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MG PAU

1. Tinh c4p thiét ciia dé tai

Trong bdi canh ngay nay, véi su tién bo caa cong nghé, dich vu
vién thong di dong (DV VTDD) d4 tré nén pho bién va khéng thé
thiéu trong cudc séng hang ngay. Thi truong thong tin di dong Viét
Nam, tuy con méi mé nhung dé c6 sy tham gia cua nhiéu nha cung
cap dich vu (DV) lam cho cudc chién canh tranh ngay cang khéc liét.
Pé thanh cdng trén thi truong, viéc nghién ctu vé chat lugng DV
VTDD cung cip cho khach hang (KH) cua doanh nghiép (DN) la vo
cuing can thiét, tir 46 nang cao sy hai long cia KH vé chit lwong dich
vy, gitr chan KH dé c6 ciing nhu 16i kéo nhitng KH tiém ning.

Sy hai long cua KH duoc xem nhu 14 chia khéa dé thanh cong
cho cac DN trong méi trudng kinh doanh canh tranh gay git nhu
hién nay. Viéc lam KH hai long da tro thanh mét tai san quan trong
ddi vai cac DN, dé tir do nang cao nang lyc canh tranh cia DN. Thyc
té kinh doanh cho thiy, mot DN néu gia ting duoc 5% KH trung
thanh nho sy hai 10ng cua ho vé san pham, dich vy, thi loi nhun s&
tang 1én duoc khoang 25% dén 85% (Lé Van Huy, 2007). Diéu nay
ciing hoan toan dung véi nganh DV VTDD & nudce ta, noi dang dugce
xem 13 mot trong nhimg thi trudng c6 tiém ning ting trudng bac
nhat chau A. Sy khac biét cia DV VTDP s0 véi cac nganh khac 1a &
chd: 1am khéach hang théa man thi can phai c6 nhitng phuong thirc
riéng gan lién véi chat lugng DV VTDD duoc KH cam nhan rit dé
dang. Khi khéng lam thoa mén sy hai 1ong cia KH thi khéng nhirng
nha cung cip dich vu d6 rat kho giit dwoc KH hién tai, ma con dimg
trudc nguy co lam mat di cac khach hang tiém ning khac.

Xuét phét tir s can thiét néu trén, tac gia chon dé tai: “Nghién
ciru swr hai 1ong ciia khach hang déi véi dich vu vién théng di dong
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Viettel tai Binh Pinh” 1am luan van t6t nghiép Thac si - chuyén
nganh Quan tri Kinh doanh. Chit lugng DV VTDP Viettel tai Binh
Dinh hién nay di dap ung su hai long caa KH khi sir dung nhu thé
nao? Cac yéu té ndo anh huong dén chét luong dich vu dién thoai di
dong? Nghién ciru nay budc dau khdm phé su anh huong caa cac yéu
t6 chat lugng dich vu tac dong dén su hai long cua khach hang vé DV
VTDD cua Chi nhanh Viettel Binh Binh (CN Viettel BD).

2. Muc tiéu nghién ciru

- Nhan dién cac nhan té anh huéng dén sy hai 1ong cua khéach
hang. Tim ra md hinh chi rd mirc d6 anh hudng cua ting nhan té dén
su hai long KH ddi véi DV VTDD Viettel tai thi truong BD.

- Xay dung hé thdng thang do va bién quan sat cho cac nhan t6
trong mé hinh danh gia.

- Pua ra nhitng ham y chinh sach ddi véi 1anh dao CN nham gép
phan nang cao muc do hai long cua KH.

3. Poi twrgng va pham vi nghién ciru

* Pdi twong nghién cliru: Céc nhan té tac dong dén su hai long
cta khach hang d6i véi DV VTDD tai CN cong ty Vién thong di
dong Viettel tai BD.

* Pham vi nghién cwu: Thi trwong tinh BD véi nhitng KH dang
st dung DV VTDD Viettel.

4. Phwong phap nghién ctru: thyc hién thong qua hai budc
chinh: nghién ctru so bd st dung phuong phap dinh tinh va nghién
ctru chinh thirc st dung phuong phap dinh lugng.

5. CAu tric ciia luin vin: bao gém 4 chuong

- Chuong 1: Co so ly luan va cac mé hinh nghién cuu.

- Chuong 2: Thuc trang hoat dong kinh doanh cia CN Viettel
BD va thiét ké nghién ctu.
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- Chuong 3: Két qua nghién cuu.

- Chuong 4: Két luan va ham y chinh sach.

6. Téng quan tai ligu

Qua tham khao mét s6 luan van Thac st Quan tri kinh doanh voi
cac d& tai co lién quan dén linh viyc “Nghién ctu sy hai long cua
khach hang” di bao vé tai Truong Pai hoc Pa Nang tir nim 2010
dén nam 2011 nhu:

- Pé tai “Nghién ctru cac nhan té anh huong dén su hai long cua
khéach hang tai Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng thdn tinh
Pik Lak”, cua tac gia L& Vi Vuong do PGS. TS. Lé Thé Giéi huéng
dan khoa hoc, thuc hién nim 2010.

- Pé tai “Nghién ctru su hai 10ng cua khach hang sir dung dich vy
cong chirng tai thanh phd Ba Ning”, cua tac gia Trinh Thi Minh Hai
do PGS.TS. Nguyén Truong Son huéng dan khoa hoc, thuc hién
nam 2011.

Nhirng dé tai trén cac tac gia d4 st dung nhitng phuong phap chu
yéu khi nghién ctru d6 1a phuong phap théng ké, tong hop, phan tich,
phuong phap thang do, diéu tra va danh gia cac két qua diéu tra tir do
rdt ra nhan té anh hudng dén sy hai long cia KH sir dung DV dé 1am
co s dua ra nhitng dé xut, giai phap nhim nang cao su hai long cua
khach hang dbi véi dich vy cua DN.

Pé tai “Nghién cau sy hai long cia khach hang ddi véi dich vy
vién thong di dong Viettel tai Binh Dinh”, duoc sy huéng dan, giup
dd tan tinh cua can bo hudng dan khoa hoc PGS.TS. Lé Thé Gidi,
tac gia d4 chon dé tai nay dé thyc hién nghién ctru cho luan vian Thac
ST kinh té - chuyén nganh Quan tri kinh doanh. Téc gia d4 dua trén
nén tang ly thuyét dugc tham khao tir mot sb ngudn tai liéu, séch
tham khao dugc bién soan mé&i nhiat vé Nghién ciu thi truong,
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Nghién ctu khoa hoc Marketing, Marketing dich vu d6 la cac giao
trinh d4 duoc giang day tai truong Pai hoc Pa Niang, truong Pai hoc
Quéc gia TP. H6 Chi Minh cling mét sé sach chuyén nganh caa mot
sb hoc gia d4 bién soan va bién dich tir ngudn tai liéu nuwéc ngoai, tir
do tac gia da chon loc 1am co s& ly luan dé tién hanh nghién ctu dé
tai nay. Viéc sir dung, tng dung cac ngudn tai liéu, sach tham khao
trén vao mdi chuong cua dé tai duoc tac gia cu thé nhu sau:

* Chwong 1: Co sé ly luan va cac md hinh nghién ciru, tac gia
da tham khao va trich din tir mét s6 nguén tai liu, cu thé:

- Tham khao séach gido trinh tir Truong Pai hoc Kinh té Pa Ning
va Trudng Pai hoc Quéc gia TP. HCM bién soan, giang day nhu:
Gi4o trinh “Quan tri maketing” NXB Gido duc, Ha Noi do Lé Thé
Gidi, Nguyén Xuan Lan (2008) bién soan; Gido trinh “Nghién cuu
khoa hoc Marketing” NXB Pai hoc Quéc gia TP. H6 Chi Minh do
Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2007); Gi4o trinh
“Nguyén ly Marketing” NXB Pai hoc Quéc gia TP. H5 Chi Minh do
Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2008) bién soan.

- Tham khao mét sé chuyén nganh cia mot sé hoc gia da bién
soan va bién dich tir ngudn tai liéu nude ngoai nhu: “Marketing dich
vu” cua Valarie A. Zeihaml va Mary J. Bitner bién soan (nam 2000)
do TS. Bb Huy Binh, Th.s Pham Nhu Hién va Nguyén Hoang Dung
bién dich; “Mb hinh chit lwong dich vu” do Nguyén Hoang Dung
bién dich; “Su hai long cua khach hang va do luong né trong céac
doanh nghiép khach san” so Abranham Pizam, and Taylor Ellis
nghién ciru (ndm 1999), Tap chi Québc té vé nganh Quan tri Puong
Dai; “M6 hinh khéi niém chét luong dich vu va y nghia cua né cho
cac nghién curu trong twong lai” cta Parasuraman, A.V.A. Zeihaml,
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& Berry, L.L bién soan (nim 1985) do TS. P4 Huy Binh, Th.s Pham
Nhu Hién va Nguyén Hoang Dung bién dich.

- Tham khao mét s6 nghién ctru di truéc nhu “Nghién ciru mo
hinh sy trung thanh cta khach hang trong linh vuc dich vu théng tin
di d6ng tai Viét Nam” cua Pham buc Ky, Bui Nguyén Hung,
(02/2007), Tap chi BCVT&CNTT. “Panh gia sy hai 1ong cua khach
hang ddi véi Dich vy vién thong di dong tai Thira Thién Hué” cua
Thai Thanh Ha va Tén Puc Sau, (2007), S6 22-2007, Tap chi Khoa
hoc, Pai hoc Pa Nang.

- Tham khao tr mot sb tai lieu khac trén Internet nhu
www.viettel.com.vn; www.vi.wikipedia.org; www.ictnews.vn va cac
tap chi kinh té.

* Chwong 2: Thuc trang hoat dong kinh doanh cia Chi
nhanh Viettel Binh Dinh va thiét ké nghién ciru

Pé thuc hién nghién ctu thuc trang hoat dong kinh doanh cua
CN Viettel BD dua trén sb liéu chu yéu kinh doanh caa CN tir nim

2008 dén nam 2011, tic gia s dung phuong phap tong hop dé phan
tich, so sanh va danh gia cac sb liéu tir 46 dua ra nhan xét.

Téc gia dya trén nhiing ly luan co ban vé su hai long cua KH
trong chuong 1, cac nhan té anh huéng dén su hai long cua KH, dya
trén co so ly thuyét vé DV, chat luong DV ciing nhu cac mé hinh
nghién ctru sy hai 1ong KH, tir d6 1am co so cho viéc dé& xuat md
hinh nghién ctru va phan tich sy hai long cia KH d6i voi DV VTDBD.

Téc gia xay dung phiéu cau hoi diéu tra KH bing phuong thirc
tham khao y kién 10 chuyén gia c6 tham nién cong tac lau nim trong
linh vuc VTDD dé tim ra yéu t5 chinh anh huéng dén sy hai long
cua KH, va tién hanh phong van 20 KH sir dung thué bao tra sau
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mang di dong Viettel dé c6 thang do chinh thirc va thiét ké phiéu
diéu tra khao sat.

* Chwong 3: Két qua nghién ciru

Duya trén sé liéu thu thap duoc tir phiéu khao sét, tac gia tham
khao sach “Phan tich dir liéu voi SPSS” do Hoang Trong, Chu
Nguyén Mong Ngoc bién soan (nim 2008), NXB Hong Pirc dé sir
dung cdng cu SPSS xur ly dir liéu. T&c gia dua trén cac quy trinh
nghién ctru, phuong phap nghién ciru duoc s dung trong chuong 2
dé phan tich cac nhan t6 nham tim ra nhan t6 KH hai long khi st
dung DV, tim ra chi s6 hai long ciia KH ddi véi tirmg nhan té.

* Chwong 4: Két luan va hamy chinh séach.

Duya vao két qua phan tich & chuong 3 va so séanh véi thuc trang
kinh doanh cia CN Viettel BD tac gia dua ra cac dé xuit, ham y
chinh sach ciing nhu cac kién nghi ddi véi cac nha quan tri CN
Viettel BD - Tap doan Vién thong Quan doi.

CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA CAC MO HINH NGHIEN CUU
1.1 Dich vu

1.1.1 Khéi nié¢m dich vu

Nhin chung nguoi ta dinh nghia DV la nhitng hanh vi, qua trinh,
céch thirc thue hién mot cong viée nao d6 nham tao gi tri sir dung
cho KH lam théa mé&n nhu cau va mong doi cua KH (Zeithaml, V. A.
& Bitner, M. J. 2000).

1.1.2 Ban chét cia dich vu

DV Ia mét qué trinh hoat dong bao gém cac nhan t4 khong hién
hitu, giai quyét cac méi quan hé giira ngudi cung cip véi KH. San
pham cia DV c6 thé thay doi trong pham vi cua san phim vat chat.
Gia tri cua DV gén lién véi loi ich ma ho nhan duoc tir DV.



1.1.3 Pic diém cia dich vu

Bao gom: tinh v hinh, tinh khong thé tach roi, tinh hay thay déi,
tinh d& bi phé v&.

1.2 Chét lweng dich vu

1.2.1 Khéi ni¢gm va dic diém

Parasuraman & cgng sy (1988, 1991), Parasuraman & ctg
(1988, trang 17) dinh nghia “Chét lugng DV la mirc d6 khac nhau
gitta sy mong doi cua ngudi tiéu dung vé dich vu va nhan thic cua
ho vé két qua cua DV”.

Pic diém caa chit lugng DV: tinh vuot troi, tinh dic trung cua
san pham, tinh cung &ng, tinh thoa man nhu ciu, tinh tao ra gié tri.

1.2.2 Céc nhan té quyét dinh chit lwong dich vu:

Nim 1985, Parasuraman d4 dua ra 10 nhan t6 quyét dinh chat
lwong DV la: kha ning tiép can, chat luong thong tin lién lac, ning
luc chuyén mon, phong cach phuc vu, ton trong KH, dang tin cay,
hiéu qua phuc vu, tinh an toan, tinh hitu hinh, am hiéu KH. Dén nim
1988, dng da khai quat hoa thanh 5 nhan t6 cu thé nhu sau: su tin
cay, hiéu qua phuc vy, su hitu hinh, su dam bao, sy cam théng.

1.2.3 Mb hinh nim khoéng cach chit lwong dich vu

* M6 hinh nim khoang céch chét lwgng DV (Parasuraman &
ctg, 1985)

Khoang céach thir nhat xuat hién khi c6 sy khac biét giira ky vong
cua KH Vvé chat lugng DV va cam nhan cua cac nha quan trj cong ty
cung (tng DV vé ky vong cua KH. Khoang cach tha hai xuat hién khi
cong ty DV gip kho khin trong viéc chuyén d6i nhan thirc cia minh
vé ky vong cua KH thanh nhiing dic tinh caa chat lugng. Khoang
cach thir ba xuat hién khi nhan vién phuc vu khong chuyén giao DV
cho KH theo nhiing tiéu chi dd@ duoc xac dinh. Khoang céch thir tu
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xuit hién do hoat dong quang céo va truyén thong caa cong ty DV
tac dong vao ky vong cua KH vé chit lugng DV. Khoang céch thir
nam xuét hién khi cd su khéc biét gitra chit luong duoc ky vong bai
KH va chat luong ma ho cam nhin duoc. Chit lvgng DV phu thudc
vao khoang cach thir nam nay.

Tom lai, chit luong DV 1a ham sé cua khoang cach thi nam.
Khoang céch thir nam nay phu thudc vao cac khoang cach trude do.
Nhu vay, md hinh chat lugng DV c¢6 thé duoc biéu dién nhu sau:

CLDV = f (KC5) = f (KC1, KC2, KC3, KC4)

+ CLDV: la chit luong dich vu.

+ KC1, KC2, KC3, KC4, KC5: la cac khoang cach 1, 2, 3, 4 va 5.

* M6 hinh chat lweng ky thuat/ chit lweng chirc niing cia
Gronroos (1983):

M6 hinh chat lwong DV cia Groncroos (1983) cho rang chat
lwong DV duoc xem xét dua trén hai tiéu chi la chat luong ky thuat
va chat luong chirc ning.

1.2.4 Nam thanh phin cia chét lweng dich vu

Parasuraman & ctg (1988) da két luan chét lugng DV bao gém 5
thanh phan co ban sau: phuong tién hitu hinh, tin cay, dap ung, ning
lyc phuc vu, déng cam.

1.2.5 Chit hrgng dich vu nganh vién théng di dong — Tiéu
chuin nganh TCN 68-186:2006

“Chéat luong dich vu la két qua tong hop cua céc chi tiéu thé hién
mirc d6 hai 1ong cia nguoi st dung dich vu di véi dich vy d6”. Bao
gom: Chi tidu chét lugng ky thuat; Chi tiéu chat lwong phuc vu.

1.3 Sw hai long ciia khach hang
1.3.1 Ly thuyét ctia sw hai 1ong ciia khach hang
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Theo Kotler & Keller (2006), su thoa man la mic d6 caa trang thai
cam giéc ciia mot nguoi bat ngudn tir viéc so sanh nhan thire vé mot san
phim so véi mong doi ciia ngudi do.

1.3.2 Mbi quan h¢ giira chét lwrgng DV va sy hai long KH

Chat luong DV la nhan tb tac dong nhiéu dén sy hai long cua
KH. Néu nha cung ciap DV dem dén cho KH nhiing san pham c6
chit lugng théa man nhu cau cua ho thi nha mang d6 da budc dau
lam cho KH hai long.

1.3.3 Sw khac biét giira chat lwgng DV va su hai long KH

Theo Oliver (1993), su hai long khach hang c6 su khéac biét nhat
dinh thé hién & nhitng khia canh sau: vé tiéu chi do luong, vé cach
danh gi4, vé su phy thugc trong nhan thirc.

1.4 Céc mo hinh nghién ciru sy hai Iong cia khach hang

1.4.1 M6 hinh Gronroos

Gronroos (1984) d4 gi6i thiéu mo hinh chit luong DV dé nghién
ctru cam nhan coa KH dua trén 3 diém thiét yéu: phan biét chat
lwong chie ning vai chat lugng k¥ thuat, hinh anh ¢6 tim quan trong
tot bac dbi véi tat ca cac hang cung wng DV va cam nhan toan bo vé
chit luong la mot ham caa nhitng cam nhan danh gia cua KH vé DV
va su khac biét gitta nhitng danh gia nay véi nhiing mong doi vé
DV cua ho.

Chdt heong dich v = Chat lwong ki thugt va Chat liong chire nang.

1.42 M6 hinh chiat hrgng dich vu SERVQUAL
(Parasuraman & ctg, 1988)

M6 hinh SERVQUAL dugc xay dung dua trén quan diém cht
lugng dich vu cam nhan la su so sanh gitra cac gia tri ky vong/ mong
doi va cac gia tri khach hang cam nhan duoc.

Chdt heong dich vu = Sy cam nhdn - Su ky vong
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1.4.3 M6 hinh SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992)

M6 hinh SERVPERF dugc phat trién dua trén nén tang cia mo
hinh SERVQUAL nhung do Iuong chit lwong dich vu trén co s&
danh gia chit lwong dich vu thyc hién dwoc chir khdng phai la
khoang cach gitra chit lugng ky vong va chét lugng cam nhan.

Chat lwong dich vu = Sir cam nhdan trén md hinh SERVQUAL

1.4.4 M6 hinh thanh phan chét lwgng DV trong linh vuc
VTDD:

Gi4 ca duoc xem nhu nhan thic cia ngudi tidu ding vé viéc tir
bo hodc hy sinh mét cai gi d6 dé duoc s hitu mot san phim hoic
mét dich vu (Zeithaml, 1988). Yéu t6 gia ca duoc dé cap khi xem xét
dén sy hai long ciia KH vé chit lugng DV VTDBD trong nghién ciu.

a) M0 hinh caa Thai Thanh Ha

Thai Thanh Ha d dua ra mo hinh chit luong DV VTDD gom 4
thanh phan d6 1a: chat lugng DV, gia DV, tinh don gian, DV gia tri
gia tang,

b) M6 hinh ciia Pham Pac Ky va Bui Nguyén Hung

Pham Pic Ky & Bui Nguyén Hung dd dua ra cac yéu té cau
thanh nén sy hai long cua khach hang cho thi truong théng tin di
dong tai Viét Nam gdom 4 thanh phan nhu sau: Chét lugc cudc goi, su
thuan tién, DV khach hang, Céu tric gia.

CHUONG 2
THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH
CUA CHI NHANH VIETTEL BINH PINH
VA THIET KE NGHIEN CUU
2.1 Thuec trang hoat dong kinh doanh ciia CN Viettel BD

2.1.1 Giéi thiéu tdng quan vé Tap doan Vién thong Quan doi

Viettel
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a) Lich sir hinh thanh va phat trién:

Tap doan Vién thong Quén ddi (goi tat 1a Viettel) tién than 1a
Tong cong ty Pién tar Thiét bi Thong tin, mot DN nha nuéc dugc
thanh l1ap ngay 01 thang 6 nim 1989 truc thudc Bo Qudc Phong theo
Nghi dinh 58/HPBT cua Thu tuéng Chinh phu.

Ngay 01 thang 8 nam 2004, CN Viettel BB duoc thanh lap véi
nhiém vu ban dau la t6 chirc kinh doanh DV VTDD trén dia ban tinh.

b) Chirc ning, nhiém vu ciaa CN Viettel BD

* Chire ning: CN Viettel BD 1a don vi hach toan phu thuéc, cé
c4c chirc nang: quan ly va t6 chirc thyuc hién, giam sat.

* Nhiém vu: khai thac va kinh doanh, quan ly, chinh tri.

¢) Co cau té chirc by may quan ly CN Viettel B

Go6m Ban giam dbc va 7 phong chirc ning.

2.1.2 Thue trang hoat dong cung cip dich vu vién thong di
dong ctia CN Viettel BD

a) Céc san pham, dich vu dién hinh caa CN Viettel BD — Tap
doan Vién thong Quan dpi

Cac san pham, dich vu nay tap trung vao hai mang dich vu di
dong: gbi cude tra trudc, tra sau, chuyén biét, thiét bi dau cudi, D-
com 3G, Home phone va dich vu ¢ dinh: ADSL, PSTN, va c4c loai
dich vu khéac.

b) Tinh hinh hoat dgng cung cidp DV VIDP ciia CN Viettel BD

* Phat trién thué bao

Dén hét nam 2011 tng sé thué bao di dong trén dia ban tinh dat
1.200.000 thué bao, trong d6 Viettel co 595.000 thué bao chiém 51%.
Vé thué bao di dong phat trién méi, toe d6 phat trién manh nhit 1a nim
2010 la 219% va giam trong nam 2011 1a 77%. B6i voi dich vy ¢b
dinh khéng day trong ndm 2010 toc do phét trién thué bao giam con
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11%. Boi dich vu dién thoai ¢ dinh, phét trién giam dan ¢ DV PSTN
va ADSL con d6i véi DV FTTH ting cao 670% nam 2011.

* Két qua hoat dong kinh doanh:

Vé doanh thu ciing tiang truéng nhanh, nim 2010 13 162%, va
giam nam 2011 1a 93% twong duong téng doanh thu nim 2010 1a
341,8 ty dong, naim 2011 1a 319,403 ty dong. Twong dong voi doanh
thu, lgi nhuan tang nam 2010 va nam 2011 1a 138% va 96%.

Vi lyc luong lao dong ting 12% thi anh huong dén ning suit
lao d6ng, cu thé ning suat lao dong cua nim 2010 13 2 ty/ngudi/nim
thi sang nam 2011 chi con 1,7 ty/ngudi/nam. Thu nhap binh quéan
cua ngudi lao ddng van dam bao trong giai doan nim 2009 dén nim
2011 1a 10,33 triéu/ngudi/thang 1€n 12,7 trigu/nguoi/thang.

2.2 Thiét ké nghién ciu

2.2.1 Quy trinh nghién ciru:

Co so ly thuyét va cac nghién ctu di trusc > M8 hinh dé nghi
- Nghién ctru dinh tinh & Biéu chinh mé hinh = M6 hinh va thang
do > Phiéu khao sat = Nghién ctiu chinh thic (Nghién ciru dinh
lwong) 2 Kiém dinh thang do va diéu chinh md hinh > Kiém dinh
mo hinh ly thuyét > Két luan.

M0 hinh dé xuét:

| Chat luong cudc goi

| Dich vu gia tri gia ting

Sw hai long

| Dich vu khach hang

N
N

[ s
g
4

| CAu trac gia
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Gia thuyét dit ra cho mé hinh nghién ctu: H1, H2, H3, H4, H5
lan Iuot la: Cac nhan té Chdr heong cudc goi, Dich vu gid tri gia
tang, Sir thugn tién, Dich vu cham séc khach hang, Cau tric gia c6
quan hé ddng bién vai sy hai long cua KH.

2.2.2 Phwong phap nghién ctru

a) Nghién ciru dinh tinh (nghién ceu kham pha)

* Nghién ciru dinh tinh 1an 1: phong van 10 chuyén gia cong
tac lau nam linh vuc cung cap DV VTDPD & nhiéu mang dién thoai
trong tinh BD. Két qua phong van cho thiy cac yéu té chinh anh
hudng dén su hai long 1a: Chat lwong cudc goi; Dich vu gid tri gia
tang; Su thuan tién; Dich vu khéach hang; Cau tric gia.

Cac chuyén gia dong gop v kién bo bt bién quan sat “Chit luong
dam thoai rd rang” va thay vao d6 1a bién “Tin nhan giri di khong bi
that lac”. Va thém vao nhan té “Dich vu khach hang” bién quan st
“C6 nhiéu chinh sach khuyén mai hap dan”. Chinh sira mot s tir ngit
cho phu hgp hon nhu “nhéan vién lam thu tuc than thién” thanh “thai
d6 phuc vu cta nhan vién chu dao”.

* Nghién ctru dinh tinh lan 2: phong van 20 KH sir dung DV
VTDD Viettel thué bao tra sau tai TP. Quy Nhon. Nhitng yéu t6 ma
KH quan tdm: Chat luong cudc goi; Pham vi phu song; Dich vu
chiam soc KH; Sy than thién, nhiét tinh caa nhan vién phuc vu va hd
trg tong dai; Nhidu chuong trinh khuyén méai hip dan va hop ly; Cac
thu tuc dé dang ky thué bao, tra cudc DV dé dang, thuan tién.

* Thang do chinh thirc: gom 5 nhan t6

Chdt lwong cugc goi gdm: Chat lugng duong truyén tdt; pham vi
phu séng rong; khéng bi nghén mang, rét mang.
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Dich vu Gia tri gia tang gdbm: C6 nhiéu loai hinh DV gi4 tri gia
tang; Thu tuc ding ky sir dung DV gid tri gia ting dé dang; Thuong
Xuyén cap nhat dich vu gid tri gia ting mai.

Si thudn tién gom: Thi tuc hda mang dé dang; Thi tuc chuyén doi
cac hinh thirc thué bao dé dang; Tha tuc cit mo, thay ddi Sim, dong
cudc nhanh chéng; Thu tuc chuyén doi cac goi cudc dich vu dé dang;
Thoi gian 1am viéc caa cira hang giao dich hop ly; Thai gian khic phuc
su ¢b dich vu nhanh chéng; Hé théng cira hang giao dich nim & cac dia
diém thuan tién; Thai d6 phuc vu cia nhan vién chu ddo.

Dich vu khach hang gém: C6 nhiéu hinh thiic (kénh) hd trg KH:;
Giai quyét cac khiéu nai mot cach nhanh chéng; KH goi vao tong dai
hé tro giai dap d& dang: Nhan vién téng dai tra 1o nhiét tinh; KH
duoc hudng din DV GTGT chu dao; C6 nhiéu chinh sach khuyén
méi hap dan.

Cau tric gia gdbm: C6 nhiéu goi cuéc phi hop vai nhu cau; Gia
cudc cude goi hop ly; Gia cudc tin nhin SMS hop ly; Gia cudc dich
Vu Qi tri gia tang hop ly.

Sir hai long gdm: KH cam thiy quyét dinh diing khi Iyra chon DV
DTDD Viettel; KH cam thiy hai long khi sir dung DV DTDD
Viettel; KH cam thay hai 1ong vai cong ty Vién thong Viettel.

* Thiét ké phiéu diéu tra khach hang: gdm c6 2 phan nhu sau:

- Phan A: Thang tin ca nhan

- Phan B: Théng tin vé sy hai 1ong cua KH, bao gom 31 bién
quan sat danh gia cta khach hang sir dung DV VTDDB, vai thang do
Likert 5 diém véi (1) Rat khong dong y va (5) Rat dong y.

* Phong van thir: tién hanh véi 50 KH dang sir dung DV cua
Viettel BD. Bang cau hoi dugc hoan thién thanh phiéu khao sat
chinh thtrc dung dé thu thap y kién caa KH trén thuc té.



15

b) Nghién ctru dinh lwgng (nghién ciéru chinh thic)

* MAu nghién cu: thu thap dir liéu voi ¢& miu la 350 nham
phuc vu tét nhét cho viéc phan tich dit liéu. D6i twong khao sat la cac
KH dang st dung DV VTDD Viettel trén dia ban tinh BD. Viéc chon
mau duoc thuc hién bang phuong phap thuan tién (phi xac sut).

* Chuin bi dir liéu: tién hanh phat ra 350 bang cau hoi, thu vé
320 bang cau hoi, c6 khoang 11 bang cdu hoi nhu trinh bay trén.
Cudi cting chi ¢6 309 bang cau hoi ¢6 gia tri dé xir ly.

* Phwong phap phan tich dir ligu: Céc bién quan sat trong
phiéu diéu tra dugc ma héa sau khi phong van cho pha hop véi yéu
cau xt ly ciia phan mém SPSS 16. Mot s6 phuong phap phan tich dit
liéu dwoc sir dung géom: thdng ké mé ta, phan tich Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan té kham phéa (EFA), phan tich hdi quy tuyén tinh boi.

CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU
3.1 M6 ta phwong phap thu thip théng tin va kich thuéc miu

Tong s6 phiéu khao sat phat ra 1a 350 phiéu, thu vé& 320 phiéu.
Sau khi tién hanh nhap liéu va lam sach di liéu, 309 phiéu hop 18
con lai duoc stir dung lam di liéu phuc vu cho viéc nghién cuu.

3.2 Théng ké md ta miu

* /¢ gi6i tinh va d¢ tudi: ty 1& nam chiém 48,2% va ty Ié nit
chiém 51,8%. Vé do tudi, Cac khach hang da s 1 tré, co do tudi tur
18 tudi dén 35 tudi 1a chir yéu.

* /¢ trinh d9 hec van va nghé nghi¢p: Theo tiéu chi trinh do
hoc vén, sb luong KH khao sét c6 trinh d6 dai hoc 1a cha yéu, chiém
50,5%. Theo tiéu chi nghé nghiép, sé lwong KH 1a cdng chirc — vién
chirc chiém ty 1 cao nhit 31,4%.
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* V& thu nhéap va cwéc phi binh quan sir dung trén thang: Pa
sb dap vién c6 thu nhap binh quan trén thang dudi 6 triéu dong. Vé
cuac phi st dung trung binh trén thang, KH co6 cuéc phi sir dung trén
200.000 — 400.000 ddng/ thang chiém ty 18 cao nhat 35,3%.

* V¢ loai hinh thué bao va thoi gian sir dung DV VIDD

Pa s6 KH dugc phong vén sir dung loai hinh DV VTDP la thué
bao tra truéc chiém 70,9%. Thoi gian sir dung DV VTDD cia KH d4
str dung DV VTDP trén 3 nim chiém da sd.

3.3 Kiém dinh thang do bang phan tich nhin t6 kham pha (EFA)

3.3.1 Thang do cac nhan té tac dong dén sw hai long ddi véi
DV VTDD

a) Két qua phan tich nhan té kham pha EFA:

Kiém dinh KMO va Barlett’s: hé¢ sé KMO 1a 0.929 (>0.5), sig =
0.000. Két qua nay chi ra rang cac bién quan sat trong tong thé co
méi tuong quan véi nhau va phan tich nhan té (EFA) 1a thich hop.

Két qua phan tich EFA cho thiy tai mirc gi tri Eigenvalue 1.039
(>1) véi phuong phép trich nhan té Principal component, phép quay
Varimax cho phép trich dwoc 5 nhan té tir 25 bién quan sat va
phuong sai trich duoc 1a Eigenvalues cumulative = 58,882% (>50%),
phuong sai trich dat yéu ciu. Trong bang Rotated Component
Matrix, cac bién sé déu cd hé s6 loading 16n hon 0.35, khdng c6 bién
nao bi loai khai thang do.

Tir bang két qua phén tich, 25 bién quan sat rut ra dugc 5 nhan
t6: Dich vu khach hang: DVKH1, DVKH2, DVKH3, DVKH4,
STT8, DVKHG6; Su thuan tién: STT1, STT2, STT3, STT4, STT5,
STT6, STT7; Dich vu gia tri gia tang: DVGTGT1, DVGTGT2,
DVGTGT3; Chit luong cudc goi: CLCGI, CLCG2, CLCG3,
CLCG4; CAu truc gia: CTG1, CTG2, CTG3, CTG4.
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3.3.2 Thang do thudc nhan té sy hai long

Két qua phan tich cho thay hé s6 KMO = 0.658 (>0.5) va Sig =
0.000 (<0.05) thoa mén diéu kién, voi phuong phap trich nhan t6
principal component va phép quay varimax da trich dugc mot nhén
t6 duy nhat tai Eigenvalue 1a 2.087 (>1) va phuong sai trich duoc la
Eigenvalues cumulative = 69,560% (>50%), phuong sai trich dat yéu
cau. Céc bién quan sat duoc dung dé danh gia sy hai long cua KH
ciing c6 do hoi tu tét, ca 3 bién quan sat déu hdi tu thanh 1 nhan to.

3.3.3 Panh gia d tin ciy Cronbach’s Alpha cho cac nhan té
sau khi rut ra tir phén tich EFA

Nhan t6 Chit luong cudc goi ca 4 bién déu c6 hé sé twong quan
v6i bién téng 16n hon 0.3 va hé sb Cronbach’s Alpha 1a 0.735.

Nhan té Dich vu gia tri gia ting ca 4 bién déu c6 hé sé tuong
quan véi bién téng 1on hon 0.3 va hé sé Cronbach’s Alpha la 0.707.

Nhan t6 Su thuan tién ca 7 bién déu c6 hé s6 trong quan vai bién
téng lon hon 0.3 va hé sb Cronbach’s Alpha la 0.825.

Nhan té Dich vu khach hang ca 6 bién déu c6 hé sé tuong quan
v6i bién téng 16n hon 0.3 va hé sb Cronbach’s Alpha 1a 0.885.

Nhan t5 CAu tric gié ca 4 bién déu c6 hé sé twong quan véi bién
téng 1on hon 0.3 va hé sb Cronbach’s Alpha la 0.690.

3.3.4 M6 hinh hiéu chinh

| Chét lwong cudc goi }\

H1

| Dich vu gid tri gia ting |\
H?

Sw hai long

| Su thuén tién |— H3

H4

| Dich vu khéch hang |/

H5

| CAu trac aia l/
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Dit lai gia thiét cho md hinh nghién ctu thuc té: H1, H2, H3,
H4, H5: lan luot 1a nhan té Chdr heong cudc goi, Dich vu gia tri gia
tiang, Sw thudn tién, Dich vu khach hang, Cau trdc gia ¢ quan hé
dong bién véi su hai 1ong cua khéch hang.

3.4 Kiém dinh mé hinh nghién ciru bing phan tich héi quy boi

Két qua kiém dinh thang do bang phan tich nhan t6 kham pha
cho thiy su hai 10ng cua khach hang d6i voi DV VIDD Viettel tai
Binh Binh chiu tac dong bai cac nhan td Char lwong cudc goi, Dich
vu gia tri gia tang, Sw thudn ti¢n, Dich vu cham séc khach hang, Cau
tric gia. Do do, Sir hai long cua khéch hang 1a ham sé c6 dang:

SHL =f (CLCG, DVGTGT, STT, DVKH, CTG)
+ SHL (su hai long) 1a bién phu thuéc;
+ CLCG, DVGTGT, STT, DVKH, CTG la céc bién doc lap.

3.4.1 Panh gii va kiém dinh d phQ hep ciia mé hinh hoi
quy tuyén tinh bi

Ta c6 R*diéu chinh = 0.395, nghia 1a mé hinh hdi quy tuyén tinh
boi duoc xay dung phi hop vai tap dit lidu 1a 39,5%. Piéu nay thé
hién sy trong quan kha chit ché gitra cac bién doc lap voi bién phy
thudc caa md hinh.

Tri théng ké F dugc tinh tir gia tri R? cia md hinh day da voi
muc y nghia quan sat rat nho (Sig = 0.000) cho biét md hinh hdi quy
tuyén tinh boi dwoc xay dung pht hop véi tap dir liéu va co thé sir
dung duoc.

3.4.2 Kiém tra cac vi pham gia dinh trong mé hinh héi quy
tuyén tinh bdi

Hé sb phong dai phuong sai VIF rat nho (nho hon 5) nén cho
thdy cac bién doc lap trong md hinh nghién ctiiu khdng c6 quan hé
chat ch& vgi nhau nén khong c6 hién tugng da cong tuyén xay ra.
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Ciing tir két qua hdi quy cho ta thiy cac bién Char lirong cugc
goi, Cdu tric gi4, Su thudn tién déu c6 hé sé p’déu khéc 0 va Sig <
0.05, ching to cAc thanh phan trén déu cé y nghia trong md hinh.
Riéng hai bién Djch vu khach hang c6 Sig = 0.177> 0.05 va Dich vu
gia tri gia tang c6 Sig = 0.626 > 0.05 nén bién nay bi loai vi khong
¢6 y nghia trong mé hinh véi mixc y nghia théng ké 5%.

3.4.3 Két qua xdy dwng mé hinh hdi quy tuyén tinh bdi

Phuong trinh hdi quy ciia md hinh nghién ctu ¢ dang nhu sau:

SHL =0,963 + 0,171*CLCG + 0,186*CTG + 0,308*STT

Cac hé sb hdi quy mang gia tri dwong thé hién céc yéu té trong
mé hinh hdi quy c6 quan hé ti & thuan véi su hai long cua KH.

3.5 M6 hinh nghién ctru thue té danh gia sw hai 1ong ciia khach
hang déi véi DV VTDD Viettel Binh Dinh

Két qua nghién ciru cho thiy sy hai l1ong khach hang déi véi DV
VTDD Viettel BD ¢6 mé hinh danh gia nhu sau:

| Chat luong cudc goi l\ 0,171

| ciuwicaa | o186 > Sw hai long
| Su thuan tign I/ 0,308

Mb hinh danh gia sw hai long khach hang

3.6 Phan tich mirc d§ anh hwéng ciia tirng nhéan t6 dén sy hai
long ciia khach hang d6i véi DV VIDD Viettel tai BD:

Nhan td Sw thudn tién c6 hé sé Beta chuan hoa cao hon nhiéu so
Vi tit ca cac nhan to con lai. Hé sé Beta chuan héa cua nhan té Su
thuan tién biang 0.308 trong khi hé sé Beta chuin hda cua tit ca cac
nhan t6 con lai 12 0.186 va 0.171. Do d6, c6 thé két luan rang Suw
thugn tién 13 nhan té anh huong manh nhit dén su hai long cua
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khach hang d6i véi DVVTDD Viettel tai dia ban Binh Binh. Sau d6
la nhan t6 Cau tric gia ciing roi dén nhan té Chdt leong cugc goi.

Theo cac nghién ciru trude day, chit luong cudc goi thudng co
anh huong manh nhat dén sy hai long cia KH. Tuy nhién trong
nhitng nim gan day, chat lugng cudc goi dd duoc ngay cang dugc
nang cao bai cac thiét bi va cong nghé nén trong nghién ctiu nay chi
la nhan t6 tac dong thir ba. Hién nay, DV VTDP ngay cang ph bién,
c6 nhiéu nha cung cip khéc nhau nén sy thuan tién duoc khach hang
& BD quan tdm nhit. Khach hang rit quan tdim dén sy thuan tién
trong giao dich voi CN, khi giai quyét cac tha tuc vé Sim, cudc, DV
GTGT... va khic phuc cac sy ¢ mot cach nhanh chong s& lam ting
duoc sy hai long cua KG. Cau tric gia ciing ¢6 anh huéng 16n dén sy
hai long KH, diéu nay la do phan lén KH cia CN Viettel BD ¢6 thu
nhap khdng cao nén rat quan tam dén gia ca, sao cho tiét kiém duoc
chi phi nhat.
3.7 Phan tich danh gia ciia khich hang ddi véi cic nhin to anh
hwéng dén su hai 10ng ciing nhw mire d§ hai 10ng ciia khach hang
d6i voi DV VTDD Viettel tai BD

Ta quy u6c: Mean dudi 2: mic dudi trung binh; Mean tir 2 dén
dudi 3: muc trung binh; Mean tir 3 dén dudi 4: mic cao; Mean tir 4
dén 5: muc rat cao. Tat ca cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long déu
dugc KH danh gia & muc cao. Tuy nhién, nhan td Chat lirong cugc
goi va Sir thugn tién dugc KH danh gia & mac cao gan muc trung
binh, vai gi4 tri Mean lan luot bang 3.3374 va 3.3791. Nhan t6 Cau
tric gia duoc khach hang danh gia cao hon so véi hai nhan té gié ca
va phuong tién hitu hinh, véi gia tri Mean la 3.5227. Ngoai ra, muc
d6 hai long ciing dugc khach hang danh gia ¢ mic cao, véi gia tri
Mean bing 3.5739.
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CHUONG 4
KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH
4.1 Kétluan

Nghién ciru nay duoc thyc hién nhim muc dich nhan dién céc
nhan t6 anh huong dén su hai 1ong cua KH ciing nhu mic do anh
huéng caa tirng nhan td dé tir d6 dua ra cac ham y chinh sach nham
nang cao muc d6 hai long cua khach hang st dung DV VTDD
Viettel tai tinh Binh Dinh.

Dya vao md hinh ly thuyét va thang do ban dau duoc xay dung
trén co so ly thuyét va két qua cua nhitng nghién ciru trude, ki thuat
thao luan nhém duogc sir dung dé didu chinh thang do cho phu hop
véi tinh hudng nghién cau rdi tién hanh thu thap dir liéu. Dit liéu thu
thap sau khi duoc kiém tra do tin cdy bang hé sb Cronbach’s Alpha,
k§ thuat phan tich nhan t§ kham pha dwoc st dung nham thu nho va
tom tat dir liéu, rat trich tir cac bién quan séat thanh mot sb bién tong
hop. Viéc kiém dinh md hinh nghién ciru duoc thuc hién bang phan
tich hoi quy boi.

Két qua kiém dinh cho thay c6 ba nhan t§ anh huong dén sy hai
long ctia KH stir dung DV VTDD Viettel tai Binh Dinh. D6 1a cac
nhan té Chat lwong cudc goi, Cdu tric gid, Sw thudn tién. Trong do,
Sir thugn tién 1a nhan t6 tac dong manh nhat dén su hai long cua KH,
tiép dén 1a Cdu tric gia va cudi cung la Chdt heong cugc goi. Trong
thoi gian dén, cac nha quan tri Chi nhanh Viettel Binh Dinh can tiép
tuc quan tdm cai thién cam nhan cua KH ddi vé6i cac nhan té anh
hudng dén su hai 10ng nham nang cao mirc d6 hai long cua KH.

4.2 Nhirng ham y chinh sach dbi véi cac nha quan tri CN Viettel
BD - Tap doan Vién thong quan déi
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Cin ctr vao két qua cua nghién ctu, tac gia c6 mot sb kién nghi
dbi vai cac nha quan tri Chi nhanh Viettel Binh Binh vé DVVTDD
Viettel nhim tim ra nhitng phuong phap, bién phap ning cao hon
nita su hai long cua KH, cy thé:

4.2.1 Nang cao sw thuén tién cho khach hang

Hién nay, voi su phat trién cia DV VTDD thi sy thuan tién
chinh 1a co s dé giir chan KH d4 c6 va gilp cho KH moi tiép can
duoc dich vu dé dang hon. Sy thuan tién khi st dung DV VTDD
duogc hiéu 1a cac tha tuc tiép can voi dich vu trudc, trong, va sau khi
sur dung dich vu mét cach nhanh chong, tién loi.

Dé phuc vu KH duoc tét hon, Chi nhanh Viettel Binh Binh cin
tiép tuc mo rong hé thong cac dai ly, cra hang cua minh, hé théng
giao dich, phuc vu KH phai dugc thuan tién.

Pon gian héa cac thu tuc hda mang, thu tuc chuyén dbi hinh thirc
thué bao, cat ma, thay doi Sim, dong cudc dé gilp cho KH tiép cin
dich vu mot cach nhanh chdng va tiét kiém thoi gian hon.

4.2.2 Cung cip cho khach hang ciu triic gia canh tranh

Dé nang cao sy hai long caa KH dbi voi DV VTDD Viettel, Ban
Ianh dao can dua ra cAu tric gia canh tranh so véi cac di thu trén thi
truong. Can phat huy tinh linh hoat caa chinh sach gia nhu dua ra
chuong trinh khuyén mai riéng cho timg déi tuong khach hang, hoic
Va0 cac thoi diém khac nhau... nhung vin dam bao chat luong dv.

Céc dé xuat nham giam gia cuéc DV:

- Khéng tinh cudc hoa mang, cude thué bao thang cho thué bao
tra sau.

- Pa dang héa céc hinh thire gia cuéc, lva chon cudc, nap tién...

Tuy theo muc d6 sir dung cua ting d6i twong KH, nhan vién
giao dich tu vin cho KH lya chon goi cuéc cho phi hop nhu: géi
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cude danh cho sinh vién, goi cude danh cho nhdém, cho t6 chic, goi
cudc ndi vung...

Xay dung chinh sach gia cudc phan biét cho ting phan doan thi
truong, tr nhém déi twong khac nhau tly theo mic luu luong sir
dung, c6 chinh sach uu tién ddi véi KH trung thanh, KH Ién.

- Thudng xuyén c6 cac chuong trinh uu déi vé gia cudc nhu:
chuong trinh giam cudc hoa mang, thué bao thang trong nhirng ngay
I& 16n cta dan toc va nganh, chuong trinh ting qua cho nhitng thué
bao thanh toan dung thoi han. Khi thué bao hoa mang mai sé cé
chuwong trinh tang tin nhin, ting ngay nghe, ngay goi, ting thém
tién... dé khuyén khich thué bao hoa mang méi.

- C6 chinh sach tin dung dbi voi cac dai ly thanh toan tién trudc
hoac dung thoi han, véi cach nay sé giam cac khoan phai thu, gia
tang duoc san lugng béan ra, giam hang ton kho...

4.2.3 Cai tién Chit lwong cudc goi

Ban lanh dao can tap trung cung cb va nang cao chit luong mang
ludi, tng ciru théng tin kip thai, khiac phuc su ¢b v& mang ludi nhanh
chéng nham dam bao chat luong cudc goi, dudng truyén tét, khdng
bi nghén mang, rét mang. M& rong vang phua séng, nang cao dung
lwong chuyén mach, nang cao dung luong vo tuyén va tdi uu hoa
mang ludi. Tang cuong hop tac véi cac DN trong va ngoai nudc mo
rong roaming cho tat ca cac thué bao. Bong thoi mé rong mang ludi
BTS & céac khu ngoai thanh, khu céng nghiép, khu dan cu méi, cac
khu vuc ndng thon, viing sau, viing xa, hai dao dé dap ung nhu cau
cho cac KH & khu vuc nay. Té chac thu thap thong tin, tu van cho
KH vé chat luong dé giam thiéu cac khiéu nai nham nang cao uy cua
nha mang. Ngoai ra, Viettel can lip dat hé thong pha séng In-
Building dé dam bao lién lac thdng suét tai cac nha cao tang.
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Can ctr vao md hinh nghién ctru dugc rat ra trong nghién cau
nay, dé gia ting su hai 1ong cia KH Ban lanh dao can tap trung nang
cao 3 nhém nhan t6 1a Char lwong cudc goi, Cau tric gia, Sw thudn
tién.. Bac biét 1a cac nhom nhan té c6 hé s Beta Ion trong md hinh
hdi quy nhu Sw thudn tién, Cdu tric gia nhiam nang cao sy hai long
cua khach hang déi v6i DV VTDD Viettel tai BD.

4.3 Céc han ché va kién nghi

- Péi twong nghién ciu 1a KH c& nhan véi nhitng tiéu chi danh
gia riéng nén két qua nghién ctiu khong thé irng dung dong loat cho
tat ca cac nhém KH. Nghién ctru nay nén duoc tién hanh lai voi cac
nhom KH khac nhau dé c6 thé tong quat hoa dugc cac nhan té anh
hudng dén su hai 1ong caa KH sir dung DV VTDD Viettel tai BD.

- Nghién ciu chon mau theo phuong phap thuan tién, tic la chon
mau phi x&c suat nén tinh dai dién con thap, kha ning tong quat hda
cho dam dong chua cao. Nghién ctu tiép theo nén chon miu theo
phuong phap phan tang dé két qua c6 thé khai quat héa hon va dat
hiéu qua thdng ké nhiéu hon.

- Trén thuc té, sy hai long cia KH cd thé con chiju anh huong boi
nhiéu yéu t6 khac nhu nhitng nhan té tinh hudng, nhitng nhan t6 ca
nhan... Nghién ciru tiép theo nén bd sung thém nhitng nhan té nay dé
mé hinh xay dung duoc giai thich ddy da hon vé sy hai long cua KH.

- Nghién ctu chi mai xem xét anh hudng ciia cac nhan té dén sy
hai 10ng ctia khach hang ddi véi DV VTDBD Viettel BD ma khong c6
su s0 sanh véi nhitng mang VTDPD khac. Nghién ctu tiép theo nén
két hop so séanh véi cac mang VTDPD khac dé cé thé dua ra nhiing
ham y chinh séch toan dién hon nham giir chan KH mot cach tét hon.



