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Loi Cam On

L&i dau tién em xin chan thanh cdm on cac Thay c6 treong Pai hoc Kinh té - Dai
hoc Hué da truyén dat cho em nhiéu kién thirc quy bau. Bac biét, em rat cdm on Co
TS. Tran Ha Uyén Thi la nguoi huéng dan da giip em hoan thanh bai khda luan t6t
nghiép nay.

Dong thoi, em cling xin chan thanh cdm on Ban lanh dao cung toan thé can bo
cong nhan vién cta Trung tdm Kinh doanh VNPT Thira Thién Hué, dac biét la cac anh
chi Phong Biéu hanh — Nghiép vu da gilp d& va tao moi diéu kién thuan lgi giip em
trong thoi gian thuc tap.

Quathoi gian hoc tap tai trwdng cling véi thoi gian tim hiéu thwc té tai Trung tam
em da tlrng budce trang bi ki€én thirc va hoc hdi kinh nghiém cho ban than dé lam viéc
vitng vang hon trong chuyén moén nghé nghiép sau nay.

Trong qua trinh thuc hién em biét minh khong thé tranh duoc nhitng thi€u sét.
Ré&t mong nhan duoc sw chi dan vagdép y clia quy Thay cd, Ban Ianh dao cung anh chi
tai Trung tdm Kinh doanh VNPT Thira Thién Hué.

Cudi cuing, vai long quy trong va biét on su sdc em xin kinh chic quy Thay, C6
doi dao strc khoe va thanh dat hon nita trong sv nghiép trong nguoi. Chic quy Cong ty
ngay cang phét trién 16n manh trong Iinh vuc kinh doanh Vién thong.

Mot lan nira em xin chan thanh cdm on!

Hué, thang 5 nam 2021
Sinh vién
Tran Thi Khanh Linh
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PHAN I: DAT VAN BE

1. Tinh cap thiét cua dé tai

Cudc cach mang cong nghiép 4.0 duoc coi lathdi dai cla van vat két n6i cla tri
tué nhan tao. Trong dd, ha tang vién théng — cdng nghé théng tin (VT — CNTT) dwoc
coi laha tang clia ha tang, la nén tang dé trién khai nhirtng cong nghé ndi trén. Mot
qudc giamudn bat nhip dwoc cude cach mang nay thi diéu kién tién quyét laphai co ha
tang VT — CNTT manh. Nén céc nudc trén thé gidi dang tang toc cac yéu to dé dap (ring
cudc cach mang nay.

Nhitng doanh nghiép vién thong Viét Nam nhu Viettel, VinaPhone hay MobiFone
dang phat trién mang 4G, 5G hay mang cap quang dé lam nén tang cho cudc cach mang
cong nghiép 4.0. Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam (VNPT) hién I1a doanh
nghiép s& hitu ha tang VT — CNTT day di nhat tai Viét Nam, tr mang lu¢i vé tinh, di
dong téi mang Internet va cd dinh. VNPT dang c6 gan 60.000 tram thu phat séng di
dong cac loai, trong do6 phan Ién 1a3G va4G. Tl ngay 9 thang 11 nam 2018 theo quyét
dinh 1515/QD-TTg clia Thi Twéng Chinh pht Tap doan Buu chinh vién Thong Viét
Nam roi khoi Bd thong tin truyén théng vé Uy ban quan ly vén nha nudc tai doanh
nghiép.

Trong nén kinh t€ thi trwong, cac doanh nghiép muén ton tai va phét trién bén
vitng déu phai tim cach hwdng toi cac hoat dong nham nang cao ning lwc canh tranh.
MOt trong nhitng cach thirc dé nang cao nang lwc canh tranh la cham séc khach hang.
Dai v6i cac doanh nghiép kinh doanh dich vu vién thdng, hoat dong cham sdc khach
hang chinh la mét loi thé canh tranh. Bay la hoat dong then ch6t trong cac hoat dong
Marketing clia doanh nghiép, nham hwéng céc hoat dong ctia doanh nghiép vao khéch
hang muc tiéu. Cham soc khach hang déng vai tro quan trong trong viéc nang cao loi
thé canh tranh, dam bao su thanh cong clia doanh nghiép, gilp doanh nghiép khac biét
héa duoc hinh anh chat lvong dich vu clia minh trong tam tri khach hang, duy tri
khach hang hién co, gia tang khach hang trung thanh, thu hit khach hang tiém nang va
gidm chi phi kinh doanh cta doanh nghiép.

Tuy nhién dich vu chidm séc khéch hang clia VNPT so voi céc doanh nghiép vién
thong khéc nhv Viettel, FPT chuwa duwoc lgi thé hon do chua cé cac gidi phap cham sic
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khach hang chuyén nghiép. Hon hét hoat dong cham s6c khach hang cla Trung tam
kinh doanh VNPT Thira Thién Hué con dang gap nhiéu khd khan béi tw duy kinh
doanh cfi mang tinh doc quyén trong nhiéu nam va hién tai dang chiu nhéu &p lwc canh
tranh tr cac doi tha kinh doanh cuing nganh nghé tac dong manh lam chia 2 thi phan,
lwvgng khach hang roi bd Trung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué ngay cang tang,
thi phan gidm st nghiém trong

DE tré vé vi tri 6 1 trong nganh kinh doanh dich vu vién thong, cdng nghé thong tin,
gitp doanh nghiép néang cao hinh &nh chat lwvgng dich vu clia minh trong tam tri khach
hang, gilp gia tang khach hang trung thanh, thu hat khach hang tiém nang, cting c6 long
trung thanh vai khach hang hién cd, VNPT cling nhv Trung tdm kinh doanh VNPT Thira
Thién Hué can chd trong xay dung cac gidi phap nang cao dich vu cham séc khach hang.
Dich vu cham séc khach hang chinh lahoat dong then chét trong cac hoat dong Marketing
clia doanh nghiép nham hudng cac hoat dong quan 1y ctia doanh nghiép vao khéch hang
muc tiéu dem lai sy thod man vuot trdi cho khach hang khi tiéu ding dich vu voi chat
lugng cham soc khach hang t6t. Xuét phét tir thuc tién trén, téi chon nghién ciru van dé
“Giai phap hoan thién chat luvong dich vu cham séc khach hang tai Trung tam kinh
doanh VNPT Thira Thién Hué” lam dé tai khoaluan t6t nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién clru

2.1 Muc tiéu tong quat

Muc tiéu tong quat cua dé tai la dva ra céai nhin tdng quan vé dich vu cham s6c
khach hang ctia Trung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué. Tir do, tap trung phan
tich, nghién ctru danh gia nham dé ra cac giai phap dé hoan thién chét lvong dich vu
cham sdc khach hang tai Trung tam kinh doanh VNPT Thira Thién Hué.

2.2. Muc tiéu cu thé

Nham dat duoc muc tiéu chung da dé ra, dé tai xay dung cadc muc tiéu cu thé
nhw sau:

- Hé théng hoa cac co s Ii luan vathuc tién lién quan dén van dé nghién ctru.

- Nghién ciru thyc trang chat lvgng dich vu cham séc khach hang clia Trung tadm
kinh doanh VNPT Thtra Thién Hué.

- Nghién ctru vé si danh gia ctia khach hang vé chat lvgng dich vu cham séc khach
hang & Trung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué.

SVTH: Tran Thi Khanh Linh - KS1IEQTKD 2



Khéa Luan Tét Nghiép GVHD: TS. Tran Ha Uyén Thi

- Pua ra duoc nhitng giai phap nham hoan thién va nang cao hon nita chét lwong
dich vu cham s6c khach hang ctia Trung tam kinh doanh VNPT Thira Thién HuE.

3. boi twong va pham vi nghién cru

3.1. Bdi tvong nghién clru

Dai tvgng nghién clru clia dé tai la cac van dé lién quan dén dich vu cham so6c
khach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué.

3.2 Pham vi nghién ctru

Pham vi vé ndi dung: Khoa luén tap trung nghién clru cac hoat déng cham séc
khach hang, chat lvgng dich vu cham sé6c khach hang va dé xuét cac giai phap nang
cao chat lvong dich vu chdam séc khéach hang tai Trung tdm kinh doanh VNPT Thira
Thién Hue.

Pham vi vé khong gian: Dé tai tap trung vao khach hang davadang si dung cac
dich vu cham séc khach hang clia VNPT trén dia ban tinh Thira thién Hué.

Pham vi vé thoi gian:

+ Céac thong tin thr cdp dwoc thu thap trong khoang thoi gian tr nam 2018 -
2020.

+ Cac thong tin so cap lién quan dén viéc diéu tra bang hdi véi khach hang duoc
thu thap trong khoang thoi gian tr thang 2 dén thang 4 nam 2021.

+ Cé&c gidi phap duoc xay dung duy kién ap dung cho giai doan kinh doanh tlr
2021 - 2025 cua doanh nghiép.

4. Phuong phap nghién ctru

4.1 Phuong phép thu thap dir liéu

4.1.1. D liéu thi cap

Céc S0 liéu thir cdp bao gdm céc thong tin va so liéu lién quan dén Trung tam kinh
doanh VNPT Thira Thién Hué nhu lich str phéat trién, co cdu to chirc, doanh thu, ngudn lao
dong két qua hoat dong kinh doanh, ...dwgc thu thap tir cAc phong ban clia Trung tam
trong khoang thoi gian tir nam 2018 - 2020. Ngoai ra, cac tai liéu lién quan duoc thu thap
tlr bao chi, Internet, cac khoa luan t6t nghiép dai hoc vacao hoc, ...cé lién quan dén dé tai

nghién ctru.
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Nhitng thong tin thu thap dugc sé duoc sap xp mot cach khoa hoc, co tinh hé
thong va ghi rd nguon, ...dé dam bao tinh tin cay vakiém tra dwoc cta thong tin.

Trén co s& nhitng théng tin thu duoc, toi tién hanh chon loc, danh gia nhirng
théng tin can thiét, lién quan dén van dé nghién ctu.

4.1.2. D liéu so cap

Peé tai s dung phwong phap nghién ctu dinh legng nhdam nghién ctu thuc trang
va xac dinh nhirng yéu t6 anh huéng dén chat lwvgng dich vu cham séc khach hang tai
Trung tdm Kinh doanh VNPT Thira Thién Hué. Phvong phap nay lién quan dén viéc
s dung bang hoi diéu tra nham thu thap dir liéu. Nhitng di liéu thu thap duoc sé tién
hanh phan tich, danh gia va dua ra cac giai phap, két luan kién nghi phu hop.

Bang hai trudc khi dwa vao diéu tra chinh thirc sé dwoc kiém tra trwdc thong qua
viéc phoéng van truc ti€p mot quan ly va nam nhan vién phu trach cong viéc cham séc
khach hang clia Trung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué. Muc dich cla buoc
ki€ém tra nay lanham gop y diéu chinh bang hoi dé phu hop véi dé tai can nghién ciu.
Do dd, gitp xac dinh céc hoat dong cham soc khach hang da va dang trién khai trong
thoi gian qua, cac yéu t6 c6 kha nang tac dong dén chat lvgng dich vu cham séc khach
hang tai Trung tam kinh doanh VNPT Thira Thién Hué.

> Phuong phap chon mau:

Do qua trinh diéu tra bi han ché vé mat thoi gian va khdng cé dwgc danh sach
thong tin cu thé ctia khach hang (vi van dé bao mat clia cong ty) ma chi c6 dwoc co cau
phan tram theo do tudi clia khach hang dang st dung dich vu cla cong ty. Vi vay nén
tdi thuc hién phwong phap chon mau thuan tién két hop dinh méc nham dam bao tinh
dai dién clia mau trong bai nghién ctru. Co cdu phan trdm theo do tudi ctia khach hang
dang s dung dich vu cila VNPT Thira Thién Hué nhu sau:

Tubi TV 18 (%)
Du@i 18 tuoi 11,85
Tl 18 — 22 tudi 35,79
Tl 23 - 30 tuoi 28,6
Trén 30 tuoi 23,76
Téng 100

(Nguon: Trung tam kinh doanh VNPT Thira Thién Hué)
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C& mau trong nghién cru nay st duoc xac dinh dua theo kinh nghiém xac dinh
cd mau clia Nguyén Binh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2009) “c& mau ding trong
phan tich nhan t6 phai bang it nhat 4 dén 5 1an s6 bién quan sat dé két qua diéu tra co y
nghia”. Nhu vay, véi s6 luong 25 bién quan sat trong bang cau héi khao sat thi can
phai dam bao it nhat c6 100 mau diéu tra. Cho nén quy md mau clia dé tai matéi chon
|4 100 mau. Dya vao co cdu phan tram theo do tudi clia khach hang dang st dung dich

vu clia Trung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué, quy mé mau duoc phan b nhu

sau:
Tubi S6 lvong (khach hang) Ty lé
Du6i 18 tudi 12 12%
Tl 18 — 22 tudi 36 36%
Tl 23 - 30 tudi 29 29%
Trén 30 tubi 23 23%
Tong 100 100

Tl d6, so lugng bang khao sat sé dugc dugc phat ra va dirng lai cho dén khi dlng
theo s0 luvgng khach hang theo do tudi da phan chianhuw trén.

> Thiét ké thang do trong bang héi:

Thang do khoang - thang do likert 5 diém (tir 1 dén 5 theo cap do tang dan) duoc st
dung dé lugng hda cac mirc do danh gia clia khach hang vé chét lvong dich vu, thang do
dinh danh, thang do tht bac dwoc st dung dé théng ké md t& mau nghién ciu.

4.2. Phwong phap xt ly s6 liéu

Sau khi tién hanh diéu tra, thu thap bang hoi tir khach hang, tatién hanh tong hop
dé nhap dir liéu vao va xt s6 lieu bang phan mém SPSS 22.0 ciing véi cac phwong
phép cu thé nhu sau:

- Phrong phap théng k&, mo ta ddi véi so liéu thir cap: M6 ta cac bién nhu gidi
tinh, do tudi, thu nhap, nghé nghiép, hoc van... nhdm phan tich dic diém cla doi
tong diéu tra. KEt qua phan tich 1a co s¢ dé dé ra cac nhan dinh ban dau vatao nén
tdng dé xuat cac giai phap sau nay.

- Phrong phéap tong hop: La phwong phap lién quan dén viéc thu thap so liéu,

phan loai cac cau hai, tong hop céc cau tra 1oi.
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- Phwong phap d6i chiéu, so sanh: Thong qua cac con sO thr cap, nguoi viét tap
hop cac so liéu roi tién hanh d6i chiéu, so sanh céac s6 liéu c6 duoc qua cac nam, tir do
nguoi viét sé co dwoc mot két qua va cé thé phan tich va danh gia thuc trang hoat dong
quan tri nguon nhan luc cling nhr mot s6 muc tiéu khac ma dé tai da dua ra dua trén
két qua dathu duoc.

- K¥ thuat kiém tra do tin cay cua thang do Cronbach’s Alpha (thdng qua phép
kiém dinh Cronbach’s Alpha dé loai bd cac bién khéng pht hop, han ché cac bién rac
trong mé hinh nghién clru dong thoi danh gia do tin cay cla thang do).

5. KEét ciu chia khoa luan

PHAN I: DAT VAN BE

PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU

Chuong 1. Co s6 khoa hoc clia van dé nghién ctru.

Chwong 2. Phan tich va danh gia chat lvgng dich vu cham séc khach hang tai
Trung tdm kinh doanh VNPT Thtra Thién Hué.

Chuwong 3. Giai phap hoan thién chéat lvgng dich vu cham séc khach hang tai
Trung tdm kinh doanh VNPT Thtra Thién Hué.

PHAN I11: KET LUAN VA KIEN NGH]
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PHAN I11: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO KHOA HOC CUA VAN BE NGHIEN CUU

1.1. Co s& ly luan

1.1.1. Dich vu vién théng

1.1.1.1. Khai niém dich wu

Vi tv cach la mot ITnh vie kinh té thi dich vu dwoc hiéu la “bao gom céc
hoat dong kinh té ma két qua clia nd khong phai la mdt san pham hiru hinh cu thé,
qua trinh tiéu dung thwong duoc thwc hién dong thoi véi qua trinh san xuat va tao
ra gia tri giatang dwd¢i cac dang nhw sy tién ich, sy thodi mai, thuén tién hoac sirc
khée...”. Khong gidng nhuv cac hang héa vat chat, sin pham dich vu cé nhirng
dac trung co ban gitp phan biét ching mdt cach dé dang voi cac hang hoéa hiru
hinh véi 4 dac treng.

Tinh v0 hinh: khéac véi cac sin pham hang héa théng thwong, cac san pham
dich vu thwong khdng cé hinh tha vat chat. Biéu nay cling dong nghia voi viéc
céc dich vu khéng thé dugc cdm nhan truc tiép bang cac giac quan nhu nghe, ném...
tredc khi mua

Tinh bat kha phan chia: véi san pham dich vu thi qua trinh san xudt va tiéu
dung thuong xay ra dong thoi vi vay su giao ti€p gita khach hang va nhan vién la
mot phan cla dich vu.

Tinh khong dong nhat: tinh khéng déng nhat cta dich vu dwgc thé hién rd nét
& chat lwvgng dich vu ma nha san xudt cung cap cho khach hang. Ngoai nhirng yéu t6
nhw trinh dd chuyén moén cla nhan vién, sy hién dai va day du cla tién nghi, co s
vat chat thi chat lvgng dich vu con phu thudc rat [6n vao tdm ly nhan vién cling nhw
cta khach hang, méi truong, qui trinh dich vu, cac yéu t6 ngoai vi nhv méi quan
hé gilta cac khach hang. Tinh khong dong nhat thuong 1a nguyén nhan dan dén su
thi€u hai long ctia khach hang.

Tinh khong ton trit: dich vu khéng thé tén kho, cét gitt mobi khi tiéu thu duoc

nhu c&c san pham hiru hinh.
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1.1.1.2. Khéi niém dich vu vién théng

Vién théng (trong cac ngdn nglr chau Au xuit phét tir tele cla tiéng Hy Lap
c6 nghia la xa va communicare clia tiéng La tinh cé nghia |a thdng bao) miéu t& mot
céach tong quét tat cd cac hinh thirc trao doi thong tin qua mot khoang céach nhat
dinh ma khong phai chuyén chd nhitng thdng tin nay di mot cach cu thé (thi du nhuw
thu). Theo nghia hep hon, ngay nay vién théng dugc hiéu nhu 1a cach thirc trao dbi
dir liéu thdng qua k§ thuat dién, dién tlr va cac cobng nghé hién dai khac. Cac dich vu
vién thong dau tién theo nghia nay la dién béo va dién thoai, sau dan phét trién
thém cac hinh thirc truyén dua s6 liéu, hinh anh. Nhw vay, dich vu vién thdng noi
chung la mét tap hop cac hoat dong bao gém cac nhan t6 khong hién hitu, tao ra
chudi gié tri va mang lai loi ich t6ng hop. Do d6, thuc thé dich vu vién théng
thuong duoc phan lam 2 loai: dich vu co ban (dich vu c6t 16i) va dich vu gia tri gia
tang (dich vu phu thém).

- Dich vu co ban ladich vu chtl yéu ctia doanh nghiép cung cép cho thi trvong.
Dich vu co ban théa man mot loai nhu cau nhat dinh vi né mang lai mot loai gia tri
str dung (hay la gia tri loi ich) cu thé. Dich vu co ban quyét dinh ban chat cla dich
vu, n6 gan lién véi cong nghé, hé théng san xuit va cung tng dich vu. N6i mdt cach
cu thé hon vién thong co ban la dich vu dé két ndi va truyén tin hiéu sO gitra céc thiét
bi dau cubi.

Céc dich vu co ban clia vién théng bao gdm dich vu thoai va dich vu truyén s
liéu. Dich vu thoai bao gdm dich vu dién thoai c¢6 dinh vadi dong. Dich vu truyén s
lieu gom: dich vu kénh thué riéng va dich vu truyén dan tin hiéu truyén hinh.

- Dich vu giatri giatang la nhirng dich vu b6 sung, tao ra nhirng gia tri phu troi
thém cho khach hang, lam cho khach hang c6 s¢ cdm nhan t6t hon vé dich vu co
ban. Dich vu giatri giating cta dich vu vién théng la cac dich vu lam tang thém céc
gia tri thong tin ctia ngudi sir dung dich vu bang cach khai thac thém céc loai hinh
dich vu méi nhdam dép tng nhu cau cia ngudi sir dung dich vu.

Dich vu gié tri gia ting clia dich vu vién théng bao gdm céc dich vu giating
trén nén thoai do6 la dich vu hién thi s goi dén, dich vu chuyén cudc goi tam

thoi, dich vu béo thiec, dich vu dién thoai hdi nghi ba bén, dich vu nhén tin...; cac
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dich vu gia tang trén nén truyén so liéu nhu: dich vu truyén am thanh, hinh anh, tin
nhé&n da phurong tién GPRS (Genaral Packet Radio Services).

1.1.1.3. Céc dac diém cta dich vu vién thong

Dich vu vién théng c6 nhitng dac diém co ban sau:

DPic diém tht nhat: Dich vu vién thong rat khéac voi cac san phdm clia nganh
san pham cong nghiép, né khong phai la mdt san pham vat chat ché tao méi,
khong phai |a hang hoa cu thé, ma la két qua co ich cudi clng clia qué trinh truyén
dua tin tirc du@i dang dich vu.

Pac diém thit hai: D6 la sy khdng téch roi clia qua trinh tiéu dung va san xuét
dich vu vién thdng. Hiéu qua c6 ich clia qua trinh truyén dua tin tirc dwoc tiéu ding
ngay trong qua trinh san xuét. Vi du: trong dam thoai dién thoai bat dau dang ky
dam thoai 1a bat dau qua trinh san xudt, sau khi dam thoai xong ttrc 1a sau khi tiéu
dung hiéu qua co6 ich cla qua trinh sAn xudt thi qua trinh san xuéat cling két thic.
Trong vién théng, két qua cudi cing cla hoat dong san xudt khong thé cét gilr
duwoc & trong kho, khéng dy trir duoc, khéng thé thu hodi san pham cho vao quay
vong, téi san xudt. Tl dic diém nay rut ra yéu ciu vé chat lvgng dich vu vién théng
phai cao néu khong sé anh huwdng truc ti€p ngay dén tiéu dung. Hon nita, dé sk
dung dich vu vién thdng nguoi st dung phai ¢ mit & nhitng vi tri, dia diém xéc
dinh cla nha cung cap dich vu hodc noi co thiét bi ctia nha cung cap dich vu.

Pac diém thlr ba: Xuat phét tir truyén dua tin tlc rat da dang, né xudt hién
khong dong déu vé khdng gian va thoi gian. Thong thuwong, nhu cau truyén dua tin
tlrc phu thudc vao nhip dd sinh hoat cta xa héi, vao nhirng gi¢ ban ngay, gi¢ lam
viéc clia cac co quan, doanh nghiép. Trong diéu kién yéu cau phuc vu khéng déng
déu, dé thod méan tot nhu cau clia khéch hang, cac doanh nghiép cung cép dich vu
vién thong phai du trir dang ké nang lwc san xudt valwc lvong lao dong.

Pac diém thir tv: do6 la sk khéc biét so voi nganh san xudt cong nghiép, noi
ma ddi tvong chiu s thay déi vat chat (vé mat vat ly, hoa hoc, ...). Con trong san
XUdt vién thdng, théng tin 1a déi twong lao dong chi chiu tac dong doi chd trong
khéng gian. Tham chi, néu thdng tin trong qua trinh truyén tai nho cac thiét bi
vién théng duoc bién déi thanh céc tin hiéu théng tin dién, thi & cac noi nhan tin
hiéu phai dwoc khéi phuc tra lai trang thai ban dau cla né. Moi sy thay doi théng
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tin, déu co nghia la sy méo mé, mét di gia tri sir dung va dan dén tén that lgi ich
clia khach hang.

Dac diém thr nam: la qua trinh truyén dua tin téc ludn mang tinh hai chiéu
gilra nguoi glri va ngwoi nhan thong tin. Nhu cau truyén dua tin tirc ¢ thé phét sinh
& moi diém dan cu, diéu d6 doi hoi phai hinh thanh mot mang luéi cung cép dich vu
cO do tin cay varong khap.

1.1.2. Khach hang, hanh vi ctia khach hang va quyét dinh Iwva chon dich vu
vién théng ctia khach hang

1.1.2.1. Khach hang

DE c¢6 thé ton tai, dirng viing va duy tri vi tri trén thi trvong, tredce tién cie doanh
nghiép can phai san xuét, cung cap cac san pham, dich vu théa méan nhu cau cla thi
treong, dap rng cac yéu cau doi hoi cla khach hang, tr d6 méi thu lgi nhuan. Khach
hang chinh la cai dich ma moi doanh nghiép muén huwéng téi va cling la mét trong
nhirng yéu t6 quyét dinh sy song con clia moi doanh nghiép. Vi vay, tat ca cac doanh
nghiép déu tim céch gitt va thu hat thém khach hang cho minh bang nhiéu hinh thic,
théng qua nhiéu cong cu trong dé co6 cac dich vu cham séc khach hang. Bac biét, trong
mdi tredng kinh doanh day rdi ro va khic nghiét nhw hién nay thi viéc thda man nhu
cau cta khach hang théng qua dich vu cham séc khach hang cang cé vai tro vo cung
quan trong. Dich vu nay s8 cung cdp cho doanh nghiép nhiing thong tin quy gia, kip
thoi, gitp doanh nghiép nhanh chéng vuot qua cac ddi thi canh tranh dé dap (rng cac
thi hiéu, nhu cau phat sinh cta khach hang. Vay khach hang lanhirng ai?

C6 nhiéu khai niém vé khach hang, cu thé:

Khach hang la ngwoi mua hoac co sy quan tam, theo déi mot loai hang hda
ho&c dich vu ndo d6 ma sy quan tam nay cé thé dan dén hanh dong mua.

Tom Peters xem khéach hang la “tai sdn tang thém gia tri”. B4 la tai sdn quan
trong nhat mac du giatri clia ho khdng ghi trong so sach cong ty.Vi vay, cac cong ty
phai xem xét khach hang nhw la ngudén von can dwgc quan ly va phat huy nhu bat ki
ngudn von nao khéc.

Peters Drucker, cha dé ctia nganh quan tri cho rang muc tiéu clia cong ty 1a “tao
ra khach hang”. Khach hang la nguoi quan trong nhat ddi voi ching ta. Ho khéng
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