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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai:

Trong bdi canh kinh té phat trién hién nay, Internet di trg thanh mot phan khong
thé thiéu trong cudc séng hang ngdy cta chung ta. Internet khong chi phuc vu nhu cau
giai tri ma con hd trg rit nhiéu trong qua trinh lam viéc, hoc tap va giao tiép xa ho1. Nhu
cau sir dung internet ngdy cang ting cao va da dang bao gid' hét, khong chi dung lai ¢
viéc giai tri ma con sit dung cho muc dich cé nhan c6 tinh bdo mat cao nhu mua sdm
tryc tuyén, truy cip thong tin, quan 1y tai chinh... thi ky vong vé dich vu Internet ciing
ngay cang khat khe. Vi vay, cac Cong ty Vién thong phai luén dam bao chét lugng va do
tin cdy ctia dich vu cia minh dén tay nguoi str dung.

Khach hang ngay nay khong chi don thuin can mot duong truyén Internet, ma con
ky vong vao dich vu toan dién véi tdc dd két ndi nhanh, 6n dinh, gia ca hop 1y, chinh
sach linh hoat va dich vu hé trg k¥ thuat hiéu qua. Cac yéu t6 nhu hd trg khach hang
nhanh chéng, khic phuc su ¢d kip thoi, hay quy trinh dang ky - thanh toan tién loi cling
gop phan tao nén su hai 1ong va trung thanh ciia khach hang.

FPT Telecom la mot trong nhitng doanh nghiép tién phong tai Viét Nam trién khai
cong nghé Wi-Fi 6. Tuy nhién, mirc d6 hai l1ong ctia khach hang khi str dung dich vu nay
van chua dugc nghién ciu sdu rong, dic biét tai Pa Nang — mot thanh phd phat trién
manh vé cong nghé va du lich. Chinh vi thé, viéc nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén
su hai long ctia khach hang s€ giup lam ro nhiing diém manh va han ché cua dich vu, tir
d6 dé xuit giai phap cai thién chat lugng, tao ra lgi thé canh tranh bén viing.

Xuat phat tir Iy luan va thuc tién trén, toi quyét dinh chon dé tai “Nghién ciru cdc
yéu té anh hwéng dén sw hai long ciia khdch hang khi siv dung dich vu internet wifi
6 ciia cong ty cé phan vién théng FPT TELECOM - Chi Nhdnh Pa Néing” 1am dé tai
nghién ctru cho khod luén cua minh.

Sy hai long cta khach hang dugc xem 13 yéu t6 cdt 161 quyét dinh su thanh cong
va phat trién bén viing cta doanh nghiép, dic biét trong linh vuc cung cap dich vy vién
thong. Nghién ciru nay khong chi giup FPT Telecom — Chi nhanh Pa Néng thau hiéu
hon nhu cau, ky vong ctia nguoi ding, ma con 13 co so thuc tién quan trong dé doanh
nghiép xdy dung cac chién lugc nang cao chét lugng dich vu, ting cudng long trung

thanh va tao dung loi thé canh tranh bén virng trén thi truong.



2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung 1 hé théng hoa cac co sé 1y ludn co ban va nhitng mé hinh nghién
ctru ¢ lién quan dén d¢ tai, thu thap dit liéu, phan tich cac nhan dién va nghién ciru cac
nhan t6 anh huong dén su hai 1ong ctia khach hang khi st dung dich vu internet Wifi 6
cia FPT Telecom tai Thanh phd Pa Nang théng qua nhitng yéu té bén trong 1an bén
ngoai.

Tim ra mo6 hinh danh gia sy hai long cua khach hang khi str dich vu internet Wifi
6 ciia FPT Telecom tai Thanh phd Da Néng.

Xay dung hé thong thang do va bién quan sat cho cic nhan t6 trong mo hinh.

banh gia mtrc do hai long cua khach hang dang s dung dich vu vu internet Wifi
6 cia FPT Telecom tai Thanh ph6 Pa Néng.

Tir d6 dua ra nhitng dé xuét giup Cong ty cai thién va phat trién san pham dich vu
cua minh.
3. Poi twong nghién ciru va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién cieu

- béi tuong nghién ctru 1a khach hang da st dung dich vu internet Wifi 6 cia FPT
Telecom tai TP Pa Nang.

- P6i tuong khao sat: Nhitng khach hang dang st dung dich vu internet Wifi 6 ciia
FPT Telecom tai TP Pa Nang.
3.2. Pham vi nghién ciru

- Pham vi khong gian: gii han trong Thanh Phé Pa Ning

- Thoi gian nghién ctru: tir thang 2/2025 — thang 5/2025.
4. Phwong phap nghién ciru
4.1. Phwong phap nghién ciu dinh tinh

Tim hiéu co s 1y luén va cac md hinh nghién ctru ¢6 lién quan trong va ngoai nudc
trude ddy. Tir d6 xay dung mo hinh nghién ciru tong quat va cac gia thuyét lién quan
dén deé tai.
4.2. Phwong phap nghién ciru dinh luwgng

Nghién ctru chinh thirc duoc thyc hién bang phuong phap nghién ctru dinh lugng,
st dung k¥ thuat dung phiéu khao sat bang Google mau ting c4 nhan théng qua bang
cau hoi dé thu thap thong tin. Két qua nghién ctru chinh thirc dung dé kiém dinh lai mé

hinh 1y thuyét.



Thong tin thu thap duoc s& duoc xtr Iy bang phan mém Statistical Package for
Social Sciences (SPSS) 20.0. Thang do sau khi duoc danh gia bang phwong phép théng
ké mé ta, hé sb do tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, st dung
phuong phap hoi quy tuyén tinh boi dé do luong muic dé anh hudng cua timg nhan t6
dén sy hai long ciia khach hang vé dich vu internet Wifi 6 cia Cong ty cd phan Vién
thong FPT Telecom Pa Ning. Trong d6 sir dung cac phuong phap:

4.2.1. Théng ké mo td

Theo Spiegel (1961) dinh nghia théng ké mo6 ta 1a cac phwong phap nham tom tit
va mo ta cac dic tinh co ban cua tap dit liéu. Ong cho rang céc chi sd thong ké mo ta co
thé dai dién cho mot miu hodc toan b tong thé, tiy vao pham vi nghién ctru. Hay theo
hai tac gia Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008) da dinh nghia théng ké mo
ta 1a tp hop cac phuong phap duoc sir dung dé mo ta va trinh bay dit liéu thd, bao gdm
cac bién phap tom tit nhu bang tan sb, biéu dd va céac chi sd thong ké co ban. Do do,
nghién ctu théng ké mo ta trong dé tai sir dung dé phan tich mé ta dit liéu bao gdm tan
s0, ty 1€, gia tri trung binh va do 1éch chuan
4.2.2. Danh gia d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha

Do tin cdy cua thang do dugc danh gia bang phwong phap nhit quan ndi tai qua hé
s6 Cronbach’s Alpha. Str dung phuong phap hé sd tin cdy Cronbach’s Alpha trude khi
phan tich nhan t5 EFA dé loai cac bién khong phu hop vi céc bién réc nay co thé tao ra
cac yéu tb gia (Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2009).

Céc ti€u chi dugc st dung khi thuc hién danh gia do tin cdy thang do: Loai céc
bién quan sat c6 hé s6 tuong quan bién tong nho (nhé hon 0,3), tiéu chuan chon thang
do khi ¢6 d9 tin cay Alpha 16n hon 0,6 (Alpha cang 16n thi d tin cay nhét quan noi tai
cang cao) (Nunnally & Bernstein1994; dan theo Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai
Trang, 2009). Cac muc gié tri ciia Alpha: 16n hon 0,8 14 thang do ludng tot, tir 0,7 dén
0,8 1a st dung duoc, tir 0,6 tro 1€n 1a co thé sur dung trong truong hop khai niém nghién
ctru 1a moi hodc 1a maéi trong bdi canh nghién ctru (Nunnally, 1978; Peterson, 1994;
Slater, 1995; dan theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Theo Nunnally
(1978), mdt thang do tdt nén c6 do tin cay Cronbach’s Alpha tir 0.7 tr¢ 1én. Hair va cong
su (2009) ciing cho rang, mot thang do dam bao tinh don hudng va dat do tin cay nén
dat ngudng Cronbach’s Alpha tir 0.7 tr& 1én, tuy nhién, véi tinh chit 13 mot nghién ctru
kham pha so bd, ngudng Cronbach’s Alpha 14 0.6 ¢6 thé chap nhan dugc.



4.2.3. Phan tich nhan té kham pha — EFA

Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 13 mot chi s6 dung dé xem xét sy thich hop cua
phan tich nhan t4. Tri s6 cia KMO phai dat gia tri 0.5 trd 1én (0.5 < KMO < 1) 1a diéu
kién du dé phén tich nhén t6 1a pht hop. Néu tri s6 nay nho hon 0.5, thi phan tich nhan
t6 co kha ning khong thich hop véi tap dir liéu nghién ciru. (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Thuong, 2008)

Kiém dinh Bartlett: Day la mot dai luong thong ké dung dé xem xét gia thuyét cac
bién khong ¢ twong quan trong tong thé. Néu kiém dinh nay c6 y nghia théng ké (Sig.
< 0.05) thi cac bién quan sat c6 mdi tuong quan v6i nhau trong tong thé. (Hoang Trong
va Chu Nguyén Mong Thudng, 2008)

Theo Hair va cong sy (1998), Factor loading (hé so tai nhan td hay trong s6 nhan
t6) 1a chi tiéu dé dam bao muc ¥ nghia thiét thyc ctia EFA: Factor loading > 0.3 duoc
xem 1a dat mirc t6i thiéu, Factor loading > 0.4 dugc xem la quan trong, Factor loading
> (.5 dugce xem 1a ¢6 ¥ nghia thuc tién. Hair va cong su (1998) ciing cho ring, gia tri
tiéu chuan ciia hé sd tai Factor Loading nén dugc xem xét cing kich thuéec mau. Véi
tirng khoang kich thudc mau khac nhau, muc trong sé nhan t6 dé bién quan sat co y
nghia thong ké 1a hoan toan khac nhau.

4.2.4. Phédn tich twong quan

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005) thi hé sb trong quan (r) 1a
mot chi s thong ké do ludng mbi lién hé twong quan giita hai bién sd. Kiém dinh hé sb
turong quan dung dé kiém tra mdi quan hé tuyén tinh giira hai bién doc 1ap va phu thudc.
Hé s twong quan c¢6 gia tri tir -1 (thé hién méi lién hé tuyén tinh nghich hoan hao) dén
1 (thé hién mdi lién hé tuyén tinh thuan hoan hao) . Hé s6 twong quan bang 0 thi hai bién
khong c6 lién hé gi voi nhau. Nguoc lai, néu cang ra xa 0 thi méi lién hé giira hai bién
ddc 1ap va phu thudce cang manh dan, theo mot quy tac sau day:

- |r| > 0.8: twong quan tuyén tinh rat manh

- |r| = 0.6 - 0.8: twong quan tuyén tinh manh

- |r] = 0.4 - 0.6: ¢ twong quan tuyén tinh

- |r] = 0.2 - 0.4: twong quan tuyén tinh yéu

- [r| < 0.2: twong quan tuyén tinh rt yéu hodc khong c6 twong quan tuyén tinh



4.2.5. Phan tich hai quy tuyén tinh va kiém dinh mé hinh

Céc nhan tb duogc trich ra trong phan tich nhan t§ duoc st dung cho phan tich hdi
quy da bién dé kiém dinh mo hinh nghién ciru va cac gia thuyét. Cac kiém dinh gia
thuyét thong ké déu ap dung muc ¥ nghia 1a 5%. Sau khi két luan 13 hai bién c6 mdi
quan hé tuyén tinh thi c6 thé mo hinh héa mdi quan hé nhan qué cta hai bién nay bang
hdi quy tuyén tinh (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Nghién ctru thuc hién hdi quy theo phwong phép Enter: tat ca cac bién doc lap ma
tac gia chon s& dugc dwa vao mé hinh hoi quy tir dau, khong cé qua trinh chon loc bién
nao xay ra trong mo hinh. M6 hinh hdi quy s& sir dung tat ca cac bién dé giai thich bién
phu thudc, bat ké bién d6 co y nghia théng ké hay khong.

Kiém dinh gia thuyét v6i phan mém SPSS:

- Panh gia mtrc d6 pht hop ctia mé hinh hdi quy da bién théng qua hé s6 R va R?
hiéu chinh.

- Kiém dinh gia thuyét vé do pht hop cia mé hinh.

- Kiém dinh gia thuyét vé y nghia ctia hé s6 hoi quy timg phan.

- Xac dinh mutrc do anh huéng cia yéu t co hé sd Beta cang 16n thi c¢6 thé nhan
xét rang yéu t6 d6 c6 murc 6 anh hudng cao hon so véi cac yéu té khac trong mé hinh
nghién cuu.

- Kiém tra gia thuyét vé hién tuong da cong tuyén (twong quan giira cac bién doc
1ap) thong qua gia tri cia do chdp nhan (Tolerance) hodc hé s6 phong dai phuong sai
VIF (Variance inflation factor): VIF > 10 thi c6 thé nhan xét co hién tuong da trong
tuyén (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

5. Bo cuc d@ tai
Ngoai 161 m& dau va két luan, bd cuc bao cdo khoa luan tt nghi¢p nd1 dung bai
bao cdo dugc chia thanh 4 chuong:

- Chuong 1: Co s6 1y luan lién quan vé sy hai long va chét luong dich vu.

- Chuong 2: Tong quan vé cong ty va thuc trang sy hai long cua khach hang khi
st dung dich vu internet Wifi 6 cua cong ty c¢6 phan vién thong FPT Telecom — Chi
nhanh Da Néng.

- Chuong 3: Co s¢ ly luan dua ra mo hinh.

- Chuong 4: Két qua nghién ciru va cic giai phap dé xuét.



LOI CAM ON

Pé hoan thanh béo cdo khéa ludn, em di nhan dugc su hd tro, giup do cua nhiéu
co quan, to chirc, c4 nhan cua cong ty. Véi tinh cam siu sic, chan thanh, cho phép em
dugc bay to 1ong biét on dén tit ca cac ca nhan va co quan cia FPT Telecom — Chi
nhanh Pa Ning di tao diéu kién gitp d& trong qua trinh hoc tap, thuc tap va nghién ciru.

Trude hét em xin gui toi cac thay c6 khoa Quan tri kinh doanh trudng Pai hoc kién
trac Pa Nang 101 chao tran trong, 10i chiic sirc khoe va 101 cam on sdu sic. Vi sy quan
tam, day dd, chi bao tan tinh chu ddo cua thiy cd, dén nay em d3 c6 thém nhiéu kién
thire hoan thanh bao cao khoa luan.

Em xin gui 16 cam on t6i ¢6 TH.S Nguyén Thi Thu Ha, d3 huéng dan, gitip em
hoan thanh bao céo khoa ludn nay trong thoi gian qua.

Em xin cdm on Ban Gidm hi¢u truong Pai hoc kién trac Pa Nﬁng, va khoa kinh té
da tryc tiép va gian tiép gitp do em trong sudt qua trinh hoc tap va nghién ctru dé tai.

Véi diéu kién thoi gian ciing nhu kinh nghiém con han ché, bao céo khoa luan
khong thé tranh duoc nhiing thiéu sét. Em rat mong nhan dugc su chi bao, gop ¥ cua
cac thay co dé em c6 diéu kién bd sung, nang cao kién thirc cia minh, phuc vu tot hon
cong tac thuc té sau nay.

Em xin chan thanh cam on!

Da Ning, ngay 20 thang 5 nim 2025
Ky tén
(Ghi 10 ho tén sinh vién)

Tién

Nguyén Thi Thuy Tién

Vi
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN LIEN QUAN VE SU HAI LONG VA CHAT
LUQNG DICH VU.
1.1. Sw hai long caa khach hang
1.1.1. Kha&i niém vé khéach hang

Trong bdi canh kinh doanh, khach hang thuong dugc dinh nghia 1a c4 nhan hodc
t6 chirc mua san pham hozc dich vu ma doanh nghiép cung cap, nhdm théa man nhu cu
hodc mong mudn cu thé cua ho.

Khach hang déng vai tri rit quan trong trong qua trinh hoat d6ng ctia doanh nghiép,
néu doanh nghiép khong c6 khach hang twong duwong véi viéc doanh nghiép khong thé
ton tai trén thi truong. C6 rat nhidu loai khach hang va tat ca doanh nghiép déu so hiru
cho minh it nhat mot nhom khach hang.

"Khach hang 12 nguoi mua hodc ngudi ¢6 kha nang mua mot san pham hoic dich
vu." (Marketing Management, Philip Kotler).

Theo Sam Walton, chi tich tip doan Walmart. "Khach hang 1a nhitng nguoi dén
v6i ching ta cing nhu cau cta ho, va cong viée ciia chiing ta (cong viéc clia nhitng nguoi
ban hang) 13 théa man nhu cau d6". Doanh nghiép phai ludn khong nging giit viing
khach hang hién tai va thu hat nhitng khach hang méi boi vi ddi véi bat ky mot doanh
nghiép hoat dong san xuat kinh doanh nao thi viéc duy tri, ton tai va phat trién bén viing
trén thi truong 1a didu quan trong. Khach hang dbi véi tit ca cac doanh nghiép hoat dong
kinh doanh 14 rat quan trong. Vi vay cac cong ty phai xem khach hang nhu 12 nguon vén
can quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn vén nao khac.

1.1.2. Khai niém vé si hai long ciia khach hang

Su hai 1ong cua khach hang 1a mot dang cam giac théa man sau khi nhiing ky vong,
yéu cau cua khach hang di duoc dép tng, chung dugc hinh thanh thong qua qua trinh
trai nghiém va tich liiy khi mua sim hodc st dung cic san pham, dich vu do doanh
nghiép cung cap.

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé sy hai 1ong ctia khach hang ciing nhu c6 kha
nhiéu tranh luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ctru cho rang su hai long 13 sy
khac biét gitta ky vong ctia khach hang va cam nhan thyc té nhan duoc.

Theo Fornell (1995) sy hai long hodc su that vong sau khi tiéu dung, dugc dinh
nghia nhu 13 phan Gng cua khach hang vé viéc danh gia bang cam nhan sy khac nhau
giita ky vong trudc khi tiéu ding v6i cam nhan thyc té vé san pham sau khi tiéu dung.
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Hoyer va MaclInnis (2001) cho rang su hai 10ng c6 thé gan lién véi cam giac chap
nhan, hanh phuc, gitp d&, phan khich, vui suéng.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Su hai long cua khach hang 1a mdt thai do
tong thé cua khach hang d6i véi mot nha cung cip dich vu, hodc mot cam xac phan tng
v6i su khac biét gitra nhitng gi khach hang dy doan trude va nhiing gi ho tiép nhan, ddi
v6i su dap tmg mot s6 nhu cau, muc tiéu hay mong mudn”.

Theo Zeithaml & Bitner (2000), su hai long cua khach hang la sy danh gia cta
khach hang vé mot san phdm hay mét dich vu da dap tmg dugce nhu ciu va mong doi
cua ho.

Kotler (2000), dinh nghia “Sy hai long nhu 13 mot cam giac hai long hodc that
vong ctia mot ngudi bang két qua cia viéc so sanh thyc té nhan dugc ciia san pham (hay
két qua) trong mdi lién hé véi nhitng mong doi ctia ho”.

Sy hai 1ong ctia khach hang 1a viéc khach hang can cir vao nhitng hiéu biét cia
minh d6i v&i mot san pham hay dich vu ma hinh thanh nén nhiing danh gia hoic phéan
doan chil quan. P6 1a mot dang cam giac vé tim 1y sau khi nhu cau ciia khach hang duoc
thoa man. Sy hai long cta khich hang dugc hinh thanh trén co s¢ nhirng kinh nghié¢m,
dac biét dugc tich liiy khi mua sdm va sur dung san phém hay dich vy. Sau khi mua va
st dung san phém khach hang s€ c6 su so sanh gitra hi¢n thuc va ky vong, tir d6 danh
gia dugc hai long hay khong hai long.

Nhu vay, c6 thé hiéu dugc 1a cam gidc dé chiu hodc co thé that vong phat sinh tir
viéc nguoi mua so sanh giira nhimg loi ich thuc té ciia san pham va nhimg ky vong cta
ho.Vié¢c khach hang hai long hay khong sau khi mua hang phu thudc vao viéc hg so sanh
giita nhiing lgi ich thyc té ciia sin pham va nhiing ky vong ctia ho truéc khi mua. Khai
niém san phérn ¢ day duoc hiéu khong chi 1a mot vat thé vat chat thong thuong ma n6
bao gém ca dich vu.

Dinh nghia nay di chi rd rang, su hai long 1 sy so sanh giita lgi ich thuc t& cam
nhéan dugc va nhitng ky vong. Néu loi ich thuc té khong nhu ky vong thi khach hang sé
thit vong. Con néu loi ich thuc té dap tng voi ky vong da dit ra thi khach hang s& hai
long. Néu lgi ich thyc té cao hon ky vong ciia khach hang thi s tao ra hién tuong hai

long cao hon hodc 1a hai long vuot qua mong doi.



1.1.3. Phan logi su hai long ciia khach hang

Theo Bernd, Stauss va Patricia, Neuhau (1997) ta c6 thé phan loai sy hai 1ong cua
khach hang thanh 3 loai va c6 su tac dong khac nhau dén nha cung cép dich vu:

Hai long tich cyc (Demanding customer satisfaction): day la su hai long mang tinh
tich cuc va dugc phan hdi théng qua cac nhu cau sir dung ngay mot ting 1én ddi v6i nha
cung cép dich vu. Dbi véi nhitng khach hang c6 su hai long tich cuc, ho va nha cung
cap s& c6 mdi quan hé tét dep, tin nhiém 13n nhau va cam thay hai 1ong khi giao dich.
Hon thé, ho ciing hy vong nha cung cip dich vu s& c6 di kha ning dap ing nhu cau ngay
cang cao cua minh. Chinh vi vay, day l1a nhom khach hang dé tré thanh khach hang trung
thanh ctia doanh nghiép mién 1a ho nhan thdy doanh nghiép ciing c6 nhiéu cai thién trong
viéc cung céip dich vu cho ho. Yéu t6 tich cuc con thé hién & chd, chinh tir nhitng yéu
cau khong ngimg ting 1én ctia khach hang ma nha cung cip dich vu cang nd luc cai tién
chat luong dich vu ngdy cang tré nén hoan thién hon.

Hai long 6n dinh (Stable customer satisfaction): d6i v6i nhimg khach hang c6 su
hai long on dinh, ho s& cam thay thoai mai va hai long voi nhiing gi dang dién ra va
khong muén c6 su thay doi trong cach cung cap dich vu ctiia doanh nghiép. Vi vay,
nhirg khach hang nay t6 ra d& chiu, ¢ sy tin tudng cao ddi voi doanh nghiép va sin
long tiép tuc str dung dich vu ctia doanh nghiép.

Hai long thu dong (Resigned customer satisfaction): nhitng khach hang c6 su hai
1ong thu dong it tin twdng vao doanh nghiép va ho cho rang rat kho dé doanh nghiép co
thé cai thién dugc chat lugng dich vu va thay ddi theo yéu cAu ctia minh. Ho cam théy
hai 1ong khong phai vi doanh nghiép théa mén hoan toan nhu cau ctia ho ma vi ho nghi
rang s& khong thé nao yéu cau doanh nghiép cai thién t6t hon nira. Vi vay, ho s& khong
tich cuc dong gbp ¥ kién hay t6 ra thd o v6i nhitng nd lyc céi tién ctia doanh nghiép.

Dbi v6i nhitng khach hang hai long thu dong, ho co thé roi bo doanh nghiép bat ctr
ltic nao. Bdi voi nhitg khach hang hai 1ong tich cuc nhung mirc d6 hai long chi & mirc"
hai 1ong" thi ho ciling c6 thé tim dén cac doanh nghiép khac va khong tiép tuc sir dung
dich vu ctia doanh nghiép. Chi nhitng khach hang c6 mirc do hai 10ng cao nhit "rat hai
1ong" hodc "hoan toan hai long" thi ho méi ¢ thé trod thanh nhiing khach hang trung
thanh va luén ung ho doanh nghiép.

Do do, viéc phan loai nay gitp cho doanh nghiép s€ cé nhitng bi¢n phép, chinh
sach phu hop cho tirng nhom khach hang khéac nhau.
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1.1.4. Tam quan treng cia se hai long

Sy hai long ctia khach hang da tré thanh yéu té quan trong dé tao nén loi thé canh
tranh cho doanh nghiép. Vi nhiéu nghién ciru di chi ra rang sy hai long cua khach hang
c6 anh hudng tich cuc dén loi nhuan ciia mot doanh nghiép. Dé)ng thoi cling c6 mot mbi
quan hé cung chiéu giira su hai long khach hang, 1ong trung thanh va duy tri khach hang.
Do d6, su hai 1ong khach hang, long trung thanh va duy tri khach hang déu rat quan
trong cho sy thanh cong ciia mgt doanh nghiép.

- Anh huéng cta su hai long khach hang 1én loi nhuén:

Sy hai 1ong khach hang rat quan trong béi vi theo La Barbera and Mazursky (1983)
"Su hai long anh huong dén v dinh tiép tuc mua hang trong khi d6 su bat man c6 thé
dugc xem nhu 1a 1y do chinh cho sy ra di ciia khach hang hoac ngiig mua hang" Theo
Zair1 (2000), nhitng khach hang hai 1ong c6 nhiéu kha ning chia sé kinh nghiém cua ho
v6i khodng ching nam hodc sdu nguoi. Cling tuong tu, nhitng khach hang khong hai
1ong nhiéu kha niang dé néi véi mudi ngudi khac kinh nghiém dang tiée ciia ho. Va viée
d6i pho véi sy than phién ciia khach hang tén kém nhiéu hon 25% so véi viée thu hut
nhitng khach hang moi

Theo Hoyer va Macinnis (2001), nhitng khach hang dugc hai long s€ tao dung co
so cho su thanh cong cia bat ky viéc kinh doanh nao bai vi su hai 1ong khach hang dan
dén viéc mua hang 1ap lai, long trung thanh thuong hi¢u, va su tich cuc tur viéc truyén
miéng. Nhitng khach hang khong hai 1ong hodc that vong c6 thé ngimg mua hang hoa
va dich vy, hoac phan anh dén cong ty hodc ddi véi bén thir ba va hodc ¢ thé tra lai
hang hoa hodc tham gia vao truyén thong tiéu cuc bang miéng.

- Anh huéng cua sy hai 1ong khach hang dén 1ong trung thanh khach hang va duy
tri khach hang:

Theo Anton (1996) cho rang khi ban c6 thé gia tang 10ng trung thanh khach hang,
thi c6 thé gia ting mua nhitng san pham hién tai, mua chéo cac san pham khac, tra gia
cao hon tir viéc danh gia cao cac dich vu gia tang, tich cuc truyén miéng dé gidi thiéu
v6i1 cac khach hang khac.

Guiltinan, Paul and Madden (1997) cho rang nhitng khach hang dugc hai 1ong ¢o
nhiéu kha ning try thanh nhitng khach hang lap lai (thdm chi try thanh khach hang trung
thanh).



Theo cac nghién ctru dugc thuc hién bdi Bowen and Chen (2001), né chiing minh
luan diém rang “c6 mot mdi quan hé cing chiéu giita nhitg khach hang trung thanh véi
lg1 nhuan. Nhitng khach hang trung thanh that sy cung cép viéc kinh doanh 1ap lai nhiéu
hon va it c6 kha nang giao dich véi ctra hang xung quanh so véi nhitng khach hang
khong trung thanh. Ngay nay, nhitng nha Marketing dang nghién ctru vé viéc 1am nhu
thé nao dé xay dung 10ng trung thanh khach hang.

1.1.5. Céc nhan té quyét dinh sw hai 10ng cia khach hang

Viéc thoa min nhu cau khach hang trd thanh mot tai san quan trong ddi voi cac
doanh nghiép trong nd luc nang cao chat lugng dich vu, giit viing sy trung thanh, ning
cao nang luc canh tranh cua doanh nghiép d6. Do d6 viéc tim hiéu cac nhan td tac dong
dén su hai long ctia khach hang 13 vo cling can thiét.

Theo Zeithaml va Bitner (1996) sy hai long cia khach hang chiu sy tac dong boi
cac nhén t6 chil yéu sau day: Chat lugng dich vu (Service Quality); Chat luong san pham
(Product Quality); Gia ca (Price); Nhan t hoan canh (Situational Factors) va Nhan t6
ca nhan (Personal Factors).

1.2. Chat lweng dich vu
1.2.1. Mgt sé dinh nghia vé chit lweng dich vu

Trong linh vyc san xuat ngudi ta quan tim dén viéc lam thé ndo dé san xuét ra san
phém ¢ chét lugng cao thi trong linh vyc dich vy nguoi ta lai quan tam van dé chat
luong 1a quan trong, vi dich vu c6 tinh chét v6 hinh, do sy cam nhan ciamdi ddi tuong
va moi truong nghién ctru khac nhau. Co rat nhiéu dinh nghia vé chét lugng dich vu nhu
Sau:

Theo Zeithaml, Parasuraman va Berry, chét lugng dich vu dugc dinh nghia la
"Muc d6 ma dich vu dap img hodc vuot qua ky vong cua khach hang". Pay 1a mot trong
nhitng dinh nghia phé bién nhat trong linh vuc nghién ctru vé chat lugng dich vy, nhéan
manh sy so sanh gitra ky vong va thuc té ma khach hang trai nghiém. Khi chat luong
dich vu vuot qua ky vong ciia khach hang, ho s& cam thay hai long va danh gia dich vu
do cao.

Theo Cronin & Taylor, 1994 “Chat lugng dich vu nhu mdt hinh thirc cua thai do
khach hang thé hién qua viéc danh gia tong thé dich vu nay trong dai han”.

Theo Bitner va Hubbert (1994) trong nghién ctru ctia minh dinh nghia chit luvong
dich vu 1a "mtrc d0 ma khach hang danh gia dich vu da nhan duoc dya trén cac ky vong
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va trai nghiém thyc té ciia ho, trong d6 sy danh gia nay khong chi dya trén cac yéu to
vat Iy ma con bao gdm cam nhan vé qua trinh dich vu va mdi quan hé voi nha cung cép
dich vu". Khai niém nay 1am rd rang chat lwong dich vu khong chi 1 két qua ma con 1a
cach thire ma dich vu duoc cung cip, su tuong tac giita khach hang va nha cung cip
dich vu c6 thé anh huong manh mé dén cam nhan cua khach hang vé chét luong dich
vu.

Theo quan diém cta Lehtinen & Lehtinen (1982) : chit lugng dich vu phai dugc
danh gia trén hai khia canh :Qua trinh cung cép dich vu va Két qua cua dich vu.

Gronroos (1984) ciing dé nghi hai linh vuc cua chét luong dich vy, do la:

- Chét luong k¥ thuat : Lién quan dén két qua cudi cing ma khach hang nhan duoc
tur dich vu (vi du: tdc d6 Internet, chat luong am thanh trong dich vu dién thoai).

- Chét luong chtrc ning : Lién quan dén qua trinh cung cap dich vu, cach thirc giao
tiép va hd tro khach hang (vi du: sy nhanh chéng trong viéc giai quyét khiéu nai, thai do
phuc vu cua nhan vién).

Tt khai niém chat luong dich vu, chét luong toan dién cua dich vu cé thé dugc
dinh nghia nhu 13 nhan thic cta khach hang vé 4P:

- Product: San pham.

- Procedure: Thu tuc phuc vu.

- Provider: Nguoi cung cap.

- Problem: Céch giai quyét tinh hubng.

Theo quan diém cta nguoi str dung: “Chét lwong dich vy 1a mirc pht hop cia san
pham dich vu thoa man cac yéu cau dé ra hay dinh truéc ciia nguoi mua, 1a kha ning
lam thoa man nhu cau cua ngudi st dung san pham dich vy do”.

Tom lai, vdi su canh tranh gay gét nhu hién nay trén thi truong thi chét luong dich
vu 14 yéu té quan trong ddi voi doanh nghiép. Py 14 yéu t6 can thiét gitip doanh nghiép
tao su khac biét so vdi cac doanh nghi€p khac. Ma mdi khach hang c6 nhan thirc va nhu
cau ca nhan khac nhau nén cam nhan vé chat lugng dich vu cling khac nhau. Vi chét
lugng dich vu 1a nhitng gi ma khach hang cam nhan duoc.

1.2.2. Bdc diém cia chdt lwong dich vu
Chat luong dich vu 13 mot tip hop cac dic tinh/thude tinh. Trong d6, thudc tinh

cua mdt dich vu duogc phan chia thanh 3 cép do:



- Cap 1: Nhiing mong doi co ban ma thudc tinh phai c6. Pay 1a nhiing thudc tinh
khach hang khong dé cip nhung ho cho ring duwong nhién phai c6. Khéng dap tng
nhirng thudc tinh nay, dich vu s& bi “dao thai” do khach hang da “that vong”

- Cép 2: Nhitng nhu ciu cu thé hay con goi 1a thudc tinh mot chiéu. Nhitng thudc
tinh nay duoc dé cap dén nhu mot chirc ning ma ho mong mudn. Muc do dap tng cang
cao, khach hang cang hai long théa man.

- Cap 3: Mang tinh “hap dan”. Pay 1a yéu tb tao bat ngd, tao su khac biét véi céac
dich vu cung loai ctia cac d6i thu. Tuy nhién, yéu t6 nay khong bit bién, theo thoi gian
n6 s& dan tro thanh nhitng mong doi co ban ma thudc tinh phai c6 tic thudce tinh cap 1.

Khi xét dén céc thudc tinh cua dich vy, to chirc can xéc dinh 18 céc thudc tinh &
ting cap d6 khac nhau nham gitp cho viéc dau tu hiéu qua hon, cac ngudn lyuc tap trung
hon va thoa man nhu cau khach hang ngay cang tot hon. Bén canh d6, khi hiéu rd ba cap
d6 thudc tinh néu trén, to chirc s& han ché viéc dién giai sai nhitng két qua diéu tra khao
st khach hang.

1.2.3. Vai trd cia chdt Iweng dich vu trong su hai 1ong va 1ong trung thanh cia khach
hang

Chat luong dich vu déng vai tro quan trong trong viéc hinh thanh su hai long cta
khach hang. Theo 1y thuyét ctia Oliver (1999), sy hai long 1a cam giac cua khach hang
vé su phu hop gitta ky vong cia ho va trai nghiém thyuc té. Su hai 10ng cao s& dan dén
long trung thanh, trong khi su khong hai 1ong c¢6 thé lam giam sy trung thanh va thuc
day khach hang chuyén sang di thi canh tranh.

Chét luong dich vu va su hai long cua khach hang: Khi chat lugng dich vu vuot
qua ky vong cua khach hang, ho sé cam théy hai long. Nguoc lai, khi chét lugng dich
vu khong dap tmg duoc mong doi, khach hang s& cam thiy khong hai 1ong va c6 thé
chuyén sang cac nha cung cap khac.

Chat lwong dich vu va 10ng trung thanh: Theo nghién ctru ctia Dick va Basu (1994),
long trung thanh cua khéach hang khong chi bi &nh hudng badi sy hai long ma con béi su
tin tudng vao cong ty va chét lugng dich vu ma ho nhan dugc. Chat luong dich vy tbt
s& tao dung long tin va khién khach hang quay lai sir dung dich vu nhiéu lan, déng thoi

khuyén khich ho gidi thiéu dich vu cho ngudi khac.



1.3. M@i quan hé giira chat lweng dich vu va sy hai long

Mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu va su hai long ctia khach hang 1a chu dé duoc
céc nha nghién ctru dua ra ban luan lién tuc trong sudt thoi gian qua. Nhiéu nghién ctru
vé su hai long cuia khach hang trong cac nganh dich vu da duoc thuc hi¢n va nhin chung
déu két luan rang chat luong dich vu va sy hai long 14 hai khai niém phan biét.

Chat luong dich vu 1a nhan tb tac dong nhiéu nhit dén sy hai long cua khach hang
(Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al 1997; Ahmad va Karmal, 2002). Néu nha cung cip
dich vu dem dén cho khach hang nhiing san phim c6 chét luong théa man nhu cau cia
ho thi doanh nghiép d6 di budc dau lam cho khach hang hai long.

Su hai long ciia khich hang 1a mot khai niém tong quat néi 1én sy hai 1ong ctia ho
khi tiéu dung mot dich vu, con nodi dén chat luong dich vu la quan tam dén cac thanh
phén cu thé cta dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000).

Theo Oliver (1999), chét luong dich vu va sy hai long tuy c6 mbi quan h¢ chat ché
v61 nhau nhung chung cé su khac biét nhét dinh & nhiing khia canh sau:

- Thir nhat, cac tiéu chi do luong chét luong dich vu mang tinh cu thé trong khi su
hai 10ng c6 lién quan dén nhiéu yéu t6 khac ngoai chat luvgng dich vu nhu gia ca, quan
hé khach hang, thoi gian str dung dich vu.

- Thir hai, cic danh gia chat lugng dich vu phu thudc vao viéc thuc hién nhu thé
nao nhung sy hai long khach hang lai la sy so sanh gitra cac gié tri nhan dugc va cac gia
tri mong doi d6i voi viéc thyc hién dich vu dé.

- Thir ba, nhéan thirc vé chat luong dich vu it phy thudc vao kinh nghiém véi nha
cung cap dich vu, méi truong kinh doanh trong khi su hai 10ng ctia khach hang lai phu
thudc nhiéu vao cac yéu td nay hon.

Noi cach khac, chat luong dich vu va sy hai long cua khach hang c6 quan h¢ chat
ch€ v6i nhau, trong do chét lugng dich vy 1a céi tao ra trudce, quyét dinh dén su hai long
ctia khach hang. Mbi quan hé nhan qua giitra hai yéu té nay 13 van dé then chét trong hau
hét cac nghién ciru vé sy hai 1ong ctia khach hang. Néu chat lugng duoc cai thién nhung
khong dua trén nhu cau ciia khach hang thi s& khong bao gio khach hang thoa mén véi
dich vu do. Do do, khi sir dung dich vy, néu khach hang cam nhén duogc dich vy cé chit
lugng cao thi ho s€ théa man véi dich vu d6. Nguoc lai néu khach hang cam nhan dich

vu c6 chit luong thap thi viéc khong hai long s& xuat hién.



Do d6, mudn nang cao su hai 1ong khach hang, nha cung cap dich vu phai nang
cao chat luong dich vu. Noi cach khac, chét luong dich vu va sy hai long cua khach
hang c6 mbi quan h¢ chdt ché nhau, trong d6 chét lugng dich vu 1a cai tao ra trudc, quyét
dinh dén sy hai long cua khach hang. Néu chat luong duoc cai thién nhung khong dua
trén nhu ciu cua khach hang thi s& khong bao gi ¢ khach hang théa man dich vu d6. Do
do, khi st dung dich vu, néu khach hang cam nhén duogc dich vu co chét lugng cao thi
ho s& théa man véi dich vu d6. Nguoc lai, néu khach hang cam nhan dich vu c6 chat
lwong thap thi viéc khong hai 10ng s& xuét hién.

1.4. M® hinh nghién ciu ly thuyét
1.4.1. M6 hinh ky vong — cam nhdn cua Oliver (1980)

Mo hinh ky vong — cam nhan ctia Oliver dugc st dung nham dé nghién ciru, ddnh
gia sy hai 10ng cua khach hang d6i voi chat lugng cia cac dich vy hay san pham cua 1
t6 chirc ndo d6. Trong d6, dé cap 2 van dé bao gom hai qua trinh nho tac dong dén su
hai 10ng ctia khach hang: ky vong vé dich vy trudc khi mua va cam nhén vé dich vu sau
khi da str dung, trai nghiém. Theo mé hinh nay, chung ta c6 thé hiéu sy hai long cia
khéach hang dang trai qua 3 trang thai sau:

> Trudc khi quyét dinh mua san phdm hoic dich vu, khach hang s& hinh thanh
trong suy nghi ciia minh nhiing ky vong vé cac yéu t6 ciu thanh nén chat luong dich vu
ma nha cung cip c6 thé mang lai.

> Sau khi mua va sir dung dich vu, khach hang s& hinh thanh niém tin vé hiéu qua
thyc thi dich vu dya trén trai nghiém thuc té cua ho.

> Sy thoa man va hai 10ng cta khach hang chinh 1a két qua cua sy so sanh giita
hiéu qua thuc té ma dich vu mang lai va nhitng gi ho ky vong trudc khi mua dich vu va
nhitng gi ho cdm nhén sau khi str dung n6. Va c6 3 kha nang xay ra véi mo hinh nay:

- Néu hiéu qua thuc té 16n hon ky vong, khach hang s¢€ rat hai long.

- Néu hiéu qua thyuc té bang véi ky vong, sé mang lai tich cuc va khach hang s&
cam thay hai long.

- Néu hiéu qua thyuc té kém hon ky vong, s€ mang lai tiéu cuc va tir d6 khach hang

s& khong hai 1ong (that vong) vé chat lugng, san pham dich vu.



Qua trinh so sanh, danh gia

P=E

Khong hai long Hai long Rat hai long

Hinh 1.1: M6 hinh sy hai long — cdm nhén cua Oliver
Nguén: Lovelock, L, 2001.
1.4.2. M6 hinh chit lwong dich vu Servqual

Mo hinh Servqual (Parasuraman, 1985) dugc xay dung dua trén quan diém vé chat
luong dich vu: so sanh gifta gia tri ky vong/mong doi ciia khach hang d6i véi va gia tri
thuc t& ma khach hang cam nhéan dugc vé chat luong dich vu san phém.

M6 hinh Servqual 12 mét cong cu duoc st dung dé do luong chét lvong dich vu
trong nganh dich vu dugc ap dung phd bién trong cac nganh nghién ctru marketing hién
nay. Thang do nay duoc danh gid 1a c6 d tin cdy cao, chinh xac trong nhiéu nganh nhu
ngan hang, nha hang, khach san...

Thang do Servqual c6 thé diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich vu khac
nhau, ¢6 21 bién do ludng phan loai thanh 5 tiéu chi xem xét chinh cha yéu cua chat
luong dich vu. Bao gém: d6 tin cdy (reliability), tinh dép Gng (responsiveness), tinh dam
bao (assurance), phuong tién hiru hinh (tangible) va sy dong cam (empathy). gitta gia tri
ky vong/mong doi ctia khach hang ddi véi va gia tri thuc té ma khach hang cam nhan
dugc vé chat lugng dich vu san pham.

Tiéu chuan ctia m6 hinh Servqual thé hién khoang cach hay su chénh 1éch gitra sy
mong doi cia khach va sy cam nhén cua ho vé chat lugng, san phém dich vu sau khi st
dung, goi 1a sy théa man. Tur do, khach hang s€ cdm nhan dugc c6 cam giac hai long

hay khong vé chat luong dich vu d6. Sy théa man = Sy cam nhan — Sy ky vong.
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| Do tin ciy (Reliability)

‘ Dip g (Responsiveness) I—

Chit lojgng dich vu (Service
quality)

Sw hiru hinh (Tangibles)

Bdo dim (Assurance)

Sw cam thong (Empathy)

Hinh 1.2: M6 hinh chét luong dich vu Servqual,
Ngué‘n: Parasuraman, 1985.

e Do tin cay (Reliability)

Noéi Ién kha nang cua doanh nghiép trong viéc thuc hién dich vu mdt cach nhét
quan va chinh xac nhu di cam két. Vi du:

- Néu mot nha hang hira giao d6 an trong vong 30 phut, ho phai dam bao giao diing
gi0 va dung moén da dat.

- M6t cong ty van chuyén htra giao hang trong vong 2 ngdy lam viéc. Néu cong ty
dam bdo giao hang dung han va hang hoa khong bi hu hong, d6 1a minh chirng cho do
tin cdy cao.

e D4p ung (Responsiveness)

La tiéu chi do luong kha ning giai quyét nhanh chong, xtr 1y tra 10i thac mac, khiéu
nai, hoic hd tro khach hang va dap ing nhu cau ciia khach hang. Pap ung su sin sang
ctia doanh nghiép trong viéc hd trg nhitng gi khach hang mong muén mét cach nhanh
chong, kip thoi. Vi du:

- Doanh nghiép cung cép dich vu nhanh chéng, kip thoi

- Doanh nghiép giai dap duoc nhimng thic mic tir khach hang

- Doanh nghiép dén nhan nhiing sy phan héi tir khach hang va cai thién nd

e Su hitu hinh (Tangibles)

La hinh anh bén ngoai g6m co s& vat chat, trang thiét bi, nhan vién, va cac vat
dung khac lién quan dén dich vu. N6i tong quat, gitip khach hang cam thay yén tdm va
tin tudng vao chit luong dich vu, béi vi ho c6 thé nhin thiy va danh gia truc tiép nhiing

yeu to nay.
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Vi du: Trong mdt quan cafe, sy hiru hinh c6 thé bao gém khong gian bai tri, dd noi
that, dong phuc cua nhén vién, va cach bay bién mén an. Tat ca nhirng yéu té ndy gop
phan tao nén an tuong ban dau va anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang dbi véi
dich vu ma ho nhan duoc.

e Bao dam (Assurance)

Béo dam lién quan dén mirc dd ma nha cung cép dich vu thé hién sy tin cdy va
nang lyc ctia minh, cling nhu kha ndng dam bao an toan va an tam cho khach hang. Tur
do, khach hang moi an tam st dung dich vu ctia doanh nghiép. Vi du:

- Nhén vién giai dap chinh xac nhiing thong tin khach hang can.

- Chtrng tur thanh toan rd rang, minh bach.

- Cong ty bao mat dugc nhiing thong tin quan trong cua khach hang.

- Nhan vién doi xi v6i khach hang su lich sy, ton trong va thai d§ chuyén nghiép.

e Su cam thong (Empathy)

La phan anh mirc 46 quan tim, thau hiéu va cham séc khach hang mot cach ca
nhan héa. Mot trong nhiing yéu té gitp doanh nghiép xay dung méi quan hé bén viing
v6i khach hang, tao ra trai nghiém tich cuc va gia tang sy trung thanh. Tur do, khach
hang s€ tin tudng tiép tuc str dung, hon nita ho cé thé gid1 thiéu san phém dén ban be,
ngudi than ciia ho. Khi su than phién xay ra khi gia tri cdm nhén vé chét lugng san pham
thip hon so voi mong doi. Khach hang khi nay c6 thé s& khong sir dung san pham cia
ching ta nira, chua ké ho con c6 thé di ndi xau, hodc tham chi kién tung doanh nghiép.
Do viy ma doanh nghiép can ting sy trung thanh va giam thiéu sy than phién cua khach
hang dé ngay mot phat trién hon.

Su cam thong cia nhan vién dbi véi khach hang dugc thé hién nhu sau:

- Nhan vién thé hién su quan tdm bang cach ling nghe khach hang mét cach cha
¥, khong cat 101, va hiéu rd van dé ma khach hang dang gap phai.

- Qua mot 161 cdm on chan thanh hay nhirng ctr chi nho nhu nd nu cuoi, goi tén
khéach hang... Nhan vién s& khién khach hang cam théy ho duogc ton trong, co gia tri va
duoc cham soc tan tinh.

- Nhan vién s& giai thich nhiing van dé khach hang thic mic mot cach rd rang,
trung thyc va dé hiéu, d@)ng thoi thé hién sy thong cam vdi nhitng kho khan ma khach

hang dang gap phai.
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e Uu diém:

Cung cap cai nhin chi tiét vé khoang cach giita ky vong va cam nhan, gitp xac
dinh céc dich vu canh canh can duoc cai thién.

Phu hop véi nhiéu dich vu chuyén nganh nhu ngan hang, y té, khach san, gido duc.

Puoc st dung rong radi trong nghién ctru hoc thuat, véi do tin cay va tinh hop
ly cao.

e Han ché

Phuc tap do phai do ca ky vong va cam nhén, dan dén bang cau hoi dai, gia ca thoi
gian thu thap dir liu.

Ky vong cua khach hang c6 thé khong 16 rang hoic thay doi theo thoi gian, giy
kho khan trong vi¢c danh gia chinh xac.

Mot s6 thanh phan (nhu sy déng cam) c6 thé khong phu hop v6i moi loai dich vu,
dac bi¢t trong cac nganh cong ngh¢ cao.

1.4.3. M6 hinh SERVPERF

Mo hinh SERVPERF (Service Performance) duoc phat trién boi Cronin va Taylor
(1992) nhu mét cai tién cia moé hinh SERVQUAL. Khac véi SERVQUAL, von do
luong chit luong dich vu dua trén khoang cach giira ky vong va cam nhan, SERVPERF
chi tap trung vao cam nhan thyc té (hiéu suat) cta khach hang vé dich vu. Cac tac gia
1ap luan ré“mg biéu hién dich vu la yéu td truc tiép va chinh x4c hon dé danh gia chét
luong, vi cam nhan ctia khach hang di bao ham ky vong vang. Piéu nay gitp giam do
phtrc tap ctia cong viéc do ludng va ting cudng tinh thyc tién trong nghién ctru.

Co s6 1y thuyét cia SERVPERF dura trén quan diém rang chat luong dich vu 1a
mot cau trac don gian, c6 thé do ludng tryc tiép thong qua trai nghiém thyc té ciia khach
hang, thay vi so sanh vé6i bat ky ky vong ndo trudc d6. M6 hinh nay dic biét phu hop
trong cac nganh dich vy canh tranh cao, noi biéu tugng thuc té 13 yéu té quyét dinh su
hai long cua khach hang.

M6 hinh SERVPERF van giit nguyén 5 thanh phan ctia mé hinh SERVQUAL,
dugc Parasuraman et al. (1988) xac dinh, nhung chi do luong cam nhan thyc té cua
khach hang:

- Tin cay (Reliability): Mtrc d6 dich vu dugc thuc hién dung cam két, chinh xé4c va

dang tin cdy. Vi du: Giao hang dang hen, thuc hién ding 161 hira.
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- Pap tmg (Responsiveness): Nhanh chong va san sang hd trg khach hang, giai
quyét vin dé kip thoi. Vi du: Nhan vién phan hoi nhanh chong khi khach hang c6 théc
méc.

- Pam bao (Assurance): Kién thtrc, k§ niang va thai d6 chuyén nghiép cua nhan
vién cung cép dich vu. Vi du: Nhan vién c6 day du kién thirc dé tu van cho khach hang.

- Su dong cam (Empathy): Su quan tim, c4 nhan hoa dich vu dé dap tng nhu cu
riéng biét cia khach hang. Vi dy: Nhan vién ling nghe va giai quyét van dé theo nhu
cau ¢4 nhan.

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Cac yéu td vat chat nhu co sé vat chat, trang
thiét bi, ngoai hinh nhan vién. Vi du: Nha hang c6 khong gian sach s€, hién dai.

SERVPERF str dung bang cau hoi voi 22 cau hoi dé do chuyén cam nhan thuc té
ctia khach hang vé 5 thanh phén trén, dya trén thang do Likert (Thudng tir 1 - R4t khong
dong y dén 5 - Rat dong ). Vi du cac cau hoi:

- Tin cay: “Dich vu duoc cung cip thoi gian nhu cam két ding.”

- Pap trmg: “Nhan vién ludn sin sang hd trg nhanh chéng.”

- Pam bao: “Nhan vién c6 kién thirc chuyén mén dé giai dap thic méc.”

- Su ddng cam: “Nhan vién c6 thé hién quan tdm dén nhu cau c nhan cia t6i.”

- Phuong tién hitu hinh: “Co sé vat chét cua dich vy hién dai va sach s&.”

Diém trung binh cta tirng thanh phan duoc tinh toan dé danh gia chat luong dich
vu. Khong nhu SERVQUAL, SERVPERF khéng yéu cau do ky vong, do d6 giam s6
lugng cau hoi va thot gian khéo sat.

o Uu diém:

Pon gian va hi¢u qua: SERVPERF chi do chuyén cam nhan thuc té, giam ) luong
cau hoi (22 ciu so véi 44 cau cia SERVQUAL), tiét kiém thoi gian va chi phi khao sat.

Phu hop véi nganh canh tranh cao: M6 hinh tap trung vao hiéu suat thyc té, phu
hop vo1 cadc nganh nhu ban 1é, nha hang hoac dich vu nhanh chéng, noi hi¢u suét 1a yéu
t6 quyét dinh sy hai long.

Do tin cdy va tinh hop 1y cao: Nhiéu nghién ctru da chirng minh rang SERVPERF
c6 do tin cay cao (Cronin & Taylor, 1992), dac biét trong céc bdi canh thyc té.

Diéu chinh nhanh chéng: Cac thanh phan ciia SERVPERF c6 thé duoc diéu chinh

dé phu hop voi dac tinh caa tung dich vu 16n.
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e Nhugc diém:

Khong danh gia ky vong: SERVPERF khong do khodng cach gitra ky vong va cam

nhan, c6 thé bo qua yéu t ky vong anh hudng dén trai nghiém cta khach hang.

Phu thudc vao nganh: Mot s thanh phan (nhu sy dong cam) c6 thé khong phu hop

voi1 cac dich vu cong nghé cao hodc tu dong hoa, Yéu cau diéu chinh cau hoi.

Ché d6 trong dich vu phtrc tap: Trong cac nganh nhu y té hodc gido duc, noi ky

vong cua khach hang déng vai tro trd choi 16n, SERVPERF c6 thé khong phan anh du

trai nghiém day du.

1.4.4. So sanh SERVPERF véi SERVQUAL
Dé hiéu rd hon vé SERVPERF, ta can so sanh v6i mé hinh SERVQUAL, mét bién

mo hinh phé bién khéac trong do ludng chat luong dich vu:

trung do ludng hiéu suat dich
vu thuc t& dé cai thién quy
trinh cung cép dich vu.

Nganh canh tranh cao (ban 1¢,

nha hang)

Tiéu chi DICH VU CHAT LUONG
SERVQUAL

Yéu to do lwong Chi cam nhan thyc té Ky vong va cam nhan

S6 lwong cau héi 22 cau hoi 22 cap (44 cau hoi)

Do phire tap Pon gian hon Phuc tap hon

Cach tinh toén Tinh diém trung binh cam | Tinh khoang cach (Nhan thirc
nhéan - Ky vong)

Uu diém Pon gian, dé phat trién, tiét | Phan tich chi tiét khoang cach
kiém thoi gian chat luong

Han ché Khong danh gia bat ky phan | Phic tap, tén thoi gian
hoi nio

Ung dung phut hgp | Phu hop khi doanh nghiép tap | Phii hop dé phan tich khoang

cach chat lugng dich vu va xac
dinh cac yéu td can cai thién.
Nganh can phan tich ky vong
(v té, gido duc)

SERVPERF duoc wu tién trong cac nghién ciru yéu cau sy don gian va tip trung

vao hiéu suat thyc té, trong khi SERVQUAL phu hop hon khi can phan tich chi tiét

khoang cach gitra ky vong va cam nhan.
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CHUONG 2: TONG QUAN VE CONG TY VA THUC TRANG VE SU
HAI LONG CUA KHACH HANG KHI SU DUNG DICH VU INTERNET WIFI
6 CUACONG TY.
2.1. Téng quan vé Cong ty Cé Phan Vién Théng FPT Telecom
2.1.1. Gidi thiéu vé cong ty

FPT Telecom la tén viét tit cua Cong ty C6 phan Vién thong FPT, thudc tip doan
cong nghé FPT. Hién nay dang 1a mot trong nhiing nha cung cp dich vu Vién théng va
Internet ¢6 uy tin, dugc khach hang yéu mén tai Viét Nam va khu vuc.

Thanh 1ap ngay 31/01/1997, Cong ty Co Phan Vién thong FPT (FPT Telecom)
khoi ngudn 1a Trung tam Dich vu Tryc tuyén do 4 thanh vién sang lap cung san pham
mang Intranet dau tién cua Viét Nam mang tén “Tri tu¢ Viét Nam — TTVN”, san phém
duoc coi la dat nén mong cho su phat trién cta Internet tai Viét Nam.

Sau hon 25 nam hoat dong, FPT Telecom da c¢6 hon 9.000 nhan vién chinh thurc
v6i gan 316 vian phong diém giao dich thudc gan 90 chi nhanh tai 63 tinh thanh.

Tén doanh nghiép: CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT (FPT TELECOM)
— Chi nhanh Da Néng

Tén giao dich qudc té: FPT Telecom Joint Stock Company

Tén viét tat: FPT Telecom

Website chinh thure: https://www.fpt.vn

Facebook chinh thirc: https://www.facebook.com/FptTelecom

M3 s6 thué: 0101778163-011, duoc quan 1y bai Cuc Thué TP Da Ning.

Try s& chinh: Tang 2, tda nha FPT Cau Gidy, sd 17 phé Duy Tan, Phuong Dich
Vong Hau, Quan Cau Giay, Thanh pho Ha Noi, Viét Nam.

Dia chi : Toa nha FPT Telecom, L6 A4-1 KDT Cong nghé FPT, duong Tran Qudc
Vuong, P.Hoa Hai, Q.Ngii Hanh Son, TP.Da Néng

Logo cong ty:
ﬁﬁ i Telecom

Hinh 2.1. Logo cua Céng ty C6 phan Vién thong FPT Telecom.
Nguon: Céong ty Co6 Phan Vién Théng FPT Pa Néng.
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2.1.2. Lich sz hinh thanh va phat trién

e 31/01/1997: Tién thong ctia Cong ty cb phan Vién théng FPT (FPT Telecom) la
trung tam internet (FPT online Exchange — FOX), thanh lap tai Ha Noi v6i san pham
mang tri tu¢ Viét Nam.

e 2001: Ra mit bao dién tir dau tién tai Viét Nam VnExpress.net.

e 2002: Trd thanh nha cung cép két nbi Internet IXP

e 2005: Chuyén doi thanh Cong ty C6 phan Vién Théng FPT (FPT Telecom).

e 2007: Tro thanh thanh vién chinh thirc ctia lién minh AAG.

e 2008: Trd thanh nha cung cap dich vu Internet cip quang bang rong (FTTH)
dau tién tai Viét Nam.

e Ngay 10/04/2009: FPT Telecom chinh thuc dugc thanh 1ap ¢ chi nhanh Thanh
Ph6 Pa Ning.

e Thang 01/2010: M¢ rong ving phi séng FPT Telecom toan mién Trung nham
muc dich dem dén nhiéu sy lya chon vé san phém dich vu vién thong chat luong cao
cho ngudi dan mién Trung. Sau d6, FPT Telecom Pa Nang d tro thanh don vi cung cap
dich vu vién théng va cong nghé thong tin hang dau tai mién Trung.

e Nam 2013: FPT Telecom chi nhanh Da Ne:mg 1a mot trong bdn don vi dat ca 4
chi tiéu ma tong ty dé ra.

e Niam 2014: FPT Telecom dd bam chic va vuon xa & thi truong Da Néng chi sau
5 nam thanh 1ap ¢ day. Nam giir thi phan thir 2 vé Internet & Pa Néng trong dip sinh
nhat 1an th nam cta Cong ty. Pung top 3 chi nhanh hang dau cia FPT Telecom vé phat
trién thué bao va ting trudong doanh thu ban hang.

e Nim 2018: Pat top 100 doanh nghiép dat chi s6 ning lyc quan tri tai chinh tét
trén san ching khoan Viét Nam.

e Nim 2020: Pat top 10 doanh nghiép Ha tang s6 xuat sic 2020 — Chuong trinh
Top 10 doanh nghi¢p CNTT Viét Nam.

e Niam 2021: Pat giai thuong “Nha cung cip dich vu Internet ¢ dinh duoc khach
hang hai 10ng nhat vé Chat lugng Dich vy va Chiam séc khach hang nam 20217 cta IDG.

e Sang 30/9/2024: FPT Telecom khanh thanh chi nhdnh méi tai try sé van phong
FPT Telecom Pa Nang sau 15 nam thanh 1ap chi nhanh ¢ Pa Nang.
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e Nim 2024: FPT Phu song Wi-Fi 6 toan qudc, mang Internet an toan dén 1.000
truong hoc trén ca nude. Hop tac chién luoc cung Team Flash, GAM Entertainment,
tham gia to chirc cac sy kién esports tam ¢&. FPT Play doc quyén phat song AFF Cup
2024. Ra mit FPT Camera IQ 3S va FPT Camera Play 3, giai phap tiét kiém dién cho
Smart Home.

e Niam 2025: FPT Telecom dang 1 nha tuyén dung dugc yéu thich nhat nganh
vién thong hién nay.

2.1.3. Linh vuc/san pham kinh doanh

2.1.3.1. Linh vuec kinh doanh :

Cung cip dich vu vién thong qua cac két ndi vién thong hién c6 nhu VOIP (dién
thoai Internet).

Thiét 1ap ha tAng mang va cung cap cac dich vu vién thong, Internet.

Cung cip ha ting mang vién thong cho dich vu Internet bang thong rong.

Dich vu gia tri gia tang trén mang Internet, dién thoai di dong.

Thiét 1ap ha tAng mang va cung cap cac dich vu vién thong, Internet.

Xuat nhap khau thiét bi vién thong va internet.

2.1.3.2. San phcfm/d,ich vu kinh doanh:

San pham Tén

Lap mang FPT

Camera FPT
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FPT Play Box

Thiét bi canh bao dot nhap FPT

iHome

CAM BIEN CUA FP1
Théng minh
Chdng trém
Nhiéu chirc n

Smart HomeKit

Lap dit mang FPT: Cac goi cudce internet v6i toc do cao, dap Gmg cac tiéu chi cia
nguoi tiéu dung hién nay vé hoc tap, lam viéc, giai tri. Dich vu mang c4p quang dugc
nhiéu c4 nhan, t6 chirc ddnh gia 12 nha cung cap dich vu Internet c6 chét luong dudng
truyén dir liéu cap quang siéu tdc, on dinh gin nhu khong xay ra hién tuong mat mang
trong qua trinh str dung.

Truyén hinh FPT — FPT Play: La san pham dau tién ciia cong ty FPT Telecom Da
Ning trong linh vuc truyén hinh IPTV. Puoc ra mét vao nam 2017, FPT Play Box da
nhanh chéng tré thanh mot trong nhitng san pham duoc yéu thich nhat tai Viét Nam. S&
hiru gan 200 kénh truyén hinh trong nudc va ngoai nude. Bén canh d6 v6i hang nghin
bo phim dap g nhu cau giai tri ctia nhiéu thanh vién trong gia dinh. Dac biét, so hitu
ban quyén ctia nhiéu kénh thé thao qudc té, vdi cac giai da dong nhu UEFA, AFC va
VCK.

FPT camera: San phém hé théng camera an ninh mang dén dich vu tién ich va
thdng minh, gitp nguoi dung giam sat an toan va bao vé thong tin hi¢u qua. Dich vu luu
trit ddm may cua FPT Camera cho phép ngudi dung d& dang truy cap dé xem truc tiép,
Iuu trir va xem lai dit lidu voi chat lugng hinh anh sic nét (Full HD — 1080p). Véi loi
thé s hitu Trung tdm dir liéu (FPT Data Center) dat chuan Tier 3 ctia Uptime Institute
— hé thdng tiéu chuan danh gia dir liéu uy tin nhét trén thé gidi, hinh anh tir camera an
ninh ctia FPT Camera IQ duoc dam bao an toan theo tiéu chuan khat khe nhat.

IHOME - La thiét bi canh bao dot nhap, gitip khach hang theo dai tinh trang cin
nha mdi khi di ving. San pham c6 thiét ké nhé gon, lap dat dé dang va phu hop lap dit
trén nhiéu loai ctra khac nhau.
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e Va cac ung dung online:

Vi dién tir Foxpay: La nén tang thanh toan dién tir dap ung tiéu chuin Bao mét
quéc té PCI DSS céap d6 cao nhat, dem dén trai nghiém vuot troi va an toan nhat cho
khach hang vé6i nhiing tinh ning thanh toan hoa don dién nude, dich vu truyén hinh, thé
cao dién thoai, chuyén tién. ..

Hi FPT: Ung dung kinh doanh chim séc khach hang Internet bing rong va truyén
hinh tré tién dau tién tai Viét Nam. Chi bﬁng vai thao tac, khach hang s& dugc hd tro xur
1y su ¢d tac thi hodc tra ctru thong tin dich vu mot cach déy du va kip thot nhat moi lac
moi noi, 24/7.

FSHARE: La dich vu luu trit va chia sé tai nguyén truc tuyén hang dau tai Viét
Nam hién nay vé&i nén tang cong nghé dién toan dam may (cloud computing) voi dung
lugng, hé théng luu trix tot nhat dat tai cac trung tam dir licu dat chuan quéc té ctia FPT.
2.1.3.3. Tam nhin, sit ménh va cdc gid tri cot 1oi

e Tam nhin:

“FPT Telecom mong mudn trd thanh mét t6 chire kiéu mai, giau manh béng nd luc
lao dong sang tao trong khoa hoc ky thuat va cong ngh¢, lam khach hang hai long, gop
phan hung thinh qubc gia, dem lai cho mdi thanh vién ctia minh diéu kién phat trién tai
nang t6t nhat va mot cudc song day du vé vat chat, phong phu vé tinh than”

e Sur ménh:

“Sir ménh tién phong mang Internet, mang internet dén véi moi nha”

e Cac gia tri cot 15i:

Nhirng gia tri c6t 16i d& gop phan vao su thanh cong va dinh hinh dic trung noi bat
ctia thuong hiéu FPT dugc hinh thanh tir nhitng ngay thang khé khin ban dau ctia cong
ty. Chung duoc xay dung dua trén kinh nghiém thuc tién va qua trinh hoc hoi khong
ngimg, dong thoi duge t6i luyén qua nhitng thir thach trong sudt hanh trinh phat trién.

“Tén dbi dong” va “Chi guong sang” 1a cac gid tri tinh than cot 16i cua Truyén
Hinh FPT.

Trong do6:

TON:  Tén trong c nhan, ton trong dong nghiép

POI:  Tinh than lu6n ddi mai, sang tao

DONG: Tinh than Pong d6i, Tap thé, Chén tinh

CHI GUONG SANG: Chi c6ng — Guong miu — Sang subt
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e Chién lugc 2021-2025:

Bit dau tir 2020, FPT Telecom nhdm téi muc tiéu chién luoc d6 1a trai nghi¢m
khach hang tuyét voi (Amazing Experience). Budc sang giai doan 2021-2025, FPT
Telecom xac dinh cac Trai nghiém khach hang tuyét voi sé€ 1a sy khac biét chién lugc,
loi thé canh tranh chinh ctia Cong ty. Viéc phat huy van hoa cdt 16i va strc manh cong
ngh¢ cua FPT Telecom la dong luc va niém tin dé thuc thi chién lugc Amazing, dua
FPT Telecom tién phong tré thanh nha cung cép dich vu s6 c6 trai nghiém khach hang
vuot troi, tot nhét tai Viét Nam.

e So dd co ciu tb chire

BAN PIEU HANH PA NANG
GD Chi nhanh (Duynd10)
PGD Chi nhinh (HoaiNU)

KHOI DVKH

91 KIT N
KHOI KINH DOANH (TramLTH2)

KHOI TONG HQP

Phong KD 1 Phong KD 4 P. Ky thuit 1
B (TruongNLN) (MinhNT52)

BP. FAF
(KhaPM)

Phong KD 2 Phong KD 5

- ) P. Ky thujt 2 P. DVKH2
(LongPH4) (TuongNK2)

(TuPA9) (GiangLPT)

P. KT Ha Téng
(VinhCN)

Phong KD 3
(MinhTNN)

Phong KD 6
(PhucVHD)

BP. QA

!

P. Dau Tu va PTDA

Hinh 2.2. So d6 co ciu to chirc ctia FPT Telecom — CN Pa Nang

Nguon: Phong Hanh chinh nhéin sw - FPT Telecom Pa ndng.

e Chuc nang cac phong ban

> Ban diéu hanh Pa Ning gom: Giam ddc va Phé Giam dbc chi nhanh.

La bo phan dau ndo chiu trach nhiém diéu hanh toan bd hoat dong kinh doanh, k¥
thuat, dich vu khach hang va hanh chinh tong hop cua chi nhanh. Xay dung chién luoc
phat trién, dinh huéng kinh doanh va giam sat hiéu qua hoat dong ciia cac phong ban
trye thude. Phdi hop voi Tong cong ty dé trién khai cac chinh sach chung va diéu chinh
phu hop véi dic thu dia phuong.

> Khéi Kinh Doanh: Té chirc trién khai hoat dong ban hang, tim kiém va mé rong

tép khach hang ca nhdn, ho gia dinh va doanh nghiép tai khu vuc Thanh Phé Pa Ning.
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Chiu trach nhiém doanh sb, cham soc khach hang hién tai va hd tro k¥ thuét trong qua
trinh ban hang.
Céc phong ban truc thudc:

- Phong Kinh doanh 1 — 6: Phu trach tung khu vuc dia ly cu thé trén dia ban Pa
Nﬁng, chiu trach nhi€ém chi ti€u doanh thu va cham s6c khach hang khu vyec.

- Phong Pau tu va Phat trién Dy 4n (PTDA): Lén ké hoach va té chtrc dau tu ha
tang vién thong mai, phdi hop véi bo phan ki thuat dé khao sat va trién khai cac dy an
mo rong vung phu soéng dich vu.

> Khbi K¥ Thuat: Trién khai, bao tri va khéc phuc su ¢ dich vu vién thong bao
gdm Internet, truyén hinh va cac dich vu gié tri gia ting khac. Pam bao chit luong tin
hiéu, t6i wu mang va nang cao trai nghiém khach hang. Quan 1y hé théng ha ting k¥
thuat mang tai khu vuc nhu thiét bi trung tam, duong truyén, node mang,...

Céc phong ban truc thudc:

- Phong K§ thut 1 & 2: Pam nhiém cong tac 1ap dit, bao tri tai nha khach hang,
xtr 1y cac yéu cau k¥ thuat phat sinh hang ngay.

- Phong K¥ thuat Ha tang: Phu trach bao tri va nang cap hé thong mang luéi, thiét
bj vién thong ha tang va dam bao d6 6n dinh cta hé thdng truyén dan.

> Khdi Dich vu Khach hang (DVKH): Chiu trach nhiém tiép nhan va xu 1y yéu
cau tir khach hang thong qua tong dai, email, ing dung va cac kénh truc tiép khac. HO
trg khach hang trong qua trinh st dung dich vu, giai dap thic mic, tiép nhan va xu ly
khiéu nai. Pong vai tro cau nbi gitra khach hang va cac bo phan ky thuat, kinh doanh dé
dam bao trai nghiém dich vu tdi wu.

Phong DVKH 1 & 2: Tap trung vao cong tac chim soc, hd trg khach hang theo
phan khuc hoac khu vuc; déng thot théng ké va bdo cdo murc do hai long ctia khach hang
dé cai tien dich vu.

» Khoi Téng Hop: Pam nhiém toan b cong viéc quan tri ndi bg, bao gé)m tai
chinh — ké toan, nhan sy, hanh chinh, chéat lugng va phap ché. Pam bao van hanh bo
may chi nhanh theo dung quy dinh cta phap luat, cua tdp doan va phu hgp véi dinh
hudng phat trién.

Céc bd phan tryc thudc:

- B6 phan Hanh chinh — Nhan sy (HCNS): Quén Iy cong tac tuyén dung, dao tao,
phuc loi, ky ludt va van hoa doanh nghiép.
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- B phan Tai chinh — Ké toan (FAF): Theo doi dong tién, thu chi, cong no, lap
bdo cdo tai chinh va thyc hién nghia vu thué.

- B6 phan Kiém soat chét lugng (QA): Pam bao quy trinh, quy dinh dugc thuc thi
ding dén; tO chure kiém tra ndi bd va dé xuét cai tién hoat dong van hanh.

2.2. C4c yéu té6 méi trwong tac dong dén hoat dong kinh doanh caa Cong ty FPT
Telecom Pa Ning
2.2.1. Cac yéu té vi md

2.2.1.1. Khach hang

Su canh tranh gay git trong nganh vién thong khién cho ap luc tir khach hang d6i
v6i doanh nghiép rat 16n. Néu khong dap tng duoc nhu cau cua khach hang, ho s&
chuyén sang sir dung dich vu ctia di th.

Céc yéu cau cta khach hang c6 thé bao gdbm mirc gia thap hon, bang thong va tdc
do mang tdt hon, dich vu chiam soc khach hang t6t hon, cling nhu cac dot khuyén mai
va giam gid thuong xuyén hon.

Khach hang cua FPT Telecom duogc chia thanh hai nhém dya trén mac d6 nhu cau
st dung:

Dbi voi khach hang 1a ca nhan va ho gia dinh: Pay 1a nhom khach hang chiém ti
1¢ 16n nhét v4i 80% tong sé khach hang cua cong ty. FPT Telecom cung cip cac goi
dich vu internet va cac dich vu di kem nhu kénh truyén hinh xem online, dién thoai ¢
dinh, camera...pht hop gié tién voi moi nhu cau ctia ho. Khach hang c6 thé dé dang truy
cap thong tin, giai tri, tham gia céc 16p hoc online ma khong bi gidn doan tién do hoc
tap cling nhu lam viée tur xa.

Péi vai khach hang td chuc 1a co quan, bd tai chinh, doanh nghiép vira va nho,
truong hoc, bénh vién... 13 cac ddi tuong khach hang chiém 20% téng s6 khach hang
clia cong ty. FPT Telecom cung cap céc giai phap truyén thong, cong nghé thong tin
hién dai dé hd tro hoat dong kinh doanh va cung cép cac dich vu internet toc do cao dé
phu hgp véi cac nhu cau kinh doanh va van hanh cua cac t6 chirc. Qua d6 gitp cac doanh
nghiép c6 thé truy tri sy lién két chat ché tir khach hang ciia ho, t6i wu hoa quy trinh lam
viéc va phat trién doanh nghiép mot cach hiéu qua.

Mot s6 khach hang tiéu biéu ciia FPT Telecom bao gdm Panasonic, Unilever, Dell,
HP, P&G. Dé dap tng nhu cdu cua timg nhém khach hang khac nhau, FPT Telecom ap
dung cac muc gia va chinh sach gia riéng bigét.
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Qua céc chinh sach riéng biét nay doi hoi FPT Telecom phai luén d6i méi va nang
cao chit luong dich vu dé dép tmg tot nhit nhu cu cua khach hang. Diéu nay giup FPT
Telecom gianh duoc 1ong tin va sy trung thanh ctia khach hang. Véi su da dang vé nhu
ciu va yéu cau cua khach hang, phai luén linh hoat va sang tao khong ngimg d6i moi
cai tién dé dap ting nhu cau ctia khach hang dé dap tng t6t nhat nhu ciu cua khach hang.
Va can phat trién hon dé cai duy tri vi tri hang du trong nganh vién théng va gianh duoc
long tin cuia khach hang.

2.2.1.2. Nha cung cap

FPT Telecom dugc coi 1a mot trong nhitng cong ty mang vién thong hang dau tai
Viét Nam. Vi¢c hop tac cung cép dich vu Internet v6&i cac doi tac 1a nha cung cép dich
vu vién thong trong khu vuc ciia cong ty da dat dugc thanh tyu dang ké. FPT Telecom
d3 ky két cac thoa thuan hop tac toan dién voi cac nha cung cap dich vu vién thong hang
dau, bao gdm viéc trao doi, mua ban bang thong va hop tac dé cung cap dich vu két ndi
tron goi cho cac khach hang doanh nghiép da qudc gia. Theo bao cdo thudng nién cua
FPT, FPT Telecom hién dang hop tac voi khoang 100 nha cung tng.

e Cac nha cung cap:

- Cong ty TNHH ha tang vién théng Mién Béc (TIN) 1a ddi tac truc tiép va doc
quyén ctiia FPT Telecom tai khu vuc Mién Bic va Mién Trung trong linh vuc k¥ thuat
vién thong.

- Nha cung cép thiét bi Cong ty cd phan cong nghé cap quang TFP: Cung cap cap
quang phuc vu viéc két ndi Internet. Ngoai FPT, TFP con cung cap day cap mang cho
VNPT, Viettel. Do d6 ap luc ma nha cung cip nay tac dong téi FPT Telecom nhu : Doi
hoi vé gia, giam chat lugng san pham hodc cat giam hodc ngimg cung tmg san pham.

- Cong ty TNHH MTV DV vién thong Phuong Nam (PNC telecom): PNC telecom
dang 14 ddi tac doc quyén trién khai cic san pham, dich vu chinh cia FPT telecom.
Internet bang rong: ADSL/VDSL, TriplePlay, FTTH. Céc dich vu gia tri gia tang trén
Internet: Truyén hinh cap (PAY TV)...

- Internet Initiative Japan (I1J): dich vu Dién toan ddm may Hi Gio Cloud la san
pham tir su hop tac gitta FPT Telecom va IIJ Nhat Ban.

- Juniper Networks: 14 hing cung cip giai phap ha ting mang hang dau thé giéi.
Céc san pham chu lyc cua Juniper Networks 1a dinh tuyén 18i, SSL, mang riéng 4o
(VPN), cac giai phap NGN, dinh tuyén, chuyén mach, bao mat...
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e Danh gia chung vé cac nha cung cap:

- Cong ty TNHH ha tdng vién théng Mién Bic (TIN) 1a mot dbi tac quan trong,
gitip FPT Telecom mé rong mang ludi va cung cap dich vu cho khach hang tai khu vuc
Mién Béc va Mién Trung. Su doc quyén ciing cho thdy TIN c6 thé anh hudng 16n dén
chién lugc thi truong cua FPT.

- Nha cung cép thiét bi Cong ty cb phan cong nghé cap quang TFP c6 thé giy ap
luc 1én FPT thong qua gié ca va chét lugng san phém. Viéc phu thudc vao mot nha cung
cap duy nhét c6 thé tao ra rai ro cho FPT, dic biét néu TFP quyét dinh cit giam san
pham hoic ting gia.

- Cong ty TNHH MTV DV Vién thong Phuong Nam (PNC Telecom) Pdi tac doc
quyén cung cap dich vy Internet va cac dich vu gia tri gia ting. Vi vai tro 1a d6i tac doc
quyén, PNC Telecom déng gbp vao viéc cung cip dich vu da dang cho khach hang cua
FPT. Tuy nhién, diéu ndy ciing c6 thé tao ra su phu thudc, 1am giam kha ning canh tranh
néu khong c6 su d6i mai lién tuc.

- Internet Initiative Japan (I1T) cung cap dich vu Pién toan dam may Hi Gio Cloud
cho FPT. V&i mdi quan hé hop tac véi I1J cho thdy FPT Telecom dang nd luc mé rong
dich vu cong nghé thong tin hién dai. I1J 12 mot ddi tac qudc té co uy tin, va su hop tac
nay co thé nang cao chét luong dich vu cua FPT.

- Juniper Networks 1a mot nha cung cdp hang dau véi cac san pham chat luong
cao. Su hop tac nay giap FPT Telecom cai thién ha tﬁng mang, nang cao tinh bao mat
va kha nang phuc vu khach hang.

Céac nha cung cap vira néu trén déu co vai tro quan trong trong viéc hd trg FPT
Telecom trong viéc m¢ rong va nang cao chit lugng dich vu cia minh. Tuy nhién, sy
phu thudc vao cac dbi tic doc quyén, nhu TFP va PNC, c6 thé tiém an rai ro vé gid ca
va chét lugng. Do d6, FPT Telecom can phai c6 chién lugce quan 1y quan hé vé6i cac nha
cung cip nay dé dam bao tinh bén viing va canh tranh trong thi trudng vién thong.

2.2.1.3 Déi thii canh tranh

Véi su phat trién manh mé cta khoa hoc cong nghé, nhu cau ha téng vién thong va
mang internet ngay cang gia ting. Internet trd thanh cong cu khong thé thiéu trong cudc
sdng hang ngay, phuc vu cong viéc va giai tri ciia moi ngudi. Do do, thi phan cia FPT
Telecom ngay cang bi cac dbi thu canh tranh ap luc va khong thé tranh khoi su ting
truong nhanh chong vé sb lugng va chét luong ciia d6i tha canh tranh.
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Nhu cau ha tdng vién thong va mang internet ngdy cang gia ting. Céng nghé
internet dang tr& thanh mot phan khong thé thiéu cua cudc sdng hang ngay. Do dé, thi

truong vién théng tré nén canh tranh hon. FPT Telecom dang ddi dau véi cac doanh

nghiép vién thong dang thu hit dong dao nguoi tiéu dung nhu: Viettel, VNPT, CMC,..

qua d6 ta phan tich d6i thu canh tranh cua FPT Telecom.

Bang 2.1. So sanh D6i Thu Canh Tranh ctia FPT Telecom:

Tén Pi¢m manh Piém yéu

cong ty

VNPT |- Ha téng: H¢ théng mang vién | - Dich vu khach hang chua linh
thong rong khép, dac biét & cac | hoat, tan tinh.
viing ndng thon va viing sau xa. - Chat lugng internet va truyén hinh
- Thuong hi¢u lau doi: La thuong | tai mdt s6 khu vuc d6 thi chua d@)ng
hiéu nha nudc, c6 do tin cay cao véi déu
nguoi dung. - P6i méi cong nghé cham: Chua
- Gia ca hop ly: Cac géi dich vu | theo kip toc d6 phat trién cong nghé
canh tranh. méi so véi cac ddi thu
- Dich vu da dang, cung cép nhiéu | - Thu tuc ban hang chua t61 wu cac
dich vu tron goi, dap ing dugc nhu | budc con rudm ra
cau khach hang c6 yéu cau thiét lap | - Gia cudc mot sé dich vu con kha
mang duogc st dung riéng ing dung | cao.
do.

Viettel |- S& hitu thi phan 16n ngudi dung | - Tap trung nhiéu vao gia ré, nén lam
dong dao va dugc su hd tro tir tap | giam chat luong dich vu & mot $6
doan quan doi. khu vuyc.

- Pau tu manh vao céng nghé: lién | - Trai nghiém khach hang chua
tuc ning cp ha ting va tng dung | dugc "ca nhan héa" nhu FPT.

cong nghé mai. - Quan 1y nhan lyc chua tét

- D6 phu rong: Ha tang mang phu

song toan qudc, ké ca ving siu

vung xa.
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- Gia cudc thap: Cac goi dich vu gia
ré, dé tiép can khach hang.

- B61 ngii nhan lyc tré, nang dong.

CMC - Tép trung vao phan khuc doanh | - Thi phan nhé trong phan khtic ho
nghiép voi cac giai phap cao cip. gia dinh.

- Lién két v6i nhidu ddi tac nudce | - Ha tAng chwa phi rong nhu cac doi
ngoai (Microsoft, google), dam bdo | thu 16n (VNPT, Viettel, FPT).

chét luong dich vu. - Khong manh vé cac dich vu vién

thong nhu internet, dién thoai.

Nguon: Tac gia

e Loi thé canh tranh ctia FPT Telecom so v&i ddi thu:

> Chét lugng dich vu cao: Mac du Viettel tap trung vao gia ré va VNPT c6 ving
phu rong, FPT Telecom lai dugc danh gia cao vé chat luong dich vu internet on dinh, it
bi anh huong boi thoi tiét hodc vat can (dac biét va1 WiF1 6). Thuong xuyén nhan dugc
phan hoi t6t tir khach hang vé chat luong dich vu internet va truyén hinh, giup cong ty
xay dung duoc thuong hi¢u manh trong long nguoi tiéu dung.

> Po6i méi cong nghé: FPT ludn chit dong ddi mai cong nghé, trién khai sém cac
giai phap nhu WiFi 6, Smart Modem, hé sinh thai FPT Al, giup khach hang co6 trai
nghiém cong nghé cao va dé tiép can. Chu trong vao viée tng dung cong nghé tién tién
nhu cong nghé fiber quang va dich vu truyén hinh IPTV, tao ra nhitng trai nghiém tbt
cho nguoi tiéu dung.

> Pa dang trong san pham: Khong chi ding lai & cung cip dich vu internet ma
con ¢6 cac dich vy gia tri gia ting nhu truyén hinh, dich vy dién dam may (cloud), va
giai phap CNTT cho doanh nghiép khac.

> Dich vu khach hang chu dao: Khéc voi Viettel va VNPT — hai don vi ¢é phan
anh vé viéc thiéu linh hoat, chua tan tinh. FPT Telecom ndi bat véi dich vu chiam séc
khéach hang tan tam, c6 doi ngii hd trg chuyén nghiép, chim soc ky ting khach hang, tao
cam giac than thién va chuyén nghiép gitip gii quyét nhanh cac van dé ctia khach hang.

> Chién lugc marketing hiéu qua: FPT Telecom thudng xuyén trién khai cac chién
dich marketing sdng tao, thu hut sy chu y ctua khach hang va xay dung sy nhan thuc

thuong hiéu.
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> Tap trung vao phan khuc khach hang ca nhan va ho gia dinh tai do6 thi: Trong
khi CMC chu yéu phuc vu doanh nghiép, FPT dinh vi 1 rang ¢ phan khtic khach hang
cd nhan, ho gia dinh tai khu vuc thanh thi — noi c6 nhu cau cao vé internet tbc d6 cao va
dich vu di kém.

2.2.1.4. Péi thu canh tranh tiém dn

Hién nay, véi tinh hinh rao can dé gia nhap nganh cao, dic biét trong linh vuc
vién thong nén FPT Telecom ciing khong phai d6i mit nhirng ap luc qué 16n voi nhitng
d6i thu canh tranh tiém an. Tuy nhién, trong tuong lai khong thé tranh khoi viéc cac tap
doan 16n trén thé gidi quyét dinh mé rong va tham nhéap vao thi trudng Viét Nam trong
[inh vuc vién théng sip toi.

Péi thu canh tranh tiém an ctua FPT Telecom nhu cic san pham camera dén tir
MY, ndi tiéng v6i cac dong camera thong minh, da dang v6i mirc gia canh tranh.

Déi thi canh tranh tiém an vé cac dich vu dién toan dam may cloud. Theo cac trang
bao, Tencent Cloud 1a mot nha cung cap dién toan ddm may 16n tht hai Chau A vé game
va mang xa hdi. Tuy ho chua c6 mat tai chinh thirc & Viét Nam nhung trong twong lai
ho s& md rong thi trudng vao Pong Nam A va c6 thé s& tham nhap vao Viét Nam. Diéu
nay cling la mdi de doa cho dich vu dién toan dam may cua FPT Telecom.

2.2.2. CAc yéu té vi mé

2.2.2.1. Méi truwong kinh té

Trong bao cdo thudng nién vi mé nam 2024, ting trudng kinh té Nudc ta udc dat
trén 7% GDP (vuot mirc myc tiéu dé ra 13 6 - 6,5% GDP) thudc nhom mdt sd it cac nudc
c6 tde do tang trudng cao trong khu vuc va thé gisi.

Tinh hinh kinh té vi m6 tiép tuc 6n dinh, muc lam phat dugc kiém soat dudi 4%,
tang truong kinh té duoc thic day, cac can dbi 16n cia nén kinh té duoc bao dam. Chi
s6 gia tiéu dung (CPI) binh quan ting 3,78% (tinh dén thang 10/2024)

Kinh té s6 Viét Nam tiép tuc 12 mét trong nhitng diém sang ctia phat trién kinh té
- x4 hdi. Theo bao cao "Kinh té s6 Pong Nam A nim 2024" do Google - Temasek cong
bd, nam 2024, quy mo nén kinh té Internet Viét Nam dat 36 ty USD, tang 16% so voi
nam 2023. Thuong mai dién t ban I¢ tiép tuc 1a tru cot voi 22 ty USD, tang 18% va
chiém 61% tong quy md nén kinh té Internet. Thi trudng thuong mai dién tir va kinh té
s6 Viét Nam tiép tuc phat trién manh mé hon va tré thanh mot trong nhirng dong luc
thiic day ting truéng kinh té.
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Nam 2024, Viét Nam ghi nhan sy gia ting ddng ké vé sb lugng doanh nghiép rut
khoi thi truong, véi khoang 173 nghin doanh nghiép ngirng hoat dong hoic giai thé (tinh
dén thang 12/2024) ting 21,5% so véi cing ky ndm 2025. Diéu nay phan anh mot phan
nhirng kho khin vé chi phi hoat dong, ngudn vén va sirc ép canh tranh trén thi trudng.
Nhiéu doanh nghiép vira va nho bi anh hudng bdi chi phi san xuat gia ting va ap luc
canh tranh tr cac doanh nghiép 16n

Kinh té Thanh Phd Pa Ning nhiing nam gan day dang phat trién manh mé&. GDP
nam 2024 du kién ting khoang 7,5% so v&i cung ky nam trude. Thi phan kinh té caa
thanh phd xép thtr hai trong s6 nam tinh va thanh phd truc thuéc Trung wong.

Viéc tang truong kinh té cua thanh phd ciing din dén viéc thu ngan sach ting lén.
Niam 2024, thanh phé du kién thu ngan sach hon 25.700 ty dong, cao hon 33% so véi
tién d6 dé ra. Kinh té thanh phd tiép tuc ting truéng manh mé. Thanh phd di co duoc
thanh cong dang ké trong viéc phat trién kinh té.

Qua cac yéu t6 trén 1a mot co hoi tot dé cac doanh nghiép CNTT nhu FPT telecom
c6 thé tan dung co hoi nay dé phat trién cac dich vu va san pham mai, dap Gmg nhu cau
clia nguoi dan va doanh nghiép. Tuy nhién, 6n dinh kinh t& vi mé con tiém an rui ro,
nhat 12 do bén ngoai. Tang trudng tin dung tuy di cai thién nhung chua cao, kha ning
hép thy vén ctia nén kinh té con yéu. Vi vy, FPT Telecom can phai xay dung cac ké
hoach du phong, ning cao ning sut lao dong, mé rong thi trudng. .. dé tranh céc rui ro
anh hudng dén hoat dong kinh doanh cua cong ty.

2.2.2.2. Méi truong van hoa — xa hgi

Theo s6 liéu Nam 2024 Thanh phé Pa Nang udc tinh khoang 1.3 tridu nguoi .
Puogc danh gia 1a mot trong nhimng thanh phd phat trién nhat Viét Nam hién nay, vai tdc
d6 ting truong dan sé 6n dinh. Thanh phd nay khong chi 1a trung tim kinh té, vin hoa
ma con 1a diém dén du lich quan trong cta ca nudc.

Da Ning hién nay so hitu nhiéu trudng cao ding, dai hoc danh gia nhu PH Bach
Khoa, Su Pham, Cao Dang FPT va céc trudng top thé gidi . Qua d6, thu hut nhiéu sinh
vién tr cac tinh thanh khéc dén sinh sé)ng hoc tép. Nhiéu truong dai hoc, cao déng va
trung tdm dao tao tai Pa Nang yéu cau cac dich vu vién théng chit luong cao dé hd trg
viéc giang day va hoc tap. Cac khu cong nghiép, khu ché xuat va cac dy an du lich mo

rong tao ra nhiu viéc 1am méi, thu hut lao dong tir khip noi dén Pa Néng.
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Bén canh d6 véi chinh sach phat trién d6 thi bén viing va mé rong co so ha ting
d3 thuc day su gia ting dan s6. Nhitng nd luc nay khong chi cai thién diéu kién sng ma
con 1am tang tinh hap dan cua thanh phd ddi v6i ngudi dan va nha dau tu.

Theo thong ké dan s6 & Pa Ning:

Tré em (dudi 15 tudi): Khoang 25% dan sd.

Ngudi lao dong (15-64 tudi): Khoang 65% dan sd.

Nguoi cao tudi (trén 65 tudi): Khoang 10% dén sd.

Véi nhu cau nguoi tiéu ding ngay cang cao, kha ning hoi nhép, tiép thu nhanh vé
khoa hoc cong nghé da khién cho nhu cau sir dung cac san pham céng nghé thong tin va
vién thong ngdy cang cao. Tir ti 1& trén cho thiy riang, dan sd tré chiém mot ty 1& dang
ké trong dan s6. Ho sin sang chi tidu cho cac san pham va dich vu cong nghé, bao gom
internet tbc d6 cao, dién thoai thong minh va cac géi dich vu truyén hinh.

Qua dé, cho ta thdy day la co hoi cho FPT Telecom c6 thém nhiéu dong luc phat
trién dép tng nhu cau cang cao cua xi hoi trong thoi ky cach mang cong nghé 4.0, va
phat trién thém vé san pham ciing nhu ti 1é thAm nhép thi truong & cac nudc lang giéng
c6 thi trudng nganh vién thong chua phat trién manh mé nhu Lao, Campuchia,.. .

2.2.2.3. Moi truong cong nghé

Vé yéu td cong nghé trong nganh vién thong, day khong chi 1a mot rao can gia
nhap ma con mé ra nhiéu co ho1 chién lugc cho cac doanh nghiép c6 tam nhin dai han.
Sy phat trién nhanh chéng ctia cong nghé thong tin va truyén thong (ICT) dang dit ra
yéu cau ngdy cang cao vé viéc lién tuc doi moi, img dung cong nghé hién dai nhu mang
5G, WiFi 6, dién toan dam may (Cloud), tri tu¢ nhan tao (Al) va Internet van vat (IoT).
Nhiing tién bd cong nghé nay doi hoi cac doanh nghiép vién thong khong chi dau tu
manh vao ha ting ma con phai phat trién cac giai phap dich vu tich hop, tién loi va thong
minh, nham bét kip xu huéng tiéu ding s6 hoa ciia khach hang hién nay.

Ddi véi cac doanh nghiép co tiém luc vé tai chinh, ky thuat va nhan lyc nhu FPT
Telecom, day la thoi co quan trong dé but pha, tan dung cong nghé dé nang cao ning
luc canh tranh. Viéc nhanh chong tiép can va trién khai cac chuin cong ngh¢ mdi nhu
WiFi 6 khong chi cai thién toc do truy cap va d6 6n dinh mang ma con nang cao trai
nghiém nguoi dung, ddp ung nhu ciu sir dung mang ngay cang phuc tap, da thiét bi va

lién tuc.
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Bén canh d6, mang ludi co sé ha tang vién thong ctia Viét Nam d3 va dang duoc
chu trong dau tu, khong ngimg mé rong va nang cap. Cac hé thdng cap quang, cap dong
va mang di dong khong diy duoc phi rong khip cac tinh thanh, ké ca ving sau ving xa.
Sy phat trién manh mé& cua ha tang mang cip quang — dic biét 1a mang cap quang FTTH
(Fiber to the Home) — di gitp nang cao chat lugng dich vu truyén din, giam thiéu do tré
va gian doan, phuc vu tdt hon cho nhu cau lam viéc, hoc tap, giai tri va két ndi trong
thoi dai so.

Ngoai ra, sy két hop gitra cac nén tang két ndi nhu cap quang, cellular, vé tinh va
cac tram phat WiFi hién dai gitp hinh thanh nén mét hé sinh thai mang ludi linh hoat,
phuc vu hi¢u qua ca khu vuc do thi lan nong thon. Khong chi nang cao chat lugng séng
cho ngudi dan ma con tao diéu kién thuan loi cho céc hoat dong kinh doanh, thuong mai
dién tir, va phat trién kinh té so.

Tinh hinh chuyén d6i sb:

Nam 2023, TP ba Nﬁng 1an thir hai lién tiép duogc Lién hi€p cac Hoi Khoa hoc va
K¥ thuat Viét Nam chiing nhan Top t6 chirc, dia phuong tiéu biéu thuc hién Cach mang
cong nghiép 4.0 va Chuyén doi sé.

Trong nam 2024 TP Da Nang khoang 1.693.645 thué bao Internet trong d6 368.979
thué bao bang rong cb dinh, hon 1.324.666 thué bao Internet 3G, 4G qua mang di dong.
Ty I¢ dich vu cong truc tuyén cO phat sinh hd so cua toan thanh phé dat 96%, tang 7,6%
so v6i cudi nam 2022 va vuot chi tiéu qubc gia nam 2023 (90%); ty 1¢ hd so dich vu
cong truc tuyén 1a 82%, vuot chi tidu qudc gia nam 2023 (60%).

Pic biét Pa Nang di tich hop duoc 1.264 dich vu cong truc tuyén toan trinh lén
Céng Dich vu cong quéc gia, dat ty 1€ 68,3% (cao hon muc ti€u 40% do UBQG vé
chuyén d6i s dua ra). Hién Pa Néing c6 khoang 70.000 ngudi dan, doanh nghiép sir
dung Dich vu cong truc tuyén trén Céng Dich vu cong thanh phé. V61 muc ti€u cho nam
2025 phat trién trién khai v& mé hinh chuyén d6i s6 toan dién nham nang cao chét lugng
cudc song clia ngudi dan. Qua do6 s& giup nén kinh té ciia thanh phd ngay phat trién
manh mé& hon vé kinh té cling nhu cudc sdng ngudi dan.

Tom lai, yéu t6 cong nghé trong nganh vién thong khong chi 1a don bay thuc day
tang truéng ma con 1 mot trong nhimng nhén t6 c6t 161 quyét dinh muc do hai long cua
khach hang. Dbi v6i cac doanh nghiép vién thong nhu FPT Telecom, viéc nim bit kip
thoi xu huéng cong nghé va du tu bai ban vao ha ting mang vién thong hién dai dong
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vai tro chién lugc trong viéc cliing ¢ uy tin thwong hiéu, gia ting sy hai long va 1ong
trung thanh ctia khach hang, tir 6 tao ra loi thé canh tranh bén virng trong bdi canh
chuyén d6i s6 dién ra manh mé hién nay. Tuy nhién, dé dap img nhu cau ngdy cang cao
cua nguoi tiéu dung va duy tri chét luong dich vu 6n dinh, FPT Telecom can tiép tuc cai
thién, mé rong va nang cip hé théng co so ha tang vién thong. Viéc nang cip nay khong
chi gitip ting cuong kha ning két ndi, bao dam sy 6n dinh va bao mat cia mang ludi,
ma con gép phan nang cao chat lwong dich vu tong thé, dap tmg t6t hon ky vong cia
khach hang hién tai cling nhu thu hat khach hang tiém ning trong twong lai.

2.2.2.4. Méi truong ty nhién

Pa Ning 1a mot trong sau thanh phd truc thudc trung wong cta Viét Nam, ndm tai
khu virc Duyén hai Nam Trung Bo. Day 1a thanh phd 16n nhat ctia mién Trung, déng vai
tro 1a trung tim chinh tri, kinh té - xa hoi 1én ctia mién Trung va ndm trong Ving kinh
té trong diém mién Trung.

o Védialy:

-ba Ning c6 dién tich ty nhién 16n 14 1.255,53 km?, v&i su phan chia rd rang gitra
cac quan ndi thanh va huyén ngoai thanh. Cac quan ndi thanh chiém dién tich 213,05
km?, trong khi cdc huyén ngoai thanh chiém dién tich 16n hon, 1a 1.042,48 km?. Diéu

nay cho ta thay su da dang ctia dia hinh va dién tich ciia Pa Ning.
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Nguon: ban-do-hanh-chinh-da-nang
- Ngoai ra, Da Ning con 1a cira ngd quan trong ctia mién Trung, két ndi véi cac di

san van hoa thé gigi nhu Phd c¢6 Hoi An, C6 ¢6 Hué, Thanh dia My Son.
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e V¢ khi hau

Khi hiu cia Pa Ning 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong gitp thanh phd trd
thanh mot diém dén du lich ndi tiéng va thu hiit nhidu du khach dén. Pa Ning 1a thanh
phé thudc khi hau nhiét d61 nong am quanh nam va chia ra 2 mua rd rét la mua kho va
mua mua:

- Mua khé kéo dai tir thang 1 dén thang 7, véi nhiét d6 trung binh khoang 25,7°C.
Do am thap, luong mua it, thoi tiét kha nong do anh hudng cua gio Lao.

- Mua mua dién ra tr thang 8 dén thang 12, voéi lwong mua trung binh
161,4mm/thang. Nhi¢t do trung binh khoang 25,5°C, do am cao, dic biét tir thang 10
dén thang 12 thuong c6 bio va bién dong manh.

- Ngoai ra, nhiét do trung binh hang nim ¢ Pa Nang dao dong tir 19°C dén 34°C,
hiém khi duéi 17°C hodc trén 37°C. Thang néng nhét 1a thang 6, véi nhiét do cao trung
binh 34°C, con thang lanh nhat 13 thang 1, voi nhiét d6 thap trung binh 19°C.

Tuy nhién, nhitng ndm gan day bién doi khi hau toan cau da giy ra nhiéu thién tai
nhu bio, 1ii, sat 10... Diéu nay ciing gay kho khin véi nganh buu chinh vién thong vé
co s& ha tang do anh hudng tir bdo, 1i hay dong vat bién gay dut cap, hong thiét bi cam
g sét, ngdp ung, anh hudong dén viéc duy tri mang ludi vién thong.

Qua d6, FPT Telecom can chu dong xay dung cac phwong an tng pho linh hoat va
hiéu qua, bao gdm viéc dau tu nang cap co sé ha ting vién thong theo hudng hién dai,
bén viing trudc thién tai; trién khai cdc cong nghé giam sat tir xa va hé thong canh bao
som; cling nhu thiét 1ap doi phan timg nhanh dé xir 1y su ¢6 kip thoi. Viéc chi dong tmg
pho véi bién doi khi hau khong chi gitip doanh nghiép bao vé hé théng k¥ thuat ma con
thé hién cam két trong viéc duy tri chat luong dich vu 6n dinh va dang tin cdy d6i véi
khach hang, dic biét trong nhitng thoi diém khan cap.

2.2.2.5. Moi truong chinh tri phap lugt

Moi trudng chinh tri tai Viét Nam c¢6 anh huédng manh mé dén linh vuc vién thong,
dic biét 1a trong cong viéc diéu hanh, quan 1y va phat trién cac cong ty Vién thong, ciing
nhu bao vé quyén loi ctia nguoi dan va dam bao an ninh quéc gia. Viét Nam c6 mot hé
théng chinh tri 6n dinh véi Dang Cong san Viét Nam lanh dao, diéu nay tao diéu kién
thuan lgi cho cac chinh sach dai han va phat trién lién tuc trong nganh Vién thong hién

nay.
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Trong cic nim gan ddy, Nha nudc di bat dau thyc hién cac chuyén doi sb cac thi
tuc va hoat dong trong bd may quan 1y va dit ra cac muc tiéu nham thuc diy sy phat
trién nganh Vién thong trong nudc.

Bén canh d6 ciing nhitng thach thic cho FPT Telecom phai dbi mit voi viée phai
dam bao bao vé dit liéu ca nhan, an ninh mang va cac yéu cau phap 1y lién quan dén an
ninh mang. Néu khong bit kip xu hudng, FPT Telecom c6 thé bi tut hiu trong bdi canh
canh tranh ngay cang khdc liét va yéu cau ciia khach hang ngay cang cao vé tinh minh
bach, bao mat va dich vu thong minh. Vi vay, viéc chu dong thich irng voi chinh séch,
tang cudng dau tu vao cong nghé va an ninh mang 13 yéu cau cap thiét dé FPT Telecom
duy tri loi thé canh tranh va phat trién bén vimg trong méi trudng chinh trj — phap ly
hién nay.

2.3. Cac ngudn luwe dnh hwéong dén hoat dong kinh doanh ciia Cong ty
2.3.1. Co 56 Vit chat
Béang 2.2. Dién tich cua Cong ty

Don vi Dién tich (m?)
Téng dién tich cong ty 1500
Khu vuc van phong 1200
Khu vuc nha kho 80
Khu vuc dé xe 100
Khu vuc khac 120

Nguon: Phong Hanh chinh Nhan sy - FPT Telecom Pa Ning

Nhan xét: Vi quy mo dién tich cong ty gan 1500m? va dugc phan bd gdm 4 ting
cung cip dy du noi 1am viéc cho cac phong ban va khu vuc can thiét cho cong ty FPT
Telecom chi nhanh Pa Nang.

Vi khu vuc van phong 1200m? cho ta thay khong gian lam viéc rong rai, c6 thé
bd tri nhiéu phong ban, tao diéu kién 1am viéc thoai mai cho nhéan vién.

Khu vie nha kho véi dién tich 80m? dap tmg duogc cac nhu cau luu trit, tuy nhién
hién tai cong ty can xem xét lai vi sau khi quan sat ca nhan t6i cam thay phong chua d6
sap day, vi vay cong ty can cAn nhic mé rong thém khu vuc nha kho dé c6 thé luu trix
cac loai may moc thiét bi ton kho.

Khu vuc dé xe voi 100m? thi dap tng cho mot sé lwong xe nhét dinh, nhung néu
trong twong lai cong ty c6 nhiéu nhan vién di 1am bang xe 6 t6 thi dién tich nay c6 thé
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khong du. Va khu vuc che chin nha xe chua dugc mé rong can phai xay dung thém dé
che chin cho xe ctia nhan vién.
Khu vyc khac véi dién tich con lai 1a 120m? 1a mét dién tich kha 16n, (phong hop,
phong nghi, nha vé sinh,...) c4 nhan t6i cam thiy cong ty phan bd nhu vay kha hop 1y.
Viéc phén chia rd rang cac khu vuc chiic ning nhu vin phong, kho, dé xe, ... gitp
t61 wu hoa viée str dung khong gian va tao ra mot moi truong 1am viée chuyén nghiép.

Béng 2.3. Thiét bi vin phong ciia co s¢ vét chat nam 2024 - 2025 ctia Cong ty.

May méc thiét bi S6 lwong (cai)
May tinh ban 220
bién thoai ban 50
May in 10
May scan 2
Piéu hoa 16
Tivi 3
May chiéu 2
Ban lam viéc 100
Ghé lam viéc 250
Ghé dai tiép khach 5
Ban dai tiép khach 5

Nguon: Phong Hanh chinh Nhan sy - FPT Telecom Pa Ning

Nhin xét:

Qua bang téng hop 2.3 cac thiét bi van phong trén cac may in, may scan, dién thoai
ban, diéu hoa... 1 nhirng thiét bi can thiét cho hoat dong vin phong cua cong ty va kha
da dang, cho thdy cong ty dd dau tu twong ddi ddy du vao co sé vat chat. Vi sy hién
dién cta quay tiép khach, ban ghé tiép khach va ghé dai cho thiy cong ty da chii trong
dén viéc tao an tuong t6t véi khach hang va dbi tac. Tuy nhién, cong ty ciing co nhiing
ké hoach cham s6c hong hoc va bao tri dinh ky dé dam bao khong bi gian doan tién do
cong vi¢c. Vai su phat trién cua cong ngh¢, dé dam bao duge sy hiéu qua va dap ung
dugc nhing yéu cau cao trong linh vuc vién thong thi cong ty ciing nén cap nhat xu
huéng va xem xét du tu, ning cip cac thiét bi méi, hién dai hon ciing nhu dé dam bao

hoat dong 6n dinh va hiéu qua cho cong ty.
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2.3.2. Nguon nhan lgc ciia doanh nghiép
2.3.2.1. Nguon nhan lyc
Bang 2.4. Phan b6 ngudn nhén sy ciia Cong ty qua cac nam 2022-2024.

Chi tiéu Niam So sanh
2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023
SL| Tilé Til¢ |SL| Tilg |SL| Til¢ |[SL| Tilé
(%) | SL| (%) (%) (%0) (%0)

Téng SL 285| 100 |300| 100 |322| 100 | 15 5,3 22 7,3

(nguoi)

I. Giéi tinh

1. Nam 173| 61 |198| 66 |210| 65 25 14 12 6,1
2. Nir 112 39 |102| 34 |112| 35 |-10 -9 10| 9,8
I Trinh d hoc vin

Pai hoc 247| 87 |262| 87 |285| 885 |15 6,1 |23 8,9
Cb &trung | 33| 116 | 33 11 32 10 0 0 -1 -3
cap

LD pho 5 1,7 5 1,7 5 15 0 0 0 0

thong

I11. P tudi

Dudi < 25 108 38 [118| 39 |129| 40 10 9,3 11 9,3
T 25>40 150 53 [156| 52 |167| 52 6 4 11 7,1
T > 40 27 9,4 26 9 26 8 -1 -4 0 0

Nguon: Phong Hanh chinh Nhan sy - FPT Telecom Pa Néing

Nhan xét:

Quy mo6 nhéan sy tang trudng qua cac nam. Nam 2023 tang 15 nguoi voi ti 1€ 5,3%
so nam 2022, nam 2024 ting 22 ngudi véi ti 16 7,3% so ndm 2023. Cho ta thdy cong ty
dang trong giai doan phat trién, véi nhu cau mé rong doi ngil lao dong dé dap tng yéu
cu cong viéc. V&1 muc tang on dinh, ta théy bd phan nhan sy da co sy can nhic ky
ludng trong viéc tuyén dung.

Ti 1& nam chiém phan 16n ngudn nhén lyc khoang 65% nam 2024 va ting déu qua
cac nam. Tuy nhién, s luong nir gidi lai giam trong giai doan 2022-2023, tir 112 nguoi

xudng 102 nguoi, giam 10 nguoi, twong duong giam 9%. Nhung sang nim 2024 lao
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dong nit phuc hdi vé mirc 112 nguoi, ting 10 ngudi, ting 9,8% so voi nam 2023. Luc
luong lao dong nam chiém wu thé r5 rét, dic biét 1a trong nam 2023 va 2024. Co thé do
nhu ciu tuyén dung & cac vi tri cia cong ty doi hoi k¥ nang chuyén mén cao, ma nam
gidi thudng c6 1oi thé hon. Hodc c6 thé do cac chinh sach tuyén dung, dai ngd ciia Cong
ty chua thuc sy hdp dan dbi voi nit gidi. Vi vy, cong ty can xem xét cic chinh sach dé
tang su can bang gidi tinh trong ddi ngii lao dong.

Pa s nhan vién c¢6 trinh d6 dai hoc chiém ti 1& nhiéu nhat va tdng dan qua cac
nam, cho ta thiy céng ty chu trong vao ngudn nhan luc chét lugng cao. Nhén sy 6 trinh
d6 cao dang & trung cip & murc on dinh, c6 dao dong nhe. Tuy nhién, cong ty nén dau
tu vao cac chuong trinh dao tao va phat trién dé nang cao trinh d¢ cho nhan vién, dac
biét 1a nhitng ngudi ¢ trinh do thap hon.

Nhom nhan sy dudi 25 tudi nhom tudi ting nhanh nhat va chiém ty 1¢ ngay cang
cao qua cac nam tir 38% & nim 2022 ting manh 1én 40% & nam 2024. Cho ta thay, Xu
huéng tré hoa ngudn nhan luc rat rd rét va c6 thé thiy rang cong ty dang tap trung vao
viéc tuyén dung lao dong tré, nang dong dé dé thich nghi véi cac yéu cau cong viéc hién
dai ngay nay.

Nhom tudi tir 25-40 tudi day la nhom lao dong chu lyc, chiém ty 1€ cao nhét trong
co cau nhan sy cua cong ty. Tuy ting trudong chdm hon nhém duédi 25 tudi, nhung day
la nhém da co6 kinh nghiém va dong vai tro tru cot trong qué trinh hoat dong cia Cong
ty. Su gia ting cia nhom tudi ndy ciing giup dam bao tinh 6n dinh va duy tri chét lugng
cong viéc cua cong ty.

Nhém tudi trén 40: day 1a nhom lao dong dang giam dan vé sb luong va ty 1€, cho
thiy Cong ty it wu tién tuyén dung lao dong 16n tudi. Viéc giam nhoém nay c6 thé phan
anh xu hudng thay thé lao dong c6 tudi bang lao dong tré hon, phit hop véi yéu cau cong
viéc ning dong hodc dé tiét giam chi phi nhan sy ctia Cong ty. Tuy nhién, Cong ty ciing
can khai thac thém cac kinh nghiém ctia lao dong 16n tudi théng qua céc vai tro tu vén,
huéng dan, truyén dat lai cho d6i ngii nhan vién tré dé bd sung thém nhiéu kinh nghiém

lam viéc.
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2.3.1.2. Nguon lyec tai chinh
Bang 2.5. BCDKT qua cac nam 2022-2024 cua cong ty.

Chi tiéu Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
A. Tai san luvu dong
va dau tw ngan han | 19.862.298.087 26.719.253.592 | 34.307.156.345
I. Tién va cac khoan
twong duong tién 380.241.509 786.731.320 956.783.256
I1. Cac khoan dau tu tai
chinh ngan han 7.335.361.186 9.113.194.609 12.034.569.113
III. Céc khoan phai thu
ngén han 10.156.489.403 14.744.276.687 | 17.956.231.004
IV. Tong hang ton kho 1.990.205.989 2.075.050.976 | 3.359.572.972
B. Tai san c6 dinh va
diu tu dai han 34.833.132.610 40.032.891.742 | 47.356.890.201
I. Tai san c¢b dinh 22.263.410.516 28.796.756.310 | 35.101.556.347
1. Cac khoan dau tur tai
chinh dai han 12.569.722.094 11.236.135.432 | 12.255.333.854
TONG TAI SAN 54.695.430.697 66.752.145.334 | 81.664.046.546
NGUON VON 25.123.679.432 29.989.125.567 | 35.986.950.680
A. No phai tra 23.456.125.234 25.320.469.009 | 31.268.124.431
I. No ngin han 1.667.554.198 4.668.656.558 | 4.718.826.249
II. No dai han 29.571.751.265 36.763.019.767 | 45.677.095.866
B. Ngudn von chii sé
hiru 25.123.679.432 29.989.125.567 | 35.986.950.680
TONG NGUON
VON=C+D 54.695.430.697 66.752.145.334 | 81.664.046.546

Nguén: Phong Ké Todn - FPT Telecom Pa Nang
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Béang 2.6. Bang chénh 1éch BCDKT qua cic nam 2022-2024 cua cong ty.

Chi tiéu Nim 2023/2022 Nim 2024/2023
VND Ti 18 VND Ti 18
TAI SAN
A. Tai san luu dong
. , 6.856.955.505 | 34,52% 7.587.902.753 | 28,40%
va dau tw ngan han
. Tién va cac khoan
N 406.489.811 106,90% | 170.051.936 21,61%
tuong duong tién
II. Cac khoan dau tu
, 84.844.987 4,26% 1.284.521.996 | 61,90%
tai chinh ngan han
III. Cac khoan phai
, 1.777.833.423 | 24,24% 2.921.374.504 | 32,06%
thu ngan han
IV. Tong hang ton kho | 4.587.787.284 | 45,17% 3.211.954.317 | 21,78%
B. Tai san ¢6 dinh va
. 5.199.759.132 | 14,93% 7.323.998.459 | 18,29%
dau tu dai han
I. Tai san cd dinh 6.533.345.794 | 29,35% 6.304.800.037 | 21,89%
Il. Cac khoan dau tu
-1.333.586.662 | -10,61% | 1.019.198.422 | 9,07%
tai chinh dai han
TONG TAI SAN 12.056.714.637 | 22,04% 14.911.901.212 | 22,34%
NGUON VON
A. No phai tra 4.865.446.135 | 19,37% 5.997.825.113 | 20,00%
I. No ngin han 1.864.343.775 | 7,95% 5.947.655.422 | 23,49%
IL. N¢ dai han 3.001.102.360 | 179,97% | 50.169.691 1,07%
B. Nguodn von chii s&
7.191.268.502 | 24,32% 8.914.076.099 | 24,25%
hiru
TONG NGUON
o 12.056.714.637 | 22,04% 14.911.901.212 | 22,34%
VON
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Nhan xét:

Vé chénh léch tai san 2022/2023

e Tai san ngan han: Trong nam 2023, tai san ngan han cia FPT Telecom ting
34,52%, tuong ng véi 6.856.955.505 dong so voi nam 2022. Sy ting trudng nguyén
nhan chu yéu do:

Hang ton kho ting manh 45,17%, twong duong 4.587.787.284 dong day 1a yéu td
dong gop 16n nhat vao sy ting trudng tai san ngan han. Sy gia ting nay co thé xuat phat
tir viéc doanh nghiép tich trit hang héa nhiéu hon dé dap Gmg nhu ciu thi trudng sau dai
dich hodc chuan bi cho cac chién luge kinh doanh méi.

Céc khoan dau tu tai chinh ngin han ting 4,26%, tuong duong 84.844.987 dong.
Murc ting nhé ndy cho thiy doanh nghiép c6 xu hudng giit nguyén hodc chi ting nhe
dau tu ngin han trong nam.

Tién va cac khoan twong duong tién ting manh 106,90%, twong ting 406.489.811
déng. Phan 4anh kha nang thanh khoan ctia doanh nghiép dugc cai thién dang ké, tinh
hinh dong tién kha quan hon. Cho thay doanh nghiép c6 dong tién tét hodc dang tich trix
tién mit dé chuan bi cho cac khoan dau tu sap t6i.

Khoan phai thu ngan han ting 24.24%, twong Gmg 1.777.833.423 ddng cho thiy
doanh nghiép dang mé rong hoat dong ban hang, nhung ciing tiém an rui ro lién quan
dén kha niang thu hoi cong ng

e Tai san dai han nim 2023 ting 14,93%, tuong duong ting 5.199.759.132 dong.
Trong do:

Tai san ¢6 dinh ting 29,35% twong duong ting 6.533.345.794 dong, phan anh
doanh nghiép tiép tuc md rong dau tu vao co sé ha ting, may moc thiét bi.

Tuy nhién, cac khoan dau tu tai chinh dai han lai giam 10,61%, twong tng giam
1.333.586.662 dong. Diéu niy c6 thé do cong ty di rit bt dau tu dai han dé tai co ciu
danh muc dau tu hodc tap trung nguén lyc vao dau tu ngén han va tai san ¢ dinh.

Téng tai san nam 2023 dat 66.752.145.334 dong, tang 12.056.714.637 dong so véi
nam 2022, twong tng tang 22,04%. Muc tdng nay phan anh sy m¢ rong quy mo kinh
doanh cling nhu kha néang tai chinh duoc cai thién dang ké trong giai doan hau dich, phu

hop véi dinh hudng phat trién 1au dai ciia doanh nghiép.
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Vé chénh léch tai san 2024/2023

e Tai san ngin han nam 2024 ting 28,40% , twong tmg ting 7.587.902.753 dong
so voi nam 2023. Nguyén nhan cha yéu 13 do:

Céac khoan ddu tu tai chinh ngin han ting manh 61,90%, twong Ung ting
1.284.521.996 dong, cho thiy doanh nghiép di diy manh hoat dong dau tu ngin han
trong bdi canh thi truong c6 nhiéu co hoi sinh 101 trong ngén han.

Céc khoan phai thu ngan han tang 32,06%, twong duong tang 2.921.374.504 dong,
phan anh tinh hinh ban hang hoic cho vay khach hang ting, tuy nhién diéu nay ciing
kéo theo rii ro thu hoi von néu khong kiém soat tét cong no.

Tién va cac khoan tuwong duong tién chi ting 21,61%, twong tmg 170.051.936
dong, cho thiy doanh nghiép van giir mirc tién mat 6n dinh dé dam bao thanh khoan.

Trong khi d6, hang ton kho chi ting 21,78% tuong tng 3.211 ty ddng — mirc ting
nay thap hon so v&i nam trude, cé thé do doanh nghiép da cai thién khau phan phdi hoic
du béo t6t hon vé nhu cau thi truong.

e Tai san dai han nim 2024 ting 18,29%, twong ng ting 7.323.998.459 dong.
Nguyén nhan ting cha yéu dén tur:

Tai san ¢ dinh ting 21,89%, twong tmg 6.304.800.037 dong, phan anh doanh
nghiép da dau tu thém vao mdy moc, thiét bi hodc co s¢ ha ting nham mé rong quy méd
san xut, nang cao nang lyc hoat dong.

Céc khoan dau tu tai chinh dai han ting 9,07% tuong duong tan 1.019.198.422
ddng, cho thay doanh nghiép van tiép tuc dau tu lau dai nhung c6 phan than trong hon
so voi dau tu ngan han.

Téng tai san nam 2024 dat 81.664.046.546 dong, tang 14.911.901.212 dong so véi
nam 2023, twong tng ting 22,34%. Cho thiy doanh nghiép dang trong giai doan mo
rong quy md, gia ting dau tu ca ngan han 13n dai han dé dap tng nhu cau phat trién.

Vé chénh léch ngudn vén nim 2023/2022

e Tong no phai tra ndm 2023 ting 19,37%, twong dwong 4.865.446.135 dong so
v6i nam 2022. Trong do:

No ngin han ting nhe 7,95% tuong duong ting 1.864.343.775 ddng , cho thiy

doanh nghiép c6 thé dang ting chi phi hoat dong hodc chiém dung vén trong ngan han.
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No dai han ting d6t bién 179,97% tuong duong ting 3.001.102.360 dong diéu
nay phan anh xu huéng day manh dau tu dai han, c6 thé 1a mo rong ha tang, hé thong
cong ngh¢, hodc cac du an quy mo 16n.

Nhin chung, no phai tra ting manh nhung hop 1y, vi phan 16n nim & no dai han,
phuc vu dau tu lau dai chir khong giy ap luc thanh khoan ngan han.

Vé chénh léch ngudn vén nim 2024/2023

e No phai tra nim 2024 tiép tuc tang 20,00%, twong duong 5.997.825.113 dong
so v&1 nam 2023. Trong do:

No ngan han ting manh 23,49%, twong duong 5.947.655.422 dong. Muc ting nay
cho thiy doanh nghiép gia ting vay ngan han dé dap tmg nhu cau von luu dong, co thé
lién quan dén cac chién luge mo rong hoac dau tu ngén han.

No dai han chi tang nhe 1,07%, twong duong 50.169.691 déng. Viéc duy tri ng dai
han & muc 6n dinh cho thay doanh nghiép chua can thiét phai tiép tuc mé rong dau tu
dai han quy mo 16n trong ngén han, hodc da dat dugc ciu trac von dai han mong mudn.

Ty trong no ngan han tang dang ké trong co cu ng c6 thé dian dén ap lyc thanh
toan ngan han cao hon, can c6 ké hoach dong tién t6t dé dam bao kha nang thanh toan.

e Vén chi s¢ hitu

Nam 2023 ting 24,32%, tuong duong 7.191.268.502 ddng so voi nam 2022. Mic
tdng nay thé hién hiéu qua kinh doanh tdt, co thé dén tir 1gi nhuan gitlr lai hoac bo sung
thém von tir c6 déng. Do tdc do ting cuia von chit s¢ hitu 16n hon no phai tra, nén co cu
tai chinh van lanh manh.

Nzm 2024 tang 24,25%, twong duong 8.914.076.099 dong so véi nam 2023. Mirc
tang twong dwong v4i nam trude, cho thay doanh nghiép tiép tuc duy tri ting truéng ndi
luc tét, co thé tir 1gi nhuén tich Ity hodc tang von tir c6 dong. Viéc lién tuc tang von chu
s& hitu qua cdc nam gitp cing cb kha nang tai chinh, ning cao uy tin tin dung va giam
rui ro tai chinh.

Téng ngudn von nim 2024 dat 81.664.046.546 dong, tang 14.911.902.212 dong
so voi nam 2023, twong tng ting 22,34%. Diéu nay phan anh sy mo rong hop 1y, dong
b gitra ngudn von va tai san, duy tri sy 6n dinh tai chinh trong qu4 trinh tng truéng.

Trong giai doan 2022-2024, FPT Telecom duy tri xu hudng tang truéng manh mé
vé ngudn vén, véi co cAu von ngay cang 6n dinh va lanh manh. Sy gia ting ng phai tra
chu yéu dén tir no ngin han, phu hop véi nhu cau vén luu dong. Tuy nhién, can chu
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trong kiém soat riii ro thanh khoan khi ty 1& ng ngan han tiang nhanh. Vén chu sé hiru

ting déu din qua cac nam, 1a diém sang cho thiy hiéu qua kinh doanh tt va ning luc

tai chinh duoc cai thién ro rét.
2.3.3 Nguon lyc kinh doanh
Béng 2.7. Bang BCDKT qua cac ndm 2022-2024 cua cong ty.

Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024

1. Doanh thu béan |64.299.783.969 | 72.817.343.022 87.045.702.783
hang va cung cép dich

vu

2. Cac khoan giam trir | 60.593.632 70.319.848 80.347.458
doanh thu

3. Doanh thu thuin vé | 64.239.190.337 | 72.747.023.174 86.965.355.325
ban hang va cung cip

dich vu

4. Gia von hang ban | 47.370.082.406 | 50.603.542.642 53.381.677.133

5. Loi nhuin gop vé

ban hang va cung cap

16.869.107.931

22.143.480.532

33.583.678.192

thué thu nhip doanh

nghié¢p

dich vu

6. Doanh thu hoat | 592.684 516.171 479.011

dong tai chinh

7. Chi phi ban hang 5.716.100.474 5.877.844.441 5.915.487.638
8. Chi phi quan ly DN | 7.518.073.357 8.460.991.566 9.130.615.984
9. Loi nhuin thuan tir | 3.635.526.784 7.805.160.696 18.538.053.581
hoat dong kinh doanh

10. Thu nhap khac 1.689.250 709.500 2.503.498

11. Loi nhuan khac 1.689.250 709.500 2.503.498

12. Tong loi nhuin | 3.637.216.034 7.805.870.196 18.540.557.079
truée thué

13. L¢i nhuin sau | 3.637.216.034 7.805.870.196 18.540.557.079

Nguon: Phong Ké Todn - FPT Telecom Pa Nang
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Béang 2.8. phan tich d6 chénh 1éch qua BCDKT qua cac nam 2022-2024

Chi tiéu 2022/2023 2023/2024

(VND) Tilé VND Tilé
1. Doanh thu ban 8.517.559.053 | 13,25% 14.228.359.761 | 19,54%
hang va cung cap
dich vu
2. Cac khoan giam 0.726.216 16,05% 10.027.610 14,26%
trir doanh thu
3. Doanh thu thuidn | 8.507.832.837 | 13,24% 14.218.332.151 | 19,54%
vé ban hang va cung
cip dich vu
4. Gia von hang ban | 3.233.460.236 | 6,83% 2.778.134.491 5,49%
5. Loi nhuan gop vé | 5.274.372.601 | 31,27% 11.440.197.660 | 51,66%
ban hang va cung
cap dich vu
6. Doanh thu hoat -76.513 -1291% | -37.160 -7,20%
dong tai chinh
7. Chi phi ban hang | 161.743.967 2,83% 37.643.197 0,64%
8. Chi phi quan ly 942.918.209 12,54% 669.624.418 7,91%
DN
9. Loi nhuan thuin | 4.169.633.912 | 114,69% |10.732.892.885 |137,51%
tir hoat dong kinh
doanh
10. Thu nhap khac -979.750 -58,00% | 1.793.998 252,85%
11. Loi nhuan khac | -979.750 -58,00% | 1.793.998 252,85%
12. Tong lgi nhuan | 4.168.654.162 | 114,61% | 10.734.686.883 | 137,52%
truéc thué
13. Lgi nhuin sau 4.168.654.162 | 114,61% | 10.734.686.883 | 137,52%

thué thu nhép
doanh nghié¢p
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Nhan xét:

Doanh thu thuan vé ban hang va cung cép dich vu ctia FPT Telecom ting tir 64.239
ty ddng nam 2022 1én 72.747 ty dong nam 2023 ting 13,24% va tiép tuc ting 1én 86.965
ty dong nam 2024 ting 19,54%. Mic du téc do ting truong niam 2024 cao hon nim
2023, tuy nhién diéu nay chu yéu dén tir nén so sanh thap. Tong thé cho thiy doanh
nghiép van dang duy tri dugc da ting trudng doanh thu, tuy nhién dé dam bao tinh bén
vitng, can theo ddi kha ning mé& rong thi phan va ting truong thuc chét tir hoat dong
kinh doanh cdt 1i.

Gia von hang ban tang tir 47.370 ty dong ndm 2022 1én 50.603 ty nim 2023 va
53.381 ty nam 2024, tuong (mg murc ting 6,83% va 5,49%. Tc d6 ting gia von cham
hon tdc do ting doanh thu giup bién loi nhuan gop duoc cai thién dang ké, phan anh
hiéu qua trong viéc t8i wu chi phi dau vao hodc co ciu san phém dich vu c6 loi hon.

Loi nhuan gdp nam 2022 dat 16.870 ty dong, tang 1én 22.144 ty dong nam 2023
tang 31,27%, va tiép tuc 1én téi 33.584 ty dong nim 2024 ting 51,66%. Day 1a mot tin
hiéu rét tich cuc, cho théy kha nang sinh 101 tir hoat dong ban hang dang duoc cai thién
ro rét.

Loi nhuén thuan tir hoat dong kinh doanh dat 3.636 ty dong nim 2022, ting 1én
7.805 ty dong nam 2023 va tiép tuc dat 18.538 ty dong nam 2024. Ty 1¢ ting trudong
nam 2023 so v&i 2022 1a 114,69%, va nam 2024 tiép tuc ting 137,52%, phan anh ning
Iuc sinh 161 vuot trdi ciia doanh nghiép. Pay 1a diém ndi bat nhat trong hoat dong kinh
doanh ctia cong ty trong 3 nam qua.

Qua bang bao cio hoat dong kinh doanh ciia cong ty giai doan 2022—2024 cho thay
FPT Telecom dat duoc sy ting trudng vuot bac vé loi nhuan nho téi uu chi phi, kiém
soat van hanh va cai thién bién lgi nhuan gdp, bén canh viéc duy tri tdng truong doanh
thu. Du vy, doanh nghiép can chu trong hon dén chién luoc duy tri ting trudng doanh
thu bén vitng, tranh phu thudc vao chi phi thip hay thu nhap khac. Nhin chung, day la
giai doan thanh cong vé hiéu qua kinh doanh, va néu duy tri tbt mé hinh hién tai, FPT
Telecom hoan toan cé thé tang cuong nang lyc canh tranh, mé rong thi phﬁn, va dam

bao phat trién lau dai.
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2.4. Thuc trang sw hai long caa khach hang khi st dung dich vu internet Wifi 6 caa
cdng ty Cé phan Vién théng FPT — Chi nhanh Pa Ning
2.4.1. Téng quan vé dich vu Wifi 6

2.4.1.1. Pinh nghia va ddc diém néi bt cia cong nghé Wifi 6.

Wi-Fi 6, con goi 1a 802.11ax, 14 thé hé tiép theo ctia chuan Wi-Fi, ra doi sau Wi-
Fi 5 (802.11ac). Hiéu suit va do tin ciy cua mang khong day, dic biét trong moi trudng
c¢6 nhiéu thiét bi két ndi cung lac. Cong nghé nay duoc thiét ké dé dap tmg nhu cau ngay
cang cao vé bang thong va do tré thap trong cac tng dung hién dai.

Nhiing dic diém ndi bat ciia WiFi 6:

- Tdc dd nhanh hon: WiFi 6 ¢6 thé dat toc do tdi da 1én dén 9.6 Gbps, nhanh hon
dang keé so v6i WiFi 5.

- Cong nghé OFDMA: Cho phép chia nho kénh truyén thanh nhiéu kénh con, giup
nhiéu thiét bi két ni dong thoi ma khong 1am giam hiéu suit mang.

- MU-MIMO nang cap: Hd trg nhiéu thiét bi truyén va nhan dit liéu cung luc, giup
giam do tré va ting hiéu qua sir dung bing thong.

- BSS Coloring: Gitip giam nhiéu tin hiéu giita cac mang WiFi gan nhau, cai thién
chét luong két ndi.

- Target Wake Time (TWT): Gitip tiét kiém niang lugng bang cach cho phép thiét
bi 1€n lich thoi gian hoat dong, kéo dai tudi tho pin.

- Hoat dong trén ca hai bang tan 2.4GHz va 5GHz: Gitip ting cudng kha ning két
nbi va mo rong pham vi phu séng.

- Kha ning tuong thich ngugc: Céc thiét bi sir dung chuan WiFi cii van c6 thé hoat
dong trén mang WiFi 6 ma khong gép tré ngai

Wi-Fi 6 khong chi nhanh hon, ma con théng minh hon, 6n dinh hon, va phi hop

v6i xu hudng nha thong minh va [oT hién nay.
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Bang 2.9. So sanh Wifi 5 va Wifi 6

Tinh nang | Wifi 6 (802.11ax) Wifi 5 (802.11ac)
Téc d6 dir | T6i da 9.6Gbps Téi da 3.5Gbps
li€u

Cong nghé | OFDMA OFDM

dieu cheé

Hiéu qua | Cai thién trong moéi truong | Hi€u qua & miac do vua phai

mang dong duc
Quan ly | C6 Target Wake Time Khéng c6 Target Wake Time
nang luwgng

Mit d9 két | Cao, t6i wu cho nhiéu thiét bi | Théap hon, it tdi vu cho dong diic

noi

Nguén: Tdc gia tham khdo trang web FPT telecom

2.4.1.2. Loi ich cua khach hang khi si dung modem Wifi 6 FPT telecom

- Toc PO va Hiéu Suat Vuot Troi

Modem WiFi 6 cua FPT cung cép tbc do truy cap internet nhanh chong, cé thé dat
t61 da 9.6 Gbps, gip ba lan so voi chuan 802.11ac cua thé hé trude. Didu nay 1am cho
no tr¢ thanh sy Iya chon 1y tudng cho viée streaming video d phan giai cao, choi game
tryc tuyén va cac ing dung tiéu thu bang thong cao khac.

- Pham Vi Phu Song Rong

Nho cong nghé Beamforming va cong suat phat song manh mé&, modem WiFi 6
cua FPT c6 kha ndng phu song rong 16n, ddm bao tin hi¢u manh mé va 6n dinh tai moi
ngdc ngach trong nha hoic van phong. Khong con van dé vé diém chét, moi thiét bi déu
c6 thé két néi manh mé.

- Tang Cuong Bao Mat

Modem nay duoc trang bi cac tinh ning bao mat tién tién nhat, bao gém ma hoa
WPA3, gitp bao v¢ mang nha hodc mang doanh nghiép ctia ban khéi céac mdi de doa an
ninh mang. Ngoai ra, quan ly truy cap va kiém soat phu huynh gitup ban dé dang kiém
soat cac thiét bi va noi dung ma con ban tiép can.

- Thiét Ké Thong Minh va Than Thién véi Nguoi Dung

Véi thiét ké tinh té va hién dai, modem WiFi 6 cia FPT khong chi 1a mot thiét bi
manh mé& ma con 1a mot phan nodi that bit mit trong khong gian sdng hodc 1am viéc cia
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ban. Giao dién ngudi dung than thién va dé dang cai dat giup ban dé dang quan 1y va tdi
uu héa mang cia minh.

Modem WiFi 6 ciia FPT Telecom la giai phap 1y tuong cho bat ky ai muén nang
cao trai nghiém internet cua minh. V&i tdc do nhanh, pham vi rong va bdo mat viing
chéc, day 1a budc tién cong nghé khong thé bo qua cho moi gia dinh va doanh nghiép.
Chon FPT Telecom dé dén dau cong nghé va tan hudng

Bén canh d6, FPT Telecom ra mat cung cip da dang cac goi cude FPT Wifi 6 phu
hop v6i nhu cdu st dung cua timg khach hang. Cac géi cude nay co téc do
download/upload tir 150Mbps dén 1Gbps, di kém véi cac dich vu gia tri gia ting nhu
truyén hinh FPT Play, FPT Camera,...

- G6i Ca Nhan: Tan huong téc do cao v4i muc gia ca phai chang, phu hop cho viée
ludt web, xem phim va choi game.

- G6i Gia Pinh: Cho phép nhiéu thiét bi két ndi cung lac, dam bao mdi thanh vién
trong gia dinh déu co trai nghiém truc tuyén tuyét voi.

- Go6i Doanh Nghiép: Cung cip d6 on dinh va bao mat cao, phi hop voi nhu cau
clia cac to chirc va doanh nghiép 16n.

2.4.2. Ddc diém cia khach hang dang si dung dich vu internet Wifi 6 ciia cong ty
2.4.2.1. Phén doan khéach hang theo nhan khdu hoc
e DO tudi:

Khach hang sir dung dich vu WiFi 6 ctia FPT Telecom tai Pa Nang chu yéu thudc
cac nhom tudi tir 18 dén 45, chiém phan 16n trong tong sé nguoi dung. Nhém tudi nay
bao gdm:

Nhom 18-25 tudi: Pay 1a nhom hoc sinh, sinh vién hodc nhitng ngudi tré méi bat
dau su nghi¢p. Ho c6 nhu cAu st dung Internet dé hoc tap truc tuyén, gidi tri (xem video
4K, choi game online) va két ndi mang xa hoi. Voi dac diém am hiéu cong nghé va nhay
bén vdi cac xu hudng méi, nhom nay thuong quan tam dén toc do, d6 6n dinh va cac
tinh nang tién tién cia WiFi 6 nhu MU-MIMO hay OFDMA, gitip hd tro nhiéu thiét bi
két ndi dong thoi ma khong bi gian doan.

Nhom 26-35 tudi: Nhém nay bao gdm céc c4 nhén tré, nhan vién vin phong, hoic
nhimg ngudi 1am viée tu do. Ho sir dung Internet cho cong viée tir xa, hop truc tuyén,

livestream va cac hoat dong giai tri doi hoi biang théng cao. WiFi 6 dap tng t6t nhu ciu
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cia nhom nay nho tde d6 1én dén 9.6 Gbps va kha ning giam d6 tré, dic biét phu hop
v6i cac tng dung nhu Zoom, Microsoft Teams hay choi game trirc tuyén.

Nhom 36-45 tudi: Pay thudng 1a cc gia dinh tré hodc doanh nhan s& hitu doanh
nghiép vira va nho. Ho can mang Internet 6n dinh dé quan 1y cong viéc kinh doanh, giam
sat an ninh qua FPT Camera hodc sir dung cac thiét bi IoT trong gia dinh. Nhom nay co
xu hudng vu tién cic goi cude combo (Internet va truyén hinh FPT Play) dé dap ung
nhu cau da dang cta ca gia dinh.

e Thu nhéap:

Khach hang str dung dich vu WiFi 6 ciia FPT Telecom tai Pa Nang thuong thudc
nhém c6 thu nhap trung binh kha (dudi 15 triéu/thang). Nhom nay bao gom:

H¢ gia dinh: Céc gia dinh tai khu vyc nhu Hai Chau, Thanh Khé, Ngii Hanh Son c6
nhu ciu sir dung Internet tdc dd cao cho nhiéu thanh vién va thiét bi, dic biét khi duoc
mién phi modem WiFi 6 va cac uu dii tra truéc 6-12 thang.

Doanh nghiép vira va nho: Cac doanh nghiép tai Pa Nang, dic biét trong linh vuc
dich vy, du lich va cong nghé, c6 xu huéng lua chon cac goi cude cao cip nhu Lux 500
hodc Lux 800 véi toc do tir 500 Mbps dén 800 Mbps, dap tng nhu cau quan 1y dir liéu,
hop truc tuyén va giam sat an ninh qua FPT Camera SME.

2.4.2.2. Hanh vi sir dung dich vu

e Muc dich stir dung

Khéch hang sir dung dich vu WiFi 6 ctia FPT Telecom tai Pa Nang c6 cac muc dich
str dung da dang, bao gom:

Giai tri: Xem video 4K/8K, choi game online, livestream va sir dung cac nén tang
mang x4 hoi nhu TikTok, YouTube. WiFi 6 véi toc do cao va do tré thap dap img tot
nhu cau nay, dic biét v6i cac goi cude tich hop FPT Play, cung cip hon 200 kénh truyén
hinh va ndi dung giai tri phong phu.

Hoc tap va 1am viéc tir xa: Vi su gia ting ctia mé hinh 1am viéc hybrid (két hop truc
tiép va truc tuyén), nhiéu khach hang st dung WiFi 6 cho cac tung dung nhu Zoom,
Google Meet, hoic cac phan mém quan 1y doanh nghi¢p. Cong nghé MU-MIMO va
OFDMA gitp duy tri két ndi 6n dinh khi nhiéu thiét bi truy cap dong thoi.

Quan ly thiét bi thong minh: Cac ho gia dinh va doanh nghiép sir dung WiFi 6 dé két

ndi céac thiét bi IoT nhu FPT Camera, thiét bi nha thong minh, hodc h¢ théng giam sat
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an ninh. Cong nghé Beamforming ctia WiFi 6 gitp cai thién chat lwong tin hiu & cac
khu vure xa router, pht hop v6i nha nhiéu ting hodc khong gian rong.

e Tan suét st dung

Khéch hang tai Pa Nang st dung dich vu WiFi 6 véi tan suét cao, dic biét vao cac
khung gid cao diém (18h—22h) khi nhu cau giai tri va két ndi ting manh. Cac ho gia
dinh thudng c6 tir 5-10 thiét bi két ndi ddng thoi, trong khi cac doanh nghiép vira va
nho c6 thé 1én dén 20-30 thiét bi. WiFi 6 v6i kha ning xir 1y nhiéu thiét bj cing luc va
giam nhiéu séng (nho céng nghé BSS Coloring) dap tng tt nhu cau khach hang.

2.4.2.3. Nhu cdu va ky vong ciia khdach hang

e Toc do va do on dinh

Khach hang tai Pa Nang ky vong dich vu WiFi 6 cung cip tdc d6 cao (tir 150 Mbps
dén 1 Gbps) va duong truyén on dinh, dic biét trong cac moi trudng c6 mat do thiét bi
cao. Cac goi cudc nhu Giga Fx, Sky Fx va Meta Fx ctia FPT Telecom dép ung t6t ky
vong nay nho tich hop cong nghé WiFi 6 tién tién va ha ting cap quang qudc té.

e Baomat

Vi su gia tang cua cac mbi de doa an ninh mang, khach hang dac biét quan tam dén
tinh bao mat cua WiFi 6. Chuin mi hoa WPA3 dugc FPT Telecom trién khai giup bao
vé dir lidu ngudi dung va ngan chin cac cudc tin cong mang, dap Gmg nhu ciu cia ca
khach hang c4 nhan va doanh nghiép.

e HO trg ky thuat va dich vu khach hang

FPT Telecom — Chi nhanh Pa Néng cung cap dich vu hd trg ki thuat 24/7 qua tong
dai 1900 6600 (nhanh 2) va tng dung Hi FPT, cho phép khach hang bao sy cb, doi mat
khau WiFi hoic tra ctru thong tin hgp dong nhanh chéng. Khach hang danh gia cao su
chuyén nghiép va toc do xir Iy ciia d6i ngil k¥ thuat vién, voi thoi gian lap dat tir 2448
gid va bao tri trong vong 2 gio ké ca ngay 18.

e Gié ca va khuyén mai

Khéch hang tai Pa Nang thuong nhay cam véi gia ca, dic biét 1a cac ho gia dinh va
doanh nghiép vira va nhé. Cac chuong trinh khuyén méi ctia FPT Telecom, nhu mién
phi modem WiFi 6, giam phi hoa mang (chi tir 299.000 VND) khi tra trude 6-12 thang,
hoic ting thém thang cude, da thu hut lrong 16n khach hang dang ky méi va nang cip

dich vu.
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2.4.2.4. Phdn tich theo loai hinh khdach hang

e Khach hang cé nhan va hg gia dinh

Dic diém: Nhoém nay chiém ty 1¢ 16n nhét trong co cau khach hang ctia FPT Telecom
tai Pa Nang. Ho thuong lya chon cac goi cudc Giga (150 Mbps), Sky (1 Gbps) hoic
combo Internet va truyén hinh FPT Play. Nhu cau chinh la giai tri, hoc tap truc tuyén va
st dung céc thiét bi thong minh trong gia dinh.

Yéu cau: Téc do cao, phu song rong (dic biét & nha nhiéu tang), va gia ca hop 1y.
Céc chuong trinh khuyén mai nhu mién phi modem WiFi 6 hodc giam gia cudc combo
1a yéu t6 quan trong anh hudng dén quyét dinh ding ky.

e Khach hang doanh nghiép

Pic diém: Cac doanh nghiép vira va nhé tai Pa Nang, dic biét trong linh vuc du lich,
dich vu va cong nghé, ¢6 nhu cau sir dung cac goi cude cao cap nhu Lux 500 hodc Lux
800. Ho yéu cau két ndi 6n dinh, bao mat cao va kha ning quan 1y nhiéu thiét bi cing
lic.

Yéu cau: Hd tro ki thuat nhanh chéng (trong vong 60 phut cho goi VIP), kha ning
xudt hoa don doanh nghiép, va tich hop cac giai phap nhu FPT Camera SME hoic luu
trtr ddm may.

2.4.3. Gid cd dich vu internet Wifi 6 ciia FPT Telecom so véi déi thii

2.4.3.1. So sanh gid cuoc Internet

Dua trén thong tin cap nhat tir cac ngudn chinh thirc ¢ trang cha cac nha mang,
bang duédi day tom tit cac goi cude Internet phd bién ciia FPT Telecom, Viettel va VNPT

duoc tac gia tong hop:

Nha Géi cude Toc do Gia cude Trang bi thiét bi
mang (Mbps) (VND/thang)
Giga 300 190,000 Modem Wifi 6 thé hé
210,000 moi
Sky 1Gbps/ 200,000 Modem Wifi 6 thé hé
150Mbps | 220,000 méi
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Meta 1Gbps/ 245,000— 1 Modem WIiFi 6 & 1
150Mbps 265,000 AP Wifi 6
FPT Lux 500 500 800,000— Modem WiFi 6 & 1 AP
1,200,000 Wifi 6 (Tich hop Ultra
Telecom
Fast giam ping, la
Lux 800 800 1,200,000 8 ping, lag)
2,000,000
Viettel NETVTL_T |300 180.000 Modem WiFi 6
NETVT2_T |500-1.000 |240.000 Modem WiFi 6
MESHVT2 |500- 245,000- Modem Wifi 6 + 02
va 3 1000Mbps | 299,000 Home Wifi
Modem Wifi 6 + 03
Home Wifi
VIP500 500 1,900,000 Modem can béng tai
VIP600 600 6,600,000 Modem can béng tai
VNPT Home Netl | 100 165,000 Modem WiFi 5/6 mién
185,000 phi
Home Net3 | 200 189,000 Modem WiFi 6 mién phi
209,000
Home 300 239,000 Modem WiFi 6 + Mesh
Mesh6 259,000
FiberS1 300 350,000 Modem WiFi 6 + IP tinh
450,000
FiberWIFI3 | 500 700,000— Modem WiFi 6 + Mesh
900,000 + IP tinh
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o Nhan xét:

FPT Telecom: Giad cudc cua FPT Telecom dao dong tir 190,000 dén 2,000,000
VND/thang, phu hgp véi ca khach hang ca nhan (goi Super 100, Giga Fx, Sky Fx) va
doanh nghiép (go6i Lux 500, Lux 800). Goi Sky Fx (1 Gbps tai xudng, 300 Mbps tai 1én)
1a Iwra chon ndi bat cho cac ho gia dinh can bang théng cao dé xem video 4K, choi game
online hodc 1am viéc tir xa. Ddi voi doanh nghiép, gbi Lux 800 (800 Mbps) dap tmg nhu
cu quan 1y dir liéu, hop truc myén va st dung thiét bi IoT nhu FPT Camera SME. FPT
Telecom cung cAp modem WiFi 6 mién phi va hd trg cong nghé Mesh, dam bao phu
song t6t cho nha nhiéu ting hodc khong gian rong.

Viettel: Viettel cung cdp cic gbi cude voi gid tir 200,000 dén 1,600,000
VND/thang, canh tranh truc tiép voi FPT Telecom. Cac goi Net2Plus, Net3Plus va
Net5Plus (150-300 Mbps) phu hop cho ca nhan va ho gia dinh, trong khi FiberV3 va
FiberV8 (300-800 Mbps) dap tng nhu cau doanh nghiép. Viettel c¢6 loi thé vé do phu
song rong, ddc biét & cac khu vuc ngoai thanh ba Nﬁng, nho ha téng cap quang bién da
dang, dam bao bing thong qudc té 6n dinh.

VNPT: VNPT c¢6 gia cude thap nhat, tir 165,000 dén 900,000 VND/thang, véi cac
g6i Home Netl, Home Net3 va Home Mesh6 (100-300 Mbps) danh cho ca nhan/ho gia
dinh, va FiberS1, FiberWIFI3 (300-500 Mbps) cho doanh nghiép. VNPT ndi bat véi
chinh sach ting 1-4 thang cudc khi tra trudc 6-12 thang va cung cap IP tinh mién phi
cho doanh nghiép, phtt hop véi cac td chitc can két ndi bao mat. Cong nghé WiFi Mesh
dugc tich hop trong cac goéi cao cip, dam bao phu song tot.

2.4.3.2. Churong trinh khuyén méi

FPT Telecom: FPT Telecom trién khai cdc chwong trinh khuyén mai hap dan, bao
gém mién phi hoa mang, ting 1-2 thang cudc khi tra trudc 612 thang, va cung cap
modem WiFi 6 mién phi. Cac goi combo Internet va truyén hinh FPT Play (hon 200
kénh, hd tro ndi dung 4K) dugc khach hang wa chudng nhd ndi dung giai tri phong phu
va tich hop cac tinh ning thong minh nhu diéu khién bang giong noi.

Viettel: Viettel cung cdp khuyén mii twong ty, v6i mién phi hoa mang va ting 1
thang cudc khi tra trude 6-12 thang. Viettel ndi bat véi dich vu trién khai nhanh va cac
g6i tich hop Camera Viettel, phit hop cho khach hang can giam sat an ninh. Dich vu
truyén hinh TV360 cua Viettel c6 hon 150 kénh nhung it ndi dung doc quyén hon cua
FPT Play.
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VNPT: VNPT dan d4u vé khuyén mai véi chinh sich ting 1-4 thang cudc khi tra
trude, giup tdi vu chi phi dai han. Dich vu truyén hinh MyTV cung cdp hon 180 kénh
va cac tinh ning nhu xem lai, kho phim phong phii, phtt hop véi nhu ciu giai tri gia
dinh. VNPT ciing cung cép IP tinh mién phi cho doanh nghiép, ting cuong bao mat va
6n dinh két néi.

2.4.3.3. Chat lirong dich vy hé tro

FPT Telecom: FPT Telecom dugc danh gid cao vé dich vu chim séc khach hang,
v6i tong dai 24/7 (1900 6600) va tmg dung Hi FPT hd trg bao sy ¢b, d6i mat khau WiFi
va tra ctru hop dong nhanh chéng. Thoi gian xir 1y su ¢6 thudng trong vong 2 gio, ké ca
ngay 18. Poi ngii k¥ thuét vién duoc dao tao chuyén nghiép, dam bao lap dit trong 24—
48 gio.

Viettel: Viettel c6 doi ngii ki thuat vién déng dao, trién khai 1ap dit nhanh trong 3—
6 gio ¢ khu vuc ndi thanh. Tuy nhién, mdt ) phan hdi cho réng dich vu cham so6c khach
hang cua Viettel do61 khi chdm hon FPT, dic bi¢t & cac khu vuc dong dan cu.

VNPT: VNPT cung cip hd tro ki thuat 24/7 qua hotline 18001166 va cac diém giao
dich tai Pa Ning. Quy trinh xir 1y su ¢d cia VNPT ¢6 thé cham hon FPT ¢ khu vuc d6
thi, nhung dugc danh gia cao vé do 6n dinh & cac khu vue da c6 ha téng hién dai.

2.4.3.4. Céng nghé va thiét bi

Ca ba nha mang déu trang bi modem WiFi 6 mién phi cho cac goi cudc tir 150
Mbps trd 1én, ho trg cong nghé MU-MIMO, OFDMA va Beamforming dé t6i vu két nbi
da thiét bi. FPT Telecom va VNPT c6 loi thé voi cac goi tich hop WiFi Mesh, pht hop
cho nha nhiéu ting hodc khong gian rong. Viettel noi bat véi ha ting cap quang bién da
dang, dam bao bang thong quéc té On dinh, dic biét khi c6 su cb dat cap. VNPT cung
cap IP tinh mién phi trong cac goi doanh nghiép, ting cuong bao mat cho cac tmg dung
nhu may chu hodc hé thong giam sat.

2.4.3.4. Panh gia tong quan

So sanh gia ca dich vu Internet ctia FPT Telecom, Viettel va VNPT tai Da Nang
niam 2025 cho thdy mdi nha mang déu c6 nhing loi thé riéng. FPT Telecom ndi bat vé6i
cac gbi cudec WiFi 6 tdc do cao, dich vu cham s6c khach hang nhanh chong va cac goi
combo tich hop truyén hinh FPT Play, pht hop v6i khach hang d6 thi va doanh nghiép
vira va nho. Viettel c6 loi thé vé& d6 phu song rong va bang thong qudc té 6n dinh, trong
khi VNPT dan dau vé gia cudc canh tranh va khuyén mai hap dan.
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Dbi voi FPT Telecom — Chi nhanh Pa Néng, viéc duy tri mirc gia hop 1y, két hop

v6i cong nghé WiFi 6 tién tién va cac chuong trinh khuyén mai linh hoat, di gitp nha

mang nay giir viing vi thé trong thi trudng vién thong.

2.4.4. Két qud danh gia ciia khach hang vé dich vu

Qua qua trinh thyuc tap va tham gia vao bd phan cham s6c khach cua cong ty. Dich

vu interet Wifi 6 ctia FPT Telecom dugc khach hang phan & mtic d¢ kha hai long va

dang hoat dong twong ddi on dinh. Sau ddy 1a két qua sé liéu trong mot ngay lam dai

dién dé minh chimg két qua sau khi cham séc dugc khach hang phan hdi vé dich vu.

Tén khdch hing Két qua trr vén PCTtip  NgiyPC
1 | Tran Huu Quoc Vu 0946408552 khach hang stt dung én dinh Thuy Tién 25/4/2025
2 | Ho Tuan Huy 0905626619 khach hang st dung én dinh Thuy Tién 25/4/2025
3 | Nguyen Xuan Thanh | 0905848113 khach hang sit dung &n dinh Thuy Tién 25/4/2025
4 | Noo Van Hien 0708049177 khdch hang st dung én dinh Thuy Tién 25/4/2025
5 | Tran Huu Duc 0905157515 thué bao, 0904912386 khach hang s dung 6n dinh | Thuy Tién 25/4/2025
6 | Le Kim Hien 0935457754 kh ding bth Thuy Tién 25/4/2025
0934729201 kh str dung mang yéu ca ngay, kh hen ngay mai 5h
7 | Nouyen Dai Duong chidu xudng kiém tra eitp Thuy Tién 25/4/2025
8 | Tran Hai Son 0913412741 kh ding bth Thuy Tién 25/4/2025
9 | Tran Dinh Tin 0901961836 mang sd manh_ d6i e hoi chdm chon Thuy Tién 25/4/2025
10 | Tran Xuan Vu 0901135968 kh diung bth Thuy Tién 25/4/2025
0775525770 mang sd yéu thirdmg xuyén, yc bao tri, nha Iiic nio
11 | Trinh Thi Anh Hong | cling c6 ngudi Thuy Tién 25/4/2025
12 | Trinh Van Viet 0888038422 kh ding ok, manh Thuy Tién 25/4/2025
13 | Nguyen Tien Trinh 0368925552 kh ding bth Thuy Tién 25/4/2025
0941617617 kh d4 cat HD 2 thing nhung ko thiy t&i thu cuc
14 | Tran Dinh Loc modem, yc téi thu va xéa HP | goi phién Thuy Tién 25/4/2025
15 | Ha Negoc Thuy Tien 0982421471 stz dung dn dinh Thuy Tién 25/4/2025
16 | Van Thi Thuy 0794017239 kh ding bth Thuy Tién 25/4/2025
44 | Nguyen Hoai Niem 0987633639 kh sd én dinh Thuy Tién 25/4/2025
45 | Nguyen Hoang Oanh 0905201668 kh sd én dinh Thuy Tién 25/4/2025
Chi Nhanh Cong Ty
Co Phan Dau Tu Nam i
46 | Phuc - Da Nang 0974415661 ndng cap 1én st dung manh hon truée Thuy Tién 25/4/2025
47 | Tran Van Thuc 0965714461 kh sd én dinh Thuy Tién 25/4/2025
48 | Nguyen Hai Hoan 0944850888 kh sd én dinh Thuy Tién 25/4/2025
49 | Nguyen Tran Nhan Tri | 0905291102 sd rit yéu nhung @& kh theo d&i thém do it & nha Thuy Tién 25/4/2025
50 | Truong Hung Manh 0905134170 sd é‘fn dg.n.h _ _ Thuy Tién 25/4/2025
0963509909 sd rit yéu , kh mudn sira chiéu nay 5h 12/3 vi hém
51 | Nguyen Xuan Huy khac KH di true ko c6 nha. Thuy Tién 25/4/2025
52 | Dang Ngoc Danh 0905190012 knm, 0?0591 9148 kh sd én di.n}l _ _ Thuy Tién 25/4/2025
0935888067 ndng cdp go1 cwdce ro1 nhirng van rat yéu, mudn
53 | Kieu Nooc Cuong bao tri Thuy Tién 25/4/2025
54 | Nguven Thi Phuong 0905666353 kh sir dung én dinh Thuy Tién 25/4/2025
55 | Pham Van Hung 0788554854 kh tit may ) ] ] Thuy Tién 25/4/2025
0971407798 kh sir dung wifl yéu, kh mudn theo ddi thém roi bao
56 | Tran Khac Duc lai sau Thuy Tién 25/4/2025
57 | Bui Huu Thanh 0905765299 kh bao st dung 4n dinh hon trede Thuy Tién 25/4/2025
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Vo Dang Hoang .
64 | Phuong 0783134343 kh si¥ dung 6n dinh Thuy Tién 25/4/2025
65 | Le Thi Thanh Phuong | 0983447221 kh sir dung én dinh Thuy Tién 25/4/2025
66 | Tran Thi Chuot 0349982522 kh s1¥ dung &n dinh Thuy Tién 25/4/2025
67 | Nguyen Duy Luong 0355312385 kh st dung 4n dinh Thuv Tién 25/4/2025
68 | Neuyven Huu Da 0934855470 kh sit dung én dinh_ _ - Thuy Tién 25/4/2025
0987366688 kh sir dung mang yéu, xuong stra may lan nhung
mang két no1 vt tivi van yvéu, khéng biét bén coéng ty con
69 | Vu Quang Son phuong an nao khac khéng Thuy Tién 25/4/2025
70 | Huynh Thi Kim Lan 0905747698 kh sir dung &n dinh Thuy Tién 25/4/2025
71 | Pham Hoang 0905179082 kh sir dung &n dinh Thuv Tién 25/4/2025
72 [ Nguyen Thanh Son 0977762222 kh sit dung én dinh Thuy Tién 25/4/2025
73 | Truong Van Binh 0934820700 kh sir dung 4n dinh Thuy Tién 25/4/2025
74 | Huynh Van Vuong 0905322489 kll de kh, 0905425233 sd 6n dinh Thuy Tién 25/4/2025
75 | Do Gha Long 0903659245 kh str dung véu, kh muén theo doi thém Thuv Tién 25/4/2025
76 | Nguven Ai 0905898917 kh sif dung én dinh Thuy Tién 25/4/2025
77 | Vo Quang Tuat 0359702197 kll dc kh, 0379157765 sd 4n dinh Thuvy Tién 25/4/2025
78 | Ly Phuoc Vien 0905556963 kh bdo chwra ning cdp 1én wifi 6 Thuy Tién 25/4/2025
79 | Do Van Dung 0766595918 KH sd én dinh Thuvy Tién 25/4/2025
80 [ Nguyen Thi Xuan Thu | 0905620422 kil dc kh, 0935824478 kll dc kh Thuy Tién 25/4/2025
81 [ Phan Ngoc Kieu Hy 0778434352 kh sit dung én dinh _ Thuy Tién 25/4/2025
0989408902 kll dc kh, 0981313315 m&i ning cap nén sir dung
82 | Huynh Anh Tu rat mwot _ Thuy Tién 25/4/2025

Hinh 2.7 Danh sach két qua sau khi cham séc va danh gia ctia khach hang
Nguon: Tac gia

Qua di liéu ghi nhan & Hinh 2.7 ¢6 ta thay da phan khach hang dang c6 trai nghiém
tuong d6i hai long v&i chat lugng dich vu internet ciia cong ty.

Phan 16n khach hang phan hoi rang dich vu internet WiFi 6 dang hoat dong 6n
dinh. Cac ghi cht nhu “khach hang str dung 6n dinh”, “khach hang st dung binh thudng”
xut hién nhiéu 1an cho thiy da s6 khach hang cam thay hai long voi chat luong dich vu
internet Wifi 6 hién tai.

Khong c6 ghi nhan vé viéc khach hang than phién vé thai do nhan vién chim soc
khach hang. Mot s6 khach hang yéu cau "theo ddi thém" hodc “goi lai sau khi kiém tra”,
cho thay sy tin tudng va ky vong cao ddi véi dich vu hd trg cham soc khach hang cua
FPT Telecom Pa Ning.

Tuy nhién, tir nhitng phan hdi thu thap duoc, c6 thé thay rang sb luong khach hang
mudn cit mang hay chuyén sang nha cung cip khac 14 kha it. Piéu niy cho thiy phan
16n ngudi dung van cam thiy hai 10ng va yén tam khi str dung dich vu WiFi 6 ciia FPT
Telecom. Pay 1a mot tin hiéu tich cuc cho thay khach hang van tin tudng vao chat luong
dich vu va gin b6 véi cong ty.

2.45. Han ché

Trong qué trinh cham so6c khach hang vé dich vu WiFi 6 cua FPT Telecom — Chi
nhanh Pa Néng, phan 16n phan hoi cia khach hang déu ghi nhan nhiig diém tich cuc
ndi bat, kh'fmg dinh chat luong dich vu va sy hai long ctia nguoi dung. Tuy nhién, noi
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vé dich vu bang théng ching ta khdng bao gio c6 thé khang dinh rang n6 lubn & trang
thai 6n dinh va duy tri tot vi vy bén canh nhimg vu diém vé dich vu d4 néu trong bai
va duoc khach hang danh tét, van ton tai mot s6 han ché tir mot s6t khach hang phan hoi
vé dich vu khong duoc tbt, chua hai long va can dugc khic phuc dé nang cao trai nghiém
khéach hang.

> Chat lugng tin hiéu WiFi chua 6n dinh & mot s khu vuc va thoi diém:

Nhiéu khach hang phan 4nh rang chat lugng tin hidéu WiFi bi yéu hoic khéng 6n
dinh tai cac vi tri cach xa modem tir 2—3 mét, dac biét la trong khong gian co6 nhiéu vach
ngan hoic tang lau. Cho thiy pham vi phu song cia thiét bi modem WiFi 6 hién tai vin
con han ché trong nhirng diéu kién khong gian phuc tap, anh hudng dén trai nghiém
nguoi dung.

Bén canh yéu t6 khong gian, viéc sir dung Internet trong cac khung gid cao diém,
thuong 13 tir 18h dén 22h hang ngay, ciing 1a mot nguyén nhan khién mot s6 khach hang
cam théy mang doi lac khong mugt, c6 hién tuong chip chon, lag hoac giat khi truy cap
cac ung dung c6 yéu cau bang thong 16n. Cho thay chat luong phu song WiFi 6 chua
d6ng déu do ha ting cap quang chua dugc t6i uu hoan toan, dan dén tdc do thyc té thap
hon so v&i cam két. Tinh trang nay co thé do qua tai luu luong tai mat s6 khu vuc hodc
cong mang ctia nha cung cip chwa dugc phan bo t6i wu, khién hiéu suit mang trong thoi
diém dong ngudi truy cap khong dam bao duoc nhu ky vong. Cho thiy chat luong phu
song WiFi 6 chua dong déu do ha tang cap quang chua dugc tdi wu hoan toan, dan dén
tdc do thuc té thép hon so v&i cam két.

Viéc khong thé dam bao toc do va d6 6n dinh ddng déu & tat ca cac vi tri trong nha
hodc van phong c6 thé gy bat tién cho cac ho gia dinh c6 dién tich rong hodc nhiéu thiét
bi két ndi. Pay 1a mot trong nhitng nguyén nhan chinh anh huong dén mirc d6 hai long
ctia nguoi dung d6i voi dich vu Internet WiFi 6 FPT Pa Nang tai mot s6 khu vuc.

> Hiéu suét tin hiéu d& bj anh hudng boi diéu kién thoi tiét:

Mot s6 khach hang cho biét tin hiéu WiFi yéu rd rét trong nhitng ngay mua 16n
hoic thoi tiét xdu, mic du day khong phai 16i truc tiép tir hé thong mang 15i. Tir do, ta
thiy hé thng thiét bi ddu cudi (modem/router) chua c6 kha ning chéng nhiéu va 6n
dinh dt cao dé duy tri chat lugng truyén din téi wu trong cac diéu kién thoi tiét khong
thuan loi.

> Thoi gian xir 1y hd trg ky thudt con cham trong mot s6 trudng hop
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Maic du b phan cham s6c khach hang da ghi nhan va xt 1y céc su cb, nhung van
c6 truong hop khach hang phan anh viée két ndi chap chon, yéu hoic mat mang va chua
dugc hd tro ki thuat kip thoi. Qua do, ta thdy thé hién su thiéu nhat quéan trong toc do
phan hdi va ning lyc xur 1y su ¢b gitra cac khu vire hodc thoi diém cao diém. Néu khong
duogc cai thién, c6 thé anh hudng dén sy hai long va long tin ctia khach hang d6i v6i chat
luong dich vu cua cong ty.

> Han ché trong kénh phan hdi va giao tiép v6i khach hang

Hinh thirc chdm soc khach hang chil yéu qua dién thoai truyén thong, trong khi
chua khai thac t6i da cac kénh hd tro k¥ thuat hién dai nhu ing dung cham séc khach
hang, chatbot tu dong, mang xa hd1 hoac céng phan hoi truc tuyén. Khién khach hang
tré, yéu thich cong nghé sd c6 thé cam thiy bat tién khi can hd tro hodc tra ctru thong
tin nhanh chéng.

> Thiéu co ché chu dong phét hién va xir 1y su c¢d tir xa

Hién nay, qua trinh xt Iy sy ¢6 mang van phu thudc phan 16n vao viéc khach hang
chu dong lién hé phan anh. FPT Telecom chua c6 hé thong giam sat mang thoi gian thuc
tir phia ngudi dung dé phat hién sy ¢6 sém va chu dong lién hé xir 1y trude khi khach
hang phai khiéu nai. Viéc thiéu giai phap giam sat cha dong nay lam giam kha ning
phong ngtra sy ¢d, anh huong dén trai nghiém dich vu va do tin cay cua ngudi dung.

> Chua c6 co ché phan nhom khach hang dé chiam soc c4 nhan hoa

Maic du FPT Telecom da c6 phan loai goi cudc theo ca nhan, ho gia dinh va doanh
nghiép, tuy nhién cong tac chim soc khach hang van con mang tinh dai tra. Chua co6
chuong trinh chim soc c4 nhan hoa theo ting d6i twong nhu khach hang than thiét,
khach hang c6 phan hdi tiéu cuc nhiéu 1an, hay khach hang c6 nhu cau k¥ thuat cao.
Diéu nay lam giam hiéu qua duy tri khach hang trung thanh va chua tan dung hét tiém
nang tang trudng gia tri vong doi khach hang.

Nhin chung, thuc trang dich vu Internet WiFi 6 cua FPT Telecom tai thoi diém
khao sat cho thay da phan khach hang dang c6 trai nghiém tuong ddi tich cyc va hai
10ng v6i chat lugng dich vu 6n dinh, ty 18 khach hang hai long chiém khoang trén 85%,
cho thiy dich vu Internet WiFi 6 ctia FPT Telecom dang dép (mg t6t nhu cau thuc té cia

nguoi dung.
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CHUONG 3. CO SO Li LUAN PUA RA MO HINH

3.1. M6 hinh nghién ciru lién quan

3.1.1. Cac mé hinh nghién ciru lién quan

TT Cac nhén t6 Noi dung tong quat
nghién ctru
- Chit lvong mang | - Tac gia T.T.Yén Phuong, H.Duy Khanh, L.Dtrc Toan /
1 | ludi Tap chi Khoa hoc va Cong ngh¢ Pai hoc Duy Tan (2023)

- Gia cd dich vu - Dé tai nghién ctru: “Nghién ctru cac nhan t6 anh hudng

- Khuyén mai dén mirc d6 hai 10ng cua khach hang vé dich vu internet

- Dich vy gia ting | c4p quang FiberVNN tai VNPT Da Ning”

- Dich vu hd tro - M6 hinh nghién ctru dugc dé xuit véi 6 bién doc lap

khéach hang anh huong dén su hai 10ng ctia khach hang vé dich vu

- Hinh anh thuong | internet: Chét lugng mang ludi, gia ca dich vy, khuyén

hi¢u mai, dich vu gia ting, dich vu hd trg khach hang, hinh
anh thuong hi¢u. Sau khi phéan tich Cronbach's Alpha,
phan tich nhan t6 EFA va tién hanh phan tich mé hinh
hoi quy. Qua két qua cho thay, cc yéu t6 anh huong tich
cuc dén su hai long cta khach hang khi st dung internet
ciia VNPT Pa Néng, trong d6 yéu tb: “Chét luong mang
lu6i” c6 anh huong manh nhat va yéu t6 “Hinh anh
thuong hiéu” c¢6 anh huéng yéu nhit dén su hai 1ong cua
khach hang khi sir dung dich vu internet cdp quang
VNPT.

- Su tin c@y - T4c gia Truong Vin Théi, Lé Nguyén Doan Khoi va

2 | - Kha nang dap Nguyén Hoang Giang, 2021.

ung - Pé tai nghién ctru: Nhén té anh huéng dén sy hai long

- Ning lugng phuc | ctia khach hang vé chét lugng dich vy internet cap quang

vu tai phong ban hang khu vuc 3 — VNPT So6c Trang.

- Sy dong cam - Muc dich nghién ctru nay 1a xay dung md hinh nghién

- Phuong tién hitu | ctru, phén tich dir liéu thu thap théng qua khao sat phan

hinh mém SPSS 20. Véi két qua khao sat 313 khach hang tai
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- Gia dich vu
- Dich vu khach
hang

phong ban hang 3 — VNPT Séc Trang. Qua két qua hoi
quy tir tac gia, ta ¢ két qua cung cép can cur khoa hoc
cho viéc duy tri su hai long cua khach hang str dung dich
vu internet cap quang tai Phong Ban hang Khu vuc 3 —
VNPT Séc Trang chiu su tac dong ctia bdn nhan to: (1)
Dich vu khach hang déng gdp nhiéu nhét 44,44%, (2)
Nang luc phuc vu dong gop 23,53%, (3) Kha nang dap
tmg déng gop 18,30% va (4) Su dong cam dong gop
13,73%. Tir d6, tac gia dé xuat mot s6 ham ¥ quan trj tap
trung vao nim nhan t6 da néu dé ning cao, xay dung cac
chién lugc hiéu qua nham dap Gmg nhu ciu cua khach
hang tir d6 gia ting 10ng trung thanh va c6 thé gia ting
doanh thu tir truyén thong nho khach hang gidi thiéu st

dung dich vu cia cong ty dén ban be.

- Chat luong

duong truyén
- D6 tin cay

- Su dap ung
- Gia cude

- Su cam thong

- Tac gia: Nguyén Anh Thy (2016)

- Pé tai nghién ctru: Phan tich cac yéu t6 anh huong dén
su hai long cuia khach hang khi str dich vu internet cap
quang FiberVNN cuia Vién thong Long An.

- Muc dich nghién ciru nay 1a nham xac dinh nhitng nhan
t6 anh huong dén sy hai long khach hang khi dich vu
internet cap quang FiberVNN cuia Vién thong Long An.
Tir mo hinh 1y thuyét ciia Servqual, tac gia da lua chon
mo hinh khoang cach cta ho va da trién khai thac noi
dung lién quan chi tiét hon dé 1am mé hinh nghién ciru
cho dé tai cia minh. Sau khi phan tich két qua khao sat
thi tac gia van giit nguyén mo hinh dé xuat ban dau. Cudi
cling, nghién ctru da két luan va tac gia ciing da trinh bay
ham y chinh sach cho nha mang vién thong c6 thé diéu

chinh nham tang hiéu qua cho dich vu ctia minh.

Nguon: Tdc gia
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3.1.2. Tém tiic cdc mé hinh nghién ciru lién quan
STT Cicnhan té | T.T.Yén Phuwong, | Truwong Vin Théi, Lé | Nguyén
H6 Duy Khanh, | Nguyén Poan Khéiva | Anh Thy
L.Pirc Toan (2023) | Nguyén Hoang Giang | (2016)
Tac gia (2021)

1 Hiru hinh (Chat v v v

luong dich vu)

Su tin cay

Su dap ung

Su cam thong

NYERNERN TR
AR IR

Gia ca dich vu

Khuyén mai

Dich vu gia tdng
Dich vu khach
hang

O N O O &~ WO DN
NEENERNEENERAN

9 Nang luong v
phuc vu

10 Hinh anh v

thuong hi¢u

Nguon: Tdc gia
3.2. M6 hinh nghién ctru dé xuat
3.2.1. Lwa chon mé hinh nghién ciru
Thong qua viéc nghién ciru cac mo hinh nghién ciru Iy thuyét ciia cac tac gia nudc
ngodi va cac nghién ctru trong nudce co lién quan, cac yéu té anh hudng cua khach hang
khi sir dung dich vu clia cong ty va thong qua cac 1y thuyét & phan 1, thi tac gia dua ra
m6 hinh dé xuit véi mot bién phu thudc: Sy hai 10ng cua khach hang dbi véi dich vu
Wifi 6 cia cong ty va 6 bién doc 1ap: Chat lugng mang ludi, gia ca dich vu, sy thuan

tién, sy dap tng, su tin cdy, dich vu khach hang.
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Chét lugng mang
luoi

Gia ca dich vu

Su hai long ctua khéach Su thuan tién
hang khi str dung dich
vu internet Wifi6 cua Su tin cay

Su dap ung
Dich vu khach
hang
So dd 3.1: M6 hinh nghién ctru dé xuat cac nhan t6 anh hudng dén su hai long
cua khach hang khi st dung dich vu Internet Wifi 6.
Nguon: Tdc gia dé xudt

3.2.2. Cic gid thuyét nghién ciru

Dua vao md hinh nghién ctru dé xuat, cac gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

- Hi: Chat luong mang ludi anh huong tich cuc dén sy hai 10ng cta khach hang
khi str dung dich vu Internet Wifi 6 cia FPT Telecom Pa Nang.

- Ha: Gia ca dich vu anh hudng tich cuc dén sy hai 1ong cia khach hang khi st
dung dich vu Internet Wifi 6 cia FPT Telecom Da Nang.

- Hs: Sy thuén tién a&nh huong tich cuc dén su hai long cua khach hang khi sir dung
dich vu Internet Wifi 6 cua FPT Telecom Pa Nang.

- Hs: Su tin cdy anh huong tich cuc dén sy hai 10ng cua khach hang khi sir dung
dich vu Internet Wifi 6 ciia FPT Telecom Da Néng.

- Hs: Sy dap tng anh huodng tich cue dén su hai long cua khach hang khi sir dung
dich vu Internet Wifi 6 ciia FPT Telecom Da Néng.

- He: Dich vu khach hang anh huong dén su hai long ctia khach hang khi sir dung
dich vu Internet Wifi 6 ciia FPT Telecom Pa Nang.
3.2.3. Mo td cac thang do nghién ciru

Céc thang do dugc str dung trong nghién ctru nay hau hét 1a cac thang do da duoc
st dung trong cac nghién ctru trude. Ngoai ra, tic gia co didu chinh mot sé thang do va

tu phat trién thém mot s thang do dé phu hop véi bdi canh. Thang do Likert nim mirc
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d6 tir 1 (Rat khong hai 10ng) dén 5 (Hoan toan hai 1ong) duoc st dung trong nghién ciru
nay. Cu thé thang do cac bién trong mé hinh nghién ctru nhu sau:

Béng 3.1. Tong hop céc thang do

Thang do Ma ki hiéu Bién quan sat
Chat lugng mang luéi | CLML1 Wifi FPT két nbi toc do cao
(CLML) CLML2 Wifi FPT pham vi phu soéng rong

CLML3 Trong qua trinh str dung Wifi khong bi mat

két n61, hodc chap chon

Gia ca dich vu (GC) GC1 Cudc phi Wifi FPT chip nhan duogc
GC2 Gia cudce cac dich vu cua Wifi FPT khong
qua cao so voi chit luong dich vu cung cap
GC3 Chi phi lap dat phu hop
Sy thuén tién (TT) TT1 Thu tuc dong, cit, md cude thuan tién
TT2 C6 nhiéu hinh thtc thanh toan cudc
TT3 Giao dich nhanh chong, thuan tién
Sy tin cdy (TC) TC1 FPT DPa Nang thuc hién dung cam két (Thoi
gian cung cap dich vu, khic phuc su ¢
ding hen)
TC2 FPT Pa Nang luén dam bao thu cudc chinh
xac, ro rang
TC3 Phan hoi tir FPT Da Ning lu6n nhanh
chong va phi hop khi ¢6 van dé xay ra.
Su dap ung (DU) DUl Sén sang dap tmg yéu cau cua khach hang
(d6i modem, d6i goi cude, do6i dia chi,..)
DuU2 Sén sang hd trg khach hang (giai quyét cac
thic, hudng dan két nbi) 24 gior /7 ngay
DU3 Dap g nhanh chéng yéu cau khach hang
Dich vu khach hang DV1 Nhan vién tiép nhan than thién, chu dao
(DV) DV?2 Dich vu hd tro k¥ thuat nhanh chéng
DV3 Giai quyét khiéu nai nhanh chéng, thoa
dang
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DV4 Lap dit dich vu dung hen
Sy hai long (SHL) SHL1 T6i hai long vé chat luong dich vu ciia FPT
SHL?2 To1 s€ tiép tuc st dung dich vu cua FPT
SHL3 To1 s€ gidi thi€u moi1 nguoi st dung dich vy
cua FPT

Nguon: Tdc gia
3.2.4. Cdc co sé ly thuyét nhém cdc nhén té anh hwong dén sw hai long cia khdch
hang vé dich vu internet wifi 6 ciia cong ty

3.2.4.1 Chdt lwong mang hedi

Chat luong mang ludi phan anh mirc dé hiéu qua, 6n dinh va tin cay cua mang
trong viéc cung cip dich vu toi ngudi ding. Pay 1a yéu t6 quan trong dé danh gia ning
Iuc k¥ thuat va sy hai long ctia khach hang d6i véi nha cung cp dich vu vién thong.

Khac voi cac san pham vat Iy ma khach hang co thé kiém tra trude khi mua, chat
lwgng mang ludi 1 vo hinh va chi c6 thé cam nhan thong qua trai nghiém sir dung thuc
té. Nguoi dung khong thé nhin thdy hé thong truyén dan, nhung ho s& nhan biét duoc
chat lugng thong qua viéce truy cdp Internet nhanh hay chap, cudc goi video cé bi giat,
lag hay khong, hay viéc tai dit li€éu c6 muot ma hay khong.

Khi chat luong mang 6n dinh va nhanh chong, ngudi ding cam thay hai long, tin
tuong vao nha cung cip dich vu va c6 xu hudng sir dung lau dai. Nguoc lai, néu thuong
xuyén gip tinh trang rét mang, toc do chap chon hay mat két ndi, nguoi dung s& nhanh
chéng chuyén sang cac nha mang khéac co chat luong tot hon.

3.2.4.2. Gia ca dich vu

Gia ca dich vu 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong c6 anh hudng truc tiép dén
quyét dinh lya chon va muc do hai long cua khach hang khi st dung dich vu Internet.
Trong linh vuc vién thong, khach hang thuong danh gia chét lwong dich vu khong chi
qua tdc do truy cap, do 6n dinh cta mang ma con dyua trén cam nhan vé muc gia ma ho
phai tra dé nhan duoc cac gia tri do.

Theo Zeithaml (1988), gia tri cam nhan (perceived value) 13 sy danh d6i gitra loi
ich nhan dugc va chi phi bo ra. Do d6, néu khach hang cam thiy rang gia cudc dich vu
Internet 13 hop 1y, twong xtmg véi tbe dd mang, dd phu song, su 6n dinh va céac tién ich

di kém, ho s& c6 xu hudng hai long hon va trung thanh voi nha cung cap dich vu.
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Yéu t6 “gia ca dich vu” khong chi 13 yéu té kinh t& ma con phan dnh cam nhan cha
quan vé gia tri, cong bang va sy tin trdng. Mot chinh sach gia hop 1y, minh bach va linh
hoat s& gop phan nang cao su hai long va giit chan khach hang trong bdi canh canh tranh
cao gitta cac nha cung cip dich vu Internet hién nay.

3.2.4.3. Sy thugn tién

Sy thuén tién dé cap dén muc do dé dang va nhanh chong ma khéach hang co thé
tiép can, dang ky, st dung va hé tro dich vu. bay 1a mot yéu to ngay cang quan trong
trong nganh dich vy, dic biét 1a trong linh vuc vién thong, noi khach hang ky vong su
ho trg 24/7, cai dit nhanh chéong va truy cap dé dang.

Theo Berry et al. (2002), su thuan ti¢n c6 thé chia thanh nhiéu chiéu nhu: thoi gian,
dia diém, tiép can thong tin, thanh toan, va hd trg khach hang.

Mot dich vu Internet thuan tién s€ giap khach hang tiét kiém thoi gian, giam cang
thang va gia tang su gan két. Néu khach hang gap kho khan trong khau dang ky, lap dat
hodc yéu cau hd tro, ho sé dé cam théy thét vong, du chét luong k¥ thuat tdt.

3.2.4.4. Sy tin cay

Su tin cdy (Reliability) dugc dinh nghia 14 kha ning cung cap dich vu chinh xac,
nhit quan va dung cam két. Pay 1a mot thanh phan quan trong trong md hinh
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) — mo hinh do luong chat lugng dich vu phd
bién nhit hién nay.

Dich vu Internet 1a dich vu phu thude nhiéu vao tinh k¥ thuat va lién tuc, nén khach
hang danh gi4 cao tinh 6n dinh va d6 tin cay trong qua trinh str dung. Su cb méat két nbi,
tdc d6 cham, hodc mang khong nhu quang co sé& khién khach hang nhanh chong chuyén
sang nha cung cap khac.

3.2.4.5. Sy dap ung

Su dép tmg (Responsiveness) 1a mirc dd san sang va nhanh chéng cua nha cung
cap dich vu trong viéc hd tro khach hang, xt 1y su ¢b va giai quyét yéu cau.

Theo md hinh SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), day la
mot trong ndm thanh phan cbt 16i cua chat luong dich vu. Sy dap tng phan anh toc d6
va thai do cua nhan vién ky thuat, tong dai vién hodc hé théng cham séc khach hang
trong qua trinh phuc vu nguoi dung.

Dich vu Internet, von 1a dich vu thiét yéu, khi xay ra su ¢d can duge xu 1y nhanh
chong va chinh xac. Néu khach hang nhan thiy nha cung cap cham tré trong viéc hd trg,
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ho dé mat niém tin va khong hai 1ong, ngay ca khi chat luong dich vu binh thudng &
muc tdt. Nguoc lai, su phan hdi nhanh chéng, thai do hd tro nhiét tinh s& gitip ting su
hai long va long trung thanh.

3.2.4.6. Dich vy khach hang

Dich vu khach hang 1a téng hop cac hoat dong ma doanh nghiép cung cip trude,
trong va sau khi khach hang st dung san phdm/dich vu — nhim dam béo trai nghiém hai
10ng, hd tro k¥ thuat, giai dap thac mic va xir 1y su c¢d kip thoi.

Theo Gronroos (1984) va Parasuraman et al. (1988 — m6 hinh SERVQUAL), dich
vu khach hang c¢6 anh huéng manh dén nhan thtrc vé chat luong dich vu va su hai long.
Khi khach hang cam thay duoc hd trg tan tinh, chuyén nghiép, ho d& duy tri long trung
thanh va danh gia tich cuc vé nha cung cap dich vu.

Theo Parasuraman et al. (1988) trong md hinh SERVQUAL, khia canh “Empathy”
(su thdu cam) va “Assurance” (su dam bao) déu lién quan chat ché dén dich vu khach
hang va anh huong manh dén sy hai 1ong.

Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) cho rang: “Dich vu khach hang 14 chia khoa
tao ra su khac biét gitra cac nha cung cép dich vu tuong tu trong moi trudng canh tranh.”

Trong linh vuc dich vu Internet, dich vu khach hang bao gém téng dai cham soc,
nhan vién k¥ thuat, kénh hd tro truc tuyén va hau méi. Pay 1a yéu tb thé hién mic do
quan tam, hd trg va dong hanh ciia doanh nghiép véi khach hang.

3.3. Phwong phap lay mau

Déi tuong khao sat: Khach hang dang sir dung dich vu internet Wifi 6 ciia FPT
Telecom — Chi nhanh Pa Ning.

Phuong phap chon mau: Trong bai nghién ctru mau nghién ciru 1a nhitng nguoi da
va dang str dung dich vu internet Wifi 6 cua FPT Telecom — Chi nhanh Pa Nﬁng.

Mau nghién ciru chinh thirc dya trén phuong phap chon mau phi xac suat cu thé 1a
phuong phap ngiu nhién thuan tién. Ly do chon khao sat bang hinh thirc nay 1a vi: Dé
c6 thé tiép can duoc nhiéu dbi tugng hon, ¢6 duoc nhidu thong tin hon tir nhiéu ngudn
d6i twong khac nhau. Khao sat trén Gg form tiét kiém duoc nhiéu chi phi, tiét kiém thoi
gian va dé dang c6 dugc nhiing thong tin chinh xac nhat.

Kich thudc miu: 1a mot s don vi duoc chon ra tir tong thé chung theo mot phuong
phap 14y miu nao dé. Cac dic trung dugce sir dung dé suy rong ra cac dic trung cua téng
thé chung (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc — 2005). Theo Cochran (1977)
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khang dinh rang mot mau 1én gitp giam sai s6 14y mau va lam ting d6 chinh xac cta
udce lugng. Ong chi ra rang kich thuéc mau cang 16n thi dd chinh xac cua cac phép ude
lugng cang cao, dic bi¢t la trong cac nghién ctiru xa hoi va khao sat. Tuy nhién, viéc
chon mau cang 16n thi bo ra thém cong strc, thoi gian va chi phi.

Theo Hair va cong su (1998) kich thudc mau tdi thiéu dé sir dung EFA 1a 50, tot
hon 14 100 va ty 1& s6 quan sat do ludng 14 5:1, tirc 14 1 bién do ludng can c6 it nhét 4
dén 5 bién quan sat. Vi vay, chiing ta c6 ¢& mau ti thiéu dé thyc hién phén tich nhan t6
kham pha 1a n > 5*k véi k 1a tdng s6 bién quan sat. Trong dé tai tc gia nghién ctru co
22 bién quan sat, nén kich thudc mau tbi thiéu cho dé tai 1a n > 5%22 = 110 méu.

Theo nghién ctru cta hai tac gia Tabachnick va Fidell (1996) thi kich ¢& mau tbi
thiéu dugc tinh theo cong thirc n > 50 + 8*m (m: tong s6 bién doc lap). Cong thic nay
v6 cung hitu ich cho cac phan tich hdi quy da bién. Tir cong thirc trén 4p dung vao dé
tai nghién ctru cla tac gia xay dung duoc 6 bién doc 1ap. Do dé, kich thudc mau tbi thiéu
cua dé tai lan > 50 + 8*6 = 98 mau

Trong bai nghién ciru c6 266 bang cau héi nhan dugc phan hoi, véi kich ¢c& mau

16n hon gia tri 110, nén thoa mén diéu kién vé phan tich EFA va phan tich hoi quy.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA CAC GIAI PHAP PE XUAT
4.1. Két qua nghién ciru SPSS

4.1.1. Théng ké mé ti méu nghién ciru

Trén co s& khao sat nhan dugc phan hoi 1a 266 mau duge thu thap dudi dang biéu

mau khao sat cua Google Forms, sau khi hoan thanh diéu tra tac gid ti€én hanh lam ma

hoa va nhap liéu vao phan mém SPSS 20.0 dé tién hanh qua trinh phan tich sb liéu

Bang 4.1. Két qua thu thap mau khao sat

Hinh thirc thu thap dir liéu

S6 lwong phan hoi

S6 lwong dir liéu hop 1é duoc

dua vao phan tich

Khao sat truc tuyén bang

biéu mau cua Google

266

266

4.1.1.1. Phdn tich théng tin déi twong khdo sdt

Nguon: Tdc gia xi Iy dit liéu

Bang 4.2. Két qua thu thap thong ké theo mau

Pic diém mau diéu tra Tan s6 Ty 1€(%)
(nguoi)
Gioi tinh Nam 78 29.3
Nir 188 70.7
D) tudi Dudi 18 tudi 42 15.8
18 tudi — 22 tudi 87 32.7
23 tudi — 35 tudi 103 38.7
35 tudi — 60 tudi 32 12.0
Trén 60 tudi 2 0.8
Nganh nghé Hoc sinh, sinh vién 63 23.7
Hanh chinh, van phong 71 26.7
Cong nhan 81 30.5
Nobi trg 8 3.0
Khac 43 16.2
Thu nhap Duéi 3 triéu dong 33 12.4
Tir 3 triéu dén dudi 5 tridu dong 34 12.8
Tir 5 triéu dén dudi 7 tridu dong 77 28.9
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Tir 7 triéu dén 10 triéu dong 71 26.7
Tu 10 triéu tréd 1én 51 19.2

Nguon: Két qud xir 1y s6 liéu bang SPSS

Theo bang 4.2. théng ké thi s6 luong dbi twong 1a nir tham gia khao sat 1a 188
ngudi, chiém 70.7% tong ddi twong tham gia khao sat. Mat khac, s luong ddi twong
nam tham gia khao sat 1a 78 ngudi, chiém 29.3% tong ddi tuong tham gia khao sat. Vi
thé, c6 su chénh léch 16n giita ty 16 nam va nit tham gia khao sat.

Trong s6 266 ngudi tham gia khao sat thi nhoém 18 tudi — 22 tudi va 23 tudi — 35
tudi 12 chiém nhiéu nhat chiém khoang 77% tong ddi trong tham gia khao sat. Trong d6
18 tudi — 22 tudi 1a 129 phiéu chiém gan 49% tong phiéu khao sat, con lai 12 nhiing
nhom c6 d6 tudi Dudi 18 tudi, 35 tudi — 60 tudi va Trén 60 tudi chiém 24% tong ddi
tugng khao sat. Do d6, nhimg ddi tuong tham gia khao sat trong nghién ctru nay chu yéu
13 nhirng sinh vién hodc ¢4 nhan du tudi lao dong va c6 kha ning kiém ra tai chinh.

Trong 266 d6i twong tham sat thi nhom Hoc sinh, sinh vién chiém ty trong cao
nhat 1a 38.3%. Bén canh d6 thi nhém Noi tro va nhém nganh Cong nhéan chiém ty trong
tham gia khéo sat twong dbi it 1an luot 13 5.6% va 13.2% so véi tong phiéu khao sat. Hai
nhom nganh con lai thi s6 lugng khao sat twong d6i cao o ty 16 1an lugt cho nhém nganh
Hanh chinh, vin phong va nganh Khac 1an luot 14 27.1% va 15.8% so vdi tong phiéu
khao sat.

Tir bang 4.2. trén cho thdy phan 16n nguoi tham gia khao sat c6 muc thu nhap thap
dén trung binh, v6i hon 80% c6 thu nhap duéi 10 triéu dong/thang. Chi 17.7% nguoi co
thu nhap tir 10 triéu dong trd 1én, cho thay nhém co thu nhap cao chiém ti 1& kha nho.
Qua d6, dbi tuong khao sat chi yéu 1a nhitng ngudi ¢ diéu kién kinh té trung binh, vi
vay FPT can dugc can nhic ky trong qua trinh dua ra cac dé xuat vé san pham, dich vu
hay chinh sach hd tro phu hop.

4.1.1.2. Bdnh gid ciia khach hang vé sw hai long char lirong dich vu internet Wifi
6 cua FPT Telecom — Chi nhdanh Pa Nang

Tién hanh phan tich théng ké mé ta cho cac thang do Likert ctia cac yéu to bién
doc lap: “Chét luong mang ludi”, “Gié ca dich vu”, “Su thuan ti€n”, “Sy tin cay”, “Su
dap tng”, “Dich vu khéach hang”, “Sy hai long dich vu internet Wifi 6 ctia FPT

Telecom”.

69



e Thang do Likert “Chat lugng mang ludi”:

- CLML1: Wifi FPT pham vi phu song rong

- CLML2: Wifi FPT két noi toc d¢ cao

- CLML3: Trong qué trinh str dung Wifi khong bi mat két ndi, hodc chip chon

Bang 4.3. Céc yéu to vé Chat luong mang lui

Nhan Rat Khéng Binh Hai | Rathai | Giatri | P léch
dinh khong | hailong | thwong | long | 1ong | trung | chuén
hai long binh
CLML1 6.4 11.7 24.1 41.0 16.9 3.50 1.125
CLML2 2.6 1.9 9.0 32.3 54.1 4.33 0.914
CLML3 7.1 8.3 17.3 37.2 30.1 3.75 1.179

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS

Nhan xét: Theo két qua danh gia cua khach hang vé yéu té Chat lugng mang ludi
thi yéu t6 CLML2 c6 gia tri trung binh cao nhat 12 4.33 cho thdy ngudi khao sat rat hai
1ong v&i yéu té nay. Pay 1a yéu td duoc danh gia cao nhét vé chat luong mang ludi. Yéu
t6 CLML3 c6 gia tri trung binh 1a 3.75 thé hién mirc d6 hai long kha cao, nam trong
ngudng trén trung binh va nghiéng vé hudng tich cuc. Yéu td CLMLI c6 gia tri trung
binh thap nhat 1a 3.50 tuy Ia mirc thap nhat trong nhém nhung van nam trong mirc hai
10ng trung binh, cho thdy khach hang khong qua phan nan vé yéu t6 nay.

e Thang do Likert “Gié ca dich vy

- G1: Cudc phi Wifi FPT chép nhan duoc

- G2: Gia cude cac dich vu ciia Wifi FPT khong qua cao so véi chat lugng dich vu
cung cap

- G3: Chi phi lap dat phu hop

Bang 4.4. Cac yéu td vé Gia ca dich vu

Nhén Rat Khong Binh Hai | Rathai | Giatri | Péléch
dinh | khong hai | hailong | thwong | long long trung chuén
long binh
Gl 3.0 1.1 6.8 27.4 61.7 4.44 0.902
G2 2.6 3.4 23.3 25.6 45.1 4.07 1.027
G3 2.3 3.8 35.0 335 25.6 3.76 0.952

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu bang SPSS
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Nhan xét: Theo két qua danh gid cua khach hang vé yéu t6 Gia ca dich vu thi yéu
t6 Gl co gia tri trung binh cao nhit 4.44 phan anh mtc do hai long rit cao tir nguoi
khao sat. Pay 14 yéu t6 noi bat nhét trong nhém, cho thiy ngudi ding danh gia rat tich
cuc v6i ndi dung cia bién G1. Yéu té G2 6 gia tri trung binh 13 4.07 ndm trong khoang
hai long cao, cho théy nguoi khao sat van danh gia tich cuc, mac du mirc do khong cao
bang G1. Yéu t6 G3 co gia trj trung binh thip nhat 3.76 tuy 1a thip nhit trong nhém
nhung van nam trong khoang trén trung binh va nghiéng vé muc hai long.

e Thang do Likert “Sy thuan tién”:

- TT1: Tha tyc déng, cat, mé cude thuln tién

- TT2: C6 nhiéu hinh thtc thanh toan cudc

- TT3- Giao dich nhanh chéng, thuan tién

Bang 4.5. Cac yéu t6 vé Sy thuan tién

Nhan Rat Khong Binh Hai | Rathai | Giatri | Péléch
dinh | khong hai | hailong | thwomg | long | long trung | chuén
long binh
TT1 3.4 3.4 22.9 56.0 | 14.3 3.74 0.866
TT2 3.4 2.3 13.2 658 | 15.4 3.88 0.817
TT3 3.0 2.3 9.0 643 | 21.4 3.99 0.837

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS

Nhan xét: Theo két qua danh gia cia khach hang vé yéu té Su tin cay thi yéu t6
TT3 c6 gié tri trung binh cao nhat 3.99 gan mirc 4.0, thé hién muc d6 hai long kha cao
tir nguoi khao sat doi véi yéu to TT3. Yéu td TT2 c6 gia tri trung binh 12 3.88 ciing nim
& murc hai long, cho thiy ngudi khao sat c6 danh gid tich cuc, tuy nhién thap hon TT3
mot chiat. Yéu to TT1 cé gia tri trung binh thap nhat 3.74 vin & murc hai long, nhung
thip hon hai yéu t6 con lai, can duoc cht ¥ néu mudn ning cao su hai long dong déu.

e Thang do Likert “Sy tin cay”:

- TC1: Thuc hién ding cam két (Thot gian cung cép dich vu, khic phuc su cd
dang hen)

- TC2: Ludn dam bao thu cude chinh xac, 10 rang

- TC3: Phan hdi tir nha mang FPT ludén nhanh chéng va phu hop khi c6 van dé

Xay ra.
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Bang 4.6. Cac yéu to vé Sy tin cdy

Nhan Rit Khong Binh Hai | Rathai | Giatri | P léch
dinh | khong hai | hailong | thwong | long | long trung | chuén
long binh
TC1 2.6 9.0 39.1 37.6 11.7 3.47 0.907
TC2 15 7.9 34.6 43.2 12.8 3.58 0.866
TC3 1.9 8.6 39.5 39.1 10.9 3.48 0.870

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS
Nhan xét: Theo két qua danh gia ciia khach hang vé yéu té Su tin cay thi yéu t6
TC2 c6 gié tri trung binh cao nhat 14 3.58 cho thay yéu t6 ndy dugc danh gia tot nhat vé
muc dg tin cay, gén dat muc hai long. Yéu td TC3 co gia tri trung binh 3.48, chi thﬁp
hon TC2 mot chut danh gid mtrc do tin cay la 3.58, can tiép tuc cai thién nhe dé dat murc
cao hon. Yéu td TC1 c6 gia tri trung binh thap nhat 3.47 tuy thap nhung van trong
ngudng kha, muc d6 hai 1ong tuong d6i 6n dinh. Ca ba yéu t6 déu dat mic trén 3.4 cho
thay nguoi khao sat nhin chung hai 1ong & mirc kha vé su tin cay.
e Thang do Likert “Sy dap ung”:
- DU1: Sin sang dap Gmg yéu cau cua anh (chi) (d6i modem, d6i gbi cudce, doi
dia chi,..)
- DU2: Sén sang hd trg anh (chi) (giai quyét cac thiac mac, huéng dan két nbi)
24 ¢i0 /7 ngay
- DU3: Pap g nhanh chéng yéu cau cta khach hang
Bang 4.7. Cac yéu t6 vé Su dap tng

Nhian | Ratkhéng | Khong | Binh | Hai | Rathai | Giatri | Do léch

dinh hailong | hailong | thwomg | long | long trung | chuin
binh

DUl 6.0 16.9 35.0 34.2 7.9 3.21 1.014

DU2 8.3 15.8 42.1 27.4 6.4 3.08 1.008

DU3 5.3 154 36.8 34.2 8.3 3.25 0.990

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS
Nhan xét: Theo két qua danh gia ctia khach hang vé yéu té Sy dap tng thi yéu t6
DU3 c6 gia trj trung binh cao nhét 3.25, cho thay day 1a yéu t6 dugc ngudi khéo sat

danh gia twong dbi tich cuc trong nhém, & mirc trung lap nghiéng vé hai long. Yéu t6
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DU1 c6 gia tri trung binh 14 3.21, cling nam trong ngudng trung binh kha, thé hién su
ddng thuin nhe cia ngudi tra 101. Yéu té DU2 c6 gia tri trung binh thip nhat 3.08, tuy
van trén muec trung l1ap 3.0 nhung chi & muc trung lap yéu, cho thay muc d6 wa chudng
v6i yéu tb nay con han ché.

e Thang do Likert “Dich vu khach hang”:

- DV1: Nhan vién tiép nhan giao tiép than thién, chu do

- DV2: Dich vu hd tro ki thuat nhanh chéng

- DV3: Giai quyét khiéu nai nhanh chéng, thoa dang

- DV4: Lap dit dich vu dung hen

Bang 4.8. Cac yéu té vé Dich vu khach hang

Nhan | Ratkhéng | Khong | Binh | Hai | Rathai | Giatri | Pjléch

dinh hailong | hailong | thwong | long | long trung | chuén
binh

DV1 3.4 4.9 6.4 55.3 30.1 4.04 0.931

DV2 3.0 3.8 16.9 53.8 22.6 3.89 0.898

DV3 4.1 3.4 14.3 56.0 22.2 3.89 0.929

DV4 3.4 8.3 17.7 52.3 18.4 3.74 0.966

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS

Nhan xét: Theo két qua danh gia ctia khach hang vé yéu té Dich vu khach hang
thi yéu t6 DV1 c6 gia tri trung binh cao nhét 4.04 cho thay yéu té nay duoc danh gia rat
t6t, mirc 6 hai long cao nhét trong cac yéu to dich vu. DV2 va DV3 cung c6 gia tri
trung binh 3.89, thdp hon DV1 nhung van & murc kha hai long. DV4 c6 gia tri trung binh
thip nhét 3.74 cho thiy yéu t6 ndy can duoc cai thién thém dé ning cao mirc do hai long.
Tat ca cac yéu to dich vu déu dat gia tri trung binh trén 3.7, cho thy khach hang nhin
chung hai long vé dich vu.

e Thang do Likert “Su hai long”™:

- SHL1-Téi hai long vé chét luong dich vu ciia FPT

- SHL2-Tai sé tiép tuc st dung dich vu cia FPT

- SHL3-T0i s€ gidi thiéu moi ngudi sir dung dich vu ciia FPT

73



Bang 4.9 Céc yéu t vé Su hai long

Nhin | Ratkhéng | Khéng hai | Binh | Hai | Rathai | Giatri | P§léch

dinh | hailong long thwong | long | long trung | chuin
binh

SHL1 2.3 1.5 17.3 | 73.3 5.6 3.79 0.670

SHL2 2.3 1.1 124 | 77.8 6.4 3.85 0.644

SHL3 1.5 1.9 154 | 75.9 5.3 3.82 0.620

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS

Nhan xét: Theo két qua danh gia ciia khach hang vé yéu té Sy hai 1ong thi yéu t6
SHL2 c6 gia trj trung binh cao nhit 3.85 cho thdy khach hang rat hai long véi yéu td
nay.Cac yéu t6 SHL1 (3.79), SHL3 (3.82) c6 gia tri trung binh kha cao va kha dong déu,
déu cho thdy mirc d6 hai long tbt. TAt ca cac yéu to déu dugc danh gia cao vé su hai
long. SHL2 ndi bat nhat va nén tiép tuc duy tri, can quan tim thém dé tdi vu trai nghiém
khach hang.

4.1.2. Phdn tich d¢ tin cdy ciia thang do (CRONBACH’S ALPHA)

Do tin cdy cua tap dit liéu trong bai bao cdo dugce danh gia qua hé sb Cronbach’s
Alpha (0). Téac gia tién hanh phén tich loai bo nhitng bién khong dap tng du tiéu chuén
ra khoi thang do. Cu thé 1a chi giir lai nhiing thang do ctia khai niém thanh phan (bién
doc 1ap) ndao cd hé sb Cronbach’s Alpha (o)) 16n hon hodc bang 0.6 va twong quan bién
tong clia cac bién quan sat 1on hon 0.3. Nhitng bién nao khong thoa hét mot trong hai
diéu néu trén thi dugc xem 1a bién rac va bi loai ra khoi thang do.

Két qua kiém dinh thang do qua hé sé tin cdy Cronbach’s Alpha (o)) duoc trinh bay
& bang tong hop bén dudi.

Bang 4.10. Kiém dinh d9 tin cdy thang do bién doc lap
H¢ s6 Cronbach’s Alpha

Ma bién H¢é s0 twong quan

néu loai bién

Chat lugng mang ludi: Cronbach’s Alpha = 0.763

CLML1 0.591 0.688
CLML2 0.632 0.662
CLML3 0.585 0.702
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Gia ca dich vu : Cronbach’s Alpha = 0.838
Gl 0.682 0.795
G2 0.739 0.739
G3 0.689 0.787
Su thuan ti¢n: Cronbach’s Alpha = 0.829
TT1 0.684 0.811
TT2 0.760 0.691
TT3 0.728 0.724
Su tin cdy: Cronbach’s Alpha = 0.867
TC1 0.724 0.836
TC2 0.807 0.758
TC3 0.713 0.844
Su dép tng: Cronbach’s Alpha = 0.884
DU1 0.776 0.836
DU2 0.810 0.805
DU3 0.741 0.866
Dich vu khach hang: Cronbach’s Alpha = 0.832
DV1 0.694 0.773
DV2 0.705 0.769
DV3 0.782 0.732
DV4 0.484 0.817

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS
Qua bang téng hop 4.10 cho thay, tt ca cac nhan t6 déu co hé s6 Cronbach Alpha
trén 0,6 va tit ca cac bién quan sat déu c6 hé s twong quan bién téng 16n hon 0,3 nén
céc bién quan sat déu dugc dua vao nhan t6 kham pha EFA.
Bang 4.11. Kiém dinh d6 tin cdy thang do bién phu thudc
Su hai long: Cronbach’s Alpha = 0.870

SHL1 0.771 0.800
SHL2 0.750 0.819
SHL3 0.736 0.832

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu bang SPSS
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Két qua danh gia do tin cay cta yéu t6 “Sy hai 10ng” cho hé s6 Cronbach’s Alpha
bang 0,870. Ta thiy, hé s6 twong quan bién tong ciia bon bién quan sat déu 16n hon 0,3
d6ng thoi hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién déu nho hon 0,870 nén bién phu thudc
duoc gilr lai va dam bao dg tin cay dé thuc hién cac budc phan tich tiép theo. Két qua
phan tich Cronbach’s Alpha cho 6 khéi niém thanh phan 1a cac bién doc 1ap va 1 khai
niém thanh phﬁn 1a bién phu thudc thi khong c6 bién nao bi loai ra khoi thang do va dua
vao nhan t6 kham pha EFA.

4.1.3. Phan tich nhan té EFA

Sau khi thuc hién kiém dinh thang do bﬁng hé sb Cronbach’s Alpha, cac bién dat
yéu cau duoc dua vao thuc hién phéan tich nhan t6 khdam pha. Phuong phap phan tich
nhan t6 kham pha EFA gitp dénh gia hai loai gia tri quan trong ciia thang do 1a gia tri
héi tu va phan biét. Trong 22 bién quan sat dugc dua vao phan tich thi 19 bién quan sat
cua 6 khai niém thanh phﬁn 1a bién doc lap va 3 bién quan sat cua 1 khai niém la bién
phu thuoc. 19 bién quan sat cua cac bién doc lap dugc tién hanh phan tich EFA chung,
3 bién quan sat cia bién phu thudc duogc tién hanh phan tich EFA riéng. Quy trinh phan
tich EFA gém céc budc:

Nghién ctru tién hanh sir dung phuong phap trich yéu t6 Principal components voi
phép quay Varimax tai diém ding khi trich cac yéu té c6 Eigenvalue 16n hon hoic bang
1. Thang do chap nhan duogc khi tong phwong sai trich bang hodc 16n hon 50% (Nguyén
Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2009).

Hé s6 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO): La chi sb dung dé xem xét su thich hop cua
nhéan t6. Tri s6 ctia KMO 16n ( gitta 0,5 va 1) 1a diéu kién du dé phan tich nhan t6 13
thich hop, con néu nhu trj s6 nay nho hon 0,5 thi phan tich nhan té c¢6 kha nang khong
thich hop véi dit liéu (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Thuong, 2008).

Kiém dinh Bartlett dung dé xem xét gia thuyét cac bién khong c6 twong quan trong
tong thé. Kiém dinh Bartlett phai c6 y nghia théng ké (Sig. < 0,05) thi cac bién quan sat
c6 twong quan v&i nhau trong tong thé (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Thuong,
2008).

Hé s6 tai Factor loadings 1én hon 0,5 dugc xem c6 y nghia thyc tién (Hair va cong

su, 1998) va loai nhirng bién quan sat c6 hé sb tai nho hon 0,5.
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4.1.3.1. Phan tich nhan té kham pha EFA céc bién dgc lap:
Sau khi tién hanh chay cac nhan t6 kham pha EFA, tac gia loai bién DV4 (Phu luc
2 trang 15) vi c6 hé so tai nhan t6 bé hon 0,5 nén con lai 18 bién quan sat cua 6 khai
niém thanh phan 1a cac bién doc lap, cac bién nay tiép tuc dugc phan tich EFA 1an 2.
Két qua phan tich dugc trinh bay ¢ bang 4.12 va bang 4.13:
Bang 4.12. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett cac thanh phan

Hé¢ s6 KMO 0.819
Kiém dinh Bartlet | Gia tri Chi — Binh phuwong 2695.299
Bac tw do 153
Sig. 0.000

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS

Tir két qua & bang 4.12. cho thay:

- Hé s6 KMO c¢6 gi tri 12 0.819 du diéu kién phan tich, viéc phan tich nhén t6 thich
hop véi céc dir licu.

- Két qua kiém dinh Bartlett: Sig. = 0.000 <0.05 cho thay cac bién quan sat trong
phan tich nhan t kham pha EFA c6 twong quan v6i nhau trong tong thé.

- Ngoai ra trong bang phuong sai trich 1an 1 (dugc dinh kém trong phu lyc 2) thi
cac yéu td déu co gia tri Eigenvalue > 1. Gia tri tong phuong sai trich trong 1an phan
tich EFA nay 1a 78.019% 16n hon 50% va dat yéu cau dat ra.

Bang 4.13. Bang ma tran xoay cac thanh phan

Bién quan sat Yéu to

DU2 0,893
DU1 0,863
DU3 0,859
TC2 0,874
TC3 0,852
TC1 0,819
TT2 0,860
TT3 0,837
TT1 0,733
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DV2 0,888
DV3 0,885
DV1 0,703
G3 0,850
G2 0,849
Gl 0,742
CLML1 0,869
CLML3 0,765
CLML?2 0,726

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS

Nhu vay, voi 6 nhan t6 duge rat trich ra sau khi phan tich nhan t6 EFA 1an 2 ¢
bang 4.13. thi nhitng nhan t nay tring v&i 6 khai niém thanh phan 1a cac bién doc lap
ban ddu ma mé hinh nghién ctru dé ra la:

- Chat luong mang luéi: CLML1, CLML2, CLML3

- Gia ca dich vu: GC1, GC2, GC3

- Sy thuan tién: TT1, TT2, TT3

- Su tin cay: TC1, TC2, TC3

- Su dap ung: DU1, DU2, DU3

- Dich vu khach hang: DV1, DV2, DV3

Va khong co bién quan sat nao co h¢ s6 tai nhan td bé hon 0,5 nén khong loai bd
bién, tac gia tiép tuc tién hanh cac budc phan tich tiép theo

4.1.3.2. Két qua phan tich nhan té EFA bién phy thuge “Sw hai long”

Céc bang 4.14, 4.15 va 4.16 trinh bay két qua phan tich EFA cua bién phu thudc
la Sy hai long.

Bang 4.14. Két qua phan tich kham pha EFA “Sy hai long”

Hé¢ s6 KMO 0.738
Kiém dinh Bartlet | Gia tri Chi — Binh phuong 392.506
Bac tu do 3
Sig. 0.000

Nguon: Két qud xir 1y s6 liéu bang SPSS
Sau khi tién hanh phan tich qua 3 bién quan sat ddi voi bién phy thudc, két qua cho

thdy chi s6 KMO 14 0,738 (0,5 < 0,738 <1) va kiém dinh Bartlett’s Test cho gia tri Sig.
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= 0,000 < 0,05 nén dit liéu thu thap duoc dap ung dugc diéu kién dé tién hanh phan tich

nhan t.
Béng 4.15. Tong phuong sai trich
Yéu | Gia tri Eigenvalues Chi s6 sau khi trich
t6 Tich lity Tich liiy
Tong Phirong sal phuong sai Téng Phirong sal phuong sai
trich (%) trich (%)
trich (%0) trich (%0)
1 2.383 | 79.437 79.437 2.383 | 79.437 79.437
2 0.341 | 11.166 90.603
3 0.260 | 9.397 100.000
Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu bang SPSS
Bang 4.16. Bang ma tran xoay
Yéu to
1
SHL1 0.902
SHL2 0.890
SHL3 0.882

Nguon: Tac gia xir 1y s6 liéu

Sau khi phén tich d6 tin cdy bang hé sb Cronbach’s Alpha, Thang do nhan t6 Sy
hai 1ong gdm 3 bién quan sat: SHL1, SHL2, SHL3 dugc sir dung dé phan tich nhan t6
EFA. Két qua phan tich nhu sau:

- Hé s6 KMO c6 gia tri 12 0.738 du diéu kién phan tich, viéc phan tich nhan t6
thich hop v6i cac dir liu.

- Két qua kiém dinh Bartlett: Sig. = 0.000 <0.05 cho thay cac bién quan sat trong
phan tich nhan t kham pha EFA c6 tuong quan véi nhau trong tong thé.

- Piém dimng khi trich cac yéu té ¢ yéu tb thtr 1 c6 gia tri Eigenvalue > 1. Gia tri
téng phuong sai trich trong 1an phén tich EFA nay 14 79.437 % 16n hon 50% va dat yéu
cau dit ra.

- Sau khi tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA, s6 bién quan sat van 1a 3,
dugc rat trich tir bién phy thudc. Khong ¢ bién quan st ndo c6 hé s tai nhan t6 bé hon

0,5 nén khong loai bo bién, tac gia tiép tuc tién hanh cac budc phan tich tiép theo.
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4.1.4. Tinh todn bién

- Chét lugng mang ludi: CL=(CLML1+CLML2+CLML3)/3

- G14 cd dich vu: GC=(GC1+GC2+GC3)/3

- Su thuan tién: TT=(TT1+TT2+TT3)/3

- Su tin cdy: TC=(TC1+TC2+TC3)/3

- Su dap tmg: DU=(DU1+DU2+DU3)/3

- Dich vu khach hang: DV=(DV1+DV2+DV3)/3

- Sy hai long: SHL=(SHL1+SHL2+SHL3)/3
4.1.5. Phén tich twong quan va phén tich héi quy

e Phan tich twong quan

Phan tich twong quan Pearson dugc thuc hién gitra bién doc lap va bién phu thudc
nham kiém tra mbi lién hé tuyén tinh gitta cac bién doc 1ap va bién phu thudc. Trong
phan tich twong quan, khong c6 su phan biét gitta bién doc 1ap va cac bién phu thudc,
tat ca cac bién déu duoc xem xét nhu nhau. Tuy nhién, can cht y dén van dé da cong
tuyén khi cac bién doc lap ciing c6 trong quan manh véi nhau.

Sau khi kiém dinh d¢ tin cdy thang do, phan tich nhan t6 kham pha EFA da dat yéu
cAu, tic gia tién hanh gdp cac bién quan sat thudc bién doc 1ap va bién phu thudc dé xem
xét sy anh hudng cua cac bién doc 1ap va ma hod bién bao gom:

Chat luong mang ludi (CL), Gia ca dich vu (GC), Sy thuén tién (TT), Su tin cay
(TC), Su dap trng (DU), Dich vu khach hang (DV).

Trude khi tién hanh hdi quy cac nhan t6 doc 1ap voi nhan té “SHL”, tac gia da tién
hanh xem xét mdi twong quan tuyén tinh giita cac bién.

Bang 4.17. Két qua kiém dinh Pearson’s vé méi twong quan giita bién phu thudc

va bién doc lap trong mé hinh nghién ciru
CL GC TT TC DU DV
Hé s6 twong quan 443" | 576™ | 594 | 389" | ,374™ | 522"
SHL | Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N (Tén sb) 266 | 266 266 |266 |266 | 266

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu SPSS

Ch thich: Ky hiéu ** cho biét ring cip bién nay c6 sy twong quan tuyén tinh &

muc tin cdy dén 99% (twong tmg mirc ¥ nghia 1% = 0.01). Tir két qua cua kiém dinh

Pearson’s, cac bién doc 1ap déu co gid tri Sig. < 0,05 (bac bo gia thiét Ho, chdp nhan Hy).
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Diéu ndy c6 nghia rang sy hai long cua khach hang vé dich vu internet Wifi 6 ctia doanh
nghiép c6 mdi quan hé twong quan véi cac yéu to trén hay viéc dua cac bién doc 1ap vao
mo hinh 13 hoan toan hop 18. Do d0, tit ca cac bién doc 1ap nay déu co thé dua vao phan
tich hdi quy ¢ budc tiép theo.

e Phan tich hdi quy

Dua trén két qua phan tich trong quan, phan tich hdi quy duoc thyc hién nhim
danh gia mirc d6 anh huong ciia cac nhan t6 anh huong dén Sy hai long cua cua khach
hang vé dich vu internet Wifi ctia FPT Telecom Pa Ning. Phuong phép sir dung dé phan
tich 1a phuong phap dua vao mét lugt (Enter), theo d6 6 bién doc 1ap va 1 bién phu thudc
s€ dugc dua vao mo hinh cung mét luc.

Hé s6 R? hiéu chinh dugc sir dung dé danh gid do phu hop ctia m6 hinh. Con hé s6
Béta chuan hoa dugc dung dé danh gia d6 quan trong cta timg yéu td, hé s6 Beta chuan
hoa ciia bién nao cang cao thi muc do tac dong cua bién d6 vao Su hai 1ong cia cia
khach hang vé dich vu internet Wifi 6 ctia FPT Telecom Pa Néng cang 16n.

> Kiém dinh dé phit hop ciia mé hinh nghién ciru

Kiém dinh F vé sy phu hop ctia md hinh cho ta biét bién phu thudc ¢ twong quan
tuyén tinh véi toan bo bién doc 1ap hay khong.

Tac gia dua ra gia thuyét Ho: B1 = B2 = Ps = B4 = Bs = Pe (tat ca hé s6 hdi quy riéng
tirng phan bang 0).

Néu gia thuyét Ho bi bac bo thi chiing ta ¢6 thé két luan rang két hop cac bién hién
c¢6 trong mo hinh c6 thé giai thich duoc thay d6i ctia bién phu thudc , diéu nay ciing co
nghia 1a mo6 hinh nghién clru xay dung trong bao c4o phu hop vai tap dir liéu.

Béng 4.18 Kiém dinh sy phtt hop ctia mé hinh héi quy

ANOVA?
M6 hinh Tong dd 1éch binh |Béc tu do Do 1éch binh F Sig.
phwong (df) | phwong binh quan
Hbi quy 51,010 6 8,502 60,278 |,000°
1| Phan du 36,530 259 141
Tong 87,541 265

Nguon: Két qud xir 1y s6 liéu bang SPSS
Bang 4.18 cho thay, gia tri Sig (F) rat nhé (0.000) va nho hon mirc ¥ nghia 0.05.

Do d6, gia thuyét Ho bi bac bo. Piéu nay c6 nghia 1a cac bién doc lap trong mé hinh c6
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tuong quan tuyén tinh véi bién phu thudc, sy két hop gitta cac bién doc 1ap c6 trong mod
hinh cd thé giai thich dugc sy bién thién cua cac bién phu thudc. M6 hinh hoi quy tuyén
tinh bd1 da xay dung phu hop voi tap dir lidu.

> Két qua phdn tich hoi quy

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Thuong (2008), hé sb xac dinh R? dugc
chtrng minh 13 ham khéng giam theo sb bién doc 1ap dugc dua vao mé hinh, cang dua
thém bién doc 1ap vao mo hinh R? cang ting, tuy nhién diéu ndy ciing chimg minh ring
khong phai phuong trinh cang c6 nhiéu bién s& pht hop hon véi dit ligu.

Béng 4.19 D6 phu hop ciia m6 hinh nghién ctou

R R2 | R?diéu chinh | Sai sé chuin ciia do lwong H¢é s6 Durbin
Watson
,763% | 583 573 ,37556 1,743

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu SPSS

So sanh 2 gia tri R va R? d3 duoc diéu chinh cho thiy R? diéu chinh nhé hon, st
dung R? diéu chinh danh gia d6 phu hgp ctia mé hinh s& an toan hon vi né khong thoi
phdng muc d6 phu hop cia mé hinh.

Két qua cho thy do phu hop ctia mé hinh 13 twong tng v6i 0,573 nghia 1a mé hinh
hoéi quy giai thich dugc 57,3% sy bién dong ciia bién phu thudc — Su hai 1ong cua cia
khach hang vé dich vu internet Wifi 6 ciia FPT Telecom Pa Ning.

Tir két qua phan tich hoi quy da bién cho ta két qua vé gia tri Durbin — Watson 1a
1,743. Theo diéu kién hdi quy thi gia trj Durbin — Watson ndm trong khoang tir 1,6 dén
2,6 thi cac bién s& khong co hién tuong tu twong quan véi nhau. Nhu vay, mo hinh khong

vi pham gia dinh vé hién tuwong tu twong quan.
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> Két qua hoi quy
Bang 4.20. Két qua phén tich hdi quy da bién ctia mé hinh

Mai bién Hé s6 chwa Hé 50 Gia Sig. Chi s6 da cong
chuén héa chuén hoa | trit tuyén
Hé | Do léch Beta Tolerance | VIF

sO B chuén
(Hing s6) | 0,760 | 0,165 4,616 | 0,000
CL 0,102 | 0,030 0,158 | 3,423 | 0,001 0,757 | 1,320
GC 0,195| 0,034 0,284 | 5,824 | 0,000 0,679 | 1,474
TT 0,237 | 0,039 0,297 | 6,037 | 0,000 0,664 | 1,505
TC 0,063 | 0,034 0,085 | 1,840 | 0,067 0,750 | 1,333
DU 0,110 | 0,029 0,173 | 3,827 | 0,000 0,789 | 1,267
DV 0,101 | 0,035 0,144 | 2,907 | 0,004 0,660 | 1,515

Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu SPSS

Trong bang hé sb hdi quy Beta c6 bién doc 1ap 1a TC c6 gia tri Sig. kiém dinh 16n
hon 0.05 cu thé 0.067 do d6 bién nay khong c6 ¥ nghia trong mé hinh héi quy, hay néi
cach khac, bién nay khong cé sy tic dong 1én bién phu thudc SHL nén ta tién hanh loai
bién nay. Sau khi loai bién doc 1ap TC theo hé sé hoi quy Beta ciia cac bién doc 1ap con
lai 1a CL, GC, TT, DU, DV ¢ gia tri Sig. < 0.05. Do d0, cac bién doc 1ap trén co hé s6
hoéi quy riéng timg phan c6 y nghia vé mit thong ké ¢ mirc ¥ nghia 5%. Va thir tu tac
dong tir 1on dén nho cta cac nhan t6: Sy thuan tién (TT)=0,297, Gia ca dich vu (GC)=
0,284, Sy dap ung (DU)=0,173, Chat luong mang ludi (CL)=0.158, Dich vu khach hang
(DV)=0,144.

> Kiém tra hién twong da cong tuyén (VIF)

Cong tuyén 14 trang thai trong d6 cac bién doc 1ap co twong quan chit ché véi nhau.
Van dé ctia hién tuong cong tuyén 1 ching cung cap cho mé hinh nhiing thong tin rat
giéng nhau va rat kho tach roi anh huong cua tung bién mot dén bién phu thudc. Hi¢u
g khac ctia sy twrong quan kha chit giita cac bién doc 1ap 12 n6 1am ting d6 léch chuan
ctia hé sd hdi quy va lam giam gia tri thong ké t cta kiém dinh ¥ nghia cua ching nén
cac hé sb co khuynh hudng kém y nghia hon khi khéng cé da cong tuyén trong khi hé
s6 xac dinh R? van kha cao (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
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D¢ kiém dinh hién tuong da cong tuyén, chi s6 thuong dung 1a hé sb phong dai
phuong sai VIF (Variance Inflation Factor). Thong thudng, néu VIF ciia mot bién doc
1ap nao d6 16n hon 10 thi bién nay hau nhu khong c6 gia tri giai thich bién thién Y trong
m6 hinh hdi quy (Hair va cong sy, 2006, trich Nguyén Dinh Tho, 2013).

Béang cho thdy VIF cia cac bién doc 1ap déu nho hon 10 nén khong co hién tuong
da cong tuyén.

> M6 hinh héi quy

Dua vao két qua phan tich hdi quy tuyén tinh boi va cac thong sb ¢ bang 4.20, Su
hai 1ong cuia ctia khach hang vé dich vu internet Wifi 6 ctia FPT Telecom Pa Néng chiu
anh hudng boi 5 nhan t6. Do d6, phuong trinh hdi quy tuyén tinh boi thé hién anh huéng
ctia 5 nhan t6 Sy hai long cua cua khach hang vé dich vu internet Wifi 6 cia FPT
Telecom ba Nﬁng duoc dua theo hé s6 B da chuan hoa nhu sau:

Y=Bo+BiX1+Bx2Xo+... +BnXn + &

-Y: bién phu thudc

- X, X1, X2, Xn: bién doc 1ap

- Bo: hing s hoi quy

- B1, Bz, Bn: hé s6 hoi quy

- &2 phan du (sai s6)

Tir d6 ta ¢ phuong trinh hdi quy nhu sau:

SHL=0,760 + 0,158*CL + 0,284*GC + 0.297*TT + 0.173*DU + 0.144*DV + ¢

Két qua cho thy cac nhan t6 déu c6 mdi quan hé dong bién voi Sy hai long cua
ctia khach hang vé dich vy internet Wifi 6 cia FPT Telecom Pa Ning vé6i hé s6 hoi quy
chuan hoa dao dong tir 0.144 dén 0.297. Cu thé nhu sau:

- Sy thuan tién (TT) = 0,297,

- Gia ca dich vu (GC) = 0,284;

- Su dap ung (DU) = 0,173;

- Chat luong mang luéi (CL) = 0.158;

- Dich vy khach hang (DV) = 0,144,

Chat luong mang lu6i (CL): ¢6 hé sé chuan hoa 13 0.158 (Sig. = 0.000). Khi Chat
lugng mang ludi tang 1én mdt don vi thi Sy hai long cua cua khach hang vé dich vu
internet Wifi 6 ctia FPT Telecom Da Néng trung binh ting thém 0.158 trong diéu kién
céc nhan t6 khac khong doi.
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Gia ca dich vu (GC): c6 anh huong 16n thir hai dén Sy hai long cua cua khach hang
vé dich vu internet Wifi 6 cuia FPT Telecom Da Néing c6 hé s chuan héa 1a 0.284 (Sig.
= 0.000). Khi Gia ca dich vu tdng 1én mot don vi thi Sy hai long ctia cia khach hang vé
dich vu internet Wifi 6 ciia FPT Telecom Pa Ning trung binh ting thém 0.158 trong
diéu kién cac nhan té khac khong dbi.

Sy thuén tién (TT): ¢6 anh huong 16n nhit dén Sy hai 1ong cta cua khach hang vé
dich vu internet Wifi 6 ctia FPT Telecom Pa Ning c6 hé s6 chuan héa 13 0.297 (Sig. =
0.000). Khi Gié ca dich vu tang 1én mdt don vi thi Sy hai long cia cia khach hang vé
dich vu internet Wifi 6 cia FPT Telecom Da Néng trung binh ting thém 0.158 trong
diéu kién cac nhan té khac khong dbi.

Sy dap ung (DU): ¢6 hé s6 chuan hoa 14 0.173 (Sig. = 0.000). Khi Chat lugng mang
ludi tdng 1én mot don vi thi Sy hai long cia cia khach hang vé dich du internet Wifi 6
ctiia FPT Telecom Pa Ning trung binh ting thém 0.173 trong diéu kién cac nhan t6 khac
khong doi.

Dich vu khach hang (DV): ¢6 anh huong nhé nhat dén Sy hai 10ng cuia ciia khach
hang vé dich vu internet Wifi 6 cia FPT Telecom Da Ning voi hé s6 chuan hoa 12 0.144
(Sig. = 0.000). Khi Chét luong mang lué6i ting 1én mot don vi thi Su hai long cua cia
khach hang vé dich vu internet Wifi 6 ciia FPT Telecom Pa Nang trung binh ting thém
0.144 trong diéu kién cac nhan t6 khac khong d6i

> Mo hinh nghién cueu hiéu chinh

-1 0.158 Chét luong mang ludi (CL)

— 0.284 Gia ca dich vu (GC)
Su(gﬁ Sng 0.297 Sy thudn tién (TT)

— 0.173 Su dép ung (DU)

— 0.144 Dich vu khach hang (DV)

So dd 4.1 Mb hinh két qua nghién ctru hiéu chinh
Nguon: Tdc gia
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4.2. Mét so giai phap nang cao su hai long ciia khach hang ddi véi dich vu internet
Wifi 6 caa cong ty

Mic du khao sat ghi nhan phan 16n khach hang cam thay hai long vé téc do va su
6n dinh cua mang WiFi 6, nhung van con tdn tai mot sd bt cap nhu viéc két ndi khong
on dinh & mét sd khu vuc nhét dinh, gia ca chua thyc su linh hoat cho nhiéu dbi tuong
ngudi ding, va quy trinh hd trg khach hang déi khi con cham tré. Nhitng diém yéu nay,
néu khong duoc kip thot cai thién, s€ anh hudng ti€u cuc dén murc d6 trung thanh cua
khach hang ddi v6i FPT Telecom trong twong lai.

Do d6, viéc dé xuat cac giai phap dé nang cao sy hai 1ong cua khach hang 1a rat
can thiét, nham gitip cong ty khong ngimg nang cao chat lugng dich vu, giir vitng niém
tin khach hang va khang dinh vi thé trén thi truong vién thong ddy canh tranh. Dudi day
1a mot s6 giai phap nham nang cao su hai long cta khach hang d6i véi dich vu internet
Wifi 6 cia cong ty.

4.2.1. Gidi phdp ting cwong sw thugn tién trong qua trinh s dung dich vu

Két qua phan tich mé hinh cho thay yéu t6 Su thuén tién c6 mirc 46 anh huong cao
nhét dén sy hai long cua khach hang dbi véi dich vu Internet WiFi 6 caa FPT Telecom.
Cu thé, hé sb tac dong cua bién "Sy thuén tién" 16n hon so véi cac yéu td con lai trong
m6 hinh nhu Chét luong mang ludi, Gia cudce, Su dap tmg va Dich vu cham soc khach
hang. Diéu nay khang dinh rang mirc d6 dé dang trong qué trinh st dung dich vy - bao
g@)m su thuan tién trong thanh toan, dang ky, lép dat, déng/cét dich vu va giao dich -
dong vai tro then chdt d6i véi cam nhan hai long cta khach hang.

Két qua nay ph hop véi bdi canh thi truong hién nay, khi khach hang ngay cang
¢6 xu hudng uu tién nhitng dich vu c6 thé tiép can nhanh chong, thuc hién thu tuc dé
dang, tiét kiém thoi gian va cong suc. Bac biét trong linh vuc vién thong, vdi tinh chat
dich vy mang tinh lién tuc va sir dung hang ngay, su thuan tién cang dugc khach hang
danh gia cao hon

Viéc sy thuan tién c6 anh huéng nodi bat cho thay ky vong ciia khach hang khong
chi dimg lai & chat luong k¥ thuat ciia mang ludi ma con mé rong sang trai nghiém tong
thé trong qua trinh sir dung dich vu. Nhiing khach hang cam thay dé dang khi tuong tac
v6i nha cung cap dich vu s& c6 xu hudng hai 1ong hon, trung thanh hon va sin sang tiép

tuc st dung hodc gi6i thiéu dich vu cho nguoi khac. Tir d6, dé xuat cac giai phap sau:
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- Can don gian hoa va s hoa cac quy trinh lién quan dén dong, cit, md hodc nang
cap dich vu. Viéc ing dung nén tang ky hop dong dién tir, hd tro thu tuc online trén app
va website s& giup khach hang dé dang thyuc hién cic yéu cau ma khong phai truc tiép
dén vin phong giao dich. Png thoi, viée ting cudng d6i ngii k¥ thuat vién luu dong hd
trg tan nha s€ gop phén déy nhanh tién d6 lép dat, bao tri, xtr ly su cd — tir d6 nang cao
trai nghi¢m khach hang.

- Can tip trung phat trién nén tang céng nghé sé tu phuc vu. Ung dung HiFPT va
website can duoc nang cap trd thanh trung tdm dich vu s toan dién, noi khach hang c6
thé tu tra cru thong tin hop dong, thanh todn cudc, kiém tra toc d6 mang, bao 15i k¥
thuat, hodc dang ky nang cép dich vy mot cadch nhanh chéng va dé dang. Bén canh do,
nén bd sung céc tién ich nhu chatbot hd trg 24/7, video huéng dan sir dung dich vu va
thu vién cau hoi thuong gip (FAQ) gitp khach hang tu giai quyét nhitng van dé don
gian, do mat thoi gian.

4.2.2. Gidi phap vé Gia ca dich vu

Phan tich mo hinh nghién ctru cho thiy yéu t6 Gia ca dich vu 12 nhan t6 c6 mic do
anh huong 16n tht hai dén sy hai long ctia khach hang ddi véi dich vu Internet WiFi 6
cua FPT Telecom, chi ding sau yéu t6 Su thuan tién. Diéu nay phan anh thyuc té réng,
bén canh trai nghiém st dung dich vu dé dang, khach hang ciing dic biét nhay cam véi
van dé chi phi va luén ky vong muc gia phai twong xtmg v6i chit lugng dich vu nhan
dugc. Trong bdi canh thi truong vién thong canh tranh gay git, v6i sy xuét hién cia
nhiéu nha cung cép dich vu Internet khéc, viéc xay dung chinh sach gia hop 1y, linh hoat
va minh bach la yéu t6 then chot dé gilr chan khach hang va tao loi thé canh tranh cho
FPT Telecom. Tir d6, dwa ra cac dé xuat sau:

- Cong ty nén ap dung thém cac chuong trinh vu dai, khuyén mai hop 1y dé gia
tang gia tri cho khach hang ma van dam bao lgi nhuan. Cac hinh thirc vu dai c6 thé bao
gdm: giam gia cho khach hang thanh toan trudc 6 thang hoic 12 thang, mién phi lap dat
thiét bi cho khach hang méi, tang thém bang thong hoac dich vu di kém (nhu truyén
hinh, cloud storage) cho khach hang lau nam hoac khach hang gidi thiéu ban be dang ky
dich vu. Vi hién, cac chuong trinh khuyén mai bén FPT Telecom dang rat han ché nén
cong ty can can nhac dé dua ra cac chuong trinh hop 1y dé gitp giam chi phi thuc té cho

khach hang, vira khuyén khich sy trung thanh v6i FPT Telecom.
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- Can tang cudng minh bach héa thong tin vé gia cudc. Website, img dung HiFPT,
va cac kénh tu van cua cong ty can cong khai, rd rang bang gi, cac diéu kién ap dung,
phi phat sinh (néu c6) dé khach hang nam rd va yén tam sir dung. Tranh tinh trang khach
hang cam thay bi lira déi hodc khong hiéu rd vé gia cua dich vu, diéu ndy lam giam sy
tin tuong va hai long.

4.2.3. Gidgi phap vé nang cao chdt lweng mang ludi

Trong linh vuc vién thong, chét lugng mang ludi dong vai tro la nén tang cbt 16i
quyét dinh dén trai nghié¢m thuc té ctia khach hang. Mot mang ludi on dinh, toc do cao,
it gian doan va c6 do phu séng rong chinh 1a nhitng ky vong hang dau cua ngudi tiéu
dung hién nay, dac bi¢t khi xu hudng lam vi¢c tur xa, hoc truc tuyén, gidi tri online va
sir dung thiét bi két n6i ngay cang ting. Tir d6, dua ra cac dé xuat:

- Can tiép tuc déy manh dau tu ha téng mang, dac biét [a mé rong va nang cép hé
théng cap quang va thiét bi phat song WiFi 6. Viéc thay thé dan céc tuyén cap cil bang
cong nghé cap quang téc do cao (FTTH) giup ting kha ning truyén tai di liéu, giam do
tré va on dinh tin hiéu. Déng thoi, cong ty can dau tu cac thiét bi modem/router hién dai
¢6 hd trg chuan WiFi 6 dé ting cudng bang thong, giam nhidu song va dam bao kha
nang két nbi dong thdi cho nhiéu thiét bi trong gia dinh hoidc doanh nghiép.

- Can toi vu hoa d6 pht séng mang ludi ¢ cac khu vie dong dan cu, khu dé thi
moi hodc cac ving nong thon dang phat trién. FPT c6 thé nghién ciru trién khai thém bo
kich séng wifi nham dam bao tin hiéu manh va déng déu trong khong gian sir dung ctia
khach hang. Tir d6 c6 thé s& khic phuc tinh trang "ving chét séng" hoic tin hiéu yéu
trong nha cao tang hodc khu vyc hém sau.

- Cong ty nén cha trong ning cao do 6n dinh cua dich vu bang cach tng dung cac
cong nghé giam sat mang thong minh (AI/Big Data) dé kip thoi phat hién, canh bao va
xir 1y su o tir xa. Dong thoi, nén xay dung quy trinh bao tri, bao dudng dinh ky hé thong
ha ting mang dé han ché sy ¢ k¥ thuit, dam bao sy thong sudt va tin cdy cho khach
hang trong qué trinh str dung.

4.2.4. Gidi phap vé Sw ddp g

Su d4p ung khong chi bao gdm viéc cung cip céac giai phap nhanh chéng cho cac
van dé ma khach hang gip phai ma con lién quan dén tinh linh hoat trong viéc diéu chinh
cac yéu cau dich vu va thai d6 phuc vu chuyén nghiép, hiéu qua. Trong mdi trudng canh
tranh hién nay, khi khach hang yéu cau dich vu khéng chi chat lugng ma con nhanh
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chong va linh dong, viéc nang cao kha ning dap ung sé gitp FPT Telecom cung cd vi
tri trén thi trudng va gia ting su hai long cta khach hang. Tir d6, dwa ra cac dé xuit:

- M6 rong va nang cp cac kénh hd tro khach hang qua chatbot, email, dién thoai
va cac nén tang mang xi hoi. Viéc nay giup khach hang d& dang lién hé véi cong ty bat
ké thoi gian nao va nhan duoc sy hd tro tirc thi, du 1a trong ngay hay ngoai gid hanh
chinh. Giai phap nang cao chit luong dich vu chim séc khach hang

- Tich hop cong nghé Al vao cac kénh hd tro dé gitip giai quyét cac van dé co ban
ctia khach hang ngay lap tirc. Vi du, chatbot c6 thé cung cdp hudng dan két ndi mang
WiFi, giai dap thac mac vé dich vu mot cach nhanh chong ma khong can phai goi qua
hotline trir nhiing trudng hop phuc tap hon.

- Xay dung hé thong ty dong gitp khach hang dé dang yéu cau thay doi dich vu
nhu d6i modem, chuyén géi cudc, thay d6i dia chi qua img dung HiFPT hodc website.
Céc yéu cau nay s& duoc xur 1y tu dong hodc chuyén cho bo phan k¥ thuat vién, gitp tiét
kiém thoi gian cho ca khach hang va cong ty.

- Mot trong nhing yéu té quan trong dé nang cao su dap tng chinh 1a t6i uu hoa
quy trinh tiép nhan va xu 1y théng tin khach hang. Xay dung mot hé thong tu dong ghi
nhan va theo ddi tinh trang yéu ciu cua khach hang tir luc tiép nhan dén khi xir 1y xong.
Hé thdng nay can ¢ tinh nang tu dong nhac nhd nhan vién xtr 1y yéu cau ding han va
thong bao cho khach hang vé tién d6 cong viéc mot cach minh bach, nham tranh tinh
trang khach hang phai cho dogi 1au ma khong dugce cap nhat thong tin.

- Bé dap g nhanh chéng yéu cau cua khach hang, FPT Telecom can dau tu vao
viéc tang cudng doi ngii k¥ thuat vién va nhan vién hd trg. Dac biét, cong ty can duy tri
d6i ngii k§ thuat vién luu dong c6 kha nang dén dia diém khach hang trong thoi gian
ngan dé xir 1y su ¢ nhanh chéng.

4.2.5. Gidi phap vé nang cao dich vu chéim séc khdch hang

Két qua phan tich mo hinh nghién ciru cho thay yéu té Dich vu khach hang c6 ti 18
anh huong thap nhat tuy nhién van dong mot vai trd quan trong trong viéc tao ra sy hai
long cua khach hang ddi vai dich vu Internet WiFi 6 ctia FPT Telecom. Dich vu khach
hang khong chi bao gom viéc giai dép thac mac, xir Iy cac khiéu nai ma con lién quan
dén viéc cung cip nhitng trai nghiém ca nhan hoa, chu dao va day du hd tro cho khach
hang trong subt qué trinh st dung dich vu. Hién nay, cac nha cung cip dich vu vién
thong ngay cang chii trong dén viéc nang cao chat luong cham séc khach hang, vi vay
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FPT Telecom can phat trién va cai tién dich vu khach hang ctia minh dé gitr chan khach
hang, gia ting su trung thanh va nang cao gia trj thwong hiéu. Tir d6, dé ra cac dé xuit
Sau:

- Tap trung vao viéc dao tao va nang cao nang luc cho doi ngii nhan vién cham soc
khach hang. Cac nhan vién can dugc trang bi kién thurc déy du vé san phém, dich vu va
cac chinh sach cta cong ty, tir d6 c6 thé giai dap thic mic cia khach hang mot cach
chinh xéc va chi tiét. Bén canh d6, k¥ nang giao tiép va xir Iy tinh huéng ciia nhan vién
cling can duoc ning cao dé dam bao rang khach hang ludn cam thay dugc d6i xir mot
cach ton trong, chu ddo va chuyén nghiép trong moi tinh hudng

- Pé dap ung nhu cau ngdy cang cao cta khach hang, can phat trién va mé rong
cac kénh giao tiép da dang, bao gom hd trg qua dién thoai, email, chat triyc tuyén, mang
x4 hoi va ing dung HiFPT. Cac kénh nay can duoc tich hop dé tao thuan loi cho khach
hang khi tiép can va tuong tac v4i cong ty. Viéc cung cip dich vu hd trg 24/7 qua céc
kénh nay s€ gitip cong ty gia tdng kha ndang dap ung va phuc vu khach hang moi luc,
moi noi, dic biét 1a trong nhiing tinh hudng khan cép.

- Can dau tu manh vao viéc phat trién cac dich vu khach hang tu phuc vu, giap
khach hang c6 thé ti giai quyét mot s6 van dé ma khong can phai lién hé truc tiép véi
nhan vién. Viéc cung cép cac hudng dan chi tiét, video tutorial, va cac chirc ning tu tra
ctru trén tng dung HiFPT hodc website s& gitip khach hang tu giai quyét cac van dé co
ban lién quan dén dich vy, tir d6 tiét kiém thoi gian cho ca khach hang va cong ty. Pong
thoi, hd tro k§ thuat qua chat hodc video call ciing s& giup khach hang nhanh chong khic

phuc sy ¢6 ma khong can phai chd doi k§ thuat vién dén tan noi.
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KET LUAN CHUNG

Muc tiéu nghién ciru cua dé tai 1a nghién ctru cic yéu t6 anh hudng dén s hai long
cua khach hang vé dich vu internet cia FPT Telecom Pa Naclng, trong s6 nhan t6 do,
nhan t6 ndo ciing tac dong tich cuc ciing nhu tidu cyc dén anh hudng dén su hai long
ctia khach hang vé dich vu internet cia FPT Telecom Pa Ning.

Tién hanh khao sét cac ddi tuong dang sir dung dich vu internet Wifi 6 tai Pa Nang.
Qua qua trinh khao sat, c6 266 mau hop 1€ dugc lya chon dé dua vao phan tich SPSS
20.0 va thu duoc két qua c6 5 nhan t6 tac dong dén sy hai long cua khach hang vé dich
vu Internet. Tir 6 nhan thay vé nhu cau sir dung Internet cp quang va chi ra dugc céc
nhan t6 anh huong quan trong d6i voi quyét dinh Iya chon dich vu Internet cap quang
dé dua ra duoc céac giai phap FPT Telecom chi nhanh Pa Nang. Cuy thé ¢ 5 nhan t6 anh
huong vo1 mie do tac dong khac nhau bao gém: Chét luong mang luéi, gia ca dich vy,
su thuan tién, sy dap ung, dich vu khach hang. Viéc xay dung mo hinh hoi quy da chi
1d sy anh hudng cing chiu cta cac nhém nhan t6 nay dén sy hai long ctia khach hang
vé dich vu Internet Wifi 6 FPT Telecom Da Nang.

Két qua phan tich mo hinh hdi quy da bién di chi ra rang, Su thuan tién 13 yéu t6
¢6 anh hudng manh mé& nhat va mang tinh quyét dinh dén sy hai 1ong ctia khach hang.
Diéu nay cho thay, trong bbi canh thi trudng dich vu vién thong ngay cang canh tranh
va khach hang ngay cang wu tién trai nghiém muot ma, yéu t6 dé dang trong qua trinh
sit dung dich vu, tir khau dang ky, lap dat, thanh toan, dén quan 1y va giao dich, dong
vai trd then chot trong viéc tao dyng cam xuc tich cuc va su gén b6 cua khach hang voi
FPT Telecom.

Bén canh d0, cic yéu td khac nhu Chat luong mang ludi, Sy dap ung, Dich vu
chdm séc khach hang va Gia cude cling dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh
su hai long. Chét lugng mang ludi on dinh, tc do cao cua WiFi 6 1a diéu kién tién quyét
dé khach hang thoa man nhu cau két ndi. Sy nhanh chéng va hiéu qua trong viéc giai
quyét vén dé, cung voi thai do phuc vu tan tdm cda ddi ngli nhan vién, cing ¢6 niém tin
va su an tdm ctia khach hang. Cudi cung, mirc gia cude canh tranh va phu hop voi gia
tri dich vu cung cép ciing 1a mot yéu t6 khong thé bo qua trong viéc duy tri su hai long.

Két qua nghién ctru ndy c6 y nghia quan trong d6i vi FPT Telecom — CN Pa Néng
trong viéc hoach dinh cac chién lugc kinh doanh va nang cao chét luong dich vu. Viée
tap trung vao vi¢c tdi wu hoa trai nghiém thuan ti¢én cho khach hang can duoc uu tién
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hang dau, thong qua viéc don gian hoa quy trinh, tng dung céng nghé dé quan 1y dich
vu dé& dang hon va cung cip cac kénh tuong tac hiéu qua. Dong thoi, FPT Telecom can
tiép tuc duy tri va nang cao chit lugng mang ludi, dam bao sy dap tng nhanh chong va
chuyén nghiép, ciing nhu xay dung chinh sach gia cude canh tranh dé dap ung t6t hon
ky vong ngay cang cao cua khach hang.

Mic du nghién ciru dd cung cip nhimng thong tin hitu ich, nhung van con nhimng
han ché nhat dinh. Cac nghién ctru trong twong lai c6 thé mo rong pham vi khao sat,
xem xét thém cac yéu td tiém ning khac hodc di su vao phén tich sy khac biét trong
murc d§ hai long gitra cac phan khtic khach hang khac nhau.

Tuy nhién, sy hai 1ong ctia khach hang 12 mot yéu t6 luon thay doi va chiu anh
huong cta nhiéu yéu to khach quan. Do d6, FPT Telecom can tiép tuc duy tri va cai
thién cac dich vu ctia minh théng qua viéc ling nghe va tiép thu phan hoi tir khach hang,
kip thoi diéu chinh cac chién lugc va giai phap dé dap ung tot hon nhu cau va mong doi
ctia khach hang. Chi khi d6, FPT Telecom méi c6 thé dam bao dugc sy phat trién lau

dai va giir vitng duogc su canh tranh trén thi trudng.
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PHU LUC
PHU LUC 1. PHIEU KHAO SAT KHACH HANG VE DICH VU INTERNET
WIF1 6 CUA FPT TELECOM - CHI NHANH PA NANG.

Xin chao anh/chi. Toi la nghién cvu sinh thudc truong Dai hoc kién triic Pa
Nang. Hién nay t6i dang tién hanh mot nghién cieu vé sw hai long ciia khdch hang doi
véi dich vu internet Wifi 6 ciia FPT tai Pa Nang. Rat mong anh/chi b ra 1 it thoi gian
dé dién y kién/lwa chon ciia minh vao bdn cdu héi dudi day. Tat ca cdc théng tin va y
kién cia anh/chi sé dwoc gitr bi mat va chi dwoc str dung cho muc dich nghién ciru nay.
Sw déng gép ciia ban déi voi bai khdo sdt sé dong vai tro vé cing quan trong cho thanh
qua bai nghién cvru cua toi.

T6i xin chén thanh cam on ban dd danh thoi gian hoan thanh phiéu khdo sat nay
Xin cam on anh/chi dd tham gia vao cugc khao sat nay.

A. Théng tin cd nhan

Cau 1: Gi6i tinh cia anh (chi) 1a

O Nam

0 Nir

Céu 2: P§ tudi ciia anh (chi) 1a bao nhiéu?
Du6i 18 tudi
18 tudi — 22 tudi
23 tudi - 35 tudi

35 tudi — 60 tudi

O O 0o o od

Trén 60 tudi

Ciu 3. Nganh nghé hién nay ctia anh(chi) la gi?
Hoc sinh, sinh vién

Hanh chinh, van phong

Cong nhan

NOoOi tro

Khéac

N N R N R N B W

Cau 4. Mirc thu nhip trung binh 1 thang cia anh (chi) la:
O Duéi 3 triéu dong

O Tir 3 triéu dén dudi 5 triéu déng

O T 5 triéu dén dudi 7 tricu déng

1



() Tu 7 triéu dén 10 triéu dong
O Tu 10 tri€u tro 1€n
B. Khao sat ¥ kién trai nghi¢m dich vu internet Wifi 6 ciia FPT

Anh/chi vui 10ng cho biét mirc dd hai 1ong vé cac nhin dinh sau day (tra 1oi

bang cach danh diu X vao cac 6 twong ing véi mirc do anh/chi hai long)

1. Réat khong hai long
2. Khong hai long
3. Binh thuwong
4. Hai long
5. Rat hai long
Noi dung Mirc d hai long cia
anh/chi
11213|4]5
Chit hrong mang lwéi
1. Wifi FPT pham vi phii song rong
2. Wifi FPT két noi toc dé cao
3. Trong qua trinh sir dung Wifi khong bi mat két ndi, hoic
chap chon
Gia ca dich vu
1. Cuéc phi Wifi FPT chap nhan dwoc
2. Gia cuéce cac dich vu cia Wifi FPT khong qua cao so véi
chit lwgng dich vu cung cip
3. Chi phi lip dit phu hop
Su thuan tién
1. Thi tuc déng, cit, mé cwée thuin tién
2. Cé6 nhiéu hinh thirc thanh toan cwéc
3. Giao dich nhanh chéng, thuin ti¢n
Su tin cay
1. Thuc hién ding cam két (Thoi gian cung cap dich vu,
khic phuc su c6 ding hen)
2. Lu6n dam bao thu cuwdc chinh Xac, ro rang




3. Phén hoi tir nha mang FPT luén nhanh chéng va phu
hop khi cé van dé xay ra.
Su dap uwng
1. Sin sang dap ng yéu ciu ciia anh (chi) (ddi modem, doi
g6i cwde, doi dia chi,..)
2. Sin sang hd trg anh (chi) (gidi quyét cac thic mic, huéng
din két noi) 24 giv /7 ngay
3. DPap wng nhanh chéng yéu ciu cia khach hang
Dich vu khach hang
1. Nhan vién tiép nhan than thién, chu dio
2. Dich vu hd trg ki thuit nhanh chéng
3. Giai quyét khiéu nai nhanh chéng, théa dang
4. Lap dit dich vu ding hen
Sw hai long
1. Téi hai long vé chat lwong dich vu ciia FPT
2. Toi sé tiép tuc sir dung dich vu cia FPT
3. Toi sé gidi thiéu moi ngwoi sir dung dich vu cia FPT

Chdn thanh cam on anh chi dd danh thoi gian trd 1oi phiéu khdo sat!




PHU LUC 2. KET QUA PHAN TICH SPSS
2.1 Théng ké mé ta

Gioi tinh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Nam 78 29,3 29,3 29,3
Valid N 188 70,7 70,7 100,0
Total 266 100,0 100,0
Do tudi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Duéi 18 tudi 42 15,8 15,8 15,8
18 tudi — 22 tudi 87 32,7 32,7 48,5
23 tudi - 35 tudi 103 38,7 38,7 87,2
Valid . ,
35 tudi — 60 tuoi 32 12,0 12,0 99,2
Trén 60 tudi 2 8 8 100,0
Total 266 100,0 100,0
Nganh nghé
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Hoc sinh, sinh vién 63 23,7 23,7 23,7
Hanh chinh, van phong 71 26,7 26,7 50,4
Céng nhan 81 30,5 30,5 80,8
Valid
Noi tro 8 3,0 3,0 83,8
Khéc 43 16,2 16,2 100,0
Total 266 100,0 100,0
Thu nhip
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Duéi 3 triéu dong 33 12,4 12,4 12,4
Tir 3 triéu dén dudi 5 triéu dong 34 12,8 12,8 25,2
TS triéu dén dudi 7 trigu dong 77 28,9 28,9 54,1
Valid Tir 7 triéu dén 10 triéu dong 71 26,7 26,7 80,8
Tur 10 triéu trd 1én 51 19,2 19,2 100,0
Total 266 100,0 100,0




2.2. DPanh gia cic nhan t6 anh hwong dén sy hai long ciia khich hang

2.2.1. Chit lwong mang ludi

Statistics

CLML1-Wifi FPT két nbi

toc do cao

CLML2-Wifi FPT pham

vi phu song rong

CLML3-Trong qua trinh sur
dung Wifi khong bi mat két

noi, hoac chap chon

Valid
N
Missing

Mean
Std. Deviation

266

0
3,50
1,125

266
0
4,33
914

266

0
3,75
1,179

CLML1- Wifi FPT pham vi phii séng rong

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 17 6,4 6,4 6,4
2 31 11,7 11,7 18,0
3 64 24,1 24,1 42,1
Valid
4 109 41,0 41,0 83,1
5 45 16,9 16,9 100,0
Total 266 100,0 100,0
CLML2- Wifi FPT két néi toc dd cao
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 7 2,6 2,6 2,6
2 5 1,9 1,9 4,5
3 24 9,0 9,0 13,5
Valid
4 86 32,3 32,3 45,9
5 144 54,1 54,1 100,0
Total 266 100,0 100,0
CLML3-Trong qua trinh si dung Wifi khong bi mat két ndi, hoic chap chon
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 19 7,1 71 71
2 22 8,3 8,3 154
Valid
3 46 17,3 17,3 32,7
4 99 37,2 37,2 69,9
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5 80 30,1 30,1 100,0
Total 266 100,0 100,0
2.2.2. Gid cd dich vu
Statistics

G1-Cudc phi Wifi

G2-Gia cudce cac dich vu cua

G3-Chi phi lap dat phu

FPT chép nhan dugc | Wifi FPT khong qué cao so voi hop
chat lwong dich vu cung cép
Valid 266 266 266
N Missing 0 0 0
Mean 4,44 4,07 3,76
Std. Deviation ,902 1,027 ,952

G1-Cuée phi Wifi FPT chép nhéan duge

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 8 3,0 3,0 3,0
2 3 11 1,1 4,1
3 18 6,8 6,8 10,9
Valid

4 73 27,4 27,4 38,3
5 164 61,7 61,7 100,0
Total 266 100,0 100,0

G2-Gia cwéc cac dich vu ciia Wifi FPT khong qua cao so véi chit lwgng dich vu cung cip

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 7 2,6 2,6 2,6
2 9 3.4 3.4 6,0
3 62 23,3 23,3 29,3
Valid
4 68 25,6 25,6 54,9
5 120 45,1 45,1 100,0
Total 266 100,0 100,0
G3-Chi phi lidp dit phit hop
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 6 2,3 2,3 2,3
2 10 3,8 38 6,0
Valid
3 93 35,0 35,0 41,0
4 89 33,5 33,5 74,4




5 68 25,6 25,6 100,0
Total 266 100,0 100,0
2.2.3. Sw thudn tién
Statistics

TT1-Thi tyc dong, cit,

mo cudce thuan tién

TT2-C6 nhiéu hinh thirc

thanh toan cudc

TT3-Giao dich nhanh

choéng, thuan tién

Valid
N
Missing

Mean

Std. Deviation

266
0
3,74
,866

266

0
3,88
,817

266

0
3,99
,837

TT1-Thii tuc déng, cit, mé cude thuin tién

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 9 3,4 3,4 3,4
2 9 3,4 3,4 6,8
3 61 22,9 22,9 29,7
Valid
4 149 56,0 56,0 85,7
5 38 14,3 14,3 100,0
Total 266 100,0 100,0
TT2-C6 nhiéu hinh thic thanh toan cwéc
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 9 34 34 3,4
2 6 2,3 2,3 5,6
3 35 13,2 13,2 18,8
Valid
4 175 65,8 65,8 84,6
5 41 15,4 15,4 100,0
Total 266 100,0 100,0
TT3-Giao dich nhanh chéng, thuin tién
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 8 3,0 3,0 3,0
2 6 2,3 2,3 53
Valid 3 24 9,0 9,0 14,3
4 171 64,3 64,3 78,6
5 57 21,4 21,4 100,0
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Total 266 100,0 100,0
2.2.4. Swtin cdy
Statistics
TC1-Thyc hién diing cam két | TC2-Luén dam bao [ TC3-Phan hdi tir nha mang
(Thoi gian cung cap dich vu, |thu cude chinh xac, | FPT luén nhanh chong va phi
khic phuc sy ¢6 dung hen) rd rang hop khi ¢6 van dé xay ra.
Valid 266 266 266
N Missing 0 0 0
Mean 3,47 3,58 3,48
Std. Deviation ,907 ,866 ,870
TC1-Thye hi¢n diing cam két (Thoi gian cung cép dich vu, khic phuc si ¢6 diing hen)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 7 2,6 2,6 2,6
2 24 9,0 9,0 11,7
3 104 39,1 39,1 50,8
Valid
4 100 37,6 37,6 88,3
5 31 11,7 11,7 100,0
Total 266 100,0 100,0
TC2-Ludn didm bao thu cwée chinh xac, rd rang
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 4 1,5 15 15
2 21 7,9 7,9 9,4
3 92 34,6 34,6 44,0
Valid
4 115 43,2 43,2 87,2
5 34 12,8 12,8 100,0
Total 266 100,0 100,0
TC3-Phan hdi tir nha mang FPT luén nhanh chéng va phiit hep khi ¢6 van dé xay ra.
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 5 1,9 19 19
Valid
23 8,6 8,6 10,5




3 105 39,5 39,5 50,0
4 104 39,1 39,1 89,1
5 29 10,9 10,9 100,0
Total 266 100,0 100,0
2.2.5. Sw dap tng
Statistics

DPU1-Sén sang dap ung yéu cau
cuia anh (chi) (d6i modem, dbi goi

cudc, doi dia chi,..)

(chi) (giai quyét cac thic méc,

huéng dan két néi) 24 gio /7

DU?2-San sang hd trg anh

ngay

bU3-b4ap ng nhanh
chong yéu ciu ciia khach

hang

Valid
Missing
Mean

Std. Deviation

266

3,21
1,014

266

3,08
1,008

266

3,25
,990

DU1-Sin sang dap wng yéu cu ciia anh (chi) (d6i modem, di goi cwée, ddi dia chi,..)

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 16 6,0 6,0 6,0
2 45 16,9 16,9 22,9
3 93 35,0 35,0 57,9
Valid
4 91 34,2 34,2 92,1
5 21 7,9 7,9 100,0
Total 266 100,0 100,0
DU2-Sin sang hd trg anh (chi) (giai quyét cac thic mic, hwong din két ndi) 24 giv /7 ngay
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 22 8,3 8,3 8,3
2 42 15,8 15,8 24,1
3 112 42,1 42,1 66,2
Valid
4 73 27,4 27,4 93,6
5 17 6,4 6,4 100,0
Total 266 100,0 100,0
DU3-Pép trng nhanh chéong yéu ciu ciia khach hang
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 14 5,3 53 53
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2 41 15,4 15,4 20,7
3 98 36,8 36,8 57,5
4 91 34,2 34,2 91,7
5 22 8,3 8,3 100,0
Total 266 100,0 100,0
2.2.6. Dich vu khdach hang
Statistics
DV1-Nhanvién |DV2-Dich vuhé trg| DV3-Gidi quyét | DV4-Lip dat dich
tiép nhén giao tiép ki thuat nhanh khiéu nai nhanh vu ding hen
than thién, chu dao chong chéng, thoa dang
Valid 266 266 266 266
N Missing 0 0 0 0
Mean 4,04 3,89 3,89 3,74
Std. Deviation ,931 ,898 ,929 ,966

DV1-Nhin vién tiép nhan giao tiép than thién, chu d4o

10

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 9 34 34 34
2 13 4,9 4,9 8,3
3 17 6,4 6,4 14,7
Valid
4 147 55,3 55,3 69,9
5 80 30,1 30,1 100,0
Total 266 100,0 100,0
DV2-Dich vu hé trg k§ thuit nhanh chéng
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 8 3,0 3,0 3,0
2 10 3,8 3,8 6,8
3 45 16,9 16,9 23,7
Valid
4 143 53,8 53,8 77,4
5 60 22,6 22,6 100,0
Total 266 100,0 100,0
DV3-Giai quyét khiéu nai nhanh chéng, théa ding
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 11 4,1 41 41




2 9 3,4 34 7,5
3 38 14,3 14,3 21,8
4 149 56,0 56,0 77,8
5 59 22,2 22,2 100,0
Total 266 100,0 100,0
DV4-Lip dit dich vu ding hen
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 9 3,4 34 34
2 22 8,3 8,3 11,7
3 47 17,7 17,7 29,3
Valid

4 139 52,3 52,3 81,6
5 49 18,4 18,4 100,0
Total 266 100,0 100,0

2.2.7. Sw hai long

SHL1-Téi hai long vé chit lwong dich vu ciia FPT

Valid 1

11

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 6 2,3 2,3 2,3
2 4 1,5 15 3,8
3 46 17,3 17,3 21,1
Valid
4 195 73,3 73,3 94,4
5 15 5,6 5,6 100,0
Total 266 100,0 100,0
SHL2-Téi sé tiép tuc sir dung dich vu ciia FPT
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
1 6 2,3 2,3 2,3
2 3 1,1 1,1 34
3 33 12,4 12,4 15,8
Valid
4 207 77,8 77,8 93,6
5 17 6,4 6,4 100,0
Total 266 100,0 100,0
SHL3-Tai sé giéi thi€éu moi ngwoi sit dung dich vu cia FPT
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
4 15 1,5 15




2 5 1,9 19 34
3 41 15,4 15,4 18,8
4 202 75,9 75,9 94,7
5 14 5,3 53 100,0
Total 266 100,0 100,0
2.3. Cronbach’s Alpha
Case Processing Summary
N %
Valid 266 100,0
Cases Excluded? 0 0
Total 266 100,0
2.3.1. Cronbach’s Alpha ciia thang do ciia “Chit lwong mang lwdi”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,763 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation if Item Deleted
CLML1-Wifi FPT két ndi tdc do cao 8,08 3,389 ,591 ,688
CiLl\/I L2-Wifi FPT pham vi phu séng 6.63 3.969 632 662
rong
CLML3-Trong qua trinh st dung Wifi
7,22 3,235 ,585 ,702

khong bi mit két ndi, hodc chap chon

2.3.2. Cronbach’s Alpha civia thang do ciia “Gid cd dich vu”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,838

Item-Total Statistics

Scale Mean

Item Deleted

if | Scale Variance

if Item Deleted

Corrected Item-

Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted
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G1-Cudc phi Wifi FPT chép nhan duoc 7,83 3,256 ,682 , 795
G2-Gia cudce cac dich vu cua Wifi FPT
khong qué cao so véi chat luong dich vu 8,20 2,726 , 739 739
cung cép
G3-Chi phi lap dat phu hop 8,51 3,081 ,689 ,787
2.3.3. Cronbach’s Alpha ciia thang do cua “Sw thudn ti¢n”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,829 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
TT1-Tha tuc dong, cit, mo
7,86 2,359 ,684 811
cudc thuan tién
TT2-C6 nhiéu hinh thirc thanh
7,73 2,166 ,760 ,691
toan cudc
TT3-Giao dich nhanh chong,
7,62 2,221 728 724
thuéan tién

2.3.4. Cronbach’s Alpha cia thang do cua “Sw tin cdy”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,867 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation if Item Deleted

TC1-Thyc hién ding cam két
(Thoi gian cung cap dich vu, khic
phuc sy c¢b ding hen)

TC2-Luon dam bao thu cudc
chinh xac, rd rang

TC3-Phan hdi tir nha mang FPT
ludn nhanh chong va phu hop khi

c6 van d¢ xay ra.

7,06

6,95

7,05

2,588

2,545

2,722

124

,807

,713

,836

,758

844
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2.3.5. Cronbach’s Alpha ciia thang do cua “Sw ddp vrng”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,884 3
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation | if Item Deleted
DU1-Sén sang dap tmg yéu cau cua
anh (chi) (d6i modem, d6i goi cude, 6,33 3,428 776 836
dbi dia chi...)
DU2-Sin sang hd trg anh (chi) (giai
quyét cac thic mic, huéng dan két 6,46 3,359 ,810 ,805
nbi) 24 gio /7 ngay
DU3-Dap ung nhanh chéng yéu cau
ctia khdch hing 6,29 3,603 741 ,866

2.3.6. Cronbach’s Alpha ciia thang do cua “Dich vu khdach hang”
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,832 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
DV1-Nhén vién tiép nhén
giao tiép than thién, chu 11,52 5,368 ,694 173
dao
DV2-Dich vu hd tro ki
11,67 5,461 ,705 ,769
thudt nhanh chong
DV3-Giai quyét khiéu nai
11,67 5,090 ,782 732
nhanh chong, thoa dang
DV4-Liép dat dich vu ding
N 11,82 6,007 ,484 817
en

2.3.7. Cronbach’s Alpha ciia thang do cia “Sw hai long”
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Reliability Statistics

FPT

Cronbach's Alpha N of Items
,870 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach’s Alpha if
Item Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
SHL1-Téi hai long vé chat
) 7,67 1,333 171 ,800
lwong dich vu cua FPT
SHL2-Tbi sé tiép tuc sur
) 7,60 1,410 ,750 ,819
dung dich vu cia FPT
SHL3-Taoi s€ gidi thi¢u moi
nguoi st dung dich vu cia 7,64 1,478 , 736 ,832

2.4. Két qua phan tich nhan t6 EFA
2.4.1. Két qud phan tich nhén té6 EFA (lanl)
KMO and Bartlett's Test

Bartlett's Test of Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Approx. Chi-Square

Df
Sig.

2800,000

,829

171
,000
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Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total | % of | Cumulative | Total | % of | Cumulative | Total | % of [ Cumulative
Varianc % Varian % Variance %
e ce

1 6,214 32,705 32,705 6,214 32,705 32,705 2,657 13,986 13,986
2 2,698 | 14,198 46,903 2,698| 14,198 46,903 | 2,493 13,123 27,109
3 1,815| 9,551 56,454| 1,815 9,551 56,454 2,462 | 12,960 40,069
4 1,397| 7,354 63,808 | 1,397 7,354 63,808 2,456 | 12,929 52,998
5 1,270 6,684 70,4921 1,270| 6,684 70,4921 2,288 12,045 65,042
6 1,005 5,287 75,779 1,005| 5,287 75,7791 2,040 10,737 75,779
7 ,713 3,752 79,531
8 ,581 3,059 82,590
9 491 2,583 85,173
10 420 2,213 87,386
11 401 2,109 89,496
12 ,368| 1,936 91,431
13 ,315| 1,657 93,089
14 ,305| 1,606 94,695
15 ,261 1,376 96,071
16 ,222 1,169 97,240
17 212 1,114 98,354
18 ,182 ,957 99,311
19 ,131 ,689 100,000
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Rotated Component Matrix?

Component

3

4

DV3-Giai quyét khiéu nai nhanh chéng, thoa dang

DV2-Dich vu hd tro ki thuat nhanh chong

DV1-Nhén vién tiép nhan giao tiép than thién, chu déo

DV4-Liap dat dich vy dang hen

DU2-Sin sang hd trg anh (chi) (giai quyét cac thic méc, huéng dan két
nb6i) 24 gio /7 ngay

DU1-Sin sang dap tmg yéu cau ctia anh (chi) (d6i modem, dbi goi cudr,
dbi dia chi...)

DU3-Dap tng nhanh chéng yéu cau cua khach hang

TT2-C6 nhiéu hinh thirc thanh toan cudc

TT3-Giao dich nhanh chéng, thuan tién

TT1-Tha tuc dong, cit, m& cude thuan tién

TC2-Ludn dam bao thu cudc chinh xac, rd rang

TC3-Phan hdi tir nha mang FPT luén nhanh chéng va phit hop khi ¢6 van
dé xay ra.

TC1-Thyc hién ding cam Kkét (Thoi gian cung cép dich vu, khéc phuc sy
c¢b dung hen)

G3-Chi phi lap dat phu hop

G2-Gia cude cac dich vu ciia Wifi FPT khong qua cao so véi chat luong
dich vy cung cip

G1-Cudc phi Wifi FPT chip nhan dugc

CLML1-Wifi FPT két ndi tde do cao

CLML3-Trong qua trinh sir dung Wifi khong bi mat két ndi, hodc chap
chon

CLML2-Wifi FPT pham vi phu séng rong

878
,870
731

,892

,862

,861

,852
,831
124

874

,850

821

,849

,845

,736

,870

,764

721

2.4.2. Két qud phan tich nhén t6 EFA (lan2)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

,819

Adequacy.
Approx. Chi-Square | 2695,299
Bartlett's Test of Sphericity  Df 153

Sig. 000
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Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of | Cumulative | Total % of | Cumulative | Total % of | Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 5,952| 33,065 33,065| 5,952| 33,065 33,065| 2,486 | 13,813 13,813
2 2,660 14,778 47,843 | 2,660 14,778 47,843 2,453 13,630 27,444
3 1,763 9,796 57,638 | 1,763 9,796 57,638 2,412| 13,398 40,841
4 1,397 7,762 65,401 | 1,397 7,762 65,401 | 2,359 13,104 53,945
5 1,269 7,048 72,448 | 1,269 7,048 72,448 | 2,286 12,700 66,645
6 1,003 5,570 78,019 1,003 5,570 78,019 | 2,047 11,373 78,019
7 ,581 3,231 81,249
8 ,505 2,805 84,055
9 426 2,368 86,423
10 417 2,316 88,739
11 ,395 2,192 90,931
12 ,315 1,749 92,680
13 ,308 1,709 94,390
14 ,262 1,455 95,845
15 223 1,236 97,081
16 212 1,179 98,260
17 ,182 1,010 99,270
18 131 ,730 100,000
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Rotated Component Matrix?

Component

3

4

DU2-Sin sang hd trg anh (chi) (giai quyét cac thiac méic, huéng dan két
nbi) 24 gio /7 ngay

DU1-Sén sang dap tng yéu cau ciia anh (chi) (d6i modem, dbi géi cudc,
ddi dia chi,..)

DU3-Dap tng nhanh chéng yéu cau cua khach hang

TC2-Ludn dam bao thu cudc chinh xac, ro rang

TC3-Phan hdi tir nha mang FPT luén nhanh chéng va phit hop khi ¢6 van
dé xay ra.

TC1-Thyc hién ding cam Kkét (Thoi gian cung cép dich vu, khéc phuc sy
c¢b dung hen)

TT2-C6 nhiéu hinh thirc thanh toan cudc

TT3-Giao dich nhanh chéng, thuan tién

TT1-Tha tuc dong, cit, m& cude thuan tién

DV2-Dich vu hd trg ki thuat nhanh chéng

DV3-Giai quyét khiéu nai nhanh chong, thoa dang

DV1-Nhan vién tiép nhan giao tiép than thién, chu dao

G3-Chi phi lap dat phu hop

G2-Gia cude cac dich vu ciia Wifi FPT khong qua cao so v6i chat lugng
dich vu cung cip

G1-Cudc phi Wifi FPT chip nhan duoc

CLML1-Wifi FPT két ndi tbe do cao

CLML3-Trong qua trinh sir dung Wifi khong bi mat két ndi, hodc chap
chon

CLML2-Wifi FPT pham vi phu song rong

,893

,863

,859

874

,852

,819

,860
,837
,733

,888
,885
,703

,850

,849

142

,869

,765

,726

2.4.3. Két qud phan tich EFA bién phu thujc
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,738
Approx. Chi-Square 392,506
Bartlett's Test of Sphericity  Df 3
Sig. ,000
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Total VVariance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2,383 79,437 79,437 2,383 79,437 79,437
2 ;335 11,166 90,603
3 ,282 9,397 100,000
Component Matrix?
Component
1
SHL1-Tbi hai 1ong vé chit lugng dich vu ciia FPT ,902
SHL2-To6i sé tiép tuc st dung dich vu cua FPT ,890
SHL3-T6i s€ gidi thiéu moi nguoi st dung dich vy cua FPT ,882
2.5. Két qua phan tich twong quan Pearson
Correlations
CL GC TT TC DU DV SHL
Pearson Correlation 1 ,459™ ,255™ 1677 ,100 ,333™ 443"
CL Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,006 ,103 ,000 ,000
N 266 266 266 266 266 266 266
Pearson Correlation ,459™ 1 ,409™ 264" ,135" ,362™ 576™
GC Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,028 ,000 ,000
N 266 266 266 266 266 266 266
Pearson Correlation ,255™ ,409™ 1 ,284™ ,245™ ,514™ ,594™
TT Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 266 266 266 266 266 266 266
Pearson Correlation 1677 ,264™ ,284™ 1 ,430™ ,300™ ,389™
TC Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 266 266 266 266 266 266 266
Pearson Correlation ,100 ,135 ,245™ ,430™ 1 ,260™ 374
DU Sig. (2-tailed) ,103 ,028 ,000 ,000 ,000 ,000
N 266 266 266 266 266 266 266
Pearson Correlation ,333™ ,362™ ,514™ ,300™ ,260™ 1 522"
DV  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 266 266 266 266 266 266 266
Pearson Correlation 443 ,576™ ,594™ ,389™ 374 522" 1
SHL  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 266 266 266 266 266 266 266

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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2.6. Kiém dinh sw phii hop ciia mé hinh hdi quy

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 DV, DU, CL, TC, GC, enter
TT
a. Dependent Variable: SHL
b. All requested variables entered.
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 51,010 6 8,502 60,278 ,000°
1 Residual 36,530 259 ,141
Total 87,541 265

a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), DV, DU, CL, GC, TT

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Durbin
Error of -
the | Watson
Estimate
1 , 7632 ,583 573 ,37556| 1,743
a. Predictors: (Constant), DV, DU, CL, TC,GC, TT
b. Dependent Variable: SHL
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients | t Sig. Collinearity
Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) ,760 ,165 4,616 | ,000
CL ,102 ,030 ,158 3,423,001 757 1,320
GC ,195 ,034 ,284 15,824 1,000 679 1,474
17T ,237 ,039 ,2971 6,037,000 ,664 | 1,505
TC ,063 ,034 ,0851 1,840 | ,067 750 1,333
DU ,110 ,029 ,173 3,827,000 ,789| 1,267
DV ,101 ,035 ,1441 2,907 | ,004 ,660] 1,515
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