DANH CHO CAC NHA DOANH NGHIEP

Y dinh thay d8i nha cung cép dich vu dién thogi
di déng cua khéach hang tai thi trudng Viét Nam

BUI THI THANH

ghién citu néy do lwong cdc yéu t6' dnh hudng dén y dinh thay d6i nha cung cp dich vy

ﬁ dién thogi di dong ctia khdch hang cd nhén tqi thi trudng Vigt Nam, sz dung mé hinh

nghién citu diza vao thuyét hanh vi hogch dinh; diz ligy khdo sdt dugc thu thap tit cdc khdch hing

dang c6 y dinh thay d6i nha cung cap; cdc thang do duge ddnh gid dg tin cfy va gid tri phdn bigt

bang hé s6 Cronbach'’s alpha va phén tich nhén t6'khdm phd; két qud nghién citu chi ra duge edc

y&u 16’ dnh huténg dén y dinh thay ddi nha cung cdp dich v dién thoai di dfng cia khdch hing vi
dé xudt mét s6 ham y déi vi cdc nha cung cdp dich vu dién thogi di dong Viét Nam.

1. Giéi thiéu

Dich vu dién thoai di déng (DVDTDD) véi
béan chit ctia mét dich vy thong tin lién lac,
phén cdt 16 DVDTDD duge phan thanh dich
vu co ban va dich vy gi4 tri gia ting. Trong dé,
dich vu ¢d bén cho phép ngudi ding thuyc hién
cude goi thoai (goi va nghe) va giii/nhan tin
nhin dang vén ban; cdn dich vo gi4 tri gia
tang Ja dich vu lam téng thém gia tri st dung
théng tin, mang lai gi4 tri phu thém cho khach
hang bing cach hoan thién loai hinh hoic ndi
dung théng tin trén ha ting mang cé sén. Cac
dich vu nay lién tuc dudc hoan thién va nang
c8p trude sy phat trién nhanh ctia nganh cong
nghé théng tin trong nhiing thap nién gin day;
khach hang duge cung cfp nhiéu sin phim
mdi cb cdc tinh ning, tién ich va gia tri gia
tang vudt tréi, chi phi dich vu ciing ngdy cang
ha; didu nay 1am cho canh tranh giiia cac nha
cung cidp DVDTDD trd nén manh mé hon bao
gid hét va lan séng chuyén d&i gita cac nha
cung cfp ctia khach hang trd nén kha phé bién.

Vay, ddu la nguyén nhén din dén khach
hang ¢6 y dinh thay d8i nha cung cip
DVDTDD? Muyec tidu cia nghién citu nay la
nhém kham phé cac y&u t3 anh hudng dén y
dinh thay déi nha cung cdp DVDTDD cia
khach hang tai thi trudng Viét Nam, dit cd sd
cho céc nha cung c4p DVDTDD hoach dinh
chién luge va céc gidi phap marketing dé thu
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hdt va giit chan khéch hang mét cach hidu qud
nhat.

2. Co sd 1y thuyé&t va mdé binh nghién

ctu

Theo thuyét hanh déng hgp 1y (TRA) cla
Ajzen & Fishben (1975) va thuyét hanh vi
hoach dinh (TPB) cla Ajzen (1991), ¥ dinh
hanh vi la y&u t8 quan trong nhét dy doén
hanh vi; la tién dé gin nhat cta hanh vi; 12
nhén t8 déng co ddn dén hanh vi cha ca nhan
va dudc dinh nghia nhu la mic dé nd hic, mét
su sdn sang cla ca nhén trude khi thyc hién
hanh vi d6.

Thuyét TPB clia Ajzen (1991) da b8 sung
vao thuyét TRA ctia Ajzen va Fishben (1975)
y&u t& nhan thic kiém soat hanh vi néi lén
ngudi ¢6 ¥ dinh s& d& dang hay khé khén khi
thyc hign hanh vi va viéc thuc hién hanh vi d6
¢6 bi kiém soat hay khéng. Ajzen (1991) cho
ring, y&u t3 kiém so4t hanh vi tac dong tric
tiép d&n ¥ dinh thyc hién hanh vi va néu chinh
xéc trong nhan thic cha minh, thi kiém soét
hanh vi con du béo cd hanh vi.

Van dung thuyét TPB, nghién ctu cia
Anto'n va cqng su (2007), Satish va cong sy
(2011) tai An DQ va Saeed va cong syt (2011) tal
Pakistan cho ring, cic y&u t&§ anh hudng dén §
dinh thay d6i nha cung c&p DVDTDD cia khach
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——————————— ¥ dinh thay déi nha cung ¢ap ...

hang gdm: chat luong dich vu; gia cude; cam
két clia nha cung c#p; kiém soat su c8; chi phi
chuyén d6i; kién thitc vé Iua chon thay thé va
nhém tham khio.

Ap dung cho Vit Nam trong bsi cinh thi
trudng dich vu da duge md cla hoan toin
(ngay 1-1-2011), trén cd s3 phan tich nhing
diém tudng ddng va khac biét vé trinh d6 phat
trién kinh t&, thé ché& thi trudng, viin héa va thi
hidu tiéu ding cla ngudi Vigt Nam so véi An
D5, Pakistan va Dai Loan bing k¥ thuat thio
luin nhém t4p trung, tic gia xéc dinh duge
nhitng diém tuong déng cha Viét Nam so véi cac
quéc gia nay va dé xudt cic y&u t3 inh hudng
dén ¢ dinh thay d8i nha cung csp DVDTDD cha
khéch hang tai Viét Nam bao gém:

- Chét luwong dich vu c6t 16 thép: bao gbm
chit lugng dich vu cude goi va dich vu gia tri
gia ting, thé hién xéac suit thyc hign che cude
goi thanh cbng ngay tit 14n d4u tién khéng cao;
tinh trang két néi bi nghén mach c¢6 thé xay ra;
tin hidu dam thoai thiéu ré ring, trung thuc;
dich vu gia ting thiéu da dang va cép nhat
cac dich vu mdi; viéc déing ky stt dung dich vu
gia ting khong d& dang. K&t qua nghién ctiu
cha Anton va cong su (2007), Wen-Yi (2009)
va Saeed v cong sy (2011) cho ring, khi khach
hang dénh gia ch&t lugng cla cude goi va gia
tri gla ting nhan duge thip, ho sé c6 xu huéng
chuyén sang nha cung c4p khac.

Gia thuy&t H1: chét lugng dich vu cdt 16i
cang thap, thi khach hang cang ¢6 § dinh thay
d6i nha cung cip DVDTDD.

- Gid cude b6t hop ly: do ludng nhan thic
ciia khach hang vé tinh bét hop 1y cia cdu tric
gié cudc va chi phi phai trd khi st dung dich
va. Trong linh vuc théng tin di déng, cude dich
v duge do biing mutc cudc va ciu tric gid cude
(Kim va cong su 2003). Khi khach hang cho
riing chi phi phai tra 12 chua hgp 1§ va chua
xiing dang véi dich vu duge cung cdp, hosé c6 §
dinh chuyén sang nha cung cip DVDTDD
khac (Saeed va cong sut 2011).

Gia thuy&t H2: gia cudc cing b4t hop ly, thi
khéch hang cang c6 § dinh thay déi nha cung
cap DVDTDD.
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- Cam két ciia nha cung cdp it tin cdy: thé
hién sy thi€u quan tdm va nd hic hé trg nhim
dap ng nhing nhu ciu cy thé cia khach
hang, ciing nhu vi pham cac cam két trong viée
duy tri quan hé 1au dai véi khach hang (Anto’n
va chng sy 2007). Khi khach hang danh gia
miic cam két clia nha cung cAp it tin cy, ho s&
c6 xu huéng tim ki€m nha cung cfp khac
(Saeed va cdng sy 2011).

Gid thuyét H3: cam két cta nha cung cip
v6i khach hang cang it tin cdy, thi khach
hang cang ¢6 § dinh thay déi nha cung cip
DVDTDD.

- Mizc d kiém sodt s¢ c6 thlp: dé cap dén
mic d3 nha cung c&p thifu cc bién phap hiu
hiéu nhim kiém soat va gidi quyét kip thoi cac
su cf xdy ra cho KH trong qué trinh sit dung
DV. Theo Anto’n va cdng su (2007) va Saeed
va cong sy (2011), khi khach hang gip nhiéu
sy O gdy byc bi véi nha cung cip va khéng
duge giai quy8t théa dang, ho sé c6 § dinh
chuyén sang nhi cung cip khac trong tudng lai.

Gi thuyé&t H4: Mitc d6 kiém soat su ¢d cha
nha cung c4p cang thap, thi KH cang ¢6 ¢ dinh
thay d8i nha cung c&p DVDTDD.

- Chi phi chuyén déi thép: 1a dé cap dén
nhitng chi phi khach hang phai bé ra dé thuc
hién chuyén déi nha cung cip, bao gém chc
kho#un chi phi vé thd tyc chuyén déi, thdi gian,
cong sitc 8 thich nghi véi dich vu ctia nha
cung c&p méi; nhiing lgi fch v nguén lyc tai
chinh bé mat (chi phf co héi) khi chuyén sang
nha cung cip khac 12 khéng nhi€u. Chi phi
chuyén d6i cang thdp thi khich hang cang dé&
dang c6 ¢ dinh thay ddi nha cung cdp (Kim va
cong sy 2003, Wen-Yi 2009).

Gia thuydt H5: chi phi chuyén déi cing
thép, thi khach hang cang c6 § dinh thay dai
nha cung c&p DVDTDD.

- Su héip dén ctia nha cung cdp khdc dua trén
sut hidi bist cia khich hang. D6 12 su vugt tréi vé
chét luong, darh tiéng, hinh Anh, gia cude... cia
nha cung cip khéc, nhd dé dem lai cho khach
hang nhiing gi4 tri ho mong dgi cao hon so véi
dich vu ctia nha cung c4p dang sit dung. Theo ly
thuyét hanh vi ngudi tiéu ding cia Kotler
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Y dinh thay déi

nha cung cip ...

(2001) va cc nghién citu vé gi4 tri cAm nhan
(Zeitham] 1988; Sweeney va Soutar 2001),
khach hang sé hia chon cac sin phdm, dich vu
néo dem lai cho ho cAm nhén gi4 tri cao nhét.
Gia thuyst H6: sy hip din cta nha cung
cdp khéc cang cao, thi khach hang cang c6 ¥
dinh thay d8i nha cung c4p DVDTDD.
Nhém tham khdo: thé hién sy khuyén
khich clia ngudi than, ban bé, déng nghiép va

nhilng ngudi c6 lién quan dén khach hing
Nhém tham khio cang kbuy&n khich khach
hang thay d8i nha cung cfp dich vu, thi hy
cang quyét tdm hon trong viéc tim kiém mdt
nha cung c4p méi dé thay thé (Bansal va cdng
sy 2005, Anto’n va cdng su 2007).

Giad thuyét H7: nhém tham khdo cing
khuyén khich, thi khach hang cang ¢6 § dinh
thay déi nha cung cip DVDTDD.

HINH 1: M6 hinh Iy thuyé&t cac y&u t§ anh hudng dén y dinh thay d6i nha cung cip
DVBTDD

| Chéit luong dich vu c6t 161 thap

Glé cuéc bat hep ly

Cam két ciia nha cung c4p it tin cay

‘ Muc a9 kiém 504t sy c6 thap

| Chi phi chuyén déi thap

| Syt hap din ciia nha cung céip khac

| Nhém tham khio

B+

2(+)

HYs)

[ Y dinh thay déi
nha cung cip

HE(4) DVPTDD

H6()

Ay

Nguédn: Dé xufit cia téc gia.

3. Phuong phap nghién citu

- Phudng phap nghién ciiu dinh tinh: duge
thyc hién bing ky thuat thio luan nhém tap
trung véi hai nhém (mét nhém gém 9 khach
hang dang sit dung DVDTDD ctia ba nha cung
cép 12 Mobifone, Vinaphone va Viettel; mot
nhém gém 7 nha quan tri marketing dang lam
viéc tai Mobifone, Vinaphone va Viettel), theo
cAu héi, nhim kham ph4, diéu chinh, b8 sung
céc y&u t& dnh hudng dén ¥ dinh thay déi nha
cung cip DVDTDD va phat trién thang do cac
yé&u t6 nay.

- Phuong phéap nghién citu dinh lugng: duge
thyc hign biing thang do cac yéu t& Anh huéng
dén ¥ dinh thay déi nha cung cidp DVDTDD;
kiém dinh mé hinh nghién cttu va cic gia
thuyét nghién ctu. Nghién cttu dinh lugng
duge thuc hién qua cac bude:

- Thu thap dit lidu nghién cttu bing ban ciu
héi (chon miu 350 khach hang sit dung dich vu
cia Vinaphone, Mobifone va Viettel dang ¢6 ¥
dinh thay déi nha cung cdp); dit lidu duge trinh
bay dbang 1.
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BANG 1: Théng ké méiu khao sat

Comiu (n = 350) S6luong | Tile(%)

Giéi tinh

- Nam 196 56,0

- Na 154 40
Nghé nghiép

- Hoc sinh - sinh vién 147 420

- Kinh doanh 38 109

- Cén b, vién chirc 129 369

- Khéc 36 103
Hinh thifc thue bao

- Trisau 64 183

- Tré true 286 817
Muiic cude binh quan

- Dusi 50.000 dong 44 126

- 50.000 - 500.000 déng 275 786

- 500.000 - 1.000.000 déng 25 7.4

- Trén 1.000.000 déng 6 L7
Thu nhap hang thing

-<5mieu 178 509

-5-10 trigu 17 334

- > 10 trigu 55 152

Nguébn: K€ qui khio st cia thc gia
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+Danhgmsdbod6tmcéyvagmmcua
thang do biing hé 5 tin cay Cronbach’s alpha va
phﬁntfchnhanwkhémpha(EFA)mongqim
phin mém SPSS 18.

+ Phin tich héi quy bdi, nhim kiém dinh mé
hinh nghién citu, cic gia thuyét nghién cttu va
dinh vi mdc df tac dong clha céc y8u t§ &nh
huéng.

4. K&t qua nghién ctu

K&t qua nghién cGu dinh tinh khing dinh: 7

yéu t& duge dé xuit trong mé hinh ly thuyst
(hinh 1) 1a c4c y&u t& chinh dnh hudng dén ¥
dinh thay déi nha cung cip DVDTDD; déng théi,
phat trién thang do cac yéu t6 nay va bién phu
thuéc 13 y dinh thay déi nha cung c&p DVDTDD
(thang do Likert 5 bac t 1+5; 1 13 hodn toan
phén déj, 5 12 hoin toan déng ¥) trén oo sd tham
khio thang do ciia: Anto'n v cdng su (2007),
Satish va cdng su (2011), Saeed va cdng sy
(2011), Wen-Yi (2009), Pham va Bui (2007).

BANG 2: K&t qua danh gia sd bo cac thang do biing Cronbach’s alpha

Ky S bién Cronbach’s Hé s6 tuong quan

™ Thang do hién quan sit alpha bién tong bgéqnha‘il
1 | Chitluong dich vu c6t 161 thdp L 5 0,858 0510
2 | Gié cube bat hop ly GC S 0,771 0385
3 | Cam ké& cia nha cung cdp it tin cay CK 5 0,855 0,600
4| Mic d¢ kidm sodt su c6 thap KS 5 0399 0679
5| Chi phf chuyén d8i thap <3 5 0940 0.800
6 | Syh4p din ciia nha cung cAp khdc HD 5 0,940 0803
7 | Nhém tham khio TK 4 0816 0,575
8 | ¥ dinh thay d8i n cung cgp dich vu YD 3 0.775 0,548

Nguén: K& qua phan tich di liéu cla téc gid.

K&t qua Cronbach’s alpha cho th8y chc thang
do déu dat dé tin cay (bang 2).

K&t qua EFA bing phuong phap trich
Principal Components va phép xoay Varimax
(bang 3) cho thay:

- Thang do cic y&u t§ anh hudng dén ¢ dinh
thay d6i nha cung c&p DVDTDD c6 chi s§ KMO
= 0,906 véi mitc ¥ nghia sig = 0,000; dong thdi
32 bién quan sat (c6 2 bién quan sat bi loai do
hé 8 tdi < 0,5) dudc rit trich vio 7 nhén & gitt
nguyén géc tai Eigenvalue la 1,462 véi tdng
phuong sai trich = 72,338%; cac nhan t& déu ¢6

hé s6 tai > 0,5 (th4p nhat la 0,543)

- Thang do y dinh thay d&i nha cung cip
DVDTDD c6 chi s6 KMO = 0,684 véi mic ¢
nghia sig = 0,000; déng thdi 3 bién quan sat
dudc rit trich vio mdt nhan t& gilt nguyén goc
tai Eigenvalue la 2,069 véi tdng phuong sai
trich = 68,969%; cac nhén t& déu c6 hé s6 tai >
0,5 (thap nhat 1a 0,785).

K&t qué trén ching té thang do cic y&u t5
4nh hudng va ¥ dinh thay déi nha cung cip
DVDTDD dat yéu cdu cho budc phan tich héi
quy tiép theo.

BANG 3: K&t qua EEA cac thang do

Sobién | He s Lai bé Gid tri Phuong sai

T Thang do quan sét nhat Eigenvalue trich

1 | Chi phf chuyén déi thap - R 0.841

2 | Suhgp din cia nhd cung cAp khdc 5 | 0842

3| Muc do kiém sodt swc6 thap s _eme |

4 | Cam keét ciia nha cung c4p i1 in cay s ] ose |

S | Chat luong dich vu c6t 15i thap 4 | 0741 |

6 | Nnémthamkhio | 4 | o0&

7 | Gié cuéc bt hoply | 4 | 0543 |

8 | ¥ dinh thay dgi nh cung cip dich vy 3 0.785

Ngudn: Két qui phan 1ich dit lieu cia téc gid.

N ————— TP
Nghién cou Kinh 16 56 434 - Thang 7/2014

51



Y dinh thay 46i

nha cung cép ...

Két qua kiém tra hé s3 tudng quan Spearman’s
Rho cho théy, tuong quan giita chc y&u t& anh
huéng dén § dinh thay d6i nhi cung cép
DVDTDD dao déng tir 0,234 - 0,563; tuong quan
gilta chc yéu t& nay véi y dinh thay déi nha
cung c&p DVDTDD dao dong tit 0,408 - 0,616.
Diéu nay cho thay, {t c6 kha ning xay ra hién
tugng da cdng tuyén; dong théi ching td, cac
yéu t& anh hudng trong md hinh dé xuit cé
nhiéu kha n3ng giai thich cho ¥ dinh thay d6i
nha cung c&p DVDTDD.

Két qua phan tich hdi quy thu duge: R? =
0,602, R? difu chinh = 0,594, gia trj kiém dinh
F = 73,801 va c6 ¢ nghia théng ké (Sig = 0,000),

chiing t4, mé hinh héi quy dude du doan phi
hgp véi dit lidu nghién citu va giai thich duge
59,4% bién thién cia ¢ dinh thay d6i nha cung
cap DVDTDD.

K&t qua phén tich héi quy, cac gia tri B va
Beta déu mang dfu (+); dong thdi cc gié trj
kiém dinh t déu ¢6 ¥ nghia théng ké (bang 4),
chitng t3, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5,
H6, H7 d8u dugc chap nhén va phuong trinh
héi quy bidu thi ¢ dinh thay d8i nha cung cip
DVDTDD dugc xac dinh nhu sau:

YD — 0,435 + 0,311*CL + 0,069*GC +
0,153*CK + 0,189*KS + 0,127*CP + 0,129*HD
+0,081*TK

BANG 4: Cac théng s& théng ké clia mé hinh héi qui

s He 6 hol q;.aadm chuan | HesGROLAu | e | Mic Theng ke da cog tuyén
Hink Pé léch chud kiém y Do chi Hé s phéng d:
¢ léch chudin dinh t _ 0 chip € 50 phong dai
B clia sai & Beta ’ nghia nhan phuong sai
Hings6 | 0435 0,149 2919 | 0,004
a | oan 0031 0351 3580 | 0,000 0658 1,520
GC | 0069 0,033 0,084 2122 | 0035 0,748 1337
K | 0153 0034 0.195 4476 | 0,000 0617 1621
ks | o018 0,034 0,249 5527 | 0,000 0575 1,738
| 0127 0,024 0,192 5208 | 0,00 0854 1171
HD | 0129 0,027 0,194 4808 | 0,000 0,713 1,403
T | 0081 0,033 0.100 2488 | 0013 0728 1374

Nguon: Két qua phan tich dir liéu cta tac gid.

Két qua kiém tra cac vi pham gia dinh cha
mé hinh hdi quy (c6 lién hé tuyén tinh giita cac
bign déc lap va bién phy thugc; phuong sai cia
sai s6 khéng ddi; phan du c6 phan phéi chuin
va khéng c6 tudng quan gita chiing; khéng c6é
hién tudng da cdng tuyén) cho thdy, cac gid
dinh nay déu khéng bj vi pham. Vi thé&, mé
hinh héi quy va cac gia thuyét nghién citu duge
kiém dinh trén day dugc chap nhan.

Két qua kiém dinh su khac biét vé ¥ dinh
thay déi nha cung c&p DVDTDD theo cac diic
diém c4 nhan cia khach hang cho thay: khong
¢6 sy khac biét theo gidi tinh, nghé nghiép va
hinh thic thué bao; nhung ¢6 su khac biét theo

52

muc cude sit dung binh quan va theo thu nhip
cta khach hang. Dé 13, nh6m khéach hang ¢
mtc cude < 50.000 déng/thang it c6 ¥ dinh thay
d3i hon nhém c6 mic luong tit 500.000 -
1.000.000 ddng/thing; nhém khach hang ¢b
thu nhap < 5 triéu déng/thang it ¢ ¥ dinh thay
d6i hon céc nhém con lai.

Nhu vay, két qua ctia nghién cltu ndy cing
tuong déng véi cic nghién cttu trude cis
Anto'n va cong su (2007), Satish va cong sd
(2011) va Saeed va cong sy (2011). D6 13, cic
y&u t& anh hudng dén y dinh thay déi nha cung
cap DVDTDD cia khach hang tai Viét Nam
gdm 7 thanh phén xép theo thit ty quan trong
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gidm din nhu sau: chit lugng dich vu cét Iai
thip (Beta = 0,351); mitc dd kiém soat su o8
thip (Beta = 0,249); cam két ciia nha cung cip
it tin cdy (Beta = 0,195); sy h&p dAn cha nha
cung cép khéc (Beta = 0,194); chi phi chuyén
dé thdp (Beta = 0 ,192); nhém tham khao
(Beta = 0,100) va gi4 cudc bat hgp ly (Beta =
0,084).

Théo luan véi khich hang di tham gia
ngl'uen citu dinh tinh, cic ¢ kign ddu thong
nhat ring, cac két qua nghién cttu trén day 1a
phi hgp véi thyc tién tai Viét Nam, vi:

Thiz nhét, dién thoai di déng hién nay c6 thé
xem i “kho ting s8ng” d6i véi ngudi dung.
Nhitng diéu gdy ra phién toai nhat cho ho
trong qué trinh sit dung DVDTDD la goi nhiédu
140 méi thiét 1ap duge cude gm bi méat séng
giita chimg; 4m thanh khéng &n dinh; bing
théng céc dich vy di liéu bi han ché khéng
theo diing hgp déng; bj triY tién vi nhiing DV
cai sin khéng duge cinh bso (Vinaphone la
10D, MobiFone 13 Livelnfo, con Viettel la
Viettel Plus); ding ky g6i cudc nhung khong
thye hién duge..., nhat 1a vio nhing dip nghi
1&. Tuy nhién, khi phan &nh 1én nbha mang thi
khéch hang thudng nhan duge nhimg cau tra
131 “khéng hé c6 su b gi anh hudng dén dudng
truyén hay séng clia nha mang”, kém theo 13i
hita hen “sé cho ngudi tim hiéu nguyén nhin
va khéc phuc sy ¢8 sém”. Chinh vi thé, cac yéu
t5: chat lugng dich vy cét 161 thép; mite d6 kiém
soat sy & thap va cam két cia nha cung cdp it
tin cdy, }a nhilng yéu t& ¢6 anh hudng manh
nh4t dén y dinh muén chuyén déi nha cung
ciip DVDTDD cua khach hang.

Thiz hai, trong cudc canh tranh khdc liét
trén thi trudng vién thong, bén canh nang cao
cha't lugng cude goi, cAc nha cung cdp dua nhau
dem dén cho khach hang cac dich vu gia tri gia
ting va kém theo cac chinh sach khuyén mai
h&p din (dung thit va ting phan thudng...).
Nghia 13, méi nha cung cdp c6 mét cach thic
riéng dé thu hut khach hang, trong dé gia cube
da giam dén miic san va sy chénh léch gia cac
nhi mang la khong nhidu. Do vay, yéu t&
nhém tham khao va gia cuéc c6 anh hudng

Nghidn ci Kinh 18 56 43¢ - Thdng 772014

khong déng ké dén ¥ dinh thay déi nha cung
cip DVDTDD.

Thiz ba, myc dich chuyén déi nha cung csip
cta khéch hang 12 mong muéh duge cung cip
dich vu c6 chat lugng &t hon, vi the thu duge
gia tri cao hon va diéu nay t 1& thuan véi tin
sufit, hoic dung lugng dich vit ma khach hang
su dung. Hon nita, chi phi chuyén déi cao hay
th&p 1a do cAm nhan tudng déi ciia khach hang
trong sy so sanh v6i thu nhap cia ho. Vi thé,
nhém khach hang cé mdc cudc thap, hoge thu
nhép th4p thi it ¢6 ¥ dinh chuyén déi nha cung
cép han so véi nhém khach hang cé mic cude
cao, hoc thu nhép cao.

5. K&t luan va mét s6 ham y

Trén co s8 thuyét TPB clia Ajzen (1991) va
t6ng két cc nghién citu trude, tic gia dé xuat
mb hinh 1y thuyé&t cac y&u t5 dnh hudng dén ¥
dinh thay d6i nha cung c&p DVDTDD cia
khach hang ca nhan tai Viét Nam bao gom:
chét lugng dich vu c6t 16i thap; gia cude bat
hgp 1y; cam két ctia nha cung cdp it tin cay;
mitc 46 kiém soat su 5 thdp; chi phi chuyén
d6i thap; sy hap din ciia nha cung cap khac va
nhém tham khao.

Két qua phan tich hdi quy (mau khao sat tit
350 khach hang cia 3 nha cung cédp
Vinaphone, Mobifone va Viettel) cho thdy, mo
hinh 1y thuyét dé xuat dugc chap nhan va muc
dd dnh hudng cba cac yéu t& theo thit ty giam
dan 1: chat lugng dich vu cét 16i thap (Beta =
0,351); mite d6 kiém soat su c§ thap (Beta =
0,249); cam két cha nha cung cép it tin cay
(Beta = 0,195); sy hap din cha nha cung cap
khac (Beta = 0,194); chi phi chuyén déi thap
(Beta = 0,192); nhém tham khéo (Beta = 0,100)
va gia cude bat hgp ly (Beta = 0,084).

Két qua théng ké gia tri trung binh (miu
nghién cttu) cac yéu t& anh hudng dén y dinh
thay d6i nha cung cap DVDTDD (bang 5) cho
thdy, khach hang danh gia déu 6 mic trung
binh va trén trung binh (gia tri trung binh la
3,0). Nghia 13, tat ca cac yéu td nay la nguyén
nhan din dén y dinh thay déi nha cung cép
DVDTDD cha khach hang. Bdi vay, tit két qua
nghién ciu va lién hé véi thyc tién, tac gia rat
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ra mét s§ ham y déi véi cac nha cung cip

DVDTDD nhu sau:

BANG 5: Tuong quan giita mitc dé znh hudng va gia tri trung binh cic y&u t8 dnh
hudng dén ¥ dinh thay d6i nha cung cip DVDTDD

STT Yéuts qs:;z'f;" M‘:fu'l’.,‘;'lgm Gid l':."lim‘“‘“g
2 Chit lugng dich vu c6t 16i thap 4 0,351 3,1086
1 Gid cue bat hep 1y 4 0,084 3.6800
3 Cam két ciia nh cung c4p ft tin cdy 5 0,195 3,6394
4 | Mic dg kiém sodt s c6 thap 5 0249 3,4034
5 | Chi phi chuyén déi thap 5 0,192 34943
6 | Suhdp din clia c4c nha cung cp khic 5 0,194 3.5429
7 Nhém tham khio 4 0,100 3,7764

Ngudn: K& qua phan tich dir ligu cba tdc gid.

Thiz nhdt, tap trung nguén luc nang cao
chét lugng dich vy c8t 161 va miic dé kidm soat
su c8 xdy ra trong qui trinh sd dung
DVDTDD cua khach hang theo cac huéng:

- Ddu tu cd sd ha tdng mang theo hudng
gia ting nang luc, chdt lugng phu séng; luu
lugng va tdc do dudng truyén dé giam thiéu
hién tugng tin hiéu ngoai vilng phu séng; tinh
trang ngh&n mach va ddm bao tfn hidu dam
thoai rd rang, trung thyc, ddng thoi phat trién
da dang cac dich vy gia ting trén co sd két
qua khao sat nhu cdu ctia khach hang.

- Trang bi phuong tién va nghién ctu dng
dung gidi phap ky thuat dé giam thiéu va cé
su can thiép kip thai khi cic sy ¢§ xay ra
trong qua trinh st dung dich vu ctia khach
hang.

- Ning cao trinh d§ chuyén mén, k§ ning
giao tiép va gidi quyét sy cd cho nhan vién,
dac biét 1a cac nhan vién tryc tiép giao dich
véi khach hang dé giai quyét théa dang cac
yéu cau cla khach hang khi ¢6 su ¢8 hosc 15i
dich vu xay ra ca vé thdi gian, chat lugng va
tinh linh hoat.

Thit hai, thye hién ding, @ cac cam két
d6i véi khach hang biing cach cong khai minh
bach céc tiéu chudn dich vu; didu kién thy
hudng; cac géi dich vu gia ting; dong thoi
kiém soat chat ché timg cong doan trong toan
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bd quy trinh cung c&p dich vy, ti tiép thi, giao
dich, cung cap dich vu va thu nhan céc théng
tin phan héi tit phia khach hang.

Thi ba, ndng cao ning luc quan ly mang,
ning luc ing dung cong nghe chuyén mach;
k&t ndi lién mang dé gidm thidu chi phf
chuyén déi nha cung cap va pht hgp véi didu
kién cha cac d8i tuong khach hang khac nhau.

Thit tw, ddu tu phat trién thuong hidy;
ting cudng cong tac quang ba vi cip nhat
théng tin vé nhiing dich vu gia tri gia ting
méi, dong thoi x4y dung cac chinh sach tién
ich cho khach hang va c¢6 uu dai théa déng
theo nhém ngudi thin, ban bé nhim tao méi
gén k&t vé mat dich vu va lgi ich chiét khiu
khi st dung dich vu ctia cing nha cung cép.

Thit ndm, nghién cu cai thién cdu tric gid
cuéc phi hgp & tdt ca cac dich vu cung cip,
ddng thoi céng khai minh bach phuong thic
tinh gia cudc d6i véi cac dich va méi.

Thit sdu, nghién ciru chi méi kiém dinh 350
kh&ch hang 1a thué bao chi yéu cta 3 nhd
cung c4p Vinaphone, Mobifone va Viettel tai
dia ban thanh phg Hé Chi Minh; miu nghién
citu duge chon bing phuong phap thuén tién;
déng thoi 7 yéu t5 duge ¢6 dong trong mé hinh
hdi quy chi gidi thich duge 59,4% bién thién
cha bién y dinh thay d6i nha cung cfp
DVDTDD. Téc gid cho ring, diy 1a han ché
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cila nghién ctu vi né lam gidm tinh téng quat
héa va gia tri iing dung cta két qua nghién
citu. B3i vy, nhing nghién cia sau lap lai
cin thyc hién viée chon miu ¢6 kich thudc 16n
hon va tai nhiéu dia phudng trong ca nuéc./.
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