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Dich vu dién thoai di dong c6 vai tro quan trong trong doi song
hién dai va do vay, cac nha cung cap dich vu nay ludn quan tim dén
viéc 1am sao dé nang cao chat luong dich vu ciia ho. Nhitng nghién
ctru vé chu dé su hai 1ong cta khach hang 1a thuc sy can thiét trong
viéc xay dung cac chién lugc kinh doanh cua cac nha mang, dic bict
trong bdi canh canh tranh cua thi truong vién thong hién nay. Dya
trén 1y thuyét mo hinh va thang do Servperf, bai viét sir dung s liéu
thir cp tir cac bao céo chuyén nganh vién thong, sb liéu so cip thu
thap tr 230 khach hang duoc xir ly bang phuong phap thong ké mo
ta va phan tich nhan t6 dé x4c dinh cac nhan t chinh anh huéng dén
su hai 10ng cua khach hang trai nghiém dich vu di dong tai tinh Tlen
Giang. Két qua cho thay sy thuan tién, dich vu khach hang va cau
tric gia c6 anh huong dén sy hai long ciia khach hang. Khuyén nghi
cai thién chét lugng dich vu dé nang cao sy hai long ctia khach hang
st dung dich vu dién thoai di dong tai tinh Tién Giang dugc xay
dung dua trén két qua nay.

ABSTRACT

Mobile phone service servers crucial role in today’s business and
improving this service is without doubt a topic attracting high concerns
from service providers. Thus, a study about mobile user satisfaction is
constantly needed to help service providers have appropriate strategies
in their business, particularly in the context of the high competition in
the telecommunication market in today’s world. Based on Serveperf’s
theoretical model and adjusted measurement scales, this study
employed secondary data collected from official reports in the
telecommunication industry and primary data, which were collected
from 230 mobile phone service users. These input data were analyzed
by descriptive statistics and factor analysis methods to determine
factors impacting the satisfaction of mobile service users in Tien Giang
Province. Results show that convenience, customer service, and cost
have significant impacts on mobile service user satisfaction. Some
solutions to the service providers in Tien Giang Province aiming at
enhancing customer sastisfaction are suggested in line with the
empirical findings of this study.
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1. Giéi thigu

Bat ké anh huong cua dai dich Covid-19, Dich Vu Dién Thoai Di Bong (DVDTDPD) van
chang kién sy phat trién manh m&. Trong nhiéu nam qua, thi trudng DVDTDD hinh thanh thé “chan
vac” ghi nhan sy canh tranh khéc liét gitra 03 nha mang chinh la Vinaphone, Mobifone va Viettel.
Ttr chién lwoc phét trién tong thé cho dén cac chuong trinh cu thé nham gitr chan khach hang déu
duoc cac nha mang trién khai quyét liét. Chinh sy canh tranh gay git gitra cc nha mang trong viéc
cai thién chit lwong dich vu, chét lugng phuc vu cho téi gia cudce da tac dong manh mé dén sy hai
long cia khéch hang, tao nén su dich chuyén cac dong thué bao qua lai gitra cac nha mang.

Nam 2021 trén dja ban tinh Tién Giang c6 03 nha khai thac DVDTDD chinh 1a Vinaphone
(31.8% thi phan), Mobifone (39% thi phan) va Viettel (26.5% thi phan) (S& Thong tin va Truyén
thong tinh Tién Giang, 2021). Tong doanh thu nganh trén dia ban dat trén 130 ty dong/thang véi
téc d6 tang trudong hang nam xap xi 5%. Diéu nay cho thiy su ting truong va canh tranh gay gat
gitta cac nha mang chu dao. Thém vao d6, trong bdi canh dai dich 1am thay d6i manh mé doi song
x4 hoi, cac céch tiép can cua cac nghién ciru trude ddy vé sy hai 1ong caa khéach hang trong qua
trinh trai nghiém DVDTDD can dugc nhin nhan lai, phi hop véi diéu kién va tinh hinh méi. Do
d6, nghién ctu cac nhan té anh hudng dén su hai 1ong cua khach hang dé gilp doanh nghiép c6
nhitng chién lugc phat trién phd hop véi trang thai “binh thudng méi” 1a vo cling can thiét.

2. Co s& 1y thuyét
2.1. Chit lwong dich vu di dong

Theo Kotler va Caslione (2009), dich vu 1a moi bién phap hay lgi ich ma mot bén c6 thé
cung cap cho bén kia, ton tai chii yéu & dang phi vat ly va khong 1a nguyén nhan caa viéc so hitu
mét thir gi 6. Pinh nghia nay cho thiy ban chét vé hinh cua dich vu nén khi “trai nghiém” dich
vu, chat lugng cua dich vu chi dugc nhan biét thong qua cac yéu té khac c6 lién quan dén qua trinh
cung cap dich vu.

Chét luong dich vy, theo quan diém cua nhiéu hoc gia, dugc hiéu ma mic do ma tai do,
nhu cau va ky vong cia ngudi st dung dich vu s& duoc dap tng (Asubonteng, McCleary, & Swan,
1996; Donnelly, Shiu, Dalrymple, & Wisniewski, 1996; Edvardsson, Thomsson, & Ovretveit,
1994; Lewis & Mitchell, 1990). Hién nay, c6 nhiéu dinh nghia vé chat lwong dich vy, nhu Hiép
hoi Chat luong Hoa Ky (American Society for Quality - ASQ) (n.d.) cho rang “Chdt lirong thé
hién su virot tréi ciia hang hda va dich vy, dac biét dat dén mike dé ma nguwoi ta ¢d thé théa man
moi nhu cau va lam hai long khach hang.” Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1985, tr. 45; 1988,
tr. 31) dinh nghia “Chdt hrong dich vu duroc xac dinh bdi s khac biét giira sy mong doi ciia khach
hang vé dich vi va danh gid ciia ho vé dich vu ma ho nhdn duwoc”, ddng thoi cac tac gia ciing dé
xuat mé hinh chat lugng dich vu hinh thanh bai nim khoang cach, thuong duoc biét dén vai tén
goi tit 1a SERVQUAL. Mo hinh nay dugc nhiéu nha nghién ciru danh gia 1a kha toan dién
(Svensson, 2002) trong viéc tiép can va sir dung. DVDTDD la san pham phi vat chat va khéch
hang s& khdng thé cam nhan bang giac quan, vi thé cac cong ty vién thdng phai nam rd thudc tinh
nay dé hinh thanh cac chién lugc phi hop khi tiép can phi hop véi khach hang.

2.2. Sw hai long ciia khdach hang

Oliver (1993) va Kotler (2001) c6 cing quan diém khi cho rang su hai 1ong cua khach hang
1a sw phan hdi cam nhan caa khach hang d6i voi nha cung cap dich vu trén co s so sanh su khac
biét gitta nhitng gi ho nhan dugc vai mong doi trude d6. Thém vao do, Zeithaml va Bitner (2000)
cho rang nhan thirc cua khéach hang vé chat luong dich vy, su hai 1ong va gia tri caa dich vu c6 thé
bi anh hudng rat 16n tir yéu t6 gia cua dich vu.
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Nghién ctu vé su hai 1ong cua khach hang c6 vai trd quan trong trong thyc tién. Két qua
cuia nghién ciru nay cung cap cho doanh nghiép mét co sé virng chic dé hinh thanh hoic diéu chinh
chién lugc kinh doanh, nang cao ning luc quan ly va kha ning dap tng. Thém vao do, gitip doanh
nghiép ludn gitt mot hinh anh tét trén thi trudng, noi ma yéu cau cua khach hang ngay cang khat
khe hon.

2.3. Cdc mé hinh danh gid chét lwong dich vu va sw hai long ciia khach hang

Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1985) cho rang, chat lugng caa bat ky dich vu nao duoc
cung cap dén khach hang dugc xac dinh dua trén: (1) Kha ning dap tng (Responsiveness); (2)
Giao tiép va trao d6i thdng tin (Communication); (3) Su hiéu biét thdu dao vé khach
hang (Understanding customer); (4) Mtc d tin cay (Credibility); (5) Yéu t6 lich su (Courtesy);
(6) Muc d6 an toan va bao dam (Security); (7) Kha ning tiép can (Access); (8) Ning luc
(Competence); (9) Muc do tin nhiém (Credibility); va (10) Nhiing hinh thac thé hién mang tinh
hiru hinh (Tangibles). Tuy nhién, viéc do luong md hinh v6 cung phuc tap. Do d6, dua trén viéc
kiém dinh thuc té nhiéu 1an mé hinh nay, mot mé hinh do ludng chat lugng dich vy bao géom 05
thanh phan: phwong tién hitu hinh, su dang tin cay, su dap ang, su dam bao, su thau hiéu duoc céc
nha nghién ctru dé xuat.

Zeithaml va Bitner (2000) cho rang su thoa man 1a khéi niém tong quat ndi 1&n su hai long
khi tiéu ding mot dich vu. Trong khi d6, chat luong dich vu 1a mot yéu té c6 anh huong dén sy
thoa man cua khach hang. Nhiéu mé hinh nghién ctu vé mai lién hé giira sy hai 1ong caa khach
hang va chat luong dich vu duoc cac hoc gia trong va ngoai nude dé xuat khi tién hanh nghién ctu
trong céc linh vuc dich vu. Rita, Oliveira, va Farista (2019) da chitng minh trong mua sam truc
tuyén, su hai long caa khach hang chiu tac dong 16n tir chat lwong dich vy va tir @6 dan dén hanh
vi mua hang Iap lai ctia khach hang. Trong mot nghién ciru khac ciia Afthanorhan, Awang, Rashid,
Foziah, va Ghazali (2019) ciing thé hién két qua twong tu. Raza, Umer, Qureshi, va Dahri (2020)
ching minh chit luong dich vu déng vai tro rat quan trong trong viéc tac dong dén su hai long cua
khach hang d6i v6i ngan hang dién tir. Nhiéu nghién ciru trong nudc gan day ciing cho thiy chét
lwong dich vu anh huang manh mé dén su hai 1ong cua khach hang. Theo Vu va Tran (2013) xé&c
dinh gia cia san pham, sy phong pht vé chung loai va nhan hang, chat lugng san pham, ... la
nhitng yéu té quan trong nhat anh hudng dén sy hai long ciia khach hang. Nguyen va Le (2021)
xac dinh 05 nhan té tac dong dén su hai 1ong cua khach hang di véi chat lwong dich vu logistic
trén dia ban Ha Noi, d6 1a: (1) Su tin cay, (2) Su dap ung, (3) Su dam bao, (4) Sy déng cam, (5)
Phuong tién hiru hinh. Phan (2020) xac dinh Chat luong san pham va Gié ca co tac dong truc tiép
dén su hai 1ong cua khach hang.

Céac md hinh danh gia chit lwong dich vy va sy hai long caa khach hang & céc nghién ciu
ké trén déu thé hién nhan dinh chung: cac doanh nghiép can lién tuc nghién ctru dé nang cao su
hai 1ong cua khach hang théng qua cai thién chat lugng dich vu ma ho cung cap, tir d6 méi c6 thé
thu hat thém khach hang mai.

2.4. M6 hinh nghién cieu dé xuat

Kurtz va Clow (1998); Kotler (2001); Oliver (1997) xac dinh sy hai long cua khach hang
1a két qua so sanh giira chat lwong dich vu nhan duoc véi ky vong ban dau. Nhu vay, khach hang
cam thay hai 1ong khi chit luong dich vy dung nhu ky vong cua ho va nguoc lai. Cé thé ndi nhan
t co tac dong nhiéu nhit dén sy hai long cua khach hang nam & chat lwong dich vu (Cronin &
Taylor, 1994). Cronin (2003), Olsen (2002), Pham va Bui (2007), Do va Nguyen (2011) d khing
dinh chit lwong dich vu va sy hai 1ong cua khach hang c6 méi quan hé dong bién.
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Trong nghién citu nay, su hai 1ong duoc hiéu 1a sy danh gia toan dién cua khach hang ddi
véi chét lugng DVDTDD. Vi vdy, mé hinh duoc xay dung trén co s¢ méi quan hé gitra cac yéu tb
chinh tao nén chit luong DVDTDD va su hai 10ng cua khach hang. Céc yéu té chinh tao nén chat
lwong dich vu dién thoai di dong bao gom: (1) chat lwong cudc goi; (2) cau tric gid; (3) dich vu
gia tang; (4) su thuan tién; va (5) dich vu khéch hang.

Chat luong cudc goi

. H1
H2
H3
H4

Su hai long cua
: 5 khéch hang

Dich vu gia tang

Dich vu khach hang H5

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru cdc nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong cia khach hang
st dung dich vu di dong tai Tién Giang
Nguon: Téc gid dé xuat

2.4.1. Chdt lwong cugc goi

Chét luong dich vu va su hai long c6 lién hé chat ché véi nhau trong cac nghién ctu vé
dich vy, chét luong dich vu 12 nguyén nhan dan dén sy hai long, Turel va Serenco (2004) khing
dinh chit luong anh huong dén sy hai 1ong va sy trung thanh qua mo hinh ACSI Déi véi
DVDTDD, chit luong dich vu dugc thé hién qua nhiéu khia canh, trong do chét luong cude goi
dugc khach hang quan tim nhiéu nhét va ciing 1 yéu td cac nha cung cip danh nhiéu ngudn luc
dé nang cao chét lugng. Thai va Ton (2007) di chi ra nang cao chét lugng cudc goi lam ting sy
hai 10ng cta khach hang. Vi vay, gia thuyét duoc dat ra trong nghién ctu 1

H1: C6 mdi quan hé duwong giia chdt hirong cugc goi va sw hai 1ong cua khach hang si
dung dich vu dién thoai di dong

2.4.2. Cdu triic gid cuéc

Sy hai long ciia khach hang d6i véi dich vy thudng duge do ludng trén co sd so sanh giita
su Ky vong va su cam nhan (Gronroos, 1984), nhirng khach hang co thai gian trai nghiém véi cac
dich vu ludn so sénh giira lgi ich va chi phi. Cac nghién ciru trong linh vire nay d chi ra rang gia
ca c6 tac dong dén sy hai long va ciu trac gia hop ly s& lam gia ting mirc d6 hai l1ong cua khach
hang (Duong & Nguyen, 2011; Pham & Bui, 2007; Tran, 2014; Zeithaml & Bitner, 2000). Cau
trdc gia hop 1y duoc thé hién qua céc khia canh nhu: gia cude thué bao, cuéc phat sinh, ... Tur day,
gia thuyét duoc dat ra la:

H2: Cdu trdc gia hop ly va su hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu dién thoai di déng
c6 mai quan hé ciing chiéu véi nhau
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2.4.3. Dich vu gia tang

Dich vu gid tri gia ting trong linh vuc DVDTDD duoc hiéu 1a cac dich vu lam ting thém
gia tri thong tin ciia ngudi dung. Nghién ciru cac yéu té anh hudng dén long trung thanh cta khach
hang d6i véi DVDTDD tai Thanh Phé H6 Chi Minh (Pham & Bui, 2007) va nghién ctu vé sy hai
long cua khach hang di véi dich vu dién thoai vo tuyén cb dinh tai Thanh phé Can Tho (Duong
& Nguyen, 2011) ciing cho thay yéu tb dich vu gia ting tic dong tich cuc dén su hai long. Déi voi
DVDTDD, céc dich vu gia tri gia ting phd bién bao gém: 4G, nhac chd, hen gio, ... Céc két qua
nghién ciru cho thay dich vu gia tang va su hai 1dng c6 mdi trong quan dwong véi nhau.

H3: C6 mai quan hé tich cuec giira dich vu gia ting va s hai 10ng cia khach hang si dung
dich vu dién thoai di dong

2.4.4. Sy thudn tién

Trong bdi canh ngay nay, khach hang sir dung dich vu déu muén dugc phuc vu nhanh
chéng hodc nhitng yéu cau, thac mac cua ho s& duoc giai quyét trong thoi gian sém nhat. Vi 18 do,
nha mang nao dem lai sy thuan tién nhiéu nhat cho khach hang, mang da s& duoc su tin dung. Sy
thuan tién tir viéc dang ky st dung dich vy dén céc tha tuc vé cudc phi, cat mo thué bao, ... da
duogc céc tac gia nghién ciu cho rang s& gop phan lam ting su hai 10ng caa khach hang (Duong &
Nguyen, 2011; Pham & Bui, 2007; Thai & Ton, 2007). Vi vy, mét gia thuyét vé méi quan hé nay
c6 thé duoc xay dung Ia:

H4: C6 mai quan hé dirong gitra s thudn tién va sy hai long cia khach hang siz dung dich
vu dién thoai di dong

2.4.5. Dich vu khach hang

Khi dam bao rang khach hang caa ho s& dugc cham soc tdt, thi nha mang c6 thé nang cao
kha nang canh tranh cua ho so véi dbi thu. Bé dam bao chat luong dich vu khach hang, nha cung
cap dich vu phai giai quyét hop 1y céc khiéu nai, thac méc trong thoi gian ngin. Bén canh d6 phai
cung cap nhitng nhitng dich vu hd tro khach hang vé ky thuat, sira chita va cach thirc khic phuc su
c¢b hu hong, cap nhat nhiing thong tin vé dich vu méi cho khéach hang. Dich vy khach hang dugc do
ludng qua cac yéu té nhu tinh chuyén nghiép va sy cam két cia cong ty (Thai & Ton, 2007), dich
vy chim séc khach hang (Pham & Bui, 2007). Khach hang s& cam thay théa man khi nhiing su ¢6
lién quan dugc nha mang giai quyét mot cach thoa dang. Nhu vay, gia thuyét vé méi quan hé gita
sur hai 1ong va dich vu khach hang cé thé dwoc xay dung la:

H5: C6 mai quan hé dong giiva dich vu cham séc khach hang tot va sy hai long cia khéach
hang su dung dich vu dién thoai di dong

2.4.6. Tdc déng cua gidi tinh doi véi s hai long cia khach hang giiza cac nha mang

Trong kinh doanh, mi nha mang ludn ¢ gang cung cip cho khach hang nhiing dich vu
mang tinh canh tranh so véi cac di thu. Vi vay, chat lwong dich vy ctia cac nha cung cép ciing co
su khac nhau. Bén canh d6, nhom khach hang khac nhau vé giGi tinh ciing cé nhitng nhu cau riéng,
cling nhu sy ky vong khac nhau khi st dung DVDTDD. Cac nhom khach hang khac nhau khi st
dung DVDTDD c¢6 thé c6 mutc d6 hai 1ong khac nhau ma gigi tinh 1a mot vi du. Gia thuyét sau
duoc xay dung dé kiém dinh 1a:

H6: Sir hai 10ng cia cac nhom khach hang khac biét vé gidi tinh doi véi cac nha mang 1a
khac nhau
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3. Phuwong phap nghién ctiru

S6 liéu thu cap trong nghién ciru duoc thu thap tir cac béo cao chuyén nganh trén dia ban
tinh Tién Giang. S6 liéu so cap duoc thu thap bang phwong phap chon mau thuan tién. Cudc khao
sat duoc tién hanh tir thang 04/2021 dén thang 08/2021, ¢& mau dugc chon 1a 230 khach hang st
dung dich vu di dong trén 06 thang. Cu thé, khao sat duoc thuc hién vai 260 bang cau hoi, sau khi
thu vé san loc cac phiéu tra 161 khong dat yéu cau va 1am sach dix liéu mau nghién ctiu con lai dua
vao phan tich 1a 230 quan sat c6 mot sb dic diém chinh nhu sau:

Gii tinh: 138 nam (62%) va 92 nir (38%); Do tudi: tir 18 - 25 ¢6 86 ngudi (37.4%), tir 26
- 36 ¢6 49 nguoi (21.3%), tir 36 - 50 ¢6 70 nguoi (30.4%) va trén 50 co 25 nguoi (10.9%); Phéan
loai theo mang Dién Thoai Di Bong (PTDD): Mobifone 92 ngudi (40%), Vinaphone 70 nguoi
(30.4%) va Viettel 68 nguoi (29.6%).

Phuong phép phan tich théng ké md ta (s6 trung binh, tan suit, ty I8, ...), cing véi do
phuong phap phan tich nhan t6 ciing dugc sir dung dé xac dinh céc nhan té chinh anh hudng dén
su hai long ciia khach hang sir dung DVDTDD tai Tién Giang. Cac phan tich bao gém: phan tich
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis - EFA), phan tich
nhan t6 khang dinh (Confirmatory Factor Analysis - CFA), hdi quy da bién va kiém dinh céc gia
thuyét nghién cau.

4. Két qua nghién ciru va thio luin
4.1. Két qua nghién civu Pdnh gid dp tin cdy thang do bang Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha caa cac thang do cac khai niém duoc trinh bay trong
Bang 1 cho thay su thoa mén cua tat ca cac thang do so véi yéu cau (bién quan sat > 0.3; hé sb
Cronbach’s Alpha > 0.6) va dap ung diéu kién dé tiép tuc thyc hién EFA.

Bang 1
Phén tich Cronbach’s Alpha cac thang do
TT Thang do Cronbach’s Alpha
1 Chdt lwong cugdc goi 0.874
2 | Cautric gia 0.737
3 Dich vu gia tang 0.776
4 Sw thugn tién 0.923
5 Dich vy khach hang 0.924
6 Su hai long khach hang 0.921

Ngudn: Xt 1y s liéu cua tac gia
4.2. Phan tich nhan té kham pha EFA

Phuong phép phén tich EFA duoc sir dung cho tat ca cac khai niém nghién ciu cuing ldc.
Vi, nghién ctru ¢6 kich thudc mau 16n (n = 230) di d6 tin cay khi cho tién hanh phan tich EFA.
Trong phén tich nay, phuong phap trich principal components v&i phép quay vubéng géc varimax
da dugc nhém tac gia sir dung. KMO = 0.766 cho thay viéc phan tich nhan t4 1 thich hop vai cac
dir liéu, dong thoi cac bién quan sat 1a co twong quan vai nhau trong tong thé (Sig = 0.000 < 0.05).
C6 06 nhan té phan tich duoc tir 23 bién do luong chat luong dich vu (gom 05 thanh phan chat
lwong cudc goi, cau trdc gia, dich vu gia ting, sy thuan tién, va dich vy khach hang) va thang do
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su hai long cua khach hang 1a 77.232%. Tong phuong sai trich 16n hon 50% (> 60% duoc danh
gia 12 tét). Do d6, cac nhan t6 trich ra déu dat yéu cau.

Bang 2
Ma tran nhan té da xoay

Q8.1 0.920
Q8.5 0.881
Q8.4 0.876
Q8.2 0.844
Q8.6 0.831
Q6.5 0.912
Q7.6 0.880
Q8.7 0.850
Q5.5 0.842
Q4.5 0.835
Q7.4 0.938
Q7.2 0.921
Q7.3 0.912
Q7.5 0.759
Q4.4 0.938
Q4.1 0.935
Q4.2 0.760
Q6.4 0.913
Q6.1 0.911
Q6.3 0.632
Q5.2 0.920
Q5.3 0.914
Q5.1 0. 497

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Ngudn: Xir ly sé liéu cua tac gia

Cac khai niém nghién ctu dat gid tri phan biét do cac nhan t duoc trich phi hop véi thanh
phan ma thang do dé xuit ban dau. Mat khac, nhan t6 thir 1 bao gom 05 bién quan sat (Q8.1, Q8.5,
Q8.4, Q8.2, Q8.6) thudc thanh phan dich vu khach hang; nhan té thir 2 bao gdm 05 bién quan sat
(Q6.5, Q7.6, Q8.7, Q5.5, Q4.5) thudc thang do cho khai niém sy hai 16ng; nhan té thir 3 bao gém
04 bién quan séat (Q7.4, Q7.2, Q7.3, Q7.5) thudc thanh phan sy thuan tién; nhan té thir 4 gom 03
bién quan sat (Q4.4, Q4.1, Q4.2) thudc thanh phan chit lwong cudc goi; nhan té thir 5 gdm 03 bién
quan sat (Q6.4, Q6.1, Q6.3) thudc thanh phan dich vu gia ting; va nhan té thi 6 gém 03 bién quan
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sat (Q5.2, Q5.3, Q5.1) thudc thanh phan cau tric gia. Vi tit ca bién quan sat nay déu co trong
nhitng thanh phan thang do duoc dé xuat & mé hinh nghién ciru nén cac thang do nay phu hop vé
mat nhan té.

4.3. Phan tich héi quy va kiém dinh cac gida thuyét

Téc gia tién hanh kiém dinh do ludng mirc d6 tuong quan (Pearson correlation coefficient)
tuyén tinh va két qua cho thay: cac bién doc 1ap cd hé sb twong quan thap, do d6 c6 thé két luan
ban dau khong c6 hién tuong da cong tuyén giita cac bién doc 1ap. Phuong phap ENTER (dong
thoi) duoc sir dung dé phan tich hoi quy va dé l1am rd gia thuyét: Chit Luong Cudc Goi (CLCG),
Céu Truc Gia (CTG), Dich Vu Gia Tang (DVGT), Sy Thuan Tién (STT), Va Dich Vu Khach Hang
(DVKH) c6 tuong quan duong véi sy hai long cua khach hang (do muc tiéu ctaa nghién ctiru nay
la khang dinh). Tiép tuc kiém tra bang phan tich hdi quy dbi vai céac gia thuyét, két qua thu duoc
cho thay: gia trj trung binh (Mean) caa phan du gan bang 0; phuong sai xap Xi bang 1 va cac phan
du tuan theo quy luat phan phdi chuan. Két qua phan tich hoi quy ciing cho thidy md hinh khéng
c6 hién tuong da cong tuyén giira cac bién doc 1ap (VIF < 2). Két qua nay twong ty nhu khi tién
hanh phan tich ma tran twong quan cho thay su phil hop cia mé hinh ciing nhu s6 liéu phan tich.
Do vay, khong cé hién tuong phuong sai thay doi va cac két qua caa mé hinh hdi quy 1a dang tin cay.

Bang 3

Két qua phan tich cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang sir dung DVDTDD tai
Tién Giang

Unstant_ja_rdized Standa}rfjized Correlations CoIIin_ea_rity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
B |Std. Error| Beta Zero-order| Partial | Part | Tolerance| VIF
1|{(Constant) | 1.759 | 0.426 4.126 (0.000
CLCG 0.015 | 0.050 0.019 0.292 (0.771| 0.059 0.019 | 0.018 0.908 1.102
CTG 0.105 | 0.056 0.129 1.898 |0.059| 0.168 0.125 | 0.120 0.860 1.163
DVGT -0.027| 0.072 -0.024 -0.380 |0.704| -0.063 | -0.025|-0.024 0.978 1.023
STT 0.205 | 0.073 0.188 2.801 |0.006| 0.223 0.183 | 0.177 0.885 1.130
DVKH 0.214 | 0.076 0.183 2.823 |0.005| 0.172 0.185 | 0.178 0.950 1.052
a. Dependent Variable: HLKH

Ngudn: Xir ly sé liéu cua tac gia

Két qua cua mbi quan hé gitra sy hai long va cac nhan t6 c6 thé duoc thé hién bang phuong
trinh hdi quy: HLKH = 0.188STT + 0.183DVKH + 0.129CTG. Két qua hdi quy tuong tu véi két
qua thu duoc tir nhitng phén tich truée d6 (phan tich théng ké mé ta va phan tich tuong quan). Tir
két qua co thé thiy khach hang khong danh gia cao chit luong DVDTDD.

4.4. Thdo lugn

Dua trén két qua phan tich, d6i chiéu véi cac gia thuyét trong mé hinh nghién ciu, nhom
tac gia c6 mot sb danh gia sau:

Gia thuyét H1: Két qua phan tich trong quan va hoi quy cho thay hé sé twong quan gitra
su hai 1ong caa khach hang va chat luong cudc goi 1a 0.059, f=0.019 va sig. = 0.771. Nhu vay,
chat lugng cudc goi va su hai long cua khach hang c6 quan hé cung chiéu véi nhau.
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Gia thuyét H2: Két qua caa phan hoi quy cho thdy ciu tric gia tac dong cé y nghia (thé
hién & hé s6 hdi quy A= 0.129 > 0 véi sig. = 0.059). Nhu vay c6 thé khang dinh: cam nhan cua
khach hang vé ciu tric gia ciia cac mang dién thoai di dong co tac dong dén su thoa méan cua ho.

Gia thuyét H3: Két qua phan tich cho thiy dich vu gia ting tac dong &m vao su hai long
ctia khach hang, khong c6 y nghia thong ké (= -0.024 > 0 va sig. = 0.704). Do vay, gia thuyét
H3 bi bac bo.

Gia thuyét H4: Theo két qua kiém dinh bién su thuan tién tac dong duong c6 ¥ nghia dén
su hai long cua khach hang (5= 0.188 > 0 va sig. = 0.006). Nhu vay, gia thuyét H4 duoc chap
nhan. Két qua nay goi y cho céc nha cung cip DVDTDD nén tao ra sy thuan tién hon nita trong
c4c dich vu cua minh néu muédn khéch hang caa ho hai 1ong hon.

Gia thuyét H5: Theo két qua kiém dinh cho thay bién DVKH c6 tac dong duong ¢ ¥
nghia dén sy hai long cua khach hang (4= 0.183 > 0 va sig. = 0.005). Nhur vay, gia thuyét HS dugc
chap nhan. Két qua nay goi ¥ cho cac nha cung cap DVDTDD nén cai tién hon nita dich vy chim
soc khach hang dé gia tang sy hai long cua khach hang.

Dé xét xem c6 su khac nhau vé sy hai 10ng cua khach hang theo gigi tinh va theo nha mang,
phan tich ANOVA dugc tién hanh dé 1am rd gia thuyét H6: “C6 su khac biét vé sw hai long cua
khach hang theo cac mang di déng khac nhau, va theo gidi tinh.” Khi kiém dinh phuong sai V6i
sig. = 0.586, thi c6 thé két luan phuong sai gitra hai nhém (nam va nix) d6i véi su hai 1ong cua ho
khong khac nhau c¢6 ¥ nghia. Két qua phan tich ANOVA, véi mirc y nghia quan sat sig. = 0.698 ta
c6 thé két luan rang khong c6 su khac biét vé su hai 1ong cia khach hang theo gigi tinh. Phan tich
tuong tu Ve sy hai 1ong theo cdc mang DTDD cho thiy, v&i mic ¥ nghia sig. = 0.000 ta c6 thé két
luan 14 c6 sy khéc nhau vé muc do hai 1ong ciia khéch hang theo cac mang. Bé biét duoc sy khéac
biét trong danh gia muc d6 hai long cua khach hang xay ra & nhém nao, thi phan tich sdu ANOVA
chon kiém dinh Tamhane’ T2 (kiém dinh t ting cip trudng hop phuong sai khac nhau) dugc thyuc
hién. Két qua phan tich duoc trinh bay trong Bang 4.

Bang 4
Kiém dinh Tamhane

Multiple Comparisons
HLKH
Tamhane
Mean Difference|  Std. . 95% Confidence Interval
(et 0 QL (1-) Error | >'9 Lower Bound | Upper Bound

1- Viettel 2 - Mobifone |-0.36095" 0.09255 [0.000 |-0.5845 -0.1374

3 - Vinaphone|0.06558 0.10430 [0.897 |-0.1870 0.3181
2 - Mobifone |1 - Viettel 0.36095" 0.09255 [0.000 |0.1374 0.5845

3 - Vinaphone|0.42653" 0.11289 |0.001 |0.1535 0.6996
3 - Vinaphone|l - Viettel -0.06558 0.10430 |0.897 |-0.3181 0.1870

2 - Mobifone |-0.42653" 0.11289 [0.001 |-0.6996 -0.1535
*. The mean difference is significant at the 0.05 level

Ngudn: Xir ly sé liéu cua tac gia
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Két qua & Bang 4 cho thay & mirc ¥ nghia 5% thi sy hai long cua khéch hang ¢ hai mang
la Viettel va Vinaphone 1a nhu nhau (sig = 0.897 > 5%). Nhu vy, c6 su khac biét vé su hai long
cua khach hang khi str dung dich vu mang vién thong Viettel va Mobifone ciing nhu giita 02 nha
cung céap dich vu Mobifone va Vinaphone.

5. Két luan va goi y

Két qua nghién cau bao gdm hai phan chinh, d6 13 két qua vé do luong va két qua vé md
hinh ly thuyet.

V& két qua do luong: C6 hai khai niégm nghién cau ¢ dang bién tiém 4n, trong do6 c6 01
khéi niém da hudng la chat lwong dich vu dugce do luong thong qua 05 thanh phan va 01 khai niém
don hudng la su hai long khach hang.

Vé két qua mo hinh Iy thuyét: cho thay mé hinh phi hop va xac dinh dugc 03 nhan t6 chinh
¢6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang do 1a sy thuan tién, dich vu khach hang va ciu tric
gia. Két qua phan tich théng ké md ta cho thay khach hang danh gia chit lugng DVDTDD trén dia
ban Tién Giang rat thap va c6 mic do hai long khong cao. Nghién cttu con chi ra cam nhan cua
khach hang nam va nix vé su hai 1ong khéng cé su khéc biét. Tuy nhién, cé su khac biét vé muc
d6 hai long cua khach hang gitra mang Viettel va Mobifone, hay gitra Mobifone va Vinaphone.

Tur két qua nghlen cau, tac gla goi y vé chinh sach cho céc cong ty cung cap DVDTDD
nhu sau: Mgt 12, méi quan hé cting chiéu va cao gitra sy thuan tién va sy hai long khach hang cho
thay, dé nang cao mirc d6 hai Iong cua khach hang ddi véi chat lugng DVBTDP doanh nghiép
can phai dé ra cac bién phap nham tao ra su thuan tién hon nita cho khach hang khi sir dung dich
vu; Hai 13, thay dich vy khach hang tac dong dang ké dén sy hai long caa khach hang. Két qua
khang dinh hoat dong dich vu khach hang c6 vai trd 1on trong viéc bao dam su hai long cua khéch
hang: mirc &6 hai long cua khach hang s& ty 1& thuan vai cam nhan caa ho vé chit lwong dich vu
khach hang tot. Ba 13, cau tric gia c6 tac dong cing chiéu vao su hai long. Nhu chung ta déu biét
su lya chon cua khach hang bi anh huéng 16n béi yéu té gia ca. Vi vay, mot chién luoc gia hop ly
cua doanh nghiép s& lam cho khach hang cam thay hai long va tir d6 quyét dinh chon dich vy cua
doanh nghiép dé sir dung lau dai. N6i cach khéc, mét cau trdc gia hop |y s& gop phan nang cao mirc
do hai 1ong cua khéach hang véi chéat luong DVDTDD.

LOI CAM ON

Nhom tac gia giri 10i cam on dén cac khach hang st dung DVDTDD da tham gia tra 10
khao sat, cling nhu quy Thay, Co, cac anh chi dong nghiép da c6 nhiing gép ¥y quy bau dén viéc
hoan thi€n bai viét nay.
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