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Trong nhitng nam qua, khi s6 lwong thué bao di dong tai Viét Nam da vuot qua nguwdng din sé

thi mirc @6 canh tranh gitta cdc nha mang tré nén rat séi dong, nhiéu khdach hang da di chuyén

qua lai gitta cdc mang nham hwong nhitng gid tri ma cac mang mang dén cho khdach hang. Panh
gia cdc nhdn to anh huong va do luwong chi so hai long khach hang nham lam co so so sanh chat
lwong gitta cac mang, qua do dé xudat cac yeu to can cai thién nham lam cho khach hang hai long

hon, gia tang long trung thanh doi véi doanh nghiép. Bai viét sé gidi thiéu nhitng 1y thuyét vé sir

hai long trong linh vic vién thong, hé $O wu tién cdi tién chat luwong — ld'y minh hoa thuc tién tai

cdc Tinh Mién Trung, dong thoi, dé xudt nhitng goi ¥ cho nha qudn 1y trong viéc wu tién cdi tién
chat luong dich vu, lam co so cho hoach dinh chién luogc kinh doanh.

Tir khéa: Vién thong; Sy hai long; Chat luong dich vu; Niém tin; Uu tién cai tién.

1. Giéi thiéu

Gan 30 nam tro lai day, nhiéu nha khoa hoc trén
thé gidi da nghién ciru vé chi s6 do luong vé mie do
hai long cua khach hang (Customer Satisfaction
Index) va dem lai rit nhidu thanh céng trong tmg
dung. Thuc té cho thay, khi thiét 1ap duoc chi sb hai
long cho cac doanh nghiép thi nhitng doanh nghiép
nay s€ co chuén so sanh véi nhau dya trén mtc do
dap tng khach hang cung vé6i nhitng con sd théng
ké loi nhuan hr:ing nam nhu trudc day. Bén canh do,
do nhiing ap luc vé thi ph?m va doanh s6, nén nhiéu
doanh nghiép dd canh tranh bang cach s dung
nhidu chinh sach khuyén mai cho thué bao hoa
mang mai. Trong khi nhiéu khach hang c¢6 xu huéng
chuyén mang sau thoi gian da str dung nhiing chinh
sach khuyén mai, doi hoi cac doanh nghiép kinh
doanh vién thong di dong can phai nghién ciru va tra
101 cau hoi (1) nhan t6 nao anh huéng dén sy hai
1ong khach hang, (2) 1am thé nao dé so sanh sy hai
long gitta cac nha mang? va (3) nén uu tién cai tién
nhan t6 nao dé mang lai sy hai long cho khéach
hang?

Thi truong vién thong di dong Viét Nam da budc
sang giai doan mai, giai doan bdo hoa. Theo thong
ké ctia B6 Thong tin va Truyén thong, dén cudi nim

2013, téng sb thué bao di dong cia cac mang da
cham mdc 135 triéu thué bao va tap trung chu yéu
vao ba mang di dong Vinaphone, Mobilefone va
Viettel v6i thi phan chiém gan 90%. S6 lugng thué
bao da vuot xa téng dan sb, thuc té nay doi hoi cac
nha cung cép dich vu chuyén trong tim chién lugc
tir tap trung phat trién khach hang méi qua duy tri
khach hang hién hitu. Thoi gian gin day, co thé
nhan thiy xu huéng chuyén d6i mang ngdy cang
ting va mot trong nhitng nguyén nhan cha yéu dé 1a
khach hang khong hai long véi chat lugng cua nha
cung cap dich vu.

Bai viét s& gidi thiéu cac 1y thuyét va phuong
phap thuce tién xay dung chi sb hai long khach hang
va uu tién cai tién chét lugng trong linh vyc vién
thong di dong, 1am co sé cho cac cho cac nha mang
trong nganh vién thong nim bét dwoc vi thé, ddng
thoi, xem xét cac yéu td can cai tién (so voi dbi tha
canh tranh) nham dwa ra cac quyét sach trong viéc
hoach dinh chién lugc cho tuong lai.

2. Cac nhan t6 tac dong dén sw hai long khach
hang trong linh vuc vién thong

Pé xay dung duogc chi sd hai 1ong khach hang,
trude hét can khao sat cac nhan td tac dong dén su
hai 1ong. Khao ciru 1y thuyét cho thdy, c6 nhiéu
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nhan t6 dnh huong dén sy hai long:

2.1. Sy thudn tién ciua qud trinh giao dich

Su thudn tién cua qua trinh giao dich dugc dinh
nghia 1a viéc nha cung cdp dich vu mang to chirc
kénh phan phéi nham tao ra su thuan tién, su dé
dang trong qua trinh giao dich, thu tuc giao dich
phai nhanh chong, tién loi. Pbi v6i dich vu vién
thong di dong, cac giao dich duoc huéng dén gdm 2
dbi tuong chi yéu 1a mua sim va thanh toan cudc
phi (gom cudc phi tra sau hodc tra trudc). Khach
hang cho rang, doanh nghiép nao c6 kénh phan phdi
rong khip, dé dang thyc hién viéc mua sim hoic
thuén tién trong viéc thanh toan s€ tao sy hai long
dbi voi khach hang. D6i véi viée thanh toan, trong
thoi gian qua, nhiéu doanh nghiép da phat trién
nhiéu kénh chip nhan viéc tra cude nhu tra tai quay
giao dich, tra qua thé, tra qua mang... nhim gia ting
su lua chon va thuén tién cho khach hang. Choi va
cong su (2008) khflng dinh réng, sy thuan tién cua
qué trinh giao dich 1a mot bién sd quan trong anh
huong dén su hai long. Nghién ctru cia Ha va Sau
(2007) ciing da khang dinh ton tai mdi quan hé tich
cuc gilra sy thuan tién cia qua trinh giao dich va su
hai long cua khach hang.

2.2. Ciu tric gid dich vu

D6i v6i nhiéu linh vue va ddc biét 1a linh vuc
vién thong di dong, khi chét luong va cong nghé cod
su twong dong thi yéu té gia s& anh huong dén loi
thé canh tranh va thu hat khach hang hién tai va
twong lai. Theo Liu (2006), cdu tric gia lién quan
dén cac goi cude dich vy ma doanh nghiép xay dung
cho khach hang. Cau truc gia dich vu cang da dang,
hop 1y thi khach hang cang dé dang lya chon va hai
1ong. Chadha va Kapoor (2009) cho rang, trong qué
trinh cung cép dich vu, nha cung cép can (1) dua ra
nhiéu mirc gi4, (2) gia ca hop 1y, (3) thong béo cho
khach hang vé gia cudc dich vu, (4) khach hang c6
thé dé dang lya chon gia cudc. Bén canh do, Choi
va cong su (2008), cho rﬁng gia dich vu la muc do
cac chi phi di thanh toan dé c6 thé sir dung trong
thuong mai dién tir va vién thong di dong (chi phi
noi dung, chi phi quyén sir dung va chi phi giao
dich). Choi va cong su (2008), Balaji (2009) déu
khang dinh rang cdu trac gia hop 1y anh huong tich
cuc dén 10ng trung thanh cua khach hang.

2.3. Chit lwong cuéc goi

Viéc xay dung tiéu chuan chit lugng dé danh gia
chét luong cua nha cung cdp dich vu vién thong,
trong d6 bao gdm mot sd cac danh muc lién quan
dén chat luong cudc goi cho thiy tim quan trong

clia tiéu chi nay ddi véi cam nhéan cia khach hang
va cam két ctia nha cung cip dich vu vién thong di
dong. Theo dinh nghia cia B Buu chinh Vién
thong (2006) chét luwong cudc goi dugc hiéu 1a chét
luong k¥ thuat nhung khong bao gdm céc chi tiéu vé
d6 chinh xac ghi cude, ty 1€ tinh cudc, 1ap hoa don
sai. Trong truong hop nay, chat luong cude goi duoc
thé hién thong qua su thong subt cudc £oi, chét
luong am thanh, ving phu song va ty 1& két ndi
thanh c6ng trong nhimng khoang thoi gian cao diém.
Thyc té cho thay khi mét nha mang c6 ving phu
song rong va dam béao cac yéu té ki thuat dé han ché
t6i da ty 16 mét lién lac ciing nhu dung lugng dudng
truyén du 16n cho két ndi vao lic cao diém, thi
thuong duogc khach hang danh gia cao. Aydin va
Ozer (2005), Anderson va Olsen (2008), Ha va Sau
(2007) cho rang ton tai mbi lién hé giita chat luong
mang va sy hai long khach hang st dung dich vu.

2.4. Dich vu gia tri gia ting

Dich vu gié tri gia ting 1 mot thuét ngit dugc phd
bién trong nganh cong nghé vién théng cho cac dich
vu khong cbt 181, trong nge“in han, tt ca cac dich vu
nay dugc cung cap bén canh cudc goi thoai, truyén
s6 liéu va fax tiéu chuin. Mot sd nghién ctu truéc
day dé cap dén sy anh hudng ciia nhan té dich vu
gia tri gia tdng, trong d6 Ha va Sau (2011) ciing da
phat hién ra mdi quan hé gin b6 tich cuc gitra nhan
t6 dich vu gi4 tri gia ting va su hai long cta khach
hang st dung dich vu vién théng di dong. Phan tich
anh huong ctia cac nhéan t6 cau thanh chat luong cot
16i cuia dich vu vién thong di dong, nghién ctu gia
dinh rang dich vu gia tri gia ting 1a mot trong nhiing
nhan t6 chu chdt quyét dinh dén su hai 1ong khach
hang.

2.5. Cham séc khdach hang

Theo nghia tong quat, chim soc khach hang 12 tat
ca nhitmg gi can thiét ma nha cung cp dich vu
(doanh nghiép) phai lam dé thoa méan nhu ciu va
mong doi cua khach hang, trc 1a phuc vu khach
hang theo cach ma ho mong mubn duogc phuc vu va
lam nhiing viéc can thiét dé gitr khach hang minh
dang c6. Cham séc khach hang dugc hiéu 1a nhiing
hd trg dugc cung cip boi trang web, cong thong tin
hoic céc trung tdm hd trg bang dién thoai vién nham
giai dap cac thic mic lién quan dén qua trinh van
hanh mang, déng thoi, dién thoai vién can c6 thai do
an can, tan tinh, giai dap mot cach thiu dao nhiing
van dé ma khach hang gap phai (Choi va cong su,
2008). Omotayo va Joanchim (2008) khiang dinh
mbi lién hé gitta dich vu khach hang va viéc gitr
chan khach hang trong nén cong nghiép vién thong.
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Ho cling Kkét luan r'flng, néu viéc gilt chan khach
hang cii khong dugc chu trong thi sy hai long s€
giam bot, qua do long trung thanh cua khach hang
c6 thé mét di.

2.6. Hinh dnh cong ty

Theo Kennedy (1997), hinh anh bao gom hai khia
canh chuc nang va cam xtc. Trong d6, khai niém
chirc ning lién quan dén dic tinh hitu hinh va c6 thé
do dém duogc, nguoc lai, cam xuc li€n quan dén cac
khia canh vé tdm 1y va chi c6 thé danh gia thong qua
cam nghi, thai d6 ddi voi mot cong ty. Theo Nguyen
va Leblanc (2001) hinh anh cua cong ty phu thudc
vao qua trinh hinh thanh va “’hanh vi ung xu” cua
cong ty ddi voi khach hang. Hinh anh cong ty c6 thé
thé hién thong qua tru so cong ty; diém giao dich
khang trang; sy cam nhan chét luong vuot troi so
v6i cac nha cung cip khac; khach hang tin tuong
vao nha cung cdp. Nhiéu nghién ctru di thyuc hién
nham danh gi4d méi quan hé giita hinh anh cong ty
va su hai long cua khach hang, trong do Gronroos
(1990) cho rang mot hinh anh phd bién va tich cuc
1a tai san d6i véi to chire, hinh anh 14 tién t6 ctia muc
dd hai long cua khach hang.

2.7. Niém tin

Niém tin mang tinh chit van hoa c6 kha ning tac
dong dén hanh vi tiéu dung, diéu nay co thé thay
trong van héa Trung Qudc, ho cho rang s6 8 1a sb
mang lai may min, s6 4 mang lai diém x4u. Vin hoa
phuong Tay thi cho riang s6 13 1a sé x4u (tham chi
con s6 13 con khong hién dién trong mot s6 b thtr
tu cila mot ) su kién) va s6 7 1a sb may méan (Lau-
ren Block va Thomas Kramer, 2008). Trong van hoa
Viét Nam, nhiéu bd phan dan cu cho rﬁng nhiing
con s6 ma ho nam giit s& mang lai diéu may min
hay tric tré di v6i cude sdng cua ho. Dbi véi tudi
tac, vao cac nim 49 hay 53 s& mang lai cho ho nhiéu
tric trd; doi voi sd xe, nguoi mién Bic “’chudng”
con s 6, 8 trong khi cac ving mién khac “’chudng”
con s 9. Nhiéu ¢4 nhéan c6 thé bo nhiéu tién dé mua
Sim “’dep” c6 chura cac sb tam hoa (3 chir s6 tring
nhau), tir quy (4 s6 gidng nhau), dic biét nhitng Sim
chira nhiéu sé 68, 88 1a nhitng s6 ma niém tin cua
ngudi sir dung c6 thé mang lai hanh phiic, may man
cho ho. Thyc té cho théy, nhiéu c4 nhan c6 thé bo ra
mot s6 tién khong hé nho dé mong chd niém tin may
mén tr cac con sd dep cia Sim mang lai; niém tin
vé nhitng con sé nay s& mang lai su hai 1ong va long
trung thanh ctia khach hang d6i v6i mang di dong.

2.8. Sw hai long khdach hang

Su hai long ctia khach hang 1a mot chu d& quan

trong cho cé nha nghién ctru va nha quan ly, boi vi
mot mirc do sy hai 10ng khach hang cao dan dén gia
tang su quay lai (hoat ddng mua lai) cua khach hang
hién tai va gia ting khach hang tiém ning bang cach
nang cao uy tin cia doanh nghi€p. Sy hai long la
mot ’thai do tong thé ciia khach hang hudng t6i
mot nha cung cép dich vu hodac mot phan tng tinh
cam voi su khac biét gitta nhiing gi ma khach hang
du doan (mong doi) va nhiing gi ho nhan dugc lién
quan dén viéc thuc hién mot s muc tiéu, nhu ciu
hay mong mudn” (Zineldin, 2000). Lién quan dén
su hai 10ng cua khach hang, mot sé cac nghién ctru
trudc day da néu ra hai khai niém hai long cua
khach hang do6 la: sy hai long trc thi; sy hai long
duogc téng thé. Sy hai 1ong tirc thi dwoc cam nhén
truc tiép tr dich vu hodc sy danh gia ctia khach hang
khi st dung (Oliver, 1997). Trong khi do, su hai
long téng thé, dai han dua trén kinh nghiém téng thé
vé viéc mua va sit dung dich vu trong thoi gian dai
(Fornell va cong su 1996). Oliver (1980), dinh
nghia “su hai long cua khach hang la mot trang thai
tam ly tom lugc khi nhitng cam xtc xung quanh sy
mong doi duoc két hop véi cam xuc clia con nguoi
vé kinh nghiém tiéu ding”.

Nghién ctru sy hai long ctia khach hang that su co
¥ nghia d6i v6i hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép, Zeithaml va cong sy (1996) cho rang khi
khéach hang hai 1ong, ho c6 xu huéng dién ta nhimng
hanh vi tich cuc va trung thanh véi nha cung cép
dich vu hién tai.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phwong phdp thiét lap chi so6 hai long
khdch hang trong linh viee vién thong

C6 nhiéu céach tiép can trong viéc do luong sy hai
1ong ctia khach hang d6i voi doanh nghiép, nghién
ctru nay sé& sir dung hudng tiép can do luong sy hai
long cuia khach hang dugc xay dung bdi Anton
(1996), phuong phap do luong nay dugc cac tac gia
trién khai ng dung nghién ctru trong linh vuc tai
chinh, ngén hang (Drake va cong su, 1998), trong
linh vyc khach san (Heung va Ray Chu, 2000) hoac
linh vuc cong (Gregg va Ryzin, 2004), phuong phéap
nay bao gom:

- Sy thuc hién thudc tinh (attribute perfomance)
dugc tinh toan dau tién trong viéc hinh thanh chi s6
hai long thudc tinh (attribute performance index —
ASI) cho mdi thudc tinh trong qué trinh cung cip
dich vu (cot 2);

- Cac ASI dugc nhém gop theo nhom va phan
loai dudi nhitng chi s6 hai long theo qua trinh
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Hinh 1: M6 hinh cac nhin t6 dnh hwéng dén sy hai long khach hang

Sw thuén tién cia qua trinh giao dich
Ciu tric gi dich vu
Dich vu gia tri gia tang
Chit lwong cudc goi
Cham soc khach hang
Hinh anh cong ty
Ni¢m tin
(process satisfaction indices — PSI) tai cot 3. Vi cac
chi s6 hai 10ng khach hang theo qué trinh (PSI) c6 y
nghia trong viéc tao thanh chi s6 hai long chung cta

khach hang nén Anton (1996) cho ring, can thuc
hién cac phén tich hoi quy cho cac PSI riéng 1é véi:

PSI thanh phan i
thudc tinh 1 );

= f (thudc tinh i, thudc tinh iy, ...,

- Phén tich héi qui dugc tién hanh trén sy thoa
mén tong thé (overall satisfaction) cua khach hang
phu thudc vao cac PSI nham khéo sat tac dong lién
quan ctia mdi PSI déi véi sy thoa min téng thé.
Phuong trinh hi qui cho toan bd su hai long khach
hang dugc minh hoa & biéu 1 la:

- Sy hai 1ong khach hang tong thé = f (Nhan t6
1, Nhan t6 2, Nhan t6 3);

- Boi s6 ctia PSI cuia mdi thanh phan véi Beta
twrong tmg s& 1a CSI ctia mdi thanh phdn;

- Chi s6 hai long khach hang CSI dugc tinh 1a
tong ctia cac CSI thanh phan.

3.2. Chi sé wu tién cdi tién chit lwong

Néu goi TT, _
véi thudce tinh tha i cia doanh nghiép k (i = 1, 2,
3,..,nvam=1,23,...,
trén cach tiép can bang chi sb entropy (D;) (Shannon

1a sy danh gia cua khach hang dbi
k). Viéc do luong nay dua

va Weaver, 1947) ciia yéu t6 thtr i v6i p, 13 phan
phdi xac suat gitra diém s6 ctia doanh nghiép thir m
& yéu t6 thir i so véi tong diém dat duogc tir k doanh
nghiép & yéu té trong tng va hé s6 D, dugc tinh nhu
sau:

Sw hai long khach hang trong
Iinh vue vién thong di dong

N///

Nguon: Nghién curu cua tdac gia

me log(——)

D= (k) Pim
Trong do:

Trong treong hop nay, chi“ s6 entropy D, (Sban—
non va Weaver, 1947) c¢6 thé dugc sir dung dé do
luong muc do phan tan hay tap trung clia timg yéu
t6 thir i so voi tuong quan ctia yéu t6 d6 trong nganh
(cu thé 1a nganh vién thong), day 1a cach tiép can
thich hop voi viéc xac dinh ) luong muc do tap
trung nd lyc doanh nghiép trong cai thién chat luong
dich vu (Kim va cdng su, 2004) dé taora chién luoc
canh tranh dya trén sy khac biét. Theo d6, entropy
D, (fﬁa yéu t6 thir i s¢ nhﬁn gia tri trong pham vi tir
0dén1vaD, ga‘mg tiép Vé’ gia tri 1 khi cérp nhén cta
khach hang ddi véi yéu to i cang tuong dong (Shan-
non va Weaver, 1947). Ty I¢ (quan trong) cua cac
yéu t6 dwa ra dugc xac dinh bang viéc xem xét trén
hai mac do: mac do chit lugng dich vu cua chinh
doanh nghi¢p dugc khach hang danh gia va ty 1¢ uu
tién canh tranh D, va khi do, hé s6 F. (v6i F, 1a thir
tu uu tién cai tién cia yeu to 1) dugc st dung la thich
hop dé hop nhét hai loai murc do tren nham xac dinh
thir ty wu tién dé cai tién cta yéu té thir i (Hwang va
Yoon, 1981) dugc tinh theo cong thurc:
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3.3. Tiép can va cong cu nghién ciru

Trén co s& hop tuyén 1y thuyét lién quan dén cac
nhén td tac dong dén sy hai long, nghién ctru duogc
thuc hi¢n theo hai phuong phép nghién ctru dinh
tinh va nghién cuu dinh luong. Nghién ciru dinh
tinh (kham pha) dugc st dung trong nghién ctu so
bd thong qua phuong phéap thao ludn nhém tap trung
bao gém céc chuyén vién phu trach nghiép vu vién
thong, truong cac b phén tai Trung tam dich vu va
cham soc khach hang, ciing mét s6 giao dich vién va
dac biét c6 sy tham gia cua 7 ngudi thudc nhom
khach hang than thiét sir dung dich vu vién thong di
dong tra sau. Muc dich cua phuong phap nghién ctru
dinh tinh trong d& tai nay la nhiam diéu chinh va b6
sung cac bién quan sat hinh thanh nén thang do vé
nhiing yéu t6 cau thanh chét luong dich vu anh
huong dén sy hai 1ong cua khach hang sir dung dich
vu vién thong di dong.

Nghién ctru dinh luong théng qua diéu tra bang
cdu hoi thiét ké sin voi cac cdu hoi nham danh gia
cac thang do va kiém dinh mé hinh 1y thuyét véi cac
gia thuyét bang phan mém SPSS 16 va AMOS 18.
Nghién cuu dinh lugng thuc hién trén pham vi 4
tinh (Nha Trang, Pa Ning, Hué, Quang Binh).

4. Két qua nghién ctru

4.1. Mé td mdu nghién ciru

Vi 550 bang cau héi da dugc khach hang cta ba
mang vién thong di dong (Vinaphone, Mobifone,
Viettel) tra 161 ddy du va dap tng cac tiéu chi phuc
vu cho nghién ctru. Mot s6 dic diém cua d6i tuong
duogc phong véan thé hién nhu sau:

4.1.1. Gidi tinh va do tuoi:

Trong téng s6 550 khach hang tra 16i c6 281
nguoi 1a Nam, chiém 51,1% va 269 nguoi la Ni,
chiém 48,9%. Véi ty 16 Nam/Nit nhu vay 1a tuong
d6i phu hop. Do tudi theo sé liéu thng ké, 311
khach hang c6 do tudi 30 tro xuéng, chiém 56%, tur
31- 44 ¢6 175 khach hang, chiém 32 %, tir 45- 55 ¢6
51 khach hang, chiém 9%, va trén 55 tudi co 12
khach hang, chiém 3%.

4.1.2. Phan bé mdu cia cdc mang vién thong di
dong

Theo sb liéu thong ké co 186 khach hang thudc
mang Vinaphone, tuong tng 34%. Mang Mobifone
c6 183 khach hang, twong tng 33%. Mang Viettel
¢6 181 khach hang, twong ung 33%. Muc do chénh
léch gitra cic mang 14 rat nho, dleu nay dé dam bao
khi phén tich, so sanh cic yéu t6 glua cac mang
khong co sy sai 1éch do chénh léch mau diéu tra
gilta cac mang qua 16n.

4.1.3. Pia ban diéu tra

Két qua thong ké cho thiy co 138 khach hang
thuoc dia ban thanh phé Pa Ning, chiém 25%. 162
khach hang thudc dia ban Thira Thién- Hué, chiém
29%. 119 khach hang thudc dia ban Nha Trang,
chiém 22%. 131 khach hang thudc dia ban Quang
Binh, chiém 24%. Su chénh léch vé s6 mu diéu tra
rat nho gitta cac ving 1a chu dinh cta nghién ctru
trong qua trinh thu thap, didu nay nhim muc dich
tranh sy thién léch trong qua trinh phan tich vé sau.

4.1.4. Trinh dé hoc van va thu nhdap

Khach hang tham gia tra 10i bang cau hoi da sé ¢
trinh d6 dai hoc chiém 72%, twong duong 397
khach hang. Trung cap chiém 6,5%, twong dwong
v6i 36 khach hang. Cao ding chiém 11,5%, tuong
duong 63 khach hang. Sau dai hoc chiém 6,5%. V&i
ty 16 nhu vay ngoai kha niang hiéu va tra 16i ciu hoi,
con phan anh nhu cau sir dung dich vu vién thong di
dong cua nhitng nguoi ¢ trinh d6 hoc van nay. Mirc
thu nhap dudi 5 triéu dong chiém da sd véi 273
khach hang va ké tiép 1a mirc thu nhap tir 5 triéu
dong dén dudi 10 triéu dong voi 148 khach hang.

4.2. Két qud nghién civu

4.2.1. Phén tich nhan t6 kham phd (EFA)

Dit liéu duoc st dung dé phan tich nhan t6 kham
pha, bang phuong phap trich principal component,
phép quay varimax, véi KMO = 0,931 > 0.5 va sig.
=0.000 <0.05 nén ta c6 thé khang dinh dit liéu phu
hop dé thyc hién phan tich nhén t6, c6 thé khing
dinh rang, ton tai 7 nhéan t6 trong mo hinh.

Nhan t6 1 gdm céc bién quan sat CS1, CS2, CS3,
CS4, CS5, CS6, CS7, dat tén la “Cham soc khach
hang” (CSKH); Nhén t6 2 gdbm cac bién quan sat
GV1, GV2, GV3, GV4, dat tén 1a “Cdu tric gid
dich v’ (CTG) ; Nhan t6 3 gdm cac bién quan sat
QL1, QL2, QL3, QL4, QLS5, dat tén 1a “Chdt lwong
cude goi” (CLCG); Nhan t6 4 gdbm céc bién quan sat
IM1, IM3, IM4, IM5, IM6, dat tén 1a “Hinh danh
céng ty” (HACT); Nhén t6 5 gdm cac bién quan sat
QT1, QT2, QT3, QT4, dat tén 1a “Qud trinh giao
dich” (QTGD); Nhan t6 6 gdm céac bién quan sat
VA1, VA2, VA3, VA4, dat tén l1a “Dich vu gia tri gia
tang” (GTGT); Nhén t6 7 gdm cic bién quan sat
BL1, BL2, BL3, dat tén 1a “Niém tin” (NT).

Dbi véi thang do sy hai long khach hang, két qua
phan tich cho thay cac nhan t6 méi véi muc ¥ nghia
thong ké Sig = 0,000 < 0,5, do vay cac bién trong
mo6 hinh c6 twong quan v6i nhau. Tong phuong sai
trich bang 75,271% (>50%), c6 nghia 75,271% bién
thién cua dir liéu dugc giai thich bdi 1 nhan t va dat
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Bang 1: Két qua phan tich nhan t6 EFA

Bién

Nhan t6

quan sat 1 2 3

4 5 6 7

CS3 0,765

CS2 0,745

CS6 0,709

CSl1 0,690

CS5 0,678

CS4 0,671

CS7 0,670

GV2 0,875

GV3 0,853

GVv4 0,826

GV1 0,818

GV5 0,785

QL3 0,736

QLI 0,705

QL2 0,680

QL5 0,625

QL4 0,594

M4

0,797

M3

0,696

IM5

0,583

M1

0,568

IM6

0,548

QT1

0,778

QT4

0,751

QT3

0,705

QT2

0,673

VA3

0,775

VA4

0,705

VA2

0,654

VAl

0,607

BL2

0,847

BLI

0,828

BL3

0,809

tén la “Sw hai long khach hang”.

Céc nghién ctru trudc da chi ra rang, cac bién c6
hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0,3 va c6 hé s6
tin cdy Cronbach’s Alpha tr 0,6 tré 1én méi dugc
chap nhén. So sanh véi két qua phan tich cho thiy
céc bién quan sat déu co hé s twong quan voi bién
tong 1on hon 0,3 va hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha
ctia cac nhan t6 méi hinh thanh déu dat ngudng cao
tir 0,768 dén 0,902 déu 16n hon 0,6 (>0,6) nén déu
dat yéu ciu.

4.2.2. Thiét Idp chi s6 hai long khdch hang trong
linh viec vién théng di dong

Theo 1y thuyét & phan trén cho thay, chi sd hai
1ong dugc thiét 1ap dua vao hé sb hdi quy giita cac
bién sb va su hai long cua khach hang. Do vdy, qua
phan tich mé hinh phwong trinh céu trac cho thay
chi s6 phit hop mé hinh SEM hoan toan chic chén,
do céc chi sb kiém dinh thong ké kha tot: Chi-square
=849,311; df = 415; p = 0,000; GFI = 0,909; TLI =
0,949; CFI = 0,955; RMSEA = 0,044. Ngoai viéc
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mo hinh dat mtc thich hop véi dir li€u thi truong,
két qua phén tich cho thdy anh hudng thuan chiéu
ctia 5 nhan t& d6i v6i sy hai long khach hang, bao
gém: “Niém tin”, “Cham séc khdach hang”, “Dich vu
gid tri gia tang”, “Hinh dnh céng ty”, “Chdt lwong
cudce goi”. Pong thoi nhan td “Sw hdi long khdch
hang” ciing anh huong thuan chiéu d&én long trung
thanh khach hang.

Tir két qua trén tiép tuc ldy hé sé Beta nhan (x)
v6i chi s6 hai 1ong tién trinh (PSI) ciia mdi thanh
phan, qua d6 s& c6 cac CSI thanh phan, sau d6 chi
sO hai 1ong khach hang s& duoc tinh bang tong cac
chi s6 hai 1ong thanh phan. Dya vao cac hé s Beta
c6 duoc tir qua trinh hdi qui dé tinh toan chi sé hai
long trong linh vuc vién thong di dong Viét Nam.
Chi s6 hai long khach hang trong linh vyc vién
thong di dong Viét Nam tai cac tinh thanh khu vuyc
mién Trung 1a 69,77%. Chi s hai long cho ting

mang vién thong di dong (Vinaphone, Mobifone,
Viettel), truée hét tinh toan chi sb hai long thude
tinh cua ting mang. Sau khi xac dinh dugc chi s6
hai long thudc tinh tiép tuc tinh toan chi sb hai long
(CSI) cho timg mang vién thong di dong Viét Nam.
Két qua chi s6 hai 10ng cia mang vién thong Vina-
phone, Mobifone va Viettel.

Két qua chi s6 hai 1ong clia cic mang cho thiy
Mobifone dtg & vi tri thir nhat trong s6 ba mang va
cao hon 1,66% so v&i chi sb hai long trong linh vuc
vién thong di dong (71,43>69,77). O vi tri thir hai 1a
Vinaphone, tuy c6 thdp Mobifone nhung van cao
hon 1,07% so v6i chi sd hai long trong linh vuc vién
thong di dong. Vi tri cubi ciing trong sd ba mang 1a
Viettel voi chi s hai long 66,98, thap hon 2,79% so
v6i chi s6 hai long trong linh vyre vién thong di dong
(66,98<69,77).

Két qua phan tich cho thay thi tu wu tién cai tién

Bang 2: Hé s6 Beta sau khi thwc hién hdi qui

M5 hinh Hé s6 chwa chuin hé6a | Hé sb chuin héa T Y
B Sai s6 chuin Beta nghia
Hang so 0,059 0,165 0,356 | 0,722
Cham s6c khach hang (CSKH) 0,408 0,041 0,405 | 9,951 | 0,000
Chat lugng cudc goi (CLCG) 0,078 0,036 0,076 | 2,126 | 0,034
Hinh anh cong ty (HACT) 0,155 0,038 0,144 | 4,032 | 0,000
Dich vu gia tri gia tang (GTGT) 0,180 0,035 0,175 | 5,125 | 0,000
Niém tin (NT) 0,184 0,026 0,207 | 7,172 | 0,000
Bién phy thuoc: SHL

Bing 3: Chi s6 hai long cic mang vién thong di dong Viét Nam

Mobifone PSI CSItp CSI
Cham soc khéach hang (CSKH) 72,31 2928
Chat lugng cudc goi (CLCG) 73,70 5,60
Hinh anh cong ty (HACT) 69,17 9,96 71,43
Dich vu gié tri gia ting (GTGT) 71,89 12,58
Niém tin (NT) 67,67 14,01
Vinaphone PSI CSltp CSI
Cham soc khéach hang (CSKH) 72,37 2931
Chat lugng cudc goi (CLCG) 69,45 5,28
Hinh anh céng ty (HACT) 72,12 10,38 70,84
Dich vu gié tri gia ting (GTGT) 69,13 12,10
Niém tin (NT) 66,51 13,77
Viettel PSI CSltp CSI
Cham soc khéach hang (CSKH) 66,76 27,04
Chat lugng cudc goi (CLCG) 70,28 5,34
Hinh anh cong ty (HACT) 68,93 9,93 66,98
Dich vu gié tri gia ting (GTGT) 66,99 11,72
Niém tin (NT) 62,56 12,95
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Bang 4: Két qua phan tich thir tw wu tién cai tién cic nhan to

VINAPHONE MOBIFONE VIETTEL
Nhin | Cpibso | Di Thit Thit Thir
6 sQi | R || sQi | R\ sQi | R
CSKHI | 0,9988 | 5,1075 | 0,1956 | 14| 50929 | 0,1961 | 17| 4,663 | 0,214 6
CSKH2 | 0,9987 | 51129 | 0,1953 | 17| 5,1585 | 0,1936 | 19 | 4,657 | 0,214 5
CSKH3 | 0,9989 | 50108 | 0,1993 | 8| 5,1967 | 0,1922 | 20 | 4,679 | 0213 8
CSKH | CSKH4 | 0,9988 | 50699 | 0,1970 | 11| 50656 | 0,1972 | 15| 4,624 | 0216 2
CSKH5 | 0,9993 | 5,0860 | 01965 | 12| 49617 | 02014 | 12| 4756|0210 12
CSKH6 | 0,9984 | 5,1075 | 0,1955 | 15| 50437 | 0,1979 | 14 | 4,563 | 0218 1
CSKH7 | 0,9997 | 49355 | 02026 | 6| 49399 [ 02024 | 947680209 13
CLCG1 | 0,9996 | 5,1989 | 0,1923 | 20| 49563 | 02017 | 115060 0,197 21
CLCG2 | 0,9989 | 50968 | 0,1960 | 13 | 46667 | 02141 | 1]4740 0210 11
CLCG | CLCG3 | 09993 | 5,183 | 0,1952 | 18] 47650 | 02097 | 3] 4906 | 0203 ] 18
CLCG4 | 0,9997 | 5,0591 | 0,1976 | 10| 48415 | 02065 | 4| 4989 | 0200 20
CLCG5 |0,9991 | 53226 | 01877 | 21| 50765 | 0,1968 | 16| 4900 | 0203 | 17
HACTI | 0,9999 | 47849 | 02090 | 2| 49563 | 02018 | 10| 4,884 | 0204 | 16
HACT3 | 0,9993 | 48978 | 02040 | 5| 52459 | 0,1905 | 21| 4834|0206 15
HACT | HACT4 | 09997 | 47043 | 02125 | 1] 50984 | 0.1961 | 18| 49110203 | 19
HACTS | 09999 | 48387 | 02066 | 4| 49399 | 02024 | 8|4817]0207] 14
HACT6 | 0,9993 | 49839 | 02005 | 7| 50000 | 0,1999 | 13| 4,679 | 0213 7
GTGT1 | 0,9988 | 51505 | 0,1939 | 19| 48907 | 02042 | 7] 4,657 | 0214 4
aror | HACT2 09993 [ 50484 [0,1979 | 9] 4890702043 | 64718 ] 0211 9
HACT3 | 0,9989 | 5,1129 | 0,1954 | 16| 48689 | 02052 | 5| 4651 | 0214 3
HACT4 | 09998 | 48172 | 02076 | 3| 47049 | 02125 | 2]4729]0211] 10

chét luong dau tién duoc thiét 1ap cho tung nha cung
c?ip dich vu, trén co so thir tu vu tién dé nghi, céac
nha mang co thé biét duoc nén uu tién cai tién van
dé nao nham gia tang sy cam nhan, dap (mg tot nhat
nhu cau ctia khach hang.

5. Két luan ham y chinh sdch

Két qua nghién ctru cho thiy trong 5 nhén té anh
huéng thuan chiéu dén sy hai long khach hang st
dung dich vu vién thong di dong tai Viét Nam
trudng hop cac tinh miém Trung, thi nhan t5 Cham
soc khach hang c6 mirc do anh huong cao nhat véi
hé s tuong quan bﬁng 0,405 va thtr ty muc do anh
huéng dén su hai long sau nhéan t6 cham séc khach
hang 1an luot 1a Niém tin c6 hé s6 twong quan 1a
0,207, day ciing chinh 1a mot trong nhimg nhén t&
quan trong ctia mo hinh. Nhan t6 dich vu gia tri gia
tang, hinh anh cong ty, chét lwong cudc goi lan lugt
¢6 hé s twong quan 1a 0,175; 0,144; 0,076,

Nghién ctru di sdu vao tinh toan chi s hai long
khach hang trong linh vic vién thong di dong va chi
s6 hai 1ong cia timg mang dong thoi thiét 1ap chi s6

thr ty wu tién cai tién chat luong. Két qua cho thiy
Mobifone 14 nha cung dich vu vién thong di dong co
chi s6 hai 1ong cao nhét, trén ca chi sb hai long
nganh. Xép sau Mobifone 12 mang di dong
Vinaphone. O vi tri cudi cing 1a Viettel vi chi s6
hai long thap hon chi s6 hai long nganh
(66,98<69,77). Trong ba nha cung céip dich vu,
Viettel can cai thién nhiéu dé ning cao sy hai long
khach hang.

Qua két qua tinh toan th{r ty uu tién cai tién chat
lugng cho théy Viettel dac biét chu trong cai thién
cong tac cham soc khach hang. Véi Vinaphone, uu
tién cai thién hinh anh trong cam nhan cua khach
hang b@'mg cach tao ra su khac biét so vdi cac nha
cung cép dich vu khac, thiét ké cic chuong trinh
quang céo hip dan, thu hat sy chu ¥ cong ching.
Véi Mobifone can tip trung nang cao chit luong
mang ludi, md rong vung phu song dam bao cac
cude goi dugc két ndi ngay trong lan dau tién va
tranh gidn doan cudc goi vao gio cao diém hodc céc
dip 18 tt.00
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Phu luc:

Thang do cic nhén t6 anh hwéng dén sy hai 1ong ciia khach hang
TT Nhén t6 Thudc tinh
1 . Ludn tim duoc dia diém giao dich khi can
SUTHUAN ~ ————— . ” - - -
2 TIEN CUA QUA D¢ dang tim dugc noi (phuong tién) thanh toan hoéa don hodc mua thé
3 TRIE?C(I;-IIAO C6 thé thanh toan qua cac phwong tién khac nhu Internet, ATM
4 ) Thu tuc giao dich cac dich vu nhanh chong
5 Nha cung cip da cung cap nhidu goi cudc khac nhau cho mdi loai dich vy dé d& dang lwa chon
6 Nha cung théng béo cu thé v& mirc gid cude cua timg loai dich vy
CAU TRUC GIA X FS T . .
7 DICH VU Nha cung cap qui dinh mitc gia cude thué bao theo thang hop 1y
8 Nha cung cap qui dinh murc gid cude tin nhan hop ly
9 Nha cung cip qui dinh mirc gia cudce cude goi hop Iy
10 Nhan vién ciia nha cung cip luén sin sang gitip d& khi Anh (Chi) c6 yéu ciu
11 Nhén vién ciia nha cung cép luén nhi nhin khi tiép nhan yéu ciu
12 Nhan vién ciia nha cung cip lubn than thién khi thuc hién giai quyét yéu ciu
13 CHAM SOC Nhan vién ctia nha cung cip co kién thure dé tra 11 thoa dang cac cdu hoi
KHACH HANG
14 Nha cung cap dich vu thuc sy quan tam giai quyet khi Anh (Chi) gap van dé€ vé cac dich vu
15 Nha cung cép dich vu thuc hién cung cép dich vu ding nhu da haa
16 Nha cung cp dich vu c6 thoi gian phan hdi véi nhirng yéu ciu va ndi dung cac dich vy nhanh
17 Nha cung cip dap ing su da dang cua dich vu néi dung
18 DICH VU GI A | Su thuan tién khi str dung dich vu gia tri gia ting
19 TRI GIA TANG Noi dung luon duge cap nhat
20 Dich vu gia tri gia tang & mirc gia hop ly
21 Sy thdng sudt cude goi trong nhitng ngay 18 tét
22 Két néi 4m thanh 13 rang khéng gian doan
CHAT LUQNG | Thyc hién thanh céng bt cir cudc goi & noi dau (tai Viét Nam) vi nha cung cip c6 ving pht song
23 A . N
CUOQC GOI rong
24 Cudc goi dugce két ndi ngay trong lan déu tién
25 Co thé thure hién cude goi vio gidy cao diém
26 Anh (chi) tin rdng, c6 sb dién thoai dep va khong dep
27 NIEM TIN Anh (chi) tin ré’mg, khi sir dung s6 dién thoai dep s€ mang lai nhiéu min cho Anh (Chj)
28 Anh (chi) tin réng, s6 dién thoai ma Anh (Chi) dang sir dung mang lai sur t6t dep cho Anh (Chi)
29 Theo Anh (Chi), nha cung cap dich vu ma Anh (Chj) dang st dung, c6 sw vuot tréi hon so v6i nha
cung cap dich vu khéac
30 Theo Anh (Chi), nha cung cap dich vu ma Anh (Chi) dang st dung, déng tin cay hon so vdi nha
cung cap dich vu khac
31 HiNH ANH Theo Anh (Chi), nha cung cip dich vy ma Anh (Chi) dang st dung, ¢6 diém giao dich khang trang
B CONG TY Theo Anh (Chi), nha cung cap dich vu ma Anh (Chi) dang stir dung, c¢6 cac quang cao cac dich vu
thu hut sy cha y cua cong ching
33 Theo Anh (Chi), nha cung cap dich vu ma Anh (Chi) dang sir dung, ludén sang tao va hudng téi
tuong lai
34 Theo Anh (Chi), nha cung cap dich vu ma Anh (Chi) dang sir dung, thuc hién cac cong viéc mot
cach chuyén nghiép
35 Theo Anh (Chi), cic ky vong ciia Anh (Chi) dbi véi nha cung cip dich vu mang di dugc dap tng
SU HAI LONG NP VT . . 3
36 KHACH HANG Anh (Chi) hai 1ong véi cac dich vu ctia nha cung cap dich vu dang str dung
37 Dich vu di ddng ctia nha cung cap lam Anh (Chi) hai 1ong hon so véi nha cung cap khac
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Measuring customer satisfaction index and indicators that seek to improve service quality in
telecommunication sectors: An empirical approach in Central Region

Abstract:

In recent years, where the competition between network providers has been intensifying due to the abun-
dant amount of mobile users overloading the Vietnamese population, many customers fluctuate between
providers to maximize benefits each contractor bestows. By measuring and studying indicators of the cus-
tomer satisfaction index in order to create a comparative base for the industry, it is possible to produce
insights to indicators that are crucial for the improvement in customer satisfaction and loyalty. The paper
will introduce theoretical findings in satisfaction within telecommunication field and quality-improving
factors; thus illustrate the current state of Central Region and propose solutions for enterpreneurs to
improve service quality and set a proper business strategy.
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