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Nghién citu nay véi muc dich tim ra téc dong ciia cdc nhan t6 gid, anh hiong xd héi, tinh
hiong thu va kyj nang anh huéng dén ¥ dinh mua cia nguoi tiéu ding Viét Nam doi voi dich
vu bang réng di dong. Nghién citu dwgc thiee hién bang phiong phdp dinh tinh va dinh lrong.
Dir liéu dwoc thu thdp tai Ha Néi tir 526 nguwoi tiéu ding. Két qud nghién ciru dd chi ra rang
gid, anh hwong xd hoi, tinh hudng thu va ky nang déu cé dnh hwéng t6i y dinh mua cia ngudi
tiéu ding. Riéng nhdn té gid dnh hwéng nguoc chiéu t6i y dinh mua ciia nguoi tiéu dimg, cdc
nhdn té anh hwéng xa hoi, tinh hieong thu va kj ndng anh hwong thudn chiéu téi ¥ dinh mua
clia ngueoi tiéu dimg. Két qua nghién ciru chi ra nhan t6 Ky ning c6 tac déng I6n nhat va dnh
hiong xa héi ¢6 tac dong nhé nhdt téi y dinh mua ciia nguoi tiéu ding.

Tur khoa: Gia dich vy, anh huong xa hdi, tinh hudng thy, ky nang, y dinh mua

Factors inluencing consumer’s buying intention toward mobile broadband in Ha Noi

Abstract

The purpose of this study is to find out the impact of influential factors including price, social
influence, perceived enjoyment and skills on Vietnamese consumers’ purchase intention toward
mobile broadband service. Data were collected from 526 consumers in Hanoi. The results
show that social influence, perceived enjoyment and skills have positive impact on consumer s
intention to buy mobile broadband service while price factor has a negative impact on cus-
tomer s buying intention. Among all elements, skills have strongest affect on consumer's pur-
chase intention and social influence has weakest impact on consumer s intention.

Key words: price, social influence, perceived enjoyment, skills, purchase intention

1. Giéi thi¢u

1.1. Dich vu bang rong di dong

Dich vu bang rong di dong la dich vu cho phép
truyén ca dir liéu thoai va dir li€u ngoai thoai (tai dit
li¢u, gri email, tin nhén nhanh, hinh anh...). Véi
cong nghé bang rong di dong, cac nha cung cép co
thé mang dén cho khach hang cic dich vu da
phuong tién nhu nghe nhac, xem phim chét luong
cao, truyén hinh sb, dinh vi toan cau (GPS), e-mail,
luét web, choi game,...

Bang rong di dong — cong ngh¢ truy nhap Internet

tde do cao, gop phﬁn mang lai loi ich cho dét nudc,
nhu 14 gia tri kinh té, gia tri cong chung va nang cao
cudc song cta nhan dan. N6 dugc xem nhu 1a cong
nghé cung cdp cho khach hang cac tng dung méi,
nhanh va phu hop. Cong nghé nay cho phép truyén
ca dir liéu thoai va dir liéu ngoai thoai (tai di ligu,
gri email, tin nhan nhanh, hinh anh...) giap cho
viéc két nbi Internet mot cach thuan tién ma khong
can ¢b dinh tai mot dia diém. Nam 2009, Viét Nam
d3 bat dau trién khai dich vu bing rong di dong, cac
nha mang di dau tu khoang 2 ti USD cho ha ting
mang nay. Hién nay, nhu cdu chuyén tir thoai sang
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dir li€u dang tang manh, tao nhiéu tién ich cho
ngudi st dung. Mic du thi truong phat trién nhanh
nhung s6 ngudi dung moi c6 khoang 20 triéu thué
bao (B Thong tin va Truyén thong, 2014) va luu
lugng dir liéu bang rong di dong van con han ché.
Kha ning dap ng cia cac nha mang 16n hon nhiéu
so v6i thuc t& sir dung cta nguoi tiéu dung Viét
Nam. V&i nhitng loi ich cta biang rong di dong, diéu
chu yéu 1a cin phai hiéu rd nhimng yéu t6 anh hudng
dén viéc chap nhan, tiéu dung va sir dung dich vu
cua nguoi tiéu dung Viét Nam.

1.2. Y dinh mua

Y dinh dugc xem 1a “bao gém cac yéu té dong co
c¢6 anh huong dén hanh vi ciia mdi ¢4 nhan; cac yéu
t6 nay cho thdy mirc d6 sin sang hoic nd lwc ma
mdi c4 nhan s& bo ra dé thuc hién hanh vi” (Ajzen,
1985). Y dinh mua duoc mé ta 1a sy sén sang cua
khich hang trong viéc mua san pham dich vu
(Elbeck va Tirtiroglu, 2008). Y dinh mua la budc
khoi ddu dé du doan hanh vi mua thuc té cua khach
hang (Howard va Sheth,1967).

1.3. Y dinh mua ciia ngwoi tiéu ding déi véi
dich vu bang rong di dong

Y dinh mua cta ngudi tiéu ding dbi véi dich vu
bing rong 1a dy dinh cua ngudi tiéu ding dé dang
ky (hay tiép tuc dang ky) va st dung dich vu bing
rong trong tuong lai (Brown va Venkatesh, 2005;
Venkatesh va Brown, 2001).

2. Mé hinh nghién ciru nhirng nhin t6 inh
hwéng dén y dinh mua ciia ngudi tiéu ding ddi
véi dich vu bang réng di dong

Trén thé giéi da c6 mot sd cac nghién cliu vé ¥
dinh, hanh vi ciia nguoi tiéu ding ddi voi dich vu
bing rong di dong. Pay ciing 1a van dé duoc nhiéu
qudc gia quan tdm. Sy hinh thanh cac ¥ dinh tiéu
dung chiu tic dong cua nhiéu yéu té khac nhau.
Nghién ctru sy anh hudng ciia cac yéu td s& giup cac
doanh nghi€p va cac nha hoach dinh chinh sach c6
ké hoach trién khai cac dich vu bang rong di dong
nham thuc day tiéu dung dich vu nay. Nam 2007,
Narest Kumar Agarwal va cdng su nghién ciu
“Nhitng nhan t6 anh huéng dén hanh vi chap nhan
dich vu 3G” tai Singapore. Nghién cttu da chi ra
rang gia 1a mot trong nhirng nhan té quan trong dnh
huong dén gia tri cam nhén va gia tri cdm nhan anh
huéng dén hanh vi chap nhéan dich vu 3G.

Mot nghién ctru ciia Ong va cong su (2008) vé
“nhirng nhén t6 anh huong dén hanh vi chdp nhan

dich vu 3G cua sinh vién dai hoc” tai Malaysia da
chi ra rang mot s6 nhén t6 tac dong toi hanh vi chp
nhan dich vy 3G, trong do6 tinh hudng thu cam nhan,
nhan thirc vé sy quan sat, nhan thurc vé dia vi xa hoi.
Tuy nhién trong nghién ctiru nay gia khong anh
huéng nhidu dén hanh vi chap nhan dich vu 3G cua
sinh vién dai hoc.

Dich vu bang rong di dong la mot dich vu con
kha mai tai Viét Nam. Dé c6 thé sir dung dich vu
bing rong di dong, diéu kién can va du 1a ngudi st
dung phai c6 may tinh (hodc may dién thoai) va
duoc két ndi véi internet, nguoi su dung co6 thé sir
dung dich vu dé dang hay kh¢ khin phai phu thudc
vao kién thire, kha nang cua ho.

Trong bai bao nay, nhom tac gia nghién ctiru anh
huong cua gia, anh hudng xa hdi, tinh hudng thu va
k¥ nang tic dong nhu thé nao toi ¥ dinh mua cua
ngudi tiéu dung dbi voi dich vu bang rong di dong
tai khu vuc Ha Noi.

2.1. Gia

Gia 1a s6 tién ngudi mua phai tra dé c6 duoc san
phém hay dich vu (Philip Kotler va cong su, 2001).
Dbi voi nguoi tieu dung, gia 13 cai bi tir bo dé dat
dugce mot san phim hay c6 thé noi gia cam nhan bao
gdm tit ca moi thir phai tir bo hodc danh doi dé co
duoc san phém hay dich vy, dugc nguoi ti€u dung
cam nhan va giai thich theo cach c6 y nghia voi ho
(Zeithaml, 1988). Cac bo phén cia gia bao gdm: gia
cta ddi tuong, gia phi tién té duoc cam nhan, va céi
phai tir bd. Gia dudi goc do la gia cam nhan cua
nguoi tiéu dung dugc giai thich theo cach ma co6 y
nghia v6i ho (Jacoby va Olson, 1977; Dickson va
Sawyer, 1985; Zeithaml va cong su, 1982; Zeithaml
1983, 1988). Ddi véi dich vu vién thong di dong, gia
bao gém cac loai cudc, phi dich vy, cac muc cude
cua dich vu (Awwad va Neimat, 2010). Zeithaml
(1988), Haque (2010) da ching minh gid c6 tac
dong dén y dinh hanh vi nguoi tiéu ding. Con tac
gia Haque (2010) d4 nghién ctru vé cc nhan td tac
dong 1én hanh vi chuyén nha cung cép dich vu cua
nguoi tiéu dung. Mot nghién clru ciia Venkatesh va
Brown (2001) ciing da chi ra ring mot trong nhiing
rio can ddi véi hanh vi chip nhan méy tinh do 1a gia
ca. Do vy, gia thuyét dua ra la:

HI: Gid c¢6 tic déng dén y dinh mua cia ngiueoi
tiéu ding doi véi dich vu bang réng di dong

2.2. Anh hwéng xa hoi

Theo Venkatesh va Brown (2001), anh hudéng xa
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hoi 14 anh hudng tir gia dinh, ban bé dé dang ky va
st dung (hodc khong dang ky va st dung) cac dich
vu bing rong. Ban bé, dong nghiép duoc cho 1a
ngudn thong tin duoc tim kiém nhiéu nhét cua
ngudi tiéu dung khi can tim kiém thong tin giai dap
mot van dé nao d6 cta ho. Con gia dinh 1a hinh thirc
cong dong rat bén viing, cac thanh vién gin bo chit
ch& va anh huong 1an nhau. Gia dinh c¢6 sy dinh
hudng con ngudi rd rét, cac thanh vién tiép nhan
dinh hudéng tir cha me ma cac ca nhan co niém tin,
tin ngudng, nhitng dinh hudng chinh tri, y thic va
tham vong c& nhan. V4i muc dich cua nghién ctu,
anh huong x3 hoi tir ban b, dong nghiép va cac
thanh vién gia dinh xem nhu la anh hudng xa hoi.
Taylor va Todd (1995) da chi ra rang, néu nhiing
ngudi chip nhin bing rong bi anh huéng boi cac
mang ludi xa hoi véi cac thong digp tich cuc, ho
chic chin c6 du kién hanh vi manh mé dén viéc
chap nhdn bing rong. Nhu vay, gia thuyét dua ra la:

H2: Cac anh huong xa hgi sé co anh huong tich
cwee dén y dinh mua ciia ngueoi tiéu ding doi voi dich
vu bang rong di dong

2.3. Tinh hwong thu

Theo Venkatesh va Brown (2001), tinh huéng thy
duogc xac dinh 1a tha vui xuét phat tir tiéu dung hay
sir dung bang rong di dong. Vi du: tiém ning giai tri
ctia bang rong di dong qua viéc cung cap cac dich
vu tryc tuyén, am thanh va video, 101 chuc mung
dién tu, tro choi dién tir. Nghién clru cua Venkatesh
va Brown (2001) phat hién ra ring cac tinh hudng
thu 1a mot trong cac yéu t6 ma nd anh huong dén
viéc chdp nhan maéy tinh tai nha. Khi chip nhan
cong nghé, vai tro ctuia hoat dong gidi tri quan trong
nhu 13 mot yéu t§ dé xem xét vé qua trinh dua ra
quyét dinh tiéu dung dich vu cua khach hang
(Venkatesh va Brown, 2001). Davis, Bagozzi va
Warshaw (1992) d3 mo hinh hoa vai trd d6i méi

trong mo hinh ciia TAM bang viéc gidi thiéu khai
niém sy hudng thu cdm nhan dugc. Su hudong thu
nhan duoc dugc xac dinh l1a “pham vi ma hoat dong
st dung may tinh nhén dugc tré nén thich thi, ngoai
bét ky hau qua thuc hién doan trude”. Tinh hudng
thy cdm nhan anh huong truc tiép dén du kién st
dung ctia ngudi tidu ding. Do vay, gia thuyét la:

H3: Tinh huéng thu sé c6 anh hiong tich cuc dén
¥ dinh mua cia nguoi tiéu ding doi véi dich vu
bang rong di dong

2.4. Ky ndang s dung dich vu bang rong di dong

Theo Hung, Ku, Chang (2003), k¥ ndng la kha
nang c6 dugc dé khai thac mot dich vu nao d6 ma
khong can sy hd tro ciia nguoi khac. Trong nhiing
nghién ctru trude ddy, cac tac gia co dé cap t6i ky
nang nhu la mgt nhan td anh huodng tdi su lya chon
dich vu. Tuy nhién, cac tac gia chua nghién ctru
nhan t6 nay dbi véi dich vu bang rong di dong. Qua
quan sit, nhém tic gia nhan thiy k¥ ning dé sur
dung dich vu bang rong di dong cua nguoi tiéu dung
anh hudng tdi viéc chép nhan dich vy bang rong di
dong. Pé kiém dinh diéu nay, nhom tac gia da tién
hanh phong van sau 20 nguoi dé tim hiéu quan diém
cta ho vé tac dong cua ky nang su dung dich vu
bing rong di dong dén y dinh mua dich vu bing
rong di dong. Mot s6 khach hang cho biét: “Péi Lic
16i ciing ¢6 nhu cau nhung lai khéng biét cach dimg
dich vu nay nhw thé ndo”. “Sir dung dich vu nay kha
phike tap”. Mot sb khac lai cho biét: “Téi khéng
hiéu ré vé cdch sir dung dich vu nay”. Piéu nay da
cho thdy k¥ ning st dung dich vy nay 1 kha quan
trong ddi véi y dinh str dung dich vu bang rong di
dong. Va day 1a van dé can dugc quan tim. Do vay,
tac gia dua ra gia thuyét la:

H4: Ky nang sé ¢6 anh hwéng tich cwc dén y dinh
mua cia nguoi tiéu ding doi voi dich vu bang rong
di dong

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Gia dich vu Hi-
Anh hudng xa hoi K’
R
Tinh huong thu
H4'
K¥ nang st dung dich
vu bang rong di dong

Y dinh mua dich vu
bang rong di dong

Nguon: tac gia dé xudt
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3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phéng vin siu

Phong van sau 20 nguoi dé tim hiéu quan diém
cta ho vé tic dong cua ky niang sir dung dich vu
bang rong di dong dén y dinh mua dich vu bing
rong di dong, trong d6 10 nguoi da tung s dung
dich vy bang rong di dong va 10 nguoi dang st
dung dich vu bang rong di dong. Trong cac cau hoi
dugc st dung trong phong véan, hai cau hoi (1)
“Theo anh/chi diéu gi tic dong dén anh/chi khi
anh/chi c¢6 y dinh st dung dich vu bang rong di
dong”, (2) “Theo anh/chi k¥ nang st dung anh
huong nhu thé ndo dén y dinh sir dung dich vu bang
rong di dong”, dugc sir dung dé 1y thong tin phan
tich li¢u k¥ nang str dung co6 tac dong toi y dinh sur
dung dich vu bing rong di dong hay khong. Két qua
phong van cho thay, 7/10 nguoi da timg sir dung
dich vu bang rong cho rang k¥ niang st dung 1a mot
trong nhing yéu td c6 anh hudng t6i viée st dung
bing rong di dong cua ho va nhén t§ nay thuong
xuét hién khi ho dinh sir dung dich vu bang rong di
dong va trong khoang thoi gian dau st dung dich
vu. 6/10 nguoi dang str dung dich vu ciing c6 y kién
twong tu. Két qua khao sat ban dau cho thay nhan tb
k¥ nang st dung c6 anh huong, vi vay nhan t6 nay
d3 duoc dua vao trong phiéu khao sat.

3.2. Khdo sdt bang phiéu diéu tra

3.2.1. Mdu nghién ciru

Két qua théng ké mau cho thiy, trong tong sb 526
phiéu dua vao phan tich sé lugng nam giéi chiém
58,4%. V& co cau tudi cho thdy, nhiing ngudi c6 do
tudi tir 16 dén 24 chiém ty 18 nhiéu nhat (36,7%),
trong khi d6 nhitng nguoi c6 do tudi trén 45 it nhat
(19,6%). Vé nghé nghiép, 30,8% s6 ngudi duoc hoi
la can bd cong chire, nhan vién van phong; hoc sinh
sinh vién chiém 29,5%, nhitng ngudi lam kinh
doanh ty do chiém 20% va can bo quan ly/chi
doanh nghiép chiém 19,8%. C6 dén 30,6% sb ngudi
dugc hoi tot nghiép phd thong trung hoc, 30,2%
nguoi co trinh dd cao déng, dai hoc, 20% nguoi co
trinh d6 sau dai hoc va 19,2% chua tot nghiép phd
thong trung hoc.

Dir liéu duoc thu thép thong qua qua trinh phong
vén tryc tiép nhitng ngudi chua st dung, da timg st
dung va dang st dung dich vu bang rong di dong.
Trong nghién ctru, tac gia thuc hién thu thap mau
dua trén viéc tiép can ngiu nhién khach hang dén
giao dich tai cac dai Iy ctia cac nha cung cép dich vu

vién thong trén dia ban Ha Noi. Nghién ciru sir dung
ky thudt phong van truc tiép dbi voi 580 nguoi tiéu
dung. Trong sb cac phiéu thu vé c6 mot sé phiéu cac
ciu tra 1oi bi bo tréng da bi loai bo trude khi tién
hanh nhép dit liéu. S6 lwong phiéu chinh thirc duoc
su dung dé phan tich con lai 526 phiéu dat 90,6%,
dam bao cac diéu kién chon mau cho phép.

3.2.2. Bang hoi

Bang hoi bao gdbm nam phan:

Phan 1 bao gém hai (2) ciu hoi dé do ludong Gia
dua trén thang do Likert 5 bac (Rat khong dong ¥,
khong ddng ¥, binh thuong, dong ¥, rat dong v).
Thang do dugc trich tir nghién ctru ctia (Venkatesh
va Brown, 2001); Phan 2 bao gém ba (3) cau hoi dé
do luong Anh huong xi hoi dwa trén thang do
Likert 5 bac (Rat khong dong ¥, khong dong ¥, binh
thuong, dong ¥, rat dong ¥). Thang do duoc trich tir
nghién ctru ciia (Venkatesh va Brown, 2001); Phan
3 bao gom bon (4) cau hoi dé do lwdong Tinh hudng
thy dya trén thang do Likert 5 bac (R4t khong dong
¥, khong dong v, binh thuong, dong v, rat dong v).
Thang do dugc trich tir nghién cuu (Agarwal and
Karahanna, 2000); Phan 4 bao gom ba (3) cau hoi
dé do luong k¥ ning dua trén thang do Likert 5 bac
(R4t khong dong y, khong dong y, binh thuong,
ddng v, rit dong ¥). Thang do duoc trich tir nghién
cuu cua (Hung, Ku, Chang, 2003); Phan 5 la nhitng
cau hoi lién quan dén thong tin vé mat nhan khau
hoc ctuia nguoi tiéu dung nhu gidi tinh, do tudi, trinh
dd hoc vén, thu nhap.

3.3. Xur ly div liéu

Dt li€u sau khi duoc thu thap s€ dugc lam sach
lai va xir Iy bang phin mém SPSS phién ban 18.
Thang do trude khi dugc str dung sé dugc kiém dinh
bang phuong phap phan tich nhan té EFA va danh
gia do tin cdy bang hé sb tin cay Cronbach Alpha.
Sau d6 phan tich hdi quy boi s& duge thuc hién dé
kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru va danh gia
mirc d6 anh hudng cua cac bién doc lap toi Y dinh
mua ctia nguoi tiéu dung ddi vai dich vu bang rong
di dong.

Két qua EFA cho Gia cho thiy 2 tiéu chi do ludong
gia la Gial,Gia2 déu duoc tai vao mot nhan vai cac
hé s6 tai 1an luot 14 0.916,0.907 ching to cac tuyén
bb gbc co quan hé y nghia v6i nhan t6. Ba tiéu chi
do luong anh hudng xa hoi (AHXH) la AHXHI,
AHXH2, AHXH3 déu sir dung duoc va dugc tai vao
mot nhan véi cac hé sb tai 1an luot 13 0.777, 0.853,
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Bang 1: Ma tran hé s twong quan

Anh huong Tinh
Gia xa hoi hudng thu [ KV nang

Gia Heé s6 twong quan Pearson 1 -.025 -.097 -.018

Sig. (2-tailed) 574 026 .685

N 526 526 526 526
Anh huéng x3 hoi  Hé sb tvong quan Pearson -.025 1 238" 418"

Sig. (2-tailed) 574 .000 .000

N 526 526 526 526
Tinh hudéng thu Heé s6 twong quan Pearson 097 238" 1 357"

Sig. (2-tailed) .026 .000 .000

N 526 526 526 526
K§ ning Hé sb twong quan Pearson -018 418" 357 1

Sig. (2-tailed) .685 .000 .000

N 526 526 526 526

0.876 ching t6 cac tuyén bd gbc co quan hé y nghia
v6i nhan t6. Bén tiéu chi do ludong tinh huong thy
(THT)1a THT1,THT2,THT3,THTA4 ciing déu duoc
tai vio mot nhan t6 v6i cac hé s tai lan lugt 1a
0.813,0.803,0.772,0.746 chiing t6 cac tuyén bd gbc
¢6 quan hé ¥ nghia véi nhéan t6. Ba tiéu chi do luong
k¥ nang (KN) la KN1,KN2,KN3 duogc tai vao mot
nhan véi cac hé s6 tai lan luot 1a 0.790,0.827,0.782
chtng to cac tuyén bd gdc co6 quan hé ¥ nghia véi
nhan t6.

Tiép theo, thang do dugc danh gia gia tri do tin
cdy bang hé s6 Cronbach Alpha. Gia tri hé s6 Cron-
bach Alpha tir 0,8 dén gan 1 thi thang do luong 1a
tdt, tir 0,7 dén gén 0,8 1a thang do sur dung duoc, tir
0,6 trd 1én 1a ¢6 thé ch?ip nhan dugc (Hair va cong
su,1998).

Két qua danh gia do tin cdy cua thang do cia
nghién ctru nhu sau: Két qua Cronbach Alpha cho
gia la 0.846, cho anh hudng xa hoi 1a 0.830, cho tinh
hudng thu 1a 0.809, cho K¥ nang 1a 0.782. Nhu vay,
két qua ddnh gia Cronbach’s Alpha cho thdy cic
thang do déu dam bao d tin cdy va c6 thé sir dung
trong cac phan tich tiép theo.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kiém dinh hé sé twong quan

Két qua kiém dinh hé s6 twong quan Pearson cho
thiy, tit ca cac gia tri h¢ so tuong quan giita bién
doc 1ap va bién phu thudc déu co y nghia & mirc
99%. Do vay, ta c6 thé két luan so b 1a cac bién doc

1ap nay phu hop dé dua vao mo hinh giai thich cho
bién Y dinh mua cta nguoi tiéu ding ddi véi dich
vu bang rong di dong.

4.2. Kiém dinh gid thuyét va phan tich héi quy

Dé danh gia sy phi hop cia mo hinh hoi quy, tac
gia sir dung hé s xac dinh R2. Két qua nghién ctru
cho thay, gia tri hé s6 xac dinh R? 1a 34,6%. Nhu
vay, 4 bién doc 1ap 1a (1) Gia, (2) Anh hudng xa hoi,
(3) Tinh huong thuy, (4) Ky nang giai thich dugc
34,6% su bién dong cua Y dinh mua cta nguoi ti€u
dung dbi véi dich vu bang rong di dong.

Tiép theo tac gia st dung kiém dinh F trong phan
tich phuong sai ANOVA dé kiém dinh do phu hop
ciia mo hinh. Két qua kiém dinh F voi gia tri F =
790,564, gia tri sig = 0,000 (<0,05) cho thay moi
quan hé nay dam bao do tin cdy voi muc do cho
phép 1a 5%. Nhu vay, c6 thé két luan cac bién doc
lap c6 tac dong dén Y dinh mua dich vu bing rong
di dong cua ngudi tiéu dung va mo hinh hoi quy
tuyén tinh boi pht hop véi tap dir lidu va co thé s
dung dugc.

Dé kiém dinh hién tugng da cong tuyén, tac gia
str dung hé sé phong dai phuong sai (VIF). Néu gia
tri hé s6 nay < 2 thi quan hé da cong tuyén giira cac
bién doc 1ap 1a khong dang ké. Két qua kiém dinh da
cong tuyén dugc thé hién trong Bang 2. Két qua nay
cho thay hién twong da cong tuyén 1a khong dang ké
dbi v6i dir liéu ctia nghién ciru.

Két qua phan tich hdi quy trong Bang 2 cho thay
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Bang 2: Két qua phan tich hdi quy

Mb hinh o Hg¢ 50 hoi ,
He s0 hoi quy quy chuan Thong ké cong
chua chuén hoa hoa tuycn
bo léch Toleranc
B chuan Beta t Sig. e VIF
1 (Hang sd) 1.183 | 212 5.581 | .000

Gia -.102 .029 -.123 -3.478 .001 990 1.010
Anh huong xa hoi | .232 .040 224 5.736 .000 816 1.226
Tinh huong thu 240 .041 226 5913 .000 .855 1.169
KV néng 342 .045 .309 7.602 .000 755 1.325

cac gia tri sig. déu nho hon 0,05. Do d6 ¢6 thé khang
dinh gia thuyét H1, H2, H3,H4 néu ra trong m6 hinh
nghién ctu duogc chép nhan. T d6 co6 thé két luan
cac bién doc lap déu c6 anh huong dén Y dinh mua
clia nguoi tiéu dung ddi véi dich vu bang rong di
dong tai Ha Noi. Phuong trinh hoi quy tuyén tinh
sau:

Y = 1,183 - 0,102*GIA +0,232*ANH HUONG XA
HOI+0,240*TINH HUONG THU +0,342*KY NANG

(Y: Y dinh mua cta nguoi tidu dung déi véi dich
vu bang rong di dong)

Nhu vay theo phuong trinh trén thi khi 1 don vi
Y dinh mua ctia nguoi tiéu dung ting 1én thi theo d6
phai c6 sy cong huong duong ctia 0,232 Anh huong
xa hoi va 0,240 Tinh huong thy; 0,342 K§ nang va
su cong huong am cua 0,102 gia.

5. Thao luin va mdt s6 goi y cho doanh nghiép

Gia thuyét H1 duoc chip nhan khing dinh gia
anh huong dén y dinh mua cua ngudi tiéu dung dbi
véi dich vu bang rong di dong. Gia tri Beta ctia mo
hinh hdi quy <0 cho thay gia cang ré thi ngudi tiéu
dung cang c¢6 y dinh mua va st dung dich vu bang
rong di dong. Gia dugc xem 1a nhén t6 quan trong
anh huong dén y dinh st dung dich vu bang rong di
dong.

Gia thuyét H2 ciia moé hinh dugc chap nhan
khing dinh Anh hudng xa hoi anh hudng dén y dinh
mua cta ngudi tiéu dung déi voi dich vu bang rong
di dong. Gia tri Beta cia mo hinh hdi quy>0 cho
thdy anh hudng xa hoi cang 16n thi ngudi tiéu ding
cang c6 y dinh mua va su dung dich vu bang rong di
dong. Qua trinh ra quyét dinh mua hang cua khach
hang chiu anh huéng boi nhiéu yéu t6, trong d6 gia
dinh, ban bé 1a mot trong nhirng yéu t6 tac dong truc
tiép nhat. Gia dinh va nhimng thanh vién trong gia
dinh Iudén c¢6 161 khuyén li€n quan dén dich vu cua
khach hang. Ban bé va dong nghiép tao nén xu

huéng mua sim cho nhimng nguoi trong cung hoi
nhém. Vi thé, nhitng ngudi tham khao nay c6 vai tro
rat tich cuc néu doanh nghiép biét hudng marketing
vao nhiing ddi twong nay.

Gia thuyét H3 ctia m6 hinh dugc chép nhan khang
dinh Tinh huéng thy anh huong dén ¥ dinh mua cia
nguoi ti€u dung ddi véi dich vu bang rong di dong.
Gia tri Beta cia mo hinh hdi quy>0 cho thay tinh
hudng thu cang 16n thi nguoi ti€u dung cang cod y
dinh mua va str dung dich vu bang rong di dong. bé
xdy dung niém tin trong khach hang rang viéc st
dung dich vu bang rong di dong s€ lién két ho v&i su
hudng thy, cac nha mang nén: st dung cac chién
lwoc Marketing dich vy nhur quang céo, truyén thong
dén nguoi tidu dung nhimg tinh nang, tién ich vuot
troi cia mang di dong bang rong di dong, nham kich
thich tri to mo cta khach hang vé dich vu.

Gia thuyét H4 ctia m6 hinh duoc chép nhan
khing dinh k¥ ning anh huong dén y dinh mua cua
ngudi tiéu dung ddi véi dich vu bing rong di dong.
Gia tri Beta cia md hinh héi quy>0 cho thiy ngudi
tiéu dung cang c6 k¥ nang thi ho cang c6 y dinh mua
va su dung dich vu bang rong di dong.Khong phai
hau hét cac khach hang c6 kha ning chi tra, co nhu
clu su dung dich vu bang rong di dong déu co thé
st dung duoc dich vu. Méc du ho ¢6 nhu cu nhung
ho khong biét cach sir dung dich vu. Chinh vi vay,
nha cung cap dich vu can phai biét tan dung triét dé
van dé nay dé thu hut khach hang.

Két qua nghién ctru ndy mang lai mot sb goi ¥
quan tri quan trong cho doanh nghiép vién thong tai
Ha Noi nhu sau:

Thir nhit, doanh nghiép can phat huy hiéu qua
cong cu truyén thong toi ngudi tiéu dung. Gia dinh,
ban bé, dong nghiép 1a mot trong nhitng yéu td tac
dong manh mé nhat téi ¥ dinh mua ctia nguoi tiéu
dung ddi véi dich vu bang rong di dong. Do do,
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nhitng ¥ kién tir gia dinh, ban bé c6 thé dan toi quyét
dinh mua dich vu hay khong. Do vay, dé phat huy
loi thé ctia nhan t6 nay thi doanh nghiép can biét
hudng marketing vao nhitng déi tuong nay. Khi
khach hang dén v6i doanh nghiép, nhan vién phai
tao cho ho sy thién cam va gay an tuong duoc véi
ho. Néu lam duoc diéu nay, su lan truyén theo nhom
khach hang 1a rat t6t. Khi c6 nhu cau, ho s& gidi
thi€u cho gia dinh, ban be, d@)ng nghiép.

Ngay nay, khi ma sy phat trién rit nhanh chéng
ctia cong nghé thong tin va truyén thong thi viée
giao tiép tryc tuyén véi khach hang 1a diéu kién
thuan lgi dé lan truyén thong tin. Thong qua cac
dién dan nhu: Facebook, Blog, Fanpage,... doanh
nghiép c6 thé ting cuong quang ba hinh anh, dich
vu t6i khach hang, dong thoi lang nghe cac ¥ kién
khach hang mot cach trung thuc nhit. Ngoai ra
doanh nghiép c6 thé truyén thong qua cac phuong
tién thong tin dai chiing nhu: TV, bao, dai,... tai trg
cac su kién vé kinh té hay td churc cac hoi nghi vé
khach hang. Pac biét Iuu y 1a quang ba nhiing tinh
nang, ti€n ich vuot trdi cia dich vu bang rong di
dong, lam sao dé kich thich trf to mo cta khach hang
vé dich vu nham gitp cho khach hang nang cao hiéu
biét vé dich vu t6t nhat. Thyc hién t6t giai phap nay
s& gitp khach hang hiéu rd tiém nang giai tri ciia
dich vu va s& ting cudng su yéu thich s dung dbi
véi dich vu nay.

Thtr hai, xdy dung mot chinh sach gia phu hop.
Co thé noi, gia 1a mot nhan tb nhay cam ddi vai
ngudi tiéu dung. Theo két qua diéu tra cua tac gia,
hién tai nguoi tiéu dung danh gia vé muc gia van &
muc cao, tuy nhién ho van chép nhan. Cac nha
mang nén dua ra cac goi cudc da dang hon nira dé
phu hop voi timg dbi twong khach hang khac nhau.

Tai liéu tham khao

Hon nita, dé gia ting gia tri st dung trén mdi thué
bao, cac nha mang nén dua ra cac goi cudc khong
gii han luu lwong cho khach hang. Ngoai ra dé thu
hit nhu cau s dung dich vu cua khach hang, cac
nha mang c6 thé moi khach hang ding thir mot sb
dich vu gi tri gia ting nham ting sy hap dan cua
dich vu.

Thur ba, cht trong dao tao doi ngll nhan vién ban
hang ciing nhu nhan vién k¥ thuat chuyén trach vé
dich vu nay. Cac nha quan tri can dao tao cho nhan
vién cac ky ning giao tiép, k¥ ning thuyét phuc va
tac phong lam viéc chuyén nghi€p. Bén canh do, cac
nha quén tri cAn c6 cac chinh sach, giai phap nham
khuyén khich, tao dong luc 1am viéc cho nhan vién.
C6 nhu vay, thi nhan vién chuyén trach vé dich vu
phuc vu khach hang mét cach tot nhat. Thong qua
nhan vién chuyén trach vé dich vy, khach hang
khong nhiing co thé st dung dich vy mot cach dé
dang hon ma ho con giup khach hang nhan ra nhitng
lgi ich ma dich vu mang lai va tao cho ho mdt sy
thich tha khi st dung dich vu.

C6 thé noéi bang rong di dong la ha tang quan
trong ciia nén kinh té phat trién. Tuy nhién, hién tai
kha nang dap tmg ciia cac nha mang 16n hon nhiéu
so v6i thuc té sir dung ctia nguoi tiéu dung ddi voéi
dich vu bang rong di dong. Va vi¢c phat trién dich
vu bang rong di dong dang 1a muc tiéu hang dau cta
cac nha mang hién nay. Bai bdo nghién ctu di sau
nghién cuu anh hudng ctua gia, anh huong xa hoi,
tinh huong thu va k¥ nang t61 y dinh mua ctia nguoi
tiéu dung ddi voi dich vu bang rong di dong nham
giup cho nha quan ly dich vu bang rong di dong cod
thém mot sb két luan dé hiéu thém nguoi tiéu
dung.(J
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