NGHIEN CUU KHOA HOC .

CAC YEU TO ANH HUONG BEN SU'LUA CHON
NHA CUNG CAP DICH VU MANG PIEN THOAI DI PONG

B Tran Hitu Ai*

TOM TAT

Nghién citu nham do lwong mikc do dnh hwong cia cdc Yéu 16 dén s lwa
chon nha cung cdp ciia khdch harg va méi lién hé giita cdc yéu té nay. Trén 393
mau khao sdt cho thdy, cdc ))él/ 16 (Chdt heong dich vu, Céng nghé, Dich vu gid
tri gia ting, Dich vu cham soc khdch hang, Uy tin-thuong hiéu) gidi thich dwoc
62,80% su lya chon nha cung cap ciia khdch hang. Két qué nghién ciru ciing
cho thdy, st lwa chon ciia khdch hang co tdc dong tich cuc tir cao dén thdp 5 yéu
16: Cong nghé (B = 0.470), Uy tin-thicong hiéu (B = 0.378), Dich vu chdm séc
khdach hang (B = 0.169), Dich vu gia tri gia tang (f = 0.133), Chat hrong dich
vu (f=0.131).

Tir khéa: Cong nghé, chat heong dich vu, nha cung cap, thiong hiéu, su lwa chon.

ABSTRACT
Factors affecting the choice of mobile phone network providers

The aim of this study is to measure the impact of those factors that lead to
customer s provider choices and the relationship between these factors. Over 393
survey samples show that factors (quality of service, technology, value-added ser-
vices, customer care services, prestige-brand) explain 62.80% of the choices of
the customer s providers. The results of the study also show that the choice of the
customers have a positive impact from high to low within five factors: technology
(B = 0.470), prestige-brand (B = 0378), customers care (B = 0.169), value-added
services (f = 0133), quality of services (f = 0.131).

Key words: Technology, quality of service, provider, brand, choice

1. Khai quat

Thi truong nha cung cép dich vu dién thoai di
dong 1a thi truong it 6n dinh nhét, canh tranh ngay
mdt gia ting va thay ddi lién tuc, nén cac nha
cung cip can quan tim dén dén sy lya chon nha
cung cép clia khach hang; nha cung cép dich vu
dién thoai di d6ng ¢ Viét Nam dang phai ddi mat
vé6i canh tranh khéc 1iét, Viét Nam hién cé 6 nha
cung cp dich vu dang cung cép dich vu dién
thoai di dong. Nam 2011, thi phén di dong chu
yéu tap trung vao 3 mang di dong 16n v6i mirc
ap dao khi chiém t&i 95%, Viettel dang 1a mang
di dong co thi phan thué bao & mic 36,72%;
VinaPhone 28,71% va MobiFone 1a 29,11%;

* ThS, Trwong PH Vin Hién

EVN Telecom, S-Fone va Vietnamobile chi con
chiém khoang 5% thi phén.

Lua chon cta nha cung ca“ip dich vu la mot
vAn dé rit quan trong nhung ddy thach thic
trong tiép thi dich vu, bdi vi cac dich vu ndi
chung 12 v hinh, khé phén biét vé san phim va
tiéu ding, kho khan trong viéc tiéu chuin hoa va
d6 bén (Hill va Neeley, 1988). Kham ph4 nhitng
thong tin d6 s& gilip cac nha cung cp dich vu
xéc dinh duoc cac chién lugc tiép thi thich hop,
cn thiét @& thu hut khach hang méi. P& nguoi
tiéu dung hiéu va st dung dich vu 1a nhing
thach thirc ma ho phai d6i mat khi ¢ géng d4nh
gia dé dua ra quyét dinh mua dich vu cta ho
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(Grace va O’Cass, 2003).

Do viy, cac nha cung cép dich vu cn c6 thoi
gian, phuong thirc khac nhau dé duy tri long
trung thanh khich hang cta ho (Roni Peleg,
2003). Mudn duy tri [ong trung thanh cta khach
hang nha cung cdp dich vu nén tap trung vao
két ndi tot hon, v6i nhidu chuong trinh phiéu
giam gia nap tién, quang cdo, chuong trinh tét
va chinh xac trong sy lua chon dai st thuong
hiéu (Andrews, Edmund, 2006).

2. Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién citu

2.1. Nha cung cip

Nha cung cip 1a ca nhén hay td chirc cung
ting san phdm hay dich vu cho c4 nhén hay tb
chirc khic, theo Willis, Huston, va Pohlkamp
(1993) da dé nghi tiéu chi chon lya nha cung cp
bao gém: Gi4 ca, chit lugng dich vu cung tng,
tudn thi trong giao nhén, chét lugng san phim
(dich vu), cong nghé, kha ning quan ly.

2.2. Lwa chon nha cung cﬁ'p

Lya chon mot nha cung cép dich vu trong
mot sb linh vue dich vu la viéc phéan tich lau
dai. Tuy nhién, khong ¢6 mo hinh nha cung cp
dich vu luya chon phé bién ma chi 1a mot co s
cho tit ca cac nghién ctru moéi trong linh vyc nay
va cho phép so sanh két qua tir cc nghién ctu
khéc nhau. K& tir khi c4c nudce phat trién bj chi
phéi béi nganh dich vu thi hiu hét ngudi tiéu
dung dugc cung ing du loai dich vu. Qua trinh
lwa chon nha cung cép dich vu khdi tao tir mbi
quan hé gifta khéch hang va nha cung cép dich
vu, ddy 1 budc quan trong nhét trong viée c6
duoc mot khach hang méi cho mot nha cung cap
dich vu. Thuc té nay 1a rat quan trong bdi tAm
tri nguoi tiéu dung thudng mua san phim theo
mot thtr ty “phén cép” di chuyén ttr cac dich vu
twong ddi don gian cho nhitng nguoi phuc tap
hon va tén kém (Devlin, 2002).

Khéng giéng nhu tiép thi hang hoa, dich vu
khong thé dwoc danh gid trude khi mua va co
thé chi dugc danh gid trong hodc sau khi cung
cap dich vu. Boi vi mot trong nhiing khia canh
chinh ctia tiép thi dich vu 1a khéi niém vo hinh,
khach hang c6 thé duoc du kién s& phai d6i mat
v6i khé khén trong viéc danh gia céc dich vu
cung cip. Do tinh phi vAt chat nay nén trong qua
trinh san xuét dich vu hiu nhu khong st dung
cac nguyén, nhién vat liéu co ban, khong thé
kiém tra, trung bay hay bao géi dich vu. Khach
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hang thudong cam thay rui ro hon khi mua dich
vu so v6i hang héa thong thuong va didu nay
can trd trao d6i dich vyu. Cac nha cung cip dich
vu vuot qua cc han ché nay dé tao ra loi thé
canh tranh thong qua cac ctra hang ban 1¢, hinh
anh tuong trung va st dung cac biéu twong dé
thay thé hang héa. Kham phé nhing thong tin
d6 sé gitip cac nha cung cép dich vu dé x4c dinh
céc chién lugc tiép thi thich hop can thiét dé thu
hat khach hang méi. Vi vay, dé lua chon nha
cung cép dich vu nao nguoi ti€u dung phai nhin
biét nhitng thach thirc ma ho phai dbi mat khi ho
cb ging dua ra quyét dinh va dénh gia cac yéu
t6 cta dich vu ma ho mudn st dung (Grace va
O’Cass, 2003).

Lua chon mdt nha cung cép mang di dong
dbi v6i mot s6 ngudi trong ching ta ¢6 thé dé
dang nhu viéc chon mot kénh trén truyén hinh.
Mot s6 dich vu chuyén nghiép (dic biét 1a trong
nganh y t€) khong thé duoc d4nh gid c6 hidu qua
ngay ca sau khi dich vu da duoc tra lai vi niém
tin thudc tinh cao hoic thiéu kién thirc (Day va
Barksdale, 2003). Thyc té ndy lam phurc tap qua
trinh lya chon nha cung cép dich vu cua ngudi
tiéu ding, dé xac dinh co s& ddnh gia ctia ho vé
céc chi sb dai dién ciia chat lrong hinh anh cong
ty, hinh anh van phong, trang tri ndi bo, hiéu
suit nhan vién hd trg (Scott va Walt, 1995), kién
nghi tr ban be va gia dinh, khiéu nai, than thién
cua mot nhan vién dich vy, v.v..

2.3. Khdi ni¢m hanh vi mua ciia ngwoi tiéu
diing

Hanh vi tiéu diing dwoc hiéu 13 nhitng phéan
ng ma céc c4 nhan biéu 16 trong qua trinh ra
quyét dinh mua hang héa, dich vu. Biét duge
hanh vi ctia nguoi tiéu dung s& gitip cho doanh
nghiép dua ra nhitng san phdm, nhitng chién
luge tiép thi va kinh doanh san phdm phti hop.
Theo Philip Kotler (2008), nhitng hanh dong
lién quan truc tiép dén viéc c6 duoc, tiéu dung
va xtr ly théi loai nhitng hang hoa va dich vu
bao gdm céc qué trinh trudc va sau nhitng hanh
dong nay.

Ngay nay, cdc doanh nghiép nghién ciru
hanh vi cia nguoi tiéu ding véi muc dich nhan
biét nhu cAu, s thich, thoi quen cta ho, dé xay
dung cac chién lugc marketing thic ddy ngudi
tiéu ding mua sdm, san phém, dich vu cua minh.
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Béng 1: Céc yéu tb dnh hwéng dén hanh vi mua cia khach hang

Van Hoa Xa Hoi Ca nhan Tam ly
- Nén vin hoa - Nhom tham khao - Tubi téc, nghé nghiép - Pong co
- Nhénh vin héa | - Gia dinh - Tinh hinh kinh t& - Nhén thire
- Tang 16p xa hoi | - Vai tro va dia vi - Phong cach séng - Kién thir
- Cé tinh v& quan niém - Niém tin va thai do

Cac yéu t6 co ban anh huéng dén hanh vi
ctia nguoi tiéu dung lwa chon NCC dich vu di
dong dugc phan thanh bén nhém chinh: nhing
yéu t vé vin héa, xa hoi, tim ly va tinh chét ca
nhén, phan 16n cic yéu t6 nay 1a khong kiém
soat dugc.

. Yéu fo van hda: Van héa 1a yéu tb co ban
nhat quyét dinh ¥ mudn va hanh vi cia mot
nguodi, qua trinh hoi nhdp va giao luu van héa
trén toan cdu dd phin nao anh hudong dén nén
van héa truyén thdng & Viét Nam. Su thay ddi
trong vin héa st dung dich vu dién thoai di dong
da téc dong rit 16n dén céc nha cung tng dich
vu, khién ho dang ra strc hoan thién va cai tién
vin hoéa cta chinh minh, nhdm tao ra duoc su
khéc biét trong cung tng dich vy déi v6i khach
hang. Vi chinh sdch mé cira vién thong ctia nha
nude, sd lugng nha cung tng dich vu & nudce ta
da tang 1én lam ndng thi truong dién thoai di
dong.

« Cdc yéu t6 ban than: Hanh vi mua ctia nguoi
str dung dich vu dién thoai di dong con chiu anh
huéng boi nhitng dic diém ngoai thé cta ban
than nguoi 4y nhu: tudi tac, nghé nghiép, hoan
canh kinh té, 16i séng, ca tinh.

Nhu cdu ctia khach hang sir dung dich vu
hién nay khong chi ding lai & chat luong thoai
tot, gia ré ma con & chit luong phuc vy, cong
tac giai quyét khiéu nai, su tién loi trong thanh
todn cudc, thi tuc hoa mang. .. Cac yéu tb thudc
vé ban than ngudi st dung dich vu 13 nhitng yéu
t6 can thiét, ma nha cung tng dich vu can phai
nghién ctru that k§ dé hiéu that ro khach hang
ctia minh, dé c6 nhirng giai phap thich hop nhdm
thoa mén that tot nhu cau cua ho.

« Cdc yéu t6 tam lp: Su lya chon nha cung
cép nao dé s dung dich vu dién thoai di dong
clia ngudi tiéu ding con chiu anh hudng ctia bon
yéu t6 tam ly quan trong: dong co, nhén thirc, su
hiéu biét, niém tin.

» Dong co: khach hang khi st dung dich vu
dién thoai di dong ctia bt ky nha cung tng nao

déu c6 dong co. C6 khach hang thi vi gia dich
vu ré, c6 khach hang vi cac chuong trinh khuyén
mai, ¢6 khach hang vi chit lugng duong truyén
tdt, it ngh&n mach, rét mach, cé khach hang lai
vi phong cach phuc vu hay vi cong nghé, thuong
hiéu... Thong thuong khach hang s& lua chon
nha cung tmg dich vu ¢6 céc diém manh phu
hop véi minh, nhung mdt doanh nghiép bt ky
khong bao gir ¢6 toan nhitng diém manh. Do
d6, nha cung Gmg cin so sanh minh v&i cac dbi
tht canh tranh dé phét huy hon nita nhirng diém
manh va han ché t8i da nhitng diém yéu, bén
canh d6 con tao dugce su khac biét dé khach
hang nhén biét va lya chon doanh nghiép minh.

* Nhdn thirc: 1a kha nang tu duy ctia con
nguoi. Cung trong mdt mdi truong véi cac tac
nhan kich thich nhu nhau song mdi c4 nhin
s& c6 mot cach nhan thirc riéng, din dén quan
diém, thai do, hanh vi cua ho s& khong giong
nhau. Chinh sy khéng giéng nhau trong nhan
thirc clia nguwodi mua nén doi hoi ngudi lam cong
tac marketing trong doanh nghiép cung ttng dich
vu phai ludng trude duge dé tim ra cc giai phap
marketing doc ddo, 16i kéo sy chl y va ting kha
ning nhan thirc vé& doanh nghiép ctia mdi khach
hang.

o S hiéu biét: su hiéu biét cua khach hang
hién nay vé c4c nha cung cép dich vu dién thoai
di dong ngay cang rong, vi dich vu dién thoai
di dong ciing khong con xa la, cac phuong tién
théng tin dai ching phat trién, dua thong tin
vé cac nha cung Gng dich vu dén gin véi cong
chung, thi tredong dich vu dién thoai di dong phé
bién trong ca nude. Tir d6, 1am nay sinh nhu ciu
tim hiéu vé dich vy dbi vé6i nhitng khach hang
dang str dung hodc chua st dung dich vu.

* Niém tin va thdi dp: Nha cung tmg dich vy
dién thoai di dong cling cin xay dung trong long
khéch hang mt niém tin viing chiic va mot thai
do ding d4n vé doanh nghi€p minh. Mot khach
hang c6 thé gan bo v6i mot nha cung Gng trong
nhiéu nim nhung khong hin khach hang do6 1a
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trung thanh. D& duoc goi 1a trung thanh, khich
hang phai biét cac nha cung tmg khéc dang co
dich vu tot hon, ré hon, it rii ro hon nhung Van
mudn gén bo v6i nha cung tng cii vi tin ring
nha cung ung khac khong cé gi hon hodc vi mét
s6 1y do khong thé lwong héa dugc.

+ MO0 hinh hanh vi mua cua khach hang:

Cac yéu t6 Nhiing
marketing “Hop den” phén tng
va cictdc [ y thirc cta dap lai cia
nhan kich nguoi mua ngudi mua
thich

Hinh 2.1: M6 hinh hanh vi mua ctia khach
hang (Kotler & Armstrong)

- M hinh: m ta cac yéu t6 kich thich xam
nhap vao hdp den ctia nguoi tiéu dung (NTD) va
phat sinh ra nhitng phan tng.

- Céac yéu t6 kich thich: nhiing hoat dong
chién Iugc lién quan dén chién luoc

san phém/ dich vy, gia ca, phan phéi,..

- Hop den y thirc: chi sy suy nghi, nhan
thirc, phan doan ciia NTD.

- Phin wng: lya chon san phém/ dich vy,
nhén hidu, nha cung cép...

+ Qud trinh ra quyét dinh mua ciia khdch
hang:

Quié trinh ra quyét dinh mua 1a mot chudi cac
giai doan ma NTD trai qua trong viéc ra quyét
dinh mua san phérn/dich vu, d& mua duoc san
phdm/dich vu NTD phai trai qua cic giai doan
sau:

Tim kiém
thong tin

Nhén thic
nhu ciu

Panh gia cac
lua chon

Danh gia
sau mua

Ra quyét
dinh mua

S —

Mo hinh nghién ctru cia dé tai chi tip
trung vao giai doan nay ctia ngudi mua

Hinh 2.2: Qu4 trinh quyét dinh mua (Kotler & Armstrong)

2.4. Mé hinh nghién cieu va gid thuyét
nghién ciru

2.4.1. Cac mé hinh nghién cieu lién quan

Mé hinh nghién cttu ciia Nguyén Hoang
T (2007) dung 30 bién do 6 yéu tb

tac dong dén sy lya chon nha cung cép dich
vu nhu: chét lugng dich vy, chi phi cho dich vy,
dich vu Gia tri gia ting, d9 tin cdy cia dich vy,
chét lugng phuc vu va sy hép dan clia nha cung
cép.

Nghién ciru cia Arun Kumar Tarofder va
Ahasanul Haque (2007) tdp trung vao 4 nha
cung cép dich vu vién thong 16n tai Malaysia
nhu: Telecom Malaysia (56), Maxis (53), DiGi
(55) va Celcom (57). Trong nghién ctru nay,
nhém tac gia dé xuat 4 yéu tb  quan trong dé lya
chon nha cung cép dich vu vién thong & Malay-
sia la: Chi phi, kha nang vé Cong nghé, danh gia
chét luong va hd so td chirc cia nha cung cip.

Nghién citu ciia M.Sathish, K.Santhosh
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Kumar, K.J.Naveen va V. Jeevanantham
(2011). Trong md hinh nghién ctru ctia nhom tac
gia nay da dung 19 bién dé do 5 nhém yéu t6 anh
hudng dén viéc chuyén dbi nha cung cp dich vu
di dong nhu: Chi phi str dung, Chat lwong dich
vu, Dich vu gié tri gia ting, dich vu Cham sdc
khach hang va Quang céo.

2.4.2. M6 hinh nghién citu dé nghi

Mb hinh nghién ctru vé vin dé lwa chon
nha cung cip dich vu c6 rat nhidu nhung trong
nghién ctru ndy tic gia trich loc cac bién quan
sat ciia cac md hinh c6 lién quan dén kinh doanh
dich vu trong nganh vién thong tai Viét Nam,
thuc hién nghién ctru so bd dinh tinh, b'?mg cach
théng qua phong van siu, truc tiép cac chuyén
gia va 3 nhom 10 ngudi khach hang ca nhan st
dung dién thoai 1du ndm tai TP.HCM. Duya trén
két qua thu dugc, mé hinh nghién ctru dwoc dé
nghi va cac gia thuyét dugc phat bidu nhu sau:
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d len (1989) thi kich thuc méu tdi thiéu 1a 155 miu
CHAT LUQNG HI (31#5), nhung d& dam bao kich ¢ mAu du lon va
DJEH v gia tri clia két qua, d€ ning cao dugc tinh dai dién

cta mau nghién ctru trong téng thé, quy mdé miu
ké hoach du kién 14 400.

Pé dat dugc kich thude mau theo ké hoach c6
SU 500 ban cAu hoi dwoc phat ra. Két qua phong vén,
s LU" o trong 500 ban cau hoi dugc phat ra, thu Vé: 437 ban

j cdu hoi ti 1€ hoi dap dat 87.4%. Trong so cac ban
CHON cAu hoi thu v& c6 44 ban khong dat yéu cau vé chit
H4 NHA lwgng tra 101 nén bi loai do ¢ nhiéu 6 trérlg hoac
CUNG c:élch thirc tra 161 khdng phu hgp; vi vy mau thuc
té con lai 393 ban cau hoi hitu dung duoc sir dung

GIA cUGC,

— HS CAP 1 Cho phan tich dit liéu ctia nghién ciru.
DICH VU CHAM SOC DICH z P
KHACH NG ! 32 ]Elau ngh~1en cwn A A A
H6 VU Ty 1¢ nam-nit trong mau khong chénh léch
nhiéu voi 213 nam (54.2 %) — 180 nit (45.8%),
bang 2 thé hién cAu triic mau khao sit theo gidi
tinh, d0 tudi, thu nhap va trinh 46
H7 5 i
% Bing 2: Cau triic miu khio sit
Hinh 2.3: Mé hinh nghién ciru d2 nghi Gidi tinh Tan so Ty 1€ %
i oow . Nam 180 45.80
1. H1: Yéu to Chat lugng dich vu (CLDV) tac
dong duong cé y nghia vai viéc lua nha cung cap N 213 54.20
dich vu internet di dong.
2. H2: Yéu tb Gid ca-chi phi (GC) thc dong Total 3 100.00
dwong c6 y nghia vai viéc lya nha cung cap dich
v Infernet d1.4eng, D{ tudi Tén s6 Ty 1§ %
3. H3: Yéu t6 Cong nghé (CN) tac dong duong -
¢6 y nghia v6i viéc lya nha cung cap dich vy inter- <25 tudi 104 26.46
net di dong. %
4. H4: Yéu tb Dich vy i trj gia ting (GTGT) |20 W01 161 410
tac dong duong cd y nghia véi viéc lya nha cung 35-45 tudi 73 18.6
cap dich vu internet di dong. .
5. H5: Yéu t6 Dich vu chim séc khac hang 45-55 tudi 34 8.7
(CSKH) tac dong duong cé y nghia véi viéc lya 55 tudi 21 25
nha cung cap dich vu internet di dong.
6. H6: Yéu to Khuyén mai (KM) tac dong Total 393 100.0

duong c6 y nghia véi viéc lya nha cung cép dich
vu internet di dong.

7. H7: Yéu t6 Uy tin-Thuong mai (UTTH) tac Tién lwong Tinso | Ty1é %
d6éng duong co y nghia véi viéc lya chon nha cung

cap dich internet di dong. <2 triéu 40 10.18
3. Thyc hi¢n nghién ciru 2 tridu - <5 triéu 105 26.72
3.1. Phwong phdp nghién ciru ' :

Hién nay c6 nhiéu quan diém khac nhau trong 5 trigu - <10 triéu 82 20.87

xac dinh kich thudc mau (Bollen, 1989 — dan theo 10 trigu - <15 triéu 63 16.03

Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2008,
tr.35) thi kich thudc mau tdi thiéu 1a nim quan st >15 triéu 103 26.21
cho mot tham sb can wéc lugng. Trong nghién ctru ,

¢6 31 cau hoi 1a cau hoi dinh lugng vi thé theo Bol- Total 393 100.00

S0 04 - THANG 08/2014 97



.MHIEN CcU'U KHOA HOC

Trinh d§ Tinsd | Ty 1& %
Phé thong 89 22.65
Trung cép 85 21.63
Cao déng 70 17.81
Pai hoc 125 31.81
Sau dai hoc 24 6.11
Total 393 100

Nguon: S6 liéu phén tich di liéu nghién citu
chinh thitc bang SPSS 16.0

3.3. Két qua kiém dinh thang do

Mo hinh nghién ctru trich loc tir cdc md hinh
lién quan & nuéc ngoai dé do ludng cac yéu té anh
hudng dén su lya chon nha cung cép dich vu mang
dién thoai di dfng, nén trong nghién cru nay khi
ap dung vao truong hop cu thé tai TRHCM cin
phai duoc kiém dinh lai xem ¢6 dat d9 tin cay can
thiét hay khong.

* Két qua kiém dinh hé sb tin cdy Crobach
Apha céc thang do

Bang 3 cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha ca tat
ca cac thang do déu 16n hon 0.6, cac hé sb tuong
quan bién-téng déu 16n hon 0.3. Do d6 tt ca cac
thang do déu dugc st dung trong budc phan tich
EFA va hoi qui tiép theo (Nunnally & Burnstein,
1994).

Béng 3: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cac thang do

Stt Thang do S6 bién Cronbach’s H§¢ sb twong )
quan sat Alpha Quan giira bieén
Téng nhé nhét
1 | Chét lugng dich vu (CLDV) 6 0.863 0.578
2 | Gi cudre- chi phi (GC)) 4 0.816 0.542
3 | Cong nghé (CN) 7 0.901 0.614
4 | Dich vu gié trj gia ting (GTGT) 3 0.660 0.396
5 | Dich vu cham séc khach hang (CSKH) 3 0.722 0.493
6 | Khuyén mai (KM) 5 0.842 0.591
7 | Uy tin - thwong hi¢u (UTTH) 3 0.737 0.520
8 | Sw Iyra chon nha cung cip( SLC) 4 0.838 0.664

* Phan tich EFA

Két qua phan tich nhan t6 kham pha trong bang
4 cho théy 31 bién quan sét trong 7 thanh phan anh
hudng dén su lya chon nha cung cép dich vy mang
dién thoai ctia nguoi tiéu dung. Hé sé6 KMO =
0.892 nén EFA phti hop véi dit liéu, théng ké Chi-
quare cua kiém dinh Bertlett dat gia tri 5.942E3

Béng 4: Két qua EFA thang do cc thanh phén

v6i mire ¥ nghia 0.000; Pidu nay cho thdy céc bién
quan sat cé twong quan vdi nhau xét trén pham vi
tong thé. Phuong sai trich 64.31% thé hién rang 7
nhan t6 rat ra giai thich 64.31% bién thién cua dit
lidu, tai hé s6 eigenvalue béng 1.186 >1, cic nhan
t6 trich ra déu dat do tin cdy va do gia tri. Do vay,
céc thang do rit ra 1a chip nhan duoc.

BIEN QUAN NHAN TO
SAT
1 2 3 4 5 6 9
CN1 737
CN2 722
CN3 770
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CN4

794

CN5

745

CN6

709

CN7

.538

CLDVI

.608

CLDV2

.587

CLDV3

.638

CLDV4

795

CLDVS

753

CLDV6

759

KM1

.697

KM2

815

KM3

710

KM4

.681

KMS5

621

GCl1

.807

GC2

726

GC3

.831

GC4

.639

CSKHI1

.804

CSKH2

783

CSKH3

.664

UTTH1

762

UTTH2

825

UTTH3

738
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GTGTI 667
GTGT2 .696
GTGT3 748
Eigenvalue 0467 2692| 2165| 1648 1467| 1312| 1.186
Ph“““(g()/ss‘i trich 64310| 58260 51.606| 44.877| 36.114| 25812| 14.409
0
Cronbach’s Alpha 0.901| 0.863 0.842 0.816| 0.722 0.737| 0.660

* Phan tich twong quan

Béng 5 cho thdy bién phu thudc c6 mdi lién
quan tuyén tinh kha chit ché & mic y nghia o
< 0.05 v6i 7 bién doc 1ap, vi tit ca cac hé sb
twong quan tuyét dbi gifta cac bién giao dong tir
0.058 dén 0.677, tic 1a thoa mén diéu kién -1<
r.< +1. Doido, tht ca cac bién déu dat yéu clu
trong phan tich hdi quy tuyén tinh boi. Pidu nay

chirng minh rang gia tri phan biét da dat dugc
hay noi cach khac, cac thang do trong nghién
ctru nay da do luong dugc cac khai niém nghién
ctu khac nhau; ma trdn twong quan cling cho
thdy bién cong nghé c6 tac dong manh nhét 1én
bién phu thudc su lua chon, nguoc lai bién dich
vu chidm séc khach hang c6 tic dong it nhét 1én
bién phu thudc su lya chon.

Bang 5: Hé s6 twong quan giira cic thanh phén

Dlle(I?IIG CLDV GC CN GTG_T CSKH KM UTTH SLC
CLDV 1 308%* 596%* A23%* 232%%* A493%* 299%* STk
GC 308%* 1 335%* 1 95%* A428** A431%* 1 55%* 273%%
CN .596%* 335%* 1 A30%* | 274%* 520%* | 248%* BT TH®
GTGT | .423%* | .195%* | .430** 1 .058 394%% | 319%* | 42]1%*
CSKH 232¥% 428%* 274%* .058 1 257** .081 224%*
KM 493 ** A431%* S520%* 394 %* 257k% 1 343%* A59%*
UTTH 299k A 55%% 248%* 319%* .081 343%* 1 D52 Nk
SL.C 573k D73k 67TH* A1 ¥% 224 %% 459%* S NH 1

(**) Twong quan Pearson c6 y nghia thdng ké & mic P < 0.01: n=393
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« Phan tich hoi quy

Két qua hdi quy tuyén tinh boi trong bang 6
cho thdy hé s x4c dinh R? 1a 0.635 va R? diéu
chinh 1a 0.628, nghia 1a m6 hinh d& giai thich

Bing 6: M hinh hdi quy da bién day di

NGHIEN CUU KHOA HOC -

dugc 62.8% su bién thién coa bién phu thudc sy
lwa chon nha cung cép dich vu clia nguoi tiéu
ding d6i vé6i céc bién trong mo hinh, con lai
37,2% la do c4c bién ngoai md hinh tac dong.

MO R R Square |DPIEU CHINH | SAISO UOC | Durbin-Watson
HINH R Square LUQONG
1 797a 635 628 55640 1.719

Béng 7 cho thiy tri s6 théng ké F dat gi4 tri
95.625 duogc tinh tir gia tri R? = 0.635 ctia mo6
hinh ddy du, tai mic y nghia Sig = 0.000; kiém
tra hién tuong tuong quan bang hé sé Durbin —

Bing 7: Két quéa phan tich phwong sai

Watson (1< 1.719 < 3); nhu vy, md hinh hdi
quy tuyén tinh bdi phti hop véi dit liéu nghién
ctru.

MO HINH Téng cac dg léch df Binh quén F Sig.
binh phwong d¢ léch
HOI QUI 207.227 7 29.604 | 95.625 | .000a
1 SO DU 119.189 385 310
TONG 326.416 392

Chi ¢6 5 nhan t6 trong bang 7 14 CN, UTTH,
CLDV, GTGT,CSKH trong mo hinh c6 tuong
quan vdi nhau & mtrc y nghia nhé hon 0.05 va
trong quan thudn chiéu véi sy lya chon nha
cung cip dich vu cia ngudi tiéu ding, con 2
nhan t6 GC, KM c6 Sig > 0.05. Bang 8 ciing

cho thdy dung sai c4c bién (@6 chip nhan) khé
cao tir 0.545 tré 1én va hé s VIF ctia ca 7 nhan
t nho hon 10, nghia 1 khong xay ra hién twong
da cong tuyén gitra cac yéu td doc 1ap trong md
hinh.
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Bing 8: Két qua phén tich hdi qui bji

M6 hinh | Nhan t§ [ o5 0 €hua il Thong ke cong
chuén ho4 chuin hoa tuyén
t Sig
B Saisb | Beta Dung VIF
chuan sai
(hing sd) -.592 193 -3.061 .002
CLDV 213 .052 169 4.128 .000 .568 1.759
GC -.009 .042 -.008 -.219 827 .699 1.430
1
CN 524 .047 4701 11.270 .000 .545 1.836
GTGT 138 143 133 .894 .000 717 1.395
CSKH A32 136 131 .880 .000 786 1.272
KM -.020 .053 -.015 -372 710 .580 1.725
UTTH 403 .036 378 11.210 .000 .833 1.200
Do d6, phwong trinh héi quy d6i véi céc bién Céc gia tri Mean trong bang 9 cho thiy ngudi
c6 hé s6 chuén hoa c6 dang: tiéu dung dénh gia kha cao 6 yéu t6: Chét lwong

dich vy, gia cé (3.562), cong nghé (3.408), gia

SU LUA CHON = 0.169*CLDV - trj gia ting (3.468), khuyén mai (3.615), uy

0.008*GC + 0.470*CN + 0.133*GTGT + tin thuong hiéu (3.306), con mot yéu t6 trung

0.131*CSKH - 0.015*KM + 0.378*UTTH + binh la dich vu cham séc khach hang (3.006).

&l Nhin chung, ngudi tiéu dung danh gia cao hai

yéu té chét luong dich vu va cham séc khéch

« Phén tich tAim quan trong cic yéu t6 theo hang, day 1a hai yéu t6 quan trong anh hudng

gia tri trung binh dén quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu
cta khach hang.
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Béng 9: Gia trj trung binh ciia cac thanh phin

NHAN TO GiA TR PO LECH CHUAN SAI SO CH}JAN
TRUNG BINH TRUNG BINH
CLDV 3.5615 72294 03647
GC 3.4930 79607 04016
CN 3.4075 81873 04130
GTGT 3.4682 77859 .03927
CSKH 3.0059 88527 .04466
KM 3.6153 70158 .03539
UTTH 3.3062 85737 04325

4. Két luan va kién nghi

Nghién ctru cho thdy sy Iya chon NCC
ctia ngudi tiéu ding 13 c6 su so sanh cac yéu
t6 anh hudng lién quan dén hanh vi va thai do
cta ngudi tiéu dung, két qua nay phi hop voi
nhitng phat hién ctia Cronin & Taylor (1992).
B6i hién nay nganh vién thong di dong ching
nhitng dang trai qua hién tuong thay dbi toan
cau véi sy tw do hoa va tu nhan hoa, ma con mé
ra su canh tranh (Beard va Hartmann, 1999).
Két qua cho thdy c6 5 thanh phén ctia thang do
su lya chon 1a phu hgp c6 twong quan duong
tir cao dén thép: Cong nghé (CN) c6 hé s6 B =
0.470 v6i mic Sig=0.000, Uy tin - thwong hiéu
(UTTH) ¢6 hé sb p = 0.378 véi mirc Sig=0.000,
Chét lugng dich vu (CLDV) ¢6 hé s6 p=0.169
v6i mirc Sig=0.000, Gia tri gia tang (GTGT) c6
hé sb B =0.133 v6i mirc Sig=0.000 va Cham séc
khéch hang (CSKH) ¢6 hé s6 B =0.131 véi mitc
Sig=0.000. Piéu nay cho thiy, khach hang d4nh
gia 3 yéu té Cong nghé (CN), Uy tin - thwong
hiéu (UTTH), Chat lugng dich vu (CLDV) céo
nhét, nén cac nha cung cAp cin chu trong phat
huy tét cac yéu t& nay. Bén canh d6, nha cung
chp can tao gid tri cong thém va chu ddo trong
cham séc khach hang nhat 14 cham séc hau méai
that tt s& 1a phwong phéap tiép thi c6 hiéu qua
nhét. Ngoai ra, hai yéu t& gi4 ca (GC) c¢6 hé sb
B = -0.008 v6i mirc Sig=0.827 va khuyén mai
(KM) c6 hé s6 p=-0.015 véi mirc Sig=0.710 c6

twong quan 4m vi c6 Sig > 0.005, cho thay khi
khach hang thoa man 5 yéu t6 néu trén thi hai
yéu t§ nay khong anh huéng dén quyét dinh Iya
chon nha cung c¢ip; du vy, nha cung cép ciing
cAn quan tdm dung muc, vi day lai 1a cac yéu tb
mang tinh canh tranh trong chién lugc gianh thi
phan cta doanh nghiép. Thang do diéu chinh da
dugc kiém dinh va dap tng cic yéu ciu vé do
gia tri, do tin cdy va sy phu hgp cia mo hinh.
Nhu véy, nghién ciru da cung cp thang do didu
chinh dé do luong sw lya chon nha cung cip
dich vu dién thoai di dong & thi trwdong Vit
Nam v6i 5 thanh phan va 22 bién quan sat.

CHAT LUONG
DICH VU

H1-0.169

[

H3=0.470 sU
LUA
CHON
H4=0.133 NHA
CUNG
. CAP
DICH VU CHAM H5=0.131
SOC KHACH HANG DICH
\'49)

H7=0.378

9
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4.1. Mpt s6 giai phdp kién nghi dén cic
doanh nghiép

Nghién ctru da xac dinh duge mirc d6 quan
trong clia cic yéu td tac dong truc tiép dén
quyét dinh chon nha cung cép dich vu mang di
dong; nhu vay, mudn hip din nguoi tiéu dung
va mubn ho chon minh dé st dung dich vu thi
nha cung cAp can thuc hién gia ting cc nhom
gidi phap theo thir ty sau déy:

* Nhom giai phdp gia tang cong nghé

Cac doanh nghi¢p nén ap dung céac cong
nghé méi, nhitng giai phap mai gitp tdi vu hoa
céc hé théng mang di dong va cb dinh trong
viée cung clp cac dich vu noi dung sd, video
mdt cach nhanh chéng va hidu qua; hé théng
mang méi cho di dong duge thiét ké phai dap
rng nhitng ky vong va thdi quen sir dung dang
thay d6i nhanh chéng cua ngudi sir dung; ddng
thoi gidm thiéu chi phi dAu tw va ning cao hiéu
qua kinh doanh; cho nén cac nha khai thac di
dong nén trién khai cong nghé 3G va 4G dé dap
g nhu ciu cia nguoi tidu dung ngay cang
tang.

*Nhdm giai phdp gia tang uy tin — thuong
hiéu

Ting cudng hé théng nhan dién thuong
hiéu mang dén cho khach hang nhitng gia tri
cam nhén ca vé 1y tinh 13n cam tinh, gay ra cho
khéch hang tdm ly mong mudn dugc s& hitu san
phdm, duoc trai nghiém dich vu mang thuong
hiéu cta doanh nghiép d6. Gia tang gia tri, loi
thé canh tranh ctia doanh nghiép.

* Nhém gidi phap gia ting chat heong dich
vu

Chuén ho4 kién tric tich hop dich vu va cac
giao thirc trao ddi s liéu trén mang, dam bao
yéu clu dic trung luu lugng s6 liéu duoc trao
dbi va chuyén tiép ctia timg g dung cu thé s&
1a didu kién tién quyét cho su tuong thich cia
céc thiét bi va cac giai phap k¥ thuat dugc cung
clp ngay cang phong pht trén thi truong.

* Nhom gidi phdp dzch vu gia tang gia tri

Céc doanh nghiép can tuyén truyén, quang
ba rong rdi tién ich cia goi dich vy gia tri gia
tang, trong twong lai khi dich vu 3G duoc 4p
dung rong réi, nhanh va ré, moi doanh nghlep
vién thong déu c6 loi thé ha tAng mang vidn
thong nhu nhau thi nhitng tién ich nay s& tré
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thanh lgi thé canh tranh. Lic d6 doanh nghiép
nao phat huy duogc sy da dang cta gdi dich vu
gia tri gia tang ti¢n ich thi s& gia ting duoc sy
lya chon ctia khach hang.

* Nhom giai phdp gia tang dich vu chdm séc
khach hang

Céc doanh nghiép can quan tdm, gidm sét,
kiém tra, do tao va c6 chinh sich thich hop véi
d61 ngfi nhan vién thyc hién cong tac lép dat, cai
dat dich vy nhdm muc tiéu déap ting nhanh chong
nhu cdu khach hang. B6 sung nhitng chinh séch
khuyén khich, dong vién nhan vién dé tao dong
luc gén két ciia nhan vién v6i doanh nghiép.

« Nhdm gidi phdp gia ting khuyén mai

Thé giéi da thay dbi rat nhiéu va thi hiéu,
so thich cua nguoi tiéu dung ciing thay ddi
manh nén bit dau thay déi hinh thirc quang cdo
khuyén mai qua: Di dong, internet, cac phuwong
tién truyén thong ngoai tuyén, qua xay dung
mdi quan hé voi nhitng ngudi c6 tudi vi so véi
cac thé hé trude ddy, thé hé khach hang 16n tudi
hién nay ning dong hon, céi mé hon va sin
sang thir nghiém nhitng san phdm va dich vu
moi.

* Nhom giai phdp gia tang tinh canh tranh
gia ca

Két qua nghién ctu cho thdy, cac doanh
nghiép can c6 chinh sach gia cude dich vy linh
hoat phu hgp véi timg phén khic thi truong
nhdm gitip khéch hang méi va khéch hang tiém
nang tiép can dugc vai dich vy maéi.

4.2. Han ché ciia d@é tai

Nghién ciru ndy ¢6 mot s6 han ché sau: Mot
s6 yéu t6 quan trong khac c6 thé anh hudng dén
su lya chon ctia khach hang nhu phan khic thi
trudng, khach hang tiém ning cia cac doanh
nghiép cung cip dich vy chwa duoc dé cép dén
trong nghién ctru nay; nghién ciru nay chi thyc
hién dbi vé6i cac khach hang sir dung mang di
dong tai thanh phé HO Chi Minh va miu dugc
chon phéan tang theo thi phin; kha ning tong
quat hod ciia m6 hinh nghién ctru s& cao hon,
néu nghién ctru v6i mau duge chon ngau nhién
trén nhidu dia phuong khac.
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