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Tém tit:

Ngady nay, tién bé khong ngimng vé cong nghé da givip cho dich vu vién thong di déng tré nén pho
bién va hau nhiw khong thé thiéu doi véi moi ngudi trong cude song hang ngdy. Trén co s6 thu
thdp, xir Iy va phan tich dit liéu diéu tra 248 khdach hang sir dung dich vu vién thong di dong tai
mién Bdc, bdi viét chirng minh bon yéu té co ban quyét dinh sw hai long ciia khdch hang gom:
chat lwong cudc goi, sw thudn tién, dich vu khach hang va yéu 16 cdu tric gid. Két qua nay lam
sdng 16 co sé Iy ludn vé chat lwong dich vu vién théng di dong, dong thoi do lwong, danh gid
thue trang muc do hai long cua khdach hang va cac yéu 16 tdc dong dén chat lwong dich vu viéen
théng di dong. Trén co s¢ do, nghién citu ciing dwa ra cdc gidi phap nham ndng cao chat leong
dich vu vién thong di dong o Viét Nam hién nay.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, Dich vu vién thong di dong, chat lwong dich vu vién thong di
dong, khach hang

A study on Vietnam mobile telecommunication services quality from customer perspective
Abstract

Nowadays, technological innovations have helped mobile telecommunication services become
popular and almost indispensable for people in their daily lives. Based on the analysis of survey
data collected from 248 customers in the Northern provinces of Vietnam, the article identified
four determinants of customer satisfaction, including: substance call quality, convenience, cus-
tomer service and price structure elements. These results shed light on the rationale for the qua-
lity of mobile telecommunication services, and also provided the measurement and assessment of
the level of customer satisfaction and the factors affecting the quality of telecommunication ser-
vices. On that basis, the author proposed solutions to improve the quality of mobile telecommu-
nication services in Vietnam.

Keywords: Quality of service, mobile telecommunication services, quality of mobile telecommu-
nication services, customer

1. Giéi thiéu

Tai Viét Nam, dich vy vién thong hién nay khé phd
bién va 16n manh. Trong nhitng nim qua, thi trudng
thong tin di dong Viét Nam luon duy tri muc tang
truong 60-70%/mam va duoc coi 1a thi truong day
tiém nang doi voi cac nha dau tu. Theo s6 liéu thong
ké cna Lién minh Vién thong Qudc t& (ITU), hién

Viét Nam xép thir 8 thé giéi vé mat do thué bao di
dong. Tinh dén thang 12/2012, Viét Nam c6 hon 131
triéu thué bao di dong, dat s6 thué bao di dong/100
dan 1a 148,3. Trong d6 Viettel ap dao vé thi phan dich
vu dién thoai di dong v&i mte 40,05% thi phﬁn.
Hién nay, vién thong di dong cua Viét Nam

khong con 1a thi trudng doc quyén ciia VNPT ké tir
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khi ¢6 sy xam nhap thi truong clia cac nha mang
nhu S-Fone, Viettel... Su ra doi va phat trién manh
mé clia cac nha cung cap dich vu vién thong di tao
nén mot mdi truong canh tranh khéc liét voi nhiéu
bién dong dang ké. Véi sy hoi nhap kinh té thé gisi
ngay cang siu rong, cac nha cung cip dich vu vién
thong khong nhitng c6 thé vap phai su canh tranh tir
dbi tha nude ngoai ma con ding trude nguy co bio
hoa thi truong trong nude. Hién tai, dé co thé ding
viing trén thi truong, mot trong nhitng méi quan tim
duogc dat ra d6i voi cac nha cung cip 1a chét luong
dich vu vién thong hién nay dugc khach hang Viét
Nam nhin nhan nhu thé nao. Bén canh d0, cac yéu
t6 lién quan dén sy hai long ciia khach hang voi san
pham, chat luong dich vu cung cép dugc dénh gia ra
sao, khach hang ki vong nhu thé nao & dich vu, chi
phi ho phai bo ra dé co dugc loi ich c6 hop 1y hay
khong.

Trén co so do6, tac gia tap trung nghién ctu, danh
gia chét luong ciia dich vu vién théng dudi goc nhin
cua khach hang tai Viét Nam. Cau hoi nghién ctru dat
ra vé thuc trang chét lwong dich vu vién thong di
dong tai Viét Nam theo quan diém cta khach hang.
Muc tiéu nghién ctru huéng dén nham tim hiéu sy
mong doi ctia khach hang vé& dich vu vién thong di
dong; xem xét cac yéu t6 c6 anh huong dén viéc nang
cao chit luong dich vu cua cac nha cung cép. Bén
canh do, tic gia bai viét dé xuat mot sb giai phap,
dong gop v kién tham khao hd trg cac nha cung cap
nang cao chat lugng dich vu vién théng hon.

2. Co s6' ly luan

Dich vu dugc hiéu 14 nhitng hoat dong va két qua
ma mot bén nhan dugc tir mot bén khac cho du co
gan lién v6i san pham vat chat hay khong. Theo
Kotler va Amstrong (1991), dich vu 1a bat ky hanh
dong hay loi ich nao mét bén ¢o6 thé cung cép cho bén
khéac ma vé co ban 1a vo hinh va khong dem lai su s&
hitu nao ca. Khi nhac dén dich vu, van d& chét luong
ma dich vu d6 dem lai cho ngudi tiéu ding dugc thé
hién nhu thé nao, co dap ung dugc mong doi cua
khach hang hay khong 1a mét trong nhiing van dé
dugc chi ¥ hang dau. Parasuraman va cac cong su
(1985, 1988) nhan manh chit lwong dich vu 1a su
chénh léch giita mong doi ctia ngudi tiéu dung vé
dich vy va cam nhén cta ho khi tiéu dung dich vu do.

Vién thong di dong 1a mot nganh dich vy, bén
canh viéc thé hién ddy du cac tinh chat cta loai hinh

dich vu no6i chung con mang nhiing nét dac thu dugc
danh gia theo tiéu chuan riéng. Mot trong nhiing
tiéu chuan d6 1a Tiéu chuan nganh (TCN), dién hinh
la TCN 68-186:2006 vé “Dich vu dién thoai trén
mang vién thong di dong mat dat - Tiéu chuan chat
lugng” véi viée nhan manh dén chét luong dich vu
- két qua tong hop ciia cac chi tiéu thé hién mirc do
hai long cta ngudi st dung dbi voi dich vu do. Ap
dung vao vién thong, co hai chi tidu chit lwong ndi
bat duoc TCN 68-186:2006 - dé cap dén 1a Chi tiéu
chat lugng k¥ thuat va Chi tiéu chét lugng dich vu.
Chat luong k¥ thuat thuong bao gdm cac théng sb
lién quan dén ty 1 cudc goi dugc thiét 1ap thanh
cong; ty 1€ cudc goi bi roi; chét luong thoai; do
chinh xéc ghi cudce va ty 1€ cude goi tinh cudc, lap
héa don sai. O khia canh con lai, khi md ta chi tiéu
chét lugng dich vuy, cac yéu td nhu do kha dung ctia
dich vu, su khiéu nai ctia khach hang vé chat luong
dong thoi 1 sy hoi 4am khiéu nai d6 ctia khach hang
di kém cac dich vu hd trg khach hang sé dugc nha
cung cap va ca khach hang quan tam.

Céc chi tiéu, yéu tb cu thé trén s& gop phan hd trg
nha cung cip nhin nhan khach quan vé cht luong
dich vu ma minh cung cap, danh gia dugc phan nao
mirc d hai 1ong ctia khach hang. O thoi diém hién
tai, vi€c théa man khach hang, va tim céc bién phap
dé ngay cang nang cao sy théa man d6 di tro thanh
van dé vo ciing quan trong dang duoc cac nha cung
cép dich vy luu tm. Tai mot s6 nudce phat trién trén
thé gidi, cac doanh nghiép, nha cung cap dich vu da
¢6 xu hudng sir dung chi s6 do mirc d6 hai long cua
khach hang dé c6 cai nhin thuc té hon vé chit luong
dich vu ctia minh (Khatibi va cac cong su, 2000;
Tung, 2010).

bé do luong chét luong dich vu, cac nha nghién
clru da phat trién nhiéu mé hinh danh gia, trong d6
mo hinh thang do SERVQUAL (Parasuraman va
cac cong su, 1985), gdm nam nhom yéu t6 1a sy hiru
hinh (tangibility), tin cay (reliability), muc do phan
hoi (responsiveness), dam bao (assurance), va cam
thong (empathy), dugc thira nhén va tng dung rong
rdi d6i voi cac loai dich vu khac nhau trén thi
truong. Vi duy, Khatibi va cac cong su (2002) st
dung dé do ludng chét luong dich vu va long trung
thanh cua khach hang trong nganh cong nghiép vién
thong Malaysia; cac tac gia déu dua ra chung mot
két luan vé mbi quan h¢ gitra cac gia tri cdm nhan
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

[ Chiit lwgng cudc goi ]
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cac dich vu va sy hai long cua khach hang. Pang
cha y, nghién ctru ciia Tung (2010) vé sy hai long
cua khach hang cua cac cong ty dién thoai di dong
& Dai Loan cho thiy nhitng ky vong, nhan thirc, chat
luong, gia tri, hinh anh, va tinh tién dung la nhiing
yéu t6 quan trong nhat quyét dinh su hai 1ong cua
khach hang vé cac dich vu dién thoai di dong. Lai va
cac cong su (2007) ciing khing dinh mé hinh thang
do SERVQUAL phu hop dé do ludong chéit luong
dich vu trong cac cong ty dién thoai di dong cta
Trung Qudc.

Mot sé tac gia trong nude khi nghién ciru vé linh
vuc ndy ciing thiét 1ap cac mo hinh 1y thuyét voi cac
thanh phe‘in khéac nhau dé miéu ta chat luong dich vu
vién thong. Theo nghién ciru ctia Thai Thanh Ha
(2012), chét luong dich vy, gid dich vu, tinh don
gian va dich vu gia ting 1a nhimng thanh phan quan
trong nhat trong mo hinh chit lugng. Khong hoan
toan c6 cung quan diém, hai tac gia Pham Dtc Ky
va Bui Nguyén Hung (2007) da xay dung mo hinh
chét luong cho thi truong dich vu vién thong trén
nén tang 4 nhan td: chat luong cudc goi, su thuan
tién, dich vu khach hang va ciu trac gia.

Trén co s& chon loc va Kkét hop cac mé hinh va
cac nghién ctru trén, dong thoi van dung Tiéu chuan
nganh TCN 68-186 2006: “Dich vu dién thoai trén
mang vién thong di dong mit dat - Tiéu chuan chat
lugng”, tac gia dé xuat xdy dung mo hinh méi vé Sy
hai 1ong cta khach hang Viét Nam dbi véi chat
lugng cia nganh dich vu vién thong di dong. Mo
hinh nay dugc xay dung véi 5 thanh phan chinh
phan anh chét luwong dich vu, dugc thé hién qua sy

hai long ctia khach hang, gdm: Chat lugng cudc goi,
Dich vu gia tang, Sy thuan tién, Dich vu khach hang
va Cau tric gia. Nam thanh phan nay déu c6 quan
hé ddng bién véi sy hai long cua khach hang va
duogc biéu hién cy thé qua hinh 1.

3. Phwong phap nghién ctru

Nham kiém dinh mé hinh phan tich chat luong
dich vu vién thong di dong theo quan diém khach
hang tai Viét Nam, nghién ctu st dung phuong
phép phan tich cac nghién cuu trude day va phuong
phap dinh lugng, cu thé thuc hién diéu tra bang hoi
khach hang. Theo phwong phap thir nhat, nghién
ctru sir dung nhiéu ngudn khac nhu tham khao y
kién cac chuyén gia va nguoi c6 kinh nghiém lién
quan tryc tiép t6i van dé nghién ctru, két hop voi bo
sung cac thong tin tur sach, tap chi, cac trang thong
tin dién tir...

Theo phuong phap dinh luong, quy trinh diéu tra
nay duogc thuc hién tai cac khu vuc cong cong nhu:
céc trung tim thuong mai, rap chiéu phim, trién
1am, khu d6 thi, khu tap thé, truong dai hoc. Dbi
tuong diéu tra 1a nhitng ngudi da ting hodc dang sir
dung dich vu dién thoai di dong cua tat ca cac mang
trén toan mién Bic. Tac gia va cac cong tic vién
nghién ctru tién hanh phat bang hoi diéu tra dén cac
du khéch, nguoi dan,... va truc tiép hudng dan ho
dién vao bang hoi diéu tra.

Nbi dung bang hoi c6 lién quan tryc tiép t6i chat
lugng dich vu vién thong di dong cua cic nha mang
tai Viét Nam. Két qua thu duoc 248 bang hoi hop 1y;
mau nghién ctru phan bo déu ¢ moi d6 tudi va cac
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Bang 1. Téng hop thong tin miu diéu tra

nganh nghé khic nhau véi cac muc thu thap khac
nhau. Thong tin mau diéu tra duoc thé hién cu thé &
bang 1.

C6 thé thay rang da sb khach hang thudc do tudi
tir 23 dén 35 tudi, chiém 29,84% s6 ngudi dugc hoi.
Tiép theo 1a nhitng nguoi tir 36 dén 45 tudi. Poi
tuong trén 60 tudi 1a nhitng ngudi it st dung dich vu
vién thong di dong nhét. Day ciing 1a diéu dé hiéu
boi nhu cau lién lac cta ho ciing khong cao. Cong
nhan vién chuc 1a nhitng nguoi sir dung dich vu vién
thong di dong & mirc cao nhét (26,21%). Hoc sinh
sinh vién ciing déng gop 23,79% sb ngudi st dung
dich vu vién thong. Cé vé nhu viéc lién lac thong
qua dich vu vién thong di dong kha déng déu nhau
gilta nam va nit, trong d6 nam chiém ty 1& cao hon
mot chiit (59,68%) so véi nit (40,32%).

V& thu nhép, nhitng nguoi tham gia diéu tra co
thu nhap trén 10 triéu dong chiém ty 1& sir dung dich
vu vién thong di dong cao nhét 1a 31,45%, trong khi
chi c6 9,68% nhiing nguoi cd6 muc thu nhap dudi 2
triéu dong str dung dich vu nay. Ty 1& giam dan &
cac muc thu nhép 6-10 triéu, 4-6 tri¢u va 2-4 tri¢u.
Pa s6 cac khach hang str dung dich vu vién thong di

Tiéu chi S6 Ty 1¢ Tiéu chi S6 Ty I¢
nguoi nguoi

Nghé nghiép 248 | 100% Thu nhap /thang 248 | 100%
Chu- quan Iy 54 | 21,77% <2 triéu 24 9,68%
Coéng nhan vién chuc 65 26,21% 2 -4 triéu 26 10,48%
Hoc sinh- sinh vién 59 23,79% 4 - 6 triéu 50 20,16%
Kinh doanh — Bu6n ban 27 10,89% 6 - 10 triéu 70 28.,23%
Khac 43 17,34% > 10 triéu 78 | 31,45%
Do tudi 248 | 100% Cudc sir dung / thang 248 | 100%
Tir 15 d&én 22 tudi 36 14,52% <100 nghin VND 38 | 15,32%
Tir 23 dén 35 tudi 74 | 29,84% 100 - 200 nghin VND 88 | 35,48%
Tir 36 dén 45 tudi 59 | 23,79% 200 - 500 nghin VND 58 | 23,39%
Tir 45 dén 60 tudi 45 18,15% 500 nghin - 1 triéu VND 36 | 14,52%
Trén 60 tudi 34 | 13,71% > | triéu VND 28 | 11,29%
Gi6i tinh 248 | 100%
Nam 148 | 59,68%
Nit 100 | 40,32% Nguén: Tong hop tir két qua diéu tra

dong ¢ khu vuc mién Béc chi tir 100 — 200 nghin
mdi thang; chiém 35,48%. Khoang 23,39% )
ngudi ding bo ra 200 — 500 nghin dong dé huong
dugc nhiing lgi ich ma dich vy vién thong di dong
mang lai.

Céac thong tin thu thap dwgc xir 1y bing cac
phuong phap phan tich miéu ta phan trim va phan
tich hdi quy tuyén tinh thong qua phan mém SPSS
19 nham lam 13 y nghia cia cac s lidu nay (xem
phu luc thang do cac bién doc 1ap). Két qua thu
dugc tr bang hoi s€ phan anh trung thuc va chinh
xac nhin nhén, danh gid cta khach hang vé thuc
trang thi truong vién thong di dong, dong thoi chi rd
murc d6 hai 1ong ctia khach hang ddi véi cac dich vu
d6. Pay s& 1a co s¢ dé dé xuét cac giai phap nhim
nang cao chat luong phuc vu, tién t&i muc tiéu cao
nhit 12 ngay cang thoa man nhu cau va mong mudn
cta khach hang.

4. Két qua nghién ctru

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA-
Exploratory Factor Analysis) vdi 25 items tu QQ11
dén Q35 (xem phu luc thang do) thu dugc dugc
trinh bay tai bang 2.
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Bang 2. Két qua phén tich kham phi EFA

Tén bién Thanh Gia tri riéng ban diu Téng phwong sai dwoc giai thich
to Cua tung Céng don Cua tirng thanh Céng don (%)
chinh | i 16 (%) %) 6 (%)

Chat lugng cudc goi 1 31,888 31,888 21,535 21,535

Dich vu gia ting 2 15,364 47,252 17,825 39,360

Thuan tién 3 9,016 56,268 11,783 51,143

Dich vu khach hang 4 7,657 63,925 10,185 61,328

Céu truc gia 5 6,148 70,073 8,745 70,073

Chi s6 Cronbach's Alpha: 0,724

Gia tri kiém dinh KMO va Bartlett: 0,850 va dat do tin cay 99%

(Approx. Chi-Square = 4566,816; df = 300; Sig. = 0,000).

Theo bang 2, gia tri cia chi s6 Cronbach’s Alpha
16n hon 0.7 dam bao tinh phu hop cta cac cau hoi
cau thanh cac bién. Pdng thoi, cac kiém dinh KMP
and Bartlett 16n hon 0,7 va dat muc tin cay 95%.
Khi tién hanh gdp céc items trong mdi bién (factor
analysis), két qua déu thu dugc 5 thanh té (factors),
gidi thich trén 70% bién thién cta gia tri phén tich
tong thé.

Két qua trén cho phép thong qua két qua kiém
dinh cic bién dé tién hanh phan tich hdi quy tuyén
tinh tac dong ciia cac thanh phan dén sy hai long cua

khach hang. Két qua thu dugc nhu sau: cac gia tri R
va R Square déu 16n hon 0.6 cho thdy mé hinh phan
tich phan anh dung va du thuc té viéc st dung dich
vu vién thong di dong ctia khach hang.

Tri s6 R ¢6 gia tri 0,779 cho thiy mdi quan hé
giita cac bién trong mo hinh c6 mdi trong quan rat
chit ché. Béo cao két qua hdi quy ctia mé hinh cho
thdy gia tri R? bang 0,607, cho thiy 60,7% su bién
thién cua bién sy hai long dugc giai thich boi cac
bién trong mé hinh. Phan tich phuong sai ANOVA
thay tri s6 F c6 mirc y nghia Sig.=0,000 (nho hon

Bang 3. Két qua phén tich hdi quy tuyén tinh

YR H¢ s6 hoi quy H¢ s6 da cong
Hg 56 hoi quy chuén hoa Giatri | Hé so tuyén
A 1a t p Do cha
B bo 1?\Ch Beta nhan cﬁg VIFY
chuan it
bién

(Hé s6 doc lap) -0,202 0,252 -0,804 | 0,422
Chat lugng cudc goi 0,380%** 0,046 0,380 | 8,200 | 0,000 0,773 | 1,293
Dich vu gia tang 0,008 0,042 0,008 | 0,198 | 0,844 0,960 | 1,042
Thuén tién 0,212%%* 0,046 0,212 | 4,604 | 0,000 0,781 | 1,281
Dich vu khach hang 0,289%** 0,051 0,289 | 5,633 | 0,000 0,631 | 1,585
Céu trac gia -0,204*** 0,053 -0,204 | -3,823 | 0,000 0,585 | 1,711
Thoi gian str dung 0,006 0,055 0,005 | 0,114 | 0,909 0,928 | 1,078
Cudc thang 0,076%* 0,035 0,092 | 2,178 | 0,030 0,925 | 1,081
Gidi tinh 0,002 0,088 0,001 | 0,021 | 0,983 0,878 | 1,139
Tudi 0,003 0,033 0,004 | 0,104 | 0,917 0,953 | 1,049
Thu nhép -0,008 0,033 -0,010 | -0,239 | 0,812 0,929 | 1,076
R=0,779 Ghi cha: Y hé sb phong dai phuong sai
R”=0,607 * ¢6 ¥ nghia thong ké & mirc 10%
F =36,553 ** ¢o v nghia thong ké & murc 5%
Gia tri p (Sig.) = 0,000 #%% 06 v nghia thong ké & mirc 1%

86 213(1) thang 3/2015

19

Kinh téPhat trién




0,05), c6 nghia 1a mo hinh hdi qui phu hop véi dit
liéu thu thap dugc va cac bién dua vao déu cb y
nghia trong thong ké véi mirc y nghia 5%. Nhu viy,
cac bién doc lap trong mo hinh c¢6 quan hé dbi véi
bién phu thudc su hai long.

Duya vao két qua trén, tic gia sé di sdu phan tich
tac dong cua cac thanh t6 dén mirc do hai long cua
khach hang sir dung dich vu vién thong di dong &
Viét Nam (xem chi tiét phy luc).

Vé chat lwpng cudc goi, két qua phan tich hoi quy
& bang 3 cho thdy chit lugng cudc goi c6 tic dong
dang ké va tich cuc dén sy hai long ctia khach hang
voi gid tri B = 0,380 dat do tin tuong 99% (sig. =
0,000). Két qua nay cho phép khiang dinh: chit
luwong cudc goi co6 tac dong tich cuc cung chiéu dén
su hai long cua khach hang; chat lugng cude goi
cang cao thi mirc d§ hai long cta khach hang cang
cao. V& thuc trang, theo Kkét qua diéu tra, da phén
cac khach hang cho rang chit lugng dam thoai ¢
mirc binh thuong (30,24%), chi c6 mot s it khach
hang danh gia chit lugng dam thoai rat kém
(3,23%). Tinh trang r6t mang, nghén mang & Viét
Nam duoc cac khach hang cho ring kha thuong
xuyén xay ra, thé hién & con s6 29,84% s6 nguoi
dugc hoi cho rang tinh trang nay kha phd bién va
23,79% khach hang danh gia tinh trang nay c6 thé
chép nhan dugc. Pham vi phu séng cua dich vu vién
thong di dong ciing khong dugc danh gia cao khi co
dén 33,07% (27,42% + 5,65%) khach hang cho rang
pham vi pht song & muc thap va rat thap.

Vé dich vu gia tang, két qua phan tich hdi quy
cho thay yéu té dich vu gia ting c6 tac dong khong
dang ké dén su hai long ctia khach hang véi gia tri
B = 0,008 va muc tin cdy dat 95% (Sig. = 0,844 >
0,05). Nhu vay, trong pham vi nghién ctru nay, dich
vu gia ting khong c6 tac dong dang ké dén sy hai
long cua khach hang. Dich vu gia tri gia tang la
nhitng dich vu ngoai goéi nhu SMS, nhac cho, cac
dich vu trén nén data nhu GPRS hay 3G,... Cac dich
vu nay dang kha phat trién ¢ nudc ta, tuy nhién, theo
danh gia ctia khach hang thi cac nha mang hién nay
chua thyc sy dap tng ding gid tri mong doi cua
khach hang. C6 dén 52,02% (40,73% + 11,29%)
khach hang dong tinh véi quan diém trén. Thuc té,
s6 luong gbi cude ting manh tao co hoi trai nghiém
san pham, song lai gdy kho khin cho nguoi ding
khi mudn Iya chon nhitng san pham phu hop va ¢

loi nhit. Pa phan cac khach hang (43,15%) cho ring
cac dich vu vién thong di dong hién nay kha thuan
tién khi st dung, tuy nhién, mdt ty 1€ khong nho cac
khach hang danh gia tinh thuan tién khi str dung
dich vu nay 1a khong cao, con $6 36,69% (33,87% +
2,82%) di thé hién diéu nay. Tinh cap nhat thong tin
dich vu 1a rit quan trong, giup khach hang co thé
nhanh chéng tiép nhéan thong tin dich vu ciing nhu
c6 nhiing trai nghiém thu vi khi sir dung dich vu ma
cac nha mang cung cap. C6 dén 60,89% khach hang
nhan xét tinh cap nhat thong tin dich vu co thé chép
nhan dugc, chi mot s6 it nguoi dung khong dong
tinh 20,57% (18,15% + 2,42%).

V& su thudn tién, yéu td co tac dong dang Kké,
cting chiéu tich cuc dén sy hai long ctia khach hang
voéi gia tri B = 0,212 va dat d9 tin cay 99% (Sig. =
0,000). Mot cach chi tiét, co6 dén 34,68% khach
hang chap nhan duoc va 40,33% (29,44% +
10,89%) khach hang hai long khi tién hanh cac tha
tuc hoa mang. 31,05% nguoi dung chép nhan duoc
v6i cac thu tuc cit, mg, thay SIM; 41,13% (27,42%
+13,71%) s6 ngudi duoc hoi hai 1ong véi tinh don
gian trong viéc dong cude phi. Didu nay ching to
hiéu qua ctia quy trinh giai quyét cac thu tuc ciia cac
cong ty vién thong van chua thuyét phuc duge hau
hét cac khach hang va con nhiéu khau tha tyc ruom
ra, phtrc tap can dugc cit bo va cai tién trong tuong
lai. C4c cong ty dich vu vién thong cling kha chuyén
nghiép trong viéc khéc phuc su ¢d dich vu; 53,63%
(35,08% + 18,55%) khach hang hai long va 32,26%
khach hang cha‘ip nhén dugc viéc khic phuc cac su
¢b cua cac nha mang. Nhiéu diém hd tro khach hang
cling dugc md ra giup nang cao tinh thuan tién cho
khach hang. Ty 18 khach hang hai long va chip nhan
dugc cling & muc kha cao, thé hién 1an luot 1a
32,67%; 37,10%. Hai yéu t6 thoi gian lam viéc va
tinh lich su, chuyén nghiép cua d6i ngti nhan vién
ciing nhan dugc nhitng phan héi tich cuc tir khach
hang. C6 dén 48,39% khach hang cho rang thoi gian
lam viéc cia cac nha mang kha thuan tién dé ho
thyc hién cac thu tuc cling nhu can su ho tro khi can
thiét. 22,18% khach hang rat hai long v&i thai do va
trinh d6 chuyén mon ciia doi ngii nhan vién. C6 thé
thiy, cac yéu t6 nay dang dugc cac cong ty cung cap
dich vu vién théng di dong chu ¥ rat nhidu boi day
chinh 14 yéu t6 thu hat khach hang dau tién, chi khi
tinh don gian, d& dang va chuyén nghiép duoc dé
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cao thi khach hang méi cam thay thoai mai va tiép
tuc str dung dich vu cua ho.

Vé dich vu khdach hang, theo két qua hdi quy, yéu
t6 nay ciing co tac dong dang ké va tich cuc cing
chidu dén sy hai 1ong cuia khach hang véi gia tri B
=0.289. O mtc tin tudng 99% (Sig. = 0,000), co thé
khang dinh rang dich vy khich hang cang tit thi
khach hang cang hai long vé dich vu vién thong di
dong. Tuy nhién, thuc té diéu tra cho théy thyuc trang
cac thanh t6 chi tiét ciia yéu t nay lai khong thuc su
t6t. Cu thé, viéce giai quyét khiéu nai cua cac cong ty
vién thong tai Viét Nam chwa duoc khach hang danh
gia cao; 42,74% (34,68% + 8,06%) khong hai long
v6i dich vu nay. Co dén 42,34% (29,03% + 13,31%)
khach hang nhan xét doi ngii nhan vién tiép nhan
khong than thién véi khach hang. Tinh chuyén
nghiép trong qua trinh tiép xtc véi khach hang va
xtr 1y céng viéc phan 16n ciing chi & mirc chip nhan
duoc (37,50%). Vé cac chuong trinh khuyén mai,
chi ¢6 37,1% (30,65% + 6,45%) s ngudi duge hoi
hai long vai cac chinh sach hién nay. Mot ty 1€ kha
cao 39,12% (28,23% + 10,89%) khach hang khong
df”)ng tinh voi quan diém cac nha mang thuc hién
dung cam két nhu da dua ra. 41,53% s nguoi ding
van danh gia rang cac nha mang chua dap img duoc
nhu cu ciia ho. Co 34,68% (24,60% + 10,08%)
khach hang cho rang dich vu vién thong di dong
hién nay khong c6 tinh trang gian lan.

V& yéu 16 cdu triic gid, két qua hdi quy ciing cho
thdy cau tric gia co tic dong dang ké nhung nguoc
chiéu dén sy hai 1ong cua khach hang voi gia tri B
= -0,204 dat d6 tin tuong 99% (vi Sig. = 0,000).
Diéu nay dong nghia cdu tric gia ma cic nha mang
hudng dén co tac dong tiéu cuc dén sy hai long cua
khach hang. Phan tich chi tiét cac thanh t5 cho thay,
khach hang hai long nhat véi gia cude cude goi khi
c6 dén 52,02% (28,63% + 23,39%) khach hang cho
ring gia cude cudc goi ma cc cong ty vién thong di
dong dang ap dung 1a phu hop d6i voi ho. Péi véi
gia cudc tin nhén, mot ty 1€ lon 52,01% (30,24% +
21,77%) ngudi ding cho ring mirc gia cudc nay
khong thich hop. Hau hét cac khach hang cho rang
gia cudc danh cho ho khong co sy da dang 67,74%
(34,27% + 33,47%). Chinh sy thiéu da dang cac goi
gia cudc ma cac nha mang dua ra nén khach hang
gap kho khan trong viéc lua chon goéi gid cudc phu
hop voi nhu cau va tai tién ctia minh. Diéu nay thé

hién & con s6 47,58% (23,79% + 23,79%) s6 nguoi
duogc hoi cho ring ho khong dé dang khi lya chon
g61 gia cude phu hgp voi minh.

Cubi cung, danh gia chung vé thyc trang sy hai
long cuia khach hang véi dich vu vién thong di dong,
két qua diéu tra cac thanh té lién quan cho thdy: Cac
cong ty vién thong dang ngay cang quan tim hon
dén nhu cau cua khach hang va dap tng nhu cau d6
mot cach tot nhit c6 thé. Chung ta c6 thé nhan thay
diéu nay d& dang nho két qua cua bang hoi danh cho
khach hang. 36,7% (22,18% + 14,52%) khach hang
hai long khi stir dung dich vu va 26,61% khach hang
cho réng ho ¢ thé chép nhan dugc nhitng chinh
sach ma céc cong ty vién thong dang 4p dung. Khi
duogc hoi vé viée khach hang co thay dbi dich vu sir
dung khong thi co dén 36,7% (19,76% + 16,94%)
khach hang néi ho s& khong thay doi dich vu sir
dung. Tuy nhién, con s6 khach hang cho ring ho s&
thay doi dich vu ciing khong phai 1a nho 34,27%
(21,37% + 12,90%). Khi khach hang hai long voi
nhing dich vu ho dugc cung cép, ho thudng c6 xu
hudng gioéi thi€u cho nhitng nguoi khac cung st
dung. D6 14 1y do vi sao ma c6 dén 37,5% (32,26%
+5,24%) khach hang noi rang ho s& gidi thidu dich
vu cho nhiing nguoi khac cung trai nghiém. Tuy
nhién, cac cong ty vién thong can phai cha trong
hon nira trong viéc phuc vu cac khach hang cua
minh bdi 39,12% (14,52% + 24,60%) nguoi dung
chia sé ho s€ khong gidi thi¢u dich vu nay cho ngudi
khac.

5. Két luan va khuyén nghi

Nhu vay, chat lugng dich vy vién thong di dong
Viét Nam hién nay dugc khach hang danh gia c6 su
cai tién theo thoi gian, dép ing ngay cac tét hon nhu
cau cua khach hang. Cu thé khach hang danh gia
cao ¢ gid cudc cudc goi, chét lugng cudc goi, su
thuan tién duoc danh gia & murc trung binh, yéu to
dich vu khach hang va dich vu gia ting bi danh gia
thép nhat, trong do6 cac yéu td vé thu tuc dich vu,
giai quyét khiéu nai va nhan vién tiép xtc 1a nhiing
diém cac cong ty can khic phuc ngay trong thoi
gian toi.

Nham nang cao chat lugng dich vu vién thong di
dong hién nay & Viét Nam, tac gia khuyén nghi mot
giai phap véi cac doanh nghiép cung cip dich vu
vién thong di dong nhu sau:

- Phat trién céc dich vu truyén thong: Bao gém
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md rong vung phu song, nang cao dung lugng
chuyén mach, nang cao dung lugng v6 tuyén va tdi
uu hod mang ludi;

- Phat trién cac dich vu méi: Cac cong ty vién
thong di dong can phai nhanh chong di tat, don dau
dé ap dung cong nghé mdi, tao ra cac dich vu gia tri
gia tang moi;

- Cén cha trong hon nita trong viéc diéu chinh co
cu va mirc gia cudc dién thoai di dong sao cho phu
hop. Bén canh d6, ciing nén phat trién cac hinh thirc
g0bi cudc, ké hoach cude, lya chon cudc;

- Viéc phat trién kénh phan phdi cho phép khach
hang dé& dang tiép can va c6 dugc dich vu. Pau tu
nang cap co sé ha ting, trang thiét bj hd tro, gia ting

dang ky str dung dich vy, ban sim, card...). Vung
phu séng cho cac khach hang can phai rong va tao
diéu kién dé khach hang c6 thé chuyén mang cudc
goi ¢ nhitng ving kho tiép song;

- Téang cuong cac hoat dong quang cao, thong tin
tuyén truyén va quan hé cong dong dé dua thong tin
day dii nhat toi tat ca cac khach hang;

- Tang cuong hoat dong khuyén mai, da dang hoa
c4c hinh thirc khuyén mai;

- Quan tdm, chu trong hon nita dén d6i ngii nhan
vién chim so6c khach hang. Cac nha cung cp dich
vu can dua ra nhitng chinh sach dao tao, nang cao
nghiép vu cho nhan vién, dong thoi giup nhéan vién
nhén thie duge vé thai do lam viée va dao duc nghé

cac diém cham soc khach hang (dia diém tinh cuée, nghiép.03
Phu luc két qua EFA
Ma tran cac thanh t6 sau khi quay Varimax
Component Bién
1 2 3 4 5
Q26 0.871 0.124 | -0224| 0.114] 0.026
Q28 0.853 | 0.042| -0.090| 0.097| -0.016
Q29 0.846 | 0.149 | -0213| 0.152| 0.049
Q24 0.793 | -0.009 | -0.015| 0.027| 0.040 | Pichvu
Q31 0.734 | 0.066 | -0.244| -0.023| -0.097 lﬁi";
Q27 0.711 0.087 | -0.182| 0.051| -0.104
Q30 0.665 | 0.064| -0.160| 0.129| 0.044
Q25 0.650 | -0.018 | -0.411 0.112 | -0.097
Q23 0.113 | 0848 | -0.021 0.054 | 0.012
Q20 0.010 | 0829 | -0.010| -0.026| -0.014
Q21 0.074 | 0826| -0.099| 0.019| 0.077 A
Q17 0.164 | 0.785| -0.299| 0.193| 0.016 ngsn
Q18 -0.020 | 0762 | -0.079| 0.311 0.012 '
Q22 0.005| 0708 | 0.012| 0.029| -0.054
Q19 0242 | 0677| -0338| 0267| 0.039
Q33 0290 | -0.165| 0811] -0.069| -0.057
Q32 0230 | -0.108 | 0.799 | -0.003 | -0.033| Chu
Q35 0273 | -0.092| 0.769| -0.168| 0.037 | trac gia
Q34 0473 | -0.173| 0.619| -0.087| -0.086
Ql2 0.110 | 0.187] -0.117] 0911 ] -0.043| Chét
Q13 0.078 | 0.160 | -0.092 | 0.901 0.016 | luong
Q11 0.205 0.098 | -0.045 0.750 | -0.049 C;c‘)?ic
Ql4 0.145| 0.038] 0077] -0.013| 0.858]
Q15 -0.099 | 0.061 0.024 | -0.100| 0.836 | Dichvu
Q16 0.112] -0067| -0.186| 0048| 0829 |82%N8
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Ma trin chuyén ddi thanh t6

Component 1 2 3 4 5

1 0.702 0.459 -0.458 0.294 0.004
2 -0.537 0.813 0.111 0.186 0.065
3 -0.001 0.036 -0.192 -0.364 0.911
4 -0.179 -0.334 -0.056 0.857 0.343
5 0.433 0.126 0.859 0.107 0.219
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