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ABSTRACT

The present study applies a duration model to examine factors affecting
the customer loyalty towards the Vinaphone post-paid mobile phone
service in Can Tho City. The customer loyalty is measured by the time
length that a customer uses the service. Data is collected from a survey on
247 customers who either are using or terminate the service in Can Tho
City. Estimation results from the duration model show that customer
loyalty is affected by age of the customer, service charges, sound
complaint solutions, and barriers to service provider switching.

TOM TAT

Tdc gia sir dung mé hinh thoi gian (duration model) dé phan tich cdc yéu
16 anh hwong dén long trung thanh ciia khach hang. Long trung thanh ciia
khdch hang trong nghién ciru nay dwoc biéu dién boi dp dai thoi gian ma
khach hang sw dung dich vu dién thogi di dong tra sau Vinaphone. S6 liéu
s dung trong nghién ciru nay dwoc thu thdp tir 247 khdach hang da va
dang sir dung dich vu nay trén dia ban thanh phé Can Tho. Két qua woc
lwong mé hinh thoi gian cho thdy nhitng yéu té c6 anh hiong dén long
trung thanh cia khach hang la tuoi cua khach hang, gia cudc, sy giai dap
théa ddng cdc khiéu nai trong thoi gian sit dung dich vu va cdc rdo can vé
thoi gian lam thu tuc va giao dich.

1 PAT VAN BE

(Bayraktar va ctv, 2012, Kumar va Shah, 2004,
Reichheld va Teal, 1996). Do vay, viéc duy tri long

Cung véi su gia ting cla sb lwong cac nha cung
ung hang hoéa, dich vu va sy giam st cua chi phi
chuyén d6i gitta cac nha cung tmg, long trung
thanh ctia khach hang d6i véi mot nha cung tmg
nhit dinh ngay cang bi thir thich dang ké. Long
trung thanh cia khach hang la tai san quy gid cua
doanh nghiép. Viéc duy tri nhitng khach hang dai
han s€ mang lai 1¢i ich to 16n cho doanh nghiép
nhu tang cuong vi thé canh tranh va dan dén viéc
mo rong thi phan gitp 6n dinh san luong dé san
xuét, cung cap dich vy, va tir d6, 6n dinh doanh thu
va nang cao kha nang sinh 10i cho doanh nghiép
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trung thanh la phuong tién quan trong cua doanh
nghiép dé dat dugc sy thanh cong (Reichheld va
Teal, 1996, Hallowell, 1996).

Su gia tang canh tranh trén thi trudng dich vu
dién thoai di dong tai thanh phd Cén Tho (TPCT)
cling dugc biéu hién 15 trong thoi gian qua. Néu
nhu vao ndm 1996, chi c6 mot nha cung ung duy
nhét 14 VNPT véi mang Mobiphone va Vinaphone,
thi hién nay tai TPCT dé c6 mat ddy du 7 nha cung
{tmg dich vu vién thong & Viét Nam. Su canh tranh
quyét liét cua cac mang di dong, cude dich vu di



Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho

dong di giam rat manh. Theo Coéng ty Dich vu
Vién thong, vao nim 1996, mirc cudc nodi ving
trung binh 1a 3.500/phut, &én cudi nim 2010, gia
cudc goi ngoai mang chi con 1.000/phut. Bén canh
viéc giam cudc, cac chuwong trinh khuyén mii ciing
dugc cic nha mang 4o at tung ra. Sy gia ting sb
luong cac nha cung tmg con lam cho thi phan cua
mbi doanh nghiép bi chia nhé. Hién nay, tai TPCT,
Viettel chiém thi phin 16n nhit va ké dé la
Mobiphone va Vinaphone (Bang 1). Su 16n manh
ctia cac doanh nghiép méi véi nhiing chién luoc
canh tranh vé gia s€ htra hen sy phan bd lai thi
phan gitra cac doanh nghiép trong twong lai gan.
Viéc nguoi tiéu dung chuyén déi gitra cac mang
clia s& cang tré nén phd bién.

Bang 1: Thué bao di dong tai TPCT dén

31/12/2009 theo tirng nha cung cip

Nha cung émg Luogng thué Ty trong

bao (%)
Viettel 671.508 33,03
Mobifone 626.232 30,81
Vinaphone 548.426 26,98
Emobile 42.666 2,10
Céc mang con lai
(Sfone, VietNammobile, 144.020 7,08
Beeline)
Tong cong 2.032.852 100,00

Nguon: S¢ Théng tin va truyén théng TPCT, 2010

Trong thoi gian qua, Vién thong Can Tho —
Héu Giang (VNPT CT-HG) da ching kién su
chuyén déi mang ngay cang manh m& cua ngudi
tiéu dung voi s6 lugng thué bao di dong tra sau roi
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bo mang ngdy cang tang. Dac bi¢t trong ndm 2009,
s6 lugng thué bao roi bo mang gan bang téng so tir
nam 2006 — 2008 (Bang 2). Nguyén nhan ting
ctia s6 thué bao roi mang 1a do cac nha khai thac
dich vu di dong dang gianh thi phan bing cac
chuong trinh giam gia va khuyén mai hap dan va
kéo dai lién tuc. Viéc cac nha cung cép lién tuc
giam gia cudc da tao ra sy tang truong nhanh
chong trén thi truwong dich vu dién thoai di
dong. Tuy nhién, n6 ciing lam ting sw chuyén ddi
gitta cac mang cua cac thué bao.

Tinh hinh trén cho thdy viéc “giit chan” va gia
tang s6 lugng khach hang trung thanh mang tinh
cap thiét dé phat trién doanh nghiép bén viing. Dé
lam duoc diéu nay doanh nghiép can phai nim bét
dugc nhitng yéu t6 anh huong dén 1ong trung thanh
cia khach hang khi st dung dich vu théng tin di
dong. Bai nghlen ctru nay nhdam muc tiéu xac dinh
cac yéu to quan trong tac dong dén long trung
thanh cta khach hang ddi véi dich vu dién thoai di
dong tra sau Vinaphone cia VNPT CT-HG trén dia
ban TPCT. Viéc chon dich vu dién thoai di dong
tra sau Vinaphone dé nghién ciru do nhiing 1y do
sau. Thir nhat, day 1a dich vu mang lai nguén thu
6n dinh va hiéu qua kinh té cao cho doanh nghiép.
Thir hai, su chuyén ddi mang cua khach hang ddi
v6i dich vu nay tuong dbi khé khin hon so véi
dich vu di dong tra trude. Do vay, mot khi da thu
hut dugc nhitng khach hang nay, doanh nghiép hau
nhu da tao ra nhitng khach hang trung thanh véi
minh. Cu01 cung, day 1a dich vu ma cac nha cung
g mudn hudng t6i trong chién lugc phat trién dai
han ctia minh.

Bang 2: Tinh hinh phit trién thué bao dich vu dién thoai di dong tra sau Vinaphone giai doan 2005-

2009
Nam _ 2005 2006 2007 2008 2009
Phat trién méi 3.274 1.340 1.068 1.511 2.740
RoO1 mang 605 485 463 567 1.273
Thuyc tang 2.669 855 605 944 1.467

Nguon: Vién théng Can Tho — Hiu Giang, 2010

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Theo Clark (2006), gi4 tri cta thoi gian mdi
quan h¢ voi khach hang (customer lifetime value -
CLV) 14 thudc do tét nhit cho 1ong trung thanh cua
khach hang. CLV 1a khoang thoi gian va sé 1an ma
khéach hang mua ldp lai hang hoa, dich vy cia mét
nha cung Ung. Gia tri nay cang lén cé nghia la
khach hang d6 cang gin bo dai lau, cang trung
thanh véi nha cung cép hang hoa, dich vu. Do vay,
trong nghién ctu nay long trung thanh cua khach
hang duoc do luong bing do dai thoi gian (7) ma
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khéach hang st dung dich vu dién thoai di dong tra
sau Vinaphone.

Néu c6 thé thu thap dugc d¢ dai thoi gian nay
mot cach hoan chinh, ching ta c6 thé s dung mo
hinh h01 quy tuyén tinh théng thuong dé phan tich
cac yéu t6 anh huong dén T. Tuy nhién, s liéu vé
T thuong khong hoan chinh do tai thoi diém thu
thap s liéu, khach hang van con str dung dich vu
nén chung ta chi biét dugc thoi gian sir dung dich
vu ctia khach hang khong thé nho hon khoang thoi
gian ma khach hang dang st dung dich vu (7 > #).
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Dé giai quyét sy khong hoan chinh nay, ching toi
stt dung mé hinh thoi gian (duration model). Mo
hinh nay c6 dang nhu sau:

ﬂ(t,xi)z Ao (t)ex"ﬂ (1)

trong do, A 1a hdm rii ro, md ta xac sudt ma
khach hang s& cham dut st dung dich vu trong
khoang thoi gian tiép theo. A ¢ thé 1a mot ham s6
cua thoi gian st dung dich vu va cac dac diém x
cta khach hang va dich vu. 4, (t) 1a ham rii ro co
s0, cho biét xac suit ngung st dung dich vu dbi véi
mdt khach hang c6 x; = 0 (co tinh gia thuyét). £ 1a
vec to ciia nhimg tham sé cin duoc wdc luong.

Theo do, e* " 13 nhan t6 didu chinh, doc lap véi ¢
nhung phu thudc vao nhitng déc diém ca nhan. ¢#
do ludng sy thay dbi theo ty 16 cua mirc rui ro dbi
v6i sy thay d6i don vi cua cac dic diém x;. Mot S
duong s& lam ting mrc rui ro va do d6 lam giam
thoi gian xay ra su kién va nguoc lai.

Khi Ao(f) 1& mot hang s6, ham rai ro c6 dang
ham mi. Lac nay, xac suat chAm dut sir dung dich
vu khong phu thudc vao thoi gian khach hang dang
st dung dich vu. Mot dang ham phé bién khac
thuong dugc dung 1a moé hinh Weibull. M6 hinh
nay co6 dang:

A,(t) = yat ™ @)

Trong d6: ¥ va «a 1a cac tham sb can dugc udc
lwong. Khi o= 1, ta c6 mot phan phdi mii v&i Ao(f)
=y Néu a> 1, x4c suét tirc thoi tang theo thoi gian
va nguoc lai néu a < 1, xac sudt tirc thoi giam theo
thoi gian. Cac tham sb ctia ham rui ro c6 thé dwoc
wdc luong bang phuong phap thich hop cue dai
(maximum likelihood estimation — MLE) dua trén
ham thich hop (likelihood function) ctia timg cé thé
(Wooldridge, 2002). Ngay nay, cac phin mém kinh
té lwong déu co thé ude lwong cac md hinh rui
r0 nay.

Pé luya chon cac bién giai thich x trong mo hinh
(1), nhém nghién ciru dwa vao két qua nghién ciru
thuc nghiém ctia Pham Puc Ky va Bui Nguyén
Hung (2007). Theo do, 1ong trung thanh cta khach
hang phu thudc vao hai nhém yéu t6 biéu hién su
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théa man va rao can chuyén mang. Trong do,
nhém yéu t6 vé& sy théa méin gdm chat lwong cude
£0i, cAu tric gia, dich vu gia tang, sy thuan tién va
dich vu khach hang. Nhém yéu t6 vé rao can gdbm
su ton that khi chuyén mang, su thich nghi méi, chi
phi gia nhap méi, sy hip din ciia mang méi va
quan hé khach hang ciia mang mdi. Trong bai
nghién ctru nay, nhém tac gia sir dung cac bién s6
dinh luong duoc thu thap tir khach hang dé dai dién
cho so thich cta khach hang va cac yéu t ké trén.
Dinh nghia va cach do ludng cac bién dugc trinh
bay trong cac muc tiép theo.

3 SO LIEU NGHIEN cUU

Nhém nghién ctru st dung phuong phéap chon
mau ngiu nhién phan ting theo s6 quan huyén ¢
TPCT. Trudc tién, dya vao ngudn dit liéu thir cap
c6 san tai VNPT CT-HG, nhém nghién ciru lap
danh sach khach hang da va dang st dung dich vu
dién thoai di dong tra sau Vinaphone cho tung
quan. Dya vao ty 1¢ téng s6 thué bao str dung dich
vu trong tung quén dé xac dinh sb khach hang
dugc chon mau cua ting quan. Trong téng sb
khach hang mau cta timg quan, nhém nghién ciru
chon ngiu nhién 50% khich hang dang st dung
dich vu va 50% khach hang da ngung sur dung dich
vu. Céc dap vién dugc yéu cau tra 101 mdt ban cau
hoi duoc soan sin dé cung cap cac thong tin vé dic
diém cé4 nhan, thoi gian st dung dich vu va dac
diém su dung dich vu cta khach hang. Véi su tro
giup cua doi ngii thu cudc phi dién thoai, nhém
nghién ctru thu vé dugc 247 phiéu diéu tra trén
tong s6 260 phiéu dugc phat ra, dat 95%.

Trong sb 247 dbi twong duoc phong van, co
117 thué bao di ngung st dung dich vu, chiém
47,37 % va 130 thué bao con dang st dung, chiém
52,63%. Thoi gian st dung dich vu trung binh cta
nhom da ngung sir dung 1a 72,5 thang véi d6 1éch
chuin 1a 29 thang, thoi gian sir dung thip nhét 14 9
thang va ddi tuong str dung c6 thoi gian 1au nhét 1a
144 thang. Trong khi do, thoi gian st dung dich vu
trung binh ctia nhom khach hang hién tai nay la 87
thang véi do 1éch chuén 1a 39 thang, thoi gian st
dung thap nhit 1a 9 thang va thoi gian sir dung lau
nhét 1a 157 thang (Bang 3).

Bang 3 : Thoi gian sir dung dich vu ciia thué bao dién thoai di dong tra sau

Thdai gian st dung dich vu (thdng)

Tinh trang thué bao S6 quan sat Ty 18 %

Trung binh D léch chuan Nhé nhat _Lén nhat
ba ngung st dung 117 47,37 72,55 29,07 9 144
Con dang sir dung 130 52,63 87,34 38,66 10 157
Tdong cong 247 100,00 80,29 35,17 9 157

Nguon: S6 liéu diéu tra, 2010
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Thong ké md ta ciia cac bién sé duogc nghién
ctru trong mo hinh thoi gian dugc trinh bay trong
Bang 4. Céc bién sb nay c6 thé duoc phén ra thanh
cac nhom bién s6 chi dic diém ca nhan cua khach
Bang 4: Cac bién s6 trong mé hinh thoi gian
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hang, chét luong dich vu va rao can chuyén mang.
Do thong tin trong mét so phicu tra 161 khong day
dt nén so quan sat & mot sO bién nho hon 247.

Bin s Soquan Trung DOléch Nhé Lén
sat binh chuan nhat nhat
Diic diém cd nhin
Tuéi (chc bién gia)
Tubi 25 trod xudng* 247 0,057 0232 0 1
Tubi tir 26 dén 35 247 0,320 0,467 0 1
Tubi tir 36 dén 50 247 0,514 0,501 0 1
Tubi trén 50 247 0,109 0313 0 1
Thu nhdp (cac bién gia)
Thu nhap duéi 5 triéu déng/théng* 239 0,444 0,498 0 1
Thu nhép tir 5 dén 7 triéu dong 239 0439 0,497 0 1
Thu nhp tir 7 triéu ddng tré 16n 239 0,117 0322 0 1
Hoc van (chc bién gid)
T trung hoc tro xuéng* 244 0,430 0,496 0 1
Cao dang 244 0246 0,432 0 1
Pai hoc va sau dai hoc 244 0,324 0,469 0 1
Chit lwong dich vu
S6 lan xem quang cdo Vinaphone (lan/thang) 240 3,196 3,282 0 15
S6 1an khong lién lac dugc (1an/thang) 247 2267 1,304 1 6
Gi4 Vinaphone cao hon mang khac (bién gia) 247 0,093 0,291 0 1
Puoc tong dai giai dap thoa dang (bién gia) 247 0,664 0,473 0 1
S 1an khiéu nai trong thoi gian sit dung dich vu 247 2,089 1,509 0 5
Rao cin chuyén mang
Thoi gian dén tram giao dich vién thong gan nhat (phut) 247 8,016 3,650 5 20
Thoi glan lam thu tuc chuyen mang (ngay) 213 0,540 0,250 0,25 2
Thoi gian thong bao sé mai cho ddi tac (ngay) 247 4711 4,263 0,5 30

Nguon: S6 liéu diéu tra, 2010

*- Nhém tham chiéu

S6 khach hang trong mau phan 16n & trong do
tudi tir 26 dén 50, chiém hon 80% sé khach hang.
Day 1a d6 tubi ma moi ngudi dang ¢ cong viée on
dinh nén viéc st dung dich vu dién thoai di dong
tra sau rat phd bién. Do vay, khach hang ¢ nhom
tudi ndy la by phan quan trong cua nhu cau dbi voi
san pham nay. Nhém khach hang c6 thu nhap thap
hon 5 triéu dong/thang chiém ty trong cao nhat,
hon 44%, trong khi d6, nhém c6 thu nhép trén 7
triéu chiém ty trong thﬁp nhit, khoang 12%. Trong
s6 khach hang trong mau, s6 khach hang c6 trinh
do tir cAp cao dang tré 1én chiém gan 60%. Pay la
mot ty 1€ twong ddi cao so v6i mat bé“lng hoc véan
chung cua dia ban nghién ctru.

Chét luwong dich vu 1a sy téng hop cua nhiéu
yéu té trong san pham nhim théa man nhu cau
khach hang. Trong nghién ciru nay, chat lwong
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dich vu dugc biéu hién thdng qua céc chi tiéu duogc
liét ké trong Bang 4. S6 1an cac khach hang xem
quang cdo vé Vinaphone trung binh trén 3
lan/thang. Tuy nhién, ciing c6 mot s6 khach hang
khong xem duoc quang céo 1an nao. S6 1an khong
lién lac dugc trung binh trong thang 1a 2,27. Khach
hang bi gian doan nhiéu nhat 6 lan trong thang. C6
thé noi gia ca 1a cong cu canh tranh quan trong nhét
trén thi truong. Trong sd nhitng khach hang trong
mau chi ¢6 khong dén 10% cho rang gia cudc
Vinaphone cao hon gid cac mang khac. Pay la
danh gia rat tich cuc d61 v6i VNPT CT-HG. Gan
2/3 s6 khach hang cho rang ho dugc giai dap thoa
dang khi co thic méc hay khiéu nai. Trong sudt
thoi gian st dung dich vy, khach hang khiéu
nai trung binh khoang 2 lan. So véi thoi gian sir
dung trung binh 12 80 thang thi s6 lan khiéu nai nay
rat thap.
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4 KET QUA VA THAO LUAN

Két qua wdc lwong ham sé rui ro dudi dang
ham mil va ham Weibull dé xac dinh cac yéu to
anh huong dén long trung thanh ciia khach hang
dugc trinh bay trong Bang 5. Chi s§ AIC cta mo
hinh Weibull thip hon, cho thdy mé hinh nay phu
hop s6 lidu thyc t& hon (Wooldridge, 2002). Do
vay, viéc giai thich Kkét qua udc lugng chu yéu dua

Bang 5: Két qua wéc hrgng mé hinh rii ro
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vao moO hinh Weibull. Gid tri o trong mé hinh
Weibull 16n hon 1 nén x4c suit ngung st dung
dich vu cta khach hang phu thudc vao thoi gian ho
str dung. Khach hang st dung dich vu dién thoai di
dong tra sau cang lau c6 kha nang ngung st dung
tiép cang 16n. Picu nay 1a mot thach thirc 16n cho
viéc gilt chan khach hang dbi vé6i dich vu di dong
tra sau. Anh hudng cua cac nhém yéu t6 co thé
duoc dién giai nhu sau.

Tén bien

M6 hinh mii Mo hinh Weibull

Hé s Mitc ¥ nghia Hé s6 Mikc y nghia
Dic diém cd nhin
Do tuoi
Do tudi tir 26 dén 35 -0,410 0,312 -0,690° 0,095
Do tudi tir 36 dén 50 -0,459 0,237 -0,852™ 0,031
Tudi tir 50 tré 1én -0,850 0,123 -1,248™ 0,027
Trinh d¢ hoc van
Cao dang -0,093 0,742 -0,020 0,945
Pai hoc- Sau dai hoc 0,048 0,859 0,102 0,717
Thu nhdp
Tir 5 dén 7 triéu dong 0,221 0,350 0,347 0,161
Tir 7 triéu ddng tro 1én -0,565 0,191 -0,609 0,166
Chit lwong dich vu
S6 lan xem quang cao trong thang -0,004 0,913 -0,002 0,959
S 1an khong lién lac dwoc -0,105 0,211 -0,116 0,167
Gi4 Vinaphone cao hon cic mang khic -1,315™ 0,013 -1,669"" 0,002
Giai dap thic méc thoa dang 1,058 0,000 -1,200"* 0,000
S6 1an khiéu nai trong thoi gian st dung dich vu -0,171" 0,023 -0,214™" 0,004
Rao cin chuyén mang
Thoi gian chuyén mang -0,537 0,191 -0,778" 0,059
Thoi gian thong bao sb dién thoai moi -0,054" 0,075 -0,063" 0,054
Th01 gian dén tram giao dich vién thong gin nhit  -0,046 0,162 -0,056 0,098
Hang sb 3,143 0,000 -8,702 0,000
a 2,32 0,000
S6 quan sat 210 210
AIC 372 303

Nguon: S6 liéu diéu tra, 2010

Ghi chii: * **va *** [gn luot biéu dién cdc mirc ¥ nghia 10%, 5% va 1%

4.1 Dic diém c4 nhan

Trong m6 hinh Weibull, hé s6 ude lugng cua
cac bién tudi déu c6 ¥ nghia thong ké ¢ mic 5%
hay 10%, c6 gid tri &m va d0 16n tang dan theo cac
do tudi. Két qua nay cho thdy nhimg khach hang ¢
tudi cang 16n thi kha ning ho ngung sir dung dich
vu cang thap, hay c6 nghia 1a khich hang cang 16n
tudi c6 mic do trung thanh cang cao. Két qua udc
lwong ciing cho thiy hoc vén va thu nhap khéng
anh huéng dén kha ning chuyén ddéi mang cua
khéch hang.
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4.2 Chit lwgng dich vu

Trong s6 cac bién s biéu dién chét lugng dich
vu, chi c¢6 anh hudng cua cac bién: gia ca, giai dap
thic méc va sb 1an khiéu nai c6 ¥ nghia théng ké.
Heé s cua bién gia c6 y nghia théng ké & mirc 1%
va c6 gia tri am. Két qua nay cho thay khi khach
hang cho rang gi4 cudc cia mang Vinaphone cao
hon cdc mang khéc thi x4c suat ho ngung sir dung
dich vy thip hon ‘hay khach hang s& trung thanh
hon véi mang. Két qua nay kha ngac nhién. Tuy
nhién, n6 ¢ thé dugc giai thich boi ba ly do sau.
Thir nhat, hién nay, do su canh tranh gay gt nén
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gia cudc gilra cac mang khong cd sy chénh 1éch
16n. Sy chuyén mang s& lam phat sinh cac chi phi
vé tién va thoi gian. Nhitng chi phi nay c6 thé 16n
hon nhiéu so v&i su chénh léch gia cude giita cac
mang nén sé& 13 rao can chuyén mang cua cac thué
bao trd sau cia Vinaphone. Thtr hai, khach hang co
thé khong biét 13 chat lugng dich vy cia mang di
dong méi khi chuyén mang. Do vdy, ho e dé viéc
chuyén mang va tiép tuc sir dung mang Vinaphone
du gia cudc c6 cao hon mot it. Va thu ba,
Vinaphone dang hoat dong trong co ciu thi truong
doc quyén nhém (Oligopoly) va Vinaphone 1a mot
thwong hiéu manh trén thi trudng nay véi sb luong
thué bao chiém gan 1/3 tong sb thué bao & Can
Tho va 1a mang di dong c6 tudi doi 1au nam (chi
sau Mobiphone). Thuong hiéu manh c6 thé cho
phép VNPT dinh gia cao hon cac mang khac chut it
nhung van khong 1am suy yéu 1ong trung thanh cua
khach hang. “Thuong hi€u” nay con thu hat nhimg
khach hang méi dén véi mang mic du phai tra chi
phi cao hon.

Hé s6 cua bién “giai dap thic méic thoa dang”
c6 gia tri khac khong voi do tin cdy 99% (P-value
=0,000 <a=0,01) va am. Vay viéc duoc giai dap
thic mic thoa dang c6 thé lam giam xdc suat
ngung st dung dich vy hay 1am cung co long trung
thanh ctia khach hang. Két qua nay phu hop véi ky
vong do viéc dugc giai dap thoa dang nhimng thic
méic khi phat sinh s& lam tang sy hai long cua
khach hang vé chat lugng dich vu ciia mang va do
d6, tao ra sy gin bo lau dai cia khach hang véi
mang dién thoai.

S6 1an khiéu nai trong thoi gian sir dung dich
vu ciing c6 anh huéng dang ké dén xéac suat ngung
sir dung dich vu cua khach hang. H¢ so ctia bién
nay ¢6 gia tri am. Piéu nay c6 nghia la sb 1an khiéu
nai trong thoi gian st dung dich vu cang nhiéu thi
xac sut ngung str dung dich vu cang giam. Két
qua nay c6 thé duoc giai thich nhu sau: trong qua
trinh st dung dich vy, néu co phat sinh khiéu nai
cua khach hang, va khiéu nai cua khach hang dugc
gidi quyét mot cach thoa dang thi s& lam ting thém
su hai long cua khach hang. Do vay, kha nang roi
bo mang cua ho sé thép. Mit khac, s6 1an khiéu nai
cd thé ty 1€ véi thoi gian st dung dich vu cua
khach hang. Viéc khiéu nai ctia khach hang c6 thé
nhdm muc dich 1am tang chét lugng dich vu va
dugc cung cép nhiéu thong tin hon vé dich vu. Do
véy, nhitng khach hang c¢6 y mudn gin b6 1au dai
v6i mang, nhin chung, s€ c6 s6 1an khiéu nai nhiéu
hon dé gop phan lam ting chét luong dich vu va
diéu nay thé hién khich hang s& trung thanh hon
véi mang.
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S6 lan xem thiy quang cdo ciia Vinaphone
khong anh huéng dén viéc ngung hay tiép tuc sir
dung dich vu ctia Vinaphone. Diéu nay c6 thé 1a do
quang cao cua Vinaphone chua that sy thu hut va
hép dan khach hang sir dung dich vu tra sau. Mit
khac, do ¢6 qua nhiéu mang quang céo cung luc
nén tic dong ctia quang cio sé khong 1o rang. S6
lan khong lién lac duoc trong thoi gian s dung
dich vu ciing khoéng anh huong dén long trung
thanh cua khach hang. Ngh&n mach c6 thé 1a tinh
trang phd bién cua tit ca cac mang hién nay nén n6
khong tao anh huong dang ké dén viéc st dung
dich vu ciia mét nha cung ung cu thé nao.

4.3 Rao can chuyén mang

Hé sb cua cac bién trong nhom rao can chuyén
mang déu c6 ¥ nghia théng ké & mirc 10%, cho
thdy cac bién nay co6 anh huong dén kha ning
ngung st dung dich vu cua khach hang. Khach
hang cang mét nhiéu thoi gian lam thu tuc chuyén
mang va théng bao s méi cho nhimng dbi tac thi
kha nang ngung st dung dich vu cua ho cang
thip. Pay c6 thé 1a nhimg rao can 16n cia su
chuyén mang.

Khoang céch vé mit thoi gian tr noi & dén tram
giao dich vién thong gan nhat ciing c6 anh huéng
dén 10ng trung thanh cua khach hang. Theo két qua
ude luong, khoang cach nay cang lon khach hang
cang it c6 kha nang chuyen sang cac mang di dong
khac va phai ¢ lai v6i mang hién hanh. Do vay,
viéc bd tri mat do tram giao dich day dac co thé
khong c6 tac dung tich cyc dbi voi viée gitr chan
khach hang.

Nhin chung, két qua uGe luong cua ham rui ro
cho thdy nhiing yeu t6 biéu hién chat luong dich vu
va rao can chuyén mang c6 anh huéng dén do dai
thoi gian ma khach hang st dung dich vu dién
thoai di dong tra sau cia Vinaphone & Can Tho.
Két qua nay ciing phi hop véi nhitng phat hién cua
Str Quang Thai (2009) va Pham buc Ky va Bui
Nguyén Hung (2007). Tuy nhién, két qua nghién
ctru nay con cho thdy anh huéng cua timg yéu to
doc 1ap cua ca nhan dén long trung thanh nén
chung c6 thé 1a nhitng co so cu thé cho viéc dé ra
nhiing giai phap lam ting muc do trung thanh cua
khach hang.

5 KET LUAN

Viéc sir dung mo hinh thoi gian dya trén s liéu
cua 247 khach hang d6i véi dich vu di dong tra sau
cia Vinaphone ¢ Cén Tho di cho thiy nhimg yéu
t6 co6 anh huong dén gia tri thoi gian sng cua
khéach hang. Nhiing khach hang st dung dich vu
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dién thoai di dong tra sau cang lau lai c6 xu hudng
mubn chuyén sang mang méi va ngung sir dung
dich vu cii cang nhiéu. Nhing khach hang c6 do
tudi cang 16n cang cd xu hudng trung thanh véi
mang di dong minh dang st dung. Gia cudc cua
mang Vinaphone thé hién vi thé cua thuong hi¢u
VNPT nén viéc dinh gia cao twong ddi so véi cac
mang khac van c6 thé thu hut khach hang sir dung
mang. Viéc giai dap thoa dang nhimg khiéu nai
cling gop phan giit chan khach hang. Thoi gian lam
thu tuc chuyén mang, thong bao s6 dién thoai méi
va thoi gian di dén tram giao dich vién thong gan
nhét 1 nhitng rao can d6i véi viéc chuyén mang.
Do véy, viéc lam tang thoi gian lam thu tuc hay di
lai giao dich co6 thé 1a bién phap hiru hiéu dé han
ché viéc ngung st dung dich vu dién thoai di dong
trd sau.
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