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Tém tat:

Thi trieomg vién théng di dong Viét Nam dang dan tré lén bdo héa. Viéc gitr chan khdch haug dang
tao ap liec lén cac nha cung cap, dac biét la khi xu hmmg cho phep “chuyén mang giir 56 s€ duge
thuc hign trong tuong lai gan. Nghién L‘ll'tl ndy dige thiét ké dé do lteomg anh hwong cia cac nhan
16 réo can chuyén mang 16i dich vy wién théng di dong. Phwong phap nghién cml sir dung la cac
phwong phup phén tich da bién (kiém dinh tin cdy thang do, phan tich nhan 16 kham pha. teong
quan. hér quy). Kér qua nghién ciru e 897 khach hang tai Tuyén Quang cho /hay ¢6 05 nhan Io
anh huong 161 sie trung thanh khach hang la (1) chét heong cuge goi, (2) thai d phuc vy, (3) 16n
thét chuyén déi. (4) sic thugn tién va (5) tién ich giao dich.Trong d6 nhdn 16 thér dg phyc vu c6
dnh huong ngicoc chiéu vén tinh trung thanh khach hang.

Tir khéa: Trung thanh khich hang, dich vy vién thang di déng, rao can chuyén mang

The effect of switching barrier factors on customer loyalty: evidence from the mobile
telecommunication market in Tuven Quang province

Abstract:

The mobile telecommunications market in Vietnam is gradually becoming move saturated. Retain-
mg customers puts pressure on suppliers, especially when trends enable "Mobile number porta-
bility" will be implemented in the near future. This research was designed to measure the effect of
those swilching barriers factors to mobile telecommunications service. Research methods of mul-
tivariate analysis (reliability testing, exploratory factor analysis, correlation, regression) were
used. Research result from 897 clients i Tuyen Quang found that 05 factors affecting customer
loyalty are (1) call quality, (2) attitude of service. (3) switching losses, (4) convenience and (5)
transaction wiility. The attitude of service was found to have inverse effects on customer loyalty.

Keywords: Loyalty customer. mobile telecommunication service, switching barrier.

1. Gigi thigu

Thi truomg vién thong di dong Viét Nam ngay
cang canh tranh quyél ligt va tién 15 ngudng bao
hoa. Tinh dén hét nim 2012 sé thué bao di dong ca
nuoe dat 131 triéu thué bao (B¢ Théng tin va
Truyén thong, , 2013). Vi viy ngoai vidc thu hat
nhimg khach hnng mai thi viée duy tri khach hang
trung thanh ngay cang tro lén quan trong hon. Bai

cac nghién ciru cho rhay chi ph1 aé phat trién mot
khéch hing mé1 cao gdp tir bon dén sau lin duy tsi
mgt khach hang ci (Chién heoc gianh khdch hang
vcphm minh, 20{1). Nliéu nghién ciru gan day cho
thay tinh trung thanh cia khach hang phy thuc vao
chat lugng dich vy (Kim & cong su, 2004; Akbar &
Parvez, 2009: Deng & cong su, 2010; Hanuec &
Nasimi, 2012) Tuy nhién déi véi dich vu vidn théng
ngodi yéu td vé chét lugng dich vy, tinh trung thanh
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cta khéch hang con chju téc cia nhan té rao can
chuyén dé (Julander, 2003; Yang & Peterson, 2004;
Zhang & Feng, 2009; Qian & céng su, 2011;

Danesh & cong sy, 2012). Nhirng rao can nay cd thé
ngan trg khach hang chuyén sang nha cung cap khac
mic dd chit lugng dich vu khéng tt ciing tao ra sy
trung thanh khach hang.

Nghién ctu vé tinh trung thanh khich hang 13 chu
dé nghién ciru phd bién trong marketing. Tuy nhién
tar Viét Nam tronb linh vye vién thong di dgng cac
nghién clu cha yéu xem xét anh hudng cua chax
lrgng dich vu, khéng co nhiéu cic nghién ciru vé
cac yéu 16 rao can chuyén mang, dic biét 1a tar khu
vyc phia Béc.Vi vay nghién clru nay duge thiét ké
véi hai myc dich chinh (1) Danh gia duge mure do
trung thanh khach hang véi cac nha cung cép hién
ta; (2) Do ludng mirc dé tac djng cua cic nhan [t
rao can chuyén mang to1 sy trung thanh khach hang
trong linh virc vién théng di déng.

2. Co s& Iy thuyét va md hinh nghién ciru

2.1, Sur trung thanh khdach hang va cic nhan (6
rio cin chiuyén mang

Theo Ganesh & cdng sur (2000) sur trung thanh Ja
két hop gitra hanh vi trung thanh va cam két quan
hé. Sy trung thanh véi san pham, dich vu co thé
dugc thé hién qua hanh vi mua 13p lai, duy tri thai
d6 tin cay d6i véi nha cung cap va ch| quan tam sir
dung dich vy cua mét nha cung cap (Gremler &
Brown, 1996). Sy trung thanh duge xem xét & hai
khia canh “hanh vi" va “thai d¢” T|ép can kiéu
“hanh vi” sir dyng phan tich hanh vi cia khich hang
nhu: hanh vi mua lién tyc trong qua khu, sau do do
lromg mire dé trung thanh bbno toc d) mua, tAn suit
mua va kha ning mua. Tiép can theo kiéu “thai do”
dé cip dén cac biéu hién ndi tam cua khich hang
nhy: tam 1§ wa thich, sy tin nhi¢m vé san phim, dich
vu (Oh, 1995).

C6 nhiéu nhan 18 téc dong 161 sy trung thanh cia
khach hang. Mot s6 nghién ciru ly gidi sy hai Iong
khach hang din dén tinh trung thaoh thong qua chit
Jugng dich vy (Khap, 2010; Hanzaee & Nasimi,
2012). Mt sé nghién ciu khac cho ring sy trung
thanh khong chi xuat phat tir chit luong dich vu ma
con dén tr cac nhédn td “rao can chuyén mang”
(Gerpott & cdng su; 2001; Lec & Cunningharn,
2001: Ranaweera & Prabhu, 2003; Kim & céng swr,
2004; Zhang & Feng, 2009; Qian & cdng su, 201 1;
Danesh & cong sy, 2012). Chat luong dich vy chi 12
diéu kién can khong phai didu klen du. Nhleu khach
hang sir dung dich vy khong 16t nhung van phai
trung lh:_mh vai nha cung cap do khéng ¢6 lua chon
Khac. Diéu ndy duge kiém chimg tai Viét Nam frong

giai doan trude nam 2004 mudn hay khéng khach
hang vin phai sir dung dich vu cha VNPT,

Trong linh wvire vién thong di déng chat lugng
dich vy dugc xem xét & céc nhan to (1) chat luong
cude goi; (2) cdu tric gia, (3) dich vu gia trj gia
tang; (4) sy thugn tién va (5) bo trg khach hang
(Kim & cdng sw, 2004, Pham Buc Ky, 2007). Bay
14 cac nhén 16 chinh trong nhém nhin té chét luong
dich vy c6 anh huong dén tinh trung thanh cua
khédch hang.

C4 hai loai rao can 14 (1) rao can tich cye va (2)
rdo can tiéu cyc (Julander, 2003). Réao can tich cue
gilr khidch hang & lai va tao ra tinh trung thanh dya
trén Jgi ich ma ho nhan dugc. Nguf}n géc cha rao
can tich cuc 1a do “so sanh loi ich™ trong kha nang
tu do lya chon coa khach hang. Xét ¢ khia canh nay
cb thé xem chit lugng dich vu nhu mét loai rao can
tich cyre. Rao can ucu cyc la rao can ),lu chat khach
hang v6i nha cung cap ma khéng chn nhiéu nhimg
nd luc cas thién dich vy. Hay néi cach khac rao can
do sir han ché lya chon ciia khach hang hodc sir bit
tién, nhimg tén thét do sy chuyén dé1 dich v c6 thé
dem lai cho khach hang Trong linh vuc vién thong
di dong cb mot so loar rao can nhu: (1) Chi phi
chuyén ddi bao gom: ton that chuyén dot, chi phi
thich nghi, chi phi gia nhip méi (Kim & cong sy,
2004; Zhang & Feng, 2009). Cac chi phi nay dugc
xem nhu rao can tiéu cuc; (2) Sy hép dan cua dich
vu thay thé ninr: sy hap din vé danh tiéng, hinh 4nh
hay chit lugng dich vu (Pham Bac Ky, 2007) 3
Quan h¢ khach hang thé hién qua sy than thiét, thai
dé chiim séc khach hang. Nhimg loai rao can ndy 1a
nhimg rdo can tich cyc. Nhin chung cac két qua
nghién ciru cho théy mirc dé rdo can cang 1én thi
khéch hang cang trung thanh véi dich vu (Kim &
cbng su, 2004; Zhang & Feny, 2009; Pham Pirc Ky,
2007)

2.2. Mé hinh nghién ciru vi chc gia thuyér
nghién ctru

Dua trén phan tich tir co s& ly thuyét nghién ctru
nay sir dung cac “tich hop” ca hai hudng la chét
lugng dich vy va rao can chuyén mang dé xay dung
md hinh danh gid sy trung thanh cua khach hang
cho linh vire vién théng di dong. D6i véi nhém nhin
16 chat lugng dich vy chi xem xét haj thuge tinh la
()] chal luong cude goi va (2) su thuan tén. Bai cac
nhan té nhur dich vu gia tri gia tang, ciu trie gid hién
nay khéng co s khdc biét nhleu gitra céc nha cung
cép. Dbi v6i nhém nhan 16 rao can chuyen mang
nghién, ciru pay cdng chi xem xét hai nhan 16 1a (1)
Téa that chuyén dd1va (2) thai d phuc vy. Md hinh
nghién ciru duoc mé ta nhwr hinh |
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Hinh 1:

Tén that chuyén déi

Chét legng cuge gor 1a cam nhén ciia khach hang
vé chat lugng thoai nhu: sir thoa mé, ré rang vé am
thanh; tin hi¢u khong gian doan; ving phit song
rong dé hién lac mor dic, moi noi (Kim & cng sy,
2004; Pham Birc Ky, 2007, Zhang & Feng, 2009).
R& rang khach hang sé cam thdy thoai méi va dé gan
b6 vai dich vu cua nha cung cap hon khi chat lugng
cube goi 1. Diéu nay cing duoc kiém ching qua
cdc nghién ciru khac nhau (Kim & céng sy, 2004;
Pham Duc Ky, 2007; Zhang & Feng; 2009). Vi vay
nghién cini dua ra gia thuyct:

H1: Nhan t chat lugng cude goi cb tac ddng tich
cye dén sy trung thanh ciia khach hang.

Sie thudn tién bao gdm cic yéu & nh: liép cin
dich vy dé dang; ménh gia thé da dang phuc vy
duoc nhleu déi tugng; chuycn déi hinh thirc, quyen
5o hiru 56 dé dang, don gian; hé thong kénh phan
phdi rong: thai gian giao dich thuan loi cho khach
hang (Kim & cong sy, 2004: Pham Birc Ky, 2007).
Cac nghién ciu da kiém chimg dugc anh hudng tich
cyre giira sy thugn tién va tinh trung thanh coa khach
hang (Kim & céng sy, 2004; Pham Buc Ky, 2007;
Khan, 2010). Vi vay nghién ciru dua ra gia thuyét:

H2: Nhén (& su thudn tién cé tac déng tich cyc
dén su trung thanb khach hang.

Ton Ilml chuyeu d6i cua khich hang fa nhimg bit
nén va tén that khi thay déi nha cung cép nhu; gian
doan licn lac, khong duge huéng cac uu dar cua nha
mang hign ta, tic déng & cac mdi quan i€ cong
viée, giao nep xa hoi do déi s6. Tén that 1a mét loat
chi phi chuyén ddi, ndt rao can chuyén doi tisu cyc.
Khi cam vhdn tén that cang lon khach hang cang
trung thanh (Kim & cong sy, 2004; Pham Buc Ky,
2007: Zhnn‘g & Feng. 2009).Vi vay nghién clru dua
ra gia thuyet.

M3 hinh nghién ciru

Trung thinh khich biog

H3: Nhan 3 tdn thit chuyén déi ¢6 tac dong tich
cye dén sy trung thanh khdch hang

Thai @6 phuc vy cia nhan vién 1a su nha nhan,
lich sy khi tép xtc cua nhén vién téng dai; vige
huéng din ngén gon, d& hiéu, than thién, lich su khi
tiép xtic voi nhan vién tai cac diem giao djch. Thai
46 nhan vién duge danh gi4 1t s& tam khach hang
thoai mér hon kéo theo hg ¢ xu hudng trung thanh
hon véi dich vy. Nhidu nghién ciru ciing cho thay
thar d phyc vu ¢6 anh huong tich cuc 161 sy trung
thanh khach hang (Kim & c6ng sur, 2004; Pham Buc
Ky, 2007; Zhang & Feng, 2009). Vi vay nghién ciru
dua ra gia thuyét:

H4: Nhén t§ thai do phuc vu cé anh hudng tich
cyc t6t sy trung thanh khach hang

3. Phueng phap nghién ciu

3.1, Thiét ké cau héi diéu tra va lwa chon thang
do

Chc cau hoi clia timg nhan 8 duge tham khio tr
nghién ctru géc cha Kim & cdng sy (2004) tai Han
Quéc va nghién ciru gén day ciha Zhang & Feng
(2009) tai Thyy Bién. Ddng thoi tham khao mét bo
cau hoéi bing tiéng Viet duge sir dung trudc day cua
Pham Buc Ky (2007). Nhimg céu hoi béng liéng
Anh dugc dich sang tiéng Viét va diéu chinh tir ngir
lhong qua thao luin nhom va qua trinh dich nguge
dé danh gia tinh dong nhat vé y nghia cla cac cau
hoi qua qué trinh dich. Céc cau héi sau d6 duoc
phong van thir véi 10 khach hang khac nhau dé danh
gid mirc 46 dé h|eu cla tr nglr duge sir dung. Nhimg
cdu hoi khong can thiét, kho hiéu se duoc loai ra
khoi thang do timg nhin t4 (¢ nhin to thai d6 phyc
vu va sur thuan tién). Cac cau hoi cudi cung dugc su
dung cho diéu tra thuc nghiém nhu bang 1.
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Nghién ciru sir dung thang do Likert 5 diém déi
v0i chu hoi thude cac nhan 16 trong mnd hinh. Cac
cdu hoi phan loai (gidi tinh, loai dich wvu,...) duge
danh gia thong qua cac thang do phan loai.

3.2. Chon méu v thu thip dit ligu

Dbi tuong diéu tra dugc x4c dinh 1a nhimg khach
hang dang sit dung dich vy vién théng di déng coa
cac nha mang khac nhau 1ai Tuyén Quan" Miu
nghién ciru ldy theo sai s6 bién voi ¢& miu la 800
(Suanders & cong sw, 2007). Bé dam bao ¢& miu
nay 1000 phiéu didu tra dugce phat di trén tat cd cdc
huyén cia tinh Tuyén Quang. Két qua thu vé duoc
897 phiéu diéu tra hop 18 phan loai theo céc déu hidu
phén biét nhur bang 2.

Piéu tra nay dugc thuc hign vai sy gitp do cua
Chi nhanh Viettel Tuyén Quang. Mét 16p tap hudn
vé huéng din ditu tra cho cac truong Trung tam
huyén dchrc thue hién. Cac bang cau hoi duge in va
chuyen xubng timg huyén. Nhan vién hé trg diém
ban 1a nguon phy trach diéu tra liy y kién khach
hang trong qua trinh tac nghiép tai dja ban.

3.3. Phuong phdp phan tich div liéu

Kiém dinh s in cdy thang do: Phuong phap phd

bién kiém dinh su on cdy thang do 14 str dung he 5
Cronbach Alpha va hé s6 tuong quan bién tdng
(Suanders & céng sur, 2007; Hair & cgng sy, 2006).
Mic do vay hé so Cronbach Alpha chi c6 ¥ nghia
khi nhin 0 ¢6 ba bién e lén (Nguyén Dinh Tho,
2011) va vige sir dung cling can sy can lrong (Conti-
na, 1993). Véi nhitng nhan 16 co hé sé Cronbach
Alpba trong khoang 0.5 - 0.6 cho thity khai ni¢m c6
sir uin cdy thip (Nunally & Burstein, 1994). Tuy
whién viée Ioai bién khong nén thyc hién mét cach
co hoc ma can danh gid ca gié trl ndi dung cia timg
bién quan sat trong nhén 16 (Nguyén Dinh Tho). Boi
vy nghién ciru xem xét cd nhimg nthan 10 €6 hé 6
Cronbach Alpha nhd hon 0.6, h¢ 50 tuong quan bién
ong vin ldy ¢ mirc i lhleu 0.3 (Nunally &
Bur<lcm l994) Nhimg nhan 16 ¢6 hai bién quan sat
uéu hé 56 tuong quan 1én hon 0.3 dugc xem 1 ¢o
quan h¢ kha chit ché (Suanders & cong su, 2007),
do d6 c6 thé xem nhur dam bao tinh tin cdy cho mdt
khai niém nghién ctru.

Phén tich nhan 16 khdm pha: Phan tich nhan té
kham pha sé ginp nha nghién ctru it gon di ligu (u
nhiéu muc hoi thanh nhirng nhan 16 it hon ma van
phan anh duoc y nghia cha ching. Mt sé ticu

Bing 1: Cac ciu héi didu tra

M3 Bién quan sit | Tham knio

Chit hegng cupe goi -

QUAI Am thanh dam thog rd rang, thody mai khi nghe va néi .

QUA2 Khi can sir dung dich v két ndi nbanh, khong by nghén mang ;"Z'm&;l;’:i;iz%g%)
QUA3 Khi dang dam thogi, mang khéng bi rét, mat tin hi¢u, gian dogn cuée got ; Zhang & Feng (2009)'
QUA4 Mang dang sir dyng ¢ viing pha séng rgng gitip viée lién lac duge mor lic, moi non

Théi d§ phyc v

ATTI Thai dd ciia nhan vién tong di nha nhan, lich sy Kim & cong sy (2004),
ATT2 Hudng din cua nhan vién nha mang ve dich vu ngan gon, dé hitu Pham Burc Ky (2007),
ATT3 Thii d¢ cia nhin vién tai cic diém giao dich khi tiép xuc lich sy, ding muc Zhang & Feng (2009)

Téon that chuyén doi

Anh/chi s& mit mgt khoan chi phi cho viéc hda mang mas khi chuyén tir mang di

dor 56 dién thom

LOSI N N .
dong dang su dung sang mang khic
LOS2 Anb/chj phai mua mé1 may ds¢n thoai khac kbis chuyén dér su dung mang di déog Kun & cong su (2004),
mé ) Pham Birc Ky (2007).
LOS3 Nhin chung, anh chi thiy chuyén mang m&i sé lim phat sinh inét chi phi ding ké Zhang & Feng (2009)
LOS4 Anh/chi cam thay bat tégn néu chuyén sang mang khdc vi gian doan lién lac do thay

Ste thugn tign

CON] M¢nh gid thé cio da dang dap {mg du nhu cu cua moi ngudi 5

CON2 Ciic thit tuc chuyén déi (chi quyén, hinh thuc sit dyng) dé E]Im &Dc;n'g(g_l ;(21834).

CON3 | Cic thu tuc Khoi phuc dich vu (thay sim) dé dang cho newdn si dung it ol
[CON4 | Thisi gian thuc hién giao dich hi¢n nay thuan loi cho khach hang 3 o

Trung thanh kich hing

Loyz2 chua sir dung dich vu

LOY! G sir duge chon lat nha cung cap anh/chi vin chon lai nha cung cip hién nay

‘ “Anh/chi s2 gigi thidu nha cung cap hién nay cho nhimg ngud

Kim & cong su (2004).
Pham Buc Ky (2007).

iban cia minh néu ho

LOY3

d.cl\ vu tir nha cung cap anh/chj dang sit dung

| Anh/chi s khuyén nhm\g ngudi dang s dung mang khac nén chuyén sang sir dyng

Zhang & Feng (2009)

\gu;»r Tham khdo tit nghién cirn cia Kim & cong sie (2004). Pham Dicc Ky (2007). Zhang & Feng (2009)
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Bing 2: Phén loai khach hang

Tigu chi phan loai

Tin suit (%)

Nam 660 (73.6%)
Giditioh NI 237 (26.4%)
............................. Ty
30-45 336 (37.5%)
Do wai 46 - 60 17 (1.9%)
Khac (tir 16— 18 v trén 60) 5(0.6%)
"""""""""""""""""" [ S 17 Y- 7 S
Trung cip 261 (29.1%)
Trinh do hoc van Cao ding 343 (38 2%)
Pai hoc 43 (4.8%) 7
e L e g
Dich vy sir dung Tré sau 270 (30 1%)

Nguon- Ket qua dieu tra clia tic gia

chuén khi phan tich nhan té kham pha 13 hé s KMO
i thidu bing 0.5, klem dinh Banlen ¢6 y nghia
théng ké (p < 0.05), h¢ s6 eigenvalue 16i thiéu bing
1, phuong sar giai thich t5i thiéu 13 50% (Hair &
cdng sy, 2006). Phuong phép rit trich nhan t§ sir
dung la phuong phap principal component vai phép
xoay varimax dé thu d\rqc s6 nhan t& bé nhét
(Hoang Trong & Chu Nguyén 1 Méng Ngoc, 2008)
Sau phan tich nhan t6 kham pha néu c6 sy xudt hign
nhimg khai niém nghién ciu mai so véi 1y thuyét thi
mé hinh nghién ciru s& dugc diéu chinh cho phu hop
véi dir lidu thyc té.

Danh gia b5/1g diém tr ung binh, @6 léch chudn va
phan tich neong quan: Dé danh g)d mic d§ trung
thanh va cdm nhan ve timg nhan 16 rdo can chuyén
mang tac gia si dung diém danh gi4 m.lng binh va
d¢ léch chuan tuong tmg ciia timg nhan to Phan tich
fuong quan duge su dung de danh g vé méi quan
hé gitra cac nhan 16 trong thue 1é.

Phdn tich hi quy va kiém dinh gid thuyét nghién
ctru: DE kiém dinh cac gia thuyel nghién cin tic gia
str dung phan tich hoi quy da bién. Tiéu chudn kiém
dinh theo théng 1§ lay & nurc y nghia 5%.

4. Kt qua nghién ciru va thae luin

Vi 1000 phiéu diéu tra phat di két qua thu vé
dugc 897 phiéu hop 1¢ sir dung cho phan tich. Ké
qua phan tich dir liéu thu dugc nhur sau:

4.1. Kiém dinh sy tin cdy Ihang do

Két qua kiém d|nh bang hé s6 Cronbach Alpha
cho thiy cac nhén 16 “chét lugng cude goi”, “thai dd
phyc vy™, “ton thét chuyén déi” va “trung thanh cia
khach hang" déu co Cronbach Alpha l6n hon 0.6 va
cac hé so twong quan bién long 16n hon 0.3 (trir bién
LOS2). Bidu d6 cho lhay nhimg nhan té nay 13 ddng
tin cdy, cac bién quan sat dam bao (inh nhal quan nd1
tai. D6i véi nhan 16 “su thugn (ién” hé sé Cronbach
Alpha bing 0.535 nhé htm 0.6 cho lhay tinh tin cdy
thap. Tuy nhién cic hé 6 mo-ng quan bién tdng cua
cac blen déu 16m hom 0.3, ddng thai nhém tac gia
cho ring nhimg blen quan sat nay déu la nhitng khia
canh quan trong vé mat ndi dung aé do ludmg khéi
niém nghién ciru. Vi vy nhan (3 nay van duge xem
xét dira vao phan tich & cic budc nép theo.

4.2. Phiin tich nhin 16 khim phd

Kcl qua phén tich véi cac bién doc lap cho lhay
Hé s6 KMO 16n hon 0.5 (0.716), p—valuc cua kiém
dinh Bartlett nho hon 0.05, gia tm eigenvalue lén hon
1, tong phuong sai giai thich 1dn hon 50% (70.7%),

Bang 3: Két qui kiém dinh sy tin ciy thang do

Nhin (élhién phu thuge H§ sb Cronbach Alpha S4 bién Ghi chi

Chat llmng cuge ﬂn]—— T i 92 4 o
Tha dé phuc vu 688 3

Tén thit chuyén doi 32 3 Loai bién LOS2
Sy thuan tién .535% 4

Trung thanh khich hing 700 3

Ngudn: Két qua phan tich 1ic SPSS
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Bang 4: Két qui phin tich nhén t6 kham phi cic bién dpe 1p

Tbaoh phin chinh

"
Bien quan sar

2 3

QuA)

QUA3

QUA4

QUA2

LOSI

LOS3

LOS4

ATT2

ATT3

CON2

CON|

CON4

CON3

Eigenvalue

Cronbach Alpha/Tuong quan
KMO

p-value (Bartlett)
Phuong sai giai thich (%)

793
752
741
726

3.729
192

891
739
613
.894
.855
857
678
851
647
1020
r=318

1.501
r=.643
716
000
70.7

1.766
732

1176
r=.333

Nguon: Ket qud phén tich tir SPSS

cac hé s6 factor loading 16n hon 0.5, cac bién quan
sat hinh thanh nam nhén 16. Piéu d6 chimg 16 s
dung phan tich nhan 16 khdm pha phd hop véi dir
higu nghlen ciru, Két qua kiém tra tinh tin cdy cia cac
nhan t§ hinh thanh bing Cronbach Alpha v hé s6
tuong quan cho thay cac nhn (8 hinh thanh déu dam
bao tinh tin cay can thiét (bang 4).

Két qua phan tich vd&i bién phy lhuf)c ‘trung
thanh cua khach hang™ cho thay H¢ s6 KMO 1én
hom 0.5 (0.627), p—valuc coa kiém dinh Bartlett nho
bon 0.05, gid tri eigenvalue 16n hon 1, phuong sai
gidi lhICh 16m hon 50% (62.921%), cac bién quan sat
th tw vé& mét nhan 16 (bang 5). Diéu d6 chimg t6
bién phy thudc 13 thang do dom hudng va sir dung
phin tich nhén 1 kham pha pha hop vén dir higu
aghién ciru.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha cho thiy nr
bén nhan té 1 thuyét hinh thanh nam nhan t, trong
d6 nhén 16 “sy (hudn tién” tach thanh hai nhan 5
riéng biét. Hai nhan t6 dugc dit lai tén theo gia tn
ndi dung phén anh ctia cac bién quan sat trong nhan
16 14 “su thuan uén” (CON1, CON2) va “tién ich
giao dich” (CON3, CON4). Khi d6 mé hinh va gia
{huyét nghiéo ciru duge diéu chinh lai nhu hinh 2.

Cac gia thuyét duge phat biéu lat nhu sau:

Hi: Nhin 1§ chat lugng cude goi c6 anh huong
tich cuc dén tinh trung thanh khach hang

H2: Nhan tb thai 49 phuc vu c6 anh hudng tich
cyc dén tinh trung thanh khach hang

H3: Nhan 14 ton thit chuyén ddi c6 anh hudng
tich cye dén tinh trung thanh khach hing

Bing 5: Két qua phan tich nhin t6 kham pha bién phu thupe

Thanh phan chinh

Bién quan st

Trung thanh cia khich hang

LOY2

LOYI

LOY3

KMO

p-value

Eigenvalue

Phuong sai giai thich (%)

859
795
719
627
000
1.888
62921

Nauon: Ket qua phan tich nie SPSS
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Hinh 2: M?d hinh ng|

Chét lrgng cude ggi
HI

Thai 4§ phuc vy

hién ciru diéu chinh

Truug thinh khich hang

Tén that chuyén déi

Tién ich giao djch

H4: Nhén t sy thuan tién cd anh huong tich cuc
dén tinh trung thanh khich hang

H5 Nhan 15 tién ich giao dich c6 anh hudng tich
ey dén tinh trung thanh khich hang

4.3. Mire dp trung thanh khach hang, cam nhan
cic nhén 18 rdo cin va mdi quan hé gitia nhin 14

Két qua phan tich cho thy diém danh gia trung
binh (Mean) vé mirc do hai long va cam vhdn cua
chc nhan 18 rao can déu & trén mic diém 3 rong
thang do Likert 5 diém va dé léch chudn (SD) ciia
cac nhan 16 ciing kha nhé (nho hon 1). Trong do
Kkhach hang danh gia cao nhét & nhio 16 tién ich giao
dich (Mean = 3.573, SD = 0.66163) va thp nhét ¢
nhn 16 180 that chuyén déi (Mean = 3.2653, SD =

Bing 6: Ma trian twrong quan va

0.65386). Phan tich fuong quan cho thy gira cic
nhan 1§ déu co quan hé véi nhau. Trong d6 thii dd
phyc vy cé tuong quan am véi su trung thanh khich
bang (r = -0.135) (bang 6).

4.4. Phan tich héi quy v kibm dinh gid Ilmyél
nghién ciru

D¢ danh gid méi quan hé nhan qua gitra bién doc
lap voi bién phuy thudc ta sir dung phén tich hdi quy.
Ké1 qua phan tich dir liéu nghién ciru thu dugc nhr
bang 7.

Phuwong trinh héi quy dugc viét nhu sau: LOY =
1.124 + 0.137QUA — 0.217ATT + 0.200LOS
+0.328CON + 0.213UIT (bang 7). Kiém dmh F cé
¢ nghia théng ké (p = .000) chung 16 ¢6 16i thiéu

diém danh gi4 cho timg nhin t6

QUA ATT LOS UTL CON Loy
QUA 1
ATT 169™ 1
Los 462" 3207 1
uTI 1337 150 244" |
CON 2027 .082° 130" 262" |
LOY 2817 S 1337 270" 3297 428" l
Trung binh 35151 3.2676 3.2653 3.5730 35050 34582
D3 lech chuin 65213 84633 165386 65548 66163 64416
**Mitc i nghia 0.00] - ) -

Ghi chii- QUA-chdt lieong cuge goi. ATT-1hai 5 phuc vu, LOS-16n thi chuyén d6i, UIT-tién ich giao dich., CON-si

thudn nén. LOY-rung thank khach hang
Neuon. Két qua phan tich tir SPSS
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Bang 7: Két qui phin tich hoi quy

H¢ s6 chua chudn héa

Hé sb chuan hoa

Thong ké da cong tuyén

_ t p-value

B San 56 chudn Beta VIF
(Constant) 1,124 146 7.672 .000
QuA 137 031 139 4.481 .000 1.306
ATT =217 022 -286 9.931 .000 1.129
LOS 200 1032 203 6.266 .000 1431
CON 328 028 337 11837 .000 1108
uTI 213 028 216 7.506 000 1.133
R? higu chinh 0343
p-value (F) 0000

Bién phu thuge LOY
Nguon Két qua phan tich tir SPSS

mol bién dge Iap co tac dong 16 bién phu thuoc Heé
s6 R? hiéu chinh = 0.343 chimg (6 nam bién déc lap
gidi thich duoc 34.3% su thay 461 cua bién phu
thugc.Két qua phan tich cho thiy lhong ke 1 ¢co p-
value nhé hon 0.05, chimg t6 cac bién dc lap déu
c6 anh huong dén bién phy thudc. Trong dé bién
“thai d¢ phuc vu” cé anh huo‘ng ngugc chiéu vai
bién phu thuge. Nhu vay ta chdp nhan céc gia lhuyel
HI, H3. H4, H5 va bac b6 gia thuyét H2, Cac bién
déc I3p ciing cho thdy sy anh huéng khac nhau dén
bién phu thuée. Trong dé anh hudng lén nhét 14 bién
“su thuan 1ién” (B=0.337) tiép dén céc bién “thai 45
phuc vu" (B = -0.286), “tién ich giao dich™ |3—
0.216),“tdn that chuycn d6i” (B = 0.203) va cubi
cing 12 bién “chat lugng cude goi” (B =0.139).
4.5. Théo lugn
Két qua nghién ctru cho thiy c6 si chénh léch kha
lém vé co cau khich hang theo gi6i tinh, S& khach
hang nam gi6i cao gap gan ba 1in so v&i khéch hang
nir. Khach hang str dung dich vu chu yéu la khach
hang tré rudi, co dén hon 90% khach hang ¢é do roi
dudi 45. Dréu nay cho |hay 6 sur bit binh ding trong
str dung dich vy gira nam va nir. Xu huéng chung
cho thé'y nam gioi la abi rugng st dung dich vy
nhidu hon va duge wu tién sir dung trong gia dinh
trudc nu gi6i. Khach hang tré tudi cing phan anh
thyc té nguin tré co xu hudng chap nhén céac dich vy
cong nghé dé hon so véi ngudi lon tudi
Nghién ciu cho lhay hién trang vé cht luong
dich vy va cac nhin (6 rao can cbuyén mang dugc
khach hang danh gia & mic tung bmh kha (trén
mirc diém 3). Préu niy phan anh thyc ¢ c6 mdt by
phan kha lon khich hang chay theo cic chuong
trinh khuyén mai cia céc nh cung cdp khac nhau
ma khong thye su trung thanh véi mét nha cung cap

nao

Nghién ctru ghi nhén tdt ca nhitng nban t4 rao can
chuyen mang déu c6 anh huodng toi swr trung thanh
cia khach hang. Diéu nay da duge kiém chimg qua
cac nghién ciru trude day (Kim & cong su, 2004;
Pham Burc Ky, 2007; Zhang & Feng, 2009). Mic du
viy két qua nay khéng cho thdy sy déng nhdt vén
cac nghién cini khac tai nuéc ngoai va nghién ciru
cta Pham Bire Ky (2007) tai Viét Nam. Cac nghién
ctru khac cho théy “thai d6 phuc vu” ¢6 anh hudng
tich cuc 141 su trung thanh khach hang, nghién ciru
nay lai cho lhéy anh huéng nguoe lan Piéu nay
duong nhu la mét nghich 1y. Tuy nlién ¢o thé xem
nhan td “thai d phuc vu™ nhu mét thude tinh phai
cb ctia dich vu trong mé hinh Kano' (1984 dan theo
Nguyén Hoang Béo, 2012). Tirc i4 yéu chu vé thai
d§ phyc vu (huéng dan, cu xtr lich su, ding muc) la
nhimg yéu céu 141 thiéu phai ¢6, khéng 6 né s& lam
cho khach hang bt man. Tuy nhién khi gia tang qua
mirc ky vong ¢6 thé 1am cho khach hang khong hai
1ong va giam tinh khong trung thanh. Thyc té khi
nhén vién hd tro vé dich vu 16 ra quan tdm mét cach
thai qua téi khach hang ciing lam cho khach hang
khong hat long va din dén thiéu tinh trung thanh,

Nghién ciru cho |h5y khai niém sy thugn tién”
trong nghién ciru gbe cha Kim & cdng su (2004)
khong phai 13 mdt khai niém don buéng trong
nghién ciru nay. Thyc (¢ n6 13 hai khai niém “thuan
tién” va “tién ich giao dich” riéng biét. Tuy nhién
nhimg nhén 16 nay ciing cho thiy tinh tin cay thap
khi kiém dinh sur tin cy thang do. Day 1a mét han
ché cia nghién ctru nay, cic nghién ciru liép theo
can uép tuc xay dyng, hiéu chinh bg thang do hean
chinh hon cho cac nghién ciru tai Viét Nam. Kha
ndng giai thich cia mé hinh cling khdng phai ¢ muc
cao (34.4%). Do d6, cic nghién ciru tiép theo can
dua thém nhimg nhén 1 khac vao md hinh dé tang
kha niing giai thich hom nira.
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5. Kién nghi

Két qua nghién ciru ciing dua ra mot 56 ham y
cho céc nha cung dich vu vién thong di dong nhwr
sau’

Thir nhd, cai thién cht luong cude goi, thuc lc
hién nay chat lugug cudc goi khong phai fa mét van
d¢ lom v6i khach hang Tuy nhién vi nhimg khach
hang khu vue mién nii nhu Tuyén Quang co thé
viéc dam bao 6 chua duge thuc sy tot. Vi viy cac
nha mang cn xay dung ha lang phu séng, thye hién
viéc tmg ciru thong tin khi xay ra sy ¢o (mal dién,
dint cap) mét cach nbanh chong aé dam bao hé
théng lién lac cia khach hang dugc thong sudt.

Thir hai, cai thién yéu 16 “thai do phuc vu™ cia
nhan vién giao dich va hé thdng tong dai tra loi
khach hang. Hé théng tong dai va nhan vién giao
d|ch phai dugc hoc nghlep vy, dam bao W hleu biét
vé cac goi gid san phanm dé tra 100 thic méc cua
khach hang. B phan ra chinb sach thuge dich vy
cing phai tap hudn cho giao dich vién, dién thoai
vién vé dich vy, giai thich cho khach hang mét cach

Ghi chi:

don gian, ngfm ngon.

Thue ba, thay thé chc “rao can tidu cyuc” bal buoc
khach hang phai trung thanh bang nhimg yeu 16 tich
cye nhur cai thién dlch vu, ting cudng cung cap dich
vu méi, dua ra nhiéu tién ich méi cho khach hang.
Bai hién nay “tdn that chuycn 48" mot dang cia
rao can tiéu cyc vin 1a mot ahan 13 ¢6 anh huéng
16n dén tinh trung thanh khach hang. Diéu nay co
lhc thay dm khi ¢6 chinh sach “chuyén mang giir
6" nhin t6 nay s& khong con y nghia gi nira.

Thir o, 14 cai thiéo tinh thuén tién cua dich vy
nhu ludn dam bao hang hoa vé sim, thé da dang ca
vé co chu va s6 lugng cho thi trudmg t6i tt ca céc
diém ban. Cai thién thir tuc chuyén déi chi quyén,
hinh thirc s dung, thay di thong tin ca nhan cia
khach hang theo hudng don gian.

Thir néim, cai thién tinh tién ich giao dich nhu tha
tuc khoi phyc sim, sb, thoi gian giao dich tai cic
diém g1ao dich dai hon hodc khdnrg lhuc hlen ché dd
déng cia vao cac ngdy nghi, ngdy 18 dé dam bao
thuan tién cho khach bang.0O

! Anh hudng cia thugc tinh phai ¢6 i sy hai long (hodc trung (hanh) khach hang dugc biéu dién bing

him. U, = Ay

tinh phai ¢ cva dich vy.
Tai li¢u tham khao
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