NGHIEN CUU KHOA HOC

CAC YEU TO ANH HUONG PEN SU DUNG DICH VU 3G
B Trin Hiru Ai *

TOM TAT

Dich vu 3G mo ra canh cta cho dam thoai, va khai thac dir liéu qua duong
truyén di déng toc do cao, tuy nhién, viéc thue té sir dung thong qua toc do 3G van
con o du6i mong doi. Diéu quan trong la phai hiéu dwoc sy twong tdc cia cac dir
liéu tham gia trong qud trinh chdp nhdn cong nghé nay. Céc nghién ciru truée cho
thd'y cde bién quan sat nhw sy thudn tién, hiéu qua chat lwong dich vu, va da dang
cia dich vu, cam nhdn gid tri, va gid cd la yéu t6 quan trong trong viéc chap nhdn
cong nghé 3G. Trong nghién citu ndy, tdc gid kiém tra tac dong ciia cdc yéu t6 nay
thong qua nguoi sir dung dich vu 3G, két qud nghién civu cho thay 1) gid ca, thudn
tien va sw da dang la cac yéu 16 du bdo quan trong cua cam nhdn gid tri. 2) Moi
quan hé gitta sy da dang cua dich vu va cam nhdn gid tri qua trung gian cua sy
thudn tién va 3) cam nhdn gia tri co moi quan hé manh mé voi y dinh mua.

Tur khoa: Cong nghé 3G, thuan tién, Su da dang cua dich vu, Cam nhan gia
tri, cong ngh¢é maoi.

ABSTRACT
Factors influencing the decision to use 3G services

3G services open the door to conversations and data mining via high-speed
mobile communications. However, the actual use via 3G speed is still below ex-
pectations. Therefore, it is important to understand the interaction of the data
involved in the process of acceptance of this technology. Previous studies have
shown that the observed variables such as convenience, efficient service quality,
and diversity of services, perceived value and price are important factors in the
acceptance of 3G technology. In this study the author examined the effects of these
factors on the users of 3G services.

The research results show/ reveal: 1) price, convenience and diversity are im-
portant in order to predict the perceived value, 2) the relationship between the
diversity of services and perceived value through a convenient intermediate and 3)
perceived value has a strong relationship towards the intention of buying.

Keywords: 3G technology, convenience, diversity of services, Feel values, new
technology.

1. Khai quat

Dich vu 3G, cong ngh¢ dién thoai di dong thé
hé thir ba mé ra canh ctra dudng truyén te do
cao cho ca dam thoai 13n dit liéu, cai thién kha
ning cia mang 3G va cac thiét bi. Két hop véi
su hai long sin co cang lam cho viéc sir dung
phuong tién truyén thong hip dan hon, va ting

* ThS, Trwdng PH Vin Hién

strc hdp dan cua dich vu 3G dbi vai cac khach
hang tiém nang, dich vu 3G cung cép mot loat
céc dich vu am nhac, video va dit liéu. Tét ca cac
dich vu gia tri gia ting nay tré nén hap dan hon
khi két hop véi dudng truyén toc do cao (Asler
2.004; Lu et al.2005). Tuy nhién, vi¢c thuc té sir
dung dich vu 3G cho dén nay déu dudi su mong
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doi d6i v6i cac nha cung cép dich vu & hau hét
cac qudc gia (Forrester Research 2002; 3G Anh
2004; Garfield, 2004). Nghién ctru trude d6 cho
thdy ring cac bién bén ngoai nhu sy tién loi,
chét luong, hi€u qua dich vy, su da dang cua
dich vy, nhan thirc gi trj va gia ca 1a yéu té quan
trong trong viéc ap dung mot cong nghé (Auger
va 1997 Gallaugher Bradanch va Eccles 1989,
Davis et al 1989).

2. Co sé' Iy thuyét

2.1. Cac khai niém hanh vi dy dinh

Thuyét hanh vi du dinh (Ajzen, 1991) 1a sy
phat trién va cai tién cta Thuyét hanh dong hop
Iy. Thuyét hanh dong hop 1y TRA (Theory of
Reasoned Action) dugc Ajzen va Fishbein xay
dung tir nam1975 va dugc xem 1a hoc thuyét tién
phong trong linh vuc nghién ctu tam ly xa hoi
(Eagly & Chaiken, 1993; Olson & Zanna,1993;
Sheppard). M6 hinh TRA cho thdy hanh vi dugc

Niém tin va
su danh gia

Niém tin qui chuan
va dong co

Qui chuan chu quan

quyét dinh boi ¥ dinh thyc hién hanh vi d6. Méi
quan h¢ gitra y dinh va hanh vi da dugc duara va
kiém ching thuc nghiém trong rat nhiéu nghién
ctru ¢ nhiéu linh vyc (Ajzen, 1988; Ajzen &
Fishben, 1980; Canary & Seibold, 1984). Hai
yéu t6 chinh anh huong dén ¥ dinh 1a thai do
c4 nhan va chuin chu quan. Trong do, thai do
clia mot ca nhan duge do ludng bang niém tin
va su danh gia ddi v6i két qua cua hanh vi do.
Ajzen (1991, tr.188) dinh nghia chuan chii quan
(Subjective Norms) 1a nhén thuc cua nhiing
ngudi anh huéng s& nghi rang c4 nhan d6 nén
thuc hién hay khong thuc hién hanh vi.

Yéu t& quyét dinh dén hanh vi cudi cung
khong phai 14 thai d6 ma 1a ¥ dinh hanh vi. Y
dinh bi tic dong béi thai d6 va quy chuin chu
quan; thai do ddi v6i mot hanh dong la ban cam
thdy nhu thé nao khi lam mot viée gi do; qui
chudn cht quan 13 ngudi khac cam thay nhu thé
nao khi ban lam viéc d6 (gia dinh, ban be...).

Hinh 1. M6 hinh TRA
(Nguf”m: Davis et al, 1989)

M6 hinh TPB khic phuc nhuogc diém cua
TRA bang cch thém vao mot bién nita 13 hanh
vi kiém soat cam nhén, no dai dién cho cac
ngudn luc can thiét cia mot nguoi dé thuc hién
mot cong viéc bat ky. M6 hinh TPB dugc xem
nhu t6i vu hon ddi voi TRA trong vi¢c du dodn
va giai thich hanh vi ctua nguoi ti€u dung trong
cung mot ndi dung va hoan canh nghién ctru.

Theo Ajzen (1991), sy ra doi cua thuyét hanh
vi du dinh TPB (Theory of Planned Behavior)
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xuét phét tir giéi han ctia hanh vi ma con nguoi
c6 it sy kiém soat. Nhan té thir ba ma Ajzen cho
1a c6 anh huong dén y dinh ciia con nguoi 1a
yéu t6 Nhan thirc kiém soat hanh vi (Perceived
Behavioral Control). Nhan thtic kiém soat hanh
vi phan anh viéc dé dang hay kho khan khi thyc
hién hanh vi va viéc thuc hién hanh vi d6 c6 bi
kiém soat hay han ché hay khong (Ajzen, 1991,
tr. 183).
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Hinh 2. M6 hinh TPB
(Nguon: Ajzen, 1991)

Hau hét cac nghién ctru thuc nghiém da su
dung céc bién phap theo dinh hudng doi moi,
su chap nhan thudng dugc dinh nghia 13 viée
mua lai sy d6i méi (Fichman va Kemerer 1999)
hodc nhu 12 mot cam két sir dung no. Cac cong
ngh¢ duogc chép nhén st dung rong rai [a mo
hinh TAM (Technology Acceptance Model)
dugc bat nguon tir Theory of Reasoned Action
(TRA), nhung cu thé 13 viéc giai thich cac hanh
vi st dung may tinh (Davis et al. 1989). TAM
duogc thiét k& dic biét cho nguodi dung chip
nhan mé hinh hoa cac hé théng thong tin, né tap
trung vao thai do duy nhat bang cach bo qua cac
quy tic chii quan do tinh trang 1y thuyét va tam

ly khong chac chin (Davis nam 1989; Davis et
al, 1989).

TAM la mot sy thich nghi cta Iy thuyét hanh
dong hop 1y (TRA) cho cac linh vuc cua IS (In-
formation systems). TAM thira nhan ring nhan
thirc hiru ich, va dé dang xac dinh y dinh cia mot
c4 nhan dé st dung mot hé théng voi ¥ dinh su
dung nhur mot trung gian ddi véi hé thong thuc
t¢, tinh cam nhan hitu dung duoc ciing dugc xem
la bi anh huong truc tiép cam nhan st dung. Céc
nha nghién ctru dd don gian héa TAM béng cach
loai bo thai d§ sir dung hinh thanh trong TRA
qua cac dic diém k¥ thuat hién hanh (Venkatesh
et al., 2003).

Su hiru ich
cam nhan
X
DAlen ble‘l} thal do N ¥ dinh N Thoi quen sur
bén ngoai st dung dung h¢ thong

.

Su dé st dung
cam nhan

/

Hinh 3. M6 hinh TAM
(Nguf*)n: Fred Davis, 1989)
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2.2. M hinh d& xuit

Theo md hinh TAM, céc bién quan sat anh
hudng dén chap nhan cong nghé. Triandis (1979)
cho 1a nhiing bién quan sat tao diéu kién thuan
loi, trong d6 bao gdm mirc d6 va loai hinh hd
trg anh hudng dén su chép nhadn va st dung
cong nghé cua nhitng ca thé. Nghién ctru con
xem xét dén cac yéu t6 khac co kha ning anh
hudng dén y dinh st dung, chung xac dinh dugc
nhom cac bién quan sat anh huong dé sy chap
nhan dich vu 3G 1a chit luong dich vu, thuén
tién, gid ca, gid tri, cam nhan gia tri va da dang
cua dich vu, cac yéu td trén dugce dé xuét trén co
s phu hop véi thyc tién Viét Nam va dua trén
cac nghién ctru st dung dich vu 3G (Han, 2002;
Pedersen, 2002; Pagani, 2004; Phuangthong va
Malisawan, 2005) trong qua khu.

* Sy da dang cua dich vu

Su da dang cua dich vu 3G bao gém su san
c6 thong tin hoac cac chic nang cua ca nhan,
chang han nhu kha ning twong thich MS Office,
tai vé co s vat chat, chirc nang t6 chure, trd choi,
nhan dang. Mot loat cac dich vu manh hon, hép
dan hon ctia cong nghé, d6 13, nhidu dich vu gia
tri gia ting cho ngudi tiéu dung; 3G cung cap
mot loat cac dich vu am thanh, video va dir li€u
video c¢6 lién quan, dich vu cho phép nguoi dung
tai vé, luu va xem doan bing video, xem va nghe
nguoi khac tra 101 khi sir dung di¢én thoai 3G.
Dich vu hinh anh lién quan cho phép nguoi dung
chup va giri hinh anh dén ban bé va déng nghiép
nhanh hon nhiéu so véi st dung GPRS. Ho c6
thé choi cac tro choi nhanh hon va tot hon do tdc
dd cao. Vi dich vu google map, nguoi dung co
thé tim thay vi tri ctia minh, hay tim vi tri ma ho
mudn dén, ngoai ra, ho con duge cung cap dich
vu Xxem truyén hinh qua dich vu cta 3G.

* Thuan tién

Dich vu 3G da mang lai su thay doi cong

nghé mot trinh d6 cao hon, cho phép giai quyét
van dé bét ¢ luc ndo, bat ¢t noi nao, Ng-Kruel-
le et al. (2000, p.277) dinh nghia thuan tién la
“lam thé nao dé mot ) hoat dong dugc thuc hién
dé dang hon”. Thuan tién s& bao gdm tinh linh
dong, trong d6 dé cap quyén truy cap trong thoi
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gian thyc hién thong tin va truyén thong (Pagani
2004), trong khi thuan tién co thé 1a mot mot
yéu t6 can thiét trong viéc st dung dich vu 3G
nhung diéu d6 1a chwa du. Berry, Seiders va Gre-
wal (2002) phan biét dich vu thuan tién ctia mot
san phém tién loi gém c6 nam loai dich vu tién
loi: quyét dinh thuan tién, truy cdp thuan tién,
giao dich thuan tién, dé dang thuc hién va hau
mai thuan ti€n, nhirng thuan ti¢n nay phan anh
cac giai doan hoat dong ctia nguoi tiéu dung lién
quan dén mua hodc sir dung mot dich vu.

« Chéat luong dich vu

Chat lwong dich vu di dwoc nghién ciru

trong linh vuc Marketing va nghién ctru nguoi
tiéu dung vé hé thong thong tin. Nhan thirc
chat lugng dich vu dugc dinh nghia 1a danh gia
ctia khach hang vé tong thé, wu viét cua dich
vu (Zeithaml 1988), do 1a, mot quyét dinh cua
nguoi tiéu ding, va nhan thirc vé thyc hién dich
vu thue té. (Lewis 1989). Parasuraman et al,
(1988) cho rﬁng, danh gia chét luong dich vu
tong thé cua khach hang, phu thudc vao khoang
cach giita ky vong va nhan thirc cta cac cap hiéu
suat thue té (Bolton va Drew 1991). Chét lugng
dich vu dugc thira nhan c6 nghia la cac khach
hang danh gia su xuét sic hodc tinh wu viét cua
dich vu (Zeithaml, 1988), d6 1a mot quyét dinh
clia nguoi tiéu ding va cac két qua tir nguoi tiéu
dung da so sanh gitra mong doi cua ho va nhéan
thire ctia ho vé viéc thuc hién dich vu thuc té
(Lewis 1989).

* Gia tri

Gi4 tri d3 duge dinh nghia theo nhiéu cach
trong nghién ctru. Tom tat ctia Zeithaml (1988),
gia tri c6 y nghia - 1) gia tri la gia thap, 2) gia
tri la nhiing thtr ban mubn trong mot san phém,
3) gi4 tri 1a chat lwong nhan dugc so v6i cai gia
phai tra, va 4) gia tri la nhitng gi nguoi tiéu dung
duogc cho, nhitng gi di cho. Mot s6 nghién ctru
da cho rang, khai niém gié trj 1a sy can bang giira
“loi ich” va “hy sinh”. Thanh phan loi ich cua
gia tri bao gdm cac thudc tinh ndi bt bén trong,
bén ngoai thudc tinh, chét lugng cam nhan, va
triru tugng hoa cao cap khac co lién quan, sy hy
sinh bao gém gi4 ca va phi gia ca. Trong nghién
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ctru nay, chiing t6i s€ &4p dung dinh nghia duoc
cung cip boi Zeithaml (1988), nhén thirc loi ich
c6 thé mang hinh thirc cia san pham lgi ich lién
quan, (tirc 1a chit luong san phdm) hoic loi ich
lién quan dén giao dich (tuc 1a chét luong dich
vu, thoi gian/nS luc tiét kiém). Trong bdi canh
ctua dich vu 3G, quy trinh giao dich cling quan
trong nhu cht lwong san pham, khach hang tich
lily thong tin vé mot cong ty vién thong cu thé
thong qua nhitng kinh nghiém giao dich voi
cong ty nay.

*Giaca

Theo Lichtenstein et al (1993), gia ca dai
dién cho gia thanh ma ngudi da cung cap dinh
trao d6i cho mot hang hoa hoac dich vy. Gia ban
va gia thanh hai loai gia ph6 bién nhat dugc st
dung trong céc tai liu (Zeithaml 1988; Jacoby
va Olson 1977), nhan thuc gid ca la so sanh gitra
gia ca khach quan va gia ca tham chiéu, d6 1a
nhan thirc chi quan ctia khach hang dbi véi
gia thanh ctua san phém hodc dich vu (Jacoby
va Olson 1977). Nghién ciru cho thay ring viéc
sit dung nhén thirc gia ca la phu hop hon trong
nghién ctru thi truong hon so voi gid ban (Dick-
son va Sawyer 1990), khach hang khong phai
lic nao cling biét hodc nhd gia ca thuc té cua
san pham, nho d6 ho co thé giai thich gia ca theo
cach hiéu cua ho.

* Cam nhan gia tri

Gia tri nhan thirc 1a sy cam nhan sy can thiép
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gilra gia ca va thong tin chi phi véi y dinh mua
(Zeithaml nam 1988; Dodds va Monroe 1985).
Nhan thtc gia tri ham y mot sy nhan thtc vé
loi ich va sy hy sinh cao/chi phi thap, tir gia tri
quan diém t6i da (Kahneman va Tversky 1979;
Thaler 1985; Zeithaml 1988) khach hang c6 kha
nang dé thuc hién cac giao dich, t61 da hoa loi
ich va giam thiéu sy hy sinh. Nhiéu nghién ctru
cho thy rang gi4 tri nhan thirc 1a mot yéu t6 du
bao quan trong cho nhan cua hanh vi (Bolton va
Drew nam 1991; Cronin et al 2000).

* Hanh vi mua cua nguoi tiéu dung

Hanh vi tiéu ding dugc hiéu 14 nhiing phan
g ma cac ca nhan biéu 16 trong qua trinh tir
y dinh dén ra quyét dinh mua hang hoéa, dich
vu. Biét dugc hanh vi ctia nguoi tiéu ding s&
gitip cho doanh nghiép dua ra nhiing san pham,
nhitng chién lugc tiép thi va kinh doanh san
pham phu hop.

Theo Philip kotler (2005) y dinh mua hang la
nhitng hanh dong lién quan truc tiép dén viée c6
dugc, tiéu dung va xt ly thai bo nhiing hang hoa
va dich vu, bao gém cac qua trinh trudc va sau
nhirng hanh dong nay.

Ngay nay, cac doanh nghi¢p nghién ctru hanh
vi ctia nguoi tiéu dung voi muc dich nhan biét
nhu cdu, s6 thich, théi quen cua ho, dé xay dung
cac chién lugc marketing thuc ddy nguoi tiéu
dung mua sém, san phé‘im, dich vu ctia minh.

« M6 hinh nghién ciru va gia thuyét

CAM NHAN GIA TRI

Heé . ,
Y BINH SU DUNG

Y

SU DA DANG
v HI
THUAN TIEN
. H4
CHAT LUONG
DICH VU
HS
SU bA DANG

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé nghi
(Nguon: P& xuit ciia tic gia)
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Mot loat cac dich vu s€ trao quyén cho nguoi
st dung thyc hi¢n nhiém vu nhiéu hon, nhiéu
tién ich s& duoc thue hién voi chi véi mot thiét bi
tich hop, nho vay n6 lam giam thoi gian va cong
strc dé thuc hién thay ddi cac chirc ning.

Nhu vay, su da dang hon cta dich vu dugc
cung cdp boi cong nghé, thuan tién hon, Ng-
Kruelle et al. (2002) ciing cho thiy rang mot
cong nghé trinh d6 cao hon vé tinh bién déi, cho
phép giai quyét van dé voi dich vu 3G, gia ting
thuan tién. Vi vay, gia thuyét H1 dugc phat biéu
nhu sau:

H1: Sy da dang cua dich vu do 3G cung cép
anh hudng tich cuc dén cam nhan gia tri cua 3G.

Chtic nang gia tri 1a nhan thirc tién ich duoc
mua lai boi su thay thé nhu 13 két qua cua kha
nang thuc hién muc dich chuc nang cua no
(Sheth et al. 1991), vi vay, gia thuyét H2 duoc
phat biéu nhur sau:

H2: Su da dang cua dich vu do 3G cung cép
anh hudng tich cuc dén cam nhan gia tri cua 3G.

Ng-Kruelle et al. (2002, p.277) dinh nghia
thuan tién 13 “lam thé nao cho mot s6 hoat dong
dugce thuc hién dé dang hon”, vi vay, gia thuyét
H3 duoc phat biéu nhu sau:

H3: Nhan thtc thuan tién anh huong tich cuc
dén cam nhan gia tri cua 3G.

Trai nghiém gia tri dé cap dén mirc do cua
su hai 1ong, niém vui hay budn phién hodc that
vong qua kinh nghiém két qua thyc té (Kahne-
man va Tversky 1984), vi vay, gia thuyét H4
duogc phét biéu nhu sau:

H4: Chéat lwong dich vu anh huong tich cuc
dén cam nhan gia tri cua 3G.

Cam nhén gia tri durge bat ngudn tir viéc so
sanh gitra gia ca khach quan, va gia tham chiéu
(Thaler 1985), nhu vay, muc gi4 cao s& dan dén
thanh phan hy sinh 16n hon cia dich vu 3G, 1am
giam gid tri clia n6 trong mat nguoi tiéu dung. Vi
vay, gia thuyét H5 duoc phat biéu nhu sau:

HS: Gia ca anh huong tiéu cuc dén cam nhan
gia tri cua 3G.

Cam nhan gia tri da dugc dé xuét nhu 1a mot
cAu truc can thiép giita gia ca va thong tin han
ché gia v6i ¥ dinh (Zeithaml nam 1988; Dodds
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va Monroe nam 1985). Cam nhan gia tri cao ngu
y mot nhan thic vé loi ich va su hy sinh cao / chi
phi thap, do vay, gia thuyét H6 dugc phat biéu
nhu sau:

H6: Cam nhan gia tri anh hudng tich cyc dén
y dinh hanh vi ciia nguoi st dung thong qua 3G.

3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap thuong ding dé xem xét su
hai long ciia khach hang 1a khung 1y thuyét
“Ky vong — Cam nhé@n”. Theo Oliver (1980), ly
thuyét “Ky vong — Cam nhan” bao gom hai qua
trinh nho c6 tac dong ddc lap dén sy hai long cua
khach hang. Ky vong vé dich vu trude khi mua,
va cam nhén vé dich vu sau khi da trai nghiém.
Van dung ly thuyét nay vao dich vu 3G, c6 thé
hiéu sy hai 1ong cta khach hing 1a qua trinh nhu
sau: truge hét, khach hang hinh thanh trong suy
nghi ctia minh nhitng ky vong vé nhitng yéu t6
céu thanh nén chét lwong dich vu ma nha cung
cip co thé mang lai cho ho trudc khi cac khach
hang quyét dinh mua. Sau d6, viéc mua dich vu
va sir dung dich vu déng gop vao niém tin khach
hang, vé hiéu nang thuc su cua dich vu 3G ma
ho c6 thé cam nhan duoc 1a t6t hay xau. Khao sat
thich hop v6i cac cdu hoi nghién ctru vé niém tin
hoac hanh vi khach hang (Neuman 2003).

Déi tugng dé giri ban cau hoi thu thap thong
tin 1a nhiing khach hang 1a nhling chuyén gia,
quan ly tré tudi tir 20-40, str dung dich vu 3G c6
dang ky thué bao tra sau d6i voi ba nha cung cép
dich vu chinh trén thi truong vién thong nudc
ta la Vinaphone, Mobifone, va Viettel. Ly do
cua viéc lya chon cac khach hang nay lam ddi
tuong phong van 1a do ca ba nha cung cip dich
vu noi trén déu sit dung tuong tu cung mdt loai
cong nghé 3G, cac san pham dich vu huéng t6i
khach hang ctia ho kha gidng nhau ¢ nhiéu diém;
va cubi cung thi ddy 1a ba nha cung cap dich
vu 3G ndm phﬁn 16n thi phﬁn trén hau hét moi
dia phuong nudc ta. Viéc lya chon nhitng khach
hang tra sau lam d6i tugng nghién ctru, boi vi
nhiing khach hang dang ky thué bao tra sau la
nhitng nguoi da c6 sy tham do kha ky cang vé
dich vu. Ban than ho d3 c6 nhitng ky vong nhat
dinh nao do vé chat luong cua dich vu trude khi
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nhién (28 ciu tra 16i hop 18) dé diéu chinh ban
cau hoi, cac dir liéu thu thap trong nghién clru
chinh thtrc trong thoi gian 2 tuan. C6 126 ban tra
101 (111 hop 1€, cau tra 161 khong hop 1€ 1a khong
day di) duge thu thap.

quyét dinh dang ky str dung voi nha cung cip,
mAu bao gdm phan 16n cta cac chuyén gia, quan
ly lam viéc ¢ quan trung tam TP.HCM.

» Khao sat dir li¢u

Mot thir nghiém thi diém duoc tién hanh trén
30 sinh vién trudng dai hoc dugc lya chon ngﬁu

Bang 1: Céu triic miu khao st theo nha cung cép dich vu

Noi dung VNPT VIETTEL FPT DN khac Tong
Tan sb 40 39 20 12 111
Ty 18 % 36.00 35.13 18.02 10.85 100

« Kiém dinh thang do va mé hinh do ludng

Bang 2 cho thay hé s6 Cronbach’s Alpha cua tit ca cac thang do déu 16n hon 0.6, cac hé s6 twong
quan bién-tong déu 16n hon 0.3, do d6 tat ca cac thang do déu dugc sir dung trong bude phan tich
EFA va hdi qui tiép theo (Nunnally & Burnstein, 1994).

Bing 2: Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cic thang do

4 | Su dadang (SDD) 4 0.844 0.659
3 | Thuan tién (TT) 3 0.706 0.613
3 | Chét luong dich vu (CLDV) 3 0.866 0.751
3 | Giéca(GIA) 3 0.664 0.445
4 | Cam nhan gia tri (CNGT) 4 0.808 0.470
5 | Y dinh st dung (YDSD) 5 0.740 0.526

Két qua phan tich nhan t6 kham pha cho thay 13 bién quan sét trong 4 thanh phan anh huong cam
nhén gia tri dich vu 3G. Hé s6 KMO = 0.7101 nén EFA phu hop véi dir lidu, thong ké Chi-quare cua
kiém dinh Bertlett dat gid tri 533.577 v&i muc ¥ nghia 0.000; do vdy cac bién quan sat co twong
quan véi nhau xét trén pham vi tong thé. Phuong sai trich 68.710% thé hién rang 4 nhan t6 rit ra
giai thich dugc 68.710% bién thién ctia dir lidu, tai hé s6 eigenvalue bang 1.454. Cac nhén t6 trich
ra déu dat do tin cay va do gia tri.

« Phan tich hoi quy

Phuong phap thyc hién 1a dwa vao lan luot (Enter) 3 mé hinh héi quy, mé hinh thir nhat (h6i quy
don bién), nham xac dinh muc tac dong cua sy da dang dén sy thuén tién. M6 hinh thir hai (héi quy
da bién), nham xéac dinh vai tro quan trong cua tirng nhan td tac dong cam nhan gia tri, mo6 hinh th
ba (hoi quy don bién), nhim xac dinh mirc tic dong ctia cam nhén gia tri dén y dinh sir dung cua
khach hang.

Két qua hdi quy tuyén tinh cho thay hé s6 xac dinh R ctia cdc m6 hinh nhu sau:

+ M0 hinh 1: R212 0.118 va R? diéu chinh 12 0.110, nghia 1a m6 hinh da giai thich dugc 11.0%
su bién thién cua bién phu thudc sy thudn tién ctia khach hang.
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Bang 4: Cac thong s ciia tirng bién trong phuwong trinh hdi quy thir 1

Hé sb
A A Z . Hé sb £ A £
i Hé¢ so chwa chuan hoa 2 . Thong ké trong tuyén
Nhan té : chuan hoa ¢ Sig.
B Sai so Beta Dung sai VIF
. (Hang s0) 2.155 343 6.291 .000
TT 379 .099 .343 3.817 .000 1.000 1.000

a.Bién phuy thudc: Thusn Tién

+ M5 hinh 2: R? 1 0.604 va R? diéu chinh 1a 0.589, nghia 1a m6 hinh da giai thich duoc 58.9%

su bién thién cia bién phu thudc cam nhan gia tri ctia khach hang.

Bang 5: Céc thong s6 ciia tirng bién trong phwong trinh hdi quy thir 2

Hé sb
; He s6 chua chuin ho4 HE 50 . Théng ké trong tuyén
Nhin 6 __{chuinhod ) Sig.
B Sai so Beta Dung sai VIF
) (Hang s6) -463 340 -1.362 176
SDD .250 .060 273 4.182 .000 877 1.140
TT 251 .066 .248 3.793 .000 .875 1.143
CLDV .149 .049 189 3.022 .003 .954 1.048
GIA .500 .058 .542 8.635 .000 .947 1.056
a. Bién phu thudc: Cam nhan gia tri

+ M6 hinh 3: R? 14 0.415va R? diéu chinh 14 0.410, nghia la m6 hinh da giai thich dugc 41.0% su

bién thién cua bién phu thudc y dinh mua ctia khach hang.

Bang 6: Cac thong sb ciia tirng bién trong phwong trinh hdi quy thir 3

Hé sb
Nhiin €6 Hé s6 chwa chuin hoa chuH:fnsgoé . Théng ké trong tuyén
an to : t Sig.
B Sai so Beta Dung sai VIF
. (Hang s6) 663 329 2.013 047
CNGT 779 .089 .644 8.795 .000 1.000 1.000

a. Bién phu thugc: Y dinh st dung
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Toém lai, tir nhitng phan tich trén, ta c6 thé két luan rang mo hinh 1y thuyét thich hop véi dit liéu

nghién ciru, va céc gia thuyét nghién ciru duge chap nhan 1a H1, H2, H3, H4, HS, va H6, két qua

kiém dinh mé hinh 1y thuyét dugc minh hoa qua hinh 4.2.

SU DA DANG

H2 273
y H1 343

THUAN TIEN
R2=11.0 3

24 CAM NHAN GIA TRI >
H R2=58.9

Y PINH SU DUNG
R2=41.0

He

CHAT LUONG
DICH VU

HS .542

SU bA DANG

H1 (phuong sai giai thich 11% cua dir li¢u),
H5 va H6 (41.0% giai thich dung ¥ dinh mua
hang) dugc hd trg manh mé H2, H3 va H4 cling
duoc hd tro, Sy da dang, thuan tién, chét lugng
dich vu, va gia ca cung nhau giai thich dung
(58.9%) d6i v6i cam nhan gia tri.

4. Thao ludn va ham y

Trong tam cua nghién clru nay la xac dinh
cac bién s6 chinh dnh huong dén thanh cong cua
dich vu 3G, du kién s¢ da dang hoa dich vy, tién
loi va chét lugng dich vu, & dong gop vao cac
thanh phan li ich ctia cam nhan gia tri. Dé dong
gdp vao cac thanh phan chi phi ciia cam nhan
gia tri, cling nhu dyu kién s& c6 nhiéu dich vu anh
hudng tich cyc dén sy thuén tién, cudi cung, du
kién cam nhén gia tri anh hudng tich cuc dén y
dinh mua.

Két qua cho thiy rang gia ca 1a tién dé quan
trong nhét ctia cam nhan gia tri, tiép theo la su
thuén tién va chit luong dich vu, gia da duoc
tim thay, c6 mot tac dong tidu cuc dang ké vé
gia tri nhan thue, diém sd trung binh cao chi ra
rﬁng hau hét cac khach hang cam nhan céc dich
vu 3G la dit tién. Viéc tiét kiém thoi gian va nd

.644

Hinh 2. Két qua kiém dinh md hinh Iy thuyét

lyc (Thuan tién) dugc cung cép boi dich vu 3G,
cling duoc tim thdy c6 mot tac dong dang ké vé
gia tri. Cac anh huong cua chét luong dich vu
thap hon vi nhiéu ngudi tra 10i ¢6 thé khong xac
dinh céc khia canh ctia nha cung cép dich vu néu
khong thuc té thué bao dich vu 3G, diéu nay ngu
¥ rang chi don thuan 14 cung cap mét dich vu 16n
khong thu hut nhiéu nguoi sir dung. Trong thuc
té, nhiéu ngudi st dung c6 thé bi choang ngop
boi s6 lugng dich vu cung cép, dac biét 1a khi ho
khong that sy can st dung.

Tuy vay, su da dang cua cac dich vu c6 mét
anh huéng manh mé vao thuan tién, do d6 co tac
dong tich cuc trén gia tri. Piéu nay ngu y ring
trong khi nhiéu loai dich vu c6 thé khong truc
tiép dan dén cam nhan gi4 tri, thuan tién 13 hinh
thirc tiét kiém thoi gian va nd luc cung cap dich
vu khéac nhau dan dén tang cam nhan gia tri.

* Nhiing ham y

Trude tién, nghién ctru thue nghiém vé viée
chap nhan dich vu 3G va cung cip thong tin vé
cho mé hinh gia trj Zeithaml (1988). Céc yéu t6
nhu su thuan tién va chit luong dich vu thém
vao cac khia canh lgi ich cia cam nhan gia tri, la
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gia ca thém vao cac khia canh chi phi. Thir hai,
cam nhan gia trj 1a mot yéu té du bao vé y dinh
mua, mot nguoi tiéu ding thy gia tri manh mé
trong mot san pham / dich vu la ¢6 kha ning
mua / chép nhén né tbt. Cudi cung, su da dang
d3 duoc tim thay rang trong khi nhiéu dich vu ¢6
thé khong tryc tiép anh huong dén cam nhén gia
tri, ma c6 hi¢u lyc qua trung gian boi sy thuan
tién.

Ngoai ra, thay vi cung cdp mot luong 16n cac
dich vu, doanh nghiép lién két cac dich vu thuan
tién hang dau dé tiét kiém thoi gian, va nd lyc,
cudi ciing, gia da dwoc giam xudng 1am cho cac
dich vu 3G day di hap dan. Tuy nhién, vi thoi
gian va chi phi han hep nghién ctru ¢6 nhirng han
ché nhét dinh, kich thuéc mau cta cac dit liéu thi
diém 1a kha nho (28 hop 18/30 thu thap), va mau
nghién ciru chinh thirc nhé (111 mau). Thu hai,
nghién ctru chi gioi han cho cac chuyén gia lam
viéc & quan trung tim thuong mai TPHCM, dé
¢6 thé khai quat, nén nghién ctru nhitng nguoi
lam viéc trong cac bo phan khac nhau 6 TP.HCM
can phai dugc tién hanh, nghién ctru nay ciing ¢6

1% $8 06 - THANG 02/2015

thé dugc mo rong & cac nude khac, noi ma cac
dich vu 3G dang dugc gioi thigu.

5. Két luan va khuyén nghi

Nghién ctru nay da diéu tra thong qua 3G, cu
thé, nghién ciru d3 quan tim trong viéc xac dinh
cac bién s6 anh huong dén thanh cong thong qua
3G, nghién ctu cho rﬁng gia ca, thuan tién va
chét lwong dich vu, su da dang la can thiét dé
cam nhan gi4 tri. Cic moi quan hé giira su da
dang cua dich vu, va cam nhan gia tri dugc trung
gian boi su thudn tién, nghién ctru ciing cho ring
nhén thuc gia tri c6 mot moi quan hé¢ manh mé
v6i y dinh mua.

Trong tuong lai nghién ctru ¢6 thé mé rong
v6i cdc mau khic nhau & cac quén, huyén trong
TP.HCM, cling nhu cic nudc khac dang duoc
gi6i thiéu 3G, mé hinh nay c6 thé duoc md rong
dé bao gdm cac yéu té khac nhu nhu ciu, tinh
san co, huong thy... ma co thé anh huong dén
¥ dinh mua, md hinh nay ciing c¢6 thé dugc sir
dung dé nghién ctru viéc ap dung cac cong nghé
khéc ngoai 3G.
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