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Phwong Phap Nghién Ciru Luian Van Pinh Lwong SPSS

1. Quy trinh nghién ciru

Tir co so 1y thuyét, mo hinh nghién ciru va thang do nghién ctru trong chuong hai
lam nén tang dé thiét ké nghién ctru trong viéc xac dinh cac phuong phap nghién ctru
trong qui trinh nghién ctru, tién trinh nghién ctru 1 budc di vo ciing quan trong trong viéc
cho ra két qua nghién ctru cac nhan té anh hudng dén su hai long cua khach hang, ting
budc chuan bi cho cong viéc thao ludn, 1am co so hinh thanh cac két luan trong chuong
bdn va nim tiép theo.

Nghién ciru nay st dung két hop phuong phép nghién ctru dinh tinh va dinh luong,

duge mo ta cu thé nhu so dd dudi day:
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Hinh Quy trinh nghién ciru
(Nguon: Tac gia xay dung ndm 2021)
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2 Phuong phap nghién ciru

2.1 Phuwong phap nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh nham tham dinh (vira kham pha vira khang dinh) mé hinh
nghién cru va thang do nhap cac khai niém nghién ctiru dugc dé xuét trong giai doan tong
két 1y thuyét.

Nghién ctru dinh tinh st dung k¥ thuat thao ludn nhom tap trung du kién véi 07
chuyén gia cao cap dang cong tac tai VNPT Thanh phd HO Chi Minh.

Phuong thtrc thao luan 1a cac thanh vién bay t6 quan diém cta minh theo cic ndi
dung cua dan bai thao luin do tac gia soan thao; cac thanh vién khac dua ra quan diém
phan bién lai ¥ kién ctia cac thanh vién trude d6, cho dén khi khong con quan diém cua
ai, cac thanh vién cho biét y kién bang vin ban, tac gia tong hop va giir lai nhiing ¥ kién
duogc da s6 thanh vién chéap thuan.

Két qua thao ludn tap trung 1a co s& dé tac gia hiéu chinh mé hinh nghién ctru dé
xuét thanh mé hinh nghién ctru chinh thirc; hiéu chinh thang do nhap thanh thang do st
dung cho giai doan phong van thir 30 khach hang dang sir dung dich vu FiberVNN ciia
VNPT TP.HCM nhiam dénh gid mac d6 hoan chinh vé ndi dung, hinh thirc cua cac phat
biéu (cau héi) va kha ning cung cap thong tin ciia dap vién (ngudi dugc phong van), trén
co s¢ do6 hi¢u chinh thanh bang cau hoéi sir dung cho giai doan nghién ctru chinh thue.

2.2 Phuong phap nghién ciru dinh lwgng

2.2.1 Thiét ké mau nghién ctru
Nghién ctru chinh thuc 18 mdt nghién ctu dinh lugng. Kich ¢é mau: Kich cd mau

phu thudc vao phuong phap phan tich va ky vong vé do tin cdy. Nghién ctru nay str dung
phan tich nhan t6 kham ph4 EFA. Trong d6, dé phan tich nhan t6 kham pha EFA can c6
mau it nhit 200 quan sat (Gorsuch, 1983); theo Hair va cong su (1998) kich c¢& mAu it
nhit bang 5 1an bién quan sat; theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), cac
quy tac kinh nghiém khac trong xac dinh ¢ mau cho phan tich EFA la thong thuong s6

quan sat (kich thuéc mau) it nhit bang 4 hay 5 lan s6 bién quan sat. Dy kién dé tai v6i 30
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bién quan sat, s6 lwong mau tdi thiéu can thiét 1a: 30 * 5= 150 miu. Vi viy, tic gia chon
diéu tra trén s6 mau 300 13 phu hop.

V& phuong phap chon mau va d6i tuong khao sat, nghién ctru nay ap dung phuong
phap chon miu ngau nhién dya vao danh sach khach hang trong do tudi tir 18 tudi tro 1én;
da va dang sir dung dich vu iberVNN cua VNPT TP.HCM; khong phan biét gigi tinh,
trinh @6 hoc van, nghé nghiép.

2.2.2 Thu thap dir liéu nghién ctru
Tac gia sir dung bang cau hoi dé khao sat khach hang bang cach phong van truc tiép,

goi dién thoai, giri mail... khach hang dugc chon phong van theo phuwong phap chon mau
ngiu nhién dé thu thap dir liéu cho nghién ctru dinh lugng. Thang do cac thanh phan ciia
nhan t6 khi xay dung xong dugc dua vao bang cau hoi dé thu thap dit lidu.

Trong d6, bang cau hoi sir dung thang do Likert 5 bac v6i quy udc: (1) Rat khong
dong v, (2) Khong dong ¥, (3) Trung lap, (4) Pong v, (5) R4t dong y. Thang diém tir 1
dén 5 thé hién muc d6 ddng ¥ ting dan, diém cang cao cang ddng ¥ véi phat biéu d6. Tac
gia thu thap thong tin bang cach giri cac bang cau héi khao sat dén khach hang. Sau d6
nhén vé&, thuc hién loc cac bang tra 101 khong dat yéu cau (co nhiéu 6 bé sét, hodc it c6 do
tin cdy) va nhap vao ma tran dit liéu trén phan mém SPSS 26.0.

2.2.3 Phuong phép phan tich dir li¢u nghién ctru
* Kiém dinh d§ tin cy ciia cac thang do bang hé so Cronbach’s Alpha:

Phuong phap ndy cho phép danh gia do tin cdy cua thang do va loai bo cac bién rac
trude khi phan tich nhan t6 kham pha EFA. Theo d6, nhiing bién c6 hé sb twong quan
bién-tong (item-total correlation) nhé hon 0,3 s& khong dat yéu cau (Nunnally va
Bernstein, 1994, dan tir Nguyén Pinh Tho, 2013); cac thang do c6 hé sé Cronbach’s
Alpha tir 0,6 tré 1én dugc chap nhan (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008).

* Phan tich nhan t6 kham pha (EFA):

Phén tich nhan t6 kham pha 1a k¥ thuat duoc str dung nham thu nho va tom tat dir
liéu. Phuong phéap nay rat c6 ich cho viéc xac dinh cac tap hop bién can thiét cho van dé
nghién ctru va dugc st dung dé tim mdi quan hé giira cac bién véi nhau.

Trong phan tich nhan t6 kham pha, tri sé6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a chi s6 dung
dé xem xét sy thich hop ciia phan tich nhan t6. Tri s6 KMO phai c6 gia tri trong khoang
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tir 0,5 dén 1 thi phan tich nay méi thich hop, néu nhu tri s ndy nhé hon 0,5 thi phan tich
nhan t6 c¢6 kha niang khong thich hop véi cac dit liéu (Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) ding dé xem xét cac bién quan sat
trong nhan té c6 trong quan véi nhau hay khong. Kiém dinh Bartlett ¢6 ¥ nghia thong ké
(sig Bartlett’s Test < 0.05), chiing to cac bién quan sat c6 twong quan v6i nhau trong nhan
t6 (Nguyén Pinh Tho, 2013).

Ngoai ra, phan tich nhin t6 con dwa vao Eigenvalue dé xac dinh sb luong nhan
t6.Chi nhiing nhan t c6 Eigenvalue tdi thiéu bang 1 thi méi duogc gitt lai trong mé hinh
(Nguyén Dinh Tho, 2013). Pai luong Eigenvalue dai dién cho luong bién thién duoc giai
thich boi nhan t6. Nhitng nhan t6 c6 Eigenvalue nho hon 1 s& khong c6 tac dung tom tat
thong tin t5t hon mot bién gdc.

Téng phuong sai trich (Total Variance Explained) thé hién cac nhan t6 trich duoc
bao nhiéu phan trim cta cac bién do luong, néu tong phuong sai trich dat tir 50% trd 1én,
thi két ludn mé hinh EFA 13 phu hop (Nguyén Dinh Tho, 2013).

Mot phan quan trong trong bang két qua phan tich nhan t6 1 ma tran nhén t6
(component matrix) hay ma trin nhan té khi cac nhan t6 dugc xoay (rotated component
matrix). Ma trdn nhén té chtra cac hé s6 biéu dién cac bién chuan hoa bang cic nhan t6
(mdi bién 1a mot da thirc cta cac nhan t6). Nhimg hé sb tai nhan tb (factor loading) biéu
dién tvong quan giita cac bién va cac nhan t6. Hé s6 nay cho biét nhan t6 va bién c6 lién
quan chat ché véi nhau. Nghién ctru st dung phwong phap trich nhan té (principal
components) nén cac hé sb tai nhan t6 phai c6 trong s6 16n hon 0,5 va chénh 1éch trong sb
nhan t6 duge rat trich so véi cac nhan té khac phai 16n hon hodc bang 0,3 thi dat yéu cau.

* Phan tich hoi quy tuyén tinh:

Qua trinh phan tich hoi quy tuyén tinh duoc thyc hién qua cac budc:

Budc 1: Kiém tra twong quan giira cac bién doc 1ap véi nhau va véi bién phu thude
thong qua ma tran hé sé twong quan. Theo d0, diéu kién dé phan tich hdi quy 14 phai c¢6
tuong quan giita cac bién doc 14p v6i nhau va véi bién phu thudc. Tuy nhién, theo John va

Benet - Martinez (2000), khi hé sb twong quan < 0,85 thi c¢6 kha ning dam bao gia tri
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phan biét giita cac bién. Nghia 13, néu hé sb trong quan > 0,85 thi can xem xét vai tro clia
céc bién doc 1ap, vi co thé xay ra hi¢n tuong da cong tuyén (mot bién doc 1ap nay co6 dugc
giai thich bang mot bién khac).

Budc 2: Xay dung va kiém dinh mé hinh hoi quy da bién

Y B, X, B Xt BoXat BaXut..t BiXe

Puoc thuc hién thong qua cac thu tuc:

- Lya chon cac bién dua vao mo hinh hoi quy.

- Panh gid d6 phu hop ctia mé hinh bang hé sb xac dinh RA(R Square). Tuy nhién,
R? ¢ dic diém cang tang khi dua thém cac bién doc 1ap vao mo hinh, mic du khong phai
mo hinh cang c6 nhiéu bién doc 1ap thi cang phu hop véi tap dit liéu (Hoang Trong &
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Vi thé, R? diéu chinh (Adjusted R Square) c6 dic diém
khong phu thudc vao sb luong bién dua thém vao mé hinh duoc sir dung thay thé R2dé
danh gia muc do phu hop cia mé hinh hdi quy boi.

- Kiém dinh do phu hgp cua mo hinh dé lya chon md hinh téi vu bé’mg cach st dung
phuong phap phan tich ANOVA dé kiém dinh gia thuyét H: (khong c6 méi lién hé tuyén
tinh gitra bién phu thudc vai tap hop cac bién doc 1ap B,=B,=B:=Px= 0).

Néu trj thdng ké F c6 Sig rat nho (< 0,05), thi gia thuyét H, bi bac bo, khi d6 chung
ta két luan tap hop clia cac bién doc 1ap trong mo hinh co thé giai thich cho sy bién thién
ctia bién phu thudc. Nghia 13 mé hinh dugc xay dung phu hop véi tap dir liéu, vi thé c6
thé sir dung dugc (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Budc 3: Kiém tra vi pham céc gia dinh hdi quy

Mo hinh hdi quy dugc xem 13 phu hop véi tong thé nghién ctru khi khong vi pham
cac gia dinh. Vi thé, sau khi xdy dung dugc phuong trinh hoi quy, can phai kiém tra cac
vi pham gia dinh cin thiét sau day:

- C6 lién hé tuyén tinh giita cac bién doc lap véi bién phu thudc.

- Phan du ctia bién phu thudc c6 phan phdi chuin phuwong sai cua sai s6 khong doi.

- Khéng c6 twong quan giita cac phan du (tinh doc 1ap cta cac sai sd).

- Khong c6 tuong quan giita cac bién doc lap (khong c6 hién tugng da cong tuyén).
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Trong d6: Cong cu dé kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh 1 d6 thi phan tan phan du
chuan hoa (Scatter) biéu thi tuong quan giita gia tri phan du chuan héa (Standardized
Residual) va gié tri du doan chuan hoa (Standardized Pridicted Value).

- Cong cu dé kiém tra gia dinh phan du c6 phan phdi chuan 1a do thi tan sd
Histogram, hodc dd thi tan s6 P-P plot.

- Cong cu dé kiém tra gia dinh sai s6 cta bién phu thudc co phuong sai khong doi 1a
dd thi phan tan cua phr:in du va gia tri du doan hodc kiém dinh Spearman’s rho.

- Cong cu duoc st dung dé kiém tra gia dinh khong c6 twong quan giira cac phan du
la dai luong thong ké d (Durbin — Watson), hodc d6 thi phan tan phan du chuan héa
(Scatter).

- Cong cu dugc st dung dé phat hién ton tai hién tuong da cong tuyén la do chép
nhan cta bién (Tolerance) hodc hé sé phong dai phuong sai (Variance inflation factor -
VIF). Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), quy tic chung 1a VIF > 10
1a ddu hiéu da cong tuyén; trong khi d6, theo Nguyén Pinh Tho (2013), khi VIF > 2 can
phai can trong hién tugng da cong tuyén.

* Kiém dinh sy khac biét:

Cong cu sir dung 13 phép kiém dinh Independent - Sample T-Test, hodc phan tich
phuong sai (ANOVA), hoic kiém dinh KRUSKAL - WALLIS. Trong do:

- Independent - Sample T-Test dugc sir dung trong truong hop cac yéu to nhan khau
hoc ¢6 hai thudc tinh (ching han, gidi tinh bao gdm: gidi tinh nam va gidi tinh ni¥), vi thé
chia tong thé mau nghién ciru lam hai nhom tong thé riéng biét.

- Phan tich phuong sai (ANOVA) dugc st dung trong truong hop cac yéu to nhan
khau hoc c6 ba thudc tinh tro 1én, vi thé chia tong thé mau nghién ciru lam ba nhom tong
thé riéng bi¢t trd 1én (chéng han, trinh do bao gém: Duoi dai hoc, dai hoc va trén dai
hoc). Diéu kién dé thuc hién ANOVA 1a cac nhom so sanh phai doc lap va dugc chon mot
cach ngau nhién; cac nhom so sanh phai c6 phan phdi chuan hoic ¢ mau du 16n dé tiém

can vdi phan phoi chuan; phuong sai ciia cac nhom so sanh phai dong nhat.
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