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Tém tat: Bai viét nham muc tiéu do luong cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong ctia khach
hang dbi v6i dich vu thong tin di dong VinaPhone tai tinh Bac Li€u. Qua do dé xuat mot
s6 ham ¥ quan tri doanh nghiép ning cao su hai 10ng cua khach hang. Bai viét di hé thong
ho4 co s& 1y luan va thyc tién cta dich vu di dong VinaPhone, sy hai 1ong cua khach hang
ddi voi chat lugng dich vu di dong VinaPhone. Trén co so do da dé xuét cac ham ¥ quan
trj cho VinaPhone tinh Bac Liéu bao gdm: (i) Hinh anh cong ty; (ii) Chét luong dich vu;
(iii) Cham so6c khach hang; (iv) Vung phu song; (v) Su thuén tién; (vi) Gia tri gla tang;
(vii) Téc d6 truy cap internet; (viii) Gia dich vu. Nghién ciru véi ky vong gop phan nang
cao su hai long cia khach hang str dung dich vu di dong VinaPhone tinh Bac Liéu.

Tw khéa: Dich vu di dong, Sw hai long; VinaPhone.

Abstract: The article aims to measure factors affecting customer satisfaction with
VinaPhone mobile information services in Bac Lieu province. Thereby, we propose some
implications for corporate governance to improve customer satisfaction. The article has
systematized the theoretical and practical basis of VinaPhone mobile service, customer
satisfaction with the quality of VinaPhone mobile service. Therefor, proposed management
implications for VinaPhone in Bac Lieu province include: (i) Company image; (ii) Service
quality; (iii) Customer care; (iv)Coverage area; (v) Convenience; (vi) Added value; (vii)
Internet access speed; (viii) Service price. Research with the expectation of contributing to
improving customer satisfaction using VinaPhone mobile services in Bac Lieu province.
Keywords: Mobile service; Satisfaction; VinaPhone.

1. Giéi thiéu vu cung cdp cho khach hang gﬁa»m(*)i
Su hai long cua khach hang déi voi san  doanh nghiép la v cing can thiét dé gitr
pham - dich vu 1 van d& séng con cua chan khach hang hién hiru ‘cﬁng nhu 161
mbi doanh nghiép. Trong bdi canh ngay keo nhimg khach hang tiém nang. La
nay voi su tién bo vé mit cong nghe, don vi tl}élnh vién cua Tép doan Buu
dich vu vin thong di dong da tro nén  chinh Vien thong Viét Nam, VinaPhone
phd bién va khong thé thiéu dbi voi moi  1a doanh nghiép tién phong trong linh
ngudi trong cudc séng hang ngay. Sy VUC thong tin di dong tai Viét Nam. Mac
kién gan day la Viét Nam da ghi danh  du la doanh nghip di tru6c nhung thi
trén ban dd vién thong thé giéi, phusong Phan trén thi truong di dong tai Viét
toan quéc dich vu 4G va da trién khai Nam cua Viettel da vuot qua
thir nghiém va dua vao khai thac dichvu ~ VinaPhone, MobiFone. Tong thi phan
5G tai Viét Nam. Qua d6 cho théy sulgn ca hai nha mang YinaPhone Yé
manh cia nganh vién thong tai Viet MobiFone toan quoc thap hon thi phan
Nam. Pic biét 1a khi c6 kha nhiéu déi cua Vi‘ettel. Tai thi truong tinh Bac Liéu
thi canh tranh thi sy nghién ctru vé dich thi phan dich vu di dong cac nha mang
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thi ngugc lai, VinaPhone chiém thi phén
cao nhat. Tuy nhién véi su xuét hién cua
cac mang di dong méi canh tranh quyét
liét thi VinaPhone phai c6 su thay doi.
VinaPhone phai lam gi dé giit viing thi
phan ciia minh dong thoi phat trién
trong tuong lai? Voi dy bdo nhu trén,
VinaPhone can giir khach hang hién c6
va thu hit khach hang méi bang cach
ting chat luong dich vu tir d6 ning cao
su hai long ctua khach hang. Nhung lam
thé nao dé¢ biét duoc dau la diéu ma
khach hang quan tam? Va yéu td nao
anh huong dén sy hai long d6? Nhan
thie 16 dugc tAm quan trong cua viéc
nghién ctru &p dung mot cach khoa hoc
cac phuong phap do luong muc do hai
long cua khach hang dang la mdt yéu
cau cap bach ddi voi VinaPhone.

Do @6, tac gia chon dé tai “Cac yéu
t6 anh huong dén sy hai 1ong cta khach
hang d6i voi dich vu di dong VinaPhone
tai tinh Bac Liéu” nham tim ra nhitng
yéu t6 anh huong dén su hai long cua
khach hang khi str dung dich vu di dong
VinaPhone, tir d6 d¢ xuét nhiing giai
phap gop phan nang cao chit lugng dich
vu, tao loi thé canh tranh ctia VinaPhone
tai tinh Bac Liéu.

2. Co s6 ly luan va khai niém lién
quan

2.1. Khai niém vé dich vu

“Dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh va
cach thirc thuc hién mdt cong vi¢c nao
d6 nham tao gi4 tri sir dung cho khach
hang 1am hai 1ong nhu cau va mong doi
cua khéach hang [1]”. “Dich vu la moi
hanh dong va két qua ma mot bén c6 thé
cung cap cho bén kia va chu yéu 1a vo
hinh va khong dan dén quyén s& hitu cai
gl d6. San pham ciia nd c6 thé hay khong
gdn lién voi san pham vat chit [2]”.

Hau hét cac nha nghién ctru lai coi
nganh dich vu la toan bo nhiing hoat
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dong kinh doanh lam ra hang hoéd khong
cO gia tri vat chét, duoc san xuét va tiéu
dung song song va dem t&i nhitng 1¢1i ich
gia tang duoi cac dang thuc, nhu: su
thuan tién, cam gidc thodi mai, sy hai
long, cam giac thod man va su lanh
manh. Céc tién ich vo hinh nay c6 tinh
chat dé danh cho khach hang trudc tién.
Toém lai, theo quan ni¢m cua tac gia thi
dich vu 1a mét linh vie bao ham nhiéu
hoat dong: cac hoat dong phia sau, céac
hoat dong phia trudc va hién hiru, qua
d6 can c6 quan hé hop tac gitta doanh
nghiép va khach hang dé thoa min
mong mudn cua khach hang theo thi
hiéu khach hang ciing nhu tao thém loi
ich cho khéch hang.

Dich vu thong tin di dong dugc hiéu
la dich vu chuyén ky tu, con sb, hinh
anh, am thanh, video va cac hinh thirc
khéc cua thong tin dudi dang song vo
tuyén dén cac d6i tuong st dung dich vu
thong tin di dong & bat cir dia diém, thoi
gian. Dich vu thong tin di dong dam bao
rang khach hang di dong bat ky khu vire
nao thudc pham vi phi song déu dé dang
guri va nhan thong tin.

2.2. Sw hai long cua khach hang

“Su hai long 1a phan trng cua nguoi tiéu
dung trude su khac biét gitta nhitng hi
vong ban dau va hién thuc vé san phém
khi ho str dung no6 [3]”. “Muc dd man
nguyén cua khach hang la trang thai cam
xtic ctia ho dua trén viée so sanh két qua
thu dugc tu viéc tiéu dung san
pham/dich vu voi nhimng ky vong cé
nhan. Sy man nguyén phu thudc vao sy
chénh 1éch giira két qua va ky vong, néu
két qua thap hon ky vong, khach hang s&
khong cam thdy man nguyén; néu két
qua tuwong xung hodc cao hon ky vong,
khach hang s& cam thdy man nguyén.
Ky vong dugc hinh thanh tur trai nghlem
mua sam, tir thong tin tir ban bé, dong
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nghi¢p va tir cac thong tin do nguoi ban
va d6i thu cung cap [2]”.
2.3. Chit lwong dich vu

Muc do quan trong cua chét luong dich
vu déng vai tro then chdt trong viéc
danh gid sy hai long ctua khach hang.
“Néu mot té chuc cung cfip dich vu
mang dén cho khach hang nhimng san
pham hoan héo, dap tmg dugc nhu cau
ctia ho, thi diéu nay da lam cho khach
hang cam thay hai long. Khai niém vé
chét luong dich vu cé thé duogc hiéu va
x4c dinh theo nhiéu phuong dién, tuy
thugc vao ngit canh nghién ctru. Viéce
nghién cuu vé chat luong dich vu la
budc quan trong dé ap dung cic bién
phap cai thién chét lugng dich vu trong
doanh nghiép [4]”. Piéu nay khéng chi
quan trong trong viéc xdy dung chién
lugc phat trién ma con gitp doanh
nghi¢p khai thac sttc manh ctia minh
mot cach toan dién nhét.

Chat luong 1a “ham sb cua khoang
cach thir nam phu thudc vao cac khoang
cach trude d6 duoc biéu dién dudi dang
ham sé nhu sau:

CLDV = f{KC-5} = f{KC-1, KC-2,
KC-3, KC-4}. Trong d6: Chét luong
dich vu (CLDV) vaKC (1,2,3,4,5) 1a
khoang cach 1, 2, 3, 4, 5 cda thang do
[5]”. Thu hep nim khoang cach chét
luong dich vu néu trén 1a yéu cau dit ra
cho cac nha quan tri trong viéc nang cao
chét luong dich vu va sy hai long cua
khéch hang.

2.4. Tong quan cac nghién ciu lién
quan

Nghién cuu cua cac tic gid trong va
nuéc ngodi hau hét st dung phuong
phap nghién ctu dinh luong, véi cong
cu chii yéu la thang do cac thanh phan
chat luong [6]. Cac nghién ctru str dung
cac thang do 5 thanh phan chét lugng

dich vu bao g@)m (tinh hiru hinh, d¢ tin
cady, su dam bdo, nhiét tinh, su déng
cam) va két qua nghién ciru khang dinh
¢ sy twong quan giira cac thanh phan
chét luong véi su hai long, trong do su
dong cam anh hudng tich cuc nhat dén
su hai long khach hang. Céac nghién ctu
khac hodc bd sung thém, hodc lugc bot
mot s6 yéu t, nhu [7] bén canh cac yéu
t6 cAu thanh chét lwong dich vu, chi phi
chuyén d6i dwoc dua vao mo hinh dé
xem xét muc do anh huong dén long
trung thanh cta khach hang. Véi bdi
canh nghién ctru trong nudc, mé hinh
[7] bao gém cac yéu td cau thanh chit
luong dich vy nhu: Chat lugng cudce goi,
Dich vu gia tri gia tang, Dich vu khach
hang anh huong dén sy trung thanh cia
khéch hang.

Tuy véi nhidu bdi canh khac nhau, co
quy md nghién ctru khac nhau, nhung su
chu y cua cac tadc gia trong va ngoai
nude déu duoc tdp trung vao viéc
nghién ctru nhimg yéu t6 (nhu chét
luong dich vu, gia cadm nhan, cham séc
khéach hang, dich vu ndi dung, hinh anh
cong ty...) ma anh huéng dén su hai 1ong
va long trung thanh cua khach hang
trong linh vyuc vién thong di dong. Qua
do, gitp cho cac doanh nghiép cung cap
dich vu Vién thong thay rd xu huéng va
hanh vi tiéu dung cua khach hang, tir do
diéu chinh mot cach thich hop cac chinh
sach nham giir va phat trién khach hang,
tdi da hoa lgi nhuan, dam bao ton tai
trong moi truong co sy canh tranh cao.

Tir nhitng két qua trén, tac gia dé xudt
md hinh nghién ctru: Cac bién doc lap
(Sy thuan tién; Tbc dd truy cap Internet;
Chat luong dich vy; Cham séc khach
hang; Gia dich vy; Dich vu gia tri gia
tang; Vung phu song; Hinh anh cong ty)
tac dong dén bién phu thudc (Su hai
long khach hang).
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H1H

Hinh inh cong ty

H20)

H Chit heong dich vu |
H3M
H Chim sdc khich hang |

H4M
H Vimg phi sing

H5%)

S thuin tién

): (1]

Dich vu gia tri gia ting

HTH

Técdd truy cip internet

HEH

Gid dich vu |

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Cic gia thuyét:

Hinh anh cong ty 0 rang c6 tac dong
tich cuc dén sy hai long cua khach hang.
Céc yéu tb nhu sy chuyén nghiép, trach
nhiém xa hoi, uy tin va su tin ciy déu
g6p phan quan trong vao viéc xay dung
mot hinh anh tich cuc, tir d6 nang cao su
hai long va long trung thanh cua khach
hang [8, 9].

HI1: Hinh anh cong ty tdc dong cung
chiéu (+) dén sy hai 1ong khich hang.

Chét luong dich vu 13 mét yéu tb
quan trong anh huéng dén su hai 1ong
ciia khach hang. Nhiéu nghién ctru da
chira rﬁng cai thién chét lwong dich vu
khong chi nang cao sy hai long ma con
gia tang long trung thanh va su gin két
cua khach hang véi cong ty [10, 11].

H2: Chét luong dich vu tac dong
cung chiéu (+) dén sy hai long khach
hang.

Cham s6c khach hang la mot trong
nhiing yéu td quan trong anh hudng dén
sy hai long cua khach hang. Viéc cung
cép dich vu cham so6c khach hang tbt
khong chi nang cao trai nghiém cua
khach hang ma con giup doanh nghiép
tao dung va duy tri mdi quan hé 1au dai
v6i khach hang [12, 13].

H3: Cham soc khach hang tic dong
cung chiéu (+) dén su hai long khach
hang.
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Ving phu song 1a mot yéu t6 quan
trong anh huong dén su hai 1ong cua
khach hang trong linh vuc vién thong.
Vung phu séng rong, 6n dinh va chét
lugng cao khong chi dam bao dich vu
lién lac muot ma ma con nang cao trai
nghiém cua khach hang [14, 15].

H4: Vung phu séng tic dong cung
chiéu (+) dén sy hai long khach hang.

Su thuén tién 1a mot trong nhitng yéu
t6 quan trong anh hudng dén su hai long
ciia khach hang trong nhiéu linh vuc
dich vu. Kha ning tiép can dé dang, thoi
gian xu 1y nhanh chong va kha nang su
dung dich vu mét cach tién loi la nhitng
yéu t6 chinh dong gop vao su hai long
cua khach hang [16, 17].

HS5: Sy thuan tién tic dong cung
chiéu (+) dén sy hai long khach hang.

Dich vu gia tri gia tang (VAS) la cac
dich vu bé sung duoc cung cap bén canh
cac dich vu co ban nhiam ting cudng trai
nghiém va sy hai long cua khach hang.
Cac dich vu nay bao gém nhiéu loai hinh
nhu céc tién ich sb, dich vu chim soc
khach hang, cac chuong trinh khuyén
mai va cac dich vu thong tin [18, 19].

H6: Dich vu gia tri gia tang tdc dong
cung chiéu (+) dén su hai long khach
hang.

Téc do truy cap internet 1a mot yéu tb
quan trong trong trai nghiém cua nguoi
dung, déc biét trong bdi canh ngay cang
nh1eu dich vu va tng dung truc tuyén
yéu cau bang thong cao. Su hai 10ng cua
khach hang thuong gin lién véi hiéu
suit va do tin cay cua dich vu internet
[20 - 22].

H7: Tbc d6 truy cap internet tac dong
cung chiéu (+) dén su hai long khach
hang.

Gia dich vu 1a mot yéu td quan trong
trong quyét dinh mua hang cua khach
hang. Gia ca hop 1y va tuong xting véi
chat luong dich vu co thé dan dén sy hai
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long cao hon cua khéach hang, tir 46 tang
cuong sy trung thanh va duy tri mdi
quan h¢ lau dai véi doanh nghiép [23,
24].

HS8: Gié dich vu tac dong cung chiéu

(+) dén sy hai long khach hang,

3. Phuwong phap nghién ctru

Nghién ctru dinh tinh: thdo luan véi 10
chuyén gia dé diéu chinh thang do cho
phu hop. Két qua cia budc nay 1a xay
dung bang cau héi dung cho qua trinh
nghién ctru dinh lugng chinh thirc.

Phuong phéap nghién ctru dinh lugng:
Mau dugc chon theo phuong phap phi
x4c sudt véi kich thuéc mau n = 485.
Thuc hién phan tich théng ké mo ta,
danh gia do tin ciy cua thang do bing
Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t6
kham pha (EFA) tim ra cdc nhén t6 tac
dong dén su hai long. Str dung phuong
phap phan tich hdi quy bdi kiém dinh
mo hinh nghién ctru, xac dinh muc do
tac dong cua ting nhan t6 dén sy hai
long.

Xt 1y s6 liéu: Cac sb liéu thu thap
duge xir Iy bang cac phuong phap tong
hop, thong ké tinh toan céc chi tiéu bang
SPSS 20.0.

4. Két qua thao luan
4.1. Mo ta s6 liéu khao sat

Hinh 1. Théng ké sé liéu sir dung dién
thoai di dong cuia cac mang

Qua trinh khao sat dugc thuc hién tir
thang 11/2023 dén 01/2024, tac gia da
phat ra 500 bang cau hoi khao sat truc
tiép cac khach hang ngiu nhién, tong sd

phiéu thu vé dat hop 1¢ 1a 485 phiéu.
Trong s6 485 khach hang duoc khao sat
thi ¢6 nhiéu khach hang vira st dung
dong thoi sb thué bao di dong cua
VinaPhone va s thué bao di dong cua
nha mang khéc, cu thé:

4.2. Mirc tiéu dung

Trong 485 ngudi duge khao st theo 05
muc chi tiéu dung cho dich vu di dong
hang thang thi nhom khach hang c6 muc
chi cao nhit tir 1.500.000 dong tro 1én
chiém ty 1& thdp nhat 9,07%, nhém
khach hang c6 mirc chi tir 300.000 dong
dén 500.000 dong chiém ty 1¢ cao nhit.
Vi¢c khao sat, phan nhém khach hang
theo muc ti€u dung giup doanh nghiép
c6 phuong an hi¢u qua nang cao sy hai
1ong timg nhém khach hang cu thé nhu

sau
25,00%
20,00% 5480
15,00%
10,00% oll
5.00%
0,00%

r I
Tir 100000 Tir200.0004  Tir300.000d Tir 300,008 T 1.500.000d
dudi 2000000 dudi 300.000d  dwéi 500.000d

i trérLén
1.500. {IH[M

mMic ticu ding | 25,77% 2144% 2825% 15,46% 9.07%
Hinh 2. Mtc ti€u dung mang
VinaPhone

4.3. V@ thoi gian sir dung

Két qua khao sat cho thdy nhom khach
hang c6 thoi gian st dung dich vu di
dong VinaPhone tor Ol nidm tr¢ 1én
chiém ty 18 rat cao. Véi xu huéng do
tudi str dung cua thué bao ngay cang
ngin do thoi quen tiéu dung thi véi
khoang thoi gian st dung trén 1 nam
duoc xép vao nhém khach hang trung
thanh cta VinaPhone. Thong tin phan
hdi ctia nhom khach hang nay vé mirc
ddé hai long khi st dung dich vu cta
VinaPhone la dang tin cdy va doanh
nghi¢p nao tao dung, duy tri dugc sy hai
long s€ gilt dugc khach hang hién tai
ddng thoi gop phan gia ting khach hang
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moi. Két qua khao sét tir 485 khach hang
vé thoi gian st dung dich vu di dong
dugc mo ta bang biéu do sau:

160 16

3
140
120 116
100
20
60
40
n I
0 |
a m — dud6i = 5 ndm
im

< 6 thang Tir6 thing —  Tir | i

m —dudi Tir 3 na
dudi 1 nim im 5

Hinh 3. Théng ké thoi gian khach hang
st dung VinaPhone
4.4. Kiém dinh dé tin cdy thang do
Két qua cho thay, tit ca cac thang do c6
Cronbach’s Alpha > 0,6, tuong quan
bién tong cua tat ca cac bién déu 16n hon
0,3. Nhu vay tt ca nhan té thang do déu
dap ung d6 tin cdy va dugc st dung
trong cac phan tich tiép theo.

Bang 1. D¢ tin cdy thang do

'
Thang do Crg‘;::ﬁ;h s
Hinh anh cong ty (HA) 0,798
Chit luong dich vu (CL) 0,820
Cham soc khach hang (CS) 0,820
Vung phu séng (PS) 0,731
Su thuén tién (TT) 0,807
Dich vu gia tri gia tang (VA) 0,803
Téc d6 truy cap Internet (TD) 0,724
Gia dich vu (GC) 0,802
Su hai long (SHL) 0,823

4.5. Phan tich nhan t6 kham pha

Bién doc 1ap: Két qua cho thiy tri sb
KMO c6 gia tri 0,846> 0,5 cho thdy
phan tich cac nhan t6 1a phu hop. Tri sd
Sig. c6 gia tr1 0.000 < 0,05 ching t6 cac
bién quan sat co twong quan voi nhau
trong tong thé. Tri s6 Eigenvalues dat
gia tri 1,307 > 1 xac dinh dugc 8 nhan
td trong phan tich EFA. Téng phuong
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sai trich cua cac bién doc 1ap 63,681% >
50% diéu nay ching to 62,681% bién
thién cua dir 1iéu dugc gidi thich boi 8
nhén to.

Bang 2. Kiém dinh gia trif KMO

] e o Phu
Cac chi so phan tich  Doc lap thupe
KMO 0,846 0,721
(thllla o 9299010 520345
Bartlett's q
Test df 703 3
Sig. 0,000 0,000

Bién phu thudc: Két qua cho thay trj sb
KMO dat gia tri 0,721 > 0,5 cho thiy
phan tich cac nhan t 1a phu hop. Tri s6
Sig. co6 gia tri 0,000 < 0,05 chung té cac
bién quan sat co twong quan véi nhau
trong tong thé. Tri s Eigenvalues dat
gia tri 2,217 > 1 xéac dinh dugc 01 nhan
t6 trong phan tich EFA. Vi tiéu chi nay,
céc nhan t6 dai dién cho phén bién thién
dugc giai thich béi mdi nhan t va co ¥
nghia tom tat thong tin tot nhat. Tong
phuong sai trich 1a 73,888% > 50 % cho
thiy mé hinh EFA 1a phu hop. Diéu nay
ching t6 73,888% bién thién cua dit liéu
duoc giai thich boi 01 nhén td.

4.6. Hoi quy da bién

Sau khi kiém dinh (ANOVA) mo6 hinh,
¢6 murc y nghia cua kiém dinh F 14 Sig.F
= 0,00 < 0,05 nhu vy m6 hinh hdi quy
cO y nghia. Gia tri R binh phuong hi¢u
chinh 1a 0,706 = 70,6%. Nhu vay cac
bién doc 1ap dua vao chay hdi quy anh
hudng toi 70,6% su thay ddi cua bién
phu thudc, nghia 1a 70,6% cac tri cac
bién doc lap giai thich cho bién phu
thudc ciia moé hinh.
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Bang 3. Phan tich hdi quy da bién

Chua chuin hoa Chuén héa T Sig. VIF
M5 hinh

B Std.Error Beta
Hing s6 -0,279 0,114 - 2,440 0,015 -
HA 0,102 0,018 0,139 5,532 0,000 1,039
CL 0,058 0,022 0,068 2,601 0,010 1,119
CS 0,124 0,021 0,165 5,882 0,000 1,296
PS 0,162 0,02 0,227 8.189 0,000 1,260
TT 0,189 0,021 0,266 8,954 0,000 1,450
VA 0,134 0,02 0,192 6,624 0,000 1,390
TD 0,059 0,021 0,080 2,816 0,005 1,326
GC 0,170 0,021 0,233 8,119 0,000 1,354

Hbi quy khong c6 nhan té nao bj loai bo
do kiém dinh T cia timg bién doc lap
déu c6 gia trj Sig. < 0,05. Hé sb VIF cac
bién doc 1ap déu nho hon 2 nhu viy
khong cé da cong tuyén xay ra trong mo
hinh.

Nhu vay, kiém dinh lai gia thuyét cho
thy tat ca 8 gia thuyét déu thoa man va
duoc chép nhén, hé s6 Beta duong va tac
dong cung chiéu dén su hai long cua
khéch hang.

Biang 4. Kiém dinh gia thuyét

: gia thuyet
H1 (HA) 0,000 + 0,139 Chip nhan
H2(CL) 0,010 + 0,068 Chip nhan
H3(CS) 0,000 + 0,165 Chip nhan
H4 (PS) 0,000 + 0,227  Chip nhan
H5(TT) 0,000 + 0,266 Chap nhan
H6 (VA) 0,000 + 0,192  Chip nhan
H7(TD) 0,005 + 0,080 Chip nhin
H8(GC) 0,000 + 0,233  Chip nhan

H1: C6 hé sb Beta (0,139) duong, Sig la
0,000, nén chip nhan gia thuyét. Hinh
anh cong ty tac dong cung chiéu dén sy
hai long cua khach hang.

H2: C6 hé sb Beta (0,068) duong, Sig la
0,010, nén chap nhéan gia thuyét. Chat
luong dich vu tac dong cung chiéu dén
su hai long cta khach hang.

H3: C6 hé s6 Beta (0,165) duong, Sig 1a
0,000, nén chap nhan gia thuyét. Cham
soc khach hang tac dong cung chiéu dén
su hai long cta khach hang.

H4: C6 hé sb Beta (0,227) duong, Sig la
0,000, nén chap nhan gia thuyét. Ving
phu séng tac dong cung chiéu dén sy hai
long cta khach hang.

HS5: C6 hé s6 Beta (0,226) duong, Sig 1a
0,000, nén chép nhan gia thuyét. Su
thuan tién tac dong cung chiéu dén su
hai long cua khach hang.

H6: C6 hé s6 Beta (0,192) duong, Sig 1a
0,000, nén chép nhan gia thuyét. Dich
vu gia ting tac dong cung chiéu dén sy
hai long cua khach hang.

H7: C6 hé s6 Beta (0,080) dwong, Sig 1a
0,005, nén chap nhan gia thuyét. Téc do
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truy cép internet tic dong cing chiéu
dén sy hai long cta khach hang.

H8: C6 hé s6 Beta (0,233) duong, Sig 1a
0,000, nén chip nhan gia thuyét. Gia
dich vu tic dong cing chiéu dén sy hai
long cua khach hang.

Tir két qua phan tich sé& lap phuong
trinh hoi quy d chuén héa gitra bién phu
thudc “su hai 1ong” voi cac bién doc 1ap
trong mé hinh nhu sau:

Y =0,139*X1 + 0,068*X2 + 0,165*%X3
+ 0,227*¥X4 + 0,226*X5 + 0,192*X6 +
0,080*X7 + 0,233*X8

Tuong ting:

[Su hai long] = 0,139*[Hinh anh cong
ty] + 0,068*[Chét luong dich vu] +
0,165*[Cham so6c khach hang] +
0,227*[Vung pha song] + 0,266*[Su
thuan tién] + 0,192%*[gia tri gia tang] +
0,080*[Téc do truy cap internet] +
0,233*[Gi4 dich vuy]

So sanh gia tri (d6 16n) cua hé sd B
chuén hoa cho thdy: Sy thuan tién (X6)
c¢6 Beta 16n nhat (B = 0,266) 1a yéu td
quan trong nhét, tac dong manh nhét dén
su hai long cua khéach hang va vuot trdi
hon so vdi cac yéu t6 khac, yéu td tac
dong yéu nhit dén sy hai long ciia khach
hang 1a chét luong dich vu (B = 0,068).

Dua theo phuong trinh hdi quy cho
thiy, néu cac yéu t khac khong ddi thi:
(1) Khi sy thuan tién tang 1én 1 don vi thi
sy hai long cua khach hang tang 1én
bang beta = 0,266 don vi, day 13 yéu t6
tac dong manh nhat. (i) Khi ving phu
song tang 1én 1 don vi thi sy hai long
tang 1€n beta = 0,277 don vi, 1a yéu td
tac dong manh thir 2. (ii1) Khi gié tri gia
tang s€ tang lén 1 don vi thi sy hai long
cua khach hang tang Ién beta = 0,192
don vi, la yéu td tac dong manh thu 3.
Khi chat lugng dich vu tang 1én 1 don vi
thi sy hai long khach hang chi tang
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0,068 don vi, ddy la yéu tb tac dong yéu
nhat dén su hai long cua khach hang.

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két luan

Nghién ctru di hé théng hoa co so 1y
luan va thuc tién cua dich vu di dong
VinaPhone, su hai long ctua khach hang
dbi voi chat luong dich vu di dong
VinaPhone. Trén co s& do, nghién clru
dd d¢ xudt cic ham y quan tri cho
VinaPhone bao gom: (i) Hinh anh cong
ty; (ii) Chét lugng dich vu; (iii) Chim
soc khach hang; (iv)Vung phu song; (v)
Su thuan tién; (vi) Gia tri gia tang; (vii)
Téc d6 truy cap internet; (viii) Gia dich
vu. Nghién ctru véi ky vong gdp phan
nang cao sy hai long ctia khach hang st
dung dich vu di dong VinaPhone tinh
Bac Liéu.

5.2. Ham y quan tri

Hinh anh céng ty: (i) Trién khai nhan
dién thuong hiu tai tat ca cac kénh
diém ban trong toan tinh Bac Liéu theo
thiét ké chuan thuong hiéu VinaPhone
tao su khac biét so vdi cac doanh nghiép
khac va nham gitip khach hang dé dang
nhan biét diém cung cdp san pham cua
VinaPhone. (ii) P61 ngli nhan vién dugc
xay dung dé thuc hién cong viéc mdt
cach chuyén nghiép, tao ra 4n tugng tich
cuc trong long khach hang. (iii) Chuan
hoa viéc trung bay san pham, hinh anh
tai diém ban nham chiém vi tri dep, dé
nhin va thu hat khach hang tim hiéu,
mua san phém tao loi thé canh tranh cao
s0 v6i san pham ctia doanh nghiép khac
trong cung 01 diém ban. (iv) Tré hoa
thuong hi¢u dich vu di dong VinaPhone
qua hoat dong tai tro cho cac chuong
trinh, sy kién danh cho giéi tré nhu: Sy
kién am nhac, Gidi bong da tré, Hoat
dong Poan thanh nién nham thu hat va
phat trién.
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Chat luwong dich vu: (1) St dung co
sO dir liéu 16n thu thap dugc tir cac trung
tam Data Center, phan tich nhu cau sir
dung cta cac nhom khéach hang khach
nhau nhu: Doanh nghi¢p, C4 nhan, Ho
gia dinh, Giéi tré... Tir d6 xay dung ti€u
chuan chét luong dich 100 vu riéng va
phu hop voéi ting d6i tugng khach hang
cu thé. Cac tiéu chuan nay 1a hé quy
chiéu nham giap VinaPhone Bac Liéu
kiém soat chat lugng dich vu ngay tir 1an
dau tién cung cap cho khach hang va
tiép tuc duy tri trong sudt thoi gian sir
dung. (ii) Thiét 1ap cic kénh tuong tac
v6i khach hang gém, Kénh truc tiép:
Céac diém giao dich, Nhan vién hd tro
khach hang tai nha. Kénh gian tiép:
Web, Facebook, Zalo nham dem dén
trai nghiém dich vu méi, dung thir dich
vu trude khi st dung chinh thic tir do6
ling nghe trai nghiém cua khach hang
va so sanh, danh gia tir 46 co nhitng diéu
chinh phu hop gitip hoan thién dich vu
v6i chét lugng cao nhat.

Cham séc khdch hang: Nhan t6 cham
soc khach hang dugc danh gia cao boi
khach hang trong viéc cung cép dich vu
vién théng. Do d6, viéc day manh va
thay doi vé chat lugng cong tic chim
soc khach héng can duoc nhé cung cip
dich vu vién thong di dong tiép tuc quan
tam. Diéu nay duoc thé hién qua cac
bién phap cu thé nhu: (i) Xay dung cac
chuong trinh CSKH tir goc d6 cua khach
hang. Cu thé khach hang sé& 12 ngudi chu
dong lva chon tham gia, dé xuét
VinaPhone thiét ké cic chuong trinh
CSKH. (i1) Khach hang khong con la
nguoi thu dong duoc ting qua ma la
ngudi quyét dinh qua ting minh s& nhan
thong qua hé théng qua ting Online
tuong tac truc tiép véi khach hang theo
thoi gian thye. (iii) Viéc dau tu vao thiét
bi va cong nghé dé thiét 1ap cong thong

tin chdm séc khach hang s€ tao diéu kién
cho viéc hd tro cham soc truc tuyén ddi
v6i khach hang it ¢6 thoi gian di chuyén.
(iv) B6i ngili nhan vién cham séc¢ khach
hang chuyén nghiép s& duoc tuyén dung
va dao tao, co kha ning hiéu va hd trg
khach hang mdt cach tan tdm s€ duoc
phan quyén dé giai quyét truc tiép véi
khach hang. Hanh dong nay sé& giup cho
khiéu nai ctia khiach hang duoc giai
quyét ngay tir 1an dau tién khi ho giri
khiéu nai. Nhu vay, chi phi di chuyén,
thoi gian va cong cu giao dich s€ dugc
giam thiéu muc cao nhét, mang lai loi
ich cho ca hai bén. (v) Viéc phan vung
va mo rong diém cham séc khach hang
thay vi tap trung ¢ mot trung tam nhu
hién nay. (vi) Cac lién két voi cac nha
cung cép san pham va hang hoa khac dé
khong chi giédi han khach hang trong
dich vu vién thong di dong ma con c6
thé thy huong cac dich vu khac thong
qua lién két. Pay 1a hinh thirc chia sé
ngudn lyc gitta cac bén, cac nha cung
cap dich vu, san pham dé xay dung
chudi lién két va cham soéc toan dién.
(vii) Kich thich viéc khiéu nai ctia khach
hang va thu thap y kién phan hdi tir ho
dé giai quyét kip thoi.

Vung phu song: Trong nhiing nam
gin ddy, VinaPhone Bac Liéu di tap
trung dau tu nham nang cao ning lyc
mang ludi, mo rong vung phu soéng tuy
nhién vé co so ha ting k¥ thuat van chua
dap tmg véi nhu cau sir dung cua khach
hang. Chinh sy quan tdm, so sanh cua
khach hang vé vé chét lugng mang ludi
thoi gian qua da lam thay doi xu huéng
dau tur vé chét luong mang ludi. Chu ky
ra doi cong ngh¢ maoi trong linh vuc
dong ngay cang rit ngan. Do vy,
VinaPhone Bac Liéu can trién khai
nhanh céac du an du tu mé rong mang
lu6i tranh lac hau vé cong ngh¢ khi du
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an di vao str dung dong thoi tao loi thé
canh tranh la nha cung cfip dich vu tién
phong. Pinh ky c6 phuong an do kiém,
danh gia toan dién vé ving phu song,
nfmg lwc mang ludi, chat luong dich vu,
xep hang cac doanh nghiép theo tung
tiéu chi voi cac sb lidu cu thé. Tren co
s& két qua thu dugc thyc hién t8i wu hé
thdng hodc ting cudng dau tu, cai thién
nhirng tap trung vao nhiing tiéu chi thap
hon so v6i cac doanh nghiép khac.

Sw thuan tién: (1) Vé kénh phan phéi:
Phat trién diém giao dich bang hinh thirc
x4 hoi hoéa diém kénh ban hang, phat
trién doi ngii Cong tac vién chan rét
nham rat ngin khoang cach tir noi sinh
song ctia khach hang dén diém cung cap
dich vu cua VinaPhone Bac Liéu thong
qua hinh thtrc hop tac kinh doanh huong
hoa héng ban hang, ban dich vu. Véi
hinh thitc hop tac nay gitp cho
VinaPhone tan dung loi thé cua kénh
phan phdi c6 sin va tiét giam duoc chi
phi phat trién, duy tri hoat dong cua
diém cung cdp dich vu. (ii) Vé san
phém, dich vu: Pa dang goéi cudc dé
khach hang lya chon st dung theo nhu
cau nhu: Goi cude theo ngay, theo tuan,
theo thang véi mirc cudc va uu dai
khuyén khich khach hang lua chon st
dung lau dai. Pa dang hinh thuc thanh
toan cude dich vu nhu: Thanh toan bang
thé cao, Thanh toan br?mg Vi dién tu,
Thanh toan bang tai khoan ngan hang.
Pon gian hoa viéc dang ky, st dung san
pham dich vu theo hudng: St dung 01
dau sb cho tat ca cac dich vy, théng nhét
cu phap dang ky dich vu, cai dat va su
dung don gian.

Gia tri gia tang: Dich vu gia tri gia
tang dang tiép tuc phat trién voi su chap
nhan rong rai cia mot sb lugng dang ké
khéch hang. Su ap dung cia nhiing cong
nghé mai, dic biét 1a mang thé hé thir 5
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(5G), da khién tdc do truy cap Internet
duoc ting cao mot cach dang ké. Cac
dich vu gia tri gia tdng trén dién thoai di
dong duoc khai thac mdt cach triét dé
bdi cac nha cung cap dich vy, khong chi
m& rong va phong pha hoéa céac dich vu
cua minh, ma con thu duoc loi ich tir
ngudn thu méi. Mic du xép hang thi ba
trong danh sach cac yéu td anh huéng
dén su hai 10ng ctia khach hang, cac nha
cung cAp van phai tiép tuc nang cao chat
luong ndi dung, su than thién va gia
cuoc cua dich vu gia tri gia tang. Mot sb
goi v lién quan dén dich vu gia trj gia
tang 1a: (i) Pa dang goi cude dé khach
hang lya chon su dung theo nhu cau
nhu: Géi cude theo ngay, theo tuan, theo
thang,... vi muc cude va vu dai khuyén
khich khéach hang lya chon sur dung lau
dai. (i1) Pa dang hinh thirc thanh toan
cudce dich vu nhu: Thanh toan br:ing thé
cao, Thanh toan bﬁng Vi dién tir, Thanh
toan bang tai khoan ngan hang.

Téc do truy cdp internet: Tac gia st
dung 04 bién quan sat tir TD1 dén TD4
dé do ludong sy anh huong ciia nhan t6
tbc do truy cap Internet dén su hai 1ong
cua khach hang khi str dung dich vu di
dong VinaPhone tai tinh Bac Liéu. Két
qua phan cho thiy 04 bién quan sat déu
dat do tin cdy theo quy dinh va nhan tb
téc do truy cap Internet tac dong cing
chiéu dén su hai long cta khach hang
khi str dung dich vu. Trong do, 02 bién
quan sat TD1 (Truy cap Internet nhanh
ngay ca trong gid cao diém) va TD4
(Két ndi game online, mang xa hoi
(Facebook, Instagram, Twitter nhanh)
¢6 d6 tin cdy cao nhat. Thong qua 02
bién quan sat TD1, TD4 ciing da phan
anh hanh vi str dung dich vu truy cap
Internet cua khach hang va mirc do hai
long cua khéach hang khi sir dung dich
vu nay vao nhiing gid cao diém cho cac



Huynh Minh Vi

hoat dong giai tri, cong viéc cao. Pau tu
nang cip, mo rong biang thong két ndi
dir lidu toc d6 cao va co giai phap k¥
thuat uvu tién cho khach hang st dung
dich vu 3G, 4G lau nam hay st dung goi
cudc cao s€ tac dong rat 16n, manh dén
su hai long cua khach hang hi¢n hiru va
thu hat khach hang tiém ning théng qua
viéc gi6i thiéu, truyén thong ctia khach
hang dang sur dung.

Gid dich vu: Thay d6i chinh sach ban
hang, khong tap trung vao vi¢c giam gia
ma gia tang loi ich cho khach hang véi
thong diép truyén thong nhu: “Nhan d6i
dung lugng - Gia khong d6i”, Ban cac
g6i cude tich hop nhim gia tang loi ich
cho khach hang bang hinh thic véi mirc
chi tiéu nhu ci nhung khach hang su
dung dugc nhiéu hon. Thiét ké hinh thirc
thanh todn cudc trudc 06 thang, 12
thang véi vu dai giam cude khi khach
hang chon hinh thirc thanh todn nay. Véi
hinh thirc thanh toan cudce nay vira giup
VinaPhone tang uu dai cho khach hang
cam két sir dung thoi gian dai, giit chan
khach hang va tao chi phi chuyén doi
cao. Gia cudc phai duoc thiét ké 1a gia
cuoc canh tranh so véi gia cudc cua cac
doanh nghiép khac véi dich vu cac tinh
nang tuong duong.
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