CẠNH TRANH TRÊN THỊ TRƯỜNG DỊCH VỤ VIỄN THÔNG

Dịch vụ nói chung là một tập hợp các hoạt động bao gồm các nhân tố không hiện hữu, tạo ra chuỗi giá trị và mang lại lợi ích tổng thể. Do đó, thực thể dịch vụ thường phân ra hai mức: Dịch vụ cơ bản và dịch vụ gia tăng giá trị bao xung quanh (xem hình):


       Thực thể của dịch vụ

- 
Dịch vụ cơ bản: Là dịch vụ chủ yếu mà doanh nghiệp cung cấp cho thị trường. Dịch vụ cơ bản thoả mãn một loại nhu cầu nhất định vì nó mang lại một loại giá trị sử dụng (hay giá trị lợi ích) cụ thể. Dịch vụ cơ bản quyết định bản chất của dịch vụ, nó gắn liền với công nghệ, hệ thống sản xuất và cung ứng dịch vụ.

- 
Dịch vụ gia tăng giá trị: Là những dịch vụ cộng thêm, tạo ra những giá trị mới thêm cho khách hàng, làm cho khách hàng có sự cảm nhận tốt hơn, phong phú hơn về dịch vụ cơ bản.

Mỗi dịch vụ ban đầu có sự khác biệt xuất hiện trên thị trường, qua cạnh tranh các doanh nghiệp dần dần tung ra những dịch vụ hoàn toàn tương tự dẫn tới sự đồng nhất, và dịch vụ đó trở thành dịch vụ thông thường, đó là sự biến thiên của dịch vụ.

Giống như các loại dịch vụ khác, dịch vụ viễn thông có những đặc điểm cơ bản sau: 

· Các dịch vụ viễn thông không phải là vật thể chế tạo mới mà là hiệu quả có ích của quá trình truyền đưa tin tức, biểu hiện là thông tin phải được thực hiện từ người gửi đến người nhận một cách nguyên vẹn. Những tin tức này nhà cung cấp không thể tự sáng tạo ra mà chỉ thực hiện chức năng truyền đưa về mặt không gian từ nơi này đến nơi khác. Mọi sự biến đổi về hình thức hay nội dung thông tin đều làm giảm hoặc mất giá trị của dịch vụ. Do không phải là vật chất cụ thể nên các dịch vụ viễn thông không thể đưa vào lưu kho.

· Quá trình sản xuất ra dịch vụ gắn liền với quá trình tiêu thụ, trong nhiều trường hợp quá trình tiêu thụ trùng với quá trình sản xuất. Hay nói cách khác hiệu quả có ích của quá trình truyền đưa tin tức được tiêu dùng ngay trong quá trình sản xuất nên không thể thay thế. Trong quá trình truyền đưa tin tức, yêu cầu về chất lượng dịch vụ thường rất cao bởi đây là loại dịch vụ có giá trị tiêu dùng ngay một lần.

- 
Quá trình sản xuất viễn thông mang tính dây chuyền: Để thực hiện việc truyền đưa một tin tức hoàn chỉnh từ người gửi đến người nhận thường có từ hai hay nhiều đơn vị tham gia, mỗi đơn vị chỉ thực hiện một giai đoạn nhất định của quá trình truyền đưa tin tức hoàn chỉnh đó. 

- 
Tải trọng viễn thông dao động không đều theo thời gian và không gian: Viễn thông là ngành truyền đưa tin tức, để quá trình truyền đưa tin tức có thể diễn ra, cần phải có tin tức do khách hàng mang tới. Nhu cầu về truyền đưa tin tức của khách hàng rất đa dạng nhưng nó xuất hiện không đều về không gian và thời gian.

Do đặc điểm không hiện hữu (vô hình) của dịch vụ viễn thông nên rất khó quản lý chất lượng đồng bộ, đồng thời khách hàng cũng rất khó khăn trong việc đánh giá chất lượng dịch vụ. Để đánh giá chất lượng dịch vụ, khách hàng thường căn cứ vào nhiều tiêu chuẩn hữu hình để đánh giá chất lượng như:

+ 
Bằng chứng hữu hình của dịch vụ: đó là thương hiệu dịch vụ, sự hiện đại của trang thiết bị, công nghệ khai thác, sự khang trang của các điểm giao dịch với khách hàng, sự lành nghề của đội ngũ nhân viên…

+ 
Độ tin cậy của dịch vụ: Đối với điện thoại là tỷ lệ cuộc gọi thành công cao, ít bị nghẽn mạch. Đối với dịch vụ Internet là truy cập, kết nối mạng nhanh…

+  
Thái độ thực sự ân cần của nhân viên giao dịch trong việc đáp ứng nhu cầu của khách hàng.

+ 
Trình độ hiểu biết của nhân viên về chính sách và thủ tục cung ứng dịch vụ.

+ 
Mức độ tin cậy của thông tin được cung cấp về dịch vụ.

+ 
Chất lượng của hoạt động chăm sóc khách hàng.

+ 
Kỹ năng giao tiếp và mức độ lịch thiệp của nhân viên giao dịch.

Đây là các yếu tố rất quan trọng trong cạnh tranh để thu hút khách hàng vì nó liên quan đến mức độ hài lòng và quyết định lựa chọn dịch vụ thoả mãn nhu cầu của chính khách hàng.

Về phía nhà cung cấp, cũng do đặc tính không hiện hữu của dịch vụ nên doanh nghiệp rất khó khăn trong việc hiểu được khách hàng đã tiếp nhận dịch vụ và chất lượng dịch vụ đó như thế nào. Khi nhà cung cấp hiểu được khách hàng của họ đánh giá dịch vụ thế nào, họ sẽ cố gắng tạo ra những tác động vào đánh giá theo xu hướng mong muốn của khách hàng. Tuy nhiên, việc đo lường mức độ thoả mãn (mức độ hài lòng) của khách hàng là rất khó khăn.

Chất lượng dịch vụ là sự so sánh giữa sự mong đợi về giá trị dịch vụ mà khách hàng nhận được (sự thoả mãn). Do đó, chất lượng dịch vụ có thể được chia theo các mức sau đây:

	Dịch vụ nhận được
	Sự mong đợi
	Chất lượng dịch vụ

	Giá trị dịch vụ nhận được  >>
	Giá trị mong đợi
	Rất cao

	Giá trị dịch vụ nhận được   ≥
	Giá trị mong đợi
	Cao

	Giá trị dịch vụ nhận được   ≤
	Giá trị mong đợi
	Thấp


Sự hài lòng của khách hàng có liên quan đến chất lượng dịch vụ. Nếu chất lượng dịch vụ rất cao, mức độ thoả mãn vượt quá sự mong đợi, khách hàng sẽ rất hài lòng và thoả mãn về dịch vụ nhận được. Chất lượng dịch vụ cao, mức độ thoả mãn đạt được sự mong đợi, khách hàng cảm thấy vui vẻ, hài lòng. Ngược lại, nếu chất lượng dịch vụ thấp, mức độ thoả mãn thấp hơn giá trị mong đợi, khách hàng sẽ không hài lòng. Như vậy, chất lượng dịch vụ là mức độ hài lòng của khách hàng trong quá trình cảm nhận tiêu dùng dịch vụ, là dịch vụ tổng thể của doanh nghiệp mang lại chuỗi giá trị lợi ích và thoả mãn đầy đủ nhất giá trị mong đợi của khách hàng trong hoạt động sản xuất cung ứng và trong phân phối dịch vụ.

Các dịch vụ viễn thông rất đa dạng và phong phú về chủng loại, mỗi loại dịch vụ viễn thông có thể đáp ứng một mức độ nhu cầu trao đổi thông tin khác nhau của khách hàng. Chính sự đa dạng đó đã tạo ra sự cạnh tranh ngày càng mạnh mẽ giữa các dịch vụ. Đó chính là sự cạnh tranh để thay thế lẫn nhau giữa các dịch vụ viễn thông và khách hàng chính là người có quyết định lựa chọn cuối cùng. Các dịch vụ được coi là thay thế lẫn nhau nếu chúng có các đặc tính sử dụng tương tự, có thể sử dụng thay cho nhau trong các hoàn cảnh tương tự và được bán trên cùng một khu vực lãnh thổ. 

Theo cách phân loại các dịch vụ viễn thông thành các nhóm thông tin một chiều và thông tin hai chiều, có thể thấy giữa các dịch vụ viễn thông bao gồm các loại cạnh tranh: 

- 
Cạnh tranh giữa các dịch vụ khác nhau thuộc nhóm thông tin 1 chiều: Với cùng một đặc tính sử dụng là phục vụ nhu cầu trao đổi thông tin, thì Fax là dịch vụ thay thế cho Điện báo; Thư điện tử có thể thay thế cho Fax…

- 
Cạnh tranh giữa các dịch vụ khác nhau thuộc nhóm thông tin 2 chiều: Chẳng hạn, dịch vụ điện thoại cố định đường dài và dịch vụ VoIP đường dài là hai dịch vụ có thể thay thế cho nhau, cạnh tranh nhau rất mạnh. Điện thoại di động và điện thoại cố định cũng là hai dịch vụ cạnh tranh nhau quyết liệt. Sự thay đổi về nhu cầu của dịch vụ này sẽ làm ảnh hưởng đến sản lượng (khối lượng bán) của dịch vụ kia.

- 
Cạnh tranh giữa các dịch vụ thuộc nhóm thông tin 1 chiều với các dịch vụ thuộc nhóm thông tin 2 chiều: Các dịch vụ thông tin một chiều và hai chiều có thể thay thế lẫn nhau trong một chừng mực nào đó. Sự thay thế đó có thể đem lại sự thoả mãn hoặc thoả mãn một phần nào nhu cầu trao đổi thông tin của người sử dụng. Ví dụ: Nhắn tin có thể thay thế cho điện thoại. Nếu khách hàng sử dụng dịch vụ điện thoại thì sẽ trao đổi thông tin hai chiều và mất ít thời gian hơn, mức độ thoả mãn nhu cầu cao hơn so với dịch vụ nhắn tin (thông tin 1 chiều).  

Sự phát triển mạnh mẽ của công nghệ viễn thông đã đưa lại cho người sử dụng dịch vụ nhiều lựa chọn khác nhau trong việc thoả mãn nhu cầu trao đổi thông tin của mình. Fax có thể được sử dụng để thay thế cho điện thoại, thư điện tử có thể thay thế cho cả điện thoại và fax mà thông thường mức giá cước rẻ hơn các dịch vụ này. Trong cuộc cạnh tranh đó, kết quả cuối cùng là khách hàng có quyền quyết định lựa chọn loại dịch vụ nào để thoả mãn nhu cầu trao đổi thông tin dựa trên khả năng thanh toán và chính sự hiểu biết của mình về các dịch vụ viễn thông.

Ngoài cách phân loại chính là chia các dịch vụ Viễn thông thành các nhóm thông tin một chiều và hai chiều như trên, có thể phân loại dịch vụ viễn thông thành 02 nhóm: thoại và Data. Trong trường hợp này thì việc cạnh tranh thay thế lẫn nhau cũng diễn ra giữa các dịch vụ trong cùng một nhóm, giữa các dịch vụ của nhóm này với nhóm kia trong một chừng mực nào đó… Sự phát triển của viễn thông vô tuyến, công nghệ nhắn tin dạng văn bản và thậm chí thư điện tử (Data) có thể coi là các dịch vụ thay thế của các dịch vụ viễn thông công cộng (thoại). Các dịch vụ viễn thông vô tuyến với giá thành ngày càng thấp sẽ dần dần ảnh hưởng đến các đoạn thị trường khác nhau của dịch vụ điện thoại. 

Bên cạnh đó, bản thân giữa các dịch vụ viễn thông cùng loại cũng có sự cạnh tranh rất mạnh. Hiện nay, giá cước các dịch vụ viễn thông chủ yếu vẫn do Nhà nước (Bộ Bưu chính Viễn thông) quản lý, đảm bảo không có sự chênh lệch lớn về giá cước (dịch vụ ĐTDĐ, dịch vụ VoIP…) nên cạnh tranh về giá giữa các dịch vụ cùng loại hầu như không diễn ra mà chủ yếu cạnh tranh về chất lượng dịch vụ, các dịch vụ gia tăng giá trị, chất lượng phục vụ…  

+ Cạnh tranh về chất lượng dịch vụ (QoS): Chất lượng dịch vụ (QoS) đang trở thành một trong những yếu tố quan trọng hàng đầu trong cạnh tranh, nó quyết định sự thành công hay thất bại của doanh nghiệp. Chất lượng dịch vụ tốt thì doanh nghiệp mới có khả năng hấp dẫn khách hàng và đó là điều kiện tiên quyết để doanh nghiệp giành được thắng lợi trong cạnh tranh. 

Chất lượng dịch vụ được xác định bằng các chỉ tiêu định tính và định lượng. Chỉ tiêu định tính thể hiện ở mức độ hài lòng (hoặc thoả mãn) của khách hàng hay là những cảm nhận của khách hàng về dịch vụ nhận được. Còn các chỉ tiêu định lượng được thể hiện bằng số liệu cụ thể. Có thể thấy được chất lượng dịch vụ viễn thông như ĐTDĐ có thể được đánh giá qua một số chỉ tiêu định lượng sau đây:

	Dịch vụ viễn thông
	Chỉ tiêu đánh giá chất lượng

	Điện thoại di động
	- Vùng phủ sóng, chất lượng phủ sóng

- Tỷ lệ rớt cuộc gọi

- Chất lượng đàm thoại (tỷ lệ S/N cao).

- Thời gian thiết lập cuộc gọi/thời gian nghẽn mạch

- Chất lượng của thiết bị đầu cuối…


Như vậy, chất lượng dịch vụ viễn thông phụ thuộc rất nhiều vào công nghệ khai thác, quy trình sản xuất, công tác bảo trì và bảo dưỡng mạng lưới, khắc phục sự cố, trình độ nghiệp vụ của cán bộ công nhân viên…  

+ Cạnh tranh thông qua các dịch vụ gia tăng giá trị: Dịch vụ gia tăng giá trị tạo ra những sự khác biệt so với các dịch vụ cạnh tranh. Sự đa dạng của các dịch vụ gia tăng giá trị càng làm tăng thêm lợi ích cho khách hàng và giúp khách hàng có thể phân biệt được dịch vụ do doanh nghiệp cung cấp với các dịch vụ của các đối thủ cạnh tranh. Trong nhiều trường hợp, sự đa dạng các dịch vụ gia tăng giá trị có lợi thế cạnh tranh rất lớn so với các dịch vụ cùng loại.

Để giành được thắng lợi trong cạnh tranh, ngoài việc không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ (dịch vụ cơ bản), các nhà cung cấp dịch vụ viễn thông cần đa dạng hoá các dịch vụ gia tăng giá trị nhằm bổ sung, nâng cao giá trị sử dụng của dịch vụ, thoả mãn nhu cầu ngày càng cao của khách hàng. Đồng thời việc đưa các dịch vụ gia tăng giá trị sẽ giúp doanh nghiệp tận dụng tối đa năng lực của mạng lưới, công nghệ hiện có, nâng cao hiệu quả hoạt động kinh doanh.

Dịch vụ cơ bản





Dịch vụ gia tăng giá trị








