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LOI CAM ON

Puoc si phan cong clia quy thay c6 khoa Quan tri kinh doanh, Truong Pai Hoc Kinh té-
Dai hoc Hué, sau gan ba thang thuc tap em da hoan thanh Khoa luan t6t nghiép “Tac dong
clla cong tac dinh hwéng thi trvong dén hanh vi str dung dich vu théng tin di dong cla
khach hang tai Mobifone Thira Thién Hué”.

D~é’ hoan thanh nhiém vu duoc giao, ngoai sw nd lwc hoc hdi ctia ban than con ¢é sy huéng
dan tan tinh ctia thay cd, ¢ chd, anh chi tai Mobifone Thira Thién Hué.

Em chan thanh cdm on c6 gido — TS.Lé Thi Phuong Thao, ngudi da huéng dan cho em
trong sudt thoi gian thuc tap. Méc du thay ban di cong tac nhung khéng ngéan ngai chi dan
em, dinh hwéng di cho em, dé em hoan thanh t6t nhiém vu. Mot 1an, Aéaem chan thanh
cam on thay va chuc thay doi dao strc khoé.

Xin cdm on tit ca cac ban bé, thw vién, doanh nghiép, cong ty,da giup d&, diu dat em
trong sudt thoi gian qua. Tat cA cac moi nguoi déu nhiét tinh’gilip-dd, dac biét & Mobifone
Thira Thién Hué, mdc du s6 lwgng cong viéc clia cong,ty=ngay mot tang 1én nhwng cong
ty van danh thoi gian dé huwdng dan rat nhiét tinh.

Tuy nhién vi kién thirc chuyén moén con han ché vva bantthan con thiéu nhiéu kinh nghiém
thue tién nén ndi dung cuia bao cao khong trank khéi-nhirng thiéu xot, em rdt mong nhan
st gop Yy, chi bao thém clia quy thay c6 cling tean thé can bd, cong nhan vién tai cac
doanh nghiép dé bao cao nay duoc hoan thién hon.

MGt lan nira xin glri dén thay c6, ban é.cung cac cd chd, anh chi tai cac doanh nghiép 10i
cam on chan thanh va tét dep nhat!

Hué, thang 12 nam 2018.
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PHAN I: DAT VAN BE
1. TiNH CAPTHIET CUA PE TAI NGHIEN CUU

Ping trude béi canh su canh tranh gilra cac nha cung cép dich vu di dong dang dién
ra ngay cang gay gat dé tim khach hang va loi nhuan, viéc co6 thé gén bo 1au dai vai khach
hang va nhan duoc sy phan hoi tich cuc tir khach hang ludn la mong muén clia moi nha
cung cap dich vu di dong. Thay vi chi nhitng khoan tién khong 16 dé tim kiém nhirng
khach hang mé&i, cac nha mang c6 thé tiét kiém hon tlr 5 dén 15 lan tu-viéc khai théac
khach hang cl. Chinh vi vay, nhitng khach hang da st dung dich vu cula, eac nha mang,
dwoc xem la déi twong quan trong ma nha mang hwéng dén va tapstrungikhai thac. Van dé
dat ra doi voi cac nha quan tri la lam sao dé co thé tac dong tichscwc dén hanh vi st dung
dich vu thdng tin di dong ctia nhém khéach hang nay. N6 luc thay ddi va dinh hudng hanh
vi st dung dich vu thdng tin di dong clia khach hang khong chi don gian la c6 gang nang
cao chét lugng san pham, dich vu thong tin di dong, ma con phai nang cao gia tri cam
nhan chung cla khach hang khi st dung cac san pham dich vu ma nha mang cung cap.
Tuy nhién, gia tri cdm nhan ctia khach hang,phu thudc vao nhiéu yéu td, do dé nha mang
can phai két hop cac ngudn luc va cae"hoat-dong khac nhau dé nang cao gia tri cam nhan,
tlr d6 diéu chinh hanh vi str dung dich vu théng tin di dong clia khach hang c6 lgi cho nha
mang. Mot trong nhitng giai“phaptoi wu cho cdc nha mang hién nay doé chinh la ““Binh
hwéng thi trvong (MO — Matket Orientation)’. Bé&i viéc thyc hién tot cong tac MO, c6
thé gilp nha mang phét_uy t6i da cac ngudn luc san ¢d nham dap (ng nhu cau, mong
mudn cla khachhang mot cach tét nhat, tir d6 tac dong tich cuc dén hanh vi cla khach
hang khi st dung cac san phdm dich vu thong tin di dong ctia nha mang.

Trang $6 nhitng tién bd khoa hoc cua thé ky, sw phat trién manh mé cua cong nghé
vién thong, thong tin di dong c6 thé duoc coi la ddu &n rd rét nhat. Tai Viét Nam, khoang
10 nam trudc day, viéc st dung céac dich vu thdng tin di dong van con la Iam véi da phan
ngwdi dan. Tuy nhién, cung v&i sy phat trién kinh té va nhu cau hoi nhap, thi truedng vién
thong di dong Viét Nam hién nay da c6 nhiéu nha cung cdp dich vu di dong khac nhau, dé
la: Vinaphone, Mobifone, Viettel, Vietnamobile,..Con s6 nay cung lvgng nguoi s& hiru va
st dung dién thoai di dong, dich vu di dong dang téng 1én chéng mat ciing khang dinh sw

canh tranh khoc liét dang ton tai gila cac nha cung cdp. La mot trong nhitng mang di
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dong tién phong tai Viét nam, mang di déng Mobifone (VMS) tric thuéc Tap doan Buu
chinh vién thong Viét Nam c6 trong tay s6 thué bao rét I6n va tirng dwoc bau chon 1a
mang di déng xuét sic nhét tai Viét Nam nam 2008.

Trong thuc tién hoat dong kinh doanh, co rét it cong ty biét dén thuat ngtr MO va ap
dung MO moét cach toan dién. Tuy nhién, qua qua trinh nghién ctu d4 nhan thdy rang
cong tac MO dugc Mobifone xem nhu la hoat dong tat yéu va hién nhién can duoc thuc
hién. Mobifone Thira Thién Hué chi quan tdm dén viéc thuc hién cac yéu t6 thanh phan
ctia MO va cac yéu t6 nay thuong dwgc danh gia mot cach doc lap, khéng.e6,mai lién hé
V@i nhau.

Nhan dinh tam quan trong va tiém nang ctia MO trong heat dong quan tri tai cac nha
mang Viét Nam hién nay, t6i nhan thdy can phai tién hanh, Mot nghién ctru phan tich,
danh gia tac dong ctia MO dén hanh vi st dung dich vu'thong tin di dong ctia khach hang.
Nghién ctru nay phai mang tinh téng quat, khac phuc\dioc nhitng han ché & cac nghién
clru trwvdc dé vé MO. Xuét phat tr nhitng 1i de,_héustrén, cung tinh than xung kich trong
cong tac nghién va rng dung thanh qua khoa hoc vao cudc séng, tdi da quyét dinh chon
dé tai : ““Tac dong cla cong tac dinh huéng thi trwdng dén hanh vi sir dung
dich vu théng tin di ddng ciiakhach hang tai Mobifone Thira Thién Hué””

2. MUC TIEU NGHIEN,CUUY

2.1. Muc tiéu nghién ctutong quéat:
Nghién ctu tae~déng‘cla cong tac dinh hwéng thi truong (MO) dén hanh vi si dung
dich vu théng tirdi, déng cla khach hang tai Mobifone Thira Thién Hué. T&r d6 dua ra cac

gidi phap hean thién céng tac dinh hudng thi truong MO tai Mobifone Thira Thién Hué

2.2. Muc tiéu nghién ctru cu thé:
*Th{ nhat: Hé thong hoéa co s& ly thuyét vé dinh huéng thi trudng va hanh vi st
dung dich vu théng tin di dong cta khach hang.
*Tht hai: Banh gia thuc trang céng tac dinh hudng thi trwong tai nha mang
Mobifone Thira Thién.
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*Th( ba: Lugng héa suw tac dong cac yéu td thanh phan clia cong tac dinh hwéng thi
truong MO dén hanh vi st dung dich vu thong tin di dong cta khach hang Mobifone trén
dia ban thanh phd Hué.

*Th tv: Dua ra cac giai phap gitp Mobifone Thira Thién Hué hoan thién cong tac
MO dé tlr d6 tac dong tich cuwc dén hanh vi st dung dich vu thong tin di dong ca khéach
hang
3. BOI TUONG NGHIEN CcUU

3.1. B6i twong nghién ctru:
Déi twrong nghién clru cla dé tai la: Cac yéu to thanh phan cla e6ng tac dinh huéng

thi tredng anh huéng dén hanh vi st dung dich vu thong tin difdéng ctia khach hang.

3.2. Boi twong khao sat:
Dai tvong khao sat clia dé tai nay la nhitng khagtrhang dang st dung dich vu thdng
tin di dong ctia Mobifone Thira Thién Hué trén dia ban,thanh phd Hué.
4. PHAM VI NGHIEN CUU

4.1. Pham vi ndi dung:
Dé tai nay tap trung nghién cirtnnhiing van deé ly thuyét va thuc tién lién quan dén:
cong tac dinh hwéng thi tredngytaciddng cua cong tac dinh hwéng thi trwong dén hanh vi

st dung dich vu théng tindi dong eta khach hang.

4.2. Pham vi thoi gian:
Pham vi thgiygianthiec hién hoat dong nghién cteu: nghién ctu dwoc thuwe hién trong

khoang thoi gian t¥'thang 9 nam 2018 dén thang 12 nam 2018.

Céac s6 liéu tht cdp duoc sir dung dé phan tich trong dé tai la so liéu tlr nam
2015 — 2017 tai Mobifone Thira Thién Hué.

Cac s0 lieu so cap lién quan dén viéc diéu tra phéng van truc ti€p khach
hang clia Mobifone Thira Thién Hué dwoc thu thap va xt ly trong khoang thoi gian tir
thang 9/2018 — 12/2018.

4.3. Pham vi khong gian:
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Nghién cttru dwoc tién hanh trén dia ban thanh phé Hué. T d6 tién hanh khao sat
nhitng khach hang dang st dung san pham dich vu thong tin di déng clia nha mang
Mobifone Thira Thién Hué.

5. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

5.1. Phuong phap chon méu
5.1.1. Quy md mau
Trong bai nghién ctru nay, tdi chon quy mé mau dwa vao dé xuét cla Bollen (1989)
voi ti 18 5 quan sat cho 1 tham s6 can duoc wéc lwgng. Tham s6 can wéc lwong cho nghién
ctru chinh thitc 1a 24, kich thudc mau t6i thiéu 1a 120 (24x5). Da, quynmd mau cang 1on
cang t6t nén quy md mau du kién 1a 150 va téng cong 170 phiéu khdo sat dwoc in dn va

phét ra.

5.1.2. Phuong phap tiép can diéu tra:
Mau duoc Iwa chon theo phwong phép thudn tién, phiéu diéu tra dwoc trec tiép g
cho nhitng khach hang dang st dung san phamdich vu thong tin di dong clia Mobifone

Thira Thién Hué nhu sau:

Tim gdp khach hang & quay giao dich clla Mobifone Thira Thién Hué va gui
phiéu diéu tra truc tiép dén khachrhang.

St dung nhitng m6i quan hé tlr ngudi than, ban bé dé tim kiém nhitng khach
hang dang st dung digh“vu thong tin di dong clia Mobifone va sau dé glti phiéu diéu tra
dén khach hang.

Trong.17Q phiéu duoc phéat ra cho khach hang, thu vé dwgc 155 phiéu; trong dé co
5 phiédibi leai qua qua trinh sang loc dit liéu. Nhirng phiéu bi loai la cac phiéu duoc gui
dén khong dung ddi twong, co tir hai cau tra 1oi hodc chi cung mot mirc diém duy nhat
mot cach tiéu cuc cho tat c& cac cau hoi. Cudi cung c6 150 phiéu tra 101 hop 1€ cta khach

hang duoc nhap s6 liéu vao phan mém SPSS 20.0.

5.2. Tién trinh nghién ctru
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Van dé va muc tiéu nghién cu’u>

e
Hinh thanh va lam sang t6 dé tai nghién ctru <
Binh luén cac nghién ctru da co <:Z\:’
Téng hop cac tu liéu <=
A o
Hinh thanh va thiét ké nghién ctu u{f\
P < \;
Can nhéc tiép can va cach phan tich'diiéu ’
N B et T |
Lap ké hoach thu thap di liéu bang.cach st dung phuong phap
Ldy mau D@ liéu thir cdp (™ Phongvéansau Bangcauhoi -i:j"l' |
—
Phafi tich.di liéu bang cach st dung: ‘
Phuong phapdinh Twgng Phuong phap dinh tinh ({’:

Viét bao céo

Tw duy va chinh stra lai

Lapkéheach truéc 0 a2 >
So do 1: Tién trinh nghién ciru
(Ngudn: Bé xuat cia tac gia)

Nghién ciru nay dugc thwe hién qua 2 giai doan (Nghién ctu so b6 va nghién ctru
chinh thirc); c6 09 buwdc nghién ciru cu thé dwgc tién hanh dé thuc hién cong trinh nghién
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clru voi dé tai : “Tac dong cla cong tac dinh hwéng thi trudng dén hanh vi st dung dich

vu thong tin di dong cla khéach hang tai Mobifone Thira Thién Hué”, cu thé nhw sau:
Budc 1: Xac dinh van dé va noi dung nghién ctru
Budc 2: Hinh thanh va lam rd dé tai nghién ctru
Buwoc 3: Binh luan cac nghién ctru trudc do
Buwdc 4: Tong hop tw liéu
Budc 5: Hinh thanh va thiét ké nghién ctu
Budc 6: Can nhic cach tiép can va cach phan tich dit liéu
Buwéc 7: Thu thap dir liéu
Budc 8: Phan tich dir liéu
Budc 9: Viét bao cao

5.3.Nghién ctru dinh tinh

5.3.1. Quy trinh nghién ctru:

Xac dinh van dé, muc tiéu nghién ctru

NGHIEN CUU SO BO % Xac dinh nhém bién quan sat
- Xay dvng va hoan thién mo hinh nghién ctu

) ) Phan tich két qua
TU DANK GIA . Dénh gié thuc trang van d& nghién ctu
Kién nghi va giai phap

NGHIEN CUU CHINH
THUC

So d6 2: So do nghién clru dinh tinh
(Ngudn: Bé xuat cia tac gia)

5.3.2. Nghién ctru so bo:
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Trén co s& ly thuyét san cd, cac ménh dé trong cac cong trinh lién quan, tac gia thiét
1ap m6 hinh va dinh hudng cho viéc phan tich di liéu dinh tinh. Bang cach nay,tac gia co
thé két ndi nghién clru vao khoi lvong kién thic hién hitu cla Iinh viec chi dé. Theo do,
cac bién, thanh phan, cha dé, van dé chinh, két qua du bao cta nghién ctru nay dugc xac
dinh cu thé nhu sau:

Chu dé: Hoat dong dinh hwéng thi treong (MO) tai Mobifone Thira Thién Hué.

Van dé chinh: Hoat ddng dinh hwéng thi trvong (MO) c6 anh huéng nhéat dinh doi
vOi hanh vi str dung dich vu thong tin di dong cla khach hang; Han ché treng hoat dong
dinh hudng thi treong (MO) tai Mobifone Thira Thién Hué.

Thanh phan: M6i quan hé tdc dong cla hoat dong dinh-hwéng,thi truong (MO) tai

Mobifone Thira Thién Hué va hanh vi st dung dich vu thongiin‘di’dong ctia khach hang.

Két qud thu dugc: Cac bién bao gom: Bién ddoc lap“gom: Binh hwéng khach hang
(Customer orientation); Binh huéng canh tranh (Competitive orientation); Ph6i hop chirc
nang (Functional coordination); U'ng phdé nhanh fihay (Quick reponse). Bién phu thudc:
Hanh vi s dung dich vu théng tin di dong. Ngeai ra, két qua nghién ctru con str dung mot
bién trung gian trong mé&i quan hé tdcdong cla cac hoat dong dinh hudng thi truong dén
hanh vi s dung dich vu théng tin«di dong cla khach hang la: Gia tri cdm nhan (Perceived

value).

Két qua dy bao: Céac hoat dong dinh hwéng thi truong (MO) ¢6 tac dong dén hanh vi

st dung dich vu thong,tin‘di dong qua bién trung gian gia tri cdm nhan ctia khach hang.

Dua trénscach thirc tién hanh phan tich di liéu, tir d6 thuc hién phan tich dir liéu
dinh tinh va xem xét cac khia canh dién dich Iam nén tang chi viéc thiét 1ap mé hinh

nghién ctiu so bé (mé hinh nghién ctru du tinh).

Budc 1: Tim dang thirc (dv bao mot dang thic két qua dwa vao nhitng ménh dé ly

thuyét, dé giai thich nhirng diéu ban ki vong sé kham pha) twong xing.
Budc 2: Thiét 1ap gidi thich

Buwdc 3: Trinh bay phan tich di liéu
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Sau khi xac dinh dugc md hinh nghién cru dv kién, tac gia tién hanh tham khao y
ki€n chuyén gia thong qua 05 budi phdng van. Qua do, tién hanh phan tich va dé xuat mo
hinh nghién ctu duv kién, gid thuyét nghién ctru. Két hop véi nghién ctru dinh lwgng, tac
gia ki€ém dinh mo6 hinh nghién cru so b0 va tiép tuc ti€n hanh céc thd tuc phéan tich dinh

tinh dé hoan thién mo hinh nghién ctru (m6 hinh nghién cttu chinh thic).

5.3.3. Nghién ctru chinh thtrc:

Sau khi c6 két qua nghién ctru dinh luvong trong giai doan nghién ctru-chinh thiic, tac
gid tién hanh ly giai giai két qua nay va dua ra danh gia trén cd phan tich va‘so sanh twong
quan voi dit liéu dinh tinh. Theo dd, cac buwdc tién hanh cu thé nhu,sau:

Budc 1: Trinh bay va phan tich dir liéu (TS chic va gan’két dir liéu da duoc lva

chon qua qua trinh loc dit liéu dé dwa ra minh chirng cho di liéw)

Buwéc 2: Phén tich dang thirc (Xac dinh cac dir iéundai dién hién hiru, nguwdi nghién
clru stra doi hay thém di¥ liéu méi va tién hanhquan giai)

Budc 3: Quy nap phan tich (xem xét tean dién mot tinh hudng lwa chon chién chién
lvge, dé xéac lap thwe nghiém nhitng nguyén nhan cla mot hién twong cu thé nao do,
Johnson,2004)

Budc 4: Ly thuyét nén tan"GTLrinh bay tom tat mot qua trinh phén tich dva trén co s
cac dir liéu dé xay dwng métsugiai thich xoay quanh chi dé cot 156i)

Buwdc 5: Phan tichrhgon tir (Kham pha viéc st dung ngén ngir trong béi canh cu thé)
Budc 6: Phan tich tvong thuat (Phén tich dit liéu theo mot dong chay va su Kién co
lién quan)
5.4.Nghién ctru dinh luvgng
5.4.1. Quy trinh nghién ctru
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Xay duwng thang do

Nghién ctru so bd

/\

QUY

TRINH Thiét ké bang hoi

NGHIEN \ pTEY——
. L 40 sat chinh thiic
cuu Nghién ctru chinh thic <

Phan tich két qua

So do 3: Quy trinh nghién ctru dinh lvgng
(Nguon: D€ xuét clia tac gia)
5.4.2. Nghién clru so bo

Dé chuan bi cho nghién cttu chinh thirc, nhom tac'gia‘tién hanh nghién ctru so bd dé
lam co s& danh gia, diéu chinh bang cau hoi khad sat,va xir ly mot s6 van dé khac phat
sinh. Trong giai doan nay, dir liéu dwoc thu thap-bang phong van chuyén gia, khdo sat
bang bang hoi. DE thuan tién tiép can di wrong muc tiéu, tac gia tién hanh khao sat trén

gidy v&i quy md mau so bo 1a 50 d6i twong Va phdng van 02 chuyén gia.

Xay dung thang do
Trong qua trinh nghiépeitucting nhu tim hiéu vé dé tai nay, nhom tac gia xac dinh

cac yéu t6 thanh phan ctia M@ bao gom: (i) Dinh hwdéng khach hang, (ii) Binh huéngcanh
tranh; (iii) Phéihopchirening; (iv) U'ng phé nhanh nhay.

Sau khi xé&c dinh cac bién doc lap trong md hinh nghién clru, tac gia tiép tuc tién
hanh tham&haa+kinh nghiém nghién ctu tlr nhitng céng trinh nghién ctru c6 sv twong
dongnhat dinh vé khai niém cac bién quan sat, dinh huéng nghién ctu két hop tham van
chuyén gia dé xac dinh cac bién quan sat phu hop cho tirng bién doc lap cu thé (thang dé
nhap dau). T do, nhom tac gia ti€p tuc thuc hién thado luan nhém véi cac doi twong co
chuyén mon trong nganh du lich dé hoan thién thang do (thang do nhap cudi).

Giai doan thir nghiém duoc tién hanh nham hoan thién thang do va bang cau hoi vé
ca ndi dung lan hinh thirc. Trong giai doan nay, dua trén y kién tham vén tir chuyén gia
két hop v&i két qua khdo sat thir nghiem, nhom tac gia chinh stra ndi dung cla thang do

va bang cau hoi. Quy md mau khao sat thir nghiém 1a 50 déi twong. Ké&t qua khao sat
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duwoc nhap liéu vao phan mém SPSS 20.0 dé danh gia do tin cay cua cac thang do qua hé
s6 Cronbach’s Alpha va phan tich EFA. Khao sat thir nghiém két thac khi hét qua thu
duwoc chirng minh thang do dwgc xay dung la phu hgp véi nghién ctru (thang do chinh
thirc). Thang do chinh thic duoc sir dung dé thiét ké bang hdi dung trong giai doan

nghién ctru chinh thirc.

5.4.3. Nghién clru chinh thirc
5.4.3.1. Khdo sat chinh thirc
Thang do chinh thirc dwgc st dung dé thiét ké bang héi dung trong ‘giai-doan nghién
ctru chinh thirc. V@i bang cau hoi da duoc hoan thién & giai doan nghién ctu so b0, tac
gia tién hanh khao sat trwc tiép bang bang hdi véi s6 luong: Thisnhat, 170 phiéu khao séat
ban in duoc phat ra dé tién hanh khao sat tac dong clia hoat dong “Dinh hwéng thi treong”
dén “Hanh vi st dung dich vu thdéng tin di dong” cta, khach hang. Két qua thu vé 155
phiéu khao sat trong d6 c6 5 phiéu khong hop lyfva'e50 phiéu hop 1€. Céc thdng tin khao

sat hop Ié dwoc tién hanh nhap liéu va xt ly thong qua phan mém SPSS 20.0.

5.4.3.2. Phan tich két qua
Phan mém SPSS 20.0 phan tich,dtkliéu khao sat chinh thirc bang céach (i) danh gia
s tin cay cla bién thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha, (ii) Phan tich nhan té6 kham pha
(EFA), (iii) Phan tich mo Hinh hoiqui , (iv) Phan tich thong ké mo ta

5.4.4. Xt Ii ditiéu:
5.4.4.1.+Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha
Kiém dinh @dtin cay la viéc xac dinh thang do nao d6 cé gia tri, trén co sé kha nang
do lwong dingcai can do cla thang do nay. Hay noi cach khac diém dinh do tin cay. La

xéac dinh thang do khdng cé hai loai sai I&éch: Sai léch hé théng va sai l1éch ngau nhién ,

Dé kiém dinh su tin cay cla cac khai niém nghién cru nay phuong phap pho bién sé
la st dung hé sd Cronbach’s Alpha .Hé s0 tin cdy Cronbach’s Alpha la mot phép kiém
dinh thong ké dung dé kiém dinh sw chat ché va tvong quan cla cac bién. Phwong phap
nay cho phép ngudi phan tich loai bé cac bién khong phu hop, han ché cac bién khdng c6
gia tri do lwong trong mé hinh nghién cttu nham xac dinh chinh xac do bién thién ciing

nhw 16i ctia cac bién. D0 tin cay cla thang do dugc danh gia bang phwong phap nhét quan
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ndi tai (Internal Consistency) thdng qua hé sé Cronbach’s Alpha va hé s6 tuong quan bién

tong (Corrected Item-Total Correclation).

Pé kiém dinh thang do cac yéu td cla hoat dong MO tac dong dén hanh vi st dung
dich vu thdng tin di dong tai Mobifone Thira Thién Hué, cac thang do trong giai doan
nghién ctru so bd dugc danh gia thong qua hai phwong phap : Hé sé Cronbach’s Alpha va
phan tich nhan t6 kham pha (EFA-Exploratory Factor Analysis). Phan tich dd tin cay hé
s6 Cronbach’s Alpha dé kiém dinh d6 tin cay cua thang do, cho phép loai.céc bién khong
phl hop trong moi thang do ra khoi mé hinh nghién ctru. Ta cd,tiéu chudn, chap nhan bién

dwoc mo ta nhu sau:

(i) Hé s6 twong quan bién — tdng (Corrected Item — Total Correlation) >0,3
(ii) Hé s6 Cronbach’s Alpha<0,6
Chi khi cac m6 hinh thda du 2 diéu kién trén thi,Cde bién phan tich c6 thé duoc chap

nhan va thich hgp cho phan tich nhitrng budc tiép thoi

5.4.4.2. Phan tich nhan t6 khamrpha (EFA-Exploratory Factor Analysis)

Phan tich nhan t6 EFA ding dé rdt gon va tom tat cac dit liéu, n6 thé hién quan hé
clia cac nhom bién co lién hé qua lai lan nhau duoc xem xét du¢i dang mot s6 cac nhan t6
co ban. Moi bién quan sat sé dugetinh mot ty s6 goi 1a hé s tai nhan t6 (Factor Loading),
hé s6 nay giup ching ta xae/dinh maoi bién do luong sé thudc nhan t6 nao. Theo dd, trong
s6 cao sé cho biét thang do dat gia tri hdi tu.

Visau EFA sé\phan‘tich tiép CFA va SEM nén viéc nhém nghién ctru quan tam la
cau trdc cla thang/do, cac khai niém sau nghién clru c6 thé twong quan véi nhau va su
phan hiét r6, rang gitta cac nhan t6. Vay nén, trong phan tich nhan t6 kham pha, nhém
nghiém ctfu dung phuwong phap trich Principal Axis Factoring v&i phép xoay khdng vuéng
goc cac nhan t6 (Promax). Moi bién quan sét sé duoc tinh mot ty s6 goi 1a hé s6 tai nhan
t6 (Factor Loading), hé s6 nay cho biét moi bién do luong sé thudc vé nhan t6 nao.

Sau moi lan phan nhom, tién hanh xem xét hd s6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) phai
thudc khoang [0.5;1] va kiém dinh Battlett c6 y nghta thong ké (Sig<0.05) thi céc bién

guan sat co tvong quan véi nhau trong téng thé (Hoang Trong, Chu Nguyén Mong Ngoc,
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2008). Thang do duoc chdp nhan khi téng phuong sai trich phai 16n hon hodc bang 50%
va diém dirng khi trich cac nhan td phai c6 ty so rit trich nhan té (Eigenvalue) Ién hon 1.

Gia tri tuyét d6i cla hé s6 tai nhan t6 (Factor Loading) 16n nhdt ctia moi bién quan
sat phai cé gia tri 16n hon 0,5 duoc xem 1a c6 y nghfa quan trong. Tai moi bién quan sét,
chénh léch gilra gia tri tuyét doi clia hé s6 tai nhan t6 16n nhat va hé s6 tai nhan to bat ky
phai 16n hon ho#c bang 0,3 d€ dam bao gia tri phan biét gilra cac nhan t6.

5.4.4.3. Phan tich thong ké mé ta

Thong ké mo ta duoc st dung dé mo ta nhirng dac tinh co ban cuadiJdiéu thu thap
duoc tir nghién ctru thue nghiém qua cac ddu hiéu dwoc dinh sane, Ciing Voi phan tich do
hoa don gian, ching tao nén tang cho moi phan tich dinh luvgrig-vé s6*liéu. Co6 rat nhiéu Ki
thuat hay dwoc st dung chang han nhu:

Biéu dién di liéu bang dd hoa trong d6 cac hiéu/dd mo ta dir liéu hodc gilp so sanh
dir liéu. Bi€u dién sd liéu thanh cac bang s liéu tom tat vé dir liéu. Thong ké tom tat
(duéi dang céc gia tri thdng ké don gian nhat) phuc vu cho viéc mo ta duv liéu.

A. Tan sb (Frequency)

La sO lan xudt hién cla cac giawri, duoc thuc hién véi tat ca cac kiéu bién sb. Sk
dung phuong phap nay dé xac'dinh’sd luvgng va ty trong cla tirng thanh phan théng ké
nhan khdu hoc clia mau nghién’ ctru. Tan sudt théng ké xac dinh cu thé va rd rang vé cac
nhan td gigi tinh, chuyéen, loai hinh kinh doanh va quy mé doanh nghiép cla cac d6i

tugng trong quy mo‘doanfi nghiép clia cac ddi twong trong quy md mau nghién ctu.

B. M@ ta (Statistic)

Puwoc st dung nham cung cép cac quan diém va tiéu chuén cu thé (gié tri 16n nhét,
gia tri nhé nhat, phuong sai, trung vi, trung binh,...) cta cac yéu t6 thuéc hoat ddng MO
tac dong dén hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia Mobifone Thira Thién Hué. Ti do, rit ra
nhan xét so sanh nham muc dich nghién ctu.

C. Giatri trung binh (Mean)

Giéa tri trung binh s6 hoc clia mdt bién, dwoc tinh bang tdng céac gia tri quan sat

chia cho s6 quan sat. Bay la dang cong cu thuong dung cho dang do khoang cach va ty Ié.
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