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1. Đặt vấn đề
Trong những năm gần đây, tự do hoá thương mại 

trong và ngoài nước đã làm cho kinh tế Việt Nam 
phát triển một cách nhanh chóng. Việc sử dụng dịch 
vụ Internet để tìm hiểu thông tin, học tập giải trí đã 
trở nên rộng rãi và không ngừng phát triển. Nhưng 
đi đôi với sự phát triển đó cũng tạo ra một sự cạnh 
tranh hết sức gay gắt giữa các nhà cung cấp dịch vụ 
internet. Trên địa bàn thành phố Mỹ Tho, tính đến 
thời điểm hiện tại có 4 nhà cung cấp dịch vụ Internet 
cáp quang: VNPT với dịch vụ FiberVNN, Viettel 
là FTTH, FPT là FPT cáp quang và cuối cùng là 
VTVcab với tên dịch vụ là Internet VTVcab. Đối với 
VNPT là một trong ba nhà cung cấp dịch vụ lớn với 
47,3% thị phần, Viettel với thị phần cao thứ hai là 
32,6% và thứ ba là FPT với 19,2% thị phần, nên việc 
quan tâm, chăm sóc khách hàng của mình là điều rất 
cần thiết. Hiện nay, tại VNPT Tiền Giang địa điểm 
có thị phần cao nhất là thành phố Mỹ Tho với 40% 
thị phần, cao hơn những địa điểm khác tại các huyện, 
thị xã. Ngoài ra, cư dân sống trong thành phố khá 
đông đút, nên nhu cầu sử dụng dịch vụ để phục vụ 
cho đời sống rất cao. Vì vậy, việc nghiên cứu sự hài 
lòng của khách hàng đối với nhà mạng là một công 
việc quan trọng, cần được thực hiện thường xuyên 
và liên tục để luôn đáp ứng nhu cầu của khách hàng. 
Từ những lý do trên, bài viết “Giải pháp nâng cao sự 
hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ Internet 
cáp quang – VNPT trên địa bàn thành phố Mỹ Tho 

tỉnh Tiền Giang” được nghiên cứu nhằm giải quyết 
vấn đề trên.
2. Nội dung nghiên cứu
2.1.Phương pháp nghiên cứu

Bài báo sử dụng 2 phương pháp cơ bản: phương 
pháp thu thập số liệu và phương pháp phân tích. 

Phương pháp thu thập số liệu: Với bài viết này 
tác giả đã sử dụng hình thức chọn mẫu phi xác suất, 
phương pháp chọn mẫu thuận tiện. Tuy nhiên, đây 
cũng là hạn chế của đề tài do phương pháp chọn mẫu 
phi xác suất (thuận tiện) tính đại diện mẫu không cao 
để thu thập thông tin đánh giá thực trạng và đề xuất 
giải pháp. 
2.2. Giải pháp góp phần nâng cao mức độ hài lòng 
của khách hàng khi sử dụng dịch vụ Internet cáp 
quang – VNPT trên địa bàn thành phố Mỹ Tho tỉnh 
Tiền Giang
2.2.1. Nhóm giải pháp về dịch vụ giá trị gia tăng

Thứ nhất, tăng cường các chương trình khuyến 
mãi và hỗ trợ cho các khách hàng mới. Các chương 
trình khuyến mãi phải thiết thực và gắn liền với 
quyền lợi trực tiếp của khách hàng như miễn phí 
cước đấu nối hòa mạng, cước phí hàng tháng, tặng 
thiết bị wifi có giá trị, … ngoài ra, công ty có thể áp 
dụng các Voucher mua hàng dành cho khách hàng 
mới sử dụng dịch vụ Internet cáp quang của công ty.

Thứ hai, bên cạnh việc khuyến mãi dành cho 
những khách hàng mới, thì việc quan tâm đến khách 
hàng cũ cũng là một trong những chính sách giúp giữ 
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chân cũng như phát triễn được khách hàng mới thông 
qua những khách hàng đã sử dụng. 

Thứ ba, đa dạng hóa chương trình các chương 
trình khuyến mãi, không chỉ dừng lại trong việc 
khuyến mãi các gói cước, các sản phẩm kèm theo, 
công ty nên có nhiều hơn những dịch vụ và luôn cập 
nhật, bổ sung các chương trình khuyến mãi mới.
2.2.2. Nhóm giải pháp về năng lực phục vụ

Thứ nhất, cần thực hiện công tác đào tạo nhân 
viên về kỹ năng giao tiếp, ứng xử cũng như giải 
quyết các tình huống bất kỳ khi gặp khách hàng. 

Thứ hai, cần phát huy tính sẵn sàng hỗ trợ kỹ thuật 
cho khách hàng mọi lúc, mọi nơi một cách nhanh 
chóng. Nhân viên VNPT Tiền Giang cần cải thiện 
giao tiếp khách hàng khi nhận báo hỏng dịch vụ để 
khách hàng cảm thấy tốt hơn khi giao tiếp với nhân 
viên và từ đó hài lòng hơn trong quá trình phục vụ. 
Bên cạnh đó, công ty cần tìm hiểu các sự cố thường 
gặp và tìm cách để hạn chế tối đa thời gian sửa chữa 
cho khách hàng.

Thứ ba, tiếp tục cải thiện qui trình cung cấp dịch 
vụ nhằm  giảm thời gian đăng ký sử  dụng dịch vụ 
với ít thủ tục nhất. Tiếp tục nghiên cứu các luật, qui 
định dưới luật để cải thiện qui trình cung cấp dịch vụ 
giúp khách hàng đăng ký nhanh hơn.

Thứ tư, giải quyết sự cố nhanh chóng hơn: công 
ty phải tìm hiểu quy trình sửa chữa một cách nhanh 
nhất, ít tốn nguồn lực nhất và điều chỉnh lại quy trình 
sửa chữa dịch vụ Internet cáp quang, bảo đảm thực 
hiện đúng việc sửa chữa cho khách hàng quan trọng, 
khách hàng đặc biệt, khách hàng là các tổ chức, … 
(các đối tượng này đã được Tập đoàn VNPT quy 
định rất rõ ràng) hoàn tất trong vòng 2 giờ đồng hồ  
từ  khi khách hàng gọi báo hư và hoàn tất sửa chữa 
cho các khách hàng còn lại trong vòng 4 giờ. Công 
ty cũng cần cam kết với khách hàng sẽ có nhân viên 
kỹ thuật trực tiếp xuống xem xét.
2.2.3. Nhóm giải pháp về chất lượng dịch vụ

Thứ nhất, VNPT Tiền Giang nên chủ động tiếp 
cận công nghệ mới để có thể đáp ứng nhu cầu ngày 
càng cao và nghiêm khắc của khách hàng. Bên cạnh 
đó, cần áp dụng các khung giờ vàng trong những giờ 
cao điểm để có thể mở rộng băng thông giúp khách 
hàng dễ dàng truy cập hơn.

Thứ hai, VNPT Tiền Giang cần phải đảm bảo 
đường truyền từ nhà trạm của VNPT Tiền Giang đến 
nơi lắp đặt của khách hàng không được gián đoạn, để  
thực hiện được điều này VNPT Tiền Giang cần thiết 
lập nhiều nhà trạm để rút ngắn khoảng cách đường 
dây cung cấp dịch vụ từ nhà trạm đến nhà khách 

hàng. Đặc biệt, ở các vùng sâu vùng xa, những vùng 
nằm ngoài thành phố, VNPT Tiền Giang nên thiết lập 
các trạm nhiều hơn vì những nơi này thường phạm 
vi phủ sóng không được tốt, khi khách hàng truy cập 
Internet có thể gặp tình trạng đứt quãng. 

Thứ ba, cần thực hiện nhất quán dịch vụ sau lắp 
đặt đối với mọi khách hàng, bằng cách thành lập 
phòng chuyên tiếp nhận phục vụ khách hàng sau 
lắp đặt. Điều này giúp khách hàng an tâm hơn khi 
sử dụng dịch vụ của VNPT Tiền Giang như sau khi 
khách hàng lắp đặt, bảo trì, sửa chữa xong công ty 
cần gọi điện quan tâm khách hàng về việc lắp đặt 
hay sửa chữa của nhân viên đã thực hiện tốt chưa, có 
điều gì chưa thỏa mãn có thể để lại ý kiến từ đó đưa 
ra những chính sách tốt hơn để hỗ trợ khách hàng.
2.2.4.  Nhóm giải pháp về tin cậy

Thứ nhất, cải thiện tốc độ đường truyền cho 
khách hàng bằng việc rút ngắn khoảng cách đường 
dây từ trạm đến khách hàng, đối với các trường hợp 
nhiều người sử dụng một mạng Internet cáp quang có 
thể trang bị thêm modem kết nối để có thể đảm bảo 
đường truyền được tốt hơn. 

Thứ hai, hạn chế nghẽn mạng thông qua việc tăng 
cường các kết nối các thiết bị trong nội bộ mạng của 
VNPT Tiền Giang, bảo đảm có đầy đủ băng thông 
cho khách hàng sử dụng trong giờ cao điểm; bổ sung 
các công cụ giám sát lưu lượng các đường truyền nội 
mạng để kịp thời tăng băng thông khi lưu lượng đạt 
đến mức ngưỡng.

Thứ ba, để đảm bảo độ tin cậy trong việc thanh 
toán cho khách hàng, VNPT Tiền Giang cần công 
khai các khoảng mục giá của các dịch vụ một cách 
công khai, có biên lai rõ ràng. Những dịch vụ mới 
được cộng thêm cần thông tin rõ thời hạn để khách 
hàng có nên tiếp tục sử dụng hay chuyển gói cước 
mới. 
2.2.5. Nhóm giải pháp về cấu trúc giá

Thứ nhất, khách hàng sử dụng dịch vụ của VNPT 
Tiền Giang rất đa dạng, cho nên cần đa dạng các gói 
cước để có mức giá phù hợp với nhiều loại khách 
hàng khác nhau. Đối với đối tượng khách hàng là 
sinh viên chi phí luôn là mối quan tâm hàng đầu của 
họ, nên cần có các gói cước giá rẻ giành cho khách 
hàng này hoặc cần có những chính sách hỗ trợ chi 
phí như giảm giá đối với khách hàng sử dụng trên 1 
năm,….

Thứ hai, giảm cước đấu nối hòa mạng nên giảm 
xuống bằng với các đối thủ cạnh tranh, hoặc có thể 
khuyến mãi miễn phí cho khách hàng.
2.2.6. Nhóm giải pháp về sự cảm thông
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Thứ nhất, cần có những buổi học về nghiệp vụ, 
các khóa rèn luyện kỹ năng xử lý sự cố đối với dịch 
vụ Internet cáp quang dành cho nhân viên để giúp họ 
nâng cao tay nghề khi gặp khách hàng và giải quyết 
được các yêu cầu của khách hàng đưa ra.

Thứ hai, luôn đảm bảo lực lượng hậu cần, hỗ 
trợ cho nhân viên giao dịch khách hàng để họ tự 
tin nhiều hơn trong công tác xử lý dịch vụ. Cần xây 
dựng và ban hành quy định xử lý khiếu nại một cách 
thống nhất và luôn có đội ngũ chuyên môn túc trực 
trong việc tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng và 
hẹn thời gian thực hiện.

Thứ ba, tổ  chức giám thính toàn bộ nhân viên hỗ 
trợ kỹ thuật để kiểm tra thái độ  phục vụ của họ nhằm 
nâng cao chất lượng phục vụ cho khách hàng, giảm 
thiểu các sự cố ngoài ý muốn trong quá trình hỗ trợ 
kỹ thuật.
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Bước 4: Chọn những từ mới và học thuộc
Tiếp đến, sinh viên cần chắt lọc những từ mới 

trong đoạn nghe đó và học thuộc. Đây còn là cách 
sinh viên làm giàu vốn từ vựng cho mình, có thể học 
cả cách phát âm và nghĩa của từ, để lần sau nghe sinh 
viên cũng có thể nhận ra.

Bước 5: Nghe lại không cần bản dịch
Cuối cùng, sinh viên có thể nghe lại vài lần mà 

không cần bản dịch. Ở bước này, sinh viên có thể 
nghe hiểu các từ và cụm từ đã học, dễ dàng nhận ra 
từ vựng hơn khi chúng xuất hiện trong những cuộc 
hội thoại khác.

b. Phương pháp luyện nghe tiếng Anh thụ
động

- Luyện nghe tiếng Anh khi ngủ
Một số nghiên cứu cho thấy, người học có thể cải 

thiện kỹ năng ngôn ngữ của mình bằng cách luyện 
nghe tiếng Anh thụ động trong giấc ngủ. Người học 
sẽ có cơ hội tiếp xúc với các âm thanh mới và bắt đầu 
làm quen với ngữ điệu.

- Cải thiện tiếng anh bằng âm nhạc
Khi nghe nhạc, đầu óc của người học sẽ được thư 

giãn. Đây là cơ hội tốt để não làm quen với tiếng 
Anh, tránh các tình trạng mệt mỏi hay làm việc quá 
sức. Người học có thể chọn bài hát mà yêu thích và 
học thuộc và hát theo.

- Học nghe qua phim không phụ đề
Khi xem phim không phụ đề, người học sẽ tập 

trung vào những âm thanh được phát ra hơn khi có 
phụ đề. Người học có thể tìm một bộ phim có nội 
dung nhẹ nhàng với những câu thoại đơn giản và 
xem nhiều lần để làm quen với từ vựng và ngữ điệu 
của diễn viên.
5. Kết luận

Trên đây là những phân tích, đánh giá về luyện 
nghe tiếng Anh chủ động và thụ động, thực trạng học 
kỹ năng nghe tiếng Anh tại Trường Cao đẳng cảnh 
sát nhân dân II và một số giải pháp để sinh viên có 
thể áp dụng trong quá trình rèn luyện kỹ năng này, từ 
đó là nền tảng để phát triển các kỹ năng khác. Luyện 
nghe tiếng Anh chủ động và thụ động còn giúp sinh 
viên nâng cao khả năng tự học tiếng Anh, từ đó có tư 
duy độc lập, tinh thần làm việc chuyên nghiệp, chủ 
động, sáng tạo và hiệu quả.
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