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DICH vy BANG RONG DI pONG VA NGHIEN cu PINH TiNH vE NHU'NG
NHAN T0 ANH HUﬁNG PEN Y DINH MUA CUA NGUGI TIEU DUNG DOI VG
DICH VY NAY TAI HA NOI
Lé Thi Hing Yén*

Tém tit

Bai viét trink bay téng quan vé thi truéng
dich vu béing rong di déng vis nhitng nhén 16 danh
hmi'ng 61 Y dinh mua cia ngwoi tiéu ding doi
v&i dich vu bing rong di dgng tai Ha Noi.
Nghién cvev dugc thuc hién bang phiong, phap
nghién ctru dinh tink véi viéc phnng vdn sdu
ngudi tiéu dung dang sinh song va lom viéc tai
Ha Noi. Két qud nghién cteu cho thdy tinh tién
fch, tinh huing thy, chdt lugng dich vy, anh
hu’o’ng 17-uyen thing, dnh hmmgxa hoi, tink dé
sir dung, gid dich vy, ky ndng va kha ndng tai
chinh 1& nhitng nhin t6 quan trong dnk huong
161 dinh mua ciianguoi tigu ding d5i voi dich
vy bemg réng di dong tgi Ha Ngi. Bai viét cling
dua ra mét s6 £01 ¥ qudn tri quan trong cho
doanh nghigp vién thong tai Ha Noi.

Tir khéa: Y dinh mua, dich vu bing rfng di

dong, HANGI.

1. Gidithifu

Trong nhitmg ném qua, linh vire cong nghé
théng tin va truyeu théng d& khong ngimg phit
trién g6p phan thic dAy sy phat trién cla hg
théng ket cau ha tang, dong gop tich cyc vao
phit trién kinh t8 x& hdi. Ha ting vwn thong
khong ngimg duoc hién dai hos, phét trién ddng
b, dat chuin quoc h , phit séng ¢4 nuée vangdy
cing ddp (g t6t hon nhu cdu clia ngudi sir
dung. Bing thdng rdng duge xem nbu 13 ngudn
Twe @8 tgo sy bién chuyen cho xd hoi, ting
trudng kinh ning sudt lao dong ciing nhir sy dbi
méicho toin x2 hdi. Bang thong ring cung gilip
con ngu(’n tlep cén théng tin t8t hon vé cic dlch
vucong, détirdd néng cao chithrong cude song
cong dong. Theo d4nh gi4 cia Ngin hang thé
gidi cdng bo vao thing 3 ndm 2009 “cir c6 thém
10% dén so sir dyng bing réng thi thic dhy tang
tnrémg toog san phém quéc ndi (GDP) thém
1,21% & céic e phat tridn va 1,38% & cde

nuéc dang phat trién Nghién ctru cia Michael
(2003) cho thdy cit 1% gia ting thim nhip
Internet biing rng, GDP binh quin ddu ngudi
(GDP/ngudi) s¢ ting khodng 10%, va 1% thng
mire thdm nhép di dong s& ting GDP/ngufn gﬁn
5%. Cong nghé vién I:hong bing rong déng vai
trd quan trong d6i véi viéc nang cao niing hyc
cgnh tranh quéc gia vi bing rong duge xem 1d
xuong sbng va dong hrc chinh trong viéc khai
théc va thiic dy c4c hoat dong thuong mai dién
tir.

Nim 2009, Viét Nam bit dhu trién khai dich va
bing réng di dong, mé 1a mét ky nguyén méi
cho vige tiép can thong tin va lién lac, gép phin
néng cao chét hwong cude séng cia ngui dan,
Mic di thi trwdng pdy hién phét trién nhanh
nhing s6 thué bao méi dat khodng 20 teidu thué
baova luu lrgng dit ligu 3G cfia Viét Nam vén
cdn khiém ton, thip hon nhiu so véi kha ning
dép img ciia cde nh«i mang. Bai viét ndy s& im
hiéu nhimg yéu to tdc dong dén ¢ dinh mua cia
ngudi tiéu ding dbivéidichvy ndy, tir d6 duara
céic d& xudt nham Khuyén khich hon nita viéc sir
dung dich vubing réng di dong.

2. Dich vu bing ring di déng va thi trudmg
dich vu bing réng di ddng tai Viét Nam hién
nay

Trong linh vic vién théng, bang théng biéu
din tbe 49 truyén tai dif ligu tinh theo bi/mgt
gidy. Baug théng cang réng thi td¢ 4o truyén dir
liéu cang cao. Vi dix: trong mdt gidy tai tir mang
internet v& mét birc dnh s& tén nhiéu bing thong
honkhitdil trangvan banchi cétext.

Bing thdng ring goi tit I3 bing rdng 13
mit khainiém trong dg, i, 16 phu thue vao quan
diém xét va ludn thay ddi theo sy tién b6 cita
cdng nghé. Vi dy: ¢ loai bang rng theo dich
vu, lai c6 khdi niém theo hé théng truyén dén.
Céch ddy 20 nam ngudi ta dinh nghia toc d6 chi

* Lé Thij Hng Yén, Thac s§, Hoc vign Cong nghé Buu chinh ViZn thong.
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DIGH vy BANG RONG DI BYNG VA NGHIEN COU BINH TiNH...

256 kbit/s ¢4 12 bing 1ong. Niumg hién nay thi 1a
chwra 0 béi t6e d6 nay 6 nén qud chim dch
thé truy nhip céc thong tin va dich vu. Néi
chung, hi€én nay céc dich vu c6 the dd nhé hon
384 kbit/s duge goila dich vu bang hep, I6n hon
thé1a bingrong

Cé nhleu cOng nghé canh tranh nhan ¢6 thé
cung cdp bing thong cin thiét d& phan phét cdc
dich vubing rong. Céc gidi phdp cung cap bang
rong duoc phéin thanb hai nhém: cic cdng nghé
duimg day cb dinh (Dudng diy dién thoai,
ADSL cp quang) va céc ¢bng nghé vb tuyén
(viba) va mang t€ bzo di dong (3G, LTE/4G,
Wife, Wimax). Trong bai viét ndy, tic gia tip
trung vdo d3i trong ngwdi tiéu ding sit dung
dich v biing 19ng di Gong vi ddy 13 dich vu tiém
niing nhét trén thi trwdng dich vu bang rong hién
nay.

Tai Vigt Nam, nim 2009 dich vu bing réng di
d6ng v6i cong nghé 3G duge céc doanh nghiép
Viettel, Vinaphone, Mobifone trién khai. Khi
méi trién khai dich vy bing rong di dong van
chira duge ngudi déin min m& lim mic dix céc
phuong tién u’uyen théng quéng cdo ram rd.
Nhung cho dén nim nay, dich vu biing rdng di
dong 44 that su khai sdc va tiép cén gan hon véi
nhiu thng 16p khach hing. Theo sb1lidu céng bn
cia B Théng tin— truyén thang (2014), tdng sb
thué bao bing réng di dfng trong nam 2013 dat
khodng 19,7 trigu trong d6 Viettel chiém thj
phén 16n nhit véi 41 76 %, dtng thi 2 13
MobiFone vi 33,56 %, Vinaphone véi22,52%
vi Vietnamobile v6i thi phénnhé nhit132,16%.
Xét vé chit heong thi theo ddnh gia ciia Cuc
Vién thong, chét rgng cée dich vu bing rong di
'doug 48 dwgo chi thién déng é so véi giai dogn
dau tnen khai. Céc hién trong nhi rét mang,
ngat két ndi... da gidm déng k&. Téc dé trayén
dit liéu trung binh khéng theo ly thuyét da dat
7,2Mbps. Ty 18 k&t ndi thanh cdng cudc goi hign
nay dat 61 98%, dp (mg nhu cau théng tin, giai
tri clia ngusi dan. Vi 19,7 trigu thué bao dat
dirge tinh dén cudindm 2013 5 rang khong phai
13 nho, tuy nhién, nhiéu chuyén gia vién thoéng
cho biét: lugng thué bao dich vu bang 1ong di
dodng dat duoc sau 4 nim chinh thite ¢6 mit trén
thi truémg thim chi cén khéng béng lrgng thué
bao2G thém mdi trong 2 thang khi thi treémg di
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dong dang & g'm Goan ting truomg néng. Véi 56
tidn rét16n ma cdcnha mang bo ra dé ddu tr cho
dich vy bing rong di dong thi két qué dat duge
qua hon 4 nim trién khai cho thay thi trudng
bing rong di dong da bit d&u khi shc nhung rs
rang van chua dép vmg dugc ky vong ban dhu
ciia cdc nha mang. Phét trién bing rong di dong
& Viét Nam phai tinh t5i nhiéu thich thire v& thj
trudng, sirc mua, ha ta.ng ciing nhu céc théi
quen, tAm ly d%c biét Ia ¥ dinh mua cila ngudi
tigu ding dbi véi dichvu.

3.Cosoly luan va phuu’ng phap nghién
cifu cdc nhén t6 dnh hu-o’ng dén ¥ dinh tiéu
dung dich vi bing théng rong di djng

3.1. Khdiniém

Y dinh mua duge xem 1 “bao gom cac yeu 16
ddng co 6 anh huéng dén hanh vi ciia moi c&
nhin; cic yéu t6 nay cho thiy mirc do sin sang
hogc n lyc ma mbi e nhin s&béra dé thye hisn
hinh vi” (Ajzen, 1985). Y dinh mua duge mé ti
12 sur sin sing ciia khich hang trong vidc mua
san phim dich vu (Elbeck,2008). ¥ dinh mua 1a
bude khoi diu d& du dogn hanh vi mua thye t
ctakhdch hing (Howard va Sheth, 1967)
¥ dinh mua ctie ngudi tigu diing d6i véi dich vu
bang rong di déng la dy dinh cia ngudi tién
ding dé dang ky (hay tiép tuc ding ky) va sit
dung dich vu bing rdng di dong trong twong lai
(Brown and Venkatesh, 2005;Venkatesh
&Brown,2001).

3.2 Nhu'ng nhén 18 dnh hiomg 161y dink mua
ctia ngudi tidu dimg d8i voi dich vu bang réng
didong

Trén thé gidi dd c6 mét s cac nghién cim vé
¥ dinh, hanh vi cia ngudi tiéu ding d8i véi dich
vu bang rong di déng, theo &6 surhinh thanh céc
¥ dinh tigu ding chju tic déng cia nhidu yén &
khic nhau. Nghién cfu cta Narest Kumar
Agarwal (2007) v& “Nhitng nhan t§ anh hudng
dn hanh vi chip nhén dich vu 3G” tai
Singapore di chi ra ring gia, s tién loi va chét
hrong dich vy 1a nhlmg nhan t6 quan trong anh
huomg dén hanh vi chip nhan dich vu 3G. Tiép
theo 12 mot nghién ciru cia Hee-Woong Kim
(2007) vé: “Nhimg nhén t6 anh hwémg dén hanh
vi chip nhan dich vy Mobile Internet” tai
Singapore dé kiém tra anh huong cua cic nhan
nhém tndi. Cubi cung 14 mt nghién ciru cia
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mo trwins koo [N

Jing Feng-Kuo (2008) 14 “Nghién ciu ¥ dinh
hanh vi st dung dich vu bing rdng di déng” tai
PiiLoan. Két quia nghlén cirudichira rﬁng tinh
sing tao ¢4 nhén s& trc tiép anh hudng dén tinh
dE six dung cém nhén, sy hitu ich cAm nhan s&
ting 18n khi ngudi tiéu ding cam nhin duge
viée sitr dung dich vu ndy mdt cich d& ding, tinh
hitu ich cdm nhan duge c6 tic dong manh vao
théi d§ ctha ngusi tign diing va cudi cing 13 thai
d6 ¢6 anh hudng manh dén y dinh hanh vi sir
dung dich vu bing rong di dgng. Tém lai, cée
nghién i trén cho thiy nhimg nhén t6 anh
huéng dén y dinh mua clia ngudi tiéu ding aéi
v6idich vu bang rong d.l dong c6 thé phén thinh
hai nhém:(iy Nhém yéu t6 thudc vé thai do,
trong d6 tinh tign fch va tinh huémg thu 14 yéu to
quan trong tic ddng tich cuc dén ¥ dinh mua cla
ngudi tidu dimg d6i véi dich vu bang rong di
d(mg, (ii) Nhém yéu 5 thuge v& nhan thire cia
ngum tigu dimg, trong d6 da d& céip dén nhimg
yeu to nh: gié, cong nghé, tinh d& sir dung. ..
Bai viét ndy s& nghién cém nhimg nhém nhén b
trén ¢ Vigt Nam théng qua phéng vénsau.
3.3. Quy trink tiép cdn, thu thdp va xit Iy 56

ligu

Thong tin cho nghién ctru duoc thu thip théng
qua phéng vin sdu (in-depth interview). Muc
dich cia phong vn sau 13 6 thu thap dirliéu, bd
sung cho viéc Xy dumg nhitng nhin t5 tic déng
dén y dinh mua cla ngudi tiéu ding d6i véi dich
vy biing rong di dong. Céc cude phéng vin sau
duoc thuc hién v6i 15 nguoi fidu dung tai khn
vue Ha Néi chua str dung, da timg sir dung va
dang str dung dich vy bing réng di déng. Dac
diém ctia cic dbi tm,mg ndy 14 ¢6 vi tri xd hoi,
nghé nghiép, L) tudiva thu nhdp khacnhau. Céc
cufc phong va.n dugc tién hanh déc 1ap. Thei
gian phong vén khoang 60 phut cho mdi dbi
tugng. Dit ligu phong vén dugc ghi dm, ghi chép
(v&i dbi tugng trd 161 qua dién thoai) va xit Iy
ngay sau dé. Trong qué trinh thu thip sb ligu,
nhém nghién i thudng xuyén thao luin vé
chcvin dé 1y thuyét, sit dung phong vinbd sung
& tim hiéu su nhim phéthin cdc vAn dé mang
tinh déic thi cia timg 86i tugng nghién ciru. Sau
khi hoan tat cong viéc thu thip, dit liéu duge
phin tich, thng hop, 5o sanh nham tim ra nhitng
didm chung va diém dic thit, so sénh két qua
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thure t& va Iy thuyét dé dua ra thao huan, théng
nhét.

4. Mgt 6 phit hi¢n chinh clianghién ciu

Két qué phong vAn vé céc nhimg nhin t6 anh
hudng 161 ¥ dinh mua cta ngudi tidu ding dbi
vai dich vu bang rong di dong tai Ha Noi dugc
t6m tht nhu sau.

Tinhtiénich

Tinh tién ich & ddy 13 viée sir dung bang rdng
nhim ting crdng higu qué ciia céc hoat dfng
nhur gidi quyetcdng vige, tim «iém thong tin hay
san phém dé mua vé cc cong vige kinh doanh.
Két qua phong vén cho thay dich vu béng rong
di dong mang lai it nhidu tién ich cho khich
hang. Sir dyng bing réng di déng gitip ngudi
tiéu ding ting cuong hiéu qué cua cc hoat
ddng nhu giai quyet cong vigc, im kiém théng
tin hay sin phém dé mua vi céc cong viée kinh
doanh, gii tri. Dich vy béng rong di dpng mang
lai cho ngubl tiéu dimg sur linh hoat khi lim
vigc, gitip ho giai quyét cong viée moi Hie, moi
noi. Vidy, m§tngudi tiéu diang cho biét: "Céng
viéc ciia 16i ¥t bdn rén, thwomg xuyén phai di
cdng tdc, do vdy dich vy bang rong di dong
mang Igi cho 10i sw thudn loi hon frong cong
viée”

Tinh hudng thy

Tinh hrong thy 13 th voi xuft phat tir tiéu
dung hay sir dung dich vu. Khi ma méc song chia
ngudi din Viét Nam dwoc ting 1én thi ho khéng
chi ¢6 nhu cAu #n no, mic dii nita ma con cé xu
hudng thich dirge hudng thy, thich dugc thé
hién ban than. K&t qua phong vén cho thiy sir
dung dich vu bing rong di doug mang Iai cho
ngudn tidy dimg rét n]neu tht vui, gop phan tgo
nén sirthi vi cho cude sdng cia ngudi dan. Tiém
niing gidi tri clia bing rong di ddng qua vigc
cung ¢ap cac dich vu trre tuyén, 8m thanh, hinh
anh va video, 16 chiic mimg dién t, trd choi
dién tir.... Vi dy, mot ngudi tra 1d phong vin da
cho biét: “Sir dung dich béng réng di dong rit
hap dén, 161 co thé xem phlm, nghe nhac online
bét cit lic nao t6i mudn”

Chdt lugng dichvu

Str dung dich vu bing rong di ddng mang lai
cho khéch hang sv tién loi, gitip khdch hang xir
1y cdng viéc moi [Ge moi noi. Do viy, nhén thic
v& chat lueng dich vu dugc coi 1a vén d& ma
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DICH VY BANG RONG DI DNG VA NGHIEN U BINH TINH...

nguditiéu ding quan thm. Chétluong dichvula
nhén t6 hitu {ch dé thyc hién dy bdo ligu ¢ hay
khéng nhifmg ngudi sit dung dich vu bi ring
bude hay bé buge dbi véi ciing nha cung cap
bing rdng di dong. Chat lwgng dich vy c6 thé
duge coilamobt nhdn 16 tdc dong dén lya chon sir
dung dich vy bang rong di dong cia khachhang,
106 gitp nha cung cap dich vu dubioliéu cohay
khéng nhimg ngudi st dung dich vu chuyen
sang sir dung dich vu cia cée nha cung cip khac
néwho khong hai 1dng véi dich vu 43 vi dang st
dung hofc khong s& dyng dich vy nfta. Vi dy
mét khich hing cho biét: “Chdr hepng dich vy
bang rong di dpng cianhd cung cép 16i dang swe
dung ldm 61 kchd hai long ™, v.v.

Anh huéng xd hi

Auh hurong x4 hoi 1a dnh rdng tir gia dinh,
ban be ¢é dang ky va sit dung dich vu. Trong
mdt thc phim Ling du trong vin héa Viét Nam
ciia nhi viin Hitu Ngoc (2006) d cho ring &
Vigt Nam, cich ngudi Viét Nam thye hién hanh
vi gin chit v6i chudn myc xa héi, hay nguai
Vigt Nam hanh dong theo chuau muc x3 héi,
theo chudn rawe mahocho ring mei ngudi xung
quanh mong mubn ho thyrc hién nhu vy. Trong
dién kién vén héa ciia Vigt Nam, tdc gia dy dodn
nhin t6 ndy s& c6 tic dong dhng ké dén ¥ dinh
mua ciia ngudi tidu ding. Mot khdch hang cho
biét:

“Mgt s ank chi trong cor quan 161 ddi sie dyng
dich vu néy va ho cho 161 biét ve su hitu ich ca
dichvu vakhuyén tbinén dimg”

Banbé,déngn 1ghigp dirge chola ngudn théng
tin duge tim kiém nhleu nhft ciia ngudi tiéu
dimg khi cn fim kiém thong tin gidi dip mét
vén d& nao d6 cia ho. Con gia dinh 13 hinh thirc
cong ddng rit bén vimg, céc thanh vién gin bé
chiit ch& va dnh hudng 13n nhau. Gia dinh c6 su
dinh huéng con ngudi rd rét, cic thanh vién tiép
nhén dinh huéng tir cha me ma cée c4 nhan cé
niém tin, tin ngudng, nhitng dinh hudng chinh
tri, ¥ thife va tham vong cé nhén, C6 thé néi,
hién nay dich v bing rong di déng chua thue sy
phd bién tai Vigt Nam. Do vay, ugum tiéu ding
6 thé s& tham khao v kién ciia nhithg ngudi
xung quanh trude khi strdung dich vy.

Anh huong truyen théng

Anh huémg truyén théng 13 anh hréng ciia
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céc théng tin tir ngude: thic cap nhir 3 quaug cho
va tin tire trén tivi, bio tri 3 ding ky va s dung
(hodc khdng dang ky va sir dung) dich vu. Dich
vu bang r6ng di déng 13 mét dich vu con kha
méi tai Viét Nam. P& dich vu nay ¢ dén duroc v6i
ngudi tiéu ding thi cdc nha cung cip phaiquing
ba dich vu rén cée phuong tién truyén théng
mét cich roug 14i nh4t. Théng qua céc phirong
ign truyén thong quang céo, ngudi tiéu ding s&
biét thém chitng théng tin chi tiée v& dich vu va
¢6 thé & ndy ra ¥ dinh sir dung dich vo. M6t
khAch hing cha bit:

“Qua edc qudng cdo trén tivi, 161 duge biét
déndichvu bang rong di dong va 16i bi cudn it
béi sw hdp dén cila dich vu do quéng cdo mang
Iai.”

Tinhdésirdung

Tinh d€ sir dung & day thé hién 14 mirc 46 ma
mét ngwdi ¢b thé sir dung dich vu biing rfng di
dng mot céch d& dang ma khéng cin phai cb
gang Mt s6 nghidn ciru dd chitng minh tinh dé
s dung 1 mot nhén t6 quan trong ddi véi iy dinh
mua hang cda khich hang. Diy ciing 13 mét yéu
th dugc di dodn s& anh hudng tdi y dinh mua
cliangudi tidu diing ¢éi véi dich va biing 1gng di
dong tai Viét Nam. Mot khich hang chobiét:

"'Cé déi lic t6i ciing mudn sik dung dich vunay
nhing khong biét cdch sit dung nén 161 lai ngai
ding”

C6thé thiy, tinh d& sit dung ciing 12 mét nhan
t6 anh huéng t6i thai d6 va y dinh mua hing clia
khich hang. Khi khach hang cim thay diing
dich vy khéng doi hoi nhidu syt cb géng, ho s&
chii ¥ dén dich vu nhidu hon, dic bidt 1 véi
nhitng khich hang chua quen véi vige sir dung
cdngnghé.

Giddichvu

Gia dich vu & dfy 13 s6 tién ngudi mua phai
tra d& ¢6 duge dich v bing rong didéng, Trong
diéu kién tinh hinh kinh té thé gici c6 nhidu bién
dong thi nén kinh t& nuée ta ciing phi d6i mat
v&i nhidu khé khén thich thie. Tde dong nay
anh hudng trye uep dénmirc séng cling ninr kha
nang chi tiéu ciia ngudi dan. Vi vy, trude khi
quyét dinh tigu diing mdt san pham dich vy,
ngudi tiéu ding s& : phai cin nhic rdt ky. Vagia
dich vy 1& mét yéu t6 dugc du dodn s& dnh
hudng dén y dinh mua cia ngudi tiéu ding d6i
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mo rruing ke noann KL

Vi d;ch vu bing rdng di dong. Mot khach hang
chobiét:

“Trudc ddy, t6i di stk dung dich vy ngy, tuy
nhién tir khi nha cung cap tdng gid t6i dd khong
ding nita. T6i nght mize cuée hang thing cia
dichvu bing réng di dong hiénnay I qud cao™

Raring, gid dick vu tac dong dény dinh mua
cliangudi tidu ding d 61 v&i vige siedung dich vy
bing réng di dong. Néu c6 mot chich sich gid

hop 1, chic chin cac nha cung cp 58 thu hit
hon nita ngudi tidu ding tham gia sit dung dich
vunay.

Kpning

K§ naing & ddy ta kha nang o6 duge 8 khai
thic mét sin pham, dich vu ndo d6 ma khéng
cin sy hd tro cia ngudi khac.Dé ¢6 thé sir dung
dich vy bing rgng di dfng, didu kién cdn va do
13 ngudi st dung phai c6 thiét bi ddu cudi va
dugc két ndi véi internet, ngudd sit dung c6 thé
stz dung dich vu d& dang hay kh6 khin phai phu
thude vao klen thirc, kha nang cta ho. Tée gia
mong doi tﬁng v6i k§ ndng co ban dé sir dung
thit bi dBu cudi cha ngudi tidu dimg thi vise
cha.p nhén dich vu bing réng di dong & dat
dugc ty 1€ thanh cdng cao. Téc gia dd 1ién hanh
phéng vén siu dé kham pha quan didm va say
nghi cia déi fugng nghién ctru vé nhitng nhan 6
4nh huéng dén ¥ dinh mua ciia ngurdi tidu ding
i véi dich vy bang rong di dong. Va két qua
phong vén khach hang vé dich vu bang rong di
ddng trén dia ban Ha ndi nhu sau. Mot khich
hing cho bibt:

“Déi hic 15 cung c6 nhucdu nhung lai khong
biét cach ding edc thiét b ddu cudi nhu thé
nao .

Ditu ndy da cho théy k¥ ning s du.ng cac
thibt bi dhu cudi 1a kha quan trong d6i véi ¥ dinh
str dung dich vu bing rong di dong. Va diy 1a
vAn 82 cin duge quan tm.

Khandang tai chinh

Kha nang tai chinh & d8y 12 kha nang ngwdi
tiéu ding c6 thé chi tra duge khi sit dung dich

vii. Cong nghé bing rong di déng khong tuong
thich v6i nhiing chic dién thoai hay mdy tinh
qué cii va clu hinh qua thép, vi vay viéc nang
cip hojic mua mdt may tinh, dién thoai méi hay
cac thmthl 3G khéc nhuIpad... 13 cin thiét. Tuy
nhién, dbivéi ngudi ti€u dimg 6 thu nhap thap
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hoiic trung binh thi khéng d& ding néng clp
hoic mua mdy tinh, dién thoai méi. Mgt khédch
héngchobiet: |

“T6i ciing mudn st dung dich vy niyy nhung
gid cila cdc thiét bi hd tre qud cao, 161 dang suy
nghixem cé nénding hay khdng”

R rang, rdo cankinh téanh huong rht1ém toi
vige bd ra mét khodn tién dé nang cap hodc mua
mt may tinh, didn thoai méi....v4 chinh didu
nay d3 han ché viée sir dich vu bing rdng di
déng.

5.Kétlnin va dé xuét

Két qua nghién ciru ddchira ring Tinh tign
ich, tinh hudng thu, chét lwong dich vu, dch
huéng x& héi, anh hudng truyén théng, tinh d&
st dung, gi4, k§ ning, kha ning t3i chinh déu 1
nhimg nhén t6 quan trong dnh huéng dén ¥ dinh
mua ciia ngudi tidu dimg d6i véi dich vy bing
réng di ddng tai H2 Noi. Két qua nghién ciruniy
mang lai mét sé gol ¥ quén tri quan trong cho
doanhnghigp vi Enthéng tai HaNm nhu'sau:

Thié nhat, doanh nghiép cdn phat huy higu
qua cdng cy truydn thong téi ngudi tidn dimg.
Nhimg y kién tir gia dinh, han bé 6 thé dén t6i
quyét dinh mua dich vy hay khong. Do vay, aé
phét huy loi thé ciia nhan t5 ndy thi doanh
nghigp cdn biét hiréng marketing vio shimg dbi
twong ndy. Khi khich hing dén véi doanh
nghiép, nhin vién phai tao cho ho sir thién cam
vagly antu(mg duge véiho. Néu 1am duge dleu
nay, su lan ‘truycn theo nhém khach hang 13 rit
t6t. Khi cé nhu ciu, ho s& gi¢i thisu cho giadinh,
banbe, dbng nghiép. Ngay nay, khi ma sy phdt
trién rat nhanh chong cua cong nghé thong tin
va truyen théng thi viée gfao tlep tnre tuyen vm
Kkhach hang1a diéu kign thuin lgi d lan truyén
thong tin. Théng qua cdc dién dan nhu:
Facebook, Blog, Fanpage,... doanh nghiép c6
thé ting cudng, quing ba hinh aob, dich vu t6i
khich hang, déng thdi ling nghe céc y kién
khach hang mdt cach trung thye nhét.

Thit hai, doanh nghiép xay d\mg mét chinh
séch gid phit hop. C6 thé néi, gid 1a mot nhan t§
nhay cam dbi voi ngwdi tiéu ding. Cic nhi
mang nén dua ra céc goi cuée da dang hon nita
dé phit hop véi mg i twong khéch hing khic
nhau. Hon nira, dé gia ting gi4 trj sir dyng trén
m&i thué bao, cic nha mang nén dura ra cic g6i
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cudc khong giéi han I ugng cho khich hing,
Thit ba, chii trong déo tao ddi ngii nhan vién ban
hing ciing nhu nhén vién ky thudt chuyén trach
vé dich vunay Cécnha quin tri cin ddo tao cho
nhén vién céc k§ ning glao tiép, k¥ ning thuyét
phuc vi tic phong lam vige chuyén nghiép. Bén
canh d6, cac nha quin trj cAn c6 céc chinh séch,
gidi phép phim khuyén khich, tao déng lvc lim
vic cho nhdn vién. C6 nhw vay, thi nhén vién
chuyén trich vé dich vu phuc vu khich hing
mét cach t6t nhét. Thong qua nhin vién chuyén
trach v& dich vy, khich hing khong nhitng cd
thé sir dung dich vy mét cich d dang hon mi ho
con gitip khich hing nhén ra nhitng lgi ich ma
dich vy mang lai va tac cho ho mét su thich tha
khi sir dyng dich v,

Thittu, tlep tucnd lirc cung cap nhimgdich vy
tién fch mé&i nhim tae sy hip dfin cho khich
hang, gmp ning cao higu qué trong gidi tri cling
nhw ldm vige ciia khich hang. Lam duge dleu
ndy s& tao cho khich héng mft sy cdm nhit t5t
nhit cia dich vy. Tir d6 céc doanh nghigp ciing
& ning cao hiéu qua truyén théng clia minh.

Thie nidm, t3p trung nfing cao chét hrgng dich
V. Nha cung cp phai cam két thoi gian cung
c@p dich vu cho khachhang Théi gian lipditla
yéutd dhutién xac dinh sy sin sang hd trg ngmn
diing ciia nhi cung cip. Khi khich hing yéu ciu
dich vu e6 nghia khéch hing mong mudn duge
nha cung cap dich vy mét cach nhaoh nhét, nhir
vily viéc cam két thdi gian cung cap dich vu cho
khich hang 13 phuong thic cam két chét lucng
cho khéch hang. T1ep theo nhi cung cap cdn
cam két thoi gian khic phuc siz c6 trong didu
kién binh thirdng, va diy ciing 13 cam két chit
lmmg dich vu cho khach hing. Cam két théi
gian hdi am khiéu nai, tra 16 khiéu nai, hd o
khichhing cung la tiéu chi dugc khich hing rat
quan tém. Vi néu nha cung cap lam duge didu
ndy, chic chin s& tao duoc nidm tin 15t nhit
trong 9161 khéchhang,

Két qua nghién cifu s& g6p phin gitip nhimg
nha quén ly dich vu bing réng di ddng c6 thém
mét s6 két luzn dé hién hon ngudi tiéu ditng va
thiic diy ngwdi tidu ding st dung dich vu bing
rong di dgng. Tuy nhién, nghién ciu méi chi
dirge thuc hién tai 13 n§i nén chua thé khii quat
dwrge nhimg nhén t5 anh hudng téi y dinh mua
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cia ngudi tigu ding trén pham vi toan quéc./.
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