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nay dugc thuc hién trong nganh dich vu thong tin di
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1. PATVANDE

KY nguyén cua théng tin, khoa hoc céng nghé
k¥ thuat phat trién vuot bac, nhu cau trao doi
lién lac ngay cang tro thanh nhu cau co ban 12 hai
Iy do chinh yéu dé dich vu vién thong di dong tro
nén phé bién va khong thé thiéu ddi véi cudc sdng
hang ngay cua con nguoi. Thi truong ting trudng
nhanh, s6 luong nha cung cap tham gia vao thi
truong tang, cudc chién gianh thi phan gitra “nguoi
cli”, “nguoi mai” trong dich vy théng tin di dong
Viét Nam ngay cang gay git hon, hang loat chién
lugc canh tranh ciling da dang nhu cac chién lugc
vé gia cude, quang cdo, khuyén mai, giam gia,
cham soc khach hang, ning cao chat lugng dich vy
co ban ciing nhu dich vu gi tri gia tang... cho thay
tat ca nhitng diéu trén khong nam ngoai muc dich
huéng t6i viée dat duoc ba lgi thé canh tranh quan
trong nhét trong kinh doanh la: chat luong dich vu
cam nhan cua khéch hang (chat lwong dich vu), gia
tri dich vu mang lai cho khach hang (gia tri dich
vu) va hai long khach hang [23, 14].

Nghién ctu hanh vi khach hang la mot trong
nhitng van d& chinh yéu ciia nha nghién ciwu tiép thi
ciing nhu bo phan tiép thi cua cac cong ty. Pa phan
céac nghién cuiru trude day tai Viét Nam trong nganh
thong tin di dong quan tdm dén do ludng chét
lwong dich vy, hay tac dong cua chat lugng dich vu
Ién sy hai long cua khach hang dan dén hinh thanh
Iong trung thanh. Tuy vay, yéu t6 gia tri dich vu,
hanh vi khach hang it dugc dé cap dén trong cac
nghién cuu. Trong khi d6, Cornin va ctg. trong
nghién ctu mdi quan hé giira 4 yéu t6 [3]: chat
lugng dich vy, gid tri dich vu, su hai long va hanh
vi cua khach hang trong 6 nganh dich vu tai My.
Két qua da phat hién ra hiéu ung gian tiép cua chét
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lwong dich vu di véi su hai 1ong cua khach hang
thong qua gia tri dich vu mang lai cho khach hang
va gid tri dich vu c6 tac dong tich cuc va dang ké
dén hanh vi khach hang. Wang va ctg. ciing voi mo
hinh nghién ctru cta Cornin va ctg. trong nganh
cong nghiép vién thong di dong Trung Qudc da chi
ra rang chat luong dich vu khéng anh huéng truc
tiép t6i hanh vi khach hang [18, 3].

2. COSOLY THUYET
2.1. Chat lrong dich vu - Service quality

Chat luong dich vu 1a mot khéi niém gay nhiéu
chi y va c6 nhiéu dinh nghia khac nhau, Theo
Edvardsson, Thomsson va Ovretveit, chat luong
dich vu la su dap ung dugc sy mong doi cia khach
hang ddi vai dich vy va lam théa méan nhu cau cua
ho [6]. Ngoai ra, chat lugng dich vu ciing duoc
xem nhu khoang cach gitra sy mong dgi cia khach
hang va nhan thirc ctia ho khi da sir dung qua dich
vu [14, 23].

Do luong chat lwong dich vu cho mét sé nganh
cu thé ciing dugc nhiéu tac gia ¢ Viét Nam quan
tam [15, 5]. Pao Xuan Khuong st dung md hinh
SEVQUAL d¢ danh gia chét luong dich vu siéu thi
chuyén doanh trén dia ban TP.Ha Noi véi ky thuat
théng ké md ta trong so sénh giira su ky vong va su
cam nhan cua khach hang [5]; Céch tiép can nay co
ich trong do ludng chat lugng dich vy va huéng
dén cac giai phép thuc tién nhung chua kiém dinh
duoc cac quy luat vé anh huong cua chit lugng
dich vu véi cac khai niém lién quan khac trong ly
thuyét. Phan Chi Anh trinh bay mot sé nghién ctu
lién quan dén méi quan hé gitra chat luong dich vu
va su hai l1ong cua khach hang hoac (va) long trung
thanh & mot sb linh vuc (dich vu béan 1é trong cac
siéu thi téng hop tai Ha Noi [5]: voi ky thuat hdi
quy boi; dich vu the ATM caa NHTM Cb phan
Quan Doi tai Ha Noi; dich vu Internet tai FPT Ha
Noi: Ky thuat hdi quy boi; Dich vu khach san tai
mot s6 khéch san 3 sao trén dia ban TP Pa Ning:
Ky thuat hdi quy boi. Mot sb nghién ctu trong
Phan Chi Anh chi khao st khach hang caa 1 cong
ty nén co thé khé co y nghia trong viéc suy rong
cho tong thé bai sy bién thién chua da I6n cua cac
bién doc lap; Sir dung hai phwong trinh hdi quy boi
mot cach riéng ré vé anh huong cia cac thanh phan
chat lwong dich vu dén sy hai 1ong va long trung
thanh c6 thé dan dén nhiing thién léch trong wée
lugng vi su hai 1ong va long trung thanh khong doc
lap véi nhau ma ching c6 mdi quan hé nhan qua
[15].

Véi céch tiép can cua Parasuraman va ctg., ban
dau, mé hinh do luong chét lugng dich vu gom c6
nhiéu thanh phan: Tin cay (Reliability), Phan hoi
(Responsiveness), Nang Iuc phuc Vu
(Competence), Su tiép can (Assess), Tac phong
(Courtesy), Truyén  dat  théng  tin
(Communication), Tin nhiém (Credithility), Su an
toan  (Security), Hiéu rd khach hang
(Understanding the customer) [14, 23]. Sau d6, dén
nidm 1988, Parasuraman va ctg. d3 hiéu chinh va
hinh thanh mé hinh SERVQUAL nhim do ludng
su cam nhan vé dich vy théng qua 5 thanh phan,
bao gom:

1. Tin cay (reliability): thé hién kha ning thuc
hién dich vu phu hop va ding han ngay lan dau.

2. Dap Gng (responsiveness): thé hién su sin
Iong cua nhan vién phuc vu nham cung cap dich vu
kip thoi cho khach hang.

3. Nang lyc phuc vu (assurance): thé hién trinh
d6 chuy@n mdn va cung cach phuc vu lich su, niém
nd véi khach hang.

4. Cam théng (empathy): thé hién sy quan tam
chim soc dén tirng ca nhan khach hang.

5. Phuong tién hitu hinh (tangibles): thé hién
gua ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién phuc vy,
cac trang thiét bi dé thuc hién dich vu.

M hinh SERVQUAL bao gém 5 thanh phan
trén cling dugc Cornin va Taylor 4p dung [3]. Tuy
nhién, mdi nganh dich vu & cac thi truong khéac
nhau c6 thé c6 nhing dac thu riéng can diéu chinh;
vi du, v6i chét luong dich vu trong linh vuc vién
thong di dong, ngoai ndm thanh phan co ban ké
trén, con co chat lugng mang (network quality)
[18]; trong d6, chat lwong mang bao gom nam khia
canh: (1) chat lugng cudc goi cua mang dang sir
dung tét, hiém khi rét mang, nhidu séng; (2) Mang
di dong cung cap nhiéu dich vu gia tri gia tang voi
gié hgp ly va canh tranh; (3) Mang di dong dang st
dung ¢6 ving pha séng rong, dé dang lién lac moi
lic moi noi; (4) Thuc hién thanh cdng cudc goi vao
gio cao diém; (5) C6 thé két ndi va thuc hién cudc
goi ngay tir 1an goi dau tién. Nghién ctru nay c6 thé
6 nhiing déng gop mai hon vé hoc thuat so véi
Phan Chi Anh, Pao Xuan Khuong 1a ¢ bi canh
cua linh vuc thong tin di dong & TPHCM (mot
thanh phd nang dong vé kinh doanh) dua trén sy
nhan thire caa khach hang vai nhiéu cong ty khéc
nhau trong thoi diém khao sat nam 2018 khi quan
tam cua xa hoi vé cach mang cong nghiép 4.0 nhiéu
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hon [5, 15]; DBong thoi tac gia quan tam thém hai
khai niém nghién cttu nira trong mot mo hinh dugc
udc luong dong thoi bang Path Analysis: Gia tri
dich vy, hanh vi khach hang; cach udc lugng bang
Path Analysis s& giam thiéu nhiing thién léch so
VGi cac phuong trinh hdi quy riéng ré khi mé hinh
nghién ctru c6 nhiéu bién phu thuoc khong doc lap
v6i nhau va c6 ca bién trung gian. Mac du ¢ ké
thtra cach thirc do lwong cac khai niém nghién ciru
cua Cornin va ctg. vd Wang va ctg. nhung nghién
ciru ndy c6 su diéu chinh cho phu hop mét thi
truong nang dong (TPHCM) & mot nude dang phat
trién (Viét Nam) & béi canh nim 2018 [3, 18];
Ngoai ra, nghién ciu nay khong chi quan tam dén
anh huong cua Chét lugng dich vu [mét cach tong
quat] dén céc khai niém khac ma cé thé cé dugc
cac két luan chi tiét hon vé anh huong cua tirng
khéi niém thanh phan cua chat lugng dich vu dén
gia tri dich vu, su hai long va hanh vi khach hang;
Nghién ciru ndy khdng chi quan tim dén céc tac
d6ng truc tiép ma ude luong ca tac dong gian tiép
cling nhu tac dong téng hop. Bai bao nay &p dung
md hinh do ludng chat luong dich vu cia Cornin va
Taylor, Wang va ctg va diéu chinh cho thi truong
dich vu thong tin di dong tai TPHCM [3; 18].

2.2. Su thoa man - Customer satisfaction

Sy thoa mén Ia qué trinh nhan xét, danh gia cia
khéch hang vé san pham hay dich vu ma san pham
hay dich vu nay c6 dap tng duoc cac nhu cau va sy
ky vong cua ho hay khéng [21]. Su théa man la
muc do trang thai cam gidc cua mot nguoi bat
nguon tir viéc so sanh két qua thu dugc tir san pham
(hay san lugng) vaoi nhitng ky vong cua ngudi do
[10]. Bén canh @6, theo Kotler, sy théa mén cua
khéch hang la cam giac cua ho hoic hai 1ong hoac
thit vong ma két qua 1a tir viéc so sanh gitra qua
trinh thuc hién nhan thic v& mot san pham trong
quan hé ddi véi cac ky vong cua ho [10].

C6 2 mirc d cua su thoa man vé dich vu: hai
long dich vu ma nha cung cap dem lai va yéu thich
dich vu (thé hién qua cam xuc) [8]. Nghién ctu ciia
Cornin va ctg. dua ra sy thoa mén cua khach hang
vé nha cung cap dich vu thugc vé 2 mire d6 [3]: C6
cam xuc (thich, ghét, gian dix, ngac nhién) va hai
Iong. Trong nghién ctu ndy, khai niém su thoéa
man chi xoay quanh muc d6 hai long.

2.3. Gia tri dich vu - Customer value

Van dé tao ra gid tri hay gia tri gia ting da dugc
thao luan kha nhiéu trong cac bai bao chuyén
nganh cua tiép thi va nguoi tiéu ding, thuong duoc

coi la phan chinh cuia bao cao nhiém vu va muc tiéu
cua té chuc. Gia tri cua dich vu duoc xem nhu 1a
mot bién quan trong cua su hai 16ng va hanh vi cua
khach hang [12]. Zeithaml mé ta khai niém gia tri
cam nhan la sy danh gia chung cuia khéch hang vé
su hitu dung cua mot san pham dwa trén cam nhan
nhitng gi nhan dugc va nhitng gi mat di [22]. Téac
gia ciing xac dinh duoc bén dinh nghia vé gid tri
qua viéc khao sat dinh tinh cac khach hang trong
nghién ctu caa minh: (1) Gia tri 1a gia thap hay
cao, (2) Gia tri 1a nhitng gi t6i muén trong mot san
pham, (3) Gia tri 1a sy twong xirng ma tdi nhan
dugc vai muc gia phai tra, (4) Gia tri la nhitng gi
t6i nhan lai cho nhitng gi t6i mét di. Nhin chung,
gia tri 1a sy danh dbi giita nhan duoc (lgi ich) va
mét di (thiét hai/chi phi).

Cornin va ctg. trong nghién ctu vé anh hudng
cua chat lwong dich vu, gia tri va thoa mén khach
hang trong 6 nganh dich vu tai My da sir dung dinh
nghia thit (3) va (4) dé hinh thanh thang do cho
khai niém gié tri dich vu [3]. Trong nghién ciru mé
hinh tich hop cho cac yéu té: chat lwong dich v,
gia tri khach hang cam nhan tr dich vu, hai long
khach hang tai thi truong vién thong di dong Trung
Qudc, Wang va ctg. dung khai niém gia tri khach
hang cho md hinh nghién ctru cia minh thay vi gia
tri dich vu [18], nhung van trén co s¢ dinh nghia
(3) va (4) cua Zeithaml vé khai niém gia tri dich vu
dé thiét ké thang do va bé sung thém maot bién voéi
phét biéu [22]: so sanh vai cac nha cung cap ddi
thii thi nha cung cap dich vy téi dang st dung 1a lya
chon tét hon ca. Trong nghién ctu nay, tac gia su
dung thang do 2 bién ciia Wang va ctg. cho khai
niém gia tri dich vu (twong ddng vai 2 bién trong
thang do gdc cua Zeithaml va ctg va nghién ctu
cua Cornin va ctg. [3, 18, 22]. Tur ly thuyét trén c6
thé nhan thay trong bbi canh nghién ciru gié tri dich
vu trong nganh théng tin di déng chinh & xung
dang véi sb tién bo ra va xtimg dang véi thoi gian,
cong suc, ¢b ging bo ra.

2.4. Hanh vi khach hang — Behaviors intention

Muc tiéu cua tiép thi 1a dap tng va thoa man cac
nhu cau va wéc mudn caa cac khach hang muc tiéu.
Pham tru hanh vi khach hang nghién cuiu céch thic
cac ¢4 nhan, cac nhém, céc té chuc chon lua, mua,
sir dung cac hang héa dich vy, y tuong dé thoa man
céc nhu cau ctia minh, tim hiéu hanh vi (d6ng thai)
ndy khéng phai & cdng viéc don gian ma dé 1a
nghé thuat [17]. Hanh vi khach hang 1& mét Iinh
vuc nghién ctru c6 nguon gdc tir cac khoa hoc nhur
tam ly hoc, xa hoi hoc, tdm Iy xa hoi hoc, nhan van
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hoc va kinh té hoc. Hiép hoi Marketing My (AMA)
dinh nghia hanh vi ctia nguoi tiéu dung nhu 1a mot
mbi quan hé qua lai, 1a tac dong caa nhan thirc, cam
xtc va hanh vi. Diéu d6 ciing ¢6 nghia 1a hanh vi
cta ngudi tiéu dung bao gdom céc cam xic, suy
nghi va hanh vi cta ho trong qué trinh mua. Dong
thoi, né ciing bao gdm méi trudng Ma cd anh
huong dén cam xdc, nhan thic va hanh vi cua
nguoi tiéu dung, chang han nhu 15i nhan xét cua
ngudi khac, quang céo, thong tin vé gia san pham,
bao bi, sw xuat hién cua san pham, v.v...

Engel, Blackwell, va Miniard gigi thiéu nhitng
hanh vi cia y dinh ¢6 lién quan dén thai ¢o. Quan
diém truyén théng phan anh thai d6 d6 bao gbm ba
thanh phan chinh: (1) nhan thic, sy hiéu biét va
niém tin ciia mot nguoi doi véi thai do, (2) tinh

CHAT LUQGNG DICH VU (5Q)

Tin ciy (RL)

Dip ing (RS) H

Niing Iy phuc vu

(4)

il

cam, cam xUc ciia mot ngudi vé thai do, (3) nhan
thirc, hanh dong hoac hanh vi cia mét nguai [7].

Zeithaml, Berry va Parasuraman cho rang hanh
vi cta khach hang wa thich c6 lién quan dén viéc
kha ning nha cung cap dich vu l1am cho khach hang
[23] c6 thé: (1) ndi nhimg diéu tt dep va tich cuc
vé ho, (2) gi6i thiéu dich vu caa nha cung cap cho
ngudi khac, (3) tré thanh khach hang trung thanh
ciia ho ma cu thé 1a tiép tuc s dung dich vy cua
cdng ty, (4) chiap nhan mac chi tra cao hon. Nhw
vdy, hanh vi khach hang trong béi canh th; treong
thong tin di dong chinh la ¢ cac mie dé chon mang
dang ding (néu dwoc chon van chon), nguoi quen
héi chdc chan khuyén ding mang dang ding va sé
tiép tuc dung mang dang ding.

2.5. Md hinh nghién cuu

Cam théng (E)

Phwong tién hira
hinh (T)

Chit lwgng mang

™
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Hinh 1. M6 hinh nghién cau

M hinh nghién ciru cta bai bao dua trén md
hinh nghién ctu cua Cornin va ctg. va cé bé sung
thém cht lvong mang trong yéu tb chat luong dich
vu cho phu hgp vé6i nganh théng tin di dong caa
Viét Nam (Hinh 1) [3]. Trong md hinh, sdu gia
thuyét duoc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H1: Chdr lwong dich vy c6 dnh
hwong tich cuc tgi gia tri dich vu.

Gia thuyét H2: Chdt lwong dich vu c6 dnh
hwong tich cuc téi si hai 1ong cua khach hang.

Gia thuyét H3: Gia trj dich vu ¢6 dnh hwong tich
cuc tgi sy hai long cua khach hang.

Gia thuyét H4: Chdr lwong dich vy c6 dnh
hwong tich cuc téi hanh vi cua khach hang.

Gid thuyét H5: Gia trj dich vu ¢6 anh huong tich

cuc téi hanh vi cia khach hang.
Gid thuyét H6: Si hai long cua khach hang co
anh huong tich cuc téi hanh vi cua kh&ch hang.

Céc thanh phan cua thang do chat lugng dich vu
thong tin di dong tai TPHCM s& duoc diéu chinh
sau khi thu thap dit liéu thyuc té, phan tich d6 tin cay
clia thang do ciing nhur phén tich nhan té kham pha.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu tién hanh qua hai giai doan: (1)
Nghién ctru dinh tinh béng cach thao luan nhom 10
nguoi c6 do tudi tir 23 - 54 tudi bao gom sinh vién,
cdng nhan vién, can bd dang st dung dich vu di
déng cua Mobifone, Vinaphone, Viettel,...; (2)
Nghién ctru dinh luong bang bang cau héi dugc giri
qua email va phong van truc tiép khach hang vai
thang do duoc sir dung 1a thang do Likert 5 diém,



TAP CHI PHAT TRIEN KHOA HOC & CONG NGHE: 63
CHUYEN SAN KINH TE - LUAT VA QUAN LY, TAP 2, S0 3, 2018

v6i 1 1a hoan toan khong dong ¥ dén 5 Ia hoan toan
ddng y. Trong do, cac thang do chu yéu dya trén co
s thang do gdc tir cac nghién ctru trudc (Xem
Bang 1) nhung c6 hiéu chinh sao cho phu hgp vai
nganh thong tin di déng tai Viét Nam (Xem Phu
luc)

BANG |
THANG PO CAC KHAI NIEM NGHIEN CUU
Cac khai niém Thang do goc
nghién ciru
Chat luong dich vu Cornin va Taylor (1992)

Wang va ctg. (2004)
Cornin va ctg. (2000); Wang va ctg.

Chét lugng mang
Sy hai long cuia khach

hang (2004)
Gia tri dich vu Cornin va ctg. (2000); Wang va ctg.
Hanh vi khach hang (2004)

Wang va ctg. (2004)

Nguon: Téng hep cia nhém tac gia

Do tin cay va do gia tri cia cac thang do cac khai
niém trong md hinh nghién ctu dugc danh gia
bang hé s6 Cronbach’s Alpha va k¥ thuat phan tich
nhan t6 kham pha. M6 hinh phén tich dwong dan
(Path Analysis) duoc st dung dé kiém dinh cac gia
thuyét nghién ciru. Phan mém SPSS, AMOS duoc
str dung hd tro cho céc phan tich nay. Ngoai ra, cac
tac gia cling thyc hién cic phan tich mo ta; va xem
xét 6 6n dinh cua cac két qua phan tich bang k¥
thuat hdi quy, hé sé tuong quan nhung do gidi han
vé sb trang nén khong trinh bay trong bai bao (doc
gia c6 nhu cau cé thé lién hé vai tac gia qua email).

4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
KET QUA

4.1. Mb td mdu

Véi 300 bang céu hoi duoc gui toi cac khach
hang cua c4c nha cung cp dich vu théng tin di
dong tai TP.HCM trong thang 06 nam 2018, s6 ban
thu vé 1a 208 bang trong d6 c¢6 14 bang khdng hop
18 vi thiéu thong tin. Két qua 1a 194 bang cau hoi
hop 1€ (dat ty 1€ 93,27%) dugc su dung lam dir liéu
nghién ctru. Trong d6, khach hang khao sét 14 nam
(chiém 40%), nix (chiém 60%), khach hang su
dung mang Viettel chiém ty I¢ cao nhét (46,4%);
ké dén la Mobifone (30,4%), va Vinaphone
(21,6%); con thap nhat 1a cac mang khac (1,5%).
Dbi v6i hinh thirc thué bao: thué bao tra trugc
chiém 72,2%, thué bao tra sau 27,8% trong tong
mau nghién ctru. Nguoi dung dich vu da phan c6
d6 tudi tir 18 - 30 tudi (chiém 62% mau) va thuc té
thi truong cho thay ngudi sir dung mang di dong da
phan thugc nhém nay; dudi 18 tudi (chiém 5%),
con lai (khoang 26%) & nhom tudi tir 31 - 55 tudi
va nhom huu tri 14 (7%). V& thu nhap dudi 5 triéu

(chiém 11%), 5 - 10 triéu (khoang 56%), 10 - 20
triéu (chiém 24%) va con lai trén 20 triéu (9%).
Khach hang c6 nghé nghiép 1a sinh vién hoc sinh
(chiém 4%), nhan vién vian phong va budn ban tiéu
thuong (chiém ti 1¢ bang nhau 35%), con lai nghé
nghiép khéc la (27%).

4.2.Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha cho cac
thang do thanh phan va khai niém trong md
hinh

Thang do thanh phan tin cdy (bién RL1, RL2,
RL3, RL4, RL5): Thang do nay gdm 5 bién. Sau khi
thuc hién phan tich Cronbach’s Alpha, ba bién
RL2, RL3, RL4 déu c6 h¢ s tuong quan bién -
tong I6n hon 0,5 va hé sé Cronbach a néu loai bo
bién déu nho hon gi4 tri Cronbach’s Alpha chung
(0,776) nén dugc chap nhan. Tuy vay, bién RL1
(hwra thyc hién mot diéu gi 6 vao khoang thoi gian
cu thé thi s& ludn thyc hién) va bién RL5 (khach
hang thuong xuyén nhan dugc thdng tin cap nhat
lién quan dén céc dich vu dang str dung) ¢ hé sb
tuong quan bién-tng <0,5 nén bi loai bo. D6 tin
cdy cua thang do thé hién qua gi4 tri Cronbach’s
Alpha, bang 0,776 (>0,6) nén thang do dat yéu cau
vé d6 tin cay. Nhu vay, thang do thanh phan tin cay
ban dau gébm 5 bién, va chi 3 bién (RL2, RL3, RL4)
dugc gitr lai cho cac phan tich tiép theo sau. Vai 2
bién bi loai (RL1 va RL5), théng tin cua bién RL1
c6 thé chua rd rang va da duoc thé hién & mot bién
khac mot cach rd rang hon; bién RL5 bi loai bo ¢o
thé giai thich 1a nguoi duoc khao sét ¢6 nhiing goc
nhin khac nhau khi danh gia cau hoi nay, vi du tin
nhén tir nha cung Cap ¢6 ndi dung that sy htru ich
c6 thé dugc mot sé nguoi tra 10i danh gia cao,
nhung hién nay tinh trang tin nhin rac quang céo
tran lan (du da duoc kiém soat) ciing giy nén sy
phlen ha dbi véi nhleu khach hang va ho s& gui yéu
cau t6i nha cung cép la khong nhan thong bao (vi
du v6i thué bao mang MobiFone tir chéi nhan tin
nhin thdng béo, soan tin nhan guri toi tong dai
9234).

Thang do thanh phan nang Iyc (bién A9, A0,
A11, A12): Thang do nay gdm 4 bién. Sau khi thuc
hién phéan tich Cronbach’s Alpha, c6 3 bién A9,
A10, Al1 déu c6 hé sb twong quan bién - tong Ién
hon 0,5 va hé sé Cronbach a néu loai bo bién déu
nho hon gia tri Cronbach’s Alpha chung (0,830)
nén duoc chap nhan. Nguoc lai, loai bién A12
(nhan vién c6 du kién thirc dé tra 16i cac cau hoi) vi
¢6 twong quan bién - tong <0,5 va Cronbach Alpha
néu loai bién lon hon gia tri Cronbach Alpha
chung. V& mit y nghia cua bién A12, c6 thé khach
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hang kho c6 thé danh gia duoc kién thirc cia nhan
vién.

Céc thang do ddp #ng (gdm 3 bién: RS6, RS7,
RS8), cam thong (gom 4 bién E13, E14, E15, E16),
hizu hinh (gém 5 bién: T17, T18, T19, T20, T21),
chdt lwong mang (gdm 5 bién: N22, N23, N24,
N25, N26) déu dat yéu cau vé do tin cay (mdi bién
déu c6 hé sb twong quan bién - tong 16n hon 0,5 va
hé sé Cronbach a néu loai bo bién déu nho hon gia
tri Cronbach’s Alpha chung; Cronbach’s Alpha
ctia cac thang do nay lan luot bang 0,85, 0,896,
0,881, 0,912).

Thang do gid tri dich vy khach hang gom 2 bién
(CV27, C28), thang do sw hai long khach hang
gom 3 bién (SAT29, SAT30, SAT31), Thang do
hanh vi khach hang c6 3 bién (BI32, BI33, BI34).
Do tin cay cua cac thang do nay déu dat yéu cau vi
céc bién déu c6 hé sb twong quan bién — tong I6n
hon 0,5 va hé sé Cronbach o néu loai bo bién déu
nhoé hon gia tri Cronbach’s Alpha chung; dong
thoi, hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac thang do nay
lan luot 12 0,855, 0,919, 0,912 (>0,6).

4.3.Phan tich nhan té kham pha (EFA)
5.1.1. Thang do chét lugng dich vu

Nhur vay c6 tat ca 23 bién duogc tién hanh phan
tich EFA bing phuong phap Principal Axis
Factoring vé&i phép xoay Promax, nhitng bién cé hé
s6 tai nhan t6 (factor loading) nho hon 0,5 s& bi loai
va uu tién loai bo bién cé gia tri “té nhat”; tiép tuc
thao tac I3p lai cho tai khi bang két qua khdng con
bién nao c6 hé sb tai dudi 0,5. Tuy vay, khong c6
bién nao bj loai vi tat ca déu dat yéu cau vé hé sb tai
nhan t. Sau khi EFA, thang do do ludng khéi niém
chit lugng dich vy gom 23 bién ban dau dugc gom
thanh 5 nhan t6 thay vi 6 nhan t6 nhu dy kién ban
dau. Cu thé 1a 4 nhan t6 (tin cdy, cam thdng, hitu
hinh, chat lugng mang) dugc giir nguyén tén, riéng
3 bién (A9, A10, Al1) ciia nhan t6 ning luc va 3
bién (RS1, RS2, RS3) cua nhan t6 dap ung trudc
day dugc gop chung thanh mot nhan t6 mai va

duoc dat tén lai 12 Con nguoi (Personnel)

Chi s KMO bing 0,862 (>0,5), kiém dinh
Bartlett c6 ¥ nghia thong ké (P - value <0,05) nén
sir dung phan tich nhan té 1a phuong phap thich
hop. Ngoai ra, tong phuong sai trich bang 71,49%
(>50%), diéu nay thé hién 5 nhan t6 giai thich duoc
71,49% bién thién cia 23 bién.

5.1.2. Thang do Sy hai long khéch hang,
hanh vi khach hang, gia tri dich vu

Déi voi cac thang do nay, phan tich nhan té duoc
thuc hién lan Iuot cho ting céc khai niém. Két qua
phan tich EFA cho thay: tit ca cac bién déu c6 hé
s6 tai 1on hon 0,5, tong phuong sai trich ciia cac
nhan té déu I6n hon 50% thé hién phan bién thién
duoc giai thich va thoa cac diéu kién trong phan
tich EFA. Céc bién quan sat do luong cac khéi
niém van khong thay ddi so véi du kién. Cu thé, su
hai long khach hang: 3 bién, hanh vi khach hang: 3
bién, gia tri dich vu khach hang: 2 bién. T4t ca cac
bién nay s& duoc dua vao phan tich duong dan.

4.4.Kiém dinh md hinh nghién cizu (bang Path
Analysis)

Tir két qua cua EFA, cac bién tong hop dai dién
cho tirng nhén t§ dugc tinh bang céch trung binh
cong cua cé4c bién quan séat thuoc vé nhan tb. Mo
hinh Path Analysis duoc thé hién ¢ Hinh I1. Trong
mo hinh, khai niém da hudng chit lugng dich vu
thong tin di dong (Service Quality, SQ) ¢ thi
truong TPHCM duoc do ludong théng qua 5 bién
téng hop. Cu thé, R: Reliability - Tin cay (R); P:
Personnel - Con nguoi; E: Empathy - Cam thdng;
T: Tangible - Phuong tién hitu hinh; N: Network
quality - Chét lugng mang. Ngoai ra, c6 mot sb
bién téng hop dai dién cho cac khai niém don
hudng khac: CV: Customer value - Gia tri dich vy;
SAT: Statisfaction - Hai long cua khach hang; BI:
Behavior Intention - Hanh vi khach hang.
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Hinh 2. So d4 Path Analysis d4 chudn héa

BANG II
BANG TONG HGQP TAC DONG TRUC TIEP, GIAN TIEP VA TAC DPONG TONG HGP (CHUAN HOA).
Ghi chi: * ** *** Cdc tdc dong truc tiép cé y nghia thong ké ¢ mirc y nghia 10%, 5%, va 1%

RL T N E P CcVv SAT
Ccv Truc tiép -0,089 0,359*** 0,357*** -0,007 0,117 0,000 0,000
Gian tiép 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Téng hop -0,089 0,359 0,357 -0,007 0,117 0,000 0,000
SAT
Truc tiép -0,032 0,225*** 0,181*** 0,015 0,122* 0,407*** 0,000
Gian tiép -0,036 0,146 0,145 -0,003 0,048 0,000 0,000
Téng hop -0,069 0,372 0,327 0,012 0,170 0,407 0,000
Bl
Tryc tiép 0,106 -0,065 -0,021 -0,003 0,593*** 0,024 0,022
Gian tiép -0,004 0,017 0,016 0,000 0,007 0,009 0,000
Téng hop 0,102 -0,048 -0,005 -0,003 0,600 0,033 0,022

Két qua tinh toan trong Bang Il cho thay hai
thanh phan cua chat lugng dich vy 1a (1) hitu hinh
va (2) chat lugng mang co tac dong truc tiép theo
chiéu thuan dén gia tri dich vu & mirc y nghia 1%
(hé sb chuan hoa lan luot 12 0,359 va 0,357). Hai
thanh phan nay ciing tac dong truc tiép (theo chiéu
thuan) va gian tiép (theo chiéu thuan) d&én sy hai
long khach hang (T va N anh huong gian tiép dén
SAT thong qua CV). Bén canh d6, su hai long
khach hang chiu anh huong truc tiép boi gi tri
dich vu tai mirc y nghia 1% (véi gia tri thong ké 1a
0,407).

Ngoai ra, Bang Il ciing thé hién tac dong truc
tiép theo hudng thuan chiéu va co y nghia thong ké
(6 mirc ¥ nghia 1%) cua yéu té/thanh phan con
nguoi dén hanh vi khach hang (véi gié tri chuan
hoa 1a 0,593), yéu té con ngudi ciing anh hugng
gian tiép theo chiéu thuan dén hanh vi khach hang
thong qua gid tri dich vu (hé sé tac dong gian tiép
duoc chuan héa la 0,007); trén pham vi mau, trong
s6 cac thanh phan ciia chat lugng dich vu, duy nhat
thanh phan con nguoi giai thich dugc va cé vai trd
quan trong nhit trong sy anh huéng dén hanh vi
khach hang (mdi quan hé tryc tiép gitra cac thanh
phan khéc véi BI khong c6 ¥ nghia thdng ké; tac
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dong tong hop bang 0,6, cao nhat vé tri tuyét d6i)

Bén canh cac két qua vé cac tac dong truc tiép,
gian tiép va tac dong téng hop (& Bang 11), céc tac
dong truc tiép giita cac khai niém ciing nhu
P-value cua cac hé s hdi quy (chua chudn héa va
chudn héa) duoc thé hién chi tiét & Bang 111. Mirc
d6 giai thich chung cua toan bé mé hinh la 84%.

Nhitng bang chung tir nghién ctu thuc nghiém
nay tai Viét Nam nham ung ho hay chua ung ho
cho cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 khong
c6 su khéc biét nhiéu véi nghién ciru cua Wang va
ctg (2004) da thyc hién tai thi truong di dong vién
thong Trung Quédc. Wang va ctg két luan rang chat
lugng mang, sy cam thong va phuong tién hiru
hinh 12 ba yéu t6 chinh cua gié tri khach hang trong
thi truong vién thong di dong Trung Qudc va
nghién ciru nay ciing ¢6 phat hién tuong ty [18].

Tuy vay, nguoc lai véi Wang va ctg, nghién cau
nay khong tim thiy bang chiing vé anh huong cua
su dong cam dén gié tri dich vu mang lai cho khach
hang [18]. C6 thé giai thich cho sy khong twong
ddng nay la phan 16n khach hang sir dung cac thué
bao tra truéc ciia Viét Nam da phan 1a nhom “trio
luu” (23-34 tudi) 1a nhimg ngudi c6 khuynh huéng
chuyén doi khi c6 van dé xay ra d6i véi nha cung
cap dich vu. Piéu nay ciing 1y giai tai sao yéu t tin
cay va con ngudi thé hién trong chat lugng dich vy
khong phai 1a yéu t chinh cua gi4 tri khach hang
trén thi truong vién thong di dong Viét Nam (mic
di rang yéu té con ngudi ¢6 anh hudng truc tiép
dén sy hai 1ong cua khéach hang va hanh vi khach
hang).

BANG HE SO CHUA CHUAN HOA, CHUES ll\l-i%,lol,l GIA TRI P-VALUE VA R BINH PHUONG
Heé s6 S.E. CR. P-value
Chura chuan héa Chuin héa

cv <een P 0.126 0,117 0,078 1,625 0,104
cv <een RL -0.081 -0,089 0,066 -1,237 0,216
cv <-n 0,339%** 0,357 0,064 5,343 0,000
cv <-en 0,357%** 0,359 0,067 5,344 0,000
cv <-e- -0,008 -0,007 0,061 0,132 0,895
SAT < cv 0,455%** 0,407 0,074 6,186 0,000
SAT <een N 0,192*** 0,181 0,07 2,766 0,006
SAT <-en 0,147* 0,122 0,08 1,841 0,066
SAT <-en T 0,251%** 0,225 0,073 3,422 0,000
SAT <-e- E 0,018 0,015 0,063 0,29 0,772
SAT <een RL -0,033 -0,032 0,067 -0,488 0,625
BI <-en 0,699%** 0,593 0,083 8,371 0,000
BI <-en -0,003 -0,003 0,065 -0,049 0,961
BI < -0,022 -0,021 0,073 -0,298 0,765
BI <een T -0,071 -0,065 0,078 -0,904 0,366
BI <en RL 0,105 0,106 0,07 1,507 0,132
BI <en cv 0,026 0,024 0,083 0,315 0,753
BI <en SAT 0,022 0,022 0,074 0,291 0,771
R
cv 0,410
SAT 0,507
BI 0,445
Chung 0,839
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Ngoai ra, két qua chi ra rang chat lwong dich vu
da ¢o tac dong tich cuc va quan trong vao su hai
Idng ctia khach hang. Hon nira, Wang va ctg cho
rang do tin cay, ning luc, hitu hinh va chat luong
mang la nhiing yéu té chinh cua sy hai long cua
khéch hang [18]. Woo va Fock, nghién citu vé cac
yéu t6 quyét dinh sy hai long cua khéch hang trong
dich vu dién thoai di dong Hong Kong, chét lwong
mang thé hién qua chat luong cudc goi, viing phu
séng 1a dong luc chinh trong thi trudong dién thoal
di dong [19]. Cronin va ctg phét hién ra hiéu tng
gian tiép cua chét luong dich vu ddi véi sy hai long
cua khach hang théng qua gié tri dich vu mang lai
cho khéch hang [3]. Hon nita, anh hudng tich cuc
va dang ké cua chat luong dich vu vao su hai long
cua khéch hang ciing duoc tim thiy tir Cronin va
ctg Turel va Serenko [3; 16].

5. KET LUAN VAHAMY QUAN LY

Dé tai nghién ciru mdi twong quan va tac dong
nhan qua xoay quanh bdn khai niém: cac thanh
phan caa chat lugng dich vu, gia trj dich vy, sy hai
Iong va hanh vi khach hang. Nghién ctru nay da xac
nhan hiéu tmg/ tac dong cua chat lugng dich vu di
véi su hai long cua khach hang. Gia tri dich vu cé
vai tro trung gian trong mdi quan hé nhan qua giira
céc yéu té chat luong dich vu va su hai long cua
khach hang. Chua c6 bang ching théng ké vé tac
dong tryc tiép cua gid tri khach hang va su hai long
cua khach hang 1én hanh vi khach hang. Tuy nhién,
yéu té con ngudi trong chat lwong dich vu ¢ anh
huéng tryuc tiép dén sy hai long, ciing nhu hanh vi
khach hang.

Viéc phét hién ra méi quan hé gitra cac khai
niém trong linh vuc tiép thi quan trong nay c6 y
nghia trong viéc nhin nhan va khing dinh trén co
s¢ dinh lugng cho nha quan tri trong viéc hoach
dinh chién lwgc nham dat dugc hiéu qua kinh
doanh mong mudn. Két qua nghién cau thuc hién &
nganh thong tin di dong cho thiy trong chét lwong
dich vu thi thanh phan chit lugng mang (thé hién
qua chét lugng thoai) va ké dén 1a thanh phan hitu
hinh (thé hién qua cic co SO ha tang thiét bi tram
thu phat song) can dugc cac nha cung cap quan
tam; céc nha cung cap dich vu dau tur vao phat trién
hé théng ha tang co s& hién dai nham ting mirc d6
truyén tin hiéu, nang cao chét lugng mang la diéu
tat yéu. Bén canh d6 yéu té con nguoi ma dién hinh
1a thai d6 phuc vy ham y vé tdm ly hoc anh huéng
dén nhin nhan cua khach hang vé& dich vu. Tuy
nhién, ciing khéng nén bd quén viéc duy tri, hay

gia tang yéu té tin cay ciing nhu cac yéu td khac
cua chit lugng dich vu, vi nd ¢é thé anh huéng truc
tiép dén su hai 1ong, gia tri khach hang nhung véi
mau nghién ciu hién c6 (dua trén phuong phap
chon miu phi xac suat), dé tai nay chua tim duoc
biang chiing vé mit thong ke.
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PHY LUC )
THANG DO PO LUONG CAC KHAI NIEM

Bién | M6 ti

Tin cay (Reliability)

RL1 Hra thuc hién mot diéu gi d6 vao khoang thoi gian cu thé thi s& ludn thyc hién.

RL2 Khéach hang c6 thic mic/khiéu nai, luén dwoc giai quyét thoa dang.

RL3 Thyc hién dich vu mét cach chinh xac ngay tir [an dau.

RL4 Cung cAp dich vy ding vao thoi diém ho da hia.

RLS Khéch hang thuong xuyén nhan duoc thong tin cap nhat lién quan dén cac dich vu dang sir dung.

DPap ng (Responsiveness)

RS6 Nhén vién phuc vu nhanh chéng, dang han.

RS7 Nhan vién ludn sin sang gitp d3.

RS8 Nhan vién khong bao gid to ra qué ban dé tir chdi phuc vy, gitp d3.

Ning luc (Assurance)

A9 Céch cu xir ciia nhan vién tao ra niém tin cho khéch hang.

A10 Khéach hang cam thay an toan trong khi thyc hién giao dich.

All Nhan vién bao gid ciing t6 ra lich sy, nha nhan.

Al2 Nhéan vién c6 du kién thire dé tra 161 cAc cau hoi.

Cam théng (Empathy)

E13 Thé hién su quan tam dén ting ca nhan khéch hang.

El4 Doi ngii nhan vién biét quan tim dén tirng khach hang.

E15 Xem lgi ich ciia khach hang 1 diéu tam niém.

E16 Hiéu rd nhirng quan tdm nhiu nhat va nhu cu dic biét.

Hiru hinh (Tangibles)

T17 Nha CCDV c6 nhiing trang thiét bj hién dai.

T18 | Nha CCDV cé co sé Vit chit dep va khang trang.

T19 Nhén vién c6 trang phuc gon gang, lich su.

T20 Céc phuong tién vat chét hd tro cho cung cap dich vu caa nha CCDV rét phong phu, hip dan.

T21 Nha CCDV c6 thoi gian giao dich va dia diém lam viéc rit thuan tién véi tét ca khach hang.

Chét lwgng mang (Network quality)

N2 | Chét lwong cudc goi cia mang dang sir dung tét, hiém khi rét mang, nhidu song.
N23 Mang di dong cung cip nhiéu dich vu gia tri gia tang véi gia hop ly va canh tranh.
N24

Mang di dong dang sir dung c6 ving phi séng rong, dé dang lién lac moi llic moi noi.

N25 Thyc hién thanh cong cudc goi vao gid cao diém.

N26 C6 thé két ndi va thyc hién cudc goi ngay tir 1in goi dau tién.

Gid tri dich vu/kh&ch hang (customer value)

CV27 | Dich vu hoan todn ximg déng vai s6 tién bo ra.

CV28 | Dich vu xtmg dang véi thoi gian, cong sic, ¢b ging bo ra.

Hai long (Customer Statisfaction)

SAT29 | Hai long véi nha CCDV mang di dong.

SAT30 | Lwa chon cua toi la khdn ngoan.

SAT31 | Pilam dang khi quyét dinh sit dung dich vu.

Hanh vi khach hang (Behavioural intentions)

BI32 Néu duoc chon ai, ciing s& chon mang hién tai dang ding.

BI33 | Ngudi quen hoi y kién, chic chén khuyén ho diing mang dang duing.

BI34 | Toi sé tiép tuc dling mang di dong hién tai.
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Abstract—Based on theoretical models of Cornin et
al. (1999, 2000) and Wang et al. (2004), this study
attempts to examine whether customer value is an
intermediary factor that affects service quality,
customer satisfaction and behavioral intentions. The
research was conducted on a sample of 194 consumers
in Ho Chi Minh City. Scales of the research was
developed through Cronbach’s alpha test,
exploratory factor analysis (EFA). Path Analysis
pointed out that customer value is an intermediary
factor in cause and effect relationship between the
factors of service quality, customer satisfaction and

behavioral intentions. This was due to the fact that
improved satisfaction leads to positive behavior
(Cornin et al., 1999, 2000). Besides, the research also
found that network quality, tangible have a
significant impact on customer value and customer
satisfaction. It is undeniable that service suppliers
should improve those factors in order to satisfy
customer.

Keywords—Service quality, customer value, customer
satisfaction, loyalty, cellular service, Viet Nam.



