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MO DAU

1. Tinh cap thiét caa dé tai

Khéng am hiéu va phan tich hanh vi mua hang va st dung 1a thiét sot Ion trong
hoat dong Marketing trudc bdi canh canh tranh mé rong thi truong nhu hién nay.
Hanh vi cia con ngudi mudn hinh mudn vé va dang chuyén bién ngay cang phuc tap
do kha nang nhan thirc va hiéu biét caa khach hang ngay cang hoan thién. Do d6, can
phai quan sat, tiép can, tim hiéu hanh vi sir dung, dic biét hanh vi st dung céc dich
vu truyén hinh tra tién trong thi trudng cé nhiéu loai hinh truyén hinh cong nghé khéc
nhau, nhiéu nha cung cap tham gia vao thi truong. Néu nhu trude day khi néi dén
truyén hinh thi nguoi ta nghi dén can mua céi tivi va anten, xem theo su cung cap cua
nha dai. Tuy nhién, trong x& hoi hién dai ngay nay véi sy cai tién vé cong ngh¢, phat
trién vé nhu cau con nguoi thi truyén hinh bay gio di va dang budc sang giai doan
mai, d6 1a loai truyén hinh dép tng theo nhu cau cia con ngudi, vi du nhu duoc
tuong tac lwa chon bo phim, chuong trinh dé xem, ghi lai khoanh khic dang nho, hay
chia sé chuong trinh hap dan cho nguoi than cing xem.

Do d6, dudi goc d6 1a mot nha cung cap dich vy dé dang viing va chiém linh thi
phan hang dau thi can phai nim bét dugc hanh vi st dung, nhu cau st dung caa
khach hang, va tat nhién trong kinh doanh “khach hang 1a thuong dé” thi nha cung
cap nao dap tmg duoc nhu cau khach hang nhiéu nhét 1a chién thang.

Xuat phat tir tinh hinh d6, tac gia lva chon dé tai: “Hanh vi khach hang si
dung géi dich v truyén hinh trd tién Flexi cia Viettel” dé thuc hién luan van Thac
s Quan tri Kinh doanh ctia minh. Pay 1a mot dé tai can thiét va c6 ¥ nghia quan trong

trong viéc duy tri va phat trién dich vu truyén hinh cép tra tién cua Viettel.



2. Tong quan vé van dé nghién ciu

Ngay nay, c6 rat nhiéu doanh nghiép tham gia vao hoat dong kinh doanh cting
mot linh vuc véi nhidu mat hang, san pham phong phd, vi du nhu thi trudng truyén
hinh Viét Nam c6 hon sau nha cung cap khac nhau nhu Viettel, VNPT, FPT, SCTV,
VTVcab, K+,...Su da dang nay lam tang thém su lua chon cuaa khach hang, mot
doanh nghiép muén dua mot san pham vao kinh doanh trén thi truong, chiém linh
duoc thi phan thi phai c6 su khéc biét va dap tng sy hai 10ng khéach hang tét nhat. Bé
lam duogc diéu do, mot yéu té rat quan trong dugc doanh nghiép quan tam khi tham
gia kinh doanh trén thi trudng d6 1a nam bt duoc hanh vi tiéu dung cua khéach hang.
Chinh sy cap thiét nay, da co6 rat nhiéu dé tai nghién ctu vé hanh vi khach hang tai
Viét Nam tir trude dén nay. Vi du nhu luan &n tién si Phuong phéap dinh tinh trong
nghién ctu hanh vi ngudi tiu dung Viét Nam vé san pham xe may cua tac gia
Nguyén Ngoc Quang (2008) trudong Pai hoc Kinh té Quéc dan.

Ngoai ra c6 luan vin thac si ctia tac gia Nguyén Ngoc Thanh truong Pai hoc
Kinh té TP H5 Chi Minh nghién ctru dé tai mot s6 yéu t chinh anh huong ti hanh vi
tiéu ding quan 4o thoi trang nix khu viac TP H6 Chi Minh (2008). Tran Minh Puc,
nam 2013. “Nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung vé dich vu gia tri gia tang trén mang
di dong bang rong 3G va mot s6 giai phap hoan thién chién luoc marketing cong ty
VinaPhone”. Luan vin thac si. Hoc vién Cong Nghé Buu Chinh Vién Thong. T4c gia
Chu Tién Pat (2013) da nghién ciru vé hanh vi mua cua nguoi tieu ding Ha Noi dbi
véi dién thoai di dong, tac gia da phan tich duoc céc yéu té tac dong dén quyét dinh
mua cua ngudi tiéu ding Ha Noi ddi véi san pham dién thoai di dong. Tac gia
Truong Pinh Chién, Cao Thi Thanh (2014) da nghién ctiu c4c yéu t6é anh hudng dén
hanh vi chap nhan san pham dién tir tiéu ding méi cua nguoi tiéu ding khu vuc noi
thanh Ha Noi, tac gia da 1am rd mdi quan hé gitra cac yéu té nhu tinh d6i méi cua
nguoi tiéu dung, dic tinh ¢4 nhan, dinh hudng ca nhan, dinh hudng tap thé, né tranh
su khéng chic chan va hanh vi chap nhan san pham dién tir mai.

Thuce té cho thay c6 nhiéu tac gia nghién ctu vé hanh vi khéch hang, tuy nhién

vé hanh vi sir dung dich vu truyén hinh chua duoc 1am 13, va chua dugc cap nhap véi
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dic diém thyc té hién nay. Dac biét nghién ctu vé hanh vi st dung goi truyén hinh sé
Flexi cua Viettel chua duoc tac gia nao dé cap dén. Xuat phét tir thuc té nhu vay, tac
gia huy vong thong qua qué trinh nghién cau ly thuyét va thuc trang vé hanh vi st
dung goi dich vu truyén hinh tra tién Flexi cua Viettel s& dua ra nhitng dé& xuét
phuong 4n marketing dé phét trién gdi truyén hinh nay cho doanh nghiép, dap ung
duoc nhu cau cho khach hang, 1am hai 1ong khach hang trong thoi gian tiép theo. Hy
vong, phuong an d6 s& gop phan nang cao két qua kinh doanh cho Téng Céng ty
Vién thong Viettel.
3. Muc dich nghién ctru
Trong boi canh thi trudong truyén hinh tra tién tai Viét Nam dang canh tranh

khoc liét véi su tham gia cia nhiéu nha cung cap. Ngoai ra, cling véi sy phét trién
khoa hoc cong nghé thi nhu cau caa khach hang da thay doi theo thoi gian. Trong khi
do dich vu truyén hinh tra caa Viettel méi chi di vao kinh doanh dugc mot nam, kinh
nghiém thi truong va tap khach hang con khiém tén. Trén co sé phan tich dit lidu so
cap, thir cdp va théng tin thi truong canh tranh & Viét Nam va chién lugc cua Viettel.
Téc gia du dinh chi khai thac va lam r cac van dé quan tam sau:

+ Xac dinh cung thoi gian va thoi luong khach hang xem truyén hinh nhiéu nhat.

+ Xéc dinh céc thuoc tinh chat luong dich vu ma khach hang quan tdm va danh gia
nhat.

+ Panh gia mac do hai 1ong cua khach hang vé goi dich vu.

+ Mong muén cai thién dich vu di véi khach hang.

- Pé dat dugc cac muc tiéu trén, nhiém vy cu thé duoc dat ra trong nghién ctu 1a :
+ Thu thap di liéu tht cap
+ Thyc hién nghién cau ly thuyét vé hanh vi khach hang.
+ Thu thap dir liéu so cap (st dung phuong phap nghién ctitu mo ta két hop nghién
ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong).
+ Phan tich dix liéu thu thap dugc va dua ra két qua cho cac cau hoi nghién cau.
+ Pé xuit phuong an Marketing cho goi dich vu truyén hinh tra tién Flexi cua Viettel

tir két qua da phan tich duoc.



4. Péi twong va pham vi nghién ciru
% Déi twong nghién ciru:
- Hanh vi khéch hang str dung gdi truyén hinh Flexi cua Viettel.
¢+ Phgm vi nghién cuu:
- Vi thoi gian va diéu kién khong cho phép, tac gia chi tap trung nghién ciru khach
hang dang sur dung goi Flexi trén dia ban noi thanh Ha Noi.
- Dit liéu duoc thu thap dya trén céc thdng tin thu thap du kién tir ndm 2013-2016.
5. Phwong phap nghién ciru
Dé tra 161 cac cau hoi nghién clru, tic gia s€ lya chon nghién ctru mo ta trén co
s& nghién ctru dinh lugng (khao sat) lam phuong phép nghién ctru chinh. Tuy nhién,
dé nghién ctru dinh luong c6 hiéu qua, tac gia sir dung nghién ctru dinh tinh cy thé 1a
phuong phap phong van chuyén sau dé thu thap dir liéu, 1am tién dé xay dung bang
hoi. Nhu vay, phuong phap nghién ctru s& 1a su két hop cac phuong phap nghién ctu
nhiéu loai dit liéu thr cép va so cép, cu thé nhu sau
5.1 Phwong phdp nghién ciru thir cap
- Thu thap va phén tich dir liéu tht cap dé hiéu hon vé tong quan dich vu truyén
hinh tra tién, thi trudng va thong tin cac nha cung cip khac tai Viét Nam.
5.2 Phwong phdp nghién civu so cdp
5.2.1 Phuong phdp nghién ciru dinh tinh
Nghién ctru sir dung phuong phap phong van chuyén sau dé thu thap di liéu cho
cac cau hoi nghién ctru, gidp viéc xay dung bang hoi trong nghién ctru dinh lugng co
hiéu qua cao.
5.2.2 Phwong phap dinh luong
Nghién ctru dinh Iugng 1a phuong phap nghién ctru sir dung cic cau hoi cho
phép lua chon céu tra 161 1a mot dap an cho trudc trong mét bang hoi va dugc thuc
hién trén mot s6 luong 16n nguoi tham gia. Két qua nghién ctu sé& duoc sir dung dé

phan tich s6 liéu véi muc tiéu thuc hién cac muc dich nghién ctu:
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CHUONG 1
TONG QUAN NGHIEN CUU VE HANH VI KHACH HANG

1.1. Téng quan hanh vi khéach hang
1.1.1. Khach hang va phan logi khach hang
1.1.1.1. Khai niém

Pé tim hiéu vé hanh vi khach hang, trudc hét phai tim hiéu vé khai niém khach
hang.

O goc d6 hep, khach hang cé thé duoc hiéu 1a nguoi nhan san pham/dich vuly
tudng, tir mot nguoi ban hoac mot nha cung cap théng qua viée trao doi tién té hoic
vat cé gié tri (Reizenstein, 2004 ; Kendall, 2007). Theo goc do nay, khach hang con
duogc goi 1a ngudi mua va 1a nhan manh vao nhitg nguoi mua hién co.

Theo goc do rong hon, Sheth et al (1999), khach hang 14 ngudi dong vai tro nhat
dinh trong viéc tiéu ding san pham cua nhitng ngudi 1am marketing hoic cua mot
thuc thé. Theo céc tac gia ndy, c6 it nhat ba vai trd ma khach hang c6 thé thuc hién,
d6 13 nguodi mua — ngudi lya chon san pham va dich vu, ngudi tra tién va ngudi su
dung hay tiéu ding. Mot ca nhan hay té chtc ¢6 thé cung luc dong ca ba vai trd nay
nhung ciing c6 thé nguoi quyét dinh mua khdng phai 1a nguoi tra tién hay ngudi st
dung san pham. Tuy nhién du & vai trd ndo thi c& nhan hay té chuac déu Ia khach
hang. Qua dé thdy ¢ goc do rong, khach hang bao gém ca nhiing khach hang hién c6
va khach hang tiém ning ma doanh nghiép tim Kiém cho tuong lai. Ngoai ra, khach
hang c6 thé 1a nhiing c& nhan va t6 chac ¢ thé gay anh huong dén quyét dinh mua
san pham va dich vu caia doanh nghiép.

Trong khudn kho luan van nay, khai niém khéach hang duoc hiéu theo nghia
rong.
1.1.1.2. Phén loai khach hang

Khach hang cia mét to chic, mot doanh nghiép cé thé duoc phan loai theo
nhiéu cach khac nhau. Theo, Frain (1999), c6 hai nhém cua khach hang doanh

nghiép. D6 la (1) khach hang trung gian (hay con goi la khach hang thuong mai)-
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nhitng ngudi mua san pham dé ban lai va (2) khach hang tiéu dung cudi cung. Theo
Kendall (2007), khach hang ciing c¢6 thé dugc chia thanh khach hang bén trong (1a
nhitng khach hang c6 su két ndi nao dé vé loi ich kinh té truc tiép véi doanh nghiép
nhu nhan vién kinh doanh, c¢6 dong,...) va khach hang bén ngoai (nhiing nguoi khong
c6 su két néi vé loi ich kinh té truc tiép véi doanh nghiép).
1.1.2. Hanh vi khéch hang
1.1.2.1. Khai niém

C6 nhiéu dinh nghia vé hanh vi khach hang, sau day 1a mot s6 dinh nghia tiéu
biéu:

- Theo Hiép hoi marketing Hoa Ky-AMA (Bennett,1995), hanh vi khach hang
chinh 1a sy tac dong qua lai gitra cac yéu tb kich thich ciia méi truong véi nhan thuc
va hanh vi cta con nguoi ma qua su twong tac do, con nguoi thay doi cudc séng cua
ho. Hay noi cach khéac, hanh vi khach hang bao gom nhiing suy nghi va cam nhan ma
con nguoi c6 dugc va nhitng hanh dong ma ho thuc hién trong qué trinh tiéu dung.
Nhitng yéu t6 nhu y kién tir nhitg ngudi tiéu dung khac, quang céo, théng tin vé gia
c4, bao bi, bé ngoai san pham déu cd thé tac dong dén cam nhan, suy nghi va hanh vi
cua khach hang.

- Theo Solomon (2011) chidng ta c6 thé coi hanh vi khach hang la mét qua trinh.
Bai theo tac gia nay hanh vi khach hang dé cap dén qua trinh bao gom va bat dau tur
khi mot cd nhdn hay mot nhoém nguoi lua chon, mua, st dung hay vat bo san
pham/dich vu/y tuéng hay trai nghiém ching dé théa man nhu cau va mong mudn
cua minh.

Ciing theo Solomon, ¢ giai doan dau caa sy phat trién khai niém “hanh vi khach
hang” cac nha nghién cau hay gan lién vai hanh vi khach hang véi hanh vi mua. Biéu
nay gan lién véi sy nhan manh su tuong tac giira khach hang va ngudi san xuét tai
thoi diém mua. Tuy nhién, ngay nay, phan I6n nhimg ngudi lam trong linh vuc
marketing nhan thac rang hanh vi khach hang vé ban chat 14 mot qua trinh lién tuc,
n6 khdng chi don thuan chi nhitng gi xay ra xung quanh thoi diém khach hang bo tién

ra dé d6i lai, nhan dugc nhitng san pham va dich vu nhat dinh (Solomon, 2011).
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1.1.2.2. Cac xu huwong tac dong toi hanh vi khach hang
1.1.2.3. Nghién cuu hanh vi khach hang

Nghién ctu hanh vi khach hang la nghién ciu nhitng phan trng cua cac ca nhan
khi nghe, nhin, tiép xuc, str dung céc san pham hoic dich vu va nhirng phan tng cua
ho d6i vé6i cac phuong thuc tiép thi san pham hoic dich vu d6. Nhitng phan ¢ng nay
phai dugc nghién cau trong bdi canh c6 sy tac dong caa tdm Iy bén trong clng Vi
anh huong cua dic diém cé nhan/té chire va moi trudng xa hoi bén ngoai.
1.1.2.4. Tam quan trong nghién cizu hanh vi khach hang

Viéc hiéu vé hanh vi khach hang gilp cac doanh nghiép c6 nhiing théng tin hitu
ich dé c6 thé dua ra duoc nhitng quyét dinh marketing, dic biét 1a chién luoc
marketing phl hop va hiéu qua hon, tir d6 c6 thé thanh cong trong hoat dong kinh
doanh cua minh.

Nhu cau caa khach hang rat phuc tap va phu thugc vao nhiéu yéu té nhu tam 1y,
phong céch sdng, moi truong song, tudi tac, gioi tinh... Mot doanh nghiép mudn ton
tai, thanh cong va phét trién phai thda man dwoc nhu cau va mong muon cua khéch
hang théng qua viéc nhan thirc dugc hanh vi khach hang.
1.1.2.5. Phuong phap nghién cuiru hanh vi khach hang

Tuy vao tirng ndi dung nghién ciu va loai hinh va mac do thdng tin can thu
thap, cac nha nghién ciru co thé sir dung cac phuong phap nghién ctiru khac nhau.

Vé loai hinh théng tin, gidng nhu cac loai hinh théng tin marketing ma doanh
nghiép can, thdng tin vé hanh vi khach hang dén tir 2 nguén chinh: ngudn thong tin
thir cAp va ngudn thong tin so cap.
1.1.2.6. CAc yéu té dnh hurong téi hanh vi khach hang

e Khéch hang ca nhan: Anh huong téi hanh vi khach hang ca nhan gom 4 nhom
nhan té chinh: vin hoa, x hoi, ca nhan va tim 1y nguoi tiéu ding (Kotler, 2003).

- Qua trinh quyét dinh mua ciaa khach hang
1.1.1. Quyét dinh mua cia khéach hang ca nhan

Viéc mua cua nguoi tiéu dung 1a mot phan tng caa ho véi mot van dé nao do.

Viéc nay xuat phét tir viéc cam nhan c6 sy khac biét gitra thuc trang ma ho cam nhan
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va mong mudn caa ho. Sau d6, nguoi tiéu ding s& trai qua mot qué trinh bao gom
nhiéu giai doan dé thuc hién viéc mua ctia minh. Qua trinh nay duoc goi 1a qué trinh
quyét dinh mua cua ngudi tiéu dung.
1.1.2. Quyét dinh mua ciia khach hang té chic

Viéc mua cua khéach hang t6 chac xuat phat tir nhu cau hang héa dich vu phuc
vu cho cé&c hoat dong cua to chac (cac yéu té dau vao). Nhu cau caa khach hang to
chtrc thuong 1a nhu cau thy déng, phu thudc vao thi truong dau ra cua ho 1a thi trudng
cac khach hang tiéu ding cubi cing. Khach hang to chac sé luong it nhung khoi
luwgng mua nhiéu, va 6n dinh, an toan, dam bao trong viéc mua sam. Ho ¢6 xu huéng
duy tri méi quan hé lau dai véi nha cung cadp mot khi di c6 sy hai 1ong vé san pham.
Nguoi di mua hang cua to chirc 1a nguoi chuyén nghiép va qua trinh quyét dinh mua
cta to chac chiu anh huong tir nhidu nguoi. Cac loai khéch hang toé chic gém co:
doanh nghiép san xuat, to chirc thuong mai, co quan nha nuéc va céc to chic khac.
Céc hinh thac mua hang cua to chac gdm: mua mai, mua lap lai khong thay doi va
mua l3p lai c6 thay d6i.

1.2. Téng quan veé sw hai long ciia khach hang
1.2.1. Khai niégm

Theo Philip Kotler (2009), su théa man - hai long cia khach hang (Customer
satisfaction) 14 mtrc d6 trang thai cam giac cia mot nguoi bat ngudn tir viéc so sanh
két qua thu duoc tir viéc tiéu dung san pham/dich vu véi nhitng ky vong cua chinh
ho.

Mtc do hai 10ng phu thudc su khéc biét gitra két qua nhan duogc va su ky vong,
néu két qua thyc té thap hon su ky vong thi khach hang khdng hai 1ong, néu két qua
thure té twong xung Vai su ky vong thi khach hang sé hai long, néu két qua thuc té cao
hon su Ky vong thi khach hang rat hai long. Su Ky vong ciia khach hang dugc hinh
thanh tir kinh nghiém mua sam, tir ban bé, dong nghiép va tir nhitng thdng tin cua
ngudi ban va ddi tha canh tranh. Dé nang cao su théa man cua khach hang, doanh
nghiép can c6 nhitng khoan dau tu thém va it ra cling 1a dau tu thém nhiing chuong

trinh marketing. Trong bdi canh canh tranh, cac doanh nghiép can tao sy thoa man



9

ctia khach hang cao hon ddi thii canh tranh. Nhu vay s& dam bao su hai hoa loi ich
cua khach hang va lgi nhuan cta doanh nghiép. Su thoa mén, hai long caa khach
hang anh hudng dén 16ng trung thanh véi thuong hiéu cta doanh nghiép. Tuy nhién,
su hai long khéng bén viing va ciing kho luong hoa. Yéu té thuc su quyét dinh 1ong
trung thanh cuaa khach hang la gia tri danh cho khach hang.
1.2.2. CAc yéu té anh hwéng sw hai 10ng ciia khach hang

Chét lugng san pham/dich vu 1a nhan té tac dong nhiéu nhat dén sy hai long cua
khach hang (Cronin & Taylor, 1994). Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach
hang nhitng san pham c6 chat lugng thoa mdn nhu cau caa ho thi doanh nghiép dé da
budc dau lam cho khach hang hai long. Do d6, muén nang cao su hai 1ong khach
hang, doanh nghiép phai nang cao chat luong san pham/dich vu. N6i cach khac, chat
luong dich vu va su hai long cua khach hang c6 quan hé chat ché vai nhau, trong d6
chat luong dich vu 12 céi tao ra trudc, quyét dinh dén su hai long caa khach hang.
M&i quan hé nhan qua gitta hai yéu t6 nay la van dé then chét trong hau hét céc
nghién cau vé sy hai 1ong cua khach hang. Néu chat luong duoc cai thién nhung
khong dwa trén nhu cau caa khach hang thi s& khéng bao gio khach hang thoa man
véi dich vu d6. Do d6, khi str dung dich vu, néu khach hang cam nhéan duoc dich vu
c6 chat lugng cao thi ho s& thoa man véi dich vu d6. Nguoc lai néu khach hang cam
nhan dich vu c6 chét lugng thap thi viéc khong hai 1ong s& xuat hién.

1.2.3. Do lwong sw hai long cia khach hang

Céac phuong phap do luong su hai 1ong cua khach hang dugc phan lam hai loai
chinh:

- Phuong phap do luong thuong xuyén thu thap thong tin tr mdi khach
hang khi chuyén giao san pham va dich vy. Phuong phap nay gitp nam bat duoc
ngay nhitng y kién cua khach hang va tién hanh chinh sira kip thoi nhimg diém
khong phu hop.

- Phuong phap diéu tra dinh ky thu thap théng tin tr cac nhém khach
hang khéc nhau theo nhitng khoang thoi gian khac nhau sau khi da chuyén giao san

pham va dich vu. Phuong phap nay nim bit dugc nhitng mong doi va kinh nghiém
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ctia khach hang nhung khong mang tinh chét thuong xuyén.
Trong phuong phép diéu tra dinh ky, quy trinh do luong gém 4 giai doan :
1.3.  Hanh vi khach hang trong linh vuc dich vu
1.3.1. Khai nigm va dic diém cia dich vu
1.3.1.1. Khai niém
Khi kinh té cang phat trién thi vai trd cua dich vu ngay cang quan trong va dich
vu d3 tré thanh dbi twong nghién ciu caa nhiéu nganh khac nhau: tir kinh té hoc dén
van hoa hoc, luat hoc, tir hanh chinh hoc dén khoa hoc quan ly. Do vay ma c6 nhiéu
khai niém vé dich vu theo nghia rong hep khac nhau, dong thoi cach hiéu vé nghia
rong va nghia hep ciing khac nhau.
1.3.1.2. Céc dac diém co ban cua dich vu
Dich vu mang nhitng dic diém co ban gom tinh vd hinh, tinh khdng thé phan
chia, tinh khoéng 6n dinh, tinh khong luu trir dwoc, ham lugng tri thic cao va tinh
nhay cam.
1.3.2. Hanh vi khdch hang trong linh vuc dich vu
Ngoai nhimg dic diém chung caa hanh vi khach hang dugc dé cap tai Muc 1.1.2
& trén, hanh vi khach hang trong linh vuc dich vu cd su khéc biét nhat dinh véi hanh
vi khach hang khi mua sam san pham hang héa hiru hinh do cac dic diém khac nhau
gita dich vu va hang hda. Bai vay, dé hiéu vé su khéc biét cua hanh vi khach hang
trong linh vuc dich vy, can hiéu cac dic diém khac nhau caa dich vu va hang hoa.
1.4.  Hanh vi khach hang trong linh vec dich vu
1.4.1.1. Khai niém
Adam Smith tirng dinh nghia rang, "dich vu la nhitng nghé hoang phi nhat trong tat
ca cac nghé nhu cha dao, luat su, nhac cong, ca si Opéra, vil cong...Cong viéc cua tat ca
bon ho tan lyi dung luc né duoc san xuat ra”. Tir dinh nghia nay, ta c6 thé nhan thay rang
Adam Smith c6 1&8 muén nhin manh dén khia canh "khdng ton trir dugc” cta san pham
dich vu, tirc 1a dugc san xuat va tiéu thu dong thoi.
1.5.  K&ét luan chwong 1
Chuong mét tac gia dé cap dén Iy thuyét vé hanh vi caa khach hang, bao gom hanh vi

mua, hanh vi sit dung va ly thuyét vé su do ludng su hai 1ong cua khach hang. Ty theo
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ting van d¢, tac gia da dua ra cac khai niém, dinh nghia ctia cac nha khoa hoc trén thé gioi
nhu Philip Kotler, Sheth et al, Reizenstein, Kendall hoac Hiép hoi marketing Hoa Ky-
AMA.
Chuong nay lam rd cac van dé vé ly thuyét lam co sé Iy luan cho cac nghién cau trong

cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2
TONG QUAN VE THI TRUONG TRUYEN HINH TRA TIEN
TAI VIET NAM VA DICH VU TRUYEN HINH TRA TIEN
CUA VIETTEL

2.1. Tong quan vé thi trudng truyén hinh tai Viét Nam
2.1.1 Nhéng vin dé chung vé dich vu truyén hinh trd tién tai Vigt Nam

Ngay 27/12/2011, Tha tuéng Chinh phu di ky ban hanh Quyét dinh s
2451/QD-TTg phé duyét Dé an sb hoa truyén dan, phat song truyén hinh mat dat dén
nam 2020. Bé an chinh thac khoi dong tir ngay 01/04/2014 nham muc tiéu chuyén
do6i ha tang truyén dan, phat séng truyén hinh mat dat tir cong nghé tuong tu sang
cdng nghé sé theo huéng hién dai, hiéu qua. Bong thoi, mé rong ving pha séng
truyén hinh sé6 mit dat nham phuc vu phét trién kinh té, van hoa, xa hoi, cung cap
nhiéu dich vu truyén hinh chat lugng cao (HDTV, 3DTV)

2.1.2 Pic diém thi trwong canh tranh ¢ Viét Nam

Thi truong truyén hinh tra tién Viét Nam do Bo Thong tin va Truyén théng quan
1y theo co ché thi truong, do vay thi trudng dang chang kién su canh tranh khéc liét
cia 8 nha cung cép, trong d6 c¢6 3 ‘dai gia’ 1on vé cong nghé thdng tin 1a Viettel,
VNPT va FPT. Bic biét 1a dé chiém linh thué bao cac nha cung cp di lién tuc ha gia
dich vy, tao ra cudc dai chién giam gia cudc. Ca ba nha cung cip trén déu dat muc
tiéu phat trién mot triéu thué bao trong nam 2016, diéu cho thay sicc néng caa dich vu
truyén hinh tra tién trong giai doan hién nay. S luong thué bao truyén hinh tra tién
tang 1én theo thoi gian, va ty 1¢ thi phan theo doi theo timg nam.

Thi truong truyén hinh tra tién dang trong giai doan phét trién bang no, chang
kién su phat trién thué bao, d6i mdi vé céng nghé dap (ing ngay cang cao nhu cau caa
khach hang. Chinh su canh tranh, xuat hién nhiing dong thai vé mua ban, sat nhap,
dién hinh sy st nhap giita Mobifone va AVG trong thang 5 nam 2016 vira qua.

2.1.3 Xu thé cdng nghé va tiéu dung vé dich va truyén hinh trd tién tgi Vigt Nam
Tai Viét Nam cong nghé truyén hinh dang dich chuyén tir truyén hinh Analog,
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truyén hinh mat dat twong tu mién phi sang truyén hinh cép, truyén hinh IPTV tra
tién...

Hanh vi khach hang ciing thay d6i manh mé& qua cac nim, tir viéc xem truyén
hinh mién phi, xem cac chuong trinh c¢6 san cua nha cung cap, thi xu huéng mai
khach hang chip nhan tra tién dé duoc phuc vu theo nhu cau, xem theo yéu cau, xem
theo thé loai yéu thich.

Xu huéng céng nghé va tiéu dung trén khéng chi 1a nhu cau caa khach hang ma
1a dé &n phat trién truyén hinh cia Bo Thong tin va Truyén thong.

2.2 Gi6i thiéu vé gdi dich vu truyén hinh tra tién Flexi caa Viettel.
2.2.1 Gidi thigu tong quan Téng Cong ty Vién Thong Viettel.

Chinh thac gia nhap thi truong vién thong tir ngay 15/10/2000, cho dén nay
Tong Cong ty Vién thong Viettel (Viettel Telecom) thudc Tap doan Vién thong Quan
do6i da tré thanh doanh nghiép vién thong hang dau Viét Nam.

Viettel dugc cap phép cung cap dich vu truyén hinh cap trén toan qudc tir thang
4/2013, sau d6 hai nimViettel mai chinh thic cung cap dich vu truyén hinh cap téi
khach hang
2.2.2. Vin dé xay dung chién Iwgc kinh doanh dich vu truyén hinh tgi Téng Cong
ty Vién Thong Viettel.

Pé tan dung sic manh vé tai chinh cuing véi kinh nghiém phat trién thanh cong
dich vu di dong. Viettel di xay dung 5 dinh huéng chién luoc kinh doanh dich vu
truyén hinh.

2.2.3 Gidi thiéu tinh nang va chinh sdch san pham goi dich vu truyén hinh trd tién
Flexi caa Viettel.

Hién nay, Viettel cung cap dong thoi nhiéu goi truyén hinh trén nhiéu céng nghé
khéc nhau. Go6i FIX cong nghé truyén hinh Analog, g6i FUN cdng nghé truyén hinh
s6 1 chiéu, g6i Full céng nghé truyén hinh IP, géi FLEXI, FLEXI PLUS céng nghé
truyén hinh sé 2 chiéu. Mdi goi c6 chicc va kha niang dap tng khac nhau, dé hiéu rd
xem chi tiét phu luc 2. T4c gia giGi thiéu mot sé dic diém quan trong nhu sau:

+ Pic diém khéach hang goi dich vu truyén hinh Flexi 1a gia dinh c6 thu nhap


http://vienthongviettel.com.vn/
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kha, d3 tirng str dung dich vu truyén hinh tra tién.

+ Dic diém khac biét khach véi truyén hinh khac, truyén hinh sé hai chiéu cd
thé xem chwong trinh theo nhu cau (VOD), ghi lai cac chuong trinh, cing mot tai
khoan (account) khach hang c6 thé xem trén tivi, smartphone, tablet.

Diang ky str dung goi dich vu truyén hinh tra tién Flexi khach hang duoc sir dung
140 truyén hinh, 13 kénh HD mién phi (Danh sach kénh theo phu luc 03). bic biét,
goi Flexi c6 nhiéu tinh ning vuot troi so vai cac dich vu truyén hinh tuong tw, nham
thoa man nhu cau cua khach hang. Céac tinh ning nhu xem lai cac chuong trinh da
phat, ghi lai cac chuong trinh hay, tua lai cac tinh huéng hap dan, hay xem kho phim
vé6i nhiéu thé loai, nghe ca nhac hay choi game, ludt web trén tivi. ..

Co cau gia cudc goi Flexi tly theo thoi diém cua thi truong, va c6 nhiéu tinh
niang mua thém. Gia cudc hién tai khi khach hang dang ky 1a 77.000d/thang, néu
khach hang dong cudc trudc mot nam dugc mién phi thiét bi va lap dat. Truyén hinh
sb 2 chiéu goi Flexi cua Viettel so véi loai hinh khéc chi tiét theo phu luc 04

Ngoai kénh truyén hinh Qudc Phong Viét Nam do Viettel quan Iy va san xuét
noi dung thi cac kénh con lai Viettel cung cap dudi hinh thic hop tac.

2.2.4. Mgt sé két qud kinh doanh g6i dich va truyén hinh Flexi cia Téng Cong ty
Vién théng Viettel

Tinh dén hét quy I nam 2016 Viettel c6 gan 900 nghin thué bao truyén hinh trén
63 tinh thanh.

Khach hang dang dén nhan dich vy truyén hinh nhu mot xu huéng va nhu cau tat
yéu. Véi loi thé co san kénh phan phdi dén cap xa phuong, c6 hé théng cap quang
rong khap, hé thong cham soc khach hang hién dai, vi vay Viettel ¢ s6 luong thué
bao ting hang thang. Tuy nhién, trudc sy canh tranh khoc liét thi can nghién ctu ky
lwogng vé thi yéu cua thi truong dé kinh doanh dung nhu cau cua khach hang, tham chi
la kinh doanh vao tung thi truong ngach.

2.2.5. So sénh két qud kinh doanh gdi dich v truyén hinh Flexi véi cac nha cung
cdp khac theo tieng kénh va dinh gid diém manh diém yéu

a. Piém manh:
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b. Piém yéu:
. Pdnh gid nguyén nhin cia nhimng hgn ché:
d. So sanh két qua kinh doanh kénh cia Viettel so véi cac nha cung cdp khac theo tieng
thé logi:

2.3 Két luan chwong 2

Sau qué trinh tdng hop va phan tich cac hoat dong phét trién thué bao goi dich vu
truyén hinh Flexi cua Viettel, tac gia di chi ra cac diém dat dwoc, nhitng diém han ché va
nhitng nguyén nhan ton tai. Va nhirng thdng tin tong quan vé thi trudng truyén hinh Viét
Nam, dic diém canh tranh va xu thé caa truyén hinh tra tién 1a nhitng théng tin hd tro viéc
nghién ctru va dé xuat giai phap marketing.

Nhung dé danh gia hanh vi va cam nhan cua khach hang vé dich vu truyén hinh
Viettel thi cudc khao sat khach hang dang sir dung dich vy trong chuong tiép theo cho két
qua chinh x4c hon, tir 46 c¢6 thé dua ra cac giai phap marketing cho g6i dich vu truyén hinh

Flexi.
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CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Qui trinh nghién céu
Dé dat dugc két qua nghién ctu tot nhat, cudc khao sat duoc tién hanh thdng

qua nhiéu budc cdng viéc khac nhau va duoc xay dung thanh mét quy trinh nghién

curu:
S SR ) SR s
Buoc 1 Budc 2 Buréc 3 Buéc 4 Buéc 5
XAc Thiét Thu Phan Trinh
dinh van S ké .| thap tich va bay Ifét
de va nghién théng didn qua
pham vi cau tin giai dit nghién
nghién licu cuu
ciru

N7 N N N

Hinh 3.1. Quy trinh khao sat hanh vi cia khach hang
sir dung goi truyén hinh Flexi

Vé co ban, quy trinh nghién ctu nay tudn tha theo tién trinh cta mot cudc
nghién ctu marketing trong doanh nghiép cia Hair va cong su (2010) bao gom 11
budc thyuc hién.
3.2 Muc tiéu va pham vi nghién ciu
3.2.1 Muc tiéu nghién ciru

—  Xac dinh cung thoi gian va thoi lugng khach hang xem truyén hinh nhiéu nhat.

—  Xac dinh cac thugc tinh chat luong dich vu ma khach hang quan tdm va danh
gia nhat.

— Panh gia mirc do hai long ctua khach hang vé géi dich vu.

— Mong mudn cai thién dich vu ddi véi khach hang.
3.2.2 Pham vi nghién ciru

— Danh sach khach hang dugc lay dén hét thang 3 nam 2016.

— Dt liéu khach hang khéng phan biét nam, nit, gia hay tré.
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— Cudc khao sat hanh vi va danh gia cua khach hang str dung goi dich vu
truyén hinh tra tién Flexi cua Viettel duoc thuc hién trong khoang 4 (tir dau thang
3/2016 dén dau thang 4/2016) bao gom nhiéu cong doan khac nhau nhu tién hanh thu
thap thong tin so cap dinh tinh, thiét ké bang hoi, thu thap thong tin so cap dinh luong
va phan tich thong tin...
3.3 Thiét ké nghién ciru
3.3.1 Lua chen thiét ké nghién cizu

Viéc lua chon thiét ké nghién cau can cian ctr vao muc tiéu ma nghién ctu
huéng toi, d6 1a: (1) nhan dién va xac dinh van dé can nghién ctu, (2) mé ta van dé
da dugc xac dinh, (3) phat hién nhitng méi quan hé gitra cac bién sé trong van dé
nghién ctru dé ra giai phap giai quyét van dé. Twong ng Véi 3 muc tiéu nay, theo
Hair va cong su (2010), chling ta c6 3 kiéu nghién ciru tuong tng 1a: nghién ctru tham
do, nghién cttu mo ta va nghién cttu nhan qua.
3.3.2 Nguén théng tin
3.3.2.1 Nguén théng tin the cdp

a.Ngudn bén trong

b.Ngudn bén ngoai
3.3.2.2 Nguon théng tin so cdp
3.4 Thu thap thdng tin
3.4.1. Nghién cizu thong tin dinh tinh
3.4.2. Nghién ciru dinh luwong

a. Thiét ké mau nghién ciu

b. Xay ding bang hai va thu thgp théng tin
3.5 Phan tich dir lidu
3.5.1. Kiém tra di¥ ligu
3.5.2. Phén tich chuyén sau

a. Théng ké tuan suat

b. Kiém dinh mot mau (One Sample T-test).

c. Kiém dinh mot mau doc 1ap (Independent sample T-Test)
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3.6 Kétluan chwong 3

Trén co s& Iy thuyét vé hanh vi khach hang da dé cap trong chuong mot va nhirng van
dé vé truyén hinh tra tién ¢ Viét Nam trong chwong hai. Chuong ba tac gia cung cap phuong
phap nghién cau va cac quy trinh thuc hién. Cac vin dé vé muc tiéu, pham vi nghién ctu
hay thiét ké bang hoi khao sét tir cac ngudn thong tin duoc tac gia lam rd trong chuong nay.
Ngoai ra, cung cap phuong phap phan tich dir liéu va cac tiéu chuan dé két luan két qua
nghién cuu.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU

Can ctr vao két qua phan tich dit liéu tht cap vé thi truong, vé dich vu truyén
hinh tra tién tai Viét Nam va phan tich dir liéu so cap, tac giai du kién dua ra cac két
qua sau:

4.1 Panh gia cung thoi gian va thoi lwong khach hang xem truyén hinh nhiéu
nhat
4.1.1 Pdnh gid khung thoi gian xem truyén hinh

Khung thoi gian khach hang xem nhiéu nhat 1a vao budi téi véi 119 lan xuat
hién (tuong ¢ng vai ty 18 40,9%) . Két qua nay duoc xem 1a hop Iy véi thuc té trong
cudc song, dai da sd gia dinh déu di lam budi toi vé méi c6 thai gian xem tivi. Mit
khéc, cac hang san xuét truyén hinh trinh chiéu cac chuong trinh truyén hinh hap dan
budi t6i nham thoa man nhu cau khach hang nhiéu hon, dic biét 1a chuong trinh thoi
su budi téi. Bdi vai khung thoi gian ndy, cac khach hang trong do tudi tir 23 dén 30
tudi chiém 21,8% (tuwong ng véi 26 1an xuat hién), cac khach hang trong d6 tudi tur
31 dén 45 tudi chiém khoang 37%, cac khach hang trong do tudi tir 46 dén 55 chiém
khoang 19,3% va cac khéach hang trén 55 tudi chiém 21,8%. Cu thé nhu bang 4.1:
4.1.2 Thoi lwong

Thoi lugng xem truyén hinh caia khach hang theo tuan, theo ngay dugc xac dinh
bang dai lugng trung binh 16n nhat. Két qua phan tich cho thay khach hang c6 do tudi
di 1am 31 dén 45 thudng xem 6 dén 7 ngay trong tuan (42%) nhung thoi luong chi 1
dén 2 gio. D& hiéu tir két qua trén vi nhitng khach hang cua truyén hinh Flexi cua
Viettel da phan 1a ngudi 6 tri thie va am hiéu vé cong nghé, wu thich truyén hinh c6
tinh giai tri cao. Mot trong dan chang 1a géi truyén hinh Flexi cua Viettel c6 kha ning
ghi lai cac chuong trinh hay, tua lai cac tinh hudng hap dan, ¢ kho phim yéu thich,
kho nhac theo y&u cau...Néu néi tudi tré wu thich tai sao két qua khong phai Ia lta
tudi 21dén 30, bai vi lta tudi thap hon con thich choi, di choi hon lra tu6i da co gia

dinh, da c6 vo con.
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4.2 Xac dinh céac thudc tinh chat hrgng dich va ma khach hang quan tam va
danh gia nhat.
4.2.1 Xét nhom yéu té nang luc phuc vu

Nhin chung, khach hang danh gia nhém yéu té hitu hinh & mic do hoi tot (V6i
gia tri trung binh 13 4,53 va gia tri kiém dinh sig. 1 0.00). Nghia 14 theo danh gia cua
khach hang cac yéu té nhu cira hang giao dich sach sg&, thiét bi thu d& dang lau don,
vé sinh thiét bi, bd tri cac nit bam ...chua hoan toan 1am hai long khach hang. Can c6
su phén tich dé dwa ra giai phap phd hop nhat.

4.2.2 Nhom yéu té swtin cdy

Nhin chung khach hang danh gia nhom yéu té sy tin cay kha tét (véi gia tri
chung binh 12 4,52 va gia tri kiém dinh sig. 12 0.00).
4.2.3 Nhom yéu té khd ning ddp iing

= Nhin chung khach hang danh gia nhom yéu té kha ning dap tng & mac binh
thuong (V6i gia tri trung binh 13 4,4 va gia tri kiém dinh sig. 12 0.01).
= Chi tiét theo bang 4.20

4.2.4 Nhom yéu té nang luc phuc vu
Nhin chung khach hang danh gia nhom yéu t niang luc phuc vu & muc binh thuong
(véi gid tri trung binh 13 4,66 va gia tri kiém dinh sig. 14 0.00).
4.2.5 Xét nhom yéu té sw thdu cam

Khach hang kha dong y (gié tri trung binh 1a 4,62 va gia tri kiém dinh sig. la
0.00) rang nhan vién ban hang khong cha y dén thai 6 caa ban trong quéa trinh cho
cling nhu xtr ly cong viéc.
4.3 Panh gia mirc hai 10ng cia khach hang vé goi dich vu

Két qua cua viéc kiém tra phan phdi chuan cho thay cac bién phan &nh nhém
nhan té hitu hinh déu tuan theo quy luat phan phédi chuan. Bong thoi, két qua kiém
dinh cho thay khach hang hoi hai long (gia tri trung binh 12 4,92 va gia tri kiém dinh
sig. 14 0.00) ddi véi dich vu truyén hinh Flexi.
4.4 Mong muén cai thién dich vu ddi véi khach hang.
4.4.1 Nhém yéu té hiru hinh
4.4.2 Nhom yéu té sw tin cdy
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4.4.3 Nhom yéu té khd ning ddap iing
4.44 NhoOm yéu té néng luc phuc vu

Tur két qua bang trén cho thay, ty 1& giam dan tir yéu cau cai thién th nam dén
cai thién thar nhit, chiang té ning luc phuc vu tuong di tét. Ty 1é gitra cai thién tha
nhat va cai thién thir nam khong cao (14,1%-24,4%). Nhu vay, ty 1¢ yéu cau cai thién
nang luc phuc vu cao, can dé xuat giai phap ning cao kha nang CSKH, tic phong
nhan vién, thoi gian ding ky dich vu dé cai thién nhom yéu té ning luc phuc vu.
4.4.5 Nhom yéu té sw thdu cam
4.5 Két luan chwong 4

Ap dung phuong phap nghién ciru di trinh bay tai chuong ba va st dung phan
mém SPSS 22.0 dé phan tich dit liéu khao sét, tic gia duoc thu nhan dugc cac danh
gia cua khach hang vé dich vu truyén hinh cua Viettel. Két qua danh gia trén nhiéu
yéu t6 nhu yéu té vé su tin cay, nang luc phuc vu, kha ning dap ung, su thau cam.
Nhin chung da phan khach hang hai long véi dich vu cua Viettel.

Tuy nhién, con mot s6 diém han ché can phai dugc khac phuc ciing nhu cai tién
dé hoan thién hon. Cac van dé han ché trén, tac gia s& dua ra hudng giai quyét & muc

phuong 4n Marketing trong chuong 5.
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CHUONG 5
PE XUAT MOT SO PHUONG AN MARKETING CHO
GOl TRUYEN HINH TRA TIEN FLEXI CUA VIETTEL

4.1 Nang cao hinh anh va cong tac truyén thong

Cong tac truyén théng va marketing chiém vai trd rit quan trong trong san xuét kinh
doanh. Tuy nhién, thuc trang dich vu truyén hinh cua Viettel véi thuong hiéu NextTV chua
duoc biét dén sau rong. Do vay, dé xuét cac phuong an dé day manh hoat dong truyén thong
quang ba nhu sau:

+ Tang cuong truyén thong trén cac phuong tién quan ching nhu trén tivi, bao, dai,
dac biét 1a cac TVC trén tivi dé mang thong tin vé dich vu dén hon 80 triéu khach hang &
Viét Nam.

+ Thanh lap cac doi truyén théng duong phd ‘road show’ véi hinh anh va thuong hiéu
truyén hinh cua Viettel. Diéu nay lam tot gitp Viettel tiép can duoc nhiéu khach hang hon,
dua thong tin t6i truc tiép véi khach hang.

+ Truyén théng trén hé thng truyén hinh Viettel dang cung cap. Trén man hinh tivi
thiét ké cac banner sinh dong truyén théng quang ba dich vu va truyén thong chuong trinh
khuyén mai.

+ Tao céc chuong trinh lan téa dich vy, dé xuat chuong trinh cung cap truyén hinh cho
ho gia nghéo. Chuong trinh ndy cé y nghia nhan van, vira mang tinh chat truyén théng sau
rong toi nguoi dan.

4.2 Xay dung trung tAm cham séc khach hang chuyén nghiép

- Cham soc khach hang sau ban tdt, khach hang sé trung thanh va tin dung dich vu cia
Cong ty. Bé thuc hién hda muc tiéu trén, hé théng chim soc khach hang nén phat trién tir
chiéu rong tai chiéu sau.

Thet nhdt, ting sb luong dién thoai vién (Agent) dé kha ning dap tng khi khach hang

goi la ngan nhat.

Ther hai, dao tao doi ngt dién thoai vién chuyén nghiép, tra loi thoa man khach hang

vé noi dung, cach thirc va thai do.

- Ngoai ra, trong xa hoi hién dai ngay nay khéng chi CSKH thu dong (khach hang goi
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lén tong dai) thi nén CSKH chu dong. Nghia 13, quan tdm t&i khach hang trudc khi khéch
hang can hd tro. Chiang han chwong trinh ting qua sinh nhat, ky niém ngay ding ky dich vy,
ngay I&, su ¢ gian doan dich vu. Thong bao va tu van khach hang khi c6 chuong trinh méi,
thay d6i cong nghé hay hét han khuyén mai,. ..
4.3 Nhirng khuyén nghi vé céac thudc tinh chat lweng dich vu ma khach hang
quan tim va danh gia nhat.

Trong x& hoi hién dai, chiéc tivi nhu mang ca thé gigi dén phuc vu cac ho gia dinh
nham thoa man yéu cau. Nhung thuc té, goi truyén hinh Flexi cua Viettel s6 luong kénh
chua ddy du, dic biét 1a cac kénh thé thao nhu kénh thé thao TV, Béng da TV,... rat duoc
ngudi dan wa chudng, nén b sung dé thu hut khach hang. Tang cuong két ndi vai cac nha
dai VTV va SCTV dé thu hut nhimg kénh TOP hay chua c6. Ngoai ra, chu dong san xuat,
khai thac cac noi dung hay dua vao danh muc VOD dé kinh doanh, ting noi dung lya chon
cho khach hang.

B6 sung thé loai phim, va cap nhap phim mai, phim hot dé khach hang & nha c6 thé
xem mot bo phim dang rat noi tiéng & My.

4.4 Kha niang dap @ng cua dich vu

Thi truong Viét Nam n6i chung, thi truong truyén hinh ¢ Viét Nam ndi riéng, hién
nay dang trong thoi ky canh tranh khéc liét. Khach hang cé nhiéu s lya chon, mét trong sé
d6 1a kha ning cung cap dich vy, hay noi cach khac Ia thoi gian lap dat va nghiém thu
thué bao nhu cam két. Vi dic diém, khach hang thuong khi ¢6 nhu ciu thi duoc dap
rng sém, hon nita d6i vaoi nhiéu khach hang cong viéc kinh doanh chinh cuaa ho la trén
mang Internet va truyén hinh. Do vay, rat ngian duoc thoi gian lap dat thiét bi s& lay long
khach hang rat tét, tao sy uy tin va tin dung. Thay vi ban giao ldp dit 3 dén 5 ngay thi
cai thién thanh 1 dén 2 ngay, tham chi lap dat ngay sau khi ky hop dong.

4.5 Phat trién kénh phan phai

Trong kinh doanh, kénh phan phéi chiém vai trd rat quan trong, né nhu cau ndi
gitra nha cung cip dén nguoi tiéu dung. Thuc té, Viettel ¢6 hé théng kénh phan phéi
rong toi dia ban cap xa phuong. Tuy nhién, kénh phéi dé phat trién dich vu truyén hinh
con nghéo nan, chua chuyén nghiép. Dé xuat Téng Cong ty Vién thong Viettel ddy manh
phat trién kénh phdi dé phat trién thué bao truyén hinh Viettel. Cac loai kénh Viettel xem

xét nghién ciru phat trién nhu sau:
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- Kénh ban hang truc tiép (Door to Door): Xay dung d6i quan ban hang véi trang
phuc ddng bo di tdi tirng ho gia dinh tu van dich vu truyén hinh cua Viettel. Lyc luong
ban hang truc tiép 1a mii nhon len 16i vao tirng ho gia dinh, gitp Viettel tiép can dén moi
dbi twong khéach hang.

- Kénh ban hang online: Hién nay, Viettel da c6 hé thong kénh ban hang online
tuy nhién hiéu qua con thip. Qua nghién citu cho thiy nguyén nhan do nhan vién tu van
chua hiéu sau vé dich vu. Do vay, dé phat trién hé théng kénh nay can dao tao nhan vién
tu van hiéu sau vé san pham, cé thé diéu chuyén nhan vién kinh doanh cé kinh nghiém
thuc té sang lam tu van online. Ngoai ra, can day manh phat trién "google adword" dé
phat trién khach hang c6 tri thuc cao, vi ho thuong tim Kiém trén internet dé yéu cau
cung cap dich vuy.

- Kénh diém ban: Tan dung loi thé hé théng kénh ban hang dich vu di dong rong
khap cua Viettel ¢é ban dich vu truyén hinh. Kénh diém ban c6 lgi thé hiéu rd dia ban,
c6 mdi quan hé tot voi nguoi dan xung quanh. Piéu nay 1a lgi thé dé tu van va ban hang.

- Kénh nhan vién ky thuat: Nhan vién k¥ thuat 1a nhitng ngudi di cung cap dich vu
cho nguoi dan, dugc tiép xdc véi nguoi dan nhiéu. Hon nita, nhan vién k§ thuat hiéu rat
tét vé dich vy, néu dao tao vé k¥ ning ban hang tot thi chic chin doi ngii nay sé& 1a kénh
ban hang rat tot cho Viettel.

4.6 Phat trién thué bao tai tdoa nha, du an

Tai cac thanh phé 16n, dic biét tai thanh phd Ha Noi va Ho Chi Minh sé lwgng du an
nha chung cu phat trién rat nhiéu. Viettel xay dung luc luong ban hang va chinh sach tét
cho d6i trgng khach hang nay thi sé luong thué bao s& tang rat nhiéu.
5.7 Két luan chwong 5

Trong bdi canh thi truong truyén hinh canh tranh khéc liét, d¢é phat trién thué bao
can c6 giai phap marketing pht hop. Chuong nay tac giai tap trung dua ra cac giai phap
marketing dé 1am co s& Iy luan cho Téng Cong ty vién thong Viettel dua ra phwong an
cu thé phéat trién thué bao. Tac gia da dua ra 6 phuwong 4n marketing vé nhiéu linh vuc
nhu phat trién kénh phan phéi, ting cuong phat trién noi dung, chim soéc khach hang,
truyén thong. Hy vong véi cac giai phap nay ap dung tét cho viéc phat trién thué bao cua
doanh nghiép.
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KET LUAN

Viéc nghién ctru marketing dong vai tro rat quan trong trong mdi doanh nghiép, tuy
nhién trong thuc té viéc nghién ciu marketing trong cac doanh nghiép van gip nhiéu kho
khan vi thiéu tai liéu, cong cu va phuong phéap khdng phl hop. Piac biét 1a nghién ctu vé
hanh vi sir dung khach hang truyén hinh chua dugc cac thé hé trude dé cap. Qua luan vin
nay tac gia s& cung cip cho doanh nghiép va nhitng ngudi nghién ctu diy du vé co so ly
thuyét hanh vi sir dung, phuong phap nghién ciru ciing nhu phuong phap phan tich dit liéu
tir ngudn dix lidu so cap.

Luan vin cung cap mot cai nhin tong quan tir ly thuyét dén thyuc trang véi cac hoat
dong truyén thong marketing cua tong cong ty dua trén céi nhin cua khach hang vé hanh vi
va nhu cau thuc té véi san pham cua doanh nghiép, tir d6 c6 thé dua ra cac quyét dinh pho
hop d6i vai goi san pham truyén hinh tra tién cho Tong Cong ty Vién thong Viettel. St
dung phuong phap nghién ctru nghién ciu marketing tac giai da dua ra duoc cac két qua vé
hanh vi sir dung cua khach hang st dung goi dich vu truyén hinh Flexi cua Viettel. Tur két
qua trén, tac gia da dé xuét sau giai phap marketing dé phat trién thué bao cu thé nhu trong
chuong nam.

Ngoai ra luan van t6t nghiép nay ciing s& cung cap mot so sa Iy thuyét ciing nhur 13 tai
licu tham khao dbi véi cac nha nghién ciru hay cdc em sinh vién quan tdm dén van dé
nghién cttu hanh vi caa khach hang ddi véi cac san pham, dich vu cua mot doanh nghiép.
Bang phuong phép nghién ciru va phén tich twong ty nhu trong dé tai, doanh nghiép c6 thé
s dung dé thuc hién cac cudc khao sat thong tin khach hang dé dua ra cic phuong an
marketing ctia minh.

Trong pham vi nghién ctu cua luan van nay, tac giai chi nghién ctru hanh vi cua khach
hang trong noi thanh Ha Nai. Do vay, dé cung cp ddy du va chinh xéac vé hanh vi sir dung
g6i dich vu truyén hinh Flexi cua Viettel tac gia c6 hudng nghién ctu tiép theo 1a mé rong
pham vi nghién ctiu trén toan qudc, day du ving mién. Va hudng nghién ciu tiép theo cua
tac gia 1a nghién cau hanh vi st dung dich vu truyén hinh cia Viettel chir khdng riéng ting

g061 cudce.
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