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TOM TAT NGHIEN CUU

Dé tai “Cdc yéu 16 tac dong dén sw hai long cia khdch hang vé chat hrong dich
vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thudn” dugc thuc hién
thdng qua phan tich céc dir lidu dwoc thu thap tir diéu tra, khao sét truc tiép 250 khach
hang sir dung dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong. Muc tiéu cua dé
tai nham xac dinh céc yéu t6 tac dong dén sy hai long cua khach hang vé chit lwong dich
vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong. Két qua phan tich 240 phiéu tra 10i
khao sat hop Ié cho thiy c6 4 trong 6 yéu té dugc phan tich c¢6 tac dong tich cuc dén Sy
hai 10ng cua khach hang vé chat lwong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan, bao gom: Chét lwgng cudc goi, Dich vu khach hang, Gia cude
dich vu, Phuong tién hitu hinh. Trong dé, Dich vu khach hang 1a yéu té tac dong manh
nhat (B = 0.541), ké dén 1a yéu t6 Gia cuéc dich vu (B = 0.193), tiép theo nira la yéu tb
Phuong tién hitu hinh (B = 0.141) va cudi cuing 1a yéu té Chat luong cudc goi cho thay
su tac dong yéu nhat dén Su hai long cua khach hang vé chat luong dich vu mang di
dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan (B = 0.089).

Xi



CHUONG 1: GIOI THIEU

1.1 Ly do chon dé tai

Trong béi canh kinh té phat trién hién nay, vién thong di dong di tré thanh mot
dich vu v6 ciing phé bién véi hau hét moi ngudi dan. Cing véi sy phét trién nhanh chéng
vé cdng nghé thdng tin noéi chung va dich vu di dong néi riéng da c6 nhitng budc tién
vuot bac. Trong nhitng nim qua, nganh vién thong di dong Viét Nam di chung kién
nhitng thay d6i to 16n: tir nam 2011 dich vu 3G duoc cap phép va chinh thirc di vao khai
thac boi cac nha mang VinaPhone, Mobifone, Viettel va VietnamMobile; nam 2016,
mang 4G duoc cac nha mang thtr nghiém, dén nam 2017 dich vu 4G duoc cac nha mang
cung cap cho khach hang st dung (Pinh Kiém va cong su, 2021). Vi su phét trién nhanh
chéng cua cong nghé khdng day, dich vu di dong hién nay dang bung nd véi sb luong
ngudi ding rat 16n. Céng nghé 4G ra doi da 1am thay d6i gan nhu hoan toan hanh vi tiéu
ding caa khéach hang va tiép dén cong nghé 5G da chinh thirc phat song vao dau thang
12/2020.

Hién nay tai Viét Nam ndi chung va huyén Tuy Phong cua tinh Binh Thuan noi
riéng da c6 nhiéu doanh nghiép cing canh tranh trong linh vuc di dong nhu: Viettel,
VinaPhone, MobiFone, VietnamMobile, IT Telecom. Thi truong thong tin di dong Viét
Nam c6 sy tham gia cua nhiéu nha cung cap dich vu lam cho cudc chién canh tranh ngay
cang khéc liét. Chinh sy canh tranh gitra cc nha cung cap dich vu vién théng di dong da
dit khach hang trudc nhiéu lya chon 1am sao c6 thé dat duoc loi ich cao nhat. Do vay,
dé thanh cong trén thi truong hién nay, cac nha cung cap dich vu phai nang cao chat
lwong dich vu nham théa man nhu cau khach hang tét hon déi thu. Diéu nay dit ra van
dé 1a nha cung cap dich vy lam sao nam bat duoc cac yéu t mang tinh quyét dinh dén
sur hai long cua khéach hang khi sir dung dich vu di dong nham théa mén nhu cau va lam

hai long khach hang & mirc d6 cao nhét c6 thé.



Ngoai ra, tir thang 11/2018, B6 Thong tin Truyén thdng trién khai chuyén mang
gitt s6 MNP, khach hang sau khi sir dung dich vu ciia nha mang nay néu khdng hai long
vé chit luong dich vu, chit lwong phuc vu va gia cude... cb quyén chuyén sang nha
mang khac ma van giir nguyén sé dién thoai. Vi vay nha mang can phai nghién ciru cac
yéu td tac dong dén sy hai long cua khach hang gilp cho viéc xay dung cac giai phép,
chinh séch gitt chan khach hang hién c6 dong thoi thu hat khach hang tir nha mang khéc

chuyén sang.

Véi mong mudn déng gép mot phan cdng stc cho Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan trong viéc hoan thién cac chinh sach nham duy tri va nang cao
su hai long cua khach hang ciing nhu gép phan nho vao thanh céng chung cua Cong ty,
t0i chon dé tai: “Cdc yéu té tic dpng dén sw hai 1ong cia khach hang vé chdt lweng
dich vu mang di dgng Vinaphone tgi huyén Tuy Phong, tinh Binh Thugdn” 1am dé tai

nghién ctru Luan van tét nghiép caa minh.

1.2 Muc tiéu nghién ciu
1.2.1 Muc tiéu tong quat

Dé tai duoc thuc hién nham phan tich, danh gia su tic dong cua cac yéu té va mac
d6 quan trong cua cac yéu té dén su hai long caa khach hang vé chit luong dich vu mang
di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Thong qua d6, nghién ctru sé
gitp ban lanh dao Vinaphone huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan c6 co so trong viéc
hoan thién cac chién lugc kinh doanh nham nang cao hon nita sy hai long caa khach
hang ddi véi chat luong dich vu mang di dong Vinaphone trén dja ban huyén trong thoi

gian toi.

1.2.2 Muc tiéu chi tiét

Pé dat duoc muc tiéu tong quat nhu trén, dé tai thuc hién cac muc tiéu cu thé sau:



- Xac dinh céc yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang vé chit luong

dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

- Xac dinh mirc d6 anh hudng cua cac yéu té dé dén su hai long cua khach hang

vé chit luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

- Xem xét sy khac biét vé sy hai 1ong cua khach hang vé chat lwong dich vu mang
di @ong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan theo cac dic diém khéac nhau

vé nhan khau hoc caa khach hang str dung dich vu mang di dong Vinaphone.

- Pé xuat mot s6 ham y nham giup cac nha quan tri Vinaphone huyén Tuy Phong,
tinh Binh Thuan trong viéc hoan thién chinh sach kinh doanh nham nang cao hon nita
su hai long caa khach hang vé chat luong dich vu mang di dong Vinaphone trén dia ban

huyén.
1.3 Céu héi nghién ciru
Vi muc tiéu chi tiét cua dé tai, cac cau hoi nghién ciru duoc phat biéu nhu sau:

- C4c yéu t6 nao anh huong dén sy hai long cua khach hang vé chat lugng dich

vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan?

- C4c yéu t6 d6 anh huéng nhu thé nao dén su hai 1ong cua khach hang vé chat

luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan?

- C6 su khéc biét hay khéng vé sy hai 10ng cua khach hang vé chat lugng dich vu
mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan theo cac dic diém khac

nhau cua khach hang st dung dich vy mang di dong Vinaphone?

- Nhitng ham y quan tri ndo gidp cac nha quan tri Vinaphone huyén Tuy Phong,

tinh Binh Thuan trong viéc hoan thién chinh sach kinh doanh nhiam ning cao hon nita



sur hai 16ng cua khach hang vé chit lwong dich vu mang di dong Vinaphone trén dia ban

huyén?

1.4 Pdi twong va pham vi nghién ciu
Péi twong nghién cizu: Céc yéu td anh huéng dén sy hai 1ong caa khach hang vé

chat lugng dich vu mang di déng Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Pham vi nghién cizu: Nghién ciru dugc thuc hién tai Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.

Poi twong khao sat: Cac khach hang da va dang sir dung dich vu mang di dong

Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Thoi gian thyc hién nghién cizu: Nghién ciru dugc thyc hién tir thang 9/2022 dén
thang 2/2023. Thoi gian thu thap dir liéu khao sét tir Thang 12/2022 dén Thang 01/2023.

1.5 Y nghia ciia nghién ciu

Két qua nghién ciru gidip cac nha quan tri Vinaphone huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan xac dinh dugc cac yéu té chinh anh huong dén su hai long caa khach hang vé chat
luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Tu do
c6 nhitng dinh huéng chién luoc nham cai thién va nang cao sy hai long cia khach hang

vé chat luong dich vu mang di dong Vinaphone trong thoi gian tai.

1.6 Két cau caa luin vin
Ngoai c4c phan trang bia, muc luc, bang chi viét tit, danh muc bang biéu, hinh

anh, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, két ciu chinh cua luan vin gdm 5 chuong:

Chuong 1. Gidi thiéu: Trinh bay ly do chon dé tai, muc tiéu nghién cau, cau hoi
nghién ctru, d6i twong, pham vi nghién ciru, y nghia ctia nghién ciru va b cuc cua Luan

van.



Chuong 2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru: Trinh bay tdng quan ly thuyét
vé nén lién quan muc tiéu nghién cau cua dé tai, cac nghién ciu thuc nghiém c6 muc
tiéu twong ddng, tir d6 1ap luan cac gia thuyét nghién ciru va dé xuat mé hinh nghién cau

ly thuyét cua luan vin.

Chuong 3. Phuong phap nghién ctu: Trinh bay thiét ké nghién cau, xay dyng
thang do, hiéu chinh thang do thong qua nghién ctru dinh tinh va k¥ thuat xir ly dir liéu

ctia nghién ctru bang phuong phap dinh luong.

Chuong 4. Két qua nghién ciru va ban luan: Trinh bay théng tin mau nghién ctu,
danh gia do tin cay cua céac thang do, phan tich hoi quy, phan tich su khac biét dé tir do

danh gia mo hinh va cac gia thuyét nghién cuu.

Chuong 5. Két luan va ham y quan tri: trinh bay tom tit cac két qua nghién cau,

két luan, mot sé ham y quan tri, nhitng han ché va hudng nghién ciu tiép theo.

TOM TAT CHUONG 1
Chuong 1 da trinh bay tong quan vé dé tai nghién ctru cua tac gia tir bdi canh
nghién ctru, xac dinh muyc tiéu va cau hoi nghién ctru, d6i twong va pham vi nghién cau,

nhitng dong gop cua dé tai va két ciu ma dé tai thuc hién.



CHUONG 2: COSOLY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Khai niém
2.1.1 Dich vu

Theo Philip Kotler (2001), Dich vu la bat ky hoat dong hay loi ich nao ma chu
thé nay c6 thé cung cip cho chu thé kia. Trong d6 d6i twong cung cip nhat dinh phai
mang tinh vo hinh va khong dan dén bat ky quyén s& hiru mot vat nao ca, con viéc san

xuat dich vu c6 thé hoac khong can gan lién véi mot san pham vat chat nio.

Zeithaml va Bitner (2000) thi cho riang: Dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach
thire thuc hién mot céng viéc nao d6 nham tao gia tri sir dung cho khach hang. Dich vu
con la nhitng hoat dong hay loi ich ma doanh nghiép cé thé cong hién cho khach hang
nham thiét lap, cang cd va ma rong nhitng quan hé va hop tac 1au dai véi khach hang
(Kotler & Armstrong, 2004).

V& ban chat cua dich vy: Dich vu la qué trinh van hanh cac hoat dong, hanh vi
dwa vao cac yéu to vo hinh nham giai quyét cac mdi quan hé gitra doanh nghiép voi
khach hang; Gan lién vai hiéu suat/ thanh tich bei mdi dich vu déu gan véi muc tiéu 1a
mang lai gia tri nao d6 cho ngudi tiéu dung. Hiéu suat & day chinh 1a nhitng tién ich, gia
tri va gia tri gia tang ma khach hang nhan dugc sau khi sir dung dich vu; La mét qua
trinh, nd dién ra theo mot trinh tu nhat dinh bao gom nhiéu giai doan, nhiéu budc khéac

nhau. Trong mdi giai doan d6i khi s& c6 thém nhiéu dich vu phy, dich vu cong thém.

TOm lai, trén co so cac khai niém vé dich vu cua céc tac gia trén, cd thé hiéu:
Dich vu 1a sdn pham ciia lao déng, khdng ton tai dudi dang vt thé, qua trinh san xuat

va tieu thy xdy ra dong thoi, nham ddp g nhu cau cua san xudt va tiéu dung.

Dich vu c6 cac dac diém co ban nhu sau:



Thi nhat, Tinh vo hinh. Dau tién, khi nghi vé cac dic diém cua dich vy, tinh vo
hinh c6 thé xuat hién dau tién. Tinh vo hinh cua dich vu c6 nghia 14 cac dich vu khong

thé duoc nhin thay, ném, cam nhan, nghe hoac ngiri trude khi chung dugc mua.

Thi hai, Khéng thé tach roi. Bic diém caa dich vu bao gom khong thé tach rai,
c¢6 nghia 1a dich vu duoc san xuat va tiéu thu cing mot lac. Piéu nay ciling doi hoi rang
cac dich vu khdng thé tach roi khoi cac nha cung cép cua ho. Tréi véi cac dich vy, hang
héa vat chat duoc san xuit, sau d6 duogc luu trit, sau d6 duoc ban va tham chi sau d6
duoc tiéu thu. Dich vu duge ban dau tién, sau d6 duoc san xuat va tiéu thu cuing maot luc.
Mot san pham c6 thé, sau khi san xuat, duoc Iy di tir nha san xuat. Tuy nhién, mot dich

vu duoc san xuat tai hoic gan diém mua hang.

Tha ba, Tinh khong thé cat gitt. Dich vu khdng thé duoc luu trir dé ban hoic sir
dung sau nay. NGi cach khac, dich vu khong thé duoc kiém ké. Pay 1a mot trong nhiing
dic diém quan trong nhat caa dich vu, vi n6 cé thé co tac dong 16n dén két qua tai chinh.
Néu nhu cac san pham, hang héa hixu hinh ¢6 thé luu giir, bao quan dugc thi san pham
dich vu lai khéng thé cat giit duoc trong kho. N6 chinh 1a mét phan dém diéu chinh vé
su thay ddi nhu cau vé thi trudng. Khi cung cau thi treong c6 sy chénh léch thi dé 1am

can ddi vé cung cau ban c6 thé 4p dung cac bién phap nhau.

Thi tu, Tinh da dang. Su thay déi ciing thudc vé cac dic diém quan trong cua
dich vu. N6 dé cap dén thyc té 1a chat luong dich vu c6 thé thay d6i rat nhiéu, tly thudc
vao ngudi cung cap ching va khi nao, & dau va nhu thé nao. Do tinh chat tham dung lao
dong cua dich vy, cd rat nhiéu su khéc biét vé chit lwong dich vu dugc cung cp bai cac
nha cung cap khac nhau, hozc tham chi boi cing mot nha cung cap tai cac thoi diém

khac nhau.

Th nam, Su tham gia cua ngudi dung. Nguoi ding tham gia vao moi san xuat

dich vu. Ngay ca khi nguoi ding khéng bat budc phai & mot dia diém noi dich vu duoc



thuc hién, nguoi ding van tham gia vao moi hoat dong san xuat dich vu. Mét dich vu
khong thé tach roi khoi nha cung cap cua nd, nhung ciing khong thé tach roi n6 khoi

nguoi dung.

2.1.2 Chit lwong dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000) giai thich: Chat lugng dich vu la sy danh gia cua
khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét vai ndi chung cia mot thuc thé. Lewis va Booms
(1983) phét biéu: Dich vu 1a mot su do lwdng mirc do dich vu duge dua dén khach hang
turong xng v4i mong doi ciia khach hang tét dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chat luong

nghia 1a dap mg mong doi cua khach hang mot cach dong nhat.

C6 thé n6i chat lwong 12 yéu té duge xac dinh bai khach hang sau khi khach hang
da st dung dich vu d6 va & ciing mot muac chat lwong dich vu nhu nhau nhung nhitng
khach hang khéng gidng nhau s& c6 nhitng cam nhan khdng gidng nhau tham chi ngay
ca cung mot nguoi cling s€ c¢d nhitng cam nhan khac ¢ nhiing giai doan khac nhau.
Parasuraman va cong su (1985) cho rang: ¢6 3 mic cam nhan co ban vé chat lugng dich

VU
- Chat luong dich vu tét: Dich vu cam nhan vuot mire trong doi cua khéach hang.

- Chat lugng dich vu théa man: Dich vu cam nhan phu hop véi mic trong doi cua

khéch hang.
- Chat luong dich vu toi: Dich vu cam nhan dudi mire trong doi cua khéach hang.

T6m lai, dya trén quan diém caa cac nha nghién ctu trén vé chat luong dich vu
dugc nhin nhan & cac goc do khac nhau, c6 thé hiéu: Chdr hwong dich vu 1a mét thugt
ngé kinh té dwoc cac nha quan tri quan tdm va dwoc xem la tdp hop cdc ddc tinh cia
Mot doi tuwong, tao cho doi twong ¢6 kha nang théa man nhiing yéu cdu da néu ra hodc

tiem an.



2.1.3 Chat hrong dich vu mang di dong/vién thong

Theo Uy ban Truyén thong Lién bang theo Pao luat Truyén thong Hoa Ky nim
1934, Vién thong dugc dinh nghia 13” viéc truyén tdi, giiza hodc giita cdc diém do nguoi
ding chi dinh, théng tin do nguwoi ding lwa chon, ma khéng thay déi vé hinh thirc hodc

ngi dung Cua théong tin nhw dwoc gui va nhgn.”

Theo Dao luat Vién thong nim 1996 ciia Hoa Ky dinh nghia vé dich vu vién thong
1a: “Viéc cung cap dich vu vién thdng véi mét khodn phi truc tiép cho cdng ching, hodc
cho céc tang 16p nguoi dimg nhw vay CO hiéu qud truc tiép cho cong ching, bat ké

phuong tién dwroC Sir dung.”.

Nhu vay, ¢ thé hiéu: “Dich vy vién thong 1a dich vu diroc cung cdp béi nha cung
cap dich vu vién théng hodc mét tap hop cac kha ndng truyén théng tin ngwoi ding cu

thé do hé thang vién théng cung cdp cho mét nhém ngueoi dung”.

2.1.4 Sy hai long
Theo Oliver (1997), sy hai long cua khach hang la trang thai tdm ly ma khéach
hang cam nhan vé mot cong ty (t chuc) khi nhitng ky vong cua ho dwgc thoa man hoic

vuot qua sy mong doi thdng qua tiéu ding san pham hoic dich vu.

Bachelel (1995) cho rang sy hai 1ong ciia khach hang nhu mot phan (ing mang
tinh cam xuc cua khach hang qua su trai nghiém caa ho vé mot san pham hay mét dich
vu. Vi né dap @ng nhitng mong mudn caa ho, bao gom ca mic d6 dap tng trén muc

mong mudn va dudi mac mong mudn.

Fornell (1995) cho rang: sy hai 1ong hoic khéng hai long sau khi st dung, duoc
khai niém nhu 1a phan &ing cua ngudi khach hang d6 vé viéc danh gia bang truc giac sy

khac nhau gitta viéc trudc va sau khi tiéu dung véi cam nhan thuc té sau khi sir dung né.



Khi c6 su so sanh gitra loi ich thuc t& cam nhan duoc va ky vong thi s& danh gia
duge do hai 1ong. Néu ky vong khac xa véi thuc té thi khach hang sé that vong va nguoc
lai loi ich thyuc té twong tng véi ky vong da dit ra thi khach hang s& hai long. Ky vong
cua khach hang dugc dap ang mot cach rat tét thi sé tao ra hién tuong vuot qua mong

doi cua su hai long.

T6m lai, dira trén quan diém cua cac nha khoa hoc trén vé sy hai 16ng caa khéch
hang, c6 thé hiéu: “Si hai 10ng cua khach hang 1a mét dang cam giac théa man sau khi
nhiing ky vong, yéu cau cia khdch hang da dwoc ddp iing, chiing dwoc hinh thanh thong
qua qua trinh trdi nghiém va tich liiy khi mua sam hodc si dung cac san pham, dich vu

do doanh nghiép cung cap”.

2.1.5 Mdi quan hé giira chat hrong dich va va sy hai l1ong

Parasuraman va cac cong su (1988), cho rang gitta chat luong dich vu va su hai
long khéach hang ton tai mot sé khac biét, ma diém khéc biét co ban 13 van dé “nhan qua”.
Con Zeithalm va Bitner (2000) thi cho rang su hai long cua khach hang bi tac dong boi
nhiéu yéu té nhu: chat lugng san pham, chat lugng dich vu, gia ca, yéu té tinh hudng,

yéu t ca nhan.

Chét lugng dich vu va su hai 1ong tuy 1a hai khai niém khac nhau nhung c6 lién
hé chat ch& véi nhau trong nghién ciru vé dich vu (Parasuraman va cong su, 1988). Cac
nghién ctu trude day da cho thay chat lugng dich vu 1a nguyén nhan dan dén su thoa
man (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996). Ly do la chat lwong dich vu lién
quan dén viéc cung cap dich vu, con sy thoa man chi danh gia duoc sau khi da sir dung

dich vu.

Hai 1ong ctia khach hang xem nhu két qua, chat luong dich vu xem nhur 12 nguyén
nhan, hai 10ng c6 tinh chat du bao, mong doi; chat luong dich vu 13 mét chuan 1y tudng.

Sy thoa man khach hang 1a mot khai niém tong quat, thé hién sy hai 1ong caa ho khi tiéu
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ding mét dich vu. Trong khi d6 chat lwgng dich vu chi tap trung vao cac thanh phan cu
thé caa dich vu (Zeithaml va Bitner, 2000).Tuy giita chat luong dich vu va su hai 1ong
c6 mdi lién hé véi nhau nhung cé it nghién ctu tap trung vao viéc kiém dinh mic do giai
thich cta cac thanh phan chat lugng dich vu ddi véi su hai long, dic biét d6i vai ting
nganh dich vy cu thé (Lassar va cac cong su, 2000). Cronin and Taylor di kiém dinh méi
quan hé nay va két luan cam nhan chit lugng dich vu dan dén sy thoa man khach hang.
Cac nghién cau da két luan rang chat lugng dich vu 12 tién dé cua su théa man (Cronin

va Taylor, 1992; Spereng, 1996) va la nhan té chi yéu anh hudng dén su thoa man.

2.2 Cac md hinh do lwdong chat lweng dich vu
2.2.1 M6 hinh SERVQUAL cia Parasuraman va céng sw (1985)

Mo hinh SERVQUAL duoc ghép tir 2 tir Service va Quality. M6 hinh duoc nhiéu
nha nghién ctru danh gia 1a kha toan dién. Sau nady md hinh SERVQUAL tiép tuc hoan
thién théng qua viéc tap trung vao khai niém vé “Su cam nhan chat luong” cua nguoi
tiéu dung. Su cam nhan chat lugng caa khach hang 1a viéc danh gia c6 tinh khach quan
nhét vé chat lugng cua dich vu. Parasuraman & ctg (1985) cho rang: bat ky dich vu nao,

chat luong dich vu cam nhan boi khach hang cé thé mé hinh thanh 10 thanh phan do6 la:

- Tin cay (reliability) ndi Ién kha nang thuc hién dich vu phu hop va dung thoi

han ngay tir lan dau tién.

- Péap tng (responsibility) ndi Ién sy mong mudn va san sang cia nhan vién phuc

vu cung cap dich vu cho khéch hang.

- Nang luc phuc vu (competence) noéi 1én trinh do chuyén mon dé thyc hién dich
vu. Kha ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xuc véi khach hang, nhan vién tryc
tiép thuc hién dich vu, nghién ctru dé nam bit thdng tin lién quan can thiét cho viéc phuc

vu khach hang.
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- Tiép c4n (access) lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach hang
trong viéc tiép can dich vu nhu rat ngan thoi gian cho doi cua khach hang, dia diém phuc

vu va gio m¢ cua thuan lgi cho khach hang.

- Lich sy (courtesy) néi 1&n tinh cach phuc vu niém né, ton trong va than thién
véi khach hang.

- Thong tin (communication) lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho khach
hang bang ngdn ngit ma ho hiéu biét dé dang va lang nghe nhiing van dé lién quan dén

ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai, thac mac.

- Tin nhiém (credibility) n6i 1én kha nang tao long tin cho khach hang, lam cho
khach hang tin cay vao co quan. Kha ning nay thé hién qua tén tudi co quan, nhan cach

ctia nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép voi khach hang.

- An toan (security) lién quan dén kha ning dam bao sy an toan cho khéach hang,

thé hién qua sy an toan vé vat chat, tai chinh ciing nhu bao mat thng tin.

- Hiéu biét khach hang (understanding/knowing the customer) thé hién qua kha
nang hiéu biét nhu cau cua khach hang théng qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi caa khach

hang, quan tdm dén c& nhan ho va nhan dang duoc khach hang thuong xuyén.

- Phuong tién hitu hinh (tangibles) thé hién qua ngoai hinh, trang phuc ciia nhan

vién phuc vy, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

2.2.2 M6 hinh 5 khoang cach caa Parasuraman va cong sw (1985)

Trén co s md hinh chét luong dich vu cua Gronroos (1984), Parasuraman va
cong su da tién hanh xay dung mé hinh chét lugng khoang céch giita nguoi tiéu ding va
nha cung cap & cac mirc do khéac nhau. Parasuraman va cong su (1985) da dé xuat mo
hinh hinh chat luong khoang cach giira khach hang va nha cung cap dich vu véi cac
khoang cach khac nhau:
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Theo mé hinh nay ¢ 5 sai léch anh huong dén chat lwong dich vu cam nhan duoc:

Khoang cach 1: La sai biét gitta ky vong cua khach hang va cam nhan caa nha
cung cap dich vu vé ky vong d6. Su dién dich ky vong cua khach hang khi khdng hiéu

thau dao cac dic trung chat luong, dich vu, dic trung khach hang tao ra sy sai biét nay.

Khoang cach 2: Puoc tao ra khi nha cung cip gip cac kho khian, tré ngai khach
quan l1an chu quan khi chuyén cac ky vong duoc cam nhan sang céc tiéu chi chét luong
cu thé va chuyén giao chung dung nhu ky vong. C4c tiéu chi chat lugng cu thé va chuyén
giao ching dung nhu ky vong. Céc tiéu chi nay tro thanh céc thong tin tiép thi dén khach
hang.

Khoang cach 3: Hinh thanh khi nhan vién chuyén giao dich vu cho khach hang
khong dung cac tiéu chi da dinh. Vai trd nhan vién giao dich tryc tiép rat quan trong

trong tao ra chat lwogng dich vu.

Khoang cach 4: La sai léch giita dich vu chuyén giao va thong tin ma khach hang
nhan dugc. Thong tin ndy c6 thé lam ting ky vong nhung c6 thé lam giam chét luong

dich vu cam nhan khi khach hang khéng nhan dung nhiing gi da cam két.

Khoang céch 5: hinh thanh tir sy khac biét gitta chat lwgng cam nhan va chat

luong ky vong khi khach hang tiéu thu dich vu.
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Hinh 2.1 M6 hinh 5 khoéang cach

Ngudn: Parasuraman va cong su (1985)

Thang do SERVQUAL duoc xay dung véi 5 nhém yéu té bao gdbm 22 bién quan
st trong phan tich nhan td, thang do nay di dwoc kiém tra ndi dung va sy hoi tu cua cac
gia tri dé tham tra lai cac khai niém co ban cua thang do, dung dé do ludng chét luong

dich vu va cung cap toan bo sy phan loai vé chat luong.
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- Mtrc db tin cay: La doanh nghiép, to chirc cung tng dich vu ¢d kha ning cung

cap dich vy nhu di hira.

- Muc d6 dap ung: Su dap tng nhanh nhen cac yéu cau, sy sin 1ong phuc vu

khach hang va cung cép dich vu nhanh chéng.

- Sy dam bao: Thai d6 nha nhin, phong cach chuyén nghiép, su am hiéu va kha

nang tao an tam, tin tudng.

- Su cam thong: Phuc vu chu déo, quan tim dic biét dén khach hang va kha nang

thau hiéu nhu cau riéng caa khach.

- C4c yéu t6 hiru hinh: Co sé vat chat, trang thiét bi, dong phuc cia nhan vién,

khau hiéu.

2.2.3 M0 hinh SERVPERF cta Cronin va Taylor (1992)

Parasuraman va cong su khang dinh raing SERVQUAL la mét cong cu do luong
chat lwong dich vu tin cay va chinh xéac (Parasuraman va cong sy, 1985) va thang do nay
duogc sir dung rong rai. Tuy nhién, viéc st dung md hinh chat lugng va khoang cach lam
co s& cho viée danh gia chat luong dich vu ciing c6 nhiéu tranh luan (Cronin & Taylor,
1992).

Cronnin & Taylor di phat trién SERVQUAL thanh SERVPERF. Thang do nay
dugc Cronnin & Taylor giGi thiéu vao nam 1992, xac dinh chat lwong dich vu bang céch
chi do ludng chét lugng dich vu cam nhan ma khéng can ¢ chét lugng ky vong ciing
nhu danh gia trong s6 ciia 5 thanh phan. Bo thang do SERVPERF ciing st dung 22 muc
phat biéu twong tu nhu phan hoi vé cam nhan caa khach hang trong mé hinh
SERVQUAL, bo qua phan hoi vé ky vong.

15



Cronnin va Taylor (1992) véi md hinh SERVPERF, cho rang mirc d6 cam nhan
cua khach hang d6i véi sy thuc hién dich vu cua cdng ty phan anh tét nhat chat lwong
dich vu. Theo md hinh SERVPEREF thi: Chét lwgng dich vu = Mac d6 cam nhan.

2.2.4 M0 hinh téng hep chat lweng dich vu ctia Brogowicz va cong sw (1990)

Khoang cach chat lwong dich vu c6 thé ton tai ngay ca khi khach hang chua hé sir
dung dich vu nhung dugc nghe ngudi khac néi vé dich vu d6, hodc nghe qua quang cao
hay cac phuong tién truyén thong khac. Diéu can thiét 1a phai gan két dugc nhan thirc
cua khéach hang tiém ning vé chat luong dich vu cung cap véi nhan thic thyuc té cua
khach hang vé chat lugng dich vu sau khi ho d3 str dung dich vy. M@ hinh nay tich hop
khung quan Iy truyén thong, su thiét ké - van hanh dich vu va cac hoat dong marketing.

Muc dich ctia m6 hinh 13 x4c dinh céc khia canh lién quan dén chét luong dich vu
trong khung quan Iy truyén thong vé viéc 1ap ké hoach, thuc hién va kiém soat. Mé hinh
xem xét ba yéu t6 gom: (1) hinh anh cong ty, (2) cac yéu té anh huong tir bén ngoai va
(3) cac hoat dong marketing truyén théng nhu cac yéu té anh huong téi chat luong ki
thuat va chtrc nang ky vong caia san pham.
2.3 Tong quan cac nghién ciu lién quan
2.3.1 Nghién ciru nwéc ngoai

Nghién ciru cia Masoodul Hassan va cong su (2013) duoc thuc hién véi muc dich
chinh ctia nghién ciru nay 1a dé kiém tra anh huong cua su cdng bang dich vy, chat lwong
dich vu va nhan thtic cdng bang vé gia d6i véi sy hai 1ong cua khach hang va long trung
thanh cta khach hang trong linh vuc vién thong di dong cta Pakistan. Dir liéu duoc thu
thap thong qua cong cu khao sat tir 220 nguoi tham gia dai dién cho khach hang cua cac
cong ty vién thdng cua Pakistan. Két qua phan tich dit lidu cho thiy ring cong bang dich
vu, chat lugng dich vu va nhan thic cong bang vé gié 1a hop 18 va dang tin cay dé do

luong su hai long va long trung thanh cua khach hang.
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Nghién ciru ciia Mujahid Mohiuddin Babu va cong su (2011) da kham pha va xac
dinh bay yéu té cy thé, dong vai trd 14 nhitng yéu t6 quyét dinh dang ké dén su hai long
chung caa khach hang d6i véi nguoi st dung dich vu internet khdng day & Bangladesh.
Két qua phan tich di liéu thu thap tir 150 nguoi sir dung dich vu internet khéng day &
Bangladesh cho thy rang Hinh anh hda noi dung trang web, Tinh kha dung caa Trung
tam chiam soc khach hang, Ban hang qua dién thoai sau khi mua, Téc d6 dir liéu tai xudng
trung binh, Cac chuong trinh c6 sy tham gia, Ty 1& 15i mang va Phi thiét 1ap g6p phan
hinh thanh sy hai 1ong chung cia khach hang d6i voi dich vu internet khong day ¢
Bangladesh.

Nghién ctru cia Jamal M. M. Joudeh va cong su (2018) dugc thuc hién vai muc
tiéu xem xét anh hudng cua chit lugng dich vu internet véi cac thanh phan bao gom:
Dich vu Internet, Gia ca, Nhan vién, Co so vat chat ki thuat dén long trung thanh cua
khach hang thong qua tac dong trung gian cua sy hai long cua khach hang. Thong qua
viéc st dung bang cau hoi véi phuong phap 1dy mau thuan tién gom 860 ngui tiéu ding
tur cac trung tdm thuong mai va khu phac hgp thuong mai khac nhau & Amman — Jordan.
Két qua nghién ctu chi ra rang chat lwong dich vu internet c6 anh huong tich cuc dén su
hai 10ng ciia khach hang, do d6 né ¢6 thé anh huong dén mirc do trung thanh caa khéch
hang. Nghién ciru ciing cho thdy chét luong dich vu tét va dugc xay dung tot c6 thé dan
dén su hai long cua khach hang, tir d6 ¢6 thé dan dén muc do trung thanh cua khach hang
t6t hon.

2.3.2 Nghién ciru trong nwéc

Nghién ciu cia Pinh Kiém va cong su (2021) duoc thuc hién nhim phan tich
danh gia sy hai long cua khach hang khi str dung dich vu di dong Vinaphone tai thanh
phd Long Xuyeén, tinh An Giang. Nghién ctu véi mau gom 431 khach hang, két qua cho
thiy c6 6 nhan t anh huong dén su hai long caa khach hang ddi vai dich vu di dong
Vinaphone tai thanh phé Long Xuyén, d6 1a: Chat luong cudc goi, Dich vu gia tri gia

tang, Su thuan tién, Dich vu khach hang, Cau trac gia, Phuong tién hiru hinh. Trong do,
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yéu t6 chat lwong cudc goi va dich vu khach hang cé tac dong manh nhit. Trén co sd do,
nhom tac gia dé xuat mot s ham y quan tri nham cai thién chat luong dich vu di dong
dbi voi khach hang c& nhan tai thanh phé Long Xuyén, tinh An Giang.

Nghién ciu cia Dinh Kiém va cong su (2021) duoc thuc hién nham danh gié céc
yéu té anh huong dén sy hai long cua khéach hang st dung dich vu di dong Vinaphone
tai tinh Binh Thuan. Dt liéu trong nghién ctru duoc thu thap tir 431 khach hang ca nhan
d3 va dang str dung dich vu di dong ctua Vinaphone. Phuong phap dinh lwgng bang mo
hinh phuong trinh ciu triic binh phwong nhé nhat riéng phan (PLS-SEM) da duoc sir
dung trong nghién ctiru ndy. Két qua da xac dinh 6 yéu té anh huong dén su hai long cua
khach hang d6i véi dich vu di dong VinaPhone tai Binh Thuan, d6 1a: Chat luong cudc
goi, Chit lwong truy cap Data, Su thuan tién, Dich vu khach hang, Gia cudc, Phuong
tién hiru hinh. Két qua ciing phan anh hiéu qua trung gian tich cuc manh mé cua Gia tri
cam nhan d6i voi sy hai 10ng ciia khach hang. Theo két qua nay, nhom tac gia da dua ra
mét s6 goi ¥ vé quan 1y dé Vinaphone Binh Thuan néi riéng va cac chi nhanh khac noi
chung c6 thé tham khao cho su quan ly phat trién khach hang.

Nghién ciru cia V& Thanh Hai va cong su (2017) duoc thuc hién nham xac dinh
cac yéu to chinh anh hudng dén sy hai 10ng cua khach hang d6i véi dich vu vién thong
di dong trén dja ban thanh phd Ba Néng. M6 hinh nghién ciu cua dé tai bao gom céc
nhan t: Chat lugng cudc goi, Su thuan tién, Dich vu gia ting, Cau tric gia va Dich vu
khach hang. Nghién ctru duoc tién hanh thong qua 2 giai doan chinh: Nghién ciru so bo
dugc thuc hién thdng qua viéc thao luan nhém véi cac can bo kinh doanh, nhan vién truc
tiép thuc hién cong tac chiam séc khach hang tai cac doanh nghiép vién thong di dong vé
md hinh nghién ctru va cac bién quan sat; Dit liéu sau khi thu thap duoc nhap liéu va xu
ly bang phan mém SPSS 16.0 dé tién hanh phan tich. Mot s6 phuong phap phan tich dix
liu duoc str dung trong nghién ciu gom: thong ké md ta, kiém tra phan phdi chuan,
phan tich d¢ tin cay cua thang do bang hé sé Cronbachs Alpha, phan tich nhan té kham
pha (EFA), phan tich hdi quy tuyén tinh boi, kiém dinh t nhan t6 doc lap (Dependent

18



Samples T-Test) va phan tich phuong sai (ANOVA). Két qua nghién ciru cho thay ton
tai 5 nhan t6 v4i hé thong 23 bién quan sat anh hudng dén Su hai 10ng caa khéach hang
d6i véi dich vu vién thong di dong cua doanh nghiép trén dia ban Pa Ning gom: Cau
tric gia, Dich vu khach hang, Su thuan tién, Chat luong cudc goi va Dich vu gié tri gia
tang.

Nghién cru cua Tén Bic Sau va cong su (2018) duoc thuc hién nham xac dinh
cac nhan té anh hudng va do ludng chi sé hai long khach hang 1am co s& so sanh chat
luong giita cic mang, qua d6 dé xuat cac yéu té can cai thien nham lam cho khéach hang
hai 1ong hon, gia ting 1ong trung thanh ddi véi doanh nghiép. M6 hinh nghién ctu cua
dé tai bao gom céc thanh phan: Su thuan tién caa qua trinh giao dich, Cau trdc gia dich
vy, Chit lwong cudc goi, Dich vu gia trj gia taing, Cham séc khach hang, Hinh anh cong
ty va Niém tin. Nghién ctru da tién hanh khao sat 550 khach hang cua ba mang vién
thong di dong (Vinaphone, Mobifone, Viettel). Két qua nghién ctru di xac dinh duoc 5
nhan t6 chinh anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang d6i véi chat luong dich vu
trong linh vuc vién théng di dong, d6 1a: Cham soc khach hang, Chat luong cudc goi,
Hinh anh céng ty, Dich vu gié tri gia ting va Niém tin.

Tong hop céc nghién ciru trude duoc trinh bay trong Bang 2.1 bén dudi nhu sau:
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Bang 2.1 Bing tong hop cac yéu té anh hwéng dén sy hai 1ong ciia khach hang trong cic

nghién ciru truwée da sir dung

Céc nghién ctru trwéc

CA4c yéu td tac dong dén su
hai long cia khach hang vé
chat lwong dich vu mang di

dong

Mujahid Mohiuddin Babu va cong
V6 Thanh Hai va cong su (2017)

su (2011)
Jamal M. M. Joudeh va cong su

(2018)
Dbinh Kiém va cong su (2021)

< T6n Birc Sau va cong su (2018)

< Masoodul Hassan va cong su (2013)
S Dbinh Kiém va cong su (2021)

Chat luong cudc goi X X X
Su thuan tién X X X X X
Dich vu khach hang X X X X X X X
Gia cudc dich vu X X X X X X
Chat lugng truy cap X X X X X
Phuong ti¢n hitu hinh X X X X X

Nguon: tong hop cua tac gia
2.4 Khung phan tich va cac gia thuyét caa luan vin
Trén co s& ly thuyét nén vé dich vu, chat lwong dich vy, cic mé hinh do luong
chat luong dich vu ma dac biét 1a mé hinh do ludng chét luong dich vu SERVPERF cua
Cronin va Taylor (1992), su hai long cua khach hang cung véi viéc tham khao cac bién

trong cac nghién ctru cua cac tac gia trong va ngoai nudc ¢O muc tiéu nghién clru tuong
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ddng véi muc tidu nghién ctiru caa dé tai, tc gia xay dung mé hinh nghién ciu ly thuyét
cho dé tai nay. M6 hinh nghién ctru dé xuat cua dé tai vé cac yéu té tac dong dén sy hai
long cua khach hang vé chit lwong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy

Phong, tinh Binh Thuan dugc trinh bay nhu sau:

Bién diéu tiét
Gidi tinh
D6 tubi
Hoc van
Nghé nghiép
é ~
3 Thu nhap
> S
Hi+
é ~
Sw thuin tién ~—
h A H2+
d ~
Swr haile ia KH
Dich vu khich hang —— e ll’ ai lomg caa
” vé CLDV mang di
h y - ‘
déng Vinaphone tai
é ~
H.+ — huvén Tuy Phong,
id cwore dich vu | ¢inh Binh Thusn
*~ y,

Hs+
Chit hrong truy cip /

Phwong tién hiru hinh 1/

Hinh 2.1 M6 hinh nghién ciru dé xuat
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Thong qua co s& ly thuyét nén va nhirng nghién ciru trong va ngoai nude trudc
day c6 muc tiéu nghién ctru trong ddng, ang véi md hinh nghién ctu dé xuét, cac gia
thuyét cho nghién ctru dugc trinh bay nhu sau:

Chat lwgng cudc goi: thé hién qua viéc chat lwong két néi cudc goi di dong cua
mang Vinaphone dap tng dwoc cac nhu cau sir dung dich vu di déng khéc nhau cua
khach hang. Nghién curu caa Masoodul Hassan va cong su (2013), Mujahid Mohiuddin
Babu va cong su (2011), Binh Kiém va cong su (2021), Binh Kiém va céng su (2021),
V& Thanh Hai va cong su (2017), Ton Bic Sau va cong su (2018) déu cho thay sy anh
huong tich cuc cua yéu td Chat luong cudc goi dén sy hai 10ng caa khach hang di voi
chat lugng dich vu di dong. Do dé, gia thuyét Hi duoc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hi: Chat lugng cudc goi co anh huong duong dén su hai 1ong cua
khach hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan.

Sw thuan tién: Sy thuan tién trong nganh dich vu c6 thé duogc hiéu 1a nhitng gi
hd tro nhanh va thuan loi cho khach hang khi khach hang sir dung dich vu ciia nha cung
cap dich vu. Theo d6, d6i v6i nganh vién thong di dong, viéc cac nha mang cung cap cac
thi tuc hoa mang nhanh gon ciing nhu hd trg khach hang trong viéc chuyén doi cac hinh
thire thué bao hay ca viéc cac co sé ciia don vi cung wng dich vu dugc bé tri hd trg khach
hang ¢ cac dia diém thuan loi s& tao cho khach hang su thuan tién Ion khi st dung dich
vu cua cac cong ty vién thong. Nghién ctru cia Mujahid Mohiuddin Babu va cong su
(2011), Binh Kiém va cong su (2021), Binh Kiém va cong su (2021), V6 Thanh Hai va
cong su (2017), Ton P Sau va cong sy (2018) déu cho thay su anh huang tich cuc cua
yéu t6 Sy thuan tién dén su hai 1ong caa khach hang di vai chat lwong dich vu di dong.
Do d6, gia thuyét Hz duoc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hy: Su thuan tién cé anh huong duwong dén sy hai long cua khéch
hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.
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Dich vu khach hang: Déi véi bat ky loai hinh dich vu ndo, sy quan tim va cham
soc tot khach hang khong chi mang lai su tin cay cho khach hang ma con gilp nang cao
loi thé canh tranh, thu hat khach hang tét hon cho doanh nghiép. Nghién ciu cua
Masoodul Hassan va cong su (2013), Mujahid Mohiuddin Babu va cong su (2011), Jamal
M. M. Joudeh va cong su (2018), Binh Kiém va cong su (2021), Pinh Kiém va cong su
(2021), V& Thanh Hai va cong su (2017), Tén Burc Sau va cong su (2018) déu cho thiy,
dich vu cham séc khach hang c6 anh huong tich cuc dén su hai 10ng cua khach hang d6i
vé6i chat lugng dich vy vién thong néi chung. Do dé, gia thuyét Hs dugc trinh bay nhu
sau:

Gia thuyét Hz: Dich vu khach hang c6 anh hudong duong dén sy hai long cua
khach hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan.

Gia cwdc dich vu: Ciing giéng nhu moi loai hinh dich vy khac, yéu to gia ca dich
vu ludn duoc khach hang quan tim trude khi ra quyét dinh sir dung dich vu. Gié ca dich
vu khéng chi 1a cong cu gilp thu hit tot hon khach hang ma con mang lai nhiing gia tri
nhét dinh cho san pham, dich vu d6. Bdi véi dich vu vién thong di dong, gia ca dich vu
thé hién qua gia cia cac goi cudc di dong va cac goi cudc st dung dich vy di dong di
kém khac. Nghién ctu cua Masoodul Hassan va cong su (2013), Mujahid Mohiuddin
Babu va cong su (2011), Jamal M. M. Joudeh va cong su (2018), Binh Kiém va cong su
(2021), Pinh Kiém va cong sy (2021), V& Thanh Hai va cong su (2017) déu cho thay,
g6i cudc ¢ anh hudng tich cuc dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat lugng dich
vu Vién thong néi chung. Do d6, gia thuyét Ha dugc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hq: Gia cude dich vu ¢6 anh hudng duong dén sy hai 1ong cua khéch
hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh

Thuan.

23



Chat lwgng truy cap: Viéc cac nha mang néi chung dam bao téc do truy cap sir
dung céc tién ich dich vu di dong nham dap wng nhu cau st dung dich vu di dong cua
khach hang s€ giup nang cao duoc su hai long cua khach hang. Nghién ciru cia Masoodul
Hassan va cong su (2013), Mujahid Mohiuddin Babu va cong su (2011), Jamal M. M.
Joudeh va cong su (2018), Binh Kiém va cong su (2021), Ton Buc Sau va cong su (2018)
déu cho thay, Chat luong truy cap c6 anh huang tich cuc dén sy hai long caa khach hang
d6i véi chat luong dich vu vién thong néi chung. Do d6, gia thuyét Hs duoc trinh bay
nhu sau:

Gia thuyét Hs: Chat luong truy cip co anh hudng dwong dén sy hai long cua
khach hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan.

Phwong tién hiru hinh dugc xem 1a mot thanh phan quan trong ciia chat lugng
dich vu va anh huong truc tiép dén sy cam nhan caa khach hang d6i voi dich vu caa nha
cung cap. Ddi véi nganh vién théng noi chung, viéc hoan thién hé théng co sé vat chat
la mot trong nhirng noi dung quan trong ma cac cong ty vién thong déu danh sy quan
tam dén vi n6 dam bao hé théng dich vu duoc cung cap théng sudt, hiéu qua ciing nhu
dam bao cho cac cong ty cap nhat duoc cac hé thong vién théng hién dai trén thé gidi,
dap tng t6t nhat nhu cau sir dung dich vu cua khach hang. Nghién ctu caa Mujahid
Mohiuddin Babu va cong su (2011), Jamal M. M. Joudeh va cong su (2018), Dinh Kiém
va cong su (2021), Pinh Kiém va cong su (2021), Ton Birc Sau va cong sy (2018) déu
cho thiy, Phuong tién hitu hinh c6 anh huong tich cuc dén sy hai long cua khach hang
d6i vai chat lwong dich vy vién thong noéi chung. Do dé, gia thuyét He duoc trinh bay
nhu sau:

Gia thuyét He: Phuong tién hitu hinh c¢6 anh huong dwong dén sy hai long cua
khéch hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 d3 trinh bay cac ndi dung lién quan dén cac ly thuyét nén lién quan dén
muc tiéu nghién ciru cua dé tai nhu: Dich vy, Chat lugng dich vu, Sy hai long caa khach
hang; Ngoai ra, chwong nay con trinh bay so luge cic mé hinh do ludng chit luong dich
vy hay duoc sir dung dé do ludng trong cac nganh dich vu néi chung va dich vu di dong
noi riéng va phan tich mét s6 nghién ciru truéc ¢ muc tiéu nghién ciru trong dong voi
muc tiéu cua dé tai. Trén co sé d6, nghién ciru da dua ra mo hinh nghién ciu ly thuyét
gom 6 yéu té doc 1ap bao gdm: Chét lwgng cudc goi, Su thuan tién, Dich vu khach hang,
Gia cudéc dich vu, Chat lwong truy cap, Phuong tién hitu hinh tac dong dén su hai l1ong
cua khach hang vé chat luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong,
tinh Binh Thuan.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Quy trinh nghién ciu

Luan van sir dung tong hop hai phuong phap nghién ciru chinh 14 dinh tinh va

dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién trong giai doan nghién ciru so bo,

nghién ctru dinh lwong duoc s dung dé phan tich céc dir liéu thu thap tir diéu tra, khao

sat cac doanh nghiép.

Quy trinh nghién ctru duoc thyc hién nhu sau:

Van dé ~ Muc tiéu

»

nghién ciru nghién ciru

A 4

Co s6 1y thuyét

Nghién ctru So' b0

(Théo luin chuyén gia)

M® hinh nghién
ciru dé xuat va
thang do nhap

Mb hinh
nghién ciru
chinh thirc

\ 4

Nghién ctru chinh thirc
- Thong k&, mé ta di liéu
- Kiém dinh Cronbach
- Phan tich nhén t6 kham pha EFA
- Phan tich hdi quy va phan tich sy khéc biét

A 4

Két luin va ham y quan tri

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru
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Nghién ctru dinh tinh duoc thyuc hién véi muc tiéu didu chinh md hinh nghién ctu
ly thuyét va cac khai niém ding trong nghién ctiu cho pht hop véi diéu kién nghién ciu
thue té tai Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Théng qua cac ly thuyét nén, cac mé hinh do lwong chat lwgng dich vy, nghién
ctru x4c dinh duoc cac van dé nghién ciru va dé ra cac muc tiéu cho nghién ctu. Trén co
s& 1y thuyét va cac nghién ciru cua cac nha nghién ciru trong nuéc va trén thé gigi trude
day c6 muc tiéu nghién ciru twong dong, tac gia hinh thanh mé hinh nghién ctu ly thuyét
Vi cac gia thuyét nghién ctru ban dau phi hop véi muc tiéu nghién ciru dt ra.

Tién hanh nghién ctru dinh tinh théng qua hinh thic thao luan y kién véi cac
chuyén gia c6 tham nién, kinh nghiém trong linh vuc vién thong trén dia ban tinh huyén
Tuy Phong, tinh Binh Thuén dé xac dinh cac yéu té anh huong dén sy hai 1ong cua khéach
hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan ciing nhu gitip nghién cru bo sung, diéu chinh cac noi dung do luong cho céc
khai niém nghién cuu nay.

Nghién ctru dinh lugng duogc thuc hién théng qua phéan tich cac dir liéu thu thap
dugc tir khao sat cac khach hang st dung dich vu di dong cua Vinaphone tai huyén Tuy
Phong. Dir liéu sau khi dugc thu thap sé dugc lam sach va phan tich qua cac budc Phan
tich Cronbachs’s Alpha, Phan tich nhan t6 kham pha, Phan tich hdi quy va Phan tich
phuong sai ANOVA dé tim ra cac yéu té chinh anh hudong dén sy hai long cua khach
hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.

3.2 Nghién ciru dinh tinh
3.2.1 Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién trong giai doan nghién ctru so bo véi muc
dich: (i) Diéu chinh, thém bét cac bién doc 1ap va phuc thudc trong md hinh nghién ciu
dé xuat; (ii) B6 sung, diéu chinh cac bién quan sat dung dé do luong cac khai niém nghién

ctru.
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M6 hinh nghién ctu cua dé tai dwoc xay dung trén co sé md hinh SERVPERF
cuaa Cronin va Taylor (1992) va mé hinh trong cac nghién ciu cua M. Joudeh va cong
su (2018), binh Kiém va cong su (2021), V6 Thanh Hai va cong su (2017), Ton Buac
Sau va cong su (2018). Md hinh nghién ctu ly thuyét bao gdm 06 yéu té: Chat luong
cudc goi, Su thuan tién, Dich vu khach hang, Gia cuéc dich vy, Chit luong truy cap,
Phuong tién hiru hinh tac dong dén sy hai 10ng cua khach hang vé chit luong dich vu

mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong.

Céac Thang do so b duoc xay dung trong nghién ctu chu yéu duogc ké thira tir
thang do trong cac nghién ctru trudc. CO tat ca 7 thang do duoc sir dung trong nghién
ctru gom 6 thang do nham do luong cho cac yéu té doc 1ap va 1 thang do do luong cho

yéu té phu thudc.
Tong hop thang do so bd duoc trinh bay trong Bang 3.1 bén dudi nhu sau:

Bing 3.1 Tong hop cac thang do so bd

KY ) i R
STT HIEU NOQI DUNG BIEN QUAN SAT NGUON

CHAT LUQNG CUQC GOQI - CLCG

Chat luong cudc goi mang di dong B X
1 CLCG1 Pham buc Ky, Bui Nguyén

Vinaphone tdt, 1d tiéng. ]
Hung (2007), Thai Thanh
Khong xay ra tinh trang nghén mang

2 CLCG2 L, Ha, Tén Buac Sau (2007),
khi két no1 cudc goi.

VO Thanh Hai va cong su
(2017), Binh Kiém, Tra Thi
Thu Hoa (2021)

Pham vi phu séong mang di dong
3 CLCG3 | Vinaphone rong, gitp ban c6 thé lién

lac moi noi.
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SU THUAN TIEN - STT

Céc thu tuc hoa mang rat nhanh gon

4 STT1 -

va de hiéu.

Viéc chuyén d6i cac hinh thirc thué
5 STT2 .

bao dé dang.

Viéc chuyén ddi cac g61 cude dich vu
6 STT3 ) _ x

mang di dong Vinaphone dé dang.

Hé thong cira hang giao dich cua
7 STT4 Vinaphone nim ¢ cac dia diém thusn

loi.

Pham Buc Ky, Bui Nguyén
Hung (2007), Thai Thanh
Ha, Tén Buac Sau (2007),
V& Thanh Hai va cong su
(2017), Binh Kiém, Tra Thij
Thu Hoa (2021)

DICH VU KHACH HANG - DVKH

Vinaphone luén quan tam dén chinh

8 DVKH1

sach cham so6c khach hang.

Thai d6 phuc vu cua nhan vién
9 | DVKH2 |

Vinaphone chu déo.

Nhan vién Vinaphone giai quyét
10 | DVKH3 | nhanh chéng cac van dé cua khach

hang

Tong dai hd tro giai dap thic mic
11 DVKH4 | khéach hang cua Vinaphone hoat dong

24/24.

Pham Btrc Ky, Bui Nguyén
Hung (2007), Thai Thanh
Ha, Ton bac Sau (2007),
V8 Thanh Hai va cong su
(2017), Pinh Kiém, Tra Thi
Thu Hoa (2021)

GIA CUOC DICH VU - GCDV

12

GCDV1
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SU HAI LONG - SHL

Quy khach s¢ tiép tuc st dung dich vu _
23 SHL1 Pham buc Ky, Bui Nguyén

di dong cta Vinaphone. . B
Hung (2007), Thai Thanh
Ha, Ton bac Sau (2007),
VO Thanh Hai va cong su
nguoi than. .
(2017), Binh Kiém, Tra Thi
Quy khach hai long khi str dung dich

25 SHL3 _ Thu Hoa (2021)
vu di dong cua Vinaphone.

Quy khach sé gioi thiéu dich vu di
24 SHL2 dong cua Vinaphone vdi ban bé,

Nguon: Tong hop tir thang do trong cac nghién ciru cua Pham Puic Ky, Bui Nguyén Hung
(2007), Thai Thanh Ha, Tén Btrc Sau (2007), V6 Thanh Hai va cong su (2017), Binh Kiém,
Tra Thi Thu Hoa (2021).

Trong nghién cru nay, tac gia lva chon phuong thirc tham khao y kién chuyén gia
c6 kinh nghiém trong linh vuc vién thong trén dia ban tinh huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan gém 04 chuyén gia hién dang giir cac chirc vu quan Iy tai Vinaphone Tuy Phong
va 05 chuyén gia dang la nhan vién cua Vinaphone Tuy Phong, cé tham nién lam viéc
tai Vinaphone Tuy Phong tir 5 ndm tr¢ 1én. Tét ca cac chuyén gia duoc moi tham gia
thao luan noi dung dé tai sé duoc tac gia giri trude cac noi dung ma tac gia can trao doi
Va Ccéc tai liéu co lién quan nham tao su thuan tién cho viéc trao d6i, thao luan giira céc

chuyén gia va gitra chuyén gia voéi tac gia trong budi thao luan.

3.2.2 Két qua nghién ciru dinh tinh

Két qua nghién ctru dinh tinh thong qua phuong thtc thao luan y kién chuyén gia
cho thay rang céac chuyén gia thong nhat vai s6 lugng bién doc 1ap trong mé hinh nghién
ctu ly thuyét ma tac gia da dé xuat.

Qua thao luan, cac chuyén gia ciing da thong nhat véi cac thang do danh cho 6

yéu té doc 1ap va 1 yéu té phu thugc. Pay sé 1a co s¢ dé tac gia hoan thién phiéu khao
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sat nham phuc vu viéc thu thap mau nghién ciru cho dé tai. T4c gia tiép tuc bd sung céc
cau hoi vé cac thong tin lién quan dén khach hang dwoc khao sat nhu gi6i tinh, do tudi,
nghé nghiép, trinh do hoc vén, thu nhap dé hoan chinh Phiéu diéu tra khao sét chinh
thuec.

3.3 Nghién ciru dinh lwong

3.3.1 Phuong phap chon miu va kich thwéc mau nghién ciru

Dya vao muyc dich nghién ctu, tam quan trong cua cong trinh nghién cau, thoi
gian tién hanh nghién ciu, kinh phi danh cho nghién cau, k§ ning ctia nguoi nghién
ctru.... dé quyét dinh chon phuong phap chon mau va hinh thic cy thé ciia phuong phap
chon mau. Trong nghién cau nay, tac gia sir dung phuong phap chon mau thuan tién. Ly
do chinh cho viéc chon miu theo phuong phap 1ay mau thuan tién 1a nham tiét kiém chi
phi, thoi gian va dé dang trong viéc tiép can va thu thap mau cho nghién ciu.

Kich thugc mau phy thudc thudce vao phuong phap phan tich, nghién ciru nay co
st dung phan tich nhan t6 kham phé (EFA) nén theo Gorsuch (1983) khi phan tich nhan
t6 phai c6 mau it nhat 200 quan sat. Theo Hair va cong su (2010), khi phén tich EFA
kich thuéc mau t6i thiéu 1a 50, tot hon 1a 100, hozc ty & 5:1 (5 dbi twong cho 1 bién quan
sat can ude lugng). BE viéc chon mau nghién ciru dugc thuan loi, dam bao d6 tin cay va
giam sai s6t trong van dé chon mau nghién ciru va dap ng tét hon cac yéu cau khi phan
tich dir liéu nham mang lai hiéu qua cao nhat cho két qua nghién ciru, mau nghién cuau
can duoc chon véi kich thudc 16n hon so véi cac yéu cau dugc dé cap trong cac nghién
Clru ctia CAC tac gia o trén. Do do, nghién ctru tién hanh khao séat 250 khéach hang sir dung

dich vu di dong cua Vinaphone trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

3.3.2 Dir liéu nghién ciru
Pé tai sir dung 02 loai dix liéu chinh Ia dit liéu so cap va tht cap, trong do: Dir
licu so cip duoc thu thap théng qua khao sat cac khach hang sir dung dich vu di dong

cua Vinaphone trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. D liéu khao sat dugc
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thu vé s& dugc kiém tra lai va xir Iy d6i véi cac bang cau hoi khong dat yéu cau. Tiép
theo tién hanh nhap liéu va phan tich cic budc Phan tich Cronbach’s Alpha, Phan tich
nhan t6 kham pha — EFA, Phan tich hdi quy va phan tich su khéc biét;

Dit liéu thtr cap duoc thu thap théng qua cac bao céo, cac di liéu tir cac tap chi
khoa hoc chuyén nganh... Bén canh d06, cac dir liéu noi bo caa Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan ciing duoc thu thap tir nim 2018 dén nay dé dap tng cac yéu
cau noi dung cho nghién cuu.

3.4 Cac cong cu phén tich dir liéu

Dir liéu nghién ctru sau khi thu thap duogc tir khao sat s€ dugc lam sach, xir ly va
tién hanh nhap liéu va phan tich cac budc Phan tich Cronbach’s Alpha, Phan tich nhan
t6 kham pha — EFA, Phan tich twong quan, Phan tich hoi quy va Phan tich su khéc biét.

(i) Phan tich do tin cay Cronbach’s Alpha

Thang do duogc kiém dinh d6 tin cay thong qua hé sé Cronbach’s Alpha. Hé s6
Cronbach’s Alpha gitp loai bo cac bién khdng phl hop va han ché cac bién rac trong mo
hinh nghién cau, tranh gy ra nhidu két qua thu duoc, 1dm anh huong xau dén ¥ nghia
thong ké. Theo Nguyén Pinh Tho (2011), dé tinh gia tri Cronbach’s Alpha cho mot thang
do thi thang do d6 phai c6 ti thiéu I ba bién do ludng. Mot thang do dugc coi 1a ¢6 gia
tri khi n6 do ludong dung cai can do, nghia 14 phuong phap do luong d6 khong c6 sai léch

mang tinh hé thong va sai léch ngau nhién.
Theo Nguyén Pinh Tho (2011), diéu kién tiéu chuan chip nhan céac bién gom 2
diéu kién:

Thi nhat: nhitng bién s6 c6 hé sb tuong quan bién tong phd hop (Corrected Item
— Total Correlation) tir 0.3 trg 1&n. Thir hai: cac hé sb Cronbach’s Alpha cta c4c bién
phai tir 0.7 trg 1&n. Thoa man 2 diéu kién trén thi cac bién phan tich dugc xem 1a chap

nhan va thich hop dua vao phan tich nhimg buéc tiép theo.
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(ii) Phan tich nhan té kham pha EFA

Sau khi céac khéi niém (nhan t6) duoc kiém dinh thang do bang Cronbach’s Alpha
s& tiép tuc dugc dua vao phan tich kham pha nhan té (EFA). Phan tich kham pha nhan
t6 s& gilp tac gia thu gon céc bién quan sét thanh cac bién tiém an it hon, c6 ¥ nghia hon
trong viéc giai thich mé hinh nghién ctu. Mot sb tiéu chuan ap dung khi phan tich EFA

trong nghién ctru nhu sau:

Kiém dinh sy thich hop caa phan tich nhan t6 véi dir liéu cua mau thong qua gia
tri thong ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo d6, tri s6 cia KMO Ién hon 0,5 thi phan
tich nhan té 1a thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu tri sé6 KMO nho hon 0,5

thi 4p dung phuong phap phén tich nhan té khéng thich hop véi dit liéu dang co.

S6 luong nhan té: Sb lugng nhan té dugc xac dinh dya vao chi sb eigenvalue dai
dién cho phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhan té. Theo tiéu chuan Kaiser thi
nhitng nhan té c6 eigenvalue nhoé hon 1 s& bi loai khoi mé hinh nghién ciu (Garson,
2003).

Phuong sai trich (variance explained criteria): Téng phuong sai trich phai Ién hon

50% (Hair va cong su, 2010).

Do gia tri hoi tu: Dé thang do dat gia tri hoi ty thi hé s tuong quan don giita cac
bién va céac hé sé chuyén tai nhan té (factor loading) phai 16n hon hoic bang 0,5 trong
mét nhan té (Gerbing & Anderson, 1988).

Phuong phép trich hé s6 yéu t6 Principal components véi phép xoay Varimax dé

dam bao s6 luong nhan t 1a bé nhat (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
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(iii) Phan tich héi quy

Trong phan tich hdi quy, dé danh gia d6 pha hop caa mé hinh, cac nha nghién
ctru sir dung hé sé R? (R — Square). Trong hoi quy tuyén tinh boi thuong dung hé sé R?
dé diéu chinh, danh gia d6 phu hop cia md hinh nghién ctru vi né khong phong dai muc
d6 phi hop ctia md hinh. Kiém dinh F dugc dung dé khang dinh kha niang mo rong mo

hinh nay &p dung cho tong thé.

Cac gia thuyét nghién ctru s& duoc tién hanh kiém dinh thong qua dit liéu nghién
ctru cua phuong trinh hdi quy dugc xay dung. Tiéu chuan kiém dinh st dung thong ké t
va gia tri p-value (Sig.) twong g, do tin cay lay theo chuan 95%, gia tri p-value s& duoc

so sanh truc tiép vai gia tri 0.05 dé két luan chip thuan hay bac bo gia thuyét nghién cuu.

Hé sb Beta chuan hoa dugc dung dé danh gia mirc do quan trong cua tirng nhan
t5, hé sb Beta cua bién doc lap ndo cang cao thi mac do tac dong caa noé Ién bién phu

thuoc cang lon (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Nhiam dam bao db tin cdy cua phuong trinh hdi quy dugc xay dung, mot loat cac
do tim sy vi pham cua gia dinh can thiét trong hdi quy tuyén tinh ciing duoc thuc hién.
Céc gia dinh trong phan nay bao gom: Gia dinh lién hé tuyén tinh, Gia dinh phuong sai
phan du khéng dbi, Phan phdi chuan caa phan du, Tinh doc 1ap cta phan du, Hién tuong

da cong tuyén.

- Pé kiém dinh da cong tuyén, cac nghién ciru dua vao gia tri VIF trong phan tich
hoi quy. Néu VIF < 10 thi khdng c6 hién twong da cong tuyén xay ra (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008);

- Pé kiém dinh hién tugng phuong sai phan du thay doi, dé danh gia mé hinh hoi
quy c6 vi pham gia dinh nay hay khong, ching ta s& dwa vao biéu d6 Scatter Plot gitta

cac phan du chuan hda va gia tri du doan chuan hda caa phép hoi quy. Néu cac diém dir
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liéu tao thanh dang dam may co6 d6 16n trai déu nhau doc theo dudng tung do 0, ching

ta c6 thé két luan gia dinh phuong sai thay d6i khéng bi vi pham.

- Gia dinh phuong sai phan du khong doi, phuong sai ctia phan du duoc thé hién
trén do thi cua phan du chuin hoa theo gid tri du bao cua bién phu thudc. Néu céc phan
du phan tan ngau nhién quanh truc 0 trong mot pham vi khong d6i. Piéu ndy c6 nghia la

phuong sai ciia phan du 13 khong doi.
(iv) Kiém dinh su khac biét

Noi dung caa phan nay nham kiém dinh su khac biét gitta dic diém cua cac bién
dinh tinh v&i bién dinh luong. Pé thuc hién duoc diéu ndy ching ta tién hanh phan tich
phuong sai ANOVA va Indepent-sample T — test. Su khac biét c6 y nghia théng ké véi
d6 tin cay 95% (hay mirc y nghia Sig.< 0.05). Néu cac bién dinh tinh c6 hai lva chon, ta
sé& str dung phép kiém dinh Independent-sample T — test (kiém dinh gia thuyét trung binh
cua hai tong thé) dé tim su khéc biét véi bién dinh luong. Kiém tra kiém dinh Levene’s
& bang Independent Samples Test. Néu sig. cua kiém dinh nay < 0.05 thi phuong sai
gitra 2 lya chon cua bién dinh tinh & trén khac nhau, ta s& str dung két qua kiém dinh t ¢
phan Equal variances not assumed. Néu gia tri sig cua kiém dinh t & phan Equal variances
not assumed sig. > 0.05 thi két luan kiém dinh t khdng c6 su khéac biét, con Sig < 0.05
thi két luan c6 su khac biét gitra cac nhom cua bién dinh tinh. Néu cac bién dinh tinh c6
nhiéu hon hai lwya chon, ta s& st dung phép kiém dinh ANOVA dé tim sy khéc biét voi
bién dinh lwong. Thuc hién kiém tra kiém dinh Levene ¢ bang Test of Homogeneity of
variances, néu sig & kiém dinh nay < 0.05 thi két luan phuong sai giira céc lya chon cua
bién dinh tinh ¢ trén khac nhau. Néu sig & kiém dinh nay > 0.05 thi phuong sai gitta Cac
lya chon caa bién dinh tinh & trén khong khac nhau, xem tiép két qua & bang ANOVA.
Néu sig & bang nay > 0.05 thi két luan khdng cé su khac biét giira cac nhdm bién dinh
tinh, con néu sig & bang nay < 0.05 thi két luan c6 su khéc biét gitta cac nhom bién dinh
tinh.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 d3 trinh bay Quy trinh thuc hién nghién ctu coa dé tai, cac phuong
phép nghién ctru dugc sir dung trong d¢é tai, bao gom: Phuong phap nghién ciru dinh tinh
(duoc str dung trong giai doan nghién ctru so bo thong qua phuong thirc tham khao y
kién chuy@n gia) va Phuong phap nghién ctru dinh luong (duoc str dung trong giai doan
nghién ctu chinh thic théng qua phan tich cac di liéu thu thap tir khao sat 250 khach
hang st dung dich vu di dong cua Vinaphone trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan).

37



CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1 So lwge dic diém, tinh hinh mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong

VNPT VinaPhone 1a don vi thanh vién ctia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam (VNPT), la don vi kinh doanh chu lyc va cé vai trd quan trong trong chudi gia tri
cua Tap doan VNPT. VNPT VinaPhone c6 mang ludi kinh doanh trén 7.000 nhén vién
kinh doanh va hon 103.000 diém kinh doanh trén khip 63 tinh Thanh phé.

Puoc thanh 1ap ngay 26 thang 6 ndam 1996, Cong Cong ty Dich vu Vién thong la
maot cong ty truc thudc Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam (VNPT) hoat dong
trong linh vuc thong tin di dong, cung cap cac dich vu GSM, 3G, nhan tin,... va nhiéu
linh vuc khac, véi tén thuong mai 1a Vinaphone. Ngay 11 thang 8 nam 2015, Tong cong
ty Dich vu Vién thong VNPT Vinaphone d chinh thuc ra mat véi muc tiéu phat trien
dua VNPT dén vi tri s6 1 trén thi truong vién théng, CNTT tai Viét Nam.

Nam 2018, VinaPhone trd thanh nha mang di dong 16n tha 2 Viét Nam chiém
21% thj truong di dong.

Trong qua trinh hinh thanh va phat trién ciia minh, VNPT da gat hai nhiéu thanh
cong va duoc vinh danh & nhiéu hang muc giai thuong, dién hinh nhu:

+ Giai thuong quéc té "Bang rong thay doi cudc song" nam 2011;

+ Giai thuong Stevie Awards Chau A Thai Binh Duong vé céc giai phap kinh
doanh xuat sic nim 2018;

+ Thuong hiéu VinaPhone- top 10 thuong hiéu c6 gia tri nhat Viét Nam 2017 cua
Brand Finance dinh gia;

+ Thurong hiéu VinaPhone - top 10 thuong hiéu gié tri nhat Viét Nam nam 2018
do Forbes Viét Nam trao tang;

+ Duogc International Finance Magazine (IMF) binh chon va trao giai thuong
"Nha cung cip bang rong tét nhat Viét Nam nam 2017" va "Nha cung cap céc dich vu
ICT t6t nhat Viét Nam 2017".

San pham dich vu:
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+ Dich vu Di dong: mang di dong VinaPhone véi cdng nghé 3G/4G véi hon 34
triéu thué bao trén 1anh thé Viét Nam (2019);

+ Dich vu Bing rong Cé dinh: chiém 90% thi phan thué bao cb dinh va 45% thi
phan thué bao bang rong (Internet) tai Viét Nam (2019);

+ Dich vy truyén hinh (MyTV): truyén hinh tra tién véi hon 1 triéu khach hang

+ Dich vu sb: cac san pham CNTT & nhiéu linh vire nhu Chinh phu dién tir, Y té,
Gi4o duc, d6 thi théng minh, du lich théng minh... phuc vu nhiéu nhém khach hang tur
Chinh phu, T6 chirc/Doanh nghiép dén khach hang cé nhan.

VNPT Vinaphone Tuy Phong la mot don vi thanh vién caa VNPT — Binh Thuan
truc thudc Tap doan Buu chinh vién thdng Viét Nam va cd cac chirc ning hoat dong
trong cac linh vuc thong tin di dong, cung Cép cac dich vu GTGT, nhén tin, dién thoai
thé, dich vu cong nghé théng tin...

VNPT VinaPhone Tuy Phong hé tro cho khach hang str dung dich vu vién thong
cua VNPT Vinaphone céc dich vu chinh nhu:

+ Thay sim, dang ky thong tin thué bao;

+ Thay d6i thong tin thué bao, thay ddi goi cudc;

+ Thu cudc;

+ Chuyén cha quyén thué bao;

+ Giai dap thac mac vé cudc;

+ Tu van dich vu;

+ Chuyén mang giir s;

+ In chi tiét cudéc;

+ Internet, truyén hinh;

+ Dién thoai cb dinh.

- Nhiém vu cia VNPT Vinaphone huyén Tuy Phong:

Trinh Gidm d6¢ VNPT Binh Thuan cac phuong an vé to chic san xuat, dau tu

xay dung, stra chira Ion va t chic thuc hién khi duoc Giam déc VNPT Binh Thuéan phé
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duyét; Quan ly, phan cong lao dong trén co s& dinh bién cia don vi trong cac hoat dong
kinh doanh; Quan 1y, dam bao vé k§ thuat, nghiép vu khai thac va chat luong dich vu
cua nha mang cung cap, phuc vu tét yéu cau kinh doanh va phuc vu cua cac Buu dién
x4, thanh trong khu vuc theo phan cap. Phdi hop véi Buu dién huyén, thanh 1ap viéc lap
quy hoach, ké hoach phét trién va téi wu héa mang luéi & timg dia phuong bao cdo vé
VNPT Binh Thuan dé xay dung ké hoach tong thé, phuc vu nhu cau thang tin lién lac
thudng xuyén va trong cac trudng hop khan cap, dot xuat. Thay mat VNPT Binh Thuan
quan hé véi cac don vi kinh té trong va ngoai Tong cong ty thugc khu vuce dé giai quyét
c4c van dé lién quan dén san xuét kinh doanh va phuc vu.

Co cau t6 chuc caa VNPT Vinaphone huyén Tuy Phong dugc trinh bay nhu hinh

4.1 bén dudi nhu sau:
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Nhan
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Hinh 4.1 Co ciu tb chirc Vinaphone Tuy Phong
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Mot s6 két qua kinh doanh dich vu di d6ng ctua Vinaphone Tuy Phong giai doan
2018-2021:

Sy phat trién manh m& cua cdng nghé dan dén sy ra doi hang loat san pham dich
vién thong nhu internet FTTH, truyén hinh IPTV, dich vu gia tri gia ting trén mang ¢6
dinh va di dong. Cung véi thurong mai hoa thiét bi vién thdng dan dén gia cuéc dich vu
di dong tré nén ré hon. Tir d6 ¢ su chuyén dich co cdu tir ¢6 dinh sang di dong. V6i
PBH PLH la doanh nghiép cung cap day du cac dich vu vién thong c6 tai PLH BTN.

Tong két kinh doanh dich vu di dong ciia Vinaphone Tuy Phong giai doan 2018-
2021 duoc trinh bay tém tit nhu trong Bang 4.1 bén dudi nhu sau:

Bing 4.1 Tém tit hoat dong kinh doanh dich vu di dong ciia Vinaphone Tuy Phong giai
doan 2018-2022

. Nam
Chi tiéu
2018 2019 2020 2021 2022
S6 luong
thué bao di 23,981 24,754 26,763 25,890 27,018
dong
Doanh thu
ban sim, thé
2.453 2.541 2.783 2.679 2.713
tra trudc (ty
dong)
Tong doanh
thu tat ca
4.132 4.108 4.216 4127 4.218
cac dich vu
(ty dong)
Ty trong 59.37% 61.85% 66.01% 64.91% 64.32%

Ngudn: B&o co noi bo Vinaphone Tuy Phong
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Két qua tong hop trong Bang 4.1 cho thiy dich vu di dong caa Vinaphone duoc
nguoi dan sir dung dich vu di dong trén dia ban huyén Tuy Phong quan tdm va st dung
V6i su tang trudng déu trong 5 nidm trd lai day. Day ciing dwoc xem la dich vu chi dao
cua Vinaphone Tuy Phong bén canh cac dich vu vién théng khac mang lai ngudn doanh
thu 16n nhét va su canh tranh tt hon cho dich vu di dong caa Vinaphone trén dia ban
huyén Tuy Phong.

4.2 Thong tin mau nghién ciu

Trong nghién ctu ndy, mau dugc chon bang phuong phap chon mau thuan tiéen.
Téc gia phat ra 250 phiéu khao sat va thu vé duoc 249 phiéu tra 1i. Dit liéu sau khi diéu
tra vé da duoc tac gia lam sach trude khi dua vao nhap liéu. Sau khi 1am sach, c6 tong
cong 09 phiéu hdi dap bi loai cha yéu 1a do nguoi khao sat tra 10i thiéu théng tin ma
nghién ctru yéu cau. Nhu vay kich thudc mau hop 1é dua vao nghién ctru la n = 240.

V& gidi tinh caa khach hang duoc khao sat, chii yéu cac dap vién 1a nam (chiém
57.1%, véi 137 khach hang), 103 dap vién la nit chiém ty Ié 42.9% trong tong s6 240
khéach hang tham gia tra loi khao sat cia nghién cuu.

Bing 4.2 Bang thong ké mé ta miu nghién ctru theo Gidi tinh

Giéi tinh S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 137 57.1
Gia tri Nit 103 42.9
Total 240 100.0

Nguén: Két qud phan tich dé ligu khdo sat

V& d6 tudi cua 240 khach hang tham gia khao sat, da phan khach hang c6 do tudi

nam trong do tudi tir 30 dén dudi 45 tudi (chiém 50.0%, 120 khach hang), ké dén la cac
dap vién nam trong do tudi dudi 30 tudi (chiém 25.4% voi 61 khach hang) va cubi ciing

1a cac dap vién nam trong do tudi tir 45 tudi tré 18n vai 59 khach hang va chiém 24.6%.
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Bang 4.3 Bang thong ké mé ta miu nghién ciru theo D) tudi

Do tudi S6 lwong Ty 18 (%)
Duéi 30 tudi 61 25.4
_ Tir 30 dén dudi 45 tuoi 120 50.0
Gia tri —
Tir 45 tudi tro 1én 59 24.6
Total 240 100.0

Nguén: Két qud phan tich dé ligu khdo sat

Vé nghé nghiép cua khach hang tham gia tra loi khao sét cua nghién ciru, da sd

khéach hang st dung dich vu mang di dong ctia Vinaphone dang la can b, cdng chic

dang 1am viéc tai cac co quan hanh chinh nha nudc (chiém 27.1%, 65 khach hang), ké

dén 1a cac doanh nhan (chiém 26.7%, 64 khach hang), tiép theo 13 cic nhan vién vin

phong cua cac doanh nghiép dang hoat dong trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh

Thuan (chiém 22.1%, 53 khach hang), tiép dén nita la cac khach hang c6 nghé nghiép

khac (chiém 14.6%, 35 khach hang) va cudi cung 1a cac khach hang dang 1a hoc sinh,

sinh vién voi 23 khach hang va chiém 9.6% trong tong sé 240 khach hang tham gia tra
l6i khao sat cho nghién ctu.

Bang 4.4 Bang thong ké mé ta miu nghién ciru theo Nghé nghiép

Nghé nghiép S6 lwong Ty 18 (%)
Hoc sinh, sinh vién 23 9.6
Céan bg, céng chuc 65 27.1
Giatri Nhan vién van phong 53 22.1
Doanh nhan 64 26.7
Khéac 35 14.6
Total 240 100.0

Nguén: Két qud phan tich di ligu khdo sat
Vé trinh do hoc van ctia khach hang tham gia tra loi khao sat caa nghién ctru, da
s6 khach hang c6 trinh d6 dai hoc (chiém 44.6%, 107 khach hang), ké dén I1a khach hang
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c6 trinh d6 trung cép, cao dang (chiém 32.1%, 77 khéach hang), tiép theo 1a cac khach
hang c6 trinh d6 tir phd thdng tré xudng (chiém 15.0%, 36 khach hang) va cudi cung 1a
cac khach hang c6 trinh d6 trén dai hoc vai 20 khéch hang va chiém 8.3% trong tong s6
240 khéach hang tham gia tra 161 khao sat cho nghién ctru.

Bang 4.5 Bang thong ké mé ti miu nghién ctru theo Trinh d§ hoc véin

Trinh d hoc van S6 lwong Ty 1é (%)
Phé thong 36 15.0
Trung cép, cao dang 77 32.1
Gia tri Pai hoc 107 44.6
Trén dai hoc 20 8.3
Total 240 100.0

Nguén: Két qud phan tich di ligu khdo sat

Vé thu nhap cua khéach hang tham gia tra 10i khao sat, da phan cac khach hang c6

thu nhap tr 5 dén dudi 10 triéu (chiém 43.8%, 105 khach hang), ké dén la cac khach
hang c6 thu nhap tir 10 dén dudi 15 triéu dong (chiém 32.5%, 78 khach hang), tiép theo
la cac khach hang c6 thu nhap dudi 5 triéu ddng (chiém 17.5%, 42 khéach hang) va cudi
cuing 1a cac khach hang cd thu nhap tir 15 triéu dong tro 18n véi 15 khach hang va chiém

6.3% trong tong s6 240 khach hang tham gia tra 10i khao sat cho nghién cau.

Biang 4.6 Bing thong ké md ta miu nghién ciru theo Thu nhip

Thu nhap S6 lwong Ty I (%)
Duéi 5 triéu dong 42 17.5
Tir 5 d&én dudi 10 tridu dong 105 43.8
Giatri | T 10 dén duéi 15 triéu dong 78 32.5
Tur 15 triéu dong tro 1én 15 6.3
Total 240 100.0
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4.3 Panh gia thang do
4.3.1 Kiém dinh dd tin cay thang do (H¢ sé6 Cronbach’s Alpha)

% Thang do “Chét lweng cudc goi”

Két qua kiém dinh do tin cay cua Thang do “Chat lwvong cudc goi” thong qua hé

s6 Cronbach’s Alpha cho thay gia tri a cua thang do bang 0.830 va cé4c bién quan sat déu

6 hé sb twong quan bién tdng 16n hon 0.3. Nhu vy, Thang do “Chét lwong cudc goi”

dat duoc d tin cay can thiét cho nghién cuu.

Bang 4.7 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Chit lweng cudc goi”

Trung binh | Phwong sai
., Twong Cronbach’s
Bien quan thang do thang do p , ,
) , ) ) ) quan bién | alphaneu Hé so a
sat neu loai neu loai , o
., ., tong loai biéen
bien bien

CLCG1 7.308 4.089 0.704 0.751
CLCG2 7.271 3.805 0.687 0.770 0.830
CLCG3 7.304 4.279 0.680 0.774

% Thang do “Sy thuan ti¢n”

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0

Két qua kiém dinh do tin cay cta Thang do “Su thuan tién” thong qua hé sb

Cronbach’s Alpha cho thiy gié tri o cta thang do bing 0.786 va cé4c bién quan sat déu

A

c6 hé sb trong quan bién tong Ién hon 0.3. Nhu vay, Thang do “Sy thuan tién” dat duoc

d6 tin cay can thiét cho nghién ctu.
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Biang 4.8 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Swy thuén tién”

3 Trung binh | Phwong sai Twong Cronbach’s
Bién quan | thang do thang do 2 £ a X
, £ . X ) guan bien | alpha neu Hé so a
sat neu loai neu loai tn loai bién

bién bién ong 1 DIE
STT1 11.892 5.252 0.600 0.724
STT2 12.029 5.342 0.570 0.739

0.783

STT3 11.996 5.527 0.557 0.745
STT4 11.921 5.245 0.627 0.710

% Thang do “Dich vu khach hang”
Két qua kiém dinh d6 tin cay cua Thang do “Dich vy khach hang” thong qua hé

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0

s6 Cronbach’s Alpha cho thiy gia tri a cua thang do bang 0.785 va céc bién quan sat déu

c6 hé s6 twong quan bién tong 16n hon 0.3. Nhu vay, Thang do “Dich vu khach hang”

dat dugc do tin cay can thiét cho nghién cuu.
Bing 4.9 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Dich vu khach hang”

T inh | Ph i
X rung bin wong sai Twong Cronbach’s
Bién quan thang do thang do X £ . X
) £ . £ . quan bien | alphaneu Hé so a
sat neu loai neu loai n loai bién ;
bién bién d :
DVKH1 11.767 3.251 0.642 0.705
DVKH2 11.863 3.215 0.627 0.714
0.785
DVKH3 11.713 3.729 0.489 0.781
DVKH4 11.696 3.510 0.613 0.722
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% Thang do “Gia cwéc dich vu”

Két qua kiém dinh d6 tin cay caa Thang do “Gia cudc dich vu” théng qua hé s6

Cronbach’s Alpha cho thiy gié tri o cta thang do bing 0.869 va cé4c bién quan sat déu

c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0.3. Nhu vy, Thang do “Gia cuéc dich vy” dat

duge do tin cay can thiét cho nghién ciu.

Bang 4.10 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Gia cwéc dich vu”

Bién Trung binh Phuong sai Twone quan Cronbach’s ]
.. | thang do néu | thang do neu e d alphanéu | Hésoa
quan sat . A A bién tong I
loai bien loai bien loai bien
GCDV1 10.325 9.450 0.780 0.808
GCDV2 10.388 9.686 0.732 0.827
0.869
GCDV3 10.421 9.801 0.707 0.837
GCDV4 10.479 10.083 0.664 0.855

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0

< Thang do “Chat lwong truy cap”

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua Thang do “Chét lugng truy cap” théng qua hé

s6 Cronbach’s Alpha cho thiy gia tri a cua thang do bang 0.773 va céc bién quan sat déu

c6 hé s6 twong quan bién tong Ion hon 0.3. Nhu vdy, Thang do “Chat lugng truy cap”

dat dugc do tin cay can thiét cho nghién cuu.

Bang 4.11 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Chét lweng truy cap”

Bién quan Trung binh Phuong sai Twone quan Cronbach’s Heé sé
g thang do néu | thang do neu s d alpha neu ;
sat ik A bien tong ik i}
loai bien loai bien loai bien
CLTC1 7.446 3.403 0.591 0.714
CLTC2 7.267 3.376 0.616 0.690 0.773
CLTC3 7.687 2.592 0.639 0.672

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0
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% Thang do “Phwong tién hiru hinh”

Két qua kiém dinh do tin cay cua Thang do “Phuong tién hiru hinh” théng qua hé

s6 Cronbach’s Alpha cho thiy gia tri a cua thang do bang 0.857 va céc bién quan sat déu

c6 hé sé twong quan bién tong 16n hon 0.3. Nhu vay, Thang do “Phuong tién hitu hinh”

dat dugc do tin cay can thiét cho nghién cuu.
Bang 4.12 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha Thang do “Phwong tién hitu hinh”

Bién quan Trung binh Phuong sai Twone quan Cronbach’s Hé sé
g thang do néu | thang do neu e d alpha néu :
sat s K s bien tong Sz o
loai bien loai bien loai bien
PTHH1 11.925 5.417 0.737 0.802
PTHH2 11.900 5.003 0.771 0.787
0.857
PTHH3 12.192 5.896 0.601 0.857
PTHH4 11.833 5.596 0.698 0.819

Nguén: Két qud phan tich di ligu SPSS 22.0

0:0 Thang do “Sl.l’ hai l(‘)ng”

Két qua kiém dinh d6 tin ciy cta Thang do “Su hai 1ong” thong qua hé sb

Cronbach’s Alpha cho thiy gié tri o cta thang do bing 0.837 va céc bién quan sat déu

c6 hé sé twong quan bién téng 16n hon 0.3. Nhu vy, Thang do “Su hai long” dat duoc

d6 tin cay can thiét cho nghién ctu.

Bang 4.13 Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho Thang do “Sw hai long”

Bién quan Trung binh Phuong sai Twong | Cronbach’s ]
g thang do néu | thang do néu | quan bien | alphaneéu | Héso a
Sat - 4 - 4 R - - X
loai bien loai bien tong loai bien
SHL1 6.750 1.310 0.763 0.717
SHL2 6.963 1.241 0.690 0.784 0.837
SHL3 6.538 1.312 0.651 0.821

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0
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Nhu vay, gia tri a cia cac thang do dung trong nghién ctru déu dat duoc do tin
cdy can thiét, gia tri o nho nhat 1a cua thang do “Chat lugng truy cap” véi hé s6 o =
0.773; gia tri o 16n nhit I cta thang do “Gia cude dich vu” véi hé s6 a = 0.869. Két qua
phan tich gié trji thang do théng qua hé sé Cronbach’s Alpha ciing cho thay tat ca cac
bién quan sat déu c6 hé sb twong quan bién tong I6n hon 0.3 nén déu dat yéu cau cua
kiém dinh. Nhu vay tit ca 7 thang do do ludng céc khai niém nghién ctru da duoc kiém
dinh dat do tin cay va phl hop dé st dung cho phan tich budc EFA tiép theo.

4.3.2 Phan tich nhan té kham pha EFA

Sau khi kiém tra do tin cay cua thang do, tién hanh phan tich nhan té dé xem xét

gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua thang do cac khai niém, lay d6 lam co s dé rit trich

ra cac yéu to dé tién hanh phan tich hoi quy.

4.3.2.1 Phan tich nhan té kham pha cho cac bién déc ldp
Thuc hién phan tich nhan té kham pha EFA cho bién doc lap cho thay, hé s6 KMO
la 0.861 > 0.5 va kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0.000 (nho hon 0.05) cho thay phan tich
EFA phu hop vai dir liéu khao sat.
Bing 4.14 Két qua kiém dinh Barlett va KMO — Bién dgc lap

HE SO KMO 0.861
Approx, Chi-Square 2328.506
KIEM PINH BARLETT Df 231
Sig 0.000

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0
Tong phuong sai trich khi phan tich kham pha nhan t6 13 68.708% (>50%) cho

thay cac nhan t6 duoc trich co thé giai thich 68.708% su bién thién cua dix liu.
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Bang 4.15 Két qua giai thich phwong sai

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %

1 6.663 30.287 30.287 6.663 30.287 30.287
2 2.261 10.276 40.563 2.261 10.276 40.563
3 1.996 9.074 49.637 1.996 9.074 49.637
4 1.658 7.538 57.175 1.658 7.538 57.175
5 1.334 6.065 63.240 1.334 6.065 63.240
6 1.203 5.468 68.708 1.203 5.468 68.708
7 0.750 3.409 72.117

8 0.694 3.155 75.272

9 0.637 2.893 78.165

10 0.522 2.371 80.536

11 0.493 2.242 82.779

12 0.473 2.149 84.928

13 0.456 2.072 87.000

14 0.400 1.818 88.818

15 0.389 1.770 90.588

16 0.365 1.658 92.245

17 0.341 1.549 93.794

18 0.325 1.478 95.272

19 0.293 1.330 96.602

20 0.270 1.227 97.829

21 0.250 1.135 98.964

22 0.228 1.036 100.000

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0
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Vi phép xoay Varimax, két qua thang do rut trich duoc 6 nhan t5. Cac nhan té

dugc trich déu ¢d hé sb tai nhan té trén 0.5 va c6 gia eigenvalue > 1.0, dat yéu cau khi

phan tich nhan t6 kham pha. Téac gia giit nguyén tén goi ban dau cho cac nhém nhan té.
Bang 4.16 Két qua phan tich EFA bién ddc lap

Bién quan sat

Nhan t6

Nhan t6

Nhan t6

Nhan t6

Nhan t6

Nhan t6

GCDV1

0.846

GCDV3

0.797

GCDV4

0.791

GCDV2

0.784

PTHH?2

0.834

PTHH1

0.821

PTHH4

0.790

PTHH3

0.690

DVKH2

0.823

DVKH1

0.776

DVKH4

0.700

DVKH3

0.622

STT4

0.809
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STT1 0.749

STT3 0.699

STT?2 0.650

CLCG1 0.847

CLCG3 0.822

CLCG2 0.805

CLTC1 0.831

CLTC3 0.769

CLTC2 0.767

Ngudn: Két qua xir Iy bang SPSS 22.0
4.3.2.2 Phan tich nhan té6 kham pha cho bién phu thugc
Thuce hién phan tich nhan té kham pha EFA cho bién phu thudc cho thiy, hé sb
KMO 12 0.705 > 0.5 va kiém dinh Barlett ¢6 Sig. = 0.000 (nhé hon 0.05) cho thay phan
tich EFA phu hgp vai dir liéu khao sat.
Bang 4.17 Két qua kiém dinh Barlett vaA KMO — Bién phu thujc

HE SO KMO 0.705
Approx, Chi-Square 297.708
KIEM PINH BARLETT Df 3
Sig 0.000

Nguén: Két qud phan tich dé ligu SPSS 22.0
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Téng phuong sai trich khi phan tich kham pha nhan t6 caa bién phu thuoc 1a
75.751% (>50%) cho thay c&c nhan té duoc trich cd thé giai thich 75.751% su bién thién
cua dir liéu.

Véi phép xoay Varimax, két qua thang do rut trich dwgc 1 nhan tb tai gia tri
Eigenvalue bing 2.273 > 1. Cac bién quan sat cia nhan té duoc trich déu cé hé sé tai
nhan t4 trén 0.5 (Pat yéu cau khi kiém dinh EFA). Téc gia gitt nguyén tén “Sy hai long”
cho nhan té nay.

Bang 4.18 Két qua phan tich EFA bién phu thudc - SHL

Bién quan sat Nhan té 1
SHL1 0.904
SHL2 0.866
SHL3 0.840
Eigenvalue 2.273
Phuong sai trich (%) 75.751%

Nguon: Két qua xir Iy bang SPSS 22.0
T6m lai, sau khi phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho thay cac bién doc lap va
bién phu thudc trong mé hinh déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét c6 thé chap nhan
duge, du diéu kién dé tién hanh phan tich cac budc tiép theo.
4.4 Phan tich hai quy tuyén tinh bdi
Sau khi tién hanh kiém dinh d9 tin cay ciia thang do (Cronbach’s Alpha) va phan
tich nhan t6 kham pha EFA, cac bién quan sat dwgc nhém lai vao cac nhan té rut trich ra
dugc. Gia tri caa cac bién méi trong mé hinh 1a gia trj trung binh cua cac bién quan sat

thanh phan cua bién do.

Két qua phan tich hdi quy nham xac dinh mae d6 anh huong cia ting yéu té trong

md hinh véi bién phu thudc 1a Su hai long caa khach hang vé chét lwong dich vu mang
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di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuin. Phuong trinh hoi quy cua

nghién ctru duoc trinh bay nhu sau:

F SHL = Bo + BiF_CLCG + BoF STT + BsF_ DVKH + BsF_GCDV +
BsF_CLTC + BsF_PTHH + ei.

Trong do:

F_SHL: Sy hai long ciia KH vé CLDV mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan

F_CLCG: Chat luong cudc goi
F _STT: Sy thuan tién
F_DVKH: Dich vu khach hang
F_GCDV: Gia cudc dich vu
F_CLTC: Chat luong truy cap
F_PTHH: Phuong tién hiru hinh
Ei: Cac yéu to khéc

4.4.1 Kiém dinh d9 phu hop cia md hinh

Két qua phan tich hoi quy voi phuong phap Enter cho thay c6 méi quan hé tuyén
tinh gitra cac thanh phan caa yéu té doc 1ap vai yéu td phu thudc - Sy hai 1ong cua KH
vé CLDV mang di d6ng Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan nhu sau: muc
d6 phu hop ctia mé hinh dat 61.8%, diéu nay cho thiy kha ning giai thich cua cac yéu tb

doc 1ap giai thich duoc 61.8% sy bién thién trong dit liéu caa bién phu thudc.

55



Bang 4.19 Bang tém tit mé hinh hdi quy

R R binh L _
M5 hinh R " Sai so chuan Durbin-
6 hin 3 won
binh pA og woc tinh Watson
phuong hi¢u chinh
1 0.7922 0.627 0.618 0.33741 1.471

a. Predictors: (Constant), F PTHH, F_CLCG, F_ CLTC, F_GCDV, F DVKH, F_STT

b. Dependent Variable: F_SHL

Ngudn: Két qua phan tich biang SPSS 22.0
Két qua kiém dinh F ¢ Bang 4.20 cho gi4 tri sig. < 0.05 cho thdy phan tich hoi

quy la phii hop (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008), mé hinh nghién ctu

dé xuat phd hop véi tap dir liéu thu thap duoc.

Bang 4.20 Két qua phan tich ANOVA trong hoi quy

Tong Binh
M6 hinh binh Df phwong F Sig,
phuwong trung binh
Hoi qui 44,614 6 7.436
1 Phan du 26.525 233 0.114 65.315 0.000°
Tong 71.139 239

a. Predictors: (Constant), F PTHH, F_CLCG, F_ CLTC, F_GCDV, F_ DVKH, F_STT

b. Dependent Variable: F_SHL
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4.4.2 DO tim cac quy pham gia dinh can thiét

Mb hinh hdi quy tuyén tinh boi duoc xay dung trén cac gia thuyét sau (Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008):

- Gia dinh vé phan phéi chuan phan du.

- Gia dinh phuong sai cua sai s6 khong doi.

- C4c bién doc lap khong co twong quan voi nhau hay khéng cé hién tuong da
cong tuyén.

- Gia dinh vé lién hé tuyén tinh.

Néu céc gia thuyét trén bi vi pham, két qua uéc luong s& khong con chinh xac
nira. Do vay, dé dam bao cho d6 tin cay cia mé hinh, ching ta can phai thuc hién mot
loat cac do tim su vi pham cac gia dinh can thiét trong hoi quy tuyén tinh. Kiém tra su
vi pham gia thuyét duoc thuc hién nhu sau:

% Gia dinh phan phéi chuin caa phan du

Gia dinh thir nhat 1a gia dinh vé phan phdi chuan phan du. Tac gia sir dung cac
biéu do tan s6 nhu Historam dé kiém tra gia dinh nay. Dua vao biéu d6 c6 thé n6i phan
phdi chuan ciia phan du xap xi chuan (Mean = -1.12E-15) va d¢ léch chuan Std.Dev =
0.987 tirc gan bang 1 (Hinh 4.2). Do d6 ¢6 thé két luan rang gia thuyét phan phéi chuan

cua phan du khong vi pham.

Histogram
Dependent Wariable: F_SHL

. no=-1.12E-1
so0—] Stod. Dew. = 0.987
1=
ao0—]
—~
=o—] \\

=o—

3

Frequency

1 T T
-= o = a
Regression Standardized Residual

Hinh 4.2 Biéu @6 Histogram
Ngudn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0
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% Gia dinh Phwong sai sai s6 khong doi
Phuong sai ciia phan du duoc thé hién trén d6 thi cua phan du chuan héa theo gia
tri du béo cua bién phu thudc. Theo quan sat trén biéu d6 4.3, thiy cac phan du phan tan
ngau nhién quanh truc 0 trong mot pham vi khong d6i. Piéu nay c6 nghia 13 phuong sai
cua phan du 1a khong doi.

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: F_SHL

1.0

0.8

0.5

0.4

Expected Cum Prob

0.2

0.0 T T T
0.0 oz 0.4 06 o8 1.0

Observed Cum Prob

Hinh 4.3 Biéu d6 P-P
Ngudn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

% Gia dinh khong c6 hién tweng da cdng tuyén
Theo két qua phan tich tir Bang 4.21, cho thay do chap nhan bién (Tolerance) caa
c4c bién doc 1ap khé cao. Bén canh d6, hé s6 phong dai phuong sai (VIF) khong 16n hon
10 (Hoang Trong va Chu Nguy&n Mong Ngoc, 2008): do vay nén gia dinh khong c6 méi
quan hé tuong quan giita cac bién doc 1ap trong mé hinh hdi quy da bién hay khong xay

ra hién tuong da cong tuyén trong md hinh.
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< Gia dinh lién hé tuyén tinh
Phuong phap duoc sir dung 1a biéu dd phan tan Scatter voi phan du chuan hoa
trén truc tung va gia tri du doan chuan hda trén truc hoanh nhu Hinh 4.4. Két qua cho
thiy cac phan du phan tan ngau nhién trong mot ving di qua gdc toa do chix khéng tao
thanh mot hinh dang dic biét nao. Diéu ndy cho thiy gia dinh lién hé tuyén tinh duoc
chap nhan. Vay nén mé hinh héi qui 12 phu hop.

Scatterplot
Dependent Variable: F_SHL

Regression Standardized Residual
&
0
o
&
0
0
0
0
/i
o
&

Regression Standardized Predicted Value
Hinh 4.3 Biéu db Scatter

Ngudn: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

4.4.3 Két qua phan tich hdi quy da bién
Két qua udc lwong hé sé hdi quy cho thdy, mirc ¥ nghia (gia tri Sig.) ctia cac bién:
Chat luong cudc goi (F_CLCG), Dich vu khach hang (F_DVKH), Gia cuéc dich vu
(F_GCDV), Phuong tién hitu hinh (F_PTHH) c6 Sig cua kiém dinh t déu nho hon 0.05
nén ¢ do tin cay 95% cac bién nay cho thay c6 méi quan hé tuyén tinh véi Su hai long

cua KH vé CLDV mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.
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Bang 4.21 Bang wéc hrgng hé s6 hoi quy

Hé s6
Hé sé hdi quy | héi quy Kiém tra da
chwa chuian héa | chuén cong tuyén
hoa
M6 hinh T Sig.
b
Do léch chip | Hé sb
B ., Beta
chuan nhan | VIF
bién
Hﬁng S0 0.232 0.173 1.343 0.180
F CLCG | 0.050 0.025 0.089 1.990 0.048 | 0.798 | 1.253
F STT 0.027 0.035 0.037 0.761 0.447 | 0.693 | 1.444
F DVKH | 0.495 0.044 0.541 11.316 | 0.000 | 0.700 | 1.428
F GCDV | 0.103 0.025 0.193 4.131 0.000 | 0.734 | 1.362
F CLTC | 0.040 0.030 0.062 1.356 0.176 | 0.763 | 1.311
F PTHH | 0.101 0.035 0.141 2.890 0.004 | 0.673 | 1.485

Nguon: Két qua phan tich bang SPSS 22.0

Két qua phan tich hoi quy ciing cho thay: hai bién Sy thuan tién (F_STT) va Chat

lugng truy cap (F_CLTC) lan luot c6 Sig cua kiém dinh t bang 0.447 va 0.176 > 0.05
nén & do tin cay 95% hai bién nay khéng cho thay c6 mdi quan hé tuyén tinh véi Su hai

long cua KH vé CLDV mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Hé s6 Beta chuan hoa cua 04 bién Chat luong cudc goi (F_CLCG), Dich vu khach
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luot bang 0.089; 0.541; 0.193 va 0.141. Diéu nay c6 nghia ring cac bién nay c6 quan hé
tich cuc dén Su hai long cua KH vé CLDV mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.
Tir két qua phén tich trén, phuong trinh hdi quy tuyén tinh duoc viét lai nhu sau:
F SHL = 0.232 + 0.05F CLCG + 0.495F DVKH + 0.103F GCDV +
0.101F PTHH + ei.

Trong do:

F_SHL: Sy hai long cia KH vé CLDV mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan

F_CLCG: Chat lugng cudc goi
F_DVKH: Dich vu khach hang
F_GCDV: Gia cudc dich vu
F_PTHH: Phuong tién hiru hinh
Ei: Cac yéu to khéc

Nhu vay, dua vao két qua hoi quy, nghién ctru di xac dinh 4 nhan tb cho thay su
anh hudng tich cuc dén Sy hai long cua KH vé CLDV mang di dong Vinaphone tai
huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan, d6 1a: Chat lugng cudc goi (F_CLCG), Dich vu
khach hang (F_DVKH), Gia cudc dich vu (F_ GCDV), Phuong tién hitu hinh (F_PTHH)

véi mue do anh huong khac nhau (Bang 4.22).
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Bang 4.22 Mirc d) quan trong ciia cac nhén tb

o HE SO BETA MUC PO ANH
YEUTO . ; .
CHUAN HOA HUONG
Chat lwgng cudc goi 0.089 4
Dich vu khach hang 0.541 1
Gia cwéc dich vu 0.193 2
Phwong tién hiru hinh 0.141 3

Ngudn: Tac gia tong hop
4.4.4 Két luan cac gia thuyét nghién ciu
Sau nhitng phan tich hoi quy va kiém tra su pht hgp cia md hinh hdi quy, tac gia

di dén nhitng nhan xét vé gia thuyét nghién ctu trong Bang 4.23 bén dudi nhu sau:

Bang 4.23 Két luin cac gia thuyét

, | HE

GIA ] MUC Y ; KET

) NQI DUNG . SO )

THUYET NGHIA QUA
BETA

Chat lugng cudc goi ¢6 anh huong duong
dén sy hai long caa khach hang vé chat Chép
H1 ] 0.048 0.089
luong dich vu mang di dong Vinaphone nhan

tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Sy thuan tién c6 anh huong duwong dén sy
hai 1ong cua khach hang vé chat luong ,
H2 _ | 0.447 0.037 | Bacbo
dich vu mang di dong Vinaphone tai

huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.
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H3

Dich vu khach hang c6 anh huong duong
dén su hai 1ong cua khach hang vé chat
lrong dich vu mang di dong Vinaphone
tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

0.000

0.541

H4

Gi cudc dich vy ¢6 anh hudng duong dén
su hai long cua khach hang vé chit lwong
dich vu mang di dong Vinaphone tai

huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

0.000

0.193

HS

Chat luong truy cap cé anh huéng duong
dén su hai 1ong cua khach hang vé chat
lugng dich vu mang di dong Vinaphone

tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

0.176

0.062

Bac bo

H6

Phuong tién hitu hinh c6 anh huong
duong dén sy hai long cia khach hang vé
chat lwong dich vu mang di dong
Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan.

0.004

0.141

4.5 Kiém dinh sy khac biét
4.5.1 Kiém dinh sw khac biét theo Gigi tinh

Kiém dinh t dugc dung khi nghién ciru anh huang caa bién dinh tinh gigi tinh 1én

Nguén: Téc gia tong hop

bién dinh lwong — Su hai long cua khach hang vé chat lwong dich vu mang di dong

Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Phuong phap nay dugc dung so sanh

trung binh caa 2 nhém thudc bién Giéi tinh.
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Bang 4.24 Kiém dinh sy khac biét theo Gidi tinh

) Trung b¢ léch Trung binh
GIOITINH So lwgng X o, i
binh chuan sai so chuan
Nam 137 3.3820 0.55944 0.04780
F_SHL
N 103 3.3657 0.52914 0.05214
Kiém dinh Levene testvé | . . .
. Kiém dinh cuaa t-test ve sw bang
sw bang nhau caa .
nhau caa trung binh
phwong sai
Sig. (2-
F Sig. t df g (
tailed)
Phuong sai
gia dinh 0.079 0.779 0.229 238 0.819
F_SHL Phwong sai
khong gia 0230 | 225.848 | 0.818
dinh

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

Két qua phan tich cho thay, gié tri Sig. trong kiém dinh Levene 1a 0.779 > 0.05

do d6 két qua kiém dinh t s& dwoc st dung ¢ phan phuong sai dong nhat véi Sig. 14 0.819.

Nhu vay, c6 thé két luan rang khdng c6 su khéc biét vé Su hai 1ong cua khéach hang vé

chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan khi

khao sat cac ddi twong c6 Gidi tinh khac nhau.

64




4.5.2 Kiém dinh su khac biét theo P9 tuoi

Phan tich phuong sai ANOVA gilip chiing ta so sanh tri trung binh cua 3 nhém
trg 18n. Phan tich ANOVA duoc thuc hién véi gia thiét Ho : khdng cé sy khéc nhau gitta
cac nhém phan tich. Néu mirc ¥ nghia Sig < 0,05 thi gia thiét Ho bi bac bo. Néu mac y

nghia Sig > 0,05 thi gia thiét Ho dugc chap nhan.

Bang 4.25 Kiém dinh sy khac biét theo P tudi

Levene Statistic dfl df2 Sig.
1.829 2 237 0.163
Téng binh Trung binh _
df . F Sig.
phuong binh phuwong
Giira cac nhom 0.108 2 0.054 0.181 0.835
Trong cac nhom | 77 030 237 0.300
Tong 71.139 239

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

Kiém dinh Levene test da duoc tién hanh trude dé kiém dinh su bing nhau vé
phuong sai giita cac nhom. Véi két qua Sig. 1a 0.163 > 0.05 nén ta chap nhan gia thuyét
Ho nghia 1a phuong sai giira cac nhom so sanh giéng nhau. Do d6, két qua phan tich
ANOVA c6 thé str dung dugc. Két qua phan tich ANOVA cho thay, khdng c6 su khéac
biét vé Su hai 10ng cua khach hang vé chat lwong dich vu mang di dong Vinaphone tai
huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan khi khao sat cac d6i twong c6 Do tudi khac nhau
(Sig. = 0.835 > 0.05).
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4.5.3 Kiém dinh su khac biét theo Nghé nghiép

Kiém dinh Levene test da dugc tién hanh trudc dé kiém dinh sy bang nhau vé

phuong sai gitta c&c nhom. Véi két qua Sig. 12 00.031 < 0.05 nén ta bac bo gia thuyét Ho

nghia 13 phuong sai giita ca&c nhdm so sanh khdng giéng nhau, ching ta sé sir dung két

qua kiém dinh Welch & bang Robust Tests of Equality of Means.

Bang 4.26 Kiém dinh sw khac biét theo Nghé nghiép

Levene Statistic dfl df2 Sig.
2.705 4 235 0.031
I e
Giwra cac nhom 0.995 4 0.249 0.833 0.505
Trong cac nhém 70.144 235 0.298
Tong 71.139 239

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

Két qua kiém dinh Welch trong Bang 4.27 bén duéi cho thay Sig. cua kiém dinh

Welch bang 0.405 > 0.05 nén c6 thé két luan khong cd su khéc biét vé Su hai long cua

khach hang vé chét lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh

Binh Thuan khi khao sat cac d6i twong c6 Nghé nghiép khéc nhau.

Bang 4.27 Kiém dinh Welch theo Nghé nghiép

Robust Tests of Equality of Means

F SHL

Statistic?

dfl

df2

Sig.

Welch

1.013

4

91.359

0.405

a. Asymptotically F distributed.

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0
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4.5.4 Kiém dinh su khac biét theo Trinh d9 hoc van

Kiém dinh Levene test da dugc tién hanh trudc dé kiém dinh sy bang nhau vé

phuong sai gitra cac nhom. Vi két qua Sig. = 0.892 > 0.05 nén ta chap nhan gia thuyét

Ho nghia 1a phuong sai giira cAc nhom so sanh giéng nhau. Do d6, két qua phan tich
ANOVA c6 thé str dung duoc.

Két qua phan tich ANOVA cho thay, khong c6 su khéac biét vé Su hai long cua

khach hang vé chét lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh

Binh Thuan khi khao sat cac ddi tugng c6 Trinh do hoc van khac nhau (Sig. = 0.365 >

0.05).

Bang 4.28 Kiém dinh sw khac biét theo Trinh d9 hoc vin

Levene Statistic dfl df2 Sig.
0.207 3 236 0.892
Téng binh Trung binh _
df . F Sig.
phuong binh phuong
Giira cac nhom 0.949 3 0.316 1.064 0.365
Trong cac nhom 70.190 236 0.297
Tong 71.139 239

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

4.5.5 Kiém dinh su khac biét theo Thu nhap

Kiém dinh Levene test da dugc tién hanh trudc dé kiém dinh sy bang nhau vé

phuong sai gitra cac nhom. Véi két qua Sig. = 0.724 > 0.05 nén ta chap nhan gia thuyét
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Ho nghia 1a phuong sai giira cAc nhém so sénh giéng nhau. Do d6, két qua phan tich

ANOVA c6 thé str dung duoc.

Két qua phan tich ANOVA cho thay, khéng c6 su khéc biét vé Sy hai long cua

khach hang vé chét lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thu4n khi khao sat cac dbi twong c6 Thu nhap khac nhau (Sig. = 0.292 > 0.05).

Bang 4.29 Kiém dinh sw khéc biét theo Thu nhap

Levene Statistic dfl df2 Sig.
0.440 3 236 0.724
Tong binh Trung binh _
df F Sig.
phwong binh phuwong
Giwa cac nhom 1.112 3 0.371 1.250 0.292
Trong cac nhom 70.027 236 0.297
Tong 71.139 239

Nguén: Két qud phan tich bang SPSS 22.0

Tong hop két qua phan tich su khéc biét vé Sy hai long cua khéach hang vé chat

luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan khi khao

sat cac ddi tugng c6 dic diém nhan khau hoc khéac nhau duoc trinh bay ¢ Bang 4.28 bén

dudi.
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Bang 4.30 Tong hop két qua phan tich su khac biét

Kiém dinh Kiém dinh
Bién phwong sai trung binh Két luan
Levene nhom
Gigi tinh 0.779 0.819 Khéng khéac biét
P tuoi 0.163 0.835 Khong khéc biét
Nghé nghiép 0.031 0.505 Khong thé két luan

Trinh @9 hoc van 0.892 0.365 Khong khéc biét
Thu nhap 0.724 0.292 Khong khac biét

Nguén: Tac gid téng hep

4.6 Thao luan két qua phan tich héi quy

Két qua phan tich hoi quy cho thay c6 4 yéu t6 chinh tac dong dén Su hai long
cua khach hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong,
tinh Binh Thuan, d6 la: Chat luong cudéc goi (F_CLCG), Dich vu khach hang
(F_DVKH), Gia cudc dich vu (F_GCDV), Phuong tién hitu hinh (F_ PTHH). Trong d6,
Dich vy khach hang 1a yéu té tac dong manh nhat (Beta hiéu chinh bang 0.541), ké dén
la yéu té Gia cudc dich vy (Beta hiéu chinh bang 0.193), tiép theo nita 1a yéu t6 Phuong
tién hiru hinh (Beta hiéu chinh bing 0.141) va cudi cing 1 yéu td Chat luong cudc goi
cho thay su tac dong yéu nhat d¢én Sy hai 10ng cua khach hang vé chat lwong dich vu
mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan (Beta hiéu chinh bang
0.089). Két qua nay ciing cho thay rang: khi yéu t6 Dich vu khach hang thay doi 1 don

vi trong khi cac yéu té khac khong doi thi Sy hai long cua khach hang vé chat lugng dich
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vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan s& thay doi cung
chiéu 0.541 don vi; khi yéu t6 Gia cudc dich vy thay d6i 1 don vi trong khi céc yéu té
khac khéng doi thi Sy hai 1ong cua khach hang vé chat lwong dich vu mang di dong
Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan sé& thay d6i cting chiéu 0.193 don vi;
khi yéu té Phuong tién hitu hinh thay déi 1 don vi trong khi céc yéu té khac khong doi
thi Su hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén
Tuy Phong, tinh Binh Thuan s& thay doi cing chiéu 0.141 don vi; khi yéu té Chat luong
cudc goi thay do6i 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong doi thi Su hai long cua khéch
hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh

Thuan s& thay d6i cting chiéu 0.089 don vi.

Két qua phan tich cac yéu té anh huong dén Sy hai 1ong caa khach hang vé chat
luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan ciing c6
su twong ddng nhat dinh so véi cac két qua trong cac nghién ciru cia Masoodul Hassan
va cong su (2013), Mujahid Mohiuddin Babu va cong su (2011), Jamal M. M. Joudeh
va cong su (2018), Binh Kiém va cong su (2021), V6 Thanh Hai va cong su (2017), T6n
btrc Sau va cong su (2018).

Ddi véi yéu té Dich vu khach hang, dé nang cao sy hai long cua khéach hang
Vinaphone tai huyén Tuy Phong can quan tam dén cac chinh sach cham soc khach hang;
Thai &6 phuc vu ciia nhan vién; kha niang nhan vién Vinaphone giai quyét nhanh chong
cac van dé cua khach hang va tong dai hd tro giai dap thic mic khach hang cua
Vinaphone can luén trong tinh trang hoat dong 24/24. Déi vai yéu té Gia cude dich vy,
Vinaphone can cung cap nhiéu géi cuéc phi hop véi nhu cau caa khach hang véi gia
cudc cudc goi va data phu hop; Vinaphone can cam két khong ting gia goi cudc trong
qua trinh str dung. Di vai yéu té Phuong tién hiru hinh, viéc Vinaphone cé nhiéu diém
hd tro khach hang 1a mot loi thé; cac ctra hang giao dich cua Vinaphone can dugc trang

bi co s& vat chat hién dai; nhan vién Vinaphone can an mic dep, lich su, chuyén nghiép;
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ngoai ra, c4c tai liéu, hinh anh gigi thiéu dich vu cua Vinaphone can duoc thiét bat mat
va chuyén nghiép dé nang cao sy hai 1ong cua khach hang ddi vai chat lugng dich vu
mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

TOM TAT CHUONG 4

Trong chuong 4 nay, tac gia di mé ta mau nghién ctu va thuc hién kiém dinh
thang do bang cach phan tich Cronbach’s Alpha, phén tich nhan t5 kham pha EFA dé
xac dinh d¢ tin cay cua cac thang do dung trong nghién ctru. Sau d6, st dung phan tich
hdi quy dé dwa ra mo hinh hoi quy va kiém dinh mé hinh. Két qua phan tich hdi quy cho
thiy rang cac yéu td nhu: Chat luong cudc goi (F_CLCG), Dich vu khach hang
(F_DVKH), Gia cudc dich vu (F_GCDV), Phuong ti¢n hitu hinh (F_PTHH) anh hudng
tich cuc dén Sw hai 10ng cua khach hang vé chat luong dich vu mang di dong Vinaphone
tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Chuong 5 tiép theo s& trinh bay phan tom tat cac
két qua nghién ctu, két luan va dua ra cac kién nghi cho ban giam déc Vinaphone tai
huyén Tuy Phong trong viéc nang cao hon nira sy hai 10ng ciia khach hang vé chat luong

dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong trong tuong lai.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan

Véi muc dich xay dung md hinh céc yéu té tac dong dén sy hai long caa khéch
hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan, dé tai di tién hanh thuc hién nghién cau thdng qua phan tich di liéu khao sét tur
cac khach hang st dung dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan. M6 hinh nghién ctru caa dé tai gom 06 yéu té tac dong dén su hai long caa
khach hang vé chat luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan, bao gom: Chét luong cudc goi, Su thuan tién, Dich vu khach hang, Gia

cudc dich vu, Chat lwong truy cap, Phuong tién hitu hinh.

Nghién ctu sir dung ca hai phuong phap dinh tinh va dinh lugng dé nham xéc
dinh céc két qua dap ung cac muc tiéu ma nghién ciu da dat ra. Theo d6, phuong phap
nghién ciru dinh tinh duoc thuc hién trong giai doan nghién ciu tong quat nham khang
dinh mé hinh cac yéu té tac dong dén su hai 1ong caa khéach hang vé chat luong dich vu
mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan cling nhu gitp tac gia
hiéu chinh cac bién quan sat do luong cho cac khai niém nghién ctu trong mé hinh;
phuong phap nghién ctru dinh lwong duoc st dung dé phan tich dit liéu duoc thu thap tir
khao sat 250 khach hang str dung dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong,
tinh Binh Thuan theo phuong phap 1y mau thuan tién.

Két qua phan tich 240 phiéu tra loi khao sat hop Ié cho thay c6 4 trong 6 yéu t6
duoc phan tich ¢ tac dong tich cuc dén Su hai long cua khach hang vé chit lwong dich
vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan, bao gom: Chat
luong cuoc goi (F_CLCG), Dich vu khach hang (F_DVKH), Gia cudc dich vu
(F_GCDV), Phuong tién hitu hinh (F_PTHH). Trong d6, Dich vu khach hang 12 yéu té
tac dong manh nhét (B = 0.541), ké dén l1a yéu t6 Gia cude dich vy (B = 0.193), tiép theo

nira 12 yéu t6 Phuong tién hitu hinh (B = 0.141) va cudi cing 1a yéu t6 Chat lugng cudc
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goi cho thdy su tac dong yéu nhat dén Sy hai long cua khach hang vé chét luong dich vu

mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan ( = 0.089).

Két qua nghién ctru da dap tmg duoc cac muc tiéu chi tiét ma nghién ciru da dat
ra ban dau ciing nhu d3 tra 1oi duoc cho cac cau hoi ma nghién ctru da dat ra. Bén canh
d6, két qua cua nghién ctru ciing cho thay sy twong ddng nhét dinh vai két qua trong céc
nghién ctru trede ma dé tai da phan tich nhu nghién ctu cia Masoodul Hassan va cong
su (2013), Mujahid Mohiuddin Babu va cong su (2011), Jamal M. M. Joudeh va cong
su (2018), binh Kiém va cong su (2021), Vo6 Thanh Hai va cong su (2017), Ton Buc
Sau va cong su (2018). Pay ciing 1 co so khoa hoc dé nghién ctru dé xuat cac ham y
quan tri gilip nang cao sy hai 1ong caa khach hang vé chat lugng dich vu mang di dong

Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan trong thoi gian toi.

5.2 Ham y quan tri
5.2.1 Pdi véi yéu t6 Dich vu khach hang

Qua két qua nghién ciru, yéu té Dich vu khach hang tac dong Ion nhat dén Su hai
long cua khach hang vé chit lwong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan véi hé sé beta chuan hoa la 0.541. Cac bién quan sat cau thanh
Ién yéu té nay c6 gia tri trung binh tir 3.817 dén 3.983, cho thiy khach hang chua hai
long cao vai chinh sach dich vu khéach hang cua Vinaphone Tuy Phong. Do d6, dé nang
cao sy hai 1ong cua khach hang d6i véi chét lugng dich vu mang di dong Vinaphone cua
chi nhanh trong thoi gian t6i, ban lanh dao Vinaphone Tuy Phong can dic biét tap trung
cac chinh séch xoay quanh yéu té nay. Chi nhanh can phai tap trung nghién ctu xay
dung chién luwoc phat trién Cong ty gan lién véi chinh sach cham séc khach hang co tam
nhin, triét ly kinh doanh that 1 rang dé tao sy tin tuong va dap ung tét moi nhu cau cia
khach hang; Quan tdim hon dén viéc hoan thién va nang cao chat lvong doi ngii can bo
nhan vién trong phong dich vu khach hang dic biét bo phan chim séc khach hang vé

dich vu Internet. Ban 1anh dao Chi nhanh can tao diéu kién cho nhan vién tham gia cac
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chuong trinh ddo tao, nang cao trinh d6 chuyén mon ciing nhu cac ki ning giao tiép, k§
nang dam phan, cac k¥ ning mém lién quan dé dam bao kha nang phuc vu va cham soc
khach hang dat hiéu qua cao. Bén canh d6, Chi nhanh ciing cin thuong xuyén té chuc
cac chuong trinh tiép xuc, gap g& khach hang st dung dich vu di dong caa Vinaphone
trén dia ban huyén Tuy Phong dé kip thoi nim bét xu hudng st dung dich vu cia khach
hang cling nhu tiép cin dugc nhirng nhu cau hay kho khin ma khach hang st dung dich
vu di dong cta Vinaphone dang gip phai dé c6 thé nhanh chdng giai quyét cac kho khin
va dap ung tét nhat nhu cau sir dung dich vu cia khach hang, gidp nang cao niém tin va
su hai long cua khéach hang sir dung dich vu di dong ctia Vinaphone trén dia ban huyén.
Pay ciing 1 co hdi dé Chi nhanh t6 chiic quang ba cac san pham, dich vy méi di kém
Vvé6i dich vu di dong cua Vinaphone, cung cap cac chuong trinh chim soc, uu dai cho
khach hang cii ciing nhu tao tién dé dé thu hat tét hon luc lugng khach hang méi trong

tuong lai.

Ngoai ra, ban ldnh dao Vinaphone Tuy Phong ciing can tirng budc hoan thién quy
trinh xtr Iy cong viéc dé dam bao cac dich vu dugc cung tng nhanh va hiéu qua cho
khach hang str dung dich vu di dong caa Vinaphone. Ra soét, loai bo cac loai tha tuc, hd
so khong can thiét dé nang cao hiéu qua cong viéc, ung dung tét hé thong cong nghé
thdng tin trong viéc quan ly va hd tro khach hang nham cung tmg dén khéach hang dich
vu tét nhat. Xay dung hé thdng hotline hd tro khach hang st dung dich vu di dong 24/24
dé dam bao kip thoi giai quyét nhimg vuéng mac caa khach hang trong khi st dung dich

vu.

Pé nang cao hon nita hiéu qua cong tac chiam soc khach hang sir dung dich vu di
d6ng cua Vinaphone trén dia ban huyén, ban lanh dao Vinaphone Tuy Phong can quan
tam hon trong viéc thudng xuyén té chirc danh gia mac do hai 10ng ciia khach hang dbi
véi dich vy dong cia Vinaphone ciing nhu kha nang dap ung dich vu cua Vinaphone

Tuy Phong dé 1am co s& tirg budc nang cao va hoan thién chat luong dich vu néi chung
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cua chi nhanh nham nang cao sy hai 16ng va 16ng trung thanh cua khach hang ddi voi

Vinaphone Tuy Phong.

5.2.2 Poi véi yéu té Gia cuéc dich vu

Yéu tb Gia cuéc dich vu 13 yéu té tac dong manh thtr hai dén sy hai 1ong cua
khach hang vé chét lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan véi hé sé beta chuan hda 12 0.193, véi mirc danh gia thang do trung binh tir
3.392 — 3.546 cho thay khach hang ciing chua hai 1ong cao vé cac géi cudc dich vy di
dong ma Vinaphone dang ap dung. Mac du cong tac nay luén dugc Vinaphone dat su
quan tim hang dau bén canh viéc nang cap chat luong dich vu va di dugc thyc hién khéa
t6t song ciing can hoan thién mot s van dé nham dat hiéu qua cao hon vi day 1a mot yéu
t6 anh huong tryc tiép dén hiéu qua doanh thu va kha nang canh tranh thi phan cua
Vinaphone véi cac nha mang khac dang hoat dong trén cung mét dia ban. Theo d6, 1anh
dao Vinaphone Tuy Phong can xem xét dé diéu chinh gia pht hop céc dich vu caa minh.
Bén canh viéc diéu chinh gia cudc dich vu di dong, Vinaphone Tuy Phong ciing can b
sung thém cac dich vu tang kém véi khach hang than thiét, ludn xay dung cac chinh sach
khuyén mai, wu dai qua ting cho khach hang mai sir dung dich vu di dong, diéu nay sé
gilip nang cao sy hai 10ng cua khach hang ddi véi dich vy di dong caa Vinaphone. Tuy
nhién, viéc diéu chinh gia ciing can phu hop véi cac d6i teong nguoi dung, phai ludn
dam bao tinh canh tranh va da dang hoa dich vu cong thém véi cac dich vu khac cling
nhu phu hop theo ting giai doan va diéu kién kinh té, x4 hoi cua ting dia phuong. Ngoai
ra, viéc minh bach gia cuéc dich vu di dong ciing 1a mét trong nhitng loi thé gidp nang
cao sy tin cay cua khach hang ddi véi dich vy di dong cta Vinaphone. Cho nén, linh dao
Vinaphone Tuy Phong cin quan tam dén tinh minh bach, chinh xac trong viéc thu va
tinh gia cudc dich vu di dong trén dia ban huyén giup nang cao hon nira sy hai long cua
khach hang str dung dich vu di dong ctia Vinaphone trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan.
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5.2.3 Poi véi yéu t6 Phwong tién hiru hinh

Dé nang cao su hai 1ong cua khach hang vé chat lugng dich vu di dong théng qua
yéu t6 Phuong tién hiru hinh, 1anh dao Vinaphone Tuy Phong can tirng buéc hoan thién
hé thong co s vat chat hién dai, khang trang, xay dung nhiéu nha tram trén toan dia ban
huyén dé rit ngan khoang cach duong day va dam bao dudng truyén tir cc tram dén
ting thué bao khéng bi giang doan; Thuong xuyén bao tri, bao dudng hé thong quan ly
vién thdng trong tirng khu vuc theo dinh ky trén toan huyén dé ¢am bao hé thong duong
truyén ludn on dinh va théng sudt, dap @ng tot nhu cau sir dung cua khéach hang st dung

dich vu di dong cua Vinaphone trén dia ban huyén Tuy Phong.

Bén canh d6, Vinaphone Tuy Phong ciing can xay dung thém cac diém hd tro
dich vu khach hang, cac ctra hang giao dich véi co s vat chit khang trang, trang thiét
bi, c6ng nghé hién dai dé dap tng tét nhat nhu cau cua khach hang. Bén canh do, do tinh
chat 1a noi két ndi truc tiép khach hang véi cac dich vu caa Vinaphone nén cac cira hang
giao dich hoic cac diém hd tro dich vu cho khach hang can duoc phan bé luc lugng nhan
su ¢6 kinh nghiém hd tro dich vy, c6 ki nang, kha ning giao tiép tét vai khach hang
nham tao cam giac tin twdng, tm 1y an toan ciing nhu mang lai sy hai 10ng cao nhat cho
khach hang. Ngoai ra, hinh anh ctia nguoi nhan vién ciing la mét thude do quan trong
gilip nang cao sy hai long cua khach hang dbi voi dich vu cia cong ty. Do dé, lanh dao
Vinaphone Tuy Phong can quén triét nhan vién tuan thu nghiém tic cac quy dinh cua
cong ty vé tdc phong, hinh anh dep, lich sy, chuy@n nghiép ctia nhan vién, vi day 1a nguoi
dai dién cho cong ty lam viéc truc tiép vaoi khach hang. Céc tai liéu, hinh anh gigi thiéu
dich vu di dong cta Vinaphone ciing can duoc lanh dao Vinaphone Tuy Phong quan tam
trong viéc thiét ké mot cach bat mat va chuyén nghiép, dam bao hiéu qua caa cong tac

marketing nham nang cao hiéu qua chung cta chi nhanh.
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5.2.4 Poi véi yéu t6 Chat lwong cudc goi

Qua két qua nghién cau, yéu té chat lwong cudc goi 1a yéu td cho thay sy anh
huong yéu nhat dén sy hai 1ong cua khach hang vé chit lwong dich vu mang di dong
Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan véi hé s6 beta chuan héa la 0.089.
C4c bién quan sat cAu thanh nén yéu té nay c6 gia tri trung binh tir 1a 3.633 dén 3.671,
cho thdy khach hang chua hai 10ng cao véi chat luong cudc goi hién tai cia Vinaphone.
Do d6, Vinaphone can xem xét, hiéu chinh chat luong duong truyén cua cong ty, dam
bao céc gdi dich vu di dong c6 chat lugng diing cam két ban dau dé nang cao sy tin twong
va hai 1ong caia khach hang. Phéi hop tét hon véi cac cong ty cung cap ha tang ky thuat
cho Vinaphone trén dia ban huyén Tuy Phong va cac ving 1an can dé dam bao ha tang
ky thuat lubn trong tinh trang hoat dong tot dé dam bao chét lugng dudng truyén cua

Cong ty duoc tot nhat.

Bén canh do, viéc nang cap duong truyén ciing s& giup cho viéc st dung thém céc
tién ich di kém véi dich vu di dong dugc tét hon, ddp tng nhu cau ngay cang da dang
ctia khach hang d6i véi viéc st dung dich vu di dong cua cong ty ciing nhu nang cao kha
nang canh tranh caa dich vu di dong déi véi dich vu cia cac nha mang khéc trén dia ban
huyén, giup khach hang dua ra quyét dinh lya chon si dung dich vy cua Cong ty, cho
nén ban lanh dao cia Cong ty can quan tm nhiéu hon dén viéc dau tu co so vat chat, ha
tang k¥ thuat mai, hién dai dé on dinh va nang cao chat lugng duong truyén, chat lugng
cudc goi, gilp nang cao su hai long, long trung thanh caa khach hang khi st dung dich
vu di dong cua Vinaphone trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

5.3 Han ché ciia d@ tai va hwéng nghién ctru tiép theo

Nghién ctru nay chi thuc hién trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan va

nghién ctru ddi vai dich vu di dong cua Vinaphone nén két qua nghién ciru ciing chua

mang tinh tong quat cao;

77



Nghién ctru chi tién hanh phan tich 06 yéu t6 anh huéng dén s hai long cua khach
hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh

Thuan, do d6 két qua nghién ctu s& con nhiéu han ché;

Nghién ctru hra chon phuong phap chon mau thuan tién va thuc hién thu thap véi
c& mau khao sat chua 16n n = 250 khéach hang str dung dich vu di dong cua Vinaphone

nén tinh dai dién cho két qua nghién ctru chua cao.

Véi nhitng han ché néu trén, cac nghién ctu sau can bd sung duoc thyc hién ¢
nhiéu dia phwong véi quy md mau I6n hon, cac nha mang khéac hon va can dugc bo sung
thém nhiéu yéu t6 khac bén canh 6 yéu té ma dé tai da phén tich dé két qua nghién cau

duogc tong quat va day du hon.

TOM TAT CHUONG 5

Chuong 5 di dua ra két luan chung cho luan van va dé xuat cac ham y quan tri
xoay quanh c&c yéu té anh huong dén sy hai 10ng cia khach hang vé chét lugng dich vu
mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan 1a: Chat luong cudc
goi, Dich vu khach hang, Gia cudc dich vu, Phuong tién hitu hinh. Ngoai ra, trong
chuong nay tac gia ciing manh dan dua ra cac han ché ma dé tai gap phai va huong khac
phuc cac han ché d6 trong cac nghién ctru sau thdng qua viéc thuc hién nghién ctu ¢
nhiéu dia phuwong khac nhau véi quy md mau Ion hon va bd sung thém nhiéu yéu té khac

bén canh 6 yéu t6 ma dé tai da phan tich dé két qua nghién ctru duoc tong quat hon.
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PHU LUC 1 - DANH SACH CHUYEN GIA

PHU LUC NGHIEN CUU

Stt

Ho tén

Chirc vu

Noi cong

tac

bién thoai

Email

01

Pham Dinh Tan

Pho Giam

ddc

Vinaphone

Tuy Phong

0919004833

tanpd.btn@vnpt.vn

02

Tran Hoai Thanh

Nhan
vién quan

1y dia ban

Vinaphone

Tuy Phong

0918821641

thanhth.btn@vnpt.vn

03

Ping Quéc Bao

Nhan
vién AM

Vinaphone

Tuy Phong

0916654466

baodg.btn@vnpt.vn

04

Pham Pic Dat

Nhan
vién quan
ly diém

ban

Vinaphone

Tuy Phong

0945956111

datpd.btn@vnpt.vn

05

H6 Thi Thu Ngoc

Giao dich

Vién

Vinaphone

Tuy Phong

0914530537

ngochtt.btn@vnpt.vn

06

Ngb Thi My Loan

Nhan
vién quan

1y dia ban

Vinaphone

Tuy Phong

0916168634

loanntm.btn@vnpt.vn

07

Nguyén
Thang

Trung

Nhan
vién quan

1y dia ban

Vinaphone

Tuy Phong

0916168651

thangnt.bthn@vnpt.vn
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Phan Nhat Thuy

Nhéan

vién ban

Vinaphone

08 . 0916850006 | duongpnt.btn@vnpt.vn
Duong hang truc | Tuy Phong
tiép
Nhéan
. _ Vinaphone
09 | Pham Ngoc Toan | vién quan 0916168622 | toanpn.btn@vnpt.vn
Tuy Phong

1y dia ban
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PHU LUC 2 - DAN BAI THAM KHAO Y KIEN CHUYEN GIA
Xin chao Anh/ Chi!

T6i 1a Dwong Hong Chwong, 13 hoc vién Chuong trinh dao tao thac sy Nganh
quan tri kinh doanh cua Trudng Pai hoc Phan Thiét.

Hién nay, t6i dang thuc hién nghién ciu vé “Cac yéu té tac dong dén sw hai
long cia khach hang vé chat lweng dich va mang di déng Vinaphone tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan”. Qua budi gap mat nay, tdi rat mong nhan duoc su dong gop
y kién ctia Anh/ Chi vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong d¢ tai nghién cau cua toi.

Tat ca cac y kién ctia Anh/ Chj déu dong goép vao su thanh cong caa nghién ctu
nay.

(1) Theo Anh/ Chi, cac yéu té nao tac dong dén su hai long cua khach hang vé

chat luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan?

(2) Ngoai cc yéu td ma Anh/ Chj dé cap, thdng qua co so Iy thuyét va céc nghién
ctu lién quan, tac gia dé xuat cac yéu tb tac dong dén su hai 1ong ciia khach hang vé chat
luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan nhu:
Chat luong cudc goi, Su thuan tién, Dich vu khach hang, Gia cudc dich vy, Chét luong

truy cap, Phuong tién hitu hinh.

- Theo Anh/ Chi, yéu té Chat luong cudc goi c6 anh huéng dén sy hai 1ong cua
khach hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan hay khéng? Vi sao?

- Theo Anh/ Chi, yéu t6 Su thuan tién c6 anh hudng dén sy hai 10ng cua khach
hang vé chat luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan hay khéng? Vi sao?

Vi



- Theo Anh/ Chi, yéu té Dich vu khach hang c6 anh hudng dén sy hai long cua
khach hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan hay khéng? Vi sao?

- Theo Anh/ Chi, yéu té Gia cudc dich vu ¢ anh hudng dén su hai long cua khach
hang vé chat lugng dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan hay khéng? Vi sao?

- Theo Anh/ Chi, yéu té Chat lugng truy cap ¢ anh huéng dén sy hai long cua
khach hang vé chat luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan hay khéng? Vi sao?

- Theo Anh/ Chi, yéu té Phuong tién hiru hinh ¢ anh huéng dén sy hai long cua
khach hang vé chét luong dich vu mang di dong Vinaphone tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan hay khéng? Vi sao?

Tiép theo, Anh/ Chij hdy cho y kién danh gia ciia minh vé nhiing cac noi dung
trong cac thang do do ludng cho céac khai niém trén. Theo Anh/ Chi, cac phat biéu nay

c6 can hiéu chinh, bo sung, thay doi va loai bo nhitng noi dung nao? Vi sao?

Stt | Ky hiéu Néi dung bién quan sat Panh gia
Gir | Hiéu

nguyén | chinh

CHAT LUQNG CUQC GOQI - CLCG

Chat lugng cudc goi mang di dong
1 CLCG1 . .

Vinaphone tot, ro tiéng.

Khong xay ra tinh trang nghén mang khi
5 CLCG2 ) g y | ang ng ang

két nd1 cudc goi.

Pham vi phu song mang di dong Vinaphone
3 CLCG3 : .p g g ,g‘ p

rong, gitip ban c6 thé lién lac moi noi.

vii



SU THUAN TIEN - STT

Céc thu tuc hoa mang rat nhanh gon va dé

4 STT1 L

hiéu.

Viéc chuyén doi cac hinh thirc thué bao dé
5 STT2 .

dang.

Viéc chuyén ddi cac g61 cuoc dich vu mang
6 STT3 ) . x

di dong Vinaphone dé dang.

Hé thong cia hang giao dich cua
7 STT4

Vinaphone nam & cac dia diém thuén loi.

DICH VU KHACH HANG —-DVKH

Vinaphone luén quan tim dén chinh séach

8 DVKH1

chdm soc khach hang.

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién Vinaphone
9 DVKH2

chu dao.

Nhan vién Vinaphone giai quyét nhanh
10 DVKH3 ) o o

chong cac van d¢ cua khach hang

Tong dai hd tro giai dap thac mac khach
11 DVKH4

hang cua Vinaphone hoat dong 24/24.

GIA CUOGC DICH VU - GCDV

12

GCDV1

Vinaphone c6 nhiéu goi cude phu hop voi

nhu cau cua khéach hang.

13

GCDV2

Gia cudc cudc goi di dong cua Vinaphone

phu hop.
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14

GCDV3

Gia cudc data di dong cua Vinaphone phu

hop.

15

GCDV4

Vinaphone cam két khong ting gia gbi

cudc trong qua trinh sir dung.

CHAT LUQNG TRUY CAP - CLTC

Mang Data 4G cua Vinaphone truy cap

16 CLTC1

nhanh, muot ma.

Mang Data 4G cua Vinaphone phu son
17 CLTC2 e P P 8

toan tinh.

Dé dang ding k¥ sir dung cac g6i cude Data
18 CLTC3 8 8 e 8

cua Vinaphone.

PHUONG TIEN HUU HINH - PTHH

Vinaphone c¢6 nhiéu diém hd trg khach

19 PTHH1 .

hang.

Céc ctra hang giao dich cta Vinaphone c6
20 PTHH2 ,

co s& vat chat hién dai.

Nhan vién Vinaphone an mac dep, lich su,
21 PTHH3 i _

chuyén nghiép.

Tai li€u, hinh anh gidi thi¢u dich vu cua
22 PTHH4

Vinaphone bit mit va chuyén nghiép.

SU HAI LONG - SHL

23

SHL1

Quy khéch sé& tiép tuc sir dung dich vu di

dong cua Vinaphone.




24

SHL2

Quy khéach s€ gidi thi¢u dich vu di dong cua

Vinaphone véi ban bé, nguoi than.

25

SHL3

Quy khach hai long khi str dung dich vu di

dong cua Vinaphone.

Xin chan thanh cdm on su hop tdc, giup do cua Anh/ Chj!




PHU LUC 3 - BANG KHAO SAT CHINH THUC
CAC YEU TO TAC PONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG

VE CHAT LUQNG DICH VU MANG DI PONG VINAPHONE
TAI HUYEN TUY PHONG, TINH BINH THUAN

(Théng tin thu thdp duwoc tir Quy Anh/ Chj tuyér doi duroc giir kin, hoan toan chi ding lam co
s¢ cho muc dich nghién cizu khoa hoc va gop phan mang lai thanh cdng cho nghién cizu nay)
I. THONG TIN CA NHAN
Quy Anh/ Chi vui 10ng danh dau v vao & thich hop.

CaAU L. HO VA BB, ot e
Cau 2. Gigi tinh

[ ]1. Nam

[]2. Nit

Cau 3. b6 tudi

[] 1. Dusi 30 tuoi

[]2. Tr 30 d&én dudi 45 tudi

[[]3. Tir 45 tudi trg 1én

Cau 4: Nghé nghigp

[ ]1. Hoc sinh, sinh vién

[ ]2. Can bo, cong chirc

[ ]3. Nhan vién vin phong
[ ]4. Doanh nhan

[ ]5. Khéac

Céau 5: Trinh d§ hoc van
[[]1. Phé thong

[[]2. Trung cép, cao dang

Xi



[ ]3. Dai hoc

[ ]4. Trén dai hoc
Céau 6: Thu nhap

[] 1. Duéi 5 triéu déng

[]2. Tur 5 dén dudi 10 triéu ddng
[[]3. Tir 10 dén duéi 15 triéu dong
[]4. Tur 15 triéu dong tro 18n

I1. THONG TIN KHAO SAT

STT

KY
HIEU

BIEN QUAN SAT

MUC PO

CHAT LUQNG CUOC GOQI — CLCG

Chat luong cudc goi mang di dong

1 CLCG1 , ,

Vinaphone tot, r0 tiéng.

Khong xay ra tinh trang nehén mang khi két
5 CLCG? , g Xay ang ng ang

noi cudc goi.

Pham vi phu séng mang di dong Vinaphone
3 CLCG3 : p g mang Ong p

rong, gitp ban c6 thé lién lac moi noi.

SU THUAN TIEN - STT

STT1

Céc thu tuc hoa mang rat nhanh gon va dé

hiéu

STT2

Viéc chuyén d6i cac hinh thirc thué bao dé

dang.
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Viéc chuyén ddi cac g61 cude dich vu mang
6 STT3 ' , ~
di dong Vinaphone dé dang.

Hé thng ctra hang giao dich cua
7 STT4 _ . o .
Vinaphone nam & cac dia diém thuan loi.

DICH VU KHACH HANG - DVKH

Vinaphone luén quan tim dén chinh séch

8 DVKH1

cham s6c khach hang.

Thai d6 phuc vu cua nhan vién Vinaphone
9 DVKH2

chu déo.

Nhan vién Vinaphone giai quyét nhanh
10 | DVKH3 ] L o

chong céc van dé cua khach hang

Tong dai hd tro giai dap thic mac khach
11 DVKH4

hang cua Vinaphone hoat dong 24/24.

GIA CUOC DICH VU - GCDV

Vinaphone c6 nhiéu géi cudc phu hop véi

12 | GCDhV1 . o

nhu cau cia khach hang.

Gia cudc cudc goi di dong cua Vinaphone
13 | GCDV2

phu hop.

Gia cudce data di dong cua Vinaphone phu
14 | GCDV3

hop.
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Vinaphone cam két khong ting gia goi cude
15 | GCDV4 P sHnese
trong qua trinh str dung.

CHAT LUQNG TRUY CAP - CLTC

Mang Data 4G cua Vinaphone truy cap

16 CLTC1
nhanh, muot ma.
Mang Data 4G cua Vinaphone phu son
17 CLTC2 ne P P 8
toan tinh.
Dé dang ding kv str dung cac g6i cude Data
18 CLTC3 8 &% e 8

cua Vinaphone.

PHUONG TIEN HUU HINH - PTHH

Vinaphone c¢6 nhiéu diém hd trg khach

19 PTHH1 |

hang.

Céc cura hang giao dich cua Vinaphone c6
20 PTHH2 ,

co s& vat chat hién dai.

Nhan vién Vinaphone an mac dep, lich su,
21 PTHH3

chuyén nghiép.

Tai liéu, hinh anh gidi thiéu dich vu cta
22 PTHH4

Vinaphone bat mat va chuyén nghiép.

SU HAI LONG - SHL

uy khach s& tiép tuc st dung dich vu di
23 SHLL Quy _ p ty ung dich vy
dong cua Vinaphone.
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24

SHL2

Quy khach s€ gidi thiéu dich vu di dong cua

Vinaphone véi ban bé, nguoi than.

25

SHL3

Quy khach hai long khi str dung dich vu di

dong cua Vinaphone.

Tran treng cam on sw hop tdc, giup dé cua Anh/ Chj!
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PHU LUC 4 - KET QUA PHAN TiCH DU LIEU
KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 240 100.0
Excluded? 0 .0
Total 240 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.830 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CLCG1 3.633 1.0972 240
CLCG2 3.671 1.1910 240
CLCG3 3.638 1.0658 240

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
CLCG1 7.308 4.089 .704 751
CLCG2 7.271 3.805 .687 770
CLCG3 7.304 4.279 .680 774
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 240 100.0
Excluded? 0 .0
Total 240 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.783 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
STT1 4.054 .9687 240
STT2 3.917 9731 240
STT3 3.950 .9360 240
STT4 4.025 .9459 240

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
STT1 11.892 5.252 .600 724
STT2 12.029 5.342 .570 .739
STT3 11.996 5.527 .557 .745
STT4 11.921 5.245 .627 .710
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 240 100.0
Excluded? 0 .0
Total 240 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.785 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
DVKH1 3.913 7847 240
DVKH2 3.817 .8077 240
DVKH3 3.967 7424 240
DVKH4 3.983 7201 240

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
DVKH1 11.767 3.251 .642 .705
DVKH2 11.863 3.215 .627 714
DVKH3 11.713 3.729 .489 .781
DVKH4 11.696 3.510 .613 722
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 240 100.0
Excluded? 0 .0
Total 240 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.869 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
GCDV1 3.546 1.1953 240
GCDV2 3.483 1.2031 240
GCDV3 3.450 1.2091 240
GCDV4 3.392 1.2053 240

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
GCDV1 10.325 9.450 .780 .808
GCDV2 10.388 9.686 732 .827
GCDV3 10.421 9.801 707 .837
GCDV4 10.479 10.083 .664 .855
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 240 100.0
Excluded? 0 .0
Total 240 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
773 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CLTC1 3.754 .9340 240
CLTC2 3.933 9215 240
CLTC3 3.513 1.1570 240

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
CLTC1 7.446 3.403 591 714
CLTC2 7.267 3.376 .616 .690
CLTC3 7.687 2.592 .639 .672
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 240 100.0
Excluded? 0 .0
Total 240 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.857 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PTHH1 4.025 .8959 240
PTHH2 4.050 9711 240
PTHH3 3.758 .8916 240
PTHH4 4.117 .8839 240

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
PTHH1 11.925 5.417 737 .802
PTHH2 11.900 5.003 771 787
PTHH3 12.192 5.896 .601 .857
PTHH4 11.833 5.596 .698 .819
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 240 100.0
Excluded? 0 .0
Total 240 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.837 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
SHL1 3.375 .5866 240
SHL2 3.163 .6554 240
SHL3 3.588 .6409 240

Iltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
SHL1 6.750 1.310 .763 717
SHL2 6.963 1.241 .690 784
SHL3 6.538 1.312 .651 .821
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KET QUA PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .861

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 2328.506
df 231
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

CLCG1 1.000 771

CLCG2 1.000 725

CLCG3 1.000 .740

STT1 1.000 .643

STT2 1.000 .594

STT3 1.000 .600

STT4 1.000 .700

DVKH1 1.000 .686

DVKH2 1.000 713

DVKHS3 1.000 475

DVKH4 1.000 .629

GCDV1 1.000 .783

GCDV2 1.000 719

GCDV3 1.000 .709

GCDV4 1.000 677

CLTC1 1.000 732

CLTC2 1.000 .687

CLTC3 1.000 707

PTHH1 1.000 746

PTHH2 1.000 .789

PTHH3 1.000 .581

PTHH4 1.000 .710

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings

Compon % of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulativ
ent Total | Variance e % Total Variance e % Total Variance e %

1 6.663 30.287 30.287 6.663 30.287 30.287 2.956 13.434 13.434
2 2.261 10.276 40.563 2.261 10.276 40.563 2.841 12.912 26.346
3 1.996 9.074 49.637 1.996 9.074 49.637 2.478 11.264 37.610
4 1.658 7.538 57.175 1.658 7.538 57.175 2.442 11.102 48.712
5 1.334 6.065 63.240 1.334 6.065 63.240( 2.302 10.465 59.177
6 1.203 5.468 68.708 1.203 5.468 68.708 2.097 9.531 68.708
7 .750 3.409 72.117

8 .694 3.155 75.272

9 .637 2.893 78.165

10 522 2.371 80.536

11 493 2.242 82.779

12 473 2.149 84.928

13 .456 2.072 87.000

14 .400 1.818 88.818

15 .389 1.770 90.588

16 .365 1.658 92.245

17 341 1.549 93.794

18 .325 1.478 95.272

19 .293 1.330 96.602

20 .270 1.227 97.829

21 .250 1.135 98.964

22 .228 1.036 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component

3

4

PTHH2
GCDV2
PTHH1
DVKH4
GCDV1
STT2
PTHH4
GCDV3
PTHH3
CLTC3
GCDV4
STT1
DVKH1
CLTC2
CLCG2
STT3
STT4
DVKH2
DVKH3
CLTC1
CLCG1
CLCG3

.633
.626
.620
.619
.612
.606
.605
.599
.580
.556

.560

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 6 components extracted.
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Rotated Component Matrix?

Component

3

4

GCDV1
GCDV3
GCDV4
GCDV2
PTHH2
PTHH1
PTHH4
PTHH3
DVKH2
DVKH1
DVKH4
DVKH3
STT4
STT1
STT3
STT2
CLCG1
CLCG3
CLCG2
CcLTC1
CLTC3
CLTC2

.846
797
791
.784

.834
821
.790
.690

.823
776
.700
.622

.809
.749
.699
.650

.847
.822
.805

.831
.769
.767

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6

1 469 AT76 405 415 .336 .323
2 483 -.547 -.488 .150 452 .051
3 -.535 -.014 -.328 .539 -.042 .560
4 -.398 374 -.204 -.182 .748 -.259
5 -.175 -.382 443 -.473 .298 .561
6 -.265 -.434 .503 .507 .183 -.445
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .705

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 297.708
df 3
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

SHL1 1.000 .817

SHL2 1.000 .750

SHL3 1.000 .705

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2.273 75.751 75.751 2.273 75.751 75.751
2 447 14.892 90.643
3 .281 9.357 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
SHL1 .904
SHL2 .866
SHL3 .840

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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KET QUA PHAN TICH HOI QUY

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
F_SHL 3.3750 .54558 240
F_CLCG 3.6472 .96695 240
F_STT 3.9865 .74393 240
F_DVKH 3.9198 .59599 240
F_GCDV 3.4677 1.01904 240
F_CLTC 3.7333 .83741 240
F_PTHH 3.9875 76217 240
Correlations
F SHL F CLCG F STT F DVKH | F GCDV | F CLTC | F PTHH
Pearson Correlation F_SHL 1.000 341 .370 .726 495 344 .524
F_CLCG 341 1.000 316 .205 377 .254 .291
F_STT .370 316 1.000 .288 .357 441 .378
F_DVKH 726 .205 .288 1.000 .360 271 493
F_GCDV 495 377 .357 .360 1.000 .282 .304
F_CLTC 344 .254 441 271 .282 1.000 .301
F PTHH 524 .291 .378 493 .304 .301 1.000
Sig. (1-tailed) F_SHL .000 .000 .000 .000 .000 .000
F_CLCG .000 .000 .001 .000 .000 .000
F_STT .000 .000 .000 .000 .000 .000
F_DVKH .000 .001 .000 .000 .000 .000
F_GCDV .000 .000 .000 .000 .000 .000
F_CLTC .000 .000 .000 .000 .000 .000
F PTHH .000 .000 .000 .000 .000 .000
N F_SHL 240 240 240 240 240 240 240
F_CLCG 240 240 240 240 240 240 240
F_STT 240 240 240 240 240 240 240
F_DVKH 240 240 240 240 240 240 240
F_GCDV 240 240 240 240 240 240 240
F_CLTC 240 240 240 240 240 240 240
F PTHH 240 240 240 240 240 240 240
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Variables Entered/Removed?

Model

Variables

Entered

Variables

Removed

Method

F_PTHH,
F_CLCG,
F_CLTC,
F_GCDV,
F_DVKH,
F STT®

Enter

a. Dependent Variable: F_SHL

b. All requested variables entered.

Model Summary

b

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7922 .627 .618 .33741 1.471
a. Predictors: (Constant), F_PTHH, F_CLCG, F_CLTC, F_GCDV, F_DVKH, F_STT
b. Dependent Variable: F_SHL
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 44.614 6 7.436 65.315 .00QP
Residual 26.525 233 114
Total 71.139 239
a. Dependent Variable: F_SHL
b. Predictors: (Constant), F_PTHH, F_CLCG, F_CLTC, F_GCDV, F_DVKH, F_STT
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 232 173 1.343 .180
F_CLCG .050 .025 .089 1.990 .048 .798 1.253
F_STT .027 .035 .037 761 447 .693 1.444
F_DVKH 495 .044 541 11.316 .000 .700 1.428
F_GCDV .103 .025 193 4131 .000 734 1.362
F_CLTC .040 .030 .062 1.356 176 .763 1.311
F PTHH 101 .035 141 2.890 .004 .673 1.485
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Collinearity Diagnostics?

Variance Proportions
Mode Dimensio | Eigenvalu| Condition | (Constan | F_CLC F DVK | F_.GCD | F_CLT | F_PTH
I n e Index t) G F STT H V C H
1 1 6.819 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .056 11.068 .02 A1 .01 .01 .64 .06 .02
3 .045 12.369 .00 .85 .00 .01 31 .01 .00
4 .033 14.362 .02 .00 .01 .06 .00 .68 13
5 .020 18.395 .01 .01 .83 .03 .00 .25 .10
6 .018 19.487 .27 .00 .07 A2 .00 .00 .65
7 .010 26.043 .68 .02 .07 .76 .05 .00 .09
a. Dependent Variable: F_SHL
Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.2110 4.3168 3.3750 43205 240
Residual -.99401 1.05307 .00000 .33314 240
Std. Predicted Value -2.694 2.180 .000 1.000 240
Std. Residual -2.946 3.121 .000 .987 240

a. Dependent Variable: F_SHL
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KET QUA PHAN TiCH SU' KHAC BIET

Group Statistics

GIOITINH N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
F_SHL Nam 137 3.3820 .55944 .04780
N 103 3.3657 .52914 .05214
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Std. 95% Confidence
Mean Error Interval of the
Sig. (2- | Differenc | Differenc Difference
F Sig. t df tailed) e e Lower Upper
F_S Equal variances
HL  assumed .079 79| 229 238 .819 .01630 .07129 | -.12415 .15674
Equal variances 225.8
Hot assumed .230 48 .818( .01630| .07073| -.12308| .15568
Test of Homogeneity of Variances
F SHL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
1.829 2 237 .163
ANOVA
F SHL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups .108 2 .054 181 .835
Within Groups 71.030 237 .300
Total 71.139 239
Test of Homogeneity of Variances
F SHL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
2.705 4 235 .031
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ANOVA

F SHL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups .995 4 .249 .833 .505
Within Groups 70.144 235 .298
Total 71.139 239
Test of Homogeneity of Variances
F SHL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
.207 3 236 .892
ANOVA
F SHL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups .949 3 .316 1.064 .365
Within Groups 70.190 236 .297
Total 71.139 239
Test of Homogeneity of Variances
F SHL
Levene Statistic dfl df2 Sig.
.440 3 236 724
ANOVA
F SHL
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1.112 3 371 1.250 .292
Within Groups 70.027 236 .297
Total 71.139 239
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