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CAC NHAN TO ANH HU'ONG BEN LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG O THANH PHO CAN THO
DOI VOI DICH VU THONG TIN DI DONG

TRUWONG DONG LOC & SU’ QUANG THAI

dung dich vu thong tin di dong.

Muc tiéu chinh cua nghién citu nay la do luong cac nhan té6 anh huéng dén long
trung thanh cua khach hang & thanh phé Can Tho déi véi dich vu thong tin di dong.
86 liéu sit dung cho nghién citu duoc thu thap tiw mét cuéce diéu tra bang bang cdu hoi
v6i mau khdao sat la 776 (nguwoi). St dung phuong phap phén tich hé sé tin cay Cronbach
alpha va phén tich nhan té EFA, ti 21 bién s6 ban ddu chung téi da chon duoc 16 bién
s0 dé nhom lai thanh 5 nhan té chung s dung cho mé hinh phan tich hoi quy. Két qua
phaén tich hoi quy chi ra rang “chi phi chuyén mang?”, “su thudn tién” va “chat luong
cudc goi” la cac nhan té6 c6 anh huéng dén long trung thanh cia khach hang khi si

1. Gidi thiéu

Trong nhilng nidm gan day, thi trudng vién
thong VN da cé nhitng budc tién vugt bac, hd trg
dic luc cho su phat trién ctia nén kinh té& nudc
nha. Cung vé6i su phat trién cta thi truosng thong
tin di dong thi canh tranh giiia cdc nha cung cdp
ngay cang manh mé do su ra doi cia cdc mang di
dong méi trong nhitng nam gan day (Sfone, EVN),
dac biét 1a su hién dién cha cac nha dau tu nude
ngoai (Vietnamobile, Gtel) v6i cong nghé hién dai,
kinh nghiém qudn 1y tién tién, tiém luc tai chinh
manh mé. Viéc canh tranh gitta cdc mang hién
nay chi yéu dua vao chién luge gidm gia cudc va
khuyén maii lién tuc, thu hit mét lugng khéch
hang méi ddng ké, tao nén lan séng cac thué bao
chuyén ddi giita cdc nha cung cdp dich vu. Trong
moi trudng canh tranh nhu vay, dé phat trién bén
viing, cac cong ty can phai c6 chién luge gitt dugc
khich hang hién c6 va phét trién thém khach
hang méi. Mot van dé duge dit ra ¢ day 1a nhiing
yé&u t6 nao dnh huéng dén long trung thanh cla
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khéach hang khi st dung dich vu thong tin di dong.
Cho dén nay da c6 mot vai nghién ciu lién quan
dén van dé nay da dugc cong bo, chidng han nhu
nghién cdu cia Nguyén Thanh Céng va Pham
Ngoc Thay (2007), Pham Bic Ky va Bui Nguyén
Hung (2007), Thai Thanh Ha va Tén Bic Sau
(2007). Tuy nhién, cdc nghién ctu nay dugc thuc
hién & thi truong TP.HCM va Hué. Vi vay, muc
tiéu cia nghién ciiu nay 1a phan tich cdc nhan to
adnh huéng dén long trung thanh cia khach hang
doi v6i dich vu théng tin di dong tai thi truong
thanh pho Can Tho, mot thi truong day tiém nang
cho cdc cong ty cung cdp dich vu vién théng di
dong.
2. S§ ligu sii dung va phuong phap nghién cifu

2.1 Sé liéu st dung

S6 liéu st dung cho nghién ctu nay duge thu
thap ti mot cudc diéu tra bang bang cau héi. Noi
dung chinh ctia bang cau hdi gom 23 cau dai dién
cho cdc bién quan siat thanh phan thang do vé
long trung thanh va cac yéu t6 anh huéng. Nghién
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ctu nay st dung thang do Likert véi 5 mdc do.
Cudc diéu tra dugc tién hanh trong khoang thoi
gian tir thang 01/2009 d&n 04/2009 véi doi tugng
dugc phéng van 1a nhiing nguoi dang st dung céc
dich vu thong tin di dong ctia cdc mang hién hiu.
MAu dugc chon theo phuong phdp ngiu nhién
phan tang véi tiéu thic phan tang 1a theo ving
dia ly. Pia ban dugc chon dé nghién ciu la 4 quan
cia TP. Can Tho: Ninh Kiéu, Binh Thuy, C4i
Ring va O Moén. Téng s6 ngudi duge phéng van
14 776 vé6i co cdu phan bd cho cdc quan nhu sau:
Bang 1. S6 lugng mau phan theo dia ban

Dia ban (Quan) Dan sé (ngudi) | S6 mau
Ninh Kiéu 223.645 341
Binh Thiy 68.404 104
Cai Rang 136.183 207
O Mén 81.621 124

Téng 509.853 776

2.2 Phuong phap nghién cicu

- Phan tich hé sé tin cay Cronbach alpha

Phan tich Cronbach alpha dugc st dung dé loai
cac bién rac trude khi thuc hién cdc phan tich lién
quan dén van dé nghién ctu. Trong phan tich nay,
cac bién c6 hé so tuong quan bién téng (item total
correlation) nhé hon 0,3 s& bi loai bd va tiéu chuan
dé chon thang do khi c6 do tin cay alpha tir 0,6
tré lén. Trong nghién ciiu nay, cdc nhan t& anh
huéng dén long trung thanh cta khich hang do6i
v6i dich vu thong tin di dong dau tién dugc phan
thanh 8 nhan t6 véi 21 bién quan st (thudc tinh).
Chi tiét c4c bién quan sat do luong su trung thanh
cua khach hang duge trinh bay ¢ Bang 2.

- Phan tich y&u t6 kham phd EFA

Phan tich nhan t6 dugc st dung chii yéu dé thu
nhé va tém tdt cdc dir liéu trong nghién cdu.
Phuong phép trich hé s6 duge sit dung 1a principal
axis factoring vdi cdc phép quay la promax va
diém ding khi trich cac y&u t& c6 eigenvalue 1a 1.
Céc bién quan sat c6 trong so (factor loading) nhé
hon 0,4 s& tiép tuc bi loai va thang do dugc chdp
nhan khi tdng phuong sai trich bing hoic 16n hon
50% (Gerbing va Andesson, 1988). M6 hinh phan
tich EFA ¢6 dang nhu sau:

F, = W, X; + WXy +.+ W;.X,

Trong do6:

F;: Uéc lugng ctia nhan t6 thi i

W, : Trong s6 nhan to

k : S6 bién quan sat

- Phuong phép phan tich hoéi quy da bién

Céc bién con lai sau khi da xit 1y béng phuong
phép phan tich hé sé tin cay Cronbach alpha va
phuong phédp phan tich nhan t6 s& duge dua vao
mo hinh phan tich héi quy nhu la cac bién doc 1ap
(Fi). Phuong trinh hdi quy dugc st dung trong
nghién ctu nay c¢6 dang nhu sau:

Y=0,+ Z ﬂlE + &
i=1
Bién phu thudc (Y) trong mé hinh do luong
muc do trung thanh ciua khdch hang d6i véi dich
vu thong tin di dong ma ho dang st dung. Mdc do
trung thanh dugc do ludng bing thang do Likert
5 mic do (1 12 hoan toan khong dong y, 2 khong
dong y, 3 binh thudng, 4 dong ¥, 5 hoan toan dong
¥) v6i cau héi: “Cac anh/chi tiép tuc sit dung mang
di dong nay trong tuong lai”.
3. Két qua nghién cifu

3.1 Cronbach alpha ctia thang do cac yéu
t6 anh hudng

Nhu da trinh bay & trén, trong nghién ciu nay
ching t6i da x4c dinh 8 nhan t6 v6i 21 bién quan
sat c6 thé c6 dnh huéng dén long trung thanh cta
khéch hang khi st dung dich vu thong tin di dong.
Ké&t qua phan tich Cronbach alpha cia cédc bién
quan sat nay dugc trinh bay & Bang 3.

Két qua phan tich Cronbach alpha cho thay cac
bién quan sat déu c6 hé so tuong quan vé6i bién
tong déu 16n hon 0,3, ngoai trit 5 bién X,, X5, X,
X; va X;o. Vi vay, 5 bién nay bi loai trugec khi thuc
hién phan tich EFA & bu6c ké tiép.

3.2 Phan tich EFA déi véi thang do cac
yéu té anh huéng

Trén co sé ctia két qua phan tich cronbach
alpha, phan tich EFA véi 16 bién do luong long
trung thanh cia khach hang da duge thuc hién.
Két qua phan tich EFA dugc trinh bay chi tiét &
Bang 4.

K&t qua phan tich EFA cho thdy gia thiét H,
cho ring cdc bién khong c6 tuong quan véi nhau
trong tong thé hay ma tran tuong quan giita cac
bién trong téng thé 12 mot ma tran don vi da bi
bac bé bdi kiém dinh Bartlett’s § mic y nghia
thong ké 0%. Ngoai ra, hé s6 KMO = 0,753 (0,5 <
KMO < 1) ching té6 phan tich nhan té cho viéc
nhém cdc bi€n nay lai véi nhau l1a thich hop.
Thém vao d6, phan tich EFA con cho phép nhom
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Bang 2. Cac nhan t6 anh hudng dén long

trung thanh ctia khach hang

Nhén t6 BI'L‘;‘H? Dién giai
Chat lugng mang
E X4 Chéat lugng dam thoai rd rang
1
Xo Khoéng bi rét mang
X3 Pham vi pht séng rong khap
Cau tric gia
X Gia cuéc, SMS, thué bao thang
Fo 4 phii hgp
X Géi cudc da dang phu hgp nhu
5 cau
Dich vu gia tang
X C6 nhiéu loai hinh dich vu gia
Fa 6 tang
X Chuong trinh khuy&n mai da
7 dang, thudng xuyén
Thuan tién
X Th{ tuc cat md, thay sim, déng
8 cudc thuan tién nhanh chéng
E X Nhan vién lam thi tuc than
4 9 thién
X Hé théng clra hang giao dich
10 rong khap
X Gid gidc hoat dong lién tuc
1 thuan tién viéc giao dich
bé tin cay
X Khéng c6 su gian lan trong viéc
Fg 12 tinh cudc
X Thuc hién dung nhiing gi da
13 quang céo
M@i quan hé giita khach hang
véi nha cung cap dich vu
Nha cung cé&p quan tam, cham
E Xq4 soc, tham hdi khach hang
6 thudng xuyén, chu dao
X Toi s& héi ti€c néu chuyén sang
15 mang khac
X Téi thich hinh anh clia nha cung
16 cép hién tai
Chi phi chuyén mang
E X Chuyén sang mang khéc thi réc
7 17 réi va phtc tap
X18 T6n nhiéu céng stic
Su hap dan ctia mang khac
X R&t muén chuyén sang nha
19 cung cép khac
Cam thay khdéng an tam khi
Fg Xo0 Eulljyé’n sang nha cung cép
ac
Khéng mudn phai dang ky lai
Xo1 khi _chuyén sang nha cung cédp
méi
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16 bién ban diu lai thanh 5 yéu t6 v6i téng
phuong sai trich dugc la 63,87% (> 50%), tac la
kha néng st dung 5 yé&u t6 nay dé giai thich cho
16 bién quan sat ban dau la 63,87%.

Giai thich cdc nhan to:

- K&t qua phan tich EFA cho thdy nhan t6 1
c6 tuong quan cao vdi cdc bién “t6i sé hoi tiéc néu
chuyén sang mang khac”, “t6i thich hinh anh cla
nha cung cap hién tai”, “chuyén sang mang khéc
ton nhiéu cong sdc”, vi

thi ric roi va phic tap”, “
vay nhan t6 1 dugc dit tén 1a “chi phi chuyén
mang”.

- Nhan t6 2 ¢6 tuong quan cao véi cdc bién “tha
tuc cit, md, thay sim, déng cuéc thuan tién nhanh
chéng”, “
thong ctra hang giao dich rong khip”, “giv gidc
hoat dong lién tuc thuin tién viéc giao dich”, vi
vay nhan t6 2 duoc dat tén la “su thudn tién”.

nhain vién lam thua tuc than thién”, “hé

- Nhan t6 3 c6 tuong quan cao véi cdc bién
“chdt luong dam thoai ré rang”, “khong bi rét
mang”, “pham vi phi séng rong khip”, vi vay
nhan t6 3 dugc dit tén 1a “chdt lugng cudce goi”.

- Nhan t6 4 c6 tuong quan cao véi cdc bién
“cdm thay khong an tdm khi chuyén sang nha
cung cap khdc”, “kch6ng muén phdi ding ky lai
khi chuyén sang nha cung cdp mdi”, vi vay
nhan t6 4 dugc diat tén la “su hdp dan cda
mang khéc”.

- Nhan t6 5 c¢6 tuong quan cao véi cdc bién
“khong c6 su gian l4dn trong viéc tinh cudc”,
“thuc hién ding nhiing gi d4 qudng cdo”, “nha
cung cdp quan tdm, chidm séc, thim héi khdch
hang thuong xuyén, chu d40”, vi vdy nhan t6 5
dugc dit tén l1a “d6 tin cdy ctia nha cung cap”.

3.3. Két qua phan tich héi quy

Ké&t qua phan tich EFA cho thdy c6 5 yéu to
tdc dong dén long trung thanh ctia khach hang.
Vi vay, 5 yéu t6 nay dugc dua vao moé hinh hdi
quy nhu 1a 5 bién déc lap dé do ludng muc do
anh hudng clda ching dén long trung thanh cia
khach hang. K&t qua phan tich hdi quy dugc
trinh bay trong Bang 5.

Két qua phan tich héi quy cho thdy chi phi
chuyén mang, su thudn tién, chat luong cudc
goi la cdc nhan t6 ¢6 dnh hudng dén long trung
thanh cia khdch hang khi st dung dich vu
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Bang 3. K&t qua phan tich Cronbach alpha cac bién quan sat

Bién quan sat Tuong quan bién téng | Alpha néu loai bién nay

Chat lugng mang : o = 0,7190

Chat lugng dam thoai rd rang (X4) 0,5234 0,6490
Khdng bj r6t mang (X») 0,5724 0,5883
Pham vi phii séng réng khap (X3) 0,5227 0,6496
Cau truc gia: o = 0,1357

Gia cudc, SMS, thué bao thang phu hgp (Xy4) 0,0792 -
Géi cudc da dang phi hgp nhu cau (Xg) 0,0792 -

Dich vu gia tang : a = 0,2036

Co6 nhiéu loai hinh dich vu gia ting (X6) 0,1619 -
Chugng trinh khuyén mai da dang, thudng xuyén (X-) 0,1619 -
Thuan tién: o = 0,7502

Thl’,l tuc cat mg, thay sim, déng cudc thuén tién nhanh 04783 07273
chéng (Xg)

Nhan vién lam thd tuc than thién (Xg) 0,5080 0,7123
Hé théng clia hang giao dich réng khap (X10) 0,6589 0,6256
Gig gidc hoat dong lién tuc thuan tién viéc giao dich (X19) 0,5457 0,6946
Do tin cay: a = 0,7987

Khéng c6 su gian lan trong viéc tinh cudce (Xqo) 0,6649 -
Thuc hién duing nhiing gi da quang céo (X43) 0,6649 -

M&i quan hé giia khach hang véi nha cung cép dich vu: a = 0,6523

Nha cung cdp quan tdm, cham so6c, tham hdi khach hang

thuong xuyén, chu dau (X14) 0,3667 0,6931
T6i s& héi ti€c néu chuyén sang mang khac (X15) 0,5781 0,3980
T6i thich hinh &nh clia nha cung cép hién tai (X1g) 0,4593 0,5607
Chi phi chuyén mang : a = 0,8025

Chuyén sang mang khac thi rdc r8i va phc tap (X{7) 0,6734 -
Ton nhiéu cong suc (X1g) 0,6734 -
Su hap dan clia mang khac: a = 0,6258

R4t mudn chuyén sang nha cung cép khac (Xqg) 0,2899 0,7183
Cam thdy khong an tam khi chuyén sang nha cung cap 0.5051 04314
khac (X20) ’ ’
Khéng muén phai ding ky lai khi chuyén sang nha cung 0.5292 0.3810
cap méi (Xo1) ’ ’

théong tin di dong. Cu thé 1a, chi phi chuyén nghia thong ké & mic 1%. Méi quan hé nay cé
mang c6é tuong quan ty 1& thuan véi long trung thé dugc gidi thich 1a khi chi phi bé ra dé
thanh ctia khdch hang. M6i quan hé nay c6 y chuyén ti mang nay sang mang khédc ting 1én
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Bang 4. K&t qua phan tich EFA

Quan sat

Thanh phan céc nhan té
1 2 3 4 5

Chat lugng dam thoai rd rang (X1)

0,813

Khéng bi r6t mang (X»o)

0,790

Pham vi phl song rong khap (X3)

0,716

(Xg)

Thi tuc cit mé, thay sim, déng cuéc thuan tién nhanh chéng

0,595

Nhan vién lam th{ tuc than thién (Xg)

0,733

Hé théng clia hang giao dich rong khap (X1q)

0,807

Gid gidc hoat dong lién tuc thuan tién viéc giao dich (X11)

0,625

Khéng c6 su gian lan trong viéc tinh cude (X4o)

0,785

Thuc hién ding nhiing gi da quéng céo (X13)

0,760

thudng xuyén, chu dau (X44)

Nha cung cdp quan tdm, cham so6c, tham hoi khach hang

0,456

T6i s& héi ti€c néu chuyén sang mang khac (X15)

0,613

T6i thich hinh &nh cla nha cung cép hién tai (X1g)

0,585

Chuyén sang mang khac thi réc réi va phuc tap (X17)

0,846

T6n nhiéu cong stic (X1g)

0,777

(Xoq)

Cam thay khéng an tam khi chuyén sang nha cung cép khac

0,742

mai (X21)

Khoéng muén phai dang ky lai khi chuyén sang nha cung cap

0,777

Phuong sai téng hgp cla tiing nhan t&

1,031

Phéan tram phuong sai cla tiing nhan t6

63,865

Hé s6 KMO (kiém dinh Bartlett’s)

0,753

Mtc y nghia

0,000

(tién bac, thoi gian, cdc phién phidc khdc nhu
thong bdo s6 mé6i, ddng ky thong tin, in danh
thiép..) thi khdch hang c¢6 xu huéng ti€p tuc st
dung dich vu clia nha cung cdp ma ho dang si
dung. Ngoai ra, sy thuidn tién va chat luong
cudc goi cling c¢6 moi tuong quan ty 1é thuan véi
long trung thanh cda khdch hang. Cdc méi
quan hé nay déu c6 y nghia thong ké ¢ mic 5%.
Tuy nhién, két qua phan tich héi quy lai chi ra
riang nhan t6 “su hdp dan ciia mang khéc” va
“su tin c4dy cia nha cung cdp” lai khéng cé dnh
huéng dén long trung thanh ctia khdach hang.
Trong mo6 hinh hdi quy, gid tri ciia R? diéu
chinh 1a 0,331, diéu nay c6 nghia 14 cdc bién
doc lap trong mé hinh gidi thich duge 31,1% su
thay d6i vé long trung thanh cia khach hang.
Ngoai ra, gid tri thong ké F 1a 10,33 cho thay
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mo hinh héi quy nay c6 do tin cdy rat cao (c6 y
nghia théng ké 6 muc 1%).

4. Két luan

No6i dung chinh cia nghién cdu nay la xdc
dinh cdc nhan t6 d4nh hudng dén long trung
thanh cia khach hang ¢ thanh phé Cin Tho
doi véi dich vu théng tin di dong. D€ xdc dinh
cdc yéu t6 c¢6 dnh huéng dén long trung thanh
cia khdch hang, trong nghién ciu nay ching
to6i da st dung phuong phdp phan tich hé s6 tin
cay Cronbach alpha va phan tich nhan t6 EFA.
K&t qua phan tich Cronbach alpha cho thay cé
16 bién s6 du tiéu chuidn dé st dung cho phan
tich nhan t6 EFA. Ké& tiép, bing phuong phdp
phan tich nh4dn t6, 16 bién s6 nay da dugc
nhém thanh 5 nhan t6 chung dé st dung cho
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Bang 5. K&t qua phén tich mé hinh héi quy

Bién déc I3 Heé s6 Gla tr|
°c fap tuong quan | théng ké t

Hang s6 1,004 1,380
Chi phi chuyén mang 0.424 6.699°
(Fq) ’ ’
Sy thuan tién (Fy) 0,333 5,335
Chét lugng cudc goi 0136 5 2010
(F3) ) )
Su h&p dan clia mang ) )
khac (F) 0,044 0,680
Sy tin cay cla nha
cung cap (Fs) 0,019 0,303
S6 quan sat 776
Hé sé R2 0,313
Gia tri théng ké F 10,332

a, b: C6 y nghta théng ké tudng Gng la 1% va 5%

md hinh phan tich héi quy.

Két qua phan tich héi quy chi ra rdng “chi
phi chuyén mang”, “su thudn tién” va “chat
luong cudc goi” la cdc nhan t6 c6 dnh huéng
dén su trung thanh cda khdch hang khi si
dung dich vu théng tin di dong. Cu thé la,
thanh phan chi phi chuyén mang déng vai tro
quan trong nhét véi hé sé tuong quan la 0,424,
ké& dén la su thuédn tién va chat lugng cudc goi
v6i hé sé tuong quan lan lugt 1a 0,333 va 0,136.
Két qua nay cho thdy ring dé gia tidng long
trung thanh cda khdch hang thi viéc gia tang
su théa man ctia ho déi v6i chat luong dich vu
l1a chua dd ma con phdi gia tdng rao cdn chuyén
mang dé gitt khach hang. Mic du yéu t6 chi phi

chuyén mang hién dang duoc ddnh gid cao
(khdch hang ngai chuyén sang mang khac)
nhung y&u t6 nay sé bi suy gidm rdt nhiéu
trong tuong lai khi ma Bé Thong tin va Truyén
théng cho phép cdc mang lién két co sé dir liéu
chung va khdch hang chuyén mang dugc git
nguyén so dién thoai.

Két qué nghién ciiu nay c6é mot vai khéc biét
so v6i k&t qua nghién ctiu cia Pham DPic Ky va
Bui Nguyén Hung (2007). Cu thé la, trong
nghién ctu cia Pham DPic Ky va Bui Nguyén
Hung (2007) thi thanh phan chAit lugng dich vu
déng vai tro quan trong nh4t (0,40), k& dén la
gid cude (0,23) va dich vu khdch hang (0,11).
Ngoai ra, cdc tdc gid con xdc dinh dugc ring
tdc dong cda nhan t6 su thod man chiém 79%
so v6i rao cdn chuyén mang chiém 21% lén su
trung thanhm
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