
1. Giôùi thieäu  

Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, thò tröôøng vieãn
thoâng Vn ñaõ coù nhöõng böôùc tieán vöôït baäc, hoã trôï
ñaéc löïc cho söï phaùt trieån cuûa neàn kinh teá nöôùc
nhaø. Cuøng vôùi söï phaùt trieån cuûa thò tröôøng thoâng
tin di ñoäng thì caïnh tranh giöõa caùc nhaø cung caáp
ngaøy caøng maïnh meõ do söï ra ñôøi cuûa caùc maïng di
ñoäng môùi trong nhöõng naêm gaàn ñaây (Sfone, eVn),
ñaëc bieät laø söï hieän dieän cuûa caùc nhaø ñaàu tö nöôùc
ngoaøi (Vietnamobile, gtel) vôùi coâng ngheä hieän ñaïi,
kinh nghieäm quaûn lyù tieân tieán, tieàm löïc taøi chính
maïnh meõ. Vieäc caïnh tranh giöõa caùc maïng hieän
nay chuû yeáu döïa vaøo chieán löôïc giaûm giaù cöôùc vaø
khuyeán maõi lieân tuïc, thu huùt moät löôïng khaùch
haøng môùi ñaùng keå, taïo neân laøn soùng caùc thueâ bao
chuyeån ñoåi giöõa caùc nhaø cung caáp dòch vuï. Trong
moâi tröôøng caïnh tranh nhö vaäy, ñeå phaùt trieån beàn
vöõng, caùc coâng ty caàn phaûi coù chieán löôïc giöõ ñöôïc
khaùch haøng hieän coù vaø phaùt trieån theâm khaùch
haøng môùi. Moät vaán ñeà ñöôïc ñaët ra ôû ñaây laø nhöõng
yeáu toá naøo aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa

khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï thoâng tin di ñoäng.
Cho ñeán nay ñaõ coù moät vaøi nghieân cöùu lieân quan
ñeán vaán ñeà naøy ñaõ ñöôïc coâng boá, chaúng haïn nhö
nghieân cöùu cuûa nguyeãn Thaønh Coâng vaø Phaïm
ngoïc Thuùy (2007), Phaïm Ñöùc Kyø vaø Buøi nguyeân
huøng (2007), Thaùi Thanh haø vaø Toân Ñöùc Saùu
(2007). Tuy nhieân, caùc nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc
hieän ôû thò tröôøng TP.hCM vaø hueá. Vì vaäy, muïc
tieâu cuûa nghieân cöùu naøy laø phaân tích caùc nhaân toá
aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi dòch vuï thoâng tin di ñoäng taïi thò tröôøng
thaønh phoá Caàn Thô, moät thò tröôøng ñaày tieàm naêng
cho caùc coâng ty cung caáp dòch vuï vieãn thoâng di
ñoäng.

2. Soá lieäu söû duïng vaø phöông phaùp nghieân cöùu

2.1 Soá lieäu söû duïng

Soá lieäu söû duïng cho nghieân cöùu naøy ñöôïc thu
thaäp töø moät cuoäc ñieàu tra baèng baûng caâu hoûi. noäi
dung chính cuûa baûng caâu hoûi goàm 23 caâu ñaïi dieän
cho caùc bieán quan saùt thaønh phaàn thang ño veà
loøng trung thaønh vaø caùc yeáu toá aûnh höôûng. nghieân
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duïng dòch vuï thoâng tin di ñoäng.
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cöùu naøy söû duïng thang ño Likert vôùi 5 möùc ñoä. 
Cuoäc ñieàu tra ñöôïc tieán haønh trong khoaûng thôøi

gian töø thaùng 01/2009 ñeán 04/2009 vôùi ñoái töôïng
ñöôïc phoûng vaán laø nhöõng ngöôøi ñang söû duïng caùc
dòch vuï thoâng tin di ñoäng cuûa caùc maïng hieän höõu.
Maãu ñöôïc choïn theo phöông phaùp ngaãu nhieân
phaân taàng vôùi tieâu thöùc phaân taàng laø theo vuøng
ñòa lyù. Ñòa baøn ñöôïc choïn ñeå nghieân cöùu laø 4 quaän
cuûa TP. Caàn Thô: ninh Kieàu, Bình Thuûy, Caùi
raêng vaø oâ Moân. Toång soá ngöôøi ñöôïc phoûng vaán
laø 776 vôùi cô caáu phaân boå cho caùc quaän nhö sau:

Baûng 1. Soá löôïng maãu phaân theo ñòa baøn

2.2 Phöông phaùp nghieân cöùu

- Phaân tích heä soá tin caäy Cronbach alpha
Phaân tích Cronbach alpha ñöôïc söû duïng ñeå loaïi

caùc bieán raùc tröôùc khi thöïc hieän caùc phaân tích lieân
quan ñeán vaán ñeà nghieân cöùu. Trong phaân tích naøy,
caùc bieán coù heä soá töông quan bieán toång (item total
correlation) nhoû hôn 0,3 seõ bò loaïi boû vaø tieâu chuaån
ñeå choïn thang ño khi coù ñoä tin caäy alpha töø 0,6
trôû leân. Trong nghieân cöùu naøy, caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi dòch vuï thoâng tin di ñoäng ñaàu tieân ñöôïc phaân
thaønh 8 nhaân toá vôùi 21 bieán quan saùt (thuoäc tính).
Chi tieát caùc bieán quan saùt ño löôøng söï trung thaønh
cuûa khaùch haøng ñöôïc trình baøy ôû Baûng 2.

- Phaân tích yeáu toá khaùm phaù eFa
Phaân tích nhaân toá ñöôïc söû duïng chuû yeáu ñeå thu

nhoû vaø toùm taét caùc döõ lieäu trong nghieân cöùu.
Phöông phaùp trích heä soá ñöôïc söû duïng laø principal
axis factoring vôùi caùc pheùp quay laø promax vaø
ñieåm döøng khi trích caùc yeáu toá coù eigenvalue laø 1.
Caùc bieán quan saùt coù troïng soá (factor loading) nhoû
hôn 0,4 seõ tieáp tuïc bò loaïi vaø thang ño ñöôïc chaáp
nhaän khi toång phöông sai trích baèng hoaëc lôùn hôn
50% (gerbing vaø andesson, 1988). Moâ hình phaân
tích eFa coù daïng nhö sau: 

Fi = Wi1X1 + Wi2X2 +…+ WikXk
Trong ñoù:
Fi: öôùc löôïng cuûa nhaân toá thöù i
Wi : Troïng soá nhaân toá

k : Soá bieán quan saùt 
- Phöông phaùp phaân tích hoài quy ña bieán 
Caùc bieán coøn laïi sau khi ñaõ xöû lyù baèng phöông

phaùp phaân tích heä soá tin caäy Cronbach alpha vaø
phöông phaùp phaân tích nhaân toá seõ ñöôïc ñöa vaøo
moâ hình phaân tích hoài quy nhö laø caùc bieán ñoäc laäp
(Fi). Phöông trình hoài quy ñöôïc söû duïng trong
nghieân cöùu naøy coù daïng nhö sau: 

Bieán phuï thuoäc (Y) trong moâ hình  ño löôøng
möùc ñoä trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch
vuï thoâng tin di ñoäng maø hoï ñang söû duïng. Möùc ñoä
trung thaønh ñöôïc ño löôøng baèng thang ño Likert
5 möùc ñoä (1 laø hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù, 2 khoâng
ñoàng yù, 3 bình thöôøng, 4 ñoàng yù, 5 hoaøn toaøn ñoàng
yù) vôùi caâu hoûi: “Caùc anh/chò tieáp tuïc söû duïng maïng
di ñoäng naøy trong töông lai”. 

3. Keát quaû nghieân cöùu       

3.1 Cronbach alpha cuûa thang ño caùc yeáu
toá aûnh höôûng 

nhö ñaõ trình baøy ôû treân, trong nghieân cöùu naøy
chuùng toâi ñaõ xaùc ñònh 8 nhaân toá vôùi 21 bieán quan
saùt coù theå coù aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï thoâng tin di ñoäng.
Keát quaû phaân tích Cronbach alpha cuûa caùc bieán
quan saùt naøy ñöôïc trình baøy ôû Baûng 3.

Keát quaû phaân tích Cronbach alpha cho thaáy caùc
bieán quan saùt ñeàu coù heä soá töông quan vôùi bieán
toång ñeàu lôùn hôn 0,3, ngoaïi tröø 5 bieán X4, X5, X6,
X7 vaø X19. Vì vaäy, 5 bieán naøy bò loaïi tröôùc khi thöïc
hieän phaân tích eFa ôû böôùc keá tieáp. 

3.2 Phaân tích EFA ñoái vôùi thang ño caùc
yeáu toá aûnh höôûng

Treân cô sôû cuûa keát quaû phaân tích cronbach
alpha, phaân tích eFa vôùi 16 bieán ño löôøng loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng ñaõ ñöôïc thöïc hieän.
Keát quaû phaân tích eFa ñöôïc trình baøy chi tieát ôû
Baûng 4. 

Keát quaû phaân tích eFa cho thaáy giaû thieát h0
cho raèng caùc bieán khoâng coù töông quan vôùi nhau
trong toång theå hay ma traän töông quan giöõa caùc
bieán trong toång theå laø moät ma traän ñôn vò ñaõ bò
baùc boû bôûi kieåm ñònh Bartlett’s ôû möùc yù nghóa
thoáng keâ 0%. ngoaøi ra, heä soá KMo = 0,753 (0,5 <
KMo < 1) chöùng toû phaân tích nhaân toá cho vieäc
nhoùm caùc bieán naøy laïi vôùi nhau laø thích hôïp.
Theâm vaøo ñoù, phaân tích eFa coøn cho pheùp nhoùm
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Ñòa baøn (Quaän) Daân soá (ngöôøi) Soá maãu

Ninh Kieàu 223.645 341

Bình Thuûy 68.404 104

Caùi Raêng 136.183 207

OÂ Moân 81.621 124

Toång 509.853 776
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16 bieán ban ñaàu laïi thaønh 5 yeáu toá vôùi toång
phöông sai trích ñöôïc laø 63,87% (> 50%), töùc laø
khaû naêng söû duïng 5 yeáu toá naøy ñeå giaûi thích cho
16 bieán quan saùt ban ñaàu laø 63,87%.

giaûi thích caùc nhaân toá: 
- Keát quaû phaân tích eFa cho thaáy nhaân toá 1

coù töông quan cao vôùi caùc bieán “toâi seõ hoái tieác neáu
chuyeån sang maïng khaùc”, “toâi thích hình aûnh cuûa
nhaø cung caáp hieän taïi”, “chuyeån sang maïng khaùc
thì raéc roái vaø phöùc taïp”, “toán nhieàu coâng söùc”, vì
vaäy nhaân toá 1 ñöôïc ñaët teân laø “chi phí chuyeån
maïng”.

- nhaân toá 2 coù töông quan cao vôùi caùc bieán “thuû
tuïc caét, môû, thay sim, ñoùng cöôùc thuaän tieän nhanh
choùng”, “nhaân vieân laøm thuû tuïc thaân thieän”, “heä
thoáng cöûa haøng giao dòch roäng khaép”, “giôø giaác
hoaït ñoäng lieân tuïc thuaän tieän vieäc giao dòch”, vì
vaäy nhaân toá 2 ñöôïc ñaët teân laø “söï thuaän tieän”.

- nhaân toá 3 coù töông quan cao vôùi caùc bieán
“chaát löôïng ñaøm thoaïi roõ raøng”, “khoâng bò rôùt
maïng”, “phaïm vi phuû soùng roäng khaép”, vì vaäy
nhaân toá 3 ñöôïc ñaët teân laø “chaát löôïng cuoäc goïi”. 

- nhaân toá 4 coù töông quan cao vôùi caùc bieán
“caûm thaáy khoâng an taâm khi chuyeån sang nhaø
cung caáp khaùc”, “khoâng muoán phaûi ñaêng kyù laïi
khi chuyeån sang nhaø cung caáp môùi”, vì vaäy
nhaân toá 4 ñöôïc ñaët teân laø “söï haáp daãn cuûa
maïng khaùc”. 

- nhaân toá 5 coù töông quan cao vôùi caùc bieán
“khoâng coù söï gian laän trong vieäc tính cöôùc”,
“thöïc hieän ñuùng nhöõng gì ñaõ quaûng caùo”, “nhaø
cung caáp quan taâm, chaêm soùc, thaêm hoûi khaùch
haøng thöôøng xuyeân, chu ñaùo”, vì vaäy nhaân toá 5
ñöôïc ñaët teân laø “ñoä tin caäy cuûa nhaø cung caáp”. 

3.3. Keát quaû phaân tích hoài quy

Keát quaû phaân tích eFa cho thaáy coù 5 yeáu toá
taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.
Vì vaäy, 5 yeáu toá naøy ñöôïc ñöa vaøo moâ hình hoài
quy nhö laø 5 bieán ñoäc laäp ñeå ño löôøng möùc ñoä
aûnh höôûng cuûa chuùng ñeán loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng. Keát quaû phaân tích hoài quy ñöôïc
trình baøy trong Baûng 5.

Keát quaû phaân tích hoài quy cho thaáy chi phí
chuyeån maïng, söï thuaän tieän, chaát löôïng cuoäc
goïi laø caùc nhaân toá coù aûnh höôûng ñeán loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï

Nhaân toá Bieán ño
löôøng Dieãn giaûi

F1

Chaát löôïng maïng

X1 Chaát löôïng ñaøm thoaïi roõ raøng

X2 Khoâng bò rôùt maïng

X3 Phaïm vi phuû soùng roäng khaép

F2

Caáu truùc giaù

X4
Giaù cöôùc, SMS, thueâ bao thaùng
phuø hôïp

X5
Goùi cöôùc ña daïng phuø hôïp nhu
caàu 

F3

Dòch vuï gia taêng

X6
Coù nhieàu loaïi hình dòch vuï gia
taêng 

X7
Chöông trình khuyeán maõi ña
daïng, thöôøng xuyeân

F4

Thuaän tieän

X8
Thuû tuïc caét môû, thay sim, ñoùng
cöôùc thuaän tieän   nhanh choùng

X9
Nhaân vieân laøm thuû tuïc thaân
thieän

X10
Heä thoáng cöûa haøng giao dòch
roäng khaép

X11
Giôø giaác hoaït ñoäng lieân tuïc
thuaän tieän vieäc giao dòch

F5

Ñoä tin caäy

X12
Khoâng coù söï gian laän trong vieäc
tính cöôùc

X13
Thöïc hieän ñuùng nhöõng gì ñaõ
quaûng caùo 

F6

Moái quan heä giöõa khaùch haøng
vôùi nhaø cung caáp dòch vuï

X14

Nhaø cung caáp quan taâm, chaêm
soùc, thaêm hoûi khaùch haøng
thöôøng xuyeân, chu ñaùo

X15
Toâi seõ hoái tieác neáu chuyeån sang
maïng khaùc

X16
Toâi thích hình aûnh cuûa nhaø cung
caáp hieän taïi

F7

Chi phí chuyeån maïng

X17
Chuyeån sang maïng khaùc thì raéc
roái vaø phöùc taïp

X18 Toán nhieàu coâng söùc

F8

Söï haáp daãn cuûa maïng khaùc

X19
Raát muoán chuyeån sang nhaø
cung caáp khaùc

X20

Caûm thaáy khoâng an taâm khi
chuyeån sang nhaø cung caáp
khaùc

X21

Khoâng muoán phaûi ñaêng kyù laïi
khi chuyeån sang nhaø cung caáp
môùi

Baûng 2. Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán loøng 

trung thaønh cuûa khaùch haøng
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thoâng tin di ñoäng. Cuï theå laø, chi phí chuyeån
maïng coù töông quan tyû leä thuaän vôùi loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng. Moái quan heä naøy coù yù

nghóa thoáng keâ ôû möùc 1%. Moái quan heä naøy coù
theå ñöôïc giaûi thích laø khi chi phí boû ra ñeå
chuyeån töø maïng naøy sang maïng khaùc taêng leân

Bieán quan saùt Töông quan bieán toång Alpha neáu loaïi bieán naøy

Chaát löôïng maïng : a = 0,7190

Chaát löôïng ñaøm thoaïi roõ raøng (X1) 0,5234 0,6490

Khoâng bò rôùt maïng (X2) 0,5724 0,5883

Phaïm vi phuû soùng roäng khaép (X3) 0,5227 0,6496

Caáu truùc giaù: a =  0,1357

Giaù cöôùc, SMS, thueâ bao thaùng phuø hôïp (X4) 0,0792 -

Goùi cöôùc ña daïng phuø hôïp nhu caàu (X5) 0,0792 -

Dòch vuï gia taêng : a = 0,2036

Coù nhieàu loaïi hình dòch vuï gia taêng (X6) 0,1619 -

Chöông trình khuyeán maõi ña daïng, thöôøng xuyeân (X7) 0,1619 -

Thuaän tieän: a = 0,7502
Thuû tuïc caét môû, thay sim, ñoùng cöôùc thuaän tieän nhanh
choùng (X8)

0,4783 0,7273

Nhaân vieân laøm thuû tuïc thaân thieän (X9) 0,5080 0,7123

Heä thoáng cöûa haøng giao dòch roäng khaép (X10) 0,6589 0,6256

Giôø giaác hoaït ñoäng lieân tuïc thuaän tieän vieäc giao dòch (X11) 0,5457 0,6946

Ñoä tin caäy: a = 0,7987

Khoâng coù söï gian laän trong vieäc tính cöôùc (X12) 0,6649 -

Thöïc hieän ñuùng nhöõng gì ñaõ quaûng caùo (X13) 0,6649 -

Moái quan heä göõa khaùch haøng vôùi nhaø cung caáp dòch vuï: a =  0,6523

Nhaø cung caáp quan taâm, chaêm soùc, thaêm hoûi khaùch haøng
thöôøng xuyeân, chu ñaùu (X14)

0,3667 0,6931

Toâi seõ hoái tieác neáu chuyeån sang maïng khaùc (X15) 0,5781 0,3980

Toâi thích hình aûnh cuûa nhaø cung caáp hieän taïi (X16) 0,4593 0,5607

Chi phí chuyeån maïng : a = 0,8025

Chuyeån sang maïng khaùc thì raéc roái vaø phöùc taïp (X17) 0,6734 -

Toán nhieàu coâng söùc (X18) 0,6734 -

Söï haáp daãn cuûa maïng khaùc: a =  0,6258 

Raát muoán chuyeån sang nhaø cung caáp khaùc (X19) 0,2899 0,7183

Caûm thaáy khoâng an taâm khi chuyeån sang nhaø cung caáp
khaùc (X20)

0,5051 0,4314

Khoâng muoán phaûi ñaêng kyù laïi khi chuyeån sang nhaø cung
caáp môùi (X21)

0,5292 0,3810

Baûng 3. Keát quaû phaân tích Cronbach alpha caùc bieán quan saùt
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(tieàn baïc, thôøi gian, caùc phieàn phöùc khaùc nhö
thoâng baùo soá môùi, ñaêng kyù thoâng tin, in danh
thieáp…) thì khaùch haøng coù xu höôùng tieáp tuïc söû
duïng dòch vuï cuûa nhaø cung caáp maø hoï ñang söû
duïng. ngoaøi ra, söï thuaän tieän vaø chaát löôïng
cuoäc goïi cuõng coù moái töông quan tyû leä thuaän vôùi
loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. Caùc moái
quan heä naøy ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ ôû möùc 5%.
Tuy nhieân, keát quaû phaân tích hoài quy laïi chæ ra
raèng nhaân toá “söï haáp daãn cuûa maïng khaùc” vaø
“söï tin caäy cuûa nhaø cung caáp” laïi khoâng coù aûnh
höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng. 

Trong moâ hình hoài quy, giaù trò cuûa r2 ñieàu
chænh laø 0,331, ñieàu naøy coù nghóa laø caùc bieán
ñoäc laäp trong moâ hình giaûi thích ñöôïc 31,1% söï
thay ñoåi veà loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng.
ngoaøi ra, giaù trò thoáng keâ F laø 10,33 cho thaáy

moâ hình hoài quy naøy coù ñoä tin caäy raát cao (coù yù
nghóa thoáng keâ ôû möùc 1%).

4. Keát luaän

noäi dung chính cuûa nghieân cöùu naøy laø xaùc
ñònh caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng ôû thaønh phoá Caàn Thô
ñoái vôùi dòch vuï thoâng tin di ñoäng. Ñeå xaùc ñònh
caùc yeáu toá coù aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng, trong nghieân cöùu naøy chuùng
toâi ñaõ söû duïng phöông phaùp phaân tích heä soá tin
caäy Cronbach alpha vaø phaân tích nhaân toá eFa.
Keát quaû phaân tích Cronbach alpha cho thaáy coù
16 bieán soá ñuû tieâu chuaån ñeå söû duïng cho phaân
tích nhaân toá eFa. Keá tieáp, baèng phöông phaùp
phaân tích nhaân toá, 16 bieán soá naøy ñaõ ñöôïc
nhoùm thaønh 5 nhaân toá chung ñeå söû duïng cho

Quan saùt
Thaønh phaàn caùc nhaân toá 

1 2 3 4 5

Chaát löôïng ñaøm thoaïi roõ raøng (X1) 0,813

Khoâng bò rôùt maïng (X2) 0,790

Phaïm vi phuû soùng roäng khaép (X3) 0,716

Thuû tuïc caét môû, thay sim, ñoùng cöôùc thuaän tieän nhanh choùng
(X8)

0,595

Nhaân vieân laøm thuû tuïc thaân thieän (X9) 0,733

Heä thoáng cöûa haøng giao dòch roäng khaép (X10) 0,807

Giôø giaác hoaït ñoäng lieân tuïc thuaän tieän vieäc giao dòch (X11) 0,625

Khoâng coù söï gian laän trong vieäc tính cöôùc (X12) 0,785

Thöïc hieän ñuùng nhöõng gì ñaõ quaûng caùo (X13) 0,760

Nhaø cung caáp quan taâm, chaêm soùc, thaêm hoûi khaùch haøng
thöôøng xuyeân, chu ñaùu (X14)

0,456

Toâi seõ hoái tieác neáu chuyeån sang maïng khaùc (X15) 0,613

Toâi thích hình aûnh cuûa nhaø cung caáp hieän taïi (X16) 0,585

Chuyeån sang maïng khaùc thì raéc roái vaø phöùc taïp (X17) 0,846

Toán nhieàu coâng söùc (X18) 0,777

Caûm thaáy khoâng an taâm khi chuyeån sang nhaø cung caáp khaùc
(X20)

0,742

Khoâng muoán phaûi ñaêng kyù laïi khi chuyeån sang nhaø cung caáp
môùi (X21)

0,777

Phöông sai toång hôïp cuûa töøng nhaân toá 1,031

Phaàn traêm phöông sai cuûa töøng nhaân toá 63,865

Heä soá KMO (kieåm  ñònh Bartlett’s) 0,753

Möùc yù nghóa 0,000

Baûng 4. Keát quaû phaân tích EFA
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moâ hình phaân tích hoài quy. 
Keát quaû phaân tích hoài quy chæ ra raèng “chi

phí chuyeån maïng”, “söï thuaän tieän” vaø “chaát
löôïng cuoäc goïi” laø caùc nhaân toá coù aûnh höôûng
ñeán söï trung thaønh cuûa khaùch haøng khi söû
duïng dòch vuï thoâng tin di ñoäng. Cuï theá laø,
thaønh phaàn chi phí chuyeån maïng ñoùng vai troø
quan troïng nhaát vôùi heä soá töông quan laø 0,424,
keá ñeán laø söï thuaän tieän vaø chaát löôïng cuoäc goïi
vôùi heä soá töông quan laàn löôït laø 0,333 vaø 0,136.
Keát quaû naøy cho thaáy raèng ñeå gia taêng loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng thì vieäc gia taêng
söï thoûa maõn cuûa hoï ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
laø chöa ñuû maø coøn phaûi gia taêng raøo caûn chuyeån
maïng ñeå giöõ khaùch haøng. Maëc duø yeáu toá chi phí

chuyeån maïng hieän ñang ñöôïc ñaùnh giaù cao
(khaùch haøng ngaïi chuyeån sang maïng khaùc)
nhöng yeáu toá naøy seõ bò suy giaûm raát nhieàu
trong töông lai khi maø Boä Thoâng tin vaø Truyeàn
thoâng cho pheùp caùc maïng lieân keát cô sôû döõ lieäu
chung vaø khaùch haøng chuyeån maïng ñöôïc giöõ
nguyeân soá ñieän thoaïi. 

Keát quaû nghieân cöùu naøy coù moät vaøi khaùc bieät
so vôùi keát quaû nghieân cöùu cuûa Phaïm Ñöùc Kyø vaø
Buøi nguyeân huøng (2007). Cuï theå laø, trong
nghieân cöùu cuûa Phaïm Ñöùc Kyø vaø Buøi nguyeân
huøng (2007) thì thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï
ñoùng vai troø quan troïng nhaát (0,40), keá ñeán laø
giaù cöôùc (0,23) vaø dòch vuï khaùch haøng (0,11).
ngoaøi ra, caùc taùc giaû coøn xaùc ñònh ñöôïc raèng
taùc ñoäng cuûa nhaân toá söï thoaû maõn chieám 79%
so vôùi raøo caûn chuyeån maïng chieám 21% leân söï
trung thaønhn
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Bieán ñoäc laäp Heä soá 
töông quan

Giaù trò 
thoáng keâ t

Haèng soá 1,004 1,380

Chi phí chuyeån maïng
(F1)

0,424 6,699a

Söï thuaän tieän (F2) 0,333 5,335a

Chaát löôïng cuoäc goïi
(F3)

0,136 2,221b

Söï haáp daãn cuûa maïng
khaùc (F4)

-0,044 -0,680

Söï tin caäy cuûa nhaø
cung caáp (F5) 

0,019 0,303

Soá quan saùt 776

Heä soá R2 0,313

Giaù trò thoáng keâ F 10,33a

Baûng 5. Keát quaû phaân tích moâ hình hoài quy

a, b: Coù yù nghóa thoáng keâ töông öùng laø 1% vaø 5%
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