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Tém tit:

Nghién ciru nay kham phd va danh gid nhitng yéu té anh hwéng dén cam nhdn tong thé cia khach
hang vé chat lwong dich vu cham soc khdach hang cua Mobifone tai tinh Thira Thién Hué. Dir liéu
nghién ciru dirge khao sat tir 384 khach hang ciia Mobifone. Thang do chat leong dich vu cham
soéc khdch hang dé xudt diea trén thang do SERVPERF ciia Cronin va Taylor (1992). P tin cdy va
gid tri ciia thang do dwoc kiém dinh bang hé s6 Cronbach’s Alpha va phén tich nhén t6 kham pha.
Két qud phan tich héi quy cho thdy, cam nhdn tong thé ciia khdch hang doi véi chat lwong dich vu
cham séc khéach hang ciia Mobifone Thira Thién Hué anh hwong boi bon yéu to: phwong tién hitu
hinh (0,396), kha nang dap vng (0,592), nang lyc phuc vu (0,131), su tin cdy (0,146).

Tir khéa: Yéu td anh hudng, cdm nhan, chét luong dich vu, cham soc khach hang, dich vu thong
tin di dong.

Factors influencing perceived service quality of Mobifone customer care in Thua Thien Hue

Abstract

This study aims at exploring and evaluating the importance of determinants affecting customer's
overall perception on service quality of Mobifone customer care in Thua Thien Hue province. Sur-
vey data were collected from 384 customers who are using Mobifone in Thua Thien Hue. The
research scale used in this study was based on SERVPERF of Cronin and Taylor (1992). Reliabi-
lity and validity of the scale was tested using Cronbach’s Alpha and exploratory factor analysis
methods. Results from multiple regression analysis showed that perception of customer on overall
service quality of Mobifone customer care in Thua Thien Hue was influenced by four determi-
nants: tangibles (0,396), responsiveness (0,592), competence (0,131) and reliability (0,146).

Key words: influencing factors, perceived service quality, customer care, mobile communication
service

1. Gi6i thi¢u

Thi truong dich vu thong tin di ddng hién nay tai
Viét Nam da chuyén tir thi truong doc quyén do Nha
nude kiém soat sang thi trudng canh tranh véi te
d6 phat trién nhanh, chu ky cong nghé rat ngan, loi
thé do chi phi dau tu ngay cang giam da mang lai
nhitng co hoi cho nha cung cép dich vu méi tham
gia thi trudng. Theo sb liéu thi truong di dong do
Tong cuc Thong ké cong bd thang 5 nam 2014, thué

bao di dong c6 phat sinh cude (khong tinh thué bao
a0, khong phat sinh cudc) cua ca nuoc dat 127,8
triéu thué bao dang hoat dong. Viét Nam co6 90 tri¢u
dan va binh quin mdi ngudi dang st dung 1,42 s6
thué bao di dong. Néu xét trén gbc d6 nhu cAu thuc
té khi nguoi gia, tré em khong sir dung di dong hay
xem xét nhu cau cuia ngudi nghéo, ngudi dan nong
thon hau nhu chi sir dung 01 s6 thué bao thi c6 thé
nhan théy thi truong dich vu thong tin di dong Viét
Nam da dat ngudng bao hoa.
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Trudc tinh hinh canh tranh ngay cang khdc liét,
didc biét khi chinh sach gia, hé thong phan phdi,
chwong trinh khuyén mai, chit lugng mang ludi va
ving phu séng ctia cac mang di dong gan nhu gidng
nhau, cac chinh sach cua chién lugc marketing hon
hop khong con 1a loi thé riéng ddi voi doanh nghiép
nao nén cac doanh nghiép bit diu chuyén hudng
sang chién lugc cham soc dé giit chan khach hang
cii, gia ting s6 luong khach hang trung thanh cua
nha mang. Cong tac cham soéc khach hang dong vai
trd quan trong khong thé thiéu trong hoat déng kinh
doanh ctia mdi doanh nghiép. Khach hang c6 dugc
cam nhan tot vé chét lugng dich vu cham soc¢ khach
hang c6 ¥ nghia vo cing quan trong déi v6i thuong
hi€u va s€ trd thanh mdt tai san gia tri cua doanh
nghiép. Dé c6 co s dua ra cac giai phap co tinh kha
thi nhdm nang cao cam nhan ctia khach hang vé chat
luong dich vu cham soc khach hang giap Mobifone
Thira Thién Hué n6i riéng Mobifone noi chung gia
ting strc canh tranh, phét trién thi truong tot hon,
nghién cuu nay tap trung kham pha va danh gia cac
yéu td anh huong téi cam nhan tong thé cua khach
hang vé chat luong dich vu cham s6c¢ khach hang
ciia Mobifone tai tinh Thira Thién Hué.

2. M6 hinh nghién ciru

Cham soc khach hang 1a tat ca nhiing gi can thiét
ma doanh nghiép phai lam dé théa man nhu cau va
mong doi cua khach hang, tic la phuc vu khach
hang theo cach ma ho mong mubn duoc phuc vu va
lam nhing viéc can thiét dé giir khach hang dang co
(Tung Linh, 2005). Nhu vay, cham séc khach hang
la mot hoat dong marketing, bao g(‘”)m toan bg nhiing
cong viéce can thiét nham tao ra, duy tri va phat trién
su hai 1ong ciia khach hang muc tiéu vé san pham,
dich vu, tao long trung thanh va thu hut khach hang
tiém nang. Nén tang ctia sy hai 1ong khach hang va
10ng trung thanh d6 chinh 1a chat luong dich vu cua
cham soc khach hang.

Mo hinh nghién ctru vé chat luong dich vu dugc
tmg dung rong réi trong nhiéu linh vuc d6 chinh 1a
mo hinh 5 khoang cach gitra ky vong va cdm nhan
thuc té cua khach hang vé chat lwong dich vu cua
Parasuraman va cong su (1985 va 1988) véi thang
do SERVQUAL. Thang do SERVQUAL gdm 22
bién quan sat, twong tng v6i 5 thanh phan dugc
Parasuraman va cong su khrfmg dinh 1a mot thang do
hoan chinh vé chat lugng dich vu, dat do tin cdy va
¢6 thé tmg dung cho nhiéu loai hinh dich vu khac
nhau. Tuy nhién, mdi nganh dich vu c6 nhitng diém

riéng biét nén c6 nhiéu nha nghién ctru da dat nghi
van vé su phu hop cua nghién ctru khi sir dung
SERVQUAL trong céac tinh huéng khac nhau. Bén
canh do6, mét s tac gia tranh cii vé tinh phu hop cua
viéc ap dung khoang cach gilra ky vong va cam
nhan thyc té ctia khach hang dé do luong chét luong
dich vu. Vi vay, Cronin va Taylor (1992 va 1994) da
nghién ctru kha cong phu vé chat luong dich vu va
két luan thang do danh gia chat luong dich vu dua
vao mirc dich vu thuc té cam nhan bai khach hang
(SERVPERF) phan anh t6t hon thai do vé chat
luwgng cua khach hang xét trong dai han.

O Viét Nam, c6 nhiéu nghién ctru da thyc hién st
dung thang do SERVQUAL va SERVPEREF.
Nguyén Huy Phong va Pham Ngoc Thuy (2007) da
thuc hién mdt nghién ctru nham so sanh thang do
SERVQUAL va SERVPERF. Két qua nghién ciru
cho thay thang do SERVPERF cho két qua tot hon
so voi thang do SERVQUAL. Bang hoi cua thang
do SERVPERF ngin gon, dé hiéu va d& gy nham
chan hon so véi bang hoi cua thang do SERV-
QUAL. Ngoai viéc bang cau hdi qua dai, khai niém
su ky vong ciing kha mo hd d6i voi nguoi duoc
phong van. Khach hang ¢6 xu huéng ky vong cao
nhung quén rang sy ky vong con bi rang budc boi
chi phi. Ngoai ra thang do SERVPERF tuy don gian
nhung cho két qua tot hon 14 vi khi hoi mirc d9 cam
nhén khach hang thuong cé xu hudng so sanh cam
nhan va mong mudn trong dau dé tra 10i bang cau
hoi.

Trong thi truong vién thong hién nay, khach hang
¢6 rat nhiéu su lya chon tuong d(‘Sng nhau. Cac nha
mang hién nay déu c6 d6 phii soéng gan nhu nhau,
cac dich vu khong co6 sy khac biét 16n, gia ca khong
chénh 1éch nhiéu. Néu khong c6 su cham soc va lién
lac thuong xuyén, khach hang s& dan cam thiy minh
bi quén lang va din dén mét sy tin tuong vé lau dai.
Chét luong dich vu cham so6c khach hang nganh
vién thong con phu thudc vao luc lugng can bo khai
thac, dai ly. Chinh d¢i ngili nay 1a nhitng nguoi dai
dién cua cong ty dén véi khach hang, tu véan cho
khach hang san pham phi hop nhit, chim séc va hd
trg thuong xuyén tir lic khach hang tham gia dén
trong sudt qua trinh st dung va nhing khi gap van
dé trong qua trinh sir dung. Ngoai ra, hé thbng mang
ludi pha song tot cling anh hudng dén chét lugng
cham soéc khach hang kip thoi, dem dén cho khach
hang nhitng trai nghiém tot va hai long. Nhimg dic
diém vé chat lugng dich vy cham séc khach hang
ctia nganh vién théng dugc thé hién rd trong cic
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thang do nghién ctru chét lwong dich vy. Chinh vi
vy, nghién ctru dd quyét dinh chon thang do
SERVPERF gdm 22 bién quan sat phan anh 5 yéu to
(tin cdy, kha nang dap rng, nang lyc phuc vu, déng
cam va phuong tién hiru hinh) lam thang do luong
chét luong dich vu cham so6c khach hang cua
Mobifone tai Thira Thién Hué.

Khi nghién ctu 1ap lai va mé rdng do luong cam
nhan vé& chat lwong dich vu, Brady va cong su
(2002) da chi ra mbi quan hé giita cam nhan d6i véi
cac yéu td cua chat lugng dich vu va cdm nhan téng
thé vé& chat lwong dich vu. Kim Yunkyong (2007),
d3 khing dinh anh huéng cia yéu 6 chat luong dich
vu (mdi trudng hitu hinh) 1én cam nhan tong thé vé
chét lugng dich vu trong nghién ciru cia minh. Mbi
quan hé nay ciing duoc d& cap trong sach chit lugng
dich vu cia UMI (2007). Bé nghién ciru cac yéu to
anh huong toi cam nhan tong thé vé chat lugng dich
vu cham s6c khach hang ctia Mobifone tai Thua
Thién Hué, ching toi dé xuat mo hinh nghién ctru
nhu hinh 1.

Trong md hinh nghién ctru ¢ Hinh 1, su tin cdy
thé hién kha nang thuc hién dich vy phu hop va
dung thoi han tao 1ong tin dbi v6i khach hang ngay
tir 1an dau tién; khd nang dap img thé hién qua sy
mong mudn sén sang phuc vu cham séc khach hang
cua nhan vién cung cép dich vu; nang luc phuc vu
duoc thé hién qua trinh d¢ chuyén moén va cach thic
phuc vu lich su, niém né v6i khach hang; dong cam
thé hién sy quan tdm cham soc dén loi ich tirng
khach hang; phwong tién hiru hinh thé hién qua
ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vu, cac
trang thiét bi phuc vu. Nam yéu t6 nay s& anh hudng
dén cam nhdn tong thé cua khach hang vé chat
lwong dich vu cham soc khach hang cia Mobifone

tai Thira Thién Hué.

VE mit logic, khi cac yéu td trén duoc khach
hang danh gi4 cao thi cam nhan tong thé vé chat
luong dich vu cham séc khach hang ciia Mobifone
Thira Thién Hué cling s€ cao. Vi vay, cac gia thuyét
trong nghién ctru nay dugc phat biéu nhu sau:

H1: khi khach hang cam nhan vé su tin cay dbi
v6i dich vu cham soc khach hang cao thi cam nhén
téng thé cua ho vé chat luong dich vu cham séc
khach hang cao.

H2: khi khach hang cam nhéan vé kha niang dap
ung cua dich vy cham s6c¢ khach hang cao thi cam
nhan téng thé ctia ho vé chat lugng dich vu cham
soc khach hang cao.

H3: khi khach hang cam nhan vé nang luc phuc
vu cua dich vu cham s6c¢ khach hang cao thi cam
nhan téng thé ctia ho vé chét lugng dich vu cham
soc khach hang cao.

H4: khi khach hang cam nhan vé sy dong cam
cua dich vu cham soc khach hang cao thi cam nhéan
téng thé cua ho vé chit luong dich vu cham soc
khach hang cao.

HS5: khi khach hang cam nhan vé phuong tién hitu
hinh cta dich vu cham séc khach hang cao thi cam
nhan téng thé cua ho vé chat lugng dich vu cham
soc khach hang cao.

3. Phuwong phap nghién ciu

Dé tim ra nhitng nhom yéu té anh hudng téi cam
nhan téng thé cua khach hang vé chat luong dich vy
cham s6c¢ khach hang cua Mobifone, mdt cudc thao
ludn véi giam ddc cac chi nhanh, cac chuyén gia thi
truong trong linh vuc thong tin di dong, va mot cudc
thao luan voi dai dién cac phong, ban ciia Mobifone
Thira Thién Hué d3 dugc to chic. Trong tdm cua

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

[ Sw tin ciy
[ Kha nang dap tng
Cim nhén tong thé cia
[ Ning lwe phuc vu khach hang veé chat lwgng
dich vu cham séc khach hang
[ Pong cam
[ Phwong tién hiru hinh
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Bang 1: Phin bé miu diéu tra

. Cong chirc | Tiéuthuong- | Néngdin |Doanhnhdn-  |Hocsinh -|
Tiéu chi . . . . Tong
-Viénchiic |Budénbannhé |-Ngudan |Doanh nghiép |Sinh vién

Thanh phd Hué 20 61 0 61 61 203
Phong Dién 3 5 5 0 16
Quang Pién 3 4 3 0 14
Pht Vang 10 14 13 10 0 47
Huong Thity 12 12 12 0 40
Huong Tra 6 9 9 6 0 30
Pht Loc 10 10 7 0 34
Téng 53 115 53 102 61 384

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
cudc thao luan nay nham kham phé ciing nhu khang
dinh cac yéu td cua cht luong dich vu cham séc
khach hang trong nganh vién thong. Két qua thao
ludn cho thay ngoai 22 bién sb cua thang do
SERVPERF bao gom yéu t6 tin cay (5 bién), kha
ning dap tmg (4 bién), ning lyc phuc vu (4 bién),
cam thong (5 bién), phwong tién hitu hinh (4 bién)
thi thang do chét lugng dich vu cham séc khach
hang cta Mobifone da duoc bd sung thém mot bién
s6 vao yéu tb nang luc phuc vu. Béi vi, Mobifone c6
2 d6i tuong truc tiép giao dich va tiép xtic v6i khach
hang 1a nhan vién cua hang va céc dai 1y, nén khi
danh gia vé yéu t6 “ludn niém né voi khach hang”
phai danh gia ca 2 di twong 1a nhan vién va dai Iy
dé co cai nhin dung din va cy thé hon. Nhu vay,
thang do chat luong dich vu cham soc khach hang
ctia Mobifone Thira Thién Hué bao gdm 23 bién sd.
Bén canh d6, toan b 23 bién sb cua thang do da
dugc chinh stra hanh van dé phu hop véi dic trung
ctia chit luong dich vu cham séc khach hang trong
nganh vién thong.

Trude khi diéu tra chinh thirc, mot cudc diéu tra
thir v6i 30 nguoi tiéu dung dé kiém tra tinh d& tra
161, d tin cay ciia cau hoi da dugc thuc hién dé diéu
chinh, loai bo hay bd sung thém céu hoi. Thang do
chinh thtrc vé chat lugng dich vu cham soéc khach
hang trong nganh vién thong sau khi nghién ctru
dinh tinh gdom 5 yéu t6 v6i 23 bién quan sat: Sy tin
cdy (5 bién), kha niang dap ung (4 bién), ning luc
phuc vu (5 bién), ddng cam (5 bién) va phuong tién
hiru hinh (4 bién).

Nghién ctru dinh luong dugce thuc hién thong qua
phuong phap phong van tryuc tiép khach hang tai cac
dia ban trong pham vi nghién ctru. Nam 2013, tong

s khach hang sit dung mang Mobifone & Thira
Thién Hué 12 258.716 nguoi, voi do tin cay 95%, sai
$6 0,05, sur dung cong thirc chon mau cia Krejcie va
Morgan (1970), tong mau diéu tra tinh toan duoc 1a
384. Bé ¢ co so khoa hoc cho phwong phap chon
méu diéu tra, s6 liu khach hang sir dung mang
Mobifone & Thanh phd Hué va cac huyén da duoc
thu thap va phan loai theo cac tiéu chi khac nhau.
Sau khi nghién ctru s6 liéu thir cap, dé dam bao tinh
dai dién, nghién cuu da chon mau dua vao ty 1€
ngudi st dung Mobifone & cac dia ban két hop véi
ty 18 ngudi sir dung Mobifone theo nghé nghiép. Két
qua mau diéu tra dugc thé hién ¢ Bang 1.

Dir lidu sau khi thu thap dwoc xir Iy bang phan
mém SPSS phién ban 16 va duoc tién hanh phan
tich theo cac budce sau:

- Banh gia so bd d0 tin cdy va gia tri cua thang do
bang hé sb Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6
kham pha (EFA) nham danh gia do tin cdy cuia thang
do, qua d6 loai bo cac bién quan sat khong dat d tin
cdy, gia tri hoi tu va phan biét; déng thoi tai cAu tric
céc bién quan sat con lai vao cac thanh phan do
luong phu hop, dat co s& cho viéc hi¢u chinh mo
hinh va céc gia thuyét nghién ciru.

- Phan tich hoi quy da bién nham kiém dinh mo
hinh nghién ctru, cac gia thuyét va xac dinh tim
quan trong ctia cac thanh phéan.

- Phan tich ANOVA nham kiém dinh c6 hay
khong sy khac biét vé chat luong dich vu cham soc
khach hang ctia Mobifone giita cac dia ban khac
nhau & tinh Thira Thién Hué.

4. Két qua nghién ciru

Théng ké mo ta tir mau diéu tra gdbm 384 quan st
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(khach hang) cho thiy ty 1& nam, nit sir dung mang
di dong Mobifone & Thira Thién Hué 1a xap xi nhau.
Khéach hang sir dung Mobifone chii yéu nam trong
d6 tudi tir 18 dén 45 va phéan bd twong d6i dong déu
trong cac khoang tir 18 dén 23, 23 dén 30 va 30 dén
45 tudi (1an luot 14 25,3%, 26% va 27,6%). Trong sb

nhiing khach hang dugc hoi thi nhitng khach hang
lién quan dén kinh doanh budn ban co ty 18 sir dung
Mobifone cao hon so voi nhitng dbi twgng khac. Cu
thé, khach hang 1a tiéu thuong, buén ban nhé chiém
29,9%, khach hang la doanh nhan chiém 26,6%
trong tong mau diéu tra. Khach hang sir dung

Bing 2: Két qua EFA ciia thang do chét lwong dich vu chim séc khach hang tai Mobifone Thira Thién Hué

Cac bién

Nhan tb
bap
ng

Tin
ciy

Nang

D(“)ng
A lwe

cam

Phuong
ti€n

nao do6 thi ho sé lam nhu da hira

Cong ty Mobifone hira 1am diéu gi d6 trong thoi gian

0.618

tu lan dau

Cong ty Mobifone cung céap dich vu ding va du ngay

0,792

Cong ty Mobifone cung cip dich vu diing cam két

0,815

Cong ty Mobifone ludn chi rd nhitng 16i dé mac phai
trong su dung

0,676

Nhan vién Mobifone ludn cho anh/ chi biét thoi gian
dap ting dich vu

0,719

Nhan vién Mobifone nhanh chong thuc hién dich vu

0,701

Nhan vién Mobifone ludn san sang gitp anh/ chi

0,784

Cach cu xtr ciia nhan vién Mobifone tao dugc niém
tin d6i v&i anh/ chi

0,554

cac trd ngai

Cong ty Mobifone luén quan tim va mudn giai quyét

0,539

Nhan vién Mobifone lu6n ni€ém nd do6i vo1 anh/ chi

0,528

bai Iy ciia Mobifone [uon ni€ém nd do6i voi anh/ chi

0,512

Nhan vién Mobifone c6 day du kién thiac dé tra 161
anh/ chi

0,721

Anh/ chi cdm thay an toan trong khi giao dich vai
cong ty

0,751

Cong ty Mobifone ludn niém nd dén tiép anh/ chi

0,739

Cong ty Mobifone c6 nhan vién biét quan tim

0,778

Cong ty Mobifone lay loi ich ctia anh/ chi lam tam
niém

0,705

chi

Nhan vién Mobifone hiéu rd nhitng nhu cau cta anh/

0,687

Cong ty Mobifone lam viéc vao nhiing gid thuan tién

0,704

Co so vat chat (van phong cong ty, showroom, dai
1y) bat mat

0,870

Nhan vién cong ty Mobifone dn mic twom tit

0,856

Céc an pham cta cong ty ¢ lién quan dén dich vu
trong rat dep

0,822

Cong ty Mobifone c6 trang thiét bi hién dai

0,817

Eigenvalues

7,916 2,297 | 2,040 | 1,615| 1,031

Phuong sai trich (67,724%)

35,982 | 10,441 | 9,271 | 7,342 | 4,688

Cronbach’s Alpha

0,847 0,902 | 0,820| 0,855 | 0,760

Nguon: sé liéu diéu tra nam 2014

86 212 thang 02/2015 74

Kinh té<Phit trién




Mobifone ¢ Thira Thién Hué c¢6 muc thu nhap tir 2,5
dén 4 triéu dong/thang 1a 27,9%, va trén 4
triéu/thang 1a 28,9%. Muc chi ti€u binh quan trén
thang cta khach hang cho dich vu ciia Mobifone tir
100 dén 200 nghin dong chiém 32,6%, trén 200
nghin dong chiém 31,8%. Chi c¢6 9,9% khach hang
chi tiéu dudi 50 nghin dong trén mot thang.

Tat ca cac bién trong thang do dugc do ludong
bang thang do Likert 5 mirc do, tir rit khong dong
y dén rat dong y. Két qua kiém tra do tin cay Cron-
bach’s Alpha cho thiy ngoai trir thang do “kha ning
dap tng” c¢6 hé sb Cronbach’s Alpha 0,599, cac
thang do déu dat do tin cdy. Tuy nhién, sau khi loai
bién “nhan vién Mobifone ludn chu dong goi mo
nhimng dich vu tot cho khach hang” cua thang do
“kha nang dap tmg” vi c6 twong quan bién tong dudi
0,3 thi hé s6 Cronbach’s Alpha da tang 1én 0,820.
Nhu vy, tit ca cac thang do déu dat yéu cau.

Két qua phén tich nhan t6 kham phé cho thay hé
s6 KMO 12 0,892 (>0,7) va kiém dinh Bartlett’s Test
of Sphericity c6 mtc ¥ nghia Sig. 1a 0,000 (<0,05).
Thang do luong chét luwong dich vu cham séc khéach
hang Mobifone tai Thira Thién Hué duoc chép nhan
vi co tong phuong sai trich 1a 67,724% (>50%).
Thang do sau khi phan tich nhan t6 khdam phé con
lai 5 yéu t6 voi 22 bién quan sét, cu thé: dong cam
(5 bién), phuong tién hiru hinh (4 bién), kha ning
dap tmg (4 bién), ning lyc phuc vu (5 bién) va su tin
cdy (4 bién) (Bang 2). So v6i thang do d& xuit ban
dau c6 mot sd thay d6i nhu khach hang cho ring
“Mobifone luén chi rd nhitng 16i thudng mac phai
trong qua trinh sir dung” khong thudc yéu td tin cay
nhu thang do dé xuét ma thuoc nang lyc phuc vu cua
nhan vién. Diéu d6 cho thiy nhan vién chim soc
khach hang khong nhitng can am hiéu vé vu diém
ctia san pham, dich vu ma con phai thau hiéu nhiing
khé khin ma khach hang gap phai dbi v6i san phdm
cong ty dang cung cip. Chinh vi vy, yéu td trén 1a
diéu kién can cht khong phai diéu kién bd sung cho
mét dich vu tdt. Tuong tu, yéu td “cach cu xir cla
nhan vién tao duoc niém tin cho khach hang” thudc
vé kha ning dap tmg chi khong phai ning luc phuc

vu nhu thang do dé xuit. Cach cu xtr cia nhan vién
thudc vé thai do chir khong phai ning luc clia nhan
vién. Bdi vay, thai dd, cach cu xtr cia nhan vién
ciing thé hién nhu cau can dugc dap ng cta khach
hang.

Pé tim hiéu tac dong cua cac yéu td chat luong
dich vu 1én cam nhén téng thé cua khach hang ddi
v6i chat luong dich vu cham s6c khach hang cia
Mobifone Thira Thién Hué, ching t6i stt dung mo
hinh hdi quy c6 dang:

Y =By + B, Fy + B,F,+ ByFy + B, + BsFs

Trong d6: Y 1a cam nhan téng thé ctia khach hang
vé chat luong dich vu cham séc khach hang cua
Mobifone Thira Thién Hué, F, la dong cam, F, la
phuong ti¢n hitu hinh, F, la kha nang dap tmg, F, la
nang lyc phuc vu va F, la sy tin cdy. K&t qua Bang
3 cho thdy R? diéu chinh 0,642 nghia 1a cac bién
dugc dwa vao mé hinh giai thich 64,2% bién thién
cac yéu to anh huong dén cam nhan tong thé cua
khach hang vé chét luong dich vu cham sé6c¢ khach
hang cua cong ty Mobifone tai Thira Thién Hué.
Bén canh d6, gia tri thay d6i murc ¥ nghia F 13 0,021
(< 0,05) diéu nay dong nghia véi do tin ciy 95%,
gia thuyét Ho bi bac bo (Ho: B,=B,=B,=Bs=0), hay
hé s0 hoi quy riéng phan cua cac bién dua vao md
hinh 1a khac khong.

Két qua hdi quy thé hién & Bang 4 cho thay c6 4
bién anh hudng téi cam nhan tong thé cia khach
hang vé chat luong dich vu chim soc khach hang
ctia cong ty Mobifone tai Thira Thién Hué. Yéu t6
kha nang dap g cé tic dong manh nhét (0,460),
tiép dén 1a phuong tién hiru hinh (0,353), sy tin ciy
(0,101) va nang luc phuc vu (0,096).

Tiéu chuan chap nhan (Tolerance) cia cac bién
dua vao md hinh déu 16m hon 0,1 va hé sb phong dai
phuong sai (VIF) déu nho hon 10 nén hién twong da
cong tuyén giita cac bién doc 1ap kho xay ra. Mit
khac, hé s6 Durbin — Watson 1a 1,214, nam trong
khoang tir 1 dén 3 nén c6 thé két luan hién twong tu
trong quan giita cac bién doc lap khong xdy ra
(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Bang 3: Mirc @9 phi hop ciia mé hinh hoi quy

2 | Doléch chuin Muc d thay doi gid tri .
R R? R” diéu <ai s6 uée thong ké Dubin —
chinh lron Thay d6i Thay d6i muc Watson
ne bac tu do y nghia F
0,804° | 0,646 0,642 0,591 5,402 0,021 1,214

Nguon: so liéu diéu tra nam 2014
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Bang 4: Cac thong so thong ké ciia mé hinh héi quy

Hé s6 hf‘gi quy chua . o

5 hi chuan hoa HESORO| 555 i | Mucy | Pochap | €S0

M0 hinh — qui chuan Kidm dinh t | nehia nhan phéng dai
B bo I‘ZCh hoa (Beta) : & : phuong sai

chuan
Hing s -0,896 0,206 -4,342| 0,000

F3 0,592 0,054 0,466 11,053 0,000 0,526 1,901
F2 0,396 0,038 0,353 10,306 0,000 0,795 1,258
F5 0,146 0,049 0,101 2,966 0,003 0,813 1,229
F4 0,131 0,057 0,096 2,324 0,021 0,548 1,824

Nguon: soé liéu diéu tra nam 2014
Vi vy, m6 hinh hoi qui va cac gia thuyét nghién ctru
kiém dinh trén day dugc chip nhan. M6 hinh hoi quy
vé cam nhén tong thé ciia khach hang dbi véi chat
luong dich vu cham s6c¢ khach hang cua Mobifone
tai Thira Thién Hué duogc x4c dinh nhu sau:

Y =-0,896 + 0,396F, + 0,592F ,+ 0,131F, +
0,146F

Két qua hdi quy cho thiy cac yéu t6 phuong tién
hitu hinh (F,), kha nang dap tmg (F,), nang lyc phuc
vu (F,) va su tin cdy (F,) déu tac dong tich cuc dén
cam nhén tong thé cuia khach hang doi voi chat
luong dich vu cham soc khach hang véi mirc do tac
dong lan luot 1a: 0,396; 0,592; 0,131; 0,146. Khi
khong c6 sy tic dong cua cac yéu td trén cam nhan
téng thé ciia khach hang vé cht luong dich vu cham
soc khach hang cuia Mobifone Thira Thién Hué s&
giam xudng theo chidu hudng tiéu cuc voi mic do
tac dong -0,896. Didu nay chimg to, ngoai trir gia
thuyét H,, cac gid thuyét H,, H,, H; va Hy déu duoc
chap nhan.

Cam nhan tong thé cua khach hang vé chét luong
dich vu cham s6c khach hang ctia Mobifone Thira
Thién Hué ¢6 gia tri trung binh la 3,84. Nhu vy, co
thé néi khach hang chua thyc sy hai long vé chat
luong dich vu cham séc khach hang ciia Mobifone
n6i chung. Tuy nhién, miu nghién ctru duoc thuc
hién trén dia ban toan tinh nén c6 nhiing chi nhanh
lam t6t nhung ciing ¢ chi nhanh chua thyc sy thuc
hién tot cong tac chim soc khach hang. Chinh vi
vy dé danh gia sau hon chat luong dich vu chim
soc khach hang ctia Mobifone Thira Thién Hué &
céc dia ban khac nhau, nghién ctru d tién hanh phan
tich ANOVA. Gia tri Sig. tor bang phan tich ANOVA
déu nho hon 0,05 cho ca 4 yéu té (phuong tién hiru
hinh, nang luc phuc vu, kha nang dap ung va tin
cay) nén co thé két luan 1a c6 sy khac biét trong

danh gia cua khach hang ¢ céc dia ban khac nhau.
Két qua phan tich siu ANOVA cho thiy c6 su khac
nhau trong danh gia vé yéu té phuong tién hiru hinh
giita khach hang tai Thanh phd Hué va khach hang
0 huyén Huong Thuy (sig.= 0,000) va huyén Phu
Loc (sig.=0,010). Dbi voi yéu t6 kha ning dap tng
(sig.= 0,004) va nang lyc phuc vu (sig.=0,000), c6
su khac biét trong danh gia gitta khach hang &
huyén Huong Tra va khach hang tai Thanh phd Hué.
Két qua phan tich siu ANOVA ciing cho thiy c6 su
khéc nhau trong danh gia gitra nhom khach hang tai
huyén Huong Thily va khach hang tai Thanh ph
Hué d6i voi yéu té kha ning dap tmg (sig.=0,003)
va sy tin cdy (sig.=0,016).

Thuc té, vé mat dia 1y, Mobifone Thura Thién Hué
xac dinh thi truong Thanh phd Hué 1a thi truong
muc tiéu nén cong ty tap trung dau tu, ning cao
nang luc phuc vu ciing nhu kha ning dap ung dé
tang su tin cdy & thi truong Thanh phd Hué 1a diéu
d& hiéu. Chinh vi vay, khach hang Thanh phd Hué
c6 cam nhan vé chat lugng dich vu cham séc khach
hang tot hon, danh gia cao hon so véi khach hang tai
cac huyén. Noi cach khac, chét luwong dich vu cham
soc khach hang cua Mobifone khong dong déu tai
cac chi nhanh trén dia ban tinh Thira Thién Hué.

5. Thio luin két qua nghién ciru va mot sb
ham y

Két qua nghién ctru tir danh gia cua 384 khach
hang vé chat luong dich vu chiam soc khach hang
ctia Mobifone trén dia ban Thira Thién Hué cho
thiy:

Ty 1¢ khach hang lién quan t6i kinh doanh (doanh
nhan hoic tiéu thuong) str dung mang di dong Mob-
ifone cao hon so véi cac d6i trong khach hang khac.
Két qua nghién ctru nay phan anh ding thuc té
Mobifone Thira Thién Hué dang xac dinh khach

S6 212 thing 02/2015

76

Kinh té<Phit trién




hang muc tiéu cta cong ty 1a nhiing nha kinh doanh
- nhitng ngudi ¢ thu nhap kha cao va on dinh.

C6 4 yéu t6 anh huong t6i cam nhén tong thé ctia
khach hang vé chat lugng dich vy chim soéc khach
hang ctia Mobifone ¢ Thira Thién Hué, d6 1a kha
nang dap wng, phwong tién hitu hinh, sy tin cdy va
nang lwc phuc vu. Trong d6, kha nang dap ung la
yéu té tac dong manh nhit 1én cam nhan tong thé
ctia khach hang. Thyc té cho thdy, nhu cau lién lac,
trao d6i thong tin dang ngay cang gia ting va dong
vai tro quan trong trong cudc séng déy ban ron hién
nay, dac biét khi dién thoai di dong dang trd thanh
mot cong cu marketing (mobile marketing) hi€u qua
cho cac nha kinh doanh - la khach hang muyc ti€u
cia Mobifone Thira Thién Hué. Chinh vi vy,
phuong tién hitu hinh (vin phong, an pham, trang
thiét bj va ving phu song...), ning lyc phuc vu
(phong cach, thai d¢ phuc vu, kién thirc dé tra 10,
giai quyét cac van dé trong qua trinh cung tng dich
vu...) tao kha ning dap tng (thoi gian, sy san sang
dap ung...) cac dich vu cham soéc khach hang mot
cach nhanh chong trong moi diéu kién dé lam hai
long khach hang. Kha nang dap Gmg nhu 1a mdt loi
thé canh tranh ctia cac doanh nghiép vién thong, tao
gia tri cho khach hang thong qua lgi ich nhan dugc
tir cac dich vu cham s6c¢ khach hang duoc thuc hién
nhanh chong va hi¢u qua. Tu d6, su tin cdy (thong
qua cam két trong qué trinh cung tmg dich vu, dat
loi ich ctia khach hang 1én trén hét...) cua khach
hang ddi v&i Mobifone sé& tang 1&n tao diéu kién cho
cong ty nang cao gia tri tai san khach hang va gia tri
thuong higu.

Két qua nghién ctru ndy mang lai mot sé ham y
quan tri quan trong cho Mobifone tai Thira Thién
Hué nhu sau:

Thir nhat, xay dung quy trinh, tiéu chuan cho bo
phan cham so6c khach hang trong giai quyét khiéu
nai thic mac cua khach hang. Diéu nay dam bao
cong viéc duoc giai quyét mot cach khoa hoc, nhanh
chong, khong gy ton dong cong viéc hodc lang
quén mot sb truong hop cu thé. Lam viéc theo quy
trinh con gitp thuc hién t6t hon nhitng cam két véi
khach hang vé& mat thoi gian. Ngoai ra, dé nang cao
cam nhan tich cuc cua khach hang dbi v6i cong ty,
nhan vién chiam séc khach hang can cha dong goi
mo nhitng san pham dich vu dem lai loi ich gia ting
cho khach hang. Piéu nay mang lai cho khach hang
cam nhén vé mot thai do tan tam, ludn vi lgi ich cua
khach hang, dat loi ich ctia khach hang Ién trén.

Thir hai, nang cao hinh anh nhan thirc thuong
hiu, dac biét 1a tai cac showroom, dai 1y, can cha
trong thiét ké cic poster quang cdo sinh dong, dep
mit va thé hién tinh chuyén nghiép cao ciia mot
thuong hi¢u l6n. Tang cudong hon nita nhiing hinh
anh tai cac huyén, cac dia phuong c6 danh gia thip
vé co s vat chat ciia Mobifone. Song song véi viée
nang cao hinh anh nhan dién, Mobifone con phai
thuc sy chu trong dau tu vé trang thiét bi dé nang
cao chat lugng duong truyén, on dinh song 2G, 3G,
som trién khai cac san pham dich vy moi.

Thir ba, nang cao uy tin ciia cong ty bang cach tao
niém tin ciia khach hang vé san pham dich vu cua
minh. Tu van, giéi thiéu va cung cap dich vu ding,
day du dén khach hang. Tinh ning san pham va dich
vu ciia Mobifone rat da dang, phong phii, nhung
khach hang tham gia sir dung khong biét va khong
sir dung hét cac tinh nang d6. Nhan vién chim soc
khach hang can tu van va gidi thiu thong tin vé bo
hoa mang nhu goi san pham, gia cudc, khuyén mai
kém theo... Diéu khong thé thiéu dé tao uy tin véi
khach hang 1a Tuén thuc hién ding cam két va giir
101 hira.

Thir tur, 330 tao nhan vién vé kién thirc san phém,
k¥ ndng chdm s6c khach hang va thai do phuc vu.
B0 phan chim soc khach hang hing ngay tiép nhan
mot khdi lugng 16n thong tin phan hoi tir khach
hang. Dé giai quyét nhitng van dé phat sinh, nhan
vién cham soc khach hang phai ndm virng kién thirc
vé san pham. Cac san phim méi luén dugc cap nhat
lién tuc dong nghia véi viéc nhan vién chim soc
khach hang ciing phai lién tuc cap nhat va bo sung
kién thirc. Cong ty nén c6 chuong trinh dao tao hang
thang, hang quy dé kiém tra va dong nhat kién thirc
cho nhan vién ciing nhu bd sung cac ky ning giao
tiép va tmg xir cho nhan vién.

Nhirng két qua nghién ctru s& gop phan ning cao
su hai 1ong cuia khach hang dbi voi chit lwong dich
vu cham so6c khach hang ciia Mobifone. Tuy nhién,
nghién ctru chi méi dimg lai danh gia cam nhan tong
thé vé chét lugng dich vu cham soc khach hang chir
chua danh gia dugc cam nhén cta khach hang vé
san pham, dich vu va hinh anh thwong hiéu cua
Mobifone. Pia ban nghién ctru dugc thuc hién tai
tinh Thira Thién Hué nén chua thé khai quat duoc
chat lugng dich vu cham soc khach hang ciia Mob-
ifone trén pham vi toan qudc. Chinh vi véy, nghién
cuu lap lai thyc hién ¢ nhitng tinh thanh khac 1a can
thiét dé c6 nhing két luan khai quat hoa hon.0J
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