va tinh toan chi s6 théa man téng
thé ciia khach hang (CSI).

Pé tinh toan chi s6 CSI thi nhém nghién ctru tién hanh theo cac budc:

- Buéc 1: Tinh toan gia tri trong s6 trung binh cho ting yéu t6 chét luong dua vao
phiéu hoi(A)

- Budc 2: Tinh toan gia tri diém s6 danh gia trung binh ddi voi timg yéu t6 chat
luong(B).

- Budc 3: tinh toan gia tri rung binh cta tat ca cac trong sb da xac dinh tai B1

- Budc 4: Quy trong sd trung binh cta ting yéu té chat luong vé méc trung binh
quanh gia tri 1 (C).

- Budc 5: Tinh toan diém c6 gin trong s cta ting yéu to chat lugng va lay diém

trung binh dé ra CSL.
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Cong thuc 4p dung:

TL

i=1 SCTi*Wi

CSI=

Trong do:

2.1 [12]

e scri: diém s6 trung binh cta yéu t6 chat lwong(i) dua vao diéu tra

e Wi: trong sd quy vé gid tri trung binh cua yéu t6 chat luong (i)

en: Tong so yeu to chat luong dua vao dicu tra.

Trong s6 va diém s dugc tinh toan theo bang gia tri binh quan cua céc gia tri thu

thap dugc tir phiéu diéu tra va két qua duoc tap hop trong bang dudi day:
BANG TONG HOQP SO LIEU TiINH TOAN CSI

Bang 2.11
L i ) Trong $0 Piém c6 gﬁn
Yeéu to chat Trong so | Diém so . ,
STT (quy vé mirc TB 1) trong so
lugng (A) (B)
(C=A/TB1) (D=B*C)
1 Vung phu séng 6,63 7,48 1,00 6,96
2 | Cac loai goi
7,72 7,13 1,17 7,73
cudc
3 | Tinh tién dung 7,56 7,49 1,14 7,95
4 | Chat luong cudc
7,43 7,69 1,12 8,02
gol
5 | Chat luong 3G 7,32 7,27 1,10 7,47
6 | Chi phi st dung 8,61 6,73 1,30 8,13
7 Dich vu hd tro
4,57 7,22 0,69 4,63
khéch hang
8 Tinh an toan 3,16 7,4 0,48 3,28
Trung binh TB1=6,63 | TB2=7,30 CSI=7,28

Nhu vy két qua tinh toan chi s6 théa man tong thé cta khach hang sinh vién khi

st dung dich vu mang di dong 1a 7.28 so vdi thang diém 10 duoc nhom nghién ctru s

dung dé do luong.
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5. Panh gia sw phan nan ciia khach hang sinh vién ddi véi dich vu mang di dong

Viettel

@ Cd
@ Khing

Hinh 2.9: Ti 1€ khach hang phan nan

Nhu chiing ta da biét sy phan hdi cta khach hang 13 mot yéu td hét stc quan trong.
Thu thap phan hdi khach hang 1a cach thirc tuyét voi cho cac doanh nghiép xac dinh thé
manh va diém yéu ctia dich vu. Phan héi nhan duoc can tré thanh kim chi nam cho cac
chuong trinh ddo tao twong lai ciing nhu cac chién lugc phat trién sau nay.

Phan hoi thi c6 phan héi tich cuc va phan hoi tiéu cyc. Sy phan nan chinh 1a sy
phan hoi tiéu cuc d6i v6i doanh nghiép. Tir trén biéu do ta thiy ti 16 khach hang sinh
vién thyc hién phan nan khiéu nai chiém 33,7% it hon so véi luong sinh vién khong
thuc hién phan nan khiéu nai 1a 32,6%, vi thé luong sinh vién phan nan khiéu nai chi
chiém 1/3 tong sb sinh vién dugc diéu tra va cac khiéu nai phan nan chil yéu do khach
hang bi 1am phién béi cac tin nhin rac va sy ting gia cla cac goi cude danh cho sinh
vién ciing nhu téc d6 mang 3G va viéc trir tién vo 1y trong mot s trudng hop. Mic du
khong han nhitng khach hang sinh vién khong thuc hién phan nan 13 nhirng khach hang
hai 1ong 100% véi dich vu, c6 thé ho khong hai long nhung khong phan nan truc tiép
v6i doanh nghiép ma im ling hodc phan nan véi ngudi khéc (ciling c6 thé 1a khach hang
ctia Viettel hodc khong) thi diéu d6 khong nhiing khdng gitp doanh nghiép phat trién
ma tao nguy co lam gidm bét lugng khach hang st dung dich vu.

Lam thoa man mot khach hang phan nan do khong hai long hoic that vong 1a muc
tiéu rat quan trong. Trong khi hau hét nhiing 15i phan nan xuat phat tir sy that vong cta
khach hang thi d6 lai chinh 13 co hoi tot dé nhin nhan lai xem, dich vu da nam bat nhu
cau ctia khach hang nhu thé nao. Boi néu van dé khong duogc giai quyét, chic chian khach

hang s& tim téi d6i thu 1a cac mang di dong khac. Nhung giai quyét thoa dang s& gitp
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cung ¢ su ton trong, xay dung nén tinh cach va tao nén mong cho mbi quan h¢ lau dai.
Vi vay lang nghe su phan nan cua khach hang sinh vién va xir Iy phan nan, khiéu nai 1a
rat can thiét.

6. Panh gia 1ong trung thanh cia khach hang sinh vién ddi véi dich vu mang di
dong Viettel.

Nhu chiing ta dé biét 1ong trung thanh ctia khach hang 13 nhan t6 quyét dinh t6i su
ton tai véi mot cong ty hay mot doanh nghiép nao trong tit ca cac linh vuc. Viée giir
chan khach hang hién tai s& gitip cho doanh nghiép phat trién va ton kém it chi phi hon
nhiéu so véi viée tim kiém khach hang méi nén danh gia 10ng trung thanh cua khach
hang 13 v6 cuing quan trong. Muc tiéu ctia cac doanh nghiép 13 mong mudn c6 thé chiém
dugc cam tinh cta khach hang tir 46 gia ting 10ng trung thanh ciia khach hang d6i véi
san pham ctia doanh nghiép. Sau day 14 biéu db phan tich su trung thanh cua khach hang

cua dich vu mang di dong Viettel sau qua trinh str dung dich vu.

(%)
20 1

(17,6%)

15 1

5 1 (189 (2.6%) (29%) (2,9%)
(1,8%) * /

(Di&m)

Hinh 2.10: Biéu d6 vé kha nang tiép tuc lya chon dich vu Viettel.
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THONG KE KHA NANG KHACH HANG TIEP TUC LUA CHON MANG

DI PONG VIETTEL.
Bang 2.12
Murc do lua chon Tile % s0 sinh vién
Chiéc chan khéng chon 4.4 12
Khong chon 5,8 16
C6 thé chon hodc khong 24,2 67
Sé chon 36,6 101
Chic chin chon 29 80
Téng cong 100 277

Nhin vao két qua nghién ctru ¢ trén, ta thay ti 1& lwong khach hang sinh vién s&
chon va chic chin tiép tuc lva chon dich vu mang di dong Viettel chiém phﬁn 16n
(65,6%) tir d6 nhom tac gia c6 thé dua ra nhan dinh rang phan 16m s6 luong khach hang
sinh vién rat chung thanh v6i mang di dong Viettel.

Sinh vién ludn 1a doi tuong nhan dugc nhiéu sy quan tam dac bi¢t tir phia cac nha
cung cép dich vu. Nhu cau sit dung dich vu mang di dong ddi véi khach hang sinh vién
phuc vu qua trinh hoc tap va gia tri 14 rat can thiét. C6 thé thiy cac chuong trinh wu dai
hay chinh sach khuyén mai cua Viettel da phan déu danh riéng cho sinh vién boi day 1a
d6i twong con nhiéu khé khan vé tai chinh. Vi du nhu duoc dang ky g6i 3G MiMaxSV
Viettel vdi giad chi 25.000d c6 2GB data tdc dd cao st dung tron goi; dugc dang ky goi
VTI100 voi gid chi 3.500d/ngay c6 550 SMS ndi mang va cudc goi ndi mang chi con
550d/phut ...v...v

Pé 1am rd hon diéu d6 nhom tac gia da dwa ra 2 cau hoi dé danh gia chinh xac hon
su trung thanh cta khach hang sinh vién nhu thé nao néu dich vu mang di dong Viettel
tang hodc giam gia va két qua thu duoc nhu sau:

Tir két qua trén:

Néu tang gia dich vu tir 1-8% thi thiy c6 su phan bd kha dong déu 75,7 % luong
khach hang 14 sinh vién s& thay d6i quyét dinh lya chon ctia minh bang cach chuyén

sang mang dich vu khac, va 24,3 % khach hang s€ thay doi néu tang gia tir 9-10%.
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Hinh 2.11: Biéu d6 thé hi¢n mirc d9 ting gia dich vu 1am thay d6i lra chon
cua khach hang (%)

Néu giam gia dich vy, tat nhién 1a sinh vién van dé tai chinh 1a rat quan trong, nén
¢6 35,4 % luong khach hang quyét dinh chi tiép tac sir dung dich vu Viettel néu gia dich
vu giam 10%. Phan khach hang con lai phan bo rai rac tir 1-9%, trong sd do ti 1& giam
gid 5% cao nhat 1a 13,5 % khach hang.

(%)
an 4

30 T

20 + (13,5%)
D
(10.6%) 15 g0 (3.8%)

10 ¢ (5,1% 45y (4.7%) (5.8%)

Hinh 2.12: Biéu do thé hién mirc d9 giam gia 1am thay ddi lwa chon ciia
khach hang (%)

Dua vao sb liéu phan tich trén c6 thé thay chi phi 1 yéu t6 quan trong nhat quyét
dinh dén su trung thanh cta khach hang d6i voi doanh nghiép. Mic du sy hai long va su
hién tai chiém ty trong 16n nhung chi cdn mot thay d6i nho vé chi phi sir dung ciing tac
dong tuong ddi manh ddi voi viée quyét dinh tiép tuc lya chon str dung dich vu hay
khong, vi vy cac chién luoc vé thay doi gia ca cia doanh nghiép can dugc xem xét va
kiém tra ki ludng trude khi thye hién dam bao giit ty 16 khach hang trung thanh 6n dinh

ma khong lam anh hudng téi doanh thu ctia doanh nghiép.
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2.2.4. Két qua va kién nghij
2.2.4.1. Két qua

Két qua sau khi nghién ciru, diéu tra va tinh toan nhom nghién ctru da xac dinh,
phan tich dugc cac yéu t6 chinh anh hudng téi sy thoa mén tong thé cia khach hang va
do ludng duoc chi sb thoa man tong thé ctia khach hang v6i két qua CSI bang 7,28. Nhu
vay theo két qua tinh toan nhiing dich vu mang di dong ma doanh nghiép cung cip cho
khach hang la sinh vién truong dai hoc Mo - Pia chat da thoa mén duoc rat tot ki vong
trung binh néi chung ciia nhém khach hang dwgc nhom nghién ctru diéu tra (7.98) va ki
vong trung binh néi riéng néu xét c6 sy lién quan dén cac yéu t6 chat lugng nhém nghién
ctru xac dinh (7.80). Tuy vay, ky vong cta khach hang 1 ludn thay d6i theo hudng gia
tang yéu cau, tham chi co thé 1a 1én dén mirc d6 cao nhat 100%, néu xét theo gidi han
nay thi nhitng dich vy di dong ctia doanh nghiép mai chi dap tiing dugc 72.8% ki vong
tuyét dbi cuia khach hang, ddy van con 1a khoang trong kha 16n ma doanh nghiép can
tiép tuc khai thac, nghién ctru va phuc vu tét nhat nhu ciu cta khach hang, kinh doanh
theo dinh hudng khach hang mang lai hiéu qua 16n nhat cho doanh nghiép trong su phat

trién khong ngimg ctia nén kinh té, trong su canh tranh khdc liét trong nganh. ..
2.2.4.2. Kién nghi

Qua két qua phan tich va tinh toan chi s6 hai 10ng ctia khach hang sinh vién truong
dai hoc Mo - Dia chat khu vuc Ha Noi d6i v6i dich vu mang di dong Viettel sé& 1a két
qua rat hitu ich dé doanh nghiép tham khao va nang cao hon nita trong viéc thda mén

khach hang, dac biét véi nhom khach hang 1a sinh vién.

Khoang cach giita két qua do ludng CSI so véi ky vong 16n nhét cta khach hang
(100%) van con kha 16n nén nhém nghién ciru kién nghi doanh nghiép can 1én ké hoach
cu thé lua chon hang muc dé cai tién, xac dinh trach nhiém cia cac ca nhan, bd phan
lién quan sau d6 thanh 1ap du 4n cai tién dé cai tién, nang cao hon nita chat luong mang
di dong thoa mén nhu cau khach hang. Trong qua trinh tinh toan doanh nghiép ciing can
so sanh dé thay dugc két qua cta nhiing giai doan trudc va sau cai tién bang viéc dé co
nhitng dénh gia, kiém soat kip thoi qua trinh cai tién. Ké hoach va 1 trinh cai tién chét

luong mang di dong hoan toan c6 thé ap dung mo hinh PDCA dé thyc hién.
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Do ludng chi s6 CSI ciing gop phan cho doanh nghiép xay dung chién lugc kinh
doanh theo dinh huéng khach hang, dimg trén quan diém khach hang va giai quyét van
dé ctia khach hang nhiam cung cép gia tri loi ich cho khach hang va dic biét 1a hd tro
khach hang mua hang chir khong phai dé ban hang. Qua qua trinh nghién ctru nhém
nghién ctru thay rang doanh nghiép can van dung nhiéu yéu td, chi s6, mé hinh... trong
viéc xay dung chién luoc kinh doanh. Nhom nghién ciru ciing dé xudt viée két hop chi
s6 CSI v6i ma tran SWOT hay viéc két hop chi s6 CSI voi md hinh thé diém cén bang
BSC dé xay dung ké hoach hay quan tri chién lugc theo tim nhin va chién luge cua
doanh nghiép, nang cao hi¢u qua ndi bo va ca bén ngoai cho doanh nghiép, theo doi hi¢u
qua hoat dong cua doanh nghiép so v&i muc tiéu dé ra. Dudi diy 13 dé xuét ciia nhom

nghién ctru trong viée két hop chi sé CSI va mé hinh BSC:

MO HINH LIEN KET CSI VOI BSC

Béang 2.13
TAI CHINH KHACH HANG
- Tang trudng doanh thu, 1¢g1 nhuén; - Cac hoat dong diéu tra khach hang;
- Xay dung ké hoach vén dé trién khai - Hoat dong tiép nhan ¥ kién, giai quyét
cac chuong trinh nang cao dich vy chét khiéu nai;
lugng; - Giai dap thic mic;
- Tiét kiém chi phi hoat dong. - Hoat dong marketing;
- C4c hoat dong cung cap thong tin.
QUA TRINH NOI BQ HQC HOI, PHAT TRIEN
- Thiét ké cac ludng va hé thong trao doi | - Pao tao kién thirc, ki ning, vin hoa cho
thong tin v&i khach hang; nhan vién cong ty, dac biét nhan vién
- Thiét ké qua trinh giai quyét khiéu nai giao dich, tu van hd tro dich vy;
khéch hang; - Pao tao cac kién thuc, ki ning, vin hoa
- Thiéu ké hé théng do ludong CSI; vé cham séc khach hang;
- Thiét ké thay doi va nang cép dich vu - Hoat dong tuyén dung, dao tao nhan su
cung cép; dé dap ung ngdy cang cao yéu ciu va

- Thiét ké hé théng bao dudng, nang cao nhu cau cua khach hang.
hé thong bang thong, tram thu phat
song.
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KET LUAN

Sy hai 1ong cua khach hang 1a diéu ma bt ky doanh nghiép nao khi mudn ton tai
va phat trién déu phai hudng t6i bang nd luc khong ngimg dé cung cép nhitng dich vu

t6t nhat cho khach hang cta doanh nghiép.

Véi muyc dich nhung vay, nghién ciru cia nhém da nghién ciru vé nhiing 1y thuyét
lién quan dén do ludng chi s6 hai 1ong cua khach hang, xay dung cac tiéu chi do ludong
va tién hanh do luong két qua chi sb CSI cho doanh nghiép vé kha ning thoa man nhu
cau khach hang. Nghién ctru c¢6 thé ap dung duoc cho bat ctr mang di dong nio trong
cong tac danh gia sy hai long cta khach hang d6i vé6i dich vu di dong ma cac nha mang
cung cip. Dé tai da gdp phan thiét thuc cho Viettel ciing nhu cac nha mang di dong tai
Viét Nam nang cao su thoa méin khach hang dé ngay cang hoan thién hon viéc cung cip

dich vu hon nira.

Do thoi gian cling nhu kién thire con han ché nén dé tai con nhiéu diéu chua hoan

chinh nhu:

Viéc st dung mo hinh nghién ctru chua chac da téi wu, can ¢6 su tim toi, tham
khao nhiéu tai li¢u hon nira dé€ tim ra moé hinh t61 wu nhat hay xay dung mo hinh t61 vu

cho toan thi truong di dong.

Viéc nghién ctru chi dung lai ¢ viéc danh gid, do luong cac nhan t6 tadc dong dén

su hai long ma chua quan tam hét dén cac yéu t6 khac nhu yéu t6 moi truong, xa hai...

Tuy con mot s6 han ché nhung ¥ nghia khoa hoc va ¥ nghia thuc tién cua dé tai
1a khong thé phu nhan, gop phan gitup doanh nghiép ngay cang thoa man tot hon, t6i da
nhu ciu cta khach hang, xay dung ké hoach, chién luong kinh doanh vi khach hang, vi
muc tiéu khach hang 13 trung tdm dé kinh doanh phat trién. Sau khi c6 két qua tinh toan
chi s6 CSI sé 1a co s& gitp cho doanh nghiép 1én ké hoach cai tién, 1ap du 4n cai tién va
thuc hién viéc cai tién, ddnh gia sau qua trinh cai tién nham gia ting hon nita hiéu qua

hoat dong san xuét kinh doanh bang nhitng chién luoc kinh doanh phu hop.
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PHU LUC

PHIEU PIEU TRA SU HAI LONG CUA SINH VIEN TRUONG PAl HQC MO

- PIA CHAT (KHU VUC HA NOI) pOI VOI DICH VU MANG DI PONG

VIETTEL.

Sau ddy sé 1a mét sé cau héi vé cam nhédn/danh gid ciia anh/chj doi véi dich vy vién

théng di dong hién dang sir dung. Phan tra 1oi cua anh/chi sé dwoc dwa vao co sé dir

liéu danh gia s hai long cua khach hang n6i chung va cua sinh vién truong Dai hoc

Mé - dia chat (khu viec Ha NGi) néi riéng dé gop phan phuc v qué trinh nghién cizu cia

nhém ching t6i. Rat mong duwoc s givip d& bang cu tra loi khach quan cua cac anh/ch;.

THONG TIN KHACH HANG

HoO VA I

Gigi tinh: Nam/N@............... TUOL: . oo,

Phdn 1: Cau héi chung

Cau 1. Anh/chi dung mang dién thoai di dong nao trong cac mang sau day:

1. Mobifone 2. Vinaphone
3. Viettel 4. Mang khac

(néu cau tra loi 1a Mang Viettel anh/chi vui 10ng tra 1o tiép cac cau héi tiép theo.)

Cau 2: Trung binh 1 ngay anh, chi st dung dién thoai bao nhiéu thoi gian:

1: 1-2 tiéng 2: 3-4 tiéng

3: 4-6 tiéng 4: Trén 6 tiéng

Cau 3: Anh/ chi thudng sir dung mang di dong cho nhu cau nao:
1: Lién lac

2: Giai tri (Choi game, Facebook, Instagram..)

3: Ludt web (Poc bao, cap nhat lich hoc, trao ddi thdng tin..)
4: Nhu cau khac

CAau 4: Sb tién trung binh hang thang chi cho viéc sir dung mang di dong
1: 50.000d 2:50.000 - 100.0004
3:100.000 - 200.000d 4: Trén 200.0004
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PHAN 2: CAU HOI PANH GIA

Cau héi

Cau héi vé mong doi/ky vong ciia anh/chi ddi véi mang di dong Viettel

Cau 5: Anh/chi hay nghi lai va nhé xem mong doi/ky vong vé chat luong néi
chung doi véi mang di dong Viettel nhu theé nao khi méi bat dau sir dung?
(trong d6 “1” nghia la “rat thap” va “10” 1a “rat cao”)

Cau 6: Anh/chi mong doi/ky vong mirc d6 dép ing cua mang di dong Viettel ddi
véi cac y8u cau riéng vung phu séng, d6 0 6n dinh cua mang, chat lugng cudc goi,
cac loai goi cude va yéu cau khac caa anh/chi nhu thé nao?

(trong d6 “1” nghia 1a “rat khong ph hgp” va “10” 13 “rat phi hop”)

Cau héi vé trai nghiém thwc té caa anh/chi dbi véi mang di dong Viettel

Cau 7: Anh/chj danh gia vé chat lurong ndi chung cia mang di dong Viettel nhu
the nao? o ,
(trong d6 “1” nghia la “rat thap” va “10” nghia la “rat cao”)

Cau 8: Mang di dong Viettel da thyc su dap tng c4c yéu cau ve vung phi séng?
(Pham vi phu séng, d6 kha dung ket noi...) cia anh/chi nhu the nao?
(trong d6 “1” nghia 1a “d4p ung rat kém” va “10” nghia I3 “dap rng rat tot”)

Cau 9: Mang di dong Viettel da thuc su dap ung c4c yeu cau veé cac loai goi
cude? (Nhiéu goi cudce, nhiéu khuyén mai, nhiéu dich vu gié tri gia ting...) cia
anh/chi nhu thé nao?

(trong d6 “1” nghia 13 “dap rng rat kém” va “10” nghia 1a “dap tng rat tot”)

Cau 10: Mang di dong Viettel da thyuc su dap (ng cac yéu cau vé tinh tién dung?
(tha tuc hdoa mang dé dang, nhiéu diém giao dich, thoi gian thuan tién...) cua
anh/chi nhu thé nao?

(trong d6 “1” nghia 13 “dap rng rat kém” va “10” nghia 1a “dap tng rat tot”)

Cau 11: Mang di dong Viettel da thyuc sy dap (mg céc yéu cau vé chat luong
cudc goi? (cudc goi thanh cong, chat lugng thoai...) cua anh/chi nhu thé nao?
(trong d6 “1” nghia 1a “dap tng rit kém” va “10” nghia la “dap ung rat t5t”)

Cau 12: Mang di dong Viettel da thuc sy dép (mg cac yéu cau ve chat lwong 3G?
(Nhiéu goi cuac, toc do, gia ca...) cua anh/chi nhu theé nao?
(trong do “1” nghia 13 “dap Gng rat kém” va “10” nghia 13 “dap ang rit t5t”)

Cau 13: Mang di dong Viettel da thyuc sy dap (mg céc yéu cau ve chi phi s
dung? (Gia cudc phu hop, da dang, dé lya chon gi4 ...) cua anh/chi nhu thé nao?
(trong d6 “1” nghia 1a “dap tng rat kém” va “10” nghia la “déap Ging rat tét”)

Cau 14: Mang di dong Viettel da thuc su dap (ng cac yéu cau vé dich vu hd tro
khach hang? (tin nhin réc, giai quyét khiéu nai, thai d6 phuc vu...) ctua anh/chi
nhu thé nao?

(trong d6 “1” nghia 1a “d4p wng rat kém” va “10” nghia 1 “déap &ng rat t6t”)

Cau 15: Mang di dong Viettel da thyc sy dap (mg c4c yéu cau ve tinh an toan?
(An toan cho thiét bi, stc khoe, bao vé moi truong...) cua anh/chi nhu thé nao?
(trong do6 “1” nghia 13 “dap tng rit kém” va “10” nghia 13 “dap ang rit t5t”)

Cau 16: Anh/chj danh gia nhu thé ndo ve s tien phai tra de sir dung mang di
dong Viettel so vai chat lwong nhan duoc?

1 nghia la “gia rat dat so vdi chat lugng” va “10” nghia l1a “gia rat tot so véi chat
lugng”
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Cau 17: Anh chj hdy danh gia mirc d quan trong cua céc tiéu chi danh gia chat lugng dich
vu di dong do mang Viettel cung cap. ,
(trong d6 “1” nghia la “khong quan trong” va “10” 1a “rat quan trong”)

STT | Tiéu chi Trongsé | STT | Tiéu chi Trong so
1 Vung phu song 6 Chi phi str dung
2 Céc loai goi cude 7 Dich vu hd trg khéch
hang

3 Tinh tién dung 8 Tinh an toan
4 Chét luong cudc 9

goi
5 Chét luong 3G 10

Cau héi vé su hai long néi chung cia anh/chi dbi véi mang di dong Viettel, trong do6 sw
hai long lién quan téi cac yeu to nhw: chat lwong, sw phu hep véi cac yéu cau riéng, gia
Ca... nhw da trao doi bén trén.

Cau 18: Vay mang di dong Viettel dap ang su mong doi cua anh/chi nhu thé
nao?

(trong d6 “1” nghia 1a “rat kém so voi mong doi’ va “10” nghia 13 “vuot qua su
mong doi”)

Cau 19: Mirc d6 hai long caa anh/chi ddi véi mang di dong Viettel 14 nhu thé
nao?
(trong d6 “1” nghia 1a “rat khong hai 1ong” va “10” nghia 13 “rat hai long)

Cau héi vé phan &ng thuc té cia khach hang sau khi sir dung.

Cau hoi phu: Vay trong vong 6 thang qua, anh/chi cé ting phan nan khiéu nai truc tiép
khong?

1.Co 2. Khodng

(néu CO tra 1oi cau 20, néu KHONG chuyén sang cau 21)

Cau 20: Phan nan khiéu nai gan day nhat cia anh/chi da dugc xir Iy nhu thé nao?
(trong d6 “1” nghia la “xtr ly rat kém” va “10” nghia la “xt ly rat tot”)

CAu 21: Kha niang anh/chi tiép tuc chon mang di dong Viettel trong lan lya chon
mang di dong Viettel tgi nhu thé nao?

(trong d6 “1” nghia 1a “khéng chon”, “10” nghia 1a “chic chin chon™)

(néu ciu 21 dat 6-10d, tra loi cau 22, néu khong chuyén cau 23)

Cau 22: gia dinh 1a mang di dong Viettel tang gia ban trong khi cac hang khac
van giit nguyén gia thi mang di dong Viettel c6 thé tang gia dén bao nhiéu % s&
lam anh/chi chic chan khong chon mang di dong Viettel nira?

(diém s6 ¢6 thé 16n hon 10 twong @ng Vi ty 18 %)

(néu cau 22=1-5, héi cau 23)

Cau 23: gia dinh 1a mang di dong Viettel giam gia trong khi cac hang khac van
gilt nguyén gia, vay mac giam gia ciia mang di dong Viettel 1a bao nhiéu % dé
anh/chi chic chan sé& chon tiép mang di dong Viettel?

(diém s6 ¢6 thé 16n hon 10 twong @ng Vi ty 18 %)
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