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IZ5:1 Bai viét danh gid chat luong dich vu tu van khach hang qua tong dai tai Téng Cong ty Dich vu vién théng VNPT
nham c6 cdi nhin sdu sac hon vé nhiing anh hudng cda dich vu tu van dén su hai long cua khdch hang.

Tran Cuong, Tran Thi Quy Chinh
Truong Dai hoc Cong nghiép Ha Noi
Tom tat

Bai viét st dung mé hinh SERVPERF d€ phén tich anh hudng cua chét lugng dich vu tu van khdch hang qua téng dai dén su
hai long cua khédch hang tai Téng Céng ty Dich vu Vién théng VNPT. Két qua hdi quy chi ra rdng, D6 tin cdy cé tdc dong
manh nhat téi Sy hai long cua khach hang, tiép dén la cdc yéu t6: Nang luc hé tro, Su déng cam, Kha nang dép ung va
Phuong tién hitu hinh. Tir d6, nghién ctru cung cap nhiing gidi phdp nhdm gidp cho nha quan ly cia VNPT néi chung va cdc
doanh nghiép vién théng ndi riéng c6 thé cai thién chat luong dich vu tu van khdach hang trong tuong lai nhdm néng cao su
hai long cua khdch hang.

Tur khéa: chat luong dich vy, vién théng, khach hang, VNPT
Summary

The article uses the SERVPERF model to analyze the impact of the quality of customer consulting services via the call
center on customer satisfaction at VNPT Telecommunications Services Corporation. The regression results show that
Reliability has an outstanding impact on Customer Satisfaction, followed by Support capacity, Empathy, Responsiveness,
and Tangibles. From there, the study provides solutions to help managers of VNPT in general and telecommunications
enterprises, in particular, improve the quality of customer consulting services in the future to enhance customer
satisfaction.

Keywords: service quality, telecommunications, customers, VNPT
DAT VAN DE

Cung vd&i su phat trién khéng ngimng trong cong nghé s da lam thay déi mot phan dang ké téi hanh vi tiéu dung cla khach
hang. Ngudi tiéu dung s&n sang chi trd 16n cho su tién loi, sur hai long ma dich vu cling nhu sén phdm mang tdi cho ho.
Nhan thirc duge dieu do, nhiéu cong ty sdn sang tra chi phi cao d€ thuc hién hoat dong cham séc khach hang clia minh
mat céch t6t nhat, dé tir d6 tao an tuong trai nghiém dich vu t6t t&i khach hang (Nguyén Viét Thai, 2015; Nguyén Minh Lgi
va Duong Bé Vi Chi, 2020; Vuong va Nguyen, 2024). Dich vu tu van va chdm séc khach hang hién nay khong chi dién ra truc
ti€p, ma khach hang chi can goi dién thoai dén trung tdm dich vu chdm séc khach hang la sé dugc hd trg tu vén, dua ra cac
phuong hudng gidi quyét nhanh nhat (Phan Thi Kim Tuyén, 2012; Nguyén Minh Lgi va Duong Ba Vi Chi, 2020; D6 Trung Lap,
2023). Vi vay, viéc cung cdp dich vu tu van chat lugng qua tdng dai 1a mét yéu 6 quyét dinh trong viée thu hit va duy tri
khach hang. D3c biét trong finh vuc vién théng, nhu cau veé dich vu tu van va hé trg khdch hang thong qua céc kénh nhu
téng dai la rat Ion.

Vi véy, d€ cd thé nang cao kha nang canh tranh cla doanh nghiép, thu hit thém nhiéu khach hang, thi cai thién dich vu tu
van va cham sdc khach hang la mét digu hét stic can thiét. Bai viét nay tap trung nghién ctru danh gia chat luong dich vu tu
vén khéch hang qua téng dai tai Téng Cong ty Dich vu vién thdng VNPT nhdm cé céi nhin sdu sac hon vé nhitng anh hudng
cla dich vu tu van dén su hai long cla khach hang.

€O SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Co sd ly thuyét
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Chat luong dich vu

Chat lugng dich vu la mde d& ma mét dich vu duoc cung Uing dap Ung dugc nhu cau va s mong doi clia khach hang. Tu
géc do ngudi st dung, chat lugng cung tng dich vu ¢é thé duge danh gid trén céc khia canh: phuong dién hiru hinh, sy tin
céy, kha nang dap ung, nang luc phuc vy, sy dong cam (Parasuraman va cong su, 1985) va két qua dich vu (Gronroos,
1984).

Céc m6 hinh ly thuyét

- M6 hinh Gronroos: Nam 1984, Gronroos d& phat trién mé hinh chét lugng dich vu d€ nghién clu cam nhan cla khach
hang dua trén 3 diém chinh: phan biét gitta chat lugng chirc ndng va chét lugng ky thuat; tam quan trong déc biét cia hinh
anh d6i vdi tat ca cac nha cung cdp dich vu; cdm nhan t6ng thé vé chat lugng dich vu la két qué clia sur dénh gia cdia khach
hang vé dich vu cling véi su khéc biét gitra cac danh gia nay va ky vong cua ho.

- M6 hinh chéat lugng dich vu SERVQUAL: Day dugc coi la mot trong nhimg mé hinh danh gia chéat luong dich vu phd bién
nhat hién nay. M6 hinh do luong chét lugng dich vu dua trén 5 tiéu chi: Tin cdy, Dap Ung, Nang luc phuc vy, Dong cam,
Phuong tién hitu hinh (Parasuraman va cong su, 1988).

- M6 hinh SERVPERF: M6 hinh SERVPERF dugc phat trién dua trén nén tang ctia mé hinh SERVQUAL, nhung do luong chat
luong dich vu trén co s& danh gia chat lugng dich vu thuc hién dugc chir khéng phai 1a khodng cach gitra chéat lugng ky
vong va chéat luong cdm nhan.

Téng quan nghién ctru

Nham danh gia chat luong dich vu, nhiéu nghién ctru da duoc tién hanh trén toan thé gidi. Choi va cong su (2008) cho thay,
do tin cay cuia ndi dung va quy trinh giao dich 1a nhitng yéu t8 cé anh hudng dang ké dén su hai long va long trung thanh
cla khéch hang.

Balaji (2009) chi ra 5 yéu t6: ky vong nhén thic, chat lugng cdm nhén, gid tri cdm nhan, su hai long khach hang, khé néng
mua lai, khd nang chap nhan gia déu tac déng dén hai long khach hang. Trong doé, yéu t6 chat luong cdm nhan téc dong
manh nhét.

Baloch va cong su (2019) da xac dinh, tinh di déng cd téc dong tich cuc dén su hai long cla ngudi tiéu dung déi véi thuong
mai di dong & Thé NhT Ky.

Phan Thi Kim Tuyén (2012) théng qua viéc diéu tra 215 khach hang co s dung dich vu internet cla Cong ty Vién thong
Thira Thién Hué da chi ra 5 nhan t6 quan trong lién quan dén chat lugng dich vu internet la: sy ddm bao vé chéat luong
mang; su phan hoi nhiing yéu cau cta khach hang; muc dé tin cay trong st dung dich vy; mic dé cdm théng khi st dung
dich vu; nhan t6 hiru hinh. S&r dung phuong phap phéan tich hoi quy da bién, két qua nghién ctu cho thay, nhan t6 dam bao
cac cam két trong cung cédp va phan hoi nhimg yéu cau clia khach hang cé anh hudng Ién nhat dén dénh gia cda khach
hang vé chat lugng dich vu internet.

Nguyén Viét Thai (2015) cho thay, tai thi truong vién thdng, chat luong dich vu bao gom 5 thanh phan, do la: chéat lugng
cudc goi, dich vu gia tang, thuén tién, dich vu khach hang va cau tric gia. K&t qua kiém dinh cho biét, ca 5 yéu t6 trén déu
tac dong anh hudng tdi su hai long khéach hang, trong do chat lugng cudce goi anh hudng Idn nhat dén hai long khéch hang.

D6 Trung Lap (2023) khang dinh, su hai long clia khach hang khi st dung dich vu di ddng MobiFone tai Binh Duong chiu sur
tdc dong cla 5 nhan t6: dich vu gia tdng, chat luong cudce goi, hd trg khach hang, gia dich vy, su thuén tién.

M6 hinh nghién ctru

Thong qua qua trinh thu thap tai liéu nghién clu, két hop véi déi tugng nghién cuiu la chéat lugng dich vu tu van qua téng dai
cla nha mang VNPT, nhdm tac gia dé xuét lua chon mo hinh SERVPERF dé nghién ctru énh hudng cda chat lugng dich vu
dén sy hai long khach hang. M6 hinh nghién ctu dé xuat dugc trinh bay tai Hinh.

Hinh: M6 hinh nghién ctru
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Nguén: Nhém téc gia dé xuéat
Gia thuyét nghién ctu dugc phat biéu nhu sau:
H1: D6 tin cdy c6 anh hudng tich cuc dén Su hai long clia khdch hang.
H2: Kha nang dép (ng cd anh hudng tich cuc dén Su hai long cuia khach hang.
H3: N&ng luc hé trg c6 dnh hudng tich cuc dén Su hai long cla khach hang.
H4: Sy ddng cam cé anh hudng tich cuc dén Su hai long clia khach hang.
H5: Phuong tién hitu hinh ¢é anh hudng tich cuc dén Su hai long cla khach hang.
Phuong phap nghién ciru
Thiét k& thang do

Thang do Su hai long cla khdch hang ky hiéu 1a HL véi 3 bién quan sat. D6 tin cay duoc ky hiéu 1a TC véi 5 bién quan séat.
Kha ndng dap umng ky hiéu l1a KNDU vai 4 bién quan sat. Nang luc ho tro ky hiéu la NLHT, véi 4 bién quan sat. Su dong cam
ky hiéu la DC véi 5 bién quan séat. Phuong tién hiru hinh ky hiéu la PTHH véi 4 bién quan sét.

D liéu nghién ctu

Cudc khao sat dugc tién hanh nhdm muc dich diéu tra chéat lugng dich vu tu van khach hang qua téng dai clia Téng Cong
dich vu vién thong VNPT béng nén tang khao sat truc tuyén Google Forms. Nghién ctiu thu thap di liéu bang phuong phap
chon mau thuan tién tr nhdm déi tugng 1a khach hang cla Téng Cong ty trong khodng thai gian tir thang 3 dén thang
6/2024. D& tang tinh tin cay cling nhu d€ loai bd nhimg dir liéu khéng cé gid tri cho nghién ctru, nhdm téc gia da thu thap
250 méu phiéu khdo sét. Trong do, c6 200 phiéu phu hop va dugc dua vao phan tich thong qua phan mém SPSS (Bai viét
st dung cdch viét s6 thap phan theo chuén quéc té).

KET QUA NGHIEN cUu
Kiém dinh d tin cdy cua thang do

K&t qua kiém dinh do tin cay thang do cho thay, tat ca céc hé s Cronbach's Alpha cia cac nhom bién quan sat déu > 0.6.
T&t ca cac hé s6 tuong quan bién téng déu > 0.3 va viéc loai bat ky bién nao clng sé lam giam dé tin cdy cua thang do. Nhin
chung, cac bién quan sat déu dam bao do tin cay dé thuc hién céc phan tich can thiét cla nghién ciu. Tat ca cac bién quan
sat sé duoc st dung ti€p tuc cho phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

Phan tich EFA

K&t qua phan tich EFA d6i véi bién ddc 1ap cho thay, chi s6 KMO = 0.794 > 0.5, chirng t4 céc bién quan s&t can thiét dé tao
thanh moét nhan t6, do phu hop clia mé hinh cao, tat ca céc bién quan sét déu cé madi tuong quan véi nhau trong téng thé va
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phan tich EFA thich hop vdi dit liéu nghién ctru (Sig. = 0.000 < 0.05).

K&t qua kiém dinh Bartlett 1a 10842.623 véi mic y nghia Sig. = 0.000 < 0.05, nhu vay céc bién ¢é tuong quan va théa man
diéeu kién phan tich EFA.

Theo két qua xtr ly s6 liéu, sau khi phan tich EFA c6 két qué trich & cac nhan t6, nhém téc gid thu duoc céc gia tri
Eigenvalues > 1. T6ng phuong sai trich la 69.296% > 50%, diéu nay c6 nghia 69.296% thay ddi cla cac nhan t6 dugc gidi
thich bdi cac bién quan sét.

Sau khi chay EFA (loai cac bién khdng phu hop), nhdm téc gid xac dinh lai mé hinh nghién ctru gdm 5 bién doc lap gom: Sur
doéng cam (DC); D6 tin céy (TC); Phuong tién hiru hinh (PTHH); Nang luc hé trg (NLHT); Kha nang dép tng (KNDU).

K&t qua phan tich EFA dai vdi bién phu thudc cho thay, chi s KMO = 0.668 > 0.5, chirng to cac bién quan s&t can thiét dé
tao thanh mét nhan t6, dd phu hop cia mé hinh cao va tat ca céc bién quan sét déu cé madi tuong quan vdi nhau trong téng
thé va phan tich nhan t8 thich hop véi di liéu nghién ctru (Sig. = 0.000 < 0.05), théa man céc diéu kién cua phan tich EFA va
d{ liéu dung dé phan tich EFA 1a hoan toan phu hop.

K&t qua kiém dinh Bartlett 1a 112.738 véi muic y nghia Sig. = 0.000 < 0.05, nhu vay céc bién cé tuong quan va thda man diéu
kién phan tich EFA.

Phan tich héi quy

Bang 2: Tém tat mé hinh

M& hinh R R2 R2 hiéu chinh Sai s6 chuén udc lugng Durbin-Watson

1 7908 .623 .634 46951 2.009

a. Bién doc lap: (Constant), PTHH, KNDU, NLHT, DC, TC

b. Bién phu thuéc: HL

Ngubn: Két qua nghién ctu cia nhom téc gia

C&n clr vao két qua & Bang 2, gid tri R2 hiéu chinh = 0.634, nghiia 1a 5 bién doc lap dua vao mé hinh cé tac dong 63.4% téi su
thay d&i cla bién phu thudc, con lai 36.6% la do céc bién ngoai mé hinh va sai s6 ngau nhién.

Hé s6 Durbin-Watson = 2.009 cho th&y, mé hinh khéng vi pham khi str dung mé hinh hdi quy boi va c6 co sé& dé khdng dinh
md hinh khéng c6 hién tuong tu tuong quan.

Tur két quéd & Bang 3, phuong trinh hoi quy tuyén tinh da bién duoc xay dung nhu sau:
HL =0.294 TC + 0.262 KNDU + 0.279 NLHT+ 0.275DC + 0.104 PTHH + €

Dua vao phuong trinh hdi quy da bién chudn hoa, c6 thé thady, Su hai long cutia khach hang dai véi dich vu tu van khach hang
tai VNPT chiu tdc dong clng chiéu ctia 5 yéu t6: B0 tin cay, Khd ndng dép ung, Nang luc hd trg, Sy dong cam, Phuong tién
htu hinh.

Trong do, D6 tin cay tac ddong manh nhat t6i su Hai long cdia khach hang, véi Beta cao nhat, dat 0.294. Do vay gia thuyét H1
duoc chédp nhan. bigu nay cho thay rang, khi khach hang co su tin cay d6i véi viéc str dung dich vu chdm séc tu van qua
téng dai, thi ho sé hai long va tiép tuc str dung dich vu cla cong ty. Viéc thuc hién cung ung dich vu nhu da cam két vai
khach hang la vo cung quan trong va anh hudng 16n t6i hanh vi tiép tuc st dung dich vu ctdia ho.

Tiép dén la nhan t6 Nang luc hd trg véi Beta = 0.279, Sy dong cam vdi Beta = 0.275, Kha nang dép Ung vai Beta = 0.262 va
cudi cling la Phuong tién hitu hinh véi Beta = 0.104.

K&t qua trén kha tuong doéng vai céc két qua nghién ciu trude (Phan Thi Kim Tuyén, 2012; Nguyén Viét Thai, 2015; B6 Trung
Lap, 2023).

Bang 3: Két qua phan tich héi quy

Hé sé chua chuan héa Hé s& chuan héa t Sig. | Théng ké da cdng tuyén
M6 hinh

B Sai s6 chuan Beta Dung sai VIF
1 | Constant -.393 221 -1.783 |.076
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TC 277 .046 294 5.98 .000 |.818 1.122
KNDU 232 .039 262 5.823 .000 |.909 1.110
NLHT 226 .037 279 6.059 .000 |.913 1.095
DC 232 .040 275 5.778 .000 |.858 1.165
PTHH 181 .039 104 3.699 .000 |.874 1.144

a. Bién phu thude: HL

Ngudn: Két qua nghién ctru cua nhém tac gia
KET LUAN VA GIAI PHAP

K&t qua nghién ctru chira 5 y&u t6 cdu thanh chéat luong dich vu tu van anh hudng dén Su hai long ctia khach hang tai Téng
Cong ty Vién thong dich vu VNPT, d6 1a: D6 tin cdy, Nang luc hd trg, Su dong cam, Kha nang dap tng, Phuong tién hitu hinh.
Tur do, nhém téc gid dé xudt moét sé ham y quan tri gitip VNPT xem xét va co nhitng cai tién phiu hop nham nang cao chat
lugng dich vu tu van qua t6ng dai nham dap tng su hai long khéch hang, cu thé nhu sau:

Vé Do tin cay

VNPT can quén triét déi ngl nhan vién, dién thoai vién, ludn nang cao y thic dao dic nghé nghiép nhu bdo mat thong tin
cla khach hang, khong dugc tiét 16 thong tin khach hang hay chup anh luu trlr thong tin khach hang. Bong thdi, ho trg,
thudng cép cho nhitng nhan vién, dién thoai vién cé dao dic nghé nghiép, tinh than trach nhiém cao véi cong viéc. Mat
khac, d€ dam bao su tin nhiém cua khach hang d&i véi dich vu tu van cia VNPT, doanh nghiép can tuan thd nhimg cam két
nhu d& hara véi khach hang cting nhu xt ly, gidi quyét t6t cac khiéu nai phia sau; xay dung quy trinh xtr ly khiéu nai theo
hudng tinh gon hon; xdy dung chinh séch linh hoat trong quad trinh gidi quyét khiéu nai.

Vé Kha nang dap ung

DE c6 thé hé trg phan hdi khach hang nhanh chéng, kip thai khi lién hé vai nhan vién chdm soc khach hang, VNPT can céi
tién quy trinh lam viéc va xay dung mot hé théng danh gia hiéu qua ho trg cla nhan vién chdm séc khéch hang. Viéc danh
gid hiéu qua cudc goi can dugc tinh vao mot phan KPI luong cda nhan vién, tir dé tao dong luc lam viéc cla nhan vién va
tradch nhiém cutia nhan vién téi cong viéc. Ngoai ra, trong b&i canh céng nghé ngay cang phét trién, cac céng nghé, nhu:
chatbot, ty dong hda email va tu dong ghi nhéan thong tin yéu cau khach hang nén duoc st dung d€ tang cudng kha nang
dap Ung cla nhan vién. Clng vdi viéc dp dung cong nghé, VNPT cling nén xay dung mot hé théng hd trg khdch hang hoat
dong lién tuc, 24/7, bao gobm ca online va offline (qua trang web, qua dién thoai, email, Tik tok, Facebook...).

Vé Nang luc phuc vu

T6ng Cong ty can tap trung dao tao va phat trién nhan vién cham séc khach hang, gitip ho cé kha nang cung cép dich vu tu
van chét lugng cao, tir viéc giai dap thadc méc dén hé trg gidi quyét cdc van dé phuc tap cia khach hang. Mat khac, bén
canh dao tao nghiép vu chuyén mon, Téng Cong ty nén tang cudng dao tao ky ndng giao tiép, tu duy khach hang va thai do
phuc vu ctia nhan vién cham soc khdch hang. Thai dé phuc vu va k§ nang giao tiép la yéu td quan trong trong viéc phuc vu
ho tro khach hang. Mat nhan vién co thai do phuc vu tich cuc va k§ ndng giao tiép tot sé tao ra mot &n tugng tich cuc cho
khach hang, tir d6 dan t&i céc danh gia tich cuc tir khdch hang déi véi nha mang.

Vé Sy déng cam

VNPT c6 thé tao ra mot moi trudng lam viée tich cuc thoai mai, noi nhan vién dugc dong vién, duoc dao tao va cé ca hoi
phét trién. Khi do, nhan vién sé cam thdy hanh phtc va hai long sé dan dén thai do tich cuc la su san sang ho trg nhiét tinh
va tan tdm hon khi tu van cho khach hang.

Mat khac, VNPT co thé nghién ciu tuyén dung dao tao nhan vién tu van co trinh dé van hda cao trong céch ung xd, théng
qua viéc str dung ngdn ngir tich cuc, dat cadu hdi dé hiéu rd tinh hudng cudia khdch hang, va cung cép 16i khuyén phu hop dua
trén nhu cau riéng cla ting khach hang. Nhu vay, nhan vién tu van cé thé truyén tai cdm xdc va su dong cdm dén khach
hang mot céch dé dang hon.

Vé Phuong tién hitu hinh

Chét lugng cudc goi bi dnh hudng truc tiép bdi hé théng phuong tién két néi nhu tai nghe, dién thoai. Vi vay, VNPT can dau
tu vao viéc nang cap céc thiét bi va trang thiét bi trén phuong tién két ndi, déc biét 1a cdc thiét bi tién ich va tién nghi nhu
ghé& ngoi, trang thiét bi tai nghe va micro. Ti€p theo, Téng Cong ty can tdng cudng céc bién phap bao vé va dam bao bao
maét thong tin, tuén tha céc tiéu chuén va quy dinh bao mat quéc t& d€ dam béo rang, dit liéu clia khach hang dugc bdo vé
mot cach chat ché. Bén canh do, hoan thién dp dung céng nghé ghi am lai cudc goi, md réng tép luu trlr cude goi va cai
thién cong nghé str dung bién phép xac thuc hai yéu t6 cho nhan vién cham sdc khach hang khi truy cap vao hé théng hd
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trg dam thoai. Biéu nay giip ddm bao rang, chi cé khdch hang hay nhing ngudi dugc Uy quyén cung cép théng tin ma xac
thuc thi nhan vién mdi co thé truy cap vao dir liéu quan trong./.
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