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TOM TAT

Danh gia sw hai long cua khach hang st dung dich vy vién théng di dong la mot chi dé quan
trong dbi v&i nha cung cap dich vu nham tao nén s trung thanh cla khach hang khi st¢ dung
dich vu, d&c biét quan trong dbi v&i ba nha cung cép dich vu hang dau trén thi trudng nuéc ta
hién nay nhw VinaPhone, MobiFone, Viettel. Bang viéc dleu tra thdng qua bang cau hai trén
140 khach hang co thué bao trd sau cta ba nha cung cap néi trén, két qua nghién ctru cho
thay cac khach hang khong hai long & hau hét cac thudc tinh ciu thanh nén chét lwong dich
vu vién théng. Str dung phwong phap phan tich nhan té, kiém dinh cap méau, va phwong phap
phan tich hdi quy theo buérc, két qua nghién ctru cho thay nhan t6 cé anh huéng I&n nhat dén
sw hai long ctia khach hang d6 chinh la chét lwong dich vu. Cac nhan td khach nhu tinh don
gian cla tha tuc va hop ddng thué s dung dich vu, cac tién ich gia ting, va d&c biét 1a gia ca
dich vu ¢6 anh hwéng khéng nhiéu dén sw hai long ctia khach hang.

ABSTRACT

Customer satisfaction among the mobile telecom service is a timely and urgent research topic,
which is important to the three leading providers in the market, such as VinaPhone, MobiFone,
Viettel. Together with surveys and questionnaires, interviews were made to147 later-payment
custommers from those three service providers. Findings from factor analysis, paired-sample
test and step-wise regression analysis indicate that mobile telecom service providers are not
satisfied with almost all of the items concerning customer satisfaction index. The most crucial
factor that has a strong impact on customer satisfaction is the service quality. The other related
aspects such as value-added services, pricing policy and the simplicity of the service contract
are minor factors influencing the customer satisfaction.

1. Pat van dé

Viéc lam khach hang hai 1ong da tré thanh mot tai san quan trong ddi véi cac doanh nghiép va
td chirc trong nd luc nang cao chét luong dich vy, dé tr do nang cao nang lyc canh tranh cua doanh
nghiép [1,7]. Thuc té kinh doanh cho thiy, mot doanh nghiép néu gia ting dugc 5% khach hang trung
thanh nho sy hai 10ng cua ho vé san pham, dich vu, thi loi nhuédn s€ tang 1én dugc khoang 25% dén
85% [1]. Piéu nay ciing hoan toan ding véi nganh dich vu vién thong di dong & nudc ta, noi dang
dugc xem 1a mot trong nhirng thi truong co tiém ning tang truong bac nhat chau A. Sy khdc biét cua
dich vu vién thong di dong so v6i cac nganh khac 1a ¢ chd: 1am khach hang théa man thi cin phai co
nhimg phuong thiic riéng, va gan lién véi chat lugng dich vu vién thong di dong, ma thudng duoc
khach hang rat d& cam nhén [2]. Khi khong 1am théa mén khach hang thi khong nhiing nha cung cip
dich vu do6 rat kho gilt dugc khach hang hién tai, ma con dung trudc nguy co lam mat di cac khach
hang tiém nang khac, bai vi mot khach hang néu that vong s& ké cho nhiéu ngudi khac. Tuy van dé c6
tAm quan trong nhu vay, nhung cho dén nay chua c6 nhiéu nghién ciru trong linh vuc nay, dic biét
trong linh vuc vién thong di dong, noi ma yéu té khach hang hai 1ong s& trd thanh véan dé then chot



trong chién luoc canh tranh giita nhitg nha cung cap dich vu. Piéu nay cang trd nén dic biét hon sau
khi Viét Nam da tr¢ thanh thanh vién chinh thic cia WTO véi nhitng cam két m& ctra hoan toan thi
truong vién thong cho cac ddi tic nudc ngoai. Pham vi nghién ciru tap trung viée 1am rd sy hai long
ctia khach hang ciing nhu nhimng nhan t6 anh hudng cua né trong s cac khach hang s dung dich vu
ctia ba nha cung cp dich vu vién thong di dong hang dau hién nay cta nudc ta: Vinaphone, Mobifone,
va Viettel tai Thira Thién Hué.

2. Tong quan vé thi truong vién thong di dong ciia Viét Nam

Hiém c6 mot ky nguyén nio trong lich sur loai nguoi lai ching kién nhiéu thay doi nhanh
chong trong hinh thie thong tin va giao tiép ciia xa hoi nhur thoi diém hién nay [3]. Nho tién bd vé mat
cong nghg, dich vu vién thong di dong hién nay da tro nén pho bién va khong the thiéu d6i Vo1 moi
ngudi trong cudc séng hang ngay. Theo danh gia ctia Lién minh Vién thong Qudc t& (ITU), véi toc do
tang truong 70% trong nhitng nim vira qua, thi truong vién thong ctia Viét Nam dung thi hai thé giéi
vé ting trudng, tuy mat do di dong cua Viét Nam chi dat 2,02/100 dan cho thay dang con thap va con
rat nhiéu khoang trong vé nhu cdu dé nganh nay phat trién va dap ung [8]. Canh tranh trong nganh vién
thong nudc ta da gia tang dang ké tir nam 1993. Mic du di c6 nhleu thay ddi cho dén nay, nhung
nganh vién thong van do doanh nghiép nha nudc VNPT chi phdi, nim giit 94% thi truong. Viée ky két
thoa thuan thuong mai song phuong voi Hoa Ky va trd thanh thanh vién chinh thirc cta t6 chirc thuong
mai thé gi6i da va s& lam thay d6i dang ké mai trudng canh tranh trong dich vu vién thong di dong cua
nudc ta. Theo thoa thuan nay thi Viét Nam s& mo cira thi trudng vién thong di dong trong d6 cho phép
céc nha cung cap cha yéu nude ngoai tham gia trén co so binh dang, khong phan biét dbi xir. Viét nam
dong thoi ciing phai chap nhan tuan thu bd tham chiéu vé vién thong co ban tng ho canh tranh cua
WTO. B tham chiéu nay s& 1a nén tang de ngan can cac hanh vi chéng doc quyen trong linh vyc
truyén thong di dong cta nhimng nha cung cap. Pdi véi nhing qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam,
canh tranh mang theo n6 mot gia tri gia tang quan trong nham tang sirc hap dan d6i voi dau tu, ma dau
tu dang chinh 1a diéu tdi can thiét cho Viét Nam [9]. Trong 10 nim qua, Viét Nam da chin 1in giam
cude vien thong di dong va cho dén nay cudc vién thong qudc té ciia Viét Nam di ré thir ba trong
ASEAN+3. Hién nay nudc ta dang ¢ 6 nha cung cép chu yéu trén thi truong vién thong di dong va ho
dang 1a muc tiéu hap din cho cac nha ddu tu nudc ngoai [10]. Bic tranh vé thi phan ciing thé hién kha
6 v6i VinaPhone nim gilr 32,3%, MobiFone ndm 27,8%; Viettel ndm 33,2% thi ph?m vién thong di
dong, nhung dy doan 1a s& thay doi trong twong lai khong xa.

3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap thuong thong dung dé xem xét sy hai 1ong ctia khach hang 13 khung 1y thuyét
“Ky vong - Xac nhan”. Theo Oliver (1980), 1y thuyét “Ky vong - Xac nhan” bao gdm hai qua trinh nho
c6 tac dong doc lap dén su hai long ciia khach hang: ky vong vé dich vu trude khi mua va cam nhén vé
dich vu sau khi d trai nghiém [5]. Van dung 1y thuyét nay vao dich vu vién thong di dong, co thé hiéu
su hai long cua khach hang 1a qua trinh nhu sau: truge hét, khach hang hinh thanh trong suy nghi cua
minh nhimg ky vong vé nhimg yéu tb cau thanh nén chat lwong dich vu ma nha cung cip c6 thé mang
lai cho ho truéce khi cac khach hang quyet dinh mua. Sau d6, viéc mua dich vu va st dung dich vu dong
gop vao niém tin khach hang vé hiéu nang thyc su cta dich vu vién thong ma ho co thé cam nhan dugc
1a t6t hay xau. Khach hang sau d6 s& so sanh hiéu qua ma dich vu nay mang lai gitta nhimng gi ma ho ky
vong trude khi mua dich vu dé sur dung va nhitng gi ma ho da nhan dugc sau khi da s dung né. Su
thoa man cua khach hang chinh 1a két qua ciia sy so sanh nay va s& co ba truong hop: Ky vong cia
khach hang 1a (a) dugc xac nhan néu hiéu qua cua dich vy d6 hoan toan trung vdi ky vong cia khach
hang; (b) s& that vong néu hiéu qua dich vu khong phu hop véi ky vong/mong doi ctia khach hang; (c)
s€ hai long néu nhu nhitng gi ho da cam nhan va trai nghiém sau khi da st dung dich vu vuot qua
nhitng gi ma ho mong doi va ky vong trudc khi mua dich vu [5].

Cong cu chit yéu 1a bang cau hoi dé thu thap thong tin vé sy hai long ctia khach hang dbi véi
dich vu vién thong di dong ma ho sir dung. Ngoai phan thong tin c nhan va dic diém khach hang,
bang cau hoi duoc thiét ké gém 33 thudc tinh cAu thanh dic trung cua dich vu vién thong di dong, duoc



thé hién trén thang diém Li-kert tir 1 diém (thé hién y kién cho rang ho co6 mirc ky vong khong nhiéu
hodc mirc hai long rat thap) dén 7 diém (thé hién mirc ky vong rit cao hodc mirc do rat hai long vé yéu
t6 cau thanh dich vu di dong). Véi cach thiét ké bang cau hoi nhu vay, khach hang s& cho biét ky vong
va cam nhan caa minh vé cac thude tinh do dich vu vién thong mang lai bz"mg cach khoanh tron vao con
s6 thich hop. Bang cach nay s& gitp luong hoa dugce ¥ kién ciia nguoi duge diéu tra va sir dung diém sé
Li-kert dé kiém dinh théng ké va phan tich s6 liéu da bién trong viéc danh gia sy thoa man cia khach
hang sau nay. Khach hang ciing dugc dé nghi danh gia mot cach tong thé vé sy hai long ctia minh & cau
hoi cubi cung bang cach cho diém sb trén thang diém Li-kert twong ty & phan cudi ctia bang cau hoi.
Dbi tuong dé giri bang cau hoi thu thap thong tin 1a cac khach hang st dung dich vu vién thong di dong
c6 dang ky thué bao tra sau dbi véi ba nha cung cap dich vu chinh trén thi truong vién thong nudc ta la
Vinaphone, Mobifone, va Viettel. Ly do cua viéc lya chon cac khach hang nay lam dbi tugng phong
van 1a do ca ba nha cung cip dich vu n6i trén déu sir dung tuong ty cung mot loai cong nghé GSM, cac
san pham dich vu huéng to1 khach hang cua ho kha giong nhau & nhiéu diém; va cudi clng thi day 1a
ba nha cung céap dich vy vién thong di dong nam phan 16n thi phan trén hau hét moi dia phuong nudc
ta. Viéc Iya chon nhiing khach hang tra sau lam d6i twong nghién ctru béi vi nhitng khach hang ding
ky thué€ bao tra sau la nhimg ngudi da c6 sy tham do kha ky cang vé dich vu, va ban thén ho da c6
nhimg ky vong nhit dinh nao d6 vé chit luong cua dich vu trudce khi quyét dinh dang ky sir dung vdi
nha cung cip. Diéu nay s& lam cho nghién ciru c6 tinh chic chin hon so voi truong hop ma dbi tuong
nghién ctu 1a nhitng khach hang thué bao tra trudc, 1a nhitng ngudi ma ky vong ctia ho c6 xu hudng
thuong 14 chi phi va gia dich vu thap, va quyét dinh sir dung dich vu cha yéu bi tac dong boi cac yéu td
quang cdo. Vi cach lya chon d6i twgng nghién ctru nay thi viéc danh gia sy thoa man ciia khach hang
s& tao nén sy dong nhat cao. Danh sach nhitng khach hang di duoc cac nha cung cdp dich vu néi trén
tai Thira Thién Hué cung c?ip va duoc lya chon mot cach ngau nhién. Két qua diéu tra cho théy co 147
phiéu diéu tra da dién hoan chinh va c6 thé st dung duoc trong d6 c6 50 phiéu tir cac khach hang
VinaPhone, 50 phiéu tir khach hang MobiFone, va 47 phiéu tir khach hang Viettel. Cac thong tin trén
bang cau hoi duge mi hoa va dwa vao SPSS dé thuc hién cc phan tich can thiét cho nghién ciru.

4. Két qua nghién ctru

Bdng 1. Panh gid sw théa man ciia khach hang vé dich vu truyén thong di déng

Mean Mean
Ky cam
CIAlenh vong - nhap sau Sig. (2-
A . x 9 léch trudc khi da ;
Kiém dinh mau theo cip . . tailed)
. Mean | khi st trai t
(Paired Samples Test) d o
ung nghiém ®)
(0)) dich vu | dich vu “)
()] 3
Pal‘“ Dia diém dang ky dich vu 0.898 | 5354 | 4.456 6.735 | 0.000
P;“ Théi d6 nhan vién tiép nhan 1.027 | 5612 | 4.585 8362 | 0.000
Pair S'l_I don gian de hiéu cta ban dang ky sir dung 0.578 5361 4782 4.030 0.000
3 dich vu o .
ler Slllr don gian de hiéu cta hop dong sur dung dich 0.524 5184 4660 3787 0.000
Pasur E}glré(zon gian d¢ hiéu doi voi yéu cau cac thu tuc 0.707 5204 4497 5206 0.000
Pair | Thoi gian thlao tac xur ly thong tin khach hang va 1.197 5626 4429 9666 0.000
6 | hop dong su dung dich vu
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Gié dich vu hoa mang

Mtrc d9 thudn tién trong giao dich
Gia cudce thué bao

Gia cudc cude goi

Céch tinh cudce cude goi

Gi4 cudc nhan tinh nhan SMS
Céch tinh cudc tin nhin

Gia cudce dich vu gia tang khac
Hinh thirc hoa don tinh cude

Su thich hop cua thoi diém tinh cude
Thai d6 nhan vién thu cude phi

Piém thu cudc phi

Giai dap cho khach hang vé nhimg thic mic
cude phi

Chinh sach khuyén mai
Chat lwong cudc goi

Vung pht song

Tién ich cho khach hang chuyén mang cudc goi
vung kho tiép song

Cac tién ich khac

Chat lugng chuyén cude goi qudc té

Miic tién dit coc cho cude phi Roaming

Chat lugng dich vu da phuong tién

Chat lugng va su théng sudt clia cudc goi trong
dip 18 Tét

Tinh dé dang chuyén ddi tir mang nay sang mang
khach khi c6 nhu cau

Su khéc biét nhitng gi trong quang cdo ctia nha
cung cip dwa ra so v6i nhimng gi thuc t& nhan
duoc

Tinh chuyén nghiép cta cong ty

Dich vu cham soc khach hang

Sy thudn tién khi d6i SIM thué bao khi c6 nhu
ciu

1.850

1.320

1.762

2.007

1.381

1.857

1.395

1.333

0.340

0.075

0.781

0.653

1.231

1.565

2.027

1.912

1.837

1.571

0.863

1.000

0.924

2.952

1.418

0.944

0.683

1.803

0.958

6.136

5.871

6.143

6.265

5.816

6.122

5.680

5.395

4.735

4.673

5.555

5.231

5.776

6.041

6.313

6.449

5.993

5.600

4.800

4.809

5.200

6.231

5.582

4.895

5.117

6.020

5.831

4.286

4.551

4.381

4.259

4.435

4.265

4.286

4.061

4.395

4.599

4.774

4.578

4.544

4.476

4.286

4.537

4.156

4.029

3.937

3.809

4.276

3.279

4.163

3.951

4.434

4.218

4.873

14.194

11.053

13.195

15.692

10.209

13.276

9.598

9.808

2.240

0.457

6.361

5.134

9.204

11.402

14.225

15.961

13.486

11.154

4.830

4.874

2.530

17.278

9.000

6.105

4.707

12.837

7.352

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.027

0.649

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.013

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

Nguon: Co s¢ dit liéu diéu tra trén SPSS, a=5%, mirc y nghia thong ké 2 chiéu (sig-2 tailed)




Bang 1 trinh bay két qua kiém dinh mau cap (palred sample test), trong d6 c¢6 thé thay tri so
trung binh mean tinh trén thang diém Li-kert cho danh gia vé ky vong cua khach hang trude khi quyét
dinh mua dich vu va sy thoa mén ma ho cam nhan dugc sau khi str dung dich vu. Két hop mirc chénh
léch mean tai cot (1)va kiém dinh thong ké tai cot (5) dugc su dung dé danh gia khach hang hai long
hay khong hay khong hai long vé cac yéu to cAu thanh dich vu vién thong di dong. Tat ca cac khach
hang cua ba nha cung cap dich vu 1a VinaPhone, Viettel, va MobiFone déu khong hai long & hau hét
cac yéu t6 cAu thanh nén chat luong dich vu bdi vi tri sb trung binh mean cua ky vong 16n hon tri sb
trung binh mean cam nhén va phép kiém dinh thong ké miu cdp cho thdy su khac biét vé mean Ky
Vong va Mean Cam Nhan hau hét déu dat mirc y nghia thong ké, loai trir chi c6 kiém dinh mau theo
cap (pair 16) trong bang 1 1a khong dat mirc y nghia thong ké, cho thiy sy khong hai 1ong ctia khach
hang vé yéu t6 cau thanh dich vu “su thich hop cua thot diém tinh cudc phi di dong” 1a chua chac chén.

Két qua nay cho thay chét luong dich vu vién théng di dong cua tat ca cic nha cung cip trong
pham vi nghién ctru nay la chua dap tmg duogc voi ky vong, va long mong doi cua khach hang khi ho
sir dung dich vu vién thong di dong. Ca ba nha cung cap dich vu vién thong trong pham vi nghién ctru
nay chua xem khach hang la trong tam, la d6i tuong can phai luu tAm nhat dé 1am ho hai long, c6 thé
ho cho rang khach hang 1a nguoi phai chap nhén va sir dung nhiing gi duoc dua ra, thay vi sir dung
nhimg gi ma ho mong mudn [12]. RO rang 1a con rat nhiéu diém ma cac nha cung cap dich vu can phai
cai thién hon nita dé nang cao chat lugng dich vu nham lam khach hang thoa man hon nita.

Bdng 2. Két qud phdn tich nhan 6 (factor analysis) doi véi 33 thudc tinh
vé hai long doi voi dich vu vién thong di dong

Cic nhin tb 1 2 3 4
Camnhanvé | Camnhanvé | Camnhan vé Cam nhan vé
n Ly s 1 A . " chét luong gia dich vu tinh don gian cac dich vu gia

Thudc tinh méi la két qua cia phian . A A , , X T

tich nhén t6 factor analysis dlfh Ve (Nhan 6 2) cua thu guc va trl gla t? g
(Nhan to 1) hop dong (nhan t6 3)

(nhén t 3)

Tri so trung binh mean cho nhén t6 4,27 4,40 4,58 3,99

Sai s6 chuén ciia mean (Std. Error

of mean) 0,070 0,073 0,075 0,066

Max 6,5 6,73 6,83 6,50

Min 2,33 1,55 2,50 1,75

Gia tri Eugen 12,36 3,191 2,006 1,84

H¢ s tin ciy Reliability Cronbach

Alpha 0,94 0,89 0,83 0,92

% Sai s6 Variance tich liy 37% 47% 53% 68%

Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra trén SPSS

K§ thuat phan tich nhén té (factor analysis) dd dugc sir dung trong nghién ctru ndy nham rat
gon va gom cac yéu t6 thudc tinh d6 lai thanh mot nhéan té ¢ y nghia hon, it hon vé s lugng dé sir
dung trong phan tich hdi quy tiép theo. Bang 2 trinh bay tom lwoc két qua phan tich nhéan t6. Vi cac
thong tin vé sy hai 10ng ddi véi 33 thude tinh vé dich vu trén co sd dit 1iéu SPSS cho thiy c6 4 nhan tb
dugc hinh thanh va cac nhan té nay giai thich t6i 68% sai sb variance, vuot qua ngudng chip nhén cia
md hinh va ching t6 rang viéc tao 1ap cac nhan tb méi 1a hoan toan thich hop, bang cach lay binh quan
vé diém sb Li-kert cac thudc tinh cum lai theo nhan t6 méi ndy trén co so di liéu SPSS [11]. Cac nhan
t6 ma&i nay da déu c6 gia tri Eugen 16n hon 1 thoa man diéu kién Kaiser 16n hon 1, dam bao dé hinh
thanh nhan t6 méi. Pong thoi hé sd tin cdy Cronbach Alpha tinh cho cac nhan tb mdi hinh thanh nay
déu dat ngudng rat cao trén 0,8 dén trén 0,9 dé co s dé hinh thanh bién méi trong phén tich va kiém
dinh théng ké. Cac nhan t6 moi déu thoa méan diéu kién phan phdi chuan trong phép kiém dinh
Komogorov-Smirnov vdi mirc ¥ nghia théng ké 0,001.

Sau khi cdc nhan t& méi duoc thanh 18p thi s& dugc xem la cac bién sd méi va dugce st dung
trong mo hinh hdi quy theo budc (step-wise linear regression) nham xac dinh cac sy anh huong ciia cac



nhan té néi trén ddi vai sy hai long tong thé ciia khach hang ddi voi dich vu vién thong di dong ciia cac
nha cung cip VinaPhone, MobiFone, va Viettel trong pham vi nghién ctru ndy. Theo phuong phap
phan tich hoi quy theo budc thi cac bién lan lugt dugce dua vao theo timg budc. Sau d6, cin cir vao
mirc do thay d6i cia R* dé c6 thé phat hién ra bién s6 nao anh huéng manh nhat t6i sy théa man téng
thé cua khach hang vé dich vu truyén thong di dong noi chung. Két qua duoc trinh bay tai bang 3 va
bang 4 dudi day.

Bdng 3. Phan tich héi quy theo buéc (step-wise) danh gia sy anh huong cua cac nhan 16
tdac dong den mwrc do hai long tong thé cua khach hang

Cic bwéc ciia md hinh hdi quy step-wise

Cic bién s6 doc 1ap ciia md hinh Buéce 1 Buéc2  Buéce3 Bwéc4  Bwoéc 5

Hésb B Hés6p Hés6p Heés6p Hesdp
Hé S6 chan a0 4,992*%** 0,401 -0,279 -0,689 -0,837
X1 :Gidi tinh cta khach hang (Nam=1: Nit=0)  -0,200* -0,050 -0,030 -0,064 -0,059
X2 :Trinh d¢ hoc van 0,038 0,137%* 0,173%* 0,154 0,162%*
X3 :Thu nhap mot ndm cua khach hang -0,117 -0,036 -0,046 -0,019 -0,023
X4 :Khach sir dung Viettel =1; Khong phai
Viettel=0 -0,444% -0,059 -0,270 -0,191 -0,192

X5 :Khach st dung MobiFone =1; Khong phai -0,180 0,040 0,005 0,054 0,055
MobiFone =0

X6 :Cam nhan vé chat luong dich vu (nhén t6 1) 0,913%%%  (,622%** (0,505%** (),484%%*
X7 :Cam nhan vé gia dich vu (nhén t6 2) 0,440%%% 0,301%** (,286%**
X8 :Cam nhan vé tinh don gian cua thu tuc va hop dong (nhdn t6 3) 0,3227%%% (),302%**
X9 :Cam nhan vé cac dich vu gia tri gia ting (nhdn o 4) 0,073

(Bién so phu thugc Y: S hai long t6ng thé ciia khdch hang doi voi dich vu vién théng di dong trén
thang Likert 7 diem)

Bdng 4 Thay déi cia R’ trong mé hinh hoi quy tiwong quan theo buéc (step-wise regression)

M6 hinh Thay ddi chi so thong ké ]
ﬂll‘:(: g:‘“y,rc R? Thay agiR?  Thay ddi vé chisé  Thay ddi trong mie Kll)eu“r‘b?;'fh
. F y nghia caa F
step-wise Watson
1 0,052 0,052 1,554 0,177
2 0,540 0,488 148,298 0,000
3 0,619 0,079 28,853 0,000 1,992
4 0,657 0,038 15,199 0,000
5 0,659 0,002 0,893 0,346

Ghi chi: * y nghia théng ké voi mire 0<0,05; ** véi mire a<0,01; *** véi mire a<0,001

Céc bién sb vé thudc tinh cua khach hang dugc dua vao mo hinh tai budc 1, gém cac bién sb
doc 1ap tir X; dén Xs. Con céc bién sb X, danh gia sy cam nhéan vé chat luong dich vu (nhén 16 1); X,
danh gia sy cdm nhan vé gia dich vu (nhdn té 2); Xg danh gia sy cam nhén vé tinh don gian cua thua tuc
va hop déng (nhdn to 3); va Xg (nhdn to 4) do ludong sy cam nhén vé cac dich vu gia tri gia tang; s
dugc dua vao mé hinh hdi quy theo thi tw 1an luot cac bude 3, bude 4 va bude 5. Két qua cho thiy: cac
bién s6 ddc diém khach hang tai bude 1 giai thich chi 5,2% variance ctia mo hinh hdi quy va nhiing ai
1a khach hang cta Viettel thi khong hai long véi dich vu vién thong di dong (B=-0,444 mirc y nghia
thng ké 0,05). Tuong tu, bién s6 X, tai budc 2 ciia mo hinh c6 anh hudng 16n nhit véi hé sd tuong
quan hdi quy p=0,931 dat murc ¥ nghia thong ké 0,001. Khi bién s6 phan anh sy cam nhén cua khach
hang giai thich téi 48,8% variance vi thay d6i R* do bién s6 nay mang lai dat 0,488 va khi d6 R* cua
toan bd mo hinh 14 0,54. O cac budc 3, bude 4, va bude 5 tiép theo cho thdy cac bién sb con lai khong



mirc d§ anh huong nhiéu dén su hai 1ong téng thé cua khach hang dbi vai dich vu yién thong di dong
cua ba nha cung cap trong pham vi nghién ctru nay. Chang han X5 chi lam thay doi R? & murc 0,079;
con Xy chi lam thay d6i R* & mirc 0,038; va Xo chi lam thay d6i R* & mirc rat thap 0,002.

5. Két ludn

Két qua cua nghién ctru nay cho théy su cam nhan tich cuc ctia khach hang vé chét lugng cua
dich vu vién thong di dong 1a yéu t6 c6 anh hudng quan trong nhét dbi voi sy hai long ciia khach hang,
va trén co s& phan tich hdi quy cho thay nha cung cip dich vu Viettel con rat nhiéu viéc phai lam dé
nang cao chat luong dich vu di dong, va dé bat kip nhiing nha cung cip khéc trong viéc 1am hai long
khach hang. C6 thé ket ludn tir két qua phan tich nhan t6 1a aé 1am cho khach hang hai long thi chat
luong cude goi 1a yéu t6 rat quan trong ma tung nha cung cip can phai tap trung. Diéu nay ciing dong
nghia vé6i viéc nha cung cip can phai tao diéu kién dé khach hang c6 thé dé dang chuyen d6i tir mang
nay qua mang khac khi c6 nhu cau ciing nhu diéu kién dé dang dé ho c6 thé dé chuyén d6i SIM thué
bao khi ¢6 nhu ciu. Ving phu séng cho cic khach “hang can phai rong va tao diéu kién dé khach hang
c6 thé chuyen mang cudc goi ¢ nhitng vung kho t1ep song. Tinh chuyén nghi€p cua toan bg cong ty co
lién quan dén dich vu cham soc khach hang, dia diém dang ky su dung dich vu, va nhimg yéu t6 vé
marketing ma théng qua nhiing yéu t6 nay, nhiing gi dugc quang cao can phai duge minh chimg dung
nhu nhing gi ma khach hang nhan dugc. Nhitng nhan t6 ve gia tri gia tang, chinh sach gia dich vu, va
tinh don gian cua cdc thu tuc, hop ddng 1a nhitng nhén t6 co tAm quan trong sau chét lwong dich vu
vién thong dé thong qua d6 1am hai 1ong khach hang.
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