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UNG DUNG PHUONG PHAP IPA DE DANH GIA

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

LE CONG HOA* & LE CHi CONG**

lwong dich vu mang dién thoai di dong.

Muc tiéu cua nghién ciru la xdc dinh, danh gia cdac thudc tinh ciia dich vu mang dién thogi di
dong tai VN. Phong vin nhom tdp trung da dwoc sw dung dé Dphat trién danh sach thudc tinh ma
khdch hang va nha mang tin tuéng c6 tam quan trong khi cung cap va sir dung dich vu di dpng.
Miu thudn tién véi 835 khdch hang siv dung dich vu mang dién thoai di djng & ba thanh pho phia
nam (Nha Trang, Ho Chi Minh, Cin Tho) dwoc thu thip. Khdch hang dwoc yéu cau danh gid tam
quan trong cua thudc tinh chit luang va mirc dp thuwc hién né trong mot ban cdu hoi chi tiét.
Thong qua phuong phap phin tlch tam quan trong - mirc dj thwe hign (IPA), két qua dwoc lgp
bdang dé ddanh gid diém manh yeu cua cdc thugc tinh chit lwong dich vu mang dién thoai di dong
Nghién citu cho thiy rang IPA la mét cong cu hivu ich cho vié¢c dinh gid cdc thujc tinh chit

T khoa: Mang dién thodi, chat luong dich vy, IPA.

1. GiGi thiéu

Trong nhiing ndm qua, thi trudong thong tin di
dong tai VN co tbe do tang truéng nhanh va canh
tranh khdc liét. Cu thé, nhiéu thuong hi€u manh
trong nudc nhu Vinaphone, MobiFone, Viettel, HT
mobile, ciing nhu cac thuong hiéu qudc té Beeline
(Gmobile) di va dang ra sirc diu tu dé ddy nhanh toc
d6 phat trién cong nghé mang di dong nham khai
thac sau hon vao thi truong. Chién luoc canh tranh
chu yéu ciia cac nha mang hién nay 1a gia va day
manh hoat dong xtic tién. Diéu nay dan dén mot hién
tuong kha phd bién 1a sb thué bao 4o cao chiém
khoang 25-30% va sd thué bao ngung hoat dong
chiém moét ty 18 kha 16n trong téng thué bao trén
mang trong hau hét cac nha mang. Hon nira, chién
luoc nay di va dang day cac nha mang qudc té co thi
phan nho tai VN phai quyét dinh “cubn g6i” khoi thi
truong sau mot vai nam dau tu thua 16 (VimpelCom
v6i thuong hiéu Beeline va SK Telecom voi thuong
hiéu S-Fone). Véan dé dit ra 1a phai ching thi trudng
cung cép dich vu mang di¢n thoai di dong noi dia da
dan toi trang thai bdo hoa va hét co hoi phat trién
cho cac doanh nghiép nho? Trong bdi canh canh
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tranh toan cdu ngdy cang phuc tap, khi cac thi
truong ngay cang bi thu hep doi hoi cac nha mang
phai tra 101 nhitng cau hoéi: (1) Pau 1a thudc tinh chét
lugng dich vu mang dién thoai di dong dugc khach
hang quan tim nhit?; (2) Diém manh, diém yéu
trong thuc hién cac thudc tinh chét luong dich vu
mang? Vi véy, dé gilip cac nha mang tra 10i nhitng
vén dé néu trén ciing nhu hiéu rd hon thuc trang chét
luong dich vu mang dién thoai di dong VN thi can
thiét phai c6 nhiing nghién ctru véi phuong phap
thich hop.

Thuyc té da dang ciia cac loai hinh dich vu da gitip
nhiéu nghién ctru dwa ra nhitng ki thuat khac nhau
nhim do luwong, danh gia, cu thé: Mo hinh
SERVQUAL (Service Quality); 1PA (Importance-
Performance  Analysis); SERVPERF  (Service
Quality Performance); SE (Service Encounter);
QFD (Quality Function Deployment...Trong sb do,
dién hinh nhit van 13 mé hinh SERVQUAL do
Parasuraman va cong sy dé xuat nam 1985 va hiéu
chinh (1988, 1990). Tuy nhién, chét lugng dich vu
noi chung va chét lugng dich vy mang dién thoai di
dong 1a mot khai niém da chiéu va phuc tap trong
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viéc do luong ciing nhur danh gia. Xuat phat tir thuc
tién kinh doanh dich vy mang dién thoai di dong
hién nay & trong nuéc ciing nhu hé théng lai cac
nghién ctru trén thé gidi, tic gia xin gidi thiéu mod
hinh IPA nhim dénh gia chét lugng dich vu mang
dién thoai di dong tai VN. Tac gia hi vong ring day
s€ la mét phuong phap thich hgp giup cic nha
nghién ctru c6 thém sy lya chon khac nham dénh gia
cac loai hinh chét luong dich vu tir d6 dua ra nhiing
tu van co hiéu qua. Dud6i goc do kinh doanh dich vu
mang dién thoai di dong, két qua tir nghién ctru s&
g6p phan gitip doanh nghiép hiéu hon vé cac thudc
tinh chét lugng mang di dong thong qua danh gid tir
khach hang dé c6 dinh hudng chién luoc, giai phap
phtl hop nhim tap trung t6i da ngudn luc, nang cao
chat lwong dich vy, yéu t& gép phan ting sy hai
long, xdy dung long trung thanh cua khach hang
cling nhu ting kha nang canh tranh cua cac nha
mang trong bdi canh hoi nhép.

2. Cg s@ ly thuyét va mo hinh nghién ciru

2.1. Chit lwgng dich vu mang di¢n thogi di
djng

Parasuraman va cong su (1985) da khoi dong
nghién ctru vé chat lugng dich vu va dugc nhiéu nha
nghién ciru cho 1a kha toan dién. Chét lugng dich vu
duogc hiéu 1a khoang cach giita mong doi cua khach
hang va nhan thuc cia ho khi st dung dich vu. Cac
tac gia dua ra thang do gdm 5 thanh phan: do tin
cdy; tinh dap ung; sy dong cam; ning lyc phuc vu;
va cac phuong tién hiru hinh, céc thanh phan dugc
do bang nhidu bién quan sat va goi tit 1a thang do
SERVQUAL. Pay dugc xem 1a cong cu cha yéu dé
danh gia chét luong dich vy (Parasuraman va cong
su, 1994).

Trong linh vuc dich vu mang dién thoai di dong,
mot s nghién ciu dd tGng dung mo hinh
SERVQUAL dé danh gia nhu: Van der Wal va cong
su (2002) danh gia chét lugng dich vy mang dién
thoai di dong & Nam Phi; Johnson va Sirikit (2002)
danh gia nhan thirc chét luong dich vu mang dién
thoai di dong & Thai Lan. Mot sb céc nghién ciru
khac ciing voi muc tiéu phét trién khai niém chat
lugng dich vu mang dién thoai di dong va cac mod
hinh do luong (Chadha & Kapoor, 2009; Choi va
cong su, 2007; Kim va cong sy, 2004). Cac mo hinh
nghién cuu dugc dé xuét da cho théy mot vai khia
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canh khac nhau trong chét luwong dich vu mang dién
thoai di dong. Cu thé, Kim va cong su (2004) da xay
dung 5 bién s phan anh chét Iwgng dich vu mang
dién thoai di dong bao gém: (D chét lugng cudc goi
(call quality); (2) cdu trac gid cudc (pricing
structure); (3) dich vu gia ting (value added
services); (4) su thuan tién (convenience); va (5)
dich vu hd trg khach hang (customer support). Trong
khi d6, nghién ctru cia Choi va cdng su (2007) da do
luong chét Iwgng dich vu mang dién thoai di dong
thong qua 4 bién sb: (1) pham vi phu séng; (2) thiét
bi di dong; (3) cac dich vu gia tri gia tdng; va (4) hé
théng thanh toan, su tién loi va ciu truc gia. Nam
2009, Chadha va Kapoor da dé xuét nghién ctru véi
5 bién sb do luong chét lugng dich vu mang dién
thoai di dong nhu: (1) phuong ti€n hiu hinh; (2)
nhan thirc cta khach hang vé chit lugng mang; (3)
cAu tric gia; (4) dich vu gia tri gia tang; va (5) su
thuan tién. O VN, mé hinh ly thuyét duoc dé xuit
bdi Pham Puc Ky & Bui Nguyén Hung (2006) va
sau d6 Duong Tri Thao & Nguyén Hai Bién (2007)
cling da phat trién cac thanh phan dé danh gia chat
Iwgng dich vu mang dién thoai di dong. Nhin chung,
cac quan diém trén day co nhiéu diém tuong dong,
tuy nhién ciing c6 mot s6 diém khéc biét xuit phat tir
khai niém da thanh phan cta chét luong dich vu. Vi
vdy, viéc phat trién cac nghién ctru tiép theo véi su
da dang vé phuong phap tiép can s& c6 thé dua ra
nhitng cai nhin toan dién va sau sic hon vé chat
Iwgng dich vu mang dién thoai di dong.

2.2. M6 hinh nghién ciru

Mb hinh IPM dugc phét trién va Gmg dung trong
linh vyc Marketing vao nhiing nim 70 cua thé ky
XX. Theo Martilla & James (1977), Keyt va cong su
(1994), IPM gitip doanh nghiép xac dinh tdm quan
trong cua chi tiéu dich vu cling nhu diém manh,
diém yéu cua san pham/dich vu cung cip trén thi
truong. Cu thé, qua trinh phat trién IPM dugc thuc
hién bang cich so sanh hai tiéu chuin hinh thanh
nén quyét dinh lwa chon cia khach hang, cu thé: (1)
Tam quan trong tuong ddi ciia cac thudc tinh chat
luong, va (2) Mutrc d6 thuc hién cac thude tinh chét
lugng. Slack (1991) chi ra ring muc do dat duge két
qua cua su thuc hién dbi vé&i cac thude tinh chét
lugng dich vu nén dugc so anh voi tam quan trong
cua chung. Mit khac, tam quan trong cua cac thudc
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tinh chat lugng dugc coi 1a sy phan anh gia tri tuong
ddi clia n6 déi voi nhan thire cta khach hang. Theo
Barsky (1995), mic d6 quan trong thip cua mot
thudc tinh chit lugng chi ra kha ning it anh hudng
t6i nhan thirc chung vé chit lugng cua khach hang.
Nguoc lai, néu thudc tinh chét lugng c6 muc do
quan trong cao thi s€ anh hudng 16n nhéan thic cua
ho. Thém nira, ki thuat IPA cho phép td chire xac
dinh cac thudc tinh hoac su phéi hop cta chung anh
huéng nhiéu hay it dén hanh vi tiéu ding cta khach
hang. Pay dugc xem la thong tin c6 gia tri cho viéc
phat trién chién lugc Marketing trong t6 chirc ciing
nhu qué trinh hinh thanh céc cong cu quan ly hiru
ich (Ford va cong su, 1991).

Qua trinh phat trién IPA duogc thuc hién thong
qua xac dinh cac thudc tinh lién quan dén tinh hudng
danh gia chat lugng d6i véi mot dich vu. Sau khi
tham khao y kién cuia cac chuyén gia, nha quan ly
(thong qua phong vin nhom tép trung), mot danh
muc cac thudc tinh chat luong ding dé danh gia
dugc dua ra. Tiép theo, nghién ctru sé& thiét 1ap bang
cau hoi nham thu thap thong tin ciia khach hang
danh gia tdm quan trong cta mdi thudc tinh ddi véi
viéc cung cép chét lugng dich vu ciing nhu danh gia
mirc d6 thyc hién chiing. Bang cach sir dung cic gia
tri trung binh (mean) dé tinh toan cac thudc tinh tim
quan trong va sy thuc hién ciling nhu so sanh sy khac
nhau trung binh ctia mdi thudc tinh chat lwong. Véi
mdi gia tri thu duoc cta thudc tinh s& dugc biéu dién
trén dd thi tim quan trong va sy thuc hién. Thong
qua do thi nay, t6 chirc s& biét dugc thir ty wu tién
cia cac thudc tinh chit lugng dé dua ra cac hanh
dong nhim cai thién chung (Slack, 1991). Thém
nira, do thi ciing c¢6 thé cung cip mot huéng dan hiru
ich cho viéc hinh thanh dinh hudng chién luoc
marketing cia td chic (Burns, 1986). Cho dén nay
viéc phan tich tam quan trong va su thuc hién da
duogc ap dung trong mot s6 linh vuc dich vu khéc
nhau nhu: du lich (Bush & Ortinqu, 1986; Evans &
Chon, 1990; Uysal va cong sy, 1991; Martin, 1995);
y té (Cunningham & Gaeth, 1989; Nitse & Bush,
1993); gido duc (Alberty & Mihalik, 1989); ngan
hang (Ennew va cdng su, 1993).

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Do luwong cac khdi niém

Mot nhoém tap trung va phong van chuyén sau da
duogc sur dung dé phat trién danh muc céac thudc tinh
chét lugng dich vu ma cé khach hang va cac nha
cung cap mang di dong tin tuéng c6 tim quan trong
khi str dung tai VN. Sau d6, nghién ctru tién hanh
phan tich két qua phong vin va dé xuat xuat mot
danh muc gém 21 thudc tinh chét luong dich vu
mang dién thoai di dong & VN dugc chia thanh 5
thanh phan, bao gdm: (1) Chét luong cudc goi (4
thudc tinh); (2) Céu tric gia (4 thudc tinh); (3) Dich
vu gia tang (04 thudc tinh); (4) Su thuan tién (5
thudc tinh); va (5) Dich vu khach hang (4 thudc tinh)
lam tién dé cho nghién ctru dinh lugng.

Mot bang cau hoi dinh lugng st dung cac 1oi
binh lién quan dén chét luong cudc goi dua vao trén
thang do Likert 5 diém néu Ién nhitng dénh gia cia
khich hang vé mirc d6 quan trong tir 1 = Khong
quan trong; 2 = It quan trong; 3 = Trung binh; 4 =
Kha quan trong; 5 = R4t quan trong; va murc dg thuc
hién sau khi st dung dich vu mang dién thoai di
dong, tir 1 = Rat khong ddng ¥; 2 = Khong dong y
lam; 3 = Trung dung; 4 = Kha ddng y; 5 = Rat dong
y.

3.2. Doi twong nghién ciru

Nghién ciru da lya chon mot mau thuén tién theo
hoc vién nam va nit va khong theo ti 1. Nguyén tic
chon miu dua vao sb luong hoc vién cac 16p tai
chire dang st dung dich vu mang dién thoai di dong
tra 101 bang cau hoi, sau d6 yéu cu ho liy phiéu tai
gia dinh (nhiing nguoi c6 st dung dich vu mang
dién thoai di dong) & ba thanh phd phia Nam cua
VN (Nha Trang, H6 Chi Minh, Cin Tho). Kich
thude du tinh 1a 900. Sau khi thu thap va kiém tra,
65 bang bi loai bo do c6 nhiéu 6 trong. Cubi cing
835 bang cau hoi hoan tit dugc st dung phén tich
trong phin mém SPSS 16.0.

4, Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Két qud nghién ciru

Két qua phan tich mo ta mau nghién ciru Bang 1
cho thdy: S6 ngudi dugc hoi 1a nam gidi chiém gan
60%: Do tudi cua cac khach hang tra 101 dao dong
trong khoang 19 dén 65 chiém 75%; Khach hang c6
trinh do hoc van tir trung cip tro 1én chiém 66%;
Khach hang sir dung mang dién thoai Viettel 1a nhiéu
nhét chiém 37%. Trong sé khach hang dugc hoi c6
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khoang 60% tra 161 c6 thu nhap trung binh dudi 5
tridu dong/ thang; 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 dong; khach hang
1a cong chirc va nhan vién kinh doanh vén chiém ty 1&
cao nhat trén 60%. Khoang 49% khach hang hién nay
dang st dung thué bao tra trudc.

Bang 2 trinh bay diém trung binh va do léch
chuan ctia 21 thudc tinh phan 4anh tdm quan trong
ctia chung trong danh gia chit lugng dich vy mang
dién thoai di dong cling nhu mrc do thuc hién. Cac
gi4 tri trung binh dwoc sip xép tir cao t6i thap cho
mdi thudc tinh phan anh chat lugng dich vu d6i voi
cac bién an. Trong s6 d0, thudc tinh “Chét lugng
dam thoai 16 rang” c6 diém trung binh quan trong
cao nhat (4,49) trong khi thudc tinh “Chiét khiu cao
cho khach hang thanh toan sém” ¢6 diém trung binh
quan trong thip nhat (3,49). Trong khi do, thudc tinh
“Chat luong dam thoai rd rang” ¢ diém trung binh

thyc hién cao nhat (4,17) trong khi thudc tinh “Chiét
khiu cao cho khach hang thanh toan sém” c¢6 diém
trung binh thyc hién thap nhét (3,28).

* M = Piém trung binh; SD = D¢ léch chudan;

*]= Khéng quan trong; 2= It quan trong;
3 = Trung binh; 4 = Khd quan trong; 5 = Rat quan trong

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

Nghién ctru da tién hanh kiém dinh t cho gia tri sy
khac nhau gitta mic d6 quan trong va mirc do thuc
hién ctia cac thudc tinh trong danh gia chat luong dich
vu mang dién thoai di dong. Két qua kiém dinh (Bang
3) cho thay c6 su khac biét & muc ¥ nghia thong ké
(p<0,05) gitta mirc do quan trong cia cac thudc tinh
nhim danh gia chét lugng dich vu mang dién thoai di
dong va mac d6 thuc hién cac thugc tinh d6. Su khac
nhau c6 y nghia thong ké cua 17/ 21 thudc tinh bao
gﬁ“)m: chét Iuwgng dam thoai rd

Bang 1. Mé ta mau nghién ciru

Bién quan sat Té‘n Tvie Bién quan sat Té? Tvie
suat (%) suat (%)
Gi¢i tinh Thu nhap binh quan
Nam 489 59 Duw6i 5 triéu VND 496 59
N@ 346 41 T 5 dén 10 trieu VND 207 25
Tudi Trén 10 triéu VND 132 16
Du6i 18 tudi 135 16 Chi tiéu hang thang cho dich vu mang
dién thoai di dong
T 19 dén 35 tudi 357 43 Dwéi 100.000 VND 211 25
Tir 36 dén 65 tudi 268 32 T 100.000 dén 300.000 VND 487 58
Trén 65 tudi 75 9 Trén 300.000 VND 137 16
Trinh d6 hoc van Nghé nghiép
Pai hoc va Sau dai hoc 223 27 Sinh vién 169 20
Cao dang va trung cap 327 39 Cong chirc nha nuwéc 299 36
PTTH 245 29 Nhan vién kinh doanh 211 25
Khac 40 5 Ndi tro 156 19
Mang dang st dung Thué bao
VinaPhone 217 26 Tra trwédc 411 49
MobiFone 201 24 Tra sau 319 38
Viettel 312 37 Ca trwdc va sau 105 13
Hai mang tré 1én 95 11
Khac 10 1

Nguédn: Két qua nghién clru clia tac gia ndm 2012

CO'HOI & THACH THUC BOI VOI
6 NGANH THUONG MAI - DICH VU VN



PHAT TRIEN KINH TE |\

S6 265, Thang Mugi Mt nam 2012

@
(o TroneN

Bang 2. Tam quan trong va mirc do thuc hién cta cac thudc tinh trong danh gia chat lurgng dich vu
mang dién thoai di dong

Mdc do Muorc do
Cac khia canh cua chat lwgng dich vu mang dién thoai di dong quan trong thwc hién
M sSD M SD
Chét lvgng cudc goi
Chét lwong dam thoai ré rang 4,49 0,792 417 0,876
Khong bi rét mang 4,37 0,881 4,16 0,882
Pham vi pha séng rong khap 4,36 0,857 4,11 0,945
Chét lwgng dam thoai trén dia ban thanh phd XYZ én dinh 4,21 0,944 3,87 0,988
CAu tric gia
Gia cwde phu hop 4,15 0,931 3,72 0,972
Dé dang Iwa chon loai gia cwéc 3,72 1,090 3,64 0,966
Gia cwdc da dang theo dich vu 3,70 1,021 3,62 1,036
Chiét khau cao cho khach hang thanh toan som 3,49 1,152 3,28 1,064
Dich vu gia tang
Hwéng dan str dung dich vu rd rang 3,97 0,988 3,74 0,986
Luén dwoc cap nhat 3,93 1,015 3,72 0,981
C6 nhiéu loai hinh dich vu gia tang 3,58 1,102 3,63 1,019
Thuén tién str dung cac dich vu gia tang 3,59 1,016 3,53 0,938
S thuan tién
Tha tuc hoa mang dé dang 425 0,895 4,11 0,890
Thoi gian khac phuc sw ¢b dich vu nhanh chéng 426 0,927 4,05 0,911
Th tuc cat - mé mang, thay SIM, déng cwéc thuan tién 4,13 0,967 3,80 0,911
Nhan vién lam tha tuc than thién 4,11 1,974 3,79 0,968
Céc clra hang hoat dong c6 gi¢r gidc phu hop 3,80 1,016 3,77 2,020
Dich vu khach hang
C6 nhiéu diém hé tro khach hang 4,03 0,943 3,92 0,916
Nhan vién tiép nhan thong tin than thién 4,06 0,984 3,80 0,948
Dé& dang goi vao tdng dai giai dap 3,99 1,035 3,75 1,013
Théi gian gidi quyét khiéu nai chwa nhanh 3,74 1,020 3,62 0,959

Nguédn: Két qua nghién ctru cla tac gia ndm 2012

Ghi ch: Biém trung binh dworc tinh toan dwa trén thang diém Likert 5

* M = Biém trung binh; SD = D6 léch chuan;

* 1 = Khéng quan trong; 2 = it quan trong; 3 = Trung binh; 4 = Kha quan trong; 5 = R4t quan trong

* 1 = R4t khong ddng y; 2 = Khong ddng y 1am; 3 = Trung dung; 4 = Kha déng y; 5 = R4t déng y
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Bang 3. Su’ khac nhau cua tam quan trong va mirc do thu'c hién cua cac thudc tinh

trong danh gia chat lugng dich vu mang dién thoai di dong

Mrc 4o Mtrc d6 ) Mire K_h°é?g
Cac khia canh cua chat lweng dich vu quan trong thwe hién MD Thong i tin cay
mang dién thoai di déng két ng)I’ﬁa 95%
M SD M  SD L U
Chét lwong cudc goi (Q)
Chét lvong dam thoai rd rang 449 0792 417 0876 -0,32 8930 0,000 0239 0,374
Khéng bj rét mang 437 0881 387 0988 -050 11,366 0,000 0415 0,588
Pham vi phi séng rong khép 436 0,857 4,11 0,945 -0,25 5,727 0,000 0,151 0,308
g:jtx'\‘("z‘ygg ;2;” thoai trén dia ban thanh 4 o1 0944 416 0882 005 0699 0485 -0,046 0,096
CAu tric gia (P)
Gia cuoc phu hop 415 0931 372 0972 -043 10917 0000 0387 0,557
D& dang lya chon loai gia cuéc 372 109 362 1036 -010 2066 0039 0004 0,176
Gia cuéc da dang theo dich vu 370 1,021 364 0966 -006 0211 0833 -0077 0,095
Cpistknay cao cho knach hang hanh 1080 349 1152 328 1064 -021 5155 0000 0145 0324
Dich vu gia tang (V)
Hueng d&n st dung dich vu rd rang 397 0988 372 0981 -025 6,035 0000 0,174 0,341
Ludn duoc cap nhat 393 1015 374 098 -019 4,144 0000 0,094 0,262
C6 nhiéu loai hinh dich vy gia téng 358 1,102 363 1019 005 -1,332 0,183 -0,138 0,026
Thuan tién st dung céc dich vy gia tang 359 1,016 353 0938 -006 1,026 0305 -0,039 0,124
Sw thuén tién (C)
Th tuc hda mang dé dang 425 0895 411 0890 -0,14 4,181 0,000 0081 0,224
I:gr:ggia” khéc phuc sy c6 dich vu nhanh ) o5 952 377 2020 049 6676 0000 0369 0,676
Iggctfﬁugftﬁénm“’ mang, thay SIM, dong 4 13 o967 405 0911 -008 2166 0031 0008 0,172
Nhan vién lam thi tuc than thien 411 1974 380 0911 -0,31 3697 0000 0130 0424
ﬁ:g cra hang hoat dong ¢ gio gide phU 500 4016 379 0968 001 4181 0000 -0,086 0,078
Dich vu khach hang (S)
Nhan vién tiép nhan thang tin than thién 406 0984 392 0916 -014 2378 0018 0016 0,172
C6 nhiéu didm hd tro' khach hang 403 0943 380 0948 -023 5728 0000 0,159 0,324
D& dang goi vao téng dai giai dap 399 1,035 375 1,013 -024 4882 0000 0126 0,29
Théi gian gidi quyét khiéu nai chwa nhanh 3,74 1,020 3,62 ,959 -0,12 2,618 0,009 0,029 0,202

Nguén: Két qua nghién ctru cla tac gia nam 2012

Ghi chua: * M = Trung binh; SD = B¢ Iéch chuan; MD = Khac biét trung binh; L= Dw¢&i; U = Trén.
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rang; khong bi rét mang; pham vi phu séng rong
khip; gia cudc phu hop; chiét khau cao cho khach
hang thanh toan sém; dé dang lya chon loai gia
cudc; Huong dan st dung dich vu rd rang; ludn
dugc cap nhat; tha tuc hoa mang dé dang; thu tuc cat
- mé mang, thay SIM, dong cudc thudn ti€n; nhan
vién lam thu tuc than thién; cac ctra hang hoat dong
c6 gio gidc phu hop; thoi gian giai quyét khiéu nai
chua nhanh; dé dang goi vao téng dai giai dap; co
nhiéu diém hd tro khach hang; nhan vién tiép nhan
thong tin than thién. Pi voi cac thudce tinh chat
lugng nay, khach hang danh gia né c6 tim quan
trong cao nhung mirc do thyc hién thap hon. Trong
khi do, sy khac biét gia tri nay cua 4 thudc tinh: (1)
Chat lwong dam thoai trén dia ban thanh phd XYZ
on dinh; (2) gia cude da dang theo dich vu; (3) c¢6
nhiéu loai hinh dich vu gia tang; va (4) thuén tién st
dung cac dich vu gia ting 1a khong c6 y nghia thong
keé.

St dung md hinh IPA dé biéu dién gia tri trung
binh (mtrc d quan trong va muc do thyc hién) cua
cac thudc tinh chat lugng dich vu mang dién thoai di
ddng 1én d6 thi cho ta thiy ring hau hét cac thude
tinh chat lugng déu nam trong ving B, tic 1a ving
can tiép tuc duy tri cong viéc. Tuy nhién, két qua
Béng 3 va Hinh 1 d4 cho thay ring mic du cac thude
tinh chat Iwgng dich vu mang dién thoai di dong
dugc khach hang danh gia muc d§ quan trong kha

cao (tir 3,49 dén 4,49) tuy nhién mirc d6 thuc hién
céc thudc tinh chit lwong 1a thdp hon (tir 3,28 dén
4,17). Piéu nay c6 nghia rang nhiing cam nhan vé chét
lugng dich vu mang dién thoai di dong ma khach hang
nhéan duoc thip hon so véi ky vong ban dau cia ho.

4.2. Thio ludn cdc két qud nghién civu

Két qua nghién ciru chi ra ring trong cac thudc
tinh cdu thanh nén chit luong dich vu mang dién
thoai di dong, chét Iwgng cude goi duge khach hang
danh gid c6 tdm quan trong cao nhit. Piém trung
binh tAm quan trong ctia 4 chi bao do ludng cho bién
“Chét lugng cude goi” 1a 4,365. Trong khi d6, diém
trung binh tim quan trong ciia 4 chi bao “Céu trac
gid” va “Dich vu gia ting” 1a thip nhét (khoang
3,76). Diéu nay ham y: Chién lugc kinh doanh chi
tap trung vao gia va xuc tién cua cac nha mang hién
nay can thiét phai dugc xem xét lai.

Thém vao d6, khoang cach giita diém trung binh
cua muc do quan trong va mirc d thyc hién ddi voi
cac thudc tinh phan anh “Chat lugng cudc goi” 1a
cao nhat. Két qua cho thdy mic du khach hang cho
rang mirc d quan trong cua cac thudc tinh phan anh
chét luong cudc goi trong chét Iugng dich vu mang
dién thoai di dong 1a cao nhung muc d¢ thuc hién
(gia tri khach hang nhan dugc) khong tuwong xing.
Pay 1a mot diém yéu can duoc cac nha mang quan
tam trong thoi gian téi thong qua cac giai phap khic

®m TAm quan trong @ Mtrc do thuc hién

Thang diém danh gia
N
(&)]

Q1 Q2 Q3 Q4 P1 P2 P3 P4 V1 V2 V3 V4 C1 C2 C3 C4 C5 S1 S2 S3 S4

Thuéc tinh chat lwgng dich vu mang dién thoai di déng

Hinh 1. Su khac nhau cua tam quan trong va mirc do thu'c hién cua cac thudc tinh trong danh gia
chat lugng dich vu mang dién thoai di dong
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phuc dé nang cao chét lugng dich vu.

Di sdu vao phén tich cac thudc tinh cu thé, nghién
curu chi ra réng voi cac gia tri SD=-0,50, t=11,366,
p<0,000, thudc tinh “Khong bi rét mang” c6 khoang
chénh 1€ch gitta mirc d§ quan trong va mic do thuc
hién 16n nhit. Pay duoc xem la nguyén nhan din t6i
khach hang khong thuc sy hai long véi chat luong
dich vu mang di dong. Thém nita, cac thudc tinh:
Thoi gian khéc phuc su ¢d dich vu nhanh chong
(SD=-0,49; t=6,676, p<0,000); Gia cudc phu hgp
(SD=-0,43, t=10,917, p<0,000); Nhan vién lam thu
tuc than thién (SD=-0,31, t=3,697, p<0,000); va
Chat lugng dam thoai r6 rang (SD=-0,32, t=8,93,
p<0,000) ciing 14 nhimg chi tiéu dién hinh giup chi
ra nhitng diém yéu trong chét luong dich vu mang di
dong, yéu t& gop phin lam giam su hai long cua
khach hang.

5. Ham y, 'ng dung va két luan

Két qua cda nghién clru nay can nhan duoc su
quan tdm boi cac nha cung cip dich vu mang dién
thoai di dong tai VN nhim phat trién cac chién luge
quéan 1y chét luong va tiép thi co hiéu qua. IPA duoc
xem 12 mot cong cu dé theo ddi dinh ky nham phat
hién bit ky su thay doi trong qua trinh cung cép cac
dich vu anh huéng dén lgi ich cta khach hang.
Ngoai ra, mét trong nhiing tac dong dén hiéu qua
quéan ly cua phuong phép nay 1a né cho phép cac
doanh nghiép kinh doanh biét duoc dau 1a nhiing
thuoc tinh ma khach hang quan tim nhit dé tir d6
chuyén hudng cac ngudn luc va phan bd co hiéu qua
theo dé nghi cuia khach hang.

Céc két qua do ludong tir ki thuat IPA gitp cac
nha mang xac dinh cac diém manh, diém yéu bing
cach so sanh hai tiéu chuan dung dé dua ra quyét
dinh Iya chon cua khach hang. Thong qua phéan tich
IPA cac dir liéu dua ra trong dd thi xac dinh tim
quan trong va sy thuc hién la dé hiéu cho cac nha
mang. Thém vao do, ki thuat nay s€ bao quat toan bd
cac thudc tinh chit luong dich vu trong linh vuc
mang dién thoai di dong, diéu nay s& cho phép cic
nha quan ly doanh nghiép c6 cai nhin toan dién hon
vé toan bd céac dich vu cung cr?ip cho khach hang. Vi
thé, trén co so cac két qua danh gia tir mo hinh IPA,
nha mang can c6 nhiing giai phap thich hop dé phan
b6 ngudn lyc hop 1y nham nang cao hiéu qua trong
viéc cung cép dich vu tdt hon cho khéch hang.

CO'HOI & THACH THUC BOI VOI
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Hon nita, thong tin phan hoi tir khach hang cho
phép doanh nghiép hiéu hon thuc trang cung cap
dich vu cua minh dé tir d6 co nhitng diéu chinh can
thiét. Hién nay, trong diéu kién ngan sich nghién
ctru cua doanh nghiép con han ché, sirc ép thoi gian
va khong tinh thong cic phan mém xt 1y phic tap,
cling nhu dé dang sir dung phuong phap ma khong
can mot ki ning thong ké can thiét trong phan tich
yéu t6, hodc md rong phan tich véi quy mé da chiéu,
IPA c6 thé xem 1a cong cu hiru hiéu gitp doanh
nghiép thu thap thong tin danh gia chit luong dich
vu ¢6 hidu qua. Tac gia cho ring day 1a mot cong cu
can xem xét trong viéc do luong va danh gia cac
thudc tinh chét lugng dich vu mang dién thoai di
dong tai VN. Viéc phan tich cac dir liéu trong khung
IPA thyc su dé hiéu hon cho cac nha quan 1y doanh
nghiép va ciing gitp tao diéu kién thuén loi cho qua
trinh 1ap ké hoach chién luoc quan 1y chat luong
dich vu c6 hi¢u qua.

Tuy nhién, IPA van ton tai diém han ché do la
trong khi ki thuat nay xem xét sy thuyc hi€n cac
thudc tinh chét luong dich vu nhu 1a khach thé cua
nghién ctru, n6 da bd qua su so sdnh mdt cach twong
ddi su thuc hién cac thudc tinh cua chat lugng dich
vu véi cac ddi tha canh tranh (Burns, 1986). Vi vay,
nghién ctru tiép theo can chi ra dugc nhimng khac
nhau trong chét Iwgng dich vu di dong cua cac nha
mang (thong qua viéc so sanh). Nhu vay, nhiing
danh gia cta khach hang vé mot thudc tinh chét
luong s€ dugc thuc hién trong moi truong canh
tranh®
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