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LO1 CAM DOAN

Dé thuc hién khoa luan cudi khéa "Nghién cliru céc yéu to anh hwdng dén su
hai 1ong cta khach hang déi voi dich vu vién thong di déng vinaphone tai Thanh
phé HUé.” Toi da t minh nghién ctu, tim hiéu van dé, van dung céac kién thic da
hoc & truong va trao ddi véi giang vién hwdng dan, dong nghiép, ban be...

To6i xin cam doan day la dé tai nghién clru cua riéng toi, cac két qua va sb
liéu nghién ctru trong khoa luan nay la trung thuc va cac thong tin trich_dan trong
khoa luan da dwogc chi rd ngudn goc.

Hué, ngay 04 thang 01 nam«2049

Sinh vién thuc hién

Ho Thi Hong An

SVTT: H6 Thi Hong An i



Pé tai: “Nghién ctu céc yéu t6 dnh hudng dén sy hai 1ong clia khach hang
d6i vai dich vu vién thong di dong Vinaphone tai thanh phé Hué”. La ndi dung YW\\
chon dé nghién ctru va lam khoéa luan tét nghiép sau bén ndm theo hoc nganh qudn gall
tri nhan luc tai truong Dai hoc kinh té€ HUE. . R

Dé hoan thanh khéa luan tot nghiép nay trudc hét t6i xin glri dén quy thay co )
gido trong khoa quan tri kinh doanh trwvong Pai hoc kinh té Hué 161 camyon chan
thanh. Déc biét, t6i xin g 1o dén thay Nguyén Tai Phiic nguoi dé tan tinh huong

.

dan, gitp d& t6i hoan thanh khoa luan tét nghiép nay |01 cam on s&d sac nhat. |

T6i xin chan thanh cam on Ban lanh dao, cac phong. ban cla trung tam ki
doanh VNPT Thira Thién Hué cung véi cac anh chi phéng dieu hanh nghiép vu
tao diéu kién thuan lgi cho t6i trong viéc thu thap tir lieu, nghién ctru va thuc hié
dé tai.

Chan thanh cam on nhitng nguoi than, ban be da luén dong hanh dong vi ,
gilip d& tdi trong sudt thoi gian qua I'"&__

Trong qua trinh thuc tap, cling hhurtrong qua trinh [am khéa luan tét nghiép ‘
kho tranh duoc nhitng sai soteratymong céc thay cd bd qua. Dong thoi do trinh do :
cling nhu kién thirc bAndhan'con han ché trong qua trinh thuc tap, hoan thién khéa

luan t6t nghiép nay, khong tranh khoi nhirng sai sot, kinh mong nhan dwgc nhiing y .

kién déng gop tlr«€0'eling' nhu quy cong ty dé téi cd thé bd sung, nang cao kién thirc \ ’i
clia minh vasé\la hanh trang dé em hoan thanh cong viéc sau nay. B
Tél Xin/chan thanh cam on! \

Hué, ngay 04 thang 01 nam 2019 \

Sinh vién thuc hién

H6 Thi Hong An \
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DANH MUC CAC CHU VIET TAT VA KY HIEU
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PHAN I: DAT VAN BE
1. Tinh cap thiét cla dé tai

Vi si phat trién khdng ngirng ctia cdng nghé vién thdng thi mang thong tin
di dong dang dan phd bién va khéng thé thiéu trong cudc s6ng hang ngay clia moi
ngudi. Bén canh dé thi trwdng vién thong da co nhiéu khai sac cu thé: “Nam 2016,
S0 liéu tir BO Thong tin va Truyén théng d4 cho thdy, doanh thu |inh virc vién théng
dat 365.500 ty dong (16,5 ty USD), tang 7,5% so v&i nam 2015, dong gdp khoang
27,32% vao tong doanh thu toan Nganh. Vé tong ndp ngan sach nha nt¢c;-4Tnh virc
vién théng ndm 2016 dat 50.396 ty dong, tang 7,5% so v&i nam,2015,va dong gop
khoang 34,54% vao tong ndp ngan sach nha nuwéc clia Nganh?

Theo thong ké s6 liéu vé thi phan thué bao cac doanh.aghiép cung cip dich
vu dwoc cong bl tai Sach trang cong nghé théng timva truyén thong (CNTT-TT)
nidm 2017 do Bd Thong tin va Truyén thdng t6 chife. chiéu 19/9/2017 thi Viettel dan
dau vé thi phan thué bao di dong 2G, 3G (co phat sinh luu lvgng thoai, tin nhan va
dir liéu) v&i 46,7%, MobiFone ding thi ‘haiyvéi 26,1%, VNPT (VinaPhone) ding
thir ba voi 22,2%, ti€p sau la Vietnamobile véi 2,9%, Gtel (Gmobile) 1a 2,1%. Vé
thué bao bang rong cd dinh mat\dat (thué bao internet), VNPT dan dau véi 46,1%,
tiép do la Viettel voi 264%y FPT dirng thir ba v6i 18,6%, SCTV ding thi tw véi
5,7%; con lai cac nha cungwedp khac (CMC, SPT...) 1a 3,5%. Vé thué bao dién thoai
c6 dinh mat dat, VNRI Jdan dau véi 73,3%, ding thir hai |a Viettel voi 25,5%, cac
doanh nghiép khac ta 1,2%.

T, nhitng s liéu thong ké trén doi hdi cac nha mang phdi nang cao chat
lvong dich'vu va cha dong déi méi phuong thire kinh doanh dich vu vién théng dé
tang thi phan va thu hat khach hang tin dung lva chon dich vu ctia minh. M6t trong
nhitng triét ly thanh cong do la phai biét minh dang & dau trong long khach hang va
st hai long cta khach hang déi voi san pham dich vu clia minh cung cép hay
khong?

Pic biét Vinaphone la nha mang dau tién ra doi bang 100% v6n va nhan luc
Viét Nam, trong 18 nam phét trién VinaPhone ludn la nha mang tién phong dua

song di dong dén moi mién dét nudc cling nhu khdng ngirng ra mét nhitng dich vu
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chét lwvong cho khach hang. Khi méi hoat dong VinaPhone méi chi pht séng duoc
18 tinh thanh phd. Nhwng nho s phét trién nhanh chong vé chét lvgng, gia ca canh
tranh va sy da dang vé dich vu, VinaPhone da nhanh chéng phti song 100% tinh,
thanh ph6 vao nam 1998. Khi dd, nha mang nay tré thanh nha cung cép dich vu
vién théng hang dau Viét Nam.Véi nhitng chién lvoc dau tw ha thng mang va tram
thu phat song, 7 nam sau VinaPhone tré thanh mang di déng dau tién thic hién ph
song 100% s6 huyén trén dia ban ca nwdc ké ca cac huyén mién ndi, hai dao, ving
sau, vung xa. Ngoai cam két cao nhat vé chat lvgng dich vu, phong cach phuc vu,
gia ca canh tranh thi m6i CBCVN phai |a cau ndi, lién két khach hang vai doanh
nghiép va nguoi st dung dé tim hiéu, ndm bat nhu cau st dung dieh vu ma Trung
tam cung cap trén thi trwong, hiéu rd dwoc su quan trong ela-khach hang va méi
quan tam cta khach hang khi lya chon s dung mang.dirxdong két hop véi nhirng
danh gia su hai long clia khach hang khi st dungawién thong di dong va sw dong y
cla lanh dao trung tam kinh doanh VNPT Thira“Thién Hué. Toi da tién hanh thuc
hién dé tai: “NGHIEN CUU CAC YEU,TO ANH HUONG DPEN Sy HAI
LONG CUA KHACH HANG BOKVQI DICH VU VIEN THONG DI BDONG
VINAPHONE TAI THANH RHOHUE.” Pay ciing chinh 1a dé tai t6i chon lam
khoa luan tot nghiép truong.dai hoc kinh té Hué. Vi mong mudn tim hiéu cac yéu
t6 anh hwdng dén sy hai léng/cta khach hang dé tir d6 dwa la phwong phép cai thién
chat lvgng san pham, dieh vu phu hop voéi nhu cau cla khach hang, tao diéu kién
nang cao su canh tranh cling nhw ting thi phan st dung dich vu vién théng di dong
vinaphone.
2. Muc tiéu nghién ctru
2.1 Muc tiéu téng quat

N&m bat dugc cac nhu cau clia khach hang va nhitng phan anh vé chét luong
dich vu khi khach hang st dung dich vu vién thdng di dong Vinaphone trén dia ban
Thanh ph6 Hué dé tir d6 duwa ra nhitng bién phap, cai thién chat lwvong phu hop voi
nhu cau dé tao su hai long cho khach hang gop strc vao sw phat trién mang di dong
Vinaphone, nang cao uy tin cho doanh nghiép, gilt dugc khach hang, thu hat dugc

nhiéu khach hang tiém nang hon.
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2.2 Muc tiéu cu thé
- Hé thdng lai céac kién thirc, co sa ly luan, thuc tién lién quan dén cac yéu td anh
hwéng su hai long cua khach hang;
- Péanh gia s hai long cta khach hang st dung dich vu vién thong di dong
vinaphone trén dia ban Thanh ph6é Hué vé chat lvgng dich vu, gia cuét, chdm soc
khach hang, dich vu ho tro, dich vu gia ting, su thuan tién....;
- Phan tich nhi*ng nguyén nhan yéu t6 &nh huéng dén su hai long.edakhach hang
khi s dung dich vu vién thong di dong vinaphone trén dia ban.Thanh ph6 Hug;
- Tim hiéu k¥ va d& xuét phuvong an cai thién chat lvong, dieh vu vién théng di
dong Vinaphone cho phu hop véi nhu cau, mong muéncuakhach hang.
3. Daoi twgng va pham vi nghién ctru
3.1 B6i twgng nghién ctru

Khach hang da va dang st dung dich,vu vién théng di dong vinaphone trén
dia ban Thanh ph6 Hué va nhitng yéut6,anh hwdng dén sy hai long cla khach hang.
3.2 Pham vi nghién ctru
a) Ve mat khéng gian

Khao sat danh giashiing yéu t6 anh hudng dén su hai long ctia khach hang
da va dang str dung dich,vu vién théng di dong vinaphone trén dia ban Thanh phd
Hué.
b) Vé mat thoi gian:
- DAI vOiso liéu thir cdp: dugc thu thap trong thoi gian ndm 2015 - 2017
- D0i voi sb liéu so cap: duoc thu thap trong thoi gian thang 10/2018 dén 12/2018
4. Phuwong phap nghién ctru

Phwong phap nghién ctu dwgc str dung trong dé tai nay la phuong phap
nghién ctru dinh tinh két hop v&i nghién ctru dinh lwvong goém 2 buwéc chinh la:
- Nghién ctru so bd: thu thap nhitng di liéu dé lam rd van dé, phat hién ra cac yéu
t6 anh hwdng dén su hai long cla khach hang va tir d6 diéu chinh cac thang do, cac

mo hinh nghién ctru phu hop véi dé tai, thiét ké bang cau hdi dé di phéng van.
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- Nghién ctru chinh thic: khi bang cau héi da hoan chinh thi ti€én hanh khao sat
vGi ddi twong do 1a khach hang trén dia ban Thanh phé Hué dang st dung vién
thong di dong Vinaphone véi cac kiém dinh thang do nhw Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 kham pha EFA, ...
Ngoai ra con tién hanh thu thap thong tin:
- D liéu thr cap: dwoc thu thap di liéu tir nhiéu ngudn: trong cac sach bao, khoa
luan, internet,...
- D liéu so cép: duoc thu thap tr viéc thiét ké va xay dung bang cau hoirva tién
hanh khéo sat khach hang
5. KEét cau dé tai
Pé tai gém 3 phan:
Phan I: Bat van dé
Phan Il: Noi dung nghién clru gdbm 3 chuong
Chuong 1: Co s6 khoa hoc vé cac yéu toranfihirdng dén su hai long cutia khach
hang
Chuwong 2: Nghién ctu cac yéu-tdvanh huéng dén su hai long ctia khach hang
d6i vai dich vu vién thdng di dong vinaphone trén dia ban Thanh phé Hué
Chuong 3: Dinh huéngwa dé xuét giai phap nang cao chét luong dich vu vién
théng di dong vinaphane; su hai 1ong cta khach hang tai trung tdm kinh doanh
VNPT Thira Thién Hué

Phan I11: K&t luan va kién nghi
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PHAN I1: NOI DUNG NGHIEN CUU

CHUONG 1: CO SO KHOA HOC VE CAC YEU TO ANH HUONG DEN SU
HAI LONG CUA KHACH HANG
1. 1 Nhitng van dé ly luan chung vé cac yéu t6 anh hwdng dén sw hai long cla
khach hang
1.1.1 Dich vu va dac diém cuta dich vu, chat lvong dich vu
1.1.1.1 Khai niém vé dich vu

a) Dich vu
- Cong nghé dich vu duoc dinh nghta la “cung cép dich vu, khéng'phai hang héa”
hay “cung cép thi gi d6 vo hinh dang” (T dién Oxford).
- Dich vu la m6t hoat dong bao gom cac nhan td khong hién hiku, giadi quyét cac moi
quan hé gilra khach hang hodc tai sdn ma khach hangsso™hiru v&i ngudi cung cap ma
khong co sw chuyén giao quyén s& hiru (Fitzsimmohs 2014).
- Dich vu la nhitng hoat dong tao ra cac san pham khong ton tai dwgi dang hinh thai
vat thé nham thda man Kip thoi cac nhu.cau $an xudt va doi séng sinh hoat ctia con
nguoi.
b) Hé thong cung cdp dich vu

Pé cung cdp dichVincho khach hang, DN dich vu phai xdy dwng mot hé
théng cung cap dich vu. Trenhg san xudt hang hoa, ta cd cac kha niém: produce -
san xuat, product ~sanpham, production - qua trinh tao ra sin pham. Trong cung
cap dich vu, chiing™a cling c6 cac khai niém twong tu: serve - phuc vu, service —
dich vu vasservuction - qua trinh tao ra dich vu. Do vay, ching ta s& goi hé théng

cung ¢ap dich vu la mot hé théng Servuction.

Co s& vat chat ky thuat Khéach hang

A A

A
A 4

v v
Nhan vién phucvu |« Dich vu

\ 4

Hinh 1. 1: M6 hinh hé théng Servuction
(Nguon: TS. Nguyén Thiong Théi (Quantri.vn bién tdp va hé thong hoa))
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» Cac yéu t6 cla hé thong:
» Khéach hang: La ngudi hudng thu DV, layéu td quan trong nhat trong hé théng
= Co s vat chat: Bap gom:
- Céc trang thiét bi can thiét cho DV, néu thi€u né thi viéc cung cdp cac DV sé
khong duoc thuc hién. Vi du nhu may maéc thiét bi, phong giao dich...
- M0i tredng vat chét: Bao gom tét ca cac yéu td vat chat, dia diém dién ra hoat
dong DV, giao dich v6i khach hang. M6i trwong vat chat hinh thanh'nén tam ly,
cam nhan ctia khach hang khi mua, s dung DV.
» Nhan vién phuc vu: bao gdbm nhitng nhan vién tiép xdc truc ti€épwgi*khach hang
(nhitng ngudi & tién tuyén), nhitng nhan vién phuc vu gian tifp va'eac can bd quan
ly. Nhirng nhan vién tiép xuc truc ti€p phuc vu khach hang chinh la cau ndi gilta
doanh nghiép va khéch hang, ho thay mét doanh nghiép. dé 1am cho khach hang hai
long.
» Dich vu: lamuc tiéu cla hé thdng va dong'thti-ta két qua (dau ra) ctia Hé thdng.
DV duoc quyét dinh bdi kich ban davachira.
= T0 chirc ndi b trong doanh nghigp\DV: Hé thong nay la vo hinh, tic la khong
nhin thay duoc, tuy nhién cé Vai tro‘guan trong trong viéc cung cdp DV. T0 chirc
ndi bd bao gdbm cac chirc.nang nhwr Quan tri nhan su, Quan tri tai chinh, Quan tri
Marketing, Quan tri san xuéiat¥wva cac bd phan khac tuy theo doanh nghiép. Hé thdng
TO chirc ndi bd trong.doanh nghiép quyét dinh qué trinh hoat dong sang tao dé cung
cap DV cla cdhé thong Servuction.
» Céc khachihang khac: Cac khach hang dang cung nhau str dung DV cé tac dong
qualai véihau, co nhitng tac dong tich cwc, c6 nhitng tdc dong tiéu cuc.
» Taco thé liét ké hét tat ca cac moi quan hé gitra cac yéu té cau thanh trong Hé
th6ng Servuction ctia modt doanh nghiép cung cdp DV. B¢ la cac loai m6i quan hé
nhw sau:

- Quan hé gilra khach hang va nhan vién

- Quan hé gilta khach hang va co s& vat chat

- Quan hé gilra khach hang va khach hang

- Céc quan hé ndi bd bén trong doanh nghiép
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Hinh 1. 2: M&i quan hé gilra cac yéu t6 trong hé thong Servaiction ctia DN dich
vu

(Nguon: TS. Nguyén Thirong Thai (Quantfivmbién tdp va hé thong hoa))
1.1.1.2 Pdc diém dich vu
= Sy tham gia clia khach hang vao qua trinh dich vu
- Su ¢6 mat cta khach hang nhu motrnged tham gia trong qué trinh dich vu yéu
cau phai cha y dén thiét ké dia diemivayphwong tién
- Khéch hang c6 thé tré thanh-mét phan nang dong cta trong tién trinh dich vu
= Tinh v hinh dang hay phiyvat chat: déi véi dich vu khach hang khong thé nhin
thdy, thtr mui vi, ngheshay ngri chiing trweéc khi tiéu dung chung.
= Tinh san xudt va tieurthu dong thoi cla dich vu:
- Qua trinh_s&n Xudt gan lién v6i viéc tiéu dung dich vu (hay san phdm dich vu
duoc lamfrawa'tiéu thu cung Iuc)
- Tinh'sdn xuét va tiéu thu dong thoi trong dich vu loai bé nhiéu co hdi trong viéc
kiém soat chat lvong
= Tinh mau héng (tinh khong cét gitt duoc)
- Mot dich vu khé c6 thé ton kho, nd bi mét di khi khong st dung

- Viéc str dung day du cong suét dich vu tré thanh mot thach thirc trong quan ly
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» Tinh khong dong nhét/tinh di chdng: san pham dich vu phi tiéu chuan hoa, su
cung tng dich vu phu thuéc vao k¥ thuat, kha nang cuda tirng ngudi thic hién va phu
thudc vao cdm nhan cula tirng khach hang

1.1.1.3 Dich vu thong tin di dong

a) Khdi niém:

Dich vu théng tin di dong 1a mot loai hinh vién théng, trao ddi thong tin tic
thoi cho phép nguoi st dung dwdi dang ki hiéu, s6 liéu, chir viét am'thanh, hinh
anh, thiét bi dau cudi (lathiét bi vién théng c6 dinh hoic di dong dwoe.ddundi vao
diém két cubi clia mang vién thong dé guri, truyén, nhan va xtr lyathéng tin cla
nguoi st dung) bang duong cap, song vo tuyén dién, phuong tién quang hoc va
phuong tién dién tir khac. Qua trinh gidi ma tin hiéu dién tlhcta hé thdng thong tin
vO tuyén, vao mot thoi diém thudc pham vi phd séng,.clia nha cung céap dich vu,
ngudi s dung dich vu c6 thé chl dong khai thae dichwu.

(Theo hé thong van ban quy pham phdpirrehwong I, diéu 3 ludt vién thong)

b) Phdn logi:
- Theo b0 thong tin truyén thong (2042) theo Thong tw 05/2012/TT-BTTTT dich
vu thong tin di ddong mat dat (dich vu thong tin di dong vo tuyén) la dich vu vién
théng dugc cung cap thong-qua mang vién thong di dong mat dit (mang thong tin di
dong, mang trung ké vo tiyén, mang tin nhan) bao gém cac dich vu dwoc quy dinh
tai tai Khoan 3 Biéu4 Thong tv 05/2012/TT-BTTTT:

= Dich vyiién,théng co ban bao gdm: dich vu dién thoai (thoai, fax, truyén sé
liu trong bang tHoai); dich vu truyén s6 liéu; dich vu nhan tin; dich vu truyén hinh
anh;dich w hoi nghi truyén hinh; dich vu kénh thué riéng; dich vu két ndi Internet;
dich vu mang riéng &o va céc dich vu vién théng co ban khéc theo quy dinh ctia Bo
Thong tin va Truyén thong.

» Dich vu vién thong gia tri gia tdng bao gdm: dich vu thu dién tt; dich vu thw
thoai; dich vu fax gia tang gia tri; dich vu truy nhap Internet, goém dich vu truy nhap
Internet bang hep c6 toc do tai thong tin xudéng thdp hon 256 kb/s va dich vu truy
nhap Internet bang rong co toc do tai thong tin xudng tir 256 kb/s tré 1én va cac dich

vu vién théng gia tri gia tang khac theo quy dinh clia Bo Thdng tin va Truyén thong;
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= Dich vu vién théng cong thém bao gdm: dich vu hién thi s6 chd goi; dich vu
gidu sd goi; dich vu bat s8; dich vu che cudc goi; dich vu chuyén cudc goi; dich vu
chan cudc goi; dich vu quay s6 tat va cac dich vu vién théng cong thém khéc theo
quy dinh ctia B6 Thong tin va Truyén thong.

- Theo hinh thic thanh toan gia cudc, cac dich vu vién thong quy dinh tai khoan 1
diéu 9 Nghi dinh sd 25/2011/ND-CP. biéu nay duoc phan thanh dich vu tra trwéc
vadich vu tra sau:

= Dich vu tra trwdc la dich vu ma nguoi st dung dich vu vién théng thanh toan
gid cudc str dung dich vu truéc khi s dung dich vu theo thda thuan gilrarhai bén;

= Dich vu trd sau ladich vu ma nguoi sir dung dich vg-yién théng thanh toan
gid cudc str dung dich vu sau khi sir dung dich vu theo théathuan gitra hai bén.

- Theo pham vi lién lac, céc dich vu vién thong quy dinhwtai khoan 1 Diéu 9 Nghi
dinh sb 25/2011/ND-CP nay duoc phan thanh diehhwu ndi mang va dich vu lién
mang:

» Dich vu ndi mang ladich vu gli, ttuyén, nhan va xtr ly thdng tin gira nhirng
ngwdi S dung dich vu clia cling mdt+ang vién thong;

» Dichvu lién mang ladi€hvu gi, truyén, nhan vax ly thong tin gitra nhirng
ngudi s dung dich vu clascég mang vién thong khac nhau. Cac mang vién théng
khéc nhau 1a cac mang vién thong khéc loai clia cing mot doanh nghiép vién thdng
hodc cac mang vién thong clia cac doanh nghiép vién théng khac nhau.

(Nguon: Theo bg théng tin va truyén théng nam 2012)
¢) Ddc diem®

>4 Dich vu vién théng |a san phdm vo hinh:

Dich vu vién thong rit khéac véi cac san phdm ctia nganh san phdm cong
nghiép, nd khong phai la hang hoa cu thé, mala két qua co ich cudi cling clia qua
trinh truyén dwa tin tiec dudi dang dich vu. Hau hét céc dich vu vién thong khong
thé s mo hodc str dung trudc khi mua, khéch hang kho cé thé danh gia duoc laho
dang mua gi tredc khi mua. San phdm dich vu vién thong khéc voi san phdm hang
hoa khéac & chd san phdm dich vu vién théng laloai san phdm hang hoa dic biét, 1a

dich vu truyén tai thong tin, khéng c6 tinh vat thé. Khong thé kiém tra, trweng bay
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hodc bao géi dich vu duoc. Khach hang thuong cam thady rui ro hon khi mua dich
VU nay so v6i cac loai hang héa vadich vu khac va diéu nay can trg trao doi dich vu.
Céc nha cung cép dich vu vién théng vuot qua cac han ché nay dé tao ra loi thé
canh tranh trén thi truong thdng qua céc clra hang ban 1€, hinh anh twong treng va
str dung céc biéu tuvgng dé thay thé hang hda vi ban than hang hda khong thé nhin
thdy hodc cdm nam duoc. Céc nha cung cip dich vu vién théng & phai tao ra cac y
niém hiru hinh cho cac dich vu cltia ho.

NGi chung, khach hang kh6 danh gia gia tri cla bat ct dich vu\naos Khach
hang khong thé hinh dung céc dich vu vién thong ho st dung dugentae‘ra nhu thé
nao hay chi phi cta dich vu labao nhiéu ho chi cdm nhan dugc khi @a sir dung né.

> Quatrinh san xudt vatiéu dung dich vu vién théng lakhéng chia tach duoc:

Quy trinh san xuét cta dich vu vién thong khohg dwoc gian doan, phai dam
bao tinh toan trinh, toan mang, khdng thé phan,cat, Qua trinh san xudt va tiéu dung
dich vu dién ra cing mot ltc. Hiéu qua cé ichwetiaqua trinh truyén dua tin tic duoc
tiéu dung ngay trong qua trinh san xuat. Khi mét khach hang nhac 6ng nghe lién lac
duoc voi ngudi can gap & dau may bénKkia la dich vu bét dau thwc hién duoc cudc
goi, vaanh ta bat dau phai tra tién.

Nguoc lai, d6i véi dich wawién thong, néu khong cd tiéu dung dich vu thi hé
théng dich vu ciing khong. hoat dong. Trén thuc té hé théng dich vu vién thong &
tlrng cong doan, tirng, thi gian hoat dong c6 su gian doan, nhung trong ca hé théng
dich vu thi luénluén hoat dong 24/24 gi¢ trong ngay. Vi vay néu khach hang khoéng
st dung hét eong’ suat phuc vu thi cling xay ra su lang phi trong cd hé thong. Bay
clingAa baitoan kinh té cho céac dia phuong, doanh nghiép va chinh phi trong xay
dwng qui hoach phat trién, diéu hanh sir dung mang lu¢i lam sao cho hop ly, hiéu
qua.

> Dich vu vién théng cé tinh khéng 6n dinh:

Dai voi khach hang, dich vu va nguoi cung cap dich vu la mot. Qua trinh
truyén dua tin téc ludn mang tinh hai chiéu gitra ngudi glri va nguoi nhan thdng tin.
Nhu cau truyén dua tin tlrc ¢6 thé phat sinh & moi diém dan cu, diéu do doi héi phai

hinh thanh mdt mang ludi cung cép dich vu c6 dd tin cay, rong khap. Nhung trén
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