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Tém tit. Bai viét tdp trung nghién ciru sw hai long cia khdch hang dang sit dung dich vu vién
thong di dong Mobifone cua cong ty Thong tin di dong — chi nhanh thong tin di dong Quang Binh. Nghién
civu chil yéu sie dung mé hinh danh gia chdt lwong dich vu véi khung 1y thuyét ciia Parasuraman (1998)
véi thang do SERQUAL dé do heong mirc d¢ hai long ciia khach hang. Téc gia da dé xudt mé hinh danh
gid su hai long cia khdch hang dang si dung dich vu di dong Mobifone véi 5 nhén to: Chat heong cude
goi, Dich vu gia tang, Su thudn tién, Dich vu khdach hang va Cdu triic gid. Voi mé hinh da dé ra cung voi
sir dung thang do Likert 5 mirc do dé xdy dwng bang hoi, tdc gid tién hanh thu thdp sé liéu so cdp theo
phuwong phép chon mdau ngau nhién 180 khdch hang dang sir dung dich vu di dong Mobifone ¢ 3 viing
mién: Thanh thi, Pong bang — Nong thon va Mién niii. S6 liéu da thu thdp dwoc xir 1y véi phan mém SPSS
16.0, sir dung phwong phép thong ké mé td va phdn tich ANOVA d@é tim ra yéu t6 dwoc khdach hang danh
gid cao nhdt la “Thoi gian giao dich thudn tién”, yéu té dwoc danh gid thap nhat la “Gid cude cude goi
thich hop”, dong thoi kiém dinh ANOVA ciing cho biét cé sw khdc biét trong sw hai long ciia khdch hang
sir dung dich vu di déng Mobifone ¢ 3 viing mién néi trén.

Tir khéa: Hai long, dich vu vién théng di dpng, Mobifone.
1. PAT VAN BE

Sy hai 10ng ctia khach hang d6i voi san pham - dich vu 1a van dé sdng con ctia mdi doanh
nghiép. Trong bdi canh hién nay, sy tién bo vé& mat cong nghé, dich vu vién thong di dong hién
nay di tré' nén pho bién va khong thé thiéu dbi véi moi ngudi trong cude sdng hang ngay.

Thi truong di dong Viét Nam dang trong thé “quan ngu tranh thyc” voi nhidu nha cung
cép dich vu la MobiFone, VinaPhone, Viettel, Sfone, EVN Telecom, Vietnamobile va Beeline.
Cudc chién giita cic mang di dong dang ngiy cang trd nén gay gat, quyét liét khi “miéng banh
thi phén” da dugc chia nho va khong con “dé xoi” nhu trudc nita.

La don vi thanh vién cia Tap doan Buu chinh Vién thong, ra doi tir thang 04/1993,
MobiFone di khang dinh vi thé ciia nguoi di tién phong khai pha. MobiFone 13 nha cung cép
mang thong tin di dong dau tién va duy nhat tai Viét Nam (2005-2008) dugc khich hang yéu
mén, binh chon cho giai thuéng mang thong tin di dong t6t nhat trong nam tai L& trao giai
Vietnam Mobile Awards do tap chi Echip Mobile t6 chtrc. Pic biét trong nim 2010, MobiFone
vinh dy nhén gidi thudng “Doanh nghi¢p vién thong di dong co chét lugng dich vy tdt nhat” tai
VICTA. Thang 3/2011 MobiFone lan thir 6 lién tiép nhan giai thuong cao nhat, giai “Mang di
dong dugc ua chuong nhat ndm 2010” va mét gidi thuong phu “Mang di dong c6 dich vu va
chiam soc khach hang t6t nhat” trong hé thong giai thudong Vietnam Mobile Awards - VMA 2010
v6i s6 phiéu bau chon cao nhét do bao dién tir Vietnamnet va tap chi eChip Mobile t6 chirc.



Trong nam 2013, MobiFone dd dat Chi sb tin nhiém Doanh nghiép phat trién bén ving -
Sustainable Development Business ciia to chirc danh gia va ching nhan InterConformity — Cong
hoa Lién bang Pirc (Chau Au) va Hoi ddng Vién Doanh nghiép Viét Nam [8].

Mot thuc trang dé thay 1a mic du 1a doanh nghiép di truéc nhung thi phan trén thi truong
di dong cua Viettel da vuot qua MobiFone, bén canh do 1a su xuét hién cua céc mang di dong
méi véi nhimg hinh thirc canh tranh quyét liét thi MobiFone khong thé ngdi yén dugc nita.
Trudc tinh thé nhu vay, MobiFone phai lam gi dé giit viing thi phan cia minh dong thoi phat
trién trong twong lai? MobiFone phai c6 dong thai chuyén huéng thu hat thué bao bang ting chat
luong dich vu tir ¢ nang cao sy hai 1ong ciia khach hang. Nhung lam thé nao dé biét dugc dau
la diéu ma khach hang quan tdm va nhan t6 ndo anh huéng dén sy hai long d6? Bai bao sé& di sau
nghién ciru tim hiéu sy hai long cua khach hang dang str dung dich vu di dong MobiFone cia
Cong ty thong tin di dong (VMS) — Chi nhanh théng tin di dong Quang Binh dé tra 15i cho van

dé nay.
2. TONG QUAN VE THI TRUONG VIEN THONG DI PONG VIET NAM

Trong nhitng nim vira qua, thi trudng Vién thong Viét Nam di c¢6 nhimg budc chuyén
bién manh mé. Cung véi viéc phat trién mang ludi vién thong, md rdng pham vi phuc vu téi tdn
nhitng ving siu, viing xa, ving niii hay hai dao xa x6i ctia T6 qudc, voi nhiéu loai hinh dich vy
phong phu thi chat luong thong tin ciing ngay cang duoc nang cao, nhanh chong dap tng nhu
cau ngdy cang cao cua xa hoi. Linh vuc dich vu vién thong cta Viét Nam di dat duoc nhiing
thanh tuu ndi bat véi toe do tang truong vuot tri so voi cac nganh dich vu khac. Thi truong
vién thong hién nay bao gém nhiéu loai hinh dich vu khéc nhau, trong d6 co6 hai loai dich vu
vién thong chinh trén thi trudng 13 dich vu vién thong di dong va dich vu Internet.

Téc d6 phat trién Vién thong di dong dang ting 1én rat nhanh, tiém ning str dung cac dich
vu va thiét bi di dong cua Viét Nam kha 16n. Tinh dén nam 2013 tai Viét Nam c6 07 doanh
nghiép vién thong dang tham gia thi trudng dich vu thong tin di dong va khai thac dén 122.79
triéu thué bao dang hoat dong. Theo thong tin tir Tong cuc Thong ké, sb thué bao dién thoai phat
trién moi qua 8 thang nim 2012 wdc tinh dat 7.65 triéu thué bao, ting 13.6% so voi cung ky
nam trudce (gom 15.7 nghin thué bao cb dinh va 7.63 triéu thué bao di dong) [7].

Viée chuyén tir co ché kinh doanh ddc quyén sang kinh doanh trong thi trudng c6 su tham
gia canh tranh ctia nhiéu nha cung cip dé lam thay doi dién mao nganh Vién thong Viét Nam. Tuy
nhién, sau mot thoi gian phat trién ram rd & tat ca cac loai hinh dich vu dén nay thi truong vién
thong dang budc sang giai doan bdo hoa. Tinh hinh nay doi hoi cic doanh nghiép mubn co duoc
sy birt pha so v6i cac d6i thii bat budc phai xay dung duoc chién luoc kinh doanh khéc biét, hiéu
qua, trong d6 cham soc khach hang t6t hay chua t6t c6 thé tao nén hay pha v& nhitng ki vong vao

hi€éu qua kinh doanh cua doanh nghiép. Vi vay, viéc hoan thién cong tac quan li va cham séc



khach hang dd va dang tré thanh mot van dé ngay cang duoc cic doanh nghiép quan tim, chi
trong.

Déi voi dich vu vién thong di dong, canh tranh giita cic nha cung cap ciing khong kém
phén manh mé do sy ra doi cua cadc mang trong nhirng nam gﬁn day, dac biét 1a sy hi¢n dién cua
cac nha dau tu nudc ngoai voi cong nghé hi¢n dai, kinh nghiém quan ly, tiém luc tai chinh va
anh huong khong nho cua cac dich vy thay thé. Hién nay co 3 nha cung cép 16n nhit la
MobiFone, VinaPhone va Viettel hién dang chiém giit dén 90.6% thi phan, cac mang khac nhu
EVN Telecom, Vietnamobile ... chiém thi phan khong dang ké [7].

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Phwong phép thu thép so liéu

Dé danh gia sy hai 1ong cua khach hang st dung dich vu di dong Mobifone Quang Binh,
tac gia da tién hanh khao sat 180 khach hang dang st dung dich vu di dong ctia Mobifone chia
déu cho 3 ving mién khac nhau: Thanh phd, néng thén — déng bang va mién nui (mdi ving 60
phiéu diéu tra). S6 lugng mau dung trong nghién ctru 1a 180 mau nén tinh dai dién ciia mau dam

bao cho vi¢c thyc hién nghién ctru.
3.2. Phuwong phap xir ly thong tin

Thoéng tin thu thap duge ma hoa va nhap dir lidu bang phan mém Microsorf Excel 2007.
S6 lidu diéu tra duge xtr 1y trén mdy tinh voi phan mém SPSS 16.0 [3] v6i mé hinh nghién ctu
va thang do dugc dé xuat nhu sau:

% Mo hinh nghién ciru:

Nghién ctru su hai long cta khach hang dang st dung dich vu di ddng MobiFone cta
Cong ty thong tin di dong (VMS) — Chi nhanh thong tin di dong Quang Binh tirc 1a nghién ctru
su hai 1ong cta khach hang dbi voi mot dich vu cung cap nén cé thé st dung cac mé hinh do
luong chit lwong dich vu phd bién dé lam co so nghién ctru nhu: mé hinh SERVQUAL
(Parasuraman et al, 1985:1988) [4], md hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) [1] va
Perceived Service Quality Model — PSQM (Gronroos, 1984:2000) [2].

Ttr hai mo hinh noéi trén két hop véi tiéu chuan Nganh TCN 68-186: 2006 “Dich vu dién
thoai trén mang vién thong di dong mit dat - Tiéu chuan chat lwong” [5] va tir md hinh nghién
ctru Sy hai 1ong trong linh vuc thong tin di dong ciia Tén Ptc Sau [6], tac gia dé xudt mo hinh
danh gia su hai long ctia khach hang dbi véi mang thong tin di dong MobiFone tai Quang Binh
dé nang cao su hai long cta khach hang str dung chit luong dich vu bao gdm 5 thanh phan: Chat
luong cude goi, Dich vu gia tang, Su thuén tién, Dich vu khach hang va CAu trac gia. Mbi quan

hé nay dugc minh hoa rd rang hon bdi moé hinh trong Hinh 3.1.
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Hinh 3.1. M6 hinh nghién ctru dé xuat vé danh gia chét luong dich vu vién thong di dong ctia MobiFone
tai tinh Quéang Binh.
(Nguon: Két qua ciia qud trinh nghién ciru dinh tinh)
e Mot sb gia thuyét duoc dit ra cho mé hinh nghién ctru nhu sau:
v' Hj: Thanh phan chét luong cudc goi duge khach hang danh gia cang cao thi sy hai long
ctia khach hang ddi v6i chat lugng dich vu cang tot va nguoc lai.
v' Hy: Thanh phan dich vy gia ting duoc khach hang dénh gia cang cao thi sy hai long cta
khéch hang ddi voi chat lugng dich vu cang tdt va ngugc lai.
v' Hs: Thanh phan su thuan tién duoc khach hang danh gia cang cao thi sy hai long cta
khach hang d6i voi chat luong dich vu cang tot va nguoc lai.
v Hy: Thanh phéan dich vy khach hang dugc khich hang danh gia cang cao thi sy hai long
cua khach hang dbi vé&i chét lugng dich vu cang tdt va ngugc lai.
v' Hs: Thanh phan céu trac gia dugc khach hang danh gia cang cao thi sy hai long cta

khach hang d6i voi chat luong dich vu cang tot va nguoc lai.

< Thang do: Nghién ctru str dung thang do Likert 5 diém v6i 1 1 rat khong dong y va 5 1a
rat déng y. bac diém cua thang do nay la thang do dinh lugng. Nghién ctru dua trén diém danh
gia céc tiéu chi dé tién hanh cac phan tich théng ké.

Tir m6 hinh nghién ctru duge xay dung nhu trén két hop véi thang do Likert dugc xir 1y
qua phan mém SPSS 16.0, bai viét dung cic phuwong phap thdng ké mo ta, phuwong phap
ANOVA d kiém dinh su khac biét trong su hai 10ng ctia khach hang sir dung dich vu di dong
ctia Mobifone ¢ 3 ving mién ndi trén va cac phuong phéap thong ké khac dé phan tich, danh gia
va kiém dinh do tin cdy, murc y nghia thong ké ciia cac mbi lién hé d6i véi dbi tugng nghién ctru
tir tai liéu so cAp thu duoc cua cac khach hang str dung mang Mobifone.

Déi voi phuong phap phan tich ANOVA, céc gia thiét kiém dinh nhu sau:

Ho: Khong c6 sy khac biét vé su hai long cua khach hang st dung dich vu di dong

Mobifone Quang Binh & ba vung .



Hi: C6 su khac biét vé sy hai long cua khach hang st dung dich vu di dong Mobifone
Quang Binh ¢ ba vung .
Néu: Sig. > 0.05: Chip nhan gia thuyét Ho; Sig. < 0.05: Chap nhan gia thuyét H;

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Panh gia sy hai 1ong ciia khach hang vé yéu t6 “Sw thuin tién”

Két qua xir 1y s liéu bang phan mém SPSS 16.0 cho biét sy danh gia ciia khach hang vé
yéu tb “Su thuan tién” thé hién trong Bang 4.1.

Bang 4.1. Panh gia ctia khach hang vé sy thuén tién ciia Mobifone Quang Binh

biém binh quan

Chi ticu Téngsd Thanhthi NT-BB  Mién nli P Value
Thit tuc chuyén doi céc hinh thirc thué bao 411 4.18 4.08 401 0.675
dé dang
Thu tuc cit, m&, thay sim nhanh 4.05 4.18 4.03 3.93  0.191
Dia diém giao dich rong khap 3.86 3.97 3.85 3.75 0.256
Thoi gian khéc phuc su ¢d dich vu nhanh 4.09 4.22 4.07 4.00 0.280
Thoi gian giao dich thuén tién 4.16 4.27 4.13 4.08 0.399

(Nguon: Xur ly s6 liéu diéu tra)
Qua d6 ta thay khach hang kha hai long vé yéu t6 nay (diém binh quan tir 3.86 dén 4.16).
Trong d6, khach hang hai long nhat véi yéu t6 “Thoi gian giao dich thuan tién” (c6 diém binh
quan 1a 4.16), khach hang it hai 10ng nhat v6i yéu t6 “Dia diém giao dich rong khap” (c6 diém
binh quan 14 3.86). Hién chi nhanh c¢6 hé théng 01 cira hang giao dich tai thanh phd va 07 cira
hang giao dich ¢ 7 vung huyén thi, tuy nhién hién tai & khu vyc néng thon va mién nui thi sb
luong dia diém giao dich cua Viettel van 16n hon ctia Mobifone, day 1a nguyén nhan chinh khién
khach hang chwa thuc sy danh gia cao chi tiéu nay. Két qua phan tich ANOVA ciing cho thiy
v6i mic ¥ nghia Sig.> 0.05 nén ta c6 thé khang dinh khong c6 su khac biét vé y nghia thdng ké
vé sy hai long d6i véi dich vu di dong Mobifone giira ba viing. Do d6 ta chap nhan gia thuyét
Ho, bac bo gia thuyét Hy.



4.2. Banh gia sy hai 1ong ctia khach hang vé hoat dong “dich vu khach hang”

Panh gia cua khach hang vé dich vu khach hang ciia Mobifone Quang Binh duoc xir 1y
bang phan mém SPSS 16.0 cho ta két qua & Bang 4.2.
Bang 4.2. Panh gia cua KH vé hoat dong dich vu khach hang ciia Mobifone Quang Binh

s n Diém binh quan P Value
Chi tiéu - - - - o N——
Tongso Thanhthi NT-BDB  Mién nui
Chuong trinh khuyén mai hap dan 3.94 3.98 3.95 3.90 0.434
Khach hang goi vao tong dai hd tro dé dang 4.0 4.1 3.97 3.93 0.016
1 2
Giai quyét khiéu nai nhanh chong va thoa 4.0 4.1 4.03 3.93 0.139
dang 4 5
Théi d6 phuc vy ciia nhan vién than thién 4.1 4.2 4.12 4.03 0.207
2 0
C6 nhiéu chuong trinh quang cdo 4.02 4.08 4.03 3.95 0.705

(Nguon: Xir Iy s6 liéu diéu tra)

Bang 4.2 cho thdy su hai long cta khach hang d6i v6i dich vu khach hang cta chi nhanh
& mirc kha cao (diém trung binh tir 3.94 dén 4.12). Trong d6, yéu té dugc khach hang danh gia
cao nhat 1a “Thai do phuc vu ctia nhan vién than thién” (diém trung binh 1a 4.12), yéu t6 duogc
danh gia thap nhat 1a “Chuong trinh khuyén mai hip din” (diém binh quan 13 3.94). Yéu té nay
¢6 diém trung binh chua cao boi vi hién tai thi cac chwong trinh khuyén mai ctia Mobifone chwa
¢ su khac biét véi hai di thu canh tranh 1a Vinaphone va Viettel. Két qua phan tich ANOVA
cling cho thdy v6i mirc ¥ nghia Sig. > 0.05 nén ta c6 thé khang dinh khong c6 su khac biét vé y
nghia thong ké vé sy hai long ddi voi dich vu di dong Mobifone giita ba ving. Do do, chap nhan
gia thuyét Ho, bac bo gia thuyét Hy.
4.3. Panh gia ciia khach hang vé yéu té “chit lrong cudc goi”

Danh gia cta khach hang vé chat lugng cudc goi dugc xir Iy bang phan mém SPSS 16.0
cho két qua nhu sau:

Bang 4.3. Panh gi4 cua khach hang vé chét lugng cudc goi cia Mobifone Quang Binh

Chi ticu Diém b,inh quan i . P Value
Tongso Thanhthi NT-BB  Mién nui

Chat lugng cudc goi ro rang 3.60 3.85 3.53 3.42 0.005

Khong c6 hién tugng rot mang, nghén mang 2.98 3.28 2.98 2.67 0.000

Vung phu song rong 3.51 4.00 3.35 3.17 0.000

(Nguon: Xir Iy s6 liéu diéu tra)
Khac véi hai chi tiéu trén, chi tiéu nay dugc khach hang danh gia khong cao (diém trung
binh tir 2.98 dén 3.60) duoc thé hién trong Bang 4.3. Piéu nay ciing khang dinh rang khach hang

chua hai long vé chét lugng cudc goi ddi véi dich vu di dong cua Mobifone. Trong do, yéu td



duoc danh gia cao nht 13 “Chét luong cudc goi rd rang” (diém trung binh 1a 3.60), yéu t6 duoc
danh gi4 thap nhit 1a “Khong c6 hién twong rét mang, nghén mang” (diém binh quén 1a 2.98).
Nguyén nhan chii yéu dan dén yéu t6 nay khach hang danh gia thip 1a do s6 tram thu phat song
(BTS) cua vung thanh thi va nong thon twong d6i nhiéu nhung mién ndi thi con it do kho lap dat
nén hi¢n tugng song yéu, 6t mang, nghén mang van xay ra. Mit khac, do chién lugc kinh doanh
ctia Mobifone tap trung vao thanh phd va ving dong dan cu, dan cu c6 thu nhap cao nén khu vuc
nay sb lugng BTS nhiéu, din dén chat luong song tt hon. Két qua phan tich ANOVA ciing cho
thiy v6i muc ¥ nghia Sig. < 0.05 nén ta c6 thé khing dinh hoan toan c6 sy khac biét vé y nghia
thdng ké vé sy hai long ddi v6i chat luong cude goi cia Mobifone giita ba ving. Do dé ta bac bo
gia thuyét Ho, chap nhéan gia thuyét Hy. Nghién ctru da chi ra rang khach hang sir dung dich vu
ctia Mobifone & khu vuc thanh thi danh gia cao vé chat lugng cudc goi hon khach hang & nong
thon va mién nai (khach hang & mién nii danh gia chi tiéu nay thap nhat).
4.4. Panh gia cua khach hang vé yéu to “dich vu gia tang”

Panh gia cta khach hang vé dich vu gia ting dugc xir Iy bang phan mém SPSS 16.0 cho
két qua nhu sau:

Bang 4.4. Panh gia cta khach hang vé cac dich vu gia ting cia Mobifone Quang Binh

Chi tidu D%ém binh quén ‘ P Value
Tongs6  Thanhthi NT-BB Mién nui

Thong tin dich vu gid tri gia tang 5 4 358 342 333 0.134

duogc cép nhét lién tuc

Dé sir dung cac loai dich vu gia ting  2.98 3.32 2.87 2.77 0.000

Nhiéu loai hinh dich vu gia ting 3.38 3.77 3.33 3.03 0.000

(Nguon: Xir Iy s6 liéu diéu tra)

Bang 4.4 phan 4nh muc d6 hai long cta khach hang d6i voi dich vu gia ting cta chi nhanh

& murc binh thuong (diém trung binh tir 2.98 dén 3.44), noi cach khac khach hang chua hai long
vé yéu t6 dich vy gia ting cia Mobifone. Trong d6, yéu té duoc danh gia cao nhat 1a “Thdng tin
dich vu gié tri gia ting dugc cap nhat méi” (diém binh quan 13 3.44), yéu t6 duoc danh gia thip
nhat 12 “Dé& st dung céc loai dich vu gia ting” (diém binh quin 1a 2.98). Két qua phan tich
ANOVA ciing cho thay yéu t6 “Thong tin dich vu gia tri gia ting dugc cap nhat méi” véi muc ¥
nghia Sig. = 0.134 (Sig. > 0.05) nén ta c6 thé khiang dinh rang khong c6 su khac biét giita 3
vung. Tuy nhién, hai yéu t6 con lai 1a “Dé sir dung céac loai dich vu gia tang” va “Nhiéu loai hinh
dich vu gia ting” ¢6 Sig. = 0.000 (Sig. <0.05) nén c6 thé khing dinh rang c6 su khac biét vé su
hai 1ong cua khach hang & hai yéu t6 ndy. Do d6 ta bac bo gia thuyét Ho, chdp nhan gia thuyét
Hi. Két qua cho thdy rang khach hang sir dung dich vu ctia Mobifone ¢ khu vyc thanh thi danh
gia cao dich vu gia tang hon khach hang & néng thén va mién ndi (khach hang & mién nai danh
gi4 thip nhit). Nguyén nhan chu yéu & ddy 1a do trinh d6 hoc vén ctia 3 ving c6 su khac nhau r&

rét, khach hang ¢ thanh thi phén dong co6 trinh do hoc van cao (Pai hoc va trén dai hoc chiém



70% trén tong sd khach hang duoc didu tra) trong khi d6 khach hang cé trinh do nay ¢ ving
dong bang — ndng thon chiém ty 18 46.7% va ¢ mién nui 13 30%. Khach hang c6 su hiéu biét
rong thi vi¢c s dung cac loai hinh dich vu gia tang thuong kha nhanh va nhu cau cling cao hon.
4.5. Panh gia ciia khich hang vé yéu t6 “ciu tric gia”
Danh gia cua khach hang vé yéu t6 “Cu triic gia” duoc xir 1y bang phin mém SPSS 16.0 cho
két qua nhu sau:
Bang 4.5. Panh gia ctia khach hang vé cdu tric gia ciia Mobifone Quang Binh

Chi ti6u Diém binh quan __ P Value
Tong s6 Thanhthi NT-BB Mién nui

Gié cudc tin nhian SMS phu hop 3.83 3.97 3.78 3.73 0.084

Gié cudce cude goi thich hop 2.97 3.53 2.73 2.63 0.000

Gié4 cudc dich vy gi4 tri gia ting hop 1y~ 3.15 3.63 3.02 2.80 0.000

(Nguon: Xt Iy s6 liéu diéu tra)

C6 thé néi rang nhan t6 “Cau tric gia” 1a mot trong nhitng nhan t6 quan trong anh huong
16n dén su hai long cta khach hang khi stt dung dich vu ctia cdc nha mang hién nay. Tuy nhién,
nhan t6 nay ciing dugc khach hang danh gia khong cao (diém trung binh tir 2.97 dén 3.83) duoc
thé hién trong Bang 4.5, hay noi cach khac khach hang chua thyc su hai 1ong vé cau tric gia cia
Mobifone. Trong d6, yéu té duoc danh gia cao nhét 1a “Gia cudc tin nhan SMS phu hop” (diém
trung binh 1a 3.83), yéu t6 duoc danh gia thap nhét 1a “Gia cudc cudc goi phut hop” (diém binh
quan la 2.97). Két qua phan tich ANOVA ciing cho thiy yéu t6 “Gi4 cudc tin nhin SMS phu
hop” v6i mirc ¥ nghia Sig. = 0.084 (Sig. > 0.05) nén ta c6 thé khang dinh rang khong cé sy khac
biét giita 3 ving. Hai yéu t con lai 1 “Gia cudc cude goi thich hop” va “Gia cude dich vu gia tri
gia tang hop 1y” ¢6 Sig. = 0.000 (Sig. <0.05) nén c6 thé khang dinh rang c6 su khac biét vé sy
hai 1ong ciia khach hang & hai yéu t6 nay. Do d6 ta bac bo gia thuyét Ho, chip nhén gia thuyét
H;. Diéu nay ciing khiang dinh rang khach hang ¢ khu vuc thanh thi van hai 1ong vé cach tinh
cude ciia Mobifone hon 1a khach hang & nong thén va mién ndi (khach hang & mién nai cho
diém trung binh thip nhat).

Thuc té va két qua nghién ctru cho thiy chinh sach gia ciing 1a nhén t6 tic dong dén su
hai long khach hang str dung dich vu di dong cua Mobifone. Pai bd phan khach hang ¢ thanh
phd, dic biét 1a nhom khach hang doanh nhan déu cho rang hién nay gia cudc dich vu vién thong
Clia cic nha mang la twong dong nhau. Néu xét vé tinh chuyén nghiép thi chinh sach gia cua
Mobifone ¢6 chiéu siu, tuy nhién chinh sach nay chi phtt hop v6i phan khic thi trudng khu vue
d6 thi vi & ddy ngudn thong tin nhiéu, ty 1& khach hang Mobifone hién nay 13 cao nhét (Thanh
phé DPong Héi 38% khach hang sir dung Mobifone) nhung thuc té cho thdy né chua phu hop &
dia ban nong thon va mién ndi hién nay.

5. KET LUAN

Két qua nghién ctru di chi ra 5 nhan t6 voi 19 bién tac dong dén su hai long cua khach



hang str dung dich vu di dong Mobifone tai Quang Binh do la: Sy thuan tién, Dich vu khach
hang, Chat luong cudc goi, Dich vu gia ting va Cu tric gia.

Nghién ciru da chi ra rang khach hang kha hai long vé dich vu di dong ciia Mobifone
(diém binh quan cac yéu t6 tir 2.97 dén 4.16). Trong 19 bién duoc dua ra khao sat ¥ kién khach
hang thi yéu t6 dugc danh gia thap nhat 13 “Gia cudc cude goi”, yéu t6 duge danh gia cao nhét 1a
“Thoi gian giao dich thuan tién”.

Bing phuong phap phan tich ANOVA, nghién ctru con cho thdy sy khac nhau vé ving
mién s& anh huéng dén sy hai long cta khach hang vé chat luong dich vu di dong do Mobifone
cung cdp. Nghién ciru ciing chi ra mot s6 nguyén nhan chi yéu din dén khach hang chua thuc sy
hai 1ong voi yéu t6 “Gia cudc cude goi” nhu: Chinh sach gia ctia Mobifone chi pht hop véi phan
khuc thi trudng do thi; Chién luoc phat trién cia Mobifone chua cha trong dén phan khuc thi

truong dong bang va mién nui...
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