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LO1 CAM ON
Dé hoan thanh khéa luan nay, em xin chan thanh cdm on va danh nhirng tinh cam
trén trong nhit dén ThS. H6 S§ Minh, ngudi da tan tinh huéng dan, giup d& em trong

su6t quatrinh thuc hién khéaluan.

Em xin chan thanh cdm on dén Ban Giam hiéu trvdng Bai hoc Kinh té - Dai hoc
Hué; xin chan thanh cdm on quy thay cb giao da quan tam, nhiét tinh gilp do, tao diéu

kién cho em trong su6t thoi gian hoc tap va nghién ctru tai truong.

Xin chan thanh cdm on phong ban hang Vinaphone Hwong Thiy dé tao diéu kién
gilp d& em trong sudt quatrinh nghién ctru vathu thap tai liéu. Cam on cac ban be, dong
nghiép da nhiét tinh gitp d6, cung cip tai liéu phuc vu qua trinh nghién ctru. Em cling
xin gtti 10 cdm on sau sac nhéat dén chi Nguyén Thi Thu Swong — nhan vién kinh doanh
tai Vinaphone Huong Thay da gitp d&, huéng dan vagop y cho em trong suét thoi gian

thuc tap vagilp em hoan thanh t6t dot Thuc tap cudi khda clia minh.

Trong qua trinh hoan thién khéa luan t6t nghiép, em van con rét nhiéu nhiéu han
ché vé kién thirc, k§ nang va kinh nghiém thuc tién nén s& khdng tranh khoi nhitng thiéu
s6t trong qua trinh hoan thanh khéa luan t6t nghiép ctia minh. Vi vay, em rat mong sé
nhan dugc si gop y, chi bao clia thay cd cling toan thé cac anh chi tai Vinaphone Huong

Thly dé co6 thé hoan thién tot khda luan tot nghiép ctia minh.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN I: MO BAU
1 Tinh cap thiét ca dé tai

Trong xu thé hdi nhap va canh tranh ngdy cang gay gat nhu hién nay thi viéc thu hat
khach hang la yéu cau bat budc va co tinh chit quyét dinh dén su ton tai va phét trién cla
doanh nghiép. Khéch hang vén di 1a mot dai lwong co sw bién déng 1on bdi ho dé dang
tim dén mot san pham twong tw nao do tir doi thd néu san pham doé dap tng t6t hon yéu
cau clia ho ca vé chat lugng va gia cd. Vay lam thé nao dé tiép can va mang dén cho
khach hang nhitng trai nghiém tot nhat dong thoi co thé 16i kéo, gilr chan ho, hodc dua ho
quay tré lai voi minh. D6 lavan dé ma moi doanh nghiép luén dat Ién hang dau.

Mubn thu hat dwgc khach hang thi dau tién doanh nghiép phai xac dinh duoc khach
hang clia minh la ai, nhu cau va mong muén clia ho la gi dé tir dé co6 chién lugc, chinh
sach va giai phap phu hop dé khdng nglrng dap (ng, duy tri dwgc khach hang hién tai ma
dong thoi qua do6 con 16i kéo dugc khach hang tiém nang, khach hang cla doi tha dén véi
minh.

Vi su phat trién nhanh chéng clia linh vic thong tin di déng, doi hdi cac nha mang
phai lubn nang cédp chat lvong dich vu, d6i méi, tao ra cac géi dich vu ré hon, tién ich hon
dé hdp dan khach hang chuyén dén st dung. Viéc c6 qua nhiéu nha mang khac nhau khién
ngudi dung dang str dung nha mang nay nhin thdy nha mang khac cung cap dich vu t6t hon
nén cd y dinh chuyén sang nha mang khac nhuwng lai lo ngai trong viéc nguoi quen, gia
dinh, ban bé & bi mét lién lac véi minh néu phai d6i s6 dién thoai. Nam bét duoc van dé
d6, ma dich vu chuyén mang gilr nguyén 6 ra doi.

Viét Nam la nuéc thir 4 trong ASEAN (sau Singapore, Malaysia va Thai Lan) vala
qudc gia Thtr 110 trén thé gidi thwc hién dich vu chuyén mang gilr nguyén sb (theo
Thong tw s6 35/2017/TT-BTTTT ngay 23/11/2017 ctia B& Thong tin va Truyén thong).
Chuyén mang gil s6 la dich vu cia nha mang cho phép thué bao dang str dung nha mang
nay néu thdy nha mang khéc co nhiéu vu da hip dan hon, gia cudc ré hon hodc chit
lwvgng dich vu, ving phil séng tot hon c6 thé chuyén sang lam thué bao nha mang dé ma
van gilt nguyén s8 dién thoai ctia minh.

Thuc hién chd truong nay, tr 16/11/2018, cac nha mang l6n nhu Viettel,
Vinaphone, Mobifone da dong loat cung cip dich vu chuyén mang cho thué bao di dong
trd sau va sau 3 thang ¢ mé rong dich vu nay cho ca thué bao di déng tra truéc. Riéng

nha mang Vietnammobile cling da cung cap dich vu nay tir 1/1/2019. Biéu nay tao ra moi
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truong canh tranh, gilp cac doanh nghiép di dong phai tim cach nang cao chét lvgng dich
vu, chdm soc khach hang, nhét la cac khach hang lau nim da gan bo véi minh, tham gia
h6i nhap kinh té qudc té, tao xu hudng cathé hda so dién thoai, qua do gop phan thic day
phét trién céc dich vu rng dung vién théng, gia tri gia tang di kém v.v... Con s& thué bao
dang ky chuyén dén, chuyén di cling thé hién nhu cau, mong mudn ctia khach hang s
dung dich vu théng tin di dong, dé cling 1a thuéc do cho viéc khang dinh vi tri clia cac
nha mang trong cudc canh tranh nay. B6i voi khach hang, dich vu nay dem lai khd nang
lwa chon nha cung cip pht hop voi nhu cdu clia minh trong khi van gitt dwoc S8 dién
thoai, khdng can phai thay so dién thoai méi, thuan tién hon trong cong viéc va doi song
cliamoi khach hang.

Vinaphone |a cong ty truc thudc Tap doan Buwu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT)
hoat déng trong Iinh virc thong tin di déng. Mang di dong Vinaphone khéng ngirng phat

trién va da tré thanh mot trong nhitng mang di dong 16n nhat Viét Nam.

Riéng & Vinaphone Huong Thiy ndam 2020 da ghi nhan 708 thué bao yéu cau
CMGS dén mang Vinaphone va 20 thué bao dang ky s dung dich vu CMGS di sang cac
nha mang khac (Nguon: Phong ban hang Vinaphone Huong Thay). Biéu nay da va dang
dat ra mot bai toan hét strc cdp thiét cho nha mang Vinaphone la lam sao dé cé thé thu
hat duoc nhigu hon nira céc khach hang sir dung dich vu CMGS dén mang Vinaphone dé
c6 thé tang sw canh tranh véi cac nha mang |én khéc tai tinh Thira Thién Hué néi chung

va trén dia ban Huong Thay néi riéng.

Phan tich, danh gia ding thyc trang ctia van dé nay trong nhitng ndm vira qua, Xac
dinh chinh xéac céc yéu t6 anh huéng dén kha nang thu hat khach hang néi chung, nhat la
ddi véi nhom déi twong chuyén mang gilr so dén voi Vinaphone Hwrong Thiy valam thé
nao dé gia tang kha nang thu hat ddi véi doi twong nay dén véi doanh nghiép la hét siic
cap thiét trong boi canh hién nay.

Xudt phét tr nhan thic trén, tac gia da chon nghién clru dé tai “Giai phap thu hat
khach hang sir dung dich vu chuyén mang gi so tai Vinaphone Hwong Thay” lam dé
tai khoa luan t6t nghiép ctia minh.

2 Muc tiéu nghién ctru

2.1. Muc tiéu chung
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Muc tiéu chung clia dé tai 1a phan tich cac nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh sl dung
dich vu CMGS cuia khach hang tai Vinaphone Hwrong Thay, tir d6 dé xuat cac gidi phap
nham thu hat khéch hang sir dung dich vu CMGS tai Vinaphone Hwrong Thay.

2.2.  Muc tiéu cu thé
Tht nhat, hé théng hoa cac van dé ly luan va thuc tién vé quyét dinh sir dung
dich vu CMGS clia khéch hang.

Tht hai, xac dinh cac nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh st dung dich vu

CMGS clia khéch hang tai Vinaphone Hwong Thay

Tht ba, danh gia m&c d6 anh hwdng clia cac nhan t6 d6 dén quyét dinh sk

dung dich vu CMGS ctia khach hang tai Vinaphone Hrong Thuy

Thi tw, d& xudt mot s6 giai phap nham thu hit khéach hang sir dung dich vu
CMGStai Vinaphone Hwrong Thay

3 Dai tvong va pham vi nghién ctru
3.1. Dai twgng nghién ctru
P6i tvong nghién clru cla dé tai nay la cac khéach hang chuyén tir cac nha
mang khac sang st dung dich vu clia Vinaphone Hwong Thiy nhwng van git

nguyén s dién thoai clia minh truéc do.

3.2. Pham vi nghién ctru
- Vé d6i twong diéu tra: Khach hang ¢6 nhu cau st dung dich vu CMGS dén
Vinaphone tai Vinaphone Hwong Thay
- V& pham vi khéng gian: Nghién ctru dwgc thyc hién tai Vinaphone Huong
Thay
- Vé thoi gian: Nghién clru dugc tién hanh trong khoang thoi gian tir
25/1/2021 dén 25/4/2021.
- Vé n6i dung: Trén co s& nghién ctru mic dé dnh hwdng ca&c nhan t6 anh
hwdng dén quyét dinh st dung dich vu CMGS clia khach hang tai Vinaphone
Huwong Thay. Tir d6, dé xudt mot s6 gidi phép pht hop véi thuc tién nham thu
hat nhiéu hon khéach hang sir dung dich vu CMGS dén mang Vinaphone tai
Vinaphone Hwong Thay.

4 Phwong phap nghién ctru
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4.1. Quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién clru dwoc thé hién qua so do dudi day:

4.2. Phuwong phép thu thap di liéu
4.2.1. D@ liéu thir cap

Pé tai stir dung nguon dir liéu thir cdp gdbm céac tai liéu, sb liéu théng ké do phong
ban hang Vinaphone Huong Thily cung cép, bén canh d6 con dua vao 0 liéu cé duoc tir
phong diéu hanh nghiép vu tai Vinaphone Thira Thién Hué cung cap. Ngoai ra, dé phuc
vu nghién clru dé tai tac gia con tham khao cac loai tai liéu, sach, bao tap chi chuyén
nganh, luan van, luan an va céc cong trinh nghién ctru khoa hoc da dwoc cong b6 hoac
dang tai cla nhiéu tac gia lién quan dén Iinh vic ma dé tai quan tam.

4.2.2. Di liéu so cap
Nguodn di¥ liéu so cap dwoc thu thap qua diéu tra khdo st truc ti€p theo bang héi da
duoc chudn bi san (Phu luc 1) d6i vai cac dbi twong lakhéach hang tir cac nha mang khéc
da chuyén sang str dung dich vu CMGS clia Vinaphone Hrong Thay.

Noi dung Bang hoi duoc thiét ké gom 3 phan chinh:
(1) Théng tin chung vé ddi twvong khao sat
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(2) NI dung khado sét: ghi nhan mirc dé dong y cla ddi tuong vé cac nhan dinh
duoc dua ra lién quan dén cac nhan to anh hudng dén hat khéch hang chuyén mang git

nguyén sO tai Vinaphone Hwong Thiy

(3) Théng tin canhan ctia doi tvong khao sat

*Phuwong phap xac dinh kich thwéc mau:

Kich thwdc mau diéu tra dwoc xac dinh dua trén co s¢ Tiéu chudn 5:1 clia Bollen
(1998) va Hair & ctg (1998), theo dé dé dam bao tinh dai dién trong phéan tich di liéu khi
str dung phwong phap phan tich nhan té6 kham pha (EFA) thi can it nhat 05 bién quan sat
cho 01 hién do lwvong va s6 quan sat khong nén duwéi 100. Do vay, véi md hinh nghién
ctru duoc s dung trong dé tai gém 05 nhan t6 doc 1ap véi 23 bién quan sét thi quy md
mau t6i thiéu can thiét 12 23 x 5 = 115. Tuy nhién, dé dam bao chac chn ciing nhu tang
dd tin cay cho viéc phan tich nhan t6, tac gid da phat ra 154 phiéu khao sat. Sau khi loai
bd cac phiéu khéng hop 1€ (do thiéu thong tin), di¥ liéu dwoc lam sach, sb phiéu hop Ié
con lai la 150 va duoc nhap vao may tinh dé xt ly, phan tich phuc vu cac muc tiéu nghién

ctru.
*Phuong phap chon mau:

Nghién ctru s dung phuong phap chon mau ngau nhién thyc dia: dugc thre hién
bang cach diéu tra vién ding tai quay giao dich clia Vinaphone Hwong Thay (co thé choy
& quay luc khach hang giao dich xong va chy & dia diém do xe clia khach hang...) khi
khach hang roi khoi quay giao dich thi tién hanh xin khao sat khach hang. Néu truong
hop khach hang khong déng y khao sét thi diéu tra vién chon ngay khach hang ti€p theo
sau dé dé tién hanh thu thap dir liéu. SO phiéu duoc phét rala 154 phiéu, tuy nhién c6 4
phiéu khong hop 1€, thu duoc 150 phiéu khao séat hop 1€ phuc vu nghién ctru.

4.2.3. Phuong phap xtr ly va phan tich s6 liéu
Bang hoi sau khi duoc thu thap sé bat dau duoc loc dé dam bao suw phi hop clia s6
liéu. Sau d6 s liéu sé duoc tién hanh ma hda, nhap va lam sach roi tién hanh phan tich
bang phan mém Excel va SPSS 20.0.
Céc phuong phap phan tich dwoc st dung gom:
- Phuong phap phan tich thong ké mo ta
V@ ly thuyét, thdng ké md ta la phuong phap téng hop, x& Iy va phan tich nham

bién ddi di¥ liéu thanh thong tin. DG6i vai dé tai nay, phuong phap thong ké mo ta duoc st
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dung dé mo ta tinh hinh chuyén mang gitr so tai VinaPhone Huong Thdy trong thoi gian
qua, xac dinh cac dac trung co ban clia cdc nhdm ddi tuong qua cac so liéu thong ké da
thu thap duoc, van dung trong chon mau khao sat, phan tich théng ké céac chi tiéu theo
cac loai doi tugng. Cac chi tiéu thdng ké chinh duoc st dung trong dé tai gom so: tuyét
doi; sb twong doi; tan sudt; gia tri trung binh; gia tri I6n nhat; gia tri nhé nhat; phuong
sai; d6 léch chuan v.v...

- Phurong phap kiém dinh thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

D0 tin cay cla thang do sl dung trong nghién cru nay duoc kiém dinh théng qua hé
s6 Cronbach’s Alpha nham loai bé céc bién quan séat khéng phu hop.

Theo c&c nhanghién ciru:

0,8 < Cronbach Alpha< 1 : Thang do lwdng tot.

0,7 < Cronbach Alpha< 0,8 : Thang do c6 thé st dung duoc.

0,6 < Cronbach Alpha< 0,7 : C6 thé st dung duogc trong trwong hop khai niém
nghién ctru la m&i hoac mai d6i voi nguoi tra 10i.

Trong nghién ctu nay, nhitng bién c6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7 dwoc xem la
dang tin cay va duoc gil lai. Dong thoi, cac bién co hé s twong quan bién tong nhod hon
0,3 dugc coi lahién rac vabi loai khéi thang do.

- Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phan tich nhan t8 kham pha duoc st dung nham rdt gon tap hop nhiéu bién thanh
mot sd bién twong ddi it hon, giup cé dwgc mot bd bién s6 c6 y nghia hon, dong thoi,
kiém tra do tin cdy cua cac bién trong cling mot thang do. Dé thwc hién phan tich nhan to
kham pha, tri s6 KMO phai c6 gia tri tr 0,5 dén 1.

Hé s6 twong quan don gilra cac bién va cac nhan té (factor loading) phai 16n hon
ho#c bang 0,5 trong mot nhan t6. Bong thdi, khac biét gilta cac hé s6 tai nhan t6 cla mot
bién & cac nhém nhan t6 khac nhau phai I1én hon hodc bang 0,3. Theo tiéu chudn Kaiser,
nhi*ng nhan td c6 chi s6 Eigenvalue nhé hon 1 sé bi loai khéi moé hinh. Cu6i cung, tiéu
chuén téng phwong sai trich phai 16n hon 50%.

- Phuong phap phan tich hoi quy twong quan

M hinh hdi quy trong dé tai ndy dwoc xay dung nham muc dich xéac dinh chiéu
hwéng va mirc d6 tdc dong cua cac nhan t6 quyét dinh dén viéc thu hat khach hang
chuyén dén st dung dich vu vién théng ctia VinaPhone Huong Thay. Cac nhan t6 (bién
doc lap) duoc xem xét trong phan tich hoi quy trong md hinh gdm: Chi phi st dung; Su
hdp dan; Chét lvong ky thuat, Chét lwvong phuc vu; D0 tin cay. Bién phu thudc trong mo
hinh hoi quy la “Quyét dinh st dung dich vu CMGS tai Vinaphone Hwong Thay’’.
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M6 hinh tong quéat cé dang:

Y =Bo +B1* Xy + Bo*Xp +Bs* Xz + ... + Bi*X

Trong do:

Y: Bién phu thudc ‘Quyét dinh st dung dich vu CMGS tai Vinaphone Huong
Thay’

X;: Céc bién ddc lap trong mo hinh

Bo: Hang s6

Bi: Cac hé s6 hoi quy (i>0)

Murc d6 pht hop clia mé hinh hdi quy dwoc danh gia théng qua hé s6 R? digu chinh.
Kiém dinh ANOVA duoc sir dung dé kiém dinh do phu hop ctia mo hinh hdi quy tuong quan,
ttrc lacod hay khong méi quan hé gitra cac bién doc lap vabién phu thudc.

Cap gia thuyét:

Ho: Khdng c6 mdi quan hé gilta cac bién doc lap va bién phu thudc

H1: Ton tai m6i quan hé giira cac bién doc lap va bién phu thudc

D0 tin cay cla kiém dinh 1a95%

Nguyén tic chdp nhan gia thuyét:

NEu Sig < 0,05: Béc bé gia thiét Ho

Néu Sig > 0,05: Chuwa c6 co s& bac bo gia thiét Ho

5 K&t cau cua dé tai
B6 cuc dé tai duoc chia lam 3 phan nhu sau:
Phan I: M¢ dau
Phan I1: Noi dung va két qua nghién ctru
GOm 3 chuong:

Chuwong 1: Tong quan vé van dé nghién ctu

Chuong 2: Thuc trang thu hit khach hang siv dung dich vu chuyén mang gitr so

tai Vinaphone Hwong Thay

Chuong 3: Binh hudng va gidi phap dé thu hit khéch hang sir dung dich vu

chuyén mang gitr so tai Vinaphone Hwong Thiy

Phan I11: Két luan va kién nghi
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PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG I: TONG QUAN VE VAN BE NGHIEN CUU

1.1 Téng quan vé dich vu
1.1.1. Khai niém dich vu
C.Mé&c cho rang: “Dich vu la con dé clianén kinh té san xuét hang hoa, khi makinh té
hang hda cang phét trién manh, doi hdi mot sv lwu thong trong sudt, trdi chay, lién tuc dé
théa man nhu cau ngay cang cao dé cla con nguoi thi dich vu ngay cang phét trién”. Vi
dinh nghta nay, C.Méc da cho thay ngudn goc ra doi va phét trién clia dich vu, nén kinh

té hang hda cang phét trién thi dich vu cang phét trién manh.

Philip Kotler va Kellers (2006) da dinh nghia: “Dich vu |a m6t hoat dong hay Igi ich
cung (rng nham dé trao ddi, chi yéu l1a vo hinh va khéng dan dén viéc chuyén quyén s
hitu. Viéc thuc hiéndich vu cé thé gan lién hodc khong mgan lién voi san phdm vat

chat”.

N6i chung, dich vu 1a mdt hoat dong lao dong sang tao nham b sung giatri cho phan
vat chat va lam da dang hod, phong pht hod, khéc biét hod, ndi trdi hoda... dé dap (rng nhu

cau nguoi tiéu dung makhong co s chuyén giao quyén so hitu.

1.1.2. Bac diém dich vu
Dich vu khong ton tai & dang san pham cu thé (hiru hinh) nhw cac loai hang héa khac
nhuwng né phuc vu truc ti€p nhu cau nhat dinh cliaxa hdi. Chinh vi thé madich vu tré nén

kho dinh lwvong vatakhéng thé quan sét bang mat duoc.

Tinh v6 hinh: Tinh v hinh duwgc thé hién & chd ching ta khéng thé ndo ding céc

giac quan dé cAm nhan duoc céc tinh chat co ly héa cliadich vu.

Tinh khong thé tach roi: Dich vu thuong dwgc cung (rng vatiéu ding mét cach dong
thoi, khac v6i hang hoa vat chat thuong phai san xuat ra roéi nhap kho, phan phdi qua

nhiéu ndc trung gian, roi sau d6 méi dén tay nguoi tiéu dung cudi cung.



Tinh khong dong nhat: Dich vu khéng thé dwoc cung cap hang loat, tap trung nhw
san xuat hang héa. Do vay, nha cung cidp kho kiém tra chét lugng theo mot tiéu chuan
thong nhat. Mt khéc, chat liong clia sdn pham noi chung dwoc danh gia trudc tién qua
chi s6 k¥ thuat, tuy nhién vi dich vu mang tinh v6 hinh nén rat khé c6 dwgc nhirng chi sb
ky thuat va chét lvong dich vu duoc thé hién & s thda mén, hai 1ong clia nguoi tiéu dung

nhwng su hai 1ong clla moi nguoi lai rat khéc nhau.

Tinh khong duy trir dwgc: Tinh khong thé duy trir [a hé qua clatinh vo hinh va khong
thé tach roi. Nha cung cdp dich vu khong cét trir nhitng dich vu nhwng ho cét trir kha
nang cung cap dich vu cho nhirng lan ti€p theo. Dich vu chi ton tai vao thoi gian mané
dwoc cung cdp. Do do, dich vu khong thé san xuat hang loat dé cit vao kho du trit, khi c6
nhu cau thi trvong thi dem ra ban.

Tinh khong chuyén quyén s hiru dwgc: Khi mua mot hang hod, khach hang dwoc
chuyén quyén s& hitu va trg thanh chii s& hiru hang hoa minh da mua. Nhwng khi mua
mot dich vu thi khach hang chi duoc quyén s dung va hwéng loi ich ma dich vu dé

mang lai trong mot thoi gian nhat dinh.

1.2 Dich vu CMGS va dac diém cua dich vu CMGS
1.2.1. Khai niém dich vu CMGS
“Dich vu chuyén mang di dong gitr nguyén so thué bao (Mobile Number Portability —
MNP) la dich vu cho phép thué bao cé thé thay doi doanh nghiép cung cap dich vu di
dong mavan gitr nguyén duoc s3 dién thoai cia minh”.
1.2.2. Loi ich cta dich vu CMGS
Dich vu CMGS giup nguoi dung cé thé duoc Ira chon nha cung cap dich vu tot hon
ma khong phai lo lang vé viéc phai thay d6i d6i s5 thué bao moi, dic biét d6i voi s thué
bao hién tai dang “dep” va khong mudn bi thay doi khi chuyén doi nha mang.
Dich vu CMGS dem lai nhiéu lgi ich nhu: tao ra xu hwéng ca nhan héa sb dién thoai,

tao nén tang cho viéc phét trién cac dich vu méi lién quan dén (rng dung thuvong mai, cac



dich vu ndi dung trén mang di dong, tir do thic ddy phét trién céac dich vu vién théng
khac.

Dich vu CMGS gilp tang hiéu qua si¥ dung kho s8 vién thong va quan |y thué bao tra
trude. vi khi d6 nhu cdu moéi ca nhan co nhiéu SIM dé sir dung dich vu clia cac doanh
nghiép di dong khac nhau 8 gidm di, nho vy ma lvgng SIM réc ciing gidm theo. Mat
khéc, khi dang ky chuyén mang, khéch hang s& phai khai béo chinh xéc céc thong tin ca
nhan lién quan, tr d6 hd tro t6t hon cho céng tac quan |y thué bao, dic biét [a thué bao tra

trwdce.

1.3 Ly luén vé khach hang va thu hat khach hang
1.3.1. Khach hang
Theo Peter Fdrucker (1954): “Khach hang cia mdt doanh nghiép la mot tap hop
nhitng ca nhan, nhdm nguoi, doanh nghiép, v.v... ¢d nhu cau s dung san pham, dich vu
cta doanh nghiép va mong mudn dwgc théa man nhu cau dé6”. Trong kinh doanh, khach

hang dong vai tro rat quan trong doi voi s sdng con ciia doanh nghiép.

Theo Philip Kotler va Gary Armstrong (2012): “Khach hang la ngu&i cudi cung tiéu
diing san pham do qué trinh san xuét tao ra, c6 thé la mot ca nhan hoac mot ho gia dinh

hoac mét nhém nguoi”.

Hiéu theo nghia don gian nhét, khach hang chinh la nhitng nguoi dem tién dén cho
doanh nghiép dé doi lay san pham dich vu.

Trong nén kinh té thi trvdng nhw hién nay, co sy canh tranh gay gat clia cac ddi tha va
xu thé hdi nhap qudc té, doi hdi cac doanh nghiép phai dac biét chd trong, quan tdm hon
vé khach hang clia minh. Khach hang khéng chi don thuan la nhirng ngwdi mua hang cla
doanh nghiép ma ho con Ia nhirng ngudi ma doanh nghiép phuc vu, nhitng nguei tham
gia vao qua trinh cung *ng dich vu ctia doanh nghiép. B3i véi moi doanh nghiép trong
qua trinh kinh doanh [udn c6 hai loai khach hang gom khach hang bén trong va khach
hang bén ngoai. Khach hang bén trong la doi ngii 1anh dao, cac bd phan ké toan, ky thuat,

san xuat, nhan vién... clta doanh nghiép. Khach hang bén ngoai la tat cd nhirng nguoi da,



dang va sé str dung san pham dich vu ctia doanh nghiép.

Tom Peters (1987) xem khach hang |a “tai sdn lam tang thém gia tri””. “Dé la tai
san quan trong nhat mac du gia tri clia ho khéng cé ghi trong s6 sach doanh nghiép. Vi
vay cac doanh nghiép phai xem khach hang nhu la nguén vén can duoc quan ly va phat
huy nhu bat ky ngudn von nao khéac”. Qua nhan dinh nay c6 thé thay, khach hang la tai
san quan trong nhat. Bat cl doanh nghiép nao cling can c6 khach hang va that nhiéu
khéch hang. Mubn ton tai va phét trién, doi hdi doanh nghiép phai gitr duvgc khach hang,
duoc khach hang cii trung thanh va luén di tim dé c6 thém khéch hang mai.

1.3.2. Thu huat khéch hang

Thu hit khéch hang |a tao ra sw hdp dan déi véi khach hang dé ho quan tam, dé y va

di dén quyét dinh mua san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Thu hit khach hang bao gom
thu hat khéch hang sir dung san pham, dich vu lan dau va thu hat khéch hang tiép tuc st

dung san pham, dich vu clia doanh nghiép.

Kha ndng thu hat khach hang clia doanh nghiép vién théng di dong duoc thé hién qua
sO lvgng khach hang roi bé ddi tha dén véi minh va long trung thanh cla ho ddi voi
doanh nghiép. D¢ gia tang kha nang thu hat khach hang, khong cé con duong nao khéc
doanh nghiép phai khéng nglrng nang cao chat lvgng dich vu ctia minh. Mat khac, thu hat
dwgc cang nhiéu khach hang thi doanh nghiép cang gia tang dwgc danh ti€éng va uy tin

ctia minh.

1.3.3. Ly thuyét vé hanh vi ngudi tiéu dung

Hanh vi tiéu dung duoc Philip Kotler (2002) dinh nghta la hanh déng mua va st
dung san pham hoac dich vu cia mdt nguoi, trong doé bao gdm ca qua trinh tam ly va
xa hdi clia con nguoi xay ra tredc va sau khi hanh déng. Hanh vi clia nguoi tiéu dung
thuwong dwoc dung dé nghién clru vé mot ca nhan, vé nhdm hoéc to chirc cling toan b
céc hoat dong Iwa chon, sir dung valoai bé cac san pham vadich vu, trong dé bao gom
ca phan tng vé cdm xuc, tinh than va hanh vi clia nguoi tiéu dung. Nhi*tng yéu t6 nhv y
kién tir nhitng nguoi tiéu dung khéc, quang cao, thong tin gia ca, bao bi, bé ngoa clia

san pham... déu c6 tac dong dén cdm nhan, suy nghT, hanh vi clia khach hang.



