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Loyalty; customer satisfaction and loyalty ultimately. Moreover, customer

Satisfaction. satisfaction also affects the complaint, and the subsequent complaint
will reduce the loyalty of customers using mobile services in Vietnam.
The study shows the possibility to form the Vietnamese Customer
Satisfaction Index in the near future.

1. Gigi thiéu

Su hai long cta khach hang (sau day goi tat 1 sy hai long) 1a mot trong nhitng cha d& quan trong
da va dang nhan dugc sy quan tim cua cac cong ty va to chirc trong nd lyc nham cai tién chat lugng
san pham va dich vy, ciing nhu duy tri 1ong trung thanh cta khach hang trong méi trudng kinh doanh
ngdy cang canh tranh khoc liét (Loughlin & Coenders, 2002). Mot trong nhiing 1y do thuc day sy
quan tAm nghién ctru dén sy hai long 1a sy hai 1ong cang cao sé tao ra vi thé canh tranh manh hon, do
d6, dan dén loi nhuan va thi phan cao hon ddi thii (Fornell, 1992). Sy hai long ciing da duoc ching
minh cé tac ddng tich cuc dén hanh dong mua lap lai, truyén miéng va long trung thanh cua khach
hang. Nhing khach hang dugc lam cho hai long s& quay trd lai dé mua va néi véi nguoi khac vé
nhitng trai nghiém cua ho (Fornell va cong su, 1996). Mirc d¢ hai long cao mang dén nhiéu lgi ich
cho cac cong ty nhu: Tang long trung thanh, nang cao danh tiéng, sy linh hoat trong giam gia, chi phi
thép hon cho céc giao dich trong tuong lai, hi¢u suat lao dong cao hon (Anderson va cong sy, 1994;
Fornell, 1992).

Nhan thirc dugc tam quan trong dé, trong thap ky vira qua, cé mot s6 lugng cac chi béo ctia qudc
gia phan anh sy hai long xuyén sudt chidu rong ctia cac t6 chirc da duge phat trién mot cach manh
m&, mot trong s6 cac chi bao dang duoc sir dung rong rai ¢ nhiéu qubc gia hién nay 1 Chi sb hai long
khach hang cia My (American Customer Satisfaction Index — ACSI) dugc phat trién boi Fornell va
cong su (1996). ACSI chi ra mot cach toan dién cic moéi quan hé nhan qua ma trung tam Ia sy hai
1ong va cac tién td, hau t6 ciia nd. Nghién ctru nay ké thira va ap dung phuong phap nghién ctru cia
md hinh ACSI boi hai 1y do chinh: Thir nhat, mé hinh nay dua ra nhiéu tién t6 va hau t6 quan trong
clia sy hai 1ong. Piéu nay rat quan trong ddi v6i ca nha nghién ctru va nhimng ngudi dang thyc thi cong
viéc lién quan dén sy hai long nham biét dugc nhitng yéu t ndo anh huong dén sy hai long, va anh
huéng ctia sy hai 10ng dén cac khai niém khac ma c6 lién két tryc tiép dén hiéu qua ndi chung ciia t6
chirc. Thir hai, phuong phap luan cia ACSI mang tinh viing chac va n6 c¢6 thé img dung thuan lgi
trong cac san pham va dich vy khac nhau, bao gém c4 cong nghé thong tin va dich vu di dong (Serenko
va cong su, 2006). Thém vao do, hién chua c6 nghién ctru nao dugc thyc hién ¢ Viét Nam trong linh
vuc dién thoai di dong. Vi vdy, muc dich ctia nghién ciru nay 1a dé kham ph4 kha ning ap dung mo
hinh ACSI trong linh vuc dich vu dién thoai di ddng tai Viét Nam béng cach danh gia cac mbi quan
hé gitra sy trong doi cia khach hang, chét luwgng cam nhan, gia tri cdm nhan, sy hai long, 1ong trung
thanh, va sy than phién cta khach hang néi riéng va cac linh vuc khic noi chung trong cac huéng
nghién ctru sau nay. Day sé 14 tién dé cho muc tiéu xa hon ctia nhém tac gia 1a tién téi hinh thanh mo
hinh do ludng chi s6 hai 1ong khach hang qudc gia ciia Viét Nam (VCSI) trong twong lai gan.

Nghién ctru ndy dugc trinh bay thanh nim phan gom: Phan 1 giéi thiéu vé 1y do hinh thanh nghién
ctru, phan 2 trinh bay vé co so 1y thuyét va mo hinh nghién ciru, phan 3 vé phuong phap nghién ciru,
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phan 4 trinh bay két qua phan tich dir liéu, va phan 5 1a cdc ham ¥ quén tri, han ché va hudng nghién
clru trong tuong lai.

2. Co s@ ly thuyét va mo hinh nghién ciu

2.1. T 5ng quan vé linh vue dich vu dién thoai di dong tai thi truong Viét Nam

Trong nhitng ndm qua, thi truong dién thoai di dong ciia Viét Nam da c6 nhiéu thay doi quan
trong. Do 14 sy thay doi trong quan diém quan 1y cta nha nude, trong d6 dé cao tinh tu do héa cia thi
truong, dan dén viée cung cép cac dich vu da dang cho nguoi tiéu dung véi mire gia canh tranh ngay
cang cao. Do vay, tir chd chi ¢6 hai nha cung cép dich vu di dong thi hién nay, di c6 bon nha cung
cép dich vu di dong chu yéu 0 Viét Nam, d6 1a: Viettel, Vinaphone, Mobifone, Vietnamobile. Bén
canh d6, dudi sy phat trién va d6i méi cong ngh¢ cla cac nha mang, cac thué bao dich vu di dong da
tang déu dan 1én hon 125 trigu thué bao tinh dén nim 2019'. Sy thay doi trong tu duy huéng vé dinh
hudng thi trudng nay dang thiic ddy cac nd luc tai ciu triic nganh va ting cudng canh tranh giita cac
cong ty va nhan thirc day dii vé tim quan trong cia chién luge kinh doanh huéng dén khach hang.
Theo d6, nghién ctru nay s& tap trung vao bdi canh dich vu dién thoai di dong ¢ Viét Nam.

2.2, Gi6i thiéu mé hinh chi sé hai long ciia My (ACSI)

Su hai 1ong ctia khach hang dang dan tro thanh mbi quan tdm 16n ctia hau hét cac cong ty va to
chirc nham cai thién san pham va chét lugng dich vy, duy tri sy trung thanh cta khach hang trong mot
thi truong day canh tranh. Dong luc co ban cho mdi quan tAm nay 1a sy hai long cia khach hang cang
cao s& dan dén mot vi tri ving chac cho cong ty trén thi truong cing v6i loi nhuan va thi phan 16n
hon. Thong thuong, sy hai long ciia khach hang ciing dwoc xem nhu mot nhan t6 quan trong quyét
dinh sy quay tro lai mua hang, sy phét tan nhiing 16i truyén miéng tich cuc va sy trung thanh cua ho.
Khi khach hang hai long vé san pham va dich vu s& quay trd lai va mua nhiéu hon, va ho s& ké cho
nhitng ngudi khac vé trai nghiém mua hang nay. Chi s6 hai long khach hang cao mang lai rat nhiéu
loi ich cho cong ty nhu: Tang mirc d9 trung thanh cta khach hang, cing c6 danh tiéng cho doanh
nghiép, giam sy co gidn vé gi4, giam chi phi cho cac giao dich twong lai, va nang cao higu qua lam
viéc cia nhan vién.

Tir nhitng ndm 1970, céc nha nghién ciru vé hanh vi khach hang va marketing & cac nude phat
trién d tién hanh cac nghién ctru toan dién vé sy hai long ctia khach hang (Spreng va cong su, 1996).
Vao nam 1989, Fornell va cic cong su cia minh dé giup Thuy Dién xay dung hé thong do ludong cip
qudc gia dau tién vé sy hai long ciia khach hang — Dung cu do luong d¢ hai 10ng ctia khach hang Thuy
Dién (SCSB) (Fornell, 1992). Chi s6 hai long khach hang Thuy Dién (SCSB) 1 chi s6 hai long ciia
khach hang qudc gia dau tién ap dung dbi véi cac san pham va dich vu duwoc mua va tiéu thy trong
nudce (Fornell, 1992). M6 hinh SCSB ban dau gom c6 hai tién dé chinh vé sy hai long: (1) Cam nhan
ctia khach hang vé trai nghiém véi san pham/dich vu, va (2) mong doi ciia khach hang vé san
pham/dich vu d6. Theo d6, két qua ctia viéc gia ting sur hai long 1a giam khiéu nai va ting long trung
thanh cta khach hang.

1 Théng tin tac gia tham khao tir bai viét M3 hudng phat trién méi cho thi trudng vién théng dang trén Bdo Nhan dan dién t, truy
cap ngay 31/1/2020, tu https://nhandan.com.vn/tin-tuc-kinh-te/mo-huong-phat-trien-moi-cho-thi-truong-vien-thong-473080/
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Sau d6, vao nam 1994, chi s6 hai long cua khach hang ctia My (ASCI) da dugc xdy dung (Fornell
va cong sy, 1996) dua trén mo hinh SCSB ban dau. M6 hinh ACSI dai dién cho mot hé thong do
luong dya trén khach hang dé dénh gia va nang cao hiéu suat ctia cic cong ty, nganh cong nghiép,
nganh kinh té va nén kinh té qudc gia (Johnson va cong sy, 2001). ACSI do ludng chat lugng ciia
hang héa va dich vu theo kinh nghiém ctia khéch hang tiéu thy chiing. M6 hinh ACSI du doén ring
khi ca gia tri cdm nhan va chét luwgng cam nhan déu tang, su hai long ctia khach hang s€ tang (Fornell
va cong su, 1996). Tuy chinh duy kién va d¢ tin cay du kién 1a hai bién tiém 4n dugc s dung dé do
ludng sy mong doi va sy hai 1ong ctia khach hang théng qua ba bién phap, bao gdm ca ky vong chung,
du kién tiry bién va do tin cay du kién (Loughlin & Coenders, 2002). Sy khac biét chinh giita md hinh
SCSB va mé hinh ACSI 1a viéc bo sung thém thanh phﬁn chét lugng cam nhén, doc lap voi gia tri
cam nhén, va bo sung thém sy do ludng cho mong doi ctia khach hang (Fornell va cong su, 1996).

Mb hinh chi s6 hai long cta khach hang Na Uy — NCSB, chinh 1a sy ké thira mé hinh gbc ACSI,
ngoai trir nd bao gdm thém hinh anh cong ty va cdc mdi quan hé ciia n6 véi sy hai long va long trung
thanh cua khach hang (Fornell va cong su, 1996). M6 hinh NCSB khac véi mé hinh ACSI vi ba 1y do
quan trong (Yang va cong s, 2000): (1) M6 hinh NCSB str dung viéc gi6i thiéu SERVQUAL? dé do
ludng chét lugng dich vu; (2) md hinh NCSB tap trung vao viéc gidi thidu danh tiéng ctia cong ty; va
(3) md hinh NCSB thay thé khai niém khiéu nai ciia khach hang bang khai niém xtr 1y khiéu nai.

Mb hinh chi s6 hai long ciia khach hang chau Au (ECSI) ¢ nhiéu diém khac vi mo hinh ACSI
(Eklof, 2000). M6 hinh ECSI 1a mét chi s6 do luong sy hai long ctia khach hang, n6 dugc ké thira tir
mo hinh SCSB (Fornell, 1992), va tuong thich vdi mo hinh ACSI (Fornell va cong su, 1996). M6
hinh ECSI dya trén cic phuong phéap dugc thiét 1ap tot trong hanh vi ctia khach hang va co thé duoc
sir dung trong cac nganh cong nghiép khac nhau. Bayol va cong su (2000) dd minh hoa rang mé hinh
ECSI chira 7 bién lién quan: (1) M6 hinh cot 15i, tirc 14 cac bién tiém an truyén thong (gom: Chat
luwgng cam nhan, ky vong, gia tri cdm nhan, sy hai long, va long trung thanh): Pugc in ddm cho cac
chu tric véi cac tac dong dugce thé hién bang cac duong lién nét; (2) hai bién tiém an tiy chon c6 thé
dugc thém boi cac ty ban qudc gia: Hinh anh va khiéu nai dugc in nghiéng véi cac tac dong dugc
hién thi bang duong chdm chdm. Johnson va cong sur (2001) cho rang c6 hai su khéc biét giira cac mo
hinh ACSI va ECSI: (1) M6 hinh ECSI khong cho rang ty 1¢ hanh vi khiéu nai 1a két qua ctia sy hai
1ong; (2) theo ban gbc md hinh NCSB, mé hinh ECSI két hop hinh anh cong ty nhu mét bién tiém an
trong md hinh. Hinh anh céng ty dugc chi dinh c6 anh huéng truc tiép dén sy mong doi ctia khach
hang, su hai long va long trung thanh.

Tir viée tong hop céc chi s hai 1ong pho bién trén thé gidi hién nay, nhom tac gia nhan thiy ring
¢6 hai m6 hinh pho bién d6 1a ACSI va ECSI; mic du vay, vé co ban ECSI ciing chinh 1a sy ké thira
¢6 diéu chinh cia ACSI. Thém vao d6, hién nay c6 nhiéu quc gia trén thé gidi da 4p dung mo hinh
ctia ACSI nhu: Han Quéc, Singapore, Thai Lan, Indonesia, An D9, Brazil..., cling nhu sy nhin nhan
clia cac hoc gia vé vai tro quan trong cia ACSI ciling dugc cong b trén céc tap chi khoa hoc uy tin
(Fornell va cong sy, 1996; Anderson va Fornell, 2000; Johnson va cdng su, 2001).

Vao giita nhitg nam 1990, cac chi s6 hai long khach hang dan dugc céc chinh phi va cac cong
ty trén toan thé giGi cong nhan 1a mot cong cu tot dé do ludong chat luong dau ra & cap do qubc gia
hoic cong ty (Yang va cong su, 2000). Nhidu qudc gia da xay dung chi s6 hai 1ong khach hang cho

2 Parasuraman va cong su (1988) da xay dung thang do SERVQUAL dé danh gia chat lugng trong linh vuc dich vu gém 5 thanh phan
v&i 22 bién quan sat nham do ludng chét lugng dich vu ky vong va chat lugng dich vu cdm nhan.
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nén kinh té ctia ho dya trén mé hinh ACSI va dugc sir dung trong nhiéu nghién ctru & cac linh vuc
khac nhau, bao gém ca dich vu thong tin di dong. Tuy nhién, hién nay khong c6 nhiéu nghién ctru
tuong ty nhu vay ¢ Viét Nam, do do, nghién ctiru nay nhim muc dich tim hiéu kha nang ng dung cua
mé hinh ACSI d6i véi nganh dich vu vién thong & Viét Nam, b.'?mg cach nghién ctru mbi quan h¢ gitra
su mong doi, chét lugng cam nhén, gia tri cdm nhan, sy hai long, sy trung thanh, va sy than phién.

2.3, Mb hinh nghién civu va cdc gia thuyét

Nhu da trinh bay & trén, ¢6 kha nhiéu cac chi sb hai 1ong khach hang qudc gia dugc nghién ciru
va phét trién, chang han nhu: Chi s6 hai 1ong khach hang cta Thuy Dién — SCSB (1992); My — ACSI
(1996); Na Uy — NCSB (1998); Buc — German Barometer (1992); Han Qudc — KCSI (1998); New
Zealand — NZCSI (1996); Pai Loan — TCSI (1996); va EU véi 12 quc gia thanh vién — ECSI (1999).
Céc chi s nay duoc ky vong 1a chi s6 bo sung quan trong cho céc thang do truyén thong vé hiéu qua
kinh té, cung cap cac thong tin hitu ich khong chi danh cho doanh nghiép ma con cho cac c6 dong va
nha dau tu, chinh phii va ngudi mua hang. M6 hinh ACSI do luong mdi quan hé nguyén nhan — két
qua dan dén sy hai long khach hang (sw mong doi, chét lugng cam nhén, gia tri cdm nhén) va h¢ qua
cua no (su trung thanh, sy phan nan).

Thém véo do6, xuat phat tir thyc tién nghién ctru va xu hudng hién nay trén thé giéi, nhom tac gia
da dé xuat chon Iya mo hinh ACSI dé thyc hién. Do vay, nghién ctru nay tip trung vao xem xét danh
gia kha nang ng dung cua md hinh ACSI tai thi trudong Viét Nam trong Iinh vyc dién thoai
di dong.

2.3.1. Cdc nhdn t6 anh huong dén sw hai long

Su mong doi ctia khach hang dugc dinh nghia 1a mirc chat lwgng ma khach hang mong muén nhan
dugc va 1a két qua ciia cac trai nghiém tiéu dung trudc d6 véi cac san pham va dich vy ciia cong ty.
Su mong dgi bao gdm ca nhiing trai nghiém tiéu dung va la du béo vé kha ning cung ting vé mit chét
lugng ciia nha san xuat trong twong lai. Do d6, ddy 14 nhén t6 tryc tiép danh gia ning lyc ciia mot
cong ty. Vai tro du doan cta sy mong doi ciing chi ra rang nhan t6 nay co thé s& anh hudng tich cuc
dén sy hai long. Su mong doi ciing c6 thé anh huong tich cuc dén chat lugng cam nhan va tiép dén 1a
gid tri cim nhan. Nhan thirc cta khach hang cling nhu mot tim guong phan chiéu vé chét luong san
pham. Do d6, nhém tac gia dua ra nhing gia thuyét nghién ctru sau:

Hi: Sw mong doi cua khdach hang tac dong thudn chiéu dén chat lwong cam nhdn.

H>: S mong doi ciua khdach hang tac dong thudn chiéu dén gid tri cam nhan.

Hs: Sw mong doi ciia khédch hang tac déng thudn chiéu dén sw hai long ciia khdch hang.

Chat lugng cam nhan dang 1a mot chu dé nghién ciru thu hut va gay nhiéu tranh cii. Cac nghién
ctru trude cho rang chat lwong cam nhan 1a nhan t6 tryc tiép anh hudng dén gia tri san pham va anh
huéng truc tiép dén khuynh huéng quay tré lai mua hang. Méi twong quan giita chat luong-gia tri-su
trung thanh ciing pht hop véi cac nghién ciru trude d6 vé hanh vi khach hang, va chudi tuong quan
nay can phai dugc nghién ctru thyc nghiém nhiéu hon nira. Trong linh vyc dién thoai di dong, chét
luvgng cam nhan bao gém: Chat lugng thong tin, chat luong hé¢ théng, va chat luong dich vu. Chat
luong dugc ky vong tac dong truc tiép 1én gia tri sin pham. Nhom tac gia dua ra nhimng gia thuyét
nghién ctru sau:

Hy: Chat lwong cam nhdn tac dong thudn chiéu dén gid tri cam nhan.
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Hs: Chat lwong cam nhdn tac dong thudn chiéu dén su hai long cua khach hang.

Gi4 tri cam nhan 1a mic cam nhén vé chit luong cla san phé‘im $0 vOi gia phai trd hay muc do
A 2

“dang gia dong tién” theo trai nghiém tiéu ding cua khach hang. Gia tri dwoc dinh nghia 14 ty s6 giita
chat lugng cam nhan va gia ca. Cac nghién ctru lién quan dén nganh quan tri dich vu cho rang sy hai
long cua khach hang 1a mot két qua cta viéc khach hang cam nhan vé chat lugng ma ho nhan dugc.
Thém nira, viéc dua gia tri cam nhan vao mo hinh sy hai long cta khach hang (ACSI) lam tang su da
dang vé két qua nghién ciru giita cac cong ty, nganh hang, linh vyc, boi thong tin vé gia da duogc dua
vao mo hinh. Do d6, thém mot gia thuyét nghién ciru nira dugc dat ra nhu sau:

Hs: Gid tri cam nhdn tdc déng thudn chiéu dén sw hai long ciia khdch hang.

2.3.2. H¢ qua cua sw hai long: Sy trung thanh va sw phan nan

Hiéu dugc hé qua cta sy hai 1ong, bao gdm sy trung thanh cta khach hang va khuynh hudng tiép
tuc mua hang 14 van dé méu chdt ciia cac nha marketing. Ngoai cac hé qua tich cyc nhu sy trung
thanh, nghién clru nay con tap trung vao su phan nan cua khach hang. Su trung thanh dugc dinh nghia
12 mot sy cam két manh mé s& quay lai va tiép tuc mua san phém hay dich vu trong tuong lai. Sy hai
long s& dan dén sy trung thanh. V&i viée tang sy trung thanh, sy hai 1ong cta khach hang s& dam bao
cho doanh thu trong tuong lai cta cong ty, gidm chi phi cua céc giao dich twong lai, gidm su co gian
vé gia, va tbi thiéu hoa kha ning khach hang bo di néu chét lugng gip mét chut van dé. Sy hai long
dugc cong nhan nhu mét nhan t6 chinh tac dong dén xu huéng mua hang trong tuong lai. Nhom
nghién ctru ky vong s& c6 mot mbi quan hé tich cuc giita mirc do hai 1ong ctia khach hang va sy trung
thanh cta hg. Theo d6, nhom tac gia dat ra gia thuyét nghién ctru sau:

H7: Sw hai long ciia khdch hang tac déng thudn chiéu dén sw trung thanh ciia khdch hang.

Su phan nan dugc dinh nghia I3 sy méau thuén giita khach hang va doanh nghiép. Khach hang cam
thay hai long s& phat tan nhiing 16i truyén miéng tich cuc, tao ra cac khach hang méi cho cong ty.
Khéch hang hai long ¢6 xu huéng s& ké nhiing trai nghiém mua sam tha vi cia ho va dong gop vao
chién dich quang c4o truyén miéng. Hé qua tirc thoi cia viée ting sy hai long cho khach hang 1a sy
giam nhitng 16i phan nan, va do d6, méi quan hé giira mirc d¢ hai long cua khach hang va sy hai long
¢6 thé 1a tac dong nghich chiéu (Awwad, 2012). Do d6, nhém tac gia dua ra gia thuyét nghién ciru:

Hs: Sw hai long ciia khdch hang tac déng nghich chiéu dén sw phan nan ciia khdch hang.

Mdi quan h¢ giita sy phan nan va mirc do trung thanh phu thudc vao kha ning ciia cong ty trong
viéc giai quyét phan nan. Néu méi quan hé giita sy phan nan va sy trung thanh 1a thuan chiéu, nghia
1a cong ty da thanh cong trong viéc bién nhiing khach hang phan nan vé san pham thanh nhiing khach
hang trung thanh va nguoc lai. Véi bdi canh cua thi truong dién thoai di dong tai Viét Nam, cung véi
qué trinh thao luan tryc tiép voi mot s6 ddi tugng nghién ciru va cac chuyén gia. Nhom tac gia dé xuat
thém gia thuyét nghién ctru sau:

Ho: S phan nan ciia khdch hang tac dong tiéu cuc dén sw trung thanh ciia khdch hang.
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Su tl}an
phién

Gia tri
cam nhan
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hai long

Hi+

Chat luong
cam nhan

Long trung thanh

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phuong phap nghién ciru

Dé dat duge myc tiéu nghién ctru, tic gia lya chon 4p dung dong thoi ca hai phuong phap 1a dinh
tinh va dinh luong theo hai giai doan, gom:

(1) Nghién ctru so bd: Giai doan nay nham cung cip thong tin toan dién tai noi nghién ciru duge
tién hanh, cht yéu sir dung phuong phéap phong van sau hay mat d6i mat gitp kiém tra dugc muc do
hiéu ciia nguodi duoc phong van dbi véi cac thang do gde, diéu chinh, bd sung hodc loai bo nhiing bién
khong phu hop cho nghién cuu.

(2) Nghién ciru chinh thirc duoc tién hanh bang phuong phép nghién ciru dinh lugng, thong qua
phuong phap phong van tryc tiép khach hang bang bang cau hoi chinh thic véi kich thude mau
phu hop.

Nghién ctru ndy dung dé kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh nghién ciru thong qua ky thuat
phan tich ciu tric tuyén tinh binh phuong t6i thiéu timg phan, goi tat 1d PLS-SEM.

3.1.  Xay dung thang do

Nghién ciru sir dung thang do dé do luong cac cau tric trong mo hinh nghién ctru. TAt ca cac muc
trong bang cau hoi dugc do trén thang diém 10 tir (1) “Hoan toan khong dong v dén (10) “Hoan toan
ddng ¥”. Céc thang do dugc ké thira tir mo hinh ACSI do Fornell va cong su (1996) d& xuit, ciing nhu

tir nghién ctru cia Awwad (2012). Thang do sau khi diéu chinh, b6 sung trg thanh thang do chinh
thue duogc trinh bay trong Bang 1 dudi day:
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Bang 1.
Ma héa va nguon thang do nghién ciru
Mihoa  Noidung Khai niém Ngudn
expl 1. Ky vong chung vé chit luong. Su mong doi MO hinh ACSI
exp2 2. Ky vong v& kha ning tily bién hodc mirc d6 phu hop (Fornell va cong
clia san phim phu hop vé6i yéu cau ca nhan cta su, 1996)
khéch hang.
exp3 3. Ky vong vé db tin cdy, én dinh cua dich vu.
perd 4. Panh gia téng thé vé trai nghiém chit luong. Chét luong Mo hinh ACSI
perS 5. Danh gid trai nghiém tiy bién hoge mitc do phithgp o AN (Fornell va cong
ciia san phim déi v6i khach hang “Yéu cu ca nhan”. su, 1996)
per6 6. Danh gia v& trai nghiém do tin cdy, 6n dinh cta
dich vu.
val7 7. Chét luong dich vu di dong dap tmg tuong ximg so Gia tri MO hinh ACSI
véi gid ma ban phai tra. cam nhan (Fornell va cong
val8 8. Gi4 cta céc dich vu ban dang sir dung phu hop su, 1996)
vO1 ban.
sas9 Su hai long chung v6i céac dich vu. Su hai long M6 hinh ACSI
sas10 Chét luong dich vu dat duoc sy ky vong. (Fornell va cong
. su, 1996)
sasl1 Chat luong dich vu dat dugc nhu ly tudng.
compl2  Su phan nan vé& 13i dich vu. Sy than phién Mo hinh ACSI
(Fornell va cong
su, 1996)
loy13 Ludn chon dich vu hién tai. Long M6 hinh ACSI
. ( ‘ . trung thanh A od
loy14 Kha néng khong doi sang nha cung cap khac néu gia doi & (Fornell va cong
su, 1996)

thu giam.

loy15 Kha ning chuyén sang nha cung cip khac néu gia ting.

3.2, Phuong phap thu thap dir liéu

Mau duoc chon theo phuong phap ldy mau thuan tién. Ddi twong khéo sat 1a cac khach hang dang

st dung dich vu dién thoai di dong tai thi truong Viét Nam. Di li€u dugc thu thap béng cach phat bang
cau héi khao sat truc tiép dén tay cac khach hang dang st dung dich vu dién thoai di ddng va qua bang
khéo sat online giai doan tir thang 08/2019 dén thang 10/2019. Két qua thu vé dugc 225 phiéu tra 10i

hop 18 v6i dic diém mau duge mé ta cu thé nhu Bang 2.

Két qua khao sat cho thdy, c6 84 khach hang 1a nam (chiém ty 1& 37,3%), co 141 khach hang 1a
nir (chiém ty 18 62,7%) tra 10i khao sat. S5 lwong khao sat c6 su chénh 1éch vé gidi tinh. Didu nay cho

thy khach hang 13 nit thuong dé hop tac va gan giii. Vé ty 1é nha mang dang dung Viettel chiém ty
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1¢ 16n nhat tuong tng 51,6%, tiép theo d6 1a Vinaphone vai 32%, va Mobifone véi 14,2%, va cubi
cung 1a Vietnamobile chiém ty 1& thip nhat twong ting véi 2,2%. Dit liéu ndy ciing phan anh kha gan
v6i thuc té thi phan cta cac nha mang trong nhiing nam gan dy tai thi truong vién thong Viét Nam.
V& loai hinh thué bao dang sir dung, da phan 14 thué bao tra trudc chiém ty 16 74,7%, con thué bao tra
sau chi chiém ty 1& 25,3%. Bén canh dé, theo khao sat murc phi st dung cua céc thué bao dudi mirc
200.000 dong/thang chiém ty 1¢ da sd véi 73,8%.

Tém lai, ddc diém mau thé hién da s6 ddi tuong duge khao sat 14 nit, s dung da phan 1a dich vu
thué bao tra trudc voi mirc phi phan 16n tap trung dudi 200.000 dong/thang va da phan 1a ding nha

mang Viettel.
Béng 2.
M6 ta dic diém mau
STT Pic diém S6 lugng Ty 18 (%)
Gidi tinh Nam 84 373
N 141 62,7
Nha mang dang dung Vinaphone 72 32,0
Viettel 116 51,6
Mobifone 32 14,2
Vietnamobile 5 2,2
Loai hinh thué bao Tra trudc 168 74,7
Tra sau 57 253
Muc phi st dung <200.000 déng 166 73,8
200.000-500.000 ddng 51 22,7
>500.000 dong 8 3,6
Téng 225 100

4. Keét qua nghién ciru

Nghién ciru nay tién hanh phan tich dit liéu theo tién trinh hai giai doan: Trudc hét, nhom tac gia
tién hanh danh gid mo hinh do luong thong qua viéc danh gia do tin cay va gia tri ciia thang do bang
viée két hop phan tich gia tri hdi ty, gia tri phan biét; Sau d6, nhom tac gia st dung k¥ thuat PLS-
SEM d¢ kiém dinh cac gia thuyét trong mo hinh nghién ctru.

Trong nghién ctru nay, nhom téc gia st dung phuong phap mé hinh phuong trinh c4u tric dya trén
k¥ thuat phan tich binh phwong ti thiéu ban phan (PLS-SEM) dé kiém tra d¢ tin cdy va gi tri cua
thang do. Phuong phap PLS-SEM c6 mdt sé wu diém so véi cac phuong phap phéan tich mé hinh ciu
trac khac, chang han, phuong phap CB-SEM véi wu diém 1a rat hi¢u qua ddi v6i c& mau nho, dic biét
khi mo hinh nghién ctru 1a phtic tap véi nhidu bién s6 va dang quan hé nhan qua khac nhau. PLS-
SEM ciing hi¢u qua khi muc ti€u cia nghién ctru la tdi da hoa mirc d6 du bao cho bién phu thudc, chir
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khong phai kiém dinh mo hinh 1y thuyét, thém vao d6, PLS-SEM khong phu thudc vao phan phdi
chuén cua dit liéu (Sarstedt va cong sy, 2019).

4.1.  Kiém dinh thang do: P¢ tin cdy va gid tri cia thang do

Viéc danh gia mo hinh do luong két qua bao ham d9 tin cay tong hop dé danh gia tinh nhat quan
noi tai, do tin cay riéng cua timg thang do/bién, phuong sai trich trung binh (Average Variance
Extracted — AVE) nhim danh gia gia tri hoi tu. Bén canh do, ti€u chi Fornell-Larcker va hé s tai chéo
(Cross Loading) dugc ding dé danh gia gia tri phan biét (Discriminant Validity).

Dau tién, md hinh do luong da dugce danh gia gia tri hoi tu. Diéu nay dugc danh gia thong qua cac
yéu t6 hé sb tai, do tin cy tong hop (CR), va trich xuat phuong sai trung binh (AVE). Bang 3 cho
théy tat ca cac hé sb tai vuot qua gia tri dé nghi 14 0,6 (Chin va cdng su, 2008). Gia tri d6 tin cay téng
hop vugt qua gia tri dé xuat 1a 0,7, trong khi phurong sai trung binh trich xudt vuot qué gia tri dé xuat
0,5 (Hair va cong su, 2013).

Bude tiép theo 1 danh gi4 gia tri phan biét giita cac khai niém (Bang 3). Diéu nay dugc chi ra boi
su twong quan thap giita cic bién quan sat do ludng cho mét khai niém lién quan va cac bién quan sat
do luong cho khai niém khac.

Bang 3.
Do tin cdy va gia tri cla cac thang do
Khéi niém Bién quan sat Hé sb tai Do tin cdy téng hop (CR) AVE
Su than phién compl2 1,000 1,000 1,000
Su mong doi expl 0,895 0,929 0,814
exp2 0,907
exp3 0,904
Long trung thanh loy13 0,896 0,824 0,612
loy14 0,733
loyl5 0,704
Chét luong cam nhédn  perd 0,949 0,959 0,886
per5 0,943
per6 0,932
Su hai long sas10 0,955 0,956 0,880
sasll 0,922
sas9 0,937
Gia tri cam nhan val7 0,954 0,949 0,903
val8 0,947

Béng 4 cho thay gia tri cdn bac hai ctia AVE (gia tri in ddm) ciia mdi khai niém 16n hon céc hé s6
tuong quan tuong tng cta khai niém d6 vai cac khai niém khéac trong mé hinh nghién ctru. Diéu nay
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chung minh cho gia tri phén biét cua cac khai niém (Fornell & Larcker, 1981). Thém vao do, Bang 5
cling cung cp thém minh ching vé hé s6 tai chéo cta cac bién quan sat 1én khai niém cta chinh né
16n hon cac khai niém khac di khang dinh thém vé gia tri phan biét dat dugc trong do ludng cho céc
khai ni¢m cua md hinh nghién ciru.

Bang 4.

Gia tri phan bi¢t cia thang do

Theo tiéu chuén cta Fornell-Larcker

Khai niém Su Su Long Chét luong Gia tri Su
than phién mong doi trung thanh cam nhan camnhan  hai long
Sy than phién 1,000
Su mong doi 0,411 0,902
Long trung thanh 0,533 0,561 0,782
Chét hrgng cam nhan 0,424 0,858 0,571 0,941
Gié tri cam nhan 0,486 0,693 0,564 0,755 0,950
Su hai long 0,510 0,824 0,616 0,884 0,826 0,938

Ghi chu: Gia tri in ddm la can bac hai ciia AVE.

Bang S.
Hé s6 tai chéo cung cip thém bang ching vé gia tri phan biét
Su Sy Long Chét luong Gia tri Su
than phién mong doi trung thanh cam nhan cam nhan hai long

compl2 1,000 0,411 0,533 0,424 0,486 0,510
expl 0,370 0,895 0,466 0,733 0,600 0,729
exp2 0,388 0,907 0,580 0,795 0,653 0,762
exp3 0,354 0,904 0,467 0,792 0,620 0,739
loy13 0,565 0,599 0,896 0,587 0,562 0,675
loy14 0,265 0,318 0,733 0,327 0,352 0,321
loyl15 0,318 0,287 0,704 0,337 0,341 0,306
perd 0,350 0,835 0,544 0,949 0,702 0,825
per5 0,401 0,779 0,537 0,943 0,703 0,852
per6 0,447 0,809 0,532 0,932 0,728 0,819
sasl0 0,475 0,795 0,560 0,839 0,784 0,955
sasll 0,441 0,733 0,578 0,794 0,740 0,922
sas9 0,516 0,790 0,594 0,853 0,797 0,937
val7 0,520 0,699 0,553 0,734 0,954 0,814
val8 0,399 0,615 0,518 0,700 0,947 0,754

Ghi chii: Gia tri in ¢am 12 h¢ 6 tai 1én cac khai niém, cung cip thém bing ching vé gi4 tri phan biét.
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4.2, Mot sé chi tiéu danh gid khdc

Danh gi4 van dé da cong tuyén trong mo hinh: Bang 6 cho thiy Hé s6 VIF déu nam trong ngudng
cho phép 13 duéi 5. Do vdy, mé hinh khong vi pham van dé da cong tuyén.

Béng 6.
Hé s6 VIF cua khai niém
Sy Su Long Chét luong Gia tri Sy
than phién  mongdoi  trung thanh cam nhan cam nhan hai long

Sy than phién 1,351
Su mong doi 1,000 3,790 3,859
Long trung thanh
Chét lugng cam nhan 3,790 4,668
Gia tri cam nhan 2,369
Su hai long 1,000 1,351

Panh gia mirc d6 phi hop cia mé hinh: Bang 7 cho thay vé co ban chi sé SRMR? dat 0,035 (dudi
ngudng 0,08). Bong thoi chi sé NFI* 16n hon ngudng cho phép 0,9 nén mé hinh phi hop véi dit liéu.

Béang 7.
Céc chi s6 phi hop véi dir lidu ctia md hinh nghién ctru
M6 hinh bao hoa M0 hinh uéc lugng
SRMR 0,033 0,035
d ULS 0,127 0,145
d G1 0,21 0,218
d G2 0,173 0,179
Chi-Square 202,179 210,471
NFI 0,937 0,934

4.3, Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

Dé danh gia mo hinh cu triic, Hair va cong su (2013) dé xuat cac tiéu chi can xem xét 1a hé s6 R?
higu chinh, trong s6 hdi quy va gi4 tri thong ké T-value, p-value tuong tmg thong qua thu tuc
bootstrapping véi mau thir 1a 5.000. Bén canh céc tiéu chi co ban d6, Hair va cong sy (2013) ciing dé
Xuét rang, ngoai cac bién phap co ban nay, cic nha nghién ctru ciing nén bao cdo mirc dd phu hop dur
doan (Q2) va kich thude hi¢u tng (£2).

3 Can bac hai phan du chudn héa (Standardized Root Mean Square Residual — SRMR): Chi s do ludng sy pht hgp mé hinh. SRMR
dudc xac dinh la su khéc biét can bac hai gilta cac tuong quan dugc quan sat va cac tuong quan cla moé hinh dugc danh gia.
4 NFI - Normed Fit Index: Chi s& nay cang gan tdi gia tri 1 cang t6t. Théng thudng chi s nay trén 0,9 la chdp nhan dugc.
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Béng 8.
Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Hé sé hdiquy T-value p-value Ghi F binh

chu phuong
Ho: Sy than phién —> Long trung thanh —0,296 4,471 0,000 Chip 0,138
nhan
Hi : Sy mong doi —> Chét luwong cam nhan 0,858 30,299 0,000 Chép 7,844
nhan
H, : Sw mong dgi —> Gi4 tri cam nhan 0,171 1,666 0,096 Tir 0,000
chéi
H; : Sw mong dgi —> Sy hai long 0,191 3,130 0,002 Chip 0,036
nhan
Hy: Chét lvong cam nhén —> Gi4 tri cim nhan 0,609 6,335 0,000 Chip 0,233
nhan
Hs : Chit luvong cam nhin —> Sy hai long 0,458 7,130 0,000 Chéap 0417
nhan
Hy : Gié tri cam nhan —> Sy hai long 0,348 8,094 0,000 Chip 0,827
nhan
Hs : Sw hai long —> Sy than phién -0,510 8,968 0,000 Chip 0,385
nhan
Hy : Sy hai long —> Long trung thanh 0,465 8,262 0,000 Chiap 0,450
nhan

Su mong

doi Su than phién

Gia tri cam nhan
R*=0,675

Long trung
thanh
R?=0,537

Chit luong
cam nhan
R?=10,886

Hinh 2. Két qua kiém dinh mo hinh nghién ciru bang k¥ thuat PLS-SEM

Ghi chui: *: Muc y nghia 99%
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Béng 8 va Hinh 2 cho thiy c6 8/9 gia thuyét dugc chap nhan gom: Hi, Hs, Ha, Hs, He, H7, Hs va
Ho. Trong khi d6, gia thuyét Hz b bac bo.

4.4.  Murc do giai thich cua mé hinh ACSI

Hinh 2 ciing cho thdy mo hinh ACSI di chimng minh dwoc mirc do phui hop tét véi dir liéu thi
truong Viét Nam ddi v6i linh vuc di dong théng qua céc chi sé do luong mirc d6 phu hop ciia mod
hinh nhu dugc trinh bay chi tiét & Bang 7. Thém vao d6, hé sé R? cho thdy sirc manh dy béo cao cua
md hinh dbi véi sy hai long ciia khach hang. Cu thé, sy hai long dugc giai thich t6i 94,3% su bién
thién thong qua ba yéu t6 1a: (1) Sw mong doi, (2) gia tri cam nhan, va (3) chit lugng cam nhan. Ngoai
ra, md hinh di giai thich 53,7% phuong sai ctia 1ong trung thanh, 88,6% phuong sai cta chat lugng
cam nhan, 67,5% phuong sai cua gia tri cdm nhén, va 27,5% phuong sai cua sy than phién.

4.5. Két lugn

Nghién ctru nay két luan ring néu cac nha cung cip dich vu di dong Viét Nam mubn ting long
trung thanh cia khach hang mét cach hi¢u qua, ho nén tim ra céch cai thi¢n sy hai long cta khach
hang. Dong thoi, sy hai 1ong ciing ¢ anh hudng ngugc dén sy than phién ciia khach hang. Do vay,
dé giam thiéu sy than phién din dén nguy co chuyén sang nha cung cip dich vu khac, nha quan tri
can chu y nang cao su hai long ciia khach hang.

Nghién ctru nay cho thiy sy mong doi, chat lugng cim nhan va gia tri cam nhan 1a nhimg yéu t6
quan trong d6i voi su hai long cua khach hang véi cac dich vu di dong. B?mg cach quan sat mbi quan hé
giita sy mong doi va cac yéu td khéc, két qua chinh cho thay sy mong dogi c6 anh huéng 16n nhat dén
chat lugng cam nhan, sau d6 1a sy hai long ctia khach hang véi cac dich vu di dong. D61 véi mdi quan
hé giita chat lugng cam nhan va cac yéu t6 khac, két qua chinh cho thay chat lugng cam nhan anh huéng
dén gi4 tri cam nhan nhiéu nhét, sau d6 14 sy hai long cua khach hang véi cac dich vu dién thoai di dong.
Gia tri cam nhén cé anh hudng truc tiép dén su hai long voi cac dich vu dién thoai di dong.

Khi xem xét vai tro sy hai long ctia khach hang, két qua nghién ctru cho thay rang su hai 1ong déu
phat huy dugc vai tro cia nd dbi voi cac hau tb trong mo hinh ACSI. Cy thé, sy hai long c6 tac dong
tryc tiép tich cuc dang ké dén long trung thanh. Do do6, khi mirc d6 hai 1ong ting 1én, mirc d6 long
trung thanh ciing ting 1én. Thém vao do, sy hai 1ong cling c6 anh huéng nghich dén sy than phién/syr
phan nan cua khach hang. Do vay, viéc tang su hai long cua khach hang c6 vai tro kép trong mo hinh
nay, d6 1a 1am ting 1ong trung thanh va giam di sy than phién cua ho.

Gia thuyét H> bi bac bo cho thdy sy mong doi khong anh huong tryc tiép dén gia tri cam nhan.
Két qua nghién ciru nay tring hop v6i mét s6 nghién ctru trude d6, nhu: Johnson va cong su (2001)
quan sat thay rang moi quan hé giita sy mong doi va gia tri cam nhén 1a khong 16 rang trong mot s6
linh vue, béi vi viée do ludng cua khai niém su ky vong c6 lién quan dén chét lugng, khong phai gia
tri. Hon nira, Fornell va cong su (1996), va Hackl va cong su (2000) cho théy lién két tir sy mong doi
dén gia tri cam nhan 1 khong dang ké.

Mot van dé kha thu vi trong nghién ciru nay chinh 1a sy anh huéng cua sy than phién/khiéu nai
d6i v6i long trung thanh ciia khach hang 14 tiéu cuc. Két qua nay cho thay cac nha cung cap dich vu
dién thoai di dong chua thanh cong trong viéc bién khach hang phan nan thanh khach hang trung
thanh (Awwad, 2012). Day 1a diéu hét strc quan trong va c6 y nghia quan tri cao cho cc nha quéan 1y
trong viéc xir Iy cac khiéu nai va than phién ctia khach hang phai hiéu qua hon.
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5. Ham y quan tri

5.1.  Ddnh gid thuc té ciia khdch hang doi véi cdc nha mang

Dua trén 225 méu thu thap duge dung cho phan tich dit liéu, tac gia d tinh toan gia tri trung binh
cua cac thanh phﬁn trong m6 hinh nghién ctru, sau do tién hanh v& dd thi mang nhén nhim dinh vi
céc nha cung cap thong tin di dong: Viettel, Vinaphone, Mobifone, va Vietnamobile.

Hinh 3 cho thiy, Mobifone 14 doanh nghiép dang dugc khach hang danh gi4 cao & trén tat ca cac
phuong dién nhu: Sy mong dgi, long trung thanh, sy hai long, gia tri cdm nhén va chét luwong cam
nhén. Pac biét, vdi cac khach hang cua Mobifone thi mic d¢ trung thanh cao hon hin cac ddi thu
khac thé hién & gia tri clia 1ong trung thanh c6 diém s6 cao nhat. Vi Viettel va Vinaphone c6 cac gia
tri rat gﬁn nhau. Do vy, c6 thé xem ho 1a ddi thu canh tranh ctia nhau. Bén canh d6, Vietnamobile 1a
doanh nghiép c6 diém s & cac phuong dién thip nhat nhu: Sy hai 1ong, 10ng trung thanh, chat lugng
cam nhan, va sy mong dg¢i. Thém vao do, diém sb cua su than phién lai cao hon cac nha cung cép con
lai. Do vay, Vietnamobile can nd luc hon nita dé cai thién vi tri ciia ho trén thi truong.

Tir d6 c6 thé thay rang, véi Mobifone nén tiép tuc duy tri cac chinh sach ché do tt dé dam bao su
gan két 1au dai voi cac khach hang hién hiru, dong thoi tim kiém cac giai phap dé tim kiém thém céc
khach hang tir cac ddi thu nhur Viettel hay Vinaphone. Boi ¢ thé thi phan ctia cac dbi thu nay nhiéu
hon, nhung mirc d¢ trung thanh thuong hiéu 1a khong cao. i voi Vietnamobile can luu ¥ cac 161 véi
khach hang vi mirc d¢ than phién cta khach hang c6 diém s cao nhét so v6i ba dbi thi con lai.

So d6 mang nhén cla cadc nha mang
Sy mong doi

Chét lvgng cam

Sy than phién nhan

Long trung thanh Gia tri cdm nhan

Sy hai long
—o0— Vinaphone ::::«3---- Viettel —& — Mobifone = < -= Vietnamobile

Hinh 3. So d6 mang nhén céc thanh phan trong mé hinh nghién ciru
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5.2. Mt s6 ham y quan tri

Dua trén két qua kiém dinh m6 hinh cho théy vai tro cua sy hai long la hét sire quan trong, do vay,
céc nha quan tri can c6 chinh sach dé gia tang sy hai long ctia khach hang. Chinh vi vy, nhom téc
gia dé xuat mot s6 ham y quan tri nhur sau:

- Mt la, trong s ba yéu td c6 anh huong dén sy hai 1ong thi chat lugng cam nhan c6 anh hudng
manh nhét dén sy hai long. Do vay, nha quan tri cua cdc nha mang can phai thuc hién cac gidi phap,
chién luoc nhim nang cao chét luong dich vy cdm nhén tir phia khach hang. Nhitng hoat dong trai
nghiém dich vu, truyén thong vé dich vu doéng vai tro cuc ky quan trong nhim nang cao chat luong
dich vu dugc cam nhan boi khach hang.

- Hai la, gia tri cam nhan la yéu t6 manh thw 2 tac dong dén sy hai long cua khach hang. Do vay,
nha quan trj can thyc hién cac giai phap nham mang dén nhing gia trj twong xtmg véi chat lugng cho
khach hang. Song song v&i chat lugng thi gid ci ma khach hang phai chi tra ciing 1a diéu ma nha quan
tri can luu y. Vi thuc té, ddi voi ngudi tiéu dung Viét Nam, ddc biét 1a cac thué bao tra trudc va ting
16p nguoi ding tré tudi thi gia ca van 1a mot trong nhitng yéu t6 nhay cam anh huéng manh dén mirc
d6 hai long cua ho. Déi v6i cac thué bao tra sau, gia tri cdm nhén can dugc hiéu rong hon la nhiing
dich vu tuong xtiing ma ho phai tra. Do vay, nha quan tri can tao ra thém cac gia tri gia tang tién ich
cho ho dé nang cao sy hai long. Vi du nhu: Céc tién ich vé dich vu phong cho thuong gia ¢ san bay,
dich vu check-in nhanh, wu dai cac dich vu gin lién véi dac diém ca nhan cua khach hang. ..

- Ba la, d6i voi sy mong doi, mic du 1a yéu t6 c6 anh hudong yéu nhat dén sy hai long nhung ciing
¢6 vai tro quan trong ctia nd. Cac nha quan 1y can luu ¥ céc chién dich truyén thong dé lam gia ting
su mong doi ctia khach hang, qua d6 gop phan lam ting 1én sy hai long ctia ho. Piéu quan trong hon
1a cac nha quan tri can hiéu rd khach hang minh dang mong mudn diéu gi tir cac dich vy ctia minh dé
dap ung tét nhat va mang dén sy hai 1ong cho khach hang ciia minh. Trong xu thé phét trién duong
dai, nhimng diéu ma khach hang mong mudn hoic ky vong co thé la:

(1) Gia tang tinh ca nhan hoa cua khach hang duéi sy trg giup dic luc tir cong nghé, dic biét 1a
cac trai nghiém mang tinh ca nhan hoa;

(2) Gia ting mong mudn c6 nhiéu lya chon hon cta khach hang. Khach hang mudn cac cong ty
sir dung cac k¥ thuat phuong tién méi dé tuong tac voi ho nhu cac phuong tién ki thuat sé va mang
x4 hoi, dac biét 1a sy twong tdc mang tinh ca nhan hoa;

(3) Pay manh sy két ndi lién tuc gitta doanh nghiép va khach hang. Thong qua su két ndi lién tuc
nay sé& gitip khach hang co thé bam st cac chuong trinh truyén thong hay, khuyén mai hap dan dé co
duogc cac trai nghiém khach hang tich cuc. Day la mét yéu cau ddi véi cac doanh nghiép, diéu ma ho
hoan toan ¢ thé van dung dé tao ra loi nhuan. Giir lién lac vé6i khach hang dé léng nghe va thau hiéu
ho mét cach nhanh nhét lu6n 1a viéc 1am mang dén nhiéu loi ich cho doanh nghiép nhu: lam giam chi
phi, tang sy hai 1ong khach hang va lgi nhuan cho doanh nghiép. Mong mudn 16n nhét ciia khach hang
1a cong ty s& c6 nhitng hanh dong thyc té dap tmg lai nhitng gi ho chia sé, dic biét 1a cac 13i dich vu.
Céc cong ty can phan hoi voi nhan xét va danh gia, hanh dong dua theo d6 va dé cho khach hang biét
vé nhiitng viéc cong ty 1am nham gitp cai thién trai nghiém cho ho dua trén cac dit liéu thu thap trudc
d6. Néu khong, khach hang s& ngimg cung cip danh gia va gép ¥. Diéu nay la cang ding va quan
trong véi bdi canh cua cac nha cung cép dich vu di dong tai Viét Nam khi ma ho chua xur Iy tbt cac
khiéu nai va than phién ciia khach hang; va
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(4) Trao quyén cho nhan vién chiam séc khach hang. Khach hang hiéu va mong mudn rang ho phai
¢6 nhitng thr ho can ngay khi yéu cau dugc dit ra cho doanh nghiép. D6 1a 1y do tai sao khach hang
mong mud6n nhan vién phu trach dich vu c6 du kién thirc dé giai quyét bat cir van dé phat sinh nao tir
ho va c6 di quyén han dé 1am nhing viéc can thiét nhim mang dén sy hai long va dam bao loi ich
cua minh.

- Cudi cting, anh hudng khiéu nai/than phién ctia khach hang 1én 1ong trung thanh 1a tiéu cuc. Didu
nay cho thiy rang cac nha mang & thi truong Viét Nam chua giai quyét tot cac than phién ciia khach
hang. Do véy, cic nha quan trj ciia cac nha mang can dua ra cac giai phap dé giai quyét tot hon céc
than phién ctia khach hang nham giam sy roi bo nha cung cp. Ly do phd bién nhat khién khach hang
khong néi rd khiéu nai ctia minh 13 qué nhiéu ric rdi. Diéu nay co thé lién quan dén sy danh doi chi
phi/lgi ich gitra xac suat nhan dugc mot sé loi ich tiém ning so voi thoi gian va nd luc can thiét dé
thuc sy khiéu nai. Mot 1y do lién quan khac 14 khach hang c6 thé cam thiy rang viéc phan nan s&
khong c6 tac dung gi. Mot sb khach hang c¢6 thé so su tra thu trong tuong lai trong viée cung cap dich
vu néu ho phan nan. Nhitng nguoi khac cé thé khong biét noi thuce sy ndp don khiéu nai. Do vay, nha
quén trj can rat ra cac kinh nghiém va c6 cac chuong trinh huan luyén nhan vién vé cac k§ nang xir
1y van dé than phién cta khich hang. Boi 18 khi khach hang con than phién c6 nghia 1a khach hang
van dang c6 thai do tich cuc va van mudn gin bo véi cong ty. Khach hang chi thyc sy roi bo khi
doanh nghiép khong biét cach xir 1y cac khiéu nai, than phién mét cach hiéu qua.

5.3, Han ché va hwéng nghién ciru

Bén canh nhiing két qua da dat duoc, nghién ctru ndy van con mot sé han ché:

- Thit nhdt, phuong phap chon mau thuén tién véi ¢& mau nho, do d6, phan nao han ché kha ning
tong quat hoa ciia nghién ciru nay. Do vay, trong cac nghién ctru tiép theo nén thyc hién cac hinh thirc
chon miu xé4c suit véi c& mau 16n hon.

- Thir hai, do gi6i han vé ngan sach, do vdy, nhom tac gia méi chi thyc hién khao sat & mot thoi
diém tai mot vai thanh phé nhu: TP.HCM, Ha Noi, TP. Pa Nang va TP. Pa Lat, trong tuong lai nén
tién hanh nghién ctru v6i nhiéu thoi diém va dia phuong khac nhau dé mang dén nhimng phan tich
mang tinh toan dién hon.

- Thit ba, mac dit mo hinh ACSI kha bao quat va toan dién, tuy nhién, van con nhiing yéu t6 quan
trong c6 thé anh huong dén sy hai 1ong can dugc xem xét danh gia trong cac nghién ctru tiép theo nhu
hinh anh/thuong hi¢u cong ty.

- Cubi cung, mo6 hinh ACSI mai chi dugc danh gia trong linh vuc thong tin di dong tai Viét Nam,
trong cac nghién ctru tiép theo nén thyuc hién & cac linh vyc khac dé c6 nhing dnh gia tong thé hon,
trén co s& d6 s& dé xuat dé hinh thanh mo hinh do luong sy hai long khach hang qudc gia cia Viét
Nam trong twong lai ganM
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