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LOI CAM DOAN

To1 tén Phan Thi My Chién, l1a hoc vién cao hoc khoéa 32 nganh Marketing,
truong dai hoc Kinh Té Thanh Phé H6 Chi Minh — 14 tac gia cia dé an thac si
véi dé tai “GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH HANG
TAI CHI NHANH CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT KHU VUC HO
CHi MINH”

T6i xin cam doan rang dé 4n nay 1a két qua cta qua trinh nghién ctru cta toi va
moi thong tin duoc trinh bay trong dé tai 1a that. P& an chua ting dugc cong bd
dudi bat ky hinh thirc nao trén cac 4n pham khoa hoc. Qua trinh thuc hién dam
bao tinh khoa hoc va thuc tién dudi su hudng dan tan tinh cta TS. Pinh Tién
Minh.

Vé mat tai liéu tham khao, toi da trich dan day du trong phan phu luc cling da
duogc chu thich day dui ngudn gdoc dit liéu theo ding quy dinh. Céc s6 lidu va két
qua tinh toan nghién ctru duoc thuc hién mot cach trung thuc, khach quan va
chinh xac. P& an khong vi pham dao dirc khoa hoc va khong tring lap véi bat ky
dé tai nghién ctru ndo trude day.

To1 xin cam doan nhirng ndi dung trén la hoan toan ding sy that va chiu moi
trach nhiém trude phap luat vé nhitng cam doan nay.

TP Ho Chi Minh, ngay 15 thang 11 nam 2024

Nguoi thuc hién dé an
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CHUONG 1: XAC PINH VAN PE NGHIEN CUU

1.1 G161 thi€u doanh nghiép

G161 thi€u doanh nghiép

FPT Telecom 14 mot chi nhanh cua Cong ty Co phan Vién théng FPT, hién dang
dung dau trong nganh vién thong va Internet tai Viét Nam. Pugc thanh lap vao
ngay 31 thang 1 ndm 1997, FPT Telecom la thanh vién cua Tap doan FPT, m{t
trong nhitng tp doan cong nghé 16n nhat Viét Nam, ndi bat véi sy uy tin va kinh
nghiém trong cac linh vuc cong nghé thong tin, vién thong va giai phap cong
nghé sd. Sau hon 20 nam phat trién, FPT Telecom khong ngiing md rong va nang
cao vi thé ciia minh trong nganh céng nghé vién thong, ca trong nudc va qudc
té.

FPT Telecom bat dau hoat dong véi muc ti€u cung céip dich vu Internet va vién
thong tai Viét Nam, vao thoi diém Internet con méi mé trén thi truong trong
nudce. Cong ty nhanh chong phat trién va trd thanh mot trong nhitng don vi tién
phong trién khai cong nghé cap quang (FTTH) tai Viét Nam vao nam 2008. Piéu
nay di danh diu budc ngodt quan trong, mé ra kha ning cung cap dich vy Internet
téc d6 cao va truyén hinh chét lugng cao, nang cao trai nghiém ngudi dung. Hién
nay, FPT Telecom d3 phu song tai 63 tinh thanh trén ca nuéc, v6i hon 370 diém
giao dich va hang triéu khach hang stir dung dich vu cua cong ty.

FPT Telecom khong chi cung cap dich vu cho khach hang trong nudc ma con
mo rong ra thi truong quéc té. Cong ty da trién khai nhiéu tuyén cap quang bién
quéc té, dam bao cung cip két ndi Internet 6n dinh va téc d6 cao cho cac khu
vuc trén toan cau. Diéu nay khong chi cai thién trai nghiém cia khach hang ma
con goép phan gitp Viét Nam hoa nhap sau rong hon vao cong dong cong nghé
thong tin toan cau. Bén canh d6, FPT Telecom ciing hop tac voi nhiéu di tac
16n trong nganh vién thong va cong ngh¢ dé mang dén cac dich vu hién dai, dap
g nhu cau ngay cang da dang cia ngudi dung.

Vi triét 1y “Khéch hang 1a trung tam”, FPT Telecom ludn chd trong nang cao
chat lugng dich vu va dau tu vao cong nghé méi dé dem lai trai nghiém t6t nhat
cho khach hang. Cong ty di phat trién hé thong chim soc khach hang hoat dong
sudt 24/7, cung cap dich vu hd trg k¥ thuat ca tryc tuyén l4n tai nha, dam bao
giai quyét moi van dé cua khach hang nhanh chéng va hiéu qua. Nho nhiing nd
lyc nay, FPT Telecom da nhiéu 1an duoc vinh danh 13 “Nha cung cép dich vu
Internet C dinh c6 chat luong dich vu va chim soc khach hang t6t nhat”.

FPT Telecom hudng dén muc tiéu tré thanh cong ty cong nghé tién phong trong
khu vuc, khong chi dan dau trong linh vuc vién théng ma con cung cip céc giai
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phap cong ngh¢ hién dai cho ca khach hang c4 nhan va doanh nghiép. Pinh
hudng phat trién ctia FPT Telecom tap trung vao viéc day manh chuyén doi s,
phat trién dich vu dién toan dam may va Internet van vat (IoT), nham tao ra
nhiing gia tri thuc sy cho khach hang va xa hoi.

Dé dat dugc muc tiéu nay, FPT Telecom lién tuc nghién ctru va 4p dung cac cong
nghé méi, dong thoi mé rong mang ludi dich vu va hop tac véi cac d6i tac chién
lugc trong nudc va qudc té, mang lai nhitng giai phéap toi wu cho khach hang.
Cong ty cam két phat trién bén vitng va dong gbp vao su chuyén doi s, thic ddy
su phét trién kinh té ciia Viét Nam trong twong lai.

FPT Telecom, chi nhanh cia Cong ty Co phan Vién thong FPT, 1a mot trong
nhiing don vi cung cép dich vu vién thong hang dAu tai Viét Nam, v6i chién luoc
phat trién o rang va vimng chic. Cong ty ludn cai tién va d6i méi dé mang dén
cac san pham va dich vu chat luong cao, dap ng nhu ciu ngdy cang cao cia
khach hang trong ky nguyén cong nghé sb.

FPT Telecom d nhan duoc nhiéu giai thuong va danh hiéu uy tin trong sudt qua
trinh hoat dong, khang dinh sy tin tuéng ctia khach hang va uy tin cua cong ty
trong nganh vién thong. Mot s6 giai thuong noi bat ma FPT Telecom dat dugc
bao gdm:

Giai Vang tai Giai thuong Kinh doanh quéc té IBA Stevie 2021 - Hang muc San
pham mai

Top 10 Doanh nghi¢p Cong nghé¢ thong tin Viét Nam 2021

Giai thuong “Nha cung cép dich vu Internet C6 dinh dugc khach hang hai long
nhét vé Chat lugng Dich vy va Cham s6c Khach hang nam 2021” cua IDG.

Top 10 Doanh nghiép Ha ting sb xuat sic 2020 — Chuong trinh Top 10 Doanh
nghiép CNTT Viét Nam 2020.

Top 10 Doanh nghiép tiéu biéu ASIA/ ASIA Typical Enterprise.

02 Giai thuong hang muc “Giai phap tng dung cho cong dan/cong dong thong
minh” thudc Giai thuong Thanh phd thong minh Viét Nam 2020 cho 2 san pham:
Truyén hinh FPT va FPT Play - FPT Play Box.

Giai thuong hang muc "Giai phap an ninh, an toan, cip ciru, ctru nan" thudc Giai
thuong Thanh phd thong minh Viét Nam 2020 cho san pham FPT Camera.

Lich sir hinh thanh

Lich str hinh thanh cta FPT Telecom gén lién véi su phat trién manh mé cua Tap
doan FPT qua cac cot mdc quan trong. Vao ngdy 31 thang 1 nim 1997, FPT
Telecom duogc khéi dau tir Trung tdm Dich vu Truc tuyén do bon séng lap vién
va san phélm mang Intranet dau tién tai Viét Nam mang tén "Tri tu¢ Viét Nam -
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TTVN". Nam 2001, FPT Telecom tiép tuc dot pha khi gidi thiéu trang bao dién
tir dau tién ciia Viét Nam — Net, mé ra bude tién quan trong trong viéc tmg dung
cong nghé thong tin vao truyén thong dai chung. Pén nim 2002, cong ty tro
thanh nha cung cp két ndi Internet IXP (Internet Exchange Provider) dau tién
tai Viét Nam, mang lai dich vu vién thong tién tién cho thi truong trong nudc.

Niam 2005, cong ty chinh thirc chuyén tén thanh Cong ty C6 phan Vién thong
FPT (FPT Telecom), khang dinh uy tin trong nganh vién thong. Dén nam 2007,
FPT Telecom mé rong pham vi hoat dong ra toan qudc va dugc cip phép cung
cap dich vy vién thong lién tinh, cing vé6i viéc gia nhap Lién minh AAG (Asia
America Gateway), két n6i Viét Nam voi cac qubc gia khac qua cap quang bién.

Nim 2008, FPT Telecom danh dau sy kién quan trong khi tr¢ thanh nha cung
cap dich vu Internet cap quang bang rong (FTTH) dau tién tai Viét Nam va trién
khai két n6i qudc té t6i Hong Kong. Pén nam 2009, cong ty dat doanh thu lén
t61 100 trigu USD va mo rong thi truong sang Campuchia.

FPT Telecom tiép tuc phat trién manh mé trong nhitng nam tiép theo. Nam 2012,
cong ty hoan thanh tuyén truc Bic — Nam dai 4.000 km, két ndi 30 tinh thanh,
nang cao dang ké co s¢ ha tang mang ludi. Vao nim 2014, cong ty tién vao linh
vuc truyén hinh k¥ thuat sb6 vé6i dich vu IPTV mang thuong hi¢u Truyén hinh
FPT.

Pén nim 2015, FPT Telecom d3 phu song toan qudc voi gan 200 vin phong giao
dich va dugc cap phép hoat dong tai Myanmar. Cong ty ciing dat doanh thu hon
5.500 ty dong va dan dau trong viéc trién khai chuyén dbi giao thirc IPv6 tai Viét
Nam. Nam 2016, FPT Telecom khai truong Trung tdm Dir liéu chuan Uptime
TIER I tai mién Nam, d@)ng thoi duoc cép phép thir nghiém mang 4G tai Viét
Nam. Nam nay, cong ty con nhan giai thudng "Digital Transformers of the Year"
tu IDC va dat doanh thu 6.666 ty déng, danh diu mét nam thanh cong vuot bac.

Co cau to chue
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Hinh 1.1 So dd co céu to chirc cua FPT Telecom
San pham kinh doanh

FPT Telecom cung cAp mdt hé sinh thai phong phu cac san pham va dich
vu, phuc vu da dang nhu cau cua khach hang tir ca nhan, hd gia dinh cho dén to
chtrc, doanh nghi¢p. Mot s6 dich vu tiéu biéu bao gém:

Dich vu truy cap Internet biang rong cb dinh cong nghé cap quang (FTTH): ddy
1a dich vu chu chét cia FPT Telecom, cung cip téc d6 Internet 1én téi 1Gbps,
dap ung nhu cau sir dung cao cta khach hang tir viéc truy cap Internet, giai tri
tryc tuyén, dén hoc tap va lam viéc tir xa. FPT Telecom cung cap nhiéu gbi cudc
v6i cac murc gia va tinh nang khac nhau dé phu hop véi nhiéu ddi twong khach
hang.

Truyén hinh FPT: Dich vy truyén hinh FPT cung cdp gan 200 kénh truyén hinh
trong nudc va qudc té véi chat lugng cao, dong thoi tich hop cac tng dung giai
tri, hoc tdp va choi game. V&i nén tang truyén hinh Internet (IPTV), FPT
Telecom cho phép nguoi dung trai nghiém dich vu da phuong tién trén nhiéu
thiét bi nhu TV, dién thoai, va may tinh bang.

Céc dich vu IoT va Smart Home: FPT Telecom da va dang phét trién cac san
pham IoT va giai phap nha thong minh nhu FPT Camera, gitip giam sét an ninh,
va iHome, hé théng quan 1y thong minh cac thiét bi gia dinh. Day 1a nhiing san
pham tién tién gitip khach hang dé dang kiém soat va quan 1y ngdi nha cia minh
to xa
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Dich vu dién todn dam may: V&i sy phat trién manh mé cta cong ngh¢ s6, FPT
Telecom da hop tac véi cac dbi tac qudc té nhu Internet Initiative Japan (I1T) dé
cung cap dich vu dién toan dam may FPT HI GIO CLOUD. Dich vy niy giup
cac doanh nghiép c6 thé luu trit va quan 1y dit 1iéu mét cach hiéu qua va an toan,
dong thoi hd tro nhiéu tinh nang tién tién nhu dién toan dam may, bao mat, va
hoi nghi truyén hinh.

Dich vu trung gian thanh toan: FPT Telecom con phat trién céac dich vu tai chinh
s6 nhu vi dién tir Foxpay, ho tro thanh toan truc tuyén an toan va tién loi cho
nguoi dung ca nhan va doanh nghiép.

Tinh hinh phat trién cua cong ty giai doan 2019 - 2023

Theo bao céo tai chinh hang ndm, Chi nhanh cong ty c¢6 phan vién thong FPT da
trai qua sy ting truong lién tuc ca vé doanh thu va loi nhuan tir ndm 2019 d&én
2023. Cu thé:

Doanh thu

Doanh thu ctia FPT Telecom d lién tuc ting truong déu din qua cac nim, thé
hién su phat trién manh mé va 6n dinh cia cong ty trong linh vuc vién thong va
cong nghé thong tin. Cuy thé, nam 2019, doanh thu cta cong ty dat con sb 4n
tuong 13 10.398.426.757.109 dong. Pay 1a mdc khéi dau cho mét giai doan ting
truong lién tuc. Pén nam 2020, doanh thu ciia FPT Telecom di ting 1én mirc
11.466.154.214.602 dong, trong duong v6i muc ting truong 10,27% so véi nim
2019. Sy ting truong nay cho thdy kha ning md rong thi trudng va phét trién
dich vu cta cong ty trong bdi canh nganh vién thong khong nging thay doi.
Tiép tuc da tang truong, nam 2021, FPT Telecom ghi nhan mitc doanh thu
12.686.416.250.461 dong, tang 10,64% so v4i nam trude. Picu nay cho thiy
cong ty khong chi duy tri duoc su 6n dinh ma con tiép tuc mé rong cac hoat dong
kinh doanh, cai thién hi€u qua va dich vu cho khéach hang. Sy tang truéng nay
da gop phan cung cb vi thé cua FPT Telecom trong nganh, tao da cho nhiing
bude tién tiép theo.

Dic biét, nam 2022 dugc coi 1a nim c¢6 muc ting trudng manh nhét trong giai
doan 5 nam qua, khi doanh thu ctia FPT Telecom dat 14.729.648.939.580 dong,
ting 16,11% so voi nam 2021. Pay 1a mirc ting trudng 4n tuong, cho thdy cong
ty d& c6 nhitng budc di chién lugce quan trong trong viée phat trién cac san pham
va dich vu, déng thoi mé rong thi phén trong nudc va quéc té.

Tuy nhién, dén nim 2023, téc do ting truong cua FPT Telecom c6 phan chim
lai, v&i doanh thu dat 15.805.810.650.783 dong, tang 7,31% so v&i ndm 2022.
Du tdc d6 ting truong khong con cao nhu ndm trudce, con sd nay van cho thiy
su 6n dinh va tich cuc trong hoat dong kinh doanh cta cong ty. Nhin chung, FPT
Telecom di chirng minh kha ning duy tri da phat trién lién tuc va bén viing, v6i
doanh thu ting truéng qua ting nim, tir hon 10.398 ty dong vao nam 2019 dén
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15.805 ty dong vao nim 2023. Mirc ting trudng manh nhat dién ra vao nam 2022,
v6i ty 18 ting 16,11% so voi nam trude d6, khang dinh vi thé ctia FPT Telecom
trong nganh vién thong Viét Nam.

Loi nhuén thuin tir hoat dong kinh doanh:

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh ctia FPT Telecom da cho théy su tang
truong lién tuc va 6n dinh qua cac ndm, phan anh hiéu qua kinh doanh viing chéc
ctia cong ty trong linh vuc vién thong. Cu thé, vao nam 2019, lgi nhuén thuan
cua FPT Telecom dat 1.802.504.774.943 déng, 12 mét con sb 4n tuong, danh dau
nén tang virng chic cho cic nim tiép theo. Pén ndm 2020, loi nhuin cta cong ty
da ting 1én muc 2.063.753.964.277 ddng, twong Gng véi muc ting trudng
14,50% so v6i nam 2019. Pay chinh 1a mot sy phat trién cho thdy hiéu qua trong
viéc toi wu hoa cac hoat dong kinh doanh, mo rong thi trudng va phat trién cac
dich vu cua FPT Telecom.

Su tang trudng tiép tuc duoc duy tri trong nam 2021, khi lgi nhuan thuan dat
2.389.353.801.109 dong, ting 15,76% so v&i nam trudc do. Pay 1a giai doan
FPT Telecom khong chi duy tri duoc su on dinh trong viéc quan 1y tai chinh ma
con mo rong quy mo hoat dong, tiép tuc toi uu hoa loi nhuan tir cac dich vu vién
thong va cong nghé thong tin. Diéu nay giup cung cb vi thé cia cong ty trong
nganh, va tao tién dé cho nhiing thanh cong tiép theo trong tuwong lai.

Niam 2022 danh dau mét cot mdc quan trong trong qué trinh phat trién caa FPT
Telecom, khi lgi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh tang trudng vuot bac, dat
2.832.655.075.474 dong, ting 18,56% so v4i nam 2021. Pay 1a mic ting truong
an tuong nhét trong giai doan 5 nam qua, thé hién chién lugc kinh doanh hiéu
qua va kha ning thich Gtmg nhanh chéng véi nhiing thay doi cia thi truong.
Nhitng thanh tuu nay ciing cho thay cong ty di c6 nhitng budc di manh mé trong
viéc phat trién cc san phém va dich vu, déng thoi toi wu hoa quy trinh kinh
doanh.

Mic du tée do tang trudng cham lai vao ndm 2023, véi muc 1gi nhuan thuan dat
3.034.518.640.324 dong, taing 7,12% so véi ndm 2022, cong ty van duy tri duoc
da phat trién tich cyc. Piéu ndy ching minh rang FPT Telecom khong chi chi
trong vao viéc duy tri su 6n dinh ma con c¢6 kha ning tiép tuc phat trién bén viing
trong tuong lai. Nhin chung, lgi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh cia FPT
Telecom di ting déu qua tirng nam, vi mirc ting trudng manh mé nhat vao nam
2022, khang dinh kha ning kinh doanh hiéu qua va su phat trién bén vimng cta
cong ty trong linh vuc vién thong.

Loi nhuan sau thué thu nhap doanh nghiép:

Loi nhuén sau thué thu nhdp doanh nghiép cua FPT Telecom da cé su gia ting
rd rét trong cac nam gan ddy, phan anh su phat trién tich cuc va bén vimg cta
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cong ty trong linh vuc tai chinh. Cu thé, nam 2019, 1¢i nhuan sau thué dat téng
cong 1.463.217.546.765 dong. Con sb ndy da ting truong dang ké trong nim
2020, dat mirc 1.663.900.292.252 ddng, thé hién su gia ting 13,72% so véi ndm
trude. Su gia ting nay cho thiy cong ty di c6 nhitng bude tién quan trong trong
viéc nang cao hiéu qua tai chinh ciia minh trong bdi canh thi truong ddy canh
tranh.

Tiép tuc da ting trudng, vao nam 2021, lgi nhun sau thué caa FPT Telecom da
dat 1.915.837.636.034 ddng, ting 15,14% so v&i nam 2020. Pay 1a mot chi sb
cho thdy cong ty khong chi duy tri ma con mé rong su phét trién tai chinh cua
minh. Su gia ting ndy chung t6 ring FPT Telecom d3 thanh cong trong viéc cai
thién hiéu suét hoat dong va quan ly tai chinh mot cach hi¢u qua, ttr d6 mang lai
két qua tich cuc hon cho cac niam tiép theo.

Budc sang nam 2022, cong ty ghi nhan mot muc ting trudng loi nhuan sau thué
an tuong véi con sb dat 2.258.345.667.755 dong. Su gia ting nay 1én dén 17,89%
s0 v&i ndam 2021, danh ddu mirc ting trudng loi nhuan sau thué cao nhét trong
giai doan phan tich. Pay la mdt dAu hiéu rd nét cua su phat trién manh mé va bén
viing clia cong ty trong nim nay. Loi nhuan sau thué ting truong manh mé c6
thé duogc giai thich boi su cai thién trong chién luge kinh doanh, kha ning tiép
can thi truong t6t hon, va sy toi vu héa quy trinh hoat dong ctia cong ty.

Pén nam 2023, FPT Telecom tiép tuc duy tri da ting truong, voi loi nhudn sau
thué dat 2.433.514.645.366 dong. Mic du mirc ting trudng trong nim nay la
7,75% so v&i nam 2022, thap hon so v&i cac nam trude, nhung nd van cho thay
mot sy On dinh trong ting trudng tai chinh. Sy duy tri ndy cho thiy cong ty da
c6 sy 6n dinh trong viéc duy tri hiéu qua hoat dong va quan 1y tai chinh ngay ca
khi gap nhitng thach thuce tu thi truong.

Téng quan, loi nhuén sau thué ciia FPT Telecom trong cic nim qua cho thiy mot
xu hudng ting truéng 6n dinh véi murc ting truong trung binh hang niam dao
dong tir 7% dén gan 18%. Sy gia tang lién tuc ndy phan anh nd luc khong ngimng
clia cong ty trong viéc t6i wu hoa hoat dong va nang cao hiéu qua tai chinh. Nam
2022 nbi bat véi mire ting trudng loi nhuan sau thué cao nhat, dat 17,89%, ching
té day la mdt nam thanh cong vuot bac ddi voi FPT Telecom va tao nén tang
virng chic cho sy phat trién trong twong lai.

Ngudn: Bao cdo tai chinh ndm 2019 - 2023
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Niam 2019 Nam 2020 vam 2021 Nam 2022 vam 2023

"
B
"
B
B
B

Doarnh thu thuén bén
hing & cung Cfip 10.398.426.757.109 11.466.154.214602 12686416.250461 14729648939 580 15.805.810650.783
dichwu

Loi nhuan thuan ti

hoat dong kinh 1.802.504.774.943 2.063.753.964.277 2.389.353.801.109 |2.832.655.075.474 3.034.518.640.324
doanh

Loi nhuin sau thué

thu nhdp doanh 1.463.217.546.765 1.663.900.292.252 1.915.837.636.034 2.258.345.667.755 2.433.514.645.366

nghiép

Bang 1.1 Doanh thu, lgi nhuan tir kinh doanh va dich vu ciia FPT Telecom ndm
2019 — 2023 (DVT: VND)

FPT Telecom dé ghi nhan su ting truong 6n dinh vé ca doanh thu va lgi nhuan
trong nhitng nim qua. Téc d6 tang trudong hang nim dao dong tir 7% dén 18%,
cho thay sy phat trién bén vimng cta cong ty. Piém dang chu ¥ 1a ndm 2022, ca
doanh thu va loi nhuan ctia FPT Telecom déu dat mirc cao nhat trong lich str, voi
toc do ting trudng vuot trdi so v4i cac nam trude. Pay 1a cot mdc quan trong,
danh dau sy thanh cong trong viéc mo rong hoat dong va tdi wu hoa hiéu qua
kinh doanh ctia cong ty. Tuy nhién, vao nim 2023, toc do ting trudng co phan
cham lai so voi nim 2022. Piéu nay la hé qua tir nhiéu yéu t6 nhu bién dong thi
truong hodc nhitng thach thire kinh té chung. Mic du vy, FPT Telecom véan duy
tri duwoc da tang truong tich cuc, cho thiy su viing vang va kha ning thich tng
tt ciia cong ty trong bdi canh kho khan. Nhirng két qua nay khang dinh chién
lugc phat trién ding dan ciia FPT Telecom trong viéc duy tri da ting trudng on
dinh va bén ving trong thoi gian dai.

Nguén: Téc gia

- - - e

lel3

1.6 | —e— Doanh thu

—e— Lgi nhudn thuan tir hoat déng kinh doanh
—a— Lgi nhuan sau thué

1.4
1.2
1.0}

0.8f

Gia trj (VND)

0.6

0.4}

ol '/_:’______/___’__—: m

2019 2020 2021 2022 2023
Nam

Hinh 1.2 Biéu d6 so sanh giira doanh thu, lgi nhudn thuan tir hoat dong kinh
doanh, va loi nhuén sau thué ctia FPT Telecom tir nam 2019 dén 2023.
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Piém nodi bat:

Doanh thu (dudng mau xanh duong) ting truong déu din qua cac nam, véi mic
tang manh nhét tir nam 2021 dén nam 2022.

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh (duong mau xanh 14) ciing ting tuong
tur doanh thu, dic biét 1a giai doan tir 2021 dén 2022.

Loi nhuén sau thué (duong mau do) cho thiy sy gia ting 6n dinh va co tdc do
tang cham hon so v&i 1gi nhuan tir hoat dong kinh doanh.

Nguén: Téc gia

—e— Bién Igi nhuan tir hoat déng kinh doanh -
19t —e— Bién Igi nhuan sau thué

181

15F

14+

2DI19 2020 2021 2022 2023
Nam

Hinh 1.2 Bién l¢i nhuén tir hoat dong kinh doanh va bién lgi nhuan sau thué cua
FPT Telecom tir ndm 2019 dén 2023

Biéu dd trén thé hién bién loi nhuan tir hoat dong kinh doanh (dudng mau xanh
14) ¢6 xu hudng ting déu dan, tir khoang 17,3% nam 2019 1én muc cao nhat 1a
19,2% vao nam 2023. Didu nay cho thay kha ning t6i wu héa chi phi va cai thién
hiéu suét hoat dong kinh doanh ctia cong ty. Con bién loi nhuén sau thué (duong
mau do) cling ting dan tir 14,1% (2019) 1én 15,4% (2023). Mic du bién lgi nhuan
nay thip hon so v&i loi nhuan tir hoat dong kinh doanh, nhung né ciing cho thiy
su ting trudng bén vimng.. Diéu nay cho thay rang FPT Telecom khong chi ting
truong vé doanh thu ma con t6i wu héa loi nhuin qua cac nim. Ca hai loai bién
loi nhuan déu duy tri da ting truéng 6n dinh, cho thdy hiéu qua trong quan 1y chi
phi va thué cia cong ty.

FPT Telecom da thé hién sy phat trién bén vitng va on dinh trong ca doanh thu
1an lgi nhuan sudt 5 nim qua. Cong ty da ching té kha ning quan 1y tai chinh
hiéu qua, v6i muc ting truong déu dan qua ting nim. Mic du vay, xu hudng
ting truéng ctia ndm 2023 cho thiy c6 d4u hiéu cham lai so véi cac nam trude.
Diéu nay co thé 1a mot chi bao cho thay cong ty can can nhic va diéu chinh cac
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chién luge kinh doanh hién tai. Dé duy tri da ting truéng manh mé trong twong
lai, FPT Telecom nén xem xét viéc ap dung cac chién lugc méi va sang tao hon,
ddng thoi tdi uu hoa hoat dong dé dam bao sy phat trién bén viing trong bdi canh
thi trudng canh tranh ngdy cang gay git.

1.2 Ly do chon dé tai

Ngay nay, vién thong da tro thanh yéu t6 khong thé thiéu trong moi hoat dong
kinh doanh va doi sdng xa hoi. Ddi vé6i cac cong ty vién thong, viéc cap nhat
cong nghé mai va ning cap co so ha tang 13 diu can thiét khong chi dé thu hat
khach hang méi, ma con dé duy tri sy hai long ctia khach hang hién tai. Nhiing
cai tién nay giup cc cong ty vién thong nang cao loi thé canh tranh trong viéc
gitt chan khach hang so véi cac ddi thi. Su hai long cua khach hang 13 yéu td
then chdt trong viéc xay dung 1ong trung thanh cua khach hang d6i véi dich vu
vién thong.

Pay 1a van dé nghién ciru c6 tinh cip thiét trong bdi canh hién tai, dic biét trong
nganh vién thong, noi ma khach hang luén déng vai tro quyét dinh su thanh cong
hay that bai ctia doanh nghiép. Su canh tranh gitta cac nha cung cap dich vu ngay
cang tré nén gay git, dic biét 1a tai TP.HCM — noi c6 nén kinh té phat trién manh
mé va nhu ciu sir dung dich vu vién thong chét luong cao rat 16n. V§i sy hién
dién cua nhiéu ddi tha canh tranh, khach hang c6 thém nhiéu su lya chon va yéu
cau cao hon vé chat luong dich vu. Diéu nay tao ra ap luc lon ddi vai cac doanh
nghiép nhu FPT Telecom trong viéc khong ngimg cai tién va téi wu hoa trai
nghiém khach hang dé giit chan ho va nang cao mirc do trung thanh.

Pé tai nay ciing dugc chon vi trong nhitng nim gan day, cong nghé vién thong
d3 c6 nhitng budc phat trién vuot bic, tir viée ap dung cac tiéu chuan cong nghé
hién dai, nang cép hé théng ha tﬁng mang, dén viéc cai thién dich vu cham soc
khach hang, ca truc tuyén 1an tryc tiép. Tuy nhién, theo nhiéu phan hoi tir khach
hang, van con mét s6 van dé nhu chét luong dudng truyén kém, téc do Internet
khong 6n dinh, va thoi gian hd trg ky thuat cham. Nhimng van dé nay anh huong
truc tiép dén trai nghiém va sy hai long cua khach hang, tir 46 co thé dan dén
viéc khach hang chuyén sang cac nha cung cip khac. Va tai FPT Telecom, chi
s6 101 bo dich vu tang theo tirng nam, cy thé:

Bang 1.2 Thong ké s6 liéu khach hang ctia FPT Telecom khu viee HCM 2019 -
2023

Khéach hang 2019 2020 2021 2022 2023
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internet

Dang ky dich vu | 144,636 133,694 144,616 130,866 148,623

Ro1 b6 dich vu | 61,256 75,221 67,120 99,372 107,339

Nguon: Bdo cdo kinh doanh FPT khu viee TPHCM
Dua vao sd liéu trén, ching ta théy duoc s6 lugng khach hang méi dang ky dich
vu internet ciia FPT Telecom tuong dbi 6n dinh qua cac nam 2019 - 2023. Con
khach hang roi bo dich vu ¢6 sy gia ting dang ké trong 5 nim trd lai day, dic
biét ting d6t bién vao nim 2022. Mic du sd luong ding ky méi da ting 1én vao
nam 2023, nhung ti 18 rdi b van & mc rat cao. Nhin vao biéu d6 dudi day chiing
ta s& thiy rd su gia tang chi s6 roi bo dich vu nay.

Nguén: Téc gia

140000 T R oo dich vy \

120000

ang

£ 100000

80000}

60000

Sé lugng khach h

40000

20000

Bang ky dich vy internet —a— Til& rdi ba dich vy/dang ky mai (%)

- 75

- 70

- 65

Ti lg (%)

- 35

-50

-45

2019 2020 2021 2022 2023
MNam

Hinh 1.4 Biéu db thé hién ti 1& so sanh s6 lurong ban méi va roi bo dich vu caa
FPT Telecom trong giai doan tir nam 2019 dén 2023.

Ty 1€ khéach hang ro1 bo dich vu 1én dén hon 70% trong hai nam lién tiép (2022
va 2023) 1a mot tin hidu canh bao nghiém trong, cho thdy FPT Telecom can phai
cai thién chi s6 nay. Nhiing con s6 ndy phan 4nh rang su hai 1ong cta khach
hang, théng qua trai nghiém dich vy, ngdy cang tr thanh yéu t6 quan trong quyét
dinh sy thanh bai cua cac nha cung cép vién thong. Céac cai tién trong san
phém/dich vu hodc nang cao chét luong dich vu s€ dong vai trd then chdt trong
viéc gilt chan khach hang va nang cao mirc do hai long ctia ho. Do do, viéc
nghién ctru va ap dung cac giai phap nham ning cao su hai 10ng ctia khach hang
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khong chi gitp cai thién chat lugng dich vu ma con 13 yéu t6 quan trong giup
doanh nghiép duy tri va mo rong thi phan.

1.3 Thuc trang ctia FPT Telecom

Trong 5 nim gan day, FPT Telecom dang phai d6i mit véi mot vin dé 16n lién
quan dén viéc duy tri khach hang str dung dich vu Internet. Theo cac thong ké,
ty 1€ khach hang ro1 bo dich vu cua FPT gﬁn dat 70%, so voi sb luong khach
hang méi diang ky st dung. Diu ndy tao ra mot ap luc rat 16n dbi voi hoat dong
kinh doanh ctia cong ty, anh hudng truc tiép dén su phat trién lau dai va kha nang
giit chan khach hang. Nguyén nhan khién khach hang roi bo dich vu Internet ciia
FPT kha da dang, dudi day 1a bd nguyén nhan ro1 mang ma FPT Telecom thu
thap duoc tir khach hang:

Bang 1.3 Ti 1€ ro1 bo dich vu ctuia khach hang FPT Telecom khu vuc HCM nam
2023

B¢ ly do roi bé dich vu Tile
Chét luong dich vu Internet 18%
Chat lugng phuc vu 17%
Cudc phi dich vu 15%
Co s ha tang 14%
Ngung kinh doanh 8%
Nguoi thué nha khong str dung/ Chua c¢6 nguoi thué nha 7%
Chuyén dén noi c¢6 sin dudng truyén 4%
Nhu ciu st dung dich vu it 4%
Chét luong dich vu Truyén hinh 4%
Tam ngung c6 thoi han 4%
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Chuyén dia diém khac tinh thanh 3%
Khéch hang di vang dai ngay 2%
Khach hang khong cung cap thong tin 2%
Sy ¢b khach quan 2%
Nhu cau khach hang 2%
Khach hang khong c6 kha nang chi tra 1%
Nha ¢ con nhé khong kiém soat dugc 1%
Huy cti ky mé1 1%

Nguon: Trung tam cham soc khach hang FPT Telecom khu viee HCM

Hinh 1.5 Ti 1€ roi bo dich vu internet ciia FPT Telecom KV HCM nam 2023

Ti LE RO BO DICH VU INTERNET CUA FPT KV HCM NAM 2023

w Chét lugng dich vu Intemet wChét lugng phuc vu w Curée phi dich vu

® Co 5 ha thng wNguwng kinh doanh w Ngudi thué nha khéng sir dung/ Chua ob ngudi thué nha
® Chuyén dén noi cb san dudng truyén ®Nhu cau siF dung dich vu it ®Chit lrgng dich vu Truyén hinh

® Tam ngung cb thizi han ®Chuyén dia diém khac finh thanh wKhach hang di ving dai ngay

m Khéch hang khéng cung cip théng tin St cd khdch quan Nhu ciu khdch hang

w Khéch hang khéng cb kha néng chi trd mNha cb con nhé khdng kiém sodt duoc wHiy cii ky m&i

Ngudn: Tac gia
Dit liéu cho thay sy rdi bo dich vu cta khach hang c6 nhiéu nguyén nhan khac

nhau. Dau tién, 1y do lién quan dén chét lugng dich vu Internet khién khach hang
FPT roi b6 dich vu chiém 18%, 1a 1y do c¢6 ti 1& cao nhat nam 2023. Piéu nay co
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thé bat nguén tir cAc van dé lién quan dén téc do mang, su 6n dinh cua két ndi
hodc cac su ¢ gian doan thuong xuyén ma khach hang gip phai trong qua trinh
str dung. Trong thoi dai cong nghé sd hién nay, internet khong chi 13 mot dich
vu giai trf, ma con 1a cong cu 1am viée, hoc tip va giao tiép quan trong. Mot
duong truyén internet cham hodc khong 6n dinh c6 thé gay ra nhiéu bat tién cho
ngudi dung, dic biét 1a trong bdi canh cac hoat dong truc tuyén nhu hop video,
1am viéc tir xa va hoc tap truc tuyén ngay cang phd bién. Do dé, viéc cung cip
mot dich vu internet v6i téc do on dinh 1a yéu cau téi quan trong dbi voi bat ky
nha cung cip dich vu nio.

Ly do thtr 2, lién quan dén chit luong phuc vu chiém 17%. Chi xép sau van dé
vé chat luong Internet, chat lugng phuc vu cia FPT dong vai tro rat quan trong
trong quyét dinh ctia khach hang. Cac yéu té thudc 1y do nay bao gom thoi gian
phan hoi cham, quy trinh giai quyét sy ¢ phic tap, hodc thai do khong chuyén
nghiép ctia nhan vién cham soc khach hang. Trong bdi canh nganh vién thong
ngay cang canh tranh gay gat, dich vu cham séc khach hang khong chi don gian
1a giai quyét cac van dé ky thuat ma con 13 yéu t6 quan trong trong viéc gitr chan
khach hang. Néu cac van dé cua khach hang khong dugc giai quyét kip thoi va
hop 1y, diéu nay c6 thé gay ra su that vong va dan dén viéc khach hang tim kiém
cac nha cung cip dich vu khéc.

Tiép dén, 1y do vé cude phi dich vu chiém 15% va co so ha tﬁng chiém 14%.
Nhin chung, day ciing 1 hai yéu t6 dang chu y, khi mot sé khach hang c6 thé
cam thay gia cudc khong tuong xtmg voi chat luong dich vu hodc co sé ha tang
kém dan dén két ndi khong on dinh. Céc 1y do khac nhu ngimg kinh doanh chiém
8%, ngudi thué nha khong str dung/chua c¢6 ngudi thué nha chiém 7%, va cac
yéu t6 nhu chuyén dia diém hodc nhu ciu str dung thap déu chiém ty 1¢ nho hon,
tlr 4% dén 1%.

Tom lai, Iy do 16n nhét va ciing 14 thach thirc 16n nhat ma FPT Telecom dang ddi
mit chinh 1a chat luong dich vu Internet va chat luong phuc vu. Pay la van dé
dic biét nghiém trong vi né anh huong tryc tiép dén trai nghiém nguoi ding.
Trong thi truong vién thong, chat luong dich vu internet ludn 13 yéu t6 hang dau
ma khach hang quan tdm khi lya chon nha cung cap dich vu. Néu chat luong
internet khong dugc cai thién, nguy co mat khach hang s& ngay cang cao, va diéu
nay co thé dan dén su suy giam doanh thu va sy canh tranh kém trén thi trudng.

1.4 Muc tiéu nghién ctru

Sy hai 1ong ctia khach hang khong chi don thuan 13 yéu t6 quyét dinh dén doanh
thu ctia doanh nghi€p ma con dong vai trd quan trong trong viéc xay dung hinh
anh thuong hi¢u va tao ra loi thé canh tranh bén virng. Khéach hang hai long s€
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trung thanh v6i thuong hiéu, gidi thiéu san pham/dich vu cho nguoi than, ban
bé va san sang tra gia cao hon cho cac dich vu c6 chat lugng.

Muc tiéu ciia nghién ctru nay 1a xac dinh rd nhiing yéu t6 quyét dinh sy hai long
ctia khach hang ddi véi cac dich vu vién thong do FPT Telecom cung cép tai
khu vuc TP.HCM. Trong d6, su hai long cta khach hang c6 thé bi tac dong boi
nhiéu yéu td khac nhau nhu chat luong mang internet, dich vu cham séc¢ khach
hang, gia ca dich vu, cling nhu tinh ning k¥ thuat cta cic goi dich vu va su hd
tro k¥ thuat khi gap su cd.

Dic biét, TP.HCM la khu vuc ¢ mét dd dan s cao, nhu ciu su dung dich vu
internet 16n va da dang. Do d6, khach hang ¢ day c6 nhitng yéu cau khét khe
hon vé chét luong dich vy, tur tdc do két ndi dén sy 6n dinh va kha nang hod tro
k¥ thuat. Hon nira, méi trudng canh tranh tai khu vuc nay rat khéc 1iét v6i nhiéu
nha cung cap khac nhau. Pé giit viing thi phan, FPT Telecom khong chi can
cung cp dich vu chit luong cao ma con phai dap img nhanh chéng nhu cu va
mong muon cta khach hang. Nghién ctru nay tap trung vao viéc kham pha cac
khia canh ma khach hang d4nh gia cao, tir 46 x4c dinh duoc nhitng khoang tréng
trong dich vu hi¢n tai va dé xuét cac bién phap cai tién.

Viéc nang cao su hai long cua khach hang khong chi gitp tang cuong long trung
thanh ctia khach hang hién tai ma con c6 thé thu hiit thém khach hang méi thong
qua truyén miéng tich cuc. Muc tiéu cia nghién ctru nay khong chi ding lai &
viéc cung cip mot burc tranh tong quan vé tinh hinh hai long cta khach hang ma
con dua ra cac dé xuat chién lugc dé FPT Telecom cai thién dich vu, gia ting
gi4 tri cho khach hang. Vi du, cong ty c6 thé xem xét viéc nang cap cong nghé,
cai thién quy trinh cham s6c khach hang hodc xay dung cac géi dich vu tiy bién
hon dé phu hop véi nhu cau da dang cia ngudi dan TP.HCM.,

1.5 Y nghia thuc tién cua dé tai

Trong bdi canh hdi nhap va chuyén doi sé ngay cang manh mé tai Viét Nam,
khach hang khong chi quan tim dén gia ca hay toc do mang ma con yéu cau vé
tinh on dinh, do tin cay, va su tién lgi trong dich vu. Véi vai tro 1a mét trong
nhiing doanh nghiép vién thong hang dau tai Viét Nam, FPT Telecom can phai
chu dong trong viéc don dau cac xu hudng ndy dé tao ra su khac biét va gia ting
gia tri cho khach hang. Pé tai nghién ciru tap trung vao viéc tim ra cac giai phap
thuc tién, dya trén nhu ciu va ky vong cua khéach hang tai TP.HCM — m{t trong
nhitng thi trudng quan trong nhit ciia FPT Telecom, nhim dam béo ring cong
ty khong chi dép ing ma con vuot qua sy mong dgi cia khach hang.
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Viéc nghién ctru dé tai nay con mang lai gi4 tri dai han cho FPT Telecom trong
chién lugc phat trién bén viing. Khi doanh nghiép ¢ thé nim bét va phan tich
sau hon vé cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng cuia khach hang, tir chét luong
dich vy, trai nghiém nguoi dung, dén cach thirc hd trg khach hang, ho sé€ co co
s& dé dua ra cac quyét dinh chién luoc dung din hon. Diéu nay khéng chi gitp
cai thién sy hai Iong cua khach hang hi¢n tai ma con tao ra loi thé canh tranh
manh mé trén thi trudong, thu hit thém khach hang maoi.

1.6 Cau trac cua dé an

Chuong 1: Xac dinh van dé nghién ciru

Chuong nay sé tap trung vao viéc trinh bay van dé ma FPT Telecom dang gip
phai lién quan dén su hai long ctia khach hang tai khu vuc TP.HCM. Muyc tiéu
cua chuong 1a xac dinh r0 rang nhiing thach thic trong vi¢c nang cao sy hai
long, tir d6 1am ndi bat tim quan trong cta nghién ciru va dit ra cac cau hoi
nghién ciru cy thé can giai quyét.

Chuwong 2: Co sé Iy thuyét va cac nghién ciru trude

Chuong nay s& xem xét cac 1y thuyét co ban vé sy hai 1ong cua khach hang, cac
yéu td anh hudng dén trai nghiém khach hang va dich vu vién thong. Dong thoi,
chuong ciing s& tong hop va phén tich cac nghién ctru trude day lién quan dén
su hai 1ong ctia khach hang trong nganh vién thong, tir d6 tao co s& cho viéc
phat trién mo hinh nghién ctru pht hop véi bbi canh ctua FPT Telecom.
Chuwong 3: Phwong phap nghién ciru

Chuong trinh bay chi tiét cach tiép can nghién ctru. Phuong phap nghién ctru
bao gém cac budce tir viée thiét ké khao sat, thu thap dir li¢u cho dén phan tich
dir liéu. Phuong phap dinh lwong va dinh tinh s& duoc ap dung, bao gom phong
van chuyén gia va khao sat khach hang, nham dam bao tinh khoa hoc va db tin
cdy cua két qua nghién ctru.

Chuwong 4: Phén tich van dé va thao luin

Chuong nay, dit liéu thu thap duoc s& dugc phan tich va dbi chiéu voi cac gia
thuyét va mo hinh nghién ciru. Két qua phén tich s& giup lam rd mirc d6 hai long
ctia khach hang, dong thoi xac dinh cac yéu t chinh anh hudng dén sy hai long.
Ngoai ra, chuong nay sé& thao luin vé nhitng diém manh va diém yéu trong dich
vu cua FPT Telecom, tir d6 1am ndi bat cac van dé can cai thién.

Chuong 5: Két luan va giai phap

Chuong cudi cung s& tom tit cac két qua nghién ciru chinh, tra 11 cac cau hoi
nghién ctru va dua ra nhiing két luan quan trong vé tinh hinh hién tai. Dya trén
nhirng két qua nay, cac giai phap cu thé va thiét thuc s& duoc dé xuit nhim nang
cao su hai long ctia khach hang tai FPT Telecom, chang han nhu cai tién cong
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nghé, nang cao chat luong dich vu chim soc khach hang, va phat trién cac goi
dich vu linh hoat.
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CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA CAC NGHIEN CUU TRUGC
Téc gia da tién hanh tim kiém k¥ ludng trén Google Scholar cac nghién ctru vé
su hai 10ng va cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong trong nhiéu linh vire khac
nhau. Pau tién, tac gia tim kiém cac nghién ciru lién quan bang cach sir dung tir
khoa cu thé, nhu 'su hai 1ong ctia khach hang', 'yéu té anh huéng dén s hai 10ng'
va céc tir khoa lién quan khéac. Sau khi thu hep két qua tim kiém, tac gia da doc
qua cac bai nghién ctru 6 lién quan dé xac dinh nhitng bai c6 gia tri cao va phu
hop v6i chii dé nghién ctru cia minh. Trong qué trinh nay, tic gia da tiép can
nhiéu nguon tai liéu phong phu, tir cdc nghién ciru 1y thuyét dén cac bai nghién
ctru thuc nghiém, dé ¢ cai nhin toan dién vé cac yéu td anh huong dén su hai
long. Nhitng nghién ctru nay dugc xem xét k§ ludng, danh gid muc dg tin cdy
dira vao tén nha xuét ban, kiém tra thong qua phan mém danh gia do uy tin dé
chon ra nhitng bai co gi tri nhat.
Sau khi doc va phéan tich can than cac tai liéu, tac gia da téng hop va lya chon
mot sd nghién ctru tiéu biéu, duge danh gia 1a c6 déng gop quan trong cho chu
dé nay. Cac bai nghién ctru nay s& dugc trinh bay trong bang trong phu luc 1.
Nguén: Téc gia

2.1 Céc nghién ctru trude

2.1.1 Nghién ctru cua Osho, V. M., & Ogunode, P. O. (2016)

B6i canh nghién ctru

Nghién ctru cia Osho va Ogunode (2016) nham kham pha tac dong ciia chat
luong dich vu dén su hai 10ng cua khach hang trong nganh vién thong Nigeria.
Nganh vién thong & Nigeria di phat trién manh m& voi su canh tranh khdc liét
giita cac nha cung cip dich vu, diéu nay dat ra yéu cau phai niang cao chat lugng
dich vu dé gitr chan khach hang va nang cao sy hai long. Bbi canh nghién ctru
tap trung vao thyc trang chét luong dich vu trong nganh vién thong Nigeria, trong
d6 cac cong ty phai d6i mat véi nhiéu thach thire nhu gian doan dich vu, thai d6
phuc vu kém, va chét lugng két ndi khong 6n dinh. Do do, nghién clru nay cung
cép cai nhin sdu sic vé cach ma chat lugng dich vu c6 thé tac dong dén sy hai
10ng ctia khach hang trong bdi canh nganh vién thong.

Phwong phap nghién ciru

Osho va Ogunode (2016) st dung phuong phéap khéo sat dinh lwong dé thu thap
dir liéu tir khach hang ctia cic nha cung cap dich vu vién thong tai Nigeria. Cu
thé, mot bang cau hoi dugc phat trién dya trén céc thang do chét lugng dich vu
da duoc xac minh trudc do, nhu SERVQUAL, dé danh gia cac khia canh cua
chét lugng dich vu bao gém do tin cay, sy phan hoi, sw dam bao, tinh déng cam
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va tinh hiru hinh. Dit liéu dugc thu thap tir mot mau dai dién cua khach hang va
sau d6 duoc phan tich thong qua cac ki thuat thong ké, bao gdm phan tich twong
quan va hoi quy, nham xac dinh méi quan hé giita cac yéu t6 chat lugng dich vu
va su hai long cta khach hang.

Két qua nghién ctru

Két qua nghién ctru cho thiy rang chit lwong dich vu c6 anh hudng dang ké dén
su hai 10ng cua khach hang trong nganh vién théng Nigeria. Cu thé, cac yéu td
nhu do tin cdy (reliability), su phan hoi (responsiveness), va sy dam bao
(assurance) co mbi quan h¢ tich cuc va manh mé véi su hai long cia khach hang.
Diéu nay ngy y rang nhitng khach hang cam nhan dich vu 14 déng tin cdy va nhan
dugc phan hoi nhanh chéng c6 xu hudng hai 1ong hon. Bén canh d6, nghién ciru
cling cho thy rang yéu t6 tinh ddng cam (empathy) va tinh hiru hinh (tangibility)
c6 mdi quan hé it manh mé& hon véi sy hai 10ng, nhung van déng vai trd quan
trong trong viéc xay dung long tin va su hai 1ong tong thé ctia khach hang.

Nghién ctru ndy nhan manh rang chét luong dich vu cao 1a mot trong nhiing yéu
t6 quyét dinh quan trong dén sy hai 1ong ctia khach hang va dong thoi cling cung
cap cac khuyén nghi thuc tién cho cac cong ty vién thong ¢ Nigeria vé cach nang
cao chat luong dich vu dé dat duoc su hai long cao hon tir khach hang cua minh.

2.1.2 Nghién ctru ciia Naz, F., Alshaabani, A., Rudndk, 1., & Magda, R. (2021)
B6i canh nghién ctru

Nghién ctru ndy duoc thuc hién trong bdi canh dai dich COVID-19, thoi diém
ma nhiéu nganh cong nghiép, dic biét 1a linh vuc vién thong, chiu anh huodng
16n. Pai dich khién viéc lam viée tir xa, hoc truc myén va nhu cau vé két ndi
internet tang vot. Chinh vi vay, chét luong dich vu tré thanh yéu t6 then chdt dé
dam bao sy hai 1ong va long trung thanh ctia khach hang. Cac cong ty vién thong
tai Hungary phai ddi mat v6i thach thic duy tri chat lugng dich vu trong diéu
kién han ché va khung hoang, dong thoi tim cach giit chan khach hang trudc sy
canh tranh ngdy cang gay git. Trong bdi canh ndy, nghién ctru tap trung vao viéc
kham ph4 mdi quan hé gitra chat luong dich vu va long trung thanh cua khach
hang d6i véi cac cong ty vién thong tai Hungary.

Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru st dung phuong phép dinh lugng vai viée thu thap dir liéu qua khao
sat truc tuyén. Bang cau hoi dugc thiét ké dua trén mo hinh SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988), mot trong nhitng mé hinh ph bién nhat dé danh gia
chat luong dich vu. Mau nghién ctru bao gom céac khach hang cua cac cong ty
vién thong tai Hungary, nhitng ngudi da trai nghiém dich vu trong thoi ky dai
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dich. Phén tich hdi quy da bién duoc st dung dé xac dinh mdi quan hé giita cac
khia canh khac nhau cta chét lugng dich vu va 1ong trung thanh ctia khach hang.
Céc yéu t6 chét luong dich vu duoc phan tich bao gdm: su tin cay (reliability),
kha ning phan hdi (responsiveness), sy dam bao (assurance), su cam thong
(empathy), va yéu t6 hitu hinh (tangibles).

M6 hinh nghién ctru
Nguon: Naz va cong si (2021)

Sy hai long cua
khach hang

Chat lrong dich
Vi

St trung thanh
cia khach hang

Chat lwong dich
vu

Hi () Sw trung thanh

cua khach hang

¥

Hinh 2.1 M6 hinh nghién ctru cua Naz, F., Alshaabani, A., Rudnak, 1., & Magda,
R. (2021)

K¢ét qua nghién ciru

Két qua cta nghién ctru chi ra rang tit ca cac yéu t6 cua chét luong dich vy déu
c6 tac dong dang ké dén long trung thanh cua khach hang, nhung muc do tac
dong 1a khac nhau. Trong do:

Yéu t6 dam bao (assurance) va tin cdy (reliability) c6 anh hudng 16n nhat dén
long trung thanh ciia khach hang. Khach hang dénh gia cao sy dam béo vé tinh
on dinh va dang tin cdy cua dich vy, dac biét trong giai doan kho khan nhu dai
dich.

Su cam thong (empathy) ciing c¢6 tac dong tich cuc, khi khach hang cam thay cac
nha cung cép dich vu thuc sy quan tdm dén nhu ciu va kho khan cua ho.

Kha nang phan hoi (responsiveness), tirc 1a su san sang hd tro kip thoi, va yéu tb
hiru hinh (tangibles) nhu co s¢ ha ting va trang thiét bi, ciing c6 anh hudng,
nhung khong 16n bang hai yéu t6 trén.

Nghién cuu két luan réng trong bdi canh dai dich, chét lugng dich vu khong chi
don thuan 13 yéu t6 quyét dinh sy hai 1ong cta khach hang ma con dong vai trd
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quan trong trong viéc giit chan khach hang, qua d6 giup cac cong ty vién thong
duy tri loi thé canh tranh.

2.1.3 Nghién ctru ciia Yum, K., & Yoo, B. (2023)

B6i canh nghién ctru

Bi canh cua nghién ctru nay tip trung vao su phat trién cia cac nén ting mang
xa hoi di dong (mobile social media platforms), von d3 tré thanh mot phén quan
trong trong cudc sdng hang ngdy ciia ngudi tiéu dung trén toan thé giéi. Trong
bdi canh nay, chét lugng dich vy dugc cho 1a mot yéu td quan trong anh hudng
dén sy hai long cua ngudi dung, tir 46 din dén 10ng trung thanh cta khach hang.
Yum va Yoo (2023) cho rang véi sy gia ting manh mé cia viéc sir dung mang
x3 hoi qua céac thiét bi di dong, cac doanh nghiép can phai hiéu rd mbi lién hé
gitta chét luong dich vu, su hai 1ong va 10ng trung thanh dé xay dung chién luoc
duy tri khach hang hiéu qua. Nghién ctru niy nham kiém tra méi quan hé giira
ba yéu t6 trén trong bdi canh nén tang mang xa hoi di dong, ddng thoi xac dinh
vai tro ctia su hai 1ong khach hang nhu mot bién trung gian.

Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru ctia Yum va Yoo (2023) sir dung phuong phéap khdo sat truc tuyén
dé thu thap dir li€u tor ngudi1 dung mang xa hoi di dong tai Han Quéc. MaAu khao
sat bao gdm 350 nguoi dung dang sir dung mang x3 hoi di dong. Céc bién nghién
ctru chinh bao gdm chét lugng dich vu, su hai 1ong ciia khach hang, va long trung
thanh cua khach hang, dugc do luong béng cac thang do da dugc xac dinh va
chuan hoa tir cac nghién ctru trudc d6. Phan tich mé hinh ciu tric (Structural
Equation Modeling - SEM) duoc sir dung dé kiém tra moi quan hé gitra cac bién
va xac dinh mirc d6 anh hudng cia timg yéu t6 dén long trung thanh cta khach
hang thong qua sy hai long.

Mo hinh nghién ciru
Ngu&n: Yum, K., & Yoo, B. (2023)
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S hai 1ong cia khach
hang (CS)

Chét lwong dich vu:

Tinh hitu ich
H3 S trung thanh euna khach

—L hang (CL)

Hinh 2.2 M6 hinh nghién ctru cia Yum, K., & Yoo, B. (2023)

Tién lgn

Thiét ké

Bao mét/Riéng twr

Két qua nghién ciru

Két qua ctia nghién ctru cho thy rang chat lugng dich vu c6 tic dong manh mé
va tich cuc dén sy hai long ctuia khach hang, va tir do, sy hai long c6 vai tro quan
trong nhu mot bién trung gian anh huong dén 1ong trung thanh. Cu thé, nhiing
ngudi ding cam thay hai long vé6i chat lugng dich vu trén cac nén tang mang x4
hoi di dong c6 xu hudng trung thanh hon véi dich vu do, dan dén viéc st dung
lau dai va sin sang gioi thidu dich vu cho nguoi khac. Nghién ctru cling nhan
manh rang cac doanh nghiép cung cip dich vu trén mang xa hoi di dong nén tap
trung vao cai thién chat luong dich vu dé ting cuong sy hai long va xay dung
long trung thanh cua khéach hang.

Tom lai, nghién ctru ndy cung cip cai nhin siu sic vé mdi quan hé giita chat
lugng dich vy, sy hai 10ng, va 1ong trung thanh trong bdi canh mang xi hoi di
dong, dong gop vao viée xay dung cac chién lugc kinh doanh huéng dén su phat
trién bén virng trong linh vuc dich vu truc tuyén.

2.1.4 Nghién ctru cia Mahmoud, M. A., Hinson, R. E., & Anim, P. A. (2018)
Bdi canh nghién ciru

Nghién ctru cua Mahmoud, Hinson, va Anim (2018) dugc thuc hién trong boi
canh doanh nghiép can tim kiém nhiing giai phap d6i méi dich vu dé gia ting su
hai 1ong cta khach hang. Trudc su canh tranh khoc liét trén thi truong va ky
vong ngay cang cao cua nguoi tiéu dung, cac doanh nghiép phai khong nging
cai tién dich vu dé mang lai gia tri vuot trdi cho khéach hang.

Nghién ctru nay tap trung vao vai tro ctia d6i méi dich vu trong viéc tao ra gia tri
cho khach hang, tir @6 d4nh huéng dén sy hai long cta ho. Nghién ctru nay nhan
manh rang sy d6i méi khong chi gidi han trong viéc phat trién san pham hay dich
vu méi, ma con co thé 1 viéc cai tién quy trinh, nang cao chét luong dich vu va
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cac hoat dong hd tro khach hang. Doanh nghiép trong nghién ciru bao gom cac
cong ty dich vu tai chau Au, dic biét cha trong dén linh vuc tai chinh va dich vu
khach hang, noi d6i méi dich vu c6 tac dong truc tiép va rd rang dén sy hai long
va trai nghiém cua khach hang.

Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dugce tién hanh théng qua phwong phéap dinh luong, véi viée sir dung
cac md hinh ciu tric (SEM - Structural Equation Modeling) dé kiém tra mdi
quan hé giita cac bién. Dt liéu duoc thu thap tir cic khach hang cua cac doanh
nghiép cung cap dich vu tai chinh, véi muc tiéu do ludng sy hai long ctia khach
hang khi sir dung céc dich vy d6i méi.

Nghién ciru da phat trién bang cau héi véi cac thang do di duoc kiém chimng tir
cac nghién ctru trudce, bao g6m thang do vé d6i méi dich vu, tao gia tri cho khach
hang, va sy hai long cta khach hang. Thang do nay dugc diéu chinh sao cho phu
hop v6i nganh dich vu tai chinh. Sau khi thu thap dir 1i€u, cac tac gia su dung
phuong phap SEM dé phan tich mbi quan hé gitra d6i mai dich vu, gia tri tao ra
cho khach hang, va su hai long cia khach hang.

Mo hinh nghién ciru
Nguon: Mahmoud va cong sw(2018)

Tao ra gia tr1 khach hang:
Gi4a tr1 chikc ning

Gia tri cam xic

Gi1a tr1 x4 ho1 H5

Khai niém déi
ma1 dich vu H4

trinh >

Dbi mdi hé
théng céng

nghé

Y

Hinh 2.3 M6 hinh nghién ctru cuia Mahmoud, M. A., Hinson, R. E., & Anim, P.
A. (2018)

Keét qua nghién ctru
Két qua cua nghién ctu cho thay rang d6i maéi dich vu co6 tdc dong tich cuc va

dang ké dén su hai 10ng cua khach hang. Cu thé, nhitng doanh nghiép tip trung
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vao viéc cai tién va d6i méi dich vu, cling nhu t6i wu hoa quy trinh cung cép dich
vy, ¢6 thé tao ra gia tri 16n hon cho khach hang. Piéu nay dan dén muc do hai
long cao hon.

Ngoai ra, nghién ctiru con phat hién ra rang sy tao gia tri cho khach hang déng
vai tro trung gian giita d6i méi dich vu va sy hai long. Nghia 13, viéc d6i méi chi
mang lai sy hai long khi khach hang cam nhan duogc gia tri ma doanh nghiép tao
ra tir nhitng cai tién nay. Diéu ndy nhan manh tim quan trong cua viéc hiéu rd
nhu cau va ky vong ctia khach hang trong qué trinh d6i méi dich vu.

Nghién ctru két luan réng doanh nghi¢p can coi trong viéc ddi méi dich vu va tao
ra gid tri cho khach hang dé duy tri sy hai 10ng ctia khach hang trong méi trudng
canh tranh khdc liét. Cac tac gia ciing dé xuat rang doanh nghiép can lién tuc
theo d&i va danh gia su d6i mai trong dich vu dé dam bao chung phu hop véi
nhu cau va mong doi cua khach hang.

Két ludn

Nghién ctru cia Mahmoud va cong su (2018) di cung cp nhitng bang ching
thuc nghiém vé moi quan h¢ chat ché gitra d6i méi dich vu va sy hai long ctua
khach hang. Nghién ctru ndy dic biét quan trong trong bdi canh cac doanh nghiép
dich vu dang phai ddi mat vai thach thirc vé viéc duy tri va nang cao sy hai long
ctia khach hang thong qua cac giai phap d6i méi dich vu.

2.1.5 Nghién ctru cua Rivero, D. M., Suson, R., Arnejo, A., Atibing, N. M.,
Aro, J. L., Wenceslao, C., ... & Ocampo, L. (2023)

Béi canh nghién ciru

Nghién ciru ctia Rivero va cong sy (2023) tap trung vao bodi canh dic biét 1a su
gian doan nghiém trong vé dich vu do siéu bdo Typhoon Odette gy ra tai
Philippines. Sau tham hoa thién nhién nay, ngudi dan gap nhiéu kho khan, dic
biét trong viéc tiép can dich vu internet. Viéc khéc phuc dich vy sau bao tré thanh
mot thach thirc 16n ddi véi cac nha cung cip dich vy internet (ISP), doi hoi phai
nhanh chéng khéi phuc ha tang, dam bao chat luong dich vu (SERVQUAL), va
ddng thoi thye hién cac doi moi dich vu dé dap tmg nhu ciu va ky vong méi cta
khach hang.

Béi canh thién tai nay lam ndi bat tam quan trong cua vi¢c phuc hoi dich vu
(service recovery) va d6i méi dich vu (service innovation) dé duy tri sy hai long
ciia khach hang. Nghién ciru khdm pha vai trd cta chat lugng dich vu
(SERVQUAL) nhu 1a mét yéu t6 trung gian gitta hai yéu t6 nay va sy hai long
ctia khach hang. B6i canh nghién ctru con phan anh mot thuce trang rong 16n hon
trong cac nganh cong nghiép phu thudc vao co sé ha ting, noi cac doanh nghiép
phai nhanh chéng thich nghi va dap tng voi nhirng ca sdc bat ngd tir thién nhién.
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Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay stt dung phuong phap dinh lugng véi viée thu thap dir li¢u thong
qua bang cau hoéi khéo sat tir cac khach hang str dung dich vu internet tai cac khu
vuc bi danh hudng bdi bao Odette. Cac bién quan sat bao gém: ddi méi dich vy,
phuc héi dich vu, chit luong dich vu (dya trén mé hinh SERVQUAL), va su hai
long cua khach hang.

Nhom tac gia str dung cac ki thuat phan tich thong ké nhu phan tich yéu t6 khang
dinh (CFA) va phan tich cdu trac mo hinh (SEM) dé danh gia mirc d6 anh huong
cta ddi méi dich vu va phuc hi dich vu dén sy hai long khach hang thong qua
chét luong dich vu. Dt liéu thu thép tir cadc dap vién dugc xu ly béng phén mém
SPSS va AMOS, gitp xac dinh ciac mdi quan hé giira cac bién trong mo hinh ly
thuyét.

M6 hinh nghién ctru
Nguén: Rivero va céng s (2023)

Db tin cdy

Swr dap ing

Tinh hitu hinh

‘ S déng cam

Su dam bao

Hinh 2.4 M6 hinh nghién ctru cia Rivero, D. M., Suson, R., Arnejo, A., Atibing,
N. M., Aro, J. L., Wenceslao, C., ... & Ocampo, L. (2023)

Két qua nghién ciru

Két qua cho thay rang d6i méi dich vu va phuc hoi dich vu déu c6 tac dong tich
cuc dén su hai long cua khach hang. Tuy nhién, tac dong nay phan 16n duoc
trung gian boi chét lugng dich vu. No6i cach khac, néu chat lugng dich vu khong
dat yéu cAu, thi di nha cung cﬁp dich vu c6 cai tién hodc khic phuc dich vy nhanh
chong sau thién tai, su hai long ctiia khach hang van bi anh huodng tiéu cuc.
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Nghién ctru chi ra rang d6i méi dich vu, nhu viée cai tién san pham va quy trinh
cung cap dich vu, da gitp giam thiéu kha ning dich vu that bai, tir 46 1am ting
su hai long cua khach hang. Phuc hdi dich vu, nhu viéc nhanh chong khoi phuc
két ndi internet va hd trg khach hang sau bio, ciing 1a yéu t6 then chdt dn dén
su hai long.

Chat luong dich vy, dac bié¢t 1a cac yéu t6 nhu sy dang tin cay (reliability), su
dap mg (responsiveness), va su dong cam (empathy), dong vai tro 1 cau ndi
gitta cac chién luoc d6i méi/phuc hoi dich vu va su hai long cta khach hang.
Nhitng khach hang cam thiy rang nha cung cap dich vu c6 kha ning phuc hoi
nhanh va d6i méi hiéu qua c6 mirc d6 hai 10ng cao hon dang ké so voi nhimng
ngudi khong trai nghiém dugc cac cai tién nay.

Két luin

Nghién ctru ciia Rivero va cong sy (2023) dong gop vao hicu biét vé cach doanh
nghi¢p can trién khai cac chién lugc doi méi va phuc hoi dich vu trong boi canh
cac tham hoa thién nhién, déng thoi nhdn manh vai tro quan trong cua chét lugng
dich vu trong viéc duy tri va nang cao su hai long ctuia khach hang.

2.1.6 Nghién ctru cuia Hasfar, M., Militina, T., & Achmad, G. N. (2020)

B6i canh nghién ctru

Nghién ctru ndy duogc thuc hién trong bdi canh nganh van tai va logistics tai
Indonesia, noi ma sy canh tranh ngdy cang gay gat. Cac doanh nghiép trong linh
vuc nay dang nd luc khong ngimg dé cai thién dich vu nham ting cuong sy hai
long va long trung thanh ciia khach hang. Mic du ¢6 nhiéu yéu td anh huéng dén
su hai 10ng cia khach hang, hai yéu t6 chinh dugc nghién ctru trong bai viét nay
la gid tri khach hang va trai nghiém khéach hang. Gia tri khach hang lién quan
dén loi ich ma khach hang cam nhan duoc tir san pham hodc dich vu so véi chi
phi bo ra, trong khi trai nghiém khach hang dé cap dén nhitng cam xuc va nhéan
thirc cia khach hang khi tuong tac véi doanh nghiép.

Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru sir dung phurong phéap khao sat dé thu thap dit liéu tir 150 khach hang
ctia PT Meratus Samarinda. Cac cau héi trong bang khao sat dugc thiét ké dwa
trén cac thang do di dwgc chirng minh trong cac nghién ctru trude d6 dé dam bao
tinh hgp 1€ va d¢ tin cdy. Dir 1iéu thu thap dugc phan tich thong qua cac ky thuat
thdng ké, bao gdm phan tich mé hinh ciu triic (SEM), nham xac dinh méi quan
hé gitta cac bién nghién ctru: gia tri khach hang, trai nghiém khach hang, sy hai
Iong va long trung thanh.

M6 hinh nghién ctru
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Nguon: Hasfar va cong su (2020)

Long trung
thanh

Sw hai long

Trai nghiém

khach hang

Hinh 2.5 M6 hinh nghién ctru cua Hasfar, M., Militina, T., & Achmad, G. N.
(2020)

Két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru cho thay rang ca gia tri khach hang va trai nghiém khach
hang déu co tac dong tich cuc va dang ké dén su hai long cua khach hang. Cu
thé, gia tri khach hang c6 mdi quan hé manh mé voi sy hai 1ong, cho thay ring
khach hang cam thiy hai 1ong hon khi ho cam nhén duoc gia tri cao tir dich vu.
Hon nita, sy hai long nay lai anh hudng tich cuc dén long trung thanh ctua khach
hang.

Nghién ctru ciing phat hién rang trai nghiém khach hang dong vai tro 1a mot yéu
t6 trung gian gitra gia tri khach hang va sy hai long. Diéu nay c6 nghia 13 gié tri
khach hang khong chi anh hudng truc tiép dén sy hai long ma con thong qua trai
nghiém ma khach hang c6 dugc. Két qua nay khang dinh tdm quan trong cta
viéc cai thién trai nghiém khach hang trong chién lugc ning cao sy hai long va
Iong trung thanh.

Két luan

Nghién ctru ciia Hasfar va cong su nhan manh réng viéc tao ra gia tri cho khach
hang va cai thién trai nghiém cua ho 13 rit quan trong trong viéc duy tri sy hai
long va long trung thanh. Cac doanh nghiép trong nganh logistics nhu PT
Meratus Samarinda nén chi trong dau tur vao cic yéu t6 nay dé canh tranh hiéu
qua hon trong thi truong ngay cang khc liét.
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2.1.7 Nghién ctru ciia Ertemel, A. V., Civelek, M. E., Eroglu Pektas, G. O., &
Cemberci, M. (2021)

B6i canh nghién ctru

Trong thoi dai s6 hoa hién nay, trai nghiém khach hang da tré thanh mot yéu t6
then chdt trong viée xay dung va duy tri 10ng trung thanh cta khach hang. Nghién
ctru nay dugc thuc hién trong bdi canh su phat trién manh mé cua thuong mai
dién tir va su gia tang sir dung nén tang truc tuyén. TAc gia nhan manh rang trang
thai dong chay, mot khai niém mo ta trang thai tinh than khi nguoi ding hoan
toan ddm chim trong mot hoat dong, co6 thé c6 anh huong dang ké dén trai nghiém
va long trung thanh cta khach hang. Viéc kham pha mbi lién hé giita trang thai
dong chay tryc tuyén va long trung thanh khach hang thong qua trai nghiém
khach hang di tao ra mot nén tang 1y thuyét méi cho cac nha nghién ctru va
doanh nghiép.

Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru st dung phuong phdp dinh luong véi mot bang cau hoi khao sat
dugc thiét ké dé thu thap dir liéu tir nhitng nguoi tiéu dung sir dung cac nén tang
tryc tuyén. Mau khéo sat bao gdm cac cdu hoi vé trang thai dong chay, trai
nghiém khach hang va long trung thanh ctia khach hang. Dt li¢u thu thdp dugc
phan tich bang céc k¥ thuat théng ké nhu phan tich hdi quy dé xac dinh mdi quan
hé giira cac bién. Tac gia di sir dung phin mém SPSS va AMOS dé xir Iy va
phan tich dit lidu, tir 46 dua ra nhitng két luan dang tin ciy vé tic dong cia trang
thai dong chay dén 1ong trung thanh thong qua trai nghiém khach hang.

Mo hinh nghién ciru
Nguon: Ertemel va cong sw (2021)
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Hinh 2.6 M6 hinh nghién ctru cua Ertemel, A. V., Civelek, M. E., Eroglu
Pektas, G. O., & Cemberci, M. (2021)

Két qua nghién ciru

Két qua nghién ctru cho thdy c6 mdt mdi quan hé tich cuc va co y nghia giita
trang thai dong chay truc tuyén va sy hai 10ng, 1ong trung thanh ciia khach hang.
Khi nguoi dung trai nghiém trang thai dong chdy trong qué trinh tuong tac voi
cac nén tang truc tuyén, ho c6 xu hudng phat trién trai nghiém khach hang tich
cuc hon, tir 46 dan dén sy hai 10ng va 10ng trung thanh cao hon. Nghién ctru ciing
nhAn manh vai trd trung gian cua trai nghiém khach hang trong médi quan hé nay,
cho thdy rang trai nghiém tich cuc c6 thé 1am ting tac dong cua trang thai dong
chay dén 1ong trung thanh ctia khach hang théng qua sy hai 10ng ctia khach hang.

Két luin

Nghién ctru ctia Ertemel va cac cong sy khong chi cung cap cai nhin sau sic vé
moi quan hé gitra trai nghiém khach hang va su hai 1ong ciia khach hang ma con
chi ra ring trang thai dong chay 1a mot yéu té quan trong trong viéc tao ra trai
nghiém tich cyc cho khach hang. Cac doanh nghiép nén chu trong thiét ké cac
trai nghiém tryc tuyén nham khuyén khich trang thai dong chay, tir 46 tang cuong
long trung thanh cua khach hang.

2.2 Tong quan nghién curu trude va dé xuat mo hinh nghién ctru

Céac nghién ctru cua Srivastava, M., & Kaul, D. (2016), Imbug, N.,
Ambad, S. N. A., & Bujang, I. (2018), Zahari, A. S. M., Mahmood, R., &
Baniamin, R. M. R. (2019), Becker, L., & Jaakkola, E. (2020), Hasfar, M.,
Militina, T., & Achmad, G. N. (2020), Stein, A., & Ramaseshan, B. (2020),
Ertemel, A. V., Civelek, M. E., Eroglu Pektas, G. O., & Cemberci, M. (2021),
déu tap trung vao trai nghiém khach hang nhu 12 mot yéu t6 then chdt anh hudng
dén su hai long va long trung thanh. Cac yéu t6 cAu thanh “trai nghiém khach
hang” bao gdbm: cam nhan vé “chét lugng dich vu”, “sy d6i méi dich vu”, va céc
tuong tac gitra khach hang va nha cung cép dich vu.

Parasuraman, A. (1985), Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1992), Naz, F.,
Alshaabani, A., Rudnak, I., & Magda, R. (2021), Yum, K., & Yoo, B. (2023),
Sureshchandar, G. S., Rajendran, C., & Anantharaman, R. N. (2002) da cung tim
hiéu mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vu va sy hai long cia khach hang, céc tac
gia nhan manh sy anh huong manh mé ctia “chat luong dich vu” dén “su hai long
ctia khach hang”. “Chat luong dich vu” bao gém cac yéu t6 nhu do tin cdy, tinh
dé sir dung, va mirc do dap tmg, sy dam bao va su déng cam cua dich vu (Osho,
V. M., & Ogunode, P. O. (2016))
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D61 méi dich vu yéu t6 quan trong dugc dé cip trong cac nghién cliu cua
Mahmoud, M. A., Hinson, R. E., & Anim, P. A. (2018), Awuku, E., Agyei, P.
M., & Gonu, E. (2023), céc tac gia di nhan dinh rang d6i mdi dich vu co tac
dong tich cuc dén sy hai long cua khach hang. Theo Rivero, D. M., Suson, R.,
Arnejo, A., Atibing, N. M., Aro, J. L., Wenceslao, C., ... & Ocampo, L. (2023)
su d6i mai trong dich vu khong chi nang cao chét luong dich vy, ma con nang
cao su hai long ctuia khach hang.

Toém lai, cac nghién ctru tir trude dén nay déu chi ra ring sy hai 1ong cua khach
hang 13 két qua ctia mot su phdi hop giira nhiéu yéu td: chat lugng dich vu, trai
nghiém khach hang va dbi méi dich vu, cac yéu té nay 1 nhitng yéu t6 quan
trong nhat anh huong dén su hai long ctia khach hang. Mot sb tac gia nghién ciru
vé tac dong ctia d6i mdi dén chét lugng dich vy, sy hai 10ng ctia khach hang; bén
canh d6 1a cac nghién ctru anh hudng cua chat lugng khach hang dén trai nghiém
khéch hang va sy hai long ctia khach hang. Tuy nhién, chua c6 tac gid nao nghién
ctru day du 3 yéu td: doi méi, chat lwong dich vu, trai nghiém khach hang anh
hudng dén su hai long ctia khach hang trong mot nghién ctru.

Tac gia ctua dé tai nghién clru nay dua ra mo hinh dé xuat nhu bén duéi:

Nguon: Tac gid

“ Chét lrgng dich va (5Q) m

= [
w m S hai 1ong KH (CS)

Béi méi dich vy (SI)

Tréi nghiém khich hing m/
E (CE) —

Hinh 2.7 M6 hinh nghién ctru dé xuat

39



2.3 Cac khéi niém va co s& 1y thuyét

2.3.1 B6i méi dich vu (SI)

Theo Mahmoud va cong su (2018), cac tac gia dinh nghia: “d6i méi dich vu 1a
qué trinh doanh nghiép ning cao, cai tién hoic thay doi cac dich vu hién c6 nham
dap tng nhu cau ngay cang da dang va phuc tap cua khach hang”. Nghién ctru
nay nhan manh ré‘mg viéc ddi méi dich vu c6 thé bao gém phat trién san phém
méi hodc cai tién quy trinh cung cdp dich vu nhdm nng cao trai nghiém cua
khach hang va tao ra gia tri gia tding (Mahmoud et al., 2018).

Trong nghién ctiru cia Awuku, E., Agyei, P. M., & Gonu, E. (2023), ddi méi dich
vu duoc dinh nghia 1a “viéc ap dung cac phuong phap tiép can sang tao va ky
thuat méi dé cung cdp dich vu mot cach hiéu qua va phu hop hon véi nhu cu
thay d6i ctia khach hang”. Awuku va cong su (2023) cho rang d6i méi dich vu
khong chi cai thién chét luong dich vu ma con giap duy tri loi thé canh tranh trén
thi trudng (Awuku et al., 2023). Trong nghién ctru, tic gia da cho rang doi méi
dich vu ¢ thé dugc xem nhu “su phat trién cuia mot dich vu hodc san phém moi
d6i v6i nha cung cap, mot thir gi d6 khong c6 san cho nhom khach hang cua cong
ty, do cac tién ich bo sung hodc stra doi trong khai ni¢m dich vu va bao gém cac
y tudng, thuc tién hodc ddi tuong maoi dbi véi td chire va moi truong lién quan”.
Diéu ndy c6 nghia la viéc khai niém hoa d6i mai dich vy phai bao gdom mot mirc
do thay d6i hodc doi méi cua san phérn dich vy, quy trinh va thu tuc. Sy thay doi
nay c6 thé hodc 13 mot cai gi d6 mai duge khach hang va/hodc cong ty biét dén.
Con nghién ctru cta Rivero va cong su (2023) da dé cap rang “d6i méi dich vu
1a su cai tién va phat trién cac tinh ning mdi nham giam thiéu rdi ro dich vu that
bai va nang cao hi¢u qua cung cép dich vu, dac biét sau cac su kién thién tai”.
Ho nhan manh ring sau bio typhoon Odette, cac nha cung cip dich vu internet
da nhanh chong 4p dung cac d6i moi nham khoi phuc va nang cap dich vu, tao
ra nhitng gia tri maéi cho khach hang (Rivero et al., 2023).

2.3.2 Chét luong dich vu (SQ)

Theo nghién ctru cua Parasuraman (1985), chat luong dich vu dugc dinh nghia
1a “khoang cach giita mong doi ciia khach hang va cam nhan thyc té ctia ho vé
dich vu da nhan dugc” (Parasuraman et al., 1985). Tac gia 1a mdt trong nhirng
nha tién phong trong nghién ctru vé chét lugng dich vu, da phat trién mo hinh
SERVQUAL - cong cu danh gia chét lugng dich vu dua trén ndm khia canh: do
phan hoi, do tin cdy, su dong cam, tinh hiru hinh, sy dam bao. Mo hinh
SERVQUAL di tré thanh mot mo hinh pho bién va dugc ing dung rong réi trong
viéc danh gia chét luong dich vu trong nhiéu nganh cong nghiép. Bén canh do,
Cronin va Taylor (1992) da phat trién mé hinh SERVPERF nham cai tién mo
hinh SERVQUAL. Ho cho rang chét luong dich vu chi nén dugc do luong dya
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trén cam nhén thue té cta khach hang vé hiéu suit dich vu, thay vi do luong ca
ky vong va sy thuc hién. Trong mo hinh nay, chét lugng dich vu la “danh gia
khach quan vé hiéu suat dich vu ma khach hang nhan duoc trong qua trinh tuong

A

tac vai thuong hiéu” (Cronin & Taylor, 1992).

Dbi voi Naz, Alshaabani, Rudnak & Magda (2021), cac tac gia nhdn manh rang
chét luong dich vu dugce dinh nghia 1a “mtrc d0 ma cac dich vu cung cép dap ung
hoic vuot qua ky vong ctia khach hang, bao gdm cac yéu td nhu sy dang tin cay,
tbc do phan hdi, va sy dam bao” (Naz et al., 2021). Theo Sureshchandar,
Rajendran & Anantharaman (2002) cho rang chat lugng dich vy bao gdm ca “su
hai long ctuia khach hang vai tung khia canh cu thé cta dich vy, bao gém qua
trinh, con ngudi, va cong nghé hd tro” (Sureshchandar et al., 2002). Ho ciing d¢é
Xuét réng chat luong dich vu 1a mdt khai niém da chiéu va bao gém nhiéu yéu
t6, tlr su twong tac gitra khach hang va nha cung cap dich vy, dén cac yéu tb cu
thé lién quan dén qua trinh cung cap dich vu.

Con trong nghién ctru cia Yum & Yoo (2023) ho da dinh nghia chét lugng dich
vu nhu la téng thé cac yéu td cam nhan cua khach hang vé trai nghiém dich vy,
bao gdm ca cac khia canh nhu k¥ nang, thai d6 phuc vu, va kha ning giai quyét
van dé. Ho cho rang: “chat luong dich vu 13 yéu t6 quyét dinh dén sy hai long va
10ng trung thanh cta khach hang trong béi canh canh tranh hién nay” (Yum &
Yoo, 2023).

2.3.3 Trai nghi¢m khach hang (CE)

Trai nghiém khéach hang dugc mo ta nhu mot tdp hop cac twong tdc ma khach
hang c6 v6i thuong hiéu hodc t6 chic trong sudt hanh trinh khach hang. Trai
nghiém nay anh huéng dén cach khach hang cam nhan vé thuong hiéu va dong
vai tro quan trong trong vi¢c xac dinh sy hai long va long trung thanh cta khach
hang. Theo Srivastava & Kaul: “trai nghiém khach hang 1a mgt phan rng ca nhan
dbi voi cac twong tac hodc tiép xuc truc tiép hodc gian tiép vdi mot t6 chirc”
(Srivastava & Kaul, 2016). Con theo cac tac gia Imbug, Ambad & Bujang (2018)
dd nhdn manh réng: “trai nghiém khach hang dai dién cho cach ma nguoi ti€u
dung nhan thiic va phan mg véi tat ca cac diém cham thuong hiéu” (Imbug,
Ambad & Bujang, 2018).

Trong nghién ctru cua Zahari, Mahmood & Baniamin (2019) dinh nghia trai
nghiém khach hang 13 két qua tir qua trinh tiép xtc lién tuc gira khach hang va
doanh nghiép, tir d6 tao nén cam giac hai long hoac khong hai long. Céc tac gia
cling d& cap rang trai nghiém khach hang khong chi gi6i han & san pham, ma con
bao gém dich vy, méi trudng vat 1y, va yéu td trong tac truc tuyén. “Trai nghiém
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khach hang 13 mét hanh trinh xuyén sudt bao gdbm nhiéu yéu t6 anh huong nhu
dich vy, con nguo1i, cong nghé, va moi truong” (Zahari, Mahmood & Baniamin,
2019). Dbi v6i Becker & Jaakkola (2020), cac tic gia dd phan tich trai nghiém
khach hang nhu mot hién twong da chiéu, két hop ca cac yéu td cam xuc, xa hoi,
va chic ning ma khach hang trai qua khi twong tac véi t6 chirc. Ho ciing nhin
manh rang “trai nghiém khach hang 1a su tong hop cac yéu té da chiéu tao ra
cam nhén toan dién vé thuong hiéu” (Becker & Jaakkola, 2020).

Stein & Ramaseshan (2020) xem trai nghiém khach hang 13 tong hop cua cac
yéu t6 twong tac gitta doanh nghiép va khach hang, bao gdm ca trude, trong va
sau khi mua hang. Ho nhan manh rang trai nghiém nay c6 tac dong quan trong
dén cam nhan, long trung thanh va quyét dinh mua hang cta khach hang. “Trai
nghiém khach hang khong chi 1a mét diém cham don 1¢, ma 1a mot chudi cac

A

tuong tac toan dién vdi thuong hiéu” (Stein & Ramaseshan, 2020).

Ertemel, Civelek, Eroglu Pektas & Cemberci (2021) dinh nghia trai nghiém
khach hang 1a cam giac va nhan thirc ma khach hang c6 dugc thong qua céc
tuong tac voi thuong hiéu, bao gdm cac yéu to nhu sy hai long, chat lugng dich
vu va su tin tuong. Trai nghiém nay tao nén sy khac bi¢t cho thuong hi¢u trong
moi truong canh tranh va quyét dinh su thanh cong lau dai cta doanh nghiép.
“Trai nghiém khach hang 1a sy tuong tdc cdm xtic va nhan thtrc voi thuong hi¢u
trong qué trinh mua va str dung san pham” (Ertemel et al., 2021).

2.3.4 Sy hai long cua khach hang (CS)

Theo Parasuraman va cong su (1985), cac tac gia cho rang: “su hai long cia
khach hang 1a phan tng cam xuc cta khach hang khi so sanh giita ky vong vé
dich vu va trai nghiém thyuc t&”. Murc do hai long phu thudc vao viéc dich vu c6
dap ung hodc vuot qua ky vong ctia khach hang hay khong, va diéu nay lién quan
mat thiét dén chét luong dich vu (Parasuraman et al., 1985). Bén canh do, Cronin
va Taylor (1992) dinh nghia sy hai 1ong ctia khach hang 1a két qua ctia viéc “danh
gia sau khi khach hang trai nghi¢m dich vu va cadm nhén mirc d6 thoa man cua
ho dbi voi chit luong dich vu”.

Naz va cong sy (2021) cho rang “su hai 1ong cta khach hang 13 két qua cua viéc
dich vu dap tng ky vong va nhu cau cia ho, déng thdi cung cép gia tri vuot qua
mong doi”, tir d6 nang cao long trung thanh cua khach hang (Naz et al., 2021).
Sureshchandar va cdng sy (2002) mo ta “su hai long ctia khach hang 1a sy danh
gia toan dién vé chat luong dich vu va san phém so vo1 ky vong ban dau cta ho”.
Ho khang dinh rang trai nghiém tong thé trong qua trinh sir dung dich vu dong
vai tro quan trong trong viéc xac dinh su hai long (Sureshchandar et al., 2002).
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Theo Yum va Yoo (2023), su hai long ctia khach hang 1a “phan ung tich cuc
hodc tiéu cyc cuia khach hang sau khi trai nghiém dich vy, trong d6 su hai long
cao dan dén 10ng trung thanh va su cam két 1au dai” (Yum & Yoo, 2023).

2.4 Gia thuyét

M&éi quan hé giira “ddi méi dich vu” (SI) va “chat lwong dich vu” (SQ)

D61 méi dich vu bao gdm phat trién san phdm méi, cai tién quy trinh dich vu va
ap dung cong nghé mai, dong vai tro quan trong trong viéc gitt chan khach hang
va nang cao 1ong trung thanh. P6i méi dich vu giup dép tmg nhanh chong va
hiéu qua nhu cau ngay cang thay doi ciia khach hang. Trong nghién ctru nay, chi
1am 15 yéu t6 d6i mébi 4p dung cong nghé mai.

Céc nghién ctru trude ddy da 1ap luan rang doi méi dich vu dong vai trd quan
trong trong viéc cai thién chat luong dich vu. Osho va Ogunode (2016) khang
dinh rang “Poi méi dich vu ¢ thé 1am tang chét lugng dich vu va tir d6 nang cao
su hai 10ng ctia khach hang trong nganh vién théng”. Diéu nay cho thay viéc doi
moi dich vu khong chi cai thién chat luong dich vu ma con anh hudng dén su hai
1ong cuia khach hang. Tiép theo, Sureshchandar va cong sy (2022) tiép tuc cung
¢ quan diém nay khi chi ra rang “Poi méi dich vu ¢6 thé nang cao chat lugng
dich vy, tir do céi thién sy hai long cua khach hang”. Ho cho ré“mg “Chét lugng
dich vu duoc cai thién théng qua d6i méi ¢ thé dan dén gia ting su hai 10ng cta
khach hang” diéu nay cho thay méi lién hé giita d6i méi dich vu va chat luong
dich vu 14 rd rang va dang ké. Gan day hon, Yum va Yoo (2023) da mo rong
nghién ctru ndy bang cach xac nhan rang “Pdi méi dich vu dong vai trd quan
trong trong viéc nang cao chat luong dich vy, tir 6 cai thién sy hai long va long
trung thanh cua khach hang”. Ho ciing nhan manh rang “Poi méi dich vu co thé
nang cao chat luong dich vu va do dé tac dong tich cuc dén long trung thanh caa
khach hang.” Piéu nay khang dinh raing d6i méi dich vu khong chi nang cao chét
luong dich vu ma con c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh cua khach hang.
Tu nhitng nghién ciru trén, c6 thé dua ra gia thuyét:

H1: “Poi méi dich vu” anh hudéng dén “chat luong dich vu”

Bén canh d6, voi mé hinh SERVQUAL, Rivero va cong su (2023) da chi ra ré‘mg
cac yéu td nhu su tin cdy (reliability), su dam bao (assurance), sy dong cam
(empathy), kha ning phan hoi (responsiveness) va yéu t6 hitu hinh (tangibles) co
su anh hudng 16n dén sy hai 1ong ctia khach hang. Do d6, cac gia thuyét sau day
dugc xay dung.

Hla: “Chat lugng dich vu” (SQ) anh hudng tich cuc dén “Do phan hoi” (RS).

H1b: “Chét luong dich vu” (SQ) anh huéng tich cuc dén “D6 tin cay” (RY).
Hic: “Chat lugng dich vu” (SQ) anh hudng tich cuc dén “Sy dong cam” (E).
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H1d: “Chat luong dich vu” (SQ) anh huéng tich cuc dén “Tinh hitu hinh” (T).
Hle: “Chat lugng dich vu” (SQ) anh huéng tich cuc dén “Su dam bao” (AS).

Mobi quan h¢ giira d6i méi dich vu va trai nghiém ciia khach hang

Céc nghién ctru dé chi ra rang d6i méi dich vu co tac dong dang ké dén trai
nghiém cua khach hang, dong thoi anh hudng truc tiép dén su hai long va long
trung thanh cta hg. Theo Srivastava & Kaul (2015), “Khi cac cong ty tap trung
vao viée d6i méi dich vy, ho c¢6 kha nang tao ra nhitng trai nghiém tich cuc hon
cho khéch hang, tr 6 lam tang long trung thanh va chi ti€u ctia khach hang.”
Diéu nay cho thy rang viéc d6i méi khong chi tac dong tich cuc dén trai nghiém,
ma con dong gop vao sy gia tang gid tri kinh doanh. Mahmoud va cdng su (2017)
cling nhan manh rang, “Su hai long ctia khach hang bi anh hudng 16n boi gia tri
duogc tao ra thong qua ddi méi dich vu, tac dong dén trai nghiém téng thé cua
khach hang.” Cac chién luoc doi méi dich vu khéng chi nham cung cap san pham
moi ma con cai thién chat luong trai nghiém cua khach hang.

Tiép ndi, Zahari va cong su (2019) di bo sung rang, “Chién lugc d6i méi dich
vu dong vai tro quan trong trong vi¢c cai thién trai nghiém cua khach hang trong
nganh vién thong” nhan manh tim quan trong cua ddi mai trong vi¢c tao ra su
khéc biét trong cac linh vuc vién thong - nganh c6 sy canh tranh cao. Cac nghién
ctru tiép theo trong thap ky 2020 d3 md rong nhan dinh nay. Becker & Jaakkola
(2020) chira rﬁng “Su d6i méi dich vu co thé tac dong manh mé dén trai nghiém
ctia khach hang bang cach cung cip nhiing gia tri mdi hodc cai thién cac gia tri
hién c6 ma khach hang di nhan duoc”. Trong khi Hasfar va cong su (2020) khang
dinh “P6i méi dich vu 1a mot yéu té quan trong trong viéc nang cao trai nghiém
ctia khach hang, diéu nay din dén sy gia ting sy hai 1ong va long trung thanh cia
khach hang”. Stein & Ramaseshan (2020) nhan manh rang “Sy d6i méi trong
dich vu c6 thé tac dong dén trai nghiém khach hang va tir d6 anh huéong dén long
trung thanh”. Nhitng nghién ciru sau ciing cho thdy mdi lién hé chit ché gitra ddi
maoi va viée tao ra nhiing trai nghiém khéc biét. Awuku va cong su (2023) da chi
ra rang: “Nhiing d6i mai trong cung cap dich vu cé lién quan chit ché dén nhiing
cai thién vé trai nghiém cua khach hang va long trung thanh sau d6”. T tat ca
cac nghién ciru trén, c6 thé thy rd rang céac tac gia déu ung ho gia thuyét:

H2: P6i méi dich vu anh huong dén trai nghiém cta khach hang

Theo Schmitt va cong sy (2009), nghién ctru da xac dinh céac yéu td cdu thanh
trai nghiém khéach hang tac dong dén su hai long ciia ngudi tiéu ding bao gom:

cam giac, tinh cam, hanh vi, trf tué. Tir ddy, tac gia dua ra gia thuyét:

H2a: “Trai nghiém khach hang” (CE) anh hudng tich cuc dén “Cam giac” (S).
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H2b: “Trai nghiém khach hang” (CE) tac dong tich cuc dén ‘Tinh cam” (AF).
H2c: “Trai nghiém khach hang” (CE) anh hudng tich cuc dén “Hanh vi” (B).
H2d: “Trai nghiém khach hang” (CE) anh hudng tich cuc dén “Tri tué” (1).

Mobi quan hé giira “d6i méi dich vu” (S1) va “sur hai long ciia khach hang”
(CS)

Céc nghién ctru vé d6i méi dich vu déu khing dinh rang d6i méi dich vu gitp
nang cao su hai 1ong ctia khach hang. Theo Srivastava & Kaul (2015), “cai tién
dich vu giup tao ra trai nghiém khach hang tich cuc, diéu nay khong chi gia ting
su hai long ma con khuyén khich su trung thanh va chi tiéu cua khach hang”.
biéu nay cho théiy réng su d6i mai dich vu khong chi tdc dong truc tiép dén cam
nhan cua khach hang ma con tao dong luc dé ho quay lai str dung san phém. bac
biét, Osho & Ogunode (2016) khang dinh rang: “chat luong dich vu, bao gém ca
cac doi mai trong dich vu, c6 anh huéng manh mé dén su hai long cua khach
hang trong nganh vién thong”. Tir d6, c6 thé thiy rang yéu té d6i mdi dich vu 1a
mot phén quan trong trong vi¢c cai thién chét lugng dich vu va tac dong truc tiép
dén su hai 1ong ciia khach hang. Mahmoud va cong su (2017) tiép tuc 1am rd
diéu nay khi cho rang “sy d6i mai trong dich vu gitp ting cudng su hai long cta
khach hang, thong qua viéc cai thi¢n gia tri dich vu ma khach hang nhan dugc”.
Piéu nay nhan manh rang gia tri ma khach hang cam nhan duoc tir d6i méi dich
vu c6 tac dong tich cuc dén mirc do hai long cua ho. Dén nim Becker & Jaakkola
(2020), cac tac gia cho rang “sy hai 1ong cta khach hang co6 thé duoc ning cao
khi cac doanh nghiép cai tién va d6i méi dich vy dé dap tng tét hon nhu cau va
mong doi cta khach hang”. Quan diém nay lam rd rang sy d6i méi khong chi
mang lai gid tri m&i ma con diéu chinh dich vu phu hop vdi mong doi cua khach
hang. Hasfar et al. (2020) bo sung thém: “d6i méi dich vu dong mét vai trd quan
trong trong viéc ting cudng gia tri khach hang, tir 46 anh hudng tich cuc dén su
hai long va long trung thanh cta khach hang”. Diéu nay chi ra rang sy d6i moi
khong chi cai thién trai nghiém ma con cing cb 10ng trung thanh. Sureshchandar
et al. (2022) va Yum & Yoo (2023) tiép tuc khang dinh rang “chit luong dich
vy, bao gom céc yéu té d6i méi, c6 anh huong dang ké dén 1ong trung thanh cia
khach hang théng qua sy hai 10ng”. Diéu nay cho thiy su quan trong cta ddi
moi trong viéc xay dung mbi quan hé dai han véi khach hang. Tom lai, tir cac
nghién ctru trén, c6 thé thiy rang:

H6: P6i méi dich vu anh hudng dén su hai 10ng ciia khach hang

M&éi quan hé giira “chét lwong dich vu” (SQ) va “trai nghiém ciia khach
hang” (CE)

Trong nghién ctru ciia Meyer & Schwager (2007), ho khang dinh rang “chét
lwong dich vu truc tiép hinh thanh trai nghiém cta khach hang, 13 nén tang dé
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hiéu va cai thién su hai 1ong cta khach hang”. Diéu nay nhdn manh vai tro cdt
161 ctia chat lugng dich vu trong viéc dinh hinh cich khéach hang trai nghiém mot
thwong hiéu hodc san pham. Tiép theo, Zahari va cong su (2019) ciing déng tinh
khi nhan xét rang: “nang cao chat luong dich vu dan dén trai nghiém khach hang
t6t hon, diéu nay rat quan trong dé giit chan va hai 1ong khach hang”. Biéu nay
cing cb quan diém ring trai nghiém cua khach hang dugc anh hudng tich cuc
boi chét luong dich vu dugc cai thi¢n, dac bi¢t trong viéc nang cao sy hai long
va duy tri long trung thanh cua khach hang. Naz va cong su (2021) ciing dong
tinh rang “chat luong dich vu déng vai trd then chét trong viéc hinh thanh trai
nghiém cua khach hang va tir 46 tic dong dén long trung thanh cta khach hang”.
Diéu nay nhan manh méi quan hé bén chat gitra chét luong dich vy, trai nghiém
va long trung thanh. Sureshchandar va cong sy (2002) tiép tuc lam sang t6 rang
“viéc kiém tra chi tiét cac yéu td chat luong dich vu cho théy tac dong dang ké
ctia chiing dén su hai long va trai nghiém cua khach hang”. Két qua nay cho thay
viéc phan tich k¥ ludng cac yéu td thudc chat lugng dich vu c6 thé gitip cai thién
truc tiép trai nghiém va sy hai long. Tém lai, cac nghién ctru nay déu ung ho cho
gia thuyét:

H3: Chét luong dich vu anh hudng dén trai nghiém cua khéach hang

Mbi quan hé gitra “chat lwong dich vu” (SQ) va “sw hai long ciia khach
hang” (CS)

Trude hét, chat luong dich vu la yéu tb quan trong anh huong truc tiép dén su
hai long cua khach hang trong nhiéu linh vuc, dic biét 1a nganh vién thong.
Nghién ctru ctia Victoria Mojisola Osho va Philips Olatunde Ogunode (2016)
nhan manh rang: “chat luong dich vu, bao gdm d¢ tin cay va sy dap tng, c6 moi
quan hé tryc tiép v6i mirc do hai long cta khach hang trong nganh vién thong”.
biéu nay cho théy, yéu td co ban trong viéc cung cép dich vu nhu do tin cay (kha
ning duy tri chat lugng 6n dinh) va su dap ung (kha ning dap ung nhanh chéng
cac nhu cau cta khach hang) c6 anh huéng 16n dén viéc khach hang cam thay
hai long hay khong.

Thur 2, trong bdi canh dic biét nhu dai dich COVID-19, su quan trong cua chét
lwong dich vu cang duoc khiang dinh. Theo Farheen Naz va cong sur (2021), “chat
lugng dich vu c6 tac dong 16n dén sy hai long ctia khach hang, tir d6 anh hudng
dén long trung thanh véi cdc nha mang vién thong, dic biét trong bdi canh dai
dich COVID-19”. Trong hoan canh kho khin, khi cac dich vu can thiét hon bao
gio hét, khach hang dua vao chat lugng dich vu dé danh gia sy hai long va 1ong
trung thanh v6i nha cung cip. Piéu ndy cung cb thém cho 1ap ludn ring chit
luong dich vu khong chi quan trong trong diéu kién binh thuong ma con dac biét
quan trong trong nhirng giai doan khung hoang.
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Cudi cung, nghién ctru gan day ctia Yum & Yoo (2023) chi ra rang “chat luong
dich vy anh hudong dang ké dén sy hai 1ong ctia khach hang, tir 46 anh hudong dén
1ong trung thanh cua khach hang”. Nghién ciru ndy cung ¢ mdi quan hé chat
ché gitta chat luong dich vu, su hai long va 1ong trung thanh.

Toém lai, cac nghién ctru trén déu cho thiy rang chét lwong dich vu dong vai trd
then chdt trong viéc hinh thanh va anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang.
Chét lvong dich vu t6t khong chi nang cao trai nghiém cua khach hang ma con
gitip cing ¢ long trung thanh cta ho, dic biét trong cac tinh hudéng khung hoang
nhu dai dich.

H4: Chat lugng dich vu c6 tac dong dang ké dén su hai long cta khach hang

Moéi quan hé giira “trai nghiém khach hang” (CE) va “su hai long ctia khach
hang” (CS)

Trudc tién, Mala Srivastava & Dimple Kaul (2015) khang dinh rang: “trai
nghiém khach hang 1a yéu t6 quyét dinh chinh ddi véi sy hai long ciia khach
hang va chi tiéu cia ho. Nhiing trai nghiém tét c6 thé dan dén viéc khach hang
chi tiéu nhiéu hon va quay lai str dung dich vu”. Nghién ctru ndy nhan manh méi
quan hé truc tiép giira trai nghiém tich cuc va su hai long cling nhu hanh vi tiéu
dung cua khach hang.

Tiép theo, Larissa Becker & Elina Jaakkola (2020) mé rong thém bang cach giai
thich rang: “trai nghiém khach hang 13 két qua ciia twong tac giita khach hang va
doanh nghiép, anh hudng manh mé& dén sy hai 1ong cia khach hang dua trén cam
xtc va nhan thirc c4 nhan”. Trai nghiém nay khong chi don thuan lién quan dén
viéc str dung san pham ma con dua trén cac yéu td cam xuc va twong tic x4 hoi.
Cudi cung, Hasfar va cong sy (2020) bd sung thém vé mdi quan hé giira trai
nghiém va hai 1ong, khang dinh rang “trai nghiém ciia khach hang tic dong dang
ké dén sy hai long ctia khach hang, diéu nay rat quan trong dé nang cao 1ong
trung thanh cua khach hang”. O day, trai nghiém khach hang 13 két qua cta chat
lugng dich vy, tao anh hudng truc tiép dén sy hai long va sy cam két ctia khach
hang v&i doanh nghiép.

Nhu vay, cac nghién ctru trén hd trg manh mé gia thuyét rang:

HS5: Trai nghiém khach hang anh huong dén sy hai long ciia khach hang
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Phuong phap nghién cuou

3.1.1 Quy trinh nghién ctru

Muc tiéu nghién ctru: Muc ti€u chinh ctia nghién ctru nay la danh gia va
nang cao sy hai 10ng cua khach tai FPT Telecom & TP. Hb Chi Minh.
Khung 1y thuyét va nghién ciru trude day: nghién ctru di xem xét cac tai
lidu va nghién ctru trude vé sy hai long cua khach hang, ddi méi cong
nghé, va céac yéu t6 anh huong dén sy hai long nhu chat luong dich vu va
trai nghiém khach hang. Phan nay gitip x4c dinh cac khdi niém chinh va
moi quan hé gitta cac yéu t6 nay.

Mo hinh ban dau: dua trén khung 1y thuyét, mot mé hinh ban dau da duoc
phat trién, sir dung céc thang do da duoc thiét 1ap dé danh gia cac yéu td
anh hudng dén su hai long cta khach

Nghién ctru So bd: bao gdm phong van chuyén gia va nhém thao luan,
duoc thuc hién dé danh gia tinh hop 1€ cia mo hinh va tinh kha dung cua
cac thang do trong bdi canh ciia FPT Telecom.

Thu thap dir liéu: Sau khi diéu chinh mo hinh dya trén nghién ctru so bo,
dir 1iéu da duoc thu thap tir khach hang cia FPT Telecom thong qua céac
bang khao sat.

M6 hinh cudi cung: dit liéu thu thap duoc sir dung dé xac nhan va hoan
thién mo hinh ban dau, tao ra mé hinh cudi cing véi cac thang do di dugc
diéu chinh.

Phan tich dir liéu: Cac cong cu va phuong phap thong ké duoc ap dung dé
phan tich dir liéu thu thap, ddnh gia tac dong cua cac yéu td khac nhau 1én
su hai long cua khach hang.

Diéu chinh M6 hinh (néu can thiét): Néu két qua phan tich cho thiy can
diéu chinh mo hinh, cac diéu chinh duoc thuc hién dé mo hinh phan anh
chinh x4c hon méi quan hé giira cac yéu td anh huong dén sy hai long cua
khach hang.

Két luan va khuyén nghi: dua trén cac két qua nghién ctu, két luan da
dugc dua ra vé cac yéu to anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang. Cac
khuyén nghi duoc dé xuit nham cai thién dich vu khach hang, doi moi
cong nghé va chién lugc marketing dé “nang cao su hai 1ong” ciia khach
hang tai FPT Telecom.

Nguon: Tdc gid
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Hinh 3.1 Quy trinh thyc hi¢n nghién ctru

3.1.2 Xay dung thang do

Phat trién thang do 1a mdt budc quan trong nhdm dam bao tinh khoa hoc va do
tin cdy cta cic bién nghién ctru. Nghién ctru ndy st dung lai cac thang do da
duogc xac thuce tir cac nghién ciru trude ddy dé do ludng cac bién chinh.

Cu thé, cac thang do cho “d6i m&i dich vu”, “chat luong dich vu” va "sy hai
1ong" da duogc diéu chinh tir nghién ctru cua Rivero va cong su (2023). Nghién
ctru ndy phat trién cac thang do lién quan dén khic phuc sy ¢b va doi méi trong
bdi canh tham hoa thién nhién quy mo 16m, dic biét trong nganh vién thong, cho
thdy tinh phu hop vé&i bdi canh ctia FPT Telecom. Cac thang do nay danh gia
murc d6 d6i mai dich vu, chét lugng dich vu dugce khach hang cam nhan va su
hai long téng thé cua ho dbi véi dich vu vién thong.

Ngoai ra, dé do luong bién “trai nghi¢m dich vu”, thang do tir nghién ctru ctuia
Schmitt, Zarantonello va Brakus (2009) da duoc diéu chinh. Day 1a mot nghién
ctru kinh dién vé trai nghiém thuong hiéu, phét trién thang do toan dién nham
danh gia cach khach hang tuong tac va cdm nhan vé dich vu, qua d6 xac dinh
anh huong cua trai nghiém nay dén 1ong trung thanh ciia khach hang. Thang do
da duogc diéu chinh phu hop véi bdi canh ciia FPT Telecom, tap trung vao viéc
do luong cac khia canh cdm gidc, hanh vi va nhan thic trong trai nghiém cua
khéch hang khi st dung dich vu internet tai TP. Ho Chi Minh.

Thang do dugc trinh bai chi tiét tai Phu luc 2.
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3.1.3 D6i tugng nghién ctru va pham vi nghién ciru

Muc tiéu cua khéo sat nay la thu thap thong tin tir cac khach hang hién dang st
dung dich vu internet cua FPT Telecom nham hiéu rd hon vé dic diém va tinh
trang hién tai ciia cac dich vu do FPT Telecom cung cép. Két qua khao sat s€ lam
nén tang cho viéc dé xuit cac giai phap nhim ning cao chét lugng dich vu va
trai nghi¢ém khach hang.

Péi tuong cua nghién ctru nay la cac khach hang hién tai cia dich vu internet
FPT Telecom. Phan hdi ctia ho s& cung cip nhitng danh gia khach quan va nhiing
gdc nhin siu sic vé chat lugng dich vu va cac yéu t6 anh hudng dén su hai long
ctia ho. Nhitng phan hoi nay s& gitip cong ty hiéu & hon vé nhu cau, mong doi
va trai nghiém thyc té cta khach hang khi st dung dich vy. Pham vi ctia nghién
ctru nay gidi han tai TP. Ho Chi Minh. Cudc khao sat dugc thuc hién tur ngay 15
thang 9 nam 2024 dén ngay 8 thang 10 nam 2024. Trong thdi gian ndy, cac cong
cu khéo sat da duogc st dung dé thu thap dir liéu tir khach hang ciia FPT Telecom
tai TP. Ho Chi Minh.

3.1.4 Phuong phap léy mau

Nghién ctru so' bo

Nghién ctru so bo da dugc thuc hién nham xac dinh cac yéu td anh huong dén
su hai 10ng cta khach hang sau khi ¢6 sy d6i méi dich vu. Nghién ctru ban dau
nay thiét 1ap nén tang 1y thuyét va moé hinh minh hoa mdi quan hé giira d6i méi
cong nghé, chét lwong dich vu va su hai long cia khach hang.

Pé dam bao tinh khoa hoc va tinh thuc tién ciia nghién ciru, hai giai doan nghién
ctru dinh tinh d4 dugc tién hanh. Pau tién, cac chuyén gia trong linh vuc cong
nghé da duoc phong van dé xac nhan tinh phi hgp cia mé hinh nghién ctru. Thi
hai, nham dam bao dd tin cdy va toan di¢n cua cong cu thu thap dir liéu, mot
nhém hoc gia da dugc moi danh gia bang cau hoi. Thang do Likert 5 diém, tir
“rat rd rang” dén “khong phan anh bién quan sat”, da dugc sir dung dé dam bao
tinh chinh x4c va do tin ciy cua cac bién quan sat, ddng thdi danh gia muc d6 5
rang va sy lién quan ciia timg cau héi d6i vi muyc tiéu nghién ctru. Dya trén cac
danh gia nay, bang cau hoi di duoc diéu chinh va hoan thién dé dam bao tinh
chinh xac va khéach quan cua dir li¢u thu thap duogc.

Nghién ciru dinh lwgng

Pé dam bao tinh chinh x4c va do tin cdy ctia nghién ciru, ching t6i di tién hanh
khao sat truc tuyén thong qua Google Form két hop véi phuong phép thu thap
dir liéu truc tiép d6i v6i khach hang sir dung internet ciia FPT. Theo Hair va cong
su (2014), dé thuc hién phén tich yéu t6 kham pha (EFA), ¢& mau yéu cau t6i
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thiéu 1a 50, tuy nhién, dé co két qua tdt nhét, nén dat dugc ¢& mau tir 100 tro 1én.
Bén canh d6, ty 1& quan sat so véi bién thuong dugc khuyén nghi 1a tir 5:1 dén
10:1, thAm chi mét sb nghién ctru con dé xuét ty 1€ 20:1. Viéc chon ty 1€ quan sat
so v6i bién 1a 5:1 trong nghién ciru ndy 1a dya trén khuyén nghi ctia Hair va cong
su (2014) va nham dam bao d6 chinh x4c cta két qua phan tich EFA.

Vi 41 bién do ludng sir dung thang do Likert 7 bac, ap dung ty 18 5:1, ¢& miu
ti thiéu ma ching ta can dat dugc 13 41%5= 205 mau. Viéc dat duoc ¢ mau tdi
thiéu 205 1a vo cung quan trong dé dam bao két qua nghién ctru cé tinh dai dién
va dg tin cdy cao, tir do hd tro viée dua ra nhirng két luan khoa hoc va chinh xac
vé muc do hai long cta khach hang FPT sir dung internet.

Tac gia da giri bang khao sat dén ddi twong nghién ciru. Trong sb 355 két qua
khao sat nhan vé, ¢6 252 bang cau hoi co thé sir dung dugc cho phan tich dir liu,
tuong Gng voi ty 1& 71,27% phan hoi hop 1&. Dé dat dugc két qua nhu trén, véi
mdi khach hang dong ¥ tra 10i s& duoc ting mién phi mot phiéu qua ting 1 thang
sit dung internet mién phi khi tra truéc 12 thang. Pong thoi, véi mdi khao sat
hop 1€ s€ dugc tang mot chiéc 6 hodc mot 40 mua cia FPT Telecom. Diéu nay
gitp gia ting ty 1& khach hang dong ¥ tham gia khao sat. Trong bang khao sat,
tac gia st dung 2 cAu hoi sang loc dé xac dinh chinh xac d6i twong khao sat, ting
do tin cay cho khao sat: (1) Anh/Chi c6 dang sinh séng tai TPHCM hay khong?
(2) Anh/Chi c6 str dung dich vu internet cua FPT hay khong?

3.3 Két qua phan tich dir liéu

Dac diem nhin khau hgc

Nguon: Tdc gia xir 1y diF liéu

CAu trac bic diém Tan suét Phan trim
252 100
Gibi tinh Nam 215 85.3
Nir 37 14.7
Do tudi Tir 18 dén 35 tudi 199 79.0
Tir 35 dén 49 tudi 52 20.6
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Nghé nghiép

Thu nhap

Trinh do

Dang cu tra

T 50 dén 65 tudi

Hoc sinh, sinh vién

Nhan vién van phong
Kinh doanh tu do

Chu doanh nghi¢p

K¥ su, kién trac su

Cong nhan

Nhan vién k¥ thuat

Tu do

Duéi 5 triéu

T 5 trigu dén 10 triéu
Trén 10 triéu dén 20 triéu
Trén 20 triéu dén 50 triéu
Trén 50 tri€éu

THCS/THPT

Trung cép, Cao déng, Pai hoc

Cao hoc

Tién si

Dan ban dia

11

106

41

30

16

42

67

146

28

230

12

108

0.4

4.4

42.1

16.3

1.6

11.9

6.3

16.7

0.8

3.2

26.6

57.9

111

1.2

2.4

91.3

4.8

1.6

42.9
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Tam tra (hoc tap, lam viéc, khac) 140 55.6
Diéu hanh doanh nghiép 2 0.8

Du khach 2 0.8
Bang 3.1 Piac diém nhan khau hoc ciia mau

Dit liéu trong bang 3.1 cho thdy phan 16n khach hang 13 nam gi6i, chiém ty 18 rat
cao. Pic biét, chi yéu 1a nguoi tré, trong d6 tudi tir 18 dén 35 tudi. Nhom nghé
nghiép 16n nhat 1a nhan vién van phong, tiép theo 13 nhém kinh doanh ty do va
k¥ su. Pa sd khach hang ¢ thu nhdp trung binh kha, véi mirc luong tir 10 triéu
dén 20 triéu dong. Khach hang c6 trinh do tir Trung cap trd 1én, trong d6 da s6
da tbt nghi¢p Pai hoc. Khach hang st dung internet FPT hon mdt nira khach
hang 12 nhitng ngudi tam tra vi myc dich hoc tap, lam viéc. Nhin vao biéu do
dudi day sé dé nhan biét nhan khau hoc cua tap khach hang tham gia khao sat.

Hinh 3.2 Biéu db thé hién ti 1 nhan khau hoc ctia khach hang tham gia khdo sat
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PO TUOI GIOI TINH

0.4,0%

= Do tudi Tir 18 dén 35 tudi = BO tudi Tir 35 dén 49 tudi

= Do tudi Tir 50 dén 65 tudi = Gigi tinhNam = Gidi tinh N
NGHE NGHIEP THU NHAP
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1%_,

¥
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= Cho doanh nghiép = K§ sw.kién tric sy = Cong nhin = Trén 10 trigu den 20 triu ® Trén 20 trigu den 50 triéu
= Nhén vién k¥ thuit = Tudo = Trén 50 triéu
TRINH DO DANG CUTRU .
0

1.801-6% 349

\
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" Dan ban dia = Tam tra (hoc tap. lam viéc. khac)

= THCS/THPT = Trung cap, Cao déng. Pai hoc ® Caohoc ® Tién sT ® Bigu hanh doanh nghigp ® Du khach

Nguon: Tac gia xvr 1y diF liéu

Tém lai, khach hang st dung internet FPT chu yéu 12 nam gidi tré tudi (18-35
tudi), 1am viéc trong linh vuc vin phong, k¥ thuat, va c6 thu nhp trung binh tir
10 dén 20 triéu déng. Phéan 16m ho ¢6 trinh d6 hoc van tir dai hoc trd 18n, va mot
sO lwong dang ké 1a nguoi tam tra.
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3.4 Kiém dinh m6 hinh 1y thuyét

3.4.1 Kiém dinh hé s tai outer loadings

Céc hé sb tai ngoai (outer loadings) 12 hé sé tuong quan giit mot bién quan sat
va mot bién tiém an trong mo hinh PLS-SEM. Gia tri nay cho théy do manh va
hudng cuia méi quan hé giira cic bién quan sat va bién an. Néu mot bién quan sat
c6 hé sb thap, didu nay thé hién bién d6 khong dong gop nhiéu vao factor twong
g va c6 thé bi loai khoi mé hinh. Theo Hair va cong sy (2014), tiéu chuan dé
danh gia hé s6 tai ngoai 1a:

Hé s tai ngoai nén dat gia trj trén 0.7 c6 nghia 14 bién quan sat c6 mirc do trong
quan cao, do luong tot khai niém tiém an. Néu hé s6 nam trong tir khoang 0.4 -
0.7, c6 thé can nhic giit lai bién quan sat tily thudc vao dong gop ctia n6 cho tinh
nhit quan ndi tai ctia khai niém. Khi hé s6 tai ngoai < 0.4, cic bién thuong bi
loai bo vi chung khong dong gép du cho mo hinh do luong.

Két qua sau khi thyc hién phén tich kiém dinh hé sb tai ngoai qua phin mém
Smart PLS dugc thé hién tai Phy lyc 3.

Dua vao bang két qua nay, cac bién quan sat déu co hé so tai ngoai > 0.7 ngoai
trir bién doc 1ap T1, T2, T3, T4. Gid tri hé s6 tai cia cac bién doc lap T1, T2, T3,
T4 tac dong 1én bién T 1an luot 14 0.591; 0.575; 0.284; 0.681, cac gia tri nay nam
trong ngudng xem xét loai bién. Két hop vai tac dong 1én bién phu thudc SQ déu
nho hon 0.4. Tac gia nhan thiy cac bién doc lap T1, T2, T3, T4 nay khong cé y
nghia véi bién tiém an. Gia thuyét Hld (P6i méi dich vu (SI) anh hudng dén
tinh hitu hinh (T)) khong duoc chp nhan.

Tac gia da duara quyét dinh loai cac bién doc 1ap nay va thuc hién phan tich lai
dit lidu va thu duoc két qua nhu bang 2 tai Phu lyc 4

Dua vao két qua phan tich dir liéu trong Phu luc 4, tat ca hé s tai co gia tri 16n
hon 0.7. Tac gia nhan thay cac bién doc 1ap déu c6 ¥ nghia v6i bién tiém an.

3.4.2 Kiém dinh d9 tin cay cia mo hinh

Céc tiéu chuén danh gid Cronbach's Alpha dugc sir dung rong rai hién nay chu
yéu xuat phat tir nghién ciru cia Nunnally va Bernstein (1978), George va
Mallery (2003), va DeVellis (2003). Cac nghién ciru nay cho rang thang do nén
c6 chi sb Alpha tir 0.7 trd 1én dé duoc coi 13 ¢6 d6 tin cdy chap nhan duoc.

Bang 3.2 Két qua kiém dinh d9 tin cAy Cronbach's Alpha va kiém dinh tinh hoi
tu cua mo hinh nghién cuu
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Cronbach' | rho_ A | Composit | Average

s Alpha e Variance
Reliabilit | Extracte
y d (AVE)

AF 0.873 0.873 0.922 0.798

AS 0.922 0.922 0.945 0.81

B 0.878 0.878 0.925 0.803

CE 0.935 0.936 0.944 0.585

CS 0.953 0.954 0.966 0.876
E 0.919 0.919 0.942 0.804
I 0.922 0.922 0.95 0.864
RS 0.937 0.937 0.952 0.798

RY 0.923 0.924 0.946 0.813

S 0.876 0.877 0.924 0.802
Sl 0.957 0.958 0.969 0.886
SQ 0.97 0.971 0.973 0.679

Nguon: Tac gia xi Iy dit liéu
Do tin ciy cua thang do dugc danh gia bang Cronbach's Alpha giup kiém tra tinh
nhat quéan noi tai ciia cac bién trong mot thang do. Vi két qua sau khi phan tich
s0 liéu trén phan mém Smart PLS thi:
Gia trj Cronbach's Alpha cua SI 13 0.957 cho thiy thang do ndy c6 do tin cy rat
cao. Piéu nay ching t6 cac chi bao ctia bién “ddi méi dich vu” ¢6 tinh nhat quan
noi tai rat tot, ttc 14 cac cau hoi/bién quan sat do luong khai niém nay déu twong
thich va phan anh t6t khai niém.
Gi4 tri Cronbach's Alpha ciia SQ 14 0.97, cao nhét trong cac bién, cho thay thang
do nay co6 do tin cdy cuc ky cao. Tinh nhit quan noi tai giita cac chi bao do ludong
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“chét luong dich vu” rat manh, nghia 13 cac ciu hoi/bién quan sét lién quan dén
chat luong dich vu do luong khai niém nay mot cach chinh xac va nhat quan.
Gi4 tri Cronbach's Alpha ctia CE 14 0.935, ciing cho thay do tin cay rat cao. Piéu
nay ching t6 cac chi bao trong bién “trai nghiém ctia khach hang” rat nhit quan,
phan 4nh t6t sy do luong khai niém. Gié tri Cronbach's Alpha ciia CS 13 0.953,
cling thé hién do tin cdy rat cao. Didu nay nghia 1a thang do su hai 1ong ciia khach
hang c6 tinh nhat quéan tdt giita cic cau hoi do ludng khai niém nay.

Ngoai ra, tt ca cac bién quan sat bac 2 cua 2 bién SQ, CE déu co gia tri
Cronbach's Alpha trén 0.873, cho thiy tat ca cac thang do ndy déu c6 do tin cay
rat cao. Piéu nay c6 nghia 13 cac bién quan sat trong timg thang do do ludng khai
niém cua chiing mét cach chinh xac va chung ta co thé ti tin sir dung cac thang
do nay trong cac phan tich tiép theo cia mé hinh nghién ctru

3.4.3 Kiém dinh tinh hoi tu (AVE)

Pé danh gia tinh hoi tu cia mo hinh nghién ctru, ching ta s& dya vao chi sb
phuong sai trung binh dugc trich AVE. AVE dung dé do ludng muc do mot bién
tiém an giai thich phuong sai cia cac bién quan sat. Néu AVE c6 gia tri cao, ¢o
nghia 13 bién tiém an do giai thich dugc su bién dong cua cic bién quan sat co
lién quan va mé hinh ¢6 tinh hop 1y cao hon, néu AVE c6 gia tri thap thi nguoc
lai. Theo Hock & Ringle (2010) cho réng mot thang do dat gia tri hdi tu néu AVE
dat tir 0.5 tr& 1én. Didu nay giai thich rang mirc 0.5 (50%) mang y nghia bién
tiém an me trung binh s& giai thich dugc t6i thiéu 50% bién thién cia ting bién
quan sat con.

Két qua sau khi thuc hién phan tich tinh hdi tu cua mo hinh qua phﬁn mém Smart
PLS dugc thé hién ¢ Bang 3.3 & trén.

Dua vao két qua phén tich, cac gia tri AVE cua cac bién quan sat > 0.5, diéu nay
bién tiém an d6 giai thich dugc su bién thién cac bién quan sat. Vay, mo hinh ¢
tinh hop ly cao.

3.4.4 Phan tich yéu t khing dinh (phan tich CFA)

Phén tich yéu t6 x4c nhin (CFA) duoc trién khai voi muc tiéu chinh 13 kiém tra
tinh hop 1 ciia cac bién quan sat trong mdi tuong quan véi cac yéu tb tiém an
dugc xac dinh trong md hinh do luong. Pay 1a mot phuong phdp quan trong
trong viéc danh gia xem cac bién quan sat co phan anh ding cac yéu t tiém 4n
ma ching dai dién hay khong.

Theo Hair va cong sur (2010) va Kline (2015), cac tiéu chuin danh gia trong CFA
bao gdm hé sd tai, gié tri p-value va cac chi sé ph hop. Cu thé, hé s tai nén 16n
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hon 0.4 hodc 0.5 dé khéng dinh réng cac bién quan sat c6 mbi lién hé manh véi
cac yéu to tiém an. Gia tri p-value can phai nho hon 0.05 dé cho thay sy khéc
biét c6 y nghia théng ké. Thém vao d6, cac chi sé phu hop nhu Chi-square, CFI
(Chi s6 phu hop so sanh), TLI (Chi s Tucker-Lewis), va RMSEA (Sai sb binh
quan gdc) cling rat quan trong trong viéc danh gia do phtt hgp cia mé hinh. Trong
d6, Chi-square nén khong c6 y nghia théng ké (p > 0.05), CFI va TLI can 16n
hon 0.90 hodc 0.95, va RMSEA nén dudi 0.06 hodc 0.08. Nhitng tiéu chuin nay
gitip xac dinh rang mé hinh CFA duoc xay dung c6 tinh hop 18 va do tin cdy cao.
Két qua phan tich cac bién trong mé hinh cia nghién ctru nay dugc thue hién qua
phﬁn mém AMOS thé hién tai Phu luc 3.

Duya vao bang két qua phan tich ¢ Phu lyc 3, tac gid nhin théy gia tri P-value cac
moi tac dong tir bién bac hai 1én bién bic mot thanh phan déu nho hon 0.05 (¥**),
Vi cac bién c6 hé s6 tai 1.000 1a gia tri tham chiéu nén s& khong c6 chi s6. Nhur
vay, cac bién bac mot déu co y nghia giai thich cho bién bac hai trong mé hinh.
Diéu nay chi ra rang c6 sy lién hé rd rang va dang ké giita cac bién quan sat va
cac yéu t6 tiém an ma chung dai dién, dong thoi cung cb thém cho két luan rang
cac bién quan sat khong chi don thuan 1a ngiu nhién ma thuc sy c6 mdi lién hé
dang ké véi cac yéu to tiém an trong mé hinh nghién ctru.

Dua vao két qua phan tich h¢ s6 tai trong Phu luc 4, ta théy hé sb tai nhan tb
factor loading cta cac bién quan sat déu 16n hon 0.5 (Hair va cong sy, 2009).
Diéu niy c6 nghia 13 cic bién quan sat nay da thé hién kha niang dai dién rat cao
cho cac yéu té tiém an ma chung dang duoc sir dung dé do luong. Hé sd tai chuan
hoa cao nhu vay 13 mot dau hiéu tich cuc. Tom lai, cac bién quan sat déu cd ¥
nghia trong mo6 hinh.

Bang 3.3 Két qua danh gia tinh hoi tu trong phan tich CFA

Model Validity Measures

CR | AVE | MSV | MaxR(H) SI CS SQ CE
SI [0.957| 0.848 | 0.412 0.958 0.921
CS|0.953| 0.834 | 0.376 0.953 0.613*** ( 0913
SQ|0.959| 0.854 | 0.341 0.960 0.584%** [ 0.529*** |  0.924
CE | 0.905( 0.706 | 0.412 0.921 0.642%** [ 0.503*** | 0.480*** | 0.840

Nguon: Tdc gia phan tich diF liéu
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Két qua cta qua trinh phan tich cho thiy ring tit ca cac yéu té dugc xem xét
trong nghién ciru, bao gdm Chét lugng Dich vu (SQ), Pdi méi Dich vu (SI), Trai
nghiém Khach hang (CE) va Su Hai 10ng ctia Khach hang (CS) déu c6 gia tri CR
16n hon 0.7 va hé sg AVE 16n hon 0.5, nhu vay cac bién bac mot déu dam bao
tinh hoi ty trong mo hinh. Hé s6 can bac hai cia AVE (cac sb boi dam) 16n hon
cac twong quan gitra cic bién tiém 4n v6i nhau (hé sb twong quan ndm & phan
dudi duong chéo in dam), gia tri MSV nho hon AVE, do vay tinh phan biét dugc
dam bao (Fornell & Larcker, 1981).
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Nguon: Tdc gid phén tich dit liéu
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Tir nhirg két qua ndy, c6 thé khing dinh ring mo hinh CFA di thé hién kha
ning do ludng tot cho cac yéu t6 tiém an trong nghién ctiru. Cac bién quan sat da
dugc xac nhan 1a dai dién phu hop cho cac yéu td nay, diéu nay khong chi cho
thdy rang cac bién quan sat dd hoat dong hiéu qua ma con nhin manh rang cu
tric do luong cua mo hinh 1a hop Iy va dang tin cdy. Su hop 1y va do tin cay cua
mo hinh ndy rat quan trong, vi né dam bao rang cac két luan rut ra tir nghién ctru
13 ¢ co s6 va c6 thé duoc ap dung trong thuc tién.

3.4.5 Kiém dinh md hinh

< Dénh gia da cong tuyén

Str dung gia tri Inner VIF dé danh gia hién twong da cong tuyén gitta cac bién
tiém an. Theo Hair va cong su (2019), danh gia hién twong da cong tuyén duoc
xac dinh thong qua cac ngudng gia tri VIF sau:
Néu gi tri VIF 16n hon hodc bang 5 c6 nghia kha nang xuat hién hién tuong da
cong tuyén 1 rat cao. Gia tri VIF trong khoang tir 3 dén nho hon 5 cho thiy rang
hién tugng da cong tuyén c6 thé xay ra. Néu gia tri VIF nho hon 3, diéu nay co
nghia hién twong da cong tuyén co6 thé khong xay ra.

Nguon: Tdc gia xi Iy dit liéu

AF |AS |B CE |CS |E | RS |RY |S

Sl

SQ

AF

AS

CE |1 1 1.59 1 1

CS

RS

RY
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Sl 1.44 |1.80
6 9

SQ 1 144 |151 |1 1 1
6 2

Bang 3.4 Két qua chi s6 VIF ciia md hinh nghién ciru

Dua vao bang két qua phan tich chi s6 VIF & trén, tat ca gia tri VIF déu dudi 3,
nén cé thé néi mé hinh nghién ctru c6 thé khong xay ra hién tuong da cong tuyén.
Cu thé:

Tac dong cua bién CE 1én bién CS c6 gia tri la 1.599, tac dong 1én cac bién con
lai nhu AF, B, I, S ¢6 gia tri 14 1, diéu nay cho thdy khong c6 da cong tuyén gitra
CE va céac bién nay. Tac dong cua bién SI 1én cac bién CE va CS lan luot co gia
trj VIF 13 1.446 va 1.809, tic dong 1én bién SQ c6 gia tri 1a 1. Piéu nay nghia la
bién SI ¢6 thé giai thich mot phan cac bién CE, CS va SQ ma khong bi anh hudng
boi su twong quan véi cac bién khac. Cubi cing, tac dong cua bién SQ 1én cac
bién CE va CS lan luot c6 gia tri VIF 13 1.446 va 1.512, tic dong 1én cac bién
AS, E, RS, RY ¢6 gia tri 1a 1. DPiéu niy c6 nghia khong c6 hién tuong da cong
tuyén gitra bién SQ va cac bién nay. Tom lai, tat ca cac gia tri VIF trong mo hinh
déu nho hon 3, cho thay rang khong c6 van dé da cong tuyén trong mo hinh.

< Miic d6 giai thich cta bién doc lap cho bién phy thudc (R binh phuong)

R binh phuong hiéu chinh dugc sir dung dé phén tich mirc do tac dong cia mot
bién bdi cac bién khac 18n néd. Két qua duoc phan tich trén Smart PLS nhu bang
bén dudi:

Nguon: Tac gia xi Iy dit liéu

R Square R Square Adjusted
AF 0.721 0.72
AS 0.85 0.85
B 0.77 0.769
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CE 0.375 0.37

CS 0.401 0.393
E 0.826 0.825
I 0.635 0.633
RS 0.862 0.862
RY 0.83 0.829
S 0.745 0.744
SQ 0.308 0.306

Bang 3.5 Két qua chi s6 R binh phuong hiéu chinh

Dua vao bang két qua nay, tic gia dua ra nhan xét:

Gi4 tri R binh phuong hiéu chinh ciia tat ca cac bién SQ, CE, CS va céc bién bac
2 cua CE, va SQ kha cao, trong khoang tir 0 dén 1, cic bién phu thudc duoc giai
thich nhiéu bdi cac bién doc 1ap trong md hinh nghién ctru nay.

< Danh gia hé s6 f binh phuong

Hé sb f binh phuong thé hién mutc do tac dong cua bién doc 1ap 1én bién phu
thudc 13 nhiéu hay it. Noi cach khac, chi s nay dé danh gid tAm quan trong cua
cac bién doc lap. Theo Cohen (1988), gi tri cua f binh phuong s& duoc danh gia
theo tiéu chuan sau:

Néu f binh phuwong bé hon 0.02 thi c6 nghia 1a mirc tic dong cuc ky nho, hau
nhu 13 khong c6 tac dong. Néu f binh phwong trong khoang 0.02 dén dudi 0.15
thi tic dong duoc cho 1a & mirc nho. Néu f binh phuong trong khoang 0.15 dén
dudi 0.35 thi tac dong nay dugc danh gia & muc trung binh. Néu f binh phuong
16n hon hodc bang 0.35 thi day 1a muc tac dong 16n. Tac gia dung Smart PLS dé
phan tich két qua f binh phuong ctia mo hinh nghién ctru.

Nguon: Tdc gia xi Iy dit liéu

AF |AS |B CE |CS |E I RS |RY |S

SQ
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AF
AS
B
CE |2.58 3.33 0.02 1.73 2.91
9 6 9 9
CS
E
|
RS
RY
S
Sl 0.25 |0.12 0.44
1 6 6
SQ 5.68 0.04 |10.05 |4.75 6.26 | 4.87
4 5 3 2 5 4

Bang 3.6 Két qua phan tich chi s6 f binh phuong

Dua vao két qua trong bang 3.11, tac gia dwa ra phan tich:

Nhirng gié tri f binh phuong thé hién tac dong manh mé 1én cac bién phu thudc
néu bién doc lap bi thay doi. Cu thé, tic dong cia bién SQ dén bién RS véi f
square 14 6.265 1a mot trong nhitng gia tri 10n nhat. Tac dong cua bién SQ dén
bién AS véi f square dat 5.684; tic dong cua bién SQ dén bién RY c6 gia tri f
square 14 4.874; tic dong clia bién SQ dén bién E voi f square 1a 4.752; tic dong
ctia bién CE dén bién B c6 gia tri f square 13 3.339; gid tri f square cua bién CE
dén bién S 1a 2.919; tac dong cta bién CE dén bién AF voi gia tri f square 1a
2.58; gia tri f square cta bién CE 1én bién I 13 1.739; tic dong cua bién SI dén
bién SQ véi gia tri f square 13 0.446. Tom lai, tit ca cac gia trj f square liét ké &
trén déu 16n hon 0.35, cho théy mbi quan hé cuc ky manh mé gitta bién duoc ké
O trén.
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Tiép theo, tac dong cua bién SI 1én bién CE c6 gia tri 1a 0.251, gia tri ndy trong
khoang tir 0.15 dén 0.35, diéu ndy c6 nghia 1a tic dong ctia bién SI 1én bién CE
& mtrc trung binh. Tac dong ctia bién CE dén bién CS vai gia tri f square 1a 0.026;
tac dong cua bién SI dén bién CS 1a 0.126; tac dong cua SQ dén CE va CS véi
f square 14an luot co gié tri 1a 0.045; 0.053 cho thdy mtc tic dong cua SQ ddi véi
CE va CS ¢ muc nho.

Tom lai, bién SQ c6 anh hudng rat 16n dén nhiéu bién khac, dic biét 1a cac bién
bac 2: AS, E, RY va RS. Diéu nay cho thdy SQ c6 vai trd quan trong trong mo
hinh, va sy thay d6i & SQ c6 thé dan dén sy thay d6i 16n & cac bién nay. Bén
canh d6, bién CE ciing c6 tac dong 16n, dic biét 13 v6i cac bién B, AF, va L. Diéu
nay goi ¥ rang CE 1a mot yéu td quan trong can quan tdm khi phan tich tic dong.
Cudi cung, bién SI ¢6 tac dong vira phai dén CE va CS, va tac dong 16n hon dén

SQ.
* Danh gia cdc mdi quan h¢ tac dong

Theo Hair va cong su (2014), gia tri p-value duoc sir dung dé kiém tra ¥ nghia
thdng ké cua cac bién trong mé hinh nghién ctru. Néu gia tri p nhé hon 0.05,
diéu nay c6 nghia rang mbi quan hé giita cac bién la c¢6 ¥ nghia thong ké. Tac
gia thuc hién danh gia cac tic dong ctia méi quan hé bang viée str dung két qua
ctia phén tich Bootstrap. Duéi déy 1a két qua dugc phan tich tir phdn mém
Smart PLS:

Nguon: Tdc gia xi Iy dit liéu

Original Sample Mean | Standard T Statistics | P Values
Sample (O) | (M) Deviation (|JO/STDEV/|
(STDEV) )

CE -> AF [0.849 0.847 0.03 28.28 0
CE->B |[0.877 0.876 0.024 36.787 0
CE->CS |0.158 0.162 0.07 2.254 0.024
CE->1I 0.797 0.798 0.028 28.746 0
CE->S 0.863 0.863 0.026 32.975 0
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SI->CE |0.476 0.477 0.057 8.309 0
SI->CS |[0.37 0.368 0.074 4.97 0
SI->SQ [0.555 0.557 0.039 14.119 0
SQ->AS |0.922 0.921 0.017 53.782 0
SQ->CE |0.202 0.202 0.093 2.178 0.03
SQ->CS |0.219 0.216 0.06 3.63 0
SQ->E 0.909 0.908 0.021 42.427 0
SQ->RS ]0.929 0.927 0.017 55.779 0
SQ->RY |0.911 0.91 0.02 44.633 0

Bang 3.7 Két qua phan tich Path Coefficients bang phan mém Smart PLS

Nhin vao bang két qua, cac gia tri & cot P Values déu nho hon 0.05, diéu nay cho
thy cac tac dong trong cac mdi quan hé nay déu cé y nghia thong ké. Cu thé:

Tac dong “Poi méi dich vu” (SI) dén “chit lwong dich vu” (SQ)

Két qua phan tich Path Coefficients cho thay gia tri p-value ctia mbi quan hé SI
> SQ 12 0.000 va hé sb tac dong chuan hoa 0.555. Vi gia tri p nho hon 0.05, mdi
quan hé nay c6 ¥ nghia thong ké. Do d0, c6 co sé dé chip nhan gia thuyét H1,
cho rﬁng ddi moi dich vu co tac dong tich cuc dén chat lugng dich vu.

Téc dong “P6i méi dich vu” (SI) dén “trai nghiém khach hang” (CE)
M&i quan hé SI -> CE ¢6 p-value 12 0.000 va hé sb tac dong chuan hoéa 13 0.476.
Diéu nay ching t6 mdi quan hé nay cd y nghia thong ké, do d6 c6 thé chap nhan
gia thuyét H2 rang doi méi dich vu tic dong dén trai nghiém khach hang.
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Téc dong “Chit lwgng dich vu” (SQ) dén “trai nghiém khach hang” (CE)
Gia thuyét nay ciing c6 ¥ nghia thong ké v6i p-value 13 0.03 va hé sb tac dong
chuan hoa 0.202. Vi gia tri p nho hon 0.05, ¢6 thé chap nhan gia thuyét H3, tirc
1a chat luong dich vu co6 tac dong dén trai nghi¢m khach hang.

Téc dong “Chéat lwong dich vu” (SQ) dén “sw hai long ciia khach hang” (CS)
Dua trén két qua, mdi quan hé SQ -> CS c6 p-value 13 0.000 véi hé s tac dong
chuan héa 0.219. Gia tri p nhé hon 0.05 cho thdy méi quan hé nay c6 ¥ nghia
thdng ké. Do d6, gia thuyét H4 ciing dugc chip nhan.

Téc dong “Trai nghiém khach hang” (CE) dén “su hai long ciia khach hang”
(CS)

Két qua cho thdy mdi quan hé CE -> CS c6 p-value 14 0.024 va hé sb tac dong
chuan hoa 0.158. Vi gia tri p nhé hon 0.05, c6 thé chap nhan gia thuyét H5, rang
trai nghiém khach hang c6 anh hudng dén sy hai long ctia khach hang.

Téc dong “Poi moi dich vu” (SI) dén “sy hai long ciia khach hang”(CS)
Gia thuyét H6 ciing dugc hd tro boi dit liéu khi mdi quan hé SI -> CS ¢d p-value
12 0.000 va hé sd tac dong chuan héa 0.37. Do do, co6 thé chap nhan gia thuyét
H6, nghia la d6i méi dich vu tac dong dén su hai long cua khach hang.

Téc dong “Chat lwong dich vu” (SQ) dén “dd phan hoi” (RS); “dd tin cay”
(RY); “sw dong cam” (E); “sw dam bao” (AS)

Dua vao bang két qué, hé sb tic dong chuin hoa cua SQ 1én RS 13 0.929 va p-
value 14 0.000. V&i p-value nhé hon 0.05, mbi quan hé nay co ¥ nghia thong ké,
cho théy chét lugng dich vy anh huéng manh mé dén do phan hdi. Hé sb tac
dong chuan héa SQ 1én RY 13 0.911 va p-value 13 0.000. Tuong tu, hé sd tac
dong chuan hoa SQ 1én E 1 0.909 va p-value 12 0.000. Hé s6 tac dong chuan hoa
SQ Ién AS 12 0.922 va p-value 12 0.000. Cac mbi quan hé c6 ¥ nghia théng ké.
Diéu nay cho phép chap nhan tit ca cac gia thuyét vé tac dong ciia Chat luong
dich vu Ién céac yéu t d6 phan hoi, do tin ciy, su dong cam va sy dam bao Hla,
H1b, Hlc, Hle.

Téc dong “Trai nghiém khach hang” (CE) dén “cam giac” (S); “tinh cam”
(AF); “hanh vi” (B); “tri tu¢” (1)

Duya vio bang két qua trén, ta thay hé s6 tac dong chuan hoéa CE lén S 1a 0.863
v6i p-value 13 0.000; hé s6 tic dong chuan hoa CE 1én AF 13 0.849 va p-value Ia
0.000; hé s tac dong chuan hoa CE 1én B 13 0.877 va p-value 13 0.000; cudi cung
13 hé s6 tac dong chuan hoa ciia CE 1én I 13 0.797 va p-value 14 0.000, cho thiy
tat ca cac mdi quan hé nay déu c6 p-value nho hon 0.05, vi vay c6 thé chap nhan

67



gia thuyét rang trai nghiém khach hang anh hudng dén cac yéu té cam giac, tinh
cam, hanh vi va tri tué ctia khach hang lan lugt 1a H2a, H2B, H2c, H2d.
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CHUONG 4: PHAN TICH VAN PE, THAO LUAN

4.1 Phan tich nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia khach hang sir dung

internet FPT

4.1.1 P6i méi dich vu

Bang 4.1 Két qua théng ké mo ta nhan té “D6i méi dich vu”

Bién quan sat hiéu chinh Mahéa | Gia tri| Gia tri| Gia tri
trung nho lon
binh | nhat | nhét

Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom cai thién chat SI1 4.29 1 7

luong luong dich vu internet

Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom cai thién, phat | SI2 4.36 1 7

trién quy trinh ddi vai dich vu internet hién ¢

Khi d6i méi dich vu, Internet FPT Telecom cai thién | SI3 4.24 1 7

kha ning xay ra 15i

Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom cung cip céc tinh | SI4 4.36 1 7

ning moi so véi cac ddi thi canh tranh

D6i méi dich vu Sl 4.31

Nguon: Tdc gia phan tich diF liéu

Dua vao bang két qua trén, gia tri trung binh cia nhan t6 “Do6i1 mdi dich vy 1a

4.31, diéu nay phan anh rang khach hang dong y véi viéc doi méi dich vu cia
FPT Telecom & mirc kha cao. Bién SI1 (“Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom cai
thién chat luong luong dich vu internet”) véi gia tri trung binh 4.29 cho thay
khach hang cam nhan dugc sy cai thién vé chét luong dich vu internet sau khi

FPT Telecom tién hanh d6i méi. Diéu nay chimg t6 rang cong ty da nd luc dé

nang cao tiéu chuan dich vu, gitip khach hang c6 trai nghiém tot hon. Tiép theo,
bién SI2 (“Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom cai thién, phat trién quy trinh ddi
v6i dich vu internet hién c6”) dat gia tri 4.36, cho th?iy FPT Telecom khong chi

cai thién chat luong ma con phét trién quy trinh cung cép dich vu internet hién

c6. Sy nang cip nay co thé gitp t6i wu hoa quy trinh, mang lai hiéu qua cao hon
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va giam thiéu thoi gian chd doi cho khach hang. Bién SI3 (“Khi d6i méi dich vu,
Internet FPT Telecom cai thién kha ning xay ra 16i”), v6i gid tri trung binh 4.24,
cho théy kha ning xay ra 16i cia dich vu internet duoc ting ho khi thyc hién cai
thién. Mic du gi tri ndy thdp hon mot chit so v6i cac bién khac, nhung van cho
théy r@ing FPT Telecom nén nd luc gidm thiéu su c¢d k¥ thuat, tor o tao ra trai
nghiém sir dung muot ma hon cho khach hang. Cubi cing, bién SI4 (“Khi dbi
moéi dich vu, FPT Telecom cung cip cac tinh ning méi so véi cac d6i thu canh
tranh”) dat gia tri 4.36 chi ra rang khach hang dong tinh vé6i viéc FPT Telecom
cung cip cac tinh ning méi so véi cac di thi canh tranh. Didu nay khong chi
gitip FPT Telecom ndi bét trén thi trudng ma con khang dinh cam két ctia cong
ty trong viéc d6i moi va nang cao gia tri dich vu. Tom lai, cac bién quan sat trong
nhan t6 “P6i mai” cho théy néu FPT Telecom thuc hién cac cai tién tich cuc s&
nang cao chét luong dich vu internet va tao ra sy khac biét trong tradi nghi¢m
khach hang so voi cac dbi thi canh tranh.

4.1.2 Chét luong dich vu

Bang 4.2 Két qua thong ké mo ta nhém bién quan sat “Po phan hoi” thudc nhan
td “Chat luong dich vu”

Bién bac 2 | Bién quan sat hiéu chinh Ma | Gia tri | Gia tri | Gia tri
hoa trung | nho 16n
binh | nhat |nhat
D0 phan Khi d6i méi dich vy, T6i nhan dugc su hd tro | RS1 52 1 7
hoi ngay 1ap tuc tir nhan vién FPT Telecom
(Responsiv
eness) A e 1 N
Khi @61 méi dich vy, nhan vién FPT Telecom | RS2 | 5.15 |1 7
ludn san sang gitp 4o toi
Khi d6i méi dich vu, nhan vién FPT Telecom | RS3 5.26 1 7
phan hdi nhanh chong véi yéu cau cua toi
Khi d6i méi dich vu, duong day hd tro cua | RS4 5.2 1 7
téng dai FPT Telecom dé dang tiép can
Khi d6i méi dich vu, nhan vién cua FPT |[RS5 |5.12 |1 7
Telecom tiép tuc thé hién sy hd tro nhiét tinh
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D6 phan hoi RS 5.19

Nguén: Tac gia phan tich diF liéu

Céc bién quan sat thudc nhom bién “Do phan hdi” phan anh nhan t6 “Chét luong
dich vu” ctia FPT Telecom bao gdm 5 bién quan sat, phan anh mitc do hd tro va
su san sang dap ung tir nhin vién ddi véi khach hang khi thuc hién cac yéu cau
dbi méi dich vu. Trong do, bién RS1 (“T6i nhan dugc sy hd trg ngay 1ap tire tir
nhan vién FPT Telecom”) dat diém cao nhét véi mire trung binh 13 5.2, cho thiy
khach hang danh gia cao tinh tirc thi trong viéc dép tmg nhu cau. Diéu nay dong
thoi thé hién nang lyc cua nhan vién FPT Telecom trong viéc ho tro kip thot, dap
mg nhanh chéng mong doi cua khach hang. Cac bién con lai tuy c6 diém s
trung binh thap hon nhung van dat muc cao, cho thay khach hang c6 trai nghiém
tich cuc d6i vai su sén sang hd tro ciia nhan vién. Cu thé, bién RS2 (“Khi doi
méi dich vy, nhan vién FPT Telecom ludn san sang giup d& t6i”) va RS3 (“Khi
d6i méi dich vu, nhan vién FPT Telecom phan hoi nhanh chéng véi yéu cau ciia
t61”) lan luot dat 5.15 va 5.26, phan anh sy san sang hd tro va tée do phan hoi
ctia nhan vién kha tot, giup khach hang cam thay duoc quan tim trong qua trinh
giao dich. Pic biét, bién RS4 (“Khi d6i méi dich vu, duong day hd tro cta tong
dai FPT Telecom dé& dang tiép can”) véi diém sb 5.2 cho thdy mirc d6 dé dang
tiép can duong day hd tro cta tong dai, gop phan nang cao kha ning lién lac va
gitip khach hang d& dang nhan duoc hd tro can thiét. Bién RS5 (“Khi dbi méi
dich vu, nhan vién cua FPT Telecom tiép tuc thé hién sy hd trg nhiét tinh™) véi
diém trung binh 5.12 cho thdy nhan vién ludn thé hién sy nhiét tinh trong qua
trinh hd tro d6i mai dich vu, mic du diém sb c6 thip hon cac bién khac. Gia tri
trung binh ctia bién RS dat 5.19, phan anh su hai long ddi v6i kha nang phan hoi
cua FPT Telecom khi d6i méi dich vu.

Tém lai, cac bién nay cho théy FPT Telecom da dat dugc muc dg hai long cao
tir khach hang vé do phan hoi va sy sin sang hd trg, gop phan quan trong vao
viéc nang cao chét luong dich vu trong mat khach hang. Tuy nhién, vin c6 thé
¢6 co hoi cai thién & mot s6 khia canh nhu mirc d6 nhiét tinh (RS5) dé tao ra trai
nghiém vuot trdi hon nira.

Bang 4.3 Két qua théng ké mo ta nhom bién quan sat “Do tin cay” thudc nhan to
“Chét luong dich vu”
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Bién bic | Bién quan sat hiéu chinh Ma |Gia |Gia |Gia
2 héa | tri tri tri
trun |nho |l6n
g nhit |nhat

binh
Do tin | Khi ddi méi dich vu, FPT Telecom thé | RY1 |5.21 |1 7
cay hién su déng cam va tran an khi toi
(Reliabil | gip su cb
ity)

Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom | RY2 [5.19 |1 7
van giit duoc su dang tin cay

Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom |RY3 (53 |1 7
cung cap dich vu ding thoi gian nhu
cam két

Khi d6i moi dich vu, FPT Telecom | RY4 [5.19 |1 7
tiép tuc duy tri chinh x4c cac hd so clia
khach hang (vi du: hoa don).

Db tin cay RY |5.22

Nguoén: Tdac gia phan tich diF liéu

Nhom bién “P9 tin ciy” gom 4 bién quan sat, phan dnh mirc d6 dang tin cay cua
dich vu trong qua trinh danh gia chat luong dich vu cua khach hang. Trong do,
bién RY3 (“FPT Telecom cung cip dich vu ding thoi gian nhu cam két”) co
diém trung binh cao nhét 1a 5.3, cho théy cam két thuc hién dich vu dang thoi
gian cta FPT Telecom dugc khach hang danh gia cao, giup cung c6 niém tin cia
khach hang vao tinh chinh x4c va nhat quan cua dich vy. Bién RY2 (“FPT
Telecom van giit duge su dang tin cay”) v6i diém trung binh 5.19 tiép tuc thé
hién mirc d§ dang tin cdy ma FPT Telecom duy tri trong qua trinh phuc vu khach
hang. Diéu nay chimg t6 rang FPT Telecom da thanh cong trong viéc giit viing
chat luong va sy tin tuong cua khach hang du cé thay doi trong dich vu. Bién
RY1 (“FPT Telecom thé hién su dong cam va trdn an khi toi gip su ¢6”) c6 diém
trung binh 5.21, phan anh sy quan tim va dong cam cua nhan vién FPT Telecom
khi khach hang gip phai sy c¢d, giup ting thém cam gidc an tdm va tin nhiém cho
khach hang. Cubi cung, bién RY4 (“FPT Telecom tiép tuc duy tri chinh x4c cac
hd so cua khach hang”) dat diém 5.19, cho thdy tinh chinh x4c trong viéc quan
1y hd so va thong tin khach hang, diéu nay ciing 1a mot yéu td quan trong gop
phan duy tri niém tin cia khach hang vao tinh minh bach va dang tin ciy cia
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FPT Telecom. Tém lai, nhom bién “DP9 tin cay” dat gia tri trung binh 1a 5.22, da
thé hién mutc d6 hai long cao tir phia khach hang vé su dang tin cdy va trach
nhiém trong dich vu ctia FPT Telecom, qua d6 nang cao chat luong dich vu va
tao dung mdi quan hé viing chic véi khach hang.

Bang 4.4 Két qua théng ké mé ta nhom bién quan sat “Sy dong cam” thudc nhan
td “Chat luong dich vu”

Bién béc | Bién quan sat hiéu chinh Ma |Gia |Gia |Gia
2 héa | tri tri tri

trung | nhé | I6n
binh | nhat | nhat

Sy ddng | Khi d6i méi dich vy, nhan vién FPT |E1  |5.21 |1 7

cam Telecom danh cho to6i1 su wu tién.
(Empath PO .
y) Khi d6i méi dich vu, nhan vién FPT | E2 5.15 |1 7

Telecom hiéu rd nhu cau st dung cua
toi.

Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom |E3 |5.17 |1 7
lam viéc theo thoi gian thuan tién cho
nhu cdu cua khach hang.

Khi d6i méi dich vu, FPT Telecomuu | E4 |5.11 |1 7
tién loi ich tot nhat cua toi

Sy dong cam E 5.16

Nguon: Tdc gia phan tich dir liéu

Trong nhom bién “Su ddng cam” cta FPT Telecom gém 4 bién quan sat, danh
gid mic d6 thau hiéu va wu tién ma FPT Telecom danh cho khach hang trong
qua trinh d6i moi dich vu. Bién E1 (“Khi d6i méi dich vy, nhan vién FPT
Telecom danh cho t6i sy wu ti€n”) co diém trung binh cao nhét 13 5.21, thé hién
sur san sang uu tién phuc vu khéach hang khi can thiét, chung t6 nhan vién FPT
Telecom biét cach tao cho khach hang cam giac dugc quan tdm va coi trong trong
qua trinh giao dich. Cac bién E2 (“Khi d6i méi dich vy, nhan vién FPT Telecom
hiéu rd nhu cau sir dung cta t6i”) va E4 (“Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom wu
tién loi ich tot nhat cua t6i”) ¢ gia tri trung binh 1an luot 14 5.15 va 5.11, phan
anh su hiéu biét siu sic cua nhan vién FPT Telecom vé nhu cau ctia khach hang
cling nhu sy uu tién danh cho loi ich t6t nhit ciia ho. Piéu nay cho thiay FPT
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Telecom khéng chi don thuan cung cip dich vu ma con quan tAm dén trai nghiém
va loi ich lau dai ctia khach hang, gop phan xay dung niém tin va sy hai long cao
hon. Bién E3 (“Khi d6i méi dich vy, FPT Telecom lam viéc theo thoi gian thuan
tién cho nhu ciu cua khach hang”) dat diém trung binh 5.17, cho thdy FPT
Telecom rét chu trong dén tinh linh hoat vé thoi gian, giup khach hang cam thay
tién loi va duoc phuc vu theo lich trinh ca nhan cta ho.

Tom lai, nhom bién “Sw dong cam” ¢o gia tri trung binh 14 5.16, cho thay FPT
Telecom di dat dugc muc d6 hai long cao tir phia khach hang trong viéc thau
hiéu va dap Gmg nhu cau ca nhan hoa. Kha ning wu tién loi ich cua khach hang
va sy linh hoat trong thoi gian phuc vu da gép phan tao nén sy hai long va niém
tin vao dich vy, nang cao hinh anh tich cyc ctia FPT Telecom trong long khach
hang.

Bang 4.5 Két qua thong ké mo ta nhom bién quan sat “Sy dam bao” thudc nhan
t6 “Chat luong dich vu”

Telecom c6 kién thirc dé tra 161 cac cau hoéi
cua to1 v€ cac van dé lién quan dén do61 méi
dich vu cua toi

Biénbac2 | Bién quan sat hiéu chinh Mi | Gia tri | Gid tri | Gia tri
hoa trung | nho 16n
binh | nhat | nhét
Su dam bao | Khi d6i méi dich vu, nhan vién FPT|AS1 |531 |1 7
(Assurance) | Telecom tao su tin tudng cho khach hang
Khi d6i méi dich vy, t6i cam thay an toan | AS2 | 5.17 |1 7
khi thuc hi¢n céc giao dich (vi dy: thanh
toan, yéu cau) vi FPT Telecom
Khi d6i moi dich vy, nhan vién FPT |AS3 |524 |1 7
Telecom ludn lich su
Khi ddi méi dich vy, nhan vién FPT |AS4 |5.1 1 7

Su dam bao AS 5.21

Nguon: Tdc gid phén tich dit liéu
Trong nhan td “Chét luong dich vu”, yéu td “Su dam bao” ctua FPT Telecom

gom 4 bién quan sat, phan &nh mirc do tin tudng, an toan, va su chuyén nghiép
cua nhan vién trong qua trinh d6i moi dich vu. Bién AS2 (“Khi d61 méi dich vy,
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t61 cam thdy an toan khi thyuc hién cac giao dich (vi du: thanh toan, yéu cau) véi
FPT Telecom”) dat diém trung binh 14 5.17, cho thay khach hang c6 niém tin cao
vao do an toan khi thyc hién cac giao dich, nhu thanh toan hay yéu cau dich vy,
v6i FPT Telecom. Diéu nay 1a mot yéu td quan trong trong viée tao dung su tin
tuong lau dai tir khach hang. Bién AS4 (“Khi d6i méi dich vy, nhan vién FPT
Telecom c6 kién thirc dé tra 101 cac cdu hoi cua t6i vé cac van dé lién quan dén
d6i méi dich vu cua t6i”) c6 diém trung binh 5.1, cho thay khach hang danh gia
cao nang lyc va kién thirc cia nhan vién trong viéc giai dép cac van dé lién quan
dén dich vu. Piéu nay gitp ting su tin tudéng cua khach hang, vi ho cam thay
nhan vién ctia FPT Telecom c6 du chuyén mén dé hd trg hiéu qua. Bién AS3
(“Khi ddi méi dich vu, nhan vién FPT Telecom luén lich su”) dat diém trung
binh 5.24, phan anh sy danh gia tich cuc vé thai do lich su, ton trong khach hang,
mot phin quan trong trong viéc tao ra trai nghiém tich cyc khi khach hang twong
t4c v6i nhan vién. Bién AS1 (“Khi d6i méi dich vu, nhan vién FPT Telecom tao
su tin tuong cho khach hang”) dat diém trung binh cao nhat 1a 5.31, thé hién mirc
d6 hai long tuong dbi cao ctia khach hang vé kha ning xay dung su tin cy cta
nhan vién FPT Telecom.

Tom lai, nhom bién “Sy dam bao” dat gia tri trung binh 13 5.21 cho thay khach
hang c6 trai nghiém tich cuc vé s chuyén nghiép, an toan va tin cdy khi st dung
dich vu cia FPT Telecom. Dac biét, cam giac an toan khi giao dich va sy chuyén
mon ctia nhan vién 1 nhitng yéu t6 chinh gitip ciing ¢b niém tin cua khach hang
vao chat lugng dich vu cua FPT Telecom.

4.1.3 Trai nghiém khach hang

Bang 4.6 Két qua thong ké mo ta nhom bién quan sat bac 2 thudc nhan t6 “Trai
nghiém khéach hang”

Bién bac 2 | Bién quan sat hiéu chinh Ma | Giatri | Gia tri | Gia tri
hoa trung | nho 16n
binh |nhat |nhat

Cam giac | Dich vu internet mai sau khi ddi mai cia FPT | S1 531 1 7
(Sensory) | Telecom tao an twong manh ddi vai gidc quan

cua to1 (vi du: tdc do truy cap, chit lugng két

nbi)

Toi thay dich vy internet sau khi d6i méi cia | S2 541 |1 7

FPT Telecom hdp dan vé mit trai nghiém
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gidc quan (vi du: giao dién thiét bi, toc do
truyén dir liéu)

Dich vu sau khi d61 méi cua FPT Telecom
khong hap dan céac gidc quan cua toi

S3

5.3

Tinh  cam
(Affective)

Dich vu sau khi d61 méi cua FPT Telecom
mang lai cho t61 cam giac thoai mai

AF1

5.35

T61 khong c6 cam xic manh mé véi dich vu
sau khi d61 méi caa FPT Telecom

AF2

5.33

To61 cam cam théy thich stt dung dich vu sau
khi d6i méi cua FPT Telecom hon

AF3

5.26

Hanh i
(Behaviora

1)

Sau khi FPT Telecom d6i méi dich vu, toi
tham gia tich cuc vao cac thao tac va su dung
thuc té (vi du: xem phim, choi game truc
tuyén)

Bl

5.21

Thiét bi va dich vu internet sau khi d6i méi
cua FPT Telecom mang lai trai nghiém tién
loi va nhanh chéng.

B2

5.3

P6i méi dich vu cia FPT Telecom khong
hudng té1 viée tang cuong su tuong tac cua
toi

B3

5.34

Tri tué
(Intellectua

)

T6i suy nghi rat nhiéu khi trai nghiém dich
vu d6i méi cua FPT Telecom

5.07

Dich vu sau khi d6i méi cua FPT Telecom
khong khoi goi nhiéu suy nghi cho toi

5.1

Dich vu sau khi d6i moi cua FPT Telecom
kich thich sy t0 mo va kha nang giai quyét
van d€ cua toi

4.93

Trai nghiém dich vy

5.24

Nguoén: Tac gia phan tich diF liéu
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Nhin vao két qua trung binh ctia 12 bién quan sat dugc chia thanh 4 yéu t6 chinh:
cam giac, tinh cam, hanh vi, tri tué trong nhan t trai nghiém khach hang trong
bang trén, chung ta c6 thé rat ra nhirng két luan chinh nhu sau:

Thir nhét, yéu t “cam giac” trong nhan t6 “trai nghiém khach hang” cta FPT
Telecom gom 3 bién quan sat, danh gia mirc d6 4n twong va hip din ma dich vu
internet mang lai cho céc giac quan cua khach hang sau khi d6i méi. Bién S2
(“Téi thiy dich vu internet sau khi d6i mé&i cua FPT Telecom hap dan vé mit trai
nghiém giac quan (vi du: giao dién thiét bi, toc do truyén dir liéu)”) dat diém
trung binh cao nhét 1 5.41, cho thdy khach hang dic biét hai 1ong vé cac yéu tb
trai nghiém nhu giao dién thiét bi va téc do truyén dit liéu. Piéu nay chimg to
rang dich vu d6i méi ctia FPT Telecom dap tg tot nhu cau vé hiéu suét va tham
my, mang lai cam giac thu hat va chuyén nghiép cho ngudi sir dung. Bién S3
(“Dich vu sau khi d6i méi ctia FPT Telecom khong hap dan cac gidc quan cia
t6i”) c6 diém trung binh 5.3, nhung vi ddy 13 bién nghich dao, diém cao thuc té
thé hién sy pha dinh ctia khach hang di v6i nhan dinh nay. Piéu nay dong nghia
rang phan 16n khach hang cam thiy dich vu cua FPT Telecom thuc sy hip din
vé mit giac quan, tir chat luong két ndi dén cac yéu t6 cam quan khac. Cudi cung,
bién S1 (“Dich vu internet méi sau khi d6i méi cuia FPT Telecom tao an tuong
manh d6i véi giac quan cua toi1 (vi du: tdc do truy cap, chat luong két néi)”) dat
diém trung binh 5.31, cao thtr hai trong nhom, phan anh réng dich vu dbi mai
ctia FPT Telecom khong chi dap g nhu cau co ban ma con gy an tugng manh,
dac bi¢t qua chat luong két ndi va tdc do truy cdp. Tém lai, nhom bién “Cam
giac” cho thay khach hang c6 trai nghiém tich cuc vé chét lwong va sy hap dan
cam quan tir dich vu ctia FPT Telecom sau khi d6i méi. Nhitng yéu té nhu tdc
do, chét lugng két ndi, va giao dién thiét bj d3 tao nén an tuong manh mé, gop
phan nang cao trai nghiém tong thé cua khach hang va lam gia tang sy hai long
ddi véi dich vu.

Thir hai, yéu t6 “tinh cdm” bao gom 3 bién quan sat, nham danh gia mirc d6 cam
xtic tich cyc ma khach hang cam nhan khi sir dung dich vu sau khi d6i méi. Bién
AF3 (“T61 cam cam théy thich sir dung dich vu sau khi d6i méi cua FPT Telecom
hon’) dat diém trung binh 1a 5.26, cho théy dich vu d6i méi cua FPT Telecom
da tao ra mot 4n tuong dac biét tt, khién khach hang hung tha va ¢6 xu hudng
yéu thich hon. Diéu nay khang dinh rang nhiing cai tién trong dich vu da dap ung
va vuot qua ky vong cua ngudi dung, thic ddy sy yéu thich va hai long. Bién
AF1 (“Dich vu sau khi d6i méi cuia FPT Telecom mang lai cho t6i cam giac thoai
mai”) c6 diém trung binh cao nhat 1a 5.35, phan 4nh rang khach hang cam thay
thoai mai khi str dung dich vy, cho thdy FPT Telecom d3 thanh cong trong viéc
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tao ra mot moi truong dich vu dé chiu va than thién. Su thoai mai nay la yéu td
quan trong dé giir chan khach hang va xdy dung 1ong trung thanh. Bién AF2
(“To1 khong c6 cam xuc manh mé véi dich vu sau khi ddi mai cua FPT
Telecom”) c6 diém trung binh 5.33. Vi day 1a mét bién nghich, diém cao thé hién
rang khach hang khong dong tinh v6i nhan dinh nay, dong nghia véi viée ho thuc
su c6 cam xuc tich cuc va manh mé d6i véi dich vu. Tom lai, cac bién “tinh cam”
cho thiy rang dich vu d6i méi cia FPT Telecom d3 mang lai cho khach hang
cam giac thoai mai, dé chiu va lam gia ting sy yéu thich khi sir dung. Nhiing
cam xuc tich cuc ndy giup ning cao trai nghiém cua khach hang, déng thoi xay
dung mbi quan hé gin bo va long trung thanh lau dai di véi dich vu cua FPT
Telecom.

Thir 3, yéu t6 “hanh vi” thudc nhén t6 trai nghiém khach hang, cac bién quan sat
bac 2 thé hién su tuong tdc va cam nhan cuia khach hang d6i véi dich vu sau khi
FPT Telecom tién hanh d6i mai. Pau tién, bién B1 (“Sau khi FPT Telecom dbi
moi dich vy, t61 tham gia tich cuc vao cac thao tdc va str dung thuc té (vi du:
xem phim, choi game truc tuyén)”) véi gia tri trung binh 13 5.21 cho thay khach
hang tham gia tich cuc vao cac hoat dong st dung dich vy, nhu xem phim va
choi game truc tuyén. Piéu nay cho thdy su hai long cua khach hang véi tinh
ning mdi, khuyén khich ho st dung dich vy nhiéu hon. Tiép theo, bién B2
(“Thiét bi va dich vu internet sau khi d6i méi cua FPT Telecom mang lai trai
nghiém tién loi va nhanh chéng.”) dat gia tri trung binh cao nhét 13 5.3, cho thay
thiét bi va dich vu internet mé&i caa FPT Telecom da mang lai trai nghiém tién
loi va nhanh chéng cho nguoi dung. Diéu nay khong chi phan anh su cai thién
vé chét luong dich vu ma con cho théy su quan tam cua FPT Telecom ddi véi
nhu cau ctia khach hang trong viéc nang cao trai nghiém st dung. Bién B3 (“Dbi
moi dich vu cua FPT Telecom khong hudng té1 viéc tang cudng su tuong tac
clia t61”) v6i gia tri trung binh 5.34 cho thiy rang d6i méi dich vu ctia FPT
Telecom khong hoan toan hudng tdi viée tang cuong sy tuong tac gitra khach
hang va dich vu. Méc du cac dich vu méi mang lai tién ich, nhung c6 thé van
con thiéu cac yéu té khuyén khich su twong tac nhiéu hon tir phia khach hang.
Toém lai, cac bién quan sat nay cho thiy nhiing budc tién tich cuc trong cai thién
trai nghiém khach hang, nhung ciing chi ra rang FPT Telecom can cAn nhac thém
cac chién lugc nham ting cudng su twong tac va két ndi gilta khach hang véi
dich vu.

Cudi cung, yéu td “tri tué” phan anh mirc d6 twong tac va sy kich thich tu duy
ctia khach hang khi sir dung dich vu d6i méi ciia FPT Telecom. Bién I1 (“T6i
suy nghi rat nhiéu khi trai nghiém dich vy d6i méi ciia FPT Telecom™), véi gia
tri trung binh 5.07, cho thiy khach hang c6 xu huéng suy nghi nhiéu vé trai
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nghiém dich vu, diéu nay cho thay su quan tAm va cht ¥ ma ho danh cho céc tinh
nang va loi ich ma dich vu mé&1 mang lai. Bién I2 (“Dich vu sau khi ddi méi cua
FPT Telecom khong khoi goi nhiéu suy nghi cho t6i”) dat gia tri trung binh 5.1,
cho thay dich vu sau khi d6i mé&i khong khoi goi nhiéu suy nghi cho khach hang.
Mic du khach hang c6 suy nghi, nhung c6 thé mot s khia canh cua dich vu van
chua du dé kich thich tu duy sang tao hodc 1am phong phti thém trai nghiém cta
ho. Diéu nay c6 thé goi ¥ ring FPT Telecom can cai thién dé tao ra nhitng trai
nghiém c6 chiéu sau hon va hap dan hon cho khach hang. Bién I3 (“Dich vu sau
khi d6i méi ctia FPT Telecom kich thich sy to mo va kha ning giai quyét van dé
clia t0i”) véi gia tri 4.93 chi ra rang dich vu méi ctia FPT Telecom d kich thich
su t0 mo va kha nang giai quyét van dé ciia khach hang. Diéu nay cho thiy rang,
mic du mot sb khia canh cua dich vu khong khoi goi nhiéu suy nghi, nhung van
c¢6 nhitng yéu t6 khién khach hang cam thay hing tha va mong mudn tim hiéu
thém. Tom lai, nhom bién “Tri tué” cho thay FPT Telecom da thanh cong trong
viéc khuyén khich tu duy va su to mo ciia khach hang, nhung ciing can chu y
dén viéc tao ra nhitng trai nghiém sau sic hon dé duy tri va phat trién sy twong
tac tri tu¢ nay.

Trai nghiém khach hang c6 gia tri trung binh dat 5.24, diéu niy c6 nghia 1 sau
khi sir dung dich vu internet FPT da dugc cdi thién dang ké nho sy d6i méi, véi
nhimg yéu t6 vé tdc do va cam giac thoai mai dugc danh gia cao. Tuy nhién, FPT
can lam viéc thém dé tao ra 4n tuong manh hon véi khach hang va giam thiéu
cac su cb sau khi d6i méi dich vu.

4.1.4 Sy hai long
Bang 4.7 Két qua théng ké mo ta nhan t6 “Sy hai long”

Bién quan sat hiéu chinh Ma hoa | Gia tri | Gid tri | Gia tri
trung nhd 16n
binh nhét nhét

T6i cam thay hai long véi trai nghiém st dung dich | CS1 4.25 1 7
vu khi d6i méi cua internet FPT Telecom

T6i thay quyét dinh tiép tuc sir dung dich vu cua FPT | CS2 4.37 1 7
Telecom 1a sang sudt
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T6i cam thay hai long véi cac dich vu doi méi ma | CS3 4.25 1
FPT Telecom cung cap

T6i cam thiy dich vu d6i méi cua FPT Telecom déap | CS4 4.32 1
ung dugc moi nhu cau cua toi

Su hai long cua khach hang CS 4.30

Nguon: Tdc gid xv Iy dit liéu

Duya trén bang két qua khao sat do luong mirc do hai long cua khach hang véi
dich vu internet ctia FPT Telecom, ching ta c6 thé dua ra cac két luan tir két qua
khao sat:

Trong nhan t6 “Sy hai 1ong” cac bién quan sat phan dnh cam nhan cia khach
hang ddi voi dich vy d6i méi ciia FPT Telecom. Bién CS1 (“Téi cam thay hai
long vai trai nghiém st dung dich vu khi ddi méi cua internet FPT Telecom™)
dat gid tri trung binh 4.25 cho thay khach hang cam thay hai long vi trai nghiém
str dung dich vu. Diéu nay ching to rang FPT Telecom d3 thanh cong trong viée
tao ra nhing trai nghiém tich cuc cho khach hang, gitp ho cam thiy thoai mai
va hai 10ng khi st dung dich vu méi. Bién CS2 (“T6i thiy quyét dinh tiép tuc st
dung dich vu ctia FPT Telecom la sang suét”), voi gia tr1 4.37, cho théy khach
hang danh gia quyét dinh tiép tuc st dung dich vu ciia FPT Telecom la séang sudt.
Piéu nay khong chi phan anh sy hai 10ng ma con cho thdy khach hang co su tin
tudng vao dich vu ma ho dang sur dung, déng tho1 cdm nhan dugc gia tri ma dich
vu mang lai. Bién CS3 (“Téi cam thay hai long véi cac dich vu d6i méi ma FPT
Telecom cung cip™) véi gia tri 4.25 cho thiy khach hang hai long vé6i cac dich
vu d6i méi ma FPT Telecom cung cAp. Mic du gié tri ndy thip hon mot chut so
v6i cac bién trudc do, nhung van cho thay sy chip nhan va danh gia tich cuc tir
phia khach hang d6i véi s d6i méi ctia cong ty. Cudi cing, bién CS4 (“Tdi cam
thay dich vu d6i méi ciia FPT Telecom dap (mg dwoc moi nhu cau cia t6i”) dat
gi4 tri trung binh 4.32 cho thay dich vu d6i méi cia FPT Telecom da dap tng
dugc hau hét nhu cau ciia khach hang. Diéu nay 1a mot yéu td quan trong trong
viéc tao dung 10ng trung thanh va duy tri mbi quan hé tich cuc véi khach hang.
Tom lai, cac bién quan sat trong nhan t "Sy hai 1ong" cho thiy FPT Telecom da
c6 nhitng bude tién dang ké trong viée cai thién trai nghiém khach hang, nhung
van can tiép tuc ling nghe va nang cao chét lugng dich vu dé dap tung tot hon
nhu cau cua ngudi ding.
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4.2 Két luan

Thong qua viéc phén tich k§ ludng cac chi s6 hidu suat chinh, chiing toi da xéac
dinh dugc nhiing han ché va nguyén nhan gbc ré anh huong dén sy hai long
cua khach hang ddi véi dich vu ctia FPT Telecom tai TP. H6 Chi Minh. Dya
trén danh gia toan dién, chung t6i da xay dung cac giai phap cu thé nham nang
cao chit luong dich vy, dong thoi trién khai cac cai tién va doi méi dé dap tmg
t6t hon nhu cau cua khach hang. Cudi ciing, nhitng nd luc ndy s& gia tang su
hai 1ong cua khach hang va thiic diy mdi quan hé bén viing, 1au dai véi ho.

81



CHUONG 5: KET LUAN VA GIAI PHAP

5.1 Két luan

Pau tién, dya vao phan tich va thuc trang ctuia cong ty ¢ thoi diém hién tai, xac
dinh van dé cip bach can giai quyét 1a nang cao sy hai 10ng ctia khach hang nhu
da trinh bay ¢ chwong 1. Bén canh d6, dua vao két qua khao sat cia nghién ctru,
tac gia tap trung vao cac két qua c6 gia trung binh thap nhit ciia mdi yéu t6 dé
dua ra cac giai phap gitp nang cao su hai long cua khach hang ddi véi doanh
nghiép. Cu thé, trong yéu td “Doi méi”, bién quan sat “Khi déi méi dich vu,
Internet FPT Telecom cai thién kha ning xay ra 16i” c6 gia tri trung binh vé sy
hai 10ng thap nhat. Tiép theo, trong yéu td “Chat luong dich vu” chia thanh 5 yéu
t6 nho dé phan 4nh chat lwong dich vu internet ciia FPT. Tuy nhién, trong 5 yéu
t6 ndy, yéu to “Tinh hitu hinh” d bi loai vi khong dap ing dugc chi s6 phan tich,
dong thoi ddi véi doanh nghiép FPT, khach hang cho rang tinh hiru hinh khong
phan anh duoc chat luong dich vu. i véi cac yéu t6 con lai, tac gid da xac dinh
cac bién quan sat dat gia tri trung binh thap nhat trong tirng nhoém bién 1an luot
1a: D6 phan hdi (“Khi d6i méi dich vy, nhan vién ctua FPT Telecom tiép tuc thé
hién sy ho trg nhiét tinh” - 5.12); Do tin cay (“Khi d6i mai dich vy, FPT Telecom
van gilr dugc sy dang tin cay” va “Khi d6i mai dich vu, FPT Telecom tiép tuc
duy tri chinh x4c cac hd so ctia khach hang (vi du: héa don).” cing dat 5.19); Su
dong cam (“Khi d6i méi dich vy, FPT Telecom wu tién lgi ich tot nhat cta toi” -
5.11); Sy dam bao (“Khi ddi méi dich vu, nhan vién FPT Telecom c6 kién thirc
dé tra 101 cac cau hoi cua toi vé cac van dé lién quan dén d6i méi dich vu cua t6i”
- 5.1). Tuong tu, yéu té “Trai nghiém khach hang” ciing dugc chia thanh 4 yéu
td: cam giac, tinh cdm, hanh vi, tri tu¢. Boi vi yéu td “cam giac” va “tinh cam”
c6 gia tri trung binh hai 10ng t6t nén tac gia tap trung dé ra giai phap cho hai yéu
t6 con lai. Cu thé, bién quan sat “Sau khi FPT Telecom d6i méi dich vu, t6i tham
gia tich cuc vao céc thao tac va st dung thuc té (vi du: xem phim, choi game
tryc tuyén)” thudc yéu to “Hanh vi” cé gi tri trung binh 1a 5.21; bién quan sat
“Dich vu sau khi d6i méi cua FPT Telecom kich thich sy to mo va kha nang giai
quyét van dé cua t6i” thudc yéu td “Tri tué” c6 gia tri trung binh 13 4.93.
Cubi cung, tac gia di hé thong lai nhitng han ché, nguyén nhan va dé xuat cac
giai phap nham cai thién sy hai 1ong ctia khach hang nhu trong bang 5.1 dudi
day:

Nguon: tic gid tong hop

Yéu tb Két qua khao sat Han ché Giai phap
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D61 mébi (4.24)

Khi d6i méi dich vu,
Internet FPT Telecom
cai thi¢n kha nang
xay ra 16i

- Su ¢b6 hodc gian
doan dich vu do tbc
d6 duong truyén hoic
két nbi khong 6n dinh
& mot s6 khu vuc.
Cac thiét bi phat séng
WiFi cing la ly do
anh huong dén chat
lvong dudng truyén
va do phu song trong
nha khach hang

Tang cudng cong tac thu
nghiém va kiém tra chat
lwong ha tang, thiét bi
trude khi trién khai cac
thay d6i k¥ thuat, nham
giam thiéu rai ro gian
doan dich vu

Cha
luwon
dich

(SQ

Do phan
hoi (5.12)

Khi d6i méi dich vu,
nhan vién cua FPT
Telecom tiép tuc thé
hién sy hd tro nhiét
tinh

Do lugng yéu cau
ting dot bién trong
qua trinh d6i méi, cac
kénh hd trg con han
ché, gay kho chiu cho
khéch hang

Ting cudng dau tu vao
chatbot Al dé cai thién
tdc do phan hoi.

Do tin cay
(5.19)

Khi d6i méi dich vy,
FPT Telecom van giit
dugc sy dang tin cay

Viéc cap nhat thong
tin hodc xu 1y khiéu
nai c6 thé cham tré
trong mot sd trudng
hop do khdi luong
cong viéc lon, gay
méat niém tin & mot sd
khach hang

Ty dong hoa quy trinh
quan 1y ho so va thong tin
khach hang qua hé thong
cong ngh¢ hién dai, giam
thiéu sai sot tha cong va
nang cao toc do xir Iy

Khi d6i méi dich v,
FPT Telecom tiép tuc
duy tri chinh xac céac
ho so ciia khach hang
(vi du: hoa don).

Van c6 thé xay ra cac
16i nho lién quan dén
sai sot trong hoéa don
hoac dir liéu ca nhan,
dac biét trong giai
doan chuyén d6i hé
théng hodc nang cip
dich vu

Ting cuong kiém soat
chat lugng dbi véi céc
thong tin lién quan dén ho
so, hoa don cua khach
hang trong qué trinh doi
méi dé dam bdo tinh
chinh x4c tuyét ddi
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Su dong
cam

Khi ddi méi dich vy,
FPT Telecom wu tién
loi ich tdt nhat cua toi

Sy trién khai dong
loat cho viéc doi méi
dich vu c6 thé khién
khach hang lau nam
cam thay thiéu tinh ca
nhan, khong t6i wu
duoc dich vu ca nhan
hoa cho khach hang

Tang cuong dao tao doi
ngil nhan vién vé k¥ ning
ling nghe va thau hiéu
nhu cau khach hang dé
cung cap cac giai phap
phu hop voi ting ca nhan

Khi d6i méi dich vy,
nhan  vién FPT
Telecom c6 kién thirc
dé tra 101 cac cau hoi
clia toi vé cac van dé
lién quan dén doi mai
dich vu cua to1

Van ton tai truong
hop nhan vién khong
cung cap duoc cu tra
161 10 rang hodc chinh
xac cho céac cau hoi
phuc tap vé dich vy,
gay lo ngai cho khéach
hang vé muc d6 am
hiéu ctia nhan vién

Dao tao chuyén sau cho
d6i ngil nhan vién vé cac
cong nghé va dich vu
méi, dé dam bao moi
nhan vién déu co thé tra
161 céc cau hoi chuyén
mon voi do chinh xac cao

Trai
nghi
ém
kha
ch
han

(CE

Sau khi FPT Telecom
d6i méi dich vy, toi
tham gia tich cuc vao
cac thao tac va su
dung thuc t& (vi du:
xem phim, choi game
tryc tuyén)

Khach hang co thé
khéng nhan dugc
thong tin diy du vé
cac tinh nang madi sau
mdi 1an doi méi, dan
dén viéc st dung dich
vu chua tdi vu

Cung cap thong tin, tai
liéu, hudng dan chi tiét va
t6 chirc cac budi trién 1am
gitip khach hang tdi wu
hoa trai nghiém st dung
cac tinh nang mai

(5.11)
Su dam
bao (5.1)
Hanh vi
(5.21)
Tri tué
(4.93)

Dich vu sau khi d6i
moi cua FPT
Telecom kich thich
su t0 mo va kha nang
giai quyét van dé cta
toi

Thuc té, khach hang
gap kho khan trong
viéc sir dung, tim hiéu
cac tinh nang md&i ma
khong c6 sy hudng
din cu thé

Tao céc ndi1 dung hudng
dan va tai liéu tham khao
phong phii, bao gém ca
video va huéng dan tryuc
quan, dé gitip khach hang
dé dang tiép can va sir
dung céc tinh nang méi.

Bang 5.1 Tong hop cac nguyén nhan, giai phap tir két qua khao sat
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5.2 Dé xuét giai phap danh cho doanh nghiép

Duyra vao viéc phan tich cac nguyén nhan va han ché tur két qua tac gia dua ra cac
dé xuat nham nang cao su hai long ctua khach hang.

5.2.1 Giai phap vé “Po6i méi dich vu”

D61 méi va cai tién dich vu Internet 13 yéu t then chdt dé duy tri va nang cao
chét lugng dich vy, tir do gia tang su hai long ctua khach hang. Véi su phat trién
nhanh chdng cta cong nghé va nhu cau ngdy cang cao tir ngudi sir dung, viéc
lién tuc cai tién dich vu gitp FPT Telecom khong chi dap tmg duge mong doi
ctia khach hang ma con tao ra loi thé canh tranh so v&i cac nha cung cap khéc.
Két qua khao sat cho thdy khach hang danh gia kha ning khac phuc 16i k¥ thuat
ctia FPT Telecom ¢ mirc diém 4.24, cho thay sy hai 10ng khé cao, nhung van con
khong it co hoi dé cai thién chat lugng dich vu.

Du FPT Telecom di dat dugc mét sb tién bod trong viéc d6i méi dich vu Internet,
van ton tai mot s6 van dé anh huong dén trai nghiém cia nguoi ding. Mic du
viéc cai tién da giam thiéu cac 16i k¥ thuat, nhung van c6 mot sb truong hop xay
ra gian doan dich vu do tde do duong truyén hodc két ndi khong on dinh, dic biét
& mot s6 khu vuc nhat dinh. Pay 1a yéu t6 gay phién toai cho khach hang va anh
hudng truc tiép dén su hai long caa ho. Thém vao do, thiét bi phat song WiFi
cling 12 mot yéu t6 quan trong anh hudng dén chit luong két ndi. Nhiéu khach
hang van dang st dung cac thiét bi WiFi cii, din dén tinh trang séng yéu va
khong 6n dinh trong nha, 1am giam chat luong trai nghiém Internet cta ho.

Pé khic phuc nhitng van dé nay, tac gia dé xuat FPT Telecom nén nang cap hoic
thay thé cac thiét bi WiFi cii ma khach hang dang sir dung, dic biét 1a nhiing
thiét bi c6 song yéu hodc di 18i thoi. Picu nay s& gitp cai thién chat luong tin
hiéu va dam bao toc do truy cap on dinh cho tat ca céac thiét bi trong gia dinh,
mang lai trai nghiém tét hon cho nguoi dung. Dé gia ting sy hai 10ng ciia khach
hang trong qua trinh d6i méi dich vu, tac gia dé xuat trién khai chuong trinh nang
cap thiét bi WiFi cho khach hang. FPT Telecom c6 thé thuc hién chuwong trinh
nay dudi hinh thirc khuyén mai hodc giam gia, gitip khach hang dé dang tiép can
cac thiét bi hién dai, manh mé& hon, dam bao chat lugng dich vu va nang cao trai
nghiém nguoi dung.

< K& hoach trién khai
Thoi gian trién Khai
Duy an nang cip thiét bi WiFi 6 du kién trién khai trong vong 6 thang. Dy kién
tir thang 1 ndm 2025 dén thang 6 nam 2025. Thuc hién ddng thoi trén tit ca cac
quan/huyén cua TPHCM.

85



Cac bwéc trién khai cu thé:
Truée khi trién khai dy 4n nang cép thiét bi Wi-Fi 6, cong tac chuén bi can duogc
thuc hién k¥ ludng dé dam bao qua trinh dién ra sudn sé.

Budc 1, 1ap danh sach khach hang s€ dugc 1ap theo tirng quan, dia ban va phan
loai dya trén cac gbi cude. Ké hoach s& wu tién cho tip khach hang str dung cong
nghé Wi-Fi 4 va Wi-Fi 5. Hién tai FPT Telecom khu vec HCM dang c6 khoang
30,000 khach hang nim trong tdp wu tién nay. Viéc phan loai nay giup xac dinh
16 s6 lwong va nhu ciu cua timg nhém khach hang, tir 46 xay dung ké hoach
trién khai phti hop. FPT Telecom quan trj theo cach chia dia ban theo timg Trung
tam kinh doanh dé quan 1y.

Béang 5.2 Bang danh sich cidc Trung tdm kinh doanh FPT Telecom theo tirng
quan huyén

Chi nhanh bia ban

SGO01 Quaén 2, Quan 9, Thu Duc
SG02 Quan 5, 6

SGO3 Quan Tan Phu, Tan Binh
SG04 Quéan 1,3,4

SG05 Quan Binh Thanh

SGO7 Huyén Cu Chi

SG09 Huyén Hoc Mon

SG10 Huyén Binh Chanh
SG11 Quan Binh Tan

SG12 Quan 12
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SG13 Quan Go Vap

SG15 Quan 8

SG16 Quéan 7, Nha Bé, Can Gio

Nguo”‘n.' Bdo cao kinh doanh T09/2024 khu viee H6 Chi Minh (tai liéu noi bo)

Budc 2, FPT Telecom sé& thong bao cho khach hang vé ké hoach nang cép thiét
bi thong qua cac kénh truyén thong nhu email, SMS va cudc goi. Diéu nay giup
khach hang nam bit rd rang thong tin va khong bi bat ngo. Sau do, lich hen s€
duogc dit véi timg khach hang dé tién hanh lap dit dich vu theo thoi gian thuan
tién nhat cho ho.

Budc 3, trong qua trinh trién khai thuc té, doi ngii k¥ thuat s& dén truc tiép ting
ho gia dinh hodc doanh nghiép dé tién hanh lap dat thiét bi Wi-Fi 6. Sau khi lap
dit xong, doi k¥ thuat s& kiém tra lai toan bo két ndi dé dam bao thiét bi hoat
dong 6n dinh va khong gap truc tric ndo. Pong thoi, khach hang s& duoc hudng
dan céach st dung thiét bi m&i mot cach chi tiét dé khai thac t6i da cac tinh nang.

Buéc 4, sau khi hoan tat trién khai, FPT Telecom sé& lién hé lai v&i khach hang
sau 1 tudn dé kiém tra tinh trang sir dung va kip thoi giai dap cac thic mac hodc
xtr Iy nhitng van dé phat sinh néu c6, nham dam bao trai nghiém cta khach hang
luén duoc tdi wu.

K¢ hoach trién khai nhin su

Téng nhan sy dy tinh trién khai s& phu thudc vao ti 16 khach hang nang cp thiét
bi tai mdi chi nhanh. Phan bd nhan su: Du kién mdi nhan su du kién thyuc hién
nang cap 1 ngay 3 khach hang. Lich lam viéc: mdi ngay 2 ca (sang va chiéu),
mdi ca 4 tiéng, tir tha Hai dén thir Bay.

Bang 5.3 K& hoach phan chia nhan su toan khu vuc HCM

Vi tri So luong nhan sy Vai tro nhiém vu

K¥ thuat vién chinh 65 Chiu trach nhiém lap dit, nang cap

va kiém tra hé thong Wi-Fi 6.

H) trg ky thuat (d6i phy) | 15 H trog xir Iy cac van dé phat sinh,
huong dan khach hang st dung.
Nhan vién cham séc |15 Goi dién thong bao, hudng dan
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khach hang khach trude va sau khi lap dit.

Nhéan vién quan ly dg an |5 Theo doi, giam sat tién do, xu Iy
cac tinh hudng kho khan.

Nguon: Tdc gia dé xudt
K¢é hoach truyén thong

FPT Telecom ciing can ddy manh chién luoc truyén thong dé giéi thiéu vé loi
ich ctia Wi-Fi 6 dén khach hang. Nhiéu ngudi dung hién tai c6 thé chua hiéu 1d
vé cong nghé nay va nhitng uvu diém ma n6é mang lai. Do d6, viéc cung cap thong
tin 16 rang, dé hiéu va tap trung vao cac loi ich cu thé ma khach hang s& nhan
duoc khi st dung dich vu internet v6i cong nghé Wi-Fi 6 1a diéu can thiét. Duéi
day 1a ké hoach truyén thong chi tiét nham dam bao viéc nang cap thiét bi Wi-Fi
6 ctia FPT Telecom dugc truyén tai dén khach hang mot cach rd rang, nhat quan
va hi¢u qua:

Muc tiéu truyén thong:

Muc tiéu truyén thong cua dy an nang cap Wi-Fi 6 cia FPT Telecom dugc thiét
1ap nham tao sy nhan thuc rong rai va hiéu biét sau sic vé loi ich cua cong nghé
Wi-Fi 6, qua d6 thuyét phuc khach hang tham gia chwong trinh. Pau tién, thong
qua cac kénh truyén thong da dang nhu email, SMS, mang xa hoi va cudc goi
cham séc, FPT Telecom mong muén khach hang hiéu 15 nhiing 191 ich vuot troi
cua Wi-Fi 6, chéng han nhu téc do nhanh hon, kha nang két ndi t6t hon va hiéu
sudt 6n dinh hon ngay cé trong méi trudng c6 nhiéu thiét bi. Khi khach hang nim
bat dugc nhitng thong tin nay, ho s& déng thuan va sin sang chap nhan viéc nang
cap thiét bi, tir d6 qua trinh trién khai s& dién ra thuan loi hon.

Mot trong nhirng muc tiéu quan trong khac cua ké hoach truyén thong 1a khang
dinh vi thé hang dau cua FPT Telecom trong linh vuc cung cép dich vu Internet
chat lugng cao. Thong qua viéce trién khai Wi-Fi 6, FPT Telecom khong chi dap
mg nhu ciu ctia khach hang ma con thé hién cam két lién tyc d6i méi va nang
cao chét lugng dich vu. Diéu nay giup cang ¢ hinh anh ctia FPT Telecom 1a mot
don vi ludn tién phong trong viéc img dung cong nghé moi dé mang lai trai
nghiém t6t nhét cho nguoi dung.

Ngoai ra, truyén thong con nham muyc tiéu ting cudng sy tuong tic va cham soc
khach hang sau khi nang cdp. Sau mdi lan trién khai, d6i ngii cham soc khach
hang s€ lién h¢ dé kiém tra tinh trang su dung dich vy, kip thoi gidi dap thic méc
va xir Iy moi van dé phét sinh néu c6. Diéu nay khong chi gitp duy tri sy két nbi
chat ché gitta FPT Telecom va khach hang ma con nang cao sy hai long cua
ngudi ding, tir 46 tao nén mdi quan hé 1au dai va bén viing gitra hai bén.
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Péi twong truyén thong:
Pbi tuong truyén thong cua dy an nang cdp Wi-Fi 6 bao gdm ba nhom chinh:

Nhom doi tuong thur 1 1a khach hang hién tai cua FPT Telecom dang st dung
cac goi cude internet ciia FPT Telecom. Dy 1a nhém truc tiép hudng loi tir viée
cai tién, nén viée truyén thong can tap trung vao thong bao va hudng din ho cach
thirc tham gia nang cép.

Nhém ddi twong thi hai 1a khach hang, nguoi dung tiém ning tai cac quan thudce
khu vuc TP.HCM, nhiing nguoi c6 nhu cau st dung dich vu Internet WiFi 6.
Thong qua dy 4n nay, FPT Telecom c6 thé thu hut thém khach hang méi.

Nhom ddi tuong thur 3, nhan vién ndi bo cua FPT Telecom, dac bi¢t 1a cac bd
phan k¥ thuat va cham soc khach hang, ciing 1a mot ddi twong quan trong. Ho
can duoc dao tao va cap nhat thong tin dﬁy du dé hd trg khach hang mot cach tot
nhat trong qu4 trinh trién khai duy an.

Théng diép truyén thong chinh

Thong diép truyén thong ciia dy an ning cap Wi-Fi 6 tir FPT Telecom nhin manh
vao viéc mang dén mot trai nghi¢m Internet dot pha véi tbc d6 nhanh hon va két
ndi manh m& hon. V&i Wi-Fi 6, khach hang s€ dugc "nang cao tbc d0, mo rong
két ndi va trai nghiém tuong lai" ctia cong nghé mang. FPT Telecom tu hao trién
khai nang cap mién phi Wi-Fi 6, cam két mang dén cho ban mot mang ludi
Internet 6n dinh va mugt ma hon bao gio hét. "Pdng hanh cing FPT, tan hudng
mang Wi-Fi t6t nhat cho ngéi nha ctia ban", khong chi 1a mot 1oi hira, ma con 1a
mot s& ménh ma FPT thuc hién nham nang cao chét luong cudc séng s6 clia moi
khach hang. Tac gia dé xuit 3 ndi dung truyén thong chinh sau day:

- “Wi-Fi 6 — Nang cao tbc do, mo rong két ndi, trai nghiém tuong lai.”

- “FPT Telecom nang cap mién phi Wi-Fi 6 — Mang toc d6 nhanh hon va
6n dinh hon cho ban.”

- “Poéng hanh cung FPT, tan huong mang Wi-Fi tét nhat cho ngdi nha cta

2

ban.
Cic kénh truyén thong va chién lwgc trién khai:

Du 4n nang cap Wi-Fi 6 phai duoc truyén thong rong rii thong qua hai kénh
online va offline dé ting kha ning nhan biét dén khach hang. K& hoach trién khai
cu thé & mdi kénh dugc dé xuét nhu sau:

Nguon: Tdc gid
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Kénh N§i dung Chién luwgc Thoi gian
Kénh Online
Website FPT | Dang bai thong bao | Hién thi thong béo trén trang | Tir tudn 1
Telecom chinh thirc vé& chuong | chi, kém dudng dan dén chi tiét | va duy tri
trinh ning cip, loi ich | du 4n. Cép nhat thudng xuyén | subt chién
Wi-Fi 6 va lich trién | tinh hinh trién khai. dich
khai tirng quan.
Email Guri email ca nhan héa, | Giri email vao khung gido cao | Lién  tuc
Marketing giai thich vé chwong |diém (8-10h séng, 15-17h|trong 3
trinh, lgi ich va cac | chiéu), tao chudi email theo |thang
budrc tiép theo (dit lich | timg giai doan: thong bao, nhic
hen). nho va cham séc sau lap dit.
Mang xad hdi | Chia sé bai viét, video | Str dung hinh anh sinh dong, két | Tir tudn 1
(Facebook, Zalo, | vé lgi ich Wi-Fi 6, | hop livestream giai thich cong | va duy tri
Instagram) huéng dan str dung va | nghé Wi-Fi 6 va tra 10i thac méc | suét chién

mod td qua trinh nang
cap.

cua khach hang.

dich

Quang cao truc
tuyén  (Google
Ads, Facebook
Ads)

Chay quang cao cho
bai viét, video vé lgi
ich Wi-Fi 6, thuc day
thong diép nang cap
mién phi.

Nham muc tiéu khach hang tai
TP.HCM, dac biét 1a khach hang
hién tai va tiém ning. Quang céo
tang do phu song thong tin.

Trong 2
thang dau

Kénh Offline

SMS & Cugc goi
CSKH

Guri tin nhin thong bao
vé thoi gian nang cap,
yéu cau dat lich hen va
xac nhan thong tin.

CSKH goi dién dit lich cy thé
cho tirng khach hang, dong thoi
gtri SMS nhéc nhé trude khi doi
k¥ thuat dén lap dat.

Tir tudn 1
va duy tri
subt chién
dich

Théng bao qua
ung dung Hi
FPT

Guri thong bao day qua
tmg dung vé tién do
nang cap va loi ich Wi-
Fi 6.

Tao thong bao tuong tac, kem
huéng dan hd tro cai dat va kiém
tra trang thai dich vy sau nang
cp.

T tuan 1
va duy tri
sudt chién
dich
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Standee & To |Dung standee tai vin | Thiét ké hinh anh bat mét, thong | TUr tuan 1
roi phong FPT va phét to | tin rd rang, d& hiéu, nhdn manh | va duy tri
roi tai cac ctra hang | loi ich khi nang cdp Wi-Fi 6. sudt chién
giao dich, thong bao vé dich
chuong trinh.
Té chire sw kién | Tao ra mot trai nghiém | Nhim dén cac doanh nghiép, to | Tr  thang
giéi thiéu Wi-Fi | phong phl cho khach | chitc gido duc, va nguoi tiéu | thtr 3 dén
6 tham dy va lam ndi bat | dung cong nghé hét chién
cac loi ich ma cong dich
nghé nay mang lai

Bang 5.4 Ké hoach truyén thong chién dich nang cap WiFi 6
Ngén sach dy kién:

Nguon: Tac gia

Kénh  truyén | Muc tiéu/ Hoat | Ngan sach | Ngan sach | Ngan sach | Tong ngan
théng dong thang 1-2 [thang 3-4 [thdng  5-6 | sach (VND)
(VND) (VND) (VND)

Kénh Online
Website FPT |Pang  théng | 5,000,000 |2,000,000 |1,000,000 |8,000,000
Telecom bao chinh thuc

va cap nhat tién

do
Email Gui email ca | 3,000,000 |3,000,000 |2,000,000 |8,000,000
Marketing nhan héa, nhic

nhé va cham

soc khach hang
Mang xa hoi|Chia sé bai| 10,000,000 |8,000,000 |6,000,000 |24,000,000
(Facebook, viét,  video,
Zalo, livestream va
Instagram)

91




tuong tac vdi
khéch hang

Quang cao truc
tuyén (Google
Ads, Facebook
Ads)

Chay  quang
cdo tao do phu
song va tang
tuong tac

20,000,000

15,000,000

10,000,000

45,000,000

Kénh Offline

SMS & Cudc
goi CSKH

Gtri SMS
théng béo va
cudc goi
CSKH dit lich

8,000,000

6,000,000

5,000,000

19,000,000

Thoéng bao qua
ung dung Hi
FPT

Gui thong bao
day qua ung
dung Hi FPT

4,000,000

3,000,000

2,000,000

9,000,000

Standee & To
roi

Dung standee
tai van phong
FPT va phat to
roi tai cra hang

5,000,000

4,000,000

3,000,000

12,000,000

T6 chuc su
kién gidi thiéu
Wi-Fi 6

Su kién truc
tiép gi6i thiéu
cong nghé, trai
nghiém thyc té

15,000,000

15,000,000

10,000,000

40,000,000

Tong ngan sach

70,000,000

56,000,000

39,000,000

165,000,000

Bang 5.5 Du kién ngan sach truyén thong chién dich nang cip WiFi 6
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5.2.2 Giai phap vé cai thién “Chét lugng dich vu”

Mot sd van dé can duogc giai quyét dé nang cao chat luong dich vu. Nhitng van
dé nay bao gdm thoi gian phan hoi, do tin cdy, kha ning dong cam va su chuyén
nghiép cua doi ngii nhan vién. Dé dap g duoc cic yéu cau ngdy cang cao cua
khach hang, tac gia d& xuat mot sd giai phap cu thé nham khic phuc nhimng van
de nay.

Thir nhat, lién quan dén yéu t6 “Po phan hoi” c6 bién quan sat dat gid tri trung
binh 12 5.12 - “Khi d6i méi dich vu, nhan vién ctia FPT Telecom tiép tuc thé hién
su hd tro nhiét tinh. Trude tinh hinh s lugng yéu cau ho tro tdng nhanh, tdc do
phan hoi cua hé théng doi khi khong kip dap tmg nhu cu khach hang. FPT
Telecom can ting cuong toc dd va do chinh xac trong phan hoi khach hang. Dé
giai quyét van dé nay, viéc dau tu vao cong nghé dé tu dong hoa va hd tro qua
trinh tra 101 khach hang 13 v6 cung can thiét. Tac gia dé xuét s dung chatbot Al,
viéc ndy s& giup giam bdt ganh nang cho nhan vién hd trg, dong thoi dam bao
khach hang c6 thé dugc phuc vu nhanh chdng va hiéu qua cho cac yéu ciu co
ban. Chatbot khong chi gitip tiét kiém thoi gian ma con gia tang sy tién loi cho
nguoi dung, dic biét 1a vao nhiing thoi diém nhan vién hd tro khong thé dap ung
ngay lap tuec.

Tht hai, yéu t6 “D6 tin ciy” c6 két qua khao sat trung binh 1a 5.19 cho hai bién
quan sat “Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom van giir duoc su dang tin cay” va
“Khi d6i méi dich vu, FPT Telecom tiép tuc duy tri chinh xé&c cac hd so cua
khach hang (vi du: héa don)”. Piéu nay c6 nghia 1a mot sé khach hang bay to su
lo ngai vé tinh tin cy khi xay ra sai s6t nho trong qua trinh xt 1y ho so va hoa
don. Dé giai quyét diéu nay, viéc cai thién hé thong kiém soat va cung cp thong
bao tu dong 1a didu can thiét. Tac gia dé xuat FPT Telecom nang cip hé thong
quan 1y khach hang ty dong, cong ty s& giam thiéu duogc cac sai st thi cong,
ddng thoi diy nhanh qué trinh cip nhat thong tin. Trong hé thong, s& thiét 1ap hé
thong thong bao tu dong khi cé bat ky thay doi ndo trong thong tin dich vu hodc
hoa don ctia khach hang, giup khach hang d& dang theo ddi va kiém tra tinh chinh
xac cta dir liéu. Didu ndy dam bao rang hd so khach hang ludn chinh xéc, ting
su hai 1ong va tin cdy dbi voi dich vu.

Thi 3, yéu t6 “Sy déng cam” cb bién quan sat “Khi doi méi dich vu, FPT
Telecom wu tién loi ich tot nhét cta t6i” dat gia tri trung binh 5.11 trong cudc
khao sat nghién ctru. Diéu nay xuét phat tir nguyén nhan 1 nhiéu khach hang lau
nam cam théy thiéu su cham soc dic biét trong qua trinh st dung dich vu, dan
dén cam giac khong duoc coi trong. Do d6, FPT Telecom can ¢ nhitng giai phap
dé ca nhan hoa trai nghiém cta nhom khach hang nay, nham duy tri va gia ting
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su hai 1ong. Tac gia dé xuit giai phap thuc hién chuong trinh khach hang than
thiét hodc VIP. Pdi v6i cac khach hang trung thanh, cong ty c6 thé xay dung
chuong trinh chdm séc¢ dédc biét nhu tang kém wu dai hoac cung cép cac dich vu
hd tro chuyén biét. Piéu nay khong chi tao sy khac bié¢t trong trai nghi€ém cua
khach hang 1au nim ma con ting cuong su gan két cua ho vai dich vu. Pong
thoi, sau mdi 1an ning cap hodc thay ddi dich vu, cong ty nén td chirc cac cude
khao sat dé lang nghe ¥ kién va nhan xét tir khach hang. Thong qua do, dich vu
c6 thé duoc diéu chinh dé phu hop v6i mong mudn ca nhan cia ting ngudi, thé
hién su quan tAm cta cong ty ddi véi loi ich va nhu cau c4 nhan.

Cudi cung, yéu t6 “Su dam bao” dat gia tri trung binh 5.1 13 bién quan sat “Khi
d6i méi dich vy, nhan vién FPT Telecom c6 kién thirc dé tra 16i cac cau hoi cia
t61 vé cac van dé lién quan dén d6i méi dich vu cua t6i”. Trong thuc té, van ton
tai trudng hop nhan vién khong cung cap dugc cau tra 10i rd rang hodc chinh xéac
cho cac cau hoi phire tap vé dich vu, gay lo ngai cho khach hang vé mirc do am
hiéu ctia nhan vién. Dé c6 thé dap ing cac cau hoi phire tap va giai quyét cac van
dé cua khach hang mot cach hiéu qua, doi ngii nhan vién can duoc trang bi kién
thirc chuyén mon dﬁy du vé cac cong ngh¢ va dich vu méi. Bén canh viée thyc
hién chuong trinh dao tao chuyén sau vé dich vu m&i nhim gitip nhan vién hiéu
rd hon vé céac dich vu va cong nghé méi s& gitp ho t tin va chinh xac hon khi
giai dap cac thic mac ciia khach hang thi tac gia dua ra dé xuat FPT Telecom
nén dau tu trién khai hé théng FAQ (Cau hoi thuong gip). Pay 1a mot hé thong
FAQ hiéu qua s& gitip khach hang d& dang tu tra ctru thong tin vé nhirng thay dbi
trong dich vy, giam thiéu 4p lyc 1én nhan vién hd tro va ting cudng trai nghiém
tu phuc vu cua khach hang. Déng thoi, cung cép dich vu tu van truc tuyén 24/7
hoic qua chatbot tich hgp AI dé hd trg khach hang giai dap cac thic méc co ban,
gitip giam tai cho d6i ngii nhan vién va tang tbc do phan hoi.

Ké hoach trién khai

Dua trén nhirng dé xuat nham khéc phuc cac van dé vé o phan hi, do tin cay,
su déng cam va sy dam bao trong qua trinh dbi méi dich vu, ké hoach thuc hién
s& bao gdm cac hoat dong cu thé voi thoi gian, ngudn luc, va cong cu hd tro
nham nang cao trai nghiém ctia khach hang va t6i wu hoa hiéu suat cua doi ngii
nhan vién.

Nguon: Tac gia dé xuat

Muc ti€u Hoat dong MBS ta chi tiét Thot Nguén luc
trién khai gian

Do luong
hiéu qua
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thuc

hién
Trién khai | Xay dung | Chatbot Al s€ xuly | 6 b1 ngti cong | Thoi gian
Chatbot AI hd|va  trién | cac cau hoi va yéu |thang |nghé  thong | phan hoi
tro 24/7 va Hé¢ | khai cau hd trg co ban tin,  chuyén | trung binh, ty
thong FAQ hd | Chatbot Al | ciia khiach hang bat gia Al, nhan|1¢ si dung
trg truc tuyén ho trg 24/7 | ky lac nao. Muc vién hd tro | chatbot  va
tiéu la giam tai cho khéch hang muc do hai
nhan vién va dam long  khéach
bao phan hoi nhanh hang qua
chong. chatbot
Xay dung | Phat trién hé thong | 3 Poi ngili cong | Luot truy cap
hé thong | FAQ vé&i c4c cdu |thang |nghé  thong | FAQ, ty 18
FAQ va hd | hoi thuong gip dé tin, ndéi dung | giai dap thanh
tro  truc | khach hang dé dang va cham soc | cong va chi sd
tuyén tim kiém thong tin khéch hang hai long
tu phuc vu. FAQ sé khach  hang
duoc tich hop vao vé FAQ
trang web va ung
dung FPT Telecom.
Nang cdp hé|Nang cap| Ty dong hoa quy |6 Doi ngti phat | Ty 1€ sai sot
théng tu dong |hé théng | trinh quan Iy va cép | thang | trién phan | trong ho so va
héa quan 1y |quan 1y |nhat thong tin mém, cham | thoi gian xir
thong tin khach | khéch khach hang, giam s6c  khach |ly yéu cau
hang dé kiém | hang thiéu sai sot thua hang thdng tin

so4t chat lugng
thong tin  va
thong bao tu
dong

cong va dam bao ho
so chinh xac.

khach hang
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Thiét 1ap | Hé thong kiém soat | 3 Doi ngii quan | S6 luong sai
hé théng | s& giam sat va kiém | thang | 1y chat lugng, | sét trong hd
kiém soat | tra thong tin trong cong nghé | so khach hang
chat luong | hd so va hoéa don thong tin va chi sé hai
thongtin | cua khach hang, Iong  khéch
loai bd sai sot trudc hang vé dd
khi gtri di. chinh xac dir
lidu
Thiét 1ap | Tao thong bao tu |3 Doi ngii cong | Phan hoi tich
théng béo | dong qua email |[thdng |nghé  thong | cuc tir khach
tu dong hodc tng dung khi tin, chdm soc | hang vé tinh
c6 thay doi vé dich khach hang | minh bach va
vu hoac hoa don, chi s6 hai
giup khach hang long vé thong
cap nhat kip thoi. bao
Chuong  trinh | Chuong Xay dung chuong |3 boi ngil | S6 lugng
khéch hang thén | trinh khéach | trinh danh riéng cho | thang | marketing, khach  hang
thiét hosc VIP | hang than | khach hang trung cham soc | trung  thanh
va Phan hoi|thiét hodc | thanh, bao gom cac khéch hang tham gia
dinh ky sau mdi | VIP wu dai va ho tro dac chuong trinh
lan d6i méi dich biét dé gia ting su va murc do hai
vu gan két. long cua ho
Khio sat|To chic khao sat | Sau Doi ngii cham | Ty 1é phan hoi
dinh ky sau | khach hang sau méi | mdéi | s6c khach |tich cuyc va
mdi 1an doi | 1an thay d6i hodc |1an | hang, khao sat | chi s6 hai
méi  dich | nang cap dich vy dé | doi long tir khach
vu thu thap ¥ kién va | méi hang sau khao
diéu chinh dich vu | dich sat
theo mong mudn | vy

cua khach hang.
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Dao tao chuyén
sdu vé dich vu
méi cho nhan
Vién

Chuong
trinh  dao
tao chuyén
sau vé dich
vu moi

T chitc cac khoa
dao tao dé nhan
vién hiéu 5 vé cac
cong ngh¢ va dich
vu modi, dam bao
kha nang giai dap
chinh  xac cho
khéch hang.

thang

boi ngli dao
tao, nhan vién
cham sOC

khach hang

Ty ¢ gidi
quyét thanh
cong yéu cau
phtic tap va
muac do hai
long cua
khach  hang
vé kién thirc
cua nhan vién

Bang 5.6 K& hoach trién khai cac dé xuét cai thién Chét luong dich vy

Ké hoach truyén thong

Nguon: Tac gia deé xuat

Hoat dong

Muc tiéu

Chién luogc va
Kénh marketing

Thoi
gian
trién
Khai

Nguén lyc

Chi s6 do
luong hi¢u
qua
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Trién khai
Chatbot Al
ho tro 24/7 va
Hé thdng
FAQ hd trg
truc tuyén

Tang cuong
nhan thuc cua
khach hang
vé tinh ning
méi hd trg
24/7, gitp ho
dé dang tiép
can va trai
nghiém céc
tién ich.

- Théng béo qua
Email, SMS, va
Ung dung: Giri
thong bao dén
khach hang vé
tinh nang Chatbot
va FAQ mdi,
nhén manh kha
ning phan hdi
24/7.

- Trang chu
Website va mang
xa hoi: Pang bai
quang ba va
huéng dan sir
dung Chatbot,
FAQ, nhdn manh
tinh tién loi va
nhanh chong.

- Video huong
dan: Tao video
huéng dan sir
dung Chatbot va
FAQ trén cac
kénh YouTube,
Facebook d¢
khach hang hiéu
cach dung.

3 thang
(song
song voi
Viéc
trién
khai h¢
thong)

baoi ngii
Marketing,
cham soc
khach hang,
chuyén gia
ndi dung

Ty 1€ truy
cap va su
dung
Chatbot,
FAQ; chi sb
hai long cua
khéch hang
sau khi trai
nghi¢m
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Nang cép hé
thong tu dong
hoéa quan ly
thong tin
khéch hang
dé kiém soat
chat lugng
théng tin va
thong bao tu
dong

bam bao
khéch hang
hiéu vé sy
chinh xac va
tinh minh
bach cua hé
thong méi,
tao niém tin
vao dich vu
cua FPT
Telecom.

- Email va SMS
thong bao tu
dong: Cap nhat
cho khach hang
vé cai tién trong
quan 1y thong tin
va héa don, nhan
manh tinh chinh
XA&c va an toan.

- Théng cao béo
chi va blog: Pang
tai thong céo bao
chi va bai viét
trén blog vé hé
théng tu dong
héa méi, nham
tang cuong do tin
cay tur khach
hang.

- Mang xa hoi va
email: Giai thich
cac loi ich cua
thong bao tu
dong va su an
tdm khi theo doi
dich vu.

3 thang

Daoi ngii PR,
content
marketing,
va truyén
thong ndi bo

Ty 1€ mo
email thong
bao, mic do
hai long cua
khéch hang
vé tinh minh
bach trong
dich vu
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Chuong trinh
khéch hang
than thiét
hoac VIP va
Phan hoi dinh
ky sau moi
lan d6i méi
dich vu

Tang cuong
su gan két va
long trung
thanh cua
khéch hang
bang cach tao
ra gia tri ca
nhan hoa.

- Chién dich
Email marketing
va SMS riéng
biét: Gioi thidu
chuong trinh
VIP, uwu dai doc
quyén va chim
soc dac biét cho
khach hang trung
thanh.

- T6 chue sy kién
offline hoac
online cho khéach
hang dé ting
cuong két ndi,
ling nghe y kién
va quang ba
chuong trinh.

- Truyén thong da
kénh: Quang ba
chuong trinh qua
website, mang xa
héi va ing dung
dé dam bao
khach hang nim
16 quyén loi ctia
minh.

3 thang

baoi ngii
marketing,
PR, cham
soc khach
hang

Ty 1€ tham
gia chuong
trinh VIP,
muc do hai
long cua
khéch hang
than thiét, so
lugng phan
hdi tich cuc
tor khdo sat
dinh ky
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bao tao
chuyén sau vé
dich vu mai
cho nhan vién

Quang ba va
truyén tai cam
két cia FPT
Telecom vé
viéc cai thién
chat luong
dich vu qua
doi ngii
chuyén
nghiép.

- Video va ndi
dung truyén
thong ndi bo:
Truyén tai thong
tin vé chuong
trinh dao tao to1
toan b0 nhan vién
nham tang nhan
thire vé& cam két
cua cong ty.

- Théng béo trén
trang web va
mang xa hoi:
Gi61i thi€u véi
khach hang vé
ddi ngii ho trg
chuyén nghiép,
duoc dao tao
chuyén sau dé
dam bao dich vu
chat luong.

- Chung chi
chuyén mon: Cap
chung chi cho
nhan vién da
hoan thanh dao
tao, va quang ba
trén cac kénh
truyén thong dé
khach hang tin
tudng hon.

3 thang

baoi ngii
nhan su,
truyén thong
noi bo,
marketing

Muc d6 hai
long cua
khach hang
vé dich vu
sau dao tao,
s6 luot chia
sé va tuong
tac trén mang
xa hoi

Bang 5.7 K& hoach truyén thong cac dé xuét cai thién Chét luong dich vu

5.2.3 Giai phap vé ning cao “Trai nghiém khach hang”

Trudce stic ép canh tranh ctia nganh vién thong va sy thay d6i nhanh chong vé
nhu cau cua khach hang, viéc nang cao sy hai 1ong 13 yéu t6 quan trong dé FPT

Telecom gifr ving va phat trién thi phan. Dya trén két qua khao sat vé trai

nghiém dich vu ctia nguoi st dung Internet FPT tai TP. H6 Chi Minh, céc yéu
t6 thudc “Trai nghiém dich vu”, cu thé hai yéu t6 quan trong trong bdn yéu t6
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l1a “Hanh vi” (Sau khi FPT Telecom ddi méi dich vu, tdi tham gia tich cuc vao
cac thao tac va st dung thuc té (vi du: xem phim, choi game truc tuyén)) va
“Tri tu¢” (Dich vu sau khi d6i méi cua FPT Telecom kich thich sy to mo va
kha ning giai quyét van dé cua toi) c6 gia tri trung binh 1an lwgt 14 5.21 va
4.93. Cac giai phap dé xuat dudi day nham tdi vu héa cac yéu té nay.

Déi voi yéu td “Hanh vi”, tAc gia tim hiéu thdy khach hang c6 thé chwa nhan
dugc dy du thong tin vé cac tinh ning méi sau mdi 1an dich vu d6i méi. Pidu
nay dan dén viéc chua ti wu hoa trai nghiém st dung céc dich vy cua FPT
Telecom, anh huéng dén sy hai 1ong téng thé. Pbi voi yéu td “Tri tué” trong
“Trai nghiém dich vu”, gia tri khao sat sy hai long trung binh 1a 4.93, gia tri
kha thép khi néi vé “Dich vu sau khi d6i méi ctia FPT Telecom kich thich sy to
mo va kha ning giai quyét van dé ctia khach hang”. Piéu nay cho thiy khach
hang gip kho khan khi ty tim hiéu va st dung cac tinh ning méi ma khong co
su hd trg hodc hudng dan chi tiét. Pidu nay dan dén tinh trang khach hang gip
nhiéu thach thirc trong viéc tiép can va khai thac ddy du céac loi ich tir cac dich
vu moi.

Tac gia dé xuat FPT Telecom nén thiét ké cac tai liéu hudng dan chi tiét vé cac
tinh nang mai sau mdi 1an cdp nhat dich vu, bao gdm hudng dan str dung, mo ta
tinh ning va cac meo tdi wu trai nghiém. Cung cAp mot hé thong tai liéu hudéng
dan da dang va dé tiép can, bao gdm céac video hudng dan chi tiét, huéng dan
sir dung bang hinh anh. Nhiing tai liéu nay can dugc thiét ké truc quan, dé hiéu,
c6 thé phan phdi qua email, trang chu website, tng dung FPT va cac nén tang
truyén thong xa hoi dé dam bao tiép can dugc tat ca khach hang. Hoic thong
qua cac budi trién 1dm truc tuyén hay truc tiép cling sé tao co hdi cho khach
hang trai nghi¢m va tim hiéu cac tinh nang mai cua dich vu. Tai day, nhan vién
FPT Telecom s& tryc tiép giai dép thac mac va hudng dan khach hang vé cach
str dung cac tinh ning nay mot cach t6i wu. Hinh thirc trién 13m truc tuyén cd
thé duoc thuc hién qua cac budi phat truc tiép trén cac kénh mang xa hoi hodc
nén tang video, gilip taing cuong twong tac va kha ning tiép can. Dé tao co hoi
cho khach hang chia sé kinh nghiém str dung va hoc hoi tir nhirng nguoi khac,
FPT Telecom c6 thé to chirc cac hoi thao, trién 1dm dinh ky. Day la noi khach
hang c6 thé trao ddi, thao luan vé cic cach thirc sur dung dich vu hiéu qua, tir do
nang cao k¥ niang va hiéu biét vé cac tinh ning méi. Cac hoi thao nay s& gop
phan ting tinh cong dong, tao cam giac gin bé va tin twdong vao dich vu cua
FPT Telecom. Dé tao dong luc cho khach hang kham phé cac tinh ning méi,
FPT Telecom c6 thé trién khai cac chuong trinh khuyén mai hodc phan thuéng
danh cho nhiing khach hang tich cuc tham gia vao cac hoat dong sang tao hoac
giai d6 lién quan dén cac tinh ning méi. Cac hoat dong nay co6 thé bao gdbm
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vi€c giai cac cau do ve tinh nang madi, tham gia thir nghiém va danh gia cac tinh
nang, hodc chia sé trai nghiém cua ho v6i cong dong khach hang FPT.

K& hoach trién khai
Nguon: Tac gia dé xudt
Muc tiéu Hoat dong MBS ta chi tiét Thoi Nguff)n luc | Chi sb do
trién khai gian luong
thuc hiéu qua
hién
Tang cudng Thiét ké tai | Soan thao va thiét ké tai | 6 Doi ngii ndi | Ty 18 truy
cung cap théng | liéu huéng | liéu hudéng dan vé tinh | thang | dung, cap va tai
tin vé tinh nang | dan chi tiét | ning méi sau mdi lan marketing, | xudng tai
moi sau khi d6i | va détiép | cap nhat, bao gdm chdm soc liéu, phan
moi dich vu can huéng dan str dung, mo khach hang | hoi tich
ta tinh ndng va cac meo cuc tu
t6i wu trai nghiém. Cac khach
tai liéu s€ dugc phan hang
phdi qua email, website,
ung dung FPT va cac
nén tang truyén thong xa
hoi dé dam bao tiép can
dén tat ca khach hang.
Tao video | Phat trién video huéng | 3 Doi ngii S luot
va hinh anh | din va hinh anh minh | thang | thiét ké, Xem va ty
minh hoa | hoa d& hiéu, sinh dong video va 1¢ hoan
chi tiét vé | dé giup khach hang tiép noi dung | tat video,
tinh ning | can dé dang hon véi cac marketing | muc do
moi tinh nang mai. Cac hai long
video s& dugc dang tai cua khach
trén YouTube, mang xa hang sau
hoi, tng dung FPT va khi xem

website.
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Tang cuong Té chuc Trién khai cac bubi trién | 6 boi ngli S6 luong
tuong tac truc | cac budi 1am truc tiép hodc phat | thang | CSKH, nguoi
tiép voi khach | trién 13m tryc tuyén qua mang xa truyén tham gia,
hang qua trién | truc tiép va | hoi dé khach hang trai thong va k¥ | phan hi
lam va héi thao | truc tuyén nghiém va tim hiéu céac thuat vién sau su
tryc tuyén/ngoai tinh ndng md&i. Nhan kién, murc
tuyén vién FPT s& giai dap do hai
thiac mac va huéng dan long cua
khach hang st dung cac khach
tinh nang nay mot cach hang
hiéu qua.
T chic T6 chire cac hoi thao Hang | Poi ngl S6 luong
hoi thao tryc tuyén va truc tiép quy | CSKH, nguoi
dinh ky dé | dinh ky dé khach hang truyén tham gia,
chiasé va | c6 thé chia sé kinh thong va k¥ | luong
thao luan nghiém st dung dich vy, thuat vién | phan hoi
Kinh trao doi vé céach tdi uwu tich cuc
nghi¢m hoéa trai nghiém va hoc tr khach
héi tir nhau. hang
Khuyén khich | Thiét1ap | Trién khai cac chuong | 3 Doi ngil S6 luong
khach hang cac chuong | trinh khuyén mai va thang | marketing, | khach
khédm pha va trinh phan thuéng danh cho cham soc hang
trai nghiém cac | khuyén mai | khach hang tham gia khach hang | tham gia,
tinh ndng ma&i va phan giai cac cau d6 vé tinh phan hoi
thuong cho | nang méi, thir nghiém tich cuec,
khéach hang | va danh gia dich vy, muc do
tich cuc hodc chia sé trai nghiém hai long
trén cac kénh xa hoi cua khach
FPT. hang
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Trién khai | T6 chirc cac cude thi 3 boi ngli Ty 1€
cac hoat giai d6 hodc thir thach | thang | CSKH, tham gia
dong sang | lién quan dén cac tinh marketing, | vao hoat
tao va thtr | nang moi cua dich vy, truyén dong,
thach giai | khuyén khich khach thong muc do
db lién hang kham pha va trai tuong tac
quan dén nghiém dich vy mot trén mang
tinh ndng cach tich cuc. xa hoi
moi
Bang 5.8 K& hoach trién khai cac dé xuat nang cao Trai nghiém khach hang
Ké hoach truyén thong
Nguon: Tac gia dé xudt
Muc tiéu Hoat dong MBS ta chi tiét Thoi gian Nguén luc | Chi sb do
Marketing thuc hién luong hiéu
qua
Tang cuong 1. Quang cdo | - Sir dung cac Trong Doi ngli - Ty 16 tiép
cung cap thong | trén mang xa | kénh quang cdo | vong 6 marketing, | can vaty 1¢
tin vé tinh nang | hoi va email | trén Facebook, |thang, mdi |chimsoc | tuwong tac
mo&i sau khi doi | marketing LinkedlIn, va thang gui it | khach hang | trén mang
moéi dich vu Instagram dé nhét 1 xa ho1
thong bao vé | chién dich
céc tai ligu email va 1- - Ty lé mo
huéng din méi. | 2 bai ding vaty Ié
7 mang X nhap chudt
- Trién khai hoi (CTR) tu
email email
marketing marketing
nham dén cac
nhom khach
hang hién c6 dé
cap nhat vé tai
liéu mdi1 va cac
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thay d6i trong

dich vu.
2.Pangtai |- Viét bai blog | Trong 6 Doi ngil - Lugng
bai viét va gidi thiéu chi thang, dang | ndi dung truy cap
tai lidu trén | tiét vé cac thay | 1-2 bai website VAo trang
website d6i trong dich | blog mdi blog va
vu va loi ich thang va trang tai
cua cac tinh cap nhat tai liéu hudng
nang moi. li¢u moi dan
khi co
- Pang tai licu - Thoi gian
va huéng dan khach hang
trén website dé danh cho
khach hang dé trang ndi
dang tiép can. dung
Tao video va Quang ba - Chia s¢ video | Thuc hién | Bgi ngli - Luot xem
hinh anh minh | video trén Ién YouTube, |trong3 marketing, | va tuong
hoa chi tiét vé | cac nén ting | Facebook,va |thang ddu |videova | tactrén
tinh nang mai sO cac kénh mang ndi dung video
xa hoi cua FPT. .
- Phan hoi
- Thyc hién tich cuc cua
quang cao trén khach hang
YouTube dé
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tiép can luong

vé ndi dung

khach hang 16n. video
Tang cuong Quéang ba sy | - Tao cac bai Trong Doi ngli - S6 luong
tuong tac truc kién trién dang trén mang | vong 6 marketing, | nguoi dang
tiép voi khach | 13m trén xa hoi déthu | thang, CSKH Ky va tham
hang qua trién mang xa hdi | hatsu chuy trude moi gia su kién
1am va hoi thao | va email cta khach hang. | su kién
truc tuyén/ngudi quang ba ) Tﬁ' I¢ phan
tuyén - Gui emai,I moi trudc it hoi tich cuc
tham du dén nhét 1 tir khach
khéch hang théng hang
tiém nang va
doi tac.
Khuyén khich Chuong - Phat trién cac | 3 thang, Doi ngli - S6 lugng
khéch hang trinh khuyén | chuong trinh day manh | marketing, | khach hang
kham pha va trai | mai vatri an | khuyén mai, vao thoi cham s6c | tham gia
nghiém cac tinh | khach hang | giam gia cho gian 1 khach hang | chuong
nang moi khach hang trai | thang dau trinh
nghiém dich vu '
méi. - Ty 1€ gitr
chan khéch
- Tao wu dai hang sau
dac biét cho khi trai
nhirng khach nghiém

hang dau tién
thtr nghiém.
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T chire cac hoat | T6 chuc - T6 chirc cac Kéo dai Doi ngii
dong sang tao mini-game cudc thi truc khoang 1-2 | CSKH,
giai d6 hodc chia | va cudc thi | tuyén trén mang | thang truyén
s¢ danh gia dé tryc tuyén xa hoi, nhu giai théng
kich thich tuong d6 vé tinh ning
tac moi hodc danh

gié dich vu.

- Tang qua cho

khach hang cé
cau tra 101 hoac
danh gia sang
tao nhat.

- Ty 1€
tham gia va
tuong tac
trén mang
xa hoi

- Luong
danh gia
tich cuc tur
khach hang

Bang 5.9 Ké hoach truyén thong cac dé xuat nang cao Trai nghiém khach hang

Tém lai, dé nang cao sy hai Iong cua khach hang dbi vé6i dich vu internet cua
FPT tai TP. H6 Chi Minh, cong ty can tip trung vio cac yéu tb cdt 16i nhu chat
lwong dich vy, chim soc khach hang hiéu qua va giai quyét su ¢b nhanh chong.
Cu thé, FPT nén dau tu thém vao ha ting cong nghé dé dam bao tdc do va do
on dinh cta két ndi. Déng thot, viéc cai thién k§ ndng va théai 4o phuc vu ctua
nhan vién, ting cudng cac kénh giao tiép, va trién khai cac chuong trinh hd tro,
khuyén mai hap din s& gitip ndng cao trai nghiém tich cuc ctia khach hang.
Bén canh d6, ling nghe phan hoi ctia khach hang va lién tuc cap nhat, cai tién
dich vu dé dap mg nhitng nhu cau va ky vong ngay cang cao ciing 1a chia khoa
dé duy tri 1ong trung thanh ctia khach hang. Néu FPT c6 thé thuc hién thanh
cong cac giai phap nay, cong ty khong chi nang cao sy hai long ctia khach hang
ma con cung ¢d vi thé cua minh trén thi truong dich vu internet tai TP. HO Chi
Minh. Nhiing nd lyc ndy s& giup FPT xay dyng niém tin, thit chit méi quan hé
1au dai v6i khach hang, va cai thién dang ké muc d6 hai 1ong, qua d6 duy tri va
mo rong thi phém trong mot thi truong dich vu internet ngay cang canh tranh.
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Nhan | Thang do | Bién Bién quan sit goc | Bién quan sat dich | Bién quan sit hi¢u | M3
to (ngudn) | bic2 sang tiéng Viét chinh héa
Poi | Ngudn After  typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi doi méi dich vu, | SI1
mdi | cua thang Odette, the home | nha cung cdp dich vu | FPT Telecom cai
dich | do: Internet  service | Internet tai nha da cai | thién  chat  luong
vu Rivero, D. provider has | thién cidc san pham | luong dich vu internet
(sh | M, improved its | dich vu ctia minh

Suson, R., service products

Arnejo, )

A After typhoon | Sau con bao Odette, | Khi d6i méi dich vu, | SI2

At’ibing, Odette, the home | nha cung cdp dich vu | FPT Telecom  cai

N. M., Internet  service | Internet tai nha da cai | thién, phat trién quy

Aro, J. L., provider has | thién quy trinh phat | trinh doi véi dich vu

Wencesla improved its | trién dich vu hién c6 | internet hién co

0,C...& existing  service

Ocampo, development

L. (2023). processes

Service R CaRs g 1

recovery After typhoon Sal‘l con b?O Qdette, Khi d6i méi dich vu, | SI3

Odette, the home | nha cung cap dich vu | Internet FPT Telecom

and : . A

innovatio Inter_net service Ir'lfernet tai n}la Vda cai gngenkha nang xay

0 on provider has | giam dug‘c kha nang | ra 161

customer redug:e_d_ the xéy ra 101 cua bat ky

satisfactio pOSSIplllty of any dich vu nao

0 amidst of its  services

i from failing

massive

prhoon' After typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vy, | SI4

induced Odette, the home | nha cung cip dich vu | FPT Telecom cung

disruption Internet  service | Internet tai nha da | cap cac tinh nang méi

. The provider offered | cung cip cac tinh ning | so v6i cac ddi thu

mediating new features | méi so vai cac dich vu | canh tranh

role  of versus competitive | canh tranh.

SERVQU services

AL.

Internatio

nal

Journal of

Disaster

Risk

Reduction

, 99,

104130.
Chat | Thang do | Do After  typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vu, | RS
lwong | lay tir | phan Odette, | receive | toi nhan duogc dich vu | T6i nhan duge su hd | 1
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dich
vu

nghién
cuou:
Rivero, D.
M.,
Suson, R.,
Arnejo,
A.,
Atibing,
N. M.,
Aro, J. L.,
Wencesla
0,C,..&
Ocampo,
L. (2023).
Service
recovery
and
Innovatio
n on
customer
satisfactio
n amidst
massive
typhoon-
induced
disruption
S: The
mediating
role of
SERVQU
AL.
Internatio
nal
Journal of
Disaster
Risk
Reduction
: 99,
104130.

hoi immediate service | ngay lap tirc tir nhan | tr¢ ngay lap tic tu
(Respo | from the | vién ctia nha cung cap [nhan  vién  FPT
nsivene |employees of the [dich vu internet tai | Telecom
SS) home Internet | nha.
service provider
After typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vu, | RS
Odette, employees | nhan vién cta nha |nhan  vién  FPT |2
of the home|cung cép dich wvu|Telecom luén sin
Internet  service | internet tai nha luodn | sang giup do toi
provider are | sin sang giup d&
always willing to | khach hang
help customers
After  typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vy, | RS
Odette, employees [ nhan vién cua nha [nhan  vien  FPT |3
of the home|cung cap dich vu|Telecom phan hoi
Internet  service | internet tai nha phan [ nhanh chong véi yéu
provider respond [ hdi cic yéu cau cua | cu cia toi
to customer | khach hang mét cach
requests promptly | nhanh chéng
After experiencing | Sau con bdo Odette, | Khi doi méi dich vu, | RS
typhoon  Odette, | duong day hd trg cua | dudng day hd trg cua | 4
the home Internet | nha cung cap dich vu | tong dai FPT Telecom
service provider's | internet tai nha dé | dé dang tiép can
helpline is easily | dang tiép can
accessible.
After experiencing | Sau con bdo Odette, | Khi doi méi dich vu, | RS
typhoon Odette, | nhan vién cua nha [nhan vién cua FPT |5
the employees of |cung cip dich vu | Telecom tiép tuc thé
the home Internet | internet tai nha tiép tuc | hién sy hd trg nhiét
service  provider | thé hién su hd trg cua | tinh
continue to exhibit | ho
their ~ supportive
nature
Do tin | After typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vu, | RY
cay Odette, when | | khi t6i gdp van dé, nha | FPT Telecom thé hién | 1
(Reliabi | have problems, the | cung cdp dich vu |su doéng cam va trin
lity) home Internet | internet tai nha to ra | an khi toi gip su co

service provider is
sympathetic  and
reassuring

thong cam va an ui
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After  typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vy, | RY
Odette, the home | nha cung cdp dich vu | FPT Telecom van giit | 2
Internet  service | internet tiép tuc dang | dugc sy dang tin cay
provider continues | tin cay
to be dependable
After  typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vy, | RY
Odette, the home | nha cung cép dich vu | FPT Telecom cung |3
Internet  service | internet cung cap dich | cap dich vu dung thoi
provider provides | vu ding thoi gian cam | gian nhu cam két
its services at the | két.
time it promises to
do so
After typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vu, | RY
Odette, the home | nha cung cp dich vu | FPT Telecom tiép tuc | 4
Internet  service | internet tiép tuc giir | duy tri chinh xéac cac
provider continues | gin ho so khach hang | ho so ciia khach hang
to keep its | (vi du: hoa don) chinh | (vi du: hoa don).
customer records | xac
(ie., billing
statements)
accurately
Su After typhoon | Sau bdo Odette, nhan | Khi d6i méi dich vu, | E1
dong Odette, the home | vién ctia nha cung cap | nhan  vién  FPT
cam Internet  service | dich vu internet tai nha | Telecom danh cho t6i
(Empat | provider danh cho t6i sy chu y | su uu tién.
hy) employees  give | thich hop.
me proper
attention.
After  typhoon | Sau bdo Odette, nhan | Khi d6i méi dich vu, | E2
Odette, the home | vién ciia nha cung cap |nhan  vién  FPT
Internet  service | dich vu internet tai nha | Telecom hiéu rd nhu
provider hiéu 16 nhu cau cu thé | cau su dung cua toi.
employees are | cua toi.
knowledgeable
about my
specific needs.
After typhoon | Sau bdo Odette, nha | Khi d6i méi dich vu, | E3
Odette, the home [ cung cip dich vu|FPT Telecom lam
Internet  service | internet tai nha hoat | viéc theo thoi gian
provider operates | dong theo gid lam viéc | thuan tién cho nhu ciu
according to | thudn tién cho hau hét | cua khach hang.

business hours

khach hang.
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convenient to
most customers.

After typhoon | Sau bdo Odette, nha [ Khi d6i méi dich vu, | E4
Odette, the home [ cung cdp dich vu |FPT Telecom uu tién
Internet  service | internet tai nha wu tién | loi ich tot nhit cua toi
provider loi ich tot nhat cua toi.
prioritizes my best
interest.
Tinh The physical | Cac co s& vat chat cia | Khi doi méi dich vu, | T1
hiru facilities of the | nha cung cdp dich vu | cac co s& vat chat cua
hinh home Internet | internet van con vimg | FPT Telecom van
(Tangib | service providers | chic vé ciu tric sau | dam bao chat luong
ility) are still [ con bao Odette
structurally sound
even after typhoon
Odette
The materials | Cac tai liéu lién quan | Khi d6i méi dich vu, | T2
associated  with [ d@én dich vu cia nha | cac tai liéu lién quan
the services | cung cdp dich wvu|dén dich vu caa FPT
provided by the |internet vin con hap | Telecom van thu hut
home Internet | dn vé mit thi giac sau | vé mit hinh anh
service  provider | con bao Odette
are still visually
appealing  even
after typhoon
Odette
Informative Céc tai liéu thong tin | Khi doi méi dich vu, | T3
materials vé dich vu cua nha |céac tai liéu, thong tin
regarding the | cung cdp dich vu|vé dich vu cua FPT
services  offered | internet 1a hap dan vé | Telecom tai  van
by the home | mat thi giac tai co s | phong dai dién/cira
Internet  service | vat chat cia ho hang giao dich hép
provider are dan vé mit hinh anh
visually appealing
at their physical
facility
After typhoon | Sau con bdo Odette, | Khi d6i méi dich vy, | T4
Odette, the [ nhan vién (vi du: k¥ | nhan vién cua FPT
employees  (i.e., | thuat vién, dich vu|Telecom (vi du: k¥
technicians, khach hang) cta nha | thuat vién, dich vu
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customer service)
of the home
Internet  service
provider are
properly dressed

cung cip dich wvu
internet dan mdc dung
quy dinh

khach hang) déu mac
trang phuc chinh té

Su dam
bao
(Assura
nce)

After typhoon
Odette, the
employees of the
Internet  service
providers instill
confidence in their
customers

Sau con bao Odette,
nhan vién cua nha
cung cip dich wvu
internet tao su tin
tudng cho khach hang

Khi d6i méi dich vu,
nhan  vién  FPT
Telecom tao su tin
tudng cho khach hang

AS

After typhoon
Odette, | feel safe
doing transactions
(e.g., payments,
inquiries) with the
Internet  service
providers

Sau con bao Odette,
t6i cam thay an toan
khi thuc hién cac giao
dich (vi duy: thanh
toan, yéu cau) voi nha
cung cip dich wvu
internet

Khi d6i méi dich vu,
t6i cam thdy an toan
khi thyuc hién cac giao
dich (vi du: thanh
toan, yéu cau) véi
FPT Telecom

AS

After typhoon
Odette, the
employees of the
Internet  service
providers are
consistently
courteous

Sau con bao Odette,
nhan vién cua nha
cung cip dich wvu
internet luon lich su

Khi d6i méi dich vu,
nhan Vién FPT
Telecom luon lich su

AS

The employees of
the Internet
service providers
have the
knowledge to
answer my
questions

regarding the
problems caused
by typhoon Odette

Nhan vién cua nha
cung cip dich wvu
internet c6 kién thirc
dé tra 101 cac cau hoi
cia toi vé cac van dé
lién quan dén con bao
Odette

Khi d6i méi dich vu,
nhan Vién FPT
Telecom c6 kién thirc
dé tra 10i cac cau hoi
cta t6i vé cac van dé
lién quan dén d6i méi
dich vu cua to6i

AS

Trai
nghié
khach
hang

Ngudn

cua thang

do:

Schmitt,

B.

H.,

Zarantone

Cam
giac
(Sensor
y)

This brand makes
a strong
impression on my
visual sense or
other senses.

Thuong hiéu nay tao
an twong manh mé d6i
vO1 gidc quan thi giac
hodc céac giac quan
khéc cua toi

Dich vu internet maoi
sau khi d6i méi cua
FPT Telecom tao 4n
tuong manh dbdi véi
giac quan cua toi (vi
du: téc do truy cap,

S1
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llo, L., &
Brakus, J.
J. (2009).
Brand
experienc
e: what is
it? How is
it
measured
? Does it
affect
loyalty?.
Journal of
Marketin
g, 73(3),
52-68.

chat luong két ndi)

| find this brand | Téi cam giac thwong | T6i thay dich wvu|S2
interesting in  a | hiéu nay thu vi internet sau khi d6i
sensory way moi cua FPT Telecom
hip din vé mat trai
nghiém gidc quan (vi
du: giao dién thiét bi,
tdc do truyeén dir lidu)
This brand does | Thwong hiéu nay | Dich vu sau khi doi|S3
not appeal to my | khong hip dan cac | méiciua FPT Telecom
senses giac quan cua toi khong hip dan cac
giac quan cua toi
Tinh This brand | Thuong hiéu nay khoi | Dich vu sau khi doi | AF
cam induces  feelings | goi cam xuc va tinh | mdicua FPT Telecom | 1
(Affecti | and sentiments. cam trong toi mang lai cho t6i cam
ve) giac thoai mai
| do not have|To6i khong c6 cam xtic | Toi khong co6 cam xtc | AF
strong emotions | manh mé véi thuong | manh mé vai dich vu | 2
for this brand hiéu nay sau khi d6i moi cua
FPT Telecom
This brand is an | Thuong hiéu nay 1a|T6i cam cam thay | AF
emotional brand mot thuong hiéu giau | thich st dung dich vu | 3
cam xuc sau khi d6i moéi cua
FPT Telecom hon
Hanh vi | | engage  in| TG6i tham gia vao cac | Sau khi FPT Telecom | B1
(Behavi | physical actions | hanh dong va hanh vi | d6i méi dich vu, toi
oral) and behaviors [ vat 1y khi sir dung | tham gia tich cuc vao
when | use this | thwong hi¢u nay. cac thao tic va su
brand. dung thuc té (vi du:
xem phim, choi game
truc tuyén)
This brand results | Thuong hiéu nay dan | Thiét bi va dich vu | B2
in bodily | dén trai nghiém co thé | internet sau khi dbi
experiences m&i ciia FPT Telecom
mang lai trai nghiém
tien loi va nhanh
chong.
This brand is not | Thwong hiéu nay | P6i méi dich vu cua | B3
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action oriented

khong dinh hudng
hanh dong

FPT Telecom khong
hudng té1 viée tang
cuong su tuong tac
cua toi

Tri tué |lengageinalotof | Toi di suy nghi rat|Toi suy nghi rat nhiéu | 11
(Intelle |thinking when | |nhiéu khi nhin thiy | khi trai nghiém dich
ctual) | encounter this | thuong hiéu nay vu d6i méi cia FPT
brand Telecom
This brand does | Thuong hiéu nay | Dich vu sau khi dbi |12
not make me think | khong lam t6i phai suy | méi cua FPT Telecom
nghi. khong khoi goi nhiéu
suy nghi cho toi
This brand | Thuwong hiéu nay kich | Dich vu sau khi doi | I3
stimulates my | thich su t0 mo va kha | méi cua FPT Telecom
curiosity and | nang giai quyét van dé | kich thich su td mo va
problem solving | cua toi. kha ning giai quyét
van dé cua toi
Su Thang do After typhoon | Sau con bdo Odette, | Toi cam thay hai long | CS
hai lay tur Odette, my | trai nghiém dang ky |vdi trai nghiém su |1
long | nghién subscription dich vy Internet tai nha | dung dich vu khi d6i
cia | ctu: experience  with | cua toi khién t6i hai | méi cua internet FPT
khéch [ Rivero, D. the home Internet | Iong Telecom
hang | M., service provider
Suson, R., made me satisfied
Arnejo, - -
A. After typhoon | Sau con bao Odette, | T6i thay quy€t dinh|CS
Atibing, Odette, my choice | quyét dinh st dung | ti€p tuc st dung dich | 2
N. M., to stay with the | dich vu Internet tai nha | vu cia FPT Telecom
Aro, J. L., home Internet | cua to1 la mot quyét | la sang suot
Wencesla service  provider | dinh sang suot.
0,C...& was a wise one.
Ocampo,
L. (2023).
Service -
recovery After typhoon | Sau con bﬁto Odette, | Toi cam thay hai 16qg CS
and Odette, | feel |t6i cam thay hai long | véi cac dich vu doi | 3
innovatio satisfied with the | v&i cac dich vu ma nha | méi ma FPT Telecom
n on services offered | cung cidp dich vu |cung cp
customer by the home | Internet tai nha cung
satisfactio Internet  service Cép.
n amidst provider
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massive
typhoon-
induced
disruption
S: The
mediating
role of
SERVQU
AL.
Internatio
nal
Journal of
Disaster
Risk
Reduction
: 99,
104130.

After typhoon
Odette, the home
Internet  service
provider meets all
my needs

Sau con bao Odette,
nha cung cép dich vu
Internet tai nha da dap
mg moi nhu ciu cua
toi.

T6i cam thay dich vu
d6i méi cia FPT
Telecom dap uUng
duoc moi nhu ciu cia
toi
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PHU LUC 3

Két qua hé sb tai ngoai ctia mo hinh nghién ctru qua phan tich Smart PLS 1an 1

AF |AS |B CE |CS |E | RS |RY |S Sl SQ
AF1 | 0.90
3
AF1 0.75
5
AF2 |1 0.90
2
AF2 0.75
6
AF3 | 0.87
4
AF3 0.76
3
AS1 0.90
8
AS1 0.84
8
AS2 0.89
6
AS2 0.82
AS3 0.90
3
AS3 0.83
AS4 0.89
2
AS4 0.81
5
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Bl 0.89
6
Bl 0.80
1
B2 0.88
7
B2 0.77
5
B3 0.90
6
B3 0.78
2
CS1 0.93
9
CS2 0.93
1
CS3 0.93
4
CS4 0.94
El 0.90
5
El 0.81
8
E2 0.89
2
E2 0.81
2
E3 0.89
1
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E3 0.82
3
E4 0.89
7
E4 0.80
6
11 0.93
2
11 0.74
1
12 0.93
3
12 0.74
3
13 0.92
4
13 0.73
9
RS1 0.89
RS1 0.82
9
RS2 0.89
1
RS2 0.83
1
RS3 0.90
2
RS3 0.82
6
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RS4 0.89
)
RS4 0.83
RS5 0.89
RS5 0.83
RY1 0.88
RY1 0.79
1
RY?2 0.90
6
RY?2 0.81
2
RY3 0.90
5
RY3 0.83
7
RY4 0.91
5
RY4 0.84
5
S1 0.88
2
S1 0.77
3
S2 0.89
7
S2 0.76
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S3 0.90
7
S3 0.78
4
SI2 0.94
5
SI3 0.93
8
Sl4 0.94
3
T1 0.59
1
T1 0.14
8
T2 0.57
5
T2 0.14
5
T3 0.28
4
T3 0.05
9
T4 0.68
1
T4 0.17
8
SI1 0.94
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PHU LUC 4

Két qua hé sd tai ngoai ctia mo hinh nghién ctru qua phan tich Smart PLS 1an 2

AF |AS |B |CE |cS |E |I  |RS |RY [S |SI [SQ
AF1 | 0.90
3
AF1 0.75
5
AF2 | 0.90
2
AF2 0.75
6
AF3 | 0.87
4
AF3 0.76
3
AS1 0.90
8
AS1 0.84
9
AS2 0.89
6
AS2 0.82
2
AS3 0.90
4
AS3 0.83
2
AS4 0.89
2
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AS4 0.81
6
Bl 0.89
6
Bl 0.80
1
B2 0.88
7
B2 0.77
5
B3 0.90
6
B3 0.78
2
CS1 0.93
9
CS2 0.93
1
CS3 0.93
4
CS4 0.94
El 0.90
5
El 0.81
9
E2 0.89
2
E2 0.81
3
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E3 0.89
1
E3 0.82
2
E4 0.89
7
E4 0.80
6
11 0.93
2
11 0.74
1
12 0.93
3
12 0.74
3
13 0.92
4
13 0.73
9
RS1 0.89
RS1 0.83
1
RS2 0.89
1
RS2 0.83
1
RS3 0.90
2
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RS3 0.82
6
RS4 0.89
)
RS4 0.83
RS5 0.89
RS5 0.83
RY1 0.88
RY1 0.79
2
RY?2 0.90
6
RY?2 0.81
1
RY3 0.90
5
RY3 0.83
7
RY4 0.91
5
RY4 0.84
3
S1 0.88
2
S1 0.77
3
S2 0.89
7
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S2 0.76
S3 0.90
7
S3 0.78
4

SI2 0.94
5

SI3 0.93
8

Sl4 0.94
3

SI1 0.94
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PHU LUC 5
Két qua phan tich hé P-value trong phan tich CFA

Estimate | S.E. C.R. P Label

RS |<--- |SQ 1.000

RY |<-- |SQ 919 .067 13.780 *kk
E <--- SQ 1.046 071 14.700 faleied
AS  |<--- SQ 1.031 .067 15.360 faleied
S <--- CE 1.000

AF | <--- CE 1.004 .092 10.959 falaied
B <--- CE 1.069 .093 11.561 Fxk
| <--- CE 1.063 .106 10.059 Fxk
SI1T  [<--- S 1.000

SI2 | <--- SI 1.023 .039 26.019 folalad
SI3 | <--- SI 1.055 .043 24.678 folalad
Sl4  |<--- SI 1.036 041 25.410 folalad
RS1 |<--- | RS 1.000
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RS2 |<- |RS |.987 054 18.330 ok
RS3 [<- |RS |.979 052 18.760 Kok
RS4 |<—- | RS |.975 053 18.508 ok
RS5 |<-- | RS |.970 053 18.370 ok
RY1 |<-- |RY | 1.000

RY2 |<-- |RY |1.083 063 17.083 ook
RY3 |<-- |RY |1.095 063 17.449 Kok
RY4 |<-- |RY |1.105 062 17.946 Kok
El1 |<-— |E 1.000

E2 |<- |E 924 051 18.111 Kok
E3 |<- |E 955 052 18.264 Kok
E4 |<-— |E 893 049 18.206 ok
AS1 |<— | AS | 1.000

AS2 |<— | AS | .977 052 18.758 ok
AS3 |<-—-- | AS | 1.002 052 19.296 Aok
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AS4 | <--- AS .960 .052 18.488 xAx
S1 <--- S 1.000
S2 <--- S 1.027 .069 14.934 xAx
S3 <--- S 1.050 .067 15.598 falaie
AFl |<--- AF 1.000
AF2 |<--- AF 1.008 .063 16.119 bk
AF3 |<--- AF 936 .063 14.824 bk
Bl |<--- B 1.000
B2 |<-- B .998 .064 15.479 xkx
B3 [<-- B 1.025 .063 16.159 ikl
11 <--- I 1.000
12 <--- I 994 .048 20.742 falaie
13 <--- I 940 047 19.842 falaie
CS1 [<--- CS 1.000
CS2 |<--- CS .955 .040 23.878 falake
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CS3

<-me

CS

973

.040

24.165

*k*k

CS4

<-mu

CS

987

.040

24.934

*k*k
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Két qua phan tich hé s tai trong phan tich CFA

PHU LUC 6

Estimate
RS <ee- SQ 921
RY <oe- SQ 913
E <ee- SQ 919
AS < SQ 942
S <--- CE 876
AF <--- CE .839
B <--- CE 911
| <--- CE 123
Si1 <--- Si 919
SI2 <--- Si 930
SI3 <--- Sl 914
Sl4 <--- Si 923
RS1 <--- RS .862
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RS2 <--- RS .862
RS3 <--- RS 872
RS4 <--- RS .866
RS5 <--- RS .863
RY1 <--- RY .830
RY2 <--- RY .865
RY3 <--- RY 877
RY4 <--- RY .892
El <--- E 872
E2 <--- E .853
E3 <--- E .857
E4 <--- E .855
AS1 <--- AS .882
AS2 <--- AS .856
AS3 <--- AS .868
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AS4 <--- AS .850
S1 <--- S .816
S2 <--- S .836
S3 <--- S .866
AF1 <--- AF .855
AF2 <--- AF .853
AF3 <--- AF .801
Bl <--- B 844
B2 <--- B .825
B3 <--- B .851
11 <--- I .898
12 <--- I 901
13 <--- I 879
CS1 <--- CS 919
CS2 <--- CS .906
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CS3

<-mu

CS

910

CS4

<-me

CS

919
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