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TAC PONG CUA CHAT LUONG DICH VU DEN
LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG

SU DUNG ADSL TAI TP.HCM

HA NAM KHANH GIAO* & TRAN HU*U A+

long trung thanh khdch hang.

Nghién ciru xem xét méi quan hé giita long trung thanh ciia khdach hang va cdc yéu 16 chit
lwong dich vu ADSL, bang vi¢c khdo sdt 289 khdch hang tai TP.HCM. Thang do SERVPERF
(Cronin & Taylor, 1992) dwgc s dung co diéu chinh, phwong phdap phédn tich dj tin cdy
Cronbach’s Alpha, phdn tich nhén 16 khdm pha EFA, cung vdi phédn tich hoi quy.

Két qud cho thdy chit lwong dich vu ADSL dwoc do bang 6 thanh phin dwoc thé hi¢n theo thi
tw tam quan trong: (1) Cam nhén gid cd; (2) Nang lwc phuc vu; (3) Phwong tién hitu hinh; (4) gid
tri gia tang tién ich; (5) Kha nang dap wng; va (6) D¢ tin cdy; sw thod man ciia khdach hang dnh
hwéng ty 1¢ thudn véi long trung thanh dich vu. Nghién citu dé ra mét sé kién nghi cho ban lanh
dao cdc doanh nghigp cung irng dich vu ADSL nham ning cao chit luwong dich vu dé lam ting

Tir khéa: ADSL, chat lwong dich vu, do thod man, long trung thanh

1. Khai quat

Tinh dén thang 7/2011, VN c6 khoang 29,5
triéu nguoi dang st dung Internet, chiém 33,99%
dan sd, du bao s& tang 1én 40% vao nam 2012 [1].
Theo khao sat c6 khoang 62% nguoi su dung
ADSL truy cép Internet mdi ngdy, va trung binh
moi ngdy danh 140 phut trén Internet (& TP.HCM
la 150 phut). Hién nay, chét lugng dich vu ADSL
dugc do ludong chi yéu dya trén cac yéu tb ky
thuét bang cac két qua do kiém cua Cuc Quan ly
chat lugng, B Thong tin & Truyén thong theo
tiéu chudn nganh (tiéu chuan nganh TCN 68-227:
2006 "Dich vu truy cép Internet ADSL - tiéu
chudn chat luong”).

VN hién ¢6 nhiéu nha cung cép dich vu
Internet bang thong rong nhu: Tap doan Buu
chinh Vién thong VN (VNPT) chiém trén 70% thi
truong, Tong Coéng ty Vién thong Quéan doi
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(Viettel) chiém 18%, Cong ty Dau tu va Phat trién
cong nghé (FPT) chiém 7%, Cong ty CO phan
Dich vu Buu chinh Vién thong Sai Gon (SPT),
Cong ty Thong tin Vién thong Pién lyc (EVN
Telecom), Cong ty C6 phan Netnam ... [1]. Mudn
dat dugc muc tiéu thu hat khach hang st dung
dich vu, gitt chan dugc khach hang cii va canh
tranh duoc cac ddi thu cing nganh, doanh nghiép
cung cdp dich vu phai khong ngimg nang cip co
so ha téng, nang cao chét luong ky thuat va dich
vu. Hién nay, chat luong k¥ thuat cia dich vu c6
tinh dot pha trong canh tranh, vdy nén doanh
nghiép cung cap can chu trong nhiéu hon dén chét
luong dich vu.

2. Cd sd ly thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1 Vé chit lwong dich vu

T6 chirc qudc té vé tidu chuan hoa ISO, trong
du thao DIS 9000:2000 da dwa ra dinh nghia:
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“Chét lugng 1a kha ning tap hop cac dic tinh coa
mot san phdm, hé thong hay qua trinh dé dap
mg cac yéu cau cua khach hang va cic bén
c6 lién quan”. Parasuraman & ctg (1985) cho
r?mg chét lugng dich vu dugc xem la két qua cua
su so sanh cua khach hang, dugc tao ra gitia su
mong doi cua ho vé dich vu d6 va sy cam nhén
cua ho khi sir dung dich vu do.

Tir d6, Parasuraman & ctg (1991) da dé xuit
thang do SERVQUAL dé danh gia chat lugng
dich vu gom 22 bién thudc 5 thanh phan (tin ciy,
dap ung, phuong tién hitu hinh, nang lyc phuc vy,
ddng cam) dé do luong chat luong ky vong va
dich vu cam nhén, c6 thé duoc ung dung cho moi
loai hinh dich vu. Cronin & Taylor (1992) dua ra
thang do SERVPERF, mét

Giao & Vi (2011) dac két don gian vé sy thoa
mén khach hang nhu 1a diém gip nhau hay dién
tich trung nhau gitta kha ning ctia doanh nghiép
va nhu cau cta khach hang; hay 1a mutc do trang
thai cam giac cua mot ngudi bat dau tir viéc so
sanh két qua thu duoc tir san pham/dich vu véi
nhitng ky vong cua nguoi do.

Nhiéu nghién ctru cho thay chit luong dich vu
va su thoa man nhu cdu khach hang 13 hai khai
niém phan biét, song rat it nghién ctru tap trung
vao viéc kiém dinh muc d6 gidi thich cua cac
thanh phﬁn chét lwong dich vu ddi véi su thoa
man khach hang (Lassar & ctg, 2000). Zeithaml &
Bitner (2000) xem chét lugng dich vu nhu 1a mot
yéu t6 tic dong vao su thoa min cua khach hang.

thang do tdt trong viéc do
luong chét lugng dich vy, theo

Chét lwong dich vu
(Service Quality)

Nhirng nhan té tinh hudng

(Situation Factors)

huéng 1y thuyét thoa man
khéch hang.

A 4

2.2 Quan hé chit lwong
va sw thod

dich vu, gid cd

Chét lwgng san phdm
(Product Quality)

Sw thod man clia khach hang

(Customer Satisfaction)

man cua khdach hang

Trong khi anh huong cua

gia tac dong vao sy hai long Gia
khach hang it nhan dugc su (Price)

quan tdm cta cdc nha nghién
clru, Zeithaml & Bitner (2000) cho rang gia cua
dich vu ¢6 thé anh hudng rat 16n vao nhan thirc vé
chét luong dich vu, su hai long va gia tri. Nghién
ctru nay dinh nghia va do luong khai niém gia ca
dich vu duéi goc do cdm nhan hai long. Do thanh
ph?ln gia ca dich vu dugc khach hang danh gia dya
trén cdm nhan hai long mét cach chu quan cua ho
so vOi gia ca dich vu cua cac nha cung cép khac,
nén cam nhén gia ca dugc do luong dua trén cac
dic diém gia cude dich vu ADSL. Nghién ciru xdy
dung thang do thanh phan cam nhan gia ca dwa
trén thdo luan nhom véi cac chuyén gia trong
nganh vé dic diém gia cudce dich vu ADSL.

A

Nhirng nhan tb ca nhan

(Personal Factors)

Hinh 1. M6i quan hé giira chat Iugng dich vu
va su thoa man khach hang

Nguén: Zeithaml & Bitner (2000), Services Marketing,
McGraw-Hill.

2.3 Quan hé gita sy thod man va long trung
thanh dich vu

Long trung thanh dich vu dugc dinh nghia Ia
“mic d0 ma mdt khach hang biéu 16 hanh vi mua
lap lai san phém tor mot nha cung cép dich vu,
chiém hitu mot khuynh huéng thai d6 tich cuc doi
v6i nha cung cip, va khi mot nhu cau cua dich vy
d6 tdn tai, thi ho chi xem xét st dung nha cfip dich
vu nay ma théi” (Gremler & Brown, 1996).
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Nghién ctru ndy xem xét moi quan hé gitra gia
ca, chat lwgng dich vu ADSL va long trung thanh
ctia khach hang. Theo Zeithaml & ctg (1996), chat
luong dich vu anh hudng téi 1ong trung thanh cta
khéch hang sir dung dich vy, khach hang thod man
¢6 xu hudng st dung dich vu nhiéu va thudng
xuyén hon, c6 xu huéng tiép tuc mua va truyén
miéng vé dich vu.

Too & ctg (2001) dé xuit thang do long trung
thanh dich vu gém 3 bién quan sat hanh vi va 8
bién quan sat thai do, trong nghién ctru nay, sau
khi nghién ctru dinh tinh, da loai bo 7 bién vi
khong phu hop véi loai hinh dich vu ADSL, nhu
vay, thang do long trung thanh dich vu ADSL tai
TP.HCM gdm 4 bién quan sat.

Mo hinh nghién ciru dé nghi dwugc xdy dung
trén co s& cac tién dé ly thuyét néu trén, va thuc
tién kinh doanh ADSL tai TP.HCM, va dugc thé
hién trong Hinh 2.

Tin cay
(TINCAY)

bap &ng
(DAPUNG)

Phwong tién
hiru hinh
(HUUHINH)

Su thod man

Nang lwc dich vu

phuc vu (THOAMAN)

(NANGLUC)

DPéng cam
(DONGCAM)

Cam nhan
giaca
(GIACA)

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru dé nghi
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3. Thu'c hién nghién ciru
3.1 Khdo sat

Cudc khao sat dugc thuc hién trong nam 2011,
350 bang cau hoi truc tiép dd duoc phat ra, song
song v6i khao sat qua mang (cong cu google
Docs); két qua thu vé 328 bang (276 truc tiép, 52
qua mang), 39 bang bi loai do thong tin khong day
du, cudi cung con lai 289 bang dugc sir dung cho
phan tich.

3.2 Mdu nghién ciru

Ty 1¢ nam- nit trong mau kha chénh léch véi
204 nam (70,6 %) va 85 nir (29,4%). Bang 1, 2 va
3 14n luot thé hién cAu trac miu khao sat theo nha
cung cép dich vy, do tudi, va muc dich st dung
chinh cta dich vu ADSL.

3.3 Kiém dinh thang do va mé hinh do lwong

Béng 4 cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha cua
tit ca cac thang do déu 16n hon 0,7; cac hé sb
tuong quan bién-téng déu 16n
hon 0,3; do d6 tat ca cac thang
do déu dugc st dung trong
buéc phan tich EFA va hoi
quy tiép theo (Nunnally &
Burnstein, 1994).

Két qua phéan tich nhan t6
kham pha (Bang 5) cho thiy
26 bién quan st trong 5 thanh
phan dugc phan bb lai thanh 6
nhan t4, 22 bién quan sat. Céac

Long trung
thanh
dich vu
(TRUNG
THANH)

nhan t6 dugc dit tén phu hop
v6i ndi dung cua cac bién quan
sat: hiru hinh (HUUHINH)
gdm 5 bién quan sat vé tinh
hitu hinh, nang luc
(NANGLUC) gbém 4 bién quan
sat vé nang lyc phuc vy, nhan
t6 moi dugce dat tén la gia tri
gia tang ti€n ich (GTGT) bao
gom 1 bién tin cy va 2 bién dong cam bao gom
nhiing yéu t6 mang tinh chat ky thuat phuc vu
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Bang 1. Ciu triic mau khao sat theo nha cung cap dich vu

VNPT VIETTEL FPT Doanh nghiép khac Téng
Tan sb 210 44 20 15 289
Tylé % 72,60 15,40 6,90 5,10 100

Bang 2. Ciu triic mau khao sat theo do tudi

Do tudi Tan s6 Ty lé %
DPén 20 53 18,3
Tw21-35 217 75,1
Tl 36 - 45 15 5,2
Trén 46 4 1,4
Téng 289 100

Bang 3. Muc dich sir dung dich vu cia khach hang

Muc dich chinh str dung dich vu Tan sé Tylé %
Cong viéc 40 13,8
Trao débilién lac 38 13,2
Hoc tap, nghién clru 139 48,1
Giai tri 69 23,9
Muc dich khac 3 1,0
Téng 289 100

Bang 4. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cac thang do

Hé s6 twong quan

Sé bién Cronbach’s R
STT Thanh do gilra bien tong

quan sat Alpha L s

nhé nhat

1 Phwong tién hiru hinh (HUUHINH) 5 0,788 0,601
2 Nang Iwc (NANGLUC) 4 0,825 0,620
3 Sw dap ng (DAPUNG) 4 0,784 0,424
4 Gia ca cam nhan (GIACA) 3 0,783 0,568
5 Sy déng cam (DONGCAM) 3 0,743 0,532
6 Sw tin cay (TINCAY) 3 0,708 0,339
7 S thod man cua khach hang (THOAMAN) 4 0,776 0,656
8 Long trung thanh dich vu (TRUNGTHANH) 4 0,701 0,781
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Bang 5. Két qua EFA cac thanh phan thang do chat Iugng dich vu va gia ca cam nhan

Nhan to

1
(HUU

HINH)

Bién quan sat

2 3 4 5
(NANG  (GTGT) (DAP (GIA

LUC) UNG) CA)

6
(DONG

CAM)

7
(TIN

CAY)

HUUHINH1 0,782

HUUHINH2 0,707
0,663

0,544

HUUHINH3
HUUHINH4
HUUHINHS 0,601

NANGLUC1
NANGLUC2
NANGLUC3
NANGLUC4

0,825
0,737
0,810
0,792

TINCAY5
DONGCAM1
DONGCAM6

0,925
0,903
0,901

TINCAY1

DAPUNGH1
DAPUNG2
DAPUNG3

0,816
0,632
0,845
0,587

GIACA1
GIACA2
GIACA3

0,635
0,912
0,842

DONGCAM3
DONGCAM4
DONGCAM5

0,728
0,738
0,752

TINCAY3
TINCAY6
TINCAY7

0,841
0,806
0,587

Eigenvalue 5,739

Phwong sai trich (%) 11,669

Cronbach’s Alpha 0,788

3,450 2,276 1,856 1,548

10,994 10,685 9,922 9,003

0,825 0,908 0,784 0,783

1,362
8,999
0,743

1,128
8,163
0,708
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dua cac gid tri tién ich dén khach hang trén nén
ADSL, dap timg (DAPUNG) gdm 3 bién dap ung
va 1 bién tin cdy, gia ca (GIACA) gdm 3 bién
quan sat gia ca, dong cam (DONGCAM) goém 3
bién quan sat dong cam, tin ciy (TINCAY) gém 3
bién quan sat tin cdy. Hé s6 KMO = 0,718 nén
EFA phu hop v6i dit liéu, thong ké Chi-quare cua
kiém dinh Bartlett dat gia tri 4,009 véi muc y
nghia 0,000; do vy cac bién quan sit co tuong
quan v6i nhau xét trén pham vi tong thé. Phuong
sai trich 69,434% thé hién rang 7 nhan t§ rat ra
giai thich dwoc 69,434% bién thién cua dit liéu, tai
hé sé Eigenvalue bang 1,128. Cac nhan t6 trich ra
déu dat d6 tin cay va do gia tri.

Két qua phan tich nhan t5 kham pha cac thang
do su thod man cia khach hang va long trung
thanh dich vu ADSL tai TPHCM cho théy tit ca 8
bién quan st trong 2 thanh phan van giit nguyén 2
nhan t6. Hé s6 KMO = 0,691 nén EFA phu hop
v6i dir liéu va thong ké, Chi-square cua kiém dinh
Bartlett dat gia tri 593,164 véi mirc ¥ nghia 0,000;
do véy cac bién quan sat co twrong quan v6i nhau
xét trén pham vi tong thé; phuong sai trich
57,450% thé hién rang 2 nhan t6 rit ra dugc giai
thich 57,45% bién thién cua dir liéu, tai hé sb
Eigenvalue bang 2,098. Do viy, cac thang do rit
rala chép nhan duoc.

Bang 6. Két qua EFA doi véi cac thang do su
thoa man cua khach hang va long trung thanh
dich vu ADSL

TRUNGTHANH2 0,768
TRUNGTHANH3 0,789
TRUNGTHANH4 0,632
Eigenvalue 2,098 2,498
Phwong sai trich (%) 30,656 26,794
Cronbach’s Alpha 0,776 0,701

Nhan té

Bién quan sat THOAMAN TRUNGTHANH

(M (2

THOAMAN1 0,865
THOAMAN2 0,778
THOAMAN3 0,770
THOAMAN4 0,707
TRUNGTHANH1 0,705

Két qua thu dugc tir do tin cdy Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha cho thay
thang do cac khai niém nghién ctu déu dat yéu
cu vé do gia tri va do tin cady. M6 hinh nghién
ctru didu chinh dugc trinh bay trong Hinh 4 bao
gém 7 bién doc lapva 2 bién phu thude.

Tin cay
(TINCAY)

bap rng
(DAPUNG)

Phwong tién
htu hinh
(HUUHINH)

Long

trung
thanh
dich vu
(TRUNG
THANH)

- S thoa man
Nang luc
dich vu

(THOAMAN)

phuc vu
(NANGLUC)

Doéng cam
(DONGCAM)

Cam nhan
gia ca
(GIACA)

Hinh 4. M6 hinh nghién ciru diéu chinh tir két
qua EFA

3.4 Phén tich hoi quy

Phuong phap thuc hién hdi quy 1a dua vao lan
luot (Enter). C6 2 mo hinh hdi quy can thuc hién:
md hinh thir nhat (hdi quy da bién) nham xac dinh
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Bang 7. Mo hinh hi

0i quy da bién day du

M6 hinh R R? R? hiéu chinh Sai s6 wéc lwong Durbin-Watson
1 0,946° 0,894 0,891 0,09377 10,806
Bang 8. Phan tich ANOVA
5 ac do lé i an dé Mirc y nghia
Mb hinh Torlg cac do léch df Binh guan do y 9
binh phwong léch Sig.
Hbi quy 20,838 7 2,977 338,575 0,000
1 S6 dw 2,471 281 0,009
Téng 23,309 288

Bang 9. Cac thong so cua tirng bién trong phucng trinh hoi quy thir 1

,  Hest
o o Hé so6 chu”a chuan chué’\n Gid tri Mdrc y Thong k:‘e cdng
Mé hinh Nhén to hoa hoa ) nghia tuyen
Sai §6 ‘ Sig. Dung
B chuan Beta sai VIF
1 (Constant) 0,530 0,064 8,28 0,000
HUUHINH 0,144 0,015 0,240 9,348 0,000 0,574 1,741
TINCAY 0,091 0,010 0,198 8,951 0,000 0,771 1,297
GIACA 0,174 0,012 0,309 14,269 0,000 0,804 1,244
NANGLUC 0,157 0,009 0,371 17,389 0,000 0,828 1,208
GTGT 0,134 0,007 0,377 18,897 0,000 0,947 1,057
DONGCAM 0,012 0,009 0,030 1,280 0,202 0,707 1,415
DAPUNG 0,126 0,014 0,219 9,264 0,000 0,675 1,481
Bang 10. M6 hinh h6i quy don bién day dua
Mb hinh R R? R?hiéu chinh Sai s6 wéc lwong  Durbin-Watson
1 0,3182 0,101 0,098 0,59033 1,224

vai trd quan trong cuia timg nhan té cam nhén gia
ca va chat luwgng dich vu dbi voi sy thoa mén cua
khach hang; mé hinh thtr hai (hdi quy don bién)
nham xac dinh sy tic dong cua sy thod man cia
khach hang dén 1ong trung thanh ctia khach hang.
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Két qua hoi quy tuyén tinh boi cho thdy hé sd
xac dinh R?1a 0,894 va R? hiéu chinh Ia 0,891,
nghia la m6 hinh da giai thich dugc 89,1% su
bién thién cua bién phu thudc sy thoda man cua
khach hang.
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Bang 11. Phan tich ANOVA

5 ac do lé i an dé Mtrc y nghia
Mb hinh TorTg cac do léch of Binh ?uan do y ng
binh phwong léch Sig.
1 Hbi quy 11,226 11,226 32,213 0,000
Sé dw 100,018 287 0,348

Bang 12. Cac thong s6 cua tirng bién trong phucng trinh hoi quy thir 2

Hé sé
N o Hé sé chu’,a chuan chué’n Gia tri Mirc y Théng k:“e cong
M6 hinh Nhén to hoa hoa ) nghia tuyen
Sai s ‘ Sig. Dung
B chuan Beta sai VIF
1 (Constant) 1,339 0,389 3,447 0,001
THOAMAN 0,625 0,110 0,318 5,676 0,000 1,000 1,000
Bang 13. Gia tri trung binh cua chat lurgng dich vu va cam nhan gia ca
Nhan t6é Gia tri trung binh D6 léch chuan Sai s6 chuén trung binh
GIACA 3,9550 0,50451 0,02968
DAPUNG 3,8097 0,49576 0,02916
HUUHINH 3,7910 0,47470 0,02792
TINCAY 3,6990 0,61592 0,03623
DONGCAM 3,3633 0,71677 0,04216
NANGLUC 3,0770 0,67243 0,03955
GTGT 2,9135 0,80064 0,04710

Bang 8 cho thdy trj s6 thong ké F dat gid tri
338,575 dugc tinh tir gia trji R? ciia mo hinh day
du, tai mic y nghia Sig. = 0,000; kiém tra hién
tugng twong quan bang hé sé Durbin - Watson (1<
1,806 < 3). Nhu vay, mé hinh hdi quy tuyén tinh
bdi phu hgp vai dit liéu nghién ctu.

Bang 9 cho thy ca 6 nhén t6 thudc chat lugng
dich vu ADSL va nhan t5 cam nhan gia ca déu c6
tac dong duong (hé sd Beta duwong) dén sy thoa
man cua khach hang v6i muc y nghia Sig. = 0,000
& tAt ca cac bién, ngoai trir nhan t6 DONGCAM

voi mue Sig 0,202, can dugc can nhic khi dua vao
mo hinh.

Do d6, phuong trinh hdi quy thir nhat d6i véi
cac bién c6 hé s6 chua chuan hod cé dang:
THOAMAN = 0,530 + 0,144*HUUHINH +
0,157*NANGLUC + 0,134*GTGT +
0,126*DAPUNG + 0,174*GIACA +
0,012*DONGCAM + 0,091*TINCAY

Bang 10 cho biét két qua hdi quy tuyén tinh
don bién, h¢ s6 xac dinh R> 1a 0,101va R> hidu
chinh 1a 0,098, dat yéu cau ddi v6i hdi quy don
bién (hay mé hinh da giai thich duoc 9,8% su bién

NGHIEN C('U & TRAO DOI 4 l



PHAT TRIEN KINH TE
Sé 256, Thana Hai niam 2012

thién cta bién phy thudc 1ong trung thanh dich
vu).

Bang 11 cho théy tri s thong ké F dat 32,213
duogc tinh tr gid tri R? cia mo hinh dﬁy du, tai
mirc y nghia Sig. = 0,000, kiém tra hién tuong
tuong quan bang hé sé Durbin-Watson (1< 1,224
< 3). M6 hinh hdi quy don bién dua ra la phu hop
véi dit liéu nghién ciru.

Béang 12 cho thdy nhan té sy thoa min khach
hang co tac dong duong dén long trung thanh dich
vu ADSL véi muc y nghia Sig. = 0,000. Phuong
trinh hdi quy thtr hai ddi véi cac bién c6 hé sb
chua chuan hoa c6 dang:

TRUNGTHANH = 1,339 + 0,625 * THOAMAN

3.5 Phén tich tim quan trong cdc yéu t6 theo
gid tri trung binh

Theo Bang 13, cac gia tri Trung binh cho thiy
khach hang danh gia kha cao 4 yéu té chit luong
dich vu: cdm nhan gia ca, d6 tin ciy, phuong tién
hitu hinh, sy dap ung, danh gia trung binh kha 3
yéu td: nang lyc phuc vy, su déng cam, gia tri gia
tang tién ich. Nhin chung, khach hang danh gia
tuong doi tot cac yéu t6 chét luong dich vu va cam
nhén gia ca nén su thod man cua khach hang cling
khé cao.

Hinh 5 cho thdy gi4 trj trung binh cua sy thoa
man cda khach hang vai trung binh = 3,786, va
long trung thanh dich vu ADSL véi trung binh =
3,536, cho thay khach hang thoa mén kha cao véi
chat luong dich vu ADSL dang sir dung, va tir d6
long trung thanh cia ho véi dich vu nay cling kha
cao.

4. Két luan va cac khuyén nghi

4.1 Két lugn

Két qua nghién ciru cho thiy c¢6 7 yéu t6 tac
dong dén sy thoa man ciia khach hang sir dung
ADSL tai TP.HCM, tuy nhién chi c6 6 yéu t6 1a
c6 quan hé nhan qua véi sy thoda man cia khach
hang, trong d6 cam nhén gia ca cé tac dong lon
nhét, tiép theo lan luot 1a nang luc phuc vy,
phuong tién hitu hinh, gia tri gia ting va do dap
ung, do tin cdy, do déng cam chua bi loai ra khoi
phuong trinh hdi quy, nhung c6 mirc Sig cao. Két
qua ciing cho thiy 1ong trung thanh ciia khach
hang ciing chiu tac dong cia su thod man khéch
hang st dung dich vu ADSL tai TP.HCM, du mirc
tac dong chi dat 9,8%.

Nghién ciru ciing cho thdy khach hang danh gia
kha cao cac yéu t6 chét luong dich vu, cam nhén
gia ca, sy thoa man, va long trung thanh, trong d6

D6 thi biéu hién gia tri trung binh

CAC THANG PO
B TRUNGTHANH,
3.536
o THOAMAN,
3.786
0.0 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0

GIA TRI TRUNG BINH CAC THANG PO

Hinh 5. Gia tri trung binh cta su thoa man khach hang va trung thanh dich vu
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gia trj gia ting dugc danh gia thip nhat, ké dén 1a
namg lyc phuc vy, do déng cam, do tin cay,
phuong tién hitu hinh va d¢ dap ung, dugc danh
gia cao nhat 14 cam nhén gi4 ca.

Qua d6, c6 thé nhan dinh rang cac doanh
nghiép cung cip dich vu ADSL da lam kha tot
chét luwong dich vu va gia ca, va chinh céc yéu tb
nay cé tac dong 16n dén su thoa man, tir d6 tac
dong dén long trung thanh cua khach hang st
dung ADSL tai TP.HCM. Két qua ctia nghién ctru
s€ gitip cho ban lanh dao cdc doanh nghiép cung
cép dich vu biét dugc su danh gia cua khach hang
ddi véi chat lwgng dich vu va gia ca dich vuy; co
thé dwa ra nhitng chinh sach phu hop, dung dén
cho céac bd phan lién quan. Nghién ctu cling dua
ra mot sd kién nghi nhim cai thién chét lugng
dich vu ADSL dé thoa man khach hang tot hon,
nang cao long trung thanh.

4.2 Mt s gidi phdp kién nghi dén cic doanh
nghiép

- Gid tri gia tang tién ich: Doanh nghiép can
tuyén truyén, quang ba rong rai tién ich cia goi
dich vu gia tri gia tdng, vi trong tuong lai, nhiing
tién ich nay s€ troé thanh loi thé canh tranh. Khi 3G
dugc ap dung rong rii nhu dudng truyén di dong,
nhanh va ré, moi doanh nghiép vién thong co loi
thé ha tang mang vién thong nhu nhau, doanh
nghiép nao phat huy dugc sy da dang cua goi dich
vu gia tri gia tang tién ich, kha nang tao sy thoa
man cua khach hang cao hon.

- Nang hee phuc vu: Doanh nghiép can thuong
xuyén dao tao va tai dao tao nhan vién clia minh,
ca vé cong nghé moi 1an cac ki ning chim soc
khach hang. Ngoai ra, can bd sung nhimng chinh
sach khuyén khich, dong vién nhan vién dé tao
dong lyc gan két ciia nhan vién véi doanh nghiép;
diéu hanh hop ly gitra cac phong ban nganh, gitip
dd cac nhan vién co thé lién hé giai quyét tot moi
quan h¢ khach hang.

- Cam nhdn gid ca: Doanh nghiép can c6 chinh
sach gia cudce dich vu linh hoat, phu hop véi ting
phan khuc thi truong, nhim gitip khach hang tiém
nang tiép can voi dich vu, giap khach hang hién
c6 hiéu biét chinh sach khuyén mai gia, dic biét
cha ¥ dén cac hinh thirc khuyén mai sau ban hang
dé khach hang thoa man va trung thanh véi dich
vu hon.

- Phwong tién hitu hinh: Doanh nghiép can
dau tu cac trang thiét bi hién dai, nhiéu diém giao
dich khang trang, dong phuc nhan vién dep,
thuong xuyén cai tién cong nghé va tung ra thi
truong nhidu san pham dich vu méi... can thiét
1ap nhiéu kénh thong tin dé tiép thu ¥ kién khach
hang nhu: hop thu gop ¥, trang thong tin dién tur
cong ty, dia chi email tiép nhan y kién, nhom tiép
nhén y kién thuong tryc tai cac diém giao dich,
trung tam hd tro ky thuat qua dién thoai, h¢ théng
nhén tin ngén cia dién di dong (SMS)... dé hd trg
ky thuat va bao hu stra tot cho khach hang nhanh
nhat.

- Pap ung dich vy: Hién nay, nhu ciu thi
truong lap dat ADSL con kha 16n néu so sanh mat
d6 da duogc lap dat trén s6 thué bao dién thoai hién
c¢6 (tinh dén thang 7/2011, TP.HCM c6 khodng
859.724 thué bao ADSL va 1,8 triéu thué bao dién
thoai ¢ dinh) [1]. Doanh nghiép can quan tam,
giam sat, kiém tra, dao tao va co chinh sach thich
hop v6i d6i ngii nhan vién thuc hién cong tac lap
dat, cai dat dich vu nham muc tiéu dap tng nhanh
chéng nhu ciu khach hang.

- B¢ tin cdy: Doanh nghiép can thyc hién tot
cong tac xur 1y khiéu nai cua khach hang (chu yéu
1a khiéu nai vé cudc), dam bao hoi &m cho viéc
khiéu nai ctia khach hang trong vong 24 gio, ciing
nhu nhanh chéng khéc phuc su ¢d. Doanh nghiép
can lang nghe y kién khach hang, va can thyc hién
lién tuc, timg gio, timg ngay, trong tat ca thoi gian
tiép xtic v6i khach hang.
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- Si dong cam: Nhanh chong khic phuc su cb
cho khach hang, giam thoi gian khic phuc su ¢b
ndi thanh < 10 gio, ngoai thanh, thi trin < 20 gio
(tiéu chuan nha nudc: ndi thanh < 24 gid, ngoai
thanh, thi trdn < 36 gid). Doanh nghiép can tap
trung dao tao thudng xuyén nhan vién vé cac ky
ning chiam séc khach hang nhim cai thién hinh
anh doanh nghi¢p. Viéc cai thién, tao dong luc
cho ddi ngll can bd cong nhan vién ban hang,
cham séc va hd trg khach hang nén dugc tién hanh
tir van dé luong thuong, dao tao, dong thoi dam
bao nhimg quyén lgi chinh dang cho ban thin
nhan vién tiép xtc va quan ly khach hang.

Ngoadi ra, cac doanh nghiép ciing co thé nghi

dén viéc thanh 1ap Hiép hoi cac nha khai thac
dich vu vién théng, phdi hop cho thué ha ting
mang 1an nhau dé tan dung ngudn lyc giita cac
nha khai thac vién thong, tiét kiém viéc dau tu cac
co s ha ting chong chéo va khong hiéu quam
CHU THicH

[1] www.thongkeinternet.vn

[2] www.vecita.gov.vn
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