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Lời Cảm Ơn
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Thị Phương Thảo người đã tận tình góp ý, hướng dẫn tôi trong quá trình hoàn thành
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nghiên cứu này một cách tốt nhất có thể.
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Sinh viên thực hiện
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PHẦN I: ĐẶT VẤN ĐỀ

1. Lý do chọn đề tài

Trong bối cảnh ngày nay, sự tiến bộ về khoa học kỹ thuật, dịch vụ thông tin di

động đã trở nên phổ biến và gắn liền với những hoạt động xung quanh cuộc sống của

chính chúng ta. Sự kiện gần đây nhất cuối năm 2020, 3 nhà mạng lớn tại Việt Nam

gồm Viettel, VinaPhone, Mobifone được cấp phép và triển khai thử nghiệm thương

mại 5G tại hai TP Hà Nội và TP Hồ Chí Minh. Với tốc độ triển khai thực tế cao hơn

khoảng 10 lần so với 4G hiện tại, 5G được kỳ vọng sẽ giải quyết các bài toán khó hơn

về mạng dữ liệu, mang tới những trải nghiệm tốc độ mượt mà hơn. Tại Việt Nam, 5G

được kỳ vọng sẽ mang đến những trải nghiệm vượt bậc cho người dùng di động,

những thay đổi ấn tượng thực chất của các ngành kinh tế. Việc triển khai 5G sớm sẽ

giúp Việt Nam trở thành một trong những nước tiên phong ứng dụng công nghệ di

động mới nhất, đồng thời trở thành động lực quan trọng để phát triển, ứng dụng các

công nghệ mới, góp phần thúc đẩy chuyển đổi số, kinh tế số. Qua đó cho thấy sự lớn

mạnh của ngành viễn thông tại đây. Đặc biệt là khi có nhiều đối thủ cạnh tranh thì sự

nghiên cứu về chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách hàng của mỗi doanh nghiệp là

vô cùng cần thiết để giữ chân khách hàng cũ cũng như lôi kéo những khách hàng tiềm

năng. Chất lượng dịch vụ là yếu tố chính tác động đến sự hài lòng của khách hàng đối

với sản phẩm – dịch vụ. Đó cũng chính là yếu tố tác động đến sự sống còn của một

doanh nghiệp.

Chính sự canh tranh giữa các nhà cung cấp dịch vụ viễn thông di động đã đặt

khách hàng trước nhiều lựa chọn làm sao có thể thu được lợi ích cao nhất. Để thành

công trên thị trường hiện nay, các nhà cung cấp dịch vụ phải nâng cao chất lượng dịch

vụ nhằm thỏa mãn khách hàng tốt hơn đối thủ. Vậy thực tế, chất lượng dịch vụ các

mạng điện thoại di động hiện nay đã đáp ứng như thế nào đối với khách hàng ở Việt

Nam? Các yếu tố nào ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thông tin di động?

Hiện nay có nhiều mô hình được sử dụng để đánh giá chất lượng dịch vụ, 3 mô

hình được sử dụng rộng rãi nhất là: mô hình mức độ kỳ vọng – mức độ cảm nhận
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(SERQUAL), mô hình mức độ cảm nhận (SERVPERF) và mô hình mức độ quan trọng

– mức độ thể hiện (IPA). Trong đó mô hình IPA là mô hình được lấy quan điểm chất

lượng dịch vụ được đánh giá bởi khách hàng, và chất lượng dịch vụ được đánh giá sự

cảm nhận về chất lượng thực hiện. Tuy nhiên chất lượng thực hiện được phân tích

cùng sự đánh giá về mức độ quan trọng của các thuộc tính để tạo nên sự hữu ích của

nghiên cứu do có sự gắn liền với nhu cầu của khách hàng. Hai nhận thức này có thể

được phỏng vấn trên cùng một bảng hỏi và cùng một thời điểm sau khi khách hàng sử

dụng dịch vụ. Với nhiều ưu điểm, mô hình IPA được nhiều nhà nghiên cứu sử dụng để

đánh giá chất lượng dịch vụ và để đề xuất giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ một

cách hiệu quả. Mô hình được đề xuất bởi Martilla và Jame (1977). Mô hình IPA đã trở

thành công cụ phổ biến cho việc tìm hiểu sự hài lòng của khách hàng và ưu tiên cải

tiến chất lượng dịch vụ. Bằng cách kiểm tra các điểm trong mỗi góc phần tư, người

quản lý có thể suy luận các thuộc tính mà khách hàng cảm thấy là nên ưu tiên cao nhất

cũng như các ưu tiên thấp nhất cho việc cải tiến chất lượng sản phẩm dịch vụ.

Là đơn vị thành viên của Tập đoàn Bưu chính Viễn thông Việt Nam, VNPT là

một trong những doanh nghiệp tiên phong cung cấp dịch vụ thông tin di động tại Việt

Nam. Một thực trạng dễ thấy, trong những năm gần đây, mặc dù là doanh nghiệp đi

trước nhưng thị phần của VNPT vẫn đang đứng ở vị trí thứ 3. Bên cạnh đó, sự xuất

hiện của các nhà mạng với những hình thức cạnh tranh quyết liệt thì VNPT không thể

ngồi yên được nữa. VNPT phải làm gì để giữ thị phần của mình, đồng thời phát triển

trong tương lai? Điều này khiến các nhà quản lý của VNPT phải có động thái thu hút

thuê bao bằng cách tăng chất lượng dịch vụ, qua đó nâng cao sự hài lòng của khách

hàng. Nhưng làm thế nào để biết được đâu là điều khách hàng quan tâm và thực trạng

thực hiện chất lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT hiện đang diễn ra như thế

nào; từ đó có thể đóng góp một số giải pháp nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ thông

tin di động của VNPT Thừa Thiên Huế.

Đấy chính là lý do tác giả lựa chọn đề tài: “ỨNG DỤNG PHƯƠNG PHÁP

IPA ĐO LƯỜNG CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ THÔNG TIN DI ĐỘNG CỦA TRUNG
TÂM KINH DOANH VNPT THỪA THIÊN HUẾ” làm đề tài luận văn tốt nghiệp của

mình.
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2. Mục tiêu nghiên cứu và câu hỏi nghiên cứu

2.1. Mục tiêu nghiên cứu

2.1.1. Mục tiêu chung

Thông qua việc đánh giá chất lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT Thừa

Thiên Huế bằng phương pháp IPA, trên cơ sở đó đề xuất một số giải pháp nhằm gia

tăng chất lượng dịch vụ thông tin di động tại VNPT Thừa Thiên Huế trong thời gian

tới.

2.1.2. Mục tiêu cụ thể
- Hệ thống hóa lý luận và thực tiễn về chất lượng dịch vụ thông tin di động.

- Sử dụng phương pháp IPA đánh giá thực trạng chất lượng dịch vụ thông tin di

động của VNPT Thừa Thiên Huế (so sánh mức độ nhận thức và thực hiện chất lượng

dịch vụ thông tin di động).

- Xác định mức độ ảnh hưởng của các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ

thông tin di động của VNPT Thừa Thiên Huế đến sự hài lòng của khách hàng.

- Đề xuất một số giải pháp nhằm góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ thông

tin di động của VNPT Thừa Thiên Huế.

2.2. Câu hỏi nghiên cứu

- Đâu là các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT

Thừa Thiên Huế?

- Dựa trên phương pháp IPA, mức độ quan trọng và mức độ thực hiện chất

lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT Thừa Thiên Huế theo đánh giá của khách

hàng có sự khác biệt không?

- Mức độ tác động của những nhân tố cấu thành chất lượng dịch vụ thông tin di

động của VNPT Thừa Thiên Huế đến sự hài lòng của khách hàng?

- Làm thế nào để nâng cao chất lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT

Thừa Thiên Huế nhằm góp phần tăng sự hài lòng của khách hàng trong thời gian tới?

3. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu

3.1. Đối tượng nghiên cứu

Chất lượng dịch vụ Thông tin di động của VNPT đánh giá theo phương pháp

IPA dựa trên hai góc độ là mức độ quan trọng và mức độ thực hiện.
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3.2. Phạm vi nghiên cứu

- Phạm vi nội dung: nghiên cứu này giới hạn các vấn đề liên quan đến đánh giá

chất lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT Thừa Thiên Huế. Từ đó, đề xuất một số

giải pháp chủ yếu nhằm góp phần nâng cao chất lượng dịch vụ thông tin di động của

VNPT Thừa Thiên Huế trong thời gian tới.

- Phạm vi không gian: nghiên cứu trên địa bàn Tỉnh Thừa Thiên Huế.

- Số liệu thứ cấp được thu thập chủ yếu từ năm 2018 - 2020

- Số liệu sơ cấp được điều tra từ phương pháp chuyên gia, doanh nghiệp kinh

doanh di động trên địa bàn Tỉnh Thừa Thiên Huế để hoàn chỉnh bảng câu hỏi, điều tra

khách hàng sử dụng thuê bao di động của VNPT trong thời gian từ tháng 02 đến tháng

04 năm 2021.

- Hệ thống giải pháp đề xuất đến năm 2025.

4. Phương pháp nghiên cứu

Trên cơ sở lý thuyết về chất lượng dịch vụ thông tin di động và dựa vào kết quả

các nghiên cứu trước có liên quan, đề tài xây dựng mô hình nghiên cứu cùng các giả

thuyết nghiên cứu. Đề tài được thực hiện qua hai bước đó là nghiên cứu sơ bộ và

nghiên cứu chính thức.

Nghiên cứu sơ bộ: Được thực hiện bằng nghiên cứu định tính thông qua các

hoạt động nghiên cứu và tuyển chọn lý thuyết, các công trình nghiên cứu đi trước có

liên quan, xin ý kiến chuyên gia để đánh giá chất lượng dịch vụ thông tin di động, từ

đó xây dựng thang đo và mô hình nghiên cứu chính thức và đưa ra các giả thuyết

nghiên cứu.

Nghiên cứu chính thức: Được thực hiện bằng nghiên cứu định lượng thông qua

kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp bảng câu hỏi nhằm mục đích thu thập dữ liệu về sự hài

lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT Thừa Thiên

Huế.

Kết quả thu thập sẽ được xử lý bằng phần mềm SPSS 20.0 để kiểm định thang

đo bằng hệ số tin cậy Cronbach Alpha và phương pháp phân tích nhân tố khám phá

EFA (Exploratory Factor Analysis), phân tích so sánh bằng phương pháp IPA

(Importance – Performanca Analysis) để đánh giá chất lượng dịch vụ thông tin di

động.
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4.1. Phương pháp thu thập dữ liệu thứ cấp

+ Các tài liệu về các báo cáo tình hình hoạt động chất lượng dịch vụ thông tin di

động của VNPT Thừa Thiên Huế năm 2018, năm 2019 và năm 2020.

+ Các bài nghiên cứu khoa học, các luận văn, tiểu luận có đề tài, các bài viết

trên tạp chí chuyên ngành, các nguồn thông tin phong phú trên Internet có đề cập đến

chủ đề đang nghiên cứu để làm tài liệu tham khảo trong bài nghiên cứu này.

4.2. Phương pháp nghiên cứu dữ liệu sơ cấp

4.2.1. Phương pháp tính cỡ mẫu

Nghiên cứu định tính: đối với phiếu bảng hỏi này nghiên cứu sẽ tiến hành

bước nghiên cứu định tính là phỏng vấn chuyên gia. Nhóm chuyên gia này bao gồm 10

người là Giám đốc, cán bộ trưởng phòng, nhân viên tại công ty mà tác giả thực tập,

giáo viên hướng dẫn và các giảng viên có trình độ chuyên môn về dịch vụ. Sau khi có

bảng hỏi sơ bộ tác giả sẽ tiến hành phỏng vấn các chuyên gia, sau đó hiệu chỉnh thang

đo, thiết kế bảng khảo sát phù hợp theo điều kiện nghiên cứu dịch vụ thông tin di động

của VNPT Thừa Thiên Huế.

Nghiên cứu định lượng: bằng phương pháp điều tra trực tiếp khách hàng bằng

bảng hỏi đã và đang sử dụng dịch vụ thông tin di động của VNPT Thừa Thiên Huế.

+ Theo kỹ thuật phân tích nhân tố:

Kích cỡ mẫu phụ thuộc vào phương pháp phân tích, nghiên cứu này có sử dụng

phân tích nhân tố khám phá (EFA). Phân tích nhân tố cần có mẫu ít nhất 200 quan sát

(Gorsuch, 1983); còn Hachter (1994) cho rằng kích cỡ mẫu bằng ít nhất 5 lần biến

quan sát (Hair & ctg, 1998). Những quy tắc kinh nghiệm khác trong xác định cỡ mẫu

cho phân tích nhân tố EFA là thông thường thì số quan sát (kích thước mẫu) ít nhất

phải bằng 4 hay 5 lần số biến trong phân tích nhân tố (Hoàng Trọng và Chu Nguyễn

Mộng Ngọc – phân tích dữ liệu nghiên cứu với SPSS, NXB Thống kê 2005). Nếu số

mẫu bằng 5 lần số quan sát trong phân tích nhân tố thì ta có mẫu theo công thức sau:

Ta có n = m5 = 265 = 130

(Trong đó: n là cỡ mẫu; m là số biến đưa vào bảng hỏi.)

+ Theo  phương pháp phân tích hồi quy củaTabachnick and fidell (1991)

Ta có n ≥ 8p + 50 = 85+50 = 90

(Trong đó: n là cỡ mẫu; p là số biến độc lập trong mô hình.)
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Như vậy, từ các điều kiện đảm bảo kích cỡ mẫu đủ lớn để có thể tiến hành các

phân tích và kiểm định nhằm giải quyết các mục tiêu mà đề tài nghiên cứu đưa ra, thì

số lượng mẫu tối thiểu để tiến hành điều tra là 130 mẫu. Tuy nhiên tác giả sẽ tiến hành

điều tra 150 mẫu để tăng tính đại diện và loại trừ một số trường hợp sai quy định. Số

mẫu khảo sát thu được hợp lệ là 140 mẫu điều tra.

4.2.2. Phương pháp chọn mẫu

 Đối với trường hợp khảo sát bằng bảng hỏi tại quầy giao dịch.

Trong giai đoạn nghiên cứu chính thức, do những hạn chế trong việc tiếp cận

danh sách khách hàng, không có danh sách tổng thể nên phương pháp điều tra được sử

dụng đó là “phương pháp ngẫu nhiên thực địa”. Phương pháp này được thực hiện bằng

cách: điều tra viên đứng tại quầy giao dịch của VNPT (có thể là ở quầy giao dịch khi

khách hàng đã giao dịch xong, các địa điểm đổ xe của khách hàng…), khi khách hàng

rời khỏi quầy giao dịch thì tiến hành xin khảo sát khách hàng. Tức là, cứ khách hàng đi

ra thì điều tra viên chọn một khách hàng để phỏng vấn. Nếu trường hợp khách hàng

được chọn không đồng ý phỏng vấn với một lý do khác khiến điều tra viên không thu

thập được thông tin khách hàng đó, thì điều tra viên chọn ngay khách hàng tiếp theo

sau đó để tiến hành thu thập thông tin dữ liệu. Số phiếu được điều tra là 100 bảng, tuy nhiên

có 10 bảng không hợp lệ. Vậy số bảng hỏi điều tra trong trường hợp này là 90 bảng.

 Đối với phương pháp phát bảng hỏi tại các địa điểm đông người:

Điều tra viên trực tiếp đến những nơi đông người, gặp trực tiếp khách hàng, hỏi

người đó có đã và đang sử dụng dịch vụ thông tin di động của VNPT hay chưa, xin

khảo sát khách hàng, nếu đồng ý thì tiến hành phát bảng hỏi cho khách hàng điền vào

phiếu điều tra. Trường hợp khách hàng không đồng ý điều tra thì chuyển qua khách

hàng khác.  Số bảng hỏi thu được hợp lệ là 50 bảng.

4.2.3. Phương pháp xử lý, phân tích dữ liệu

Như đã đề cập, nghiên cứu này sử dụng kỹ thuật IPA trong phân tích và đánh

giá các thuộc tính liên quan đến chất lượng dịch vụ thông tin di động của VNPT Thừa

Thiên Huế. Sau khi thu thập thông tin liên quan đến việc đánh giá các thuộc tính chất

lượng dịch vụ thông tin di động bởi các đối tượng khách hàng, nghiên cứu sẽ sử dụng

phần mềm SPSS 20.0 để tiến hành tính toán các giá trị trung bình (Mean), độ lệch
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chuẩn (Standard Deviation) của tất cả các thuộc tính chất lượng dịch vụ thông tin di

động được thể hiện bởi: (1) tầm quan trọng tương đối của các thuộc tính và (2) mức độ

thực hiện. Sau đó, các giá trị trung bình của tầm quan trọng và mức độ thực hiện được

sử dụng để xác định các thuộc tính đơn lẻ trên đồ thị. Thông qua đồ thị này, doanh

nghiệp sẽ biết được thứ tự ưu tiên của các thuộc tính chất lượng để đưa ra các hành

động nhằm cải thiện chúng.

4.2.3.1. Xử lý số liệu

a. Làm sạch số liệu

Các bảng câu hỏi thu về được kiểm tra để loại bỏ những phiếu trả lời không hợp

lý trước khi xử lý và phân tích dữ liệu. Dữ liệu sau khi nhập xong vào máy tính thường

chưa thể đưa ngay vào xử lý và phân tích vì có nhiều lý do như sai, sót, thừa do lỗi

nhập dữ liệu và loại bỏ những quan sát có điểm số bất thường bằng các phép kiểm

định thống kê mô tả từ bảng tần số đối với bảng câu hỏi đơn giản hoặc bảng kết hợp

đối với bảng câu hỏi phức tạp.

b. Thống kê mô tả và thống kê suy luận
Thống kê mô tả cho phép các nhà nghiên cứu trình bày các dữ liệu thu được

dưới hình thức cơ cấu và tổng kết (Huysamen, 1990). Các thống kê mô tả sử dụng

trong nghiên cứu này để phân tích, mô tả dữ liệu bao gồm các tần số, tỷ lệ, giá trị trung

bình và độ lệch chuẩn.

Thống kê mô tả được sử dụng để mô tả những đặc tính cơ bản của dữ liệu thu

thập được từ nghiên cứu thực nghiệm qua các cách thức khác nhau. Thống kê mô tả

cung cấp những tóm tắt đơn giản về mẫu và các thước đo. Cùng với phân tích đồ họa

đơn giản, chúng tạo ra nền tảng của mọi phân tích định lượng về số liệu. Bước đầu tiên

để mô tả và tìm hiểu về đặc tính phân phối của một bảng số liệu thô là lập bảng phân

phối tần số. Sau đó, sử dụng một số hàm để làm rõ đặc tính của mẫu phân tích. Để hiểu

được các hiện tượng và ra quyết định đúng đắn, cần nắm được các phương pháp cơ bản

của mô tả dữ liệu. Một số kỹ thuật được áp dụng như sau :

- Biểu diễn dữ liệu bằng đồ họa trong đó các đồ thị mô tả dữ liệu hoặc giúp so

sánh dữ liệu.

- Biểu diễn dữ liệu thành các bảng số liệu tóm tắt về dữ liệu.
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- Thống kê tóm tắt (dưới dạng các giá trị thống kê đơn nhất) mô tả dữ liệu.

Thống kê suy luận nghiên cứu sự ngẫu nhiên, sai số của các tập dữ liệu, từ đó
mô hình hóa và đưa ra các suy luận cho tập tổng thể. Các suy luận này có thể là trả lời

đúng sai cho các giả thuyết đặt ra (kiểm định giả thuyết thống kê), ước lượng các tham

số của tổng thể (ước lượng), mô tả sự tác động qua lại của các biến số (tương quan),
mô hình hóa quan hệ giữa các biến số (hồi quy), nội suy các giá trị không thể quan sát

được (extrapolation, interpolation).

c. Đánh giá độ tin cậy và độ giá trị của thang đo
 Đánh giá thang đo bằng hệ số Cronbach’s alpha:

Hệ số Cronbach’s alpha là một phép kiểm định thống kê về mức độ chặt chẽ
mà các mục hỏi trong thang đo tương quan với nhau (Hoàng Trọng & Chu Nguyễn

Mộng Ngọc, 2005), hệ số này đánh giá độ tin cậy của phép đo dựa trên sự tính toán

phương sai của từng item và tính tương quan điểm của từng item với điểm của tổng

các items còn lại của phép đo.
Phương pháp này cho phép người phân tích loại bỏ các biến không phù hợp và

hạn chế các biến rác trong quá trình nghiên cứu và đánh giá độ tin cậy của thang đo
bằng hệ số thông qua hệ số Cronbach’s alpha. Khi đánh giá độ phù hợp của từng item,

những item nào có hệ số tương quan biến - tổng (item-total correlation) lớn hơn hoặc

bằng 0,3 được coi là những item có độ tin cậy bảo đảm (Nguyễn Công Khanh, 2005),

các item có hệ số tương quan biến - tổng nhỏ hơn 0,3 sẽ bị loại bỏ ra khỏi thang đo.
Nhiều nhà nghiên cứu đồng ý rằng hệ số Cronbach’s alpha của từng thang đo

từ 0,8 trở lên đến gần 1 thì thang đo lường là tốt; từ 0,7 đến gần 0,8 là sử dụng được.

Cũng có nhà nghiên cứu đề nghị rằng hệ số Cronbach’s alpha từ 0,6 trở lên là có thể sử
dụng được trong trường hợp khái niệm đang nghiên cứu là mới hoặc mới đối với

người trả lời trong bối cảnh nghiên cứu (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995

dẫn theo Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc, 2005). Vì vậy, đối với nghiên cứu

này thì hệ số alpha từ 0,6 trở lên là có thể sử dụng được.

 Đánh giá độ giá trị của thang đo: Phương pháp phân tích nhân tố khám phá

EFA

Phương pháp phân tích nhân tố khám phá EFA (Exploratory Factor Analysis)

được sử dụng để đánh giá độ giá trị của thang đo (Nguyễn Công Khanh, 2005). Trong

nghiên cứu này, phân tích EFA sử dụng phương pháp principal component với phép
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xoay varimax và điểm dừng khi trích các yếu tố có eigenvalues ≥ 1 được sử dụng.

Trong quá trình phân tích EFA các items, thang đo không đạt yêu cầu sẽ bị loại. Tiêu

chuẩn chọn là các item phải có hệ số tải nhân tố (factor loading) > 0,4, tổng phương sai
trích ≥ 50% (Gerbing & Anderson, 1998 dẫn theo Trần Thị Kim Loan, 2009). Ngoài

ra, hệ số của phép thử KMO (Kaiser-Meyer-Olkin of Sampling Adeqacy) > 0,5 và

phép thử Bartlett (bartlett Test of Sphericity) có mức ý nghĩa < 0.05 (Hair và cộng sự,

2006 dẫn theo Lê Văn Huy, 2009).
Về mặt tính toán, phân tích nhân tố hơi giống phân tích hồi quy bội ở chỗ mỗi

biến được biểu diễn như là một kết hợp tuyền tuyến tính của các nhân tố cơ bản.

Lượng biến thiên của một biến được giải thích bởi những nhân tố chung trong phân

tích gọi là communality. Biến thiên chung của các biến được mô tả bằng một số ít các

nhân tố chung cộng với một nhân tố đặc trưng cho mỗi biến. Những nhân tố này không

bộc lộ rõ ràng. Chúng ta có thể chọn các quyền số hay trọng số nhân tố sao cho nhân

tố thứ nhất giải thích được phần biến thiên nhiều nhất trong toàn bộ biến thiên. Sau đó,
ta chọn một tập hợp các quyền số thứ hai sao cho nhân tố thứ hai giải thích được phần

lớn biến thiên còn lại và không có tương quan với nhân tố thứ nhất. Nguyên tắc này

được áp dụng như vậy để tiếp tục chọn quyền số cho các nhân tố tiếp theo. Do vậy, các

nhân tố được ước lượng sao cho các quyền số của chúng, không giống như các giá trị
của các biến gốc, là không tương quan với nhau. Hơn nữa, nhân tố thứ nhất giải thích

được nhiều nhất biến thiên của dữ liệu, nhân tố thứ hai giải thích được nhiều thứ
nhì,…
 Phân tích tương quang hồi quy

Phân tích tương quan: Tương quan là điều kiện cần để phân tích hồi quy nên

nếu biến độc lập không có tương quan với biến phụ thuộc thì ta loại biến độc lập này ra

khỏi phân tích hồi quy. Điều kiện để có ý nghĩa thống kê là Sig.(2-tailed) < 0,05 có

nghĩa là 2 biến có tương quan với nhau. Hệ số tương quan có giá trị từ -1 đến 1, hệ số

tương quan dương biểu hiện mối quan hệ cùng chiều, hệ số tương quan âm biểu hiện

mối quan hệ ngược chiều, hệ số tương quan giữa các nhân tố càng lớn thể hiện mối

quan hệ giữa các biến phụ thuộc và độc lập càng chặt chẽ.

Phân tích hồi quy: Các giả thuyết về mô hình nghiên cứu sẽ được kiểm định

bằng việc thực hiện phân tích hồi quy. Phương pháp phân tích hồi quy nhằm xác định
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vai trò quan trọng của từng nhân tố. Sau khi chạy ra mô hình hồi quy, tiến hành đánh

giá và kiểm định các thông số của bước phân tích hồi quy. Hệ số Beta chuẩn hóa của

biến nào càng cao thì mức độ tác động của biến đó vào chất lượng dịch vụ chăm sóc

khách hàng càng lớn. Mức ý nghĩa được xác lập cho các kiểm định và phân tích là 5%

(độ tin cậy 95%).

4.2.4. Quy trình nghiên cứu

Sơ đồ 1.1: Quy trình nghiên cứu

Bước 1: Xác định vấn đề nghiên cứu: việc chấp nhận và sử dụng dịch vụ

thông tin di động của VNPT Thừa Thiên Huế.

Bước 2: Mục tiêu nghiên cứu: khám phá sự phù hợp với khung lý thuyết.

Bước 3: Cơ sở lý thuyết: các khái niệm, mô hình nghiên cứu liên quan đến vấn

đề nghiên cứu.

Bước 4: Xây dựng thang đo: thiết kế, xây dựng thang đo theo khung lý thuyết

Xác định vấn đề
nghiên cứu

Mục tiêu nghiên
cứu

Cơ sở lý thuyết

Thiết kế bảng
hỏi

Xây dựng
thang đo

Thu thập,
nhập, làm

sạch số
liệu(N=320)

Kiểm định độ
tin cậy

Cronbach
alpha

Phân tích
nhân tố khám

phá EFA

Thống kê, mô
tả mẫu nghiên

cứu

Phân tích
tương quan và

hồi quy

Phân tích mô
hình mức quan

trọng – mức
thực hiện IPA


