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CHAT LUQNG DICH VU CAC MANG DIEN THOAI DI
PONG TAI THANH PHO NHA TRANG

Duong Tri Thao' va Nguyén Hai Bién*
ABSTRACT

Based on theoretical models of consumer loyalty and satisfaction, this study aims to
consider relationship between service quality and satisfaction of consumer of mobile
phone service in Nha Trang city, Vietnam. The research was conducted from a sample of
388 consumers in Nha Trang city. Scales of the research was developed through
exploratory factor analysis and Cronbach’s alpha test. The reliability, discrimination of
constructs and proposal hypotheses were tested by structural equation modeling. Results
of the research show that models of consumer satisfaction fit well with the data, and
consumer satisfaction of mobile phone was influenced positively by five factors including
call quality; value added service; convenience; perceived price and consumer service.
Keywords: Service quality, satisfaction, mobile phone, Vietnam

Title: Service quality of mobile phone networks in Nha Trang city
TOM TAT

Nghién ciru nay xem xét moi quan hé giita chat heong dich vu thong tin di dong dén s
théa man cua khach hang dwa trén mé hinh nghién civu 1y thuyét vé sw trung thanh va sw
thoa man cua khach hang thong tin di dong tai Viét Nam. Nghién ciru nay dwoc thuc hién
trén mét mau gom 388 khdch hang tai thanh phé Nha Trang. Cac thang do dwoc xdy
dung bang phwong phdap phan tich nhan 16 kham pha va kiém dinh hé sé6 Cronbach’s
Alpha. Phwong phép mé hinh cdu triic dwoc siv dung dé kiém dinh do tin cdy, gid tri phan
biét ciia cdc khai niém, dong thoi kiém dinh cdc quan hé gia thuyét nghién cieu. Két qua
nghién curu chi ra rdng mo hinh phu hop véi dir liéu thi truwong, sw thoa man cua khach
hang thong tin di dong chiu sy tac dong dwong cua 5 yéu 16: chat luong cudc goi; dich vu
gia tri gia tang; sw thudn tién, cdu tric gid; va dich vu khach hang.

Tir khéa: Chit lwong dich vu, sw théa mén, dién thogi di dpng, Viét Nam

1 PAT VAN PE

Thi truong thong tin di dong Viét Nam, tuy con méi mé, nhung da c6 su tham gia
cua nhiéu nha cung cép dich vu 1am cho cudc chién canh tranh ngady cang khdc
liét. Chinh sy canh tranh giita cac nha cung cap dich vu vién thong di dong da dat
khéach hang truée nhiéu lira chon 1am sao co thé thu dugc loi ich cao nhit. Dé
thanh cong trén thi truong hién nay, cac nha cung cép dich vu phai ning cao chit
lwong dich vu nhdm thoa man khach hang tét hon dbi tha. Vay thuc té, chét lugng
dich vu cac mang dién thoai di dong hién nay da dap trng nhu thé nao d6i vai
khach hang ¢ Viét Nam? Cac yéu td nao anh hudng dén chat luong dich vu dién
thoai di dong? Nghién ciru nay budc diu kham pha cac yéu tb chét luong dich vu
tac dong dén su thoa man cua khach hang thong tin di dong tai thanh phd Nha
Trang.

! Khoa Kinh té, Truong Dai hoc Nha Trang
2 Hoc vién cao hoc Quan tri kinh doanh 2008
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2 COSOLY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Tém hrge vé 1y thuyét mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM)

SEM (Structural Equantion Modeling) 1a mot k¥ thuat mé hinh thng ké rit tong
quét, dugc sir dung rong rai trong khoa hoc nghién ctru hanh vi. N6 c6 thé dugc
xem 1a sy két hop ctia phan tich nhan t6 va hdi quy hay phan tich duong dan. Su
quan tdm trong SEM thuong 1a vao cac kién truc 1y thuyet (cac khai niém ly
thuyét), dugc trinh bay bdi cac nhan t6 ngdm (cac khai niém tiém 4n). Céac quan h¢
giita cac kién trac 1y thuyét dugc trinh bay boi cac hé sé hdi quy hay hé sé duong
dan giita cac nhan t56. SEM am chi 1 cdu tric cia cac hiép twong quan
(covariances_hiép phuong sai) giita cac bién duoc quan sat, do d6 né con co tén
goi khac 1a m6 hinh hoa cau tric hiép phuong sai.

SEM cung cdp mot khung thuén tién va rit tong quat cho cac phén tich thong ké
bao gdm céc thi tuc da bién truyén thong, vi du cac truong hop dic biét 1a phan
tich nhan t6, phan tich hdi quy, phén tich phan biét, va tvong quan canonical. SEM
thuong dwoc minh hoa bang biéu d6 dudng dan (so d6 dudng dan). Phuong trinh
thdng ké nay thuong duogc trinh bay trong mot hé phuong trinh ma tran

SEM lién quan dén cac bién do ludng dugce (measured variables) va cac bién ngam
(latent Variables_bién tiém én). Mot measured variable 1a mot bién c6 thé duoc
quan sat tryc tiép va duoc do luong. Bién do ludong duoc ciing duge biét dén nhu
bién quan sat dugc (observed variable), bién chi bao hay bién biéu thi (indicator or
manifest variables). Mot latent variable 1a mot bién khong thé duoc quan sat truc
tiép va phai duoc suy ra tir measured variable. Latent variables dwoc am chi bai
hiép twong quan (covariances) giita hai hay nhiéu measured variables. Chung ciing
duogc biét dén nhu 1a cic nhén td (nghia 13, phan tich nhén t6), cac bién kién trac
hay cac bién khong quan sat dugc (constructs or unobserved variables). SEM: Co
hai thanh phan: mé hinh do luong (measurement model) va mé hinh ciu triic
(structural model). Trong d6, Measurement model: lién quan dén quan hé giita
measured variables va latent variables; Structural model: chi lién quan dén cac
quan hé giira c4c latent variables ma thoi.

C6 5 budc trong kién trac SEM: 1. Chi dinh mé hinh (Model Specification) 2.
Nhin dang md hinh (Model Identification) 3. Udc lwong md hinh (Model
Estimation) 4. Panh gia d6 thich hgp cua md hinh (Assesing Fit of the Model) 5.
Hiéu chinh mo hinh (Model Modification).

Dé thé hién SEM, trong cic chuong trinh phin mém (vi du AMOS), cac bién do
luong duoc ky hiéu la cac hinh chir nht hay vuéng; cac bién ngam: ky hi¢u l1a
hinh elip hay hinh tron; cac khoan sai s6: (“nhidu” cua cac bién ngam) duoc dua
vao biéu do SEM, dai dién boi cac ky hiéu “E’s” cho cac bién do luong va “D’s”
cho céc bién ngam.

Céc chuong trinh phan mém tng dung cho SEM c6 rat nhiéu, nhung thong thuong
va dé sir dung nhat c6 1& 1a LISREL va AMOS vi ching cung cap mot méi truong
va ché do 1am viéc dudi dang d6 hoa than thién véi nguoi ding.

Viée sir dung SEM trong thuc té v6i cac chuong trinh may tinh thuong qua cac
bude co ban la: xdy dung mé hinh; phén tich nhén t6 khang dinh (CFA); kiém dinh
d6 phu hop ciia md hinh va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru. Ngoai ra tiy
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thudc vao cac nghién ctru cu thé, co thé sir dung cac k¥ thuat phan tich da nhom;
phan tich bootstrap...trong SEM.

2.2 Chit hrong dich vu

Chat lugng dich vu 1a mot khai niém gay nhiéu chi y va tranh cii, theo
Edvardsson, Thomsson & Ovretveit (1994) thi chat luong dich vu 1a sy dép tng
duge su mong doi cua khach hang d6i véi dich vu va lam théa mén nhu ciu cua
ho.

Sau nhiéu nghién ciru dinh tinh va dinh luong dé xdy dyng va kiém dinh, cudi
cung mé hinh thang do chat luong dich vu (goi tat 1a thang do SERVQUAL) da
duogc st dung bao gom 22 chi béo do luong 5 thanh phan chat lugng dich vu.

2.3 Sy théa man

Su théa man la qué trinh nhén xét, danh gia cua khach hang Ve san pham hay dich
vu ma san pham hay dich vu nay c6 dap tmg duoc cac nhu cau va sy ky vong cia
ho hay khong (Zeithaml & Bitner, 2003). Sy théa mén la murc do cua trang thai
cam giac ciia mot ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu dwoc tir san pham
(hay san lugng) voi nhitng ky vong ciia nguoi do (Philip Kotler, 2001).

2.4 Méi quan hé chit lwong dich vu va sy théa méin

N6i chung, cac nha nghién ctru déng ¥ chét luong dich vu va sy thoa man 1a hai
khai niém phan biét (Bitner, 1990; Boulding et al., 1993). Tuy nhién, chét lugng
dich vu va sy thoa man co lién hé chit ché v6i nhau trong nghién ctu vé dich vu
(Parasuraman et al., 1988).

Chat lugng dich vu lién quan dén qua trinh cung cap dich vu, con sy théa man chi
xuét hién sau khi khach hang da stir dung dich vu. Vi vay, khi khach hang sir dung
dich vu va c6 cam nhan chét lwong dich vu cao thi ho s€ théy théa man véi dich vu
d6 va nguoc lai, khi khach hang c6 cam nhan chét luong dich vu thip thi ho thiy
khong théa man.

2.5 M hinh nghién ciru ly thuyét

Ngay nay, c¢6 hai mo hinh thong dung dugc dung dé danh gia chét luong dich vu la
mo hinh chét lugng k¥ thuét va chit luong chirc ning ctiia Gronroos (1984) va mé
hinh chét lugng dugc danh gia dya vao 5 khac biét cua Parasuraman va cong sy
(1985). Nhung c6 1&¢ mo hinh cua Parasuraman va cong sy dugc st dung rong rai
hon boi tinh cu thé, chi tiét va cong cu dé danh gia (Pham Thi Minh Ha, 2008).
Thang do dé danh gia 5 thanh phz‘in chét lugng dich vu duoc goi tat 1a
SERVQUAL.

Trong linh vuc dich vu théng tin di dong (TTDD) chit lugng ciing dugc do bang
05 thanh phan chit lugng ciia Parasuraman (Richters & Dvorak, Masudd Parvez,
2005; Eli M.Noam, 91. Trich tir Pham Ptrc Ky, 2006). Theo Moon Koo Kim et al.,
(2004) chét lwong dich vu bao gém: chét lwgng cudc goi, cAu tric gia, thiét bi di
dong, dich vu cong thém, sy thuan tién trong qua trinh, hd tro khach hang.

O Viét Nam, mo hinh 1y thuyét cho nghién ciru thyc nghiém d6i vé6i thi truong
TTDD ciia hai tac gia Pham Ptc Ky va Bui Nguyén Hung (2006) dugce dé xuit.
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Duya trén m6 hinh nay, mo hinh ly thuyét nghién ctru cua tac gia dugc mo hinh hoa
véi so do nhu sau:

Céc gia thuyét nghién ciru:

H1: Thanh phan chét lugng cudc goi c6 twong quan duong voi sy hai long cua
khach hang.

H2: Thanh phan dich vu gia ting c6 twong quan duong véi sy hai 1ong cua khach
hang.

H3: Thanh phan céu trac gia co twong quan dwong véi sy hai 1ong ctia khach hang
H4: Thanh phén thuén tién c6 twong quan duong vai sy hai long ctia khach hang.

HS5: Thanh phan dich vu khach hang c6 tuong quan duong véi su hai long cua
khéch hang.

Chét luong cude goi

Dich vu gia ting H1
Cau trac eid
H3 Su thda man
Su thuén ti¢n H4

Dich vy khach hang

Hinh 1: Mb hinh nghién ciru dé xuat
2.6 Phwong phap nghién ctru
2.6.1 Thang do

Thang do duoc sir dung 1a thang do Likert 5 diém, v6i 1 1a hoan toan khong dong y
dén 5 1a hoan toan dong y. C6 tham khao thang do ciia cac nghién ctru di trude va
thong qua thao luan nhom dé hinh thanh thang do chinh thirc phu hop véi thi
truong Nha Trang. Thang do chat lugng dich vu TTDD theo mé hinh dé xuét bao
gom 26 blen quan sat, do luong 5 thanh phan chat luong dich vu, (1) chat luong
cudc g01 gom 5 bién quan sat, (2) dich vu gia tang gom 5 bién quan sat, (3) cau
trac gia gom 5 bién quan sat, (4) sy thudn tién gém 6 blen quan sat, (5) dich vu
khéch hang gém 5 bién quan sat. Thang do sy thoa min gdm 2 bién quan sat.

2.6.2 Méu

Nghién ctru nay st dung k§ thuat phong van truc tiép bang bang cau hoi chi tiét
V6i tit ca cac khach hang cta cac nha cung cap dich vu thong tin di dong tai Nha
Trang. Mau dugc chon theo phuong phap phi xac suat ¢ kiém tra ty 1& [(Nam
48%, Nit 52% thi phan thué bao cac mang (Vinaphone 8.92% ; Mobifone 29.28% ;
Viettel 43.57% ; khac 18.23%) hinh thtrc thué bao (thué bao tra truéc 90%, thué
bao tra sau 10%)], véi kich thudc mau n = 450. Sau khi thu thap va kiém tra tong
s6 ban cau hoi thu vé 1a 427 ban, trong d6 c6 39 ban khong hop 1é vi thiéu thong
tin, két qua la 388 ban cau hoi hgp 1¢ duoc sir dung lam dit li€u nghién ctru. Trong
d6 nhém tudi dudi 45 chiém 72.2%, nhom tudi trén 45 chiém 27.8%. Thu nhap
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chu yéu tir trong vong 1 triéu dér} 5 triéu chiérp 78.9% trong d6 muc thu nhap tur 1
dén 3 t‘riéu chiém 48.3%; tir 3 dén 5 tri¢u chiém 30.7%. Trung binh thu nhap binh
quén dau nguoi dat 3.3 triéu/ thang.

2.6.3 Phuong phap phan tich

Céc thang do trong md hinh nghién ciru duge xay dung bang phwong phap phan
tich nhan t6 kham pha va kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha. Phuong phap mé
hinh céu trac dugc sir dung dé kiém dinh d¢ tin cay, gia tri phan biét cua cac khai
niém (phan tich CFA), dong thoi kiém dinh cic quan hé gia thuyét nghién ciru.
Phan mém SPSS va AMOS 16 duoc sir dung hd trg cho cac phén tich nay.

3 KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
3.1 Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phuong phap trich nhén t6 Principal Axis Factoring véi phép xoay Promax duoc
sir dung. Hé s6 KMO = 0,932 v&i muc y nghia bang 0 (sig. = 0,000). 26 bién dugc
nhém lai thanh 05 nhan td. Téng phuong sai trich dugc 53,437% (>50), dat chuén.
(Néi dung cdc ky hiéu ciia cdc bién chi bdo xin xem Bang Phu luc).
Biang 1: Két qua phan tich nhan té kham pha thang do
Cac bién chi Nhén tb
bao 1 2 3 4 5

Q4 TT3 0,792

Q4 TT6 0,749

Q4 TTS 0,694

Q4 TT4 0,574

Q4 TTI 0,573

Q4 TT2 0,540

Q4 GTI 0,817

Q4 GT3 0,773

Q4 GT2 0,767

Q4 GT4 0,680

Q4 GTS 0,502

Q4 KH5

Q4 CTG2 0,807

Q4 CTGl 0,710

Q4 CTG4 0,700

Q4 CTG3 0,672

Q4 _CTGS 0,643

Q4 CL2 0,830

Q4 CL3 0,725

Q4 CL1 0,670

Q4 CL4 0.656

Q4 CL5

Q4 KH4 0,758
Q4 KH1 0,662
Q4 KH2 0,656
Q4 KH3 0,597
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Nhu vay co6 5 nhén‘ td dugce trich rat bao gém 24 bién quan sét.‘Sau khi kiém dinh
Cronbach’s alpha lan thit hai, thang do chat lugng déu dat yéu cau.

3.2 Két qua phén tich nhin t6 khiang dinh (CFA)

Su phu hop ciia m6 hinh véi dir liéu thi truong duge chi ra boi/hodc gia tri xac sut
thong ké Chi—biqh phuong 16n hon 0,08, hodc hai chi s6 GFI va CFI c6 gia tri 16n
hon 0,9 va chi s6 RMSEA dudi 0,08 (Browne va Cudek, 1992). Trong nghién ctru
thye t€ CMIN/df <5 (v6i mau n > 200); hay CMIN/df < 3 (khi ¢& mau n < 200) thi
md hinh dugc xem 1a phu hop tot (Kettinger va Lee, 1995).

Bing 2: Cac khai niém, trong s6 nhén t6, d tin cdy ciia thang do

Khai niém Trong s6 Do tin cay Téng
va cac chi bao nhén t6 tong hop phuong sai trich
Chat luong cudc goi 0,307 0,511
Q4 CL4 0,714
Q4 CL3 0,664
Q4 CL2 0,719
Q4 CLI 0,760
Dich vu gia tang 0,878 0,589
Q4 GT5 0,769
Q4 GT4 0,732
Q4 GT3 0,763
Q4 GT2 0,758
Q4 GT1 0,814
Dich vu khach hang 0,739 0,502
Q4 KH4 0,692
Q4 KH3 0,725
Q4 KHI 0,686
Q4 KH2 0,730
CAu tric gia 0,788 0,551
Q4 CTGS 0,091
Q4 CTG4 0,719
Q4 _CTG3 0,770
Q4 CTG2 0,766
Q4 CGTI1 0,763
Su théa man 0,618 0,667
HL2 0,712
HLI 0,909
Su thuén tién 0,810 0,506
Q4 _TT6 0,761
Q4 TT5 0,729
Q4 TT4 0,701
Q4 TT3 0,706
Q4 TT2 0,691
Q4 TT1 0,675

Thong ké phit hop, y'= 604,777; y/df = 2,129 (<3); p=0,000; TLI = 0,933; CFI = 0,924 (>0,9); RMSEA = 0,054
(<0,08)

Tur bang 2 cho thay md hinh phu hop véi dir li€u thi truong. Théng ké phu hop dat
yéu cau. Cac trong so (chuan hoda) déu > 0,5, c6 y nghia thong ké nén cac khai
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niém dat gia tri hoi tu. DY tin cdy téng hop déu 16m hon 0,6 va téng phuong sai
trich cua céac khai niém 16n hon 0,5, dat yéu cau cho thay thang do dat d¢ tin cay.
3.3 Két qua phén tich mé hinh céu tric

Céc tac dong va quan hé gia thuyét cia mo hinh dugc trinh bay & bang 3.

M6 hinh ¢ thé néi 1a phu hop véi dit liéu thi truong (x*= 604,777; y*/df = 2,129
(<3); p=0,000; TLI = 0,933; CFI1 = 0,924 (>0,9); RMSEA = 0,054 (<0 08)). Tat ca
céc hé s6 cau tric déu co y nghia & muc ¥ nghia 0,000.

Bang 3: Céc quan hé gia thuyét

Quan h¢ duong din Uéc hrgng chuin héa  Gia tri P
Thoa méan <---  Dich vu khach hang 0,173 0,000
Thoa méan <--- Chét lugng cudc goi 0,251 0,000
Thoa méan <--- Dich vu gia tang 0,248 0,000
Thoa man <---  Chu tric gia 0,268 0,000
Thoa méan <--- Sy thuan tién 0,308 0,000

Théng ké phit hop, ;= 604,777; y/df = 2,129 (<3); p=0,000; TLI = 0,933; CFI = 0,924 (>0,9); RMSEA = 0,054
(<0,08)
Tir bang 3 ta thdy céac trong s6 chudn héa déu duong, nén cac bién “Dich vu khach
hang”, “Chat luong cudc goi”, “Dich vu gia tang”, “Cau trac gia”, “Su thuan tién”
anh huong thudn chiéu dén sy thoa man. Ca 5 gia thuyét déu dwoc chap nhan va co
¥ nghia thong ké.

3.4 Thao luan

Trong nghién ctru nay Sy thuén tién tac dong manh nhit dén sy thoa man cta
khach hang (trong so hoéi quy chuan hoa 1a 0,308). Cau trac gia tac dong manh nhi
(trong so héi quy chuan héa 1 0,268). Chét lwong cudc goi tac dong mang thir ba
(trong s6 hdi quy chuan hoa 1a 0,251). Dich vu gia ting tac dong manh thir tu
(trong s6 hoi quy chuan héa 14 0,248). Cudi cung 1a dich vu khach hang (trong sé
hdi quy chuin hoéa 1a 0 ,173). Theo nghién ctru ciia Pham Buc Ky (2006) yeu t6
anh huong manh nhét 1a chit lugng cudc goi, nhung trong nhitng nim gan day chat
luong cudc goi ngay cang dugc nang cao boi nhitng cong nghé, thiét bj duoc 1ap
dat nén trong nghién ciru chét lwong cude goi chi tac dong thir ba. Di dong cang
ngay cang phé bién, c6 thé vi vay nén sy thuan ti€n dugc khach hang tai Nha
Trang quan tim nhét. Cu tric gia van dugc khach hang quan tam thoi diém trude
nghién ctru gia cudc gitta cac nha cung cap chénh léch kha 16n va & mic cao so
v6i cac nude trong khu vye. Yéu td nay c6 thé trong tuong lai sé it con quan trong
boi hién tai gia cudce cua cac mang kha twong dong nhau, vao mirc trung binh trong
khu vuc va dugc du doan sé xuéng mure ré so voi khu vuec.

4 KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Trén co s 1y luan vé dich vu va hai 1ong khach hang dbi voi dich vy, cung véi cac
nghién ctru di trudc, nghién ctru nay da thyc hién cac nghién ctru dinh tinh va dinh
lwong dé diéu chinh, bé sung thang do cac yéu té chit luong dich vy vién thong di
dong. Cac thang do sau khi diéu chinh va bd sung déu dat dugc do tin ciy va gia tri
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cho phép str dung t6t cho nghién ctru thue nghiém vé chat lwvong dich vu cac mang
dién thoai di dong tai Nha Trang.

Bang k¥ thuat phan tich mé hinh cau triic tuyén tinh (SEM), két qua nghién ciru da
xac dinh dugc 5 thanh phﬁn chét luong tac dong 1€n sy thoa man cua khach hang
d6i voi cac mang thong tin di dong tai thanh phd Nha Trang. Trong d6 su thuan
tién tac dong dén su thoa min manh nhat, tiép dén 1a cAu trac gia, chét luong cudc
goi, dich vu gia tang va cubi cung la dich vu khach hang. Nghién ctru dinh lugng
cling dd khang dinh rang cac gia thiét thong ké ban dau dat ra déu c6 y nghia.

Dé két qua nghién ctru c6 tinh téng quat cao hon cho céa thi truong thong tin di
dong Viét Nam, can thuc hién nhirng nghién ctru tiép theo & cac thanh phd va dia
phuong khac trong ca nudc. Bén canh d6 c6 thé dua vao md hinh nghlen clru céc
yéu khac ngoai chat luong dich vu, chang han nhu quang céo, khuyén mai..
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PHU LUC: Bang mi héa céc bién chi bso trong mé hinh nghién ciru

STT | Mi héa |

Dién giai

Thanh phin chét luwgng cudc goi

1 Q4 CL1 | Khéng xay ra tinh trang ngh&n mang khi két ndi cudc goi

2 | Q4 CL2 | Khéng bj rét mang

3 | Q4 CL3 | Mang co chét lrgng dam thoai rd rang

4 Q4 CL4 | Pham vi phu séng rong, gitp ban c¢6 thé lién lac moi noi

5 Q4 CL5 Tin nhén ban gui va nhén khong bi thét lac

Thanh phan dich vu gia ting 7
Mang c6 nhiéu loai hinh dich vu gia tang (cudc goi cho, chuyén ving

6 | Q4 GT1 | qudc té, dich vu nhac chd, GPRS ...)

7 | Q4 GT2 | Cic dich vu hép dén, hitu ich

8 | Q4 GT3 | Ban c6 thé ding ky st dung dich vu gia ting d& dang

9 Q4 GT4 | Mang thudng xuyén cdp nhét dich vy gia ting mdi

10 | Q4 GT5 | Thoi gian khic phuc sy c¢b dich vy nhanh chéng

Thanh phin ciu tric gia

11 | Q4 CTGI | Mang c6 nhiéu géi cude phit hop v6i nhu ciu ciia ban

12 | Q4 CTG2 | Gi4 cudc cudc goi phdi ching

13 | Q4 CTG3 | Cach tinh cudce cude goi hop 1y

14 | Q4 CTG4 | Gia cudc tin nhin SMS phai ching

15 | Q4 CTGS5 | Gia cuéc dich vu gia ting khac hop 1y

Thanh phén sy thuin tién

16 | Q4 TT1 | Viéc thuc hién yéu chu chuyén ddi cac hinh thirc thué bao d& dang
17 | Q4 TT2 | Viéc chuyén ddi cac goi cude dich vu dé dang

18 | Q4 TT3 | Tinh dé dang chuyén ddi tir mang nay sang mang khéc khi ¢6 nhu ciu
19 | Q4 TT4 | Céc thii tuc hoa mang rit gon nhe va dé hiéu
20 | Q4 TT5 | Thoi gian lam viéc ctia vin phong dai 1y phti hop
21 | Q4 TT6 | Hé théng cira hang giao dich nim & cic dia diém thudn tién

Thanh phin dich vu khach hang
22 | Q4 KH1 | D& dang goi vao tdng dai giai dap 24/24
23 | Q4 KH2 | Thai d6 phuc vu ctia nhan vién chu d4o
24 | Q4 KH3 | Nhin vién giai quyét nhanh chéng vén dé ciia ban
25 | Q4 KH4 | Nhan vién cung cip dich vu luén huéng dan tan tinh, vui vé
26 | Q4 KH5 | C6 nhiéu diém hd trg khich hang
Thang do su théa man

27 | HL1 Ban hoan toan théa man véi dich vu
28 | HL2 Ban hoan toan hai 1ong v6i nha cung cip ctia minh
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