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Nghién c(u cac yéu 16 3nh hudng dén quyét dinh
tiép tuc strdung dich vu cia thué bao di ddng tra trudc
trong diéu kién duoc phép chuy&n mang gitr nguyén sé

» TS. DUONG HUU TUYEN - Trudng Bai hoc Giao thong van tdi

TOM TAT- Theo Cuc Vién théng (Bo Théng tin
va Truyén thong), dd ¢ khodng 1.2 tnéu thué bao
dang ky chuyén mang g 56 giba 4 nha mang
chinh cua thy truong vién théng di dong tar Viét
Nam, trong dé c6 81% thué bao chuyén mang
thanh cong. Két qud do cho thdy, su hai long, su
trung thanh cla khach hang vé dich vu di déng 1rd
truoc clia cac nha cung cdp trén thy trudng dang
bi suy gidm Néi dung bai bao sé tap trung nghién
cuu cac yéu 16 co ban dnh hudng dén quyét dinh
iép tuc su dung dich vu cua thué bao di dong tra
trudc trong diéu kién cdc doanh nghiép tnén khai
dich vu chuyén mang gir s6 dé thu hut thué bao
di déng cla cac nha mang khac. Két qud nghién
cuu da cho thdy, nhan 14 vé chat luong dich vu 13
c6 tac dong manh nhat voi hé sé hér quy chudn
hoéa la 0,541 (sig = 0,000), nhan té hinh 4nh doanh
nghiép dung thu ba va co tic dong nhd nhat

TU KHOA- Vién théng, y dinh, di déng, khach hang

ABSTRACT: According to the Department of
Telecommunications, Ministry of Information and
Communications, there have been about 1.2 million
subscribers registering to switch network among 4
main carriers of the mobile telecommunications
market in Vietnam, of which 81% of subscribers
have successfully switched network That result
shows that the customers’ satisfaction and loyalty
of prepaid mobile service of providers in the market
1s declining. The content of the article will focus on
studying the basic factors affecting the decision
of prepaid mabile subscribers on continuing to
use the services in the condition that enterprises
catry out network switching service by retaining the
oniginal number to attract mobile subscribers from
| other carrers The result of the study shows that
the factor of service quality has the greatest impact
with the standardized regression coefficient of
0541 (sig = 0.000) The factor of business image
i ranks third and has the smallest impact
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1. DAT VAN OF

Theo Thong tu $6 35/2017/TT-BTTTT ngay
23/11/2017 quy dinh vé viéc chuyén mang vién théng di
dong mat dit gi nguyen s6 caa Bo Thong tin va Truyén
Thong thi cac thué bao di dong trd trudc cua cdc mang
di dong tai Viét Nam duoc phép thuyc hién céc budc can
thiét theo quy dinh dé chuyén tir nha cung cdp dich vy
nay sang nha cung cap dich vu khac tirngay 08/01/2018.
TU 86 dén nay (thon diém thang 10/2019), theo Cyc Vién
théng, Bo Thong tin va Truyén thong, da c6 khodng 1,2
teiéu thué bao ding ky chuyén mang gilr s6 gita 4 nha
mang chinh cua thi trudng vién thong di dong tar Viét
Nam, trong dd ¢6 81% thué bao chuyén mang thanh
cong. Thuc 1€ d6 da chira rang, cc thué bao di dong tra
trudic ¢6 nhu cdu dich chuyén ti nha cung cap nay sang
nha cung cap khac 1a rat 16n. Diéu nay lam cho s6 luong
thué bao cua cac nha cung cap thay ddi lién tuc. Két qua
d6 cho thdy, su hailong, sy trung thanh cua khach hang
vé dich vu di 86ng trd tru6e cua cac nha cung cap trén
thi trudng dang bi suy gidm, tu d6 adi hdi cac doanh
nghiép cung cap dich vu vién thdng can c6 nhimg giai
phap thich hap nham han ché 13i da quyét dinh chuyén
sang nha cung cap khac, déng thai thu hit thém nhing
khach hang mai cba cac nha cung cdp khac dén vai
doanh nghiép. No1 dung bai bao $é tap trung nghién
cUu cac yéu t8 co ban dnh hudng dén quyét dinh tiép
tyc sidyng dich vu cia thué bao di dong tra trudc trong
diéu kién cac doanh nghiép trién khai dich vu chuyén
mang gilr s6 dé thu hut thué bao di dong cla cac nha
mang khéc. Két qua nghién cifu da cho thay, ¢6 nhan to
vé chat luong dich vu 1a ¢6 tdc ddng manh nhat var hé
56 héi quy chudn hoa 13 0,541 (sig = 0,000), nhan 16 hinh
anh doanh nghiép dung thu ba va ¢6 tdc dong nho nhat.

2.COSYLY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUY

2.1. Ly thuyét vé hanh vi khach hang

Khach hang duac hiéu la ngudi c6 nhu cdu va mong
muén vé mot san phim. Viec mua cla ho ¢é thé xay ra
nhung khéng ¢6 nghia mua la chinh ho sé su dung san
pham dé. Khach hang [ thi trudng cda doanh nghiép,
déng thai khach hang lai 1a mot trong nhing lyc luong
- yéu 16 quan trong nhét chi phér mang tinh quyét dinh
tdi cac hoat déng marketing cia doanh nghiép. Khach
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hang duoc chia lam khach hang ca nhan va khach hang
6 chuc. Hanh vi khach hang lién quan d&n nhing suy
nghi, cdm nhan, tha1 d6 va nhing hanh vimakhach hang
thuc hién trong qua trinh tiéu dung sdn pham - dich vu
dudi su téc dong cua nhng tac nhan maér truang.

2.2. Cac yéu té dnh hudng dén quyét dinh tiép
tuc sit dung dich vu

Theo cach tiép can va nghién cuu vé sy hailong cia
khach hang khi su dung dich vu néi chung, dich vu vién
théng di dong noi néng, khi khach hang khéng hailong
vé mdt yéu td nao A6 vé dich vu di dong cua nha cung
¢3p thi khich hang s& c6 tam ly va thién hudng tim kiém
csc nha cung cdp khac dé thda man nhu céu cda minh
va dugc phuc vu tét hon. Trong cac mo hinh nghién cdu
vé sy hailong cua khach hang, md hinh do lugng cac chi
s6 haildng cUa khach hang (CS1), mé hinh nghién ciu vé
chat luong dich vu cia Gronroos (1984) da dé cap dén
C4c yéu t6 o ban anh hudng dén quyét dinh tiép tuc
sut dung dich vy, bao goém cac yéu t6 nhu sy hai long
caa khach hang, chat luong dich vu, chi phidich vy, hinh
4nh cta doanh nghiép.

Theo nghién cuu ctia Asubonteng (1996), chat
|luang dich vy 1a pham vi ma mét dich vu dap dng duoc
nhu cdu va ky vong cia khach hang trong khi theo
Bitner, Booms va Tetreault (1990), chat luong dich vu la
théi d6 bigu hign sy danh gia tdng thé. Chat lugng dich
vy ¢bn ¢d thé duac dinh nghia la su khac biét gifa ky
vong va cdm nhan cua khach hang vé dich vu (Fornell
va ¢ong sy, 1996). Néu nhu su ky vong 1én hon hiéu qua
cua dich vu thi khdch hang sé khang théa man vé chat
lugng va do d6 ho khong hai lbng vé chat luang dich vu.
Lehtinen (1982) cho rdng, chat lugng dich vu phai dugc
@anh gia trén hai khia canh 1a qué trinh dich vy va két
quéa cda dich vu. Chat lugng dich vu di 4ong dugc hiéu
13 két qua tdng hop cua céc chl tiéu thé hién muc do hai
16ng cua ngudi su dung dich vu ddi vdi dich vu didong .

Su hai Idng cua khdch hang. theo Philip Kotler
(2007), s\ thda man - hai ldng cba khach hang (customer
satisfacuon) 1d muc dé cOa trang thar cam giac cua mét
ngudi bat ngudn tu viéc so sanh két qua thu duoc tu
viéc tiéu dung san pham/dich vu vdi nhing ky vong cia
khdch hang. Sy hai tong cta khach hang 1a tam trang/
cam gidc cda khach hang vé maét dich vy, khi su mong
o1 ciia ho duac théa man hay dugc dap Ung vuot muc
trong suGt vong doi clia dich vu. Khach hang dat dugc su
thda man sé ¢6 dugc 1ong trung thanh va tiép tuc mua
dich vu cva doanh nghiép (Fornell va cong su, 1996).

Hinh anh doanh nghiép dugc hiéu 1a cdm nhan
chung cua khach hang vé doanh nghiep Theo 86, néu
doanh nghiép tao duoc hinh 4nh tot trong long khach
hang ththo dé dang bé qua nhing thiéu sét trong qua
trinh sU dyng dich vu. Bén canh do, Gronroos (1984)
cangchira rang, hinh anh doanh nghiép 13 tai sanvo g1a
cla doanh nghiép va co tdc dong tich cuc dén danh gia
cGa khach hang vé chat luang dich vu. gia tri san pham
v su hailong cda ho.

Quyét dinh tiép tuc su dung dich vu cia khach
hang thé hién sy har long cua khach hang vai dich vu.
Dé1 vai dich vu vién thong noi chung, dich vu di dong

noi néng, danh gié vé chit lugng dich vy ma khach hang
cam nhan dugc sé tac dong 1an dén quyét dinh tiép tuc
hay khong 1iép tyc st dung dich vu ngoai cac yéu tohén
quan dén chi phi si dung, vé cdng tac cham soC khdch
hang cua nhj cung cip.

2.3. M3 hinh va gia thuy8t nghién cdv )

Dya trén cic nghién ciu trude nhy nghién cuu
ciia Gronroos (1984), nghien ciu cda Feicket (2001) va
Philip Kotler (2007) cang nhu nghién ciu cua Fornell va
cong su (1996), tac gia A& xuat mo hinh va cac gid thuyét
nghién ciu nhu sau:

—— T o Quyét dinh nép

e —_ dung dwb vy

Hinh anb doanh | _ v
nehip

Hinh 2.1: M6 hinh nghlén clry
G4 thuyét H1. Chat lugng dich vy ¢6 tac dong dén
Qquyét dinh ép tuc su dyng dich vu cua khach hang.
Gid thuyét H2. Su hai ldng ¢4 tac dong dén quyét
dinh tiép tuc sir dung dich vu ca khach hang.
Gid thuyét H3. Hinh dnh doanh nghiép c6 tac déng
Aén quyét dinh tiép tuc st dung dich vu cba khach hang.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1.Thang do c4c nhan té

Trén cg s& ké thifa cac két qud nghién cuu truéc
ca Fornell va cong su (1996) vé bo chi 56 hai long cba
khach hang tai thi trudng Hoa Ky ciing nhu nghién cuu
cua Mare-Paule Bayoll va cdng sy (2000) vé md hinh
danh gia sy hai ldng cha khach hang vé dich vu theo
cach tiép can cia mé hinh PLS, két hop v6i cac nghién
cdu trong nudc ¢b lién quan nhu nghién clfu cua Thai
Thanh Ha {2013), nghién cu cta Nguyén Tuyét Khanh
(2017) dé xay dung thang do cac nhan t3. Tat ¢4 cdc cau
héi cUa cac bién duoc do ludng bing thang do 5 muc
a5 cua Likert, vdi 1= Khong ddng y dén 5 = Rat déng
y vai cau hdi chung la: Xin cho biét mdc 6 ddng y cia
khach hang vé cac nhan dinh sau, lién quan dén cac yéu
16 tac dong dén y dinh tiép tuc sif dung dich vu di dong
trd truéc trong diéu kién khach hang duoc phép chuyén
mang gilf nguyén s6? Cac cau hdi duoc thé hién trong
Bang 3.1.

3.2. Phuong phap thu thap sé liéu

D& thu thap dif héu phuc vu phan tich, danh gia céc
gia thuyét nghién cltu, théng qua mang xa hoi va thong
qua phan mém google doc. Két qua ghi nhan duoc 13 230
c3u 1d 1, nhung ¢0 6 cau tr3 1i khong hap 16 do khéng
40 thong tin. Cudi ciing, €6 224 cau tra I8 duoc s dyng
trong phan tich va x(r ly bang phan mém SPSS 20.0,

4. KET QUA NGHIEN CUU VA BINH LUAN

V&i 224 phiéu khdo sét dugc sU dung cho phan
tich, ¢4 14,3% 13 khach hang st dung mang Vinaphone,
37.5% clia mang Mobifone. 73.7% cla mang Viettel, cgn
lai 13 cta céc doanh nghiép cung cap dich vu khac, vg;
két qua doé, 6 hiéu thu thap duge Uén hanh cac budc
phan tich tiép theo



84ng 4.1. Két qud kim dinh KMO v Cronbach's Alpha
Nhants KMO Cronbach's

Nhin 6 Thang do
— I . Apha
Hinh  anh| - Khich hdng tin tubng | 0869 |0,866

doanh nghiep vdo cam két cha nha cung
|- HADN (Bayol ¢p dichvu diddng
[va cong su.; -Khachhang tintuéng bn’ i
1 2000) | gtk va vimg chc vér nha
| ‘ cung cdp
i - Khich hang tin udng
: | véo sy déng gép cia doanh
| | nghiep voi xa hot
' - Khach hang un tuéng |
: doanh nghigp quan tam |
a6 khéch hsng sU dung
dich vy '
Chst  fugng| - Khsch hang dénh gid [0835 | 0,865
| dich vy -CLDV | téng thé chat Iugng dich w‘
{Fornell va | 1316t sau khi st dyng ‘
cOng sy, 1996) | - Chét lugng djch vy cba |
nha cung c8p dsp ung yéu '
cdu cia khich hang )
| 3 - D6 un cdy cha khich’
| "hang vé chat lugng dich vu |
i
|

_cvanha cung IAdnse |
Sy hai long - 161 cim thiy ha long kb |0.815 10918
“SHL su dyng dich vu :
ThaiThanh Hy, - Tén s& Uép tyc sif dyng
| 20131, Nguydn  dich vy cda nha cung cép |
Tupét Khanh, | hign tal |

|2017) - 761 sé gion thidu dich vy | |

{ <> nhd cung cdp hida tai'

| chonhimgnmguéikhic
| Quyét  dinh| - Khdch hang sé vin s [ 0790 ;0914

|Uép e sd| dung dich vy cha nha cung
dyng - QDSD | cap hign tal do chit Ivgng
|{Sanchez  va | dich vy 16t

|cbng 5y, 2009) | - Khach hang sé van su
dung dich vu cGa nha cung
| cip hitn tai do chi phi|
| chuyén a8i khdng hgp Iy

| - Khach hang sé van sir
dung dich vu cGa nhd cung
<&p hign tai do hinh dnh. |
thuong hiéu coa doanh

|
nghiép | |
| - Kh3 nang khach hang | \
| 5@ van 50 dung dich vu cua |
nhd cung cip hign tal cao |
__Ihon cac nha cung cip khac |
Ngun Tinh todn tir s6 ligu diéu tra
Cac két qua kiém dinh tai Bdng 4.2 cho thay, cac
thang do cac nhan t8 nghién cdu déu ¢6 Cronbach’s
Aipha Ién hon 0,7 va hé s6 KMO cang Idn hon 0,7 nén
d3p (ng cdc yéu cdu vé @6 tin cdy coa s6 liéu diéu tra.
Két qud phan tich nhan t6.
Két qud phan tich nhan t6 cho thdy, c6 ba nhan
16 8¢ 1ap vai hé s6 KMo 13 0,792 va phuong sai trich la
79,63 (16n han 50%).
- E"ﬂ 4.2.Kétqud phén tich nhin 0
____ Rotated Component Matrix*

SH3
SHLY

oVt
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HaDNt 795
SHL2

CLDV3

Nguén . Tinh 10dn 10 S6 Igu déu tra
Két qua d6 cho phép nghién cuu tién hanh budc

tiép theo ca phan tich 56 liéu 13 kiém @inh hé s6 héi quy

va phan tich ANOVA,

B84ng 4.3. Két qud phén tich mb hinh

T - Roinh o | Hess |
Model R ':\:';: phuong | SSL’C‘SI“‘":‘“ Durbin-
] 1 PRUING | ey chinh | "9 | watson

: o i DT sewen

o 762" . 580 573 “ 65375902 | 1.292 ‘

Ngudn: Tinh todn 1 s6 lifu 0y tra

Két qua phan tich mé hinh hdi quy cho thay, mo
hinh ¢6 R? = 0,576 va R? duoc diéu chinh = 0,58. R’ dugc
diéu chinh = 0,57.3 néi 1én dd thich hgp cia md hinh
12 57.3%. K&t qua do cho thdy, y dinh tiép tuc su dyng
hay chuyén d3i nha cung cap khac cia khach hang ca
nhan véi dich vu dién thoai di dng trd trudc phy thudc
v30 57,3% cac yéu t8 nhu hinh 3nh doanh nghiép, su hai
1dng va chat Juong dich vu.

Bdng 4.4. Két qud phan tich hé s6 héi quy

Hé s8 chua chusin ’:f;:
Mb hinh 62 i‘h: | Mucy
B P nghia
Saiss  Beta '
“(Constant) _ 9.339E-017 046 000 1000
T HADN 093 046 093 | 2014 045
[ cov s41 0s4 | 541 | 10007 000
SHL 276 054 276 5096 000

Ngudn . Tinh todn tir s& héu diéu 173
Két qua tai Bang 4.4 cho thdy, cdc hé sé hér quy
déu 1dn hon 0,1 va déu duong vai muc y nghia nhé han
0,0001 cho thay, cac gid thuyét nghién cu déu c6 y
nghia va déu duoc chdp nhan. Két quéd cang cho thay,
trong ba nhan t3 nghién cuu tac dong dén y dinh tiép
tuc surdung hay chuyén ddi nha cung ¢ap khac thi nhan to
vé chat luong dich vu 1a ¢6 tac 6ng manh nhét véi hé s6
héi quy chuan héa 13 0,541 (sig = 0,000), nhan 16 su hai
1ng ¢6 tac dong tan this hai vai hé s6 héi quy chuan hoa
13 0,276 (s19 = 0,000), nhan t6 hinh dnh doanh nghiép
ddng thu ba va cé tdc dong nho nhat.

5. KET LUAN

Suf hai long va su trung thanh caa khach hang su
dung dich vu néi chung, dich vy vién thong néi riéng
da dugc nhiéu bai viét, tac gia nghién cuu. Pham vi bai
bao da do luang su tac dong cla ba nhéan té 1a hinh anh
doanh nghiép, chat luang dich vu, sy hailéng cua khach
hang anh hudng dén y dinh tiép tuc su dung dich vy
di dong tra teudce coa khach hang hay chuyén dor sang
nha mang khéc trong diéu kién dugc chuyén déi va gits
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nguyén s8. Két quéa cho thiy, cd ba nhan 18 déu <o tac
doéng dén y dinh tiép tuc s& dung dich vu cda nha cung
<dp hién ta1 cua khach hang. Két qua d6 cho thay. trong
diéu kién tac ddng cua xu hudng chuyén mang gid s6,
néu cdc doanh nghiép cung c3p dich vu di ddng van
duy tri va khéng ngimg nang cao chat luang dich vy, gia
tang sy hai long cua khach hang két hop véi nang cao
gt tri va hinh anh thuang hiéu cia doanh nghiép thi sé
giup doanh nghiép gir chan nhimng khach hang hién tai.
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