
DANH CHO CAC NHA DOANH NGHIEP 

Y djnh thay doi nha cung cap djch vu dien thoqi 
di dong cua khach hang tgi thj trudng Viet Nam 

BUI THI THANH 

%ghien citu ndy do lUdng cdc yeu to'dnh hudng den y dinh thay doi nhd cung cap dich vu 
f di&n thoai di dong cua khdch hdng cd nhan tai thi trUdng Viet Nam, sw" dung md hinh 

nghien ciiu dUa vdo thuyii hdnh vi hoach dinh; dU lieu khao sdt dUdc thu thap tit cdc khdch hdng 
dang cd y dinh thay doi nhd cung cap; cdc thang do dUdc danh gid do tin cay vd gid tri phdn bi&t 
bang he soCronbach 's alpha vd phdn tich nhan tokhdm phd; ket qud nghien ciiu chi ra dUdc cac 
yeu to'dnh hitdng den y dinh thay doi nhd cung cap dich vu dien thoai di dong cua khdch hdng vt 
de xuat mot so ham y dot vdi cdc nhd cung cap dich vu dien thoai di dong Viet Nam. 

1. Gidfi th ieu 

Dich vu dien thoai di ddng (DVDTDD) vdi 
ban chat eua mdt dich vu thdng tin hen lac, 
ph in cot loi DVDTDD dUdc phan thanh dich 
vu cd ban va dich vu gia tri gia tang. Trong dd, 
dich vu cd ban cho phep ngUdi dtmg thUe Men 
euflc goi thoai (goi va nghe) va gfli/nhdn tin 
nh&n dang van ban; cdn dich vii gia tri gia 
tang la dich vu lam tang them gia tri sfl dung 
thflng tin, mang lai gia tri phu them cho khach 
hang bang each hoan thien loai hinh hoac ndi 
dung thdng tin tren ha tang mang cd s in . Cac 
dich vu nay lien tue dflde hoan thien va nang 
cap trUde sU phat trien nhanh cua nganh edng 
nghe thflng tin trong nhflng thap nien g in day; 
khach hang dflde cung cap nhidu san pham 
mdi cd eac tinh nang, tien ich va gia tri gia 
tang vUdt trdi, chi phi dich vu eiing ngay cang 
ha; dieu nay lam cho canh t ranh gifla eac nha 
cung ca'p DVDTDD trd nen manh me hdn bao 
gid hd't va lan sdng chuyen ddi gifla cac nha 
cung cap cua khach hang trd nen kha phd bien. 

Vay, dau la nguyen nhan d i n de'n khach 
hang cd y dinh thay doi nha cung cSp 
DVDTDD? Muc tieu cua nghien eflu nay la 
nham kham pha cac ydu tfl' anh hudng de'n y 
dinh thay ddi nha cung ca'p DVDTDD cua 
khach hang tai thi trudng Viet Nam, dat ed sd 
cho cae nha cung ca'p DVDTDD hoach dinh 
chien lUdc va cac giai phap marketing de thu 

hut va gifl chan khach hang mdt each hieu qua 
nha^t. 

2. Cd sd ly thuydt va m o hinh nghidn 
cihi 

Theo thuydt hanh ddng hdp ly (TRA) cua 
Ajzen & Fishben (1975) va thuydt hanh vi 
hoach dinh (TPB) cua Ajzen (1991), y dinh 
hanh vi la ye'u td' quan trong nhdt dfl doan 
hanh vi; la tien de gan nhat cua hanh vi; la 
nhan to' dpng cd dan den hanh vi cua ea nhan 
va dflde dinh nghia nhfl la mfle do no Ifle, mdt 
sfl san sang eua ca nhan trfldc khi thfle hi§n 
hanh vi do. 

Thuye't TPB cua Ajzen (1991) da bd sung 
vao thuye't TRA cua Ajzen va Fishben (1975) 
yeu to' nhan thfle kiem soat hanh vi ndi len 
ngfldi cd y dinh se d i dang hay khd khan khi 
thfle hien hanh vi va viec thUc hien hanh vi do 
cd bi kiem soat hay khdng. Ajzen (1991) cho 
rang, yeu tfl' kiem soat hanh vi tae dong tnic 
tidp den y dinh thfle hien hanh vi va ndu chinh 
xac trong nhan thfle cua minh, thi kidm soat 
hanh vi cdn dfl bao ca hanh vi. 

Van dung thuyet TPB, nghien cCtu cua 
Anto'n va cdng sfl (2007), Satish va edng sii 
(2011) tai An Do va Saeed va cdng sfl (2011) tai 
Pakistan cho r ing , eac ye'u to' anh hfldng den ̂  
dinh thay ddi nha cung cdp DVDTDD ciia khach 
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t Ajnh thay fldi nhd cung cap 

hang gom; chai Ifldng dich vu; gia eUdc; cam 
ket cua nha cung elCp; kidm soat sU ed; chi phi 
chuydn ddi; kien thfle ve Ifla chon thay thd va 
nhdm tham khao. 

Ap dung cho Vidt Nam t r o i ^ boi canh thi 
trfldng dich vu da dflde md cfla hoan toan 
(ngay 1-1-2011), tren ed sd phan tich nhiing 
diem tfldng ddng va khac biet ve trinh dfl phat 
tridn kiidi td, thd chd thi trfldng, van hda va thi 
hieu tieu dung cua ngfldi Viet Nam so vdi An 
Dd, Pakistan va Dai Loan b lng ky thuat thao 
luan nhdm tap trung, tac gia xac dinh dUde 
nhflng didm tUdng ddng eua Viet Nam so vdi cac 
qudc gia nay va de xuiLt cac ydu td' anh hudng 
ddn y dinh thay ddi nha cung cdp DVDTDD eua 
khach hang tai Vidt Nam bao gom: 

- Chat lUdng dich vu cot loi thap: bao gom 
cha't lUdng dich vu cuflc goi va dich vu gia tri 
gia tang, the hidn xac suat thUc hien cae cudc 
goi thanh edng ngay tfl l l n d iu tien khdng cao; 
tinh trang kdt nd'i bi nghen mach ed the xay ra; 
tin hidu dam thoai thidu ro rang, trung thUe; 
dich VU gia tang thidu da dang va cap nhat 
eac dich vu mdi; viec dang ky sfl dung dich vu 
gia tang khdng d i dang. Ket qua nghien eflu 
cua Anto'n va cdng sfl (2007), Wen-Yi (2009) 
va Saeed va edng sfl (2011) cho rang, khi khach 
hang danh gia eh^t Ifldng cua cudc goi va gia 
tri gia tang nhan dflde tha'p, ho se ed xu hfldng 
chuydn sang nha cung ca'p khac. 

Gia thuye't H i : cha't Ifldng dich vu cd't loi 
cang tha'p, thi khach hang cang cd y dinh thay 
ddi nha cung cdp DVDTDD. 

- Gid cUdc bdt hdp ly: do ludng nhan thfle 
cua khach hang vd tinh bat hdp ly eua ca'u true 
gil cfldc va chi phi phai tra khi sfl dung dich 
vu. Trong Hnh vflc thdng tm di dong, eude dich 
vu dUde do bang mfle eUde va cdu trflc gia cfldc 
(kim va cdng sfl 2003). Khi khach hang cho 
rang chi phi phai tra la chfla hdp ly va chua 
xiing dang vdi dich vu dUdc cung ca'p, ho se cd y 
dinh chuydn sang nha cung cap DVDTDD 
khac (Saeed va cflng sU 2011). 

Gia thuydt H2; gia eUde cang ba't hdp ly, thi 
khach hang cang cd ^ dinh thay ddi nha cung 
d p DVDTDD. 

- Cam ket cua nhd cung cap it tin cay: the 
hidn sU thieu quan tam va nd lUc hd trd nham 
dap dug nhiing nhu eau cu the eua khach 
hang, ciing nhU vi pham cac cam kdt trong viec 
duy t n quan he lau dai vdi khach hang (Anto'n 
va cdng su 2007). Khi khach hang danh gia 
mfle cam ket cua nha cung cdp it tin cay, ho se 
cd xu hfldng tim kiem nha cung cdp khac 
(Saeed va edng sfl 2011). 

Gia thuydt H3: cam ket cua nha cung cap 
vdi khach hang cang it tin cay, thi khach 
hang cang ed y liinh thay doi nha cung cap 
DVDTDD. 

- MUc do kiem sodt si£ co thap: de cap de'n 
mfle do nha cung edp thieu eac bidn phap hflu 
hieu nham kiem soat va giai quyet kip thdi cae 
sfl ed xay ra cho KH trong qua trinh sfl dung 
DV. Theo Anto'n va cflng sfl (2007) va Saeed 
va cflng sfl (2011), khi khach hang gap nhieu 
sfl cd' gay bfle boi vdi nha cung ca'p va khdng 
dflde giai quyet thda dang, bo se ed y dinh 
chuydn sang nha cung cap khac trong tfldng lai. 

Gia thuye't H4: Mfle do kiem soat sfl ed'eua 
nha cung ca'p cang tha'p, thi KH cang cd y dinh 
thay ddi nha cung cap DVDTDD. 

- Chi phi chuyen doi thap: \a de cap de'n 
nhiing ehi phi khach hang phai bd ra dd thfle 
hien chuyen ddi nha cung ca'p, bao gom cac 
khoan chi phi ve thu tuc chuyen ddi, thdi gian, 
edng sflc de thich nghi vdi dich vu eua nha 
cung ca'p mdi; nhflng Idi ich va ngudn Ifle tai 
chinh bd ma't (chi phi cd hdi) khi chuyen sang 
nha cung ca'p khac la khdng nhieu. Chi phi 
ehuyen doi cang tha'p tin khach hang cang d i 
dang cd y dinh thay doi nha cung ca'p (Kim va 
cong sfl 2003, Wen-Yi 2009). 

Gia thuyet H5: chi phi chuyen ddi cang 
tha'p, thi khach hang cang cd y dinh thay doi 
nha cung ca'p DVDTDD. 

- Su hdp ddn ciia nhd cung cap khdc dUa tren 
suhieu biet cua khdch hdng. Dd la sfl vUdt trdi vd 
ehdt lUdng, danh tidng, hinh anh, gia cUde... eua 
nha cung ca'p khac, nhd dd dem lai cho khach 
hang nhiing gia tri ho mong ddi cao hdn so vdi 
dich vii cua nha cung cap dang sfl dung. Theo ly 
thuyet hanh vi ngfldi tieu dflng cua Kotler 
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t djnh thay ddi nhA cung cdp 

(2001) va cac i^hien ciiu ve gia tri cam nhan 
(Zeithaml 1988; Sweeney va Soutar 2001), 
khach hang se Ifla chon cae san pham, dich vu 
nao dem lai cho ho cam nhan gia tri cao nhat. 

Gia thuydt H6: sU ha'p d in cua nha cung 
ca'p khac cang cao, thi khach hang cang ed y 
dinh thay ddi nha cung ca'p DVDTDD. 

Nhdm tham khao: the hien sU khuyen 
khich eua ngUdi than, ban be, ddng nghiep va 

nhiing ngfldi cd hen quan <^n khach hang. 
Nhdm tham khao cang khuydu khich khach 
hang thay ddi nha cung cSp dich vu, thi ho 
cang quyet tam hdn trong viec t im Idem mot 
nha cung CElp mdi dd thay thd (Bansal va cong 
sU 2005, Anto'n va cong sU 2007). 

Gia thuydt H7: nhdm tham khao cang 
khuydn khich, thi khach hang cang cd f dinh 
thay ddi nha cung cap DVDTDD. 

HINH 1: Md h i n h ly thuye't cac ydii to a n h hxi&nQ d€n y d i n h t h a y doi n h a c u i ^ cap 
DVDTM) 

ChlTt luong dich vu cot loi th^p 

Gi& cudc baft hup ly 

Cam i<£'t cua nh& cung cffp it tin c^y 

Mli:c d$ \uim so&t su c6 thd'p 

Chi phi chuydn d^i thSp 

Su h^p dkn cua nh& cung cSp khjic 

V dinh thay doi 
nh& cung c£fp 

DVDTDD 

Nguon: D6 

3. Phiftfng p h a p n g h i e n citu 

- PhUdng phap nghien eflu dinh tinh: dflde 
thfle hien bang ky thuat thao luan nhdm tap 
trung vdi hai nhdm (mdt nhdm gdm 9 khach 
hang dang sfl dung DVDTDD cua ba nha cung 
cdp la Mobifone, Vinaphone va Viettel; mdt 
nhdm gdm 7 nha quan tri marketing dang lam 
viec tai Mobifone, Vinaphone va Viettel), theo 
cau hdi, nham kham pha, dieu chinh, bd sung 
eac yeu tfl' anh hfldng de'n y dinh thay dd'i nha 
cung ca'p DVDTDD va phat trien thang do cae 
ye'u td' nay. 

- Phfldng phap nghien ciiu dinh Ifldng: dflde 
thfle hien bang thang do cac ydu to anh hudng 
ddn y dinh thay ddi nha cung cSp DVDTDD; 
kiem dinh md hinh nghien eflu va cae gia 
thuye't nghien eflu. Nghien eflu dinh lUdng 
dUde thUe hien qua eac bUde: 

- Thu thap dfl lieu nghien eflu bang ban cau 
hdi (chon mdu 350 khach hang sii dung dich vu 
eua Vinaphone, Mobifone va Viettel dang ed y 
dinh thay ddi nha cung ca'p); dfl heu d\i(ic t n n h 
bay d bang 1. 

xufb cua tac gia. 

BANG 1: Thd'ng k e m S u k h a o sat 

Cdniiu(n = 350) 
Gi6ititih 

-Nam 
-NS 

Ngh^ nghiep 
- Hoc sinh - sinh viftn 
-Kinh doanh 
- Can ha, vi6n chiic 
-Khdc 

Hinh thiic thue bao 
- Tra sau 
-Tratiudc 

Miic cudc binh quan 
-Dua 50.000 ddng 
-50.000-500.000 dSng 
-500.000-1.000.000 ddng 
-Tien 1.000.000 ddng 

Thu nh^p hang th^g 
- < 5 trieu 
- 5 -10 trieu 
->10 trieu 

S^IUUDg 

196 
154 

147 
38 

129 
36 

64 
286 

44 
275 
25 
6 

178 
117 
55 

Ti ie(%) 

56.0 
44,0 

42,0 
10.9 
36.9 
10,3 

18,3 
81,7 

12,6 
78,6 

7,1 
1,7 

50,9 
33,4 
15,7 

Ngudn: Kfit qua khao s^t cua tic gia. 
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Y flinh thay doi nhd cung c^p 

+ Danh gia sd bd do tin cay va gia tri cua 
thang do bang hg sdt in cay Oonbach's alpha va 
phan tich nhan td kham pha (EFA) thdng qua 
p h i n mem SPSS 18. 

+ Phan tich hdi quy bdi, n h i m kilm dinh md 
hinh nghien ciiu, cac gia thuyet nghidn ciiu va 
dinh vi mfle dd tac ddng eua cac ydu td anh 
hfldng. 

4. Ket q u a n g h i e n ctfu 

Ket qua nghidn ciiu <hnh tinh khang dinh: 7 

BANG 2: Kgt q u a d a n h gia stf bo 

yeii to dflde de xuat trong md binh ly thuyet 
(hinh 1) la cac yeu td̂  chmh anh hfldr^ ddn y 
^ n h thay ddi nha cu i^ cjfp DVDTDD; (^ i ^ thdi, 
phat trien thang do cac yeii td nay va birai phu 
thuoc la y dinh thay ddi nha cung cap DVDTDD 
(thang do Likert 5 bac tfl l-r5; 1 la hoan toan 
phan ddi, 5 la hoan toan dong y) tren cd sd tham 
khao thang do cua: Anto'n va cdr^ sii (2007), 
Satish va cdr^ sU (2011), Saeed va cong sU 
(2011), Wen-Yi (2009), Pham va Bui (2007). 

cac t h a n g do h a n g Cronbach ' s a lpha 

TT 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

Thang do 

ChSt luong dich vu cdt loi ihSp 
Gii cudc bSt hop ly 
Cam k6't cua nhS cung cJp ft tin cay 
Miic do kî m scat su cd thSp 
Chi phi chuydn ddi thf̂  
Su h ^ dSn cua nhl cung c£p khdc 
Nhdm tham khao 
"i dinh thay ddi nhi cung c9ip dich vu 

Ky 
hieu 
CL 
OC 
CK 
KS 
CP 
HD 
TK 
YD 

Sdbien 
quan sat 

5 
5 
5 
5 
5 
5 
4 
3 

Civnbach's 
alpha 
0.858 
0,771 
0,855 
0,899 
0,940 
0,940 
0,816 
0.775 

He so tuong quan 
bien tong be nhiit 

0.510 
0.385 
0.600 
0,679 
0,800 
0,803 
0,575 
0,548 

Ngudn: Kfit qua phan tich dQ liftu cua tdc gia. 

Ket qua Cronbach's alpha cho thdy cae thang 
do ddu dat do tin cay (bang 2). 

Ket qua EFA bang phUdng phap trich 
Principal Components va phep xeay Varimax 
0)ang 3) cho thay: 

- Thang do cae ydu to' anh hudng ddn f dinh 
thay ddi nha cung cap DVDTDD ed ehi sd KMO 
= 0,906 vdi mfle y nghia sig = 0,000; ddng thdi 
32 bidn quan sat (cd 2 bien quan sat hi loai do 
he sdtai < 0,5) dflde rut trich vao 7 nhan tdgifl 
nguyen gdc tai Eigenvalue la 1,462 vdi tdng 
phfldng sai trich = 72,338%; cae nhan td'deu ed 

hd sdtai > 0,5 (tha'p nha't la 0,543) 
- Thang do y dinh thay doi nha cung ca'p 

DVDTDD cd chi sd KMO = 0,684 vdi mfle y 
nghia sig = 0,000; ddng thdi 3 bidn quan sat 
dflde rflt trich vao mdt nhan td' gifl nguyen goc 
tai Eigenvalue la 2,069 vdi tdng phfldng sai 
trich = 68,969%; cae nhan td deu cd he sd tai > 
0,5 (tha'p nha't la 0,785). 

Ke't qua tren chiing td thang do cae yeu to 
anh hudng va y dinh thay ddi nha cung cap 
DVDTDD dat yeu cau cho bUde phan tich hdi 
quy tiep theo. 

BANG 3: Ket q u a EEA cac t h a n g do 

IT 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 

Thang do 

Chi phi chuydn ddi thap 
Su hip dSn cua nh& cung cSp khic 
Miic dd kî m soAt su c6 thSp 
Cam kfft cua nha cung cSp it tin cfty 
Chit luons dich vu cdt loi thSp 
Nhdm tham khao 
Gi4cucScbSthopl# 
^ dinh Ihav ddi nha cung cip dich vu 

Sd bien 
quan sat 

5 
5 
5 
5 
4 
4 
4 
3 

, 

He sd tai be 
nhat 
0.841 

0.842 
0.736 

0.561 

0.741 
0.622 

0.543 

0.785 

Gia tri 
Eigenvalue 

9.860 

3.568 
3.022 

1.938 

1.733 
1.601 

1.426 

2.069 

Phuong sai 
trich 

30.812 

41.963 
51.406 

57.463 

62.878 
67.882 

72.338 

68.969 

Ngudn: Kei qua phan tich da lieu ciia tic gia. 
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Y ilinh thay ddi nhd cung c^p , 

Ket qua kiem tra he so tfldng quan Spearman's chiing td, md hinh hdi quy dflde dfl doan phii 
Rho cho thtfy, tfldng quan gifla cae ye'u to" anh 
hudng ddn y dinh thay ddi nha cung ca'p 
DVDTDD dao ddng tfl 0,234 - 0,563; tUdng quan 
gifla cae ydu td' nay vdi y dinh thay ddi nhd 
cung ca'p DVDTDD dao ddng tfl 0,408 - 0,616. 
Dieu nay cho thay, it ed kha nang xay ra hien 
tfldng da cdng tuyen; ddng thdi chflng td, cae 
yd'u to' anh hfldng trong md hinh de xuat ed 
nhieu kha nang giai thich cho y dinh thay ddi 
nha cung cap DVDTDD. 

Ke't qua phan tich hdi quy thu dflde: R^ = 
0,602, R^ dieu chinh = 0,594, gia tri kiem dinh 
F = 73,801 va cd y nghia thd'ng ke (Sig = 0,000), 

hdp vdi dfl heu nghien eflu va giai thich dUdc 
59,4% bien thien cua y dinh thay ddi nha cung 
clip DVDTDD. 

Ket qua phan tich hdi quy, cac gia tri B vk 
Beta deu mang da'u (+); ddng thdi cac gia tri 
kiem dinh t deu cd y nghia thdng kd (bai^ 4), 
chfliig to, cae gia thuye't H i , H2, H3, H4, H5, 
H6, H7 deu dflde chdp nhan va phUdng trinli 
hdi quy bidu thi y dinh thay doi nha cung cap 
DVDTDD dUde xac thnh nhu sau: 

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

BANG 4: Cac t h o n g so' t h o n g k§ c u a m o h i n h h o i q u i 

Md 
hinh 

Hang sd 

CL 

GC 

CK 

KS 

CP 

HD 

TK 

He sd hdi qui chua chuan 
boa 

B 

0.435 

0.311 

0.069 

0,153 

0,189 

0,127 

0,129 

0.081 

De lech chu^n 
ciia sai sd 

0,149 

0.031 

0.033 

0.034 

0.034 

0.024 

0.027 

0.033 

He sd hdi qui 
chuan hda 

Beta 

0.351 

0.084 

0.195 

0,249 

0.192 

0,194 

0.100 

Gia tri 
kiem 
dinht 

2.919 

3.580 

2,122 

4,476 

5,527 

5,208 

4,808 

2,488 

Mtirc 

f 

nghia 

0,004 

0,000 

0,035 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,013 

Thdng ke da cdng tuyen 

Dochfip 
nhan 

0,658 

0.748 

0.617 

0,575 

0,854 

0,713 

0.728 

Hesd phdng dai 
phuong sal 

1.520 

1.337 

1,621 

1,738 

1,171 

1.403 

1.374 

Ngudn: Ke't qua phdn tich dff li6u cua tac gia. 

Ket qua kiem tra cae vi pham gia dinh cua 
md hinh hdi quy (cd hen he tuye'n tinh giiia cac 
bien doc lap va bie'n phu thude; phUdng sai ciia 
sai sd khdng ddi; phan du ed phan phdi chuan 
va khdng cd tUdng quan gifla chflng; khdng ed 
hien tfldng da edng tuyen) cho tha'y, cac gia 
dinh nay deu khdng hi vi pham. Vi the, md 
hinh hdi quy va cae gia thuyet nghien ciiu dflde 
kiem dinh tren day dflde cha'p nhan. 

Ket qua Idem dinh sfl khac biet ve y dinh 
thay ddi nha cung ca'p DVDTDD theo cae dae 
diem ea nhan cua khach hang cho tha'y: khdng 
ed sfl khac biet theo gidi tinh, nghe nghiep va 
hinh thfle thue bao; nhflng ed sfl khac biet theo 

mfle cfldc sfl dung binh quan va theo thu nh|ip 
eua khach hang. Dd la, nhdm khach hang c6 
mfle cfldc < 50.000 ddng/thang It cd y dinh thay 
ddi hdn nhdm cd mfle Ifldng tfl 500.000 -
1.000.000 ddng/thang; nhdm khach hang c6 
thu nhap < 5 trieu ddng/thang it ed y dinh thay 
ddi hdn cac nhdm cdn lai. 

Nhfl vay, ket qua eua nghien ciiu nay cung 
tUdng ddng vdi cac nghien ciiu trfldc cua 
Anto'n va cdng sfl (2007), Satish va coi^ sU 
(2011) va Saeed va cdng sfl (2011). Dd la, cac 
ydu td anh hfldng de'n y dinh thay ddi nha cung 
cap DVDTDD cua khach hang tai Vidt Nam 
gdm 7 thanh phan xep theo thfl tfl quan trong 
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t dinh thay ffdl nhi cung cap 

giam ddn nhu sau: chsft ludng dich vu cot Idi 
thdp (Beta = 0,351); mfle dd kidm soat sfl cd 
thap (Beta = 0,249); cam ket cua nha cung cap 
it tin cay (Beta = 0,195); sfl hlfp dSn cua nha 
cung ca'p khac (Beta = 0,194); chi phi chuydn 
ddi tha'p (Beta = 0,192); nhdm tham khao 
(Beta = 0,100) va gia cfldc btft hdp ly (Beta = 
0,084). 

Thao luan vdi khach hang da tham gia 
nghien eflu tfinh tinh, cac y kidn ddu thd'ng 
nhai rkng, cac kdt qua nghien ciiu tren day la 
phu hdp vdi thfle t i ln tai Viet Nam, vi: 

Thii nhat, didn thoai di ddng hien nay cd the 
xem la "kho tang sdng" doi vdi ngfldi dung. 
NhiJi^ didu gay ra phien toai nhat cho ho 
trong qua trtnh sxt dung DVDTDD la goi nhieu 
lan mdi thidlb lap dflde cudc goi; bi md't sdng 
gifla chiing; am thanh khdng on dinh; bang 
thdng cac dich vu dfl lieu bi han che khdng 
theo diing hdp ddng; bi trfl tidn vi nhiing DV 
cai s in khdng dflde canh bao (Vinaphone la 
lOD, MobiPone la Livelnfo, cdn Viettel la 
Viettel Plus); dang ky gdi cfldc nhflng khdng 
thUc hidn dUde..., nhd't la vao nhflng dip nghi 
Id. Tuy nhien, khi phan anh len nha mang thi 
khach hang thfldng nhan dflde nhiing cau tra 
Idi "khdng he cd sfl cd' gi anh hfldng de'n dfldng 
truyen hay sdng cua nha mang", kem theo Idi 
hfla hen "se cho ngudi tim hieu nguyen nhan 
va khac phuc sU cd' sdm". Cbinh vi the', cac ye'u 
td: cha't lUdng dich vu edit loi tha'p; mfle do kiem 
soat sti ed' tha'p va cam ke't cua nha cung cap it 
tin cay, la nhflng ye'u td' cd anh hfldng manh 
nha't den f dinh mud'n chuyen dd'i nha cung 
ca'p DVDTDD cua khach hang. 

Thit hai, trong cudc canh tranh khde liet 
trdn thi trfldng viln thdng, ben canh nang cao 
cha't Ifldng cudc goi, cae nha cung ca'p dua nhau 
dem ddn cho khach hang cae dich vu gia tri gia 
tang va kdm theo cac chinh sach khuyen mai 
h&p dan (diing thfl va tang phan thudng...). 
Nghia la, mdi nha cung ca'p cd mot each thfle 
ridng de thu hut khach hang, trong dd gia cfldc 
da giam den mfle san va sfl chenh lech gifla cac 
nha mang la khdng nhieu. Do vay, ydu td 
nhdm tham khao va gia cfldc cd anh hfldng 

khdng dang ke den y dinh thay ddi nha cung 
cap DVDTDD. 

Thii ba, muc dich ehuyen ddi nhq c u i ^ cdp 
cua khach hang la mong mud'n dflde cung ca'p 
dich vu cd cha't Ifldng td't hdn, vi the thu dflde 
gia tri cao hdn va dieu nay ti le thuan vdi tan 
sua't, hoac dung Ifldng dich vu ma khach hang 
sfl dung. Hdn nfla, chi phi chuyen ddi cao hay 
tha'p la do cam nhan tfldng dm cua khach hang 
trong sfl so sanh vdi thu nhap eiia ho. Vi the, 
nhdm khach hang cd mfle cfldc tha'p, hoac thu 
nhap thap thi it ed y dinh chuydn doi nha cung 
cap hdn so vdi nhdm khach hang cd mfle cfldc 
cao, hoac thu nhap cao. 

5. Ket l uan v a m o t so ' ham y 

Tren cd sd thuyet TPB cua Ajzen (1991) va 
tdng ke't eac nghien eflu trfldc, tac gia dd xua't 
md hinh ly thuyet cae yeu to anh hfldng den y 
dinh thay ddi nha cung ca'p DVDTDD cua 
khach hang ca nhan tai Viet Nam bao gdm: 
ehdt lUdng dich vu cd't Idi tha'p; gia cUdc ba't 
hdp 1;̂ ; cam kdt cua nha cung ca'p it tin cay; 
mfle dp Idem soat sU cd' th£p; ehi phi chuydn 
ddi tha'p; sU ha'p dan ciia nha cung cd'p khac va 
nhdm tham khao. 

Ket qua phan tich hdi quy (mau khao sat tfl 
350 khach hang ciia 3 nha cung cdp 
Vinaphone, Mobifone va Viettel) cho tha'y, md 
hinh ly thuyet de xua't dUde cha'p nhan va mfle 
do anh hudng cua eac yeu to' theo thfl tfl giam 
dan la: chat Ifldng dich vu cd't loi tha'p (Beta = 
0,351); mfle do kiem soat siJ cd' tha'p (Beta = 
0,249); cam ke't eua nha cung ca'p it tin cay 
(Beta = 0,195); su ha'p ddn cua nha cung ca'p 
khac (Beta = 0,194); chi phi chuyen ddi tha'p 
(Beta = 0,192); nhdm tham khao (Beta = 0,100) 
va gia cfldc ba't hdp ly (Beta = 0,084). 

Ke't qua thd'ng ke gia tri trung binh (miu 
nghien eflu) eac ye'u to' anh hfldng de'n y dinh 
thay ddi nha cung ca'p DVDTDD (bang 5) cho 
tha'y, khach hang danh gia deu d mfle trung 
binh va tren trung binh (gia tri trung binh la 
3,0). Nghia la, ta't ca cac ye'u td' nay la nguyen 
nhan ddn den y dinh thay ddi nha cung ca'p 
DVDTDD cua khach hang. Bdi vay, tfl kdt qua 
nghien eflu va lien he vdi thfle tien, tac gia rut 
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t fljnh thay dni nha cung ĉ p , 

ra mdt sd ham y dm vdi cae nha cung c^p DVDTDD nhU sau: 

BANG 5: Tiftfng quan giiia miic do a n h hiidng v a gia tri trung binh cac y l u to anh 
hudng d^n y dinh thay doi nha cung cap DVDTDD 

STT 

2 

1 

3 

4 

5 

6 

7 

Yeutd 

ChSt luong dich vu cdt loi thifp 

Gia cudc bat hop 1^ 

Cam k a ciia nha cung cSp it tin cSy 

Mdc dd kiem soat su cd thap 

Chi phi chuy& ddi thifp 

Su hap din ciia cac nha cung c ^ khac 

Nhdm tham khao 

Sdbl6i 
quan sat 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

4 

Miic do anh 
hifong 

0,351 

0,084 

0,195 

0,249 

0,192 

0,194 

0,100 

Gia tri trung 
binh 

3,1086 

3,6800 

3,6394 

3,4034 

3,4943 

3>129 

3,7764 

Ngudn: Ket qua j^an tich dS heu cua tac gia. 

Thit nhat, tap trung ngudn Ifle nang cao 
cha't Ifldng dich vu cdt loi va mfle do Idem soat 
s\i cd' xay ra trong qua tr inh sfl dung 
DVDTDD eiia khach hang theo cac hfldng: 

- Dau tfl cd sd ha tang mang theo hudng 
gia tang nang Ifle, cha't Ifldng phu sdng; Iflu 
Ifldng va td'c do dfldng truyen de giam thidu 
hien tfldng tin hieu ngodi vflng phu sdng; tinh 
trang nghen mach va dam bao tin hieu dam 
thoai ro rang, trung thfle, ddng thdi phat trien 
da dang cae dich vu gia tang tren cd sd ke't 
qua khao sat nhu cdu cua khach hang. 

- Trang bi phudng tien va nghien eflu iing 
dung giai phap ky thuat de giam thieu va cd 
sfl can thiep kip thdi khi eac sfl cd' xay ra 
trong qua trinh s^ dung dich vu cua khach 
hang. 

- Nang cao trinh do chuyen mdn, ky nang 
giao tiep va giai quye't sfl cd' cho nhan vien, 
dae biet la cac nhan vien trflc tid'p giao dich 
vdi khach hang de giai quye't thda dang eac 
yeu cdu eua khach hang khi cd sfl cd hoac loi 
dich vu xay ra ca ve thdi gian, cha't Ifldng va 
tinh linh hoat. 

ThU hai, thfle hien dung, du eac cam ke't 
ddi vdi khach hang bang each edng khai minh 
bach cac tieu chuan dich vu; dieu kien thij 
hfldng; cae gdi dich vu gia tang; ddng thdi 
kiem soat chat che tiing cdng doan trong toan 

bd quy tr inh cung c^p dich vu, tfl tiep thi, giao 
dich, cung ed'p dich vu va thu iih|in cac thdng 
tin phan hdi tfl phia khach hang. 

Thit ba, nang cao nang Ifle quan ly mang, 
nang luc flng dung cdng nghe chuyen mach; 
ket ndi hen mang dd giam thidu chi phi 
ehuyen ddi nha cung cap va phu hdp vdi dieu 
kien cua cac dd'i tfldng khach hang khac nhau. 

Thii tu, ddu tfl pha t trien thfldng hi§u; 
tang cfldng cdng tac quang ba va c^p nhat 
thdng tin vd nhflng dich vu gia tri gia tang 
mdi, ddng thdi xay dflng cac chinh sach ti6n 
ich cho khach hang va cd flu dai thda dang 
theo nhdm ngfldi than, ban be nham tao mdi 
gan ket ve mat dich vu va Idi ich chiet kh^u 
khi sfl dung dich vu eua cflng nha cung ca'p. 

Thit ndm, nghien eflu cai thien ca'u true gi^ 
cfldc phu hdp d ta't ea cac dich vii cung cjkp, 
ddng thdi edng khai minh bach phfldng thilc 
t inh gia cfldc ddi vdi cae dich vu mdi. 

Thit sau, nghien ciiu chi mdi kidm dinh 350 
khach hdng la thue bao ehu ydu cua 3 nha 
cung cap Vinaphone, Mobifone va Viettel tai 
dia ban thanh phd Hd Chi Minh; m l u nghiSn 
eflu dflde chon bang phfldng phap thuan tien; 
ddng thdi 7 yeu to dUde cd dong trong md hinh 
hdi quy chi giai thich dUdc 59,4% bien thien 
cua bien y dinh thay ddi nha cung cSip 
DVDTDD. Tac gia cho rang, day la han chd 
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y ajnh thay diii nhi cung d p , 

cua nghien eflu vi nd lam giam tinh tdng quat 
hda va gia tri flng dung cua ket qua nghien 
ctfu. Bdi vay, nhiing nghien eflu sau lap lai 
cdn thUc hi$n vigc chon mlu cd kich thUde Idn 
hdn va tai nhieu dia phUdng trong ca nUdc./. 
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