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CHAT LUONG DICH VU MANG DIEN THOAI DI PONG
TAI VIET NAM

LE CONG HOA* & LE CHi CONG**

lugng dich vu mang dign thogi di dpng,

Muc tiéu cuia nghién ctru la xdc dinh, dinh gid cdc thudc tinh ciia dich vu mang dign thoai di
dgng tai VN. Phing vdn nhom tip trung da dwpe sik dung dé phat trién danh sich thujc tinh ma
khdch hang va nhi mang tin twong cd tim quan trong khi cung cdp va siv dung dich vu di djng,
Miu thugn tign voi 835 khdch hang sit dung dich vy mang dién thogi di djng & ba thanh pho phia
nam (Nha Trang, Ho Chi Minh, Cin Tha) dugc thu thip. Khich hing dwye yéu ciu dinh gid tam
quan trong ciia thuge tinh chit lwpng vi mirc d6 thwc hién né trong mt ban cdu hoi chi titt.
Théng qua phuong phdp phin tich tém quan trong - mic dp thue hign (IPA), két qud duoc lip
bing dé ddnh gid diém manh, yéu cia cdc thude tinh chit lwegng dich vu mang dién thoai di ding.
Nghién ciru cho thdy rang IPA 1d mt cong cu hitu ich che vige ddnh gid cdc thuge tinh chit

Tir khéa: Mang dién thoai, chdt heong dich v, IPA.

1. Gidi thiéu

Trong nhimg ndm qua, thi truong théng tin di
déng tai VN c6 tbc do ting truong nhanh va canh
tranh khéc liét, Cu thé, nhiéu tharong hiéu manh
trong nudée shu Vinaphone, Mobikone, Viettel, HT
mobile, ciing nhu cic thuong hidu qubc té Beeline
.- {Gmobile) 43 va dang ra sirc dau tu d& déy nhanh tbc
d9 phét trién cong nghé mang di dong nhim khai
théc sdu hon vio thi trudng. Chién luoc canh tranh
chi yéu cia céc nha mang hién nay 1a gia va day
manh hoat d6ng xic tién. Diéu ndy din dén moét hién
tuong kha phé bién 14 sb thué bao &o cao chiém
khoang 25-30% va sé thué bao ngung hoat déng
chiém mot ty 1é kha 1on.trong téng thué bao trén
mang trong hdu hét cic nha mang. Hon nira, chién
hrqc nay da va dang ddy cdc nha mang québc té co thi
phan nho tai VN phai quyét dinh “cudn goi” khoéi thi
trréng sau mét vai nim diu tr thua 18 (VimpelCom
vai thuong hiéu Beeline va SK Telecom véi thuong
hiéu S-Fone). Vén dé dit ra 1a phai chang thi trudng
cung cap dich vu mang dién thoai di déng ndi dia da
dan (61 trang thai bio hoa va hét co héi phat tridn
cho cac doanh nghiép nho? Trong bdi canh canh
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tranh toan cdu ngdy cing phirc tap, khi cic thi
truong ngay cang bi thu hep doi hoi cdc nha mang
phai trd 1&i nhitng cdu héi: (1) Déau la thude tinh chit
lrgng dich vy mang dién thoai di dfng dugc khich
hing quan tdm nh&t?; (2) Piém manh, diém yéu
trong thuc hién cdc thudc tinh chét Iwgng dich vu
mang? Vi vy, & gilip cac nha mang tri 15i nhitng
vén dé néu trén cling nhu hiéu ré hon thue trang chét
lrong dich vu mang dién thoai di déng VN thi cén
thiét phai c6 nhiing nghién ciru véi phuong phép
thich hop. :

Thuc té da dang ciia cac loai hinh dich vu d givip
nhiéu nghién ctu dua ra nhitng ki thudt khac nhau
nhim do ludng, danh gia, cu thé: Mo hinh
SERVQUAL (Service Quality), IPA (Importance-
Performance  Analysis); SERVPERF  (Service
Quality Performance); SE (Service Encounter);
QFD (Quality Function Deployment.. Trong sb do,
dién hinh nhit vAn 12 mé hinh SERVQUAL do
Parasuraman va cdng sy dé xudt nam 1985 va hiéu
chinh (1988, 1990). Tuy nhién, chit lvong dich vu
ndi chung va chét luong dich vu mang dién thoai di
dong 1a mdt khai niém da chiéu va phirc tap trong
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vide do ludng ciing nhur danh gid. Xuét phat tir thye
ti&n kinh doanh dich vu mang dién thogi di dong

hién nay & trong nudc cling nhu hé théng lai céc-

nghién ciru trén thé gidi, tic gia xin gidi thiéu mo
hinh IPA nhim danh gi4 chit luong dich vu mang
dién thoai di d6ng tai VN. Tac gid hi vong ring diy
s& 13 modt phwong- phap thich hop giup cac nha
nghién ot ¢6 thém su lua chon khac nhim d4nh gia
chc loal hioh chit luqmg dich vy tir 46 dua ra nhiing
tu vn c6 hiéu qua. Dudi goc d6 kinh doanh dich vy

"mang dién thoai di dong, két qua tir nghlen cirz s€ |

gbép phan giup doanh nghigp hiéu hon vé céc thude
tinh chét luong mang di dong thong qua danh gia tir
kbéach hang dé& c6 dinh huo'ng chlen luge, giai phap
phi hop nhim tip trung tbi da nguon lyc, nang cao
chét lugng dich vy, yéu td gbp phén ting sy hai
16ng, xdy dung long trung thanh coa khéch hing
ciing nhu ting khd ning canh tranh clia cdc nha
 mang trong bdi canh héi nhap.
2. Cd s& ly thuyét va mé hinh nghién cifu

' 2.1. Chit lwgng dich vu mang dign thogi di
djng

Parasuraman va cing sy (1985) d3 khoi dong
nghién clru v chit Tugng dich vy va dugc nhiéu nha
nghién ciru cho 1a khé toan dién. Chit lugng dich vu
‘dugc hidu 14 khoang céch giita mong doi cna khach
hang va nhén thirc cla ho kh1 st dung dich vu. Cac
tac gid dua ra thang do gom 5 thanh phan dd tin
' cay, tink dap ng; su ddng tam; ning lyc phuc Vi,
va cac phucmg tién hitu hinh, cac thanh phin duoc
do bing nhiéu bién quan sit va goi tit 1a thang do
SERVQUAL Day dugc xem 1 c¢dng cu chi yéu dé
dinh gia chét lugng dich vu (Parasuraman va c{ng
sy, 1994).

Trong linh vuc dich vu mang dién thoai di dong,
. mdt sb nghién ciru di vng dung mdé hinh
SERVQUAL dé danh g1a nhu: Van der Wal va cong
sy (2002) danh gia chit lugng dich vu mang dién
thoai di déng & Nam Phi; Johnson va Sirikit (2002)
danh gia:nhan thic chét lugng dlch vy mang dién
" thoai di dong & Thai Lan, M4t s6 cac nghién ciru
khic cling véi muyc tiéu phat trién khai niém chét
lugng dich vy mang dién thoai di dong va cic md
hinh do Iuéng (Chadha & Kapoor, 2009; Choi va
cdng sy, 2007; Kim va cong sy, 2004) Cac md hinh
nghién ctu dugc & xubt di cho thdy mét vai khia
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canh khéic nhau trong chét lugng dich vu mang dién
thoai di dgng. Cu thé, Kim va cong sy (2004) d3 xay
dung 5 bién s6 phan anh chat luqmg dich vu mang
dién thoai di dng bao gom (1) chét lugng cude goi
(call quality); (2) ciu tric gi4 cudc (pricing
structure); (3) dich vu gia ting (value added
services); (4) su thuén tién (convenience); va (5)
dich vu h tro khéch hang (customer support). Trong
khi d¢, nghién ciru cua Choi va cdng su (2007) di do
ludng chét luqmg dlch vu mang dién thoai di dong
théng qua 4 bién sb: (1) pham vi phil séng; (2) thiét
bi di d9ng; (3} céc dich vu gié tr] gla ting; va (4) hé
théng thanh todn, sy tién loi va cdu tric gid. Nim
2009, Chadha va Kapoor d3 d& xuét nghién ciru véi
5 bién s6 do lwong chét hzgng dich vu mang dién
thoai di déng nhu: (1) phu(mg tién hiru hlnh @)
nhan thire cia khach hang vé chét lugng mang, 3}
chu triic gia; (4) dich vy gid tri gia tang, va (5) s
thudn tién. O VN, mé hinh 1y thuyét duge d& xudt
b&i Pham Due Ky & But Nguyen Hing (2006) va
sau d6 Duong Tri Thio & Nguyen Hai Bién (2007)
ciing da phét trién céc thanh phén ¢ danh gid chit
lugng dich vy mang dién thoai di dong Nhin chung,
che quan diém trén day c6 nhidu diém tuong dong,

" tuy nhién cling ¢6 mét s diém khéac biét xuét phat tir

khéi niém da thinh phén cia chét lucmg dich vu. Vi
vily, viéc phat trién cac nghlen clru nep theo véi sy
da dang vé phwong phap tiép cén s€ c6 thé dua ra
nhitng cii nhin toan dién va séu sic hon vé chit
lugng dich vy mang dién thoai di dng.

2.2. M6 hinh nghién ciru

M hinh IPM dugc phét trién va img dung trong
linh vuc Marketing vao nhitng ndm 70 cita thé ky
XX. Theo Martilla & James (1977), Keyt va cong s
(1994), IPM ginp doanh nghiép xac dinh tAm quan
trong cua chi tiéu dich vu ciing nhu dlem manbh,
diém yéu cta sin phém/dich vu cung cip trén thi
trudng. Cu thé, qua trinh phat trién IPM dugc thuc
hién bang céch so sanh hai tiéu chuin hinh thanh
nén quyet dinh Iya chon cua khich hang, cu thé: (1)
Tim quan trong twong dbi cia cac thudc tinh chét
luong, va (2) Mirc db thuc hlen cac thudc tinh chét
Tugng. Stack (1991) chi ra ring mirc 49 dat duoc két
qua cta sy thyc hign dbi voi cac thuoc tinh chat
lwgng dich vii nén ducrc so 4nh v&i tim quan trong
cia chiing. Mt khac, tAm quan trong cha céc thude
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tinh chét lugng dugc coi 12 sy phan 4nh gia trj tuong
dbi ctia né ddi véi nhin thirc clia khach hang. Theo
Barsky (1995), miic 46 quan’ trong thip cia mot
thudc tinh chit lugng chi ra kha ning ft 4nh huong
tér nhén thitc chung vé chit lugng ciia khich hing.
Nguoc lai, néu thudc tinh chét lugng c6 mirc db
guan trong cao thi s& dnh hudéng 16n nhén thic cua
ho. Thém nita, ki thuit IPA cho phép td chirc xéc
dinh céc thudc tinh hodc su phdi hop cia ching anh
hurdng nhiéu hay it dén hanh vi tidu diing ciia khich
hang. Day dugc xem la théng tin cé gi4 trj cho viée
phat trién chién Iuge Marketing trong td chitc ciing
nhu qua trinh hinh thanh cic céng cu quan 1y hitu
ich (Ford va cdng sy, 1991).

Qué trinh phat trién IPA dugc thuc hién thong
qua x4c dinh cc thugc tinh lién quan dén tinh hudng
danh gia chét lugng dbi v&i mdt dich vu. Sau khi
tham khdo ¥ kién c1'1a céc chuyén gia, nha quan Iy
(thong qua phong vAn nhém tdp trung), mdt danh
muc cdc thudc tinh chit lugng ding dé danh gia
dugc dua ra. Tiép theo, nghién clu s& thiét lap bang
ciu hoi nhim thu thap théng tin cta khach hing
danh gia tAm quan trong ctia mdi thude tinh dbi vai
viéc cung cip chét lwgng dich vy cling nhu dinh gia
mire d¢ thyc hién ching. B%mg cich su dung cac gia
tri trung binh (mean) d& tinh toén cac thudc tinh tAm
quan trong va sir thire hién cling nhu so sanh sir khéac
nhau trung binh ctta mdi thude tinh chit lugng. Vi
mdi gla tri thu duge cua thude tinh sé dirge bleu dién
trén d& thj tAm quan trong va sy thye hién. Théng
qua dd thi nay, t& chirc s& biét dwoc thir tu wu tién
cua cic thude tinh chit luong d& dua ra céc hanh
déng nham cai thién ching (Slack, 1991). Thém
nifa, db thi cling ¢6 thé cung cdp mdt hudng din hiru
fch cho vige hinh thanh dinh hwéng chién hrge
marketing cta t§ chirc (Burns, 1986). Cho dén nay
viéc phén tich tim quan trong va sy thye hién di
dugc 4p dung trong mdt sé linh vuc dich vu khac
nhau nhu: du lich (Bush & Ortinqu, 1986; Evans &
Chon, 1990; Uysal va céng s, 1991; Martin, 1995);
y té (Cunningham & Gaeth, 1989; Nitse & Bush,
1993); gido duc (Alberty & Mihalik, 1989); ngén
hang (Ennew va cong su, 1993).

3. Phuang phép nghién ciru

3. I. Do luéng cic khdi niém

quan trong; 2

Mdt nhém tip trung va phong vin chuyén sau da
dugc sir dung dé phat trién danh muc céc thude tinh
chit lwgng dich vy ma ca khach hang va cic nha
cung cip mang di ddng tin twdng cd tAm quan trong
khi sir dung tai VN. Sau d6, nghién ciru tién hanh
phén tich két qua phong vin v d& xudt xufit mjt
danh muc gém 21 thudc tinh chit lugng dich vu
mang dién thoai di djng & VN dugce chia thanh 5§
thanh phin, bao gdm: (1) Chét luong cudc goi (4
thuge tinh); (2) Céu tric gia (4 thudc tinh); (3) Dich
vu gia ting (04 thudc tinh); (4) Sy thuin tién (5
thudc tinh); va (5) Dich vu khach hang (4 thudc tinh)
13m tién d& cho nghién ciru dinh lugng.

Mt bang cdu hdi dinh luong sit dung céc 161
binh lién quan dén chit hrgng cude goi dya vio trén
thang do Likert 5 diém néu 1én nhitng danh gid cta
khach hang v& mirc d6 quan trong tir 1 = Khéng
=1t quan trong; 3 = Trung binh; 4 =
Kha quan trong; 5 = Rt quan trong; va mac d6 thue
hién sau khi sir dyng dich vu mang dién thoai di
dong, tir 1 = Rit khéng dbng ¥; 2 = Khong ddng ¥
lim; 3 = Trung dung; 4 = Kha déng ¥; 5 = Rét ddng
v

3.2. Béi twgng nghién ciru

Nghién ciru d3 lya chon mét miu thuén tién theo
hoc vién nam va nit va khéng theo ti 1. Nguyén tic
chon miu dwa vao sé luong hoc vién céc 16p tai
chirc dang st dung dich vy mang dién thoai di déng
tréd 181 bang ciu hai, sau 46 yéu ciu heo liy phiéu tai
gia dinh (nhitng ngudi cd sir dung dich vu mang
dién thoai di d6ng) & ba thinh phd ph1a Nam cla
VN (Nha Trang, H56 Chi Minh, Cin Th0'). Kich
thuée dy tinh 1a 900. Sau khi thu thap va kiém tra,
65 bang bj loai bé do c6 nhidu & trong Cudi cing
835 bang cau hoi hoan tit duoc sir dung phin tich

trong phin mém SPSS 16.0.

4. Két qua nghién ciru va thao luén

4.1. Két qua nghién civu

Két qua phan tich md t4 mAu nghién ctu Bang 1
cho thdy: 86 ngudi duge hoi 12 nam giéi chiém gin
60%; D6 tudi clia céc khéch hang tra 18 dao dong -
trong khodng 19 dén 65 chiém 75%; Khach hang c6
trinh d6 hoc vén tir trung cdp trd 1én chiém 66%;
Khach hang sir dung mang dién thoai Viettel 12 nhidu
nhét chiém 37%. Trong sb khach hang duge héi ¢b
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khoang 60% tra o1 ¢ thu nhép trung binh duoi 3
tridu ddng/ thing; chi tiéu hang thang cua khach hang
khi sir dung dich vu dién thoai di dong dao dong trong
khoang 100.000 ddng dén 300.000 ddng; khach hang
1a céng chirc va nhén vién kinh doanh vin chiémty 16
cao nhét trén 60%. Khoang 49% khach hang hién nay
dang sit dung thué bao trd trudc.

Bang 2 trinh bay diém trung binh va d6 léch
chuin cia 21 thuge tinh phan 4nh tAm quan trong
cha ching trong danh gia chét luong dich vy mang
dién thoai di dong cling nhu muc d6 thuc hién. Cac
g1a tri trung binh dugc sip xep tlr cao toi thap cho
méi thuoc tinh phan anh chét lugng dich vu abi voi
cac bién 4n. Trong sé d6, thudc tinh “Chét luong
dam thoai rd rang” cd diém trung binh quan trong
cao nhét (4,49) trong khi thugc tinh “Chiét khiu cao
cho khach hang thanh toén sém” ¢6 diém trung binh
quan trong thép nhét (3,49). Trong khi d6, thudc tinh
“Chit luong dam thoat rd rang” ¢6 diém trung binh

thue hién cao nhét (4,17) trong khi thude tinh “Chiét
khéu cao cho khach hang thanh todn sém” cé diém
trung binh thue hign thip nhat (3,28).

* M = Diém trung bink; SD = D léch chudn;

*]= Khong quan rong; 2= It quan trong;
3 = Trung binh; 4 = Khd quan trong; 5 = Rt quan trong

* | = Rdt khong dong y; 2 = Khéng déng ¥ lam;
3 = Trung dung, 4= Khd dong y; 5 = Rat dong y

Nghién ctru d3 tién hanh kiém dinh t cho gid trj su
khic nhau giita mirc d6 quan trong va mirc do thuc
hién clia cac thude tinh trong danh gia chit hwgng dich
vu mang dién thoai di dong. Két qua kiém dinh (Bang
3) cho thdy cé su khac biét & mirc § nghia thng ké
(p<0,05) gifra mirc 46 quan trong cha cac thudc tinh
nhém danh gia chit lwgng dich vu mang dién thoai di
d6ng v mic @6 thuc hién cac thude tinh do. Su khic
nhau cod y nghia théng ké clia 17/ 21 thudc tinh bao
gbro: chat lrong dim thoai 18

Bang 1. M t mAu nghién ciru

Bién quan sat Ta:' Vi Bién quan sat Té:‘ Tie
suat (%) suat {%)

Gidi tinh Thu nhap binh quan
Nam 489 59 Dwéi 5 triéu VND 496 59
N 346 41 Tir5 dén 10 tridu VND 207 25 |
Tudi Trén 10 triéu VND 132 16 ;
Dusi 18 tudi 135 16 g:;;“;‘:}:i‘a:?;;:;“’ cho dich vy mang ‘[
Tir 19 aén 35 tudi 357 43 Dwéi 100.000 VND 211 % |
Tir 36 dén 65 tudi 268 32 Tir 100.000 dén 300.000 VND 487 58 J
Tren 65 tudi 75 9 Trén 300.000 VND 137 16 |
Trinh dg hoc vén Ngh# nghiép
Bai hoc va Sau dai hoc 223 27 Sinh vién 169 20 (
Cao ding va trung cap 327 39 Céng chive hha nudc 299 36 %
PTTH 245 29 Nhé&n vién kinh doanh 211 25 i
Khac 40 5 Noitrg 156 19 i
Mang dang str dyng Thué bao %
VinaPhone 217 26 Tratrude 411 49

" MabiFone 201 24  Trasau 319 I
Viettel 312 37 Catrwdcvasau w05 13
Hai mang trd 1én a5 11
Khac 10 1 i

Ngudn: K&t qua nghién clru cla tac gid ndm 2012
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Bang 2. Tém quan trong va mifc d thy'c hién cla cac thudc tinh trong danh gia chat lrgng dich w,t'
mang dién thoai di déng

Muoe d§ Mire d§
Cic khia eanh cia chat lweng dich vy mang dign thoai di déng quan trong thiee hién
M 8D M SD
Chét lvong cudc goi
Chét rong dam thoai 16 rang 449 0,792 4,17 0,876
Khang bj rét mang 4,37 0,881 4,16 0,882
Pham vi phil song rong khdp 436 0,857 4,11 0,945
Chét lvgng dam thoai trén dja ban thanh phé XYZ 3n dinh o421 0,944 3,87 o,eés
Céu tric gia
Gia cudéc phi hep 415 0,931 3,72 0,972
D& dang wa chon loai gid cuwéc 3,72 1,080 3,64 0,966
Gia cuéc da dang theo dich vy, ' 3,70 1,021 - 3,62 1,036
Chiét khau an cho khach hang thanh toan sém 3,49 1,152 3,28 1,064
Dich vy gia tédng
Hwéng dén sir dung dich vy rd rang 3,97 0,988 3,74 0,986
Luén dwec cap nhét 3,83 1,015 372 0,981
'C6 nhidu loai hinh dich vy gia ting 358 1,102 363 1,019
Thuadn tién st dyng cac dich vy gia téng . 3,59 1,016 3,53 0,938
Sy thuan tién |
Thi tye hda mang dé dang 425 0,895 4,11 0,890
Theri gian khdic phyc sw ¢ dich vy nhanh chéng 426 0,927 4,05 0,811
Th tye cét - mé mang, thay SIM, déng cude thuan tién 4,13 0,967 3,80 0,911
Nhan vién lam thi tyc than thién 4,11 1,9_'{4 3,79 0,968
! Céc clra hang hoat dong cé gitr gide phi hep 3,80 1,016 3,77 2,020
Dich vy khdch hang
Co nhidu diém hé tre khach hang 403 0943 3,92 0916
Nhan vién tiép nhan thong tin than thién 4,06 0,984 3,80 0,948
D& dang ggi vao tdng dai gidi dap 3,99 1,035 3,75 1.013.
Thai gian gidi quydt khibu nai chwa nhanh 3,74 1,020 3,62 0,959

Ngudn: Két qua nghién clru clia tac gia nam 2012

Ghi chu: Biém trung binh dwee tinh toan dya trén thang diém Likert 5

* M = Diém trung binh; SD = DG Kech chuln;

* 1 =Khéng quan trong; 2 = it quan trong; 3 = Trung binh; 4 = Kha quan trong; 5 = Rt quan trong

* 1= Ratkhdng ddng y; 2 = Khadng ddng y 1dm; 3 = Trung dung; 4 = Kha ddng v; 5 = Rat déng y

CO HOI & THACH THIFC BOI VAN .
NGANH THLPONG MAI - D|CH VY VN 7



PHAT TRIEN KINH TE
56 265, Thang Mudi Mot nam 2012

Bang 3. Sy khac nhau clia tam cjuan trong va mirc 4§ thyc hign clia cic thubc tinh
trong danh gia chét lwgng dich vy mang dién thoai di dong

L . Khoang
_ Mirc dg Mirc d§ c Mirc tin ca
Céc khia canh cta chitlwgngdichvi  quantrong  thiec hign MD Thang ) In cay
mang dién thoat di déng ké t Y 95%
nghia
M SD M  SD L u
" Chét lwgng cudc goi (Q)
Chét irong dam thoai 16 rang 449 0792 417 0876 -0,32 8930 0000 0239 0374
Khéng bi rét mang 437 0881 387 098 050 11,366 0000 0415 0,588
Pham vi phii séng rong khp 436 0857 411 0845 025 5727 0000 0151 0,308
Chét lrgng dam thoai trén dia ban thanh
oh6 XYZ &n dinh 421 0944 4,16 0882 -005 0699 0485 -0046 0,096
CAu tric gid (P)
Gla curdc phi hgp 415 0931 372 0972 -043 10917 0000 07387 0587 ~
D& dang lya chon loai gid cude 372 1000 362 103 -010 2066 0038 0004 0176 ‘
Gia cwére da dang theo dich vy 370 1,021 364 0966 -006 0211 0833 -0077 0095

Chiét khiu cao cho khach hang thanh todn

349 1152 3,28 1,084 0,21 5155 0,000 0,145 0,324

so'm
Dich vy gia ting (V)

" Huéng dan st dyng dich vy 18 rang 397 0988 372 0981 025 6035 0000 0174 0341
Ludn dwgc cap nhat 3983 1015 374 0986 -019 4,144 0000 0094 0262
€5 nhidu loai hinh dich vu gia ting 368 1,102 363 1,019 005 -1,332 0183 -0138 002
Thuan tign s dyng céc dich vy gia tang 352 1,016 353 0938 -0,06 1,026 0,305 -0,039 0,124
Sy thuan tién (C)

Thi tyc hda mang dé dang : 425 0895 411 0890 -0,14 4,181 0000 0081 0224
Z:;’r"gg‘a“ khac phuc sy cb dich vwnhanh o0 957 377 2020 -049 6676 0000 0369 0676
Thi tyc cht - mé mang, thay SIM, &g 443 o967 405 0911 -008 2166 0031 0008 0172
cuwde thudn tién

Nhan vign 13m tho tye than thign 411 1974 380 0911 031 3697 0000 0130 0424
E;: cira hang hoat déng c6 gir gidc phll 55 4516 379 0968 -001 4,181 0,000 -0086 0078

\ :

Dich vit khach hang (8)

Nhan vién tiép nhén théng tin than thign . 406 0984 392 0916 -0,14 2378 0018 0016 0172
Co nhiéu diém hd trer khéch hang 403 0943 3,8 0948 -023 5728 0,000 0,159 0,324
D& dang gol vao thng dai giai dap 399 1035 375 1013 -024 4882 0000 0126 029

~
Thei gian giai quyét khiéu_‘nai chira nhanh 3,74 1,020 362 959 012 2,648 0008 0029 0202

Ngudn: Két qua nghién ciru clia tac gid nam 2012
Ghi chi: * M = Trung binh; SD = B§ 1&ch chudn; MD = Khéc biét trung binh; L= Duwéi; U = Trén,
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rang; khong bi rét mang; pham vi phi séng rong
Kkhép: gi4 cudc phi hop; chiét khdu cao cho khich
hang thanh toén sém; d& dang lya chon loai gid
cude; Hudéng dan st dung dich vu 15 rang; luon
duge cap nhét; tha tuc hdoa mang dé dang; thu tuc cét
- mé mang, thay SIM, déng cudc thuin tién; nhin
vién lam thi tuc thin thién; cac cira hang hoat ddng
c6 gir gidc phit hop; thoi gian gidi quyét khiéu nai
chira nhanh; d& ding goi vao tdng dai gidi déap; co
" phiéu diém hd trg khach hang; nhan vién tiép nhén
thong tin than thién. Pbi véi cdc thudc tinh chit
luong ndy, khach hing danh gid né cé tim quan

trong cao nhumg mirc ¢4 thye hién thip hon. Trong '

khi d6, sy khac biét gia trj nay cia 4 thudc tinh: (1)
Chit- lugng dam thoai trén dia ban thanh phé XYZ
6n dinh; (2) gid cude da dang theo dich vy; (3) ¢6
nhidu loai hinh dich vu gia ting; va (4) thudn tién st
dung céc dich vu gia ting 14 khong cd y nghia théng
ké. .

Str dung mé hinh IPA dé bidu dién gi4 tri trung
binh (mrc d§ quan trong va mirc 4§ thye hién) cla
c4c thude tinh chit lrong dich vu mang dién thoai di
déng 1én db thi cho ta thiy rang hiu hét céc thude
tinh chit lugng déu ndm trong ving B, tic 12 ving
cin tiép tuc duy tri cdng viéc. Tuy nhién, két qua
Béng 3 va Hinh 1 d3 cho thdy rdng mic da cic thude
tinh chit lugng dich vu mang dién thoai di dong
dugc khach hang danh gida mitc &é quan trong kha

cao (tir 3,49 dén 4,49) tuy nhién mic 46 thuc hién
chc thude tinh chét luong 14 thip hon (t 3,28 dén
4,17). Pidu ndy 6 nghia ring nhiing cim nhin v& chit
Tugng dich vu mang dién thoai di dong ma khich hing
nhin duge thép hon so v k¥ vong ban dAu cia ho.

4.2. Théo ludn cdc két qui nghién citu

Két qua nghién ciru chi ra ring trong céc thudc
tinh cdu thanh nén chét lugng dich vu mang dién
thoai di ddng, chat lwong cudc goi dugce khich hang
danh gid ¢6 tim quan trong cao nhat. Diém trung
binh tAm quan trong cia 4 chi bdo do ludng cho bién
“Chit lrgng cude goi” 14 4,365, Trong khi do, diém
trung binh tdm quan trong ctia 4 chi bao “Ciu tric
gid” va “Dich vu gia ting” 1a thip nhat (khoing
3,76). Diéu niy ham y: Chién lugc kinh doanh chi
tip trung vao gid va xic tién cta cic nha mang hién
nay can thiét phai duge xem xét lai.

Thém vio @6, khoang cach giira diém trung binh
clia mirc 46 quan trong v mirc d6 thuc hién ddi véi
cac thudc tinh phin 4nh “Chit lugng cude goi” la
cao nhét. Két qua cho thdy mic di khach hing cho
rﬁmg mirc d6 quan trong cla cac thude tinh phan anh
chét lwong cude goi trong chit hrong dich vu mang
dién thoai di dong 14 cao nhung mic dd thue hién
(gia tri khach hang nhén duoc) khéng tirong xiing.
Piy la mot diém yéu can duge cée nha mang quan
tAm trong thdi gian t61 théng qua cac gidi phap khic

[m TAm quan trong @ Murc d6 thyc hign| -

Thang diém danh gia

Q1 Q2 Q3 Q4 P1 P2 P3 P4 V1 V2 V3 V4 C1 C2 C3 C4 C5 S1 S2 S3 S4
Thuéc tinh chit lweng dich vu mang dién thoai di déng

Hinh 1. Sy khac nhau clia £3m quan trong va mirc 46 thirc hign ctia cac thugc tinh trong danh gia
cht rgng dich vu mang dién thoai di dong
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phuc dé ning cao chét lugng dich vu.

Di siu vao phan tich cic thude tinh cu thé, nghién
ciru chi ra ring véi cac gid tri SD=-0,50, t=11,366,
p<0,000, thudc tinh “Khong bi rét mang” ¢6 khoang
chénh léch gitra mirc d¢ quan trong va mirc d6 thuc
hién 16n nhit. Pay duoc xem 14 nguyén nhan din toi
khich hang khéng thuc su hai 1ong véi chit lugng
dich vu mang di déng. Thém nira, cdc thudc tinh:
Théi gian khac phuc su c¢b dich vu nhanh choéng
(SD=-0,49; t=6,676, p<0,000); Gia cudc phi hop
(8D=-0,43, t=10,917, p<0,000); Nhin vién lam thu
tuc thin thién (SD=-0,31, t=3,697, p<0,000); vi
Chét lwong dam thoai rd rang (SD=-0,32, t=8,93,
p<0,000) ciing 13 nhimg chi tiéu dién hinh gitip chi
ra nhimg diém yéu trong chét lrong dich vu mang di

déng, yéu td gop phin 1am giam su hai long cla

khach bang. '
5. Ham y, i'ng dung va két ludn

Két qua cita nghién ciru nay can nhin duge su
quan tim boi cac nha cung cap dich vu mang dién
thoai di déng tai VN nham phat trién c4c chién luge
quan 1y chét lwong va tiép thi c6 hiéu qua. TPA duoc

xem Ja mdt cong cu dé theo ddi dinh ky nhim phat .

hién bit k¥ sur thay ddi trong qua trinh cung cp cac
dich vy anh huéng dén loi ich ciia khach hang.
Ngoai ra, mét trong nhiing tac déng dén hiéu qua
quin 1y cua phuong phap pay ld no cho phép céc
doanh nghiép kinh doanh biét dugc diu 1a nhimg
thude tinh md khach hang quan tdm nhét dé tr do
chuyén huéng cac ngudn hre va phin bé c6 hiéu qua
theo dé nghi clia khach hang.

Cac két qua do luong tir ki thudt IPA gitip céc
nhd mang x4c dinh cac diém manh, diém yéu bing
céch so sanh hai tiéu chuin ding dé dua ra quyét
dinh hira chon cia khach hang. Théng qua phdn tich
IPA céc dir liéu dua ra trong dé thi x4c dinh thm
quan trong va sy thuc hién 13 d& hido cho céc nha
mang. Thém vao d6, ki thult nay s& bao quat toan hd
cac thuge tinh chit lugng dich vu trong Iinh vuc
mang dién thoai di dong, didu ndy s& cho phép cac
nha quén 1y doanh nghiép ¢d cdi nhin toan dién hon
vé toan bd cac dich vu cung cip cho khéch hang. Vi
thé, trén co s& chc kit qua danh gia tir md hinh IPA,
nha mang cin cé nhitng giai phap thich hop dé phan
bé ngudn e hop 1§ nham néng cao hiéu qua trong
viée cung cip dich vu tdt hon cho khach hang.

CO HQI & THAGH THIXC 0L VO
' o NGANH THUYONG MAl — D|CH VY VN

Hon nita, théng tin phan hdi tir khich hang cho
phép doanh nghiép hién hom thuc trang cung cép
dich vu clia minh @& tir §6 c6 nhitng didu chinh cin
thiét. Hién nay, trong diéu kién ngin séch nghién
ciru cta doanh nghiép con han ché, stc ép thdi gian
va khong tinh thdng cic phin mém xir 1y phirc tap,
cling nhu dé dang sit dung phuong phap ma khong
cin mot ki ning théng ké cin thiét trong phén tich
yéu t8, hodic mé rong phan tich véi quy mé da chiéu,
IPA c6 thé xem la cong cy hitu hidu gitip doanh
nghiép thu thap thong tin danh gi4 chit lrong dich
vu cd hiéu qua. T4c gia cho ring day 13 mdt cong cu
can xem xét trong viée do luéng va danh gia cac
thudc tinh chit luong dich vu mang dién thoai di
dong tai VN. Viéc phén tich cdc dit liéu trong khung

IPA thuc su dé hiéu hon cho céc nha quén 1y doanh,

nghiép va ciing gitip tao diéu kién thudn 1o cho quéa
trinh 18p ké hoach chién lugc quan 1y chit lwong
dich vu c6 higu qua.

Tuy nhién, IPA vin ton tai diém han ché d6 1
trong khi ki thufit ndy xem xét sy thuc hién céc
thudc tinh chit lrong dich vu nhur 13 khach thé cia
nghién ctru, né dd bd qua sy so sanh mét cach twong
dbi sir thuc hién cic thudc tinh cia chit lugng dich
vu véi céc dbi thtt canh tranh (Burns, 1986). Vi vy,
nghién- clru tiép theo cin chi ra duge nhitng khac
nhau trong chét lupng dich vg di déng cha cac nha
mang (théng qua viéc so sanh). Nhu viy, nhiing
dinh gid cia khach hang v& mét thude tinh chét
lugng s€ duoc thuc hién trong mdi trudmg canh
tranh M

AR
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