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Tém tit — Trong bdi canh chuyén d6i sé dién ra manh mé va thi truong vién thong ngay cang canh
tranh gay git, ning cao su hai 10ng ctia khach hang sir dung dich vu vién thong déng vai trd quan trong
trong vi¢c thu hut khach hang, gitr viing thi phan va nang cao nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép. Vién
thong Tién Giang dang ding trudc yéu cau phai doi méi nang cao chat lwgng dich vu va sy hai 1ong cua
khach hang, trong d6 nang cao sy hai 1ong ctia khach hang sir dung dich vu di dong Vinaphone 1a van dé
cép thiét. Nghién ciru tap trung phan tich sy hai 10ng cua khach hang sir dung dich vu di dong Vinaphone
tai Vién thong Tién Giang giai doan 2021-2024, tir d6 d& xuét cac giai phap phu hop cho giai doan 2025-
2028. Két qua nghién ctru da: (1) Hé théng hoéa co s 1y luan vé chit lwong dich vu va sy hai long cia
khach hang, déc biét trong linh vuc vién thong; (2) Phén tich, danh gia thuc trang su hai long cua khach
hang st dung dich vu di dong tai Vién thong Tién Giang, x4c dinh diém manh, diém yéu va nguyén nhan;
(3) Dé xuat mot sd giai phap nham nang cao chit lugng dich vu va gia ting su hai 1ong cua khach hang,
g6p phan ning cao hiéu qua kinh doanh.

Abstract — In the context of strong digital transformation and increasingly competitive
telecommunications market, improving customer satisfaction with telecommunications services plays an
important role in attracting customers, maintaining market share and enhancing the competitiveness of
enterprises. Tien Giang Telecommunications is facing the need to innovate to improve service quality
and customer satisfaction, in which improving customer satisfaction using Vinaphone mobile services is
an urgent issue. The study focuses on analyzing customer satisfaction using Vinaphone mobile services
at Tien Giang Telecommunications in the period of 2021-2024, thereby proposing appropriate solutions
for the period of 2025-2028. The research results have: (1) Systematized the theoretical basis of service
quality and customer satisfaction, especially in the telecommunications sector; (2) Analyze and evaluate
the current status of customer satisfaction with mobile services at Tien Giang Telecommunications,
identify strengths, weaknesses and causes; (3) Propose solutions to enhance service quality and customer
satisfaction, thereby contributing to business efficiency.

Tir khéa — Sy hai long, chét lugng dich vu di dong, Vién thong Tién Giang.

phﬁn, tao duoc vi thé riéng trén thi truong thong
tin di dong tai Viét Nam hién nay.

1. Pit van dé

Trong nhitng nim gin day thi truong vién

thong di dong gan nhu bdo hoa, bén canh cac
doanh nghiép vién thong 16n nhu Viettel,
Mobifone, Vietnamobile do l1a su xuét hién cua cac
nha mang di dong mai nhu iTel, Wintel, Local voi
nhimg hinh thic canh tranh quyét liét nén
Vinaphone can c6 cac budc doi méi dé giir viing
dugc thi phan dong thoi phat trién trong tuong lai,
nang cao hiéu qué kinh doanh. Viéc nghién ctru vé
chat lwong dich vu vién théng di dong cung cip
cho khach hang 14 van d¢ can thiét, tir d6 nang cao
su hai long cua khach hang vé chat luong dich vu,
gilt chan khach hang dd c6 ciing nhu phat trién
nhiing khach hang tiém ning. Pay 1a co s quan
trong dé doanh nghiép giir viing va phat trién thi
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Xuét phat tir thyc tién néu trén, bai viét “Nang
cao su hai long ctia khach hang sir dung dich vu di
dong Vinaphone tai Vién théng Tién Giang”
nghién cuu vé cach thurc cai thién sy hai long ctia
khach hang ddi véi dich vu di déng cua Vinaphone
tai tinh Tién Giang da duogc tic gia lya chon nghién
ctru voi mong muon s& dwa ra dugc nhig dé xut
giai phap nham gitp doanh nghiép nang cao su hai
long cta khach hang st dung dich vu di dong
Vinaphone mét cach hi€u qua nhét.
2. Thue trang sw hai long ciia khach hang si
dung dich vu di dong Vinaphone tai Vién thong
Tién Giang
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2.1. Tong quan vé dich vu di dpng va sw hai
long cua khdach hang

Dich vu thong tin di dong la dich vu truyén tai
thong tin dudi dang song giita cac d6i tugng sir
dung dich vu di dong bao gom: Cac ky hiéu, s6
lidu, chir viét, 4m thanh, hinh anh, hodc cac dang
thong tin khéc, tai moi dia diém va thoi gian. Theo
Nguyén Pham Anh Diing “Cac yéu t6 cau thanh
dich vu thong tin di dong bao gém: Cac dich vu co
ban (dam bao thong tin lién lac), dich vu gia tri gia
tang (gl tin nhan, tai nhac, x6 s,..) va dich vu b
sung (hau mai, cham so6c khach hang,...). Dich vu
nay ciing co d?ly du cac dac tinh cua mot dich vu
thong thuong nhu: Tinh v6 hinh, khong ton kho,
khong thé luu trit, tinh dong thoi va khong dong
nhat” [3].

Theo Parasuraman va cdng su: “Chat luong
dich vu la khoang cach gilta sy mong doi cua
khach hang va nhén thirc cia ho khi da s dung
qua dich vu”’[4].

Nha nghién ciru Kotler cho rang: “Suy hai long
cua khéch hang 1a mitrc d¢ trang thai cdm giac cua
mot nguoi bt ngudn tir viée so sanh két qua thu
duogc tur viée ti€u dung san phém, dich vu va nhitng
ky vong cia khach hang”. Ky vong & day duoc
xem 12 wéc mong hay mong doi ciia con nguoi, bat
nguén tr nhu cau c4 nhan, kinh nghiém trudc do
va thong tin bén ngoai nhu quang cdo, thong tin
truyén miéng tir gia dinh va ban bé [6].

Trong nghién ciru vé mdi quan hé giita chat
luong dich vu va su hai long khach hang, Spreng
va Mackoy ciing chi ra rang: “Chat lwong dich vu
1a tién d& cua sy hai long khach hang”. Didu nay
dac biét quan trong trong bdi canh canh tranh khdc

liét giita cac nha cung cip dich vu vién thong tai
Viét Nam [5].

Nghién ciru cua Cronin va Taylor cho rang
“Trong linh vuc dich vy, chét luong 13 yéu t6 co
tac dong manh mé nhét dén su hai long cua khach
hang. Néu nha cung cdp dich vu cung cép cho thi
truong nhitng dich vu co chét lugng cao va dap
g duoc nhu cau ctia khach hang, budc dau doanh
nghi¢p d6 da tao ra su hai long cho khach hang.
Chat luong dich vu va sy hai long cua khach hang
¢6 mdi quan hé chit ché voi nhau. Chat lugng dich
vu 13 yéu t6 ¢o trudc va quyét dinh sy hai long cia
khach hang”[2].

Viéc danh gia sy hai long ciia khach hang doi
véi dich vu di dong co thé duoc thuc hién dua trén
cac md hinh do luwong nhu SERVQUAL cua
Parasuraman va cdng sy hay moé hinh Chi s6 hai
long khach hang (ACSI) cta Cronin va Taylor
“Chat lugng dich vu vién thong khong chi anh
hudng dén sy hai long ma con quyét dinh dén hanh
vi tiép tuc st dung dich vu ctia khach hang” [2, 4].

2.2. Tinh hinh kinh doanh djch vu di djng
Vinaphone ciia Vién thong Tién Giang

Bang 1 cung cdp cai nhin tong quan vé hoat
dong kinh doanh dich vu di dong va bang rong )
dinh cta Vién thong Tién Giang trong giai doan
2021 dén 2024, véi cac chi tiéu vé doanh thu, loi
nhuén, téc do tang doanh thu va tbc do tang loi
nhudn. Qua sé lidu trong bang két qua hoat dong
kinh doanh dich vu cua Vién théng Tién Giang ta
nhan thay trong giai doan 2021-2024, doanh thu
ctia Vién thong Tién Giang cé su bién dong nhe,
trong khi loi nhuan sau thué lai cho thiy xu huéng
giam 10 rét qua cac nam.

Bing 1. Két qua hoat dong kinh doanh dich vu ciia Vién thong Tién Giang

Don vi tinh: Triéu d(jng, %

Chi tiéu Nim 2021 | Nim 2022 Nim 2023 | Nim 2024
1. Doanh thu 638.315 640.453 593.511 602.580
- Dich vu di déng 249.040 226.401 219.945 210.333
- Dich vu bang réng c6 dinh 239.022 256.919 259.840 269.450
- Dich vu truyén hinh MyTV 31.699 40.012 46.438 50.112

- Dich vu con lgi 118.555 117.121 67.289 72.685
2. Loi nhuan sau thué 133.968 106.488 80.139 45.587
3. Téc d6 tang doanh thu 0,34% -7,33% 1,53%
4. Tbc @6 tang lgi nhuan -20,51% 24,74% -43,12%

Chi tiéu doanh thu tir khach hang ndm 2021
dat 638.315 tridu dong, tang nhe 1én 640.453 tricu
ddng vao nam 2022 (tang truong 0,34%), nhung
sau d6 sut giam xudng con 593.511 triéu dong vao

(Nguon: Vién théng Tién Giang)
nam 2023 (giam 7,33%). Dén nam 2024, doanh

thu phuc hdi nhe dat 602.580 triéu déng, tuong
ung muc tang 1,53% so voi nam trudc.
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Loi nhuin sau thué nguoc voi xu hudng
doanh thu, loi nhuan sau thué lién tuc suy giam qua
ting nam tir 133.968 triéu dong (2021) xubng con
106.488 tridu dong (2022), rdi tiép tuc giam manh
xudng 80.139 tridu ddng (2023) va chi con 45.587
triéu ddng vao nam 2024. Mtc suy giam nay tuong
g véi toe do tang trudng 4m lan luogt 13 -20,51%,
-24,74% va -43,12% qua tirng nam. Tinh hinh kinh
doanh ctia Vién thong Tién Giang trong giai doan
2021-2024 cho thay mot birc tranh khong dong déu
gitra doanh thu va lgi nhuén:

e Ting truong doanh thu khong 6n dinh, bi
anh huong boi sy sut giam cua mang di
dong von 1a mot trong nhimng ngudn thu
chinh.

e Du mot ‘sé dich vu nhu bang rong cb dir}h
va truyén hinh MyTV tang truong tot,
nhung khong du bu dap chi phi van hanh va

dau tu ngay cang lon, din dén bién loi
nhudn ngay cang thu hep.

e Loi nhuan sau thué giam manh lién tyc,
phan anh strc ép 16n vé chi phi, co thé bao
gom dau tu ha tang, chi phi khuyén mai,
nhan sy, cling nhu tac dong tr canh tranh
gia.

Tac gia quan tam tdi chi ti€u cua dich vu di
dong, vi di dong la dich vu chu yéu cua Vién thong
Tién Giang chiém 35% doanh thu niam 2024, bao
gdm cac dich vy thoai, data di dong va cac dich vu
gia ting. C6 thé thay doanh thu di dong dang giam
manh qua cac nam, Vién thong Tlen Giang can c6
cac chién luge cai thién, phat trién thém cac dich
vu mé&i dé duy tri doanh thu trong tuwong lai, dic
biét chu trong dén viéc tdi wu hoa trai nghiém
khach hang, nang cao su hai long ctia khach hang
sir dung dich vu di dong dé giir chan khach hang.

Bing 2. Thi phin thué bao di dong cdic nha mang tai Tién Giang

Nam Nha cung cip dich vu S6 thué bao Thi phan((l;)h)ach hang
Vinaphone 313.110 22,19%
2022 Viettel 769.053 54,5%
Mobifone 308.981 21,9%
Cac mang khac 20.000 1,41%
Tong cong 1.411.144 100%
Vinaphone 307.956 21,99%
2003 Viettel 759.328 54,21%
Mobifone 311.405 22,23%
Céac mang khac 22.000 1,57%
Tong cong 1.400.689 100%
Vinaphone 289.998 22,17%
2004 Viettel 699.323 53,47%
Mobifone 299.546 22,9%
Cac mang khac 19.000 1,45%
Tong cong 1.307.867 100%

Bang 2 ta thay thi phan khach hang di dong
cua Vinaphone dang gidm mdic du muac giam
khong 16n nhung 13 xu hudng giam cuia thi truong
di dong. Viettel giit vi tri dAn dau vé thi phan di
dong nhung c¢6 su giam dan trong sd lugng thué
bao, diéu nay c6 thé cho thdy su chiing lai trong
tang trudng hodc su chuyén dich cia khach hang
sang cic nha mang khac. Mobifone c6 déu hiéu
phuc hoi va ting truong on dinh vé thi phan qua
cac nam, kha nang duy tri va phat trién dich vu,
cung voi do cac nha mang khac (Vietnamobile,
Gtel,...) dic biét Ia sy phét trién cua cac nha mang

(Nguon: Vién thong Tién Giang)

4o nhu: Itel, Wintel, Local, VNSKY, FPT Retail.
Pé khic phuc tinh trang thué bao di dong
Vinaphone dang ¢6 xu hudng giam trén va phat
trién thi phan trong nhimg ndm t6i, VNPT ciing
nhu Vién théng Tién Giang cin manh mé d6i méi
va mé& rong cac dich vu gia tri gia ting, tap trung
vao cai thién chit luong dich vu va cham soc khach
hang, dong thoi ting cuong marketing va tiép can
cac thi truong ngach. Cac chién luoc phat trién
dich vu 4G/5G, dich vu OTT va tai chinh sb s&
gitip Vién théng Tién Giang nang cao vi thé trong
thi truong vién thong day canh tranh hién nay.
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Bing 3. Ty Ié thué bao roi mang di dong Vinaphone Vién thong Tién Giang

Niam Thué bao hoa mang méi Thué bao réi mang T‘y-lg thué bao
roi mang (%)
2021 88.758 24.782 27,92%
2022 87.555 48.002 54,82%
2023 91.106 17.829 19,57%
2024 64.019 24.195 37,79%

Tt Bang 3, ty 1€ thué bao roi mang di dong co
su bién dong manh trong cac nadm qua, vdi sy gia
tang vao ndm 2022 va sut gidm vao nam 2023.
Diéu nay chi ra rang thi truong di dong o Tién
Giang dang c6 su canh tranh manh mé va Vién
thong Tién Giang can chu trong viéc cai thién chét
lugng dich vy, cham soc thué bao va cac chuong
trinh khuyén mai dé giir chan thué bao lau dai.

Viéc giam ty 1€ thué bao roi mang trong ndm

(Nguon: Vién théng Tién Giang)

2023 1a mot tin hi€u tich cyc. Tuy nhién, ty 1€ thué
bao rdi mang van & mirc cao trong nim 2024, cho
thdy Vién thong Tién Giang can tiép tuc cai thién
chat lugng dich vu va su hai long cia khach hang
dé khong bi mét thi phan vao tay d6i thi canh tranh
trong nhitng nam tiép theo.

2.3. Ddanh gia thuc trang sw hai long cia
khach hang sir dung dich vu di dong Vinaphone
tai Vién thong Tién Giang

Bdng 4. Khao sat sy hai long khach hang st dung dich vu di dpng Vinaphone

Diém trung binh
bi 30 sS4 két qua khao sat £
STT Noi dung khao sat kgéch’ hing Xép hang
(diém)
1 | Muc d6 6n dinh va phu song ctia mang di dong Vinaphone 4,01 6
2 | Téc dod truy cap internet va chét luong két ndi dit liéu 4,04 5
3 Kha nang két ndi cude goi va chét lugng am thanh, hinh 416 3
anh (hinh anh qua ung dung OTT) ’
4 | Cac dich vu hd trg khach hang (hd tro ki thuat, tu van) 4,18 2
5 | Thoi gian khoi phuc va giai quyét sy ¢6 mang 4,07 4
6 | Yéu tb con ngudi cung cap dich vu (thai d6 nhan vién) 4,27 1

(Nguon: Két qud khao sdt khdch hang tai Vién thong Tién Giang)

Dura trén co s6 1y thuyét vé cac tiéu chi danh
gi4 su hai 1ong ctia khach hang va cac yéu té anh
huéng dén su hai long, cing véi viée tham khao
cac nghién ctru trude day, tac gia thuc hién khao
sat 200 khach hang qua céc tiéu chi lién quan dén
su hai long cua khach hang st dung dich vu di
dong tai Vién thong Tién Giang, danh gia qua
thang diém tir 1 dén 5 (diém). Két qua trung binh
khao sat 6 ti€u chi dua ra nhu sau:

(1) Mtrc do én dinh va phu song cua mang di
dong Vinaphone xép hang 6 voi 4,01 diém. ‘Mic
du Vinaphone c6 phu song rong rai, diém so nay
chi dat mirc trung binh 4,01 cho thdy mot s khu
vuc hodc dia phuong c6 thé gip phai tinh trang
song yéu, gay anh huong dén chat lugng dich vu.

(2) Cac dich vu hd trg khach hang (hd trg ki
thuat, tu vin) xép hang 2 véi 4,18 diém. Dich vu
hd trg khiach hang ctia Vinaphone tai Vién thong
Tién Giang dat diém cao 4,18, chung té r?mg khach
hang danh giad cao sy chuyén nghiép va nhanh

chong trong viée giai quyét cac van dé ky thuat va
tu van tir d6i ngil nhan vién.

(3) Yéu tb con ngudi cung cap dich vu (thai
do nhéan vién) xép hang 1 v6i 4,27 diém. Pay 1a
yeu td nhan duoc su danh gia cao nhét tr khach
hang v6i diém 4,27, thai d6 than thién va chuyén
nghiép ctia nhan vién Vinaphone 13 yéu t& quan
trong gitp nang cao trai nghi¢ém cta khach hang.

(4) Tbc @6 truy cép internet va chat lwong két
nbi dit liéu xép hang 5 voi 4,04 diém. Tdc do truy
cap internet va chét lugng két ndi dit liéu dat muc
kha tbt, v&i diém s6 4,04. Tuy nhién, van c6 thé cai
thién thém dé dap tng nhu cau st dung ngay cang
cao tur khach hang.

(5) Kha nang két ndi cude goi va chét lugng
am thanh, hinh anh qua tmg dung OTT xép hang 3
voi 4,14 dlem Khach hang kha hai long véi kha
nang két ndi cudc goi va chat lugng am thanh khi
str dung cac ing dung OTT. Piém s6 4,14 cho thiy
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kha nang goi dién va sir dung cac dich vu truyffen
hinh dnh thong qua mang di dong Vinaphone la tot.

(6) Thoi gian khoi phuc va giai quyét sy cb
mang xép hang 4 vé6i 4,07 diém. Mac du
Vinaphone c6 thoi gian khoi phuc va giai quyét su
cb mang kha t6t voi diém 4,07, tuy nhién van co
thé cai thién dé giam thiéu thoi gian cho doi va
tang sy hai long cua khach hang.

Qua Bang 4 c6 thé thay dich vu di dong
Vinaphone tai Vién thong Tién Giang di nhan
duoc su hai long kha cao tir phia khach hang, dac
biét 1a vé thai do phuc vu ctia nhan vién va chat
lwong dich vu hd trg. Tuy nhién, dé duy tri va cai
thién vi tri dan dau, Vinaphone can cht trong nang
cao On dinh song mang va tdc d6 két ndi internet.

Thong qua phan tich thyc trang va két qua
khdo sat sy hai 10ng cua khach hang s dung dich
vu di dong tai Vién thong Tién Giang, tac gia rut
ra dugc nhimng vu diém, ciing nhu nhiing ton tai,
bat cap trong su hai long cua khach hang vé dich
vu di dong, dong thoi xac dinh nhitng nguyén nhan
va han ché dé d¢ xuét nhimng giai phap kip thoi,
phii hop nhdm gitip cho trai nghiém cua khach
hang vé dich vu di dong duogc tdt hon.

2.3.1. Nhitng két qua dat dege:

Su hai long cta khach hang st dung dich vu
di dong Vinaphone tai Vién thong Tién Giang chii
yéu dya trén cac yéu td nhu tde d6 truy cap internet
va chat luong két ni dit liéu cao, dich vu hd tro
khach hang va thoi gian khéi phuc sy ¢d mang,
cling nhu thai 6 cua nhan vién Vinaphone luén
duoc khach hang danh gia cao.

Vién thong Tién Giang khong ngimg cai tién
cong nghé va ha tang ky thuét dé bat kip v6i xu thé
phat trlen ctia nganh vién thong. Cung véi viéc
phat trién mé rong ving phu song di dong cong
nghé 4G, Vién thong Tién Giang chudn bi cho trién
khai phat song dién rdng cong nghé di dong 5G voi
262 tram trén pham vi toan tinh trong nam 2025,
qua do6 da gitip cai thién dang ké chét luong mang
di dong va kha nang phuc vu khach hang. Viéc nay
da gitp nang cao toc do truy cép internet, giam
thiéu do tré va su gian doan trong két ndi ciia khach
hang. Song song do, Vién thong Tién Giang da
trién khai cac bién phap giam sat chi dong, tang
cuong thiét bi va cac phuong an dy phong dé giam
thiéu su cd mang. Voi doi ngili k§ thudt vién
chuyén nghiép, cac su c¢d mang dugc xir Iy nhanh
chong va hidu qua. Viéc nang cép thiét bi mang,
bao dudng dinh ky va theo doi thuong xuyén tinh
trang hé thong da giup han ché t6i da céc sy co
khong mong mudn, giam thiéu thoi gian gian doan
dich vu cta khach hang.

Cong tac nang cao chét lugng dich vu hd trg
khach hang di va dang duoc Vién thong Tién
Giang chu trong. Pé cai thién chét luong dich vu
cham soc khach hang va dich vu hd tro sau ban
hang. Hang quy, Vién thong Tién Giang mo céc
16p tap huan dao tao nang cao trinh 6 cho ddi ngil
nhan vién hd trg cham séc khach hang. D01 ngt
nhan vién dugc huin luyen Ve ky nang giao tiép
voi khach hang va giai quyét van dé mot cach
nhanh chong, hi€u qua. Viée tao ra cac kénh hd trg
da dang (tur tong dai, tmg dung di dong, dén h tro
truc tlep tai cac diém giao dich) da giup khach
hang tiép can dich vu hd trg d& dang va nhanh
chong hon khi gip su cd.

Mot trong nhitng yéu t6 then chdt gitp tao nén
su hai long cho khach hang 1a thai ¢ phuc vu cua
nhén vién. Vién thong Tién Giang ddc biét chi
trong dao tao va phat trién do61 ngti nhan vién voi
cac chuong trinh huén luyén vé k¥ ning giao tiép,
xur ly tinh huong va cai thién thai d¢ phuc vu khach
hang. Nhén vién ludn dugc khuyén khich duy tri
thai do than thién, nhiét tinh va chuyén nghiép
trong moi giao tlep v6i khach hang. Didu nay tao
ra mot an tuong t6t va khién khach hang cam thay
duoc ton trong va phuc vu chu déo.

2.3.2. Han ché va nguyén nhan:

Mot trong nhitng vin dé 16n nhit ma khach
hang di dong Vinaphone thuong xuyén phan anh
d6 chinh 1a chat luong tin hi€u soéng di dong tai cac
khu vyc ngoai 6 va cac vung ndng thon. Mac du
dich vu di dong tai cac khu vuc do6 thi cua
Vinaphone ludn dugc danh gia cao, nhung ¢ céac
khu vyc ndng thon, tinh trang phu séng va tin hiéu
khong 6n dinh van 1a mot van dé 16n. Khach hang
tai cac khu vyc nay thuong gap kho khan trong
viéc st dung dich vu internet di dong tde do cao.
Su gian doan dich vu va két n6i khong on dinh tai
cac khu vuc trén 13 nhitng yéu t6 lam giam trai
nghiém va su hai 1ong ctia khach hang d6i véi dich
vu ctiia Vinaphone.

Mic du chit lugng 4m thanh qua cic tng
dung OTT nhu: goi video, nghe nhac truc tuyén,...
dugc danh gia kha cao, nhung chit lugng hinh dnh
qua cac ing dung nay van chua dap ung duoc ky
vong cua khach hang. Khach hang vin cam thiy
khong hai long khi xem video hoac tham gia cac
cudc goi video chét luong cao dac biét 1a cac khach
hang ¢ khu vuc ngoai 0, nong thon hay khach hang
& trong cac toa nha cao ting rong 16n qua nhiéu 16p
tuong bé tong chic chin. Chét lwong hinh anh kém
khi str dung cac dich vu OTT khién nguoi ding
cam thdy khong hai 1ong, dic biét 1a d6i voi nhiing
khach hang str dung dich vu nay cho cac cudc goi
video hodc xem cac chuong trinh giai tri. Didu nay
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gdy that vong va anh huéng dén trai nghiém cua
khach hang.

Du kha ning khéi phyc sy ¢b ctia Vinaphone
duoc danh gid cao tai cac khu vuc d6 thi, nhung &
mét sd khu vue han ché vé ha t?mg, thoi gian khoi
phuc sy ¢d van con cham va khong dap ung yéu
cau. Khach hang khong thé tiép can dich vu kip
thoi khi gap su ) mang, dac biét 1a & cac khu vuc
noéng thén hodc ving sau ving xa. Sy cham tré
trong viéc khoi phuc su ¢ anh hudng dén sy tin
tuong ctia khach hang dbi véi dich vu cua
Vinaphone. Viéc mat két ndi kéo dai s& khién
khach hang cam thiy bat tién va khong hai long
voi chét luong dich vy, tir d6 1am gidm sy hai long
va long trung thanh cua ho.

Nguyén nhan cta nhing han ché:

e Cosoha tﬁng mang di dong tai cac khu vuc
nong thon, vung sau, vung xa chua duogc
phat trién déy du, thiéu sy dau tw manh mé
md rong tram phat song tai cac khu vuc
nay, mt d6 phu song di dong con thua, con
nhiéu diém 16m séng dic biét 1a cac khu
vuc huyén Tan Phudc, huyén Tan Phu
DPoéng va mot phan cua cic huyén Cai Be,
huyén Cai Lay. Piéu nay dan dén su suy
giam tin hiéu va két nbi khong o6n dinh, anh
huong truc tiép dén chét lwong dich vu di
dong khién khach hang cam thiy bat tién.

e Vung phu song di dong cua cong ngh¢ 4G
va 5G tai mot s6 khu vuc con han ché, dan
dén hinh anh bj mo hodc giat khi sir dung
cac ung dung OTT, mét trong nhiing 1y do
quan trong ntra la dudng tmyén két ndi giira
nha mang va nha cung cap ung dung OTT
can duoc nang cip mo rong dé giam nghén
khi khach hang sir dung nhiéu. Bén canh
d6, su thiéu hut vé cac thiét bi va cong ngh¢
mang hién dai tai mot s khu vuc ciing gop
phan 1am giam chat luong hinh anh.

e Viéc thiéu ngudn nhan luc c6 chuyén méon
ky thuat cao, nén viéc khdi phuc sy )
nhanh chéng tai cac khu vire con gip nhiéu
han ché. Tinh trang mat s6 nhén vién han
ché vé nang luc xir 1y sy cb cua doi ngi
nhén vién k¥ thuét tai cic trung tAm vién
thong huyén ciia Vién théng Tién Giang
van con, gdy anh huong dén thoi gian khoi
phuc chét luong dich vu. Mot sb nhan vién
thiéu kinh nghiém va ky nang chuyén mén
can thiét giup khic phuc cac sy ¢ phtc tap,
dan dén su c6 kéo dai va khong kip thoi dap
{mg yéu cau cua khach hang. Hon nira, s6
lugng nhan vién tai khu vuc cua cac trung

tdm vién thong huyén con thiéu, khong the
dam bao du lyc lugng dé xtr 1y cac sy cd
phat sinh ddng thoi, khién doi ngii phai lam
viéc voi cudng dd cao, tao ra ap luc 16n va
anh huong dén hiéu qua cong viéc. Diéu
nay 1am giam chit lwong dich vu va sy hai
long cta khach hang.

3. Giai phap ning cao sy hai long ctiia khach
hang st dung dich vu di dgng Vinaphone tai
Vién thong Tién Giang

3.1. Gidi phdp néng cao chit lwong tin hiéu
song di dong tai cdc khu vuc nong thon va viing
sdu vang xa

bé nang cao chat lugng tin hiéu va dap ting
nhu cau cua khéach hang tai cac khu vuc ndy Vien
thong Tién Giang can thyc hién cac cong viéc sau:

Mo rong mang ludi tram phat song di dong
cac khu vuc nhu huyén Tan Phuéc, huyén Tan Phu
Pong, huyén Cai Be, huyén Cai Lay cn wu tién
phat trién cac tram phat song 4G, 5G dé ting
cuong chét lugng dich vy, déc biét 1a phat trién 4G
bang tan 900 Mhz dé m¢ rong ving phu t6i da.
Viéc x@y dung thém cac tram phat song méi va
néng cap cac tram hién tai s€ giup tang cudng kha
nang truyén tai tin hiéu, dap tng nhu cau két ndi
lién tuc cho nguoi dan tai nhitng khu vyc nay.

Pau tu vao cong nghé mang di dong 5G ¢ cac
khu vuc ndng thon, Vién thong Tién Giang can tap
trung ddu tu manh m& cong nghé phat song 5G
bang tan 700 Mhz s& c6 vung pht song rong va xa
hon so v6i 5G 3700 Mhz, thich hgp phét song &
cac noi nay dé cai thién tdc do va chat lugng mang
yéu tai cac khu vuc s& giup khach hang c6 thé s
dung dich vu di dong nhanh chong va on dinh,
khong con tinh trang gian doan hodc mét két ndi.

Phét trién tram phat song di dong khu vyc
nho, Vién thong Tién Giang can cai thién ving phu
song di dong tai cac khu vuc khach hang thuong
xuyén phan anh dich vu di dong bang cac giai phap
lz“ip: Home Repeater, Smallcell, Sector remote,...
phat song di dong khu vuc song yéu theo phan anh
khéch hang.

3.2. Gidi phdp vé qudn ly chit lwong dich vu

Vién théng Tién Giang can xay dung va van
hanh mot hé théng gidm sat chat luong dich vu
toan dién, gitp theo ddi tinh trang mang va phat
hién kip thoi cac vin de vé chat lugng tin hiéu, tc
d6 mang va céac su c¢b k¥ thuat khac.

Heé thong phai c6 kha ning canh bao sém céc
su ¢d tiém an gitip d6i ngii k§ thuat nhanh chong
xur 1y, giam thiéu thoi gian gidn doan dich vy. Viéc
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giam sat chét lugng dich vu truc tuyén voi kha
nang phan tich dir li¢u theo thoi gian thyc, s€ gitp
tang cuong kha nang phan trng nhanh chong.

Dé dap tmg nhanh chéng cac yéu cau hd tro
va phan 4nh, Vién thong Tién Giang can cai thién
cac kénh tiép nhan phan hoi tir khach hang. Céc
dich vy hd tro truc tuyén, dudng day dién thoai hd
tro'va hé théng email phai hoat dong hi€u qua, phai
¢6 ngudn nhéan luc giam sat xuyén subt 24/7 gid
dam bao khach hang c6 thé tiép can su hd tro bat
ky ltc ndo. Viéce cai thién cac kénh phan hdi khong
chi giup Vién thong Tién Giang nim bat duoc
nhiing van dé khach hang gip phai, giam thiéu tinh
trang phan hoi cham, nang cao sy hai long cua
khéch hang.

M¢ rong va ning cip duong truyén két ndi
gitta VNPT va cac nha cung céap dich vu OTT.
Diéu nay gitp toi wu hoa viéc truyén tai dit lidu dén
cac tmg dung OTT, giam thiéu tinh trang gian doan
va nang cao chit luong Am thanh, hinh anh. Vién
thong Tién Giang cin phan tich s6 lwong khach
hang sir dung dich vu di dong Vinaphone dang su
dung ng dung cuia cac nha cung cip dich vu OTT
thudng xuyén, tir d6 dé xuat tap doan phdi hop véi
cac nha cung cap ung dung OTT nang cap duong
truyén t6i da, tap trung nghién ciru trién khai cac
cong nghé nén dir lidu tién tién gitp cai thién chat
luong hinh anh ma khong yéu cau bang thong qué
16n, dé phuc vu chit lugng dich vu cho khach hang
t6t nhAt.

3.3. Gidi phdp vé nguén nhan lyc

Dé dam bao doi ngii nhan sy chit luong cao,
Vién thong Tién Giang can chi trong dén cong tac
tuyén dung. Viéc tuyén dung phai duoc thuc hién
nghi€ém tic va theo cac ti€u chi ro rang, dam bao
chon lya nhan vién c6 nang lyc va phu hop voi yéu
ciu cong viée.

Dao tao chuyén mén va phat trién k§ ning cho
nhan vién 14 yeu t6 quan trong d€ nang cao chat
lugng nguon nhan lyc tai Vién thong Tién Giang.

Céc chuong trinh ddo tao can dugc xay dung
dé gitp nhan vién khong chi hoan thién k¥ ning
chuyén mén ma con phat trién cac k§ ning mém
can thiét phuc vu trong cong viéc, dic biét trong
nganh vién thong.

3.5. Gidi phap xdy dwng chinh sach qudng
ba dich vu va chdam soc khdach hang

Céc chuong trinh khuyén mai va wu dai dic
biét cho khich hang méi va cii duge Vién thong
Tién Giang chu trong 1a mét trong nhing chién
lugc quan trong giup ting cudng stc hut ctia dich

vy, dac biét tai cac khu vuc ndng thon, noi nhu ciu
st dung dich vu vién thong c6 thé chua dugc phat
trién day du.

Viéc quang ba dich vu cta Vién thong Tién
Giang qua cac phuong tién truyén thong xa hoi va
cac kénh quang cdo truc tuyén 1a mot cach hiéu
qua dé nang cao nhan thirc vé chat lugng dich vu
va thu hat thém khach hang mdi, dac biét trong
thoi dai cong nghé sb.

Cung cip dich vu khach hang chuyén nghiép,
dam bao rang d6i ngii nhan vién chiam soc khach
hang cta Vién théng Tién Giang dugc dao tao bai
ban giai quyét nhanh chong cac vin dé cua khach
hang va mang dén trai nghiém dich vu tt nhat.
Vién thong Tién Giang can duy tri cac chuong
trinh khach hang than thiét, ting qua hodc cac dich
vu mién phi cho khéach hang 14u nam dé tao dong
Iuc cho ho tiép tuc gin bo 1au dai véi nha cung cap
dich vu.
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