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1. Ñaët vaán ñeà
Trong giai ñoaïn hoäi nhaäp vôùi neàn kinh teá theá

giôùi, caùc doanh nghieäp Vieät Nam phaûi ñoái maët vôùi
söï caïnh tranh ngaøy caøng gay gaét cuûa caùc doanh
nghieäp nöôùc ngoaøi ñaàu tö vaøo Vieät Nam, ñaëc bieät
trong lónh vöïc baùn leû. Töø khi caùch maïng coâng
nghieäp laàn thöù 4 buøng noå vaø phaùt trieån maïnh meõ,
nhöõng phaùt minh coâng ngheä ngaøy caøng ñöôïc caûi
thieän vôùi nhöõng böôùc ñoät phaù laøm thay ñoåi thoùi
quen vaø cuoäc soáng cuûa ngöôøi tieâu duøng, trong ñoù
vieäc phaùt minh ra ñieän thoaïi di ñoäng laø moät trong
nhöõng phaùt minh quan troïng, aûnh höôûng ñeán nhieàu
lónh vöïc. Nhu caàu sôû höõu moät chieác ñieän thoaïi di
ñoäng vôùi moãi ngöôøi ngaøy caøng thieát yeáu, khoâng theå
thieáu trong cuoäc soáng, do vaäy cöûa haøng baùn leû, sieâu
thò baùn leû ñieän thoaïi di ñoäng xuaát hieän ngaøy caøng
nhieàu, neân möùc ñoä caïnh tranh caøng khoác lieät. 

Naêm 2007, cöûa haøng sieâu thò ñieän maùy Theá giôùi
di ñoäng ñaàu tieân xuaát hieän taïi Haø Noäi ñaõ cung caáp
cho khaùch haøng caùc saûn phaåm ñieän töû nhö ñieän
thoaïi di ñoäng, maùy tính xaùch tay, maùy nghe nhaïc,
phuï kieän… ñöôïc nhaäp khaåu chính haõng töø caùc
thöông hieäu noåi tieáng treân theá giôùi, vôùi chaát löôïng
haøng hoùa ñaûm baûo vaø giaù thaønh caïnh tranh nhaát. Ñeå
ñaït ñöôïc löôïng khaùch haøng oån ñònh, thò phaàn lôùn vaø
khaún ñònh vò trí cuûa mình, Theá giôùi di ñoäng ñaõ phaûi
coá gaéng vaø noã löïc raát nhieàu. 

Nhöng ñeå thu huùt khaùch haøng môùi cuõng nhö oån
ñònh vaø giöõ chaân ñöôïc khaùch haøng cuõ laø moät
nhöõng nhöõng vaán ñeà luoân ñöôïc Theá giôùi di ñoäng
quan taâm vaø chuù troïng. Ñeå giaûi quyeát vaán ñeà naøy,
baøi vieát nghieân cöùu ñeà taøi “Söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Theá giôùi di ñoäng -
nghieân cöùu taïi Thaønh Phoá Ñaø Naüng” nhaèm ño
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löôøng nhöõng nhaân toá aûnh höôûng söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Theá giôùi di
ñoäng, töø ñoù ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp giuùp doanh
nghieäp hoaøn thieän hôn chaát löôïng dòch vuï cuûa
mình trong töông lai.

2. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc tieán haønh qua 2 giai ñoaïn

chính: nghieân cöùu sô boä baèng phöông phaùp ñònh
tính vaø nghieân cöùu chính thöùc baèng phöông phaùp
ñònh löôïng.

Nghieân cöùu ñònh tính: cuï theå nhö sau:
Böôùc 1: Laäp daøn baøi thaûo luaän nhaèm chuaån bò

cho quaù trình thaûo luaän nhoùm, thu thaäp thoâng tin töø
ñoái töôïng nghieân cöùu. 

Böôùc 2: Tieán haønh thaûo luaän nhoùm theo daøn baøi
thaûo luaän ôû treân. 

Böôùc 3: Toång hôïp keát quaû.
Thang ño cuoái cuøng cuõng coù moät soá ñieàu chænh

goàm coù 26 bieán quan saùt treân 8 bieán ñoäc laäp vaø 1
bieán phuï thuoäc

Nghieân cöùu ñònh löôïng: Maãu ñöôïc choïn laø ngöôøi
tieâu duøng taïi TP. Ñaø Naüng. Döõ lieäu seõ ñöôïc xöû lyù
vôùi phaàn meàm SPSS 20.0. 

Keát quaû khaûo saùt cuûa nhoùm qua döõ lieäu SPSS
cho thaáy soá lieäu raát ñaûm baûo cho keát quaû khaûo saùt,
nhoùm ñaõ coù söï ñieàu chænh baûng caâu hoûi vôùi quy
trình phuø hôïp, moâ hình toång theå laø 182, döõ lieäu
khaûo saùt cuoái cuøng laø 182, khi ñieàu tra khaûo saùt,
nhoùm coøn khoanh vuøng vaø môøi hôïp taùc moät caùch
hieäu quaû qua vieäc quan saùt thaùi ñoä ngöôøi ñöôïc
khaûo saùt.

Phöông phaùp phaân tích döõ lieäu: Ñeå tieán haønh
phaân tích döõ lieäu, 182 baûng caâu hoûi seõ ñöôïc söû duïng
ñeå tieán haønh khaûo saùt, ñöôïc thöïc hieän baèng phaàn
meàm SPSS.

3. keát quaû nghieân cöùu
3.1. Moâ hình nghieân cöùu
Döïa treân caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây vaø muïc tieâu

cuûa nghieân cöùu, baøi vieát ñeà xuaát moâ hình nghieân
cöùu nhö sau: (Hình 1)

3.2. Phaân tích keát quaû nghieân cöùu
3.2.1. Heä soá Cronbach’s Alpha 

Nhaän xeùt: Keát quaû kieåm ñònh cho thaáy heä soá
Cronbach’s Alpha cuûa toång theå laø ñeàu lôùn hôn 0.6,
heä soá naøy coù yù nghóa. Heä soá caùc bieán quan saùt coù heä

soá töông quan bieán phuø hôïp (> 0.3), neân ñaït yeâu caàu
veà ñoä tin caäy, khoâng coù tröôøng hôïp loaïi boû bieán. Vì
vaäy, caùc bieán quan saùt ñeàu ñöôïc chaáp nhaän vaø seõ
ñöôïc söû duïng trong phaân tích nhaân toá tieáp theo.
(Baûng 1)

3.2.2. Phaân tích EFA nhaân toá ñoäc laäp

Phaân tích nhaân toá ñöôïc thöïc hieän qua 2 laàn. Moãi
laàn chuùng toâi laïi loaïi bôùt moät soá bieán coù heä soá nhaân
toá < 0.05 (seõ khoâng hieån thò trong SPSS). Cöù nhö
vaäy tôùi laàn thöù 2, moïi vieäc ñeàu suoân seû. Khoâng coøn
bieán naøo bò loaïi.

a. Bieán ñoäc laäp

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) ñöôïc söû duïng
ñeå kieåm tra ñoä hoäi tuï cuûa caùc bieán quan saùt theo
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ÑOÄ TIN CAÄY

SÖÏ CAÛM THOÂNG

SÖÏ HÖÕU HÌNH

SÖÏ ÑAÙP ÖÙNG

SÖÏ ÑAÛM BAÛO

GIAÙ CAÛ

TRUYEÀN THOÂNG

SÖÏ TÍN NHIEÄM

SöÏ haøi Loøng}
Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Baûng 1. Keát quaû phaân tích heä soá 
Cronbach’s alpha

STT Thang ño
Soá bieán 
quan saùt

Heä soá 
Cronbach's Alpha

1 TC 3 0.843

2 CT 5 0.806

3 HH 3 0.710

4 DU 3 0.840

5 BD 3 0.788

6 GC 3 0.843

7 TT 3 0.824

8 TN 3
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töøng thaønh phaàn trong moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát.
Phöông phaùp ruùt trích ñöôïc choïn ñeå phaân tích laø
phöông phaùp principal components vôùi pheùp quay
varimax.

Taát caû 26 bieán quan saùt thuoäc 10 nhaân toá trong
moâ hình nghieân cöùu (bieán ñoäc laäp) ñeàu ñöôïc ñöa
vaøo phaân tích nhaân toá khaùm phaù. Keát quaû phaân tích
nhaân toá khaùm phaù (EFA) ñoái vôùi caùc bieán quan saùt
naøy cho thaáy nhö sau: (Baûng 2)

Kieåm ñònh tích thích hôïp cuûa moâ hình phaân tích
nhaân toá EFA (KaiserMeyer-Olkin): Thöôùc ño
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) coù giaù trò = 0,928 thoûa
ñieàu kieän 0,5 < KMO < 1. Keát luaän: Phaân tích nhaân
toá laø phuø hôïp vôùi döõ lieäu thöïc teá.

Giaù trò Sig laø 0.000 nhoû hôn 0.05. Chính vì vaäy,
nhaân toá phaân tích khaùm phaù ñaõ phuø hôïp.

Keát quaû töø ma traän xoay Matrixa cho thaáy:
- Heä soá taûi Factor loading: Möùc tieâu chuaån chaáp

nhaän cuûa heä soá taûi Factor loading phuï thuoäc vaøo côõ
maãu nghieân cöùu. Kích thöôùc maãu cuûa nhoùm laø 183
naèm trong möùc 120-350. Chính vì vaäy, laáy heä soá taûi
laø 0.5. Khi thöïc hieän nhaân toá khaùm phaù, nhaäp vaøo
ñeå loïc ra baûng ma traän xoay. Bieán naøo coù heä soá taûi
töø 0.5 trôû leân seõ ñaùp öùng yeâu caàu ñeà ra.

- Nhaân toá Egigenvalues: Nhaân toá soá 3
Eigenvalues lôùn hôn 1. Neáu döõ lieäu ñöôïc trích ra laø
3 nhaân toá ñaàu tieân thì caùc nhaân toá naøy theå hieän ñaëc
tính döõ lieäu toát nhaát so vôùi nhöõng nhaân toá coøn laïi.

- Giaù trò phöông sai trích laø 62.946%. Coù nghóa
laø 3 nhaân toá ñöôïc trích trong EFA phaûn aùnh ñöôïc
62.946% söï bieán thieân cuûa taát caû caùc bieán quan saùt
ñöôïc ñöa vaøo.

b. Bieán phuï thuoäc

Heä soá KMO trong phaân tích 0.5 < .500 < 1, cho
thaáy raèng keát quaû phaân tích yeáu toá laø ñaûm baûo ñoä
tin caäy.

Keát quaû phaân tích cho thaáy coù moät nhaân toá ñöôïc
trích taïi eigenvalue = 1.417 > 1. Nhaân toá naøy giaûi
thích ñöôïc 70.862% bieán thieân döõ lieäu cuûa 2 bieán
quan saùt tham gia vaøo EFA.

3.2.3. Phaân tích Töông quan bieán Pearson

- Caùc giaù trò sig aù ñeàu nhoû hôn 0,05, do vaäy caùc
bieán ñeàu töông quan nhau vaø coù yù nghóa thoáng keâ.

- Heä soá töông quan cuûa caùc bieán X töông taùc
nhau cuõng khoâng quaù lôùn, moät soá caëp bieán coù heä soá
pearson > 0,3, vì vaäy khi phaân tích töông quan caàn
chuù yù hieän töông quan giöõa caùc bieán ñoäc laäp naøy.
(Baûng 4)

Keát quaû Baûng 5 cho thaáy moâ hình coù heä soá R2

laø 0.585 vaø heä soá R2 hieäu chænh laø 0.512. Giaù trò R2

hieäu chænh = 0.512 cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp ñöa
vaøo phaân tích hoài quy aûnh höôûng 51.2% söï bieán
thieân cuûa bieán phuï thuoäc, coøn laïi 48.8% laø do caùc
bieán ngoaøi moâ hình vaø sai soá ngaãu nhieân. Keát quaû
Baûng 5 cuõng ñöa ra giaù trò Durbin-Watsonñeå ñaùnh
giaù hieän töôïng töï töông quan chuoãi baäc nhaát. Giaù
trò DW = 1.751, naèm trong khoaûng 1.5 ñeán 2.5 neân
keát quaû khoâng vi phaïm giaû ñònh töï töông quan
chuoãi baäc nhaát (Yahua Qiao, 2011). 

Kieåm ñònh söï phuø hôïp toång theå cuûa moâ hình 
hoài quy.

3.2.4. Phaân tích ANOVAa

Ñeå kieåm ñònh ñoä phuø hôïp moâ hình hoài quy,
chuùng ta ñaët giaû thuyeát H0:R2= 0. Pheùp kieåm ñònh
F ñöôïc söû duïng ñeå kieåm ñònh giaû thuyeát naøy. 
Keát quaû kieåm ñònh: Giaù trò sig kieåm ñònh F baèng
0.000 < 0.05, do ñoù, moâ hình hoài quy laø phuø hôïp.
(Baûng 6)

- Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu. (Baûng 7)
VIF cuûa truyeàn thoâng lôùn hôn 2 neân bò loaïi. Moâ

hình giöõ laïi ñaùp öùng vaø tin caäy
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Baûng 2. Kmo and Bartlett's Test 
cho bieán ñoäc laäp

Heä soá KMO ,928

Kieåm ñònh
Bartlett's 

Giaù trò chi bình phöông xaáp xæ 2124,867

Baäc töï do 190

Möùc yù nghóa ,000

Heä soá KMO ,500

Kieåm ñònh
Bartlett's 

Giaù trò chi bình phöông xaáp xæ 34,331

Baäc töï do 1

Möùc yù nghóa ,000

Baûng 3. Kmo and Bartlett's Test 
cho bieán phuï thuoäc
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 Keát quaû moâ hình caùc nhaân toá aûnh höôûng söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng vaø dòch vuï
cuûa Theá giôùi di ñoäng

HL = 0,022DU + 0,125TC

4. keát luaän
Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø vaán ñeà heát söùc

quan troïng ñoái caùc doanh nghieäp, caùc cô sôû kinh
doanh noùi chung vaø Theá giôùi di ñoäng noùi rieâng.

kinh doanh

Soá 1 - Thaùng 1/2023

Model Toång trung bình df Trung bình F Heä soá Sig.

1

Regression 112,660 26 4,333 8,028 ,000b

Residual 79,877 148 ,540

Total 192,537 174

a. Dependent Variable: HL2

b. Predictors: (Constant), TN3, CT1, HH3, GC2, HH2, TT1, HH1, DU2, TT3, CT3, TC1, DU3, TN1, TC2, GC1, DB2, DB3,
DU1, DB1, TT2, DU4, GC4, GC3, TC3, TN2, CT2

Moâ hình R R2 R2 hieäu chænh Öôùc löôïng sai soá chuaån Durbin-Watson

1 ,765a ,585 ,512 ,735 1,751

a. Predictors: (Constant), TN3, CT1, HH3, GC2, HH2, TT1, HH1, DU2, TT3, CT3, TC1, DU3, TN1, TC2, GC1, DB2, DB3,
DU1, DB1, TT2, DU4, GC4, GC3, TC3, TN2, CT2

b. Dependent Variable: HL2

Truyeàn thoâng Ñaùp öùng Tin caäy Haøi Loøng

Truyeàn thoâng

Heä soá töông quan Pearson 1 ,659** ,619** ,668**

Giaù trò Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

Bieán quan saùt 182 182 182 182

Ñaùp öùng

Heä soá töông quan Pearson ,659** 1 ,588** ,475**

Giaù trò Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

Bieán quan saùt 182 182 182 182

Tin caäy

Heä soá töông quan Pearson ,619** ,588** 1 ,495**

Giaù trò Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

Bieán quan saùt 182 182 182 182

Haøi loøng

Heä soá töông quan Pearson ,668** ,475** ,495** 1

Giaù trò Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000

Bieán quan saùt 182 182 182 182

Baûng 4. Keát quaû töông quan

Baûng 5. Keát quaû hoài quy tuyeán tính

Baûng 6. Keát quaû anoVa
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Trong boái caûnh hieän nay, söï caïnh tranh gay gaét
giöõa caùc doanh nghieäp caøng trôû neân gay gaét. Do
vaäy, xu höôùng chung hieän nay laø quan taâm nhieàu
hôn nöõa tôùi khaùch haøng. Ñöùng tröôùc boái caûnh aáy,
nghieân cöùu nhaèm xem xeùt nhöõng nhaân toá naøo taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, ñeå tìm caùch
naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø ñeå goùp yù
vôùi caùc nhaø quaûn trò cuûa coâng ty.

Keát quaû nghieân cöùu kieåm ñònh ñaùnh giaù thang
ño ñaõ xaùc ñònh nhaân toá taùc ñoäng tôùi söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Theá giôùi di
ñoäng. Ñoù laø söï ñaûm baûo veà chaát löôïng dòch vuï.

Veà giai ñoaïn nghieân cöùu vaø kieåm ñònh moâ
hình hoài quy, caùc thaønh phaàn hoài quy ñeàu phuø hôïp
vaø coù yù nghóa thoáng keâ, moâ hình hoài quy phuø hôïp
vôùi toång theå. Keát quaû hoài quy cho thaáy söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñöôïc taùc ñoäng qua nhaân toá söï
ñaûm baûo veà chaát löôïng dòch vuï. Ñieàu naøy coù
nghóa: Khaùch haøng caàn söï ñaûm baûo cuûa doanh
nghieäp veà chaát löôïng saûn phaåm baùn ra, caùc yeáu toá
veà giaù, giaù caïnh tranh; ñaûm baûo veà cung caáp ñaày
ñuû thoâng tin saûn phaåm, tính caäp nhaät cuûa thoâng tin
veà saûn phaåm,…

Qua caùc phaân tích, caùc kieåm ñònh, coù theå khaúng
ñònh: Söï ñaûm baûo veà chaát löôïng dòch vuï laø nhaân toá
quan troïng aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï cuûa Theá
giôùi di ñoäng treân ñòa baøn thaønh phoá Ñaø Naüng.

5. giaûi phaùp
Töø keát quaû nghieân cöùu ñaõ ñöôïc trình baøy ôû

chöông tröôùc, taùc giaû xin ñöa ra nhöõng khuyeán
nghò giuùp Theá giôùi di ñoäng naâng cao söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa mình.

Veà chaát löôïng saûn phaåm: Haàu heát khaùch haøng
ñeàu cuõng mong muoán mua moät saûn phaåm toát,
xöùng ñaùng vôùi soá tieàn mình boû ra. Vì vaäy, ñaûm baûo
chaát löôïng saûn phaåm laø moät yeáu toá quan troïng
trong vieäc naâng cao möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Saûn phaåm phaûi coù nguoàn goác xuaát xöù roõ
raøng, coù caùc soá lieäu kyõ thuaät ñaït tieâu chuaån quoác
teá, cung caáp saûn phaåm chính haõng.

Veà giaù caû: Giaù caû laø vaán ñeà heát söùc nhaïy caûm,
ñaëc bieät trong lónh vöïc dòch vuï. Chính vì vaäy, Theá
giôùi di ñoäng caàn baùn giaù ñuùng cam keát. Ñaëc bieät,
thöïc hieän cam keát baùn giaù baèng hoaëc reû hôn ñoái
thuû caïnh tranh.

Veà dòch vuï sau mua: Thöïc hieän ñuùng nhöõng gì
ñaõ cam keát vôùi khaùch haøng: ñoåi traû, baûo haønh,…
Caùc chöông trình khuyeán maõi phaûi thöïc hieän ñuùng
nhö chính saùch maø coâng ty ñaõ ñeà ra.

Veà thoâng tin: Thoâng tin veà saûn phaåm, dòch vuï
phaûi ñöôïc caäp nhaät thöôøng xuyeân ñaày ñuû. Ña daïng
caùc hình thöùc truyeàn thoâng ñeå khaùch haøng tieáp caän
thoâng tin moät caùch deã daøng hôn. Caùc hình thöùc
truyeàn thoâng phaûi coù söï haáp daãn, thu huùt ñoái vôùi
khaùch haøng. Töø ñoù, cung caáp cho khaùch haøng
nhöõng saûn phaåm vaø dòch vuï toát nhaát, phuø hôïp vôùi
ñieàu kieän vaø nhu caàu cuûa khaùch haøng. Laøm cho
khaùch haøng caûm thaáy an taâm khi mua haøng taïi Theá
giôùi di ñoäng n

taïp chí coâng thöông
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Moâ hình

Heä soá hoài quy chöa 
chuaån hoùa

Heä soá hoài quy
chuaån hoùa t Sig.

Thoáng keâ 
ña coäng tuyeán

B Sai soá chuaån Beta Ñoä chaáp nhaän VIF

1

Haàng soá ,828 ,225 3,682 ,000

Truyeàn thoâng ,664 ,092 ,576 7,255 ,000 ,484 2,067

Ñaùp öùng ,026 ,091 ,022 ,289 ,773 ,513 1,948

Tin caäy ,116 ,068 ,125 1,699 ,091 ,560 1,787

a. Dependent Variable: Haøi loøng

Baûng 7. Phaân tích hoài quy
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ThE sATisfAcTiOn Of cusTOMErs
wiTh ThE sErvicE quAliTy Of MObilE wOrld 

in dA nAng ciTy 

l Truong hoang hoa Duyen
Faculty of Business Administration, Duy Tan University

AbsTrAcT: 
Along with the development of society, customers are demanding more on customer

services. It is necessary to explore the factors affecting the satisfaction of customers with the
service quality to help businesses assess the level of customer satisfaction and find out solutions
to improve their service quality in the future. 

keywords: customer satisfaction, service quality, Mobile World, Da Nang city. 


