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LOT CAM POAN
Téc gia xin cam doan dé tai Dé an tt nghiép “Nghién ciru sw hai 10ng cia khéch
hang vé chit lweng dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Bic
Binh, tinh Binh Thuin” 1a cong trinh do ti tw tim hiéu, nghién ctu, thuc hién thong
qua sy trao doi, hd trg gitp d& tir cac c& nhan, t6 chirc ¢6 lién quan va dudi sy hudng
dan khoa hoc cia TS. V6 Khic Truong Thi.

Cac s6 lieu duoc thu thap va két qua co duogc trong Dé an tét nghiép nay 1a hoan

toan trung thuc va c6 ngudn goc rd rang.
Téc gia xin chiu trach nhiém vé cong trinh nghién ciu cia minh./.

Binh Thuan, ngay thang 09 nam 2024

Ngudi thuc hién Pé an

Giang Canh Toan



LOI CAM ON
Trong sudt qué trinh hoc tap va thyuc hién Dé an tét nghiép, t6i da nhan duoc rat
nhiéu sy gitip d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay C6, lanh dao VNPT, ddng nghiép

va céc ban bé. Vi vay, t6i xin phép duoc guri 161 cam on chan thanh nhét dén:

TS. V6 Khic Truong Thi, ngudi da tan tinh giup d& va hd tro toi trong sudt qua

trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cuong dén khi hoan tat Bé an tét nghiép.

Quy Thay C6 gi4o cua Truong Pai hoc Phan Thiét da truyén dat cho toi rt nhiéu

kién thirc b ich va kinh nghiém quy gié trong thoi gian theo hoc tai truong.

Ban lanh dao VNPT Bic Binh da tao diéu kién, hd tro trong qué trinh thu thap

c4c thdng tin can thiét cho cong tac nghién ctu.

Ban bé, dong nghiép va gia dinh di nhiét tinh hd trg va dong vién tdi trong sudt

qua trinh hoc tap ciing nhu giai doan thyc hién Bé an tét nghiép.

Tran trong cam on!
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TOM TAT
Tén dé tai: Nghién ciru su hai long caa khach hang vé chit luong dich vu di dong
Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan

N@i dung: Muc tiéu nghién ctu cia dé tai nham xac dinh céc yéu tb chinh anh
huong dén sy hai long caa khach hang vé chat lwong dich vu di dong Vinaphone cua
VNPT trén dia ban huyén Béc Binh, tinh Binh Thuan va d& xuit céc giai phap gilp nang
cao su hai long caa khach hang. M hinh nghién ciru dé xuat cua dé tai gom 7 yéu té anh
huong dén sy hai long caa khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone cua
VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan, d6 1a: Chat lugng cudc goi, Dich
vu cham soc khach hang, Hinh anh cong ty, Niém tin, C4u tric gia dich vu, Dich vu gia
tang, Sy thuan tién. Nghién cau duoc thuc hién véi sé luong mau nghién cau 1a 237
quan sat hop 1¢ trong 250 phiéu khao sat phét ra cho céc khach hang cé nhan sir dung
dich vu di dong Vinaphone ctia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan.
Két qua nghién ctru cho thiy c6 4 trong 7 yéu té dugc phan tich c6 anh hudng tich cuc
dén su hai long caa khach hang vé chat lwong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT
trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan, bao gom: Dich vu cham soc khach hang;
CAu tric gia dich vu; Dich vu gia tang; Sy thuan tién. Bai nghién ctu thuc hién tai VNPT
Bac Binh do d6 c6 nhitng két luan va dé xuat ham y riéng danh cho lanh dao VNPT Bic
Binh trong viéc hoan thién chinh séch nham nang cao sy hai 16ng cua khach hang vé chat

lugng dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén trong thoi gian toi.

Tir khoa: Sy hai 1ong, Dich vu di dong, Chat lwgng dich vu di dong, VNPT



PHAN 1: MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Nganh vién thong 1a linh vuc chuyén sau vé nghién citu va sir dung cac thiét bi,
tao nén mang ludi truyén dan thong tin cho phép thuc hién viéc goi, tuyén, nhan va xir
ly Ky hiéu, tin hiéu, sb liéu, chit viét, hinh anh, am thanh hoic céc dang thdng tin khac
bang duong cap, song vo tuyén dién, phuong tién quang hoc va phuong tién dién tir khac
(theo khoan 1, diéu 3 luat vién thong nam 2009)

Nganh vién théng phat trién mang lai cho con nguoi rat nhiéu loi ich nhu: két néi
x4 hoi, hoc tap tiép can thong tin nhanh chéng, giai tri da dang, kinh doanh truc tuyén,
mua sam truc tuyén, dich vu ngan hang va thanh toan, dinh vu dan duong, quan ly thong

minh, trién khai cac giai phap tng dung quan 1y diéu hanh san xuat kinh doanh hiéu qua.

Ngay nay, véi su phét trién ciia cong nghé dién tir, chat ban dan va cong nghé
thdng tin thi nganh vién théng da phat trién vuot bac, trong d6 phai néi téi ki thuat thong
tin di dong ma dién hinh nhat 1a dich vu dién thoai di dong, né mang nhiéu tinh ning cua
mét dich vu caa nganh vién thdng. Dich vu thong tin di dong khdng chi don thuan dap
{rng c4c nhu cau caa nguoi tiéu dung nhu: nghe goi dién thoai, nhan tin, két néi 1am viéc,
hoc tap, giai tri,...ma trong tuong lai, thong tin di dong s& phat trién dé hd tro hang ty
thiét bi 10T (Internet of Things) két ndi va trao d6i dit liéu mot cach hiéu qua. Diéu nay

s& dem lai rat nhiéu co hoi cho cac linh vuc khac nhau.

Tir cac noi dung trén cho ching ta thay nganh vién thdng néi chung va dich vu
di dong noi riéng vo ciing can thiét vai cudc séng hién dai cia con nguoi, n6 & 14 mot
phan khong thé thiéu trong cudc cach mang cong nghiép 4.0 toan cau. Tai nudc ta, dich
vu di¢n thoai di dong dau tién dugc cung Cép cho khach hang vao thang 4 nam 1993 boi
nha mang MobiFone; Sau thoi gian hon 30 nam, hién tai Viét Nam c6 05 nha mang dang
cung cap dich vu di dong, véi tong s6 85,7 triéu thué bao di dong (Theo s liéu cia Bo

TT&TT cong bé tinh dén thang 6 ndm 2023); Chinh vi Iy do d6 trong nhiing nam gan



day, linh vuc thong tin di dong, thi truong dich vu di dong tai nuée ta c6 su phat trién
nhanh chéng, véi su ¢ mat caa 05 nha cung cap dich vy dién thoai di dong nhu: Viettel,
Vinaphone, MobiFone, Vietnamobile, Gmobile; Thi truong vién thong di dong co su
canh tranh quyét liét giita cac nha mang vé cdng nghé, chat lugng dich vu, chit luong
phuc vu, gid cudce... cac nha cung cap dich vu xem khéc hang 1a trong tdm trong kinh
doanh, dua ra nhiéu chién lwoc nhiam thu hat khach hang, git chan khach hang cii, phat

trién khach hang mai va gia tang thi phan.

Khach hang gitr vai tro quan trong trong hoat dong cua cac doanh nghiép, giup
doanh nghiép gitr vitng on dinh hoat dong kinh doanh ciing nhu giup doanh nghiép nang
cao loi thé canh tranh va phat trién bén vimg hon (R Mostaghel va cong su, 2021). Do
d6, nang cao kha ning tiép can luc lugng khach hang méi va giir chan luc luong khéch
hang cii luén duoc xem la cong viéc tién quyét trong cac doanh nghiép. Cac doanh nghiép
phai thudng xuyén thuc hién nhiéu chién lugce khac nhau dé dat dwgc hiéu qua muc tiéu
nay. Va viéc nang cao sy hai 10ng cua khach hang d6i vai san pham, dich vy ma doanh
nghiép cung ung dugc xem la mot giai phap htru hiéu giup cac doanh nghiép dat dugc
muc tiéu hoat dong trong xu thé bién dong nhanh cua thi truong kinh doanh (P Williams

va cong su, 2011; Yum va cong su, 2023; Pang va cong su, 2024).

VNPT huyén Bic Binh 1a dia ban cta Trung tm Vién thong 2, don vi cua VNPT
Binh Thuan thudc tap doan VNPT Viét Nam, duoc giao nhiém vu san xuat kinh doanh,
cung cap céac dich vu vién théng va cong nghé thong tin, trong dé c6 dich vu di dong trén
dia ban huyén Bac Binh; VNPT di xac dinh thi truong dich vy di dong con rat nhiéu
tiém ning, day ciing 1a dich vu mang lai nhiéu doanh thu, loi nhuan, chiém ty 1¢ doanh
thu 16n trong két cdu doanh thu cia VNPT; c6 chi phi dau tu thap so véi céc dich vu
khéc. Do d6 trong thoi gian qua, VNPT tiép tuc khong ngimg dau tu thém co s¢ hang
tang, trang thiét bi cong nghé hién dai, d6i méi phong cach phuc vy, dua ra nhiéu chinh

sach kinh doanh phi hop, 1ay khach hang 1am trong tdm cho moi hanh dong cua doanh



nghiép; v&i muc tiéu mang lai su trai nghiém tt nhat cho khach hang sir dung dich vu
di dong Vinaphone cia VNPT. Tuy nhién trong cac nim gan day hiéu qua kinh doanh
dich vu di dong ciia VNPT dia ban Bic Binh chwa dat nhu ky vong, ¢6 chiéu hudng giam
sut; Theo két qua théng ké tinh hinh kinh doanh dich vu di dong thi sb luong thué bao
khach hang sir dung dich vu di dong Vinaphone trong giai doan 2021 — 2023 cho thay
c6 su bién dong 16n sb luong tong thé cac thué bao ca dich vu tra trude 1an tra sau qua
cac nam, trong d6 sé luong thué bao tra trudc sut giam nhiéu, tir 41.000 thué bao trong
nam 2021 giam con 36.000 thué bao tra trudc vao cudi nim 2023. Piéu ndy cho thay
nhitng anh hudng tiéu cuc trong xu thé canh tranh gitra cAc nha mang va su tac dong tir
cac chinh sach nhu: chuyén mang giit s6 va chuan hoa théng tin thué bao cua bo Thong
tin va Truyén thdng, tinh hinh suy thoéi kinh té cua dia phwong do dich bénh Covid 19...
d3 mang dén cac kho khan trong viéc giit chan khach hang va phat trién luc luong khéch
hang tiém nang cho Vinaphone dia ban Bac Binh. Truéc thyc trang hoat dong kinh doanh
dich vu vién thong di dong dang bi anh huong manh bai nhiéu yéu té khac nhau, viéc
tap trung céc chinh sach vao khach hang sé 1a bai toan hiéu qua gitp VNPT Bic Binh

nang cao duoc hiéu qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian tai.

Xuat phat tir thyc tién trén, tac gia lya chon dé tai: “Nghién ciru sw hai 10ng cia
khach hang vé chdt lweng dich vu di déng Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén
Bdc Binh, tinh Binh Thugn ” 1am dé tai nghién ctru dé an tot nghiép ciia minh. Hy vong
rang két qua cua nghién cau s& giup cho 1anh dao VNPT dija ban Béc Binh trong viéc
nang cao dugc sy hai 10ng cia khach hang d6i véi chat luong dich vy di dong Vinaphone

trén dia ban huyén trong tuong lai.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1 Muc tiéu tdng quat
Pé tai duoc thuc hién nham xac dinh nhirng yéu té chinh anh huong dén sy hai

long cuaia khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban



huyén Béc Binh, tinh Binh Thu4n ciing nhu mutc do anh huéng cua céc yéu t6. Pay l1a
co s& dé nghién ciru dua ra cac ham ¥ nham gidp cac nha quan tri caia VNPT huyén Bac
Binh c6 co s& trong viéc hiéu chinh cac chinh sach kinh doanh hiéu qua nham nang cao
hon nita su hai long caa khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone caa VNPT

trén dia ban huyén trong thoi gian téi.

2.2 Muc tiéu cu thé

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

- Xac dinh céc yéu t6 anh huong dén su hai 10ng caa khach hang vé chat luong

dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan.

- Xac dinh mirc do anh hudng cia cac yéu té do dén su hai long cua khach hang
vé chét lugng dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh
Binh Thuan.

- P& xuat mot sé giai phap nham nang cao sy hai 1ong cua khéach hang vé chat
lugng dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh

Thuan.
3. Cau héi nghién ciru

Véi muc tiéu chi tiét trén, nghién ciru duoc thuc hién dé tra loi cac cau hoi nghién
cuu nhu sau:

- C4c yéu t6 nao anh huong dén sy hai long cua khach hang vé chat lugng dich
vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan?

- C4c yéu t6 d6 anh huéng nhu thé nao dén su hai 10ng cua khach hang vé chat

lwong dich vu di dong Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh

Thuan?



- Nhitng giai phap nao gilp nang cao su hai l1ong cua khach hang vé chat luong
dich vu di d6ng Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan?

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru
4.1 Po6i twong nghién ciru

Déi twong nghién cieu: Nghién ciu sy hai 1ong caa khach hang vé chét luong
dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Béc Binh, tinh Binh Thuan.

Déi twong khdo sat: Khach hang da va dang sir dung dich vu mang di dong
Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan.

4.2 Pham vi nghién ciru
+ Pham vi vé khéng gian: Nghién ciru duoc thuc hién tai VNPT huyén Béc Binh.
+ Pham vi vé thoi gian: Nghién ciu du kién thuc hién trong 6 thang tir thang
12/2023 dén thang 05/2024. Thoi gian thuc hién khao séat dix liéu nghién ctu du kién
dugc thyc hién tir thang 02/2024 dén thang 03/2024.

+ Pham vi V& noi dung: Dé tai tap trung nghién ciru vé cac yéu té anh hudng dén
su hai 10ng cua khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia
ban huyén Béc Binh, tinh Binh Thuan.

5.Y nghia ciia dé tai

Y nghia khoa hoc: két qua nghién ctu gilp khang dinh méi quan hé gitra chat
luogng dich vu va su hai long cua khach hang ciing nhu khang dinh cac nhan té thanh
phan cua chat luvgng dich vu tac dong dén su hai 1ong caa khach hang ddi véi dich vu

vién thong di dong.

Y nghia thuc tién: két qua nghién ciru VNPT Béc Binh nhan dién chi tiét cac yéu

t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone



cia VNPT trén dia ban huyén dé tir d6 gitip hiéu chinh cac chién luoc nhiam nang cao
hon ntra sy hai long ctaa khach hang trong thoi gian toi.
6. Két cau ciia dé an tot nghiép

Két cau cua Dé an tét nghiép du kién gom cac noi dung nhu sau:

Phan I: Mé dau

Phan 11: Noi dung

- Chuong 1: Co s¢ ly luan va md hinh nghién cuu

- Chuong 2: Phan tich thuc trang su hai l1ong cua khach hang vé chét luong dich

vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan

- Chuong 3: Ham y nang cao sy hai long caia khach hang vé chét luong dich vu di

dong Vinaphone cua VNPT trén dja ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan

Phan 111; Két luan



PHAN 2: NOI DUNG

CHUONG 1: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
1.1 Khéi niém
1.1.1 Dich vu, dich vu di déong
1.1.1.1 Dich vu

Theo Gronroos (1990), Dich vu la mét hoat dong hozc 13 mét chudi hoat dong it
nhiéu c6 tinh chat vo hinh, nhung khéng can thiét, dién ra trong cac méi twong tac giira
khach hang va nhan vién dich vu va/hoic cac ngudn luc vat chat hoac hang hoa va/hoic
cac hé thong cung tng dich vu duoc cung cap nhu 1a cac giai phap giai quyét cac van dé

cua khéach hang.

Theo Zeithaml va Bitner (2000) cho rang: Dich vu Ia nhitng hanh vi, qué trinh va
cach thuc thuc hién mot céng viéc nao d6 nham tao gia tri sir dung, 1am théa man nhu
cau va mong doi cia khach hang. Dich vy 1a san pham vo6 hinh, ching khong déng nhat
v6i nhau va ciing khong thé tach ly chung dugc, nghia 13 trong qué trinh tiéu dung dich
vu thi chat lugng dich vuy thé hién trong su twong tac giita khach hang va nhan vién cua

cong ty cung cap dich vu (Svensson, 2002).

V& ban chat cua dich vyu: Dich vu la qué trinh van hanh cac hoat dong, hanh vi
dwa vao céc yéu té vo hinh nham giai quyét cac méi quan hé giita doanh nghiép véi
khach hang; Gan lién véi hiéu suat/ thanh tich bai mai dich vu déu gan véi muc tiéu l1a
mang lai gia tri nao d6 cho ngudi tiéu dung. Hiéu suat & dy chinh 1a nhitng tién ich, gia
tri va gia tri gia tang ma khach hang nhan duoc sau khi s dung dich vy; La mét qué
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.

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 thiy, ném, cam nhan, nghe hoic ngiri trude khi chung dwgc mua.

Tha hai, Khong thé tach roi. Bac diém cua dich vu bao gom khdng thé tach roi,
c¢6 nghia 1a dich vu dwoc san xuit va tiéu thu cing mot lic. Diéu nay ciing doi hoi rang
cac dich vu khong thé tach roi khoi cac nha cung cap cua ho. Trai véi cac dich vu, hang
héa vat chat duoc san xuat, sau d6 duoc luu trit, sau d6 dugc ban va tham chi sau do
duoc tiéu thu. Dich vu duge ban dau tién, sau d6 duoc san xuat va tiéu thu cung 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 khéng thé cat gitr. Dich vu khdng thé duoc luu trir ¢é ban hoic str
dung sau nay. Nai cach khac, dich vu khdng thé duoc kiém ké. Pay 1a mot trong nhitng
dic diém quan trong nhat caa dich vu, vi n6 cé thé ¢ tac dong 16n dén két qua tai chinh.
Néu nhu cac san pham, hang héa hiru hinh c6 thé luu gitr, bao quan dugc thi san pham
dich vu lai khéng thé cat giir 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 ¢6 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 ddi 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 khdng bat budc phai & mot dia diém noi dich vu dugc

thuc hién, nguoi ding van tham gia vao moi hoat dong san xuat dich vu. Mot dich vu



khong thé tach roi khoi nha cung cp cua nd, nhung ciing khong thé tach roi né khoi

nguoi dung.

1.1.1.2 Dich vu di dong

Mot cach khai quét nhat co thé dinh nghia so bo dich vu théng tin di dong 1a mot
tap hop céac hoat dong bao gom céc nhan té khdng hién hitu, tao ra chudi gia tri va mang
lai loi ich tong hop cho nguoi sir dung, giup nguoi sir dung lién lac va két ndi vai ban
bé, cong dong va thé gisi. Dich vu thong tin di dong 1a mot dich vu lién lac, ciing nhu
ban chit chung cua dich vu, nd duoc phan ra 2 mac: Dich vu co ban va dich vu gia tri

gia tang.

Dich vu co ban la dich vu cha yéu caa doanh nghiép cung cap cho thi truong.
Dich vu co ban thoa mdn mét loai nhu cau nhat dinh vi né mang lai mot loai gia tri sir
dung (hay gia tri loi ich) cu thé. Dich vu co ban quyét dinh ban cht cua dich vy, nd gan
lién véi céng nghé, hé théng san xuat va cung tng dich vu. B4i véi dich vu théng tin di
dong, dich vu co ban 1a dich vy truyén thdng tin cua nguoi ndi dén nguoi nghe qua hé
théng tong dai di dong hoac Internet ma khong 1am thay ddi loai hinh hoic noi dung

thong tin.

Dich vu gi4 trj gia ting 1a nhitng dich vu bd sung, tao ra nhitng gié tri phu troi
thém cho khach hang, 1am cho khach hang c6 su cam nhan tét hon vé dich vu co ban.
Dich vu gia tri gia tang cua mang thong tin di dong la dich vu tang thém gia tri thong tin
ctia nguoi st dung dich vu bang cach hoan thién loai hinh, noi dung thong tin trén co s&

su dung mang thong tin di dong hoac Internet.

1.1.2 Chét lweng dich vu, chét lweng dich vu di déng
Chat luong dich vy 1a mét yéu té quan trong tac dong tdi su ton tai va phat trién
cua bat cir mot doanh nghiép nao. Theo Zeithaml va Bitner (2000) giai thich: Chat lugng

dich vy 1a sy danh gia cua khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi néi chung cia



mét thuc thé, n6 1a mot dang cua thai do va cac hé qua tir mot sy so sanh gitta nhitng gi

dugce mong doi va nhan thirc vé nhitng tha ta nhan duoc.

Lewis va Booms (1983) phat biéu: Dich vu 1a mét su do luong muac do dich vu
dugc dua dén khach hang twong xang véi mong doi cua khach hang tét d¢én dau. Viéc
tao ra mot dich vu chét luong nghia 1a dap tng mong doi cuia khach hang mét cach dong
nhat. Theo d6, mirc d6 khac nhau giira su mong doi ciia ngudi tiéu ding vé dich vu va

nhan thirc caa ho vé két qua cua dich vu (Parasuraman va cong su, 1988).

Mot quan diém khac cho rang chat luong dich vu dugc xac dinh trén co so gia ca
va chi phi. Theo d6, mot dich vu c6 chat lugng 1 dich vu dugc cung cap phil hop véi gia
ca. M6 hinh nay do ba t&c gia A. Parasuraman, V.A. Zeithaml va L. Berry dua ra vao

nam 1985 cho thay cd 3 mic cam nhan co ban vé chat luong dich vu:
- Chat luong dich vu tét: Dich vu cam nhan vuot mire trong doi cua khéach hang.
- Chét luong dich vu thoa man: Dich vu cam nhan phu hop véi muc trong doi caa
khach hang.
- Chit luong dich vu tdi: Dich vu cam nhan dudi mirc trong doi caa khéach hang.
Dua trén cac dinh nghia vé Chat lwong dich vu cua cac tac gia o trén, Chat luong
dich vu di dong duoc hiéu 1a két qua cua sy so sanh cua khach hang dua ra giita Sy mong

doi cua khach hang vé dich vu di dong va sy cam nhan cua ho khi st dung dich vy di

dong.

1.1.3 Swr hai long
Theo Oliver (1997), su hai long cua khach hang la trang thai tdm Iy ma khéach
hang cam nhan vé mot cong ty (t chuc) khi nhitng ky vong cua ho dwoc thoa man hoic

vuot qua sy mong doi thdng qua tiéu ding san pham hoic dich vu.
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Bachelel (1995) thi cho riang sy hai 10ng cua khach hang nhu mét phan (tng mang
tinh cam xGc cua khach hang qua su trai nghiém cuaa ho vé mot san pham hay mét dich
vu. Vi né dap wng nhitng mong mudn cua ho, bao gom ca mic do dap ung trén muc
mong mudn va dudi mac mong mudn. Mic do hai 10ng cua khach hang con dugc xem
nhu sy S0 sanh gitta mong doi trudc va sau khi mua mot san pham hoic dich vu. Sy hai
long 1a mirc d6 cua trang thai cam giac ciia mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh két qua

thu duoc tir san pham véi nhirng ky vong cua ngudi d6 (Philip Kotler, 2001).

Khi c6 su so sanh gitra loi ich thuc té cam nhan duoc va ky vong thi s& danh gia
dugc do hai l1ong. Néu ky vong khac xa véi thuc té thi khach hang sé that vong va nguoc
lai loi ich thyc té twong ung véi ky vong da dat ra thi khach hang s& hai long. Ky vong
cua khach hang dugc dap ang mot cach rat tét thi sé tao ra hién twong vuot qua mong

doi cua su hai long.

Fornell (1995) cho rang: sy hai long hoic khdng hai long sau khi sir dung, duoc
khai niém nhu 1a phan ung cta 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 thyc té sau khi sir dung né.

Nhu vay, ¢ thé hiéu rang: su hai 1ong cua khéach hang la viéc ma khéach hang do
dua vao hiéu biét ciia chinh minh d6i vai mot hang hda hay dich vu sau khi da st dung

qua d6 tao nén nhirng nhan xét hoac phan doan khéng khach quan.

Nhitng yéu t6 anh hudng dén su hai long ciia khach hang: Chat luong san pham,
dich vu phia doanh nghiép cung cip; Gia thanh san pham/dich vu; Dich vu cham soc

khach hang. Trong do:

- Chét luong san pham, dich vu phia doanh nghiép cung cip: Su hai long caa
khach hang chinh 1 sy so sanh giira ky vong va hién thuc, do d6 nhitng san pham/dich

vu cang chat luong, gidng véi ky vong va quang céo thi s& cho mic do hai long cang
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cao. Néu nhu doanh nghiép khong thé dap ung duoc ky vong caa khach hang vé chat

luong san pham/dich vu thi chac chan sy hai long sé bi giam di dang ké.

- Gi& thanh san pham/dich vu: Trudc khi doanh nghiép c6 duogc sy tin tudng cua
khach hang thi viéc ap dung mot mac gia ph hop vai chat lwong san pham/dich vu minh
cung cap s& gép phan gia ting mirc d6 hai long cua khach hang. Véi thi truong xuat hién
nhiéu d4i thu canh tranh, doanh nghiép nén nghién ctru dé dua ra muc gia tét nhat, kém
theo cac chuong trinh vu dai khuyén méi. Khach hang sé can ctr vao gia thanh dé quyét
dinh st dung va tat nhién néu san pham tét gia thanh phai chang thi da s6 khach hang s&
déu hai long.

- Dich vu chiim séc khach hang: Néu cac doanh nghiép khéc ciing ban san pham
chat luong, mac gia canh tranh vay thi lam sao dé khach hang c6 thé hai 1ong vai doanh
nghiép cua ban. Luc nay, dich vu cham so6c khach hang chuyén nghiép trudc, trong va
sau ciia doanh nghiép sé& quyét dinh dén diéu d6. Nhu cau cta con ngudi ngay cang cao,
viéc doanh nghiép cé ché d6 phuc vu chuyén nghiép sé& 1a diém manh dé khéach hang tin

tuong va hai long hon véi nhitng gi ma doanh nghiép cung cap.

1.1.4 Méi quan hé gi@a chdt lweng dich vu va su hai 1ong khach hang
Parasuraman va cong su (1985) cho rang khi chéat luong dich vy cao sé dan dén
su hai long khach hang cao. Chat luong dich vu va sy hai 1ong cua khéach hang 1a hai
khai niém cot 16i trong nhiing Iy thuyét va (g dung ctia marketing (Sprenf va Mackoy,
1996). Trong méi tredng canh tranh cudng dot cao hién nay, chia khéa cua lgi thé canh
tranh bén vitng nim & viéc mang lai chat luong dich vu cao mang lai sy thoa man nhat
cua khach hang (Shemwell va cong su, 1998). Zeithaml va Bitner (2000) ciing cho rang
chat lwong dich vu va hai long khach hang 1a hai khai niém khéc nhau va sy hai 1ong cia
khach hang bi tac dong bai nhiéu yéu té nhu: chét luong san pham, chat lugng dich vu,

gia ca, yéu tb tinh hudng, yéu t ca nhan.
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1.2 Cac md hinh do lwdong chat lwrong dich vu
1.2.1 M6 hinh SERVQUAL cuia Parasuraman va céng su (1985)

M6 hinh 5 khoang cach chét lugng dich vy trong tiéng Anh dugc goi 12 Gap Model
of Service Quality hay 5 Gap Model. M6 hinh 5 khoang cach chit luong dich vu 1a mot
md hinh chét lwong dich vu, trong d6 viéc dam bao va nang cao chat lwong dich vu thyuc

chat 1a giam va xo4 bo céac khoang cach.

Théng tin truyén miéng Nhu céu cé nhin Kinh nghi¢m

™ Dichvukyvong | +———

Khodng cich 5

Dich vy cdm nhén I.

-
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S CETETERY =
KHACH HANG

Dich vu chuyén giao @+eseap | Thong tin dén

khéch hing
Khoang céch 3 '

Chuyén dbi cim nhin

Khoang céch |

Wervsnnp

cla cOng ty thianh tiéu
chi chét lugng

Khoéng céch 2 I
S

E
=9
o=
=
-
=
z

LLELTTY 2

Nhén thirc ciia cdng ty vé ky
vong ciia khach hang

Hinh 1.1 M6 hinh 5 khoang cach
Ngudn: Parasuraman va cong su (1985)
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M6 hinh 5 khoang céch chit lwgng dich vu gitp nhan vién va nha quan Ii tw danh
gia chinh minh vé sy nhan thiic caa ho Vé chat luong dich vu va mirc @6 hiéu biét cua ho

vé nhan thuc cua khach hang vé chat luong dich vu dugc cung cap.

- Khoang céach 1: Su khac biét giira nhan thirc caa khach hang véi nd luc thoa

méan su mong doi d6 ctia doanh nghiép.

- Khoang cach 2: Su khéc biét gitra nhitng théng sé chit lwong caa doanh nghiép
va nd luc dé thoa man sy mong doi cua khach hang vé chat lugng dich vu.

- Khoang céch 3: Khac biét gitra chat lwong cua dich vy cung cap va nhitng thong
s thiét ké.

- Khoang céch 4: Khac biét giira chat luong dich vu cung cap va chat lugng ma
doanh nghiép da hiru hen vai khach hang.

- Khoang cach 5: Su khéc biét gitra dich vu mong doi va dich vu hudng thu.

Mo hinh SERVQUAL dugc ghép tir 2 tir Service va Quality. M6 hinh duoc nhiéu
nha nghién ctru danh gia 14 kha toan dién. Sau ndy md hinh SERVQUAL tiép tuc hoan
thién thdng qua viéc tap trung vao khai niém vé “Su cam nhan chat luong” cua ngudi
tiéu dang. Su cam nhan chat luong caa khach hang 1a viéc danh gia c6 tinh khach quan
nhat vé chit luong cua dich vu.

Parasuraman va cong su (1985) cho rang: bat ky dich vu nao, chat luong dich vu
cam nhan bai khach hang c6 thé mé hinh thanh 10 thanh phan d6 l1a:

- Tin cay (reliability) néi I1én kha nang thuc hién dich vu phu hop va dung thoi
han ngay tir lan dau tién.

- Péap tng (responsibility) ndi 1én sy mong mudn va sin sang cta nhan vién phuc

vu cung cap dich vu cho khach hang.

14



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

vu khéch hang.

- 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 su (courtesy) ndi Ién tinh cach phuc vu niém ng, tén 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 d& dang va lang nghe nhirng 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 cdy vao co quan. Kha niang nay thé hién qua tén tudi co quan, nhan cach

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

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

thé hién qua sy an toan vé vat chat, tai chinh ciing nhu bao mat thong 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 ciia khach

hang, quan tdm dén c& nhan ho va nhan dang duogc khéach hang thuong xuyén.

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

vién phuc vu, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.
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1.2.2 M6 hinh SERVPERF c#a Cronin va Taylor (1992)

Parasuraman va cong su khang dinh raing SERVQUAL la mét cong cu do luong
chat lwgng dich vu tin cay va chinh xé&c (Parasuraman va cong su, 1985) va thang do nay
duoc st dung rong rai. Tuy nhién, viéc sir dung md hinh chét luong va khoang cach 1am
co s& cho viée danh gia chat luong dich vu ciing ¢6 nhiéu tranh luan (Cronin & Taylor,
1992).

Cronnin & Taylor di phat trien SERVQUAL thanh SERVPERF. Thang do nay
duoc Cronnin & Taylor gidi thiéu vao nam 1992, x4c dinh chit lugng dich vu bang cach
chi do luong chét lugng dich vu cam nhan ma khong can co chat lugng ky vong ciing
nhu danh gia trong sé cua 5 thanh phan. Bo thang do SERVPERF ciing str dung 22 muc
phat biéu tuong tu nhu phan hoi vé cam nhan cua khach hang trong mo hinh
SERVQUAL, bé qua phan hoi vé ky vong.

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

1.2.3 M6 hinh chdt lweng ky thudt — chize néing

Trong hoat dong kinh doanh, cac doanh nghiép can phai thau hiéu khach hang
cam nhan nhu thé nao vé CLDV va nhiing nhan t6 anh hudng dén CLDV. Dé c6 thé dat
duogc sy hai 1ong cia khach hang, trong cong tac quan ly CLDV, doanh nghiép can phai

két hop dong thai ca chat lwong ky vong va chat lwgng nhan thic.
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Céc hoat dong tiép thi
truyén théng (quing
cdo, PR, gid cd) va cic
anh hudng bén ngoai Hinh anh
(ip quan, y thic,

truyén miéng,..)

A
C:;tt::q;r:g Chiit lugng
chirc ning

Hinh 1.2 M hinh chét lwong ky thuét — chirc ning
Nguodn: Gronroos (1984)

Gronroos (1984) cho rang cho rang CLDV caa mot doanh nghiép duoc xac dinh
boi 3 thanh phan: chat luong k§ thuat, chat lugng chirc nang, va hinh anh. Trong dé:

- Chat luong ki thuat: La nhitng gia tri ma khach hang that sy nhan duoc tir dich
vu ctia nha cung cap (khéch hang tiép nhan céi gi?).

- Chét lugng chirc nang: Thé hién céch thizc phan phdi dich vu téi ngudi tiéu ding
cua nha cung cap dich vu (khéach hang tiép nhan dich vu d6 nhu thé nao?).

Hinh anh: dong vai tro rat quan trong ddi véi nha cung cap dich vu va yéu té nay
dugc xay dung cha yéu trén 2 thanh phan chét luong ky thuat va chat lwong chirc nang.
1.2.4 Mb hinh téng hep chét lweng dich vu ciza Brogowicz va céng sw (1990)

Khoang cach chat lwong dich vu c6 thé ton tai ngay ca khi khach hang chua hé sir
dung dich vu nhung dwgc 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 khach hang tiém ning vé chit lwong dich vu cung cap véi nhan thtc thuc té cua
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khach hang vé chit lwong dich vu sau khi ho da str dung dich vu. Md hinh nay tich hop
khung quan Iy truyén thdng, su thiét ké - van hanh dich vu va céc hoat dong marketing.

Muc dich ctia m6 hinh 1a xac dinh céc khia canh lién quan dén chit luong dich vu
trong khung quan Iy truyén thong vé viéc 1ap ké hoach, thuc hién va kiém soat. Md hinh
xem xét ba yéu t6 gdm: (1) hinh anh céng ty, (2) cac yéu té anh huéng tir bén ngoai va
(3) cac hoat dong marketing truyén théng nhu cac yéu té anh huéng t6i chit lugng ky
thuat va chtrc nang ky vong caa san pham.
1.3 Tong quan cac nghién ciru lién quan
1.3.1 Nghién cizu nwéc ngoai

Nghién ctu cua Herring Shava (2021) duogc thuc hién véi muc dich xac dinh cac
khia canh chinh gép phan vao su hai 16ng cia khach hang. Nghién ctru nay diéu tra xem
c4c chiéu chat luong dich vu (tinh hitu hinh, d6 tin cay, kha nang phan hoi, sy dong cam
va su dam bao) c6 du doan dugc su hai 10ng cua khach hang sau khi kiém soat cac dic
diém cua khach hang, cu thé 1 gioi tinh, d6 tudi va trinh do hoc van hay khdng. Mét
mau gom 1451 nguoi ding mang di dong da duoc str dung. Dé thu thap dit liéu chinh,
cac bang cau hoi tu tra 101 da dugc st dung. Phan tich hoi quy phan cap da duoc thuc
hién va két qua cho thdy d6 tudi va trinh do hoc van khong c6 dong gop duy nhit nhung
gidi tinh cua khach hang c6 dong gop duy nhat tiéu cuc co ¥ nghia thong ké ddi véi md
hinh. Hon nita, sau khi kiém soét giéi tinh, 6 tudi va trinh d6 hoc van, cac thanh phan
chat luong dich vu nhu 1a sy dam bao, tinh hitu hinh, d tin cdy va sy déng cam di co
nhitng dong gop duy nhét 16n, trong khi kha nang phan héi c6 mot dong gop nho duy
nhat vao viéc nang cao trai nghiém hai 1ong cua khach hang. Nhiing phét hién nay rat
quan trong ddi voi cac hoat dong phan khic thi truong cua cac nha khai thac mang di
d6ng vi nghién ciru nay chi ra rang cac yéu té nhan khau hoc déng vai trd quan trong
trong viéc dam bao rang cac nd luc dich vy khach hang mang lai két qua mong mudn.

Nghién ctru cia Masoodul Hassan va cong su (2013) duoc thuc hién véi muc dich

chinh caa nghién ciru nay 1a dé kiém tra anh huong cua su ¢éng bang dich vy, chat lugng
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dich vu va nhan thtc cdng bang vé gia d6i véi sy hai 1ong cua khach hang va long trung
thanh cua khach hang trong linh vuc vién thong di dong cua Pakistan. Dir liéu duoc thu
thap thong qua cong cu khao sat tir 220 nguoi tham gia dai dién cho khach hang cua cac
cdng ty vién thdng cua Pakistan. Két qua phan tich dit liéu cho thiy riang cong bang dich
vu, chét lwong dich vu va nhan thic cong bang vé gi 1a hop 18 va dang tin ciy dé do
luong su hai long va long trung thanh caa khach hang.

Nghién ctru cia Jamal M. M. Joudeh va cong su (2018) dugc thuc hién véi muc
tiéu xem xét anh huong cua chat lwong dich vu internet véi cac thanh phan bao gom:
Dich vu Internet, Gi4 ca, Nhan vién, Co sé vat chat ki thuat dén long trung thanh caa
khach hang thong qua tac dong trung gian cua su hai long cua khach hang. Thong qua
viéc st dung bang cau hoi véi phuong phap 1dy mau thuan tién gom 860 nguoi tiéu ding
tur cac trung tdm thuong mai va khu phac hgp thuong mai khac nhau & Amman — Jordan.
Két qua nghién cau chi ra rang chat luong dich vu internet c6 anh huong tich cuc dén su
hai 10ng ciia khach hang, do d6 nd c6 thé anh huong dén mirc d6 trung thanh caa khéch
hang. Nghién ciru ciing cho thay chét luong dich vu tét va dugc xay dung tot c6 thé dan
dén sy hai 1ong caa khach hang, tir d6 ¢6 thé dan dén muc do trung thanh caa khach hang
t6t hon.

1.3.2 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 sir 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 t6 anh huong dén su hai long caa khach hang ddi voi 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 tric gia, Phuong tién hitu hinh. Trong do,
yéu t6 chat lwong cudc goi va dich vu khach hang c6 tac dong manh nhat. Trén co sd do,
nhom tac gia dé xuat mot s ham y quan tri nham cai thién chat luong dich vu di dong

d6i véi khach hang céa nhan tai thanh phé Long Xuyén, tinh An Giang.
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Nghién ctru ciia V& Thanh Hai va cong su (2017) duoc thuc hién nham xac dinh
cac yéu té chinh anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vu vién thong
di dong trén dja ban thanh phé Da Néng. M6 hinh nghién ciu cua dé tai bao gom céc
nhan té: Chat lugng cudc goi, Su thuan tién, Dich vu gia tang, Cau tric gia va Dich vu
khach hang. Nghién ctru duoc tién hanh thong qua 2 giai doan chinh: Nghién ctru so bo
duoc thuc hién thong qua viéc thao luan nhom vai cac can bo kinh doanh, nhan vién truc
tiép thuc hién cong tac chim séc khach hang tai cac doanh nghiép vién thong di dong vé
md hinh nghién ctru va cac bién quan sat; Dix liéu sau khi thu thap duoc nhap liéu va xu
ly bang phan mém SPSS 16.0 dé tién hanh phan tich. Mot sé phuong phéap phan tich dix
licu dugc stir dung trong nghién ciu gom: thong ké md ta, kiém tra phan phdi chuan,
phan tich d6 tin cay cua thang do bang hé s Cronbachs Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), phan tich hoi quy tuyén tinh boi, kiém dinh t nhan t6 doc lap (Dependent
Samples T-Test) va phan tich phuong sai (ANOVA). Két qua nghién ciu cho thay ton
tai 5 nhan t6 v4i hé thong 23 bién quan sat anh hudng dén Su hai 10ng caa khéach hang
d6i vai dich vu vién thong di dong cia doanh nghiép trén dia ban Pa Nang gom: Cau
trdc gi4, Dich vu khach hang, Su thuan tién, Chat luong cudc goi va Dich vu gié tri gia
tang.

Nghién ciru cua Ton Buc Sau va cong su (2018) duoc thuc hién nham xac dinh
c4c nhan té anh hudng va do ludng chi sé hai 1ong 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 ting, Cham séc khach hang, Hinh anh cong
ty va Niém tin. Nghién ctu da tién hanh khao séat 550 khach hang cua ba mang vién
thong di dong (Vinaphone, Mobifone, Viettel). Két qua nghién ciru da xac dinh dugc 5

nhan t6 chinh anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang d6i véi chat luong dich vu
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trong linh vuc vién théng di dong, d6 1a: Chiam soc khach hang, Chit luong cudc goi,

Hinh anh cong ty, Dich vu gia tri gia tang va Niém tin.

Bang 1.1 Téng hep cac nghién ciru truréc

Nghién ciu

Tac gia

Két qua nghién cieu

Measuring customer satisfaction and
loyalty through service fairness,
service quality and price fairness
perception: an empirical study of
Pakistan Mobile telecommunication

sector.

Masoodul Hassan

va cong su (2013)

Ccoéng bing dich wu,
Chéat luong dich wu,
Nhan thuc céng bang

vé gia va Pang tin cay

Service Customer

Quiality,
Satisfaction and Loyalty in an

Internet Service Providers.

Jamal M. M.
Joudeh va cong su
(2018)

Dich vu Internet, Gia
ca, Nhan vién, Co s&

vat chat ky thuat

The relationship between service
quality and customer satisfaction in
the South African mobile network

telecommunications industry

Herring Shava

(2021)

Tinh hitu hinh, Do tin
cay, Kha nang phan
hoi, Su déng cam va Su

dam bao

Sy hai long cta khach hang déi voi
dich vu vién thong di dong trén dia
ban thanh phd Pa Nang.

Vo Thanh Hai va
cong su (2017)

Cau tric gia, Dich vu
khach hang, Su thuan
tién, Chat lwong cudc
goi va Dich vu gia tri

gia tang
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Do luong chi s6 hai long khach hang Cham soc khach hang,

va CAC Yéu to uu tién cai tién chat ) _ | Chat luwong cudc goi,
. | Ton buc Sau va | A
luong dich vu trong linh vuc vién Hinh anh cong ty, Dich
. .| cong sy (2018) .
thong di dong: Minh hoa thyc tien tai vu gia tri gia tang va
cac tinh mien trung. Niem tin

Chét lugng cudc goi,
Phan tich danh gia sy hai long cua Dich vu gia tri gia tang,

khach hang khi s dung dich vu di | Binh Kiém va cong | Su thuan tién, Dich vu

dong Vinaphone tai thanh phé Long | su (2021) khach hang, Cau tric
Xuyén, tinh An Giang. gi4, Phuong tién hiru
hinh

Nguon: tac gia tong hop

1.4 Mb hinh nghién ctru dé xuit va cac gia thuyét
Trén co so Iy thuyét nén lién quan dén muc tiéu nghién ciu cua dé tai nhu Iy
thuyét vé chat luong dich vu, su hai 10ng cua khach hang va cac mé hinh do ludng chat
lugng dich vy nhu: mé hinh chat luong Ky thuat — chirc nang ciia Gronroos (1984), mo
hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992) va cac nghién ctu lién quan cua céc tac
gia trong va ngoai nudc vé su hai 10ng cua khach hang d6i voi chat luong dich vy vién
théng noi chung va dich vy di dong ndi riéng, tac gia xay dung mo hinh nghién cau dé

Xuat cho dé tai nay.

M6 hinh nghién ctru dé xuit caa dé tai duoc ké thira tir md hinh trong cac nghién
ctru ciia Ton Pic Sau va cong sy (2018); Pinh Kiém va cong su (2021) vai 7 yéu té anh
huong dén su hai long caa khach hang vé chat lwong dich vu di dong Vinaphone cua
VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan, d6 1a: (i) Chat luong cudc goi, (i)
Dich vu cham séc khach hang, (iii) Hinh anh céng ty, (iv) Niém tin, (v) Cau tric gia dich

vy, (vi) Dich vu gia tang, (vii) Su thuan tién.
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Thong qua co s& 1y thuyét nén, cac mé hinh do ludng chat luong dich vu va cac
nghién ctru trong va ngoai nude trude ddy ¢6 muc tiéu nghién ciu twong ddng, (ng voi
md hinh nghién ctru dé xuit, cac gia thuyét cho nghién ciru dugc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hi: Chat lugng cudc goi ¢6 anh huong tich cuc dén su hai 1ong cua
khach hang vé chit luong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bic
Binh, tinh Binh Thuan.

Gia thuyét Ha: Dich vu chiam soc khach hang c6 anh huong tich cuc dén su hai
long cuaia khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban
huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan.

Gia thuyét Hs: Hinh anh cong ty c6 anh huong tich cuc dén sy hai 1ong cia khéach
hang vé chit lwgng dich vu di dong Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Bic Binh,
tinh Binh Thuan.

Gia thuyét Ha: Niém tin c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua khach hang
vé chét lugng dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh
Binh Thuan.

Gia thuyét Hs: Cau tric gia dich vu c6 anh huéng tich cuc dén su hai 1ong cua
khach hang vé chat lugng dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac
Binh, tinh Binh Thuan.

Gia thuyét He: Dich vu gia ting c6 anh huong tich cuc dén sy hai long cua khéch
hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Bic Binh,
tinh Binh Thuan.

Gia thuyét H7: Sy thuan tién co anh huong tich cuc dén sy hai 16ng cua khach
hang vé chat lwong dich vu di ddng Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Béc Binh,
tinh Binh Thuan.
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Chit lwgng cubce goi

Dich vu chim soc khach

hang
Hinh anh cong ty Su hai long cua
khich hang vé
chit lwgng dich
i vu di dong
Niém tin Vinaphone

Ciu tric gia dich vu

Dich vu gia ting

Sur thuién tién

Hinh 1.3 M6 hinh nghién ciru dé xuat
1.5 Phuong phap nghién ciru
1.5.1 Quy trinh nghién cizu
Nghién ciru str dung tong hop ca hai phuong phap dinh tinh va dinh luong, quy

trinh nghién ctru duoc thuc hién qua cac giai doan theo hinh 1.4 bén dudi nhu sau:
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[
|
[
[

Co so Iy luan
<
Dé xuat md h|nh nghién
ciu va thang do so bd
J
* [
Nghién ctru dlnh tinh Mo hinh va thang do
J
]
Nghién ctru dmh lugng Khao sat bang
) bang cau hoi
N - 2
Cronbach’s Kiém tra tuong quan bién tong
Alpha Kiém tra Cronbach’s Alpha
PN
l N, ] B
EFA Kiém tra KMO; Eigenvalue; h¢ so
tai nhan to; phuong sai trich

AN

.

Kiém dinh mo | Kiém dinh d6 pht hop va mic do
hinh giai thich cua md hinh, cac h¢ so
hoi quy, cac gia thuyet nghién cuu;

su vi pham céc gia dinh hoi quy.

Phén tich anh
huwong cua cac
bien

¥

Két luan va ham y quan tri }

Hinh 1.4 Quy trinh nghién ctru
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Budc 1: Xac dinh van dé nghién ctru va dé ra muc tiéu cho nghién cuu;

Budc 2: Trén co s& ly thuyét nén lién quan dén muc tiéu cua nghién ciru, cac
nghién cttu c6 muc tiéu twong ddng voi muc tidu nghién ctu cua dé tai, tac gia xay dung

md hinh, cac gia thuyét va cac thang do do ludng cho céc khai niém cua nghién cau;

Budc 3: Thyc hién nghién ctru dinh tinh thong qua phuong phap thao luan nhém
gitp hiéu chinh md hinh nghién ciu ly thuyét va cac thang do ma dé tai di xay dung cho
phu hop véi diéu kién nghién ciru vé chat luong dich vu di dong Vinaphone cua VNPT
trén dia ban huyén Béc Binh, tinh Binh Thuan;

Budc 4: Xay dung phiéu khao st gitp thu thap di liéu phuc vu cho nghién ciu
dinh luong;

Budc 5: Thuc hién nghién ciru dinh luwgng thdng qua phan tich dix liéu thu thap tir
khao sat cac khach hang da va dang st dung dich vu di dong Vinaphone cua VNPT;

Budc 6: Tong hop két qua nghién ciu va kién nghi cac ham y théng qua két qua
nghién ctru thu dugc.

1.5.2 Thiét ké nghién cizu dinh tinh
1.5.2.1 Xay dung thang do

Céac Thang do so b duoc xay dung trong nghién ctu chu yéu duogc ké thira tir
thang do trong cac nghién ctru trudc ¢6 myc tidu trong dong véi muc tiéu nghién cau
clia dé tai, dién hinh thang do trong nghién citu ciia V& Thanh Hai va cong su (2017);

binh Kiém va cong su (2021); Ton Buc Sau va cong su (2018).

Co tat ca 8 thang do duoc sir dung trong nghién ciru gém 7 thang do nham do

ludng cho céc yéu td doc lap va 1 thang do do luong cho yéu té phu thudc.

Tong hop thang do so bd duoc trinh bay trong Bang 1.2 bén duéi.
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Bang 1.2 Thang do so b

STT | MAHOA

NQI DUNG BIEN QUAN SAT

NGUON

Chat lwong cudc g

0i - CLCG

Khéng xay ra tinh trang nghén mang khi

Dbinh Kiém va cong
su (2021); Ton

01 CLCG1 A _
két noi cudc goi buc Sau va cong
su (2018)
02 CLCG2 | Mang c6 chat lugng dam thoai rd rang Dbinh Kiém va cong
su (2021); Ton
03 CLCG3 | Khong bi rot mang birc Sau va cong
su (2018)
Pham vi pht séng rong, gilp ban cé thé lién | Pinh Kiém va con
04 CLCGA : p grong, giup g
lac moi noi su (2021)
_ ) o . binh Kiém va cong
05 CLCG5 | Tin nhan ban gui va nhan khong bi that lac
su (2021)

Dich vu chiam séc

khach hang - DVKH

Dbinh Kiém va cong
su (2021); Ton

06 DVKH1 | D& dang goi vao tong dai giai dap 24/24 o
buc Sau va cong
su (2018)
Dbinh Kiém va cong
07 DVKH2 | Thai @6 phuc vu ctia nhan vién chu dao
su (2021)
Dbinh Kiém va cong
Nhan vién cung cap dich vy ludn huéng su (2021); Ton
08 DVKH3

dan tan tinh, vui vé

brc Sau va cong
su (2018)
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Nhan vién giai quyét nhanh chéng véan dé

Dbinh Kiém va cong

09 DVKH4
cua ban su (2021)
Hinh anh cong ty - HACT
Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chj dang stz | Tén Puic Sau va
10 HACT1 , j
dung c6 vuot troi hon nha cung cap khac cong su (2018)
Ton Buc Sau va
Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chj dang st | cong su (2018);
11 HACT?2 , ] .
dung dang tin cay hon nha cung cap khac | Binh Kiém va cong
su (2021)
Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chj dang stz | Tén Pic Sau va
12 HACT3 . _
dung c6 co sd vat chat hién dai, khang trang |  cong su (2018)
L . , _ | Ton buc Sau va
Nhéan vién cua Nha cung cap dich vu ma
. ) cong su (2018);
13 HACT4 | Anh/ Chi dang st dung cé trang phuc .
X ) Pinh Kiém va cong
chuyén nghiép, lich su
su (2021)
Niém tin - NT
y NT1 Anh/ Chi cam thay quyén riéng tu cia minh | Dinh Kiém va cong
duoc bao mat tai nha cung cap dich vu nay su (2021)
Anh/ Chi cam thdy nha cung cip dich vu o
o _ _ To6n Durc Sau va
15 NT2 nay co trach nhiém trong viéc bao mat
- cong su (2018)
thong tin ca nhan nguoi dung
Anh/ Chi cam thay an toan trong c4c giao | Pinh Kiém va cong
16 NT3

dich cua minh véi nha cung cap nay

su (2021)

Cau truc gia dich vu - CTG

17

CTG1

Mang c6 nhiéu géi cude phi hop véi nhu

cau cua ban

Ton Buc Sau va
cong su (2018)
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18 CTG2 | Gia cudc cudc goi phai chiang Dbinh Kiém va cong
19 CTG3 | Cach tinh cudc cudc goi hop ly su (2021); Ton
_ ) buc Sau va cong

20 CTG4 | Gia cudc tin nhan SMS phai chang

su (2018)

] Dbinh Kiém va cong

21 CTG5 | Gia cudc dich vu gia tang khac hop ly

su (2021)

Dich vu gia tang -

DVGT

Mang c6 nhiéu loai hinh dich vy gia ting

Tén Puc Sau va

22 | DVGT1 |(cudc goi chd, chuyén ving qudc té, dich
cong su (2018)
vu nhac cho, GPRS ...)
Dbinh Kiém va cong
Ban co thé dang ky st dung dich vu gia| su (2021); Ton
3 | DveTs g ky ung dich vu g .(/)\
tang dé dang buc Sau va cong
su (2018)
Mang thuong xuyén cap nhat dich vu gia | Pinh Kiém va con
24 DVGT3 ang g Xuyen cap nhat a1 1 g g

tang moi

su (2021)

Sw thuan tién - STT

Vo Thanh Hai va

Viéc thuc hién yéu cau chuyén doi cac hinh | cong su (2017);
25 | STT1 e :

thac thué bao dé dang Dinh Kiém va cong

su (2021)

Céc tha tuc hod mang rat gon nhe va dé | Binh Kiém va cong
26 | STT2 |

hiéu su (2021)

Viéc chuyén doi cac géi cudc dich vu dé | V6 Thanh Hai va
27 | STT3 |

dang cong su (2017);
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Dbinh Kiém va cong
su (2021)
Vo Thanh Hai va

Hé thdng cira hang giao dich nam & cac dia |  cong su (2017);
28 | STT4 q _
diém thuan tién Dbinh Kiém va cong

su (2021)

Sw hai long - SHL

IR N _ . | VoThanh Haiva
T61 hoan toan thoa man vai cac tién ich va

, cong sy (2017);
29 SHL1 chat lugng dich vu mang di dong| ) .
DPinh Kiém va cong
Vinaphone
su (2021)

Dbinh Kiém va cong

Toi s& tiép tuc st dung dich vu mang di | su (2021); Ton

30 SHL?2 _
dong Vinaphone btrc Sau va cong
su (2018)
V6 Thanh Hai va
cong su (2017);
Toi s€ giai thiéu nguoi khac sir dung dich | Binh Kiém va cong
31 SHL3

vu mang di dong Vinaphone su (2021); Ton
buc Sau va cong
su (2018)

Nguon: Tac gia tong hop tir cac nghién ciru trudce

1.5.2.2 Nghién curu dinh tinh
Nghién ctu dinh tinh duoc sir dung dé gilp hiéu chinh mé hinh nghién ctu ly
thuyét va hiéu chinh noi dung cac thang do sir dung trong nghién ctiru ma dé tai da xay

dung.
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Nghién ctu st dung phuong phap tham khao y kién 07 chuyén gia hién dang 1am
viéc tai VNPT huyén Bic Binh cd tham nién 1am viéc tai don vi tir 5 ndm tré 1én va hién
dang gitr cac chirc vu quan ly hoat dong cung ang dich vu vién thong di dong cia VNPT
trén dia ban huyén Béic Binh; va 10 khach hang di va dang sir dung dich vu di dong
Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Béc Binh.

Két qua thao luan chuyén gia cho thay ring tat ca cac chuyén gia tham gia thao
luan cac noi dung cua dé tai déu thong nhat vé mé hinh nghién caru dé xuit ma tac gia
d3a xay dung. Vé sé luong c4c bién quan sat trong cac thang do, tat ca cac chuyén gia
théng nhét vé s lwong 1an ndi dung cua cac bién quan sat do luong cho cac khai niém
nghién ciu caa md hinh. Két qua tong hop tir nghién ciru dinh tinh sé& 1a co so dé tac gia

xay dung va hoan thién Phiéu khao sat dé phuc vu cho viéc thu thap di liéu tir khao sat.

1.5.3 Thiét ké nghién cieu dinh Iwong
1.5.3.1 Xay dung phiéu khdo sat

Trén co s két qua ctia nghién ctiu dinh tinh, tac gia tién hanh xay dung Bang
khao sat nham phuc vu cho viéc thu thap di liéu khao sat khach hang d3 va dang st dung

dich vu di dong Vinaphone cua VNPT.
Phiéu khao sat dugc xay dung gom 3 phan chinh vai céc noi dung bao gom:
- Phan 1: Gidi thiéu vé khao sat;
- Phan 2: Noi dung thu thap théng tin ca nhan khach hang;

- Phan 3: Nbi dung thu thap danh gia cua khach hang di véi cac noi dung do

luong.

Cac noi dung do ludng cho cac khai niém dugc thiét ké duéi dang thang do Likert

5 murc d6 tir mirc do 1 — Rat khong dong y dén 5 — Rat dong .
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1.5.3.2 Phwong phdp chon mau, quy md mau

Nghién ctru sir dung phuong phap chon mau thuan tién dé gidp tac gia tiét kiem
chi phi, thoi gian va dé dang trong viéc tiép can va thu thap mau cho nghién ciru. Khéch
hang khi dén giao dich tai cac diém giao dich caa VNPT Béc Binh s& duoc cac nhan vién
giri phiéu khao sét trong thoi gian doi két qua giao dich. Viéc st dung phuong phap chon
mau thuan tién s& gidp nghién cau dé dang trong viéc tiép can va thu thap di liéu tur
khach hang, gilp tac gia tiét kiém thoi gian va chi phi trong qua trinh thuc hién nghién

cau.

Kich thugc mau phu 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 phan tich EFA
kich thuéc mau téi thiéu 14 50, tot hon 1a 100, hozc ty 16 5:1 (5 dbi twong cho 1 bién quan
sat can udc lugng). Bé viéc chon mau nghién ctu dugc thuan loi, dam bao do tin cay va
giam sai s6t trong van dé chon mau nghién ciru va dap tng tét hon cac yéu cau khi phan
tich dir liéu nham mang lai hiéu qua cao nhat cho két qua nghién ciru, mau nghién cau
can duoc chon véi kich thudc 16n hon so véi cac yéu cau dugc dé cap trong cac nghién

clru cua CAc tac gia o trén.

Nghién ctu c6 tat ca 31 bién quan sat do luong cho céc khai niém nghién ctu cua
mo hinh, do d6 kich thudc mau nghién ciru téi thiéu ma dé tai can dat dugc dé phan tich
EFA 14 155 quan sat. Tuy nhién, dé dam bao két qua nghién ctru dat duoc d6 tin cay can
thiét, trong nghién ctiru nay tac gia quyét dinh lua chon khao sat 250 khach hang da va
dang st dung dich vu di dong Vinaphone cia VNPT.
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1.5.3.3 Phuong phap xu ly dir ligu
Dir liéu nghién ctru sau khi thu thap dugc tir khao sat s€ dugc lam sach, xir ly va
tién hanh nhap liéu va phan tich cac budc Phén tich Cronbach’s Alpha, Phén tich nhan

t6 khdm pha — EFA, Phan tich twong quan, Phan tich hdi quy.
Phan tich d¢ tin cay Cronbach’s Alpha

Thang do dugc 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. Hé s6 Cronbach’s Alpha do ludng tét nhat do tin cay cua thang do tir 3 bién
quan sat tro 1én (Nguyén Pinh Tho, 2011).

Hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gié tri bién thién trong doan [0,1]. V& Iy thuyét, hé s6
nay cang cao cang tbt (thang do cang c6 do tin cay cao). Tuy nhién, diéu nay khong hoan
toan chinh xac bai hé sé Cronbach’s Alpha qua 16n (khoang tir 0,95 tré 18n) cho thay c6
nhiéu bién quan st trong thang do khong c6 khac biét gi nhau, chiing gan nhu 1a giéng

nhau hoan toan vé y nghia, hién twong nay goi la tring lap trong thang do.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Moéng Ngoc (2008), mac gia tri hé sb
Cronbach’s Alpha: Tir 0,8 dén gan bang 1: thang do ludng rat tét; Tir 0,7 dén gan bang
0,8: thang do luong st dung tét; Tir 0,6 trg 1én: thang do ludng du diéu kién.

Déi véi nhitng nghién cau 13p lai, gia tri Cronbach’s Alpha nén tir 0,7 tré 18n. Véi
nhitng nghién ctu méi, gia tri Cronbach’s Alpha tir 0,6 tré 1én 1a duoc chap nhan. Khi
thuc hién phan tich Cronbach’s Alpha cho mot nhan td, néu hé s6 Cronbach’s Alpha cua
nhém nhoé hon 0,6 va khodng c6 bién nao trong nhém hé sé Cronbach’s Alpha néu loai

bién 1én hon 0.6 thi can xem xét loai bo ca nhan t6 do.
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Théong thuong, cac nghién ciru ciing s& danh gid hé sb tuong quan bién tdng
Corrected Item — Total Correlation, néu gié tri Cronbach’s Alpha if Item Deleted cua
mot bién Ién hon hé sb Cronbach’s Alpha cua nhém va Corrected Item — Total
Correlation bién d6 nho hon 0.3 thi s& loai bién quan sat dang xem xét dé tang do tin cay
cua thang do. Truong hop gia tri Cronbach’s Alpha if Item Deleted mét bién 16n hon
khong qué nhiéu so véi hé s6 Cronbach Alpha caa nhém (chénh léch nhé hon 0.1) nhung

Corrected Item — Total Correlation bién d6 16n hon 0.3 thi xem xét giit bién d6 lai.

Trong nghién citu nay, tac gia sir dung céc tiéu chi vé phan tich Cronbach’s Alpha
theo Nguyén Dinh Tho (2011): Tha nhat: Céac hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac bién phai
tir 0.7 tré 18n; Thir hai: Nhiing bién quan sat c6 hé sb twong quan bién tong phd hop tur
0.3 tro 18n. Thoa man 2 diéu kién trén thi cac bién phan tich dugc xem 1a chap nhan va

thich hop dua vao phan tich nhitng budc tiép theo.
Phan tich nhan té kham pha EFA

Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis) 1a ki thuat sir
dung dé thu nho va tom tat dir liéu. Phan tich khdam phé nhan té s& gilp tac gia thu gon
céc bién quan sat thanh cac bién tiém an it hon, c6 y nghia hon trong viéc giai thich md
hinh nghién cau. Mot sé tiéu chuan ap dung khi phan tich EFA trong nghién ctru nhu
sau: Kiém dinh sy thich hop cua phan tich nhan té véi dir liéu cia mau thdng qua gia tri
thong ké Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Theo dé, tri s6 cia KMO lén hon 0,5 thi phan
tich nhan t4 1a thich hop (Hair va cong su, 2010), nguoc lai néu tri s6 KMO nho hon 0,5
thi 4p dung phuong phéap phan tich nhan t6 khong thich hop véi dir liéu dang c6. S6
lugng nhan t6: S6 lwong nhan té duoc xac dinh dua vao chi sb eigenvalue dai dién cho
phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhan té. Theo tiéu chuan Kaiser thi nhitng nhan

t6 6 eigenvalue nho hon 1 s& bi loai khoi md hinh nghién ciu (Garson, 2003).
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Phuong sai trich (variance explained criteria): Tong phuong sai trich phai 16n hon
50% (Hair va cong sy, 2010). Do gia tri hoi tu: Dé thang do dat gia tri hoi tu thi hé sd
tuong quan don giita cac bién va cac hé sé chuyén tai nhan td (factor loading) phai 16n
hon hozc bang 0,5 trong mot nhan t6 (Gerbing & Anderson, 1988). Phuong phap trich
hé s6 yéu té Principal components véi phép xoay Varimax dé dam bao sb lwong nhan tb

la bé nhat (Hoang Trong va Chu Nguy&n Mang Ngoc, 2008).
Phan tich hdi quy

Hoi quy tuyén tinh 12 phép hoi quy xem xét mbi quan hé tuyén tinh giita bién doc

lap véi bién phu thudc. Phuong trinh hdi quy boi:
Y =B0+BIXI+P2X2+... +BnXn+e
Trong do:
Y: bién phu thudc, 1a bién chiu tac dong cua bién khac.
X, X1, X2, Xn: bién doc 1ap, 1a bién tac dong I1én bién khac.

BO: hing sb hdi quy, hay con duoc goi 12 hé sb chan. Day 1a chi s6 n6i 1én gia tri

cua Y sé 1a bao nhiéu néu tat ca X ciing bang 0.

B1, B2, Bn: hé sb hoi quy, hay con dugc goi 1a hé s6 goc. Chi s6 ndy cho ching ta

biét vé murc thay d6i cua Y gay ra boi X tuong @ng.

e: sai s6. Chi s6 nay cang lon cang khién cho kha niang di doan cua hdi quy tré

nén kém chinh x4ac hon hoac sai Iéch nhiéu hon so véi thuc té.

Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién bang phuong phap binh phuong nhé nhat
thong thuong (Ordinary Least Square — OLS) duoc thuc hién nham kiém dinh mé hinh

ly thuyét va qua d6 xac dinh cudng do tac dong cua tirng yéu té anh huong. Trinh tu
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phan tich hdi quy tuyén tinh trong bai nghién ciru nay duoc thuc hién nhu sau: Dé danh
gia d6 phi hop ciia md hinh héi quy ddi véi tap dix liéu, ta sir dung hé s6 R2 hiéu chinh
(Adjusted R Square). Kiém dinh F dé xem xét mac do phd hop cua md hinh hoi quy
tuyén tinh téng thé. Kiém dinh T dé béac bo gia thuyét cac hé s6 hoi quy cua tong thé
bang 0. Panh gia muc d6 tac dong (manh hay yéu) giita cac bién tac dong théng qua hé
s6 Beta. Sau cung, nham dam bao d6 tin cay cua phuong trinh hdi quy duoc xay dung
cudi cung 1a phu hop, mot loat cac do tim vi pham cua gia dinh can thiét trong hoi quy
tuyén tinh cling duoc thuc hién. Cac gia dinh dugc kiém dinh trong phan nay gom gia
dinh lién hé tuyén tinh, phuong sai ciia phan du khong d6i, phan phéi chuan caa phan

du, tinh doc 1ap caa phan du, hién tuong da cong tuyén.

TOM TAT CHUONG 1

Sau khi giéi thiéu noi dung tong quan vé nghién ctu & Phan mo dau, Chuong 1
cua Phan noi dung di trinh bay cac ndi dung vé ly thuyét nén lién quan dén muc tiéu
nghién ciru cua dé tai nhu: 1y thuyét vé dich vy, dich vu di dong, chat luong dich vu, chat
luong dich vu di dong, su hai 1ong cua khach hang; cac mé hinh do luong chat luong
dich vu. Ngoai ra, chuong nay con phan tich mot s6 nghién cau trede c6 muc tiéu nghién
ctru trong dong v4i muc tiéu cua dé tai. Trén co sd do, nghién ctru da dua ra mo hinh
nghién ctu Iy thuyét gom 7 yéu td anh huong dén su hai 1ong cua khach hang vé chat
luong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Béc Binh, tinh Binh
Thuan, d6 1a: Chét luong cudc goi, Dich vu chim soc khach hang, Hinh anh cong ty,
Niém tin, C4u tric gia dich vu, Dich vu gia ting, Su thuan tién. Bén canh do, nghién ciru
cling xay dung cac thang do ding trong nghién ctru trén co sé ké thira thang do trong cac
nghién ciru trudc. Trong Chuong 2 tiép theo, nghién ciru trinh bay noi dung vé phan tich

thuc trang cua van dé nghién ctu.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG SU HAI LONG CUA
KHACH HANG VE CHAT LUQNG DICH VU DI PONG
VINAPHONE CUA VNPT TREN PIA BAN HUYEN BAC BiNH,

TINH BINH THUAN

2.1 Tong quan vé VNPT Bic Binh
+ Lich sir hinh thanh va phat trién:

VNPT Bic Binh 14 dia ban thuc Trung tam Vién thong 2 dugc thanh 1ap va chinh
thirc di vao hoat dong tir thang 12 nam 2021, trén co s& sap nhap Trung tdm Vién théng
Bic Binh voi Trung tam Vién théng Tuy Phong theo Quyét dinh sé 939/QD-VNPT-
TCNL ngay 22/08/2021 cua Tong giam doc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
vé viéc thanh l1ap Trung tdm 2, don vi kinh té tryc thudc, hoach toan phu thudc Vién
thdng Binh Thuan.

Trung tdm Vién théng 2 c6 tru s¢ chinh tai dia chi: s6 03 duong 17/4, Thi tran
Lién Huong, Huyén Tuy Phong, Tinh Binh Thuan; hoat dong theo mé hinh t chirc ciia
Vién thong Binh Thuan (theo Quyét dinh s 538/QD-VNPT-BTN-NSTH cia giam ddc
Vién thong Binh Thuan ngay 22/11/2021, vé phé duyét md hinh t6 chuc, chic ning,
nhiém vu va cac chac danh, vi tri cdng viéc tai cac Trung tam Vién thong truc thudc
Vién théng Binh Thuan).

+ Chirc ning, nhiém vu:

- Chtre nang: Quan ly, khai thac mang ngoai vi; quan ly khai thac mang truy nhap,
mang di dong; té chirc cac hoat dong san xuat kinh doanh, cung cép, lap dat, stra chira
cac dich vu Vién théng, Céng nghé théng tin va truyén thong trén dia ban huyén Tuy

Phong va huyén Bic Binh.
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- Nhiém vu: Do kiém ving phu séng va xir ly cac sy ¢b mang di dong; t6 chirc
phuc vu théng tin dot xuat theo yéu cau cua cap ay Pang, chinh quyén dia phuong va
cua cap trén; Thuc hién cong tac dau tu theo phan cip; Phdi hop véi phong ban hang

khu vuc thuc hién tiép thi ban hang va tu van ky thuat.
+ Co ciu to chuc:

Trung tdm Vién thdng 2 truc thudc quan Iy truc tiép caa VNPT Binh Thuan va
hoat dong theo méd hinh t6 chirc cua Vién thdng Binh Thuan, quan ly 3 t6 cong viéc bao

gom: To tong hop, T6 ha tang, To ky thuat 1,2,3,4 va Phong ban hang 2.
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Vién thong Binh Thudn

l |

¥

Phong Phong ke Phong ky Trung tam Trung tam Trung tim
4n s an k& it di iéu h cong ngh¢ o —
Illnn sur todn keé thugt dau (In.‘u haflh ‘g nghe kinh doanh
tong hop hoach fir thong tin thong tin
h 4 ¥ Y ¥

Trung tim vién thang 1

(Phan Thiét, Ham
Thugn Béc, Pha Quy)

Trung tim vién thong 2

(Tuy Phong, Béc Binh)

h J

Trung tam vién thong 3

(Ham Thugn Nam,
Ham Tén - Lagi)

- o7 -
Trung tam vién thong 4

(Bure Linh, Tanh Linh)

Ban gidm doc

(Gidm doc, pho giam doc)

r

L

To tong hop

{Ké toan, van thu...)

T6 ha ting

(To truong, nhin vién
k§ thudt VT)

To ky thuat 1.2,3.4

(To truong. nhin vién
k¥ thuit quan Iy dia
ban. nhan vién k¥ thuat
ho trgdia ban)

Phong ban hang 2

(Tuy Phong, Bic Binh)

Hinh 2.1 So' d6 co cau to chirc cia VNPT Binh Thuan va Trung tam Vién théng 2

Ngudn: Phong Nhan sy Tong hop VNPT Binh Thuan




+ Tinh hinh hoat déng kinh doanh dich vu di déng trén dia ban Huyén Bic
Binh, Tinh Binh Thuan

Di dong la mot dich vu mang lai doanh thu va lgi nhuan 16n nhét cho céc nha
cung cép dich vu vién thong di dong noi chung va VNPT noi riéng, diy ciing dugc xem
la mot trong nhirng thé manh caa VNPT trong viéc canh tranh dich vu di dong tai Viét
Nam. Tuy nhién, véi sy phét trién cua cac nha cung cap dich vu di dong khac nhu Viettel,
Mobile, Vietnammobile, Gmobile...; Viéc canh tranh thi phan di dong dang 13 van dé
ma lanh dao Trung tdm Vién thong 2 (Vinaphone dia ban huyén Bac Binh) danh nhiéu
su quan tdm. Sé liéu théng ké tinh hinh phat trién thué bao di dong trén dia ban huyén
Béc Binh trong nim 2023 cho thdy mac d6 thuc hién nhiém vu phat trién thué bao di
dong trén dia ban da phan dudi 50% so vai ké hoach dit ra trong cac quy cua nam; da
phan khach hang duoc phat trién dudi dang thué bao tra trudce, sé luong thué bao tra sau
phét trién méi cling con han ché chua tuong xang véi thuong hiéu va tiém niang phat

trién cua kinh té - x4 hoi dia ban huyén Bic Binh.

Bang 2.1 Phat trién sé lwong thué bao nim 2023

Thué bao tra trwéc Thué bao tra sau
STT | QW "k& | Thuc K& | Thuc
_ %TH/KH _ %TH/KH
hoach hién hoach | hién
1 | 582 300 51,5 47 22 46,8
2 I 712 325 23,1 52 26 50
3 1 710 328 46,2 52 30 57,7
4 v 727 350 48,1 67 25 37,3

Nguon: Phong ban hang 2 dia ban huyén Bdic Binh
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La mét trong ba nha mang Ién nhat tai Viét Nam, Vinaphone cung cip cac san
pham, dich vu vién thong di dong da dang véi nhiéu hinh thirc thanh toén va cuéc thanh
to4n mang tinh canh tranh cao. Cac san pham, dich vu vién thong di déng ma Vinaphone

Bic Binh dang cung cap bao gom:

+ Céc goi cude co ban, tiéu chuan, goi cude theo dbi tuong va cac godi cude danh
cho nhdm thué bao tra trudc, tra sau, Data (truy cap Internet), goi cudc tich hop véi nhiéu

chinh sach uu dai khac nhau cho tirng d6i twong khéach hang st dung;

+ Dich vy di dong: song song véi cac goi cude vé thoai, Vinaphone con cung cap
cac goi cudc Data (Internet, truyén hinh MyTV Mobile) vé dich vu giai tri cho khach
hang vai nhiéu chuong trinh va géi cude dac sac va da dang noi dung cho khach hang

Iya chon st dung;

+ Cac goi cudc data: Vinaphone cung cap cac goi cudc data tly theo nhu cau six
dung cua khach hang theo ngay, theo thang hay dai han véi cac muc gid phu hgp va canh
tranh so véi cac nha mang khac; Ngoai ra, Vinaphone con cung cap cac goi data riéng
biét theo nhu cau st dung riéng cua khach hang nhu xem video chat lugng cao hay cac

ung dung céng nghé...

+ Bén canh cac goi cudc dung chung cho data, internet va thoai, Vinaphone con
cung cap cac dich vy di dong tién ich khac nhu cac goi cudc dung cho goi québc té, cac
g6i cudc dung cho giai tri truyén hinh, tin tic...; toan bd cac gbi cude di dong cua
Vinaphone déu dugc hudng tdi cac dbi twong khac nhau nhu: ca nhan, t6 chuc doanh
nghiép, do tudi.. .ty theo nhu cau, muc dich st dung nhim mang lai su trai nghiém tét

nhat cho khéach hang;

Song song Véi viéc cung cap cac san pham, dich vu di dong tét nhat cho khach
hang, trong nhitng nim gan dy, Trung tim Vién thong 2 dé xuat Vién théng Binh Thuan

dau tu thiét bi, co so ha tAng tram BTS phat song di dong, xir 1y x6a cac diém den thiéu
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song di dong trén dia ban huyén Bic Binh, nham nang cao hiéu qua chat lwong dich vu
di d6ng caa Vinaphone, gop phan nang cao sy hai 10ng cua khach hang di véi dich vu
di dong: nam 2022 xay dung thém méi 04 tram, ndm 2023: 04 tram nang tong sé tram
BTS phét song di dong dén hét nam 2023 trén dia ban huyén Bac Binh Ién gan 70 tram
va trong dot 1 nim 2024 du kién xay dung thém 05 tram (vin ban sé: 100/VNPT-BTN
ngay 24/01/2024 cua Vién thong Binh Thuan); dam bao 100% cac thon, xa, khu dan cu
thudc huyén Bac Binh dugc phu song di dong;

Vé doanh thu tir dich vu di dong trong ndm 2023, tong doanh thu dat duoc tir dich
vu di dong bao gém dich vu thué bao tra trudc va tra sau 1a 27,53 ty dong va dat duoc
94,4% ké hoach dé ra trong nam 2023. Trong d6, doanh thu tir dich vu di dong tra trudc
chiém dén 90,81% (25 ty dong), diéu nay cho thay rang dich vu di dong thué bao tra

trudc van dang phat trién on dinh so véi dich vu di dong thué bao tra sau.

Bang 2.2 Doanh thu tir dich vu di dgng nam 2023

Doanh thu Ké hoach (Ty) | Thuc hién %TH/KH
Thué bao tra trudgc 25 22,5 90
Thué bao tra sau 2,53 2,3 90,9
Tong doanh thu 27,53 24.8 90,1

Nguon: Phong ban hang 2 dia ban huyén Bdic Binh

Két qua thdng ké sé luong thué bao khach hang st dung dich vu di dong
Vinaphone trong giai doan 2021 — 2023 cho thay c6 su bién dong 16n sé luong tong thé
c4c thué bao ca dich vu tra trude 13n tra sau qua cac nam, trong d6 s luong thué bao tra
treéc sut giam nhiéu, tir 41.000 thué bao trong ndm 2021 giam con 36.000 thué bao tra

treéc vao cudi nam 2023. Piéu nay cho thay nhitng anh huong tiéu cuc trong xu thé canh

42



tranh gitra cc nha mang va sy tac dong tir cac chinh sach nhu: chuyén mang giir s va
chuan héa théng tin thué bao ctua bo Thong tin va Truyén thong dd mang dén cac kho
khin trong viéc gitr chan khach hang va phat trién lec lwong khach hang tiém ning cho
Vinaphone dia ban Béc Binh.

Bang 2.3 Két qua hoat dong kinh doanh dich vu di déng giai doan 2021 - 2023

_ % S0 Vi % S0 Vi
Noi dung Nam 2021 Nam 2022 2023
nam 2021 nam 2022
Thué bao tra
41.000 38.400 03,66 36.000 93,75
truoc
Thué bao tra sau 1.284 1.142 88,94 1.371 120,05
Thué bao phat
B _ 4.200 4.500 107,14 4.400 97,78
trien moi
Tong doanh thu
7 315 30 05,24 26,4 88
(Ty)

Nguon: Phong ban hang 2 dia ban huyén Bdic Binh

Két qua tir Bang 2.3 bén trén ciing cho thay tong doanh thu tir hoat dong cung
tng dich vu di dong Vinaphone tai VNPT Bic Binh giam déan trong giai doan 2021 -
2023, dic biét trong nam 2023, doanh thu giam manh tir 31,5 ty d6ng xuong chi con 26,4
ty dong. Pay 1a mot két qua cho thay nhirng kho khin trong cong tac kinh doanh dich vu
di dong Vinaphone cia VNPT tai huyén Bic Binh trong giai doan nay. Do dé, lanh dao
Trung tdm Vién thong 2 dia ban Bic Binh can quan tdm nhiéu hon nita dén céc chinh
sach kinh doanh, giai phap ky thuat nhim nang cao chat lugng phuc va va dich vu di

dong cua dia ban trong thoi gian tai.

43



2.3 Thuc trang chét lwong dich vu di dong Vinaphone trén dia ban Huyén
Bic Binh, Tinh Binh Thuan
2.3.1 Pic diém mdu nghién ciru

Nghién ciru duoc thuc hién tai VNPT huyén Bic Binh théng qua viéc phan tich
dix liéu duoc thu thap thong qua khao sat 250 khach hang da va dang st dung dich vu di
dong Vinaphone cia VNPT. Véi 250 phiéu khao sat duoc phét ra, nghién ciu thu vé 243
phiéu tra 101, trong d6 c6 06 phiéu tra loi bi loai sau khi tac gia tién hanh xu ly, 1am sach
dir liéu dé dap (ng cac yéu cau dix liéu cho nghién ciru. Do d6, s6 luong mau hop 1é dugc

stir dung cho phéan tich caa nghién cau la 237.

Vé Gidi tinh khéach hang tham gia tra loi khao sat ciia nghién ctru, da sé khach
hang 1a nam véi 146 khach hang va chiém 61,6% trong téng thé mau caa nghién cau;
con lai 1a 91 khéch hang nir va chiém 38,4%.

Gioitinh

I e
E Ham

Hinh 2.2 M6 ta mau nghién ciu vé Gidi tinh

(Nguon: Két qud khao sat cia tac gia)
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Vé Trinh d¢ hoc van cia khach hang tham gia tra 10i khao sat cua nghién ctru, da
s6 khach hang déu co trinh d6 tir trung cap dén dai hoc vai tong cong 200 khach hang,
trong d6 s6 khach hang c6 trinh d6 dai hoc 1 106 khach hang va chiém 44,7%:; 94 khach
hang c6 trinh do tir trung cip dén cao dang va chiém 39,7%; c6 34 khéach hang ¢ trinh
d6 pho thdng tra xudng va chiém 14,3%; con lai 1a khach hang c6 trinh do sau dai hoc

va chiém 1,3% véi 3 khach hang.

TrinhDo

W PhE théng trd xudn

= Trung cép - Zao dang
(] Bai hoc

M Trén dai hoc

Hinh 2.3 M6 ta miu nghién ciru vé Trinh d9 hec van

(Nguon: Két qua khdo sét cua tac gid)

Vé Do tudi cua khach hang tham gia tra loi khao séat cia nghién ciru, da sé khéch
hang nam trong do tudi tir 25 dén dudi 55 tudi, trong d6 chiém 16n nhat 1a s6 khach hang
c6 d6 tudi nam trong khoang tir 25 dén dudi 40 tudi vai 128 khach hang (chiém 54,0%),
s6 khach hang c6 d6 tudi nam trong khoang tir 40 dén dudi 55 tudi véi 54 khach hang
(chiém 22,8%); c6 41 khach hang c6 d6 tudi dudi 25 tham gia tra 10i khao sat ciia nghién
ctru va chiém 17,3%; con lai 1a khach hang c6 do tudi tir 55 tr 1én véi 14 khach hang va
chiém 5,9%.
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DoTuoi

125

1007

Frequency
1

S0
Ei I X I X I X II
Durdi 25 tudi Tir 25 - cludi 40 tudi Tir 40 - clundi 55 tudi Tir 55 tudi trér 1&n

DoTuoi

Hinh 2.4 M6 ta miu nghién ciru vé P tudi

(Nguon: Két qud khdo sat cua tac gid)

Vé Thu nhap binh quan hang thang cia khach hang tham gia tra 1oi khao sat cua
nghién ctru, da s6 khach hang c6 thu nhap nam trong khoang tir 5 dén dudi 10 triéu dong
vé6i 162 khach hang (chiém 68,4%), c6 35 khach hang c6 thu nhap binh quan hang thang
duéi 5 tridu dong va tir 10 dén dudi 15 triéu dong (déu chiém 14,8%) trong tong thé mau
cua nghién ctu; con lai la cac khach hang co thu nhap binh quan hang thang tur 15 triéu

dong tré 1&n vai 5 khach hang va chiém 2,1% trong tong thé mau caa nghién cau.
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Thunhap

Hinh 2.5 M6 ta miu nghién ciru vé Thu nhap

(Nguon: Két qud khdo sat cua tac gid)

2.3.2 Kiém dinh thang do
2.3.2.1 Kiém dinh Cronbach’s alpha

Phan tich Cronbach’s Alpha duoc sir dung dé danh gia do tin cay cua cac thang
do dung trong nghién ctu. Cac thang do dam bao do tin cay phai dap ung duoc 2 tiéu
chi 1a hé s6 Alpha tong ciia thang do phai I6n hon 0,6 va cac bién quan sat trong thang

do phai c6 hé sé twong quan bién — tong 16n hon 0,3. Theo d6:
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Két qua phan tich d6 tin cay cua cac thang do ding trong nghién ctiru thong qua
phan tich Cronbach’s Alpha (Bang 4.1) bén dudi cho thay tat ca cac thang do déu dat
duge d6 tin cay can thiét (hé s Alpha tong cua thang do déu 16n hon 0,6), nho nhat 1a
hé s6 Alpha tong cua thang do Niém tin (0,699) va Ién nhat 1a hé sé Alpha tong cua
thang do Cau trdc gia dich vu (0,879);

Két qua phan tich Cronbach's Alpha con cho thiy c6 03 bién quan sat bi loai do
¢ hé sé twong quan bién tong khong dat yéu cau (hé sé twong quan bién tong < 0,3),

bao gom:
- CLCG3: Khdng bi rét mang (Hé sé twong quan bién — téng bang 0,004);

- HACT2: Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chi dang str dung déng tin cdy hon nha
cung cap khéac (Hé sé twong quan bién — tong bang 0,138);

- CTG5: Gia cudce dich vu gia ting khac hop ly (Hé sb twong quan bién — tong
bang 0,019).

Cac bién quan sét trén bj loai bo khoi cac thang do: Chat lwong cudc goi; Hinh
thire chiéu thi; Cau tric gia dich vu do déu c6 hé sb twong quan bién tong < 0,3 va cd gia
tri Cronbach's Alpha néu loai bién 16n hon gia tri Cronbach's Alpha ban dau nén dam
bao d6 tin cay cho cac thang do sau khi loai bién va phi hop dé str dung cho budc phan

tich nhan t6 kham pha tiép theo.

Tong hop két qua phan tich do tin cay cua cac thang do thong qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha dugc trinh bay trong Bang 2.4 bén dudi nhu sau:
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Biang 2.4 Két qua phan tich Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai Twong quan Cronbach’s
Ma hoa thang do néu thang do néu bién - tong Alpha néu
loai bién loai bién hig¢u chinh loai bién
Chat lwong cudc goi, Cronbach's Alpha = 0,823
CLCG1 10,831 9,582 0,695 0,764
CLCG2 10,840 8,347 0,616 0,797
CLCG4 10,768 9,306 0,700 0,759
CLCG5 10,890 8,369 0,623 0,793
Dich vu cham so6c khach hang, Cronbach's Alpha = 0,856
DVKH1 10,928 9,186 0,690 0,827
DVKH2 10,751 9,366 0,688 0,826
DVKH3 10,768 10,365 0,750 0,801
DVKH4 10,730 11,028 0,716 0,818
Hinh anh cong ty, Cronbach's Alpha = 0.807
HACT1 7,278 3,253 0,639 0,754
HACT3 7,443 3,112 0,655 0,737
HACT4 7,532 3,038 0,674 0,717
Niém tin, Cronbach's Alpha = 0.699

NT1 7,169 2,336 0,508 0,617

NT2 7,586 2,286 0,550 0,564

NT3 7,582 2,405 0,489 0,641
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Céu truc gia dich vu, Cronbach's Alpha = 0,879

CTG1 11,781 6,892 0,719 0,853
CTG2 11,688 6,955 0,761 0,836
CTG3 11,494 6,870 0,754 0,839
CTG4 11,481 7,208 0,723 0,851

Dich vu gia ting, Cronbach's Alpha = 0,933

DVGT1 7,405 4,310 0,940 0,838
DVGT2 7,308 5,273 0,898 0,891
DVGT3 7,312 4,589 0,781 0,977

Sw thuan tién, Cronbach's Alpha = 0.779

STT1 10,152 6,206 0,575 0,729
STT2 10,127 6,603 0,522 0,755
STT3 10,241 6,158 0,997 0,718
STT4 10,203 5,603 0,641 0,693

Sw hai long, Cronbach's Alpha = 0,747

SHL1 7,435 1,476 0,616 0,612
SHL2 7,371 1,633 0,558 0,681
SHL3 7,430 1,492 0,549 0,693

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Tong hop céac thang do va bién quan sét bi loai sau budc phan tich Cronbach’s

Alpha duoc trinh bay trong Bang 2.5 bén duéi nhu sau:
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Biang 2.5 Tong hop cac thang do va bién quan sat bi loai

STT Thang Do Bién Quan | Cronbach’s Kt lugn
Sat bi loai Alpha

1| Chét lugng cudc goi CLCG3 0,823 Chét luong t6t
5 | Dich vu cham séc khach hang 0,856 Chét lugng tbt
3 | Hinh anh cong ty HACT2 0,807 Chét luong t6t
4 | Niém tin 0,699 Chat lugng

5 | Cau tric gid dich vu CTG5 0,879 Chét luong tot
6. | Dich vu gia ting 0,933 Chét luong t6t
7 Su thuan tién 0,779 Chat lugong tot
g | Su hailong 0,747 Chat lugng tot

% Phan tich nhan té khdm phd cho cdc bién déc ldp

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
2.3.2.2 Phan tich nhan té kham phéa

Két qua phan tich EFA cho cac bién doc 1ap cho két qua nhu sau: hé sé6 KMO:

0,5 < KMO = 0,724 < 1, diéu nay c6 nghia phan tich nhan t6 dugc chap nhan vai tap dir

li¢u nghién cuu;

Két qua phan tich & Bang 2.6 bén dudi ciing cho thiy Mirc ¥ nghia cua kiém dinh

Barlett’s Test = 0,000 < 0,05, diéu ndy c6 nghia rang phan tich nhan t6 Ia phi hop véi

tap dir liéu khao sat thu thap dugc.
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Bing 2.6 Kiém dinh KMO va Bartlet cia bién déc 1ap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,724
Approx. Chi-Square 3087,898
Bartlett's Test of Sphericity df 300
Sig. 0,000

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Bang 2.7 bén dudi cho thay, phén tich rat trich duoc 7 nhan té mang y nghia tom

tat thong tin tét nhat tai gié tri Eigenvalue bang 1,098 > 1 véi tong phuong sai trich bang
71,542% > 50% (dat yéu cau cua phan tich EFA), diéu nay cho thay rang phan tich EFA

la pht hop va 7 nhan té dugc trich giai thich dwgc 71,542% sy bién thién trong dit liéu

cua cé4c bién doc lap. Piéu ndy goi Y rang cac yéu té duoc trich xuét 1a dang tin cay va

mo hinh c6 thé dai dién tét cho céu trdc dit liéu ban dau.

Bang 2.7 Gia tri Eigenvalue va Tong phwong sai trich ciia cac bién ddc lap

Total VVariance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of

Squared Loadings

Rotation Sums of

Compo Squared Loadings
nent % of |Cumulati % of |Cumulati % of |Cumulati
Total _ Total _ Total _
Variance| ve % Variance| ve % Variance| ve %
1 5,497| 21,987 | 21,987 | 5,497 | 21,987 | 21,987 | 3,002 | 12,006 | 12,006
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2 [3,236] 12,944 | 34,931 | 3,236 | 12,944 | 34,931 | 2,815 | 11,260 | 23,266
3 |2,742| 10,966 | 45,897 | 2,742 | 10,966 | 45,897 |2,815| 11,258 | 34,524
4 11,958| 7,831 | 53,728 | 1,958 | 7,831 | 53,728 |2,688 | 10,752 | 45,276
5 11,848 7,391 | 61,119 | 1,848 | 7,391 | 61,119 | 2,483 | 9,933 | 55,209
6 (1,507 6,030 | 67,149 | 1,507 | 6,030 | 67,149 | 2,188 | 8,750 | 63,959
7 (1,098 4,394 | 71,542 | 1,098 | 4,394 | 71,542 | 1,896 | 7,583 | 71,542
8 10,927| 3,707 | 75,249
9 10,895| 3,581 | 78,830
10 |0,783| 3,133 | 81,962
11 |0,614| 2,454 | 84,417
12 10,522| 2,089 | 86,506
13 |0,504| 2,017 | 88,523
14 10,476 1,905 | 90,429
15 |0,419| 1,676 | 92,105
16 0,370 1,480 | 93,585
17 10,319| 1,274 | 94,859
18 10,292| 1,169 | 96,028
19 0,224| 0,898 | 96,926
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20 |0,205| 0,819 | 97,745

21 10,183| 0,733 | 98,478

22 10,164| 0,655 | 99,133

23 ]0,133| 0,532 | 99,665

24 10,063 0,251 | 99,915

25 0,021 0,085 |100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Két qua ma tran xoay (Bang 2.8) cho thay, khong c6 bién nao tai 1&n trén 1 nhan
t6 nén khong vi pham tinh phan biét trong ma tran xoay nhan to; tat ca cac bién quan sat
trong 7 nhan t6 duoc trich déu c6 hé sb tai nhan té Factor Loading Ion hon 0,5 (dat yéu
cau cua phan tich EFA) va déu dugc giai thich cho nhan té ban dau, do dé tac gia van

gir nguyén tén goi nhu ban dau cho cac nhan t duoc trich.

Bang 2.8 Két qua ma tran xoay nhan té cia cac bién doc lap

Component
1 2 3 4 5 6 7
CTG2 0,872
CTG3 0,859
CTG1 0,844
CTG4 0,839
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CLCG4

0,788

CLCG2

0,777

CLCG1

0,753

CLCGS

0,746

DVKH3

0,846

DVKH1

0,767

DVKH4

0,740

DVKH2

0,736

DVGT1

0,930

DVGT2

0,912

DVGT3

0,839

STT4

0,793

STT3

0,767

STT1

0,763

STT2

0,741

HACT3

0,855

HACT4

0,853

HACT1

0,799

NT2

0,810

NT1

0,785

NT3

0,766

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

55




< Phan tich nhan té kham phd déi véi bién phu thugc
Két qua phan tich EFA cho bién phu thudc cho két qua nhu sau: hé s6 KMO: 0,5
<KMO = 0,683 < 1, diéu nay c6 nghia phan tich nhan t6 dugc chap nhan vai tap dir ligu
nghién cau;
Két qua phan tich & Bang 2.9 bén dudi ciing cho thiy Mirc ¥ nghia cua kiém dinh
Barlett’s Test = 0,000 < 0,05, diéu ndy c6 nghia rang phan tich nhan t6 1a phd hop Véi
tap dir liéu khao sat thu thap duoc.

Bang 2.9 Kiém dinh KMO va Bartlet ciia bién phu thugc

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,683
Approx. Chi-Square 163,309
Bartlett's Test of Sphericity df 3
Sig. 0,000

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Bang 2.10 bén dudi cho thay, phan tich rat trich duoc 01 nhan to tai gia tri
Eigenvalue bang 1,995 > 1 véi tong phuong sai trich bang 66,493% > 50% (dat yéu cau
ctia phén tich EFA), diéu nay cho thay rang phan tich EFA 1a phi hop va nhan té dugc
trich giai thich duoc 66,493% sy bién thién dix liéu.
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Bing 2.10 Gié tri Eigenvalue va Téng phwong sai trich cia bién phu thudc

Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component % of Cumulative % of Cumulative
Total i Total )
Variance % Variance %
1 1,995 66,493 66,493 1,995 66,493 66,493
2 0,558 18,588 85,081
3 0,448 14,919 100,000

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Két qua ma tran xoay nhan t caa bién phu thuoc (Bang 2.11) cho thay, tat ca 03
bién quan sat trong nhan t4 phu thudc duge trich déu cé hé sb tai nhan té Factor Loading
I6n hon 0,5 (dat yéu cau cua phan tich EFA) va cuing giai thich cho nhan t6 phu thuoc

cua mo hinh.

Bang 2.11 Két qua ma tran xoay caa bién phu thugc

Component Matrix?
Component
1
SHL1 0,844
SHL2 0,805
SHL3 0,797

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
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2.3.3 Phan tich héi quy tuyén tinh
2.3.3.1 Y nghia hé sé hai quy

Két qua ude lwong hé sé hdi quy (Bang 2.12) cho thay, mirc ¥ nghia (gia tri Sig.)
cua kiém dinh t caa bién Chét luong cudc goi - F_CLCG; Hinh anh cong ty - F HACT
va Niém tin — F_NT lan luot bang 0,360; 0,210 va 0,087 > 0,05 nén & d¢ tin cay 95%,
bién doc 1ap nay khong cho thay sy anh huéng dén Su hai 1ong cia khach hang vé chat
luong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Béic Binh, tinh Binh
Thuan — F_SHL. Téng hop két qua phan tich hé sé hdi quy duoc trinh bay trong Bang

2.12 bén dudi nhu sau:

Bang 2.12 Két qua phan tich hé sé hai quy

Coefficients?

Unstandardized | Standardized L .

Model Coefficients Coefficients t Sig. Collinearity Statistics
B |Std. Error Beta Tolerance | VIF

(Constant) | 0,228 | 0,246 0,923 | 0,357

F CLCG | 0,031 | 0,034 0,051 0,918 | 0,360 0,630 1,587
F DVKH | 0,129 | 0,033 0,227 3,870 | 0,000 0,573 1,744
F HACT | 0,040 | 0,032 0,059 1,258 | 0,210 0,906 1,104
' F NT 0,063 | 0,037 0,077 1,721 | 0,087 0,973 1,028
F CTG 0,333 | 0,031 0,490 10,899 | 0,000 0,975 1,026
F DVGT | 0,099 | 0,028 0,182 3,483 | 0,001 0,725 1,379
F STT 0,255 | 0,033 0,348 7,626 | 0,000 0,945 1,058

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
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Két qua phan tich hé sb hdi quy ciing cho thay céc bién doc 1ap con lai bao gom:
Dich vu chim soc khach hang — F_DVKH; Cau trlc gia dich vu - F_CTG; Dich vu gia
ting — F_DVGT; Sy thuan tién — F_STT déu cho thay c6 mdi quan hé tuyén tinh véi Su
hai long caa khach hang vé chat lugng dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia
ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan — F_SHL (Sig cta kiém dinh t déu nho hon 0,05).

2.3.3.2 Mure dé phu hop cia mo hinh

Két qua danh gia mirc d6 phu hop cua mé hinh hdi quy (Bang 2.13) cho thiy muc
d6 phu hop ciia mé hinh dat 53,5% (Gia tri hé s6 R? hiéu chinh bang 0,535), diéu nay
noi 1én kha ning giai thich cua cac yéu té doc lap 1én yéu té phu thudc caa mé hinh 1a
53,5%. R2 hiéu chinh thé hién mtrc d6 giai thich cua bién doc 1ap dbi véi bién phu thudc,
d3 loai bo anh huong cua sé lwgng bién va kich thuéc mau. Gia tri R? hiéu chinh bang
0,53 (53%) dugc xem 1a mic trung binh. Trong mét s6 linh vuc (nhu xa hoi hoc hoic

gido duc), gia tri ndy c6 thé chap nhan dugc.

Bang 2.13 Mikrc d9 phu hep ciia mé hinh

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Er_ror of the Durbin-Watson
Square Estimate
1 0,741% 0,549 0,535 0,39766 2,218

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Két qua phan tich phwong sai ANOVA trong hoi quy cho thidy mic ¥ nghia cua
Kiém dinh F trong phan tich hdi quy bing 0,000 < 0,05, diéu nay cho thay su két hop
giita cac bién trong md hinh ¢ thé giai thich duoc su thay ddi cua bién phu thudc trong
mé hinh nghién citu, hay cé thé néi raing mé hinh héi quy xay dung phi hop véi tap dir

liéu va c6 thé sir dung duoc.
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Bang 2.14 Bang phan tich phuwong sai ANOVA

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 44,086 7 6,298 39,827 0,000P
1 Residual 36,213 229 0,158
Total 80,299 236

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

2.3.3.3 Do tim vi pham gid thuyét héi quy

Pé dam bao mo hinh hoi quy xay dung khdng vi pham cac gia dinh can thiét,
nghién ciu tién hanh kiém tra lan luot cac gia dinh vi pham hdi quy, bao gém: Gia dinh
phan du cua phan phéi chuan, gia dinh khdng c6 hién twong cong tuyén cua céc bién doc

1ap, gia dinh phuong sai phan du khong doi.
Gid dinh phdn dw phéan phéi chudn

Histogram
Dependent WVariable: F_SHL

Mean = 2 29E-15
40— Sto. Dew. = 0.935
M= 237

T

/
/111

10—

Frequency

[} T T T
-4 -2 [») 2

Regression Standardized Residual

Hinh 2.6 Biéu @6 phan phéi chuan cia phan dw

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)
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Biéu do 2.6 cho thiy, Gia tri trung binh Mean = 2,29E-15 gan bang 0, do léch
chuan 12 0,985, nhu vy c6 thé ndi, phan phdi phan du xap xi chuan. Do d6, c6 thé két

luan rang, gia dinh phan phéi chuan caa phan du khong bi vi pham.
Kiém dinh tw twong quan

Tri s6 Durbin — Watson (DW) dung dé kiém tra hién twong tu twong quan chudi
bac nhét kiém dinh twong quan cua cac sai s ké nhau). DW c6 gia tri bién thién trong
khoang tir 0 dén 4; néu cac phan sai s6 khong c6 tuong quan chudi bac nhat véi nhau thi
gia tri s& gan bang 2, néu gié tri cang nho, gan vé 0 thi cac phan sai s6 c6 tuong quan
thuan; néu cang 16n, gan vé 4 co6 nghia 1a cac phan sai s6 ¢6 tuong quan nghich. Theo
Nguyén Binh Tho (2011), néu DW nhoé hon 1 va 16n hon 3, chiing ta can thyc sy luu y
boi kha ning rat cao xay ra hién tuong tu twong quan chudi bac nhat, thuong gié tri DW
nam trong khoang 1 — 3 s& khong xay ra hién tuong tu twong quan, day ciing 1a mic gia

tri tiéu chuan chung ta st dung pho bién hién nay.

Két qua phan tich trong Bang 2.13 bén trén cho thay tri s Durbin — Watson bang

2,218 nén cd thé két luan rang md hinh hoi quy khdng xay ra hién tuong tu trong quan.
Gid dinh phwong sai phan dw khong doi

Kiém dinh Park vé&i dang d6 thi duoc st dung dé kiém dinh phuong sai phan du
khong ddi. Dya vao db thi 2.7 bén dudi, c6 thé thiy rang twong quan gitta Phan du binh
phuong va bién phu thuoc ciia mé hinh ¢6 hinh dang theo duong thang, nhu vay co thé

két luan rang khong c6 hién tuong phuong sai phan du thay doi.

61



UsSQuUARE

O Observed

20.00— —— Lin=ar
15 00— =
10 .00
P
o
5 .00— a8
8 = = o <
g 3 ° = S
o =1
L= 8 8 < g g
g = [a]
00 — E E i & |
2.00 3.00 4.00 .00
F_SHL

Hinh 2.7 P thi twong quan giita Phan dw binh phwong va bién phu thugc
(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

Gid dinh khong c6 hién tweng céng tuyén

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), thudc do mirc d6 phong
dai phuong sai doi hoi phai nhé hon 10 thi mé hinh hoi quy khdng cé hién tuong cong

tuyén.

Két qua trong Bang 2.12 bén trén cho thay d6 phong dai phuong sai ciia cac bién
doc lap (VIF) déu nho hon 10. Nhu vay, cac bién doc 1ap khong cé twong quan véi nhau
va gia dinh vé hién tuong da cong tuyén giira cac bién doc lap trong md hinh héi quy

khong bi vi pham.

Nhu vay, qua cac kiém dinh trén, cd thé két luan cac bién doc 1ap c6 anh huong

tuyén tinh dén bién phu thuéc caa mé hinh.
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Tir két qua phén tich trén, phwong trinh hoi quy tuyén tinh trinh bay sy anh huéng
cuia cac yéu to dén Sy hai long cua khach hang vé chat lwong dich vu di dong Vinaphone

ciia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan dugc trinh bay nhu sau:
F SHL =0,227 F DVKH + 0,490 F CTG + 0,182 F DVGT + 0,387 F_STT.
Trong do:

F_SHL: Sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone
ciia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan

F_DVKH: Dich vu cham soc khach hang
F_CTG: Cau tric gia dich vu

F_DVGT: Dich vy gia tang

F_STT: Su thuan tién

Nhu vay, dua vao két qua hdi quy, nghién ciru da xac dinh 4 yéu to cho thay sy
anh huong tich cuc dén Sy hai long cua khach hang vé chét lwong dich vu di dong
Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuén, d6 la: Dich vu

chim séc khach hang, CAu trdc gia dich vy, Dich vu gia ting, Sy thuan tién.

Hé sb hdi quy cua cac yéu té cho thay rang: khi yéu té Dich vu chim soc khach
hang tang hay giam 01 don vi trong khi c4c yéu t6 khac khong thay doi thi Su hai long
cua khéach hang vé chat lwong dich vu di dong Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén
Bac Binh, tinh Binh Thuan ciing sé& thay doi cuing chiéu 0,227 don vi; khi yéu té Cau tric
gia dich vu ting hay giam 01 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong thay doi thi Sy hai
long cua khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban
huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan ciing sé& thay dbi cuing chiéu 0,490 don vi; khi yéu t6
Dich vu gia ting ting hay giam 01 don vi trong khi cac yéu t khac khong thay doi thi
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Sy hai 10ng caa khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ciaa VNPT trén
dia ban huyén Béc Binh, tinh Binh Thuan ciing sé& thay doi cung chiéu 0,182 don vi; khi
yéu té Sy thuan tién ting hay giam 01 don vi trong khi cac yéu té khac khong thay ddi
thi Sy hai long cua khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone cuaa VNPT trén
dia ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuén ciing s& thay d6i cing chiéu 0,348 don vi.

2.3.4 Kiém dinh gid thuyét mé hinh

Véi 7 gia thuyét tir Hi dén Hy tac gia da dat ra ban dau, c6 04 gia thuyét duoc
chap nhan, bao gom: Hz, Hs, Hs, H7 tuong tng véi céc bién doc lap: Dich vu chim soc
khach hang, Cau trlc gia dich vy, Dich vu gia ting, Sy thuan tién; Bién doc lap: Chat
lugng cudc goi, Hinh anh cong ty, Niém tin tuong tng voi gia thuyét Hi, Hs, Ha bi béac
bo.

Két luan chung vé gia thuyét nghién ctru dugc trinh bay trong bang 2.15 bén dudi

nhu sau:
Bang 2.15 Két luan gia thuyét nghién ciéu
Gia _ _ , Mic y ,
. Noi dung gia thuyet Két qua
thuyet ¢ g ga thuye nghia ctqua
Chat luong cudc goi cé anh huong tich cuc dén sy
hai 1ong caa khach hang vé chat luong dich vu di .
H _ NN , Bac b¢
! dong Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén 0,360 ac bo
Bac Binh, tinh Binh Thuan.
Dich vu cham s6c¢ khach hang c6 anh hudng tich
H cuc dén sy hai long cua khéach hang vé chat lugng 0.000 Chép
? dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban ’ nhan
huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan.
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Hinh anh cdng ty cé anh huang tich cuc dén sy hai
long caa khach hang vé chét lwgng dich vu di dong

Binh, tinh Binh Thuan.

H - . \ z 121 B, 0
3 Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac 0.210 ac bo
Binh, tinh Binh Thuan.
Niém tin c6 anh huong tich cuc dén su hai long
cua khach hang vé chat lugng dich vu di dong .
He Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Bic 0.087 Bac bo
Binh, tinh Binh Thuan.
Cau tric gia dich vu c6 anh huang tich cuc dén sy
H hai 1ong caa khach hang vé chat luong dich vu di 0.000 Chap
° dong Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén ’ nhan
Béc Binh, tinh Binh Thuan.
Dich vu gia ting c¢6 anh hudng tich cuc dén sy hai
H long ciia khach hang vé chat luong dich vu di dong 0.001 Chap
® | Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Béc ’ nhan
Binh, tinh Binh Thuan.
Sy thuén tién c6 anh huéng tich cuc dén sy hai
H long caia khach hang vé chit luong dich vu di dong 0.000 Chap
! Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Bic ’ nhan

(Nguon: Két qud tong hop cua tac gid)

2.3.4 Kiém dinh khéc biét trung binh
2.3.4.1 Kiém d@inh khac biét trung binh theo gidi tinh

Két qua kiém dinh Levene ddi véi phuong sai hai nhém Nam va Nit cho hé s6

Sig = 0,384 > 0,05 nén phuong sai giira hai nhdm nam va nir 1a d6ng nhat. Két qua kiém

dinh Independent véi phuong sai dong nhat cho gié tri Sig 1a 0,132 > 0,05. Do d6, c6 thé

két luan rang khong c6 sy khac biét co ¥ nghia théng ké vé su hai long caa khach hang

vé chat luong dich vu di dong Vinaphone caa VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh

Binh Thuan dbi véi cac khach hang cé gigi tinh khéac nhau.
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Biang 2.16 Sw khac biét vé sy hai long ciia khach hang theo cac nhom giéi tinh

Gioi Trung | Do léch .z 2
tinh N binh chuan Sai sb chuan
- SHL N 91 3,6337 | 0,60052 0,06295
B Nam 146 | 3,7511 | 0,56975 0,04715
Kiém dinh Independent Kiem dl?h Kiém dinh T-test
Samples Levene’s
F Sig. t Df Sig.(2-tailed)
Phuong sai dong nhét 0,762 | 0,384 | -1,512 235 0,132
Phuong S?]‘hlgtlong dong 11,493 | 183,471 0,137

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

2.3.4.2 Kiém dinh khac biéz trung binh theo trinh do hoc van

Két qua kiém dinh Levene cho gi4 tri Sig = 0,284 > 0,05, do d6 phuong sai gifta
cac nhom trinh d6 12 nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gia tri Sig 14 0,794
> 0,05, do d6 khong c6 su khac biét co y nghia thong ké vé sy hai 10ng cua khach hang
vé chat lugng dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh

Binh Thuan di véi cac khach hang c6 trinh do hoc van khac nhau.

Bang 2.17 Sw khac biét vé si hai l1ong ciia khach hang theo trinh dd hoc van

Kiém dinh Levene df1 df2 Sig.
1,273 3 233 0,284
Kiém dinh ANOVA Tang binh F Sig.
phuwong
Gitra cac nhém 2,383 3 0,794
Trong nhém 77,916 233 0,334
Téng 80,299 236

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

66



2.3.4.3 Kiém dinh khac biét trung binh theo dj tuoi

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig = 0,123 > 0,05, do d6 phuong sai gitta
cac nhom do tudi 1a nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gi4 tri Sig 1a 0,153
> 0,05, do d6 khong c6 sy khac biét co y nghia thong ké vé sy hai 1ong cua khach hang
vé chat luong dich vu di dong Vinaphone caa VNPT trén dia ban huyén Béic Binh, tinh

Binh Thuan cé cac nhdm tudi khac nhau.

Bang 2.18 Sw khéac biét vé su hai long cia khach hang theo cac nhom tudi

Kiém dinh Levene dfl df2 Sig.

1,944 3 233 0,123
. Tong binh _
Kiém dinh ANOVA F Sig.
phuong
Gitra cac nhom 0,460 3 0,153
Trong nhom 79,839 233 0,343
Tong 80,299 236

(Nguon: Két qua chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

2.3.4.4 Kiém dinh khac biét trung binh theo thu nhdp

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig = 0,975 > 0,05, do d6 phuong sai gitta
cac nhom thu nhap 1a nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gié tri Sig 1a 0,595
> 0,05, do d6 khong c6 sy khac biét co y nghia thong ké vé sy hai 10ng cua khach hang
vé chat lugng dich vu di dong Vinaphone caa VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh

Binh Thuan co cac nhom thu nhap khac nhau.

Bang 2.19 Sw khac biét vé swr hai l1ong ciia khach hang theo thu nhap

Kiém dinh Levene df1 df2 Sig.
0,072 3 233 0,975
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. Tong binh _
Kiém dinh ANOVA F Sig.
phuong
Gitra cac nhom 1,786 3 0,595
Trong nhdm 78,513 233 0,337
Téng 80,299 236

(Nguon: Két qud chay mé hinh bang chirong trinh SPSS)

2.3.5 Thdo lugn két qud nghién crru

Két qua nghién ctru da xac dinh duoc o 4 trong 7 yéu té duoc phan tich c6 anh
huong tich cuc dén su hai 10ng caa khach hang vé chit luong dich vu di dong Vinaphone
ciia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuén, bao gém: Dich vu chim séc

khach hang; Cau trdc gia dich vu; Dich vu gia ting; Su thuan tién.

Poi véi yéu t6 Dich vu chim séc khach hang, két qua phan tich cho thay khi
yéu t6 Dich vu chdm séc khach hang ting hay giam 1 don vi trong khi cac yéu té khéc
khong doi thi sy hai 1ong cua khach hang vé chat lwong dich vu di dong Vinaphone cua
VNPT trén dia ban huyén Béc Binh, tinh Binh Thuan ciing s& ting hay giam 0,227 don
vi. Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thay khach hang quan tam dén viéc khach
hang dé dang goi vao tong dai giai dap 24/24; thai d6 phuc vu cia nhan vién chu déo;
nhan vién cung cap dich vu ludn hudéng dan tan tinh, vui vé va nhan vién giai quyét
nhanh chdng van dé cua khach hang. Két qua nay ciing cho thay su twong dong véi két
qua trong cac nghién ctru cua Herring Shava (2021), Vo Thanh Hai va cong su (2017),
Toén Brc S&u va cong su (2018), Binh Kiém va cong su (2021).

Péi véi yéu té Cau truc gia dich vu, két qua phan tich cho thay khi yéu té Cau
trdc gia dich vu ting hay giam 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong doi thi sy hai
long cuia khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban
huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan ciing s& ting hay giam 0,490 don vi. Ngoai ra, két qua

nghién ctru ciing cho thay khach hang quan tam dén viéc VNPT c6 nhiéu goéi cuéc phu
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hop véi nhu cau caa khach hang; gia cudc cudc goi phai ching; cach tinh cude cude goi
hop ly va gia cudc tin nhan SMS pha hop. Két qua nay ciing cho thay sy twong dong voi
két qua trong cac nghién ciru cia Masoodul Hassan va cong su (2013), Jamal M. M.
Joudeh va cong su (2018), V6 Thanh Hai va cong su (2017), Tén Buc Sau va cong su
(2018), Binh Kiém va cong su (2021).

Péi véi yéu to Dich vu gia ting, két qua phan tich cho thay khi yéu té Dich vu
gia ting ting hay giam 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong doi thi sy hai long cua
khach hang vé chat lugng dich vu di dong Vinaphone ctia VNPT trén dia ban huyén Bac
Binh, tinh Binh Thuan ciing s& ting hay giam 0,182 don vi. Ngoai ra, két qua nghién ctu
cling cho thay khach hang quan tam dén viéc VNPT c6 nhiéu loai hinh dich vu gia ting
(cudc goi chd, chuyén ving quédc té, dich vu nhac cho, GPRS ...); khach hang c6 thé
ding ky str dung dich vu gia ting dé dang va VNPT thuong xuyén cap nhat dich vu gia
tang méi 1a nhitng noi dung quan trong ¢ anh hudng tich cuc dén sy hai 1ong cua khach
hang ddi véi dich vu di dong Vinaphone caa VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh
Binh Thuan. Két qua nay ciing cho thay su tuong dong véi két qua trong cac nghién ciu
cua Masoodul Hassan va cong su (2013), Herring Shava (2021), V6 Thanh Hai va cong
su (2017), Ton Brc Sau va cong su (2018), Binh Kiém va cong su (2021).

Poi véi yéu té Sw thuan tién, két qua phan tich cho thay khi yéu té Sy thuan tién
tang hay giam 1 don vi trong khi cac yéu t6 khac khong doi thi sy hai 1ong cua khach
hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Bic Binh,
tinh Binh Thuan ciing s& ting hay giam 0,348 don vi. Ngoai ra, két qua nghién ctu ciing
cho thay khach hang quan tam dén viéc VNPT quan tdm, hd trg khach hang thuc hién
y&u cau chuyén doi cac hinh thirc thué bao dé dang; cac thu tuc hoa mang rat gon nhe va
dé hiéu; viéc chuyén doi cac goi cudc dich vy dé dang va hé théng ctra hang giao dich
nam & cac dia diém thuén tién I1a cac ndi dung anh huéng quan trong dén sy hai long cua

khach hang vé chat lugng dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Bac
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Binh, tinh Binh Thuan. Két qua nay ciing cho thiy su twong ddng véi két qua trong cac
nghién ctru cua Masoodul Hassan va cong su (2013), Jamal M. M. Joudeh va cong su
(2018), Herring Shava (2021), V6 Thanh Hai va cong su (2017), Ton Buc Sau va cong
su (2018), binh Kiém va cong su (2021).

TOM TAT CHUONG 2

Trong chwong 2 ndy, tac gia di gisi thiéu tong quan vé VNPT Bic Binh bao gém
cac noi dung vé lich sir hinh thanh, phat trién; tinh hinh hoat dong kinh doanh dich vu di
dong théng qua cac di liéu thir cap thu thap trong giai doan 2021 — 2023. Bén canh do,
chuong 2 con phan tich dir liéu so cap thu thap tir khao sat khach hang sir dung dich vu
di déng cua Vinaphone trén dia ban huyén Bic Binh. Két qua phan tich dit liéu nghién
ctru cho thay rang cac yéu té nhu: Dich vy cham soc khach hang; Cau trdc gia dich vu;
Dich vy gia ting; Su thuan tién déu cho thiy c6 médi quan hé tuyén tinh vai Sy hai long
cuia khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ctia VNPT trén dia ban huyén
Bac Binh, tinh Binh Thuan. Trong d6, yéu t6 anh huong manh nhat dén Su hai long cua
khach hang vé chit lwong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac
Binh la CAu triic gia dich vy va yéu t6 anh huong yéu nhat 1a Dich vuy gia ting. Két qua
nay ciling s& 1a co s& dé nghién ciru dé xut cac giai phap nham gidip nang cao s hai long
ctia khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ctia VNPT trén dia ban huyén

Bic Binh trong thoi gian téi.
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CHUONG 3: HAM Y NANG CAO SU HAI LONG CUA KHACH
HANG VE CHAT LUQNG DICH VU DI PONG VINAPHONE
CUA VNPT TREN PIA BAN HUYEN BAC BINH, TINH BINH

THUAN
Két qua phan tich dit liéu duoc thu thap tir khao séat cac khach hang c4 nhan dang
st dung dich vu di dong Vinaphone cua VNPT trén dja ban huyén Béc Binh cho thay c6

04 yéu t6 chinh anh hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang vé chat lugng dich vu di dong

Vinaphone cua VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan; Véi mac do anh

huong theo thir tu tir manh dén yéu lan luot nhu sau: Cau trdc gia (B = 0,490), Su thuan

tién (B = 0,348), Dich vu cham soéc khach hang (B = 0,227), Dich vu gia tang

(B =0,182). Két qua phan tich nay dwa ra ham y gilp cac nha quan tri cia VNPT dia ban

huyén Bac Binh c¢6 nhitng chién luoc tap trung dau tu, phan bo nguon nhan lyc, vat lyc,

tai chinh theo thi ty wu tién trong chién lugc kinh doanh cho phi hop véi ting yéu té
trén; Co nhu vay su hai 10ng cua khach hang d6i véi chat luong dich vu di dong

Vinaphone caa VNPT huyén Bic Binh s& dugc cai thién trong thoi gian toi. Cu thé véi

04 yéu t6 nhu sau:

3.1 Poi véi yéu t6 “Cau tric gia dich vu”

Pay 1a yéu té c6 mizc d6 anh huong manh nhat dén su hai 1ong cua khach hang
vé chat luong dich vu di dong Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Bic Binh. Do
d6 dé nang cao hon nira su hai 10ng cua khach hang d6i véi chat lugng dich vu di dong
Vinaphone, giai phap lién quan dén yéu t6 Cau trdc gia dich vu can duoc lanh dao VNPT
huyén Bac Binh danh sy quan tam dau tién. Theo d6, viéc dinh vi cac muc gia dé nang
cao tinh canh tranh trén thi truong ludn dugc lanh dao VNPT quan tdm véi viéc xay
dung va ap dung cac gbi cude phi hop véi nhu cau cia khach hang; gia cudc cudc goi
phai ching véi cac cach tinh cudc cudc goi hop ly s& giap VNPT dinh vi san pham, dich

vu ciing nhu thAm nhap tét hon véi thi truong véi gia thap hon nham thu hat tét hon
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khach hang, nang cao tinh canh tranh vai cac san pham. Bén canh d6, VNPT ciing can
da dang cic goi cude twong tng VS chat luong dich vu cta gbi cudc véi sy phi hop cua
tirng dbi tuong khach hang ma nha mang nhim dén, chang han nhu cac goi cudce danh
cho khach hang doanh nghiép véi cac wu dai riéng vé cudc goi, nhan tin noi mang. Poi
véi cac khach hang ca nhan co luu lugng stir dung dich vu di dong I6n hang thang, khach
hang 14 nong dan, khach hang 1a nguoi dan toc thiéu sé nhu khu vuc cac x& mién ndi
Phan Lam, Phan Son, Phan Tién. Viéc ap dung cac murc gia uu dai riéng s& 1a phuong
thare thu hat va git chan khach hang hiéu qua, gitp nang cao su hai long cho khach hang.
Ngoai ra, viéc dit gia & mirc cao cap nhu viéc dinh vi san pham hoic dich vu nhu 1a mot
lya chon cao cap, Véi gia cao hon nhung cung cap gia tri gia ting dang ké ciing 1a mot

loi thé canh tranh va gitp nang cao su hai long va trung thanh cua khéach hang.

Nguon luc thyc hién cho viéc &p dung cac chinh sach vé gia caa VNPT Bac Binh
can dugc thuc hién mot cach dong bo gitta phong kinh doanh va cac don vi ban hang dé
xay dung cac chinh sach gia phu hop véi timg d6i twong khach hang va dic thi cua dia
phuong, dam bao khach hang nhan dugc cac goi cude khuyén mai wu di nhat. Nguon

chi phi nén dugc phan bé theo chi phi tiép thi va khuyén mai hang nim cua don vi.

3.2 Poi véi yéu to “Su thuin tién”

Déi voi bat ky mot loai hinh san pham, dich vu ndo, nha san xuét va cung cip
dich vu ciing déu mong mudn dem lai mot san pham, dich vu mang tinh thuan tién cho
ngudi dung. Su thuan tién ddi vai dich vu di dong trong nghién ciru nay duoc hiéu ¢ khia
canh tiép can va str dung dich vu trong suét qua trinh st dung san pham, dich vu; né bao
gom viéc thuc hién yéu cau chuyén doi cac hinh thuc thué bao, tha tuc hod mang, viéc
chuyén ddi cac goi cude dich vu ciing nhu su thuan tién cho khach hang khi hé théng
ctra hang giao dich cua nha mang ludn nam & cac dia diém thuan tién cho khach hang
lien hé va sir dung dich vu. Theo d6, VNPT Bic Binh can tich cuc tinh gon va giam bét

cac thi tuc tai cac ctra hang giao dich trén dia ban nham nang cao sy thuan tién cho khéach
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hang. Bé lam duoc diéu nay, VNPT Bic Binh can xay dung duoc quy trinh chuan vé
thue hién giao dich véi khach hang, dam bao giam téi da thoi gian khach hang giao dich
tai don vi; VNPT Bic Binh ciing can cir mot nhan vién cé kinh nghiém dé phan loai
khach hang va hudng dan khach hang dién cac thong tin trong biéu mau dé gitup khach
hang d& dang trong viéc sir dung dich vu caa don vi. VNPT Béc Binh ciing can bé tri
nhan su giao dich ca ngay cudi tuan dé khach hang thuan loi trong viéc thuc hién giao
dich véi nha mang ciing nhu gia ting ning luc canh tranh truc tiép vaoi cac nha mang

khac trén dia ban hoat dong.

VNPT Bic Binh ciing can tbi gian hoa cac thu tuc lién quan dén viéc thay doi
SIM dé gitp khach hang dé dang hoa mang va ting su hai 1ong cho khach hang. Déi voi
cac khach hang c6 SIM chinh chu, don vi chi can yéu cau khach hang cung cp cin cudc
cong dan dé tao su thoai mai va thuan loi cho khach hang. Con néu trong truong hop
khong chinh chii, VNPT Bic Binh chi can yéu cau khach hang bo sung gidy uy quyén
dé dugc hoa mang, didu nay gilp nang cao tinh thuan tién va su phi hop véi thuc té canh
tranh thi trudng hién nay d6i voi dich vu vién thong, di dong trén dia ban huyén Bac
Binh. Mé rong hon hé théng cac cua hang, vin phong giao dich dé dam bao phuc vu tét
nhat nhu cau cua khach hang, dic biét 1a cac khu vuc ¢ xa trung tdm dé dam bao nang
cao kha nang thu hut str dung dich vu ctia khach hang trén toan dia ban huyén, day ciing
1a diéu kién gilp giam tai giao dich cho cac ctra hang, vian phong giao dich tai cac khu

vuc trung tam.

Trong xu thé canh tranh ngay cang cao, cac san pham dich vu vién thong di dong
ngay cang twong dong trong viéc dap ang nhu cau khach hang, viéc tap trung nghién ciu
va da dang hda san pham, dich vu méi mang tinh dic thu caa Vinaphone 1a mét chién
lugc canh tranh hiéu qua va mang lai su hai long cao cua khach hang. Tuy nhién, dé tao
ra mot san pham méi hoan toan 1a cong viéc khong hé dé dang, cho nén viéc nang cap

va cai tién san pham hién c6 nhu b6 sung thém tinh nang, thanh phan, cong dung méi
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vao cac dong san pham nay s& gilp nang cao kha ning lwa chon sir dung dich vu di dong
cia VNPT. Pé lam duoc diéu nay, dau tién VNPT Bac Binh can té chirc xac dinh chat
lwong va hiéu suat caa dich vu di dong hién tai dé biét duoc diém manh va diém yéu
trong cong tac cung wng dich vu di dong; tiép theo VNPT Bac Binh can té chic thu thap
phan hdi khach hang dé hiéu & hon vé nhu cau va mong muén caa khach hang trong
qua trinh sir dung dich vu di dong; sau d6 str dung nhitng cdng nghé tién tién dé ting
cudng tinh ning va trai nghiém nguoi dung. Ngoai ra, VNPT Bic Binh ciing can cai
thién cac cong cu hd trg dich vu nhu tng dung di dong, website dé than thién va dé sir
dung hon cho ngudi sir dung, gilp nang cao chat luong cung ng cua dich vu ddi Voi
khach hang.

Bén canh céc co ché, chinh sach tét cho cdng tac kinh doanh dich vu di dong tai
dia ban huyén Bic Binh dé ¢am bao canh tranh voi cc nha mang khéc thi ldnh dao Vién
théng Binh Thuan noi chung ciing nhu lanh dao Trung tdm Vién thong 2 can quan tam
dén cdng tac cai thién chat luong mang thong tin di dong: giam thiéu thoi gian mat lién
lac d6i véi cac tram phat séng hién hitu, ting cudng dau tu thiét bi cong nghé hién dai,
phét trién cac tram phat song méi tai nhitng khu vuc séng di dong con thiéu, con yéu
nhu cac khu vuc: Thi tran Phan Ri Thanh, dudng QL28B x3 Phan Lam, duong cao toc

Bic Nam qua dia phan xa Ta Son, Binh Tan...

3.3 Pdi v6i yéu té “Dich vu chim séc khach hang”

Bang cach tap trung vao viéc cung cap gia tri thuc su va xay dung mdi quan hé
lau dai véi khach hang, doanh nghiép s& co thé ting cudng niém tin va su trung thanh
cua ho ddi voi thuong hiéu doanh nghiép. Bé lam tét diéu nay, viéc nang cao dich vu
khéch hang, cung cip dich vu hd trg khach hang chuyén nghiép, than thién va kip thoi
s& gilip nang cao chét lugng dich vu va nang cao su hai 10ng cta khach hang d6i véi dich
vu. Do d6, viéc xay dung mot quy trinh cham soc va hd trg khach hang chuyén nghiép,

hiéu qua s& gitp VNPT Béc Binh nang cao chét lugng dich vu khach hang, dat dugc muc
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tiéu kinh doanh va ning cao duoc loi thé canh tranh dich vu. N6i dung cua quy trinh
chiam soc khach hang can duoc trinh bay theo ting budc rd rang, chi tiét va phd hop véi
ting dbi trong khach hang dé gidp nhan vién d& dang hon trong viéc cung cip dich vu
cho khach hang va nang cao duoc hiéu qua phuc vu khach hang. VNPT Biéc Binh can
thue hién tét cong tac giai quyét khiéu nai, phan anh cua khach hang va dam bao hé
théng duong day néng chim séc, hd tro khach hang ludn 1am viéc hiéu qua dé khach
hang co thé lién hé voi don vi bat cir 1dc ndo théng qua nhiéu kénh khac nhau nhu
website, s6 dién thoai, hoic chatbot... Piéu nay sé gilip cho VNPT Bic Binh kip thoi
dap ung nhu cau sir dung dich vu ciing nhu giai quyét kip thoi cac xu ¢d xay ra trong
qua trinh st dung dich vu di dong cua khéach hang, gitip nang cao niém tin va long trung

thanh cua khach hang ddi véi dich vu di dong Vinaphone.

Ngudn nhan luc 12 mot yéu té hét sic quan trong dbi vai tat ca cac doanh nghiép
n6i chung va VNPT néi riéng; d6 1a yéu té dong vai trd quyét dinh trong cong tac dam
bao hiéu qua san xuét kinh doanh cia VNPT trén dia ban, gitp VNPT dam bao chat
lugng dich vu cung cap cho khach hang, nang cao hinh anh, uy tin thuong hiéu, ting
truong thi phan va dam bao doanh thu caa VNPT. Do d6 ngudn nhan luc 1udn luén duoc
lanh dao VNPT céc cap dic biét quan tam; trong nhimg nim qua, dé dam bao nguon
nhan lrc phuc vu tét cho qué trinh phét trién 1au dai VNPT da thyuc hién cac cong tac
nhan sy nhu: Quy hoach, téi wu lai ngudn nhan luc tir 1lanh dao cac cap dén nhan vién
dia ban; chuyén doi vi tri cong tac, giai quyét ché do nghi viéc ddi véi nhan su khong
dap ng nhiém vu hién tai, do tao lai ngudn nhan lyc, tuyén dung ngudn nhan lyc méi
¢ chat luong. Pdi v4i Vinaphone dia ban huyén Bic Binh, dé nang cao chat luong
ngué)n nhan luc; Lanh dao VNPT can trd trong nang cao trinh do, nang luc cua doi ngti
can bo quan ly, Nhan vién ky thuat va Nhan vién kinh doanh thong qua cong tac dao tao,
tap huan nghiép vu thuong xuyén nham nang cao trinh do chuy@n mén nghiép vu, ky
nang cong tac ctia doi ngii lao dong; bén canh do6 cong tac tuyén dung nhan su ciing can

duoc tién hanh dya trén quy ché tuyén dung va céc tiéu chi theo quy dinh cua Tap doan
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VNPT. Nhan sy duoc tuyén dung vao lam viéc tai VNPT dia ban Béc Binh, tly theo
ting vi tri dugc ctr di dao tao, duoc giao nhiém vu thuc hién va dugc huong cac ché do
chinh sach ddi ngd, co hoi thé hién va thing tién cia ban than; vu tién tuyén dung nhan
su nguoi dia phuong va c¢6 chuyén nganh dao tao phu hgp vai cdng viéc duoc giao; Nhan
luc cOng tac tai VNPT Binh Thuan can thuong xuyén dugce dao tao, tap huan dé nang
cao trinh d6 chuyén moén nghiép vu va phai thi sat hach danh gia nang luc hang nam;
dugc huong luong, thudng theo quy ché, chinh séch 3P (theo vi tri ¢ng viéc, theo ning

luc va hiéu qua thuc hién).

3.4 Pdi v6i yéu té “Dich vu gia ting”

Dé nang cao hiéu qua cong tac truyén thong va marketing cho san pham, dich vu
di dong, VNPT Bic Binh can quan tdm nhiéu hon nita trong viéc xay dung chién lugc
marketing da kénh thong qua viéc sir dung nhiéu kénh truyén thong khac nhau dé tiép
can khach hang tiém ning. Ngoai ra, thong qua cac danh gia va phan hdi caa khach hang,
VNPT Bic Binh ciing c¢6 thé xay dung cac chién lugc marketing pht hop. Do dé, 1anh
dao VNPT Bic Binh can tich cuc t6 chuc thu thap y Kién dong gop ciia khach hang dudi
nhiéu hinh thirc khac nhau dé c6 thé tiép can duoc thi hiéu, nhu cau caa khéch hang sir
dung dich vu di dong Vinaphone dé 1am co so thiét ké noi dung cho céc chuong trinh
truyén thdng, marketing san pham, dich vy caa cdng ty. Chl trong néi dung quang céo,
marketing, tao noi dung quang cao sang tao va hap dan, dam bao rang nd phan anh dung
gid tri va théng diép cua thuwong hiéu, dic trung cua san pham, dich vu di dong
Vinaphone. Ngoai ra, 1anh dao VNPT Béc Binh ciing c6 thé &p dung céc giai phép Digital
Marketing nhu SEO (Tdi wu hda cong cu tim kiém), Social Media Marketing, PPC
(Quang céo tra tién trén Google/Facebook), Content Marketing, va Email Marketing dé
nang cao chat luong dich vu va kha nang tiép can dich vu cua khach hang.

Tang cuong xay dung phat trién, mo rong kénh ban hang dén tat ca cac dia ban
hanh chinh thén, x4... ctua huyén Bac Binh théng qua céc hinh thirc nhu: cac kénh ban

hang 1 cong tac vién xa hoi hoa, dai ly uy quyén, hop tac, trao d6i, cam két...phat trién
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thém diém giao dich tai cic xd nhu: Phan Ri Thanh, Hai Ninh, Phan Lam, Hoa
Thing...dé thuan tién cho cong tic ban hang va cham soc khach hang.
TOM TAT CHUONG 3
Trén co sé cac két qua co duoc tir phan tich thyuc trang sy hai 16ng cua khéach hang
ddi véi chat luong dich vu di dong Vinaphone tai VNPT Bic Binh, nghién ctru dé xuat
c4c giai phap nham nang cao sy hai 10ng cua khach hang théng qua viéc nang cao chinh
sach cau truc gia dich vy, su thuan tién, dich vu chiam soc khach hang va ning cao dich

Vu gia tang.
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PHAN I11: KET LUAN

1. Két luan

Nghién ctru dugc thuc hién véi muc tiéu 1a xac dinh cac yéu té chinh anh huong
dén su hai long caa khach hang vé chit luong dich vu di dong Vinaphone cua VNPT
trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thudn, trén co s& d6 dé xuat cac giai phap nham
nang cao sy hai 1ong cua khach hang vé chit lwong dich vu di dong Vinaphone cua
VNPT trén dia ban huyén Bic Binh. M hinh nghién ctru dé xuat cua dé tai duogc ké thura
tir m6 hinh trong cac nghién ctru cia Ton Bic Sau va cong su (2018); Dinh Kiém va
cong su (2021) véi 7 yéu té anh huong dén sy hai long caa khach hang vé chat luong
dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan,
d6 1a: Chét lwong cudc goi, Dich vu cham séc khach hang, Hinh anh céng ty, Niém tin,

Cau trlc gia dich vu, Dich vu gia ting, Su thuan tién.

Két qua phan tich tir 237 phiéu tra loi khao séat hop 1é trong 250 phiéu khao sat
dugc phat ra cho thiy da dap tmg dugc cac muc tiéu ma nghién ciru dd dit ra ban dau.
Theo do:

Péi véi muc tiéu thi nhat, két qua nghién ciru da xac dinh duoc 6 4 trong 7 yéu
t6 duoc phan tich c6 anh huéng tich cue dén su hai 10ng caa khéch hang vé chat luong
dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan,
bao gom: Dich vu cham soc khach hang; Cau tric gi& dich vy; Dich vu gia ting; Su thuan
tién;

Péi véi muc tiéu ther hai, két qua phan tich cho thay yéu té anh huong manh nhat
dén su hai long caa khach hang vé chat lwong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT
trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan la Cau trdc gia dich vu (B = 0,490) va yéu
t6 anh huong yéu nhéat dén su hai 1ong caa khach hang vé chat luong dich vu di dong
Vinaphone cia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh 1a Dich vu gia ting (B = 0,182); 02
yéu t6 con lai 12 Dich vu chdm soc khach hang (B = 0,227) va Sy thuan tién (B = 0,348);
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Déi véi muc tidu thi ba, két qua nghién ciru ciing 1a co s khoa hoc gilp 1anh dao
VNPT Bic Binh d& xuat cac giai phap nham nang cao su hai long cua khach hang vé
chat lwong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dja ban huyén Bic Binh, tinh Binh
Thuan trong thoi gian toi.

2. Han ché ciia d@ tai va hwéng nghién ctru tiép theo
Két qua nghién ciru da c6 mot s6 dong gop nhat dinh, tuy nhién nghién cau nay

van con nhiéu han ché, cu thé nhu:

Nghién cttu nay chi thuc hién tai VNPT Bac Binh, tinh Binh Thuan nén két qua
nghién cizu van con nhiéu han ché. Do d6, cac nghién ctu sau ¢6 thé duoc thuc hién ¢
nhiéu dia ban khac nhau dé thiy duoc sy khac biét ciing nhu tong quat hon vé cac két
qua caa nghién curu;

Do diéu kién tai chinh va thoi gian con han ché nén nghién cau nay chi di phan
tich 5 yéu té duoc cho 1 tac dong dén su hai long caa khach hang vé chat luong dich vu
di dong Vinaphone caa VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuén, d6 1a: Chat
luong cudc goi, Dich vu cham soc khach hang, Hinh anh cong ty, Niém tin, Cau trdc gia
dich vu, Dich vy gia ting, Sy thuan tién va ciing chua tiép cin dwoc nhiéu nghién ctu
han 1am vé sy hai 1ong khach hang ddi vai dich vu vién théng, do d6 c6 nhiéu han ché
trong viéc xay dung mé hinh va cac néi dung do ludng cac khéi niém nghién ciru ma dé
tai st dung. Cho nén, cac nghién ciru sau can bo sung thém céc nhan té khac dé két qua

nghién ctru duoc day du va chi tiét hon vé cac nhan té anh huong.
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PHU LUC
PHU LUC 1 - DANH SACH CHUYEN GIA
DANH SACH CHUYEN GIA PANG LAM VIEC TAI VNPT HUYEN BAC BINH

Chwrc Noi cong

Stt Ho tén ] bién thoai Email
vu tac
Giam | Vinaphone
01 | Pham Trung Hau , , 0916698789 | haupt.btn@vnpt.vn
doc Bac Binh
Pho _
5 Vinaphone
02 | Pham Binh Tan giam , 0919004833 | tanpd.btn@vnpt.vn
4 Bac Binh
oc

_ T6 | Vinaphone _
03 | V06 Hoanh Hai . 0918150051 | haivh.btn@vnpt.vn
treong | Bac Binh

N _ T6 | Vinaphone _
04 | Nguyen Ngoc Linh . 0818737788 | linhnn.btn@vnpt.vn
treong | Bac Binh

Nguyén Thanh | Quan ly | Vinaphone
05 . 0919702202 | xuannt.btn@vnpt.vn
Xuan dia ban | Bac Binh

. Quan ly | Vinaphone
06 | Pham Quoc Tan . . 0914973779 | tanpg.btn@vnpt.vn
dia ban | Bac Binh

. Quan ly | Vinaphone
07 | Lé Van Anh . 0919701120 | anhlv.btn@vnpt.vn
thu cudc | Bac Binh

XVi



DANH SACH KHACH HANG

Stt Ho tén bién thoai

01 | Nguyén Quang Duong 0949995815
02 | Nguyén Chi Toan 0917424204
03 | Ngbé Van Nho 0946916797
04 | Lé Thi Xuan Vuong 0888511167
05 | Tran Van Duc 0889426439
06 | Tran Minh Hung 0917921064
07 | Lé Van Truong 0919004648
08 | Thai Huy Hung 0916797080
09 | Vo binh Phuong 0941438123
10 | Lai Van Sinh 0835162192
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PHU LUC 2 - BANG KHAO SAT PINH TiNH
Xin kinh chao Quy Anh/ Ch,

Nhim x4c dinh cac nhan té chinh anh hudng dén sy hai long cua khach hang vé
chat lwong dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dja ban huyén Bic Binh, tinh Binh
Thuan, hién nay t6i dang thuc hién mot cudce tham do y kién khach hang dé phuc vu cho
dé tai nghién cau “Nghién cizu s hai 1ong cia khach hang vé chit lireng dich vae di
déng Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Bdic Binh, tinh Binh Thu@n”.

Qua budi gap mat nay, t6i rat mong nhan dugc su dong gop y kién caa Anh/ Chi

vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ciru cua toi.

Kinh mong Anh/ Chi c6 thé danh chdt thoi gian dé trao d6i mot sé suy nghi cua
Anh/ Chi. Céc y kién dong gop ctia Anh/ Chi déu dong gop vao su thanh cong cua nghién

cru nay.

MUC PiCH CUA CUOC THAO LUAN:

Kham pha, bé sung, diéu chinh va khang dinh cac yéu té danh huéng dén suw hai
long cua khéach hang vé chdt hieong dich vu di déng Vinaphone cia VNPT trén dia ban

huyén Bdac Binh, tinh Binh Thudn ciing nhu cdc khia canh do lwong cho c&c yéu té nay.
GOl Y:

1. Theo Anh/ Chi, nhitng yéu t nao anh hudéng dén su hai 1ong cua khéach hang
vé chat lugng dich vu di dong Vinaphone caa VNPT trén dia ban huyén Bic Binh, tinh
Binh Thuan?

2. Ngoai nhitng yéu té ma Anh/ Chi néu, theo Anh/ Chi nhirng yéu t6 bén duéi
c6 anh hudng dén sy hai 10ng cia khach hang vé chat luong dich vu di dong Vinaphone
ciia VNPT trén dia ban huyén Bac Binh, tinh Binh Thuan hay khong? Vi sao?
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(i) Chdt lwong cudc goi,

(if) Dich vu cham soc khach hang,
(iii) Hinh anh céng ty,

(iv) Niém tin,

(v) Cdu trac gia dich vu,

(vi) Dich vu gia tang,

(vii) Sw thudn tién

3. Anh/ Chi hdy cho y kién danh gia caa minh vé nhitng noi dung do ludng cho
C4c yéu td ma tac gia da dua ra ¢ trén. Theo Anh/ Chi, cac phét biéu nay c6 can hiéu

chinh, bo sung, thay doi va loai bo nhiing noi dung nao? Vi sao?

Stt | Ky hiéu N@i dung bién quan sat Panh gia
, ) .| Khong
Chat lwgng cugc goi - CLCG bong y .
dongy

Khong xay ra tinh trang nghén mang khi
01 CLCG1 , g Y _ N9 ng o
ket noi cudc goi

02 | CLCG2 | Mang co chat lugng dam thoai r rang

03 CLCG3 | Khong bi rét mang

Pham vi pht séng rong, gilp ban c6 thé lién
04 | CLCG4 ' P grong. giup
lac moi noi

05 | CLCGS5 | Tin nhén ban giri va nhan khong bj that lac
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Khong

Dich vu cham soc khach hang - DVKH Pong y L
dongy
06 | DVKH1 | D& dang goi vao tong dai giai dap 24/24
07 DVKH2 | Thai d6 phuc vu cua nhan vién chu dao
Nhan vién cung cip dich vu luén hudng
08 DVKH3 . )
dan tan tinh, vui vé
Nhan vién giai quyét nhanh chéng van dé
09 DVKH4
cua ban
; N .| Khong
Hinh anh cong ty - HACT bongy .
dongy
Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chi dang st
10 HACT1 , )
dung c6 vuot troi hon nha cung cap khac
Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chi dang st
11 | HACT?2 S
dung dang tin cay hon nha cung cap khac
Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chi dang st
12 | HACT3 o
dung c6 co s vat chat hién dai, khang trang
Nhan vién cua Nha cung cap dich vu ma
13 HACT4 | Anh/ Chi dang sir dung cé trang phuc
chuyén nghiép, lich su
L .| Knong
Niem tin - NT bongy .
dongy
Anh/ Chi cam thay quyén riéng tu ciia minh
14 NT1 ' i s

duoc bao mat tai nha cung cap dich vu nay
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Anh/ Chi cam thiy nha cung cép dich vu

15 NT2 nay cO trach nhiém trong viéc bao mat
thong tin ¢4 nhan ngudi dung
Anh/ Chi cam thiy an toan trong cac giao
16 NT3 . o .
dich caa minh véi nha cung cap nay
. .| Khong
Cau trac giadichvu - CTG bongy .
dongy
Mang c6 nhiéu géi cuéc phu hop véi nhu
17 CTG1 . : s P P
cau cua ban
18 CTG2 Gia cudc cudc goi phai chang
19 CTG3 Cach tinh cudc cudc goi hop ly
20 CTG4 | Gia cudc tin nhan SMS phai chiang
21 CTG5 Gia cudc dich vu gia tang khac hop ly
.| Khong
Dich vu gia ting - DVGT bongy .
dongy
Mang c6 nhiéu loai hinh dich vu gia ting
22 | DVGT1 | (cudc goi cho, chuyén ving quédc té, dich
vu nhac cho, GPRS ...)
Ban cd thé dang ky st dung dich vu gia tin
23 DVGT2 ane gKy ung dichvu g g
de dang
Mang thuong xuyén cap nhat dich vu gia
24 DVGT3 .g_ g Xuy ap nhat di 1Y)
tang mai
) .| Khong
Sw thuan tién - STT bongy
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Viéc thuc hién yéu cau chuyén doi cac hinh

25 | STT1 a
thirc thué bao de dang
26 STT2 Céc thu tuc hod mang rat gon nhe va dé hiéu
Viéc chuyén d6i cac goi cudc dich vu dé
27 | STT3 \
dang
Hé théng ctra hang giao dich nam & cac dia
28 STT4

diém thuan tién

Sw hai long - SHL

pong y

T6i hoan toan thoa man vai cac tién ich va

29 SHL1 chat lwong dich vu mang di dong

Vinaphone

Toi s& tiép tuc sir dung dich vu mang di
30 SHL2 _

dong Vinaphone

Toi s€ gidi thiéu nguoi khac st dung dich
31 SHL3

vu mang di dong Vinaphone

Tran trong cam on sw hop tdc, giup dé ciia Anh/ Chj!
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PHU LUC 3 - KET QUA KHAO SAT PINH TiNH

Stt | Ky hiéu Néi dung bién quan sat Panh gia
; . ) x»__ . | Khéng
Chat lwgng cugc goi - CLCG bongy adng ¥
01 CLCG1 KAh.ongAXay _ra tinh trang nghén mang khi ket 14/17 03/17
noi cudc goi
02 | CLCG2 | Mang co chat lugng dam thoai r rang 15/17 | 02/17
03 CLCG3 Khong bi rét mang 17/17 0/17
04 CLCGA Pham YI phu song rong, giup ban coé the lién 16/17 01/17
lac moi noi
05 CLCG5 | Tin nhin ban giri va nhan khong bi that lac 13/17 04/17
Dich vu chim séc khach hang - DVKH Pong y Kkhong,g
dongy
06 DVKH1 | D& dang goi vao tong dai giai dap 24/24 15/17 02/17
107 DVKH2 | Thai d6 phuc vu ctia nhan vién chu dao 17/17 0/17
08 DVKH3 NAha? Vién (_:unqg cap dich vu luoén huéng dan 1717 0/17
tan tinh, vui vé
09 DVKHA4 than vién giai quyéet nhanh choéng van de¢ 16/17 01/17
cua ban
S L. A r__ . | Khoéng
Hinh anh cong ty - HACT bongy ddng y
10 HACT1 Nha cu’ng cap d}(‘:h vu ma‘l Anh/ Cih; da{lg U417 03/17
dung c6 vuot troi hon nha cung cap khac
1 HACT? Nha curlg Ca}p d}ch vu ma‘Anh/ Ctu dar}g su 15/17 02/17
dung dang tin cay hon nha cung cap khac
12 HACT3 Nha curlg CaE) d{ch Vu m_zi Anh_/ Chi dang str 1717 0/17
dung co6 co sd vat chat hién dai, khang trang
Nhan vién cia Nha cung cap dich vu ma
13 HACT4 | Anh/Chidang st dung c6 trang phuc chuyén | 16/17 01/17
nghiép, lich su
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Khong

Niém tin - NT pongy | >
iem tin ongy adng ¥
14 NTL Anh/ Ch; Carn thay quyen rle;,ng tu: cua @nh 15/17 02/17
duoc bao mat tai nha cung cap dich vu nay
Anh/ Chi cam thay nha cung cap dich vu nay
15 NT2 c6 trach nhiém trong viéc bao mat thdng tin 14/17 03/17
ca nhan nguoi dung
16 NT3 Anh/ (?h; (‘:am th_ay a}n toan Erong cac giao 14/17 03/17
dich cua minh véi nha cung cap nay
4 Ve -7 M , Khén
Cau trac giadichvu - CTG bongy adng 8
17 CTG1 Mang c6 nhiéu goi cudc phu hop véi nhu cau 15/17 02/17
cua ban
18 CTG2 Gia cudc cudc goi phai chang 16/17 01/17
19 CTG3 Cach tinh cudc cuoc goi hop ly 14/17 03/17
20 CTG4 | Gia cudc tin nhan SMS phai ching 16/17 | 01/17
21 CTG5 Gia cudc dich vu gia tang khac hop ly 15/17 02/17
s .| Kho
Dich vu gia ting - DVGT Pdng y aanogng
Mang c6 nhiéu loai hinh dich vu gia ting
22 DVGT1 | (cudc goi chd, chuyén ving quéc té, dich vu | 14/17 03/17
nhac cho, GPRS ...)
23 DVGT?2 Bftn F:O thé dang ky str dung dich vu gia tang 15/17 02/17
de dang
24 | DvGTs | Mang thuong xuyen cap nhat dich vu gia | 007 | 9/
tang mol
Sw thugn tién - STT Pangy | fong
dongy
o5 STT1 V|,¢c thuﬂc hién zeu\ cau chuyén doi cac hinh 16/17 01/17
tharc thué bao dé dang
26 STT2 Cac tha tuc hoa mang rat gon nhe va dé hiéu |  14/17 03/17
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Viéc chuyén d6i cac goi cuéc dich vu dé

27 STT3 . 16/17 01/17
dang

)8 STT4 He thongA cwihang giao dich nam ¢ cac dia 15/17 02/17
diém thuan tién

. x| Khoéng

Sw hai long - SHL bongy adng y

29 SHL1 To: hoan toqn thoa mén VFTI Acac t|§n ich va 15/17 02/17
chat lugng dich vu mang di d¢ong Vinaphone

30 SHL2 T(?I s¢ tiep tuc sir dung dich vu mang di dong 1717 0/17
Vinaphone

31 SHL3 TOi s€ giai thiéu nguoi khac sur dung dich vu 16/17 01/17

mang di dong Vinaphone
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PHU LUC 4 - BANG KHAO SAT PINH LUQONG

Xin kinh chao Quy Anh/ Chj,

Nhiam xac dinh cac nhan t4 chinh anh huéng dén sy hai 1ong cua khach hang vé chat
lugng dich vu di dong Vinaphone cia VNPT trén dja ban huyén Bac Binh, tinh Binh
Thuan, hién nay t6i dang thuc hién mot cudc tham do ¥ kién khach hang dé phuc vu cho
dé tai nghién cau “Nghién cizu si hai 1ong ciza khach hang vé chdt lireng dich vu di
d¢ng Vinaphone ciia VNPT trén dia ban huyén Bdac Binh, tinh Binh Thugn”.

Xin Quy Anh/ Chi danh it thoi gian ciia minh dé hoan thién phiéu tham do nay.

Céc lua chon ciia Quy Anh/ Chi déu la théng tin hitu ich va c6 gia tri dong gop rat I6n

cho dé tai nghién ctru cua toi.

I. THONG TIN TONG QUAT
Quy Anh/ Chi vui 1ong danh dau v vao 6 thich hop, vui 1ong khong dé tréng.

Cau 2. Gigi tinh caa Quy Anh/ Chi: [ ]1. N [ ]2. Nam
Cau 3. Trinh d6 hoc van cua Quy Anh/ Chi:

[]1. Phé thdng tré xudng [[]2. Trung cip — Cao dang

[ ]3. Dai hoc [ ]4. Trén dai hoc

Cau 4. Do tudi caa Quy Anh/ Chi:

[] 1. Duéi 25 tudi [[]2. Tir 25 — dudi 40 tudi

[]3. Tir 40 — duéi 55 tudi []4. T 55 tudi tr 1én

Cau 5. Thu nhap trung binh/ thang cua Quy Anh/ Chi:
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[]1. Du6i 5 triéu dong
[[]3. Tir 10 dén duéi 15 triéu dong

1. THONG TIN KHAO SAT

[[]4. Tur 15 triéu dong tro 1én

[]2. Tur 5 dén dudi 10 triéu dong

Noi dung khao sat

1. Rat
khéng
dongy

Khéng
dongy

3. Binh

thwong

Déng

5. Rat
dong

Khong xay ra tinh trang ngh&n mang khi két

néi cudc goi

Mang c6 chat luong dam thoai o rang

Khéng bi rét mang

Pham vi phu s6ng rong, gidp ban cé thé lién

lac moi noi

Tin nhan ban giri va nhan khdng bi that lac

D& dang goi vao tong dai giai dap 24/24

Thai @6 phuc vu ctia nhan vién chu dao

Nhan vién cung cap dich vu luén huéng dan

tan tinh, vui vé

Nhan vién giai quyét nhanh chéng van dé cua

ban

Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chi dang st

dung c6 vuot troi hon nha cung cap khéc
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Nha cung cép dich vu ma Anh/ Chi dang st

dung déng tin cdy hon nha cung cap khéc

Nha cung cap dich vu ma Anh/ Chi dang st

dung c6 co s& vat chat hién dai, khang trang

Nhan vién caa Nha cung cap dich vu ma Anh/
Chi dang str dung cO trang phuc chuyén

nghiép, lich su

Anh/ Chi cam thay quyén riéng tu cua minh

duoc bao mat tai nha cung cap dich vu nay

Anh/ Chi cam thay nha cung cap dich vu nay
cd trach nhiém trong viéc bao mat thong tin ca

nhan nguoi dung

Anh/ Chi cam thay an toan trong cac giao dich

ctia minh véi nha cung cap nay

Mang c6 nhiéu goi cudc phi hop vai nhu cau

cua ban

Gia cudc cudc goi phai chang

Cach tinh cudc cudc goi hop ly

Gia cuéc tin nhan SMS phai chiang

Gia cudce dich vy gia tang khac hop ly
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Mang c6 nhiéu loai hinh dich vu gia ting
(cudc goi chd, chuyén ving quéc té, dich vu
nhac cho, GPRS ...)

Ban cd thé dang ky st dung dich vu gia ting
dé dang

Mang thuong xuyén cap nhat dich vu gia tang

mai

Viéc thuc hién yéu cau chuyén déi cac hinh
thac thué bao dé dang

Cac tha tuc hoa mang rét gon nhe va dé hiéu

Viéc chuyén dbi cac goi cudc dich vy dé dang

Hé thdng cira hang giao dich nam & cac dia

diém thuan tién

Toi hoan toan théa méan véi cac tién ich va

chét luong dich vu mang di dong Vinaphone

T6i s& tiép tuc str dung dich vu mang di dong

Vinaphone

Toi sé gidi thiéu nguoi khac su dung dich vu

mang di dong Vinaphone

Tran trong cam on sw hop tdc, giup dé ciia Anh/ Chj!
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PHU LUC 5- KET QUA PHAN TIiCH SPSS

5.1 Phan tich Cronbach’s Alpha
5.1.1 Thang do Chét lwgng cudc goi - CLCG
Case Processing Summary

N %

|[Cases Valid 237 100,0
Excluded® [0 0

Total 237 100,0

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

Reliability Statistics

ICronbach's
Alpha N of Items
712 5

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N

CLCG1 |3,612 1,0090 237
CLCG2 |3,603 1,3447 237
CLCG3 [3,527 1,1257 237
CLCG4 3,675 1,0576 237

CLCGS5 |3,553 1,3318 237
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Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's

Scale Mean if |if Item Item-Total Alpha if Item

Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
CLCGL1 |14,359 11,062 ,620 ,614
CLCG2 |14,367 0,488 597 ,606
CLCG3 |14,443 14,943 ,004 823
CLCG4 |14,295 10,667 ,645 ,600
CLCG5 |14,418 9,549 597 ,606

Case Processing Summary

N %

|[Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.

Reliability Statistics

ICronbach's
Alpha N of Items
823 4
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Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
CLCGL1 |3,612 1,0090 237
CLCG2 3,603 1,3447 237
CLCG4 [3,675 1,0576 237
CLCGS5 |3,553 1,3318 237

Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
CLCG1 [10,831 9,582 ,695 764
CLCG2 |10,840 8,347 ,616 797
CLCG4 [10,768 9,306 ,700 , 759
CLCG5 ]10,890 8,369 ,623 ,793

5.1.2 Thang do Dich vu cham séc khach hang - DVKH

Case Processing Summary

N %

|Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's

Alpha N of Items
,856 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
DVKH1|3,464 1,3915 237
DVKH2|3,641 1,3600 237
DVKH3|3,624 1,1077 237
DVKH4 3,662 1,0230 237

Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
DVKH1|10,928 9,186 ,690 827
DVKH2 10,751 9,366 ,688 ,826
DVKH3[10,768 10,365 , 750 ,801
DVKH4 10,730 11,028 716 ,818

5.1.3 Thang do Hinh anh céng ty - HACT

Case Processing Summary

In

%

|Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's
Alpha N of Items
,700 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
HACT1 |3,848 ,9710 237
HACT?2 |3,857 ,8365 237
HACT3 |3,684 1,0027 237
HACT4 |3,595 1,0108 237

Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
HACT1 |11,135 4,388 ,587 ,568
HACT2 |11,127 6,433 ,138 ,807
HACT3 |11,300 4,067 ,655 517
HACT4 |11,388 4,222 ,596 ,559

Case Processing Summary

|N %

|Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's
Alpha N of Items
,.807 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
HACT1 |3,848 ,9710 237
HACT3 |3,684 1,0027 237
HACT4 |3,595 1,0108 237

Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
HACTL1 |7,278 3,253 ,639 , 754
HACT3 [7,443 3,112 ,655 737
HACT4 7,532 3,038 674 717

5.1.4 Thang do Niém tin - NT
Case Processing Summary

|N %

|Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's

Alpha N of Items
,699 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
NT1 J4,000 9113 237
NT2 3,582 ,8964 237
NT3 |3,586 ,9007 237

Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted |Deleted Correlation  [Deleted
NT1 |7,169 2,336 508 617
NT2 |7,586 2,286 ,550 ,564
NT3 [7,582 2,405 ,489 641

5.1.5 Thang do Cau tric gia dich vu - CTG

Case Processing Summary

N %

|Cases Valid 237 100,0
Excluded?® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's

Alpha N of Items
, 739 5
Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
CTG1 3,700 1,0162 237
CTG2 3,793 1,0514 237
CTG3 3,987 ,9893 237
CTG4 4,000 ,9433 237
CTG5 3,435 1,2077 237
Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's

Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item

Item Deleted |Deleted Correlation  [Deleted
CTG1 |15,215 8,576 633 ,644
CTG2 15,122 7,981 722 ,605
CTG3 |14,928 8,380 ,701 ,620
CTG4 |14,916 8,891 ,639 ,647
CTG5 15,481 11,759 ,019 ,879
Case Processing Summary

N %

ICases Valid 237 100,0

Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's

Alpha N of Items
,879 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation (N
CTG1 3,700 1,0162 237
CTG2 |3,793 1,0514 237
CTG3 3,987 ,9893 237
CTG4 }4,000 ,9433 237
Item-Total Statistics
Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted |Deleted Correlation  [Deleted
CTG1 |11,781 6,892 719 ,853
CTG2 |11,688 6,555 ,761 ,836
CTG3 |11,494 6,870 , 754 ,839
CTG4 |11,481 7,208 723 ,851

5.1.6 Thang do Dich vu gia tang - DVGT

Case Processing Summary

|N %

|Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's
Alpha N of Items
,933 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
DVGT1 |3,608 1,1762 237
DVGT2 |3,705 ,9814 237
DVGT3|3,700 1,2415 237

Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
DVGT1 |7,405 4,310 ,940 ,838
DVGT2 |7,308 5,273 ,898 ,891
DVGT3(7,312 4,589 , 7181 977

5.1.7 Thang do Sy thuan tién - STT

Case Processing Summary

N %

|Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

in the procedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's

Alpha N of Items
779 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation|N
STT1 3,422 1,0206 237
STT2 3,447 ,9755 237
STT3 |3,333 1,0098 237
STT4 3,371 1,1034 237
Item-Total Statistics
Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total  |Alphaif Item
Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
STT1 10,152 6,206 575 729
STT2 |10,127 6,603 522 ,755
STT3 |10,241 6,158 597 ,718
STT4 |10,203 5,603 641 ,693

5.1.8 Thang do Sw hai long - SHL

Case Processing Summary

|N %

|Cases Valid 237 100,0
Excluded® |0 0

Total 237 100,0

a. Listwise deletion based on all variables

inthe p

rocedure.
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Reliability Statistics

ICronbach's

Alpha N of Items
747 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation|N
SHL1 |3,684 ,7168 237
SHL2 |3,747 ,6790 237
SHL3 3,688 ,7504 237

Item-Total Statistics

Scale Variance|Corrected Cronbach's
Scale Mean if [if Item Item-Total Alpha if Item
Item Deleted [Deleted Correlation  [Deleted
SHL1 7,435 1,476 ,616 ,612
SHL2 [7,371 1,633 558 ,681
SHL3 7,430 1,492 ,549 ,693
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5.2 Phan tich nhan té kham pha
5.2.1 Phan tich nhan té kham phé cho cac bién doc 1ap
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling _—
Adequacy. ’
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square  |3807,898
Sphericity df 300

Sig. ,000

Communalities

Initial Extraction

CLCG1 |1,000 ,670
CLCG2 |1,000 ,656
CLCG4 |1,000 ,716
CLCGS |1,000 ,639
DVKH1 |1,000 ,708
DVKH2 1,000 ,700
DVKH3 1,000 ,783
DVKH4 1,000 ,703
HACT1 |1,000 712
HACTS3 1,000 ,749
HACT4 |1,000 ,761
NT1 1,000 ,625
NT2 1,000 ,674
NT3 1,000 ,609
CTG1 |1,000 723
CTG2 |1,000 ,768
CTG3 |1,000 ,743
CTG4 |1,000 725
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DVGT1
DVGT2
DVGT3
STT1
STT?2
STT3
STT4

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

,959
,922
,7196
,618
,617
,651
,659

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

xliii

Extraction Sums of Squared [Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings

[Compon 0% of Cumulati % of Cumulati % of Cumulati
ent Total [Variance [ve % Total [Variance [ve % Total [Variance |ve %
1 [5,497 21,987 (21,987 [5,497 |2,987 21,987 (3,002 (12,006 (12,006
2 3,236 |12,944 34,931 (3,236 |12,944 34,931 2,815 |11,260 [23,266
3 2,742 (10,966 45,897 [2,742 |10,966 (45,897 [2,815 |[11,258 (34,524
4 1,958 (7,831 53,728 [1,958 (7,831 53,728 [2,688 |10,752 45,276
5 1,848 (7,391 61,119 [1,848 (7,391 61,119 (2,483 (9,933 55,209
6 1,507 (6,030 67,149 [1,507 6,030 67,149 (2,188 (8,750 63,959
7 1,098 14,394 71,542 1,098 4,394 71,542 1,896 7,583 71,542
8 927 (3,707 75,249
19 ,895 (3,581 78,830
10 ,783 (3,133 31,962
11 614 (2,454 84,417
12 522 (2,089 86,506
13 504 (2,017 88,523
14 476 (1,905 90,429




15 419 1,676 02,105
16 ,370 1,480 03,585
17 319 (1,274 94,859
18 292 1,169 96,028
19 224 1,898 96,926
20 ,205 (819 07,745
21 ,183 | 733 08,478
22 ,164  |,655 99,133
23 133 [,532 99,665
24 ,063 251 99,915
25 ,021 085 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

IComponent

1 2 3 4

DVKH4 |, 755
DVKH2,752
DVGT1 |, 730
DVKH1|,712
DVGT2 |,710
ICLCG4 |,701
DVKH3|,698
|ICLCG1 |,693
DVGT3 |,671
CLCGS |,649
CLCG2 |,644
CTG4 ,743
CTG1 ,743
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CTG3 ,698
CTG2 ,695
STT?2
HACT4
STT4 ,618
STT1 ,607
STT3 581
HACT1
NT2 ,642
NT1 ,622
NT3
HACT3

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 7 components extracted.

Rotated Component Matrix?

IComponent
1 2 3 4
CTG2 |872
CTG3 |,859
CTG1 |844
CTG4 |[839
CLCG4 ,788
CLCG2 777
CLCG1 , 753
CLCG5 , 146
DVKH3 ,846
DVKH1 167
DVKH4 ,740
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DVKH2 , 7136

DVGT1 ,930

DVGT2 912

DVGT3 ,839

STT4 ,793

STT3 767

STT1 , 763

STT2 741

HACT3 ,855

HACT4 ,853

HACT1 ,799

NT2 ,810
NT1 , 7185
NT3 ,766
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Component Transformation Matrix
IComponent 1 2 3 4 5 6 7

1 ,029 596 ,611 511 ,009 ,079 -,054
2 ,812 ,021 ,060 -,197 375 ,381 ,107
3 -,522 -,042 -,071 ,098 ,701 447 ,143
4 -,082 -,018 ,042 -,006 -,494 ,448 ,740
5 ,188 -,018 -,274 474 275 -,537 ,548
6 -,144 ,603 ,024 -,652 ,156 -,298 276
7 -,062 -,527 ,735 -,201 ,155 -,269 ,203

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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5.2.2 Phan tich nhan té kham phé cho bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 683
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 163,309
Sphericity df 3

Sig. 000

Communalities

Initial Extraction

SHL1 |1,000 , 712
SHL2 1,000 ,648
SHL3 |1,000 ,635

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 1,995 66,493 66,493 1,995 66,493 66,493
2 ,558 18,588 85,081
3 ,448 14,919 10,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component
Matrix?

IComponent

1

SHL1
SHL2
SHL3

844
805
797

Extraction Method:
Principal Component

Analysis.

a. 1 components

extracted.
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5.3 Phan tich twong quan

Correlations

F CLC |F_ DVK|F_HAC F DVG
IF SHL |G H T F NT |F CTG|T F STT
IF SHL Pearson - - - - - -
- ) 1 ,280 ,363 212 ,082 514 271 381
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 210 ,000 ,000 ,000
N 237 237 237 237 237 237 237 237
F_CLC Pearson - - -
- ) ,280 1 ,580 ,034 -036 [037 428 ,007
G Correlation
Sig. (2-tailed) |,000 ,000 ,598 579 575 ,000 ,909
N 237 237 237 237 237 237 237 237
IF DVK Pearson - - . -
- ) ,363 ,580 1 134 -098 [060 470 -,024
H Correlation
Sig. (2-tailed) |,000 ,000 ,039 ,133 ,362 ,000 717
N 237 237 237 237 237 237 237 237
IF HAC Pearson - . -
B ) 212 ,034 134 1 103 ,081 -016 |221
T Correlation
Sig. (2-tailed) |,001 ,598 ,039 114 216 ,808 ,001
N 237 237 237 237 237 237 237 237
IF NT Pearson
- ) ,082 -036 [-,098 [103 1 029 -011  |,029
Correlation
Sig. (2-tailed) |,210 579 133 114 654 .869 ,662
N 237 237 237 237 237 237 237 237
|F_CTG Pearson .
- ) 514 037 ,060 081 029 1 - 079 |,045
Correlation
Sig. (2-tailed) |,000 575 362 216 654 227 489
N 237 237 237 237 237 237 237 237
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F _DVG Pearson

*%

*%

*%

) 271 428 470 -016 |,011 [,079 [1 ,003
T Correlation
Sig. (2-tailed) |,000 ,000 ,000 ,808 ,869 227 ,958
N 237 237 237 237 237 237 237 237
|F_STT Pearson . -
) ,381 ,007 -.024 |,221 ,029 ,045 ,003 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ],000 ,909 717 ,001 662 489 ,958
N 237 237 237 237 237 237 237 237

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




5.4 Phan tich hoi quy

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation|N
F SHL |3,7060 |58331 237
F_CLCG |3,6108 |,96640 237
F DVKH|3,5981 |1,02904 237
F HACT |3,7089 |,84545 237
F NT 3,7229 |, 71349 237
F CTG 13,8703 |85729 237
F_DVGT |3,6709 [1,06894 237
F STT 13,3935 |79723 237

Correlations

F CLC [F_ DVK |F_HAC F DVG
|F SHL |G H T FNT |FCTG|T F STT

Pearson F_SHL 1,000 280 ,363 ,212 ,082 514 271 ,381
Correlation F CLC

G_ ,280 (1,000 |,580 ,034  |-,036 |[037 428 ,007

F DVK

H_ ,363 ,580 1,000 [134 [,098 |060 470 -,024

F_HAC

T_ 212 ,034 ,134 1,000 [,103 ,081 -,016 (221

F_NT |082 },036 [,098 [103 1,000 029 -,011 (029
F_CTG |514 (037 ,060 ,081 ,029 1,000 },079 |045

F_DVG
B 271 428 470 -016  [,011 },079 |1,000 (003

F STT |,381 ,007 -,024 (221 ,029 ,045 ,003 1,000




Sig. (1-tailed) F_SHL |, ,000 ,000 ,001 ,105 ,000 ,000 ,000
F_CLC
G_ ,000 : ,000 ,299 ,290 ,288 ,000 ,454
F_DVK
H_ ,000 ,000 : ,020 ,066 ,181 ,000 ,358
F_HAC
T_ ,001 ,299 ,20 , ,057 ,108 ,404 ,000
F_NT |105 ,290 ,066 ,057 , 327 434 ,331
F_CTG |,000 ,288 ,181 ,108 ,327 ) ,113 ,244
F_DVG
T_ ,000 ,000 ,000 ,404 434 ,113 , 479
F STT |,000 ,454 ,358 ,000 ,331 ,244 479

N F_SHL 237 237 237 237 237 237 237 237
F_CLC
G_ 237 237 237 237 237 237 237 237
F_DVK
H_ 237 237 237 237 237 237 237 237
F_HAC
T_ 237 237 237 237 237 237 237 237
F_NT 237 237 237 237 237 237 237 237
F_CTG |237 237 237 237 237 237 237 237
F_DVG
T_ 237 237 237 237 237 237 237 237
F STT |237 237 237 237 237 237 237 237




Variables Entered/Removed?

\/ariables \Variables
Model |Entered Removed Method
1 F_STT,

F DVGT,

F_NT,

F CTG, Enter

F HACT,

F_CLCG,

F DVKHP
a. Dependent Variable: F_SHL
b. All requested variables entered.
Model Summary®

Adjusted R |Std. Error of |Durbin-

Model |R R Square [Square the Estimate  |Watson
1 7412 549 ,535 ,39766 2,218

a. Predictors: (Constant), F_STT, F_ DVGT, F_NT, F_CTG, F_HACT,

F_CLCG, F_DVKH
b. Dependent Variable: F_SHL

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square [F Sig.
1 Regression 44,086 7 6,298 39,827  |,000°
Residual 36,213 229 ,158
Total 80,299 236

a. Dependent Variable: F_SHL
b. Predictors: (Constant), F STT, F DVGT, F_NT,F_CTG, F_ HACT, F_CLCG,
F DVKH




Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error  [Beta t Sig. Tolerance |VIF

1 (Constant) |,228 ,246 ,923 ,357
F_CLCG |031 ,034 ,051 918 ,360 ,630 1,587
F_DVKH |,129 ,033 227 3,870  [,000 573 1,744
F_HACT |,040 ,032 ,059 1,258 (210 ,906 1,104
F NT ,063 ,037 ,077 1,721  |,087 973 1,028
F CTG 333 ,031 ,490 10,899 1,000 975 1,026
F_DVGT |,099 ,028 ,182 3,483  |,001 7125 1,379
F STT |255 ,033 ,348 7,626 (000 ,945 1,058

a. Dependent Variable: F_SHL

Collinearity Diagnostics?

\Variance Proportions

ModeDimensi |[Eigenval|{Condition |(Consta [F_CLC[F_DV |F_HA F DV

I on ue Index nt) G KH CT F NT [F CTGGT F STT

1 1 7,680 |1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 111 8,334 ,00 06 [09 [03 [02 [03 12 |05
3 ,051 12,263  |,00 04 [07 [00 [01 [32 31 |21
4 ,047 12,833 ,00 ,02 ,10 22 ,15 12 ,19 ,15
5 ,040 13,773 |00 03 [01 38 [13 [13 00  [43
6 ,036 14,673 |00 40  [02  [10 [23 |19 26 |01
7 ,026 17,061 ,00 43 ,70 22 ,13 ,02 ,07 ,05
8 ,009 28,915 |99 02 [01 [05 [33 [18 04 |11

a. Dependent Variable: F_SHL
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Residuals Statistics?

Minimum [Maximum |Mean Std. Deviation|N

Predicted Value  |2,2773  [4,5476  [3,7060 |43221 237
Residual -1,55063 (1,11735 |,00000 |,39172 237
Std. Predicted
\Value -3,306 (1,947 ,000 1,000 237
Std. Residual -3,899  [2,810 ,000 ,985 237
a. Dependent Variable: F_SHL
Model Description
Model Name MOD _1
Dependent Variable 1 JUSQUARE
|[Equation 1 Linear
Independent Variable |F_SHL
|Constant Included
\Variable Whose Values Label Observations in -

Unspecified

[Plots

Case Processing Summary

N

Total Cases 237
Excluded Cases? 0

Forecasted Cases 0

Newly Created Cases|0

a. Cases with a missing value in

any variable are excluded from

the analysis.




Variable Processing Summary

\ariables
Dependent |Independent
USQUARE [F SHL
Number of Positive Values 237 237
Number of Zeros 0 0
Number of Negative Values 0 0
Number of Missing User-Missing |0 0
\Values System-Missing |0 0

Model Summary and Parameter Estimates
Dependent Variable: USQUARE

Model Summary

Parameter Estimates

|Equation |R Square |F dfl df2 Sig. Constant |bl
Linear ],001 ,295 1 235 ,588 1,325 -,097
The independent variable is F_SHL.
USQUARE
O Observed
20.007] —— Linear
15.00— =
10.007
i O
5.00- g
® 2 s o g o % o
o 8 g ° o © g g
8§ & i & g

aln)
2.00

3.00

F_SHL
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