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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Chit luong dich vu 14 yéu t6 chinh tac dong dén sy hai long
cua khach hang dbi véi san pham - dich vu. Do ciing 13 yéu td tac
dong dén van dé song con cia mdi doanh nghiép. Trong bdi canh
ngay nay, su tién bo vé mit cong nghé, dich vu vién thong di dong
hién nay da tro nén phd bién va khong thé thiéu dbi v6i moi ngudi
trong cudc séng hang ngay. Su kién gan day 13 Viét Nam d4 ghi danh
trén ban dd vién thong thé gisi va ban d6 3G toan ciu. Qua do6 cho
thdy su 16n manh cua nganh vién thong tai Viét Nam. Dic biét 1a khi
¢6 khé nhiéu déi thu canh tranh thi sy nghién ctru vé chat luong dich
vu cung cap cho khach hang cia mdi doanh nghiép 1a v6 clng can
thiét dé giir chan khach hang d& c6 ciing nhu 16i kéo nhiing khach
hang tiém ning.

La don vi thanh vién cia Tap doan Buu chinh Vién thong,
VinaPhone cung Mobifone la hai doanh nghiép tién phong trong linh
vuc truyén thong di dong tai Viét Nam. Mot thuc trang dé théy, mac
du 1a doanh nghiép di truéc nhung thi phan trén thi truong di dong
cua Viettel dd vuot qua VinaPhone. Bén canh d6 1a su xuét hién cua
c4c mang di dong mai vaoi nhitng hinh thirc canh tranh quyét liét thi
VinaPhone khong thé ngdi yén dugc nita. Trudc tinh thé nhu vay,
VinaPhone phai 1am gi dé giir virng thi phan ctia minh dong thdi phat
trién trong tuwong lai? Véi du bao nhu trén, VinaPhone phai c6 dong
thai chuyén hudng thu hut thué bao bang ting chat lugng dich vu tir
d6 nang cao sy hai long cua khach hang. Nhung lam thé nao dé biét
duoc dau 1a diéu ma khach hang quan tdm? Va nhan té ndo cua chat
lwong dich vu anh hudng dén su hai long do?
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Do 1a 1y do va cing véi sy huéng din cia Thay gido GS.TS
Lé Thé Gi6i, Toi chon dé tai nghién ciru: “Nghién ctru chat luong
dich vu mang dién thoai di dong Vinaphone tai Quang Nam” lam dé
tai luan van t6t nghiép ciia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

Pé tai nghién ctru nham thyc hién dé dép tmg yéu cau ning
cao chit luong dich vu mang dé tao lgi thé canh tranh cia VNPT
Quang Nam ciing nhu dap tng tot hon nhu ciu cua khach hang,
nghién ctru chi trong vao cac muc tiéu sau:

- Nghién ctru nay nham xac dinh cac yéu té chat luong dich vu
téng thé tir nhan thirc cua khach hang vé dich vu di déng Vinaphone
trén dia ban Quang Nam.

- Nghién ctru ndy ciing nhim xac dinh yéu t6 két qua cua chat

lwong dich vu d6 1a su hai long cua khach hang d6i véi dich vu

- Xay dyng mo hinh nghién ciru chat lugng dich vu tac dong
dén su hai long cua khach hang vé chat luong dich vu tai VNPT

- Dé xuit mot s giai phap dé nang cao chét luong dich vu
nham nang mirc d6 hai 1ong ciia khach hang khi sir dung dich vu
Vinaphone va mang lai lgi nhuan gia tang cia VNPT Quang Nam.

3. Péi twong va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién ciru 12 cac ca nhan, to chirc da va dang sir
dung dich vu thong tin di dong mang Vinaphone ¢ tinh Quang Nam,
khong phan biét 1a thué bao tra sau hay thué bao tra trudc, mién 1a
thué bao d6 hoat dong trén 6 thang.

Phgm vi nghién ciru Tap trung vao viéc 1am rd nhirng nhan

t6 vé chit lwong dich vu anh hudng dén sy hai long cua khach hang
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str dung dich vu tra truéce va tra sau ctia nha cung cip dich vu vién
thong di dong Vinaphone trén dia ban tinh Quang Nam.

Nguon s6 liéu nghién ciru

- C4c bao céo thong ké hang nim ctia VNPT Quang Nam, cia
bo thong tin va truyén thong, ciia s6 Thong tin va truyén thong tinh
Quang Nam.

- S6 lidu khao sat diéu tra tir phia khach hang.

4. Phwong phap nghién ciru :

Viéc nghién ciru dugc thuc hién 2 giai doan

4.1. Giai doan 1: Nghién Ciu so b

Trong giai doan nay, luan van con stir dung phuong phap thao
luan, phan tich, tdng hop.

4.2. Giai doan 2: Nghién Citu chinh thirc

Sau khi dugc md hda va lam sach, dit liéu trai qua cac budc
kiém tra hé sb tin cay Cronbach alpha, phan tich nhin t6 kham pha
EFA, phan tich tuong quan, phan tich hdi qui bdi va thuc hién cac
kiém dinh T-test, phan tich ANOVA dudi sy hd tro ctia phdn mém
SPSS phién ban 16.

5. B6 cuc ciia dé tai

Ngoai phan mé dau, két luan va tai liéu tham khao trong luan
vin gom c6 cac chuong nhu sau :

Chuong 1: Co s6 1y ludn va thyc tién vé chat luong dich vu

Chuong 2: Thiét ké nghién ctru.

Chuwong 3: Két qua nghién ciru.

Chuong 4: Ham y chinh

6. Tong quan tai liéu nghién ciru

Hién nay xu huéng phat trién toan cau hoa, hoi nhap kinh té

qudc té va khu vuc dang dién ra manh mé. Cong ty Vién thong ndo
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danh duoc mdi quan tdm va SHL cua KH dbi véi dich vu di dong d6
s& thing loi va phat trién. Lam thé nao dé dem dén cho KH véi
CLDV tét nhat 1a van d& cua Cong ty Vién thong phai c. Hon nita,
CLDV s& dem lai SHL ctua KH vdn rat can thiét & duy trinh va phat
trién cua Cong ty Vién théng. Do d6, tac gia chon dé tai “Nghién ctru
CLDV mang di dong Vinaphone trén dia ban tinh Quang Nam”

Téc gia chi néu tong quan vai mod hinh nghién ctru lién quan
dén linh vuc dang nghién ctru. Cu thé nhu sau:

1.Nghién ctru Marketing (Marketing Research). Loi dich &
Bién soan theo David J.Luck/Ronald S.RuBin, Nha xuit ban Théng
Ké, nam 2002.

2. Nghién ciru khoa hoc Marketing. Tac gid : Nguyén Dinh
Tho va Nguy&n Thi Mai trang - trudng Dai hoc kinh t& TP Hd Chi
Minh, Nha xuit ban Pai hoc Qudc Gia, nam 2007.

3. “Servqual hay Servperf - mot nghién ctru so sanh trong
nganh siéu thi ban 1¢ Viét Nam” Tac gia : Nguyén Huy Phong, Pham
Ngoc Thay Pai hoc Bach Khoa, PHQG HCM.

4. Md hinh chat luong dich vu cia Siew-Phaik Loke &
Ayankunle Adegbite Taiwo Service Quality and Customer
Satisfaction in a Telecommunication Service Provider

5. M6 hinh nghién ctru ciia Lé Thi Thay vé su hai 1ong khach
hang d6i voi dich vu mang Vinaphone trén dia ban TP Pa Néng

Véi sy hd trg clia phan mém SPSS 16.0 va tai liéu “Nghién
ciru Marketing (Marketing Research)”, tai liéu phan tich dor liéu
nghién ctru véi SPSS cua Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc
bang viéc sir dung cac ung dung nhu : Phan tich théng k& mo ta,
phan tich d¢ tin cay bang Cronbach’s Alpha, phan tich nhén t6 kham
pha, phan tich tvong quan, phan tich hoi quy tuyén tinh boi.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN
VE CHAT LUQNG DICH VU

1.1 GIOI THIEU

Chuong nay trinh bay nhimg ndi dung co ban cia cac 1y thuyét
c6 lién quan 1am nén tang co s& cho nghién ciru ndy. Nhiéu thuat
ngtr, khai niém, mé hinh & chuong nay duoc sir dung cho cac chuong
sau. Chuong nay ciing trinh by mé hinh da nghién ciru vé CLDV..
1.2 MOT SO KHAI NIEM

1.2.1 Dich vu

a. Dinh nghia

Dich vu 1a nhitzng hanh vi, qué trinh, cach thic thuc hién mot
cdng Vviéc ndo dé nham tao gid tri sir dung cho khach hang lam
théa man nhu cau va mong doi ciia khach hang.

b. Ddc tinh dich vu

Dich vu 1&a mot “sdn phdam ddic biét”, ¢ nhiéu dic tinh khac so
Vi cac loai hang hdéa hiru hinh thdng thuong nhu tinh vo hinh, tinh
khong dong nhat, tinh khong thé tach roi va tinh khong thé cit trir.
Chinh nhiing dac tinh khac biét nay Iam cho dich vu trd nén kho dinh
luong va khong thé nhan dang bang mat thuong dugc ma chi co thé
do luong thong qua viéc cdm nhan.

1.2.2. Dich vu théng tin di dong va cac dac tinh cta né.

Dich vu thong tin di dong cin ban 1a su két ndi thong tin giita
hai ddi tuong KH riéng biét thong qua cac thiét bi dau cudi, nd co
day du dic tinh ciia mot dich vu thong thudng nhu: Tinh vo hinh;
Khéng ton kho, lwu trit; Tinh dong thoi (qua trinh san xuat gin lién
Véi qua trinh tiéu thy); Khong dong nhét.



1.2.3 Chét hrgng dich vu

a. Khai niém chit lwong dich vu

Chat luong dich vy 1a mét khai niém gy nhiéu cha y va tranh
cdi trong cac tai liéu nghién ciru boi vi cac nha nghién ciru gip nhidu
kh6 khian trong viéc dinh nghia va do luong CLDV ma khéng hé c6
su thong nhat nao.

b. Diic diém

CLDV c6 nhiing dic tinh ndi tréi nhu: Tinh vuot troi
(Transcendent); Tinh dic trung caa san pham (Product led); Tinh
cung tng (Process or supply led); Tinh théa mén nhu ciu (Customer
led)

1.2.4 M6 hinh nim khoéng cach chit lwgng dich vu

M6 hinh nim khoang cach CLDV do Parasuraman & cac dong
nghiép (1985). Khoang cach thtr nhat vé cung tmg dich, khoang cach
thir hai v& viéc chuyén ddi nhan thirc, khoang cach thir ba vé& nhan
vién phuc vu, khoang cach thtr tu xuét hién do hoat dong quang cao
va truyén thong, Khoang cach thir nim 1a chat lwong duoc ky vong
boi KH va chat luong ma ho ciam nhan dugc. CLDV la ham s
khoang cach truéc d6. Nhu vy, mé hinh CLDV c6 thé duoc biéu
dién nhu sau:

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

Trong do:

+ CLDV : chit luong dich vu.

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

1.2.5 Thanh phan ciia chat lrong dich vu.

M6 hinh CLDV Parasuraman & ctg (1985) cho rang, bat ky
dich vu nao, CLDV duogc cam nhan béi KH md hinh thanh 10 thanh

phan. M@ hinh ¢6 wu diém l1a bao quat hiu hét moi khia canh cua
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dich vu. Tuy nhién, nhuoc diém ctia mé hinh nay Ia phuc tap trong
viéc do ludong va chi mang tinh 1y thuyét co thé s& co nhiéu thanh
phan khong dat duoc gia tri phan biét. Chinh vi vay, Parasuraman &
ctg (1988) thi CLDV bao gém 5 thanh phan co ban sau: Phuong tién
hitu hinh; Tin cay; Dap tng; Nang luc phuc vu; Dong cam .

Sau nhiéu nghién ciu kiém dinh cling nhu tng dung,
SERVQUAL dugc thira nhan nhu mot thang do c6 gia tri ly thuyét.
Xuét hién mot bién thé cia SERQUAL la SERVPERF.

M6 hinh SERVPERF dugc Cronin and Taylor, 1992 xay dung
dua trén md hinh SERVQUAL (Parasuraman & ctg 1988) n6 loai bo
di phan danh gia vé sy mong doi ma chi giit lai phan danh gia vé
cam nhan cia KH voi 5 nhdn t6 caa CLDV: d6 tin cdy, do phan hdi,
su bao dam, sy cam thong va tinh hitu hinh véi 22 bién quan sat.

Theo SERPERF : chat lwong dich vu=Mtc d6 cam nhan.

Minh hoa m6 hinh nhu sau:

Phwong tién hiru hinh

Chit lwong

dich vu

Nang lwc phuc vu

Cam thong
Hinh 1.3: M6 hinh chat lugng dich vu cua
SERVPERF 1.2.6 Sy hai long cia khach hang
Sur hai long ctia KH dugc xem 13 nén tang trong khai niém cua
marketing vé viéc théa min nhu ciu va mong udc cia KH. KH hai
long 1a mot yéu té quan trong dé duy tri thanh cong lau dai trong
kinh doanh.
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1.2.7 Méi quan h¢ giira chét lwrgng dich vu va sy hai long
khéch hang

Chat lwong dich vu 12 nhan té tac dong nhiéu nhat dén SHL
caa KH (Cronin va Taylor, 1992; Yavas et al 1997; Ahmad va
Karmal, 2002). Néu nha cung cip dich vu dem dén cho KH nhiing
san pham c6 chét lvong thoa man nhu ciu caa ho thi doanh nghiép
d6 da budc dau 1am cho KH hai long.

Do d6, mudn nang cao SHL KH, nha cung cap dich vu phai
nang cao CLDV. Noi cach khac, CLDV va SHL cua KH cé mébi
quan hé tuong hd chat ch& véi nhau (positive relationship), trong d6
CLDV la cai duogc tao ra trudc va sau do quyét dinh dén SHL cua
KH. Trong nghién ctru vé mbi quan hé giita hai yéu t6 ndy, Spreng
va Mackoy (1996) ciing chi ra ring CLDV la tién dé cua SHL KH.

1.2.8 Panh gia chit lwong dich vu vién théng di dong

Viéc danh gia CLDV vién thong di dong dugc cin ci trén
bang coéng bd tiéu chuan chat lwong di dong vién thong mat dat cia
tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam dwa trén 09 tiéu chi: Ti 1é
cude goi duoc thiét 1ap thanh cong, Ti 1é cude goi bi rét, Chat lugng
thoai, B¢ chinh xac ghi cude, Ti 1¢ cudc goi bi thanh cude, 1ap hoa
don sai, P kha dung cua dich vu, Khiéu nai cia KH vé CLDV, Hoi
am khiéu nai cia KH, Dich vu hd trg KH.

CLDV thong tin di dong phu thudc vao cac yéu té moi trudng
bén ngoai va moi trudng bén trong. N6 dugc xac dinh bang trinh do
ky thuat cta cac phuong tién thong tin, bang t chic san xuét, bang
trang thai mang 16i két ndi cac diém thong tin, bang k¥ thuat khai
thac thiét bi va cong trinh vién thong, bang viéc dat dugc tién bo
khoa hoc k¥ thuat trong cac cong nghé va hé thong truyén thong,

bang hiéu qua str dung cac ngudn nhan Iyc, vat luc va tai chinh, bang
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su chénh léch giita ky vong ctia ngudi tiéu ding déi voi sé luong,
chit lwong cac dich vu va mtrc d6 hai long cua KH.
1.3 CAC MO HINH PA NGHIEN CUU

1.3.1 “Servqual hay Servperf - mt nghién Ciru so sdnh trong
nganh siéu thi bdn Ié Viét Nam” Tdc gia : Nguyén Huy Phong,
Pham Ngoc Thity Pai hoc Bdch Khoa, PHQG HCM.

Két qud so sanh hai mé hinh

Theo phuong phap nghién ctru trén tac gia d4 dua ra két luan:
(1) str dung mo hinh SERVPERF s& cho két qua t6t hon mé hinh
SERVQUAL; (2) Bang céu hoi theo mé hinh SERVPERF ngin gon
hon phan nira so v6i SERVQUAL, khong gay nham chan va mat
thoi gian cho nguoi tra 10i.

Thang do SERVPERF tuy don gian nhung cho két qua tét hon
la do khi dugc hoi mirc @ cam nhan KH thuong c6 xu hudng so
sanh gitra mong muén véi cam nhén trong dau dé tra 161 ban cau hoi.

1.3.2 M6 hinh nghién chit lwgng dich vu va sy hai long ciaa
khach hang vé dich vu di dong tai Malaysia Siew-Phaik Loke &
Ayankunle Adegbite Taiwo

Phuong tién hiru hinh

Su Tin cay

Tinh Dap g Sy hai long

khach hang

Nang luc phuc vu

Su Cam thong

Hinh 1.5: M6 hinh chat luong dich vu va sy hai long khach
hang cua Siew-Phaik Loke & Ayankunle Adegbite Taiwo
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1.3.3 M6 hinh nghién citu SHL khach hang déi véi dich vu
mang Vinaphone trén dia ban TP Da Ning ciia Lé Thj Thuay

Chat luong dich vu

Khuyén méi

Gia ca dich vu

Dich vu gia tang

Sy thuén tién A N .
Ho tro-khachhang——

Hinh 1.6: M6 hinh nghién ciru SHL KH mang Vinaphone Lé Thi Thay
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1 GIOI THIEU

Chuong 2 da trinh bay ly thuyét vé SHL KH, cac mé hinh
nghién ciru SHL KH va mé hinh nghién ciru ctia dé tai. Chuong nay
thiét k& nghién ctu bao gdm: dua ra mé hinh nghién ctru CLDV
Vinaphone trén dai ban tinh Quang Nam va tién trinh nghién ctru.

2.2 PAC PIEM DICH VU VINAPHONE

VNPT QN thanh lap dua trén nén tang la Cong ty Dién bao
Dién thoai- Buu dién tinh QN cii. La don vi thanh vién hach toan phu
thudc ciia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.VNPT QN la
don vi dai dién cho Vinaphone cung cép chinh thirc dich vu di dong
Vinaphone trén dia ban tinh QN.

2.2.1 C4c san pham dich vu di déng Vinaphone dién hinh
cung cép trén dia ban tinh Quang Nam.

Vinaphone cung cép cac dich vu chinh: dich vu dién thoai di
dong tra tién sau ; Di vu di dong tra trude; Dich vu giai tri; Thong tin
téng hop ; Tién ich .

2.2.3 Thue trang dich vu Vinaphone tai Quang Nam

Tinh dén hét thang 12 nim 2011 VNPT QN c6 35.687 thué
bao tra sau dich vu Vinaphone. VNPT QN c6 24 diém giao dich. Tur
khi phét trién dich vu d¢én nay VNPT QN d4 trang bi 308 Tram BTS.
2.3 THIET KE MO HINH NGHIEN CUU

Trén co so tim hiéu va phan tich ca&c md hinh nghién ciru vé CLDV
tac dong dén SHL KH, mo hinh nghién ciru dé nghi sir dung trong nghién
ctru CLDV tac dong dén SHL KH ddi v6i dich vu Vinaphone trén thi
trudng QN dé xuét sir dung mé hinh nam thanh phan ciia CLDV do
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Parasuraman va cac cong su (1998) két hop v6i nhan té Khuyén mai
(ké thir ttr mo hinh Lé Thi Thiy) va bd sung yéu tb chiét khiu cho
phu hop véi DV Vinaphone. M6 hinh nhu sau:

Phwong tién hiru hinh

Sw hai long
ciia khach

hang (SI)
Nang luc phuc vu

Cam thong

Khuyén méai & chiét khiu

Hinh 2.1: M& hinh nghién ctu chat lwong dich vu tac dong dén su
hai long khach hang mang Vinaphone tai Quang Nam

2.4 GIATHIET MO HINH

- Gia thuyét H1 : Cam nhan cta KH vé phuong tién hiru hinh
cang cao thi SHL cua KH cang cao va ngugc lai.

- Gia thuyét H2 : Cam nhan ciia KH Vé su tin cdy cang cao thi
SHL cta KH cang cao va nguoc lai.

- Gia thuyét H3: Cam nhan cta KH vé su dap tmg cang cao thi
SHL ctia KH cang cao va nguoc lai.

- Gia thuyét H4 : Cam nhan ctia KH vé Ning luc phuc vu cang
cao thi SHL cua KH cang cao va ngugc lai.

- Gia thuyét H5 : Cam nhan ctia KH vé cam thong cang cao thi
SHL cta KH cang cao va nguoc lai.

- Gia thuyét H6 : Cam nhan cta KH vé Khuyén méi va chiét
khau cang cao thi SHL cua KH cang cao va nguoc lai.
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2.5 TIEN TRINH NGHIEN CUU

Muc tiéu nghién Xéc dinh vin d& nghién ]

l Nghién ctru dinh tinh
Cosdly | Thang - Phong van
do - Thao ludn nhém
Nghién ctru Binh T}\1ang do bidu chinh
luong hoan chinh
v

Loai bo cac bién c6 hé sé trong quan tong thé
| Cronbach Alpha <0.3

- Kiém tra hé s6 Alpha, loai bo thanh phan co

h sé Alpha<0.6
[ EFA ] - Loai cdc bien c6 Factor loading <0.5
v - Kiém tra phuong sai trich dugc
| Hoi qui boi ]
v

| M6 hinh chinh thirc ]—»[ Két qua nghién ctru ]

Hinh 2.2: Qui trinh nghién ctru
2.5.1 Nghién citu dinh tinh
Giai doan nghién ctru nay nham hiéu chinh thang do nhap d4

dugc xay dung & Chuong 2 cho phu hop véi diéu kién dac thi cua
linh vuc dich vu di dong va dic diém riéng c6 cua dia phuong. Xay
dung thang do chinh thuec.

a. Thdo lud@n nhom:

Nhom thao ludn 20 nguéi voi do tudi 25 dén 35. Nghién ciu
dé diéu chinh va b sung thang do CLDV SERVPERF sao cho phi
hop véi dich vu thong tin di dong.

b. Thang do chinh thirc
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Sau khi loai trir mét s6 thanh phan tring lap, pht hop cta cac
khai niém d6i v6i ddi twong nghién ctru 14 KH sir dung dich vu théng
tin di dong, tac gia dic két dua 06 nhin t6 cin nghién ciru gdm 33
bién quan sat vé CLDV va 03 bién quan sat vé SHL KH.

c. Thiét ké bang ciu héi khdo sdt:

Bang cdu hoi duogc thiét ké gdm hai phan nhu sau: Phan I 13
mot s6 thong tin ¢4 nhan cua KH duoc phong van; Phan IT dé thu
thap sy danh gia cia KH ddi véi cac nhan t6 tic dong dén sy thoa
mén cua KH.

2.5.2 Nghién ctru chinh thwe (nghién ciru dinh lwong)

Nghién ciru chinh thic dugc thuc hién bang phuong phap
nghién ciru dinh lwvong dé kiém dinh lai cac thang do trong md hinh
nghién ctru thong qua bang cau hoi khao sat.

a. Mdu nghién ciru

Dbi twong khao sét la cac ca nhan, td chire (khéch hang) c6 st
dung dich vu thong tin di dong mang Vinaphone trén 06 thang tai dia
ban tinh QN. Piéu tra mau tai cc phong giao dich cia VNPT QN.

b. Thu thédp dir liéu

Trong qua trinh thu thap dir liéu cac phong van vién phong van
so bo va gat bo nhitng ddi twong khong du tiéu chuan cua phong van
dé 1am co s¢ dit liéu dung cho phan tich nghién ctru sau nay.

c. Phwong phdp phdn tich dir li¢u

Cong cu cha yéu 1a bang cau hoi dé thu thap thong tin vé SHL
ciia KH dbi véi dich vu thong tin di dong ma ho sir dung. Ngoai phan
thong tin ca nhan va dic diém KH, ma bang cau hoi duoc thiét ké
gom 33 thudc tinh cau thanh dic trung cia dich vu vién thong di
dong, dugc thé hién trén thang diém Li-kert 1 (hoan toan khong dong

¥) dén diém 5 (hoan toan dong ). Vi cach thiét ké bang cau hoi
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nhu vy, KH s& cho biét cam nhan vé CLDV vién thong di dong
bang cach khoanh tron vao con s thich hop.

Toan b dir lidu hodi dap s& dugc xir Iy voi sy hd tro cia phin
mém SPSS 16.0. Khoi dau dit lidu s& dwoc ma hoa, 1am sach, sau do
dugc phan tich Vi cac phan chinh: Panh gia do tin cdy (qua hé sd tin
cdy Cronbach Alpha) va do gia tri (factor loading) bang phan tich
nhan t kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis); kiém dinh mo
hinh ly thuyét (hdi qui da bién, kiém dinh sy ph hop, kiém dinh cac
gia thuyét.

2.6 TOM TAT CHUONG 2

Chuong nay trinh bay phuong phap nghién ctru gdm hai budc
chinh: nghién ctru so bo va nghién ctru chinh thirc. Nghién ciru so bd
duoc thuc hién béng nghién ciru dinh tinh thong qua thao ludn nhém
va phong van thir. Nghién ctu chinh thirc duge thuc hién béng
nghién ciru dinh lugng. Chuong ndy ciing trinh bay ké hoach phan
tich dir lidu thu thap duoc. Chuong tiép theo trinh bay cu thé két qua
kiém dinh.
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1 GIOI THIEU

Chuong 2 d4 trinh bay md hinh nghién cieu SHL KH dbi véi
dich vu di dong Vinaphone trén dia ban QN. Chuong nay sé kiém
dinh mo hinh da duoc gioi thiéu & chuong 3 bang sd liéu didu tra
NC.
3.2 MO TA PHUONG PHAP THU NHAP THONG TIN CO
MAU

Tong s bang cau hoi duoc phat ra 1a 420 bang, thu vé va loai
céc bang khong hop 18 do thiéu thong tin 1a 371 bang cau héi dugc
st dung dé 1am dit liéu cho nghién ciru (dat ti 16 88,33%).
3.3 KET QUA THONG KE MO TA

Tong s6 BCH thu vé va sir dung cho nghién ctru 1a 371 bang.
Trong d6, phan bé cho cac ddi twgng nghién ctru nhu sau: khu vire thanh
phé Tam Ky va Hoi An 1a chiém gin 40%, con lai 6 huyén bao gdom
ddng bang trung du va mién nui. Poi twong KH tra 16i cau hoi khao sat
da s6 12 khach doanh nghiép 35,8%, can bo 29,4%; Hoc sinh sinh vién
18,1%; cong nhan 13,5% con lai 14 déi twong khac chiém ti 1& nho 1a
3,2%. Gi6i tinh Nam 53,9% ; nit 46,1%. Hinh thic thué bao thi thué bao
tra sau nhiéu hon tra trude véi ti 16 12 64,2 % va 35,8 %.
3.4 PANH GIA THANG PO BANG HE SO TIN CAY
CRONBACH ALPHA

Buwéc 1: tic gia thuc hién phan tich Cronbach Alpha cho tat ca
c4c bién trong mo hinh, hé s6 Cronbach Alpha = 0,725 > 0,5 va hé b
tuong quan bién tong cua cac bién trong md hinh déu 16n hon 0.3.

Budc 2: Tac gia tién hanh thuc hién phan tich Cronbach

Alpha cho nhém cac bién phy thudc. Két qua phan tich nhu sau:
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3.4.1 Panh gia cac thang do thudc nhan t6 CLDV bing h¢
sb tin cay Cronbach Alpha

Qua bdang phan tich cac thang do nhu sau:

Tong 33 bién quan sat loai 06 bién (HH05, HHO6, TCO1 va
TCO06, DU09) do c6 d6 tin cay <0.7. Vay thang do con lai 27 bién
quan st cy thé : thanh phan hiru hinh: HHO1, HH02, HHO03, HHO4;
thang do tin cdy gdm 04 bién: TC02, TC03, TC04, TCO5; thanh phan
phuong tién hitu hinh gom 08 bién: DUO1, DU02, DU03, DU04,
DU05, DU06, DU7, DU08; ning luc phuc vu 05 bién: NLO1, NL02,
NLO3, NLO4; ning luc phuc vu 04 bién: CTO1, CT02, CT03, CT04;
thanh phan Khuyén méi va chiét khdu gdm 03 bién: KC01, KCO3,
KCO04.

3.4.2 Panh gia cc thang do thudc nhén t6 sy hai long
bing hé sb tin ciy Cronbach Alpha

Dbi v6i thanh phin SHL, hé sb Cronbach Alphan va hé sb
tuong quan bién tong thé dap ing yéu cau phan tich ngay trong lan
phan tich dau tién. VAy, thanh phan SHL gom 03 bién : HLO1, HLO02,
HLO3.

3.5 PANH GIA THANG PO BANG PHAN TiCH NHAN TO
KHAM PHA (EFA)

3.5.1 Cac thang do thudc nhén t6 chit lwong dich vu

Thuc hién phéan tich EFA cho tong thé 27 bién cta cac thang
do thudc nhan t6 CLDV. Sau 2 lan phan tich loai 05 bién. Vay cin
clr véo qua trinh EFA, ¢6 thé dit tén céc thanh phan nhu sau: Su hitu
hinh : gom cac items sau: HHO1, HHO02, HHO3. Tin ciy gom cac
items sau: TCO2, TC04, TCO5. Pap ung gdm cac items sau: DUOI,
DU02, DUO5, DU6, DU8. Ning lyc phuc vu gdm céc items sau:
NLO1, NI02, NI03, NLO4. Cam thong gf”)m cac items sau: CTO1,
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CT02, CT03, CT04. Khuyén médi & chiét khau gdm céc items sau:
KCO01, KCO03, KC04

3.5.2 C4c thang do thudc nhéan té Sy hai long

Thang do SHL gom 03 bién, Két qua phén tich nhan t& Hé sb
KMO = 0.660 >0.5, h¢ s6 Commualities cta nhan t6 c6 cac nhan to
> 0.5, c4c hé s6 Eigenvalue > 1 dam bao y&u cau phan tich.
3.6 MO HINH HIEU CHINH

Sau qua trinh phan tich Cronbach Alpha va phéan tich EFA, mé
hinh nghién ciru CLDV tac dong dén SHL KH mang Vinaphone chiu
su anh hudng cua 06 nhan t&: Sy Hiru hinh (MHH), Tin Cay (MTC),
Pap Ung (DU), Nang luc phuc vu (MNL), Cam thong (MCT),
Khuyén méi & Chiét khiu.
3.7. PHAN TiCH HOI QUI PA BIEN

3.7.1 Xem xét ma tran twong quan giira cac nhin té

Phan tich hé s6 tuwong quan cho 07 bién, gdm 06 bién doc lap
va 01 bién phu thudc (mirc d6 hai 1ong chung) voi hé s6 Pearson va
kiém dinh 01 phia (1-tailed) v&i mirc y nghia 0.5. Tinh twong quan
dat mic y nghia ¢ gia tri 0,01 thi tat ca cac bién co twong quan vai
bién phu thudc, cu thé : Tin cay (MTC) la 0.214, Pap ung (MDU) la
0.174, Nang lyc phuc vu (MNL) la 0.152, Cam thong (MCT) la
0.210, Khuyén mai va chiét khau (MKC) la 0.140; cac nhan té déu
thoa man yéu cau 1a gia tri sig nho hon mirc y nghia o = 0,05.

3.7.2 Phan tich hdi qui

a. Théng k& md td cdc bién hoi qui

Thuc hién phén tich hdi qui dé khing dinh tinh dang din va phi
hop cta cac gia thiét va md hinh nghién ciu. Quy trinh hdi quy da bién

V6i 06 nhan t6 phi hop sau khi kiém dinh hé s6 twong quan la: Phuong
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Tién Hiru hinh, Tin cay, Bap Gng, Nang luc phuc vu, Cam théng,
Khuyén méi va chiét khau.

b. M& hinh héi qui

Sau khi kiém tra ma tran trong quan giita bién doc lap va bién
phu thudc tac gia tién hanh chay mo hinh hdi qui gdm 07 bién (1
bién phu thudc) d6 1a: MHH, MTC, MDU, MNL, MCT, MKC. Két
qua hdi qui nhu sau: Sau 2 lan phan tich hdi qui, hé s6 Sig =0 nho
hon mirc ¥ nghia Alpha (a = 0,05) nén dam bao yéu ciu. Vay, md
hinh héi qui sau ciing loai 1 bién Tin cdy va con 6 bién trong do6 c6
01 bién phu thudc va 05 bién doc véi gié tri hdi qui nhu sau:
MHH=0.199, MDU=0.102, MNL=0.185, MCT=0.207, MKC=0.137.

M6 hinh hdi qui : MHL =0.610 + 0.199*MHH + 0.102*MDU

+ 0.185*MNL + 0.207*MCT + 0.137*MKC
M6 hinh hoan chinh dwoc minh hoa bing hinh vé

Phwong tién hiru

Sw hai long

cua khach

Hinh 3.2. M6 hinh nghién citru sau cling
3.7.4 Kiém dinh mé hinh hdi qui
bdi a. Hién twong da cong tuyén.
Dé phat hién hién tuong da cong tuyén, tic gia dwa vao hé sb
phong dai VIF rat nho (nho hon 10) cho thdy cac bién doc lap nay
khong c6 hién twong da cong tuyén xdy ra.
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b. Hién twong tw twong quan

V6i co mau n = 371 véi 5 bac tu do, tra bang két qua Durbin —
Watsan voi n=371 va k=5 ta c6 dy = 1.80408 va dj = 1.82922 .

Tac6: dy=1.80408<d = 2.0000< 4 - dj = 4- 1.82922 =2.19592.

Vay két luan mé hinh khéng ton tai hién tugng tu tuong quan.

c. Kiém dinh dg phU hgp mé hinh

Hé sé R? hidu chinh bing 0.273 c6 nghia 12 md hinh hdi qui
tuyén tinh boi d4 xay dung phu hop véi tap dit liéu la 27.3%. Kiém
tra phan du cho thdy phan phdi phan du x4p xi chuén véi trung binh
Mean = 0 va do 1éch chuin = 0.993 (xdp xi = 1) nén gia thiét phan
phdi chuan khéng bi vi pham khi sir dung phuong phap hdi qui boi.

d. Kiém dinh gia thiét

M6 hinh nghién ciru sau cling ton tai 05 gia thiét. D6 1a:

- Gia thuyét H1 : Thanh phn phwong tién hiru hinh cang cao
thi SHL cua KH cang cao va nguoc lai. Hé sé Beeta chudn hoa cia
nhan t6 MHH = 0.199 (16n hon 0).

- Gia thuyét H2 : Cam nhén ctiia KH vé su dap ung cang cao
thi SHL ciia KH cang cao va nguoc lai. Hé s6 Beeta chuin hoa cia
nhan t6 MDU = 0.102 (16n hon 0).

- Gia thuyét H3 : Cam nhan ciia KH vé Ning Iyc phuc vu cang
cao thi SHL ciia KH cang cao va nguoc lai. Hé s6 Beeta chuan hoa
ctia nhan t& MNL = 0.185 (16n hon 0). SHL cua KH ting 1én 1% la
do c6 su tang 1én ciia nang luc 1én 0.185%, trong diéu kién cic nhan
t6 khac khong thay doi.

- Gia thuyét H4 : Cam nhan ctia KH vé cam thong cang cao thi
SHL ctia KH cang cao va ngugc lai. Hé s Beeta chuan hoa cua nhan
t6 MCT = 0.207 (I6n hon 0). SHL cta KH tang 1én 1% la do c6 sy
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tang 1én ciia cam thong 1én 0.207%, trong diéu kién cic nhan t6 khac
khong thay doi.

- Gia thuyét H5 : Cam nhan cua KH vé& Khuyén méi va chiét
khau cang cao thi SHL cua KH cang cao va nguoc lai. Hé sé Beeta
chuan héa ciia nhan t6 MKC = 0.137 (16n hon 0). SHL cia KH ting
lén 1% la do c6 su ting 1én cia Khuyén mdi & chiét khiu 1én
0.137%, trong diéu kién cac nhan td khac khong thay doi.

3.8 TOM TAT CHUONG 3

Chuong nay trinh bay két qua kiém dinh mé hinh thang do va mo
hinh nghién ctru. Qua cac budc kiém dinh mé hinh thang do va mé hinh
nghién ciru d4 khing dinh : ¢6 nam nhan té anh huong dén SHL cua KH
khi sir dung dich vu thong tin di dong Vinaphone trén dja ban tinh
Quéang Nam theo thi tur 12 : 20.7% SHL cuia KH giai thich boi yéu té sy
cam thong, 19.9% SHL cua KH giai thich boi yéu t6 phuong tién hiru
hinh, 18.5% SHL cua KH giai thich boi yéu té nang luc phuc vu, 13.7%
SHL ciia KH giai thich bai yéu t6 Khuyén méi & chiét khau va 10.2%
SHL cua KH giai thich boi yéu té dap tng.



22

CHUONG 4
KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH

4.1 KET LUAN

M hinh nghién ciru d& xuét c6 07 thanh phan véi 36 bién quan
sét. Sau khi nghién ciru loai 14 bién va 01 thanh phan khéng pht hop
v6i mé hinh. Vay, md hinh hoan thién gdm 06 bién (05 bién doc lap
va 01 bién phu thude).

Két qua diéu tra cho thdy gi4 tri trung binh cua dap vién cho
cac nhan té nhu sau:

Cam thoéng dat 3.6918 13 thip nhit trong moé hinh. VA anh
hudng ctia nhin t6 nay dén mirc d6 hai long chung 1a 20,7% dat mtc
cao nhit trong mé hinh nghién ciru.

Phuong tién hiru hinh dugc dap vién danh gia gia tri trung binh
la 3.7038, murc d6 thé hién sy lwa chon ¢ mirc gitra sw ddng y va hai
long. Va su dong gop ctia nhan té ndy trong mic do hai long chung
1219.9%.

Dap tng dat 3.6515. Va anh hudng cua nhan td nay dén mirc
d6 hai long chung la 10,2% la thip nhat trong mé hinh nghién ctu.

Ning lyc phuc vu dat 3.6500 1a thdp nhit trong mé hinh. Va
anh hudng cta nhan té nay dén mirc do hai long chung 1a 18,5%.

Khuyén mai va chiét khiu phuc vu dat 3.6920 1a thip nhat
trong md hinh. Va anh hudng cta nhan t6 nay dén mirc do hai long
chung la 13,7%.

4.2 NHUNG HAM Y CHINH SACH POI VOI CAC NHA
QUAN LY TAI VNPT QUANG NAM
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Két qua nghién ctru cho thiy, dé niang cao CLDV ciia KH sir
dung dich vu thong tin di dong Vinaphone tai Quang Nam, cic nha
quan 1y can quan tim dén nhitng van dé sau:

Mgt la nang cao Su cam thong va ton trong khach hang.

- Tang cudng su lién lac va mat thiét dbi vai KH bang cach t6
chirc cac chuong trinh giao lru. Quan tim hon nira dén KH trong cac
ngay ky niém hoic céc sy kién ndi bac cua ho.

- Léng nghe y kién KH. Viéc 1am nay khong chi dugc thuc
hién trong qua trinh diéu tra hodc tiép nhan khiéu nai hodc yéu ciu
hd trg ciia KH, ma phai thuc hién timg gio, ting ngdy, trong tat ca
thoi gian tiép xtic voi KH hang ngay.

Hai 1 can phdt huy va sang tao cdc chuong trinh khuyén mai
va chiét khdu dé duy tri va phat trién trong tirong lai.

Ba la d@é gép phan ndng cao hon nita phirong tién hitu hinh thi
trén phirong dién ciia nguoi quan 1y. Vinaphone da khong ngirng du
tu thém cac tram thu- phat séng (tram BTS), qui hoach lai vung phu
song dé phll hop véi timg d6 thi va ving dan cu trén dia ban tinh
Quang Nam (Quang Nam 14 tinh vira ¢c6 dong bang, trung du, mién
nai).

Bon la ndng cao ndang lyc phuc vu.

Nam la giai phép thuéc vé nhan té ddp ing
4.3 MOT SO KHO KHAN GAP PHAI KHI NGHIEN CUU

Trong qué trinh nghién ctru thyc hién dé tai nghién ctu ndy, toi
d4 gap phai mot s6 kho khian nhu sau:

- Ngudn tai liéu con han ché, va ton tai mot sb diém khac nhau
gita cac ngudn tai lidu kho khin trong viée nghién ctru.

- Ban than t6i chua c6 nhiéu kionh nghiém trong vi¢c diéu tra

phong van ciing nhu thu thap théng tin, kha ning tiép can va thuyét
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phuc ddi twong diéu tra chua that sy tot nén qué trinh phong van gap
khé& nhiéu kho khan.

- M6t sb d6i tuong duge diéu tra hiéu sai cdu hoi do d6 cung
cap nhirng thong tin khong chinh xac 1am anh huéng két qua nghién
ctlru.

4.4 NHUNG HAN CHE CUA PE TAI VA HUONG NGHIEN
CU'U TIEP THEO

Nghién ciru da c6 sy dong gop tich cuc ddi voi linh vuc théng
tin di dong trong viéc tim hiéu cac yéu tb tac dong dén SHL cua KH
vé CLDV théng qua viéc nghién ciru mdi quan hé giita CLDV va
SHL KH. Tuy nhién, nghién ciru chi dwoc thyuc hién dbi véi cac KH
sur dung dich vu thong tin di ddng mang Vinaphone trén dia ban tinh
Quang Nam nén kha ning tdng quat hoa chwa cao. Kha ning tong
quéat héa s& cao hon néu nghién ciru nay duoc thuc hién lap lai mot
khu vuc khac. Pay 1a mot hudng cho cac nghién ciru thiép theo.

Thi hai, nghién ctru chon mau theo phuwong phép thuan tién (1a
mét trong nhitng phuong phap chon miu phu xac suat) nén tinh dai
dién con thap, kha niang tong quat héa cho dam dong chua cao.
Nghién ciru tiép theo nén chon miu theo phuong phap phan tang (1a
mét trong nhitng phuong phap chon miu theo xac suat) nhu vay sé&
khai quat hoa va dat hiéu qua théng ké nhiéu hon

Thir ba, nghién ciru chi danh gia thang do bang phuong phap
hé s6 Cronbach Alpha va phuong phap phan tich nhan t6 kham pha
EFA va kiém dinh mo hinh ly thuyét bang hdi qui tuyén tinh boi. Dé
do luong thang do va kiém dinh mé hinh Iy thuyét tét hon, cac
phuong phap phan tich hién dai can duge sir dung nhu ing dung mé

hinh c4u tric tuyén tinh.



