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Giai phap gitt khach hang sir dung dich vu Internet cap
quang cua VNPT TP.HCM: Thong qua ky thuat APT va HYM

Nguyén Ngoc Duy Phuong” va Nguyén Thi Thiy Mai’
"Trwong Pai hoc Quéc té - Pai hoc Quéc gia TPHCM
*Trwong Dai hoc Mé TP.HCM

TOMTAT

Nghién ctru nhdm hwdng dén viéc giip VNPT TPHCM quan tdm nhiéu hon dén nhu céu, mong doi cua
khdch hang dang st dung dich vu Internet cdp quang va tir dé cé thé dé ra cdc chién luorc, cdc gidi phdp
nhdm giém ty Ié roi mang, déng thoi ndng cao duwoc hiéu qud gilk khdch hang. Nghién ctru dura trén nén
tang ly thuyét chudi phuwong tién (Means-End Chain theory - MEC) va st dung ky thudt phdng vén bac
thang (laddering interview) dé'thu thap di¥ liéu. Di¥ liéu tir 67 mau khdo sdt dugc phén tich bdng Ky thudt
moé hinh lién két (Association Pattern Technique - APT) va dugc thé hién trén ban do thi béc (Hierarchical
Value Map-HVM). Két qud nghién ctru xdc dinh duorc ba chudi lién két thudce tinh - két qud - gid tri quan
trong nhu: (1) Céng tdc qudn ly thu cwdc khéng hiéu qud; (2) chét lugng thiét b déu cudi khéng dém bdo;
(3) Rao cdn chuyén déi ngdy cang duwoc ndildng. Tir d6, tdc gid da dé xuét duoc ndm gidi phdp cu thé ma
VNPT TP.HCM cdn trién khai thurc hién nhdm néng cao sw hdi 1ong va sw gdn két cla khdch hang déi vdi
VNPT TP.HCM; déng thoi ndng cao hiéu quad giit khdch hang, gidm ty 1€ réri mang, ngirng st dung dich vu.

Tirkhéa: su hai long khdch hang, giit khdch hang, 1dng trung thanh khdch hang, chét luong dich vu, VNPT

1.GIOI THIEU

VNPT TP.HCM la mot doanh nghiép cung cap dich
vu vién théng — cong nghé théng tin (VI-CNTT)
I&n manh cé chang dudng phat trién 1au doi.
Theo xu hwdng phat trién va hdi nhap, nganh
vién thong da dan xda bd vi thé ddc quyén, moi
trwong kinh doanh tré nén ty do va su canh
tranh ngay cang dién ra gay gat va quyét liét. Dic
biét, TP.HCM la mét trong nhitng thi trudng cé
sw canh tranh khéc liét nhat trong cd nudc. Cac
ddithu cdia VNPT trén dia ban TP.HCM ngay cang
I&n manh, canh tranh tryc ti€p va chia sé phan
|&n thi phan nguditiéu dung.

Thi trwong TP.HCM 13 thi trwong tiém ndang ma
tat ca cdc doanh nghiép kinh doanh dich vu VT-
CNTT mong mudn duoc phat trién, do vay tinh
hinh canh tranh d3 tré nén ngay cang gay gat.
VNPT TP.HCM dang phai déi dau vdi thyc trang
khach hang st dung dich vu Internet cap quang
hién tai dang mat dan. Cac sé liéu duoc thong
ké va danh gid theo nguén sd liéu néi bd cla
VNPT TP.HCM nhu sau: Ty 1& khach hang roi
mang/téng khach hang cé xu hudng tang cao tir
quy 1/2018 (0.81%/thang) dén quy 4/2019
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(1.06%/thang); Ty l& khach hang roi mang,
ngung st dung dich vu hién nay so vdi khach
hang phét trién méi & mdc 55.7%, binh quan
VNPT TP.HCM phat trién dwoc 100 khach hang
ma@i thi cé 55.7% khach hang hién hitu r&i mang
va chi s nay cling dang cé xu huéng tdng qua
tirng quy. Trong co ciu doanh thu céc dich vu
vién thong ctia VNPT TP.HCM, doanh thu dich vu
Internet cap quang chi€ém dén 46.2% téng doanh
thu dich vu. Do vay, khi hiéu qua kinh doanh dich
vu Internet cdp quang bi sut gidm s& tac dong
truc tiép 1am anh hudng dén téng doanh thu
dich vu chatoan VNPT TP.HCM.

Kurtz & Clow (1997) tuyén bd rang cac khach
hang roi di khién cac cong ty mat hang triéu dé la
doanh thu moi ndm, ngoai viéc nhitng khach
hang roi di, thdng thudng viéc truyén miéng tiéu
cuwc c6 thé anh hudng dén ngudi tiéu dung khac
dé mua hang & noi khac. Kotler (1997) tuyén bd
rang chi phi dé thu hit mot khach hang méi cao
gap nam lan chi phi dé gilr cho khach hang hién
tai hai long. N6 doi hdi rat nhiéu nd luc dé khién
khach hang hai long chuyén di khéi cdc nha cung
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cap hién tai cdia ho. C6 hai cach dé ting cuong
hiéu qua viéc gitt khach hang, moét la dung lén
cdc rao can chuyén déi cao va cach khac la mang
lai sy hai long cao hon cho khach hang. D6 cling
la ly do ma tac gid da chon dé tai “Giai phap gitr
khach hang st dung dich vu Internet cap quang
cla VNPT TP.HCM”, nhitng phan tich va giai phap
cla dé tai la hét strc can thiét gidp VNPT TP.HCM
quan tdm nhiéu hon dén nhu ciu, mong doi cla
khach hang; tir d6 cé thé dé ra cac chién lugc va
cac gidi phap nham giam ty |1& khach hang roi
mang, nang cao hiéu qua gitt khach hang.

2.CO'SO'LY THUYET

2.1. Khainiém Giir khach hang

Gilt khach hang Ia mot qua trinh khién khach
hang trung thanh vdi cong ty cu thé va mua lai
san pham tir céng ty nay (Naumann & Giel,
1995). Giir c6 thé duoc dinh nghia 1a mot cam
két tiép tuc kinh doanh hodc trao d6i véi mot
céng ty cu thé trén co s& lién tuc (Zineldin,
2000). Gitt khach hang nguy mot cam két [au dai
vé phia khach hang va cong ty dé duy tri mai
quan hé. Hau hét cidc cdng ty dat duoc loiich tir
viéc duy tri dudi dang lgi nhuan, chi phi thap
hon va lgi ich ldu dai. Duy tri chi la mét yéu td
lam tang lgi nhudn tir 5% dén 85% (Zeithaml va
congsuwy, 1996). Gitr khach hangva sy hailong cé
m&i quan hé tuyén tinh. Néu khach hang hai
long tir cdng ty, didu d6 dan dén su duy triva sy
khong hai long cling tdc dong tiéu cuwc I&dn hon
dén viéc duy tri. Gilr khdch hang cé tic dong
manh dén tai chinh ddi véi cong ty dya trén gia
dinh rang c6 duoc khach hang méi 1a ton kém
hon so véiviéc gitt khadch hang hién tai vi d6i vai
khach hang mdi, cac chi phi khac nhau nhuv
quang cdo, chi phi hoat dong va khuyén mai
(Anderson va Sullivan, 1990). Gilt khach hang
giup cé dugc khach hang mdi, mang lai doanh
thu va nang cao thj phan clda cdng ty (Rust,
Zohorik va Keiningham 1995). Gilr khach hang
khéng chi gitp céng ty tang trwdng thi phan ma
con giam duoc chi phi (Fornell va Wernerfelt,
1987). Nganh vién thoéng phai d&i mat vdi
nhirng thach thirc toan cau héa, canh tranh
céng nghé. Vivay, Sunva céng su (2014) dé xuat
rang sy hai long clia khach hang va long trung
thanh ctakhach hangcé tdc d6ng manh mé dén
viécgilrkhach hang.
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2.2. Ly thuyét chudi phwong tién (Means-end
chain theory - MEC)

Ly thuyét chudi phwong tién dugc cho 1a cé thé
xacdinh dwoc cactiéu chilwachon manguditiéu
dung s dung dé danh gia va lua chon giita cac
sadn pham/dich vu thay thé nhau (Costa va cdng
sy, 2004). Gutman (1982) da dinh nghia vé ly
thuyét MEC nhu sau: Phuong tién (Means) la san
pham hodc cdc hoat ddng ma con ngudi tham
gia. K&t qua (End) 1a nhirng trang thai gid tri nhu
su hanh phuc, si an toan. Trong Iy thuyét chudi
phuwong tién, sdn pham/dich vu duoc xem 13
cach dé nguoitiéu dung dat dugcgia trisau clng
(Value Ends) (Hofstede va cong su, 1998).

Gia dinh chinh cla thuyét MEC la khach hang ra
quyét dinh s&r dung mot san pham/dich vu khach
hang khong dwa vao lgiich cla san pham/dich vu
dé ma bdiviho cod thé dat dwoc nhirnglgiich, gia
tri mong muén thédng qua s dung san
pham/dich vu nay (Reynolds va Gutman, 1984;
trich din béi Hofstede va cdng sy, 1998).

M6 hinh ly thuyét MEC 1a mét chudi cé ba thanh
phan chinh theo mirc do triru tugng tir thap dén
cao, cuthé: (1) thudc tinh (attribute - A) la nhirng
d&c tinh cu thé, hitu hinh cla sdn pham/dich vy;
(2) két qua (consequence - C) phan dnh nhirng gi
ma khach hang cam nhan tlr géc d6 chirc nang
hodc tdm ly x3 hdi khi tiéu dung san pham/dich
vy; (3) gia tri (value - V) cé mirc d6 triru tuong
cao nhat, dai dién cho trang thii mong muén
cudi cung clia khach hang khi tiéu dung mot san
pham/dich vu. Cac gia tri gan chit v&i ban than
clla mdi mot khach hang (Reynolds va cong su,
1988). Ba thanh phan thuéc tinh, két qua, gia tri
duogc gia dinh c6 ciu trdc phan cap trong d6 cac
thudc tinh dan dén két qud, cac két qua dan dén
cacgidtri(Costavacongsy, 2004).

2.3. M4t sé nghién clrutruédc

Cac nghién cru trwdc dd nhan manh rang hiéu
qua cua viéc gilt khach hang bi tac déng chu
yéu bdichatlugngdich vy, rao cdn chuyén déi
dich vu théong qua sy hai long va long trung
thanh cia khach hang. Tirdé, tacgiada duara
09 nguyén nhan gid dinh c6 kha nangtac déng
dén hanh vi khach hang r&i mang, nglrng st
dung dich vu Internet cdp quang, cling nhuv
anh hudng dén hiéu qua gilr khach hang tai
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VNPTTP.HCM nhusau:

Theo Wang va cong su (2004), nghién clru xac
nhanrang chatlwong mangla mottrong nhirng
yéutd quantrong nhatdan dénchatlwongdich
vu téng thé cla nha cung cap dich vu di dong
Trung Quéc (Lai va cdng su, 2009). Chen va
cong sy (2014) chirarang, do chat lwgng mang
thap, nguoi tiéu dung tréd nén khéng hai long
dan dén ho phai chuyén d&i nha cung cap dich
vu Internet (Internet Service Provider - ISP).
Do d8, mot ISP ¢d chat lvgng mang vuot trdi cd
thé sé cd lgi thé& canh tranh manh mé& va nguoc
lai (1) Chét lwong mang khéng 6n dinh chua
ddm bao duoc nhw mong doi cua khdch hang
ciing sé la nguyén nhdn khdch hang tim dén
nhacung cép khdc.

Dich vu khich hang |d mét phan quan trong
trong quy trinh cung cap dich vu cho khach hang
(Oloruntoba va Gray, 2009) va lién quan dén sy
tuong tac gilta cdc nhan vién cla nha cung cap
dich vu va khach hang (Asaari va Karia, 2003).
Dich vu khach hang wu viét 1a mét yéu t8 quan
trong cta cdc nha cung cap dich vy, dé xuat gia
tri va |a dong luc co ban cda loi thé canh tranh
trong cac nganh dich vu (Brohman va cong suv,
2009). Trong mot thi trwong tang trwdng nhu
dich vu Internet, cac ISP xem chat lwong dich vu
khdch hang lIa mét trong nhirng khia canh chién
lwoc quan trong, cé co hdi sdng sét tot hon va co
hoi tdt hon dé sinh |gi lau dai (Erevelles va cong
su, 2003). Va khi dé khach hang thudng can
nhackhad ndng ddp &rng clia nhanvién ky thuatva
dich vu khach hang khi lya chon ISP (Santouridis
va Trivellas, 2010). Néu lam khéng tét thudng
gay ra su that vong cho khach hang, dan dén
nhan thire vé chat lvgng dich vu thap (Carraher
va cdng sy, 2010). Do d6, cac nguyén nhan anh
huwdng dén quyét dinh ngirng st dung dich vu
dwoc dé xuat nhu: (2) HS tro ki thudt, xi ly sw c6
chém, khéng dut diém; (3) Coéng tdc quan ly, thu
cuwdc khéng hiéu quad va thiéu chdt ché ddn dén
khdch hang no cwdc qud han; (4) Gidi quyét
khiéu nai thiéu chuyén nghiép, chua kip thoi; (5)
Céng tdc chdm séc khdch hang cdon han ché,
chwa hiéu qua.

Theo Edvardsson va cdng sy’ (2005) cho rang viéc
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st dung dich vu la qua trinh chi khéng phai do
két qua. Nguoi tiéu dung cdm nhan quy trinh san
xuat |a mét phan cda tiéu thu dich vu, khéng
giong nhu marketing truyén théng cla hang hda
vat chat noi ho chi nhan va thay két qua cta quy
trinh d6 (Grénroos, 1998; Vargo va Lusch, 2004).
Vi du, khi st dung dich vu Internet, cac tin hiéu
dugc cung cap cho khich hang tai thoi diém ho
str dung Internet; do dé trong qud trinh st dung,
hiéu suat cla ISP dugc danh gid bdi khach hang
cta ho. Céc dic diém duy nhat cho cac dich vu
bao gédm tinh vé hinh, tinh khéng déng nhat, tinh
khong thé tach roiva tinh dé hdng (Gummesson,
2007). Tinh vd hinh d& cap dén viéc ngudi tiéu
dung khong thé lién lac thuc té& vdi cac dich vu
(Rust va Chung, 2006; Vargo va Lusch, 2004).
Chéang han, khach hang khong thé nhin thay, cam
nhan hodc gitt két néi Internet, ma chi cd thé trai
nghiém k&t ndi Internet thong qua thiét bj dau
cudi va thiét bj Internet clia ho. Chinh vi vy, (7)
Thiét bj ddu cubi khéng dédm bédo chét lvong
ciing sé Gnh hudng dén chat lvong mang, chat
lwong két néi Internet.

Ngay nay, cdng nghé déi mai thu hat khach hang
ma&i gy ra hanh vi chuyén déi va dé gilr khach
hang, céc t6 chirc phai cung cap cho khach hang
cla ho cac dich vu gia tri gia tdng vdi chat lvong
dich vu t6t nhat. Nghién cru cta Cronin va cong
sy (2000) két luan rang su hai long cla khach
hang va mirc do duy tri, gittr khach hang cé thé
duoc ting cwdng bang cach cung cap nhiéu dich
vu gia tri gia tang hon cho khach hang. Va theo
Gerpott va cong sy (2001) dich vu gid tri gia tang
dang trd nén quan trong twong duwong vdi cac
dich vu cét 18i. Vi thé, (8) khi dich vu gid tri gia
tdng kém hdp dén c6 thé dnh huwdng dén mirec dé
hailong ciing nhw hiéu qua giit khdch hang.

Theo True (2010) nganh vién thong d3 chirng kién
ty 1& chuyén déi cao, binh quan ndm 2009 ty |é
khach hang s dung dich vu Internet chuyén déi
nha cung cap 1a 12%. Nhiéu cong ty c6 gang cd
duoc khach hang mai thdong qua canh tranh vé
gia, didu nay c6 thé dan dén mét thj truong dé bi
ton thwong va mat can bang, noi cac cong ty nho
hon cé vén thap khéng thé canh tranh vdi cac tap
doan I&n (Buil va céng su, 2013). Sy canh tranh
nhu vy cling c6 thé lam gidm co s& ha tang dich
vu va hiéu sut cla cdng ty. Theo Reichained

ISSN: 2615 - 9686



Tap chi KHOA HOC - Truwérng Dai hoc Quéc té Hong Bang S& 14 - 01/2021: 27-40

(1996), cac khach hang dé thu hat nhat cé kha
nang la ngudi s& nhanh nhat roi di, ho dén vai
cong ty ban dé duorc gidm gid t6i da thi cling dé
chuyén d6i sang nha cung cap khac chi véi mét sy
du dd nho nhat. Vi thé, (9) viéc tdp trung thu hut

Bang 1. Khung ly thuyét cac nghién ctru lién quan

khdch hang mdi véi nhiéu chinh sdch hép dén,
nhiéu wu dé@i hon khdch hang hién tai va déng thoi
ndi 16ng cdc co ché quan ly, rdo cdn chuyén déi la
nguyén nhén énh huéng dén ty 1€ khdch hang roi
mang, chuyén déi nha cung cép dich vu cao.

Yéu to

Tiéu chi

Ngudn

Gilr khach hang

(1) Chéat lwgng dich vu

(2) Rao can chuyén déi dich vu

(3) Swv hai long cta khach hang

(4) Long trung thanh cla khach hang

Danish va cong su (2015)

Hossain va cong sy (2017)

Khan va cong sy (2016)
Jeng & Bailey (2012)
Thaichon (2014)

Long trung thanh cula
khach hang

(1) Sw hai long cta khach hang
(2) Rao can chuyén déi dich vu

Danish va cong su (2015)
Kim va cong sy (2004)
Thaichon (2014)

Su hai long cta khach
hang

(1) Chat lvong dich vu

(2) Chat lvgng mang

(3) Chat lvong dich vu khach hang
(4) Dich vu gia trij gia tang

Khan va cong sy (2016)
Jeng & Bailey (2012)
Danish va cong su (2015)
Hossain va cong sy (2017)
Kim va cong sy (2004)
Thaichon (2014)

Rao cdn chuyén doi

(1) Chi phi chuyén déi
(2) Sw hap dan cac lwa chon thay thé
(3) M&i quan hé giita cac cd nhan

Danish va cong su (2015)

Kim va cong sy (2004)

3.PHUO'NG PHAP NGHIEN CU'U

3.1. Ky thudt phéng van bic thang (The
ladderinginterview)

Theo Olsonva congsu (2001), Russell va cOng sy
(2004) dé xac dinh cac thudc tinh - két qua - gid
tri trong ly thuyét MEC, k§ thuat phong van bac
thang duoc s dung dé giip nha nghién ciru
hiéu cach thirc khdch hang lién hé cac thudc tinh
cta san pham/dich vu vdi cac gia tri cd y nghia
d&ivéibanthan ho (Reynolds va Gutman, 1988).
Hinh thic chung cta ky thudt phéng van bac
thang 1a lién tuc dat cdu hoi “Tai sao diéu d6 lai
quantrong véianh chi?”, véimuctiéu laxac dinh
ma&i quan hé gitta cac thudc tinh (A), két qua (C)
va giad tri (V) (Reynolds va Gutman, 1988). C6 hai
phuong phdp ky thuat phong van bac thang:
phdng vadn bac thang mém (soft laddering
interview) va phong van bac thang cing (hard
laddering interview). (1) Phéng van bac thang
mém la phuong phap phong van sau, khdong cau
trdc va khong phu hop dé thu thap véi s6 mau
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|&n (Hofstede va cong sy, 1998). Uu diém cla
phuong phdp nay Ia giup nha nghién ctru hiéu
siu hon vé gid tri cha khach hang (Kang va cong
sy, 2014). Nguoc lai, (2) phdng van bac thang
cirng la phuong phap phdng van ma déi tuong
khdo sat lwa chon ciu trd & cda minh trén
nhitng théng tin cé sdn; nén né cé thé khac phuc
duoc cdc nhuoc diém cla phong van bac thang
mém va dugc s dung trong cac cudc nghién
clru phamvirdng (Costava cong sy, 2004).

3.2. Ky thuat mé hinh lién két (Association
pattern technique—APT)

Puogc dé nghi nhu mot k§ thuat dinh luvgng dé
tiép cdn mo hinh ly thuyét MEC (Hofstede va cong
sw, 1988). APT la ky thudt ma trong dé cau hoi
khao sat duwoc trinh bay theo dang ma tran
(Hofstede va céng sw, 1998). S&r dung 2 ma tran
quan hé (implication matrix): ma trdn A — C (ma
tran quan hé thudc tinh — két qua), ma tran C—V
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(ma trén quan hé két qua - gia tri). Hai ma tran nay
lién két v&i nhau bang nhitng phan tir két qua (C).
Trong ma trdn A — C, cac thudc tinh va két qua
duwoc trinh bay tuong (rng & cot va hang; thé hién
sy lién két gilra cac thudc tinh va két qua. Twong
tu, trong ma tran C—V, cac két qua va gid tri dugc
trinh bay tuwong &ng & hang va cét; thé hién sy
lién két gitta cac két qua va gid tri. V&i moi cot
(hang) trong ma tran A — C (ma tran C — V) cho
thay nhirng két qua (gid tri) c6 thé duoc dan dén
tr mot thudc tinh (két qua) cu thé nao dé
(Hofstede va cong sy, 1998).

3.3.Thiét ké nghién ctru

Nghién ctru dinh tinh dua trén Iy thuyét chudi
phuong tién (MEC), s&t dung phuwong phap phong
van bacthang dé thuthip sé liéu qua 2 budc:

Budc 1, tir 09 nguyén nhan gia dinh duogc dé xuat
két hop phdng van siu céc chuyén gia trong linh
vue dich vu Internet cdp quang va cac déi tuong
khao sat bang k§ thuat phong van bac thang mém;

Buwdc 2, ti€n hanh phdng van khich hang roi
mang, ngirng st dung dich vu Internet cap
quang cla VNPT TP.HCM bang k{ thuat phong
van bacthang cirng.

Tac gid tién hanh phdng van sdu 03 chuyén gia
trong linh vuc dich vu Internet cap quang va 05
d6i twong khao sat bang ky thuat phdng van bac
thang mém. Cac cudc phdng van cla tac gia vai
cac chuyén gia phu trach 3 b6 phan khac nhau va
cac doi twong khao sat nhdm muc dich tim hiéu
day da céc khia canh va cdc nguyén nhan tong
thé vé viéc khich hang ngirng sir dung dich vu
Internet cap quang. Cac cau hoi dan dat cac
chuyén gia theo ky thuit phdng van bac thang
mém nhu: “Theo anh/chj nhitng nguyén nhén
nao khién khdch hang r&ii mang, ngirng st dung
dich vu Internet cdp quang cua VNPT TPHCM?”
va d6i vdi d6i twong khao sat 13 khach hang nhw
“Anh/chj cdm thdy dich vu Internet cdp quang
cua VNPT TPHCM nhuv thé ndo?”, cac ciu hoi
nham goi mé cho d6i twgng nhitng thudc tinh A
lam cho khach hang r&i mang, ngitng st dung
dich vu Internet cap quang cia VNPT TP.HCM.
Trong qué trinh phdng van cau hoi “Tai sao?” lién
tuc dwoc dat ra dé gidi thich cho cu tra 16 ma ho
dua ra, dé tim hiéu cac két qua C va gia tri V
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tuong &ng cta A méi tim dwoc. Cudc phdng van
két thac khi ngudi tra 1oi di dén mirc cudi cung
clia chudi tuwong &ng véi mot gia tri cd nhan nao
dé (Reynolds va Gutman, 1988). Két qua sau
phdng van siu, ngoai 09 nguyén nhan gia dinh d3
duoc dé xuat (m3 héa tir A1 dén A9), tac gid da
phat hién thém duwoc 3 thudc tinh (A), 8 két qua
(C) va 6 gid tri (V). Cac thudc tinh, két qua va gid
tri m&i dwgc m3 héa tir A10 dén A12, C1 dén C8
va V1 dén V6. Nhu vdy trong bang ciu héi khao
sat bac thang cirng sé c6 12 thudc tinh, 8 két qua
va 6 gia tri dwoc ma hoa tir A1 dén A12, C1 dén
C8va V1 dén V6. Tan suat cac thudc tinh, két qua
va gid tri dwoc cac chuyén gia va déi tugng khao
sat nhac dén trong k§ thuat phong van bac thang
meém duocthdng ké trong phu luc dinh kém.

3.4. Thiét ké bang cau hdi theo phwong phap
bacthang cirng

Bang cau hoi dung ki thuat phéng van bac thang
cirng duoc thiét ké dua theo mé hinh ky thuat
lién két APT. D6i twong phong van la khach hang
roi mang, ngirng st dung dich vu Internet cap
quang cta VNPT TP.HCM vai thoi gian tir 01
théng trd lai &€ dam bao tinh chinh xac cla két
qua phong van. K thuat lién két APT la ki thuat
ma trong do cau hoi khao sat duoc trinh bay
theo dang ma tran (Hofstede va cong sy, 1998),
hai ma tran quan hé (implication matrix) dugc
str dung la ma trdn A—C (ma tran quan hé thudc
tinh —két qua) va ma trdn C—V (matrdn quan hé
két qua - gid tri). Hai ma tran nay lién két véinhau
bang nhitng phan t& két qua (C). V&i mdi cot
(hang) trong ma tran A — C (ma tran C —V) cho
thay nhirng két qua (gia tri) cé thé dugc dan dén
tlr mét thudc tinh (k&t qud) cu thé nao dé
(Hofstede va cong su, 1998).

Trong ma tran A — C, cac thudc tinh (tir A1 dén
A12) duoc trinh bay twong (ng & cot trai va két
qua (tlr C1 dén C8) duoc trinh bay twong ing &
hang ngang trén cung; cac 6 trong ma tran thé
hién sy lién két gitra cac thudc tinh A va két qua C.
V&i mbi hang trong ma tran A—C, cho thay nhitng
két qua C c6 thé duoc dan dén tir mot thudc tinh
A cu thé nao d4. Twong ty, trong ma trdn C -V,
cac két quad C1 dén C8 va gia tri V1 dén V6 cling
dugc trinh bay twong (rng & hang va c6t; cac 6
trong ma tran thé hién su lién két gitra cac két qua
C va gid tri V. Va véi mdi cot trong ma trdn C—V
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cho thay nhitng gid tri V c6 thé dwoc dan dén tir
mot k&t qua C cu thé. Hai ma tran lién két vdinhau
bang nhitng phan tlr két qua C, nghia la khi phdng
van 1 d&i twong khach hang cu thé thi nhirng két
qua C dwoc nhdc dén & ma tran C—V phai twong
trng véi két qud C dugce dé cap trong matran A—C.

3.5. Thiétké mau

Nghién cttu s&r dung phuong phdp chon mau phi
Xac suat, 1y mau ngau nhién thuin tién doi
tuwong khao sat la khach hang roi mang, ngirng
st dung dich vu Internet cdp quang cia VNPT
TP.HCM tir 01 thang trd lai. Kich thwdc mau toi
thiéu cda nghién clru sir dung bac thang cirng |a
50 (Costa va cdng su, 2004). Vi vay, tac gia da
thuc hién phdng van truc tiép 80 d6i tuong khao
sat la khach hang ca nhan roi mang, ngirng st
dung dich vu Internet cdp quang cia VNPT
TP.HCM trong khodng th&igian a4 tudnvacd 67
bang ciu héi dat yéu ciu dé phan tich di¥ liéu,
dattylé83.75%.

3.6. Phwong phap xtr ly sé liéu

S& liéu sau khi thu thap dwoc x& ly theo mé hinh
ky thuat lién két APT. Trong APT, can thuc hién 3
buwdc (Reynolds va Gutman, 1988). Budc 1, xac
dinh cac yéu td thudc 3 nhdm thudc tinh, két
qua, gia tri théng qua phdng van cac chuyén gia
va doi twong khao sat va trich dan tir cac nghién
clru. Tacgia dd xac dinh dwgc 12 thudc tinh, 8 két
qua va 6 gia tri dwoc ma hod tir A1 dén A12, C1
dén C8vaV1dén Ve (phulucdinh kém).

Budc 2, Xay dung bang cau hoi khao sat theo
phuong phdp bac thang cirng dua vao két qua
d3 duwoc xac dinh & budc 1 bao gdbm 12 thudc
tinh, 8 két qua va 6 gid tri dwoc m3 hod tir A1 dén
A12, C1 dén C8 va V1 dén V6. Tac gid tién hanh
khao sat va dinh lwgng ma trdn quan hé. Bang
ciu héi khao sat dwoc thiét ké gobm 2 ma tran
quanhéA-CvaC-V(xemBang3va4).

Budc cudi cung 1a xay dwng bang d6 gid tri th
bac (Hierarchical Value Map — HVM). HVM dé
mo ta k&t qua nghién clru bang d6 thi, bao gdbm
cac chudi lién két thudc tinh — k&t qua — gid tri
quan trong (chudi A-C-V).

Dé xay dyng HVM, can phai xac dinh diém cat
(cut-off point). Diém cat cho biét s6 [an xuat hién
i thiéu ciia mot lién két dé cd thé xuat hién trén
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HVM. Gid tri diém cdt do nha nghién cttu xac
dinh va thuong khac nhau tuy thudc vao sé
nguwdi tra 10 va tong s6 lién két ma ngudi tra 10i
chon (Russell va cong su, 2004). Théng thuong,
gia tri diém cét 1a 3-5 mai lién hé cho sé luvong
mau khdo sat 50-60 (Reynolds va Gutman,
1988). Trong nghién ctru nay, diém cat duoc xac
dinh nham xay duwng duwgc mot ma tran HVM
don gian, rd rang va lam n6i bat cac lién két A—C
—V quan trong nhat, tire 1a cac lién két co nhiéu
ngudi tra 16i chon nhat. Do d6, diém cdt cho ma
tran A - C dugc xac dinh 1a 5% 6 ¢ s6 [an lién két
cao nhat. Sau d6, xac dinh diém cit cho ma tran
C—Vsao cho chicon 3-5 phan tlr két qua chung
duocgilt lai trong HVYM (Kang va cong sy, 2014).
Ban do gid tri th& bac HVM duorc tao ra bang
cach xay dung cac chudi A—C—Vtirdirliéu trong
ma trdn quan hé. Toan bd cadc mai lién két duoc
nhac dén déu duoc dung dé xay dung ban do
HVM hoan chinh, thé hién day du toan bd cac
ma&i quan hé lién két gitra A, Cva V. Ban d6 HVM
bao gdm 3 cap d6 tir thdp dén cao. A |13 cap do
thap nhatva & dudiclng, V1a cdp d6 caonhatva
&tréncungtrong ban do.

4.KET QUA NGHIEN CU'U

4.1. Mb ta nghién ctru

C6 80 bang ciu hdiduwoc phdngvan tryctiép, d6i
tuwong khao sat la khach hang ca nhan roi mang,
ngrng s dung dich vu Internet cap quang cla
VNPT TP.HCM. C6 67 bang dat yéu cau dé phan
tich dir liéu, dat ty 1& 83.75%. Dac diém mau
khao satduwocmota & Bang2.

4.2. Xay dwng matran quan hé A-C,C-V

Ma tran quan hé dugc sir dung dé xay dung
bang d6 gid tri th& bAc HVM. Cac con s& thé hién
trong ma trdn quan hé cho biét sé [an xuat hién
lién két ca mét cdp (A, C) hodcC, V), nd thé hién
tan suit duwoc cac déi twong khao sat dé cap
dén. Con s6 cang l&n thi lién két dé cang manh.
Trong 2 ma tran quan hé (xem Bang 3 va 4), ¢6
mot s6 lién két cd it hodc khdng cé ngudi tra |
dé cap dén nhu lién két (A1 - C5, A1 —C6, A6 —
C1, C1-V6, C5-V6) khéng cd luot dé cap nao,
hay lién két (A4 — C7, A5 —-C7,C2-V6) chico 1
lwot dé cap. Mot so lién két dwoc nhiéu ngudi
tra |&i dé cap dén nhw A3 —C6 ¢b 26 [an, A6 - C8
c624lanhaylién kétC8—V4cé41lan.
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Bang 2. M6 ta dac diém nhan khau hoc cia mau khao sat

Yéu té Tan suat Tylé

Gigi tinh Nam 42 62.7%

N 25 37.3%

<18 0 0.0%

Tir 18 - 28 15 22.4%

Do tudi Tir 29 - 39 25 37.3%

T&r 40 - 50 17 25.4%

>50 10 14.9%

THPT 8 11.9%

. . . Trung cap, Cao dang 13 19.4%

Trinh do hoc van Pai hoc 31 26.3%

Sau dai hoc 15 22.4%

Toan thoi gian 36 53.7%

Tinh trang viéc am Ban thoi gian/thoi vu 10 14.9%

) ) Tuw lam chad 15 22.4%

Nghi hwu 6 9.0%

<10 triéu dong 18 26.9%

. , Tir 10 - 20 triéu dong 26 38.8%

Thunhap/thang = > 030 trigu dong 14 20.9%

>30 tr. déng 9 13.4%

o , < 24 thang 47 70.1%

Thaigianswdung = % e 20 29.9%
dich vu "

Tong 67 100.0%

. . . Cé no cudc 42 62.7%

Tinh hinh cong ng Khong no cudc 25 37.3%

Ngubn: Két quad tinh todn cia nhdém tdc gid

Bang 3. Ma trén quan hé thudc tinh — két qua (A-C)

" Két qua (C)
MATRANA-C C1 Cc2 c3 c4 c5 cé6 Cc7 Cc8
Al 9 8 14 15 0 0 0 12
A2 5 7 8 13 7 0 0 14
A3 5 12 10 13 6 26 11 8
A4 5 11 11 13 8 0 1 16
R A5 5 10 10 7 4 1 13
Thudc
, A6 0 0 0 6 0 10 19 24
tinh
(A) A7 5 6 10 20 0 0 0 5
A8 0 0 0 15 0 0 0 10
A9 0 0 0 10 0 0 22 7
A10 9 5 5 3 15 0 0 0
All 18 3 3 6 8 0 0 1
Al12 0 0 0 6 0 0 0 6

Ngubn: Két qua tinh todn cua nhém tdc gid
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Bang 4. Ma tran quan hé két qua - gia tri (C-V)

" Két qua (C)

MATRANC-V c1 C2 c3 ca Cc5 c6 c7 c8
V1 14 13 12 37 12 30 1 23

V2 12 17 21 23 8 10 2 22

Giatri | V3 15 16 15 13 18 11 8 18
(V) V4 3 4 10 25 7 11 10 41
V5 5 3 23 18 4 18 24 24

V6 0 1 2 10 0 0 7 8

Ngubn: Két qua tinh todn cua nhdm tdc gia

4.3. Xay dwng ban d6 gia trithr bdc-HVM

Can xac dinh diém cat (cut-off point) d& xay dung
HVM. Diém cat cho ma trdn A — C trong nghién
clru nay duocxac dinh theo nguyén tac 5%.

Dau tién, tdc gid chonra 56 (5% x 96 8) cé s6 lan
lién két cao nhat trong téng s6 6 cla ma tran A -
C.Theo dd, cé 56 chira cacsdin dam, tuong ing
v3i 5 lién két A — C quan trong duworc gilt lai va
diém cit dwocxac dinhla gia tri 18. Caclién két A
—Ccosoblanlién két nhd hon 18 khdng dugc gity
lai. (xem Bang 3).

Tiép theo, xac dinh diém cdtchomatran C—V dé
két qua trong HVM 1a 3 phan t(r. Sau khixac dinh
diém cat cho matran A—C, c6 5 phan tlr két qua
(C1, C4, C6, C7, C8) dwoc xem xét ti€p trong ma
tran C— V. D& chi con 3 két qua thi diém cat phu
hopchomatran C—V1330.Vacé 3liénkétC-V
(lién quan dén 3 két qua C4, C6,C8va 2gidtriVi,
V4) duocgiittlailaC4a-V1,C6-V1,C8-V4 (36
c6sdindamvagachchan) (xem Bang4).

Su hai long
(V1)

Sau d6, xac dinh cac thudc tinh lién quan dén 3
k&t qua trén dé hinh thanh chudi lién két A—C -
V. Ta cé cacchubiA—C—V gdom: A3—-C6—-V1, A7
—C4-V1vaA6-C8-V4déxay dweng HVM.

Cach dé doc va hiéu HVM la nén bt dau tir mot
phan tl thudc tinh cu thé, sau d6 theo hwdng
mii tén thong qua két qua roi dén gid tri (Kang
va cong sy, 2013). V&i cach hiéu nhu vay, Ban d6
th&t bdc HVM (xem Hinh 1) vé nhitng nguyén
nhan khién khach hang cd nhan r&i mang, ngirng
st dung dich vu ciia VNPT TP.HCM cho théay: (1)
Cong tac quan ly thu cwdc khong hiéu qua (A3)
lam cho khach hang bi ngat két néi mang do
cham doéng cuéce dich vy (C6) diéu nay tdc dong
dén sy hailong clia khach hang (V1) khi st dung
dichvy; (2) Thudc tinh vé chat lwvong thiét bi dau
cudi khéng ddm bdo (A7) lam dnh huédng dén
chat lwong mang khong én dinh tac dong dén
tam ly s&r dung va cdm nhan dich vu cla khach
hang (C4) diéu nay anh hudng dén sy hai long
cla khach hang déivdidich vu vavéi VNPT (V1).

Su gan két
(V4)
A

30 37 41
Bi ngat két ndi do Anh hudng tdm ly Anh huong quyét
cham déng cude str dung va cam dinh chuyén doi
(C6) nhan dich vu (C4) nha cung cép (C6)
A A A
26 20 24
Cong tac quan ly Chét lugng thiét bi Rao can chuyén
thu cudc khong dau cuoi khong dbi (A6)
hiéu qua (A3) dam bao (A7)

Hinh 1. Ban d6 th& bAc HVM
Ngudn: Két qua tinh todn cua nhém tdc gid

ISSN: 2615 - 9686

Journal of Science - Hong Bang International University



Tap chi KHOA HOC - Truwérng Dai hoc Quéc té Hong Bang S8 14 - 01/2021: 27-40

(3) Bén canh su hai long khi s&r dung dich vu thi
sy gan két (V4) cia VNPT TP.HCM d6i v&i khach
hang cling la mot gia tri ma VNPT TP.HCM chua
thuc hién duoc. Do rao can chuyén déi ngay
cang dugc ndilong (A6) va khicé nhirng yéu té
tadc dong 1am khach hang khong hai long s& dé
dang dnh hudng dén quyét dinh chuyén doi
nha cung cap dich vu (C8) cla khach hang, vi
khach hang cdm nhan rang VNPT TP.HCM chua
tao duocswgankét (V4) chatché vdiho.

Nhuw vay, cé thé thay, dich vu Internet cdp quang
cling nhu VNPT TP.HCM dang ton tai 3 van dé
chinh anh hudng dén su hai long va su gan két
cGa khach hang khi s& dung dich vu. Tat ca
nhirng thudc tinh, k&t qua va gia tri cudi cung
ma khach hang dang cdm nhéan 13 ly do khién
khach hang r&i mang, ngirng st dung dich vu
ctaVNPTTP.HCM.

4.4.Thaoluankétqua

K&t qua nghién cru d3a xac dinh duoc két qua
twong ty cdc nguyén nhan gid dinh d3 duoc dé
xuadt nhu: Congtac quan ly thu cudckhéng hiéu
qua (A3), chat lvong thiét bi dau cudi khéng
ddm bao (A7), rao cdn chuyén ddi ngay cang
duwoc ndi long (A6) la 3 nguyén nhan chinh
khién khach hang roimang, ngirng sir dung dich
vu Internet cap quang cta VNPT va anh hudng
dén quyét dinh chuyén déi sang nha cung cap
dichvukhachhangkhac.

Dichvu khach hang d3 tré thanh muctiéu chién
lvgc khdéng thé thiéu ddi véi nhiéu doanh
nghiép, dac biét la nganh dich vu (Oloruntoba
va Gray, 2009). Do d6, nha cung cdp dich vu cé
dich vu khach hang vu viét 1a mot yéu td quan
trong, dé xuat gia tri va 1a dong lwc co ban cta
lgi thé canh tranh trong cdc nganh dich vu
(Brohman va cong sw, 2009). Trong mot thi
truong tang trudng nhu dich vu Internet, cac
ISP tap trungvao hiéu quadichvu khach hangla
mot trong nhirng khia canh chién luvoc quan
trong, cé co hditéntaitét honvacohditdéthon
dé sinh lgi l1au dai (Erevelles va céng su, 2003).
Khach hang thwdng can nhackhad ndng dap ing
clia nhan vién dich vu khach hang khi lywa chon
ISP (Santouridis va Trivellas, 2010). Mgt ISP
khac biét v&i cac d6i thd canh tranh bang cach
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cung cap hd trokhach hang vuot trdi, cic wu dai
hap dan va dich vu dang tin cay cé thé s& cé lgi
thé chién lwgc bén vitng trén thi truong
(Erevelles va cdng su, 2003). Cong tac quan ly
thu cudc dich vu cling [a mot trong cac nhiém
vu trong tdm can tap trung gidi quyét cua dich
vu khach hangtai VNPT TP.HCM. Hién nay, cong
tadc tw van khach hang mua lai géi dich vu tra
trwdcky 6thang, 12 thang khi hét han chwa dat
duoctylécaovanhitngkhach hangnaythuwong
chuacothdiquenthanhtodncudctrasauhang
thang dung thoi gian. Bén canh d6, viéc trién
khaicéngtac nhac cudc, thu cwdc ddivadikhach
hang s dung gdi dich vu tra sau hang thang
chua thye hién hiéu qua. Pidéu d6, dan dén viéc
khach hang bj ngat két n6i mang do cham tré
thanh todn cudc, khién cho khach hang khéng
hai long vé chat lvgng dich vu khach hang cla
VNPT. D6 cling 1a mot trong cac nguyén nhan
tac dong khién khach hang r&i mang, ngirng st
dungdichvu.

Trong dich vu vién thong, chat lvong thiét bi
dau cudi la yéu toé hitru hinh quan trong quyét
dinh chat lwvgng mang cung cdp cho khach
hang. Wang va cong sy (2004) cho rang chat
lvgng mangla méttrong nhirtng déng luc chinh
cla chat luvgng dich vu tong thé trong nganh
vién thong. D6i vai khach hang khéng thé nhin
thay, cdAm nhan hodc giit két ndi Internet ma chi
c6 thé trai nghiém két ndi Internet théng qua
thiét bi dau cudivathiétbisdungInternetcia
khach hang. Bat ky su c6 ngat két ndi Internet
nao cling dan dén chat lwvgng mang khéng dam
bao, diéu d6 anh hwdng dén tdm trang st dung
va cdm nhan khéng hailong vé chat lvgng dich
vu. Vivay mat kha nang duy tri ti€p tuc sir dung
dich vu cdia VNPT. Tuy nhién, dé thuc hién tiét
kiém chi phi san xuat kinh doanh, VNPT hién
nay dang dat muc tiéu thu hoi va tai sir dung
thiét bi dau cudi la 70% khach hang r&i mang.
N6 dwoc dung cho cong tac [dp dat mdéi dich vu
va slra chita thay thé thiét bj cho khach hang
hién hitu. Dich vu vién thong dac biét 1a dich vu
Internet cdp quang la dich vu cong nghé thong
tin cong nghé cao (Thaichon va cong sy, 2014),
congnghévatécdd liéntuc duocnang cip, cap
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nhatméidé dap ng nhu ciu ngay cangcaocla
khach hang. Trong khithiét bj dau cudi datrang
bi cho khach hang thi nhanh chéng bi 16i thoi,
khong thé dap &ng kip vdi nhitng thay doi
thuwong dé gay ra su c6 dwdng truyén va két néi
mangkhdngéndinh.

Khi rao can chuyén déi cang cao, khach hang
cang bi buéc phai & lai v&i nha cung cap dich vu
hién tai. Rao can chuyén déi dé cap dén kho
khan trong viéc chuyén déi sang nha cung cap
khdc khi mét khach hang khéng hai long véi
dich vu hién c6 hoac tai chinh, xa hoi va ganh
nang tdm ly ma khach hang cam thay khi
chuyén sang mét nha mang mdi (Fornell,
1992). Tlr cdc nghién clru trudce, rao can chuyén
ddi dugc tao thanh tir chi phi chuyén ddi, su
hap din cla cac lya chon thay thé va méi quan
hé gitta khach hang vé&i nha cung cdp dich vu.
Khi cac thanh phan cla rao cdn chuyén déi
duoc ndildng lam cho sy gan két, cam két cua
khach hang v&i VNPT ciing khéng con chat ché
dan dén viéc khach hang quyét dinh roi bd dich
vu cla VNPT va chuyén sang nha cung cap dich
vu khach hang khac dé dang hon ma khéng bj
quanhiéurangbuébc.

5.KETLUAN VA KHUYEN NGH]I

5.1.Ké&tluan

Qua két qud phan tich, tac gid d3 tim ra dwoc 3
nhédm van dé chinh anh hudng dén sy hai long
va su gan két clia khach hang khi st dung dich
vu; khién khach hang r&i mang, ngirng st dung
dich vu Internet cdp quang cha VNPT TP.HCM
nhu sau: (1) Céng tac quan ly thu cudc khong
hiéu qua; (2) Chat lwgngthiét bi dau cubikhéng
ddm bao; (3) Rao cdn chuyén ddi ngay cang
duwocndildng.

5.2. Mot sd khuyén nghi, giai phap

Tr 03 nguyén nhan trong tam duoc phan tich,
tac gia da tién hanh phong van cac chuyén gia
ndibd VNPT TP.HCM dé tim ra dwoc 5 gidi phap
trong tam can trién khai thuc hién nham nang
caosu hailongvaswgankét clakhach hang déi
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v3i VNPT TP.HCM; d6ng thoi ndng cao hiéu qua
gitt khach hang, giam ty & khach hang roi
mang, ngirng srdungdich vu.

(1) Ti€p tuc hoan thién viéc t6 chirc thye hién
mo hinh t8 chirc nhan suw chdm séc khach hang
theo tirng cum dia ban quan ly (phuwong, quan)
bao gdbm nhdm nhan vién quan ly ky thuat va
nhan vién dich vu khach hang. Cac nhan vién
quan ly dia ban cé trach nhiém la ciu néi xay
dung mdi quan hé va trién khai cac chuwong
trinh cham séc khach hang cia VNPT TP.HCM
déntirngkhach hang.

(2) Tap trung ngudn luc chdm séc khach hang
hién hitu, h6 tro khach hang cd nhan nang cap
st dung goi tich hgp da dich vu Home Combo
(TichhopdichvulInternet cap quang FiberVNN,
truyén hinh twong tdc MyTV va dich vu di dong
Vinaphone), v&i gid cudc tuvong duong voéi gia
géi dich vu ma khach hang dang s& dung nham
mang dén cho khach hang gia tri dich vu vuot
trdi so v&i hién tai, hwdng dén viéc ndng cao su
hai Iong clia khach hang va tao su gin két chit
chégittaVNPTTP.HCM vé&ikhach hang.

(3) Giai phdp phéan loai nhom khach hang va
trién khai cong tac cham sdc, quan ly thu cuéc
theo diém tin nhiém nham gidm ty 1é khach
hang bi ngdt k&t n6i mang do qud thoi han
déng cwdc nham nang cao sy hai ldng cla
khach hang trong sudt qua trinh sir dung va
cdmnhandichvu.

(4) Ra soat quy trinh sira chira, ndng cip va
dénh gid chat lwvgng thiét bi dau cudi thu hoi
truwdc khi tai st dung cho khach hang nham
dam bao chat lvgng vé mat ky thudt, tinh
tham my cta thiét bi dau cudi, dong thoi phai
dép &ng dwoc yéu cau cong nghé hién taicla
dichvu.

(5) Thuc hién da dang hda ching loai thiét bi
dau cudicung cap theo tirng loai géidich vu,
theo nhu cdu s dung ndng cao cula tirng
nhém khach hang nham tao tdm |y cam
nhan chatluvongdichvutheosulyachoncla
khachhang.
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PHU LUC
Bang cac Thudc tinh - Gid trj - Két qua

M3 hod Thudc tinh Tan suat
Al Chat lvgng mang khéng 6n dinh 5
A2 HO tro k§ thuat, x(r ly sw c¢6 cham, khdng dit diém 4
A3 Cong tac quan ly thu cuwdc khong hiéu qua 6
A4 Giai quyét khi€u nai thiéu chuyén nghiép, chua kip thoi 3
A5 Cong tac cham sdc khach hang con han ché, chua hiéu qua 3
A6 Rao cdn chuyén d6i dugc ndi ldng 4
A7 Chat luvgng thiét bi dau cudi khéng ddm bao 6
A8 Dich vu gia tri gia tang kém hap dan 2
A9 Tép\trung thu hut khach hang méi véi nhiéu chinh sach hap dan, 4

nhiéu vu dai hon khach hang hién tai

A10 Nhiéu kénh lién hé khach hang 3
Al1l Tong dai ho tro khach hang bj nghé&n mang khi cé su ¢d ki thuat 3
Al12 Cac goi cudc chua cd tinh linh hoat theo nhu cau khach hang

M3 hoda Két qua
C1 Gay mat thai gian 5
C2 Gay cham tré cong viéc/hoc tap 4
c3 Anh huéng hiéu qua lam viéc, thu nhap 3
C4 Anh hudng tam ly st dung va cdm nhan dich vu 7
C5 Rac roi khi lam viéc véi nhiéu nhan vién 2
cé6 Bj ngat két ndi mang cho cham déng cudc dich vu 5
c7 Anh huéng quyét dinh ding ky méi dich vy 3
c8 Anh hudng quyét dinh chuyén d6i nha cung cap 6

Ma hoa Gia tri
Vi Su hai long 7
V2 Niém tin/Su tin tudng 5
V3 Su thuan tién 3
V4 Su gan két 6
V5 Hiéu qud kinh té 4
V6 Tinh hap dan 3
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Customer Retention Strategies using Optical Cable
Internet Services of VNPT HCMC: Through application
of APTand HVYM

Nguyen Ngoc Duy Phuong”” and Nguyen Thi Thuy Mai’

ABSTRACT

The research aims to help VNPT HCM City pay more attention to the needs and expectations of customers
using Optical Cable Internet services and then, it is possible to propose strategies and solutions to reduce the
percentage of customers leaving the network, while improving customer retention efficiency. The research is
based on Means-End Chain theory (MEC) and uses laddering interview techniques to collect data. Data from
67 survey samples were analyzed using Association Pattern Technique (APT) and displayed on a Hierarchical
Value Map (HVM). The research results have identified 3 chain of links Properties - Results - Values are
important such as: (1) Ineffective collection management; (2) Terminal quality is not guaranteed; (3) The
transfer barrier is more and more loosened. As the results, the authors propose five specific solutions that
VNPT HCM City needs to implement to improve customer satisfaction and commitment with VNPT HCM City
while improving customer retention efficiency, reducing the percentage of customers leaving the network.

Keywords: customer satisfaction, customer retention, service quality, customer loyalty, VNPT
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