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MO PAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai

Su canh tranh gay git trén thuong truong dit ra cho doanh nghiép
nhiéu thach thirc, doi hoi doanh nghiép phai dau tu ngudn luc cho viée
nghién ctru hanh vi va xu thé tiéu dung cta khach hang. Minh ching
cho nhitng thanh céng trong nghién ctru hanh vi, xu thé tiéu ding cua
khach hang la cac tap doan Facebook, Viber media, Iflix,...va nguoc
lai 1a su that bai cua cac doanh nghiép khong bat kip xu thé phat trién
cua thi truong ciing nhu hanh vi mua cua khach hang nhu Siemen,
Nokia, ...

Trong linh vuc vién thong, nhu cau sir dung dich vu thong tin di
dong tai Viét Nam nhiing ndm g?ln day co su chuyén bién manh mg,
dic biét 1a tir ndm 2015 khach hang gan nhu dugc théa mén cac dich
vu thong tin di dong co ban nhu thoai, tin nhén va da thuc su quan tam
dén linh vuc da dich vy, ddc biét 1a nhu cau khai thac va str dung di
liéu Bigdata, dich vu gia tri gia tang (VAS) va dich vu ndi dung chinh
Vi vy ma cac nhan t6 anh hudng dén hanh vi lya chon mang di dong
ctia khach hang tir sau nam 2016 ciing c6 nhing thay doi.

Khu vyuc Binh Tri Thién v6i quy mé thi truong dich vu thong tin di
dong hon 2,4 triéu thué bao, doanh thu udc dat 5,2 ty déng/ngéy. Pac
diém cua thi truong Khu vuc nay 1a cic nha mang Viettel, MobiFone,
Vinaphone déu chiém wu thé vé mat thi phin & mot s6 phan khuc
khach hang, mét sé dia phuong nhat dinh. P4y 1a van dé cAn nghién
ctru xem nhan t6 Nao anh huong dén quyét dinh chon mang di dong
cua khach hang, tao ra sy khac nhau vé thi ph?m cua cic nha mang tai
cac phén khuc khach hang va tai cac dia phuong.

Xuit phat tir hai van dé do, trén co s& quy md va tinh chat cua
dia ban, tac gia lya chon d& tai “Nhdn t6 anh hwéng dén quyér dinh
lya chon mang di dong cua khach hang trén th; trueong khu vic Binh
Tri Thién” 1am luan &n tién si caa minh dé nghién ctu hanh vi khéach
hang trong linh virc thong tin di dong va dé tra 1oi cac cau hoi trén.

2. Muyc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung: Xac dinh cac nhan t6 anh huéng dén viéc chon

mang thong tin di dong dong thoi dwa ra cac giai phdp nham thoa
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mén t6t hon nhu cau cta khach hang va thuc day sy phat trién dich
vu thong tin di dong tai Khu vyc Binh Tri Thién.

Muc tiéu cu thé:

- Hé thong hoa vé mat 1y thuyét va thuc tidn vé hanh vi va céc
nhan t6 d4nh huong dén qua trinh ra quyét dinh lya chon dich vu
thong tin di dong cua khach hang.

- X4c dinh c4c nhan t6 anh huong dén nhan thic nhu cau sir dung
dich vy thong tin di dong cta khach hang tai Khu vgc Binh Tri Thién.

- X&c dinh tién trinh va cac nhan t6 trong tién trinh tac dong dén
qua trinh tim kiém thong tin, danh gia phuong an va ra quyét dinh
chon mang di dong cua khach hang tai Khu vyc Binh Tri Thién.

- Pé xudt mot sb giai phap thoa méan t6t hon nhu cau khach hang va
thuc day phat trién dich vu thong tin di dong tai Khu vyc Binh Tri Thién.
3. Cau héi nghién ciru

Céau hoi 1: Yéu t6 nao giup khach hang nhan thic nhu ciu sir
dung dich vu thong tin di dong va mirc d§ anh huong cta cac yéu to
d6 dén nhan thirc cua khach hang? Co sy khac biét nao gitra cac thi
truong hay khong?

Céu hoi 2: Qua trinh tim kién thong tin dé dua ra quyét dinh lya
chon nha mang cung cap dich vu thong tin di dong cta khach hang
dién ra nhu thé nao?

Cau hoi 3: Céach thirc khach hang ra quyét dinh lya chon mang di
dong gitra cac khu vuc thude dia ban nghién ctru nhu thé nao?

Cau hoi 4: Nhimng nhan t6 nao anh huéng dén quyét dinh chon
mang di dong cua khach héng tai thi truong Khu vuc Binh Tri Thién
va tac dong cia cac nhan to ra sao?

Cau hoi 5: Giai phap nao co thé thuc diy quyét dinh lwa chon
mang di dong ctia khach hang tai dia ban nghién ctu?



) PHAN 2 ]
TONG QUAN CAC NGHIEN CUU

TRONG VA NGOAI NUOC VE NHAN TO ANH HUONG PEN
QUYET PINH LUA CHON MANG DI PONG

Vi muc tiéu dit ra cia dé tai, tac gia da tham khao cac cong
trinh nghién ctru vé hanh vi cta khach hang trong linh vyc vién thong
no6i chung ciing nhu linh vuc thong tin di dong va nhan thdy vé co
ban cac cong trinh nghién ciru kha sdu vé hanh vi cua khach hang,
hudng nghién ctru chi yéu la: Hanh vi lya chon, hanh vi Iya chon do
yéu t6 tam ly, hanh vi tiéu dung, hai 16ng va hanh vi sau mua, rao can
va hanh vi mua 1ap lai.

2.1 Nghién ciru vé hanh vi lya chon va hanh vi lya chon do yéu t6
tam ly:

Nghién ciru nudc ngodi:

* Nghién ciu “Nhdn 16 anh hwé’ng sy lua c}}()n nha mang’vie:n
thong: Nghién curu dua trén mo hinh cau truc tuyén tinh SEM doi voi
nguoi tieu dung Bangladesh” ndm 2010 ctua 3 tac gia Ahasanul
Haque, Sabbir Rahman, Mahbubur Radman

* Nghién ctu “Su lva chon cua nguoi tiéu dung va hiéu ing
mang dia phuong trong nganh hang vién thong di dong o Tho Nhi
Ky” nam 2012 ctia Mehmet Karacuka, A. Nazif Catik, Justus Haucap

* Nghién ctu “Hanh vi lwa chon ciia nguoi tiéu ding doi véi cdc
nha mang tai Bangladesh” nam 2011 cia Md. Ashaduzzaman, S.M.
Sohel Ahmed, Md. Moniruzzaman Khan

* Nghién ctu “Cac yéu 10 quyét dinh su lya chon nha mang tai
thi truvong vién thong Nigeria” nam 2012 cua 3 tac gia Wole, Simeon
Ambrose Nwone va W. Olatokun

* Nghién cuu “Sw lya chon mang di dong ciua nguoi tiéu dung
Ghana” nam 2013 cua 2 tac gia Boateng Henry va Maapa Kwame
Quansah

* Nghiéu ctru “Cac nhdn 16 anh huong sw lwa chon mang di
dong: truong hop nghién cuu ¢ trung tdm mua sam Buru, tinh
Nairobi, Kenya” nam 2011 cia tac gia Macharia, Eunice Mugure
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* Nghién ctru “Tac dong ciia rao cam tam ly dén quyét dinh lira
chon cua khach hang trong nganh hang vién thong” nam 2013 cta 3
tac gia Hussein Nssar, Goodiel Moshi va Hitoshi Mitomo

Nghién ciru trong nudc:
~ * Nghién ctru “Cac yéu t6 anh hwong dén sw lwa chon nha cung
cap dich vu mang dién thogi di dong” nam 2014 cua tac gia Tran
Hiru Ai
* Ng}lién cou “Suw l;ra chon mang di dong” nam 2006 cua 2 tac
gia Lé Hong Nhat va Tran Thién Trac Phuong

* Nghién ctru “Ung dung phwong phdp IPA dé danh gid chat
lwong dich vu mang dién thoqi di dong tai Viét Nam” nam 2012 cua
tac gia Lé Coéng Hoa va Lé Chi Cong
2.2 Nghién ciru vé hanh vi tiéu dung:

Nghién ciru nwéc ngoai:

* Nghién ctru “Hanh vi nguoi tiéu ding Y trong thi truong vién
thong di dong” nam 2007 cia tac gia Clelia Mazzoni, Laura Castaldi,
Felice Addeo

* Nghién ctru “Nhdn t6 anh huong dén suw trai nghiém cia khdach
hang doi voi dich vu vién thong va tam quan trong ciia né doi voi tai
san thiwong hiéu: Nghién ciu tai cdc céng ty vién théng &
Bangladesh” nam 2013 cta 2 tic gia Mohammad Baitul Islam va
Afroja Rehan Rima

2.3 Nghién ctru vé sy hai long, 10ng trung thanh, rio cin va hanh
vi mua lap lai:

Nghién ciru nwoc ngoai:

* Nghién ctru “Nhdn to anh huong sw hai long khach hang va
hanh vi dw dinh s dung dich vu vién thong di dong tai Bangkok,
Thai Lan nam 2012 cua tac gia Junqi Lin.

* Nghién ctru “Tdc dong cua rao can cfmyén déi dén hanh vi sir
dung cua khach hang doi voi dich vu vién thong di dong ¢ Han
Quoc” nam 2004cua tac gia Moon Koo Kim, Jong Hyun Park

Nghién ciru trong nudc:



* Nghién ctru “Anh hwéng cia gidi va déic diém van hod dén sw
hai long khach hang dich vu vién thong di dong qua mé hinh phwong
trinh cdu triic (SEM)” nam 2011 cua 2 tac gia Thai Thanh Ha va Tén
Durc Sau.

* Nghién ctru “Anh huwéng ciia cac nhan té rao can chuyen mang
16i sw trung thanh khdach hang — Bang chirng tir thi trieong vién thong
di dong Tuyén Quang” nam 2015 cua cac tac gia Pao Trung Kién, L&
Puc Tuan, Bui Quang Tién va Ho Putc Hai.

Thio luin Phén 2

Thtt nhat: Téng quan cAC nghién ctru da chi ra mot s6 nhan td nhu
chét lugng san phém, gia, ... hodc/va mot ) yéu to vé ky thuat nhu
vung phuc vu cia mang ludi, tbe do truyén di liéu, ... hay mot )
nhan t6 bén trong nhu tudi tic, van hoa, ... anh _huong dén hanh vi lya
chon cua khach hang nhung chi dimg trong moi giai doan ma tac gia
nghién ctru. Chua c6 nghién ctru vé hanh vi chon mang di dong cua
khéch hang thuc hién ddy du theo tién trinh cia qua trinh ra quyét
dinh mua.

Két qua cac nghién ciru chua giai thich dugc tinh lién quan, tinh
chuyén tiép vé su anh hudng cta cic nhan td dén hanh vi khach hang
trong cac giai doan cuia tién trinh cling nhu sy tac dong giita cac nhan
t6 trong tién trinh tir nhan thirc nhu cau dén tim kiém thong tin, danh
gia phuong an va dua ra quyét dinh mua cta khach hang.

Thir hai: Cac cong trinh nghién ctru vé nhén t6 anh huéng dén
hanh vi tiéu dung cta khach hang trong linh vuc thong tin di dong tai
Viét Nam déu dugc thuc hién trude nam 2016, khi ma cac nha mang
Viettel, MobiFone, Vinaphone, Vietnamobile dang chi cung cip céc
dich vu co ban 1a: thoai va tin nhan va mét sb dich vu gia tri gia ting
gian don nhu thong bao cude goi nhd, dich vu goi lai, nhén tin thoai,

. Nhan t6 anh huong dén viéc lua chon mang trong giai doan nay
chu yéu dugc cac tac gia da dé cap dén 1a san pham, gia cudc, phén
phdi, chdm s6c khach hang, ving phuc vu ciia mang luéi, ... hay tudi
tac, van hoa.

Twr nam 2016 thi truong dich vu thong tin di dong tai Viét Nam
¢6 chuyén bién manh, cac nha mang bat dau dua vao van hanh, khai
thac va cung cap céc dich vu gia tri gia tang mai, dac biét 1a cung cap



dich vu noi dung va dich vu dit liéu. Bén canh cac yéu té anh huong
khac da duogc cac nghién cuu trudc day phan tich, nghién ctru sinh
nhan thdy khach hang bt diu quan tim dén tinh (mg dung cia cic
dich vu gia tri gia ting moi, ndi dung cua dich vu ndi dung, dung
luong va téc do truyén tai dir liéu cta dich vu dir liéu, tinh d& sir dung
cua cac dich vu (do tinh da dang cta dich vu nén viéc st dung cling
phuc tap hon) do d6 cac nhan td anh hudng dén sy lya chon nha
mang cung cip cac dich vu méi trong hanh vi ciia khach hang ciing
¢6 nhiing chuyén bién, da dang va phtrc tap hon.

Xuét phat tir hai van d¢ trén, tic gia nhan thay day la mot khoang
trbng trong nghién clru ma cac tac gia trong va ngoai nude trudc day
chua thyc hién va ciing 1a co hdi dé nghién ciru sinh tiép tuc nghién
ctru vé hanh vi khach hang theo tién trinh tir nhan thirc nhu cau dén
quyét dinh mua, nghién ctru cac nhan td tac dong dén cac dich vu
mdi trong linh vuc thong tin di dong va mirc d¢ anh hudng cia no
dén hanh vi mua ctia khach hang lam dé tai luan an ctia minh.

PHAN 3
KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CAC NHAN TO ANH HUONG
QUYET PINH LUA CHON CUA NGUOI TIEU DUNG POI
VOI DICH VU VIEN THONG

1.1 Co s& 1y thuyét vé& qua trinh ra quyét dinh mua ciia nguoi tiéu
dung

1.1.1 Khdi ni¢m vé nguwoi tiéu ding

’Theo Luat bao vé nguoi tiéu dung— Luat s 59/2010/QH12 cua
Quoc hoi, nguoi tiéu dung 1a ngudi mua, st dung hang hoa, dich vu
cho muc dich tiéu dung, sinh hoat ctia ca nhéan, gia dinh, to chtrc.
1.1.2 Nhitng nhén t6 co bin dnh hwéng dén qud trinh ra quyét
dinh mua ciia ngwoi tiéu dung

Theo Philip Kotler, ¢ 04 nhan t6 co ban tac dong dén hanh vi



Vian hoa
Xa hoi
Ca nhan
Nénvanhéa | Nhémtham | Tudi va giai
khao doan cf}a chu Tam ly
ky song
Nghé nghiép Dong co.
Nhanh van | ;. ging Hoan canh Nhan thic. audi mua
hoa kinh té
L6i séng Hiéu biét.
. Nhan cach va Nlén,].ml va
e Vai tro va . thai do.
Tang lop diavi tu nhan thirc
xa hoi c

Nguon: Philip Kotler va Gary Armstrong (2012), Principles
Marketing 14™ Edition, Prentice Hall
1.1.3 Qud trinh ra quyét dinh mua ciia khdch hang
Theo Philip Kotler, dé c6 mot giao dich, nguoi mua phai trai qua
mot qua trinh bao gom 5 giai doan: nhén biét nhu cau, tim kiém thong
tin, danh gia cac phuong an, quyét dinh mua, hanh vi sau khi mua.

Minbiciwein | Tmkimbigtn — Dibgiphogan ) Onéldime 3 Hiohviswkime

Nguén: Philip Kotler va Gary Armstrong (2012)
1.2 Dich vu va dich vu vién théng

- Dich vu la nh}?ng hanh vi, qua trinh, cach thuc thuc hién mdt
cong viéc nao d6 nham tao ra gia tri st dung cho khach hang, lam théa
man nhu cau va mong dgi cua khach hang (Zeithaml and Bitnet, 2000).

- Dich vu vién thong 1a dich vu guri, truyén, nhan va xir 1y thong
tin gitra hai hodc mot nhém nguoi st dung dich vu vién thong, bao
gom dich vu co ban va dich vu gia tri gia tang

- Dich vu théng tin di dong la dich vu gii, truyén, nhan va xir 1y
ky hiéu, tin hiéu, s0 li€u, chir viét, hinh anh, am thanh hodc thong tin
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khac dudi dang song do nguoi st dung dich vu vién thong thuc hién
théng qua mang va thiét bi di dong.

CHUONG 2
PIA BAN NGHIEN CUU VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Téng quan vé dia ban nghién ciru
2.1.1 Piéu ki¢n tw nhién

Khu vuc Binh Tri Thién gém 3 tinh: Quang Binh, Quang Tri va
Thira Thién Hué thudc ving Duyén hai Bic Trung Bo véi dién tich
17.780 km?. Trong d6 Quang Binh 8.000 km?2, Quang Trj 4.747 km?
va Thira Thién Hué 5.033 km?,

2.1.2 Tinh hinh Kinh té - Xa héi dia ban nghién ciru

Tinh hinh kinh té dia ban nghién ctru twong ddi 6n dinh, téc do
tang truong kinh t€ ndm 2016 tai Quang Binh 4,5%/ndm, Quang Tri
6,5%/mam, Thira Thién Hu¢ 7,11%/nam.

Dan s6 tai dia ban nghién ctru dén nam 2016 1a 2.628.997 nguoi
duogc phan bb tai 3 thanh phd (Pong Hoi, Pong Ha, Hué), 4 thi x4 (Ba
Pon, Quang Tri, Huong Tra, Huong Thiy) va 20 huyén (Minh Héa,
Tuyén Hoéa, Quang Trach, B Trach, Quang Ninh, L& Thuy, Vinh
Linh, Gio Linh, Huéng Hoéa, Pakrong, Cam L§, Tri€u Phong, Hai
Lang, Con c6, Phong Dién, Quang Pién, A Ludi, Phii Vang, Phu Loc,
Nam Doéng).

2.1.3 Dich vu thong tin di dong tai dia ban nghién ciru

Hién nay tai dia ban Khu vyc Binh Tri Thién cling nhu trén ca nudc
cac nha mang dang tap trung dau tu va kinh doanh trén nén 4 nhom
dich vu chinh 14 thoai (voice), tin nhin (SMY), dir li¢u (data), dich vu
gia tri gia ting (VAS). Trong mdi nhom dich vy, cac nha mang thiét ké
va cung cap cac dich vu c6 gia tri cong thém theo timg nhém nhu dich
vu goi lai (Call back), thong bao cudc goi nhd (MCA), tin nhin thuong
hiéu (SMS brandname), tin nhin 4m thanh (voive SMS), dich vu dit
liéu (bigdata), dich vu ndi dung nhu truyén hinh di dong (mobileTV),
hoc tiéng Anh (Study English), ... hay theo timg chu dé nhu dich vu



mang va dir liéu mang (Internet & data), dich vu gidi tri, dich vu tién
ich, dich vu gido duc, dich vu cung cap tin tirc, dich vu quoc te, ...

Két qua diéu tra tai dia ban cho thiy dwa vao sy danh gia vé tinh
da dang va chat luong dich vu do nha mang cung cép va tly theo thu
nhap, nhu cdu, s¢ thich thuong hiéu, do tudi, ... cling nhu kha ning
khai théac, sit dung dich vu khach hang tai dia ban nghién ctu cé su
quan tam, cach tiép can va Iya chon cac loai hinh dich vu c6 tinh chat
khac nhau. Cy thé phan khic khach hang sinh vién c6 nhu cau va
quan tim nhiéu dén dich vu gia tri gia ting (VAS), phan khuc khach
hang doanh nhan quan tdm va danh gia cao tiéu chi chit luong mang
va dir lidu data, khach hang 1a nong dan/ngu dan hau nhu chi quan
tam dich vu co ban nhu thoai, tin nhin va vung phu séng 2G rong, ...

Theo s6 liéu théng ké tir cAc S& Thong tin va Truyén thong, tinh
dén hét 31/12/2016 tong sb thué bao di dong ciia 4 nha mang Viettel,

MobiFone, Vinaphone va Vietnamobile trén dia ban 1a 2.367.818
thué bao, dat 90 thué bao di dong/100 dan.

Quy md thi trudong, thi phan dich vu thong tin di dong dén

31/12/2016 trén dia ban nghién ctru nhu sau:

TONG HQP THI TRUONG DICH VU THONG TIN DI PONG

KHU VU'C BINH TRI THIEN PEN 31/12/2016

Pia ban Nha mang S 6 thué bao Thi phin Uéc DTTT/Ngay

M obiFone 118,086 16.58% 210,000,000

Vinaphone 270,644 38.00% 481,302,774

Quing Binh Viettel 316,369 44.42% 562,617,612
Vietnam mobile 7,122 1.00% 12,665,862

T:fng 712,221 100.00% 1,266,586,248

M obiFone 116,491 20.97% 240,000,000

Vinaphone 190,257 34.25% 391,988,555

Quing Tri Viettel 247,241 44.51% 509,413,448
Vietnam mobile 1,445 0.26% 2,975,680

Téng 555,520 100.00% 1,144,492,132

M obiFone 418,583 38.05% 1,070,000,000

Vinaphone 181,367 16.49% 463,713,535

Thira Thign Hué |viettel 495,170 45.01% 1,265,721,419
Vietnam mobile 3,876 0.35% 9,842,313

Tong 1,100,077 100.00% 2,812,089,356
M obiFone 653,160 27.58% 1,520,000,000
Vinaphone 642,268 27.12% 1,337,004,864

Khu vue -

Binh Tri Thién Viettel 1,058,780 44.72% 2,337,752,479
Vietnam mobile 12,443 0.53% 25,483,855
Tong cong 2,367,818 100.00% 5,223,167,736
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sau:
HIEN TRANG TRAM THU PHAT SONG THONG TIN DI DPONG MAT PAT

Vé co sé ha tﬁng, theo sb lidu théng ké tht_;c dia, sb lugng céac
loai tram thu phat song thong tin di dong mat dat (BTS) cia ba nha
mang khai thac dich vu thong tin di dong tai dia ban nghién ctru nhu

TAI PIA BAN NGHIEN CUU BEN 7/2016

. o « | Sb tram phét séng MobiFone [S6 tram phét séng Vinaphone| S6 tram phit song Viettel

TT | Huyén/Thi xa/Thinh pho =7 G TBTS 36| BTS4G| BTS 26| BTS 3G| BTS4G | BTS 2G| BTS 36| BTS 4G
| |Dia ban Quing Binh 288 288 25 300 300 130 338 416 198
1 |Huyén Tuyén Hoa 30 30 0 32 32 3 37 39 20
2 [Huyén Minh Héa 26 26 0 37 37 3 37 41 21
3 [Huyén Quéng Trach 2 2 0 23 24 14 35 4 22
4 |Thixi Ba Don 22 22 0 20 20 15 24 29 15
5 [Huyén BS Trach 54 54 0 50 51 20 70 83 38
6 |Thanh ph Pong Hoi 52 52 25 52 54 4 39 66 27
7 [Huyén Quang Ninh 24 24 0 30 30 15 R 38 19
8 [Huyén Lé Thuy 48 48 0 56 52 16 64 76 39
|| |Pia ban Quing Tri 217 310 0 231 243 7 269 312 126
1 [Huyén Vinh Linh 37 55 0 35 25 43 50 20
2 [Huyén Gio Linh 30 42 0 31 29 35 43 17
3 [Huyén Huong Hoa 2 30 0 25 30 7 39 41 17
4 [Huyén Pa Krong 14 15 0 2 20 22 20 9
5 |Huyén Cam L9 18 28 0 22 35 22 31 12
6 |Thanh ph Déong Ha 37 50 0 34 36 37 35 17
7 [Huyén Tri¢u Phong 25 42 0 27 22 29 41 17
8 [Thixd Quang Trj 7 8 0 5 10 11 14 6
9 [Huyén Hai Ling 26 39 0 29 35 30 36 14
10 |[Huyén dao Con co 1 1 0 1 1 1 1 1
111_|Bia ban Thira Thién Hué 339 434 30 320 281 46 315 334 167
1 |[Huyén Phong Pién 32 40 0 39 21 20 20 10
2 [Huyén Quang Dién 21 26 0 17 16 32 35 18
3 [Thixd Huong Tra 39 50 0 35 35 2 R 37 19
4 [Thanh phd Hué 100 122 28 88 88 35 89 101 51
5 [Thixd Huong Thiy 30 43 2 29 29 5 26 26 13
6 |Huyén Phi Vang 36 48 0 35 33 4 44 46 23
7 [Huyén Pha Lc 53 73 0 45 40 41 38 19
8 [Huyén A Ludi 19 22 0 2 13 22 22 11
9 [Huyén Nam Péong 9 10 0 10 6 9 9 5
Khu vye Binh Tri Thién 844 1032 55 851 824 183 922 1062 491

2.2 Phuong phap nghién ciru

2.2.1 Khung nghién ciru

Qua viéc tim hiéu phuong phap danh gia tir cac nghién ctru tong
quan, tac gia dinh hudng cach tiép can va lya chon phuong phép
danh gia cac nhéan t6 anh hudng dén hanh vi lya chon mang théng tin
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di dong cua khach hang tai thi truong Khu vuc Binh Tri Thién béng
phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

Nghién ctru dinh tinh dwoc thyc hién thong qua viée xin y kién
cac chuyen gia; phong van ban cau trac cac nhom d01 tuong lién
quan dén cong tac quan ly nha nude trong linh vue vién thong va
tham gia diéu hanh kinh doanh dich vu thong tin di dong nhim hoan
thién mé hinh nghién ctru, thiét 14p bang hoi, diéu chinh b sung céac
bién quan sat dé hoan thién bang hoi, hinh thanh thang do vé cac
nhan t6 tic dong dén hanh vi lya chon mang di dong ctia khach hang.

Nghién ctru dinh luong dugc thuc hién théng qua diéu tra bang
bang céu hoi thiét ké sdn v6i cac cau hoi nham thu thép s6 lidu so
cép, danh gia cac thang do va luong hda mo hinh 1y thuyét dugc dwa
ra.

Khung nghién ctru duoc trinh bay tém tit qua hinh sau:

Phwong phap nghién ciu:
- Nghién ciru dinh tinh

- Nghién ciru dinh Irgng

\

° ! Nhin th anh hwing dén
mua ﬁ;c k:hieh_hﬂ-g- tién trinh ra quyét dinh
7Ihw.( L e mua cia khich hing:
- Tim kien thong tin - Nhin t6 méi tnrimg

- Dénh gid phzong dn - Nhin t& cd nhan

- Ra quyet dinh mua

= =

Giai phap:
Thoa mén t6t hon nhu cau
khach hang va thac diy phat

Tién trinh ra quyét dinh

trién dich vu théng tin di déng
tai dia ban nghién e

So db khung nghién ciru cla luan an

2.2.2 M6 hinh nghién ciru

Mo hinh tién trinh ra quyét dinh mua cta nguoi tiéu dung bao
goém 5 giai doan nhan thirc nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia
phuong an, quyet dinh mua va hanh vi sau khi mua trong su tuong
tac cua céac yeu t6 moi truong va yeu t6 bén trong cia con nguoi
dugc nhidu nha nghién ctru thira nhan nhu James F.Engel, Roger D.
Blackwell va Paul W. Miniard (1993), Philip Kotler, Gary
Armstrong, John Saunders, Veronica Wong (2014)...
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*|  Nhén thie nhu ciu 1 YEU T6 MOI TRUPONG

Van héa
Giai tang x3 hoi
. — Nhom tham khao
Tim ki€m théng tin ]4 Gia dinh
bén trong Tinh huéng

Méi trurérng théng tin

B& nhd (Nhan thirc) Danh gid phwrang an_|s

DAC TINH CA NHAN
Nhan khdu hoc

e} et

bén ngoai Ra quyét dinh mua Nhan thire
Thaido

Ca tinh/18i s&ng
Gia tri van hoa

R - Théng tin truy&n miéng
Hanh vi sau mua )-

Mo hinh tién trinh ra quyét dinh mua diy du ciia James F.
Engel, Roger D. Blackwell, Paul W. Miniard

Do vay md hinh nghién cuu tién trinh ra quyét dinh chon mang di
d6ng va cac nhan té anh huong trong timg giai doan duoc tac gia dé
xuat dua vao md hinh géc vé tién trinh ra quyét dinh bao gom 5 buéc
dugc nhiéu nha nghién ctu marketing thira nhan nhung rat budc
hanh vi sau khi mua do khéng nam trong pham vi nghién cau. Trén
mdi giai doan, nhom tac gia s& hiéu chinh cac nhan té, dic diém do
luong dua vao cac nghién cuu, tai liéu cua cac nha nghién ciru khac
dé phu hop Véi thi truong vién thong.

* Nhan thire nhu cu YEU TO MOI TRUPONG

Van héa

Giai ting x3 hoi
Nhém tham khao
Gia dinh

Tinh hudng

Mdi trirdng thdng tin

Tim kiém
bén trong

Tim ki€m thong tin

B4 nho (Nhé@ Bénh gia phuwong an

DAC TINH CA NHAN
Nhan khau hec
Tim kiém i Péng co
bén ngoai Ra quyét dinh mua |- Nhan thirc
Thai do

Ca tinh/16i séng
Gia tri van hoa
Théng tin truyén miéng

Mo hinh dé xuit ciia tac gia
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2.2.3 Quy trinh nghién ciru

Duya trén mo hinh nghién ctru dé xuét, tac gia tién hanh két hop
nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lwong dé lam rd, do ludng
tac dong cua cac nhom nhan t6 dén hanh vi lya chon cua nguoi ti€u
dung theo quy trinh nghién ctru nhu sau:

Quy trinh nghién ciru tién trinh ra quyét dinh chon mang di dong

va C4c Nhan to anh hwéng trong tirng giai doan

Pic diém ;
Giai doan Do lwong . Nguon
do lwong
Cathy Neal, Pascale
. Quester, Del Hawkins
i Thang do dinh .
Nhan thac o o (2004), consumer behavior
N Thang do nhén thac danh va tha N .
nhu cau bic implications for marketing
al
) strategy.
Hiéu chinh cua tac gia
. s Cathy Neal, Pascale
Po luong nhan thirc san . .
o A Thang do dinh | Quester, Del Hawkins
oz ¢, c&c nguon thdng tin L
Tim kiém . ) L danh, thir bac, |(2004), consumer
. gay anh huong va thi tw . .
théng tin ) . e +_ |thang do Likert | behavior implications for
anh hudng cua cac nguon R .
tin 5 mirc d¢ marketing strategy.
Hiéu chinh cua tac gia
Cathy Neal, Pascale
Quester, Del Hawkins
o oo . |Thangdo
Panh gia Do luong bang md hinh . : (2004), consumer
L L Likert 5 mirc L
phwong an |ly tri hoac cam tinh 46 behavior implications for
0.
’ marketing strategy.
Hiéu chinh cua tac gia
Céc nhan t6 anh huéng | Thang do
quyét dinh chon mang di | Likert
Quyét dinh |dong thong qua thuyét David (1985), Chuttur
chon mang |chap nhan céng nghé M.Y (2009)
di dong TAM (Technology Hiéu chinh cua tac gia

Acceptance Model)
Nhan thue tinh hitu dung

Thang do dinh
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Pic diém ;
Giai doan Do lwong . Nguon
do lwong

Nhan thire tinh dé sir dung | danh, s dung
Thai d6 huéng téi st dung| k§ thuat hdi

Y dinh sir dung quy du doan
XAC suét
Binary logistic

2.2.3.1 Nghién cizu dinh tinh

Nghién ciru dinh tinh 1a phwong phap tiép can céc tai liéu lién
quan dén van dé nghién ciu, cac két qua da nghién cau nham tra loi
mot phan cac cau hoi nghién cau, tim cach mo ta cac nhan t tac
d6ng dén hanh vi lva chon mang di déng cua khach hang va céc bién
quan sat phu hgp vai tinh hinh, thuc trang thi truong dich vu théng
tin di dong tai Khu vuc Binh Tri Thién.

Qué trinh thyc hién dé tai, bén canh nghién ciru co so 1y thuyét, tac
gia da thu thap y kién cua cac chuyén gia, cac nha quan ly, céc nha
kinh doanh trong linh virc thong tin di dong tir d6 dura ra cac két luan
¢6 can ctr khoa hoc va thue tién 1am co s& cho viéc dé xudt, hiéu chinh
thang do, nhan t6 anh hudng, tao mot phﬁn can cu cho viéc xay dung
cac giai phap, kién nghi c6 tinh kha thi nhdm phat trién thi truong dich
vu thong tin di dong tai Khu vuc Binh Tri Thién.
2.2.3.2 Nghién cuu dinh luong

Thiét ké bang cdu hoi

Tir c4c thong tin tdng hop trong qua trinh nghién ciru dinh tinh,
cac cAu hoi duoc thiét ké dé thu thap thong tin lién quan dén nghién
cuu theo tung giai doan trong tién trinh lya chon cua khach hang trén
co s& ké thira thang do gbc cua cac tac gia trén thé gioi, tham khao y
kién chuyén gia trong nganh. Téac gia thiét ké bang hoi va phong van

thu:’, thgo luAn nhom va trao dbi voi gido vién dé danh gia két qua va
thiet ké bang hoi chinh thirc.

Phurong phdp tiép cdn
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Vé tong thé: Tong thé nghién ctru 1a khach hang str dung dich vu
thﬁng tin di dong tai thi truong Khu vye Binh Tri Thién, khong bao
gom khach hang t6 chuc.

V& cach thuc xac dinh ¢& mau: Vai viée ¢ thé kiém soat duoc dit
lidu tong thé thi truong dich vu thong tin di dong tai Khu Binh Tri
Thién, tac gia hoan toan c6 thé sir dung cong thirc tinh toan ¢ mau
dé xac dinh kich thuéc miu. Cé nhiéu cong thirc chon miu xac suat
khac nhau nhu cong thirc cua Cochran, Krejcie va Morgan. Mbi
phuong phap, cong thirc ¢6 nhitng wu nhuoc diém khac nhau. Déi voi
nghién ctru nay, tac gia st dung phuong phap chon mau cua Krejcie
& Morgan véi cong thirc xac dinh ¢& mau nhur sau:

~ X2*N*P*(1-P)
(ME? *(N-1))+(X**P*(1-P))

Trong do:

v nlacd mau

v/ X?: Gi4 tri Chi binh phuong twong ung véi gia tri do tin
cay va bac tu do

v N la kich thuéc téng thé dugc xac dinh biang s6 thué bao
tai tinh diéu tra.

v P la ty I¢ cua hién tuong nghién ciu trong tong thé, trong
truong hop nay Iay gla tri P=0.5 dé gi4 tri c& mau s& 16n nhat trong
diéu kién cac bién sd khac khong doi.

v ME (Margin of Error) sai s6 chon mau trong truong hop nay
lya chon gia tri sai s6 4%.

Tir cong thirc nay, thay thé gia tri sé lugng khach hang tong thé N
cta thi truong tinh Thira Thién Hué 12 1.100.077 thué bao ta tinh
dugc s6 lugng kich thude mau can thiét 1a 600. S6 lugng 600 phan tir
nay s€ dugc phén chia theo ty 1€ goi cudc tra trude va tra sau cua 3
mang 16n tai thi truong Thira Thién Hué 1a Mobifone, Viettel va
Vinaphone. Cach thirc nay ap dung tuong tu cho Quang Tri va Quang
Binh va mdi tinh kich thudc ¢& mau diéu tra du kién 600 phan ti.

Phuwong phdp chon mdu

Tong thé khach hang cta dich vu vién théng trén khu vuc thi
truong Binh Tri Thién rat 16n véi nhiu ddc tinh hanh vi khac nhau.
Do d6 dé lua chon phﬁn tir mau v6i nhiéu dic diém két hop, tac gia
dé xuét Iya chon phwong phap chon miu ngu nhién phéan tang.

15



Budc 1: Liy dir liéu khach hang phéan chia theo thi phan dén cap
huyén va goi cude cua cac mang & cac khu vuc dia ban (huyén/thanh
phd) dé xac dinh ty 1¢ phan trim khach hang & mdi khu vuc duoc
tham gia vao mau (phu luc).

Buéc 2: Piéu tra vién dén tai dia ban dé diéu tra, tich Ity phﬁn tr
du kich thuéc miu theo han ngach da tinh & buéde 1.

Budc 3: Diéu tra vién diéu tra vao thoi diém khuyén mai nap thé
tai diém ban dé tich lity du s6 lwong khach hang 1 thué bao that (thué
bao rac dung sim thay thé khong nap thé) phan chia tai mdi khu v
thi truong va theo tirng goi cudc.

Vi nguyén tic nay, tinh dai dién dugc thé hién & chd mau dugc ldy
theo thi phéq cac nha mang tai moi khu vuc thi truong theq g0i chc,
doi tuong diéu tra gc’) co hoi duoc lua chor} cao vi thoi diém khuyén
mdi khach hang xuét hién mua thé cao nhi€u. Tinh khach quan dugc
thé hién ¢ cho diCu tra vién hoan toan phai tiép can theo nguyén tac da
dua ra, khong stir dung nguoi than ngudi quen dé phong van dugc.

1 2.2.3.3 Phan tich mirc do anh hwong, tac dong cua cdc nhdn 16
den tién trinh ra quyet dinh chon mang di dong cua khach hang

Sau khi thu (hélp phiéu diéu tra, cac sfS liéu danh gia s€ dugc téng
hop trén cac phan mém xu 1y so liéu thong ké nhu SPSS, Excel...dé
phan tich, xac dinh va dénh gia cac nhan t0 anh hudng tien trinh ra
quyét dinh mua ctia khach hang.

2.2.4 Cac phwong phap phén tich dit liéu
T hé'ng ké tin sé, tinh todn gid tri trung binh
X=2 X+ fil2fi
Trong d6 X: Gia tri trung binh
Xi: lugng bién thir i
fi: tan sO cua gia tri i
>fi: Tong sb phiéu phong van hop 18

- Phén tich phwong sai mgt chiéu One Way ANOVA

Mot s6 gia dinh ciia phuong phap phén tich phuong sai (ANOVA-
Analysis Of Variance) mot chicu:

+ Céc nhom so sanh phai doc 1ap va duoc chon mot cach ngiu nhién.
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+ Cac nhom so sanh phai c6 phan phoi chuan hodc ¢& mau phai
du 16n dé dugc xem nhu ti€ém can phan phodi chuan.

+ Phuong sai giita cac nhém phai dong nhét.

Cip gia thuyét thong ké ding dé kiém dinh sy dong nhat phuong sai
Gia thuyét Ho: Phuong sai giita cac nhom dong nhat
Déi thuyét Hi: Phuong sai giita cac nhom khong dong nhat
Néu Sig > a: Chip nhan Ho

Cip gia thuyét théng ké dung dé kiém dinh sy dong nhat phuong sai
Gia thuyét Ho: Khong c6 su khéac biét trong danh gia giita cic nhoém
Dbi thuyét Hy: C6 su khac biét trong danh gia giira cac nhoém
Néu Sig > o: Chap nhan Ho

- Kiém tra d¢ tin cdy thang do Cronbach Alpha

Trong nghién ctru dinh luong, viéc do ludng cic nhan t6 16n s& rat
kho khin va phire tap, khong thé chi sir dung nhimng thang do don gian
ma phai str dung cac thang do chi tiét hon (dung nhiéu cau hoi quan sat
dé do ludng nhén t6) dé hiéu 16 dugc tinh chat ciia nhan té 16n. Do vay,
khi 1ap bang cau hoi nghién ctru, ching ta thuong tao cac bién quan sat
x1, x2, X3, x4, x5... 1a bién con cua nhan t6 A nhiam muc dich thay vi di
do luong ca mdt nhan td A twong ddi triru trong va khé dua ra két qua
chinh xéc thi chung ta di do ludng cac bién quan sat nho bén trong roi
suy ra tinh chat ctia nhan t6. Tuy nhién, khong phai luc nao tat ca cac
bién quan sat x1, x2, x3, x4, x5... ching ta dua ra dé do luong cho nhan
to A déu hop 1y, déu phan anh duoc khai niém, tinh chét cta A. Do vay,
can phai c6 mot cong cu gitip kiém tra xem bién quan sat nao phi hop,
bién quan sat nao khong phu hop dé dura vao thang do.

Cronbach (1951) dua ra hé s tin cdy cho thang do. Hé sb
Cronbach’s Alpha c6 gié tri bién thién trong doan [0,1]. V& ly thuyét,
hé sb nay cang cao cang tot (thang do cang c6 do tin ciy cao). Tuy
nhién diéu nay khong hoan toan chinh xac. Hé s Cronbach’s Alpha
qua 16n (khoang tir 0.95 tré 1én) cho thdy c6 nhiéu bién trong thang
do khong c6 khac biét gi nhau, hién twong nay goi la tring lip trong
thang do (Nguyén Dinh Tho, 2009).

Néu mét bién do ludng c6 hé §6 tuong quan bién tong Corrected
Item — Total Correlation > 0.3 thi bieén d6 dat yéu cau (Nunnally, 1978).
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Mirc gia tri hé s6 Cronbach’s Alpha (Hoang Trong, Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008) tir 0.8 dén gan bang 1: thang do luong rat tot; tir
0.7 dén gan bang 0.8: thang do ludong sir dung tot; tir 0.6 tré 1én:
thang do luong du diéu kién.

- Phwong phdp phan tich nhén t6 khdam phd

Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) dugc
ding den trong truong hop moi quan h¢ gitra cac bién quan sat va bién
tiém an 1a khong rd rang hay khong chic chan. Phan tich EFA theo d6
duoc tién hanh theo kiéu kham pha dé xéac dinh xem pham vi, mirc do
quan hé gitra cac bién quan sat va cac nhan t6 co so nhu thé ndo, lam
nén tang cho mot tép hop cac phép do dé rit gon hay giam bt so bién
quan sat tai 1én cac nhan t6 co s6. Cac nhan t6 co s& 1a t6 hop tuyén tinh
(so d cAu tao) cta cac bién mo ta bang hé phuong trinh sau:

Fi=ou1Xi+ o1aXot aasXst...+ apXp
Fo=021X1t 022Xot 023X3 ...+ 02pXp

- Phwong phdp hoi quy Binary Logistic

Hbi quy Binary Logistic 1a dang h01 quy st dung bién phu thudc
1a bién nhi phan dé udc luong xac suit mot sy kién s& xay ra véi
nhitng thong tin ctia bién doc 1ap ma ching ta c6 dugc.

M® hinh héi quy Binary Logistic ¢6 dang:

P(Y=1)
Ln [P(Y=0)
Trong d6: P (Y=1) Xac suét dé su kién xay ra.
P (Y=0) Xac suat dé su kién khong xay ra.
Tiéu két Chwong 2
Trén co s& nghién ctru s6 liéu thir cap vé dac diém dia ban, dic
diém tiéu dung va dung lugng thi truong, co6 thé thay thi truong Binh
Tri Thién c6 dong gop gia tri twong do6i 1om doi voi nganh vien thong.
Ngoai ra, voi xu theé canh tranh cua cac nha mang nhu hién nay, gia
cudce dich vu thong tin di dong trong thoi gian dén s€ giam vi vy véi
mot vung thi truong quy mo dan so 2,6 triéu nguoi, so luong thué
bao hién htu kha 16n véi gan 2,4 tri€u khach hang, co s¢ ha tang
dang dugc tang toc dau tu tur gitta nam 2016 thi Khu vyc Binh Tri
Thién s€ 1a vung thi trrong trién vong vdi ti€ém nang tiéu dung 16n do

= B,+ B;:X,; +B:X; +...+B;X;
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d6 viéc nghién ctru hanh vi ti€u dung cia khach hang tai Khu vuc
nay 1a can thiét nham théa méan tot hon nhu ciu khach hang ciing nhu
thic ddy dich vu thong tin di dong tai dia ban phat trién.

Vi thue tién do, dua vao quan diém tién trinh ra quyét dinh mua
clia ngudi tiéu ding cua Philip Kotler va sy tiép thu cac nghién ctu
cua cac tac gia trong va ngoai nudc, nghién ctu sinh da xac dinh
khung 1y thuyét va phuong phap do ludng, danh gia cho ting giai
doan nham c6 thé 10t ta dugc hanh vi cua khach hang khi trai qua cac
giai doan trong tién trinh ra quyét dinh mua dé phuc vu cho viéc
nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh chon mang di dong
tai thi truong Khu vuc Binh Tri Thién.

CHUONG 3
NHAN TO ANH HUONG DPEN QUYET PINH
LUA CHON MANG DI PONG CUA KHACH HANG
TAI THI TRUONG KHU VU'C BINH TRI THIEN
3.1 Pic diém miu khio sat

Két qua diéu tra va lam sach dir liéu thu duoc 595 phiéu diéu tra
tai Hué, 476 phiéu diéu tra tai Quang Tri va 587 phiéu diéu tra tai
Quang Binh.

Vé gi6i tinh, c6 thé thay ty 18 gidi tinh gitta nam va nir cia nhom
khach hang & Hué va Quang Tri kha can bang véi ty 18 lan luot 1a
52.44%; 47.56% va 53.99%; 46.01% trong mau khao sat. Nhom
khach hang & Quang Binh c6 ty 1& ngudi dung thién vé nit nhidu hon
nam voi 64.05% khach hang 1a nit va 35.95% khéch hang 1a nam.

3.2 Céc nhén t6 anh hwéng quyét dinh lya chon mang di dong
trén thi tredng Khu vue Binh Tri Thién

* Pbi voi giai doan nhén thuc nhu cau: Anh hudng dén nhén thuc
ctia khach hang do cac nhan t6: cong ddng nguoi sir dung (mang c6
nhidu ban bé, ngudi than st dung), chit lwong va gia cudc goi ré.
Trong d6 nhan t6 ban bé, ngudi than c6 anh hudng 16n nhét, tiép dén
1a cac nhan t chat lugng mang va gié ré.

* Pdi voi giai doan tim kiém thong tin, ty 1€ khach hang tai thi
treong Thura Thién Hué can tim kiém thong tin bo tro gan 44% trong
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khi d¢ tai thi truong Quang Tri ty 1€ nay chi chiém 18%, tai Quang
chi Binh 1a 32%. Ngudn thong tin khach hang tin cdy va ciing la
ngudén ma khach hang thuong tim kiém dé tham khao tap trung tur
ban be, ngudi than. Pa phin ngudi tiéu ding co “dinh kién” voi
nhitng thong tin minh thu nhan duoc chir khong tim kiém thong tin
bb trg dé kiém chung tinh dung sai ctia nhan thec.

Giai doan tim kiém thong tin tuy chua chi rd cu thé cac nhéan t6
anh huong dén quyét dinh chon mang thong tin di dong cua khach
hang nhung két qua phan tich hanh vi tim kiém thong tin cua khach
hang dbi véi cac tiéu chi quan tdm ¢ giai doan nay rat quan trong.
Viéc tim kiém thong tin bo tro hay dinh kién véi nhimg hiéu biét,
nhirg thong tin san c6 trong nhan thic ciia khach hang; thong tin
khach hang tin cdy va ngudn thong tin thuong sir dung d6i véi nhiing
tiéu chi quan tam da chi ra dugc nguyén nhan ciing nhu tra 161 dugc
cdu hoi vi sao va nhan td nao anh hudng dén hanh vi ctia khach hang
trong giai doan danh gia lya chon phuong an ciing nhu trong giai
doan dua ra quyét dinh mua.

* Poi véi giai doan lya chon phuwong 4n, c6 dén 82% khach hang
tai thi truong Quang Binh, 88% khach hang tai Quang Tri va 56%
khach hang tai Thira Thién Hué c6 xu hudng ra quyét dinh dua trén
cam tinh. Ty 1& khach hang lya chon phuong 4n bang 1y tri tai cac thi
truong nay lan Iuot 1a: Quang Binh 18%, Quang Tri 12% va Thira
Thién Hué 44%. Van d& ndy doi hoi nha mang phai thuc sy quan tdm
chién luge truyén thong dai han, theo chiéu sau ciing nhu giai phap
cung cip thong tin hop 1y dé khach hang c6 thé ghi nhan lai va luu
trir trong nhan thirc nhitng thong tin hiru ich nhat vé nha mang, vé
san pham dich vu tir 46 c6 cach nhim thién cam dbi véi nha mang.

* Pbi v6i giai doan ra quyét dinh mua, ba nhan té c6 anh hudng
manh t6i viéc quyét dinh cua khach hang ¢ khu vye Binh Tri Thién 1a
nhan t6 vé tinh can thiét/hitu ich cua dich vy thong tin di dong, nhéan
t6 vé tinh dé& sir dung cua dich vu va nhan t6 thai do ciia khach hang
d6i v6i dich vu thong tin di dong. Tuy nhién, nhan t6 khach hang
quan tdm nhat hién nay trong giai doan quyét dinh mua 1a nhan té vé
tinh hiri ich ctia cac dich vu gia tri gia tang, dich vu ndi dung va nhan
t6 tinh d& str dung boi vi hién nay ngay cang nhiéu khach hang ding
ky sur dung cac dich vu gia tri gia tang, dich vu ndi dung.
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3.3 Dong gép méi cia luian an

- Luan an c6 cach tiép can va hudng nghién ctru méi khi thuc hién
nghién ctru hanh vi mua cua khach hang theo tién trinh tir nhan thirc
nhu cau, tim kiém thong tin, danh gid/lya chon phuong an va ra quyet
dinh chon mang. Két qua nghién ctru dé chi ra duoc cac nhan t6 anh
huong dén hanh vi cta khach hang trong timg giai doan cua tién trinh
va moi lién hé/tuong tac 1an nhau giita cic nhan t6 xuyén sudt trong
tién trinh, bo sung cho cac nghién ciru trude day trong linh vuc vién
thong chua thét sy phan tich sau theo tién trinh.

- Két qua nghién ciru cho thiy c6 diém méi trong qua trinh danh
gid/lya chon phuwong an cua khach hang, lam rd vi€c khach hang dua
ra quyét dinh lya chon khong don thuan bang 1y tri dya trén sy so
sanh, do ludng dinh lugng ma yéu t& cam tinh co vai tro hét stc quan
trong. Vi€c chi ra duoc khach hang danh gid/lya chon phuong an theo
phuong thirc cam tinh la mot phat hién moi so voi cac nghién ctiu trude
day dong thoi khang dinh hinh anh, hao quang thuong hiéu va yéu tb tim
Iy d6ng vai trod rit quan trong trong viéc lyra chon phwong an.

- Két qua nghién ciru da phat hién tinh dic thd caa dich vy thdng tin
di dong d6 1a tinh lién két vé kj thugt va tinh lién két vé chi phi giira cac
khach hang st dung dich vy théng tin di dong (tinh lién két ky thuat cho
thdy chit luong két ndi ndi mang giita cac thué bao thudng tot hon chat
luong két ndi ngoai mang, tinh lién két chi phi cho thay chi phi két ndi
ndi mang ré hon két ndi ngoai mang) tir d6 lam rd duoc loi thé/han ché
trong canh tranh cua nha mang d6i voi timg dia ban/phan khic thi
trudng theo thi phan ciing nhu giai thich dwoc hanh vi chon mang cia
khach hang do tac dong cua cua tinh lién két.

- Luén 4n 1am 15 duoc xu thé tiéu dung dich vu thong tin di dong
trong tuong lai ctia khach hang tir d6 dua ra mot s6 dé xuat trong viéc
dau tu co so ha téng mang 4G, nghién ctru/thiét ké cac dich vu ndi
dung, truyén thong thuong hiéu,...giup nha mang théa min tét hon
nhu cau cua khach hang va thic déy dich vu thong tin di dong tai dia
ban phat trién.
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’ CHUONG 4 ‘
MOT SO GIAI PHAP THOA MAN TOT HON NHU CAU

KHACH HANG VA THUC PAY SU PHAT TRIEN DOANH
NGHIEP KINH DOANH DICH VU THONG TIN DI PONG
TAI THI TRUONG KHU VUC BINH TRI THIEN
Gidi phdp thir nhit: Déy manh dau tu co s& ha tﬁng mang 4G,

cung cap dich vu gié tri gia ting c6 gié tri mg dung cao va timng budc
kinh doanh dich vy ngi dung

Thuc trang mang ludi thong tin di dong clia cac nha mang tai Khu
vuc Binh Tri Thién cho thdy dé dap (mg nhu ciu ngay cang da dang,
chat luong cao theo xu thé tiéu ding méi ciia khéch hang, nhat 1a cac
dich vu ndi dung, dich vu dir liéu 16n, két ndi internet van vat (IoT),
... C&c nha mang can déy nhanh tién do dau tu, khai thac hé théng
tram thu phat séng miat dat 4G (BTS 4G). Cai thién va tdi wu mang
truyén dan dé ting téc do truyén din dir liéu, dam bao cung cip cic
dich vu gia tri ndi dung, dich vu dit li€u, ... lién tuc, chét Iwong cao.

Song song voi viéc dau tu co so ha tang, cac nha mang kinh doanh
dich vu thong tin di dong can déy nhanh 16 trinh chuyén dich tir kinh
doanh dich vy mang la chu yéu nhu hién nay sang kinh doanh dich vu
gi4 tri gia tang, dich vu ndi dung néu khong cac doanh nghiép kinh
doanh dich vu thong tin di dong Viét Nam sé& tré thanh cac doanh
nghiép cung cép ha tang, mat lgi thé canh tranh trong linh vye dich vu
GTGT, dich vu ndi dung,...trudc cac tap doan Google, Facebook,
Iflix, Viber Media, ... tai thi truong Viét Nam.

Gii phap thi hai: Xdy dung cong dong ngueoi tiéu ding cing sir
dung dich vu cua nha mang.

Két qua nghién ctru cho thdy cic nhan t6 ban bé, ngudi than, dong
nghiép c6 anh hudng 16n dén su lua chon nha mang cung cép dich vu
thong tin di dong ctia khach hang.

Xay dung duoc cong dong khach hang c6 mbi lién két vé xa hoi,
vé nghé nghiép dé khong chi nang cao loi canh tranh trong phat trién
khach hang méi ma con 1a yéu té giir chan khach hang khong roi
mang. Viéc thiét lap dugc cong déng stt dung dich vy thong tin di
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dong 1a co so hinh thanh cong dong mang sir dung cac dich vu xa hoi
OTT, dich vu ndi dung va internet van vat loT dé canh tranh véi cac
Tap doan vién thong qudc té ciing nhu dam bao an toan, bao mat
thong tin theo quy dinh ctia B Thong tin va Truyén thong.

Gii phap thir ba: Pdy manh truyén théng dé ning cao gid tri
thwong hi¢u, vé cong dong sir dung mang va tinh tign ich, dé sir
dung ciia san pham dich vu theo tirng phin khiic khédch hang.

Két qua nghién ciru cho thdy giai doan tim kiém thong tin tuy
chua chi ra ro cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh chon nha mang
cung cip dich vu thong tin di dong cua khach hang nhung viéc truyén
thong nhim cung cép thong tin cho khach hang ciing nhu cho cong
dong ngudi than, ban bé, dong nghiép ciia khach hang c6 y nghia vo
cung quan trong, tac dong dén quyét dinh cta khach hang & giai doan
danh gia, lya chon phwong 4n ciing nhu giai doan ra quyét dinh mua.

Cu thé:

- Pa s6 khach hang tai Khu vyc Binh Tri Thién dung cach thuc
danh gia, lya chon phuong an bémg cam tinh. Véi nhirng khach hang
danh gia, lva chon phuong 4n bang 1y tri thi tiéu chi ho quan tim Ia
nha mang c6 nhiéu ban be, ngudi than sir dung va chat luong mang.

- Khéch hang quan tam tinh tién ich cua san pham/dich vu va tinh
de st dung khi dua ra quyét dinh mua.

Vi vay day manh truyén thong thuong hiéu, Ve cong dong ban be,
ngudi than, dong nghiép sir dung mang va truyén thong vé tinh tién
ich, dé s dung cta san pham dich vu theo tung phan khuc khach
hang dé nang cao gia tri thwong hiéu, tao duoc niém tin cho khach
hang khi danh gia phuong an, lya chon nha mang c6 y nghia hét sirc
quan trong.

Bén canh ndi dung can truyén thong, chuyén tai thong tin dén khach
hang, nha mang can lya chon phuong phap, phuong tién truyen thong
phu hop véi timg phan khic khach hang dé t6i wu hoa viée tlep nhan
thong tin cia khach hang, phat huy hiéu quéa cua cong tac truyén thong
trén co s cac nhan td khach hang quan tAm, cach thirc ho tim kiém
thong tin ciing nhu trinh d6 cua timg phan khic khach hang dé xay dung
phuong thite truyén théng phi hop.
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PHAN 4. KET LUAN
Két luan

Két qua nghién ciru cua luan an cac nhan té anh huong dén viéc
chon mang cua khach hang sir dung dich vu thong tin di dong tai thi
truong Khu vuc Binh Tri Thién duéi quan diém d6 1a mét tién trinh
trai qua nhiéu giai doan cho thay:

* C6 nhiéu nhan t khac nhau tac dong dén nhan thirc nhu cau cua
khach hang tai thi truong Khu vic Binh Tri Thién tuy nhién c6 thé
thay ndi troi 3 nhan té sanh huong manh téi khach hang o thi truong
nay la: cong dong ngudi dung, chat lwong mang va gia dich vu ré.

* Hanh vi tim kiém thong tin ciia khach hang ddi véi céc tiéu chi
quan tam, nguon thdng tin b tro va tin cay hay khach hang thuong
dinh kién véi nhiing hiéu biét, nhitng théng tin sin cé trong nhan
thirc ctia minh da néu bat dugc nguyén nhan cling nhu tra loi dugc
cau hoi vi sao va nhan t6 nao anh huong dén hanh vi cia khach hang
trong giai doan danh gia lya chon phuong an cling nhu trong giai
doan dua ra quyét dinh mua.

* Pa s6 khach hang ¢ cac dia ban thugc Khu vuc Binh Tri Thién
ké ca khi phan chia cu thé theo nghé nghiép thuong str dung phuong
thirc danh gia/lya chon phuong an theo cam tinh, diéu nay dan dén
nhitng thuong hiéu xay dung dugc tinh cam, thién cam tt voi nguoi
tiéu dung sé la nhitng thuong hiéu dugc uu tién lya chon.

* Nhan té gay anh huéng, tic dong dén quyét dinh chon nha mang
cua khéach hang Ia tinh hitu ich va tinh dé sir dung cua dich vy thong
tin di dong, dac biét 1a cac dich vu gia tri gia tang, dich vu noi dung
Vi vay viéc thiét ké san pham dich vu nhiéu tién ich, dé sir dung c6 y
nghia hét sirc quan trong.

Trén co s& nhitng phan tich cu thé vé hanh vi khach hang st dung
dich vu thong tin di dong ¢ thi truong Khu vyuc Binh Tri Thién, tac
gia cling da dwa ra mot s6 giai phap nham théa man tét hon nhu cau
ctia khach hang sir dung dich vu thdng tin di dong ciing nhu thuc ddy
su phét trién caa nha mang/doanh nghiép va thi truong dich vu théng
tin di dong tai Khu vuc Binh Tri Thién
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Nhitng han ché ciia nghién ciru

Két qua nghién ciru co dugc trén viéc van dung phi hop co so ly
thuyét vé hanh vi tiéu ding, viéc phan tich sé ligu diéu tra, s liu thi
cap tir cac doanh nghiép kinh doanh dich vy thong tin di dong, cac So
Thong tin va Truyén thong ciing nhu tir mét s6 to chic nghién ciru doc
lap. Tuy nhién, do quy mé dia ban nghién ctu con han ché ¢ 3 tinh
thudc ving duyén hai Bac Trung bo, viée danh gia nhu cau cua khéch
hang doi luc chua thuc sy c6 két qua chinh xac tuyét di vi tinh trang
ding thué bao rac, khach hang dung sim thay thé con nhiéu va dac biét
la xu thé tiéu ding cua khach hang trong giai doan hién nay lién tuc
thay ddi va dién ra véi téc do 16n vi vy két qua nghién ctu luan an s&
khéng tranh khoi nhitng thiéu sét. Tac gia kinh mong dwgc Thay CO
ciing nhu ban doc thdng cam va hy vong s& c6 diéu kién dé khic phuc
nhitng ton tai, thiéu st d6 trong nhiing nghién ciru sau

Thira Thién Hué, thang 5 nam 2018
Nguyéen Dirc Quéin
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