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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia deé tai

Sy hai long cua khach hang d6i véi san pham — dich vy la
van dé séng con caa mdi doanh nghiép. Trong bdi canh ngay nay, su
tién bo vé mat cong nghé, dich vu thong tin di dong hién nay d tro
nén phé bién va khong thé thiéu déi voi moi nguoi trong cudc séng
hang ngay. Nganh thong tin ¢ Viét Nam dang dan 16n manh. Dic biét
1 khi ¢6 kha nhiéu d6i thu canh tranh thi su nghién ctu vé chat
lwong dich vu cung cap cho khéch hang cua mdi doanh nghiép 1a vo
cung can thiét dé gitr chan khach hang hién tai ciing nhu 16i kéo
nhitng khach hang tiém ning.

Thi trudng thdng tin di dong Viét Nam dang ¢ thé “quan ngu
tranh thuc” véi nhiéu nha cung cap dich vu 16n nhu Mobifone,
Vinaphone,Viettel, EVN Telecom, Vietnamobile. Cudc chién giira
cac mang di dong ngdy cang tro nén gay gat, quyét liét khi thi phan
d3 duoc chia nho va khdng con d& dang nhu trude nira. Theo s6 lidu
ciia BO Thong tin va Truyén thong, tinh d¢én ngay 31/12/2013 tong sb
thué bao dién thoai dat 105 triéu thué bao, trong d6 thué bao di dong
chiém 93%. Tir nhitng cong b cua cac nha cung cap dich vu di dong
cho thay ba “dai gia” Viettel, Mobifone va Vinaphone dang s¢ hitu
khoang 90 triéu thué bao di dong va s con lai thudc vé cac mang con
lai.

Tuy nhién, thi trudng bung nd vé thué bao tao ra nguy co la
suy giam vé chat luong, nhung dong thoi ciing an chira trong d6 mot
co hoi 16n, d6 1a mang di dong nao vuot 1én vé chit luong, giir duoc
d6 an toan, 6n dinh cao nhit vé mang luéi s& bit pha hin 1én. Biéu
nay cang rd hon khi xuat hién nhitng nha cung cip dich vy thdng tin



di d¢ong mién phi (Viber, Facetime, Zalo,..) nhung chat lwong cudc
goi con kha té.

La don vi thanh vién cua Tap doan Buu chinh Vién théng,
Vinaphone cung Mobifone la hai doanh nghiép tién phong trong linh
vuc truyén thong di dong tai Vit Nam. Mot thuc trang d& thiy, mic
du 12 doanh nghiép di truéc nhung thi phan trén thi truong di dong
cua Viettel da vuot qua Vinaphone. Bén canh dé, su xuat hién cua
cac mang di dong méi véi nhitng hinh thirc canh tranh quyét liét thi
Vinaphone khong thé ngdi yén dwoc nita. Trudc tinh thé do,
Vinaphone phai lam gi dé giir viing thi phan ciia minh dong thoi phét
trién trong twong lai? Vinaphone can c6 dong thai chuyén huéng thu
hit thué bao bang cach ting chét lugng dich vu tir d6 nang cao su hai
long cua khach hang. Nhung 1am thé nao dé biét dwoc van d& ma
khéch hang quan tam? C4c yéu t nao anh hudng dén sy hai 1ong d6?
D6 1a 1y do ciia viéc chon dé tai luan van: “Nghién ctru sw hai long
ciia khach hang déi véi dich vu thong tin di dong Vinaphone trén
dia ban thanh phé Pa Ning”.

2. Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu chung: Dé tai nghién cau mic do anh huéng cua
cac nhan té dén sy hai 1ong cua khach hang dbi voi dich vy thdng tin
di déng Vinaphone.

Muc tiéu cu thé:
- Tbng hop cac mé hinh nghién ctu cic nhan td anh huong
dén sy hai 1ong cua khach hang ddi voi dich vu thong tin di dong.
- Nghién ctru nay ciing nham xac dinh yéu té két qua cua chat
luong dich vu d6 1a su hai 1ong cia khach hang d6i véi dich vy
Vinaphone.



- Xac dinh mirc d6 anh huong caa cac nhan té dén su hai long
ctia khach hang ddi véi dich vu thong tin di dong Vinaphone tai Da
Nang.

- Pua ra mot s6 ham y nang cao chat lwong dich vy nham nang
murc d6 hai long cua khach hang khi s dung dich vu Vinaphone va
mang lai loi nhuan cho VNPT Pa Nang.

3. Péi tweng va pham vi nghién ciéu

Poéi tuwong nghién citu 1a cac khach hang da va dang sir dung
dich vy théng tin di dong Vinaphone trén dia ban thanh phd Da
Ning.

Pham vi nghién cizu: Tap trung vao viéc lam rd mic d6 tac
dong cua tirng nhom nhan té dén sy hai long caa khach hang di véi
dich vy thong tin di dong Vinaphone trén dia ban thanh phé Da Ning
trong khoang thoi gian tir 02/2016 dén 04/2016.

4. Phuwong phap nghién ctiru
Nghién ctru duoc thuc hién thong qua hai budc chinh:

e Nghién ctru so bo bang phuong phap dinh tinh dé tham do,
kham ph4, hiéu chinh thang do céc thanh phan khai niém cho phu
hop diéu kién nghién ctu.

e Nghién cttu chinh thic sir dung phuong phap dinh lugng.

5. B6 cuc dé tai
Luan vin gom c6 4 chuong:

Chuong 1: Co s& ly luan va thyc tién cua van dé nghién ciu sy hai
long cuia khach hang ddi vai dich vy thong tin di dong Vinaphone tai
DPa Nang.

Chuong 2: Thiét ké nghién ctu.

Chuong 3: Két qua nghién ciu.



Chuong 4: Két luan, cac ham y, han ché va huéng nghién ciru trong tuong
lai.
6. Y nghia khoa hoc va thuc tién ciia dé tai

Két qua nghién ciru s& gop phan cho céc tap doan dang kinh
doanh dich vy théng tin di dong trén dia ban Pa Ning noi chung va
tap doan VNPT tai Da Ning néi riéng co dugc thdng tin thyc té vé
cac nhan t6 co thé tac dong dén sy hai 1ong cua khéach hang sir dung
dich vu thdng tin di déng.

Két qua nghién ctru nay 1am co so cho tap doan VNPT Da
Néng tham khao dé hoach dinh chién lugc kinh doanh cia minh va
hinh thanh cé4c chién luoc Marketing cho dich vu théng tin di dong
Vinaphone.

Gilp tap doan VNPT Pa Ning tap trung tét hon trong viéc
hoach dinh cai thién chat luong dich vu thong tin di dong Vinaphone
va phan phdi cac nguon luc, cling nhu kich thich nhan vién dé cai
thién chat lugng dich vu tét hon.

7. Tai ligu téng quan nghién ciu



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN CUA VAN PE NGHIEN
CUU SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl VOI DICH VU
THONG TIN DI BONG VINAPHONE TAI PA NANG
1.1. DICH VU
1.1.1. Khai niém dich vu
Dich vuy la nhitng hoat dong hoac 14 chudi hoat dong ma théng

thuong it hodc nhiéu ching ta khong thé so thiy vé mat ty nhién
dugc, nhung khong nhat thiét, xay ra su tac dong qua lai gitra mot
bén 1a khéch hang va mot bén 1a nguoi cung cap dich vu va/hoic tiém
lyc vé mat vat ly cua san pham va/hoic hé thong nguoi cung cip ma
n6 dugc cung cip nhu 1a nhitng giai phap cho van dé cua ngudi tiéu
dung (Gronroos, 1990).
1.1.2. Dic tinh cha dich vu

» Tinhvo hinh

> Tinh khéng dong nhat

> Tinh khéng thé tach roi

> Tinh khéng thé lvu trir
1.1.3. Dich vu théng tin di dgng
1.2. SU'HAI LONG CUA KHACH HANG
1.2.1. Sy cén thiét do hrong mirc d hai long khach hang
1.2.2. Ly thuyét vé su hai long cia khach hang
1.2.3. Phan loai su hai long khach hang
a. Cin ctr vao tinh chit ciia sy hai long
b. Ciin cir vao phan ing tinh than khi nhu ciu caa khach hang
dwoc dap wng



c. Cin ctr vao cac tang 16p khiac nhau ciia hé thong kinh doanh
tiéu thu

d. Cin ctr vao giai doan phat trién khac nhau trong qua trinh
mua

1.2.4. Cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long khach hang

1.3. CAC MO HINH NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA
KHACH HANG

1.3.1. M6 hinh chat lweng dich vu cia Prasuraman & ctg
(1985):

M6 hinh chat lwong dich vu cua Prasuraman & ctg (1985)
cho ta bac tranh tong thé vé chat lwong dich vu. Parasuraman & ctg
(1985) cho ring, bat ky dich vu nao, chit lwong dich vu cam nhén béi
khach hang c6 thé mé ta thanh 10 thanh phan.

Mo hinh muoi thanh phan chat luong dich vu néu trén c6 wu
diém 1a bao quat hau hét moi khia canh cua dich vu. Tuy nhién, md
hinh nay c6 nhuoc diém la phic tap trong viée do ludng, dénh gia va
phan tich. Hon nita md hinh ndy mang tinh ly thuyét, c6 thé s& co
nhiéu thanh phan cua md hinh chét lugng dich vu khong dat duoc gia
tri phan biét. Chinh vi vay cac nha nghién ctru nay da nhiéu lan kiém
dinh mé hinh nay va di dén két luan la chat Iuong dich vu bao gom
nam thanh phan co ban, d6 1a: M do tin cay, Kha niang dap tng,
Phuong tién hiru hinh, Nang luc phuc vy, Sy dong cam.

1.3.2. Md hinh SERVPERF cia Cronin va Taylor (1992)

Nam 1992, Cronin va Taylor dd hiéu chinh thang do
SERVQUAL thanh mot thang do mdi dugce dat tén 1a SERVPERF.
Néu SERVQUAL do luong chat lugng thong qua do léch giira chat
luong nhan thic cua khach hang voi chat lwong mong mudn cua
khach hang thi SERVPERF do ludng chat lwong dich vu chi dia vao
chat lugng nhan thic cua khach hang. Cu thé:

Chat lwong dich vu = Mike dé cam nhdn



1.3.3. M6 hinh nghién ctru ctia M-K.Kim va cong sw

Dit liéu duoc thu thap vao nam 2002. Tong cong 350 phiéu
diéu tra da dwoc phan phét va co téng cong 306 tra 1oi khao sat hop
I&. SPSS 10.0 da dugc st dung dé phan tich thong ké co sd, phan tich
nhan té va phan tich d6 tin cay. M6 hinh nghién ctu duoc dua ra:
Chat lwong dich vu, Gié ca dich vu, Thiét bi Dich vu gia ting, Su
thuan tién trong thu tuc, Dich vu khéach hang
1.3.4. Md hinh nghién ciéu vé méi quan hé giira chat lweng dich
vu va s hai long cia khach hang: cia Muhammad Ishtiaq
Ishaga.

Nghién ctru dugc thuc hién vao nam 2011. Cac két qua cua
nghién ciru nay cho thay chét lugng dich vu da dong gop trong su hai
long cua khach hang tong thé. Nghién ciru nay cho thiy rang ba khia
canh cua chat luong dich vu (dich vu gié tri gia tang, dich vu khéch
hang va hé théng gid) trong s sau nhan tb co tac dong tich cuc ddi
véi su hai long cua khach hang.

1.3.5. M6 hinh nghién citu anh hwéong caa sy hai 1ong khach hang
dén long trung thanh cia khach hang: cia Md. Motaher Hossain
and Nusrat Jahan Suchy.

Dé phan tich mdi quan hé giira sy hai long véi cac dich vu
dugc cung cip bai cac cong ty vién thdng va long trung thanh cua
khéch hang, nghién ctru nay da kiém tra sdu nhan té (truyén thong,
cau trdc gia ca, dich vu gi tri gia ting, sy tién ich, khuyén mai va
dich vu khach hang) dé xac dinh 1ong trung thanh cua khach hang
trong thi truong vién thong Bangladesh. Trong s6 d6, nim nhan t6
(truyén thong, ciu trlc gia ca, dich vu gia tri gia ting, sy tién ich va
dich vu khéach hang ) cho thiy méi tuong quan thuan véi long trung
thanh cta khich hang, trong khi d6 diéu hién nhién rang khong c6
méi quan hé giira doanh s6 ban hang khuyén méi va 1ong trung thanh
cua khéch hang.



1.3.6. Nghién c@u giai phap nang cao thi phan cia nha cung cap
dich vu théng tin di d9ng mang Vinaphone ddi véi nhom khach
hang sinh vién Pai hoc Hué.

Muc tiéu caa nghién ciu nay nham xac dinh muce d6 hai long
cua sinh vién Pai hoc Hué ddi véi nha cung cap dich vy théng tin di
dong mang Vinaphone. Qua phan tich cho thay, tuy phan dong khach
hang khdng chon mang Vinaphone dé¢ sir dung nhung nhitng khach
hang sir dung mang Vinaphone déu kha hai 1ong véi chat luong dich
vu ma Vinaphone cung cap (gié tri trung binh vé sy hai long cua
khach hang ddi véi nhitng nhan té Pam bao, Phuong tién hitu hinh,
Uy tin nha mang va Chét lugng dich vu mang déu 16n hon 3).
1.4. TONG QUAN VINAPHONE DA NANG
1.4.1 Lich sir hinh thanh va phat trién
1.4.2. Chire niing, nhiém vu ciia Vinaphone Pa Ning
1.4.3. Co céu td chirc, bd may quan ly ciaa Vinaphone Pa Ning
1.4.4. Céac san pham, dich vu dién hinh ciia Vinaphone Pa Ning



CHUONG 2

2.1. QUY TRINH NGHIEN CUU

Quy trinh nghién ctru nhu hinh 2.1.

Cosoly
luan

A 4

M® hinh nghién
cuu

Nghién ctru dinh
luong

(Mau 250)

l

Kiém dinh thang
do

- Cronbach’s
Alpha

- Phan tich nhan
t6 kham pha

THIET KE NGHIEN CUU

Nghién ctru dinh tinh

(Phong van chuyén

v

gia, nhém)
- biéu chinh md
hinh. . )
- Phéan tich hoi Béo céo két
quy. qua va dé
-)k"t | I:ihatr‘ht'Ch’ > Xuat giai
ét luan thang ha
do hoan chinh. phap

Hinh 2.1. Quy trinh nghién ciru Sy hai 1ong ciia khach hang ddi

v6i dich vu thong tin di dong Vinaphone

2.2. XAY DUNG MO HINH NGHIEN CUU
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Téc gia dua ra md hinh nghién ctru dé xuét dua trén M6 hinh
nghién ctru sy hai long khach hang st dung dich vu dién thoai di
dong ciia M-K.Kim et al. M6 hinh trén dugc dua ra c6 6 yéu to: chat
lwong dich vu, gia ca dich vy, thiét bi, dich vu gia ting, su thuén tién
trong thu tuc va dich vu khach hang. Pay la m6 hinh tap hop nhiing
yéu t6 co ban va dy dii nhat tac dong dén su hai 10ng khach hang déi
v6i dich vu. Tuy nhién, dya vao dic diém cua dich vy thdng tin di
dong Vinaphone, tac gia da loai bo yéu té Thiét bi ra khoi mé hinh dé
XUAL.

M® hinh nghién ciru dé nghi sir dung trong nghién ctu sy hai
1ong khach hang d6i véi dich vu thong tin di dong Vinaphone trén dia
ban thanh phb Pa Néng duoc dé xuat gdm cac nhan té nhu sau:

(1) Chét luong cudc goi.

(2)Dich vy gia tang.

(3) Cau trlc gia.

(4) Su thuan tién.

(5) Dich vu khach hang.

2.3. NGHIEN CUU PINH TIiNH

Céch thtrc nghién ctiu & day sir dung ky thuat phong van, thao
luan nhom. Tuy nhién, d& dam bao cho chét luong cua cudc nghién
ctru,trude khi phat phiéu tham do y kién, tac gia phai théng qua budc
gan loc dbi twong bang cach phong vén so bo, cu thé: Cac dbi twong
tham gia phong van phai dang 1a khach hang sir dung dich vu
Vinaphone it nhit 6 thang.

Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién thong qua phuong phap
nghién ctru dinh tinh thao luan nhém. Nhom thao luan 10 nguoi voi
d6 tudi tir 25 dén 50 1a nhitng khéch hang sir dung dich vu thdng tin
di déng Vinaphone it nhat 6 thang. Nghién ciu nay dung dé diéu
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chinh va b sung thang do sao cho phu hop véi dich vu thong tin di
dong Vinaphone.
2.4. MO HINH NGHIEN CUU CHINH THUC VA THANG PO
CHINH THUC

MB® hinh nghién ctru chinh thire dugc dua ra nhu sau:

s N

CHAT LUONG CUOC

DICH VU GIA TANG

SU HAI LONG

CAU TRUC GIA

SU THUAN TIEN

DICH VU KHACH
Hinh 2.2: M6 hinh nghién ciu chinh thirc sw hai long khach hang
dbi véi dich vu théng tin di ddng Vinaphone trén dia ban thanh
phd Pa Ning.

Sau khi nghién ctru dinh tinh, thang do chinh thirc duoc diéu
chinh nhu sau:
Bang 2.1: Thang do chinh thirc

Tén | Kihiéu
thanh Chi bao
phan

CLCG1 | 1.Khdng xay ra tinh trang ngh&n mang khi két ndi
Chat CudC goi

lwong CLCG2 2.Khong bi rét mang

cudc goi | CLCG3 | 3.Mang c6 chit luong dam thoai rd rang

CLCG4 4.Pham vi phu séng rong
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CLCG5 | 5.Tin nhin gii va nhan khéng bi that lac
DVGT1 6.Mang c6 nhiéu loai hinh dich vu gia ting (cudc
goi chd, chuyén ving quéc té, dich vu nhac cho,
GPRS...)
Dich vu | DVGT2 7.Céc dich vy hap dan, hitu ich
gia ting | DVGT3 8.Ding ky str dung dich vu gia ting dé dang
DVGT4 9.Mang thuong xuyén cap nhat dich vy gia tang
mai (*)
DVGT5 10.Thai gian khic phuc sy ¢ dich vu nhanh chéng
CTG1 11.Mang c6 nhiéu géi cuéc pha hop véi nhu cau
< CTG2 12.Gia cudc cudc goi phu hop
Can a3 13.Céich tinh cuéc cuoc goi hop Iy
trac gia : —
CTG4 14.Gia cuéc tin nhan SMS phu hop (*)
CTG5 15.Gia cudc dich vu gia tang khac hop ly
STT1 16.Thuc hién yéu cau chuyén doi cac hinh thic
thué bao dé dang
Su STT2 17.Viéc chuyén ddi cac gbi cude dich vu dé dang
thuan | STT3 18.Céc thu tuc hoa mang rat gon nhe va d& hiéu(*)
tién STT4 19.Thoi gian lam viéc cua van phong dai ly phu hop
STT5 20.Hé thdng cira hang giao dich nim & cac dia diém
thuan tién
DVGT1 | 21.D& dang goi vao téng dai giai dap
Dich vu DVGT2 22.Thai d6 phuc vu Cﬁ? nh’ﬁn \iién chu dao
kr;éch " | DVGT3 23.Nhén vién giai quyét van dé nhanh crléng
hang DVGT4 24:Nhén vién cung cap dich vy hudng dan tan tinh,
vui vé
DVGT5 | 25.C6 nhiéu diém hd trg khach hang
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DVGT6 | 26.Chinh sach khuyén mai hop ly (*)
DVGT7 | 27.Thyc hién diing cam két
HL1 28.Ban hoan toan hai 1ong véi chat luong dich vu
Thang Lo
cuaVinaphone.
do su X N N L
o HL2 29.Ban hoan toan hai long véi nha cung cap dich
hai long .
i vu Vinaphone.
cia . : .
Khach HL3 30.Néu dugc chon lai tir dau, ban c6 quyét dinh
han tiép tuc sa dung dich vu théng tin di dong
J Vinaphone hay khong?

25. MO TA CAC THANH PHAN VA CAC GIA THUYET
TRONG MO HINH NGHIEN CUU

% Chat lwgng cudc goi:

Gia thuyét H1 : Chdt heong cudc goi tang (giam) thi sw hai
long ciia khdch hang ciing ting (giam) theo. Hay néi cach khéac, Chat
lirong cugc goi twong quan dong bién I1&n sy hai 1ong cua khach
hang.

<> Dich vu gia ting:

Gia thuyét H2: Chat heong dich vu gia ting tang (giam) thi s
hai 10ng ciia khdch hang ciing tang (giam) theo. Hay noi cach khéc,
dich vu gia tang twong quan dong bién 1én sy hai long cua khach
hang.

% Cau truc gia:

Gia thuyét H3 : Néu cdu triic gid tang (giam) thi sy hai 1ong
Cua khach hang cing tang (giam) theo. Hay néi cach khac, gia ca
dich vu hop Iy tiwong quan dong bién I1én si hai 10ng cuia khéach hang.

< Swthuin tién:

Gia thuyét H4: Néu sir thudn tién trong ths tuc cia dich vu
thong tin di dong Vinaphone tang (giam) thi sy hai long cua khach
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hang ciing tang ( giam) theo. Hay noi cach khac, su thudn tién twong
quan dong bién véi sir hai long cia khach hang.

¢ Dich vu khach hang:

Gia thuyét H5 : Néu chdt lirong dich vu khach hang cua dich
Vu thong tin di dong Vinaphone tang (giam) thi sy hai long cua khach
hang ciing tang (giam) theo. Hay ndi cach khéc, dich vu khach hang
twong quan dong bién véi sw hai 10ng ciia khach hang.
2.6. NGHIEN CU'U PINH LUQNG

Tong thé nghién ciru 1a cac khach hang da va dang sir dung
dich vu thong tin di dong Vinaphone trén dia ban thanh phd Pa
Ning.

Nghién ctru duoc xdy dung vai 30 chi bdo quan sat. Nghién
ctru nay c6 sir dung phan tich nhan té kham phéa (EFA) nén tac gia
tién hanh diéu tra véi mau 1a 250.
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CHUONG 33

KET QUA NGHIEN CUU
3.1. MO TA MAU PIEU TRA
3.1.1. Thu thap dir liéu

Téng thé nghién ciru 1a cac khach hang di va dang st dung dich
vu thong tin di dong Vinaphone trén dia ban thanh phd Ba Nang.

Nghién ctru dugc xay dung vai 30 chi bdo quan sat, tac 1a kich
c& mau tdi thiéu 12 150 mau. Nghién ctiu nay c6 str dung phan tich nhan
t6 kham phéa (EFA) nén tac gia tién hanh diéu tra véi mau la 250.

Phuong phap thu thap dit liéu 1 phong van tryc tiép dbi twong
nghién ciru va giri bang hoi truc tiép dén ddi tugng nghién ciu. Tac
gia da gai 250 phiéu thu thap théng tin di phong van, két qua thu hoi

la 222 bang, trong d6 ¢6 200 bang hop 1¢ dugc ding dé dua vao phan

tich. Ty 18 hoi dap khoang 88,8% va s6 hoi dap hop 1¢ 12 80%.

3.1.2. M@ ta thong tin mau
Bang 3.1.Bang théng ké mo ta mau nghién ciru

Phan bé miu

Tan suat

Phén trim

(%)
Nam 83 415

Gii tinh
Nt 117 58,5
Duéi 18 tudi 14 7,0
D tUdi Tuir 18-35 tudi 131 65,5
- T 36-45 tudi 48 24,0
T 46 tudi tré 1én 7 35
Duéi 3 triéu 78 39,0
Tu 3 — dudi 5 triéu 37 18,5
Thu nhap T 5- dudi 8 triéu 51 25,5
Tu 8 — dudi 12 triéu 17 8,5
Tir 12 triéu tro 1én 17 8,5
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- V& gi6i tinh, ¢ 117 trén tong sé 200 nguoi duoc khao sat 1a
nit gigi (chiém 58,5%), nam gidi co 83 ngudi (chiém 41,5%).

- V& tudi, trong s6 200 nguoi duoc khao sat, ¢6 14 ngudi dudi 18
tudi (chiém 7%), 131 ngudi tir 18 dén 35 tudi (chiém 65,5%), 48 ngudi
tir 36 dén 45 tudi (chiém 24%) va 7 nguoi trén 46 tudi (chiém 3,5%).

- V¢ thu nhap hang thang, c6 78 nguoi (chiém 39,0%) c6 mirc
thu nhap dudi 3 triéu dong/thang, 37 nguoi (chiém 18,5%) co thu
nhap tir 3 dén 5 triéu ddng/thang, 51 ngudi (chiém 25,5%) cd thu
nhap trén 5 dén 8 triéu dong/thang, 17 nguoi (chiém 8,5%) co thu
nhap tir 8 dén 12 triéu dong/thang va mirc thu nhap trén 12 trigu
ddng/thang c6 17 ngudi (chiém 8,5%).

3.1.3. Thong ké mo ta dir li¢u thang do

a. Thang do Chit lwong cudc goi

b. Thang do Dich vu gia ting

¢. Thang do Cau tric gia

d. Thang do Sw thuan tién

e. Thang do Dich vu khach hang

f. Thang do Sw hai long khach hang

3.2. KIEM PINH PQ TIN CAY THANG PO

Tir két qua phan tich Cronbach’s Alpha ta thiy cac thang do
déu dat murc do tin cay, tat ca déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon
0.6 va hé sb twong
quan bién - tong 16n hon 0.3. Nhu vay tat ca 30 bién duoc chip nhan
dwa vao phan tich nhan té (EFA) ¢ budc tiép theo.
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3.3. PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA (EFA)
3.3.1. Phén tich nhan t6 kham pha cho cac bién déc 1ap
3.3.2. Phan tich nhan té6 kham phé cho bién phu thudc
Két qua phan tich nhan té cho thay cac bién trong mé hinh
nghién ctru déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét chap nhan dugc.
Phan tich EFA 1a thich hop véi dit liéu nghién ciru. C6 03 nhan tb
duoc trich ra tir két qua phan tich gdm 12 bién quan sét. Tét ca céc
bién quan st trong tirng nhan té twong tng déu dat yéu cau va duoc
sir dung trong cac budc phan tich tiép theo.
3.3.3. Hiéu chinh mé hinh
Sau khi phan tich nhan t5 EFA, céc bién do ludng su hai long
ctia khach hang dbi voi dich vu thong tin di dong Vinaphone trén dia
ban thanh phé Pa Ning duoc phan biét thanh 3 thanh phan gom 12
bién quan st cu thé nhu sau:
- Chat luong cudc goi : CLCG2, STT1, DVGTS5, CLCGL.
- Dich vu gia ting: DVGT1, CLCG5, DVGT4.
- CAutrc gia: CTG2, CTG3, CTG4, CTG5, DVKHS.

Chat lugng cudc goi

Su hai long
khach hang

Dich vu gia tang >

Céu tmc glé /

Hinh 3.1: M6 hinh nghién ctru hiéu chinh
3.4. KIEM PINH MO HINH VA CAC GIA THUYET
3.4.1. Phin tich hdi quy bi
Pé nghién ciu mbi quan hé cia cac nhan t6 anh hudng dén sy
hai long, tac gia sir dung md hinh héi quy tuyén tinh boi. Mé hinh
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nay c6 mot bién phu thudc 1a su hai 16ng khach hang va ba bién doc
lap 1a chat lugng cudc goi, dich vu gia ting va cau trdc gia. Mo hinh
nghién ciru duoc biéu dién bang phuong trinh hoi quy tuyén tinh da
bién c6 dang nhu sau:
Y = Bo+ B1X1 + p2X2 + B3X3

Trong do:
Y: Sy hai long, X1: Chat lugng cudc goi, X2: Dich vu gia ting.
X3: Cau trdc gia, po: Hang sb.
Bi: Hé sb hoi quy riéng phan tuong ng Vi cac bién doc lap Xi.

Tri thong ké F 12 118,590 duoc tinh tir R* ciia mé hinh day du,
gia trj sig = 0.000 cho thiy an toan khi béac bo gia thuyét HO 1a B1 =
B2 = B3 =0 ( ngoai trir hing sb). Nhu vay mé hinh hdi quy tuyén tinh
boi dura ra 1a phu hop va cd thé sir dung duoc.

Tra bang thong ké Durbin — Watson dé tim d, va dy voi N 1a sd
quan sét, k 14 sd bién doc lap, ta c6 d, = 1,539 va dy = 1,813. Dai
lwong thdng ké cua Durbin — Watson 1a d = 1,785: dy<d<4- dy nén
mo hinh khong ¢6 hién tugng tu tuong quan.

Két qua caa mo hinh hdi qui cho thiy R? 1 0,640 c6 nghia 1a
64% su bién thién cia bién phu thuge “Sy hai long - HL” duoc giai
thich chung bai cac bién doc 1ap c6 trong md hinh. Nhu vay 36% con
lai dugc giai thich bai céc yéu té khong dugc dua vao mé hinh va
day duoc xem | han ché ciia nghién ctu. Két qua ciing cho thay ring
R? diéu chinh nho hon R?, do d6 dung hé sé nay dé danh gia do phu
hop ciia mé hinh s& an toan va chinh xac hon vi n6 khong théi phong
d6 phu hgp caa md hinh.

Tat ca c4c bién CLCG, DVGT, CTG déu ¢6 y nghia vé mat thong
ké (Sig.<0.05). Hé sb chap nhan (Tolerance) dat tir 0,517 dén 0,618 va
chip nhan duoc. Hé sb phong dai phuong sai VIF (Variance inflation
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factor) <10, cho thdy c4c bién trong md hinh khong xdy ra hién tuong da
cong tuyén. Do d6 méi quan hé giira cac bién doc lap khong anh huong
dang ké dén két qua giai thich cia mo hinh héi quy.

Dua vao két qua phan tich hoi qui & trén, tac gia két luan : C6
03 nhan t6 tac dong dén sy hai long khéch hang str dung dich vy théng
tin di dong Vinaphone: (1) Chat luong cudc goi; (2) Dich vu gia ting;
(3) Céu tric gia. Trong 3 nhan t6 trén, nhan t6 Cau trlc gia co tac dong
I6n nhat dén Sy hai 1ong khach hang vai hé sé hdi qui 13 0,496, nhan to
¢6 tac dong nho nhét 1a Dich vu gia tang vai hé sb hoi qui 12 0,171. Két
qua hdi qui dwoc biéu dién dudi dang toan hoc nhu sau :

HL=0,183 + 0,331*CLCG + 0,171*DVGT + 0,496*CTG

3.4.2. Cac nhin té anh hwéng dén sy hai long dich vu théng
tin di dong Vinaphone

3.4.3. Kiém dinh cac gia thuyét

o Gia thuyét H1 : Chdt heong cugc goi tang (giam) thi sy hai
10ng ciia khdch hang ciing tang (giam) theo. Hay ndi cach khac, Chat
lirong cugc goi tiong quan dong bién I18n sy hai 1ong ciia khach hang.

Két qua phan tich hdi qui cho thiy c6 méi quan hé cing chiéu
gitra chat lwong cudc goi (CLCG) va sy hai 1ong khach hang (HL) véi
hé sé hoi qui 1a 0,331. Tuc 14 gia thuyét H1 dwoc chap nhan & muc y
nghia 5% cta mau dir liéu khao sat. Hay noi cach khac, chat lugng cudc
goi ¢6 anh hudng dén sy hai long dich vu cia khach hang.

e Gia thuyét H2 : Néu chdt lwong dich vu gia tang cia dich vu
théng tin di dong Vinaphone tang (giam) thi sy hai long cua khach
hang ciing tang (giam) theo. Hay ndi céch khac, dich vu gia tang
twong quan dong bién véi s hai 10ng ciia khach hang.

Két qua phan tich hdi qui cho thiy cé su twong quan
duong gitra dich vugia tang (DVGT) va su hai long (HL) la
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0,171 véi mirc ¥ nghia 5% cta mau dit liéu khao sat. Didu nay
c6 nghia 1a gia thuyét H2 duoc chdp nhan : dich vu gia ting c6
anh huong dén su hai 16ng. Chét luong cua dich vu gia ting
cang cao thi sy hai long khach hang st dung dich vu théng tin
di dong Vinaphone cang cao.
e Gia thuyét H3: Néu cau tric gia tang (giam) thi su hai long

Cua khdch hang cing tang (giam) theo. Hay noi cach khac, gia ca
dich vu hop Iy tuong quan dong bién I1én sy hai 10ng ciia khach hang.

Két qua phan tich hoi qui cho thay cau tric gia (CTG) tuong
quan dwong vé6i su hai long (HL), hé sé hoi qui 1a 0,496. Co nghia 1a
gia thuyét H3 duoc chip nhan & muc y nghia 5% cua mau dit lidu
khao sat. Hay noi céch khac, gia ca c6 anh huong dén sy hai long
khéch hang sir dung dich vu thong tin di dongVinaphone, néu dich vu
Vinaphone co6 gia cudc cang hop ly thi sy hai long cua khach hang
cang tang.
3.5. PHAN TiCH PHUONG SAI MQT CHIEU ANOVA

3.5.1. Phén tich si khac biét vé mirc dd danh gia theo giéi tinh

Tong két lai co thé thay rang khong c6 su khac biét giita nam
va nit trong viéc danh gia cac yéu té anh huong dén sy hai long va su
hai long khach hang.

3.5.2. Phin tich su khac biét vé mirc d9 danh gia theo dd tudi

Tong két lai c6 thé thiy rang khong co su khac biét theo do
tudi trong viéc danh gia cac yéu td anh hudng dén sy hai long (chit
lugng cudc goi, cAu tric gia) va su hai long khach hang.

3.5.3. Phan tich sw khic bi¢t vé mite d9 danh gia theo thu nhap

Tong két lai c6 thé thiy rang khong c6 su khac biét giira cac

nhém thu nhap trong viéc danh gia cic yéu t6 anh huong dén sy hai

long va sy hai long khach hang.
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CHUONG 4
KET LUAN, CAC HAM Y, HAN CHE VA HUONG NGHIEN
CUU TRONG TUONG LAI

4.1. KET LUAN

4.1.1. Téom tit két qua nghién ciru

Két qua nghién ctiu cho thay cac thang do trong md hinh déu
dat d¢ tin cay va d¢ gia tri. Nghién ctru ciing da xac dinh dugc mé
hinh cac nhan t thanh phan c6 anh huéng dén sy hai long khach
hang d6i véi dich vu thong tin di dong Vinaphone trén dia ban thanh
phd Pa Néng, ¢6 tong cong 3 nhan té anh huong dén sy hai long theo
cac murc do tac dong khac nhau, d6 1a : (1) Cau tric gia c6 anh huong
I6n nhat dén sy hai long khach hang sir dung dich vu thong tin di
dong Vinaphone (co p = 0,496), ké dén 1a (2) Chat lwong cudc goi
(c6 B =0,331) va cudi cing la (3) Dich vu gia ting (co p = 0,171) c6
tac dong nho nhat dén Sy hai long khach hang sir dung dich vu théng
tin di dongVinaphone.

4.1.2. Binh luin két qua nghién ciru
4.2. CAC HAM Y POI VOI NHA QUAN TRI VINAPHONE TAI
DA NANG

% Vé char lrong cugc goi- Vinaphone can day nhanh téc do
dau tu, md rong mang ludi, ting cudng, dam bao an todn mang ludi
cling nhu dap (ng nhu cau ngdy cang cao cua khach hang dic biét
trén nén 3G tranh tinh trang nhiéu séng, tiéng on hay khong lién lac
duoc, tin nhan b treo.

- Qui hoach lai vung phu séng hgp |i theo qui hoach vung
dan cu va chinh trang d6 thi ctia thanh phé.
- Bio dudng dinh ki va ludn nang cip, mo rong pham vi va

tam anh huong caa mang 3G.

% Vé dich vu gia tang: Vinaphone can tap trung phat trién cac
dich vu mai, dich vu gia tang.
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- Can dau tu nhiéu dich vy gia tang hitu ich, da dang vé cac goi
cudc va goi dich vu dé tir d6 co thé bat kip nhu cau cua khach hang
va cac ddi tha canh tranh.

- Pa dang hoa céc loai hinh gia ting vé s6 luong va kha ning
thich wng vaoi thiét bi fidau cudi va kha nang phu hop véi nhiéu nhdm
Adi twong khach hang.

- Tap trung chl ¥ vé mit chat luong ciing nhur ndi dung cua cac
dich vu gia ting cung cap.

- Tién phong trong viéc ra doi va tng dung céac tinh nang mai
Va sang tao cua cac dich vu gia ting mai nham thu hat mot luong
khéch hang tiém niang dén véi mang.

% Vé cdu tric gia: - Uu dai vé gia d6i vai nhitng goi
cuéc dich vu da dang, dac biét ddi véi nhimg khach hang dang
ki str dung nhiéu dich vu caa VNPT cuing lic.

- Pa dang nhiéu goéi cude dich vy, ¢d thé cho phép khach hang
tu tao goi cudc phil hop nhat cho minh.

- Giam gia cudc lap dat hdoa mang dé kich thich nhu cau cho
cac khu vuc di ddu tu mang lu6i nhung tbc do phét trién cham,
hudng dén viéc hoa mang mién phi chi thu cuéc st dung nham thu
hat khach hang va nhanh chéng dwa dich vu di cung cdp vao khai
thac, nang cao vi thé canh tranh.

- X8y dung chinh sach gia cd su phan biét giira cac gio trong
ngay va cac ngay trong tuan...chinh sach gia can khuyén khich khach
hang st dung dich vu thudng xuyén, hing ngay dé nang cao san
luong, doanh thu.
43. MQT SO KHO KHAN, HAN CHE CUA PE TAI VA
HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

4.3.1. Mt s6 khé khiin gip phai khi nghién ciru dé tai

- Nguén tai liéu tham khao con han ché.
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- Ban than tac gia chua c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc diéu
tra phong véan ciing nhu thu thap théng tin, kha niang tiép can va
thuyét phuc déi twong diéu tra chua that sy tot nén qué trinh phong
van gap khé nhiéu kho khan.

- Thoi gian va kinh phi con nhiéu han ché.

- Mot sé dbi tuong duge didu tra hiéu sai cau hoi do d6 cung
cap nhiing thong tin khong chinh xac, lam anh huong dén két qua
nghién ctau.

4.3.2. Han ché ciia dé tai va hwéng nghién ctru tiép theo

- Nghién ctru chon mau theo phuong phap thuan tién (1a mot
trong nhitng phuong phap chon miu phi xac suat) nén tinh dai dién
con thap, kha ning tong quat hoa cho dam dong chua cao.

- Nghién ctu nay chi tap trung khao sat 5 nhan té cd anh
huong dén su hai 1ong. Két qua phan tich hoi qui cho thay d6 thich
hop cia mo hinh 1a 64%, nghia 1a chi c6 64% phuong sai cta bién
phu thudc Su hai long khach hang dwoc giai thich boi cac nhan th
trong md hinh. Nhu vay, con 36% phuong sai cta bién phu thuoc
duoc giai thich bai cac nhan t6 bén ngoai mo hinh, déy 1a cac thanh
phan chua dugc dé cap trong mod hinh nghién ctu dé xuat. Pay ciing
1a mot hudng cho nghién ctu tiép theo cua dé tai.

- Nghién ctru chi fidnh gia thang do bang phuwong phap hé sb
Cronbach’s Alpha va phuong phap phan tich yéu t6 khdam pha EFA
va kiém dinh md hinh ly thuyét bang phan tich hoi quy tuyén tinh
boi. Pé do ludong thang do va kiém dinh md hinh Iy thuyét tét hon,
cac phuong phap phan tich hién dai can duoc s dung nhu ng dung
mo hinh cau trdc tuyén tinh SEM.
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KET LUAN

Muc tiéu caa nghién ciu nay I1a nghién ciu cac yéu té anh
huong dén sy hai 1ong cua khach hang ddi voi dich vy thdng tin di
dong Vinaphone trén dia ban thanh ph Da Ning. Dya vao co so ly
thuyét dd co cing véi viéc thao luan nhém mé hinh nghién ctru dugc
dua ra gdm nam yéu té anh huong dén su hai 1ong khach hang.

Trong nghién ctu chinh thic, mau cé kich thude 1a 200, dap
vién la nhiing nguoi da va dang su dung dich vu thoéng tin di dong
Vinaphone trén dia ban thanh phé Pa Ning. Két qua nghién cau thé
hién théng qua théng k& md ta mau gém gii tinh, do tudi, thu nhap;
thong ké mo ta theo thang do bao gdm céc yéu té anh hudng dén sy
hai 1ong: chat lwong cudc goi, dich vu gia ting, su thuan tién, cau
trdc gia va dich vu khéch hang. Sau khi kiém dinh thang do théng
qua hé s6 Cronbach’s Alpha thi cac chi bao déu dugc chap nhan.
Phan tich nhan t6 kham pha di trich ra duoc 3 bién doc 1ap va 1 bién
phu thudc vai 12 chi bao. Phan tich trong quan cho thiy, khong cé
hién twong tu tuong quan. M6 hinh hdi quy theo phuong phép
stepwise da chi ra c6 ba nhan té anh huéng dén su hai long 1a chét
luong cudc goi, dich vy gia ting va cu trac gia. Trong do, dich vu
khéch hang c6 hé sb hoi quy Ion nhat. Nghién ciu sir dung phuong
phap phan tich Anova dé kiém dinh gia thuyét c6 hay khong su khéac
biét trong viéc danh gia cac yéu td anh huong dén sy hai long va su
hai long cua khach hang bao gom gioi tinh, do tudi, thu nhap. Két
qua nghién ctu cho thiy, khong cé su khac biét theo gisi tinh, do
tudi, thu nhap trong viéc danh gia.



