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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan dé tai luan van “Nghién cru c4c nhan t6 anh huong
dén y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién thong di dong cua nguoi
tiéu dung trén dia ban thanh phd Ha No6i” 1a cong trinh nghién ctu cua riéng
t6i, do ban than thuc hién, dua trén kién thirc c6 duogc trong qua trinh hoc tap,
nghién ctu va thuc tién cong tac, dudi sy huéng dan tan tinh, tdm huyét cua
TS. Pham Thi Thay Van.

Cac so lieu néu trong luan van 1a trung thuc, ¢d ngudn goc rd rang.
Nhitng két luan cua luan vin chua timg duoc ai cdng b trong bat ky cong
trinh nao khéc.

Toi xin hoan toan chiju trach nhiém vé 16i cam doan danh dy cua toi.

TAC GIA LUAN VAN

Lé Anh Diic



LOI CAM ON

Sau nam thang nghién ctu va hoan thanh luan van nay, tu day long
minh, t6i that su biét on tat ca nhiing thay co, dong nghiép, ngudi than... da
gitip d& t6i rat nhiéu ca vé luong kién thirc doi dao cling nhu sy dong vién vo
cung quy gia.

Pau tién, tdi xin bay té su tri &n sau sic dén tat ca cac thay co dang
cong tac tai khoa Sau dai hoc, chuyén nganh Quan tri kinh doanh, truong Pai
hoc Lao DPong — X& Hoi, di giang day bang tat ca tam huyét va tinh yéu,
mang lai nhitng kién thirc b ich, cd gia tri thuc té cao, 12 nguén tu lidu quy dé
t0i ap dung vao luan van.

Dic biét, t6i xin gui 101 cam on chan thanh nhat téi TS Pham Thi Thay
Van vi nhitng hd tro tuyét voi tir kién thac chuyén mén va ca nhiing cau
chuyén thuc té song dong caa co da giup toi tu tin hoan thanh luan van nay.

T6i cling mudn danh nhitng 1o tri an téi ban bé va ngudi than trong gia
dinh d3 chia sé, tao moi diéu kién vé thoi gian, khéng gian, cling nhu sy dong
vién tinh than kip thoi, dé gitp toi yén tdm thuc hién cong trinh nghién ctu
ctia minh. Do han ché vé mat thoi gian, trinh d6 ciing nhu su méi mé cua dé
tai, ban luan van nay c6 thé con nhiéu diém chua hoan thién bai van con
nhiéu yéu té anh hudng téi ¥ dinh chuyén d6i nha cung cép cua nguoi tiéu
ding. Do vay, t6i rit mong nhan dugc su dong gop ¥ kién cua cac thay cd, cac
anh chi va cac ban dé gitp tdi hoan thién hon nita dé tai nghién cau caa minh.
T6i hy vong dé tai nay s& gop phan mang lai goc nhin chan thyc, mai mé va
dua ra nhitng goi ¥ ¢d gia tri thuc té cao dé cac doanh nghiép c6 nhiing chinh
sach hop 1y dé gir chan khach hang dang c6 va phat trién duoc thém nhiéu
khach hang méi, tir d6 nang cao hiéu qua kinh doanh 1én tbi da.

Xin chan thanh cam on!
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong nhimg nim gan day, thi trudng vién thong dang ddi mat véi tinh
trang bdo hoa cua cac dich vu vién théng truyén théng trong do6 cé dich vu di
dong, thi phan nay gan nhu di dugc dinh hinh trén 3 nha mang 16n d6 1a
Vinaphone, Viettel, mobifone. Dudi tac dong cua nhitng chinh sach da ban
hanh trong nam 2018, nhét 1a dich vu chuyén mang giir nguyén sé (MNP) da
va dang tao nén nhirng chuyén bién 16n vé thi phan giira cac nha mang.

Sau mot nam chinh thtec trién khai dich vu chuyén mang git s6 tai Viét
Nam (16/11/2018 dén ngay 27/11/2019), theo sé liéu théng ké cua Cuc Vién
thong (B6 TT&TT), di co tong cong 1.439.773 thué bao ding ky chuyén
mang gitr s6, trong d6, s6 khach hang chuyén mang gitr nguyén sb da thuc
hién thanh céng 1a 1.169.822. Ty Ié chuyén mang giir s6 thanh cong cua cac
nha mang trong mot nim qua lan luot 12 MobiFone (76,9%), VinaPhone
(83,7%), Viettel (85,5%) va Vietnamobile (62,5%) va sau gan 2 nim thuc
hién MNP hon 2,6 triéu thué bao da dang ky chuyén mang gii s6 tinh tir khi
duogc &p dung dich vu nay hoi cudi nam 2018, ty Ié chuyén mang giit s6 thanh
cong thuc té dat khoang 80% [7]. Ngoai s luong thong ké thué bao chuyén
mang gitt 6 nhu trén thi van con c6 mot sé lwong khong nho céc thué bao
chuyén déi nha cung cap mang ma d6i ca sé thué bao. Nhu vy viéc chuyén
d6i nha mang van di dang va s& dién ra do nhiéu yéu t6 anh huong téi nguoi
tiéu dung

Diéu d6 khién cac nha mang phai chiu ap luc canh tranh ngay cang gay
gat nham giir vitng thi phan, doi hoi cac nha mang phai lién tuc nang cao chat
luong dich vu, chu trong cong tac cham soc khach hang, xay dung cac goi

cudc phi hop timg ddi twong khach hang,... Chinh vi thé, Viéc nghién cau
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nhan t6 anh hudng dén y dinh chuyén ddi nha cung cap dich vu vién théng di
dong cua nguoi tiéu dung co vai tro quan trong trong viéc dinh hudng chinh
sach phat trién cua cac nha mang vién thong

Trén thé gidi da c6 nhiéu nghién ctru lién quan dén viéc khdm phé hanh
vi va ¥ dinh hanh vi chuyén doi nha cung cap dich vy vién thong di dong. Cu
thé nhu nghién ctu yéu té anh hudéng dén ¥ dinh thay d6i nha cung cép dich
vu Vién thong di dong tai thi truong pakistan cua Ayesha, Nazia Hussain va
Adman Riaz (2011), nghién cttu cua G.N. Satish Kumar, H.vani va S.
Vandama tai thi truong An do (2011), hay nghién ciu cac yéu té anh huong
dén hanh vi thay d6i nha cung cdp dich vu vién théng di dong cua
Mohammad Suleiman Awwad, Bashar Awad Neimat (2010) tai thi trudng An
d6. Mot s6 nghién cau trén co sir dung ly thuyét mé hinh Pay — Kéo — Giix
(Push-Pull-Mooring).

O Viét Nam trude d6 cling c6 mot s6 dé tai nghién ciu vé cac yéu to
anh huong t6i ¥ dinh thay d6i nha cung cap dich vu vién théng. Tuy nhién mé
hinh Pay — Kéo — Giir cua viéc chuyén ddi dich vu khong duogc sir dung & cac
dé tai nghién ciu nay. Thém nita cac dé tai dugc nghién ctu trude khi co
chinh sach trién khai chuyén mang gitr s6 MNP

Tur nhitng co sd d6, tac gia lya chon dé tai “ Nghién cizu cac nhan to
danh hwong dén y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién théng di déng
Cia ngueoi tiéu ding trén dia ban thanh pho Ha Ngi»

2. Tinh hinh nghién ciru lién quan dén dé tai
2.1 Tinh hinh nghién céru trong nwoéc

Tom luoc két qua nghién ciru trude d6 vé cac nhan té anh huong dén y
dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién thdng, cu thé nhu sau:

Bui Thi Kim Tién (2013) voi luan van “ Cac yéu té anh huong dén y

dinh thay doi nha cung cap dich vu dién thoai di dong ciia khach hang” , tac
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gia da xay dung mo hinh d& xuat 1a mé hinh thuyét hanh dong hop ly va mé
hinh thuyét hanh vi du dinh. tiép dé xay dung thang do va bang cau hoi diéu
tra khao sat va tién hanh khao sat 350 khach hang tai thanh phé H6 Chi
Minh. Tir cAc mau st dung phan mém SPSS phan tich cac yéu té tac dong
dén y dinh thay doi nha cung cap dich vu. Két qua 7 yéu té véi 32 bién quan
sat ¢ anh hudng t6i dén ¥ dinh thay ddi nha cung cap, d6 1a cac yéu té theo
thir tu quan trong bao gom: Kiém soat xung dot, Cam két cua nha cung cap,
Kién thiic vé céc lva chon thay thé, Chi phi chuyén d6i, chat luong dich vu
cung cap, nhan thirc cia ngudi tham khao va cudce dich vu.

Poan Thi Loan Nhi (2015) véi luan van “ Phan tich cac yéu té anh
huong dén quyét dinh chuyén do6i nha cung cap dich vu vién thong di dong &
hanh vi sau khi mua caa khach hang tai quan Ninh Kiéu, thanh phé Can Tho”,
tac gia str dung 2 ngudn: ngudn thtr cap (cac tap chi chuyén vé vién théng, céc
to bao trang web..), ngudn so cap qua phong van khach hang da ting chuyén
d6i nha mang. Phuong phap phan tich dir liéu 13 phuong phap hdi quy nhi
phan Binary logicstic va phuong phap phan tich phuong sai ANOVA. Khao
sat duoc 160 miu du diéu kién, Két qua c6 7 yéu to anh hudong: nha cung cap,
dich vu, yéu té ca nhan, cudc phi, su thuan tién, dich vu gia ting va gia tri
tang thém, theo d6 yéu td cudc phi anh huong cao nhat, sau do 1a dén yéu té
gia tri tang thém, cac yéu tb con lai anh huong thap.

2.2 Tinh hinh nghién céru nwéc ngoai

M6 hinh dich chuyén Pay - Kéo — Giit (PPM) 1a mot md hinh ¢6 nguon
géc tir cac nghién cau vé di cu. Cac nghién ctu vé di cu cho thay céc ca nhan
di cu tir dia phuong nay sang dia phuong khac, ho s& bi day di boi cac yéu t6
day (yéu tb tiéu cuc) cua noi ¢ hién tai hodc bi thu hit bai dich dén bang céac
yéu t kéo. Ngoai ra, con c6 cac yéu td ca nhan va x& hoi nhu chi phi di chuyén

la yéu t6 giit, tao thuan loi hoic han ché viéc di cu [17, tr.504-524]. Theo
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Bogue (1969) cho ring cac yéu tb day co thé bao gom: suy giam mét ngudn tai
nguyén thién nhién hoic gia tra cho n6; mat viéc lam; diéu tri &p buc do cac
dang phéi chinh tri, ton gido, hoic sac toc; thiéu co hoi phét trién c& nhan, viéc
lam hozc hon nhan; va thién tai nhu 1d lut, dong dat, hoa hoan hoic dich bénh.
Cac yéu tb kéo co thé bao gom, vi du, co hoi vuot troi cho viéc 1am, thu nhap
cao hon, hoic gi4o duc; méi truong va diéu kién séng thich hop hon; va co hoi
cho cac hoat dong, méi trudng hodc con ngudi méi. Bé thuc hién cac chién
luoc di dan, nguoi ta phai xem xét & 3 goc do. Thir nhat, nhan thic cua nguoi
di cu vé cac yéu to thude noi & hién tai cua ho c6 thé day di chuyén sang noi
khéc (goi 1a cac yéu té day). Thu hai, nhan thic cua nguoi di cu vé cac yéu to
thudc dich dén, co thé 1a hoat dong dé thu hit ngudi di cu dén (goi 1a cac yéu to
kéo). Thir ba, nhan thirc ciia ngudi di cu vé cac yéu t ca nhan va xa hoi co thé
tao diéu kién thuan loi hoac can tré qué trinh di cu (goi 1a cac yéu tb gii).

H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James (2005) 14 nghién ctru dau tién da
kham pha kha nang tng dung ctia mo6 hinh PPM trong linh vuc nghién ciru dia
Iy vao linh vuc marketing. M hinh dich chuyén Pay - Kéo — Giir cua viéc
chuyén do6i dich vu (PPM) 1a mot khung ly thuyét toan dién, xac dinh cac
bién nhat dinh, giai thich sy phutc tap vé qua trinh chuyén doi cua ngudi tiéu
dung trong linh vuc dich vu.

Lui, S. M (2005) 12 mot nghién ctru dién hinh, nghién ctu da xay dung
md hinh nghién cuu ¥ dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thdng (bao
gom 2 dich vu vién thdng chinh Ia dich vu vién thong di dong va dich vu truy
cap internet), md hinh bao gém 3 nhém nhan t4, (1) Nhan té day bao gdbm su hai
long va nhan thiic vé gia dich vu; (2) Nhan t kéo 13 Nhan thic vé su hap dan
thay thé; (3) Nhan t6 giir bao gém: Nhan thic vé chi phi chuyén ddi va nhan
thirc vé gid tri goi dich vu. M hinh duoc kiém dinh bang cach sir dung dir liéu
thu thap duoc tir hai dich vu CNTT d6 1a dich vu dir liéu di dong va dich vu két
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ndi Internet trong hai cudc khao sat duoc véi kich thac mau 1a 7910 tai Hong
Kong. Déi véi dich vu dién thoai di dong c6 kich thuéc mau 7910, dbi véi dich
vu két ndi internet c6 kich thudc mau 1a 6095. Ca hai dich vu vién thong dugc
lya chon déu c6 céc nha cung cap dich vu twong dbi phong phu trén thi truong.
C6 11 nha khai thac di dong va 10 ISP & Hong Kong. Két qua nghién ciu thay
m6 hinh nghién ctu 1a phi hop va cé gia tri. Su hai 10ng va nhan thic vé gia, su
hap din thay thé, nhan thic vé chi phi chuyén ddi va nhan thic vé gié tri goi
dich vu dé co tac dong dang ké dén y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu cua
nguoi tiéu ding. Thi truong dich vy inernet & Viét Nam va Hong Kong 1a tuong
dong, 1a thi truong dang & giai doan phét trién dich vu internet ha tang, thi phan
thi truong tap trung vao mot sé it I1SP.

Nghién ctu cuia Mohammad Suleiman Awwad va cong su (2010) da lam
rd su anh huong caa MNP dén su chuyén doi nha cung cap dich vu vién thong di
dong cua khach hanh tai thi truong Jordan. Nghién ctru da chitng minh rd, qua
cac giai doan cua MNP hanh vi chuyén d6i nha cung cap dich vu va mac do anh
hudng cua céc yéu té anh huong dén hanh vi chuyén d6i nha cung cap dich vu
vién thong di dong la rat khac nhau va da tao ra su chuyén bién Ién cua thi
truong vién thong Jordan

Téng hop mot so nghién civu vé y dinh chuyén déi nha

cung cdp dich vu vién thong

Stt | Nghién ciéu Dich vu Két qua nghién ciru
1 |Ranaweerava | bién thoai - Nhan t6 day: Su hai long, niém tin
Prabhu (2003) | cd dinh - Nhan t6 gitr: Rao can chuyén doi
2 | Kim va cong sy | vién théng - Nhan to day: Su hai long
(2004) di dong - Nhan t6 gitr: Rao can chuyén doi
3 | Gustafsson va|Diénthoaiva |- Nhan té day: Sy hai long, cam két
cong su (2005) | dich vu tiép tuc
internet - Nhan té giir: Chuyén d6i truge
- Sur hai 1ong x chuyén dbi trudc




Lui (2005)

Dich vu vién
thong di dong
va dich vu
internet

- Nhan t6 day: Su hai long, chap
nhan gia dich vu

- Nhan t6 kéo: Su hap dan thay thé,
nhan thie vé gia tri dich vu

- Nhan té git: Nhan thic vé chi phi
chuyén doi

Eshghi va cong

Dich vu vién

- Nhan t6 day: Su hai long

su théng  khdng | - Binh hudong khdng day
day

Shin va Kim Dich vu vién | - Nhan t6 day: Sy hai long
(2007) thong di dong | - Nhan t6 gitr: Nhan thic vé rao can

chuyén doi

- Nhan khau (tudi, hoc van)
Mohammad Dich vu vién | - Nhan t6 day: Gié dich vu, sy bat tién
Suleiman thong di dong | caa dich vu, 16i dich vu cbt 16i, sy ¢6
Awwad va cong dich vu, canh tranh, sy thay déi cong
su (2010) nghé

- Nhan té giit: Chi phi chuyén doi
Michelle Dich vu Vién |- Nhan to day: Nhan thac vé gia tri,
Caroline  Van |thong di dong | chiéu dai méi quan hé, chiéu sau
Der Merwe mbi quan hé, bé rong méi quan hé
(2015) - Nhan té gitr: Nhan thic vé chi phi

chuyén doi
- Nhan t6 kéo: Su hap dan thay thé

3. Muc dich, nhiém vu nghién ciu

Muc dich nghién ctiu cu thé cia dé tai nhu sau:

(1) Xéc dinh nhan t6 anh huong dén y dinh chuyén d6i nha cung cip

dich vy vién thong di dong

(2) Panh gia mtrc d6 anh huong cua cac nhan té dén v dinh chuyén doi

nha cung cap dich vy vién thong di dong cia ngudi tiéu dung trén dia ban




thanh phd Ha Noi

(3) Pua ra kién nghi nham hd trg cac doanh nghiép vién thong dua ra
c4c chién luoc duy tri va phat trién khach hang
4. P6i twong, pham vi nghién ciu

- Péi twong nghién ciru:

Ludn vin tap trung nghién cau mot s6 nhan té anh huong dény dinh
chuyén ddi nha cung cap dich vy vién thdng cua nguoi tiéu dung trén dia ban
thanh phé Ha Nbi

- Pham vi nghién caru:

Vé khong gian: Dé tai nghién thu thap sé liéu so cap tai c&c quan noi
thanh thanh ph Ha Noi

Vé thoi gian: Cac dit liéu thir cap duoc thu thap cha yéu trong giai doan
2016-2021. C4c dit liéu so cap thu thap tir phong van sau chuyén gia va diéu
tra khao sat nguoi tiéu dung duoc thyuc hién trong giai doan tir thang 1 dén 4
nam 2023
5. Phwong phap nghién ciu
5.1 Phwong phap thu thap

Pé tai st dung két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh
lugng. Trong dé, phuong phap dinh tinh nham hd trg viéc kiém chiing céc dix
liéu phan tich trong mé hinh nghién ctu. Trudc tién la nghién ctu tai ban
bang viéc 1dy thong tin tir cAc bai béo, tap chi nganh, céc tap san, internet, ban
tin va cac sb liéu tir tong cuc théng ke, trén website.

5.2 Phwong phap xir ly

Sau khi thu thap dugc thong tin, nhém tac gia tién hanh phan tich,
tong hop cac dir liéu dé xay dung co sa ly thuyét, phat trién mé hinh va gia
thuyét nghién ctu. Phuong phéap dinh luong dugc tién hanh théng qua phét

phiéu diéu tra khao sat bang bang hoi ddi véi nguoi tiéu dung trén dia ban
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thanh phé Ha Noi. Dit liéu dugc xu Iy bang phan mém SPSS 22.0 théng qua
phan tich thng ké md ta, phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich hoi
quy tuyén tinh.



9

CHUONG 1. COSO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

1.1 Céc khéi niém
1.1.1. Sw chuyén déi ciia khach hang

Su chuyén d6i cua khach hang la hanh dong cua khach hang nging
mua dich vu cua nha cung cap hoic thuong hiéu hién tai va sang mua san
pham/ dich vu d6 tir mot nha cung cap hodc thuong hiéu khac thay thé. Viéc
chuyén d6i cua khach hang cé thé xay ra vi nhiéu nhan té chi phéi anh hudng,
chang han nhu sy khdng hai 1ong véi san pham hoac dich vu caa nha cung
cap hién tai, gia ca hoac mét sb yéu té ma ddi thu canh tranh cung cap tét hon
hoac do hoan canh ca nhéan cua chinh khach hang...

Chuyén d6i khach hang 1a mot thach thac I6n ddi voi cac doanh
nghiép, vi n6 c6 thé dan dén mat doanh thu va thi phan dic biét 1a trong
truong hop san pham/dich vu thudc loai mua lién tuc (vi du nhu dich vy vién
thong). Bé giam su chuyén do6i cua khach hang, cac doanh nghiép tap trung
vao Vviéc cai thién su hai long cua khach hang, dua ra gia ca va gia tri canh
tranh, cung cap dich vu tét nhat cho khach hang.

1.1.2. Dich vu vién théng di déng

Theo Diéu 05 cua thong tu s6 05/2012/TT-BTTTT cua Bo Thong tin va
truyén thong nam 2012 thi dich vu vién thong di dong mit dat 1 dich vy vién
thong duoc cung cap théng qua mang vién thong di dong mat dat (mang
thong tin di dong, mang trung ké vo tuyén, mang nhan tin), bao gom:

e Dijch vy thong tin di dong mit dat

e Dijch vu trung ké vo tuyén;

e Dich vu nhin tin
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Céc dich vy vién thong di dong bao gom cac dich vu sau:

e Djch vu vién thong co ban bao gém: dich vu dién thoai; dich vu fax;
dich vu truyén sé liéu; dich vu truyén hinh anh; dich vy nhan tin va cac dich
vu Vién thong co ban khac theo quy dinh cia Bo Théng tin va Truyén thdng

e Dijch vu vién thdng gia tri gia ting bao gdm: dich vu thu dién tir; dich
vu thu thoai; dich vu fax gia ting gia tri; dich vu truy nhap Internet, gém dich
du truy nhap Internet bang hep c6 toc do tai théng tin xudng thip hon 256
kb/s va dich vu truy nhap Internet bang rong cé toc do tai thong tin xudng tir
256kb/s tré 1én va cac dich vy vién thong gia tri gia ting khac theo quy dinh
cua Bo Thong tin va Truyén théng

e Dich vu vién théng cong thém bao gém: dich vu hién thi sé chu goi;
dich vu gidu s6 goi; dich vu bat sé; dich vu cho cudc goi; dich vu chuyén cudc
goi; dich vu chan cudc goi; dich vu quay sé tat va cac dich vu vién théng cong
thém khac theo quy dinh ciia Bo Thong tin va Truyén thong
1.1.3. Nha cung cdp dich vu vién théong di dpng

Nha cung cap vién thong 1a mot t6 chuc hodc mot doanh nghiép duoc
thanh 1ap theo quy dinh caa phap luat nham muc dich kinh doanh Theo Khoan
23, Piéu 3 cua Luat Vién thong nam 2009. Nha cung cap dich vy vién thong
di dong cung cap cac dich vy vién thong di dong
1.1.4. ¥ dinh chuyén déi nha cung cdp dich vu vién thong di déng cia
khach hang

Theo quan diém hanh vi nguoi tiéu dung, y dinh hanh vi s& quyét dinh
hanh vi cia ca nhan [1, tr.179-211]. Hanh vi chuyén d6i nha cung cap dich vu
1a quyét dinh cua mot khach hang ngirng mua mot dich vu ctia mot nha cung
cip nay sang mua dich vu ctia ddi tha canh tranh [2, tr. 200-218]. Y dinh
chuyén d6i md ta kha nang khach hang chuyén mua dich vu tir nha cung cap

hién tai sang nha cung cap khac. Y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu cua
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khach hang 1a mét trong nhiing co s¢ quan trong dé cac nha cung cap du doan
hanh vi cia khéach hang, khach hang c6 ké hoach mua lap lai hay chuyén d6i.
Y dinh chuyén d6i khac hanh vi chuyén d6i, y dinh chuyén doi la kha niang
xay ra hanh vi va hanh vi chuyén d6i 13 hanh dong thuc té cua viéc thay doi
dé nha cung cép dich vu khac. Bén canh d6, rat nhiéu nghién ctru da khang
dinh y dinh chuyén déi 1a yéu té quan trong trong qua trinh chuyén di va
quyét dinh dén hanh vi chuyén doi cia khach hang.

Nhu vay, trong luan vin, tac gia dua trén khai niém y dinh chuyén doi
nha cung cap dich vu cia Bansal, H. S.,Taylor, S. F (1999) va nhiing phan
tich & phan trén dé dua ra quan diém vé y dinh chuyén do6i nha cung cap dich
vu Vién thong di dong cua ngudi tiéu dung nhu sau:

Y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién thong di dong cta nguoi
tiéu dung 1a kha nang nguoi tiéu ding cé thé chuyén mua dich vu vién thong
di dong tir nha cung cap dich vy hién tai sang nha cung cap canh tranh.

1.2. Co sé ly thuyét vé y dinh chuyén ddi nha cung cap dich vu ciia ngudi
tiéu dung

1.2.1. Md hinh dich chuyén Ddy - Kéo — Gii ciia vigc chuyén déi nha cung
cdp dich vu

M6 hinh dich chuyén Pay - Kéo — Giit (PPM) 1a mot md hinh ¢6 nguon
goc tir cac nghién ciu vé di cu. Trong cac nghién ctiu vé di cu cho thay cac cé
nhan di cu tir dja phuong nay sang dia phuong khac, ho s& bi day di bai céc yéu
t6 day (yéu té tiéu cuc) cua noi ¢ hién tai hoic bi thu hit bai dich dén bang céac
yéu t kéo. Ngoai ra, con c6 cac yéu td ca nhan va x& hoi nhu chi phi di chuyén
la yéu t6 gitr, tao thuan loi hoic han ché viéc di cu [17, tr.504-524]. Theo
Bogue (1969) cho ring cac yéu té day co thé bao gom: suy giam mot nguon tai
nguyén thién nhién hoac gia tra cho n6; mat viéc lam; diéu tri 4p bic do cac

dang phai chinh tri, ton gi4o, hoic sac toc; thiéu co hoi phat trién ca nhan, viéc
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lam hozc hon nhan; va thién tai nhu 1 lut, dong dat, hoa hoan hoic dich bénh.
Cac yéu tb kéo co thé bao gom, vi du, co hoi vuot troi cho viéc 1am, thu nhap
cao hon, hoac gi4o duc; mdi truong va diéu kién séng thich hop hon; va co hoi
cho cac hoat dong, méi trudng hodc con ngudi méi. Bé thuc hién cac chién
lugc di dan, nguoi ta phai xem xét & 3 goc do. Thir nhat, nhan thic cua nguoi
di cu vé cac yéu té thude noi & hién tai cua ho c6 thé dy di chuyén sang noi
khéac (goi 1a cac yéu té day). Thua hai, nhan thic cua nguoi di cu vé cac yéu to
thudc dich dén, c6 thé 1a hoat dong dé thu hat nguoi di cu dén (goi 12 cac yéu td
kéo). Thir ba, nhan thirc ciia ngudi di cu vé cac yéu té ca nhan va xa hoi co thé
tao diéu kién thuan loi hoac can tré qué trinh di cu (goi 1a cac yéu tb gi).

H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James (2005) 14 nghién ctru dau tién da
kham pha kha nang tng dung ctia moé hinh PPM trong linh vuc nghién ctru dia
Iy vao linh vuc marketing. M hinh dich chuyén Pay - Kéo — Giir cua viéc
chuyén d6i nha cung cap dich vu (PPM) Ia mét khung Iy thuyét toan dién,
xac dinh céc bién nhat dinh, giai thich su phac tap vé qua trinh chuyén doi
ctia ngudi tiéu dung trong linh vuc dich vu. M6 hinh PPM duogc thé hién &
hinh 1.1.



Chit lwgng
thép

Hai long thip

Gi4 tri thip

PJ tin tuwéng
thip

Cam két thap

Cam nhian gia
cao

Thai d§
chuyén doi

Quan niém
chii quan

Chi_chuyén
dbi cao

Hanh vi_
chuyén déi
trong qua khi

Xu huéng tim
kiém trai
nghiém da dang

Su hip din
ciia dich vu
thay thé

13

Nhan t§ Piy

Cé y dinh chuyén
doi

Hanh vi chuyén déi

g o Kéo Nguén: H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James 2005

Hinh 1.1: M6 hinh PPM cho hanh vi chuyén doi nha cung cap dich vu

Trong md hinh PPM, cc nhan té anh huéng dén y dinh chuyén doi nha

cung cap dich vu dugc phan chia thanh 3 nhém, bao gom: nhém yéu té day,

nhom yéu té kéo va nhém yéu td giir. Cac bién cia mo hinh PPM dugc giai

thich nhu sau:

e Nhan t6 Pay (Push factor) mang cac yéu tb tiéu cuc dé thic day

khach hang roi mang. Nhan té nay lién quan téi cac bién s6 nhu sy hai long,
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chat luong, gia tri, niém tin, cam két va cam nhan vé gia thanh (Cac bién sb
nay duoc nghién ctru nhu 1a cac dy doan cua viéc chuyén ddi nha cung cap
dich vu tuong tng véi cac yéu té day - cac luc day tac dong tir nguon goc dua
ra dong luc cho viéc chuyén ddi dich vu. Khi khach hang cam thay chat luong
va gid tri dich vu thap, trai qua sy khong hai long véi nha cung cap dich v,
thiéu su tin tuang va cam két véi nha cung cap dich vu d6 va cam nhan gié ca
qua cao, thi ho ¢ kha nang cao cam thay bi day dé chuyén d6i dich vu.

e Nhan t6 Kéo ( pull factor): Mang yéu t6 tich cuc dé thu hit khéach
hang chuyén doi sang nha cung cung cap dich vu maéi thay thé cho nha cling
cap dich vu dang st dung. C4c yéu to caa dich vu méi cang hap dan thi kha
nang khach hang cang c6 y dinh chuyén sang nha cung cap dich méi cang cao.

e Giir ( Mooring effect) : Néu chi xét t6i cac nhan to6 Pay va Kéo thi
cling chua thé danh gia toan dién vé sy chuyén ddi dich vu caa khach hang.
Vi bét ctr su roi di hay chuyén sang mai déu bi chi phéi boi cac yéu té co hoi
va rao can. C4c bién sé ctua Gitr nhu 1a chi phi cua su chuyén do6i, quan niém
cha quan, thai do chuyén di, hanh vi chuyén d6i trong qua kht va xu huéng
tim kiém trai nghiém dich vu cta khach hang.

Dua trén phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong, H.S. Bansal,
S.F. Taylor, Y.St. James (2005) cho rang y dinh chuyén dbi nha cung cap dich
vu cutia nguoi tiéu dung bi anh hudng cia ca ba nhom yéu t6 va mo hinh PPM
c6 ¥ nghia dé giai thich vé hanh vi chuyén doi nha cung cip dich vu cua
khéch hang.

M6 hinh di chuyén cua chuyén d6i dich vu (PPM) di dugc sir dung nhu
ly thuyét nén tang dé giai thich y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu cua
nguoi tieu dung trong nhiéu nghién ctu. Céac két qua nghién ctu nay cho

thay kha nang giai thich ¥ dinh chuyén doi nha cung cip dich vu cia ngudi
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tiéu dung thong qua mé hinh nay 1a dang ké va trong cac linh vuc dich vu thi
tap cac nhan tb thudc cac nhom nhan té day, kéo, gitr 1a khac nhau.
1.2.2. Mgt sé nghién ciru vé y dinh chuyén doi nha cung cdp dich vu vién
thong di djng

+ Nghién ctru Ranaweera va Prabhu (2003) lam rd su tic dong cua
nhan t6 su hai 16ng, niém tin, va rao can chuyén dbi dén viéc giir chan khach
hang trong dich vu vién thdng cb dinh cua tac gia. Nghién cau da thuc hién
khéo sat cac cu dan ctiia vueong qudc Anh dung dién thoai ¢b dinh, cuoc khao
sat théng qua giri bang cau hoi téi 2850 khach hang ngau nhién tir co s& dir
liu ctia nha. Trong 2850 cau hoi giri di thi c6 461 phan hdi trong d6 co 29
phan hoi khong hoan chinh va da bi loai bo. Bang cau hoi c6 cau trdc vai cac
thang do loai 7 diém Likert. C4c nhan to xay dung trong bang cau hoi khao
sét la:

e Nhan t day: Su hai long, niém tin

e Nhan té giir: Rao can chuyén doi

Su hai long / Giir Khich
hang

Nguon: H.S. Ranaweera va Prabhu (2003)

Hinh 1.2: M hinh PPM cho hanh vi chuyén déi dich vu theo
Két qua nghién cau chi ra mot luan diém: tac dong caa nhan té niém tin
dén viéc gitr chan khach hang yéu hon so véi nhan té sy hai 1ong. Tuong tac

gitra niém tin va sy hai long c6 tac dong dang ké dén viéc giir chan khach



16

hang, tir d6 cho thay viéc két hop ca hai nhan té niém tin va su hai 1ong s&
tang hiéu qua hon rat nhiéu so véi viéc chi tam trung su hai 16ng. Nghién ctu
cing chi ra rdo can chuyén ddi c6 anh huong 1on toi viéc giit chan khéach hang

+ Lui (2005) nghién ciu vé cac tac dong dan dén viéc chuyén mang
dich vu vién thong di dong va két néi internet tai Hong Kong. Dua trén mo
hinh PPM cua H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James (2005), nghién ctru Lui

(2005) di xac dinh md hinh PPM bao gdom céc nhan té nhu sau:

Suw khong ro
Chi phi rang caa gia
chuyén abi tri goi san
phim

Su Hai Long

Chip nhin gia

dich vu Y dinh chuyén
mang
Nhin t6 Pay
———» Tac dong chinh
Swhipdén |+~ »  Tacddng dicu tict cia sy khong o

thay the rang gia tri goi san pham

) _ Tﬁl’cgﬁlngé Slgginet cua chi
Nhin t6 Kéo P

Nguon: Siu Man LUI (2005)
Hinh 1.3: M6 hinh PPM cho hanh vi chuyén doi dich vu

e Nhan t day: Sy hai l1ong, chap nhan gié dich vu

e Nhan t6 Kéo: sy hap dan thay thé

e Nhan té Giir: Chi phi chuyén dbi, sy khong rd rang cua gia tri
g6i san pham

Str dung phuong phap nghién ctru chinh la phuong phap nghién ctu
dinh luong. Nghién ctru d3 khao sat 7910 khach hang. Két qua nghién ctu
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cho thdy: Dbi v6i nhan té day thi su hai Iong, chip nhan gié dich vu 12 hai
nhan t6 quan trong dén y dinh chuyén mang, cac khach hang c6 su hai long
cao véi nha cung cap dich vu hién tai s& co ¥ dinh chuyén d6i thap hon.
Tuong tu, cac khach hang c6 cam nhan cao vé chap nhan gia dich vu véi nha
cung cap dich vy hién tai ciing c6 ¥ dinh chuyén d6i thap hon. D4i voi nhan t6
hdt thi khach hang nao cam nhan duoc su hip dan thay thé cua nha cung cap
s& ¢6 y dinh chuyén doi cao hon.

£ Nghién cau hanh vi chuyén déi dich vu vién théng di dong ¢ thi
truong han quoc caa tac gia Dong H. Shin and Won Y. Kim, (2007):

Nghién ctu ndy nhim muc dich khao sat tac dong cua viéc chuyén
mang giit s6 (MNP) d6i véi cac thué bao di dong tai Han Qudc thdng qua
cach cu xtr hanh vi va nhan thtc caa khach hang. Nghién ctu nay da thu
thap dix liéu vé cac thué bao dd chuyén nha mang di dong tir thoi diém bat
dau 4p dung MNP (thang 1 nim 2004) dén thang 12 nam 2005. Dit liéu cho
nghién ciru nay duoc thu thap tir hai nguon. Ngudn tha nhat, 1ay dit liéu tur
Bo Thong tin va Truyén thdng cta Han Quéc chia théng tin caa hon 2.000
thué bao trong nganh dich vu di dong. Nguon thir 2, tién hanh khao séat cac
thué bao di dong thdng qua céc bang hoi vé Iy do chuyén mang. Cac nhan td
anh huong gom:

e Nhan t Pay: su hai long, gia dich vu

e Nhan tb Giir: chi phi chuyén d6i, chinh sach giir thué bao.

Tong cong 552 mau khao sat da dugc thu thap sau ba thang thu thap di
licu. Trong s6 cac mau khao sat hoan thanh, loai bo cac mau bi thiéu thdng tin
hoac cu tra 161 duoc lap lai ngu nhién, tong cong c6 490 phan hdi khao sét
hop 18 duoc thu thap. SPSS 10.0 duoc st dung cho phan tich théng ké mé ta,
phan tich yéu t6 va phan tich do tin cay. Phan tich hdi quy dugc thuc hién

bang AMOS 4. Két qua nghién cau nay chi ra hai yéu té quan trong nhat dan
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t6i chuyén doi sang nha mang 1a gia dich vu va chi phi chuyén déi. Nhan té
chinh séach giir thué bao 1a rao can chuyén doéi quan trong nhat 1am nguoi
ding khdng muédn quyét dinh chuyén doi

+ Luan vin nghién ctu cac tic dong dan dén viéc chuyén mang dich
vu ¢ong nghé trong dé co dich vién thong di dong cua tac gia CHEN YE
(2009). Dwa trén md hinh ly thuyét PPM cua H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St.
James (2005) va su dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong,
luan vin thuc hién khao st bang hinh thirc truc tuyén cac sinh vién tai truong
dai hoc & mién trung Hoa Ky nam 2008. S6 sinh vién khao sét 1a 637 va két
qua thu duoc 414 cau tra 16i hop 16. Cac nhan té PPM sir dung 1a:

e Nhan té Day: Su hai long, mtc d6 st dung

e Nhan t6 Giir: chuan muc chi quan, chi phi chuyén d6i, su doi moi
cua ca nhan

e Nhan t6 Kéo: Su tién loi, dé sir dung, kha ning bao mat

Thoi quen
Mirc do st ngugc
dung
Chuén muc
chii quan

|

|

|

|

|

|

|

|

|

. I

Nhin to Giir |

Chi phi |

chuyén dbi |

|

Y dinh ,chuyén *

. doi

Su doi méi
ciia ca nhan

_— Tac dong tryc tiép
D& sir dung
Kha ning bao
mit

Hinh 1.4: M6 hinh PPM cho hanh vi chuyén doi dich vu

Nhan t6 iy

Su hai long

Nhin t§ Kéo .y
————-®  Tac dong dicu tiet

Nguon:CHEN YE (2009)




19

Luan van st dung phuong phap phan tich PLS bang ung dung
SmartPLS 2.0. Két qua nghién ciru chi ra 1a khach hang cé y dinh chuyén doi
cao hon khi ho khdng hai long véi dich vu hién tai, va khi ho tim duogc su
thay thé tot hon trong cac yéu td vé su tién loi, d& sir dung va tinh bao mat.
Viéc chi phi chuyén d6i cao va cac hanh dong nguoc théi quen nhiéu hon s&
lam giam ¥ dinh chuyén d6i mang cua khach hang. Yéu té mtc do str dung va
su doi mai caa ca nhan khéng anh hudng téi v dinh chuyén doi mang.

£ Nghién ctu cac yéu té anh huong dén hanh vi chuyén nha mang cua
nguoi dung dich vu di dong tai thi truong Jordan cua tac gia Mohammad
Suleiman Awwad (2010)

Nghién ctru ndy nham xac dinh cac yéu té quan trong nhéat anh huong
dén hanh vi chuyén nha mang ciia khach hang ddi véi cac nha cung cap dich
vu di dong tai Jordan. Sb luong 580 bang cau hoi dugc phan phéi cho mét
mau ngau nhién cua ngudi dung dién thoai di dong & 4 nha mang I6n & Jordan
la Zain, Orange, Umniah, va Xpress . Bang cau hoi chira 33 muc duogc do trén
mot thang do Likert nim diém. Dir liéu duoc phan tich bang phan tich hoi
quy. M hinh st dung cac nhan t6 anh huéng nhu sau:

e Nhan t6 bay: gia dich vu, su bat tién, 13i dich cdt 181, sy ¢ dich vu,
cu xtr ctia nhan vién khi c6 su ¢b, su thu hit cua dbi thu canh tranh, thay doi
trong cong nghé

e Nhan tb Giir: chi phi chuyén doi.
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chuyén dbi

Hinh 1.5: M6 hinh PPM cho hanh vi chuyén doi dich vu

Két qua ctia nghién ctu nay dua ra mot s6 két luan sau: tat ca cac nhan
t6 (gia dich, sy bat tién, 15i dich vu cbt 18i, su ¢b dich vy, su thu hat bai céc
d6i thu canh tranh, sy chi phi chuyén d6i) déu c6 tac dong dang ké dén hanh
vi chuyén nha mang caa nguoi dung dich vu di dong. Con cac nhan tb sy thay
d6i trong c6ng nghé va cu xtr caa nhan vién khi c6 su ¢ 1a khdng anh huong
tgi hanh chuyén mang

+ Nghién cau y dinh va hanh vi chuyén d6i mang trong dich vy vién thong
di dong o thi truong Nam Phi caa Michelle Caroline Van Der Merwe (2015)
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Nghién ciru khao st truc tuyén thdng qua nha cung cap dich vu & Nam
Phi. Thang do duoc sir dung trong khao sat danh gia 11 diém nén sé ting do
nhay va chinh xac hon nhiéu. Dit liéu dugc phan tich théng qua st dung wéc
lwgng tbi da (MLE) trong AMOS va EQS. Céc nhan té dugc anh huéng theo
mo& hinh PPM:

e Nhan té day: Nhan thuc vé gié tri, chiéu dai méi quan hé, chiéu sau
méi quan hé, bé rong méi quan hé

e Nhan t6 giir: Nhan thirc vé chi phi chuyén doi

e Nhan t6 kéo: Su hap dan thay thé

Nghién ciru chi ra mot s6 két qua: sy hap dan thay thé anh huéng manh
nhat téi y dinh chuyén mang. Nghién ctu tap trung 3 van dé: thir nhat, trinh
bay md hinh ¥ dinh chuyén mang; thtr 2, so sanh mé hinh y dinh chuyén
mang va hanh vi chuyén mang thuc té; thir 3 1a khao sat vai trd cua cac dac
diém trong méi quan hé y dinh chuyén mang va hanh vi chuyén mang.
1.3 Md hinh va céc gia thuyét nghién céu
1.3.1. Co so xay dung mo hinh nghién cau

Dura vao md hinh dich chuyén Pay - Kéo — Giit ctia viéc chuyén doi dich
vu (PPM) cua H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James (2005) va két qua tong
quan cac cong trinh nghién ctru trude day (duogc trinh bay ¢ trén), tic gia dé& xuat
ra 6 nhan td tac dong dén y dinh chuyén d6i nha cung cap co thé c6 ¥ nghia trong
bbi canh nghién ctru dich vu vién thong di dong tai Viét Nam, cac nhan t6 ndy
duoc chia thanh ba nhém, cu thé: (1) Nhom nhan 6 ddy bao gdm: Sy hai long,
niém tin, nhan thic vé gia dich vu va nhan thirc vé su thay ddi cong nghé; (2)
Nhém nhan t6 giit bao gdm: Chuan muc cha quan; (3) Nhan t6 kéo 14 nhan thirc
vé sy hap dan thay thé. Pay 1a nhiing nhan t6 da duoc cac nghién ctu trudc day
chimg minh 13 ¢6 tac dong dén y dinh chuyén d6i nha cung cp dich vu néi chung
va dich vu vién thong ndi riéng nhung nhiing trong cac bdi canh nghién ctru khac

véi bdi canh MNP tai Viét Nam.
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Nhiéu nghién ctru trude ddy di nhic dén cac nhan t6 sy hai 1ong, niém tin,
nhén thic vé gia, chuan myc chu quan, nhan thirc vé chi phi chuyén dbi va nhan
thitc vé sy hap dan thay thé nhu 13 nhimg yéu td anh hudng chinh dén ¥ dinh
chuyén dbi nha cung cap dich ctia ngudi tiéu ding. Theo Yi-Fei Chuang va Yang-
Fei Tai (2016) khang dinh sy hai long, chi phi chuyén dbi va sy hap dan cia giai
phap thay thé 14 cac bién du bao phd bién nhét dugce sir dung dé giai thich ¥ dinh
chuyén dbi nha cung cap dich vu cta ngudi tiéu ding

Mb hinh PPM ciing khing dinh cac nhan t6 nhu sy hai 10ng, niém tin, nhan
thirc vé gia, chuan muc chu quan, nhan thirc vé chi phi chuyén ddi va nhan thirc
vé sy hap dan thay thé c6 tac dong dén ¥ dinh chuyén déi nha cung cap dich vu
ctia khach hang, va diéu nay ciing dugc ching minh ¢ nhiéu nghién ctu, trong cac
boi canh dich vu khéc nhau.

Bén canh do, trong linh vuc dich vu vién thong di dong, da co nhiéu nghién
ctru vé vé mdi quan hé gitta nha cung cap dich vu vién thong di dong va khach
hang. Nhiéu nghién ctru da nhan dinh trong diéu kién canh tranh viéc gitr chan
khach hang 1a rat quan trong. Cac yéu t6 nhu sy hai long, niém tin, su cam két, chi
phi chuyén d6i duoc xac dinh 13 yéu t6 quan trong dé dyu bio vé méi quan hé cta
nha cung cap dich vu vién thong di dong véi khach hang (trung thanh hay chuyén
d6i). Theo Chatura Ranaweera va Jaideep Prabhu (2003) su hai 1ong, niém tin va
cac rao can chuyén doi 1a nhimg nhan t6 quan trong trong viéc duy tri khach hang
trong mot khung canh mua lién tuc. Céc rao can chuyén doi c6 tac dong tich cuc
dang ké dén duy tri khach hang va diéu tiét vé mdi quan hé gitra sy théa man va
duy tri, cdc nha cung cap dich vu c¢6 thé duy tri khach hang tham chi khach hang
khong hai 1ong nguoi cam nhan duge nhiing rao can chuyén doi cao.

Dich vu vién thong di dong loai dich vu cong nghé thong tin, duogc cung
cap trén nén tang cong nghé két ndi, do d6 chat lwong dich vu s& duoc quyét dinh

boi cong nghé két ndi. Nghién ctru vé qua trinh phat trién cta thi truong dich vu
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vién thong di dong tai Viét Nam, su thay doi cong nghé da tao ra nhiing diém
nhén trong qua trinh phét trién cta thi truong nay. Mat khac, theo Mohammad
Suleiman Awwad va cdng su (2010) nhan thirc sy thay doi cong nghé co tac dong
dang ké dén ¥ dinh chuyén ddi nha cung cép dich vu vién thong di dong. Nhimg
nghién ctru trude day, co rat hiém nghién ctru dua anh hudng ciia nhan thirc vé sy
thay d6i cong nghé vao nghién ctru y dinh chuyén doi nha cung cip dich vu ndi
chung va dich vu vién thong di déng noi riéng. Do do, tic gia mong muén dura
nhan t6 nhan thirc vé sy thay d6i cong nghé vao mé hinh nghién ctru.

Nhu vay, dé kiém tra va khéng dinh lai su tdc dong ctia cac nhan t sy hai
long, niém tin, nhan thic vé gia, nhan thirc vé su thay doi cong nghé, chuin muyc
chil quan, nhan thirc vé sy hip dan thay thé dén ¥ dinh chuyén doi nha cung cap
dich vu vién thong di dong clia nguoi tiéu ding Viét Nam trong bdi canh MNP,
tac gia dua cac nhan t ndy vao mo hinh nghién ctu.

Mobi quan h¢ cua cac bién doc 1ap trén voi bién phu thudc y dinh chuyén
ddi nha cung cép dich vu vién thong di dong s€ duogc kiém dinh trong diéu kién ¢6
cac bién kiém soat. Ly do cac bién nay dugc dua vao lam bién kiém soat vi theo
tong quan cua tic gia tir cac nghién ciru trude day, cac bién ndy ¢ quan hé, co y
nghia thong ké vai bién phu thudc.

Theo Keaveney va Parthasarathy (2001) diac diém nhan khau hoc (vi du,
thu nhap va gido duc) 13 yéu to phan biét dang ké giita khach hang & lai va khach
hang chuyén doi nha cung cap. Lui va cong su (2005) cho rang dic diém ca nhan
clia nguoi tiéu dung déng vai trd chu dao trong viéc anh hudéng dén hanh vi
chuyén ddi ctia ho. Hon nita, dic diém cua loai dich vu vién thong di dong mang
tinh k¥ thuat nén mot so bién nhan khau duoc Iya chon dé so sanh sy khac nhau
vé ¥ dinh chuyén doi giita cac nhom khach hang. Nhu cau sir dung dich vu vién
thong di dong cta cac do tudi 1a khac nhau nén ho ¢6 xu hudng tim hiéu k¥ thong

tin vé nha cung cap dich vu va cac goi dich vu dé dua dén quyét dinh mua. Nguoi



24

dung tré tudi c6 nhu cau sir dung dich vu vién théng nhiéu nhit nhung lai c6 kha
ning dao tau cao [20, tr. 269-276].

bac diém nhan khau hoc cua nguoi dung ca nhan sé anh hudng dén théi do

va hanh vi ngudi st dung dbi v6i dich vu vién thong [14, tr.196-202].

Céc bién nhan khau nay khong phai 1a trong tam nghién ctru cua luan

van ndy. Tuy nhién dé khang dinh viéc dua cac bién doc 1ap vao mo hinh 1a

c6 y nghia, viéc kiém soat mirc d§ anh hudng cua cac bién nhan khau hoc nay

1a rat can thiét. Vay, dé dam bao tinh chit ch& cia md hinh tac gid dua vao mo
hinh bén bién nhan khau bao gém: (1) Tudi, (2) Giéi tinh, (3) Trinh do hoc
van, (4) Thu nhap.

1.3.2 M6 hinh nghién cizu

Khung 1y thuyét ctia ludn vin duge thé hién trong mé hinh 1.6

Su hai long

Niém tin

N\ ———

Nhan thirc vé gia dich vu

Nhan thirc vé su thay doi cong nghé

Nhém nhan té Pay

Y PINH
CHUYEN
POI NHA
CUNG CAP
DICH VU
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THONG DI

Chuan muc cha quan

Nhom nhan té Giir

PONG

Nhan thirc vé su hap dan thay thé

Nhém nhan té Kéo

Bién kiém soat

Tudi, gidi tinh, trinh
d6 hoc van, thu nhap

Hinh 1.6: M@ hinh nghién ciu dé xuat
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1.3.3 Cac gida thuyét nghién cizu

(1) Moi quan hé giiza sw hai Iong va y dinh chuyén doi nha cung cap dich
Vu Vién théng di dong

Sy hai 1ong 1a mot khai niém quan trong trong cac nghién ciru vé moi
quan hé khach hang va da thu hat dugc rat nhiéu su quan tim hoc gia trong
nhiéu thap ky qua. Theo Oliver (1980), sy hai 1ong 13 phan tmg ctia ngudi tiéu
dung ddi v6i viéc duoc dap tmg nhitng mong muén. Theo Kotler (2001) thi su
hai 10ng 1a mtrc d cta trang thai cam gidc ctia mot nguoi bat dau tir viée so
sanh két qua thu duoc tir san pham/dich vu v&i nhitng ky vong cta nguoi do.
Ky vong ¢ diy duoc xem 1a udc mong hay mong doi ctia con ngudi, nd bit
nguon tir nhu cau ca nhén, kinh nghiém trudc d6 va thong tin bén nguoai nhu
quang céo, thong tin truyén miéng ciia ban be, gia dinh...Nhu vay, mic do
hai long cua khach hang 1a ham cua sy khac biét gitra két qua nhan dugc va
ky vong. Khach hang s& c6 thé cam nhan mot trong 3 mirc d6 thoa mén sau:
néu két qua thuc hién kém hon so véi ky vong thi khiach hang s& khong hai
1ong. Néu két qua thuc hién twong ximg véi ky vong thi khach hang s& hai
long. Néu két qua thuc té vuot qua mirc mong doi thi khach hang rat hai long
va thich tha.

Theo cac nghién ctiru marketing trudc d6, mot mirc do cao cuia su hai
1ong sé& gitp xay dung moi quan hé khach hang, trong khi mot muc d6 cao cua
su bat man s& dan dén chdm dut mdi quan hé [7], [11].

Trong nhimg nghién ctiru vé mdi quan hé khach hang, su hai 1ong dong
val trd quan trong trong vi¢c phan phiét 2 nhém khach hang trung thanh
(khach hang c¢6 mbi quan hé véi nha cung cp) va khach hang di c6 hanh vi
chuyén d6i nha cung cap dich vu (khach hang da cham dat mdi quan hé véi
nha cung cép — khéach hang chuyén déi). Ganesh, J., Arnold, M. J., and
Reynolds, K. E (2000) qua 2 nghién ctru da chi ra sy khac nhau gitra khach
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hang trung thanh va khach hang da chuyén dbi trong linh vuc dich vu. Nhimng
khach hang di c6 hanh vi chuyén d6i nha cung cip dich vu véi nhitng khach
trung thanh c6 su khac biét dang ké vé su hai 1ong ctia ho v6i nha cung cép
hién tai. Két qua cua hai cudc nghién ctu cua Keaveney, S. M., and
Parthasarathy, M. (2001) cho thdy dbi véi ngudi str dung dich vu truc tuyén,
su hai long 13 mét trong nhitng yéu t6 c6 hiéu qua trong phan biét hanh vi
gilra nguoi tiép tuc str dung dich vu va nguoi str dung da chuyén ddi. Li, D.,
Browne, G. J., and Wetherbe, J. C (2007) su hai long véi trang web cua nguoi
tiéu dung truc tuyén 13 yéu té quan trong nhat dé phan biét gitta nhitng ngudi
c6 xu hudéng gan bd vao cac trang web cu thé va nhitng ngudi c¢6 xu hudng
chuyén sang cic trang web khac (ngudi c6 hanh vi chuyén doi). Péi véi dich
vu cung cap lién tuc (vién thong, tai chinh), Bolton va Ruth (1998) cho ring
dé duy tri mdi quan hé véi khach hang phu thudc vao su hai long va khoang
thoi gian moi quan hé, sy hai long duoc tich iy trong qua trinh trai nghiém
dich vu va nguoc lai khach hang s& chdm dut mbi quan hé véi nha cung cip
khi thoi gian mdi quan hé ngan va ho ¢6 cam nhan khong hai 1ong trong qua
trinh trdi nghiém dich vu.

Bén canh do, cac nha nghién ctru vé hanh vi chuyén d6i nha cung cap
dich vu cta khach hang ciing da phat hién ra rang su hai long ctia nguoi tiéu
dung c6 tac dong nguoc chiéu voi y dinh chuyén dbi nha cung cip dich vu
[2], [21]. Nguoi ti€u dung trong qua trinh trai nghiém dich vu ¢6 murc do thoa
mén thap s& co xu hudng chuyén d6i sang stt dung dich vu cta nha cung cip
dich vu khac s€ cao.

Qua trinh chuyén d6i nha cung cdp dich vu cia ngudi tiéu dung duoc
mo ta theo mot qua trinh chuyén doi tir y dinh chuyén d6i dén hanh vi chuyén

d6i. Trong mé hinh di chuyén ctia chuyén doi PPM, sy hai 1ong 1a mot trong
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nhimng yéu té diy va co tac dong véi ¥ dinh chuyén doi va tir 6 dan dén hang
vi chuyén d6i nha cung cap dich vu.

Trong nhing nghién ciru vé nhén t6 4anh hudng dén hanh vi chuyén doi nha
cung cép dich vu cua khach hang, su hai long dugc xac dinh 1a mot trong nhiing
nhan t6 dugc nghién ctru phd bién voi nhiéu loai dich vu khach nhau [21].

Do vay, ¢ nghién ctu ndy tac gia dwa ra gia thuyét ung ho nhitng két
qua trén:

H1: Si hai long cé tic ddng nguwoc chiéu dén y dinh chuyén déi nha
cung cdp dich vu vién théng di dong cia nguoi tiéu ding

(2) M6i quan hé giita niém tin va y dinh chuyén doi nha cung cdp dich
vu vien théng di dong

Niém tin 1a mot khai niém trong kinh doanh néi chung va marketing
noéi riéng da dugc nghién ciru ¢ nhiéu linh vyc khac nhau nhu quan hé xa
ho1, marketing dich vu, ban 1€, trong giao dich dam phan gitra ngudi mua,
nguoi ban, mbi quan hé trong to chirc. ..

Niém tin 14 mot khai niém nén tang trong cic nghién ctru marketing
quan hé [18]. Niém tin 1 su tin tudng cia mot dbi twong vai mot ddi tuong
khac. Niém tin c6 thé dinh nghia & nhiéu cap do khac nhau: cip do doanh
nghiép va cap do ca nhan. O cac cap do khac nhau, long tin duoc dinh nghia
v6i nhiéu nodi dung va thang bac nhan thirc va hanh vi khac nhau. o) cép do
nhan thtrc va ¥ dinh, ngudi tin c6 niém tin hodc ky vong 13 ngudi dugc tin s&
c¢6 hanh vi va thai d6 dang tin cay. Khi nguoi tin c6 niém tin (cdp do ¥ dinh),
anh ta s& san sang dua vao hodc chép nhan rai ro ¢6 thé ¢ tir hanh vi cua
nguoi duge tin. Cap do cudi cing 13 hanh vi.

Nhiéu tac gia da nhan dinh niém tin 12 mot yéu té quan trong trong cac
nghién ctru vé 1ong trung cua khach hang. Su tin twéng cia nguoi tiéu ding

ve viéc s€ hoan thanh 161 hira ctia nguoi ban 1a tién dé cua hanh vi tuong lai
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ctia ngudi tiéu dung. Niém tin mot yéu t6 quan trong dé tién doan vé su hop
tac, dan dén viéc mua lai cta khach hang. Niém tin hodc ky vong cta ngudi
tin dugc coi 1a nhan t6 thuc day dé duy tri khach hang [19]. Nha cung cip
dich vu c6 thé khong thé giit duoc khach hang ngay ca khi nhitng khach hang
d6 dang hai long. Nhu vy, su hai long c6 thé khong du dé dam bao khach
hang cam két & lai voi mot nha cung cdp duy nhat. Do d6, dé duy tri khach
hang can phai xem xét dén cac bién khac nhu niém tin.

Mot s6 nghién cru vé nha cung cp dich vu vién thong di dong da xac
dinh niém tin 1a yéu to quan trong trong viéc duy tri méi quan hé véi khach
hang.Trong bdi canh mua ban lién tuc, Chatura Ranaweera va Jaideep
Prabhu (2003) ciing khang dinh niém tin 1a nhiing nhan t6 quan trong trong
viéc duy tri khach hang.

Bén canh do, trong nhitng nghién ctru vé hanh vi chuyén doi nha cung
cap dich vu ctia ngudi tiéu ding, niém tin ciing duoc xac dinh 1a mot yéu t6
tac dong dén ¥ dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu. Niém tin duoc coi 1a
mot yéu td day, niém tin ctia khach hang thap s& 1a mot trong nhitng yéu t6
day khach hang dén vai nha cung cap dich vu khac [2], [5], [13], [22] .

Viy, tac gia dua ra gia thiét:

H?2: Niém tin cé tdc dong ngwoc chiéu dén ¥ dinh chuyén déi nha cung
cdp dich vu vién théng di dong ciia ngueoi tiéu ding

(3) Méi quan hé giira nhdn thirc vé gia dich vu va ¥ dinh chuyén doi
nha cung cdp dich vu vién théng di dong

Gi4 1a méi trong quan trao ddi trén thi truong. Déi v6i nguodi mua, gia
ca cua mot san phém hodc dich vu 1a khoan tién ma ngudi mua phai tra cho
nguoi ban dé duoc quyén sé hitu, st dung san pham hay dich vu. Gia
ca thuong 13 yéu t6 co ban quyét dinh lwya chon cta ngudi mua. Khéach hang

thuong cé nhimg quan niém khac nhau vé mot muc gia. Theo nhiing nghién
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ctru vé hanh vi chuyén déi, gia ca 1a mot yéu td quan trong trong cac mé hinh
nghién ctru hanh vi chuyén d6i nha cung cap dich vu cta khach hang [2], [5],
[10], [13], [21], [22].

Da s nhimg nghién ctru vé& hanh vi chuyén d6i nha cung cip dich vu
cho rang nhan thirc vé gia dich vu cta khach hang 1a danh gia caa khach hang
vé mire gia dich vu ctia nha cung cép hién tai ciia ho va so sanh véi giad dich
vu d6 ctia nha cung cip canh tranh. Lui. S.M (2005) cho rang, gia 1a mot yéu
t6 tac dong dén y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién thong di dong va
dugc xem xét dudi quan diém nhan thirc ciia khach hang, khach hang danh
gia sy cong bang ctiia muc gia dich vu thong qua viée so sanh gitta mirc gia va
gia tri cua dich vu d6; muc gia cia nha cung cip hién tai va nha cung cép
canh tranh; mtrc gia voi kha nang thanh toan cua khach hang.

Viy, ¢ nghién ctru ndy tac gia ung hd quan diém cta Lui.S.M (2005) va
dua ra gia thuyét:

H3: Nhén thire ve gia dich vu co tac dong nguoc chiéu toi vy dinh
chuyén doi nha cung cdp dich vu vién théng di dong cia nguoi tiéu ding

(4) Moi quan hé giita nhdn thirc vé sw thay déi cong nghé va y dinh
chuyén doi nha cung cap dich vu vién théng di dong

Dich vu vién thong di dong la mot trong nhitng loai dich vu cong nghé,
chat luong dich vu dugc quyét dinh chinh bai viéc nha cung cap st dung cong
nghé nao dé cung cap dich vu.Theo Sidhu (2005), véi toc d6 phat trién nhanh
chong cuaa cong nghé, cac nha cung cap dich vu vién thong dang can phai
thay d6i dé theo kip nhu cau cta khach hang va cé ging dé phan biét minh
Vvéi cac d6i thu canh tranh. Ap dung cong nghé tién tién cho phép nha cung
cap nang cao chat luong dich vu, dua ra nhirng dich vu mdi, tao ra sy khac
biét cho dich vu va tir 46 khong nhirng chi giup cac cong ty gitr lai va thu

hut dugc khach hang, cung cap phuong tién dé tao ra doanh thu 16n hon tir
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mét khach hang. Nhitng cdng ty khong cung cap dich vu phi hop véi xu thé
cong nghé sé& co thé lam mat khach hang va khach hang sé& chuyén sang mua
dich vu ctia d6i tha canh tranh [16]. Do d6, tac gia dua ra gia thuyét:

H4: Nhdn thic vé su thay déi cong nghé cé tdc ddng ngiroc chiéu téi y
dinh chuyén déi nha cung cap dich vu vién théng di dong ciia nguwoi tiéu dung

(5) Moi quan hé giita chudn myc chii quan vé gid dich vu va y dinh
chuyén doi nha cung cdp dich vu vién théng di dong

Chuan muc cha quan dugc xem nhu 1a nhiing anh huéng cua moi
truong xa hoi 1én hanh vi cia ca nhan. La niém tin caa ca nhan vé viéc nguoi
khac s& nghi thé nao vé hanh dong caa minh. Chuan muc chi quan dai dién
cho viéc ca nhan tu nhan thac rang nhitng nguoi quan trong d6i véi viéc ra
quyét dinh cua ho mong muédn ho thuc hién hodc khéng thuc hién mét hanh vi
cu thé nao do.

Néu mot nguoi mong doi va cho rang hanh vi s& mang lai két qua tich
cuc va cam thdy nhitng ngudi quan trong (c6 anh huong dbi véi ca nhan)
khuyén khich, ung ho viéc thuc hién hanh vi nay thi ¥ dinh thuc hién hanh vi
s& duoc hinh thanh. N6i cach khéc, ca nhan thuc hién hanh déng xuét phat tir
mot nguyén nhan cu thé d6 1a ky vong vé két qua tich cuc caa hanh dong va
niém tin vao viéc nhitng ngudi xung quanh ang h hanh dong cua minh.

Theo Ajzen 1. and Fishbein M. (1975), chuan myc chi quan dugc
hinh thanh bai hai nhan t6: (1) niém tin vé viéc nhitng nguoi c6 anh huong
cho rang c& nhan nay nén thuc hién hanh vi (cam giac hay niém tin vé viéc
nhitng ngudi xung quanh ta c6 ddng tinh hay khong dong tinh véi hanh vi
cta chung ta) va (2) dong luc dé tuan thu theo nhitng ngudi c6 anh huang
nay (y dinh hay hanh vi cta ca nhan co bi anh huong boi y nghi cua nhiing
ngudi xung quanh hay khéng). Chuan muc cha quan di duoc ching minh

la ¢6 anh huong dén ¥ dinh hanh dong qua d6 anh huong dén hanh vi trong
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nghién cau cia Ajzen (1991). Chuan muc chu quan 1a &p luc ma xa hoi dat
Ién mdi ngudi khi can nhac ¢é thuc hién hay khong thuc hién mot hanh vi.
Chuan myc chu quan cia mdi ca nhan phan &nh niém tin caa ho vao viéc
nhirmg nguoi than thiét quan trong cua ho c6 thé quan sat va danh gia cac
hanh vi tng xtr cua ho.

Nhiéu nghién ctru da kha dinh chuan muc cha quan c6 méi quan hé véi
vé y dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu cta ngudi tiéu dung [2], [5] . Chuan
muc chii quan ¢ xu hudng thuan loi voi su chuyén dbi manh 18n thi s& c6 thé
lam cho y dinh chuyén ddi nha cung cap dich vu vién thong di dong ting lén.
Do vay t4c gia dua ra gia thuyét sau:

H5: Chudn muwc chii quan c6 tic dong thudn chiéu dén y dinh chuyén
doi nha cung cdp dich vu vién théng di dong ciia nguoi tiéu ding

(6) Moi quan hé gitta nhdn thirc vé sy hdp dan thay thé va y dinh
chuyén déi nha cung cdp dich vu vién théng di déng

Sheth va Parvatiyar (1995) khang dinh riang trong qué trinh Iya chon
mua hang, nguoi tiéu dung thuong cd xu hudng chi chon mot vai lua chon
thay thé theo chi quan cta ho dé lam giam sy phic tap caa qué trinh mua
hang, va do dé tao diéu kién cho qué trinh xir ly théng tin. Mac du vay, trong
quéa trinh st dung san pham/dich vu nguoi tiéu dung van c6 thé gip phai
nhitg khé khan hodc ¢ nhiéu lya chon thay thé nén ho lai c6 xu thé di tim
kiém cac lva chon thay thé t6t hon so véi lua chon hién tai hoac bd sung
thong tin, diéu nay thuc day ho chuyén doi nha cung cap. Su hap dan thay thé
dugc khai niém nhu woc tinh caa khach hang vé su hai long co thé cé trong
mot mdi quan hé khac. Thiéu céc dich vu thay thé hap dan d3 duoc goi v 14
mét tinh hudng thuan loi dé bao vé khach hang. Tuong tu nhu vay, néu khach
hang khdng biét dén cac nha cung cap thay thé hap dan, thi ho c6 thé gitr mdi

quan h¢ ngay ca khi n6 duoc coi la khong thoa dang. Tuy nhién, khach hang
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c6 thé quyét dinh cham dut mbi quan hé hién tai va di dén mot nha cung cap
méi néu ho nhan thay su lua chon hap dan do sy sin c6 caa dich vu tt hon,
vi tri gan nhau, sy sin c6 caa mot loat cac dich vu va chi phi thdp hon hoic
haa hen vé lgi nhuan tai chinh cao.

Nhiing nghién ciru vé hanh vi chuyén doi trudc ddy xac dinh nhan thirc
vé sy hap din thay thé c6 anh huong dén ¥ dinh chuyén doi nha cung cép dich
vu [2], [4], [13] . Strc hip dan cao cua giai phap thay thé c6 thé tic dong truc
tiép dén hanh vi chuyén ddi chuyén doi (Kim va cong su, 2004). Trong dich
vu cac nganh cong nghiép dich vy, su tinh hép din cua cac dbi tha canh tranh
da duoc xac dinh 1a su ¢b quan trong dan dén khach hang chuyén sang nha
cung cap dich vy tét hon [10].

Nhan thitc vé su hap dan thay thé 1a yéu t6 kéo trong md hinh PPM
[2], [5], [13], [22]. Nguoi tiéu dung ludn so sanh cac gia tri gitra cac nha
cung cép dich vu dua trén thong tin san c6, ho duoc thic déy bdi nhan thurc
vé lgi ich, gia tri va chét luong dich vu ma mot nha cung cép htra hen cung
cap cho ho [2], [10]. Do d6, ngudi tiéu dung c6 thé sin sang khong chuyén
dbi nha cung cép dich vu néu ho nhan théy ré“mg cac diéu kién nhu cac loi
ich, gia tr1 va chat luong dich vu tai nha cung cép dich vu hién tai da duoc
cai thién dang ké va sé& 1a loi thé cua ho. Hay noi cach khéc, néu mot nha
cung cip dua ra cic giai phap thay thé hap dan hon so voi ddi thu canh
tranh thi ho da thyc hién viéc kéo khach hang & lai.

Do d6, tac gia dua ra gia thuyét:

H6. Nhdn thirc vé sy hdp dan thay thé c6 tic dong thudn chiéu dén y
dinh chuyén déi nha cung cdp dich vu vién théng di dong ciia nguoi tiéu ding

Nhu vay, ludn vin c6 bay gia thuyét twong duong véi bay bién doc 1ap

duoc nghién ctru. Viée danh gia tac dong cta bay nhan t6 t6i ¥ dinh chuyén d6i
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nha cung cép dich vu vién théng di dong ciia nguoi tiéu dung Viét Nam dya trén

mo hinh nghién ctru d4 trinh bay va cac gia thuyét duoc dua ra trén day

Bang 1.1. Bang tong hop cac gia thuyét nghién ciru

Gia
, Noi dung
thuyet
Sy hai 10ng c6 tac dong nguoc chiéu dén y dinh chuyén doi nha
i cung cap dich vu vién thong di dong ctia ngudi tiéu dung
Niém tin c6 tac dong nguoc chiéu dén ¥ dinh chuyén d6i nha
e cung cap dich vy vién thong di dong ctia ngudi tiéu dung
Nhén thire vé gia dich vu co tac dong nguoc chiéu téi ¥ dinh
H3 chuyén doi nha cung cép dich vu vién théng di dong cta nguoi
tiéu dung
Nhan thtrc vé su thay doi cong nghé co tac dong nguoc chiéu t&i
H4 ¥ dinh chuyén doi nha cung cép dich vu vién théng di dong cua
nguoi tiéu dung
Chuan muc chu quan c6 tdc dong thuan chiéu dén v dinh chuyén
o d6i nha cung cip dich vu vién thong di dong ciia ngudi tiéu ding
Nhan thirc vé dan thay thé co tac dong thuan chiéu dén y dinh
H6 chuyén doi nha cung cép dich vu vién thong di dong cta ngudi

tiéu dung

Nguon: Tac gia dé xuat
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CHUONG 2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 Quy trinh nghién ciu

Pé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru tac gia thyc hién qua trinh
nghién ctru voi ba budc 1a nghién ctru tai ban, nghién ctru dinh lugng so bd va
nghién ctru dinh luong chinh thiec.

- T4c gia tién hanh téng quan cac cong trinh nghién ctu trudc day co
lién quan dén dé tai cua luan vin, dé xem van dé nay di duoc nghién cau &
khia canh ndo; st dung phuong phap nghién ctru nhu thé nao, két qua chinh
cta cac nghién ctu 1a gi, han ché caa cac nghién ctu trudc — nhitng van dé
can tiép tuc nghién cau. Tac gia da tim kiém nhitng cong trinh nghién cuau
trudc day trong cac cd so dir liéu I6n, c6 do tin cay cao. Thong tin thu thap
duogc trong qua trinh nghién ctu tong quan dugc tong hop vao bang tong quan
tai liéu theo cac cot, véi cac noi dung dinh san.

Két qua cua giai doan nay 1 lra chon dugc hudng nghién ciru cho dé
tai, 1am rd khai niém y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vy, tim ra cac nhan
t6 anh huong dén ¥ dinh chuyén ddi nha cung cap dich vu cta nguoi tiéu
ding. Tir d6, tac gia hinh thanh nén mé hinh nghién ctu va cac gia thuyét
nghién ctru so b

- Nghién ctu dinh luong so bd dugc thuc hién véi 50 doi tuong
nguoi tiéu dung thong qua phuong phap khao sat. Cac dir liéu thu thap
duoc str dung dé danh gia do tin cdy cua thang do trudc khi tién hanh
nghién cru chinh thirc trén dién rong.

- Nghién ctru dinh lugng chinh thirc dugc thyc hién vai 300 doi tuong
nguoi tiéu dung thong qua phuong phap khao sat. Dt li¢u thu thap dugc dung
dé danh gia lai thang do, phan tich nhan td, phan tich twong quan va kiém

dinh mo hinh va cac gia thuyét nghién ciru bang phwong phap hdi quy bdi véi
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su hd tro ciia phan mém SPSS phién ban 21.
2.1.1 Quy trinh xay dung bang hgi

- Xac dinh khai niém 1y thuyét cta cac bién va cach do luong cac bién
trong md hinh 1y thuyét dya trén cac nghién ctru dugc thuc hién trudce day.

- Xay dung phién ban tiéng Viét ctia bang hoi bang cach bién dich cac
thang do tir tiéng Anh sang tiéng Viét.

- Dich lai phién ban tiéng Viét sang tiéng Anh dé so sanh va chinh
stra ban tiéng Viét.

- Hoan chinh phién ban chinh thtc. Noi dung bang hoi bao gom 3
phan chinh:

+ Phan gidi thidu: Noi dung ndy bao gom phan gidi thiéu muyc dich, ¥
nghia ctia cudc nghién ctru va 10i moi tham gia tra 11 cudc diéu tra.

+ Phan noi dung chinh: Bao gdm céc cau phat biéu dugc thiét ké theo
mo hinh va cac thang do di dugc nghién ciru. Nguoi duoc hoi s& danh dau
vao cau tra 1oi phu hop nhat voi muc do ¥ kién cta ho cho nhitng phat
bicu do.

+ Phan thong tin thong ké: Phan nay nguoi duoc hoi sé& cung cap cac
thong tin ca nhan dé gitp cho viéc théng ké, mo ta va giai thich rd thém cho
nhitng thong tin chinh néu can thiét.

Tat ca cac bién quan sat trong cac thanh phan déu st dung thang do
Likert 5 bac véi lya chon sb 1 1a “hoan toan khéng dong y” véi phat biéu va
Iwa chon s6 5 14 “hoan toan dong y” v4i phat biéu.

2.1.2 Mdu nghién cru

Pé thuc hién muc tiéu nghién cuu cua dé tai, trong diéu kién kha nang
va ngudn luc c6 han, tac gia lya chon phuong phap chon mau phi xac suét 1a
chon mau tién loi. Tuy nhién, dé dam béo tinh dai dién ciia mau nghién clru,

tAc gia da co gang lua chon cac don vi mau cu tru trén cac dia ban khac nhau
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cua khu vuc Ha Noi.

Theo phuong phap nay, tac gia phan chia tong thé thanh céc to theo tiéu
thire dia 1y. Mdi t6 1a mot quan nodi thanh. Do diéu kién vé khong gian, thoi
gian va kinh phi nén tac gia khong phat trién thu thap mau & cac huyén ngoai
thanh. Cac quin noi thanh duoc tién hanh nghién ctu bao gdm 10 (mudi)
quan: Déng Pa, Hoan Kiém, Ba Pinh, Hai Ba Trung, Tay HO, Thanh Xuén,
Cau Gidy, Long Bién, Hoang Mai, Bic Tir Liém.Trong dia ban mdi quin, tac
gia x4c dinh cac phuong truc thudc. Qua dé lya chon nguoi tiéu dung dé diéu
tra trong cac khu vuc nay.

Vé kich thuéc miu, theo J.F Hair va cong su, 1998, ddi voi phan tich
nhan t6 kham pha EFA thi ¢& mAu phai t6i thiéu gap nam lan tong so bién
quan sat trong cac thang do. Bang hoi ctia nghién ctru nay bao gdom 29 bién
quan sat dung trong phan tich nhan té. Do vy, ¢& mau tdi thiéu can dat 1a: 29
* 5 =145 quan sat.

Déi v6i hoi quy boi thi theo Tabachnick va Fidell, ¢& mau tdi thiéu
duogc tinh bang cong thirc: 29 + 8*m (m 1a sé bién doc 1ap). Trong nghién ciru
nay c6 6 bién doc 1ap thi ¢d mau t6i thicu 1 29 + 8 * 6= 77 quan sat.

Nghién ctru nay sir dung ca phuong phép phan tich nhan t6 kham pha
EFA va phuong phap hoi quy tuyén tinh nén tac gia tong hop ca hai yéu cau
trén nghia 14 mau phai 16n hon hodc bang 145 quan sat. Va theo diéu kién
diéu tra thyuc t& vé thoi gian, nhan lyc va tai chinh, tac gia dd xdy dung mau
ban dau 1a 300 quan sat.

Cac khu vuc duoc dinh muc sb lugong nguoi dugc phong van 1a 30
nguoi cho mdi quan: Pong Pa, Hoan Kiém, Ba Dinh, Hai Ba Trung, Tay HO,

Thanh Xuan, Cau Giéy, Long Bién, Hoang Mai, Béc Tu Liém.
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Viéc thu thap dit liéu duoc dién ra tai cac dia diém theo danh sach dinh
trude, bang hoi s& dugc phat truc tiép cho nhitng nguoi tidu ding sin sang
tham gia tra 101.

2.1.3 Thang do va cdc bién nghién ciru

& Bién phu thugc - Y dinh chuyén déi nha cung cdp dich vu vién thong
di dong

Thang do ¥ dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu vién thong di dong
ctia ngudi tiéu dung bao gdm 5 bién quan sat duoc xdy dung tir sy tham khao
ctia 3 cong trinh nghién ctru gom Bansal, H. S., and Taylor, S. F (1999), Lui
S.M (2005) va Michelle Caroline Van Der Merwe (2015).

Cdc bién déc lgp — Cdc nhdn té anh hwong dén y dinh chuyén doi nha
cung cdp dich vu vién théng di dong

* Sur hai long

Thang do sy hai 1ong bao gom 4 bién quan sat duoc xay dung tir su
tham khdo cua cong trinh nghién ctru Kim va cong su (2004)

& Niém tin

Thang do niém tin bao gdm 6 bién quan sat duoc xdy dung tir su tham
khao cong trinh nghién ctru ciia Bansal, H. S., and Taylor, S. F (2005).

&£ Nhdn thirc vé gid dich vu

Thang do nhan thirc vé su cong bang cua gia dich vu bao gém 4 bién quan
sat dugc xay dung dua tir sy tham khdo cong trinh nghién ctru Lui S.M (2005).

£ Nhdn thirc vé su thay déi cong nghé

Thang do nhan thirc vé su hap din thay thé bao gém 3 bién quan sat
dugc xay dung dya tir sy tham khao cong trinh nghién citu Mohammad

Suleiman Awwad va cdng su (2010).
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& Chudn myee chii quan

Thang do chuan muc chii quan bao gdm 3 bién quan sat dugc xay
dung dua tir sy tham khao cong trinh nghién ctru Bansal, H. S., Irving, P. G,
and Taylor, S. F. (2004).

& Nhdn thirc vé si hdp dan thay thé

Thang do nhan thirc vé sy hap din thay thé bao gém 4 bién quan sat
dugc xay dung dua tir sy tham khao cong trinh nghién ctru Lui S.M (2005).

Bang 2.1. Thang do va Ma Hoa

Tén bién Noi dung Ngudn M4& Hoa

To1 khong ¢6 y dinh st dung dich vu YD1
vién théng di dong ciia nha cung cap

hién tai 1au dai

Khi hop dong v6i nha cung cap dich YD2
vu vién thong di dong hién tai hét,

Y dinh t6i c6 thé chuyén sang nha cung cip

chuyén khéac Michelle

d6inha | Toi thuong nghi dén viéc thay doi | Caroline YD3
cung cAp | nha cung cép dich vu vién théng di | Van Der

dich vu dong hién tai Merwe

vién thong | Toi co thé s& chuyén sang mua dich | (2015) YDA4
di dong vu vién thong di dong cia mot nha

cung cap mdi co6 cac dich vu tot

hon

T6i thuong gip van dé véi nha YD5
cung cap dich vu vién thoéng di

dong hién tai, diéu nay khién toi
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mudn chuyén doéi nha cung cap

khac

Nhan thic

veé gia

dich vu

Mirc gid dich vu vién thong di dong
cta nha cung cap 13 tuong xtmg véi

gia tri dich vu ma ho cung cap

Muic gia phai tra cho nha cung cap
dich vu vién théng di dong ngang
bang voi mirc gia ctia nha cung cap

dich vu tuong tu.

Mirc gia phai tra cho nha cung cap
dich vu vién thong di dong khong cao

so voi ky vong chi tra cua t61

Mirc gia phai tra cho nha cung cap
dich vu vién thong di dong 13 hop 1y

Lui S.M
(2005)

GC1

GC2

GC3

GC4

Nhan thuc
vé sy hp
dan thay
thé

Xét vé moi mat, nha cung cap dich
vu vién thong di dong khéac tot hon
nha cung cap dich vu vién théng di

dong t61 dang st dung

Chinh sach khach hang cia nha cung
cap dich vu vién thong di dong khéc
s€ cO loi cho t61 hon chinh sach
khach hang nha cung cép dich vu

vién thong di dong t6i dang sir dung

T6i nghi rang sé& hai long véi dich
vu vién thong di dong ctia nha cung
cap khac hon dich vu vién thong di

dong cua nha cung cap toi dang su

Lui (2005)

HD1

HD2

HD3
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dung

Nha cung cap dich vu vién thong di
dong khac sé co dich vu t6t hon nha
cung cap dich vu vién théng di dong

to1 dang str dung

HD4

Chuan
muc chu

quan

Nhimng nguoi quan trong nhat cia
t6i nghi rang t6i nén chuyén dbi
nha cung cap dich vu vién thong di

dong moi

Nhirng nguo1 ma to1 hay tham khéao
¥ kién ung ho t6i chuyén sang nha
cung cap dich vu vién thong di

dong moi

Nhiéu nguot muodn to1 chuyén doi
nha cung cap dich vu vién thong di

dong mai

Bansal, H.
S., Irving, P.
G., and
Taylor, S. F.
(2004)

CM1

CM2

CM3

Niém tin

Nha cung cap dich vu vién thong di

dong quan tam tdi toi

To1 cam thay rang, t61 cd thé tin
cay hoan toan vao nha cung cap

dich vu vién thong di dong cua toi

Nha cung cap dich vu vién théng di
dong cua t61 luon gitr 101 hira cuia

minh

Nha cung cap dich vu vién thong di

dong cua to1 trung thuc voi toi

Nha cung cap dich vu vién thong di

Bansal, H.
S.,

Irving, P. G.,
va

Taylor, S. F.
(2004)

NT1

NT2

NT3

NT4

NTS
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dong cua t61 doi xur vo1 té1 mot

cach cong bang va hop 1y

T6i c6 thé tin twdng nha cung cap
dich vu vién thong di dong cua toi

khi t6i can trg gitip

NT6

Nhan thtrc
vé sy thay
do6i cong

ngh¢

Nha cung cap dich vu vién thong di
dong cung cép dich vu dua trén

cong ngh¢ toan dién.

Nha cung cap dich vu vién thong di
dong luén cap nhat tit ca sy phat

trién cuia cong ngh¢ vién thong

Nha cung cap dich vu vién thong di
déng cung cdp dich vu dya trén

cong nghé tién tién nhat

Mohammad
Suleiman
Awwad va
cong su

(2010)

CN1

CN2

CN3

Su hai

long

Nhin chung, t61 hai long v&i nha
cung cap dich vu vién thong di

dong minh dang str dung

Nhirng gi t61 nhan duogc tir nha
cung cap dich vu vién thong di

dong thoa man mong doi cua to1

Nhin chung, t61 hai long vé dich vu
vién thong di dong ma t6i dang sir

dung

Dich vu vién théng di dong ma t6i
dang st dung phu hgp véi ky vong

cua toi

Kim va cOng

su (2004)

HL1

HL2

HL3

HL4
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2.2. Nghién ciru dinh lwgng so b
2.2.1. Muc tiéu

Muc tiéu nghién ctru so bo dé danh gia thir d6 tin cdy cta thang do va
loai bo nhitng bién quan sat khong phu hop
2.2.2. Phwong phdp thuc hién nghién ciru so bo

Diéu tra thir 60 dbi twong diéu tra dugc chon ra theo phwong phéap chon
mau ngau nhién. Két qua nghién ctru so bd s& duoc 1am dir liéu dé danh gia
thr do tin cay céc bién quan sat cia cac nhan té anh huong téi ¥ dinh chuyén
d6i nha cung cap dich vu. Do tin cay cua thang do duoc danh gia thong qua
hé s Cronbach Alpha. Cac thang do c¢6 hé sé Cronbach Alpha tir 0,6 trg 1én
duogc coi 1a chap nhan duoc. Cac thang do c6 Cronbach Alpha tir 0,7 dén 0,8
la str dung duogc. Cac thang do co6 do tin cay tir 0,8 dén gan 1 1a thang do
luong tét. Hé sb twong quan bién tong cho biét quan hé caa bién quan sat véi
trung binh céc bién trong thang. Hé sb tuong quan bién tong < 0,3 thi bién
duoc coi 1a bién rac va can loai khoi thang do [9].

Trong nghién ctru dinh luong so bo, tac gia quan tdm dén cac thang do
cua cac bién doc lap ma khong xét dén cac bién kiém soat vi bién doc lap 1a
mbi quan tam chinh trong nghién ctu nay. Thém vao d6 cac bién kiém soat la
cac bién nhan khau khong dung thang do nhu cac bién doc 1ap. Trong nghién
ctru dinh luong chinh thuc, tac gia dua cac bién kiém soét vao chay hoi quy
cuing cac bién doc lap dé gitp cho mé hinh chit ché hon.

2.2.3. Két qud nghién ciru dinh lwong so b

Tir thang do dd duoc diéu chinh qua nghién ctru dinh tinh, tac gia thuc
hién diéu tra thir trén mau 60 ngudi tiéu dung dé danh gia do tin cdy cia thang
do thong qua chi s6 Cronbach Alpha. Trong s 60 phiéu diéu tra thu vé, ¢6 50
phiéu ¢ thé st dung, dat 83.3%. 10 phiéu con lai khong st dung dugc do

thiéu thong tin. Két qua danh gia so bo thang do nhu sau:
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Thang do sy hai long c6 hé¢ s6 Cronbach Alpha = 0,823 va cac h¢ )
tuong quan bién tong déu 16n hon 0,3 nén dat yéu cau dé thyc hién cac phan
tich tiép theo.

Thang do niém tin c6 hé sd Cronbach Alpha = 0,814 va cac hé sb tuong
quan bién tong déu 16n hon 0,3 nén dat yéu cau dé thuc hién cac phan tich
tiép theo.

Thang do nhan thuc vé gia dich vu c6 h¢ s6 Cronbach Alpha =0,831 va
cac hé sd twong quan bién tong déu 16n hon 0,3 nén c6 thé chap nhan dugc dé
thuc hién céc phan tich tiép theo.

Thang do nhan thirc vé sy thay doi cong nghé c6 hé s Cronbach Alpha
= 0,780 va cac hé sd twong quan bién tong déu 16n hon 0,3 nén co thé chap
nhan dugc dé thuc hién céac phan tich tiép theo.

Thang do chuan muc chil quan ¢ hé s6 Cronbach Alpha = 0,647 va cac
hé sd twong quan bién tong déu 16n hon 0,3 nén c6 thé chap nhan dugc dé
thue hién cac phén tich tiép theo.

Thang do nhén thirc vé su hdp dan thay thé c6 hé s6 Cronbach Alpha =
0,880 va cac hé s6 trong quan bién tong déu 16n hon 0,3 nén co thé chip nhan
duoc dé thuc hién céc phan tich tiép theo.

Bang 2.2 Két qua danh gia so bd thang do bang Cronbach Alpha

Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan bién | Cronbach’s Alpha

Bién | donéuloaibién | donéu loaibién | toéng (Corrected néu loai bién
guan sat| (Scale Mean if (Scale Variance if Item-Total (Cronbach’s Alpha

Item Deleted) Item Deleted) Correlation) if Item Deleted)
Sw hai long - HL: Cronbach Alpha = 0.823

HL1 7.08 5.708 .684 162
HL2 7.14 5.307 675 164
HL3 7.04 4.937 114 145
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Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan bién | Cronbach’s Alpha
Bién | donéuloaibién | do néuloaibién | tdéng (Corrected néu loai bién
quan sat| (Scale Mean if (Scale Variance if Item-Total (Cronbach’s Alpha
Item Deleted) Item Deleted) Correlation) if Item Deleted)
HL4 7.54 6.417 529 .826
Niém tin - NT: Cronbach Alpha = 0.814
NT1 11.06 5.282 .686 763
NT?2 11.00 5.265 540 793
NT3 11.02 5.122 .640 770
NT4 11.46 5.356 532 794
NTS 11.54 5.641 471 .806
NT6 11.12 5.291 601 179
Nhan thirc vé gia dich vu - GC: Cronbach Alpha = 0.831
GC1 6.94 4.792 670 183
GC2 7.12 4,761 179 129
GC3 7.14 5.347 .653 789
GC4 7.12 5.781 544 833
Nhan thirc vé sy thay déi cong nghé - CN : Cronbach Alpha = 0.780
CN1 4.44 3.680 572 167
CN2 4.82 3.824 673 .641
CN3 5.10 4.378 .626 703
Chuan muyc chia quan - CM: Cronbach Alpha = 0.647

CM1 8.50 2.378 320 731
CM2 8.28 2.042 478 520
CM3 8.10 1.929 595 359

Nhan thirc vé sy hap din thay thé - HD: Cronbach Alpha = 0.880
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Trung binh thang | Phwong sai thang | Twong quan bién | Cronbach’s Alpha

Bién | donéuloaibién | do néuloaibién | tdéng (Corrected néu loai bién
quan sat| (Scale Mean if (Scale Variance if Item-Total (Cronbach’s Alpha

Item Deleted) Item Deleted) Correlation) if Item Deleted)

HD1 9.36 7.011 .689 .865
HD2 9.54 6.376 154 841
HD3 9.42 6.453 778 831
HD4 9.54 6.702 142 .846

Y dinh chuyén d6i nha cung cép dich vu - YD: Cronbach Alpha = 0.936

YD1 14.52 7.398 877 913
YD2 14.16 6.913 .850 918
YD3 14.00 7.673 126 941
YD4 13.94 7.649 .820 924
YD5 13.54 7.151 .888 910

Nhu vay, theo két qua nghién ctru so b tat ca cac bién nghién ctu trong
mé hinh nghién ctru dé xuat duoc chap nhan dé thyc hién phan tich tiép theo.
2.3 Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc
2.3.1 Muc tiéu nghién cizu chinh tharc
- Kiém dinh gié tri ciia thang do bang phuong phap phan tich nhan t6 EFA.
- Panh gia d6 tin cay cta thang do bang hé sd tin cdy Cronbach Alpha.
- Phan tich hoi quy bodi dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru va danh
gid mirc do anh hudng cua céc bién doc lap to1 bién phu thudc.
- Kiém dinh so sanh nhom bang Anova va T test
2.3.2 Phwong phdap nghién ciru chinh thirc
Sau khi thu thap dugc bang cau hoéi tra 101, tac gia tién hanh loc bang

cau hoi, 1am sach dir liéu, ma héa nhiing thong tin can thiét trong bang cau
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hoi, nhap liéu va phan tich dit liéu bang phan mém SPSS phién ban 21.

Tiép theo, dir liéu da duoc lam sach va nhdp vao phﬁn mém sé& duoc
phan tich theo cac budc sau:

(1) Thong ké mé ta dir liéu thu thip bang cach so sanh tan sut giita cac
nhom khac nhau theo bién kiém soat

(2) Kiém dinh gia tri ctia thang do bang phuong phép phan tich nhan t6 EFA

Phuong phép phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor
Analysis) thudc nhom phan tich da bién phu thudc 13n nhau (interdependence
techniques), nghia 1a khong c6 bién phu thudc va bién doc 1ap ma nod dua vao
mdi twong quan giita cac bién véi nhau (interrelationships). EFA dung dé rat
gon mot tap k bién quan sat thanh mot tap F (F< k) cac nhan t6 co y nghia
hon. Co so ciia viéc rat gon ndy dua vao moi quan hé tuyén tinh cta cac nhan
t6 v4i cac bién quan sat [5].

Phan tich nhan t6 s& dugc st dung dé kiém dinh sy hoi tu cia cac bién
thanh phan vé khai niém bang Do gia tri hdi tu (convergence validity) dong
thoi do luong d6 gia tri phan biét gitp dam bao su khac biét, khong c6 mbi
quan hé twong quan gita cac yéu t6 st dung dé do luong cac nhan t6 bang Do
gia tri phan biét (discriminant validity). Theo J. F. Hair va cong su (1998) voi
mau 16n hon 350 hé s tai (factor loading) = 0,3 1a dat gia tri hoi tu va hé )
tai cia nhan t6 nay 16n hon hé so tai ciia nhan té khac cho thay tinh dam bao
do gia tri phan biét.

Phuong phéap trich Principal Component Analysis dugc st dung kém
v6i phép quay Varimax. DPiém dimg trich khi cidc yéu t6 co Initial
Eigenvalues>1. (Meyers, L.S., Gamst, G., Guarino A.J., 2006)

(3) Panh gia tinh phu hgp cta thang do

Mot do luong duge goi 14 ¢6 tinh phu hop (validity) néu nd do luong

ding dugc cai can do luong hay do luong d6 vang mdt ca hai loai sai so0, h¢
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thng va ngau nhién (Campell va Fiske, 1959).

Do tin cdy cua thang do duoc danh gia thong qua hé sé Cronbach
Alpha va hé s6 twong quan bién tong (Item — total correclation).

Heé sb Cronbach Alpha c6 gia tri bién thién tir 0 dén 1. Theo Nguyén Dinh
Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2007) vé mit 1y thuyét, Cronbach Alpha cang
16n thi thang do c¢6 do tin ciy cang cao. Tuy nhién khi hé s6 Cronbach Alpha qua
16n (> 0,95) c6 nghia 14 nhiéu cau trong thang do khong c6 khac biét gi nhau hay
la ching cung do luong mdt nd1 dung nao doé cua khai niém nghién ctru. Hi¢n
tuong nay duoc goi 13 da cong tuyén.

Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005) cho rang Cronbach
Alpha tir 0,8 dén gan 1 thi thang do luong 1a tot, tir 0,7 dén gan 0,8 I thang
do st dung dugc. Tuy nhién theo J. F. Hair va cong su (1998) thi Cronbach
Alpha tir 0,6 tré 1€n 1a c6 thé chép nhan duoc.

Tuy nhién, hé s6 nay chi cho biét cac do luong co lién két voi nhau hay
khong nhung khong quyét dinh viéc nén giir lai hay bo di mot bién quan sat.
Ngudi nghién ciru s& phai can nhic rat k§ ludng va khi d6 hé s6 twong quan bién
tong (item — total correclation) s& gitp cho thém co s¢ dé dua ra quyét dinh nay.

Hé s6 tuong quan bién tong 13 hé sé twong quan ctia mot bién voi diém
trung binh cua cac bién khac trong ciing mot thang do, do d6 hé sd nay cang
cao thi su twong quan ciia bién nay véi cac bién khac trong nhom cang cao.
Theo Nunnally va Burnstein (1994), cic bién c6 hé sb twong quan bién tong
nho hon 0,3 duoc coi 12 bién rac va sé bj loai khoi thang do.

(4) Phéan tich mé hinh hdi quy boi

Sau khi kiém tra gia tri ctia thang do bang phan tich nhan t6 EFA va
kiém dinh d9 tin cdy cia thang do bang Cronbach Alpha, cac nhan t6 dugc
trich trong phén tich nhan t6 dugc sir dung trong phan tich hdi quy dé kiém

dinh mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét kém theo.
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M6 hinh hdi quy bdi MLR (Multiple Linear Regression) biéu dién
moi quan hé giita hai hay nhiéu bién doc 1ap vdi mot bién phu thudc dinh
luong [5].

Dé kiém dinh mdi quan hé giita cic bién doc 1ap va y dinh chuyén d6i
nha cung cép dich vu, va mbi quan h¢ gitra cac bién doc 1ap vo1 nhau, phuong
phap tuong quan Pearson correlation coefficient duoc st dung. Hé sb tuwong
quan duogc ky hi€u lar va c6 gia tri trong khodng -1 <r <+1.

Gia tri r > 0 thé hién mbi twong quan dong bién giita cac bién phan tich
va nguoc lai giad trir <0 thé hién moi quan hé nghich bién. Gia trj r= 0 chi ra
rang cac bién phan tich khong c6 méi lién hé véi nhau.

| r| — 1: quan hé giira bién doc 1ap va bién phu thudc cang chat ché

| r| — 0: quan hé giita bién doc lap va bién phu thudc cang yéu

Sau khi két luan vé mdi lién hé tuyén tinh gitta hai bién thi c6 thé mo
hinh héa méi quan hé nhan qua cua hai bién nay bang hoi quy tuyén tinh. Mo
hinh héi quy tuyén tinh duoc chay va kiém dinh v6i mic y nghia 5%. Nghién
ctru thue hién hoi quy bdi theo phuwong phap Enter: tat ca cac bién dugc dua
vao mot 1an va xem xét cac két qua thong ké lién quan.

Luan van nghién ctru su tdc dong cua cac bién doc lap va cac bién kiém
soat toi y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong ciia ngudi
tiéu dung. Do d6 dé phan tich dugc tac dong ciia cac bién doc lap, tac gia
phan tich hai mé hinh hdi quy tuyén tinh: M6 hinh 1 bao gém tit ca cac bién
kiém soat tac dong t6i bién phu thudc. Mo hinh 2 bao gém tat ca cac bién doc
1ap va tit ca cac bién kiém soat tac dong t6i bién phu thudc. So sanh sy phu
hop cta hai md hinh qua hé s6 R? diéu chinh cia mdi mé hinh sé& cho thay y
nghia ctia cac bién doc 1ap duoc dua vao md hinh nghién ctru. Cac bién kiém
soat 1 bién khéng lién tuc vi vay dé dua vao mo hinh hdi quy, tac gia s& tao

bién gia dummy cho cac bién nay.
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Phuong trinh hdi quy bdi cho nghién ctru dé xuat ban dau nhu sau:

Y =Bo+ P1*GD + B.*HD + B3*CN + Bs*CM + Bs*NT + Be*HL+ £

Trong do:

Y 1a YD: Y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién thong di dong

GD 1a nhan thac vé gia dich vu

HD 14 nhén thtrc vé sy hdp dan thay thé

CM 1la chuan myc chu quan

CN 14 nhan thirc vé su thay d6i cong nghé

NT la niém tin

HL 1a sy hai long

Bo 14 hing s6

B 1, Bz, Bs, Ba, Bs, Bs,la hé sO hoi quy

e 14 sai s6 ngau nhién

Két qua hdi quy dugce dung dé phan tich:

- Panh gia d6 phu hop ctia mé hinh hdi quy da bién thong qua chi s6 R?

- Banh gi4 y nghia ciia mo6 hinh thong qua F test

- Kiém tra gia dinh vé hién twong da cong tuyén (twong quan giita cac
bién doc 1ap) théng qua gia tri dd chdp nhan (tolerance) hodc hé sé phong dai
phuong sai VIF (Variance Inflation Factor). Hé s6 VIF = 10 hoic Tolerance
< 0,1 thi ¢6 thé nhan xét c6 hién tugng da cong tuyén [6].

- Xac dinh mic d6 anh huéng cua cic nhan té tac dong dén y dinh
chuyén d6i nha cung cép dich vu vién thong di dong thong qua hé s6 B. Nhan
t6 c6 hé s6 B cang 16n thi co thé két luan 1a anh hudng cang 1én t6i y dinh
chuyén d6i nha cung cép dich vu vién thong di dong.

(5) Thuc hién so sanh nhém bang kiém dinh Anova va T test giita cac
nhom ddi twong khac nhau véi cac thanh phan ctia mé hinh cdu trac nham tim

ra su khac biét co y nghia ctia mgt vai nhém cu thé.
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2.3.3 Md td mdu nghién ceu

Két qua thu thap phiéu diéu tra dugc thé hién trong bang 2.3. Téng s6 phiéu

phét ra 12 300 phiéu, tong sd phiéu st dung duge 1a 250 phiéu chiém ty 1¢ 1a 83,3%.

Bang 2.3. Két qua thu thap phiéu diéu tra

’ ‘ ‘ S6 lwong S6 lwong T 16
Doi twgng diéu tra Hinh thirc diéu tra bang h6i | bang héi swr (%)'
phét ra dung duoc
Nguoi tiéu dung dang | Phiéu diéu tra duoc
st dung dich vu di|phat tryc tiép cho | 300 250 83.3
dong tai Ha No1 nguoi tieu dung

S6 phiéu hop 1 theo Hair va cong su 1998 1a du diéu kién vé s mau dé phan
tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich hoi quy boi.

Két qua nghién ctru dinh luong chinh thitc duoc trinh bay ¢ chwong 3 cta luan
an.
2.3.3.1. Thong ké mé ta mau nghién ciru theo bién kiém sodt

Theo két qua khao sat, vé gi61 tinh, do dé tai nghién ctru cua luan van vé dich
vu di dong, day 1a mot loai dich vu cong ngh¢ thong tin va theo mot ) nghién ctru
trude day thi giéi tinh nhu mot bién didu hanh mdi quan hé khach hang va ISP va
nguoi tiéu dung 13 nir s& c¢6 trai nghiém cua su lo lang hon nam gidi trong viéc sir
dung cac cong nghé, su lo lang 13 c¢6 kha ning ngin can ho chuyén tir mot nha cung
cap khac. Két qua théng ké mau cho thdy, sé nam chiém 153 ngudi, chiém ty 16

61,2% mau. SO luong nit gidi 1a 97 nguoi chiém ty 16 38,8%.

Bang 2.4. Thong ké mé ta miu theo giéi tinh

Tan suét Ty 1€
Nir 97 38.8
Bien Nam 153 61.2
kiém soat
Téng 250 100.0
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Vé co cdu tudi ctia mau co thé thay sé ngudi tir 30 tudi tré xuéng bao gom
25 nguoi chiém ty 18 10,0%, sd ngudi trong do tudi tir 31 dén 39 tudi 1a nhiéu nhét
(155 ngudi) chiém ty 18 62%. Nhoém do tudi tir 40 tudi tro 1én ¢ sb luong 16n thir
hai (70 nguoi) chiém ty 16 28%. Nhu vy c6 thé thdy mau c6 ty 1& ¢ do tudi tré (tir

39 tudi tro xuéng) 1a cao, chiém ty 18 72,0% mau.

Bang 2.5. Théng ké mé ta méu theo tudi

TAan suit Ty 1€ Ti l? tich
liy

Ttr 30 tudi trd xudng 25 10.0 10.0
Bien 173139 tai 155 62.0 72.0
kiem _

) Tir 40 tubi tré 1én 70 28.0 100

soat

Total 250 100.0

Vé trinh d6 hoc vén, c6 143 nguoi trinh do hoc van duéi phé thong trung hoc
chiém ty 1& 57.2%. Pay 1a nhém co ti 1& cao nhat. S6 nguoi 6 trinh do tot nghiép
cao dang/dai hoc trong mau 1 78 nguoi, chiém 31.2%. S6 nguoi tot nghiép trén dai

hoc 1 29 nguoi chiém ty 16 11.6%.

Bang 2.6. Thong ké mé ta miu theo trinh d9 hoc vin

Tansuat | Tylé | Tylé tich liy
Trung hoc phd théng tré
TUNE e pRo Tong o 143 57.2 57.2
.; xudng
Bién
kidm | Cao dang/ Pai hoc 78 31.2 88.4
SO8t | Trén dai hoc 29 116 100.0
Total 250 |  100.0

Vé thu nhap c6 thé thdy nhom ngudi c6 thu nhap dudi 10 triéu dong chiém ty
18 14 53,6% (134 nguoi). Nhom co thu nhép tir 10.1 triéu dén 20 triéu dong véi ty 16
20.4%( 51 ngudi). Nhom ¢ thu nhap tir 20.1 triéu déng dén 30 triéu dong voi ti 16
13.2% (33 nguoi). Nhém cé thu nhéap tir 30 triéu dong try 1én gom 32 nguoi chiém
ty 1& 12.8%.
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Bang 2.7. Thong ké mo ta miu theo thu nhip

Tan sut Ty 1é Ty 1é tich lity
Duéi 10 triéu dong 134 53.6 53.6
Bién | 10.1-20 tri¢u dong 51 20.4 74
kiém | 20.1-30 triéu dong 33 13.2 87.2
s0at | Trén 30 triéu dong 32 12.8 100
Total 250 100.0
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CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1 Téng quan vé thi trwong dich vu vién thong di dong Ha Noi
3.1.1 Tinh hinh s dung dich vu vién théng di dong

Trong nhitng nim gan day, thi truong vién thong dang ddi mit véi
tinh trang bao hoa cua cac dich vu vién thong truyén thdng trong d6 c6 dich
vu di dong , thi phﬁn gﬁn nhu da dugc dinh hinh nén cdc nha mang

Hién nay, thi trudng vién thong di dong tai Ha Noi dang phat trién vo
cung manh m¢€ va canh tranh. Cac nha mang lén nhu Viettel, MobiFone,
VinaPhone dang canh tranh khdc 1iét v6i nhau trong viéc cung cap céac dich
vu vién thong di dong cho ngudi ding. Cac cong ty vién thong di dong tai
Ha Noi da dua ra nhiéu chinh sach va wu dai hap dan dé thu hat khach
hang, bao gdm ca cac goéi cude 3G, 4G gia ré va cac dich vu khuyén mai
nhu mién phi hodc giam gia cudc phi.

Ngoai ra, viéc phat trién cong nghé 5G dang duoc trién khai rong rai
tai Ha No1, gilp tang cuong toc do truyén tai dit liéu, cai thién chét luong
dich vu va mang dén nhiing trai nghiém mdi cho ngudi dung. Tuy nhién,
canh tranh khoc liét trong thi truong vién thong cling dong nghia véi viéc
cac cong ty phai dua ra nhiéu chién luoc méi dé thu hat va gitt chan khach
hang. Tinh t6i cubi nim 2020 toan viét nam c6 gan 130 triéu thué bao di

dong mit dat [1]
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Pon vi tinh: Thué bao

T Chi tiéu 2016 2017 2018 2019 2020

S6 thué bao di ddng phat
1.2.2.1 | sinh luu luong (dién thoai di | 128.996.179 | 120.016.181 | 136.088.885 | 132.429.054 | 129.454.026
ddng va datacard)

1222 |>¢ thueé bao di dong phat 139,2 128,08 142,73 137,25 132,66
sinh luu lugng/100 dan

1223 ggn';h;e) bao dién thoai di| ,oc 454516 | 115.014658 | 130385371 | 126.150.541 | 123.626.427

Thué bao dién thoai di
ddng dang hoat dbng chi| 92.807.762 75.161.627 75.369.742 63.573.065 53.300.290
str dung thoai, tin nhan

Thué bao dién thoai di
ddng dang hoat ddng c6 sir| 32.646.754 39.853.031 55.015.629 62.577.476 70.326.137
dung dir ligu

1224 | >0 thueé bao dien thoai i}, o5 oo 124,08 136,74 130,75 126,69
dong/100 dan

Ghi chu: “*” 13 sé lidu théng ké sé thué bao dién thoai di déng dang hoat déng cd phat sinh luu luong
trong vong 01 thdng trudc thoi diém 31/12/2020. Néu théng ké sé thué bao dién thoai di déng theo
hudng dan cta ITU (trong vong 03 thang trudc thoi diém 31/12/2020) thi sé thué bao dién thoai di déng 13
138.934.626 thué bao.

Nguén: Bé Théng tin va Truyén théng
Hinh 3.1: Thong ké thué bao di dong
3.1.2 Nha cung cdp dich vu vién thong di dgng
Viét Nam dang c6 nhiéu nha cung cap dich vu vién thong di dong
nhu: Viettel, VNPT, Mobifone, Vietnamobile, Gtel, indochina, Mobicast.
Tinh dén cudi ndam 2020 thong ké s6 luong cac nha cung cap dich vu vién

thong di dong 1a 7 [1]

TT Chi tidu 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020

S& doanh nghiép dang cung cap dich vu vién théng

3.2 v o
¢ dinh vé tinh

33 Sf:r daoanh |:|gh|:_ap dang cung cap dich vy vién théng 5 6 6 6 2
di déng mat dat

S& doanh nghiép dang cung cap dich vu vién théng
di déng vé tinh

Sé doanh nghiép dang cung c3p dich vy vién théng

3.5
di déng hang hai

Ghi chu: “-" khéng cd6 s6& liéu

Nguén: B6 Théng tin va Truyén théng

Hinh 3.2: Thong ké cac nha cung cap dich vu vién théng di déng
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Tuy nhién thi phan thué bao di dong tap chung vao mot sé nha mang
16n 1a VNPT, Viettel, Mobifone theo thong ké tinh té1 nam 2020 [1]

MobiFone
18,54% Khac (Indochina, Gtel)
\ 1,44%

VNPT
23,79%

Viettel/ g

52,52%
Vietnamobile
3,71%

Nguén: Bé Théng tin va Truyén théng

Hinh 3.3: Thi phan thué bao di dong ciia cac nha mang

Thi truong Vién thong trong nudc hinh thanh thé chan vac va 3 doanh
nghi¢p trong nudc van chiém thi phén chu dao mac cho cac hi¢p dinh WTO
hay TPP tic dong 1én linh vuc vién thong va CNTT. Giai doan dich bénh
Covid19 bung phat vao nim 2020 va 2021 din dén sicc mua cua thi trudng
giam, dong thoi viéc ban hang, phat trién dich vu ciing gip nhiéu kho khan
3.2 Panh gia thang do
3.2.1 Thong ké mo ta bién dgc 1gp va kiém dinh dang phan phéi cia cac
thang do bién djc \gp

Két qua thong ké mo ta cac bién doc 1ap cho thay y kién tra 1i cho cac
phat biéu ctia thang do cac bién doc 1ap kha da dang. C6 nhiing y kién rat dong y
va nhitng ¥ kién rat khong dong y. Cac gia tri nho nhat (Minimum) va 16n nhét
(Maximum) ciia cac thang do nam trong khoang tir 1 dén 5 cho thay khong co
giéi han vé mit bién dong d6i v6i cac thang do duoc st dung.

Gia tri trung binh cua cac bién quan sat khong cé sy khac biét kha
16n ching to ¢6 sy dong thuan danh gia vé mirc d6 quan trong gitta céc

bién doc lap.
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Bang 3.1: Thong ké mé ta

Thang do N Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis
Statistic | Statistic Statistic | Statistic Statistic Statistic | Std. Error | Statistic | Std. Error
HL1 250 1.00 5.00 2.41 .788 219 154 175 .307
HL2 250 1.00 5.00 2.51 915 436 154 167 .307
HL3 250 1.00 5.00 2.58 975 072 154 -.811 .307
HL4 250 1.00 5.00 2.04 777 544 154 .681 .307
NT1 250 1.00 4.00 2.46 567 .092 154 -.631 .307
NT2 250 1.00 4.00 2.44 .607 178 154 -.270 .307
NT3 250 1.00 4.00 2.42 631 -.146 154 -.322 .307
NT4 250 1.00 4.00 2.34 .658 -.144 154 -.370 .307
NT5 250 1.00 4.00 2.08 .861 112 154 -1.107 .307
NT6 250 1.00 5.00 2.03 .843 190 154 -.841 .307
GC1 250 1.00 5.00 2.58 916 .098 154 -.165 .307
GC2 250 1.00 5.00 2.46 .869 216 154 -.106 .307
GC3 250 1.00 5.00 2.26 .807 233 154 -.156 .307
GC4 250 1.00 5.00 2.28 757 257 154 126 .307
CN1 250 1.00 5.00 2.72 1.134 192 154 -.755 .307
CN2 250 1.00 5.00 2.43 1.028 542 154 -.200 .307
CN3 250 1.00 5.00 2.01 .885 923 154 1.200 .307
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N Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis
Thang do Statistic | Statistic Statistic | Statistic Statistic Statistic | Std. Error | Statistic | Std. Error
CM1 250 1.00 5.00 3.89 .807 -.541 154 491 .307
CM2 250 1.00 5.00 3.86 .954 -.546 154 -.220 .307
CM3 250 1.00 5.00 4.20 .800 -1.032 154 1.484 .307
HD1 250 1.00 5.00 3.56 997 -.290 154 -.293 .307
HD2 250 1.00 5.00 3.43 1.032 -.137 154 -.590 .307
HD3 250 1.00 5.00 3.49 1.042 -.356 154 -.260 .307
HD4 250 1.00 5.00 3.52 1.030 -.243 154 -.419 .307
YD1 250 2.00 4.00 3.13 676 -.160 154 -.815 .307
YD2 250 2.00 5.00 3.48 .684 .096 154 -.197 .307
YD3 250 2.00 5.00 3.54 .628 .354 154 -.344 .307
YD4 250 2.00 5.00 3.72 .640 -.051 154 -.159 .307
YD5 250 2.00 5.00 4.12 .695 -.310 154 -.399 .307
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3.2.2 Kiém dinh chdt licong thang do cho cdc nhdn té tao thanh

Céac yéu t6 do luong déu duoc danh gid do tin cy thong qua hé sd
Cronbach’s Alpha. Cronbach Alpha 13 phép kiém dinh théng ké vé mirc do chit
ché hay kha nang giai thich cho mdt khai niém nghién ctru cia moét tap hop cac
bién quan sat trong thang do. Phuong phap nay dung dé loai bo nhimg bién
khong phtt hop va han ché bién rac trong mé hinh nghién ctru [4]. Hair va cong
su (1998) cho rang Cronbach Alpha tir 0,8 dén gan 1 thi thang do luong 14 tot, tir
0,7 dén gén 0,8 1a thang do st dung dugc, tir 0,6 trd 1e€n 1a co thé chép nhan duoc
trong trrong hop khai ni€ém dang nghién clru 1a mé1 hodc dugce nghién ciu trong
boi canh méi.

Khi can nhic xem nén loai bo bién nao, nha nghién ctru cé thé can ctr
vao hai hé s6. Thu nhat 1a Cronbach’s Alpha if Item Deleted. Khi hé s nay
16n hon hé sé Cronbach’s Alpha cua bién tong c6 nghia 1a sy tham gia cta
bién quan sat nay lam giam di hé s6 Cronbach’s Alpha cua bién tong c6 thé
coi 14 mot dau hiéu dé nha nghién ctru can nhéc loai bo bién vi khi d6 hé sd
Cronbach’s Alpha cua bién tong s& ting 1én. Thir hai 1a hé s6 twong quan bién
tong (item — total correlation). Hé s6 nay cho thdy mutrc d6 quan hé chit ché
giita bién quan sat twong tng va bién tong. Nhimg bién quan st nao c6 hé sb
tuong quan bién tong < 0,3 s& duoc can nhic loai bo. Pay 1a nhiing dau hiéu
g0i ¥ cho nha nghién ctru vé viée loai bo bién quan sat nham lam ting mirc do
chit ch& ctia thang do. Tuy nhién trong thuc té nha nghién ciru s& can nhéc ky
cang cac diéu kién nay va cac diéu kién trong cac kiém dinh khac va y nghia
thue té cua bién quan sat dé dua ra quyét dinh.

Trong nghién ctru ndy, mau nghién ctru c6 kich thuéce du 16m 1a 250
don vi. Vi vay trong qué trinh kiém dinh Cronbach’s Alpha, tac gia s& giir
lai cac thang do c6 hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,6 va c6 h¢ sb turong quan

bién tong > 0,3.
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Biang 3.2. Két qua danh gia thang do bang Cronbach Alpha

Trung binh Phuong sai Twon an Cronbach’s
.z« | thang do néu | thang do néu s du Alpha néu loai
Bién  ps K  ps K bién tong oK
uan loai bién loai bién (Corrected bién
qk (Scale Mean (Scale (Cronbach’s
sat . . . Item-Total X
if Item Variance if Correlation) Alpha if Item
Deleted) Item Deleted) Deleted)
Sw hai long - HL: Cronbach Alpha =0.765
HL1 7.13 4.417 616 687
HL2 7.03 4.015 607 687
HL3 6.96 3.938 565 714
HL4 7.50 4.797 492 746
Niém tin - NT: Cronbach Alpha = 0.658
NT1 11.31 4,921 532 577
NT2 11.33 4.647 599 550
NT3 11.34 4.476 .640 531
NT4 11.43 4.439 616 535
NT5 11.69 5.276 143 722
NT6 11.74 5.535 .085 739
Nhan thirc vé gia dich vu - GC: Cronbach Alpha = 0.855
GC1 7.00 4.430 672 .830
GC2 7.13 4.393 744 796
GC3 7.33 4.808 678 .824
GC4 7.30 4.903 710 813
Nhén thirc vé su thay doi cong nghé - CN : Cronbach Alpha = 0.732
CN1 4.44 2.954 479 154
CN2 4,74 2.942 597 594
CN3 5.15 3.334 615 595
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Trung binh Phuong sai Twone quan Cronbach’s
.z | thang do néu | thang do néu e d Alpha néu loai
Bién .y s A  ps K bién tong < X
uan loai bién loai bién (Corrected bién
qu (Scale Mean (Scale (Cronbach’s
sat : : : Item-Total .
if Item Variance if Correlation) Alpha if Item
Deleted) Item Deleted) Deleted)
Chuén muec chii quan - CM: Cronbach Alpha = 0.742
CM1 8.05 2.499 474 759
CM2 8.09 1.848 617 .602
CM3 7.75 2.213 632 .589
Nhén thire vé sy hap din thay thé - HD: Cronbach Alpha = 0.886
HD1 10.44 7.7125 .689 .876
HD2 10.57 7.162 781 842
HD3 10.50 7.086 187 839
HD4 10.48 7.319 746 .855
Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu - YD: Cronbach Alpha = 0.907
YD1 14.86 5.066 837 871
YD2 1451 5.110 .807 .878
YD3 14.46 6.024 537 931
YD4 14.27 5.265 .816 877
YD5 13.87 4.963 847 .869

Két qua viéc danh gia nay duoc tom tit nhu sau:

- Sy hai long

Két qua Cronbach Alpha cho sy hai 1ong 1a 0.765. Cac bién quan sat
HL1, HL2, HL3, HL4 déu c6 hé s Cronbach’s Alpha if Item Deleted va hé
s6 twong quan qua bién tong 16n hon tiéu chuan cho phép. Nhu vay day la
thang do tot, c6 twong quan chat ché véi nhau dé do ludong su hai long cua

nguoi tiéu dung.
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Két qua Cronbach Alpha cho niém tin 12 0.658. Céac bién quan sat NT1,
NT2, NT3, NT4 déu c6 hé sd Cronbach’s Alpha if Item Deleted va hé sb
tuong quan qua bién tong 16n hon tiéu chuan cho phép. Tuy nhién c6 02 bién
quan sat NT5, NT6 c6 hé sd twong quan qua bién 1a 0.143 (NT5) va
0.085(NT6) nho hon 0.3. Pé ting do tin cdy cia thang do tac gia s& loai bo 02

bién NT5, va NT6. Két qua sau khi loai 2 bién nay la:

Trung binh Phuong sai Twone quan Cronbach’s
. X thang do néu | thang do néu X 8 9 Alpha néu loai
Bién y ps  ps & bién tong <A
uan loai bién loai bién (Corrected bién
g (Scale Mean (Scale (Cronbach’s
sat : : : Item-Total :
if Item Variance if Correlation) Alpha if Item
Deleted) Item Deleted) Deleted)
Sw hai long - NT: Cronbach Alpha = 0.875
NT1 7.20 2.900 624 .880
NT2 7.22 2.614 736 .839
NT3 7.24 2.406 .829 .800
NT4 7.32 2.453 748 .835

Nhu vay day 1a thang do tdt, co twong quan chit ch& v6i nhau dé do
ludng niém tin cua ngudi tiéu dung.

Két qua Cronbach Alpha cho nhan thtrc gia dich vu 13 0.855. Cac bién
quan sat GC1, GC2, GC3, GC4 déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha if Item
Deleted va hé s6 tuong quan qua bién tong 16n hon tiéu chuan cho phép. Nhu
vy déy 1a thang do tét, c6 tuong quan chit ché voi nhau dé do luong nhan
thirc gia dich vy cua nguoi tiéu dung.

Két qua Cronbach Alpha cho nhan thirc vé su thay d6i cong nghé 1a
0.732. Céc bién quan sat CN1, CN2, CN3 déu c6 hé sd Cronbach’s Alpha if
Item Deleted va hé sd tuong quan qua bién tong 16n hon tiéu chuan cho phép.

Nhu vay ddy 1a thang do tét, c6 twong quan chit ch& v6i nhau dé do luong
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nhan thire vé su thay ddi cong nghé ciia ngudi tiéu dung.

Két qua Cronbach Alpha cho chuin muc chu quan 13 0.742. Céc bién
quan sat CM1, CM2, CM3 déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha if Item Deleted va
hé s6 tuong quan qua bién tong 16n hon tiéu chuan cho phép. Nhu vay day la
thang do tét, c6 twong quan chit ché véi nhau dé do luong chuan muc chi
guan cua ngudi tiéu dung.

Két qua Cronbach Alpha cho nhan thirc sy hip dan thay thé 1a 0.886.
Céc bién quan sat HD1, HD2, HD3, HD4 déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha if
Item Deleted va hé s6 tuong quan qua bién tong 16n hon tiéu chuan cho phép.
Nhu vay day 1a thang do tét, c6 twong quan chit ché v6i nhau dé do luong
nhan thire sy hap dan thay thé ciia ngudi tiéu ding.

Két qua Cronbach Alpha cho y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu 1a
0.907. Cac bién quan sat YD1, YD2, YD3, YD4, YD5 déu c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha if Item Deleted va hé s tuong quan qua bién tong 16n hon tiéu chuan cho
phép. Nhu viy day 1a thang do tdt, c6 trong quan chit ché v6i nhau dé do luong
¥ dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu ctia ngudi tiéu dung.

3.2.3 Kiém dinh gia tri ciia thang do

Trude khi di kiém dinh gid tri cia cac thang do bang kiém dinh EFA,
tac gia kiém tra xem dit liéu c6 day du diéu kién dé phan tich hay khong bang
kiém dinh KMO va kiém dinh Barlett.

Két qua cho thdy KMO = 0.772 théa man diéu kién KMO > 0,5
(Kaiser, 1974). Nhu vay, c6 thé két luan phan tich nhan t6 13 thich hop véi
cac dir lidu dad co. Tuong tu nhu vay két qua kiém dinh Barlett cho thay p =
0.000 < 5%, nhu vay c6 nghia 1a cac bién c6 quan hé v6i nhau va cé du diéu
kién dé phan tich nhan t bang kiém dinh EFA.

Phép trich Principal Component Analysis v&i phép quay Varimax dugc

str dung trong phan tich nhan t6 thang do cac bién doc lap. Cac bién co hé sd
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tai (Factor loading) nhé hon 0,5 s& bi loai, diém diumg khi Eigenvalue (dai
dién cho phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhan t6) > 1 va tong phuong
sai trich 16n hon 50%.

Két qua cho thdy tir 22 bién quan sat c¢6 thé rat ra 6 nhém nhén t6. Téng
phuong sai giai thich duoc khi nhém nhan té duge rat ra 1a 70.274% (>50%).

Két qua EFA cho Su hai 10ng cho thiy 4 tiéu chi do luong sy hai long
duoc tai vao mot nhan td. TAt ca cac hé sd tai déu tir 0.617 tr& 1én dat tiéu
chuan dé ra va cho thiy céc bién quan sat c6 quan hé ¥ nghia véi nhan to.

Bién doc 1ap Niém Tin cho thay 4 tiéu chi do luong niém tin duoc tai
vao mot nhan tb. TAt ca cac hé sd tai déu tir 0.764 tro 1én dat tiéu chuan dé ra
va cho thiy cac bién quan sat c6 quan hé y nghia véi nhan to

Bién doc lap Nhan thirc vé gia dich vu cho thay 4 tiéu chi do ludng
nhan thirc vé gia dich vu dugc tai vao mot nhan td. Tét ca cac hé sb tai déu tir
0.780 tro 1én dat tiéu chuan dé ra va cho thay cac bién quan sat c6 quan hé y
nghia véi nhan td

Bién doc 1ap Nhan thuc vé sy thay doi cong nghé cho thiy 3 tiéu chi do
ludng nhan thire vé su thay ddi cong nghé duoc tai vao mot nhan td. Tat ca
cac hé s6 tai déu tir 0.757 tr& 1én dat tiéu chuéan dé ra va cho théy céc bién
quan sat c6 quan hé y nghia véi nhan to

Bién doc 1ap Chuan myc chu quan cho thiy 3 tiéu chi do lwong chuin
muc chu quan duoc tai vao mot nhan td. TAt ca cac hé sb tai déu tir 0.593 tro
lén dat tiéu chuan dé ra va cho thay cac bién quan st co quan hé ¥ nghia véi
nhan t6

Bién doc 1ap Nhan thirc vé su hap dan thay thé cho thay 4 tiéu chi do
luong nhan thirc vé su hép dan thay thé duoc tai vao mot nhan td. Tat ca cac
hé s6 tai déu tir 0.818 tro 1én dat tiéu chuan dé ra va cho thay cac bién quan

sat c6 quan hé y nghia v4i nhan to
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Céc bién quan sat van dugc gilt nguyén ky hi¢u ma héa nhu ban dau.

Bang 3.3. Két qua phan tich nhén t6 EFA

Ma tran xoay

Nhan t6

1 2 3 4 5 6

HD3 .883

HD?2 .882

HD4 .854

HD1 .818

NT3 912

NT4 .864

NT?2 .854

NT1 764

GC2 .864

GC3 197

GC1 796

GC4 780

HL1 801

HL3 778

HL2 750

HL4 617

CN2 785

CN3 171

CN1 157

CMCQ3 .854

CMCQ2 851

CMCQ1 593
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Nhu vay sau khi thuc hién kiém dinh nhan t6 EFA, ta duoc két qua
nhau sau: C4c nhan t6 sy hai 1ong, niém tin, nhan thirc vé gia dich vy, nhan
thirc vé su thay doi cong nghé, chuan muyc chu quan, nhan thic vé su hép dan
thay thé c6 tt ca cac bién quan sat cing tai vé mot nhén td doc 1ap va co gia
tri Factor loading dam bao yéu cau (> 0.5). Nhu vay tat ca cac thang do dugc
Iwra chon cho cac bién trong mé hinh déu dam bao yéu cau va cé thé sir dung
trong cac phan tich tiép theo.

3.3 Kiém dinh céc gia thuyét thong ké
3.3.1 Kiém dinh hé sé twong quan

Sau khi kiém dinh d9 tin cay va gia tri cua thang do, cac nhan td duoc
dua vao kiém dinh mé hinh. Gia tri nhan t6 duoc kiém dinh 1a trung binh cia
cac bién quan sat thanh phan thudc nhan t6 do.

Trudc khi kiém dinh mé hinh, kiém dinh hé s twong quan Pearson
duogc sir dung dé kiém tra moi lién hé tuyén tinh gitta cc bién doc 1ap va bién
phu thudc.

Theo ma tran hé sb twong quan Bang 4.6, cac gia trj hé sd tuong quan
giita bién doc 1ap va bién phu thudc déu c6 ¥ nghia & mirc 99%. Hé s tuong
quan gitta bién phu thudc 14 y dinh mua va cac bién doc lap khac twong ddi
cao. Do vdy, ta c6 thé két luin so bd 13 cac bién doc 1ap nay phu hop dé dua
vao md hinh giai thich cho bién y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién

thong di dong.
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Y dinh Sw hai . | ChuAn muc | Gia cuéc Sw hép A
2z . Niém tin - COng nghé
chuyén doi | long chi quan dich vu dan
Y dinh chuyén doi  Pearson
) 1 - 434** -172%* 395** -.549** 318** - 450**
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .006 .000 .000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250
Su hai long Pearson
) -434** 1 032 -274** 362** -.083 324**
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 620 .000 .000 189 .000
N 250 250 250 250 250 250
Niém tin Pearson
) -172%* 032 1 -.034 035 061 110
Correlation
Sig. (2-tailed) 006 620 597 585 339 084
N 250 250 250 250 250 250
Chuan muc Pearson
) 395** -274*%* -.034 1 -276** 035 -.333**
quan Correlation
Sig. (2-tailed) 000 000 597 000 585 000
N 250 250 250 250 250 250
Nhéan thic vé gia Pearson -.549** 362** 035 - 276** 1 -.118 334**
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Y dinh Sw hai . | ChuAn muc | Gia cuéc Sw hép A
. s . Niém tin - Cong nghé
chuyén doi | long chi quan dich vu dan
cudc Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 585 .000 063 .000
N 250 250 250 250 250 250
Nhéan thirc  Pearson
. . ) 318** -.083 061 035 -.118 1 -124
ve su hap dan Correlation
Sig. (2-tailed) .000 189 339 585 063 .050
N 250 250 250 250 250 250
Nhan thirc vé su Pearson
. i -450** 324** 110 -.333** 334** -.124 1
thay doi Cong ngh¢  Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 084 .000 .000 .050
N 250 250 250 250 250 250
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3.3.2. Kiém dinh gida thuyét va phan tich hai quy

Phan tich hdi quy dugc thyc hién dé xic dinh mdi quan hé nhin qua
giita bién phu thudc ¥ dinh chuyén d6i va cac bién doc 1ap: su hai long, niém
tin, nhan thtrc vé gia dich vy, nhan thirc vé su thay doi cong nghé, chuin muc
cht quan, nhén thtrc vé sy hdp dan thay thé.

Mo hinh hdi quy s& tim ra cac bién doc 1ap cé tac dong toi bién phu
thudc va cac bién doc 1ap khong tac dong t&i bién phu thudc. Vi nhimg bién
c6 tac dong, md hinh hdi quy con cho biét hudng tic dong 1a duong (+) hay
am (-), hay tac dong 13 thuan chiéu hay nguoc chiéu. Pong thoi mo hinh ciing
mo ta mirc d6 tac dong cuia bién doc 1ap cu thé 1a nhu thé nao qua dé gitp ta
du doan duoc gia tri cia bién phu thudc khi biét trude gia tri cua cac bién doc
1ap. M6 hinh nghién ctru ciia luan vin bao gdm mot bién phu thudc va nhiéu
bién doc lap. Vi vay tac gia sit dung mé hinh hoi quy tuyén tinh boi [5].

Pé danh gia ¢ phu hop ctia md hinh hoi quy, tac gia can ctr vao hé so
xac dinh R2. Hé s6 R? cho biét % sy bién dong cta bién phy thude (Y) duoc
giai thich bdi cac bién doc 1ap (X;) trong md hinh. Gia tri R? nim trong
khoang tir 0 dén 1:

Khi R? = 0 ta két luan bién phu thudc va cac bién doc 1ap khong cod
quan hé v6i nhau.

Khi R?=1 ta két luan dudng hdi quy ph hop hoan hao.

Theo Hair va cong su (1998), stt dung h¢ s6 xac dinh R? ¢4 nhuoc diém
1a gia tri R? tang khi s6 bién doc lap dua vao mo hinh ting mic du bién dua
vao khong c6 ¥ nghia. Vi vay nén str dung gia tri R? diéu chinh (Adjusted R
Square) dé két luan vé % su bién dong cuia bién phu thudc duoc giai thich boi
cac bién doc lap.

Pé kiém dinh do phu hop cia md hinh, tic gia st dung kiém dinh F.
Pay 1a phép kiém dinh gia thuyét vé do phu hop ciia mé hinh héi quy tuyén
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tinh téng thé nham xem xét bién phu thudc co6 lién hé tuyén tinh vo1 toan bo
cac bién doc 1ap khong. Mo hinh dugc coi 1a phu hop khi gia tri significant
cua kiém dinh < 0,05.

Phan tich hdi quy con cho biét tinh trang da cong tuyén c6 ton tai khong.
Pa cong tuyén 14 trang thai trong d6 cac bién doc 1ap co tuong quan chit ché véi
nhau. Dé kiém dinh hién tuong da cong tuyén, tac gid st dung hé ) phong dai
phuong sai (VIF). Néu gia tri hé s6 ndy < 2 thi quan hé da cong tuyén giira cac
bién doc 1ap 1a khong déng ké.

Tac gia s& phan tich hoi quy theo hai mé hinh: mé hinh thtr nhat gom
tat ca cac bién kiém soat, bao gém gio1 tinh, tudi, hoc van va thu nhap trong
d6 tac gia sé dat bién gia dummy cho bién gidi tinh va hoc van. M6 hinh thir
hai gom tat ca cac bién doc 1ap va tat ca cac bién kiém soat. So sanh hai mo
hinh nay s& cho thay tac dong cua cac bién doc 1ap dugc dua vao nghién ctru
trong luan van.
3.3.2.1. Két qua phan tich hsi quy mé hinh thi# nhat

DBadnh gia do phit hop ciia mé hinh héi quy tuyén tinh bi thir nhat

Bang 3.5 cho thay gia tri hé s6 R? diéu chinh 1a 0,348. Piéu nay cho
thay su tuong thich ctia mé hinh véi bién kiém soat 1a hop 1y. Nhu vay cac
bién kiém soat Gi6i tinh, Tudi, Trinh d6 hoc van va Thu nhép giai thich dugc
34.8% sy bién dong ctia Y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu.

Kiém dinh d6 phit hop ciia mé hinh

Két qua kiém dinh F duoc thé hién trong Bang 3.5 cho thay gia tri F =
43.267, gia tri sig = 0,000. Nhu vay, mbi quan hé nay dam bao do tin cdy voi
mirc do cho phép 1a 5%. Do d0, co thé két luan cac bién kiém soét co tac dong
dén Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu ciia nguoi tiéu ding va mé hinh
hoi quy tuyén tinh bdi phu hop véi tap dir licu va co thé sur dung duoc.

Két qua kiém tra hién tugng da cong tuyén cho thdy hé so phong dai
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phuong sai VIF cua cic bién kiém soat dugc dwa vao phan tich & mo hinh tha
nhat déu co gia tri < 2. Nhu vay tinh da cong tuyén cua cac bién kiém soat
khong dang ké va cac bién trong mo hinh dugc chp nhan.

3.3.2.2. Két qua phan tich hoi quy mé hinh thir hai

Két qua phan tich hdi qui trinh bay ¢ bang 3.5 cho thiy, & mé hinh hoi
qui tht 2, gia tri hé s6 R? diéu chinh cia mé hinh 2 1a 0,505. Diéu nay cho
thay su twong thich cia mé hinh vé6i bién kiém soat 12 hop 1y. Nhu vay co thé
két luan, cac bién doc lap va bién kiém soat trong mO hinh nghién clru giai
thich dugc 50.5% su bién dong cua Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu
vién thong di dong ciia ngudi tiéu dung.

So sanh mo hinh 2 v&i mo hinh 1 ta thay cac bién kiém soat néu ding
riéng giai thich duoc 34.8% sy thay ddi ciia bién phu thudc, néu két hop cung
v6i cac bién doc 1ap thi giai thich duoc 50.5% cua bién phu thudc. Piéu nay
cho thay céac bién doc lap duge dua vao mo hinh nghién ciru 1 ¢6 y nghia va
gitip giai thich thém 15,7% su thay ddi caa Y dinh chuyén d6i nha cung cép
dich vu vién thong di dong ctia nguoi tiéu dung. Nhu vy viée thém cac bién
ddc lap vao mo hinh hai 1a c6 y nghia.

Két qua kiém dinh F ctia mé hinh 2 duogc thé hién trong bang 3.5 cho
thay gia tri F = 43.267 gia tri sig = 0,000. Nhu vay, méi quan hé ndy dam bao
dod tin cdy voi murc d§ cho phép 1a 5%. Chung té mo hinh nghién ctru phu hop
voi thue té. Do d0, co thé két luan céac bién doc lap va kiém soat ¢ tac dong
dén Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong cta nguoi
tiéu dung va mo hinh hoi quy tuyén tinh boi phu hop véi tap dir liéu va co thé
st dung dugc. Bén canh do, két qua kiém tra hién tuong da cong tuyén cua
mod hinh thtr 2 cho thay hé s6 phong dai phuong sai VIF ctia cac bién kiém
soat duoc dua vao phan tich & mé hinh nay déu cé gia trj < 10. Nhu vy co

thé két luan khong c6 hi¢n tugng da cong tuyén trong mo hinh thr 2.
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Két qua kiém dinh méi quan hé twong quan giita cac bién doc 1ap va
bién phu thudc 13 Y dinh chuyén d6i nha cung cép dich vu vién thong di dong
ctia nguoi tidu dung & Bang 3.5 cho thiy, sau khi da kiém soat tic dong cia
cac bién kiém soat 1a gi61 tinh tudi, trinh d6 hoc van va thu nhap, mic do anh
hudng ciia mot s6 nhan to dén Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién
thong di dong duoc xac dinh thong qua hé s6 hdi quy chuan hoa (Beta). Cu
thé nhu sau:

- Sy hai long

Su hai 1ong ctia nguoi tidu ding tac dong dén Y dinh chuyén ddi nha cung
cap dich vu vién thong di dong véi Beta = -0.180 c6 gia tri sig. nhd hon 0.05. Do
d6 c6 du co s dé chap nhan gia thuyét H1 véi mic do tin cy 14 95%. Do vay, co
thé khé’mg dinh, su hai long cé tac dong nguoc chiéu véi Y dinh chuyén ddi nha
cung cap dich vu vién théng di dong ctia ngudi tiéu ding.

- Niém tin

Niém tin cta nguoi tiéu dung tac dong dén Y dinh chuyén d6i nha cung
cap dich vu vién thong di dong véi Beta = -0.144 c6 gia tri sig. nho hon 0.05. Do
d6 ¢6 du co s dé chap nhan gia thuyét H2 véi mue d6 tin cay 1a 95%. Do vy,
6 thé khéng dinh, niém tin co tac dong nguogc chiéu v6i Y dinh chuyén ddi nha
cung cép dich vu vién thong di dong ciia nguoi tiéu dung.

- Nhdn thire vé gid dich vu

Nhén thirc vé gid dich vu cia nguoi tiéu dung tic dong dén Y dinh
chuyén dbi nha cung cip dich vu vién thong di dong véi Beta = -0.343 ¢0 gia
tri sig. nho hon 0.05. Do d6 ¢ du co s¢ dé chap nhan gia thuyét H3 voi murc
do tin cay 1a 95%. Do vay, c6 thé khang dinh, Nhan thtc vé gia dich vu ¢ tac
dong nguoc chiéu voi Y dinh chuyén dbi nha cung cap dich vu vién thong di

dong cuia nguoi ti€u dung.



72

- Nhén thire vé sy thay déi cong nghé

Nhan thirc vé su thay d6i cong nghé ctia nguoi tiéu dung tac dong dén
Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong véi Beta = -0.171
c6 gi4 tri sig. nho hon 0.05. Do d6 ¢ du co s& dé chap nhén gia thuyét H4 véi
murc do tin cay la 95%. Do vay, co thé khéng dinh, Nhan thtc vé su thay doi
cong nghé co tac dong nguoc chiéu véi Y dinh chuyén doi nha cung cip dich
vu vién thong ctia ngudi tiéu dung.

- Chudn muec chit quan

Chuin muc chi quan cta ngudi tiéu dung tac dong dén Y dinh chuyén
d6i nha cung cip dich vu vién thong di dong voi Beta = 0.181 c6 gia tri sig.
nho hon 0.05. Do d6 ¢ du co s dé chap nhan gia thuyét H5 véi mie do tin
cay la 95%. Do vay, cé thé khéng dinh, Chuan muc chu quan c6 tac dong
thuan chiéu véi Y dinh chuyén d6i nha cung cip dich vy vién thong di dong
cuia nguoi tiéu dung.

- Nhén thtrc vé sy hdp dan thay thé

Nhén thirc vé su hdp dan thay thé ctia nguoi tiéu dung tac dong dén Y
dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong véi Beta = 0.244 ¢6
gia tri sig. nho hon 0.05. Do d6 c6 du co s dé chap nhan gia thuyét H9 véi
muirc do tin cay 1a 95%. Do vy, c6 thé khang dinh, Nhén thirc vé su hap dan
thay thé co tac dong thuan chiéu voi Y dinh chuyén déi nha cung cip dich vu
vién thong di dong ctia ngudi tiéu dung.

Nhu vy, Y dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu vién thong di dong
ctia ngudi tiéu dung chiu tac dong bdi 6 yéu td: su hai 1ong, niém tin, nhan
thirc vé gia dich vy, nhan thac vé su thay ddi cong nghe, chuan muc chu
quan, va nhan thirc vé su hap dan thay thé. Két qua nghién ctru trén day ciing
tra 101 cau hoi nghién ctru thir 2 cua luén van vé viéc xac dinh mot sd nhan td

tac dong dén y dinh chuyén ddi nha cung cap dich vu cta nguoi tiéu ding,
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nghién ctru trén dia ban Ha No6i, Viét Nam.

Bang 3.5. Két qua phan tich hoi quy

Mb hinh 1 2
Bién Beta Beta
Bién kiém soat
Gidi tinh 0.519 0.446
Tudi -0.003 -0.19
Hoc Van 0.202 247
Thu nhap -0.063 -0.119
Bién doc 1ap chinh

Su hai long -.180
Niém tin -.144
Nhan thtc vé gia dich vu -.343
Nhan thitc vé su thay doi cong -171
ngh¢

Chuan muc cha quan 181
Nhan thire vé sy hap dan thay thé 244
R2 0.358 0.517
R2 diéu chinh 0.348 0.505
F 34.157 43.267

N= 250, *p <0.05; **p <0.01; ***p <0.001

Tat ca hé so tuong quan da dugc chuan hoa
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Mbi quan hé gitra bién phu thudc va cac bién doc lap duoc biéu dién
dudi dang phuong trinh hdi quy chuan hoa nhu sau:

YD =-0.180 HL - 0.144 NT - 0.343 GC - 0.171 CN + 0.181 CQ +
0.244 HD

Trong do:

YD: Y dinh chuyén d6i nha cung cép dich vu

HL: Sy hai long

NT: Niém tin

GC: Nhan thuc vé gia dich vu

CN: Nhan thtc vé su thay doi cong nghé

CQ: Chuan myc chu quan

HD: Nhan thtc vé su hép dan thay thé

Theo phuong trinh héi quy da chuan hoa, khi su hai long ctia nguoi tiéu
dung ddi v6i nha cung cap dich vu vién thong di dong hién tai ting thém (hoic
giam di) 1 don vi d6 1éch chuén thi ¥ dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién
thong di dong s€ giam di (hodc tang thém) 0.180 don vi do I¢ch chuén.

Khi niém tin cta nguoi tiéu dung dbi véi nha cung cap dich vu vién
thong di dong hién tai tang thém (hoac giam di) 1 don vi do 1éch chuén thi y
dinh chuyén doi nha cung cip dich vu vién théng di dong s& giam di (hoic
tang thém) 0.144 don vi do léch chuan.

Khi nhan thtc vé gia dich vu ctia ngudi tiéu dung d6i voi nha cung cap
dich vu vién thong di dong hién tai ting thém (hodc giam di) 1 don vi do léch
chuén thi ¥ dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu vién théng di dong s& giam
di (hoic ting thém) 0.343 don vi d6 1éch chuan.

Khi nhan thtic vé sy thay doi cong nghé clia ngudi tiéu dung d6i véi nha
cung cép dich vu vién thong di dong hién tai tang thém (hodc gidm di) 1 don vi do

léch chuan thi y dinh chuyén d6i nha cung cp dich vu vién thong di dong s& giam
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di (hodc tang thém) 0.171 don vi d6 léch chuan.

Khi chuan muc cha quan ctia nguoi tiéu dung ting thém (hoic giam di)
1 don vi d6 1éch chuan thi y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong
di dong sé& tang thém (hodc giam di) 0.181 don vi do 1éch chuan.

Khi nhan thirc vé hap dan thay thé cua ngudi tiéu dung ting thém (hodc
giam di) 1 don vi d6 1éch chuén thi y dinh chuyén d6i nha cung cép dich vu vién
thong di dong s€ giam di tang thém (hodc giam di) 0.244 don vi d6 1éch chuan.

Theo phuong trinh hdi quy da chuan héa va tam quan trong ctia cac bién
trong mo hinh hodi qui trong bang 3.6 cho thay mirc do va thir tw anh hudng cia
cac bién, gia dich vu ctia nguoi tiéu dung dbi v6i nha cung cap dich vy hién tai
dong gop 34.3% trong sy thay doi cua ¥ dinh chuyén ddi nha cung cép dich vy,
tiép d6 1a sy hap dan thay thé dong gop 24.4%, chuan muc chu quan 18.1%, sy
hai long 18.00%, nhan thirc vé su thay d6i cong nghé 1a 17.1% va cubi cing 1a
niém tin 14.4%. Trong do, su hai long, niém tin, nhan thac vé gia dich vu va
nhan thirc vé sy thay d6i cong nghé 1a cac nhan t6 c6 ngudn gde tir nha cung cap
dich vu hién tai; chuan muc chu quan, la cac nhan tb co nguén géc tor nguot tiéu
dung; nhan thirc vé su hip dan thay thé 13 nhan t6 c6 ngudn gdc tir nha cung cap

dich vu thay thé.
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Bang 3.6. TAm quan trong ciia cac bién ddc 1ap trong mé hinh hdi quy

Gia tri tuyét doi Thir tw
STT Bién doc lap ciia hé s hdi quy T():' % anh
chuin hoa Beta (%) huwéng
1 | Suhailong 0.180 14.25 4
2 | Niém tin 0.144 11.4 6
3 | Nhan thie vé gid dich vu 0.343 27.16 1
4 | Nhan thtc vé sy thay doi 0.171 13.54 5
cong nghé
5 | Chuan myc chi quan 0.181 14.33 3
6 |Nhan thic vé sy hap dan 0.244 19.32 2
thay thé
Tong 1.263 100%

Két qua trén day di tra loi cau hoi nghién ctu ther 1 va 2 caa luan van
va viéc xac dinh mac do tac dong, thir tu tac dong va hudng tac dong cua mot
s6 nhan té dén ¥ dinh chuyén déi nha cung cap dich vu vién thong di dong

cua nguoi tiéu dung, nghién ctru trén dia ban Ha Noi, Viét Nam.
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CHUONG 4. THAO LUAN KET QUA VA KIEN NGHI

4.1 Thao luan vé két qua nghién cau

Viét Nam 1a qudc gia co thi truong vién thong phat trién rat cao, theo
bao cao chi sb phat trién chinh pha dién tir cta lién hop qudc cong bd nim
2020, vi tri xép hang vé chi sb thanh phan ha tang vién thong (TII) cua Viét
Nam nam 2020 c¢6 su thay dbi 16m, tang 31 bac so vo1 2018 tur vi tri thir 100
1én vi tri 69 , sb luong thué bao di dong tinh to1 cudi nam 2020 1a g?m 130
triéu thué bao [1]. Thi truong di dong vOn d3 canh tranh khéc liét nam 2018
sau khi bo Thong tin ra chinh sach chuyén mang giit s6 MNP lam cho thi
truong cang canh tranh khéc 1iét hon nita. Do vy van dé phat trién thi trudng
va duy tri khach hang 1a muc ti€u trong tdm cua cac chién lugc kinh doanh,
chién lugc marketing d6i v6i cac nha cung cap.

Pé dap duy tri dugc khach hang, cic nha cung cép can phai hiéu rd
khach hang cua minh. Vi vdy, viéc nghién ctru y dinh chuyén doi nha cung
cap dich vu cua khach hang tré nén rat quan trong. Bansal, H. S., va Taylor,
S. F (1999) ¥ dinh chuyén dbi 1a du bao tot nhat vé hanh vi chuyén ddi nha
cung cip dich vu. Do d6, nghién ctru y dinh chuyén ddi c6 thé giup cac nha
san xuat, kinh doanh va nhitng nguoi lam marketing du doan duoc hanh vi
chuyén d6i cua khach hang tir 46 c6 thé dua ra dugc nhitng giai phap dé giir
chan va phat trién khach hang. Nghién ctru nay dugc thuc hién nham muc
dich gitip cho cac nha quan tri nhan dién dugec mot s6 nhan to anh huong dén
y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu cia nguoi tiéu dung Viét Nam noi
chung va cta nguoi tiéu dung Ha Noi noi riéng va hiéu rd duoc muic d0, chiéu
huéng anh hudng cta timg nhan t6. Qua d6 gitip ngan can y dinh chuyén doi
nha cung cap dich vu ctia ngudi tiéu ding Viét Nam cho dich vu vién thong di

dong . Dong thoi, nghién ctru cling déng gdp vé mit 1y luan vé nhitng phat
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hién méi khi nghién ctru vé ¥ dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu trong
diéu kién, hoan canh cu thé ctia mdi truong kinh doanh tai Viét Nam

Trén co sé phat trién mo hinh chuyén d6i nha cung cip dich vu (SPSM)
ctia Bansal, H. S., va Taylor, S. F (1999), M6 hinh dich chuyén Kéo - Pay —
Gilr cua viéc chuyén ddi dich vu cua H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James
(2005) va tham khao nhitng nghién ctru trude diy cé lién quan dén dé tai, tac
gia st dung hai phuong phéap nghién ctru dinh tinh va dinh luong dé tién hanh
nghién ctru. Phuong phap dinh tinh duoc thuc hién nhim kiém tra mé hinh
nghién ctru, thang do va nhitng khdm pha méi trong moéi trudong nghién ctlru tai
Viét Nam va duoc thuc hién bang phuong phap phong van sau mot sd dbi
tugng nguoi tiéu dung va mot sé chuyén gia trong linh vuc vién thong va linh
vuc gidng day marketing. Phuong phap dinh lugng dugc thyc hién thong qua
phuong phap diéu tra khao sat truc tiép 300 ngudi tiéu dung cia cic quin
huyén thudc thanh phdé Ha Noi. Dit liéu thu thap dugc st Iy bang phan mém
SPSS 21 thong qua cac k¥ thuat théng ké mo ta, kiém dinh do tin cay cua thang
do, phan tich nhan td, phén tich twong quan, phan tich hdi quy va kiém dinh
nhom. Phuong phap hoi quy boi dugce str dung dé kiém dinh céc gia thuyét cia
md hinh nghién ctru. Két qua nghién ctru duoc trinh bay cu thé nhu sau:

(1) C6 6 yéu t6 anh huong toi y dinh thay d6i nha cung cap dich vu vién
thong di dong theo mirc d6 anh hudng tir cao xudng thap: Gia dich vu, Sy hap dan
thay thé, chuan myc chu quan, su hai long, thay doi cong ngh¢ va niém tin

(2)Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru nhu sau:

- Gia thuyét H1 dugc chdp nhan, khang dinh rang su hai long co tac
dong nguoc chiéu voi Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di
dong cua nguoi tiéu dung.

- Gia thuyét H2 duoc chép nhén, niém tin c6 tac dong nguoc chiéu véi Y

dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong ctia nguoi tiéu ding.
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- Gia thuyét H3 duoc chép nhén, nhan thirc vé giad dich vu c6 tac dong
nguoc chidu v6i Y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién thong di dong
ctia nguoi tiéu dung.

- Gia thuyét H4 duoc chép nhén, nhan thic vé su thay doi cong ngh¢ co
tac dong nguoc chiéu voi Y dinh chuyén dbi nha cung cip dich vu vién thong
di dong ctia nguoi ti€u dung.

- Gia thuyét H5 duoc chdp nhan, chuin muc chii quan co tac dong
thuan chiéu véi Y dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu vién thong di dong
cuia nguoi tiéu dung.

- Gia thuyét H6 duoc chép nhan, nhan thac vé su hép dan thay thé co
tac dong thuan chiéu voi Y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong
di dong ctia nguoi ti€u dung.

(3) Chiéu huéng tac dong cla cac nhan t6 nghién ciru (bao gom: sy hai
1ong, niém tin, nhan thic vé gia dich vu, nhan thtc vé sy thay ddi cong nghé)
t6i ¥ dinh chuyén d6i nha cung cp dich vu vién thong di dong 1a nguogc chiéu
do cac hé sd B cua cac bién doc 1ap trong phuong trinh hdi quy déu co gia tri
< 0. Nhu vay khi cac nhan t6 nay ting lén thi y dinh chuyén d6i nha cung cap
dich vy vién thong di dong ctia nguoi tidu ding giam xudng.

Chiéu huéng tac dong cia cac nhan t6 nghién ctru (bao gom: chuan
muc chil quan, nhan thic vé sy hdp dan thay thé) téi ¥ dinh chuyén d6i nha
cung cip dich vu vién thong di dong 1a thuan chiéu do cac hé s6 B cua cac
bién doc 1ap trong phuong trinh hoi quy déu co gia tri > 0. Nhu vay khi cac
nhan t6 nay ting lén thi y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di
dong cua nguoi tiéu dung tang l1én.

Muc @6 tac dong ciia mdi nhan t6 1a khac nhau. Trong d6, Nhan thtc
vé gia dich vu co tac dong t6i ¥ dinh chuyén d6i nha cung cip 16n nhat (B =

0.343), theo sau 1a nhan thirc vé su hap dan thay thé (B = 0.244) va niém tin
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c6 tac dong nho nhat (B = 0.144).

(4) Khi so sanh y dinh chuyén d6i nha cung cép dich vu vién thong di
dong gitta cac nhom khac nhau trong cting mot bién kiém soat bang kiém dinh
nhém, ludn vin dua ra két luan sau day:

- Kiém dinh Independent- sample T-test giita bién kiém soat Gidi tinh va
bién phu thudc Y dinh chuyén dbi cho thé két luan 1a nam gi6i c¢6 ¥ dinh chuyén
d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong khong khac gi voi nit gidi.

- Kiém dinh Anova gifra bién kiém soat Trinh do hoc van va bién phu
thudc Y dinh chuyén doi cho két qua co su khac biét giira trung binh y dinh
chuyén dbi nha cung cap dich vu vién thong di dong va nhdm Tét nghiép phd
thong trd 1én it c6 ¥ dinh chuyén doi nha cung dich vu vién thong di dong hon
cac nhom con lai.

- Kiém dinh Anova gifra bién kiém soat Thu nhap va bién phu thudc Y
dinh chuyén d6i cho két luan 1a c6 sy khac biét vé trung binh ¥ dinh chuyén
d6i nha cung cdp dich vu vién thong di dong va nhém thu nhap tir 10tr-20tr
triéu dong tré 1én tré 1én it co ¥ dinh chuyén d6i nha cung dich vu vién thong
di dong hon cac nhém con lai.

Két qua ciing chi ra rang néu thay doi gia tri cuia mot trong bat ky yéu
t6 ndo trong 6 yéu tb ciing sé lam thay doi ¥ dinh thay d6i nha cung cip dich
vu. Nhu vay cac doanh nghiép cung cap dich vu vién thong di dong c6 thé tac
dong gian tiép han ché y dinh thay doi nha cung cip cua khach hang thong
qua viéc tac dong vao timg yéu tb theo chiéu hudng c6 loi cho chinh doanh
nghiép. Thao luan két qua nghién ctru di véi timg nhan té cu thé nhu sau:

Nhgn thc vé gia dich vu

Pa s6 nhitng nghién ctru vé hanh vi chuyén doi nha cung cap dich vu
cho rang nhan thirc vé gia dich vu cua khach hang 1a danh gia caa khach hang

vé murc gia dich vu ctia nha cung cap hién tai ciia ho va so sanh véi gid dich
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vu d6 cua nha cung cdp canh tranh. Két qua nghién ctru cho thiy, nhan tb
nhan thic vé gia dich vy 1a mdt nhan td c6 anh hudéng manh mé nhét dén v
dinh chuyén doi nha cung cip dich vu vién théng di dong. Gia thuyét nghién
ctru 3 (H3) tuyén bd Nhdn thirc rang gid dich vu ¢é tdc dong nguoc chiéu toi
¥ dinh chuyén déi nha cung cdp dich vu vién théng di dong. Két qua kiém
dinh cho thdy Nhan thirc vé gia dich vu ¢6 quan hé ngugc chiéu va c6 ¥ nghia
v6i ¥ dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién théng di dong P2 = -0.343 <
0 (sig = 0,000 < 0,05). Nhu vay H3 duoc két ludn 1a chinh xac. Gia tri Beta
ctia md hinh héi quy < 0, nhu vay khi nhan thirc vé gia dich vu cia ngudi tiéu
dung v6i nha cung cip dich vu hién tai cang thap thi ho cang c¢6 ¥ dinh
chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong. Két nay phu hop véi
nghién ctru ciia Keaveney, 1995; H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James, 2005;
Zhang, K. Z. K., Cheung., C. M. K., Lee, M. K. O, 2012; Chen Ye, 2009; Lui.
S.M, 2005; Yi-Fei Chuang, Yang-Fei Tai, 2016. Bén canh d6, két qua nghién
ctru dinh tinh, gid dich vu 1a mot yéu td trong nhiing yéu td duoc nhic dau
tién khi dé cap dén van dé& chuyén doi nha cung cip dich vu vién thong di
dong. Khach hang thuong dua ra nhimg danh gia vé mirc gia dich vu va ho
lubn so sanh muc gia dich vu vién thong di dong cta nha cung cép dich vu
hién tai va nha cung cap dich vu canh tranh. Piéu nay ciing hoan toan phu hop
voi thyc t€ tai thoi diem nghién ctru do anh hudng cua dai dich covid-19 nén
anh huong t6i thu nhap cta ngudi tiéu dung nén ¢ 18 mdi quan tdm dau tién
ctia 13 gia ca dich vu nham tiét kiém chi phi tiéu dung

Nhgn thirc vé sw hdp dén thay thé

St hap dan thay thé (loi ich, gia tri va chat luong dich vu) tir nha cung
cap dich vu khéc sé& 1a yéu té anh huong y dinh chuyén doi nha cung cap
dich vu hién tai cua khach hang, nhiéu nghién ctu truée da chirng minh

nhan thicc vé sy hap dan thay thé co tac dong thuan chiéu véi y dinh
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cuyén doi nha cung cip dich vu cia ngudi tiéu dung. Gia thuyét nghién
ctru 6 (H6) tuyén bd: Nhdn thic rang hdp dan thay thé ¢é tdc déng thudn
chiéu dén y dinh chuyén déi nha cung cdp dich vu vién théng di déng. Két
qua phan tich cho thiy nhan thac vé sy hap dan thay thé c6 quan hé co y
nghia véi y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu tai fs = 0.244 > 0 (sig =
0,000 < 0,05). Nhu vay gia thuyét H6 1a ¢ cin ctr va di dugc khang dinh.
Hé sé Beta caa md hinh hdi quy > 0 cho thay nhan t6 ndy c6 anh huong
thuan chiéu t&i bién phu thudc. két qua nay phu hop véi nghién ctu cua
nhiéu nghién ctru nhu H.S. Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James, 2005; Lui, S.
M., 2005; Chen Ye, 2009; Zhang, K. Z. K., Cheung., C. M. K., Lee, M. K.
O, 2012.

Chudn myec chii quan

Chuan muc chii quan 1a niém tin ciia c4 nhan vé viéc ngudi khac sé
nghi thé nao vé hanh dong ciia minh, nhiéu nghién ctu trudc da chimg minh
1a c6 mbi quan hé thuan chiéu v6i ¥ dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu.
N6i cach khac, sy dong tinh cta nhitng ngudi xung quang vé su chuyén doi
manh 1én thi s& c6 thé 1am cho ¥ dinh chuyén ddi nha cung cép dich vu vién
thong di dong ting 1én, va nguoc lai. Gia thuyét nghién ctu 5 (H5) tuyén bd
Chudn muc chii quan ¢ tdc ddng thudn chiéu dén ¥ dinh chuyén doi nha
cung ccfp dich vu vién thong di dong. Két qua kiém dinh cho théy chuan muc
cht quan c6 quan hé thuin chiéu va c6 ¥ nghia voi y dinh chuyén d6i nha
cung cap dich vu vién thong di dong B, = 0.181 < 0 (sig = 0,000 < 0,05), déng
gop giai thich 14.33% trong mo hinh nghién ctru. Nhu vay H5 duoc két luan
la chinh xac. Két qua nay phu hop véi két qua nghién ciou Bansal, H. S.,
Irving, P. G., and Taylor, S. F., 2002, 2004, 2005; Chen Ye, 2009. Nghién
ctru cho thay, chuan muc chu quan c¢6 anh hudng dén y dinh chuyén d6i nha

cung cap dich vu vién thong di dong. Piéu nay ciing hoan toan hop ly béi
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Xuét phat tir chinh sach cua cadc nha mang uu dai, giam gia véi cac dich vu ndi
mang dan dén nguoi tiéu dung c6 xu hudng dong tinh, khuyén bao ngudi
than, ban bé thay d6i nha cung cap sang cuing nha mang véi minh

Sw hai long

Sy hai 1ong 1 phan Gmg cua nguoi tiéu dung dbi véi viée duoc dap ung
nhitng mong mudn, da duoc ching minh ¢6 mdi quan hé nguge chiéu voi ¥
dinh chuyén d6i nha cung cip dich vu. N6i cach khac, khi ngudi tiéu ding
trong qua trinh trai nghiém dich vy c6 mirc d6 théa mén thap s& c6 xu hudng
chuyén doi sang st dung dich vu cta nha cung cap dich vu khac s& cao va
nguoc lai. Gia thuyét nghién ctru 1 (H1) tuyén bd riang Sw hdi long ciia nguoi
tiéu ding cé tac déng nguwoc chiéu dén y dinh chuyén doi nha cung cdp dich
vu vién théng di déng. Pung nhu mong doi, két qua phan tich s6 liéu diéu tra
cho thay Su hai long ctia ngudi tiéu dung co sig = 0,000 < 0,05 va p; = -0.180
< 0. Nhu vay H1 da duogc khfmg dinh. Gia tri Beta ctia mo hinh hoi quy <0
cho thdy mirc d6 hai 1ong ctia nguoi tiéu dung vé nha cung cip hién tai cang
thap thi cang c6 y dinh chuyén d6i sang mua dich vu vién thong di dong cia
nha cung cap khéc. Két qua nay phu hop véi két qua nghién ctru cta Lui, S.
M. (2005); Bansal, H. S., Taylor, S. F., and St. James (2005); Burnham, T. A.,
Frels, J. K., (2003); Chen Ye. (2009) Gurjeet Kaur, R.D. Sharma, Neha
Mahajan (2012); Steven D’Alessandro va cong su (2014). Trong nhiéu linh
vuc sy hai long ctuia khach hang la mot yéu td dé du doan y dinh chuyén doi
nha cung cap dich vu. Tuy nhién, mdi quan hé nay chiu anh hudng béi nhiéu
yéu t6 khac, chang han nhu nhan thirc vé gia, chi phi chuyén dbi, niém tin,
cam két, ....

Nhén thirc vé sw thay doi cong nghé

Dich vu vién thong di dong 1a mdt trong nhitng loai dich vu cong nghé,

chét lugng dich vu duogc quyét dinh chinh béi viéc nha cung cép st dung cong
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ngh¢ nao dé cung cép dich vu. Tai Vié¢t Nam, qua trinh phat trién cua thi dich
vu vién théng di dong ludén gan voi su thay d6i cong nghé don cu nhu cong
nghé 2G, 3G 4G, 5G... Theo Sidhu (2005), véi tbc do phat trién nhanh chong
ctia cong nghé, cac nha cung cap dich vu vién thong dang can phai thay d6i dé
theo kip nhu cau ctia khach hang va ¢ ging dé phan biét minh véi cac dbi thu
canh tranh. Gia thuyét nghién ctru 4 (H4) tuyén bd Nhdn thirc rdang sw thay
doi cong nghé c6 tic déng ngwoc chiéu téi y dinh chuyén doi nha cung cdp
dich vu vién théng di dong. Pung nhu gia thuyét da néu, nhan thirc vé su thay
d6i cta cong nghé co6 quan hé ¥ nghia theo chiéu 4m véi Y dinh chuyén d6i
nha cung cap dich vu vién thong di dong tai fs = - 0.171 > 0 (sig = 0,000 <
0,05). Két qua kiém dinh cho phép két luan H4 c6 co s¢ ding din va di duoc
khang dinh. Gi4 tri Beta ciia mo hinh héi quy < 0, nhu vay nhan thirc vé sy
thay doi cta cong nghé anh hudng ngugc chiéu téi y dinh chuyén doi nha
cung cip dich vu vién thong di dong. Két qua nghién ciru nay phu hop véi
nghién ctiru ciia Mohammad Suleiman Awwad va cong su, (2010). Ap dung
cong nghé tién tién cho phép nha cung cap nang cao chat luong dich vu, dua
ra nhitng dich vu méi, tao ra su khac bi¢t cho dich vu va tr d6 khong nhiing
chi gitp cac cong ty giir lai va thu hat duoc khach hang, cung cap phuong tién
dé tao ra doanh thu 16n hon tir mot khach hang. Nhiing cong ty khong cung
cap dich vu phu hop véi xu thé cong nghé s& co thé lam mat khach hang va
khach hang sé chuyén sang mua dich vu cua ddi thu canh tranh.

Niém tin

Nghién ctru cho thdy, niém tin c6 tic dong nhiéu nhit dén y dinh
chuyén d6i nha cung cap dich vu ciia ngudi tiéu dung Viét Nam. Niém tin 13
sy tin tuéng cuia mat ddi tuong vo1 mot doi tuong khac, nhiéu nghién cuu
truéc da chimg minh khi niém tin ctia khach hang dbi v6i nha cung cap dich

vu cao thi y dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu cua khach hang sé& thap, va
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nguoc lai. Gia thuyét nghién ciru 2 (H2) dua ra tuyén bd Niém tin cé tic déng
nguege chiéu dén ¥ dinh chuyén déi nha cung cdp dich vu vién théng di déngt.
Két qua kiém dinh cho thdy Niém tin c6 quan hé nguoc chiéu va cé ¥ nghia
v6i ¥ dinh chuyén ddi nha cung cip dich vu vién thong di dong B, = -0.144 <
0 (sig = 0,000 < 0,05). Nhu vay H2 duoc két luan 1a chinh x4c. Gia tri Beta
ctia mo hinh hdi quy < 0, nhu vdy khi niém tin ctia ngudi tiéu ding véi nha
cung cip dich vy hién tai cang thap thi ho cang c6 ¥ dinh chuyén d6i nha cung
cap dich vu vién thong di dong. Két qua nay phu hop véi nghién ctru cua H.S.
Bansal, S.F. Taylor, Y.St. James, 2005; Lui, S. M., 2005; Chen Ye, 2009;
Zhang, K. Z. K., Cheung., C. M. K., Lee, M. K. O, 2012. . Biéu nay ciing hop
boi ngudi tidu dung bay gid kha thuc dung, ho dua nhiéu vao thyc té nhitng gi
nha cung cap cho ho dé dua ra quyét dinh liéu c6 thay d6i nha cung cip dich
vu hon 12 tin vao 161 hira hen tir nha cung cap

4.2 Mt so kién nghi

4.2.1. Péi véi doanh nghigp cung cdp dich vu vién thong di déng

Dua vao két qua nghién ctru, tic gia dé xuat mot sd giai phap nham
ngin can y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién théng di dong cia
nguoi tiéu dung nhu sau:

- Pé ngin can su chuyén d6i nha cung cap dich vy vién thong di dong
clia nguoi tiéu dung Viét Nam, d6i voi cac doanh nghiép can cha y dén cac
nhan td gdy anh hudng nhu nhan thuc vé gid dich vy, nhan thuc sy hép dan
thay thé, chuan muc chi quan, sy hai 10ng, nhan thic vé sy thay d6i cong
ngh¢, va niém tin. Trong d6 c¢6 2 nhan t6 c6 anh huong nhiéu nhat dén y
dinh chuyén doi nha cung cip dich vu 1a gia dich vy, va sy hdp dan thay thé.

- Péi v6i dinh gia ban cac géi dich vu vién thong di dong can dua trén
cam nhan cua khach hang. Két qua ctia nghién ctru nay cho thiy, su cam nhan

veé muc gia dich vu cua khach hang 1a mot y€u td quan trong nhat trong viéc
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chuyén déi nha cung cép dich vu cta khach hang. Vi vay, cic chinh sach vé
gia can phai hét strc can trong, moi su diéu chinh vé gia sao cho sy chénh I¢ch
gitra gid mdi khong lam cho khach hang khé chiu, dinh gia cho cac goi dich
vu moéi ciing can cung cap ddy du thong tin vé& goi dich vu méi va dua ra su so
sanh su khac biét vdi cac goi dich vu cii tuong tu dé khach hang dé chép nhan
muc gia hon cu thé:

+ Pé giam duogc gia dich vu vién thong thi can tiét giam ¢ khau san
suit va van hanh (OPEX). Téi wu b may tinh gon, dau tu hiéu qua (CAPEX)
tir d6 mdéi co6 co so gidm duoc gia dich vu

+ Theo ddi chit ché cac nha cung cip dich vu vién thong ddi thu dé khi
d6i thu dua cac chuong trinh khuyén méi hodc hodc giam gia goéi cude dich
vu thi can c6 nhimg hanh dong khuyén mai hodc giam gia twong tu tranh cho
khach hang c6 su so sanh khi thay chénh l1éch vé gia dich vu v&i nha cung cap
dich vu khac

+ Truyén thong t6i khach hang rd rang vé cac goi cude cd gia nao thi
tuong Gmg véi cac dich vu duoc huong day. Khi khach hang hiéu dugce goi
cuoc minh dang dung c6 nhirng gi thi ho cdm nhan dugc tién ich nhan dugc.
Tir d6 nhén thie tinh hop 1y vé gia dich ctia nha cung cép

- Két qua nghién ctru khang dinh nhan thitrc vé su hap din thay thé co
tac dong ti y dinh chuyén d6i nha cung cép dich vu vién thong di dong. Su
hap din thay thé c6 ngudn gdc tir ddi thu canh tranh cua doanh nghiép,
khach hang ludn so sanh chat luong dich vu, cac chinh sach khach hang
ctia nha cung cip hién tai cua ho voi nhirng nha cung cip khac. Dé giam su
hap dan thay thé, doanh nghiép can nghién ctru k§ doi thii canh tranh tir d6
dua ra cac chinh sach khach hang nham tao ra sy hap dan khach hang hon
so v4i d6i thi canh tranh, tir d6 ngin can y dinh chuyén ddi nha cung cap

dich vu cua khéach hang. Song song vdi d6 can ki€ém tra cac dich vu nao ma
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dang thiéu so véi ddi thi thi cAn bo sung dich vu tuong tng do.

- Nghién ctru ciing tim ra ring chuan muc cha quan s& dan dat nguoi
tiéu dung t6i ¥ dinh chuyén ddi nha cung cdp. Chuan muc chii quan 1a nhan
thirc ctia con ngudi vé viée phai tmg xir thé nao cho phu hop véi yéu cau cia
x4 hoi. Nhu vy trude hét trong xa hoi can hinh thanh nhitng yéu cau hay xu
hudng chung vé hanh dong nao d6. Nhitng yéu cau hay xu huéng nay mudn
dén duoc voi nhan thirc ctia nguoi tiéu dung can phai co nhimg hoat dong
truyén thong trong xa hoi. Cac Doanh nghiép vién thong can ddy manh quang
ba hinh anh t6t dep ctia doanh nghiép trén thi trudng. Pua ra cac chinh séch
khuyén mai, giam gia khi cac thué bao sir dung ndi1 mang. C6 qua , phﬁn
thuong khi khach hang dé gidi thiéu thanh cong thué bao mai st dung dich
vién thong cua nha mang. Tir d6 s& c6 thé thu hit nguoi tiéu dung lam ngin
can y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu cua ho.

- Pé dam bao sy hai long cua khach hang ddi voi doanh nghiép va
dich vu cua doanh nghiép, vi 1a dich vu c6 dac diém k¥ thuat cao nén doanh
nghiép can tao ra kénh trao doi thong tin hai chiéu, kénh trao ddi thong tin
thuan tién cho khach hang trudc, trong va sau qua trinh mua dich vu. Vi du
st dung cac cong cu mang xa hoi hodc tao ra kénh trao doi thong tin co
nhiéu diém tuong dong véi khach hang, thudng xuyén cé bo phan tiép nhan
va tra 101 nhitng thong tin phan hoi. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé dinh ky
tién hanh cac cudc diéu tra nghién ctru dé phat hién ra nhitng van dé can cai
thién, thay d6i hodc nhitng yéu cau méi phat sinh cta khach hang. Chuong
trinh khach hang than thiét va khach hang trung thanh s& 1am ting sy gin bo
cua khach hang véi doanh nghiép

Trong qua trinh phat trién cia thi trudng dich vu vién thong di dong
va két qua nghién cru ndy da chtng minh nhén thirc vé sy thay doi cong

nghé 1a yéu t6 ang huong dén ¥ dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu cia
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khach hang. Thong thuong, ddi véi dich vu vién thong di dong, tde do va
dung lugng truy nhap data va do phtl song 1a cac yéu té co ban dé tao ra cac
g61 dich vu khac nhau. Téc do6 truy nhap phu thudoc vao cong ngh¢ va
phuong thirc két nbi. Sy thay ddi cong nghé méi, tién tién hon gitip doanh
nghi¢p cung ung dich vu co chét lugng hon, tao ra sy da dang cta cac goi
dich vu xu thé hién nay cac doanh nghiép can nghién ctru phét trién cong
ngh¢ 5G, luu trit dir li€u 16n bigdata, cong nghé dién toan ddm may. Bén
canh d6, doanh nghiép ciing can c6 ap dung cong nghé méi, tién tién tai cac
diém tiép xuc v6i khach hang nhu bo phan ban hang, bd phan chim soc
khach hang, bo phan thanh toan,... dé tao diéu kién thuan loi cho khéach
hang quan qua trinh mua, thanh toan, sit dung dich vu. Ngoai ra, dé khach
hang ¢6 nhan thie dugc sy thay d6i cong nghé thi doanh nghiép can lam tot
hoat dong truyén thong vé moi sy thay d6i cong nghé ctia minh. Tir d6 khach
hang s& nhan thic vé sy thay d6i ciia doanh nghiép lam ngin can y dinh
chuyén dbi nha cung cip cta ho

- Niém tin ctia khach hang dbi voi nha cung cap dich vy hién tai 1a nhan
t6 1am nay sinh ¥ dinh chuyén dbi nha cung cap dich vu. Két qua nghién ctru
dinh tinh cho thdy dé xay dung niém tin noi khach hang thi diéu kién tién
quyét 13 cac nha cung cdp dich vu phai cung ung dich vu ¢ chat luong tt.
Ngoai ra, doanh nghiép can trung thuc va minh bach v&i khach hang va cong
ching cia minh. Sy trung thuc va minh bach c6 thé duoc hinh thanh tir viéc
giit chir tin trong kinh doanh, nhat quéan trong 10i n6i va hanh dong, biét lang
nghe, ton trong tam 1y, s& thich va 1gi ich cua khach hang... Ngoai ra, doanh
ghiép can c6 nhiéu kénh truyén thong vé dich vu dé nguoi tiéu dung hiéu biét
k¥ vé dich vu tir d6 tao niém tin cho ho.

- Két qua nghién ctru nay cho thay dic diém y dinh chuyén doi cua

cac nhom khach hang phén theo theo tudi, gisi tinh, nghé nghiép, thu nhap,
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hoc van. Doanh nghiép can cé cac phan khuc thi trudng dua trén cac bién
nhan khau tir d6 ¢6 cac chinh sach khach hang phu hop.
4.2.2. Déi véi Nha nuoc

Pé tao méi truong kinh doanh thuan loai cho cac doanh nghiép vién
thong, bén canh nd luc ciia cac doanh nghiép, Nha nudc nén xem xét, can
nhic dua ra nhiing tac dong vi mo nham tao ra mot moi truong thuan loi
hon cho san xuat, kinh doanh va tiéu dung dich vu vién thong di dong.
Trén co s& két qua nghién ctru, tac gia xin dua ra mot s6 khuyén nghi cu
thé sau:

Tang cuong cong tac quan Iy Nha nude doi véi hoat dong kinh doanh
vién théng di déng:

Trong nhitng ndm qua, thyc hién thong tu 35/2017/TT-BTTTT chinh
sach chuyén mang git s6 (MNP) dé gitip thiic day cac nha mang cai thién
nang cao chat lugng mang vién thong di dong dé c6 thé thu hit cac thué bao
khac chuyén sang va ciing dé phuc vu tot hon khach hang dang sir dung mang
cua minh. Tuy nhién trong qué trinh thyc hi¢n nay sinh mdt sb van dé, do 1a
cac nha cung cip thuong gdy ra nhiéu khé khin cho cac thué bao mudn
chuyén d6i. Piéu nay anh huong khong nho téi sé luong cac thué bao
mudn chuyén d6i nha cung cap. Pé ting cudng cong tac quan Iy MNP, bo
thong tin va truyén thong can dua ra cac quy dinh chat ché dé quan 1y va c6
céc hinh phat nghiém khac dé xir Iy cac hanh vi vi pham

Hoan thién cdc van ban quy dinh vé viéc qudn 1y thué bao di déng

Trong thoi gian vira qua, hoat dong mua ban SIM rac van dién ra phd
bién, thué bao dién thoai c6 day du thong tin c4 nhan nhung khong do chinh
chu st dung. Nhiéu doanh nghiép, c4 nhan dung tén dang ky s¢ hitu hang
nghin SIM nhung khong 1 muc dich st dung, khong phu hop voi nhu cau

thuc té hodc so v&i s6 luong nhan vién hién co, dd dan dén tinh trang bung
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phat cac cudc goi quiy rdi, khing bd doi ng, lira dao, bdi nho, xic pham giy
mat trat tu, an toan xa hoi, nhiéu nguoi dan bi thiét hai vé tai san.

Van phong Chinh phu cling da c¢6 van ban thong bao 174/TB-VPCP
nam 2022 chi dao két nbi dong bd thong tin thué bao di dong voi co so dir
liéu (CSDL) quéc gia vé dan cu nham nang cao hiéu qua cong tac quan 1y,
giai quyét triét dé tinh trang SIM réc, tinh trang gia mao gidy to. Chinh vi vay
Céac co quan quan Iy Nha nudc, dic biét 1a bo thong tin va truyén thong can
c6 bién phap va co ché du manh dé chuan hoa thong tin thué bao di don nhu
la: van ban quy pham phép luat, con nguoi va thiét bi. Cac yéu té d6 tot thi
chac chan hiéu qua quan 1y Nha nuéc nodi dung ndy s& cang cao va theo kip
thuc tién.

4.3. Han ché caa nghién ciru va gei y cho nghién ciru tiép theo

Han ché ciia nghién ciru

- Vé phuong dién 1y thuyét thi c6 nhiéu mé hinh va nhiéu truong phai
nghién ctru vé hanh vi chuyén d6i nha cung cip dich vu cta ngudi tiéu dung.
Tuy nhién, luin vin khong thé nghién ctru chi tiét tit ca cac truong phai va
mo hinh do.

- Luan van méi chi nghién ctru duoc anh huong ciia mot s6 nhan tb téi
y dinh chuyén doi nha cung cap dich vu vién théng di dong ma trén thyc té
con ¢6 nhiéu nhan t6 khac co thé cling co tic dong téi bién phy thudc nay.

- Pham vi nghién ctru mé1i chi dugc thuc hién tai Ha Noi tor d6 dugce suy
rong ra cac do thi tai Viét Nam.

- Két qua nghién ctru nay chi dung véi loai dich vu vién thong di dong
ma co thé khong ding véi céac loai dich vu khac.

Goi ¥ cho nghién citu tiép theo

- Pua thém cac nhan t6 khac vao nghién ciru sy tac dong t6i y dinh ¥

dinh chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong;
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- Pua thém céc bién kiém soét vao mé hinh nghién ciru;

- Mé rong pham vi nghién ctru trén pham vi dia 1y rong hon;

- St dung phuong phap nghién ctru moi;

- C6 thé nghién ctru tiép mbi quan hé giira ¥ dinh va hanh vi chuyén doi

nha cung cép dich vu vién thong di dong.



92

KET LUAN

Trong thoi diém hai nhap kinh té quc té manh mé, cac doanh nghiép
cua Viét Nam néi chung phai d¢6i mai td chuc, cach thac kinh doanh cho phu
hop véi bdi canh hién nay va xu thé thoi dai. Cac doanh nghiép cung cép dich
vu Vién thong di dong ciing khong thé diing ngoai cudc choi, “Nghién crru
cac nhan té anh hwéng dén ¥ dinh chuyén déi nha cung cdp dich vu vién
théng di dong ciia ngwoi tiéu ding trén dja ban thanh phé Ha Nai” 1a van
dé rat can thiét dé cac doanh nghiép c6 thé bao dam duy tri nang luc canh
tranh thich ng vai béi canh mai, xu thé méi trong nudc va quoc té va dé
thanh cong trong kinh doanh, chiém linh thj trudng vién théng trong nuéc va
trén thé gisi. Trong qua trinh nghién ctu, luan van di dua ra nhing Iy luan
cac nhan té anh hudng tai y dinh chuyén ddi nha cung cap dich vu vién thong
di dong dong. Tir do, dé tai da dong gdp phéan tich mdi quan hé tac dong tai y
dinh cia khach hang, dé xuat nhiing giai phap quan tri, cach thac nham git
chan va thu hut khach hang str dung dich vu cua doanh nghiép.

Trong qué trinh nghién ctu va hoan thanh luan van, tac gia da tiép thu
nhitng kién thirc mai va tham khao mot sé tai liéu caa cac nha khoa hoc, cac
thay c6 gido va cac ban bé dong nghiép. Do diéu kién va thoi gian nghién ctu
con nhiéu han ché nén luan van chac chan khéng tranh khoi nhitng thiéu sot.
Téc gia rat mong nhan duoc sy dong gop ¥ kién cua cac thay ¢, ban be, dong

nghiép va nhirng nguoi quan tam.
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Frequencies

PHU LUC 1
KET QUA CHAY DU LIEU SPSS

Statistics
Gigi tinh Tudi Hoc van Thu nhap
N Valid 250 250 250 250
Missing 0 0 0 0
Percentiles 25 .00 36.00 1.00 1.00
50 1.00 38.00 1.00 1.00
75 1.00 40.00 2.00 3.00
Frequency Table
Gidi tinh
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 0 97 38.8 38.8 38.8
Nam 153 61.2 61.2 100.0
Total 250 100.0 100.0
Tudi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 27 7 2.8 2.8 2.8
29 9 3.6 3.6 6.4
30 9 3.6 3.6 10.0
32 9 3.6 3.6 13.6
35 7 2.8 2.8 16.4
36 44 17.6 17.6 34.0
37 27 10.8 10.8 44.8
38 54 21.6 21.6 66.4
39 14 5.6 5.6 72.0
40 16 6.4 6.4 78.4
41 7 2.8 2.8 81.2
42 26 104 10.4 91.6
43 7 2.8 2.8 94.4



44 14 5.6 5.6 100.0
Total 250 100.0 100.0
Hoc van
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tot nghiep pho thong 143 57.2 57.2 57.2
Cao Dang/Dai hoc 78 31.2 31.2 88.4
Tren dai hoc 29 11.6 11.6 100.0
Total 250 100.0 100.0
Thu nhap
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  <10tr 134 53.6 53.6 53.6
10tr-20tr 51 20.4 204 74.0
20tr-30tr 33 13.2 13.2 87.2
>30tr 32 12.8 12.8 100.0
Total 250 100.0 100.0

Pie Chart
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Descriptives

Descriptive Statistics

N Maximum Mean Std. Deviation
GC1 250 5 2.58 916
GC2 250 5 2.46 .869
GC3 250 5 2.26 .807
GC4 250 5 2.28 757
HD1 250 5 3.56 .997
HD2 250 5 3.43 1.032
HD3 250 5 3.49 1.042
HD4 250 5 3.52 1.030
CMCQ1 250 5 3.89 .807
CMCQ2 250 5 3.86 .954
CMCQ3 250 5 4.20 .800
NT1 250 5 241 .788
NT2 250 5 251 915
NT3 250 5 2.58 976
NT4 250 5 2.04 77
NTS5 250 5 3.38 871
NT6 250 5 3.72 .842
CN1 250 5 2.72 1.134
CN2 250 5 2.43 1.028
CN3 250 5 2.01 .885
HL1 250 4 2.46 .567
HL2 250 4 2.44 .607
HL3 250 4 2.42 .631
HL4 250 4 2.34 .658
YD1 250 4 3.13 676
YD2 250 5 3.48 .684
YD3 250 5 3.54 .628
YD4 250 5 3.72 .640
YD5 250 5 4.12 .695
GC 250 5.00 2.3970 .70079
HD 250 5.00 3.4990 .88537
CMCQ 250 5.00 3.9813 .69588
NT 250 4.50 2.3850 .66505
CN 250 5.00 2.3880 .82365



HL 250 4.00 2.4150 .52596
YD 250 4.60 3.5984 .56823
Valid N (listwise) 250
Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 250 100.0

Excluded? 0 0

Total 250 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.855 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if ~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

GC1 7.00 4.430 672 .830
GC2 7.13 4.393 144 .796
GC3 7.33 4.808 .678 .824
GC4 7.30 4.903 710 .813
Reliability

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded? 0 0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.886 4




Item-Total Statistics

Scale Mean if Item  Scale Variance if =~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HD1 10.44 7.725 .689 .876
HD2 10.57 7.162 781 .842
HD3 10.50 7.086 187 .839
HD4 10.48 7.319 746 .855
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %

Cases Valid 250 100.0

Excluded? 0 .0

Total 250 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
742 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if =~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

CMCQ1 8.05 2.499 474 .759
CMCQ2 8.09 1.848 .617 .602
CMCQ3 7.75 2.213 .632 .589
Reliability

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded? 0 .0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.658




Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if =~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
NT1 11.31 4.921 .532 577
NT2 11.33 4.647 .599 .550
NT3 11.34 4.476 .640 531
NT4 11.43 4.439 .616 .535
NTS 11.69 5.276 .143 122
NT6 11.74 5.535 .085 .739
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded? 0 .0
Total 250 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.875 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if =~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
NT1 7.20 2.900 .624 .880
NT2 7.22 2.614 736 .839
NT3 7.24 2.406 .829 .800
NT4 7.32 2.453 748 .835




Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded? 0 0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
732 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem Scale Variance if ~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
CN1 4.44 2.954 479 154
CN2 4,74 2.942 .597 .594
CN3 5.15 3.334 .615 .595
Reliability

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded? 0 .0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
765 4




Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if =~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HL1 7.13 4.417 .616 .687
HL2 7.03 4.015 .607 .687
HL3 6.96 3.938 .565 714
HL4 7.50 4.797 492 746

Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded? 0 .0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.907 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem  Scale Variance if ~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
YD1 14.86 5.066 .837 871
YD2 1451 5.110 .807 .878
YD3 14.46 6.024 .537 931
YDA4 14.27 5.265 .816 877

YD5 13.87 4.963 .847 .869




Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .746

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1659.038
df 10
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

YD1 1.000 .835

YD2 1.000 775

YD3 1.000 434

YD4 1.000 781

YD5 1.000 .848

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 3.673 73.452 73.452 3.673 73.452 73.452
2 .841 16.818 90.270

3 .329 6.587 96.858

4 .149 2.985 99.843

5 .008 157 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?

Component
1
YD5 921
YD1 914
YD4 .884
YD2 .880
YD3 .658

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.2

a. 1 components extracted.



Rotated Component
Matrix?

a. Only one component was
extracted. The solution
cannot be rotated.

Factor Analysis

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 772
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2614.468
df 231
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
GC1 1.000 .676
GC2 1.000 774
GC3 1.000 .692
GC4 1.000 716
HD1 1.000 .687
HD2 1.000 .786
HD3 1.000 792
HD4 1.000 747
CMCQ1 1.000 .595
CMCQ2 1.000 .756
CMCQ3 1.000 .763
NT1 1.000 .593
NT2 1.000 .738
NT3 1.000 .839
NT4 1.000 .766
CN1 1.000 .608
CN2 1.000 .683
CN3 1.000 729
HL1 1.000 .682
HL2 1.000 .653
HL3 1.000 .631
HL4 1.000 .556

Extraction Method: Principal Component
Analysis.



Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
% of Cumulative % of Cumulative
Component Total Variance % Total Variance %
1 4.795 21.797 21.797 4.795 21.797 21.797
2 3.167 14.394 36.191 3.167 14.394 36.191
3 2.702 12.281 48.472 2.702 12.281 48.472
4 1.799 8.176 56.647 1.799 8.176 56.647
5 1.626 7.389 64.037 1.626 7.389 64.037
6 1.372 6.238 70.274 1.372 6.238 70.274
7 742 3.375 73.649
8 .633 2.877 76.526
9 631 2.869 79.395
10 .559 2.539 81.934
11 516 2.345 84.280
12 481 2.188 86.468
13 439 1.996 88.464
14 417 1.897 90.361
15 .399 1.813 92.174
16 .320 1.457 93.631
17 315 1.430 95.061
18 .289 1.312 96.373
19 .260 1.180 97.553
20 228 1.035 98.588
21 194 .882 99.469

22 117 531 100.000




Component Matrix?

Component

1 2 3 4
GC4 711
CN3 .633
GC3 .627
GC1 .618
GC2 .617 .553
CN2 .579 .534
HL2 574
CMCQ1 -571
HL4 .560
NT4 734
NT3 712 -.559
NT2 .663 -.513
NT1 .620
HD1 .562 .545
HD2 526 .658
HD3 .550 .620
HD4 .545 .587
CMCQ2 512
CMCQ3 512
HL3 .618
HL1 516 .611
CN1 .622

Extraction Method: Principal Component Analysis.2

a. 6 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4
HD3 .883
HD2 .882
HDA4 .854
HD1 .818
NT3 912

NT4 .864



NT2 854
NT1 764

GC2 864

GC3 797

GC1 796

GC4 780

HL1 801

HL3 778

HL2 750

HL4 617

CN2 785

CN3 a7

CN1 757

CMCQ3 854
CMCQ2 851
CMCQ1 593

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?

a. Rotation converged in 5 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6

1 -.261 121 .592 470 .459 -.368
2 .615 779 -.010 -.001 .097 -.075
3 .738 -.596 184 .199 .004 -.164
4 .044 .080 .669 .006 -.339 .655
5 -.010 .048 -.399 .842 -.084 .351
6 .087 -121 -.097 -.177 811 .528

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

T-Test
Group Statistics
Gigi tinh N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
YD 0 97 3.2186 .51404 .05219

Nam 153 3.8392 46001 .03719




Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for
Equality of Equality of
Variances Means
F Sig. t df
YD Equal variances .689 407 -9.929 248
assumed
Equal variances -9.685 187.6
not assumed 74
Oneway
Descriptives
YD
95%
Confidence
Interval for
Mean
Std. Std. Lower
N Mean  Deviation Error Bound
Tot nghiep pho 143  3.3986 47678 .03987 3.3198
thong
Cao Dang/Dai hoc 78 3.9667 54264  .06144 3.8443
Tren dai hoc 29 3.5931 57192 .10620 3.3756
Total 250 3.5984 56823  .03594 3.5276
Test of Homogeneity of VVariances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
YD Based on Mean .886 247 414
Based on Median 1.007 247 .367
Based on Median and with 1.007 243.334 .367
adjusted df
Based on trimmed mean 1.030 247 .358




ANOVA

YD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 16.288 2 8.144 31.375 .000
Within Groups 64.112 247 .260
Total 80.399 249
Robust Tests of Equality of Means
YD
Statistic? dfl df2 Sig.
Welch 29.824 2 71.300 .000
a. Asymptotically F distributed.
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
Dependent Variable: YD
Mean
Difference (I-
() Hoc van (3) Hoc vén J) Std. Error  Sig.
Tukey HSD Tot nghiep pho Cao Dang/Dai hoc -.56807" 07171 .000
thong Tren dai hoc -.19450  .10376 .148
Cao Dang/Dai hoc  Tot nghiep pho .56807" 07171 .000
thong
Tren dai hoc .37356°  .11081 .002
Tren dai hoc Tot nghiep pho .19450 .10376 .148
thong
Cao Dang/Dai hoc -.37356" .11081 .002
Dunnett T3 Tot nghiep pho Cao Dang/Dai hoc -.56807" .07324 .000
thong Tren dai hoc -19450  .11344 .255
Cao Dang/Dai hoc  Tot nghiep pho .56807" 07324 .000
thong
Tren dai hoc .37356" 12270 .011
Tren dai hoc Tot nghiep pho .19450 11344 .255
thong
Cao Dang/Dai hoc -.37356° 12270 .011




Homogeneous Subsets

YD
Subset for alpha = 0.05
Hoc van N 1 2
Tukey HSD2P Tot nghiep pho thong 143 3.3986
Tren dai hoc 29 3.5931
Cao Dang/Dai hoc 78 3.9667
Sig. 113 1.000

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 55.252.

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes is used. Type | error

levels are not guaranteed.

Oneway
Descriptives
YD
95% Confidence Interval for
Mean
N Mean  Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound
<10tr 134 3.8866 42013 .03629 3.8148 3.9584
10tr-20tr 51 3.1137 .62897 .08807 2.9368 3.2906
20tr-30tr 33 3.4909 .51012 .08880 3.3100 3.6718
>30tr 32 3.2750 .25273 .04468 3.1839 3.3661
Total 250 3.5984 .56823 .03594 3.5276 3.6692
Test of Homogeneity of VVariances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
YD Based on Mean 17.138 3 246 .000
Based on Median 9.572 3 246 .000
Based on Median and with 9.572 3 181.762 .000
adjusted df
Based on trimmed mean 19.322 3 246 .000




ANOVA

YD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 26.836 3 8.945 41.083 .000
Within Groups 53.563 246 218
Total 80.399 249
Robust Tests of Equality of Means
YD
Statistic? dfl df2 Sig.
Welch 48.218 3 84.295
a. Asymptotically F distributed.
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
Dependent Variable: YD
95%
Confidence
Mean Interval
() Thunhap (J) Thunhap  Difference (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound
Tukey HSD  <10tr 10tr-20tr .77284" .07677 .000 5743
20tr-30tr .39566" .09068 .000 1611
>30tr .61157" .09181 .000 3741
10tr-20tr <10tr -.77284" .07677 .000 -.9714
20tr-30tr -.37718" .10425 .002 -.6468
>30tr -.16127 .10523 420 -.4335
20tr-30tr <10tr -.39566" .09068 .000 -.6302
10tr-20tr .37718" .10425 .002 .1075
>30tr .21591 11577 .246 -.0835
>30tr <10tr -.61157" .09181 .000 -.8491
10tr-20tr 16127 .10523 420 -.1109
20tr-30tr -.21591 11577 .246 -.5154
Dunnett T3  <10tr 10tr-20tr 77284" .09526 .000 .5150
20tr-30tr .39566" .09593 .001 1319
>30tr .61157" .05756 .000 4564




10tr-20tr <10tr -.77284" .09526 .000 -1.0306
20tr-30tr -.37718" .12507 .020 - 7144
>30tr -.16127 .09876 484 -.4281
20tr-30tr <10tr -.39566" .09593 .001 -.6595
10tr-20tr .37718" .12507 .020 .0400
>30tr .21591 .09941 .187 -.0565
>30tr <10tr -.61157" .05756 .000 -.7668
10tr-20tr 16127 .09876 484 -.1056
20tr-30tr -.21591 .09941 187 -.4883
Homogeneous Subsets
YD
Subset for alpha = 0.05
Thu nhap N 1 2 3
Tukey HSD#P 10tr-20tr 51 3.1137
>30tr 32 3.2750 3.2750
20tr-30tr 33 3.4909
<10tr 134 3.8866
Sig. .357 127 1.000
Means for groups in homogeneous subsets are displayed.
a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 45.135.
b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes is used. Type | error
levels are not guaranteed.
Correlations
Correlations
YD GC HD CMCQ NT CN
YD Pearson Correlation 1 -.549™ .318™ .395™ -172* -.450™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .006 .000
N 250 250 250 250 250 250
GC Pearson Correlation -.549™ 1 -.118 -.276" .035 .334™
Sig. (2-tailed) .000 .063 .000 585 .000
N 250 250 250 250 250 250
HD Pearson Correlation .318™ -.118 1 .035 .061 -.124
Sig. (2-tailed) .000 .063 .585 .339 .050
N 250 250 250 250 250 250




CMCQ Pearson Correlation .395™ -276™ .035 1 -.034 -.333™
Sig. (2-tailed) .000 .000 585 597 .000
N 250 250 250 250 250 250
NT Pearson Correlation -172™ .035 .061 -.034 1 110
Sig. (2-tailed) .006 585 339 597 .084
N 250 250 250 250 250 250
CN Pearson Correlation -.450™ .334™ -.124 -.333™ 110 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .050 .000 .084
N 250 250 250 250 250 250
HL Pearson Correlation -.434™ .362™ -.083 274" .032 324
Sig. (2-tailed) .000 .000 .189 .000 .620 .000
N 250 250 250 250 250 250
Regression
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 HL, NT, HD, . Enter
CMCQ, GC, CNP
a. Dependent Variable: YD
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Square  Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 7192 517 .505 .39996 1.995
a. Predictors: (Constant), HL, NT, HD, CMCQ, GC, CN
b. Dependent Variable: YD
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 41.528 6 6.921 43.267 .000°
Residual 38.872 243 .160
Total 80.399 249

a. Dependent Variable: YD
b. Predictors: (Constant), HL, NT, HD, CMCQ, GC, CN




Coefficients?

Standardized Collinearity
Unstandardized Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance
1 (Constant) 4.152 .284 14.637 .000
GC -.278 .041 -.343 -6.852 .000 .796
HD .156 .029 244 5.383 .000 971
CMCQ .148 .040 181 3.723 .000 .841
NT -.156 .049 -.144 -3.204 .002 .982
CN -.118 .035 -171 -3.384 .001 781
HL -.154 .042 -.180 -3.615 .000 .805
Collinearity Diagnostics?
Condition Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant)  GC HD CMCQ
1 1 6.673 1.000 .00 .00 .00 .00
2 125 7.318 .00 .06 .10 .03
3 .063 10.262 .00 .30 .02 .00
4 .049 11.701 .00 A7 .38 .05
5 .047 11.916 .00 .39 .33 .03
6 .037 13.447 .01 .00 .03 .26
7 .006 32.504 .99 .08 13 .63
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.3762 4.6578 3.5984 .40838 250
Residual -.88179 .88878 .00000 .39511 250
Std. Predicted Value -2.993 2.594 .000 1.000 250
Std. Residual -2.205 2.222 .000 .988 250

a. Dependent Variable: YD




Charts

Frequency

Histogram
Dependent Variable: YD

Mean = 2.33E-15
25 Stl. Dev. = 0.988
M =250

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: YD
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Scatterplot
Dependent Variable: YD
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Regression Standardized Predicted Value
Regression
Variables Entered/Removed?
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Thu nhap, Tudi, . Enter
Hoc van, Gigi tinh?
a. Dependent Variable: YD
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Std. Error of the

Model R R Square  Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 .5982 .358 .348 45899 1.888

a. Predictors: (Constant), Thu nhap, Tudi, Hoc vin, Gigi tinh
b. Dependent Variable: YD



ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 28.784 4 7.196 34,157 .000°

Residual 51.615 245 211

Total 80.399 249
a. Dependent Variable: YD
b. Predictors: (Constant), Thu nhap, Tudi, Hoc vin, Gigi tinh

Coefficients?
Standardized Collinearity
Unstandardized Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance
1 (Constant) 3.187 .301 10.579 .000

Giai tinh 519 .075 446 6.911 .000 .629

Tudi -.003 .007 -.019 -.367 714 988

Hoc van 202 042 247 4,792 .000 .989

Thu nhap -.063 .034 -.119 -1.850 .065 .631

Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions

Model  Dimension Eigenvalue Condition Index (Constant)  Gidi tinh Tudi Hoc vin
1 1 4.258 1.000 .00 .01 .00 .01

2 518 2.868 .00 .28 .00 .00

3 157 5.213 .00 .18 .00 .76

4 .062 8.280 .03 .53 .05 21

5 .005 28.545 .97 .01 .95 .03

Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 3.0181 4.1704 3.5984 .34000 250
Residual -1.47225 1.09895 .00000 .45529 250
Std. Predicted Value -1.707 1.682 .000 1.000 250
Std. Residual -3.208 2.394 .000 .992 250

a. Dependent Variable: YD
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Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Scatterplot
Dependent Variable: YD
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Regression Standardized Predicted Value
Regression
Variables Entered/Removed?®
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 HL, NT, Tudi, Hoc . Enter
van, HD, Thu
nhap, CMCQ, GC,
CN, Gii tinh?
a. Dependent Variable: YD
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Square  Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 .8022 .643 .628 .34653 1.973

a. Predictors: (Constant), HL, NT, Tudi, Hoc v4n, HD, Thu nhap, CMCQ, GC, CN, Giéi tinh
b. Dependent Variable: YD



ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 51.699 10 5.170 43.053 .000°
Residual 28.700 239 120
Total 80.399 249

a. Dependent Variable: YD

b. Predictors: (Constant), HL, NT, Tudi, Hoc vin, HD, Thu nhap, CMCQ, GC, CN, Gii tinh

Coefficients?

Standardized Collinearity
Unstandardized Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance
1 (Constant) 3.654 .346 10.557 .000
Gigi tinh .345 .060 .296 5.771 .000 .566
Tudi -.001 .006 -.004 -.106 916 .965
Hoc van 150 032 183 4.644 .000 964
Thu nhéap -.025 .026 -.047 -.961 .337 .613
GC -.245 .035 -.303 -6.913 .000 .780
HD 113 .026 176 4.334 .000 .903
CMCQ 120 .035 147 3.447 .001 .824
NT -.096 .043 -.089 -2.232 .027 .938
CN -.103 .030 -.150 -3.417 .001 776
HL -.098 .038 -.115 -2.617 .009 774

Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions
Mod Dimensi Eigenva Condition (Consta Gidi Hoc
el on lue Index nt)  tinh  Tudi vén
1 1 9.858 1.000 .00 .00 .00 .00
2 547 4.245 .00 .25 .00 .00
3 176 7.480 .00 .06 .00 12
4 121 9.032 .00 .19 .00 .04
5 .090 10.494 .00 .33 .00 14
___ 6 062 12570 .00 .00 .00 .00




7 .049 14.252 .00 .00 .00 .01
8 .044  14.927 .00 .02 .00 .04
9 .034 17.074 .00 14 .02 .02
10 .016  24.524 .01 .01 42 .00
11 .003  55.584 .98 .01 .56 .03

Residuals Statistics®

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.3048 4.6770 3.5984 45566 250
Residual -.94361 .81356 .00000 .33950 250
Std. Predicted Value -2.839 2.367 .000 1.000 250
Std. Residual -2.723 2.348 .000 .980 250
a. Dependent Variable: YD
Charts
Histogram
Dependent Variable: YD
Mean = 3.70E-15
40 Stel. Dev. = 0.980
M= 250
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Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: YD
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PHU LUC 2

PHIEU KHAO SAT Y PINH CHUYEN POl NHA CUNG CAP DICH
VU VIEN THONG DI PONG
Kinh gi#i Anh/Chj!
T6i dang tién hanh cugc nghién cizu vé y dinh chuyén déi nha cung cap dich
Vu Vién théng di dong cia nguoi tiéu ding Ha Ngi. Rat mong Anh/Ch; ¢6 thé danh
chut thei gian tra loi phiéu cau héi duedi ddy. Moi y kién cia Anh/Chj déu c6 gia tri
cho nghién cizu cia tdi, va tat ca thong tin cia Anh/Chi sé duocC gt kin va duoc
trinh bay dwéi hinh thizc bdn bao céo tong hop.
Xin chan thanh cam on su hop tac cua Anh/Ch;!
Phan I. Théng tin ca nhan
Xin Anh/Chi hay danh ddu (\) vao nhiing 6 thich hop, hozc dién vao chd tréng.
Thong tin nay sé chi dugc stir dung cho muc dich phan tich nghién ctu, va sé dugc
dam bao bi mat.
1. Gidgi tinh: [J1 Nam L2 N
2. Tudicua Anh/Chi: oo,
3. Hoc van cua Anh/Chi:
[J1 Tt nghiép pho thong [Js Trén dai hoc
[0, Cao dang/dai hoc s Khéc
4. Thu nhap binh quan hang thang cia ca gia dinh Anh/Chi (tir tat ca cac nguon):
[y <10tr L3 20tr — 30tr
(1> 10tr — 20tr L4 >30tr

Phan I1. Cac yéu té tac dong dén y dinh chuyén déi nha cung cap dich vu vién
thong di dong

Anh/chi hay thé hién mic do dong y ciia minh véi nhitng y kién sau day bang céach
danh dau (\) vao 6 c6 s thich hop.

1: hoan toan khong dong ¥; 2: khong dong y; 3: khong ¢ y kién; 4: déng y; 5: hoan
toan dong y



GC. Anh/Chi @anh gia thé nao vé gia cwéc cia nha cung cap dich vu vién théng di dong

ma minh dang s dung?

1

Mirc gia dich vu vién thong di dong ciia nha cung cip 1a
tuong xung véi gid tri dich vu ma ho cung cap

Mirc gia phai tra cho nha cung cip dich vu vién thong di
d6ng ngang bang véi mirc gia cua nha cung cap dich vu
tuong tu.

Murc gia phai tra cho nha cung cip dich vu vién thong di
dong khong cao so véi ky vong chi tra cta toi

Mtc gia phai tra cho nha cung cap dich vu vién théng di

dong la hop ly
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HD. Anh/Chi danh gia sw khac biét giira nha cung cap dich vu vién théng di déng dang

sir dung va cac nha cung céap dich vu vién théng di dong khac thé nao?

1

CM.

Xét vé moi mat, nha cung cap dich vu vién thong di dong
khéc t6t hon nha cung cap dich vu vién thong di dong toi
dang str dung

Chinh sach khach hang cua nha cung cap dich vy vién
thong di dong khac sé cé loi cho t6i hon chinh sach khach
hang nha cung cap dich vy vién thong di dong toi dang st
dung

T6i nghi rang s& hai long véi dich vu vién thong di dong
cua nha cung cr?ip khac hon dich vu vién thong di dong

cua nha cung cap to1 dang str dung

Nha cung cép dich vu vién thong di dong khac sé& co dich

vu tot hon nha cung cép dich vu vién thong di dong to1

dang st dung

Nhitng ngudi quan trong nhat cia toi nghi rang t6i nén

chuyén d6i nha cung cap dich vu vién thong di dong méi
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2 Nhitng ngudi ma t6i hay tham khao y kién ung ho toi

chuyén sang nha cung cép dich vu vién thong di dong méi R e

3 Nhiéu ngudi mudn toi chuyén doi nha cung cip dich vu
.x : : Ly O Os Os Us
vién thong di dong méi
NT. Anh/Chi danh gia thé nao vé nha cung céap dich vu vién théng di dong ma minh
dang st dung
1 Nha cung cdp dich vu vién thong di dong quan tamtéitéi i [ Os Os s
2 Toi cam thay rang, t6i c6 thé tin ciy hoan toan vao nha
cung cﬁp dich vu vién thong di dong cta toi
3 Nha cung cap dich vu vién thong di dong cua t6i ludn giir
161 hira cua minh
4 Nha cung cap dich vu vién thong di dong cua t6i trung
thuc voi to1
5  Nha cung cap dich vu vién thong di dong cua t6i ddi xir
v6i t61 mot cach cong bang va hop 1y
6  Toi co thé tin tuong nha cung cap dich vy vién thong di
. . . . I:ll DZ D3 D4 |:|5
dong cua t61 khi té1 can trg giap
CN. Anh/Chi ¢6 danh gia gi vé sw thay doi cong nghé cia nha cung cip dich vu vién
thong di dong ma minh dang sir dung
1  Nha cung cip dich vu vién théng di dong cung cap dich
_ 0y O O O s
vu dua trén cong ngh¢ toan dién.
2 Nha cung cap dich vu vién thong di dong ludn cip nhat tat
. N [ O Os O Os
ca su phat trién cua cong nghé vien thong
3 Nha cung cap dich vu vién thong di dong cung cap dich
o, , O O, Oz O4 Os
vu dua trén cong nghé tién tién nhat
HL. Anh/Chi c6 hai 16ng vé nha cung cap dich vu vién thong di ddng ma minh dang sir
dung khong?
1 T6i hai long véi nha cung cap dich vu vién thong di dong

[ O O Os O
minh dang stir dung



2 Nhiing gi t6i nhan duoc tir nha cung cép dich vu vién
thong di dong khéng thoa man mong dgi cua téi danhcho [y [ [ s [Os
dich vu nay
3 Tai hai long veoi dich vu vién thong di dong O, O Oz O Os
4  Dich vu vién thong di dong ma t6i dang sir dung phi hop
véi Ky vong cia toi e Hs e L
YD. Suy nghi ciia Anh/Chi vé viéc chuyén sang sir dung dich vu vién théng di déng cia
mét nha cung cap dich vu vién théng di dong méi
1  Toi khong c6 y dinh st dung dich vu vién thong di dong
ctia nha cung cap hién tai lau dai b Hs L L
2 Khi hop d6ng véi nha cung cap dich vu vién théng di
dong hién tai hét, toi co thé chuyén sang nha cung cap O O Os O Os
khac
3 Toi thudng nghi dén viéc thay ddi nha cung cap dich vu
vién thong di dong hién tai
4 Téico thé s& chuyén sang mua dich vu vién thong di dong
ctia mot nha cung cdp madi c6 cac dich vu tot hon
5 Toi thudng gip van dé véi nha cung cp dich vu vién
thong di dong hién tai, diéu nay khién t6i mudn chuyén 0. O, Os O¢ Os

d6i nha cung cap khac



