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	Thuật ngữ
	Ý nghĩa

	Đào tạo trực tuyến (E-learning)
	Hình thức học tập thông qua internet, sử dụng các nền tảng kỹ thuật số để truyền đạt và quản lý kiến thức.

	Nền tảng số
	Hệ thống công nghệ được sử dụng để cung cấp dịch vụ hoặc sản phẩm trực tuyến.

	Trí tuệ nhân tạo (AI)
	Công nghệ cho phép máy móc, đặc biệt là máy tính, thực hiện các nhiệm vụ đòi hỏi trí tuệ như con người.

	Hành vi người tiêu dùng
	Cách thức mà người học tiếp cận, lựa chọn và sử dụng dịch vụ đào tạo.

	Tự động hóa
	Ứng dụng công nghệ giúp giảm thiểu công sức con người trong quản lý đào tạo.



	Viết tắt
	Diễn giải

	MO
	Định hướng thị trường

	SQ
	Chất lượng dịch vụ

	CS
	Sự hài lòng khách hàng

	CL
	Lòng trung thành khách hàng

	BP
	Hiệu quả kinh doanh
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[bookmark: _Toc180868483][bookmark: _Toc196303474]Tính cấp thiết của đề tài
Theo dự báo, thị trường đào tạo kỹ thuật số tại Việt Nam có thể đạt quy mô 3 tỷ USD vào năm 2025, cho thấy tiềm năng lớn của ngành này. Điều này tạo ra cơ hội cho các doanh nghiệp khai thác thị trường, nhưng cũng đặt ra thách thức lớn về việc duy trì và nâng cao chất lượng dịch vụ để cạnh tranh. Các doanh nghiệp cần định hướng thị trường một cách linh hoạt, bắt kịp nhu cầu của người học thông qua việc tạo ra các giải pháp học tập hiệu quả, đồng thời tối ưu hóa chất lượng dịch vụ để tạo ra trải nghiệm học tập tốt hơn.Việc không có định hướng thị trường rõ ràng có thể khiến doanh nghiệp đánh mất cơ hội, không đáp ứng được nhu cầu đang thay đổi nhanh chóng của khách hàng. Hơn nữa, chất lượng dịch vụ không chỉ đảm bảo nội dung học tập mà còn phải bao gồm công nghệ, hệ thống hỗ trợ người học, phương pháp giảng dạy tương tác và tối ưu. Theo một nghiên cứu từ PwC, 32% khách hàng sẽ rời bỏ nhà cung cấp dịch vụ nếu trải nghiệm không đạt kỳ vọng (Ordenes và cộng sự, 2022). Điều này cho thấy rằng các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số cần chú trọng không chỉ vào định hướng thị trường mà còn vào việc cung cấp dịch vụ chất lượng để nâng cao hiệu quả kinh doanh. Nghiên cứu này sẽ cung cấp một cơ sở khoa học giúp các doanh nghiệp hiểu rõ hơn về tầm quan trọng của định hướng thị trường và vai trò của chất lượng dịch vụ trong việc cải thiện hiệu quả kinh doanh. Nó giúp xác định những yếu tố then chốt để doanh nghiệp Hà Nội  không chỉ mở rộng quy mô mà còn duy trì được vị thế cạnh tranh trong ngành đào tạo kỹ thuật số đang ngày càng phát triển.
Mục đích nghiên cứu
Mục tiêu chính: Đánh giá tác động của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số của các doanh nghiệp. Từ đó đề xuất các giải pháp, khuyến nghị về chiến lược cụ thể giúp doanh nghiệp trên địa bàn thành phố Hà Nội cải thiện định hướng thị trường, nâng cao chất lượng dịch vụ và tối ưu hóa hiệu quả kinh doanh.
Nhiệm vụ nghiên cứu: 
- Đánh giá về sự hài lòng, lòng trung thành của khách hàng khu vực trên địa bàn thành phố Hà Nội về dịch vụ đào tạo kỹ thuật số.
- Phân tích thực trạng thị trường đào tạo kỹ thuật số ở Hà Nội: thu thập dữ liệu về mong muốn, nhu cầu của khách hàng. Từ đó, đánh giá thực trạng định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ mà các doanh nghiệp đang áp dụng
- Đề xuất mô hình nghiên cứu mối quan hệ giữa định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh đào tạo kỹ thuật số của các doanh nghiệp trên địa bàn thành phố Hà Nội
- Qua mô hình nghiên cứu, đánh giá các yếu tố tác động rõ rệt nhất hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp.
- Đề xuất các giải pháp cải thiện định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ cho doanh nghiệp nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh về đào tạo kỹ thuật số tại thành phố Hà Nội.
[bookmark: _Toc180868484][bookmark: _Toc196303475]Đối tượng và phạm vi nghiên cứu
Đối tượng nghiên cứu: định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ tác động  đến hiệu quả kinh doanh đào tạo kỹ thuật số của các doanh nghiệp.
Phạm vi nghiên cứu: Khách hàng khu vực thành phố Hà Nội trong vòng 5 năm trở lại đây, đã và đang trong quá trình tham gia dịch vụ đào tạo kỹ thuật số. Tiến hành nghiên cứu từ ngày 01/10/2024 đến 31/03/2025.
Dự kiến kết quả: Các doanh nghiệp hiểu rõ hơn về tầm quan trọng của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đối với hiệu quả kinh doanh, từ đó đề ra một số giải pháp nhằm tối ưu hóa chiến lược, cải thiện trải nghiệm học tập, từ đó nâng cao khả năng cạnh tranh và phát triển bền vững.
[bookmark: _Toc180868485][bookmark: _Toc196303476]Phương pháp nghiên cứu
Tiến hành đồng thời cả hai phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng
Nghiên cứu, thu thập thông tin từ các tài liệu, báo cáo, bài báo, văn bản. Từ đó phân tích, hệ thống hóa những vấn đề lý luận liên quan đến định hướng thị trường, chất lượng dịch vụ, hiệu quả kinh doanh đào tạo kỹ thuật số tại thành phố Hà Nội.
Sử dụng bảng câu hỏi trực tuyến trên Google Form để thu thập dữ liệu của khách hàng tại khu vực thành phố Hà Nội của Việt Nam để thu thập thông tin.
Chọn mẫu phi xác suất, mẫu khảo sát được lấy theo phương pháp lấy mẫu thuận tiện.
Dữ liệu thu thập từ cuộc khảo sát được xử lý và tiến hành nghiên cứu, phân tích với sự hỗ trợ của phần mềm SPSS và AMOS. Từ đó, đánh giá được tầm quan trọng của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đối với hiệu quả kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số.
[bookmark: _Toc180868486][bookmark: _Toc196303477]Ý nghĩa thực tiễn và lý luận
Đề tài cung cấp cho các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số tại thành phố Hà Nội có những góc nhìn, trải nghiệm cụ thể từ khách hàng khi sử dụng dịch vụ, từ đó các doanh nghiệp có thể cải thiện chiến lược kinh doanh, đặc biệt là trong việc định hướng thị trường và nâng cao chất lượng dịch vụ. Các doanh nghiệp có thể ứng dụng kết quả nghiên cứu này để đáp ứng tốt hơn nhu cầu của khách hàng, tối ưu hóa hoạt động kinh doanh và nâng cao khả năng cạnh tranh trong thị trường. Những khuyến nghị từ nghiên cứu sẽ hỗ trợ các nhà quản lý đưa ra các quyết định chiến lược, góp phần tăng trưởng bền vững.
Nghiên cứu này đóng góp vào việc làm phong phú thêm cơ sở lý thuyết về mối quan hệ giữa định hướng thị trường, chất lượng dịch vụ và hiệu quả kinh doanh, đặc biệt trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số. Nó cung cấp cái nhìn sâu sắc hơn về cách các yếu tố này tác động lẫn nhau, giúp bổ sung và phát triển các mô hình lý thuyết hiện có trong lĩnh vực kinh doanh và dịch vụ giáo dục số. Điều này có thể mở ra hướng nghiên cứu mới về quản trị kinh doanh dịch vụ trong bối cảnh số hóa và chuyển đổi kỹ thuật số.
[bookmark: _Toc180868487][bookmark: _Toc196303478]Kết cấu của bài báo cáo
Kết cấu của bài báo cáo nghiên cứu gồm 3 chương:
- Chương I: Cơ sở lý luận và tổng quan tài liệu
- Chương II: Phương pháp nghiên cứu
- Chương III: Kết quả và thảo luận
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[bookmark: _Toc180868489][bookmark: _Toc196303480]1.1. Giới thiệu tổng quan
Thời kỳ kỷ nguyên số đã và đang mang lại sự thay đổi mạnh mẽ trong nhiều lĩnh vực, đặc biệt là giáo dục và đào tạo, khi các doanh nghiệp dần chuyển từ phương thức đào tạo truyền thống sang đào tạo kỹ thuật số. Với sự phát triển nhanh chóng của công nghệ thông tin và truyền thông, các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số không chỉ mở rộng phạm vi tiếp cận mà còn có cơ hội nâng cao chất lượng và cá nhân hóa trải nghiệm học tập cho từng học viên. Theo nghiên cứu của (Kartajaya và cộng sự, 2021) việc áp dụng các công cụ kỹ thuật số đã làm tăng khả năng tiếp cận và tính linh hoạt trong đào tạo, đặc biệt trong các lĩnh vực như đào tạo trực tuyến và học tập từ xa, góp phần mở ra cơ hội phát triển cho cả doanh nghiệp lẫn người học. Để duy trì năng lực trong môi trường kinh doanh ở hiện tại, việc định hướng thị trường và nâng cao chất lượng dịch vụ là hai yếu tố then chốt tác động tới hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp.
[bookmark: _Toc180868490]Mặc dù đã có nhiều bài nghiên cứu về định hướng thị trường được công bố, tuy nhiên các tài liệu nói về ảnh hưởng của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp vẫn chưa được khám phá sâu. Vậy nên, bài nghiên cứu này sẽ đi sâu phân tích và làm rõ ảnh hưởng của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số của các doanh nghiệp trên địa bàn thành phố Hà Nội, đồng thời khám phá các yếu tố mà định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ tác động đến, từ đó ảnh hưởng đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp. Kết quả nghiên cứu sẽ đóng góp quan trọng trong việc xây dựng các chiến lược hiệu quả giúp các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số giữ chân khách hàng và phát triển bền vững trong thời kỳ cạnh tranh ngày càng gay gắt.
[bookmark: _Toc196303481][bookmark: _Toc180868491]1.2. Cơ sở lý thuyết
[bookmark: _Toc196303482]1.2.1. Định hướng thị trường (Market Orientation – MO)
Cho đến hiện tại, có rất nhiều khái niệm về định hướng thị trường (MO) được đưa ra bởi nhiều người khác nhau. Định hướng thị trường là "văn hóa tổ chức tạo ra hành vi cần thiết nhằm tạo ra giá trị vượt trội cho khách hàng và từ đó mang lại hiệu quả kinh doanh cao cho doanh nghiệp" (Narver và Slater, 1990b). Nó bao gồm ba hành vi là định hướng khách hàng, định hướng đối thủ cạnh tranh và phối hợp liên chức năng. Một khái niệm khác về MO được đưa ra bởi (Kohli và Jaworski, 1990) cho rằng MO là quá trình thu thập, phân tích và truyền đạt thông tin về nhu cầu hiện tại và tương lai của khách hàng, sau đó triển khai các hành động phản ứng nhanh chóng nhằm đáp ứng những nhu cầu này. Qua đó, ta có thể hiểu rằng MO là quá trình tạo ra các thông thị trường gắn liền với nhu cầu ở hiện tại và trong tương lai của khách hàng, từ đó tổng hợp và phổ biến các thông tin này đến các đơn vị chức năng, sau đó lập kế hoạch và thực hiện với sự phối hợp đồng bộ giữa các đơn vị chức năng nhằm ứng phó với các cơ hội thị trường. 
Theo (Radzikhovska, 2021), chuyển đổi số làm thay đổi đáng kể định hướng tiếp thị, nhấn mạnh tầm quan trọng của các chiến lược lấy khách hàng làm trung tâm. Các doanh nghiệp áp dụng định hướng thị trường mạnh mẽ sẽ có vị thế tốt hơn để đổi mới và điều chỉnh các dịch vụ của mình nhằm đáp ứng nhu cầu ngày càng thay đổi của người tiêu dùng. Nghiên cứu của (Gansser và cộng sự, 2021) nhấn mạnh rằng trong các dịch vụ B2B, bao gồm đào tạo kỹ thuật số, việc tạo dựng lòng tin và cam kết thông qua định hướng thị trường có thể dẫn đến sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng được nâng cao. Điều này đặc biệt có liên quan trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số, nơi phản hồi và sự tham gia của khách hàng là rất quan trọng để cải thiện dịch vụ.
[bookmark: _Toc180868492][bookmark: _Toc196303483]1.2.2. Chất lượng dịch vụ (Service Quality – SQ)
Chất lượng dịch vụ ngày càng được quan tâm bởi các học giả, đặc biệt là trong nghiên cứu khoa học, trong các tài liệu học thuật. Có nhiều bài nghiên cứu chỉ ra rằng, SQ là yếu tố quan trọng đối với sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng, từ đó ảnh hưởng đến hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp dịch vụ, đặc biệt là trong ngành đào tạo kỹ thuật số. (Dam và cộng sự, 2021) đã định nghĩa rằng, chất lượng dịch vụ là mức độ đáp ứng các kỳ vọng của khách hàng và kết quả từ khách hàng xem chất lượng họ cảm nhận được có đáp ứng được mong đợi của họ hay không. Theo (Uzir và cộng sự, 2021), chất lượng dịch vụ được đánh giá qua mức độ kỳ vọng và trải nghiệm thực tế của khách hàng, được đo lường bằng mô hình SERVQUAL với các yếu tố như độ tin cậy, độ nhạy bén, và sự đảm bảo. Các nghiên cứu cho thấy chất lượng dịch vụ không chỉ cải thiện sự hài lòng mà còn tăng cường cam kết của khách hàng, từ đó đóng góp tích cực vào hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp.
Từ các khái niệm trên, ta có thể tóm gọn lại rằng, chất lượng dịch vụ là nhân tố quan trọng trong việc tăng hiệu quả kinh doanh, đặc biệt là doanh nghiệp cung cấp dịch vụ kỹ thuật số, nơi mà trải nghiệm khách hàng và mức độ hài lòng dễ bị ảnh hưởng bởi sự khác biệt giữa dịch vụ trực tuyến và trực tiếp. Những nghiên cứu này cho thấy rằng đo lường và cải tiến chất lượng dịch vụ có thể là chìa khóa để đảm bảo tăng trưởng bền vững cho các doanh nghiệp trong bối cảnh cạnh tranh cao hiện nay.
[bookmark: _Toc180868493][bookmark: _Toc196303484]1.2.3. Hiệu quả kinh doanh (Business performance – BP)
Trong cơ chế thị trường hiện tại, mọi doanh nghiệp hoạt động kinh doanh đều nhằm mục tiêu tối đa hoá lợi nhuận và đó cũng là yếu tố quyết định sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp. Theo (Protcko và cộng sự, 2014), BP được xem xét theo hai góc độ là chủ quan và khách quan. Phương pháp chủ quan dựa vào nhận định, cảm nhận của các nhà quản lý về hiệu quả và hiệu suất đạt được. Trong khi đó, phương pháp khách quan sử dụng các số liệu thực tế như lợi nhuận trên tài sản (ROA), lợi nhuận trên vốn chủ sở hữu (ROE), lợi nhuận trên đầu tư (ROI), tăng trưởng doanh số, tăng trưởng lợi nhuận và các chỉ số khác để đánh giá mức độ thành công của doanh nghiệp một cách minh bạch hơn.
Trong bài nghiên cứu này sẽ đi theo hướng tiếp cận chủ quan, tìm hiểu sự tác động của định hướng thị trường, chất lượng dịch vụ tới sự hài lòng và sự trung thành của khách hàng sẽ có ảnh hưởng như thế nào tới hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số.
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Dịch vụ đào tạo kỹ thuật số là một phần của nền kinh tế số, sử dụng công nghệ số để cung cấp các khóa học và chương trình đào tạo qua mạng. Điều này cho phép học viên tiếp cận kiến thức và kỹ năng mới một cách linh hoạt và tiện lợi hơn. Các hình thức phổ biến của đào tạo kỹ thuật số bao gồm hệ thống quản lý học tập trực tuyến (LMS), khóa học qua video, ứng dụng học tập, và lớp học trực tuyến tương tác. Tại Việt Nam, nền kinh tế số đang phát triển mạnh mẽ, đặc biệt là trong lĩnh vực thương mại điện tử và công nghệ thông tin, tạo ra nhiều cơ hội cho dịch vụ đào tạo kỹ thuật số. Theo báo cáo của Custom Market Insights, thị trường e-learning toàn cầu được định giá khoảng 210 tỷ USD vào năm 2021 và dự báo sẽ đạt khoảng 848 tỷ USD vào năm 2030, với mức tăng trưởng trung bình (CAGR) khoảng 17,5% từ 2022 đến 2030 (Insights, 2022). Đặc biệt, đại dịch COVID-19 đã thúc đẩy nhu cầu đào tạo trực tuyến khi các trường học và tổ chức giáo dục buộc phải áp dụng giảng dạy từ xa. Báo cáo từ Global Market Insights cho biết lượng người dùng các nền tảng học trực tuyến đã tăng hơn 70% trong giai đoạn 2019–2021, với sự gia tăng đáng kể ở các khu vực như Mỹ, Trung Quốc và châu Âu. Đồng thời, các khoản đầu tư vào công nghệ giáo dục (EdTech) đã đạt mức kỷ lục 20 tỷ USD vào năm 2021, cho thấy xu hướng phát triển của loại hình này (HolonIQ, 2022).
[bookmark: _Toc180868495][bookmark: _Toc196303486]1.3. Tổng quan nghiên cứu
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Theo báo cáo của Word Economic Forum (4.0, 2023) đã chỉ ra có hơn 85% các tổ chức, cá nhân tham gia khảo sát đã và đang thực hiện tăng cường áp dụng công nghệ, trong đó mở rộng ứng dụng kỹ thuật số và chuyển đổi số trong hoạt động của mình. Hơn 75% các công ty đang tìm kiếm để áp dụng những công nghệ mới như dữ liệu lớn, điện toán đám mây, trí tuệ nhân tạo (AI) trong vòng 5 năm tới. Các nghiên cứu trên thế giới đã chỉ ra rằng định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ có ảnh hưởng đáng kể đến hiệu quả kinh doanh, đặc biệt trong lĩnh vực dịch vụ đào tạo kỹ thuật số. Một nghiên cứu của (Agarwal và cộng sự, 2003) cho thấy rằng định hướng thị trường không chỉ giúp nâng cao chất lượng dịch vụ mà còn cải thiện hiệu suất doanh nghiệp thông qua sự đổi mới. Nghiên cứu này khẳng định rằng các doanh nghiệp dịch vụ với định hướng thị trường cao thường đạt được sự hài lòng của khách hàng tốt hơn và tỷ lệ quay lại cao hơn. Nghiên cứu của (Ng và Priyono, 2018) cũng đã nhấn mạnh rằng các tổ chức giáo dục có định hướng thị trường mạnh mẽ thường cung cấp dịch vụ chất lượng tốt hơn, góp phần tăng cường sự hài lòng và lòng trung thành của học viên. Nghiên cứu (Kohli và Jaworski, 1990) đã dựa trên khảo sát khách hàng, với thang đo Markor để đánh giá thị trường. Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng định hướng thị trường có tác động tích cực đến hiệu quả kinh doanh, khi doanh nghiệp có khả năng thích ứng và phản hồi nhanh với những thay đổi trong nhu cầu của khách hàng, từ đó nâng cao sự hài lòng và lòng trung thành của họ​.
Các nghiên cứu đã chỉ ra rằng định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ là những yếu tố quyết định cho sự thành công của các doanh nghiệp dịch vụ đào tạo kỹ thuật số. Với sự cạnh tranh ngày càng gay gắt và sự thay đổi nhanh chóng trong nhu cầu học tập của người tiêu dùng, việc nắm bắt và đáp ứng những mong đợi của học viên trở thành một yêu cầu cấp thiết. Định hướng thị trường không chỉ giúp các tổ chức giáo dục nâng cao chất lượng dịch vụ mà còn thúc đẩy sự đổi mới, giúp họ phát triển những chương trình đào tạo phù hợp với nhu cầu thực tế. Những doanh nghiệp có khả năng cung cấp trải nghiệm học tập chất lượng cao sẽ thu hút và giữ chân được học viên, từ đó tạo ra giá trị lâu dài cho cả hai bên. Vì vậy, sự kết hợp giữa định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ không chỉ là một chiến lược mà còn là yếu tố sống còn để tồn tại và phát triển trong ngành đào tạo kỹ thuật số hiện nay.
[bookmark: _Toc180868497][bookmark: _Toc196303488]1.3.2. Các nghiên cứu ở Việt Nam
Nhiều nghiên cứu tại Việt Nam đã tập trung phân tích tác động của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số. Một báo cáo từ chương trình về  “Reform of TVET in Vietnam” do GIZ và Tổng cục Giáo dục Nghề nghiệp (DVET) phối hợp thực hiện (Vietnam, 2021)  đã cung cấp cái nhìn đa chiều về quá trình chuyển đổi số trong giáo dục nghề nghiệp Việt Nam. Báo cáo nhấn mạnh vai trò của công nghệ trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ đào tạo, cho thấy việc áp dụng giải pháp số giúp cải thiện chất lượng dịch vụ và từ đó nâng cao hiệu quả kinh doanh.
Ngoài ra, báo cáo “Vietnam VET Report 2021” do Viện Khoa học Giáo dục Nghề nghiệp (NIVT) và GIZ hợp tác thực hiện (GIZ, 2021) đã chỉ ra xu hướng đáng kể về nhu cầu đào tạo kỹ năng số ngày càng cao trong môi trường giáo dục kỹ thuật số. Báo cáo nêu rõ rằng sinh viên mong muốn các chương trình đào tạo kỹ năng số không chỉ cung cấp kiến thức nền tảng mà còn hỗ trợ trong việc áp dụng thực tế, đặc biệt khi họ chuẩn bị cho thị trường lao động đầy cạnh tranh. 
Các nghiên cứu cũng chỉ ra rằng định hướng thị trường không chỉ giúp các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số mà còn là giúp các tổ chức giáo dục tại Việt Nam nắm bắt và phát triển các chương trình phù hợp với nhu cầu của sinh viên, khách hàng hiện nay. Các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số tại khu vực Hà Nội cần chú trọng vào việc nâng cao chất lượng dịch vụ thông qua cải tiến nội dung học, đa dạng hóa hình thức học tập. Việc cung cấp các dịch vụ có định hướng thị trường và đảm bảo chất lượng giảng dạy sẽ không chỉ tăng sự hài lòng của sinh viên mà còn tạo dựng lòng trung thành, từ đó gia tăng hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp.​
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Mô hình nghiên cứu đề xuất được xuất phát từ hai vấn đề chính:
- Từ khoảng trống lý thuyết phần tổng quan nghiên cứu
- Từ việc trải nghiệm khách hàng đang sử dụng dịch vụ đào tạo kỹ thuật số của doanh nghiệp tại thành phố Hà Nội.
Nghiên cứu mô hình việc tác động của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật ở Hà Nội được đánh giá từ khách hàng, từ đó để tìm hiểu những ảnh hưởng của nó đến hiệu quả kinh doanh. Cùng với việc tìm hiểu qua các nghiên cứu tương tự có liên quan, dựa trên mô hình nghiên cứu của (Heskett và Sasser, 2010), nhóm chúng tôi đã tiếp tục nghiên cứu, đề xuất, điều chỉnh để đưa ra mô hình phù hợp với các doanh nghiệp ở khu vực Hà Nội. Các biến số để đánh giá ảnh hưởng của chiến lược định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số tại Hà Nội bao gồm:
1. Định hướng thị trường - Market Orientation
2. Chất lượng dịch vụ - Service Quality
3. Sự hài lòng của khách hàng - Customer Satisfaction
4. Lòng trung thành của khách hàng - Customer Loyalty
5. Hiệu quả kinh doanh - Business Performance
Dưới đây là mô hình nghiên cứu về vai trò của định hướng thị trường cùng với chất lượng dịch vụ trong việc nâng cao hiệu quả hoạt động của các doanh nghiệp đào tạo kỹ năng số tại Hà Nội được đề xuất trên cơ sở tham khảo từ mô hình của James L. Heskett (Heskett và Sasser, 2010).
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H1: Định hướng thị trường (MO) có tác động đến Sự hài lòng của khách hàng (CS).
Trong môi trường đào tạo kỹ thuật số ngày càng cạnh tranh, việc thấu hiểu và đáp ứng nhu cầu của người học đóng vai trò cốt lõi trong việc tạo ra trải nghiệm học tập tích cực. Định hướng thị trường là một triết lý kinh doanh trong đó tổ chức tập trung vào việc thu thập, phân tích và phản hồi thông tin từ thị trường nhằm cung cấp giá trị vượt trội cho khách hàng (Narver và Slater, 1990a). Theo (Kohli và Jaworski, 1990), định hướng thị trường không chỉ giúp doanh nghiệp hiểu rõ nhu cầu, mong muốn và hành vi của khách hàng mà còn hỗ trợ doanh nghiệp thích ứng linh hoạt với sự thay đổi của môi trường kinh doanh.
Đối với lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số, nơi mà khách hàng, học viên có nhiều lựa chọn, việc doanh nghiệp phát triển các chương trình học dựa trên thông tin thị trường sẽ giúp tăng mức độ phù hợp và khả năng đáp ứng nhu cầu học tập cá nhân hóa. Nghiên cứu của (Narver và Slater, 1990a)  đã chứng minh rằng các tổ chức có định hướng thị trường cao thường đạt được mức độ hài lòng khách hàng cao hơn, từ đó tạo nền tảng cho lòng trung thành và hiệu quả kinh doanh dài hạn.
H2: Chất lượng dịch vụ (SQ) có tác động đến Sự hài lòng của khách hàng (CS).
Trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số, chất lượng dịch vụ là yếu tố quan trọng quyết định mức độ hài lòng của học viên đối với chương trình đào tạo mà họ tham gia. Khi học viên cảm nhận được dịch vụ học tập trực tuyến có tính ổn định, dễ tiếp cận, được hỗ trợ đầy đủ và chuyên nghiệp, họ có xu hướng đánh giá tích cực hơn và hài lòng với trải nghiệm học tập.
Theo (Parasuraman và cộng sự, 1988) chất lượng dịch vụ được cấu thành từ năm thành phần chính: độ tin cậy, tính đáp ứng, sự đảm bảo, sự đồng cảm, và yếu tố hữu hình. Đây là những yếu tố phản ánh sự toàn diện của một dịch vụ, đặc biệt trong môi trường số, nơi mà trải nghiệm dịch vụ không chỉ phụ thuộc vào con người mà còn vào hệ thống và nền tảng công nghệ.
Các nghiên cứu thực nghiệm sử dụng mô hình SERVQUAL đã chỉ ra rằng khi các thành phần chất lượng dịch vụ được đảm bảo, người học sẽ có mức độ hài lòng cao hơn, từ đó tăng khả năng tiếp tục sử dụng dịch vụ, giới thiệu đến người khác và hình thành lòng trung thành. Điều này đặc biệt đúng trong môi trường đào tạo kỹ thuật số, nơi mà mức độ cạnh tranh cao và người học có nhiều lựa chọn.
H3: Sự hài lòng của khách hàng (CS) có tác động đến Lòng trung thành của khách hàng (CL)
Trong bối cảnh thị trường đào tạo kỹ thuật số ngày càng cạnh tranh, việc duy trì sự gắn kết và lòng trung thành của khách hàng đóng vai trò then chốt đối với hiệu quả kinh doanh lâu dài của doanh nghiệp. Một trong những yếu tố tiên quyết để tạo dựng lòng trung thành là sự hài lòng của khách hàng sau khi trải nghiệm dịch vụ. Theo (Oliver, 1999), “Sự hài lòng là kết quả của quá trình đánh giá giữa kỳ vọng ban đầu và trải nghiệm thực tế của khách hàng đối với dịch vụ; khi sự chênh lệch này là tích cực, khách hàng sẽ hình thành cảm xúc hài lòng và dẫn đến hành vi trung thành lâu dài.”
Ngoài ra, nghiên cứu của (McMullan và cộng sự, 2003) cũng nhấn mạnh rằng “sự hài lòng tạo ra cảm xúc tích cực, là nền tảng hình thành sự gắn bó và lòng trung thành với doanh nghiệp.” Các khách hàng hài lòng thường có xu hướng tiếp tục sử dụng dịch vụ, giới thiệu cho người khác và giảm thiểu khả năng chuyển sang đối thủ cạnh tranh.
Từ đó, nhóm nghiên cứu nhận thấy rằng sự hài lòng của khách hàng không chỉ là kết quả của quá trình cung cấp dịch vụ mà còn là yếu tố có tác động trực tiếp đến việc hình thành và duy trì lòng trung thành – một tài sản vô hình nhưng vô cùng giá trị trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số.
H4: Lòng trung thành của khách hàng (CL) có tác động tích cực đến Hiệu quả kinh doanh (BP).
Lòng trung thành của khách hàng là một trong những yếu tố mang tính chiến lược trong việc đảm bảo hiệu quả kinh doanh dài hạn của doanh nghiệp, đặc biệt là ttrong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gay gắt như hiện nay. Khách hàng trung thành không chỉ có xu hướng tiếp tục sử dụng dịch vụ mà còn có khả năng chi nhiều và thường xuyên hơn theo thời gian nhờ sự tin tưởng được củng cố giữa khách hàng với doanh nghiệp.
Một nghiên cứu của Bain & Company cho thấy rằng việc tăng 5% tỷ lệ giữ chân khách hàng có thể dẫn đến tăng lợi nhuận từ 25% đến 95% (Reichheld và Sasser, 1990). Điều này phần lớn là do xu hướng của khách hàng trung thành mua nhiều hơn từ một công ty theo thời gian khi lòng tin giữa công ty và khách hàng được củng cố. Khi mối quan hệ doanh nghiệp – khách hàng trưởng thành, quy mô giao dịch có thể tăng lên dẫn đến lợi ích kinh tế đáng kể. Ngoài ra tiềm năng tiếp thị truyền miệng đến từ lòng trung thành của khách hàng cũng có tác động đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp, một hình thức tiếp thị có chi phí thấp nhưng hiệu quả cao. Khách hàng trung thành thường giới thiệu doanh nghiệp yêu thích của họ cho bạn bè và gia đình. Theo một nghiên cứu của (Nielsen, 2015), 83% người tiêu dùng tin tưởng vào các khuyến nghị từ những người họ biết, khiến truyền miệng trở thành một công cụ tiếp thị mạnh mẽ. Quảng cáo miễn phí này có thể tăng doanh thu, tăng cơ sở khách hàng của công ty và ngược lại, đồng thời thúc đẩy danh tiếng của công ty trên thị trường.
[bookmark: _Toc180868499][bookmark: _Toc196303492]1.5. Tầm quan trọng của việc định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số
[bookmark: _Toc180868500]Trong bối cảnh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số đang phát triển mạnh mẽ ở thành phố Hà Nội, việc định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ ngày càng trở nên quan trọng đối với hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp trong lĩnh vực này. Định hướng thị trường giúp các tổ chức hiểu rõ nhu cầu và mong đợi của học viên, từ đó phát triển dịch vụ phù hợp, điều này đã được khẳng định bởi nghiên cứu của (Yoon và Suh, 2003), cho rằng doanh nghiệp có định hướng thị trường mạnh thường đạt được sự hài lòng cao hơn từ khách hàng, dẫn đến tăng trưởng doanh thu. Bên cạnh đó, chất lượng dịch vụ cũng đóng vai trò quyết định trong sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng. Mô hình SERVQUAL của (Parasuraman và cộng sự, 1988) cho thấy rằng chất lượng dịch vụ là yếu tố then chốt trong việc tạo ra sự hài lòng cho khách hàng. Tầm quan trọng của hai yếu tố này càng trở nên rõ rệt trong bối cảnh số lượng người học trực tuyến tại Việt Nam gia tăng nhanh chóng. Theo báo cáo từ (VnExpress, 2024), số người học online tại Việt Nam đã tăng gấp bốn lần so với thời kỳ trước đại dịch, với hơn 1,4 triệu người tham gia các khóa học trên nền tảng Coursera. Độ tuổi trung bình của người học là 29, phản ánh nhu cầu học tập suốt đời và nâng cao kỹ năng trong lực lượng lao động. Sự gia tăng mạnh mẽ này cho thấy nhu cầu thị trường ngày càng lớn, đặt ra yêu cầu cho các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ đào tạo kỹ thuật số cần phải có chiến lược định hướng thị trường rõ ràng và liên tục cải thiện chất lượng dịch vụ để đáp ứng kỳ vọng ngày càng cao từ học viên.
Từ đó, có thể khẳng định rằng định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ không chỉ là hai yếu tố quan trọng, mà còn là điều kiện tiên quyết để nâng cao hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số tại Hà Nội, trong bối cảnh thị trường đang ngày một cạnh tranh và phát triển nhanh chóng.
[bookmark: _Toc196303493]CHƯƠNG 2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
[bookmark: _Toc180868501][bookmark: _Toc196303494]2.1. Nghiên cứu định tính
[bookmark: _Toc196303495]2.1.1. Thiết kế thang đo
Trong nghiên cứu này, để đánh giá ảnh hưởng của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số, chúng tôi đã xây dựng một hệ thống thang đo nhằm đo lường các khía cạnh quan trọng của định hướng thị trường.
Thiết kế thang đo dựa trên cơ sở lý thuyết từ các nghiên cứu trước đây, đồng thời được điều chỉnh phù hợp với bối cảnh thực tế của các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số tại thành phố Hà Nội. Các thang đo này được xây dựng với mục tiêu đảm bảo tính độ tin cậy và tính giá trị của các dữ liệu thu thập được. Các thang đo trên được thiết kế dưới dạng câu hỏi khảo sát với thang đo Likert 5 mức độ, từ 1 - Hoàn toàn không đồng ý đến 5 - Hoàn toàn đồng ý, giúp đảm bảo khả năng đo lường chính xác mức độ định hướng thị trường của doanh nghiệp.
2.1.1.1. Định hướng thị trường
[bookmark: _Toc196303612]Bảng 1. Thang đo Định hướng thị trường
	Thang đo
	Tên mã hóa
	Diễn giải

	Định hướng thị trường (Chinakidzwa và cộng sự, 2020)
	MO1
	Doanh nghiệp thường xuyên thu thập thông tin về nhu cầu và mong muốn của học viên.

	
	MO2
	Doanh nghiệp luôn theo dõi và phân tích thông tin phản hồi của học viên sau mỗi khóa học.

	
	MO3
	Doanh nghiệp có đầy đủ tài liệu học tập, các buổi thực hành và kiểm tra để giúp người học hiểu rõ kiến thức hơn

	
	MO4
	Khi bạn gặp vấn đề trong quá trình học, doanh nghiệp có hỗ trợ nhanh chóng và hiệu quả.

	
	MO5
	Bạn có nhận thấy doanh nghiệp duy trì mối quan hệ với học viên ngay cả sau khi khóa học kết thúc.


[bookmark: _Toc180868502]2.1.1.2. Chất lượng dịch vụ
[bookmark: _Toc196303613]Bảng 2. Thang đo Chất lượng dịch vụ
	Thang đo
	Tên mã hóa
	Diễn giải

	


Chất lượng dịch vụ (Gonu và cộng sự, 2023)
	SQ1
	Bạn có cảm thấy khóa học giúp bạn cải thiện kỹ năng hay kiến thức thực tế không?

	
	SQ2
	Nội dung khóa học có được cập nhật thường xuyên để theo kịp xu hướng không?

	
	SQ3
	Chất lượng giảng viên có đáp ứng mong đợi của bạn

	
	SQ4
	Bạn có cảm thấy hệ thống học tập trực tuyến hoạt động ổn định và không bị gián đoạn

	
	SQ5
	Doanh nghiệp sẵn sàng giải quyết nhanh chóng các thắc mắc và yêu cầu hỗ trợ của học viên.


2.1.1.3. Sự hài lòng của khách hàng
[bookmark: _Toc196303614]Bảng 3. Thang đo Sự hài lòng của khách hàng
	Thang đo
	Tên mã hóa
	Diễn giải

	Sự hài lòng của khách hàng
(Nguyen Thi Khanh và Nguyen, 2022)
	CS1
	Bạn có hài lòng với dịch vụ chăm sóc khách hàng của doanh nghiệp không?

	
	CS2
	Bạn có cảm thấy mức học phí phù hợp với giá trị mà khóa học mang lại không?

	
	CS3
	Mức độ dễ dàng khi đăng ký và thanh toán cho khóa học?

	
	CS4
	Bạn có sẵn sàng giới thiệu khóa học này cho người khác không?


2.1.1.4. Lòng trung thành của khách hàng
[bookmark: _Toc196303615]Bảng 4. Thang đo Lòng trung thành của hàng
	Thang đo
	Tên mã hóa
	Diễn giải

	

Lòng trung thành của khách hàng (McMullan và cộng sự, 2003)
	CL1
	Bạn sẽ tiếp tục đăng ký các khóa học khác của doanh nghiệp này không?

	
	CL2
	Bạn có giới thiệu doanh nghiệp này cho người khác nếu họ muốn học kỹ năng số không?

	
	CL3
	Nếu có doanh nghiệp khác cung cấp dịch vụ tương tự, bạn vẫn sẽ chọn doanh nghiệp này chứ?

	
	CL4
	Bạn có cảm thấy doanh nghiệp này đáp ứng đủ nhu cầu học tập để bạn không cần tìm đến nơi khác


2.1.1.5. Hiệu quả kinh doanh 
[bookmark: _Toc196303616]Bảng 5. Thang đo Hiệu quả kinh doanh
	Thang đo 
	Tên mã hóa
	Diễn giải

	


Hiệu quả kinh  doanh (Sweeney và Soutar, 2001)
	BP1
	Bạn đánh giá cao về khả năng ứng dụng kiến thức từ khóa học vào công việc hoặc cuộc sống của bạn

	
	BP2
	Bạn có cảm thấy dịch vụ đào tạo kỹ thuật số này mang lại giá trị xứng đáng với chi phí bỏ ra không?

	
	BP3
	Dịch vụ đào tạo kỹ thuật số của doanh nghiệp có giúp bạn cải thiện kỹ năng hoặc hiệu quả công việc

	
	BP4
	Bạn đánh giá cao mức độ phù hợp của dịch vụ đào tạo với nhu cầu công việc hoặc học tập của bạn


[bookmark: _Toc196303496]2.1.2. Thiết kế bảng hỏi
Nội dung bảng hỏi gồm 2 phần chính: 
Phần 1: Những câu hỏi về thông tin của khách hàng (bao gồm thông tin về cá nhân, thông tin liên hệ, công việc, hành vi tiêu dùng..)
Phần 2: Những câu hỏi về người dùng đánh giá các định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số của các doanh nghiệp Hà Nội. Phần này được chia thành 2 bên: 
Bên trái: Các thông tin đánh giá.
Bên phải: Đánh giá của người trả lời. (người trả lời có đồng ý với nhận định được đưa ra hay không) (1: Hoàn toàn đồng ý; 2: Đồng ý; 3: Không rõ; 4: Không đồng ý; 5: Rất không đồng ý)
[bookmark: _Toc196303497]2.1.3. Mẫu điều tra và cách thức điều tra
Nhóm khảo sát đã phát ra 138 bảng hỏi, kết quả sàng lọc sau điều tra thu về 138 bảng hỏi hợp lệ. Đối tượng mà nghiên cứu này hướng đến để khảo sát là những người có độ tuổi từ 18 đến 34 tuổi, những người đang theo học hoặc đã tốt nghiệp các trường đại học trên địa bàn thành phố, đang trong quá trình tìm kiếm việc làm hoặc đã có việc làm. Người trả lời phiếu khảo sát cần có trình độ nhất định để có thể hiểu và trả lời đúng ý của bảng câu hỏi. Tuy nhiên, do thông tin còn hạn chế cũng như giới hạn về thời gian, nguồn lực nên nghiên cứu này tiến hành chọn mẫu phi xác suất và cách lấy mẫu thuận tiện.
Trong những người tham gia khảo sát, có người đi làm ngoài lĩnh vực kỹ thuật số và sinh viên có quan tâm tới kỹ thuật số chiếm tỷ lệ là 20% mỗi nhóm. Người đi làm trong ngành có nhu cầu cao 28%,  người tìm việc có nhu cầu đào tạo 15% và người đi làm muốn nâng cao kỹ năng số 17% .
Từ bảng mô tả mẫu điều tra cho thấy, người đi làm là nhóm đối tượng chiếm tỷ trọng lớn và có nhu cầu cao với dịch vụ đào tạo kỹ thuật số. Bên cạnh đó, sinh viên và người tìm việc cũng là nhóm tiềm năng, phản ánh nhu cầu học kỹ năng số ngày càng phổ biến trên địa bàn Hà Nội.
[bookmark: _Toc196303617]Bảng 6. Mô tả mẫu điều tra
	TT
	Thành phần
	Tỷ lệ
	Tình trạng
	Tỷ lệ

	1
	Người đang đi làm trong lĩnh vực kỹ thuật số
	28%
	Đã hoặc đang tham gia khóa học
	20%

	2
	Người đi làm ngoài lĩnh vực kỹ thuật số
	20%
	Có nhu cầu
	25%

	3
	Người đang tìm việc
	15%
	Có nhu cầu
	8%

	4
	Sinh viên có quan tâm tới kỹ thuật số
	20%
	Đã hoặc đang tham gia khóa học
	20%

	5
	Người đi làm muốn nâng cao kỹ thuậ số
	17%
	Có nhu cầu 
	12%

	
	Tổng cộng (N=138)
	100%
	
	85%


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
[bookmark: _Toc196303498]2.2. Phương pháp phân tích dữ liệu
[bookmark: _Toc196303499]2.2.1. Thống kê mô tả
Thống kê mô tả là phương pháp tóm tắt và phân tích dữ liệu khảo sát thông qua các chỉ số thống kê hoặc biểu đồ trực quan.
Trong nghiên cứu này, dữ liệu thu thập từ khách hàng sẽ được thống kê mô tả theo các biến như: độ tuổi, nghề nghiệp, kinh nghiệm sử dụng dịch vụ đào tạo kỹ thuật số, tần suất tham gia khóa học và yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn dịch vụ. Đồng thời, các chỉ số như trung bình, trung vị, giá trị lớn nhất, giá trị nhỏ nhất, độ lệch chuẩn và phương sai sẽ được tính toán để đánh giá mức độ ảnh hưởng của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến sự hài lòng và hành vi sử dụng dịch vụ của khách hàng.
[bookmark: _Toc196303500]2.2.2. Phương tiện nghiên cứu
Trong nghiên cứu, sử dụng phần mềm SPSS và AMOS để xử lý và phân tích dữ liệu. Các biến nghiên cứu đã được mã hóa để tăng tính tiện lợi cho việc nhập dữ liệu, phân tích và trình bày dữ liệu. Để đánh giá tác động của sự sẵn sàng chuyển đổi số đến hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp vừa và nhỏ tại Việt Nam, các yếu tố liên quan đến sự sẵn sàng chuyển đổi số trong doanh nghiệp đã được kiểm định bằng cách sử dụng phân tích nhân tố khám phá EFA, hệ số độ tin cậy Cronbach's Alpha, phân tích tương quan Pearson, phân tích nhân tố khẳng định CFA, phân tích phương sai và phân tích SEM bằng phần mềm xử lý số liệu thống kê SPSS và AMOS.
[bookmark: _Toc196303501]2.2.3. Kỹ thuật phân tích dữ liệu
2.2.3.1. Kiểm định độ tin cậy của thang đo
Kiểm định độ tin cậy của thang đo trong đề tài nghiên cứu để đánh giá mức độ ổn định, nhất quán và chính xác của công cụ đo lường được sử dụng để thu thập dữ liệu. Phương pháp phổ biến nhất để kiểm định độ tin cậy là sử dụng hệ số Cronbach's Alpha, với giá trị từ 0 đến 1, trong đó giá trị Alpha ≥ 0.6 được coi là đạt yêu cầu về độ tin cậy. Hệ số Cronbach’s Alpha càng cao thể hiện độ tin cậy của thang đo càng cao. Thêm vào đó, các biến có hệ số tương quan tổng – biến < 0.3 cần xem xét loại bỏ biến quan sát đó. Kết quả sau khi phân tích nhân tố sẽ có một nhóm biến mới dùng để đo mức độ ảnh hưởng của chúng đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp
2.2.3.1. Phân tích nhân tố
Sau khi kiểm định độ tin cậy của các biến, nhóm nghiên cứu tiếp tục phân tích nhân tố khám phá (EFA) trong SPSS để xác định các nhân tố ẩn của mẫu. Phân tích nhân tố khám phá EFA là một phương pháp phân tích thống kê dùng để rút gọn một tập gồm nhiều biến quan sát phụ thuộc lẫn nhau, dựa trên mối tương quan giữa các biến. Để đảm bảo tính chính xác của phân tích EFA, có thể áp dụng một số tiêu chuẩn như sau:
- Kích thước mẫu: Kích thước mẫu cần đủ lớn để đảm bảo tính ổn định và độ tin cậy của kết quả phân tích. Theo các nghiên cứu trước đây, kích thước mẫu tối thiểu nên đạt 5 lần số biến quan sát hoặc tối thiểu 100-200 mẫu để đảm bảo độ tin cậy
- Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) là một chỉ số dùng để xem xét sự thích hợp của phân tích nhân tố. Trị số của KMO phải đạt giá trị 0.5 trở lên (0.5 ≤ KMO ≤ 1) là điều kiện đủ để phân tích nhân tố là phù hợp. Nếu trị số này nhỏ hơn 0.5, thì phân tích nhân tố có khả năng không thích hợp với tập dữ liệu nghiên cứu. 
- Kiểm định Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dùng để xem xét các biến quan sát trong nhân tố có tương quan với nhau hay không. Chúng ta cần lưu ý, điều kiện cần để áp dụng phân tích nhân tố là các biến quan sát phản ánh những khía cạnh khác nhau của cùng một nhân tố phải có mối tương quan với nhau. Điểm này liên quan đến giá trị hội tụ trong phân tích EFA được nhắc ở trên. Do đó, nếu kiểm định cho thấy không có ý nghĩa thống kê thì không nên áp dụng phân tích nhân tố cho các biến đang xem xét. Kiểm định Bartlett có ý nghĩa thống kê (sig Bartlett’s Test < 0.05), chứng tỏ các biến quan sát có tương quan với nhau trong nhân tố.
- Trị số Eigenvalue là một tiêu chí sử dụng phổ biến để xác định số lượng nhân tố  trong phân tích EFA. Với tiêu chí này, chỉ có những nhân tố nào có Eigenvalue > 1 mới được giữ lại trong mô hình phân tích.
- Tổng phương sai trích (Total Variance Explained) ≥ 50% cho thấy mô hình EFA là phù hợp. Coi biến thiên là 100% thì trị số này thể hiện các nhân tố được trích cô đọng được bao nhiêu % và bị thất thoát bao nhiêu % của các biến quan sát.
- Hệ số tải nhân tố (Factor Loading) hay còn gọi là trọng số nhân tố, giá trị này biểu thị mối quan hệ tương quan giữa biến quan sát với nhân tố. Hệ số tải nhân tố càng cao, nghĩa là tương quan giữa biến quan sát đó với nhân tố càng lớn và ngược lại. Theo Hair và cộng sự, Multivariate Data Analysis hệ số tải từ 0.5 là biến quan sát đạt chất lượng tốt, tối thiểu nên là 0.3 (Hair Jr và cộng sự, 2010).
- Xác định số lượng nhân tố trong phân tích EFA qua xác định trị số Eigenvalue. Nếu trị số Eigenvalue > 1, thì các nhân tố đó mới được giữ lại trong mô hình phân tích
2.2.3.3. Phân tích tương quan
Khi hoàn tất việc phân tích nhân tố EFA và kiểm định Cronbach’s Alpha sẽ thực hiện phân tích tương quan Pearson để đánh giá mối tương quan giữa các biến độc lập hoặc giữa biến độc lập và biến phụ thuộc. Nếu kết quả phân tích cho thấy các biến độc lập có sự tương quan với biến phụ thuộc thì việc thực hiện phân tích hồi quy sẽ mang ý nghĩa quan trọng.
2.2.3.4. Phân tích nhân tố khẳng định CFA
Sau khi tiến hành phân tích nhân tố khám phá EFA và kiểm định Cronbach’s Alpha, các biến quan sát đáp ứng yêu cầu được sử dụng để phân tích nhân tố khẳng định CFA. Phương pháp này được thực hiện bằng phần mềm AMOS để đánh giá độ phù hợp của tổng thể dữ liệu dựa trên các chỉ số phù hợp mô hình (model fit) như CFI, RMSEA, PCLOSE… Để đo lường mức độ phù hợp của mô hình CFA, các chỉ số được xem xét để đánh giá Model fit phổ biến gồm: 
- CMIN/ df <= 3 là tốt, CMIN/ df <= 5 là chấp nhận được
- CFI >= 0.9 là tốt, CFI >= 0.95 là rất tốt, CFI >= 0.8 là chấp nhận được 
- RMSEA <= 0.06 là tốt, RMSEA <= 0.08 là chấp nhận được
- PCLOSE >= 0.05 là tốt, PCLOSE >= 0.01 là chấp nhận được
2.2.3.5. Phân tích SEM
Phân tích SEM để kiểm định các mô hình lý thuyết phức tạp, bao gồm cả mối quan hệ giữa các biến tiềm ẩn và biến quan sát. SEM giúp phân tích mối quan hệ đa chiều giữa nhiều biến trong mô hình, cho phép kiểm định tập hợp phương trình hồi quy cùng một lúc. Phân tích SEM giúp đánh giá độ phù hợp của mô hình thông qua các chỉ số như CFI, TLI, RMSEA, và SRMR, đồng thời cho phép kiểm định giả thuyết nghiên cứu một cách toàn diện và chính xác.
2.2.3.6. Phân tích hồi quy bội
Phương pháp hồi quy bội, hay còn gọi là hồi quy tuyến tính bội, được dùng để phân tích mối quan hệ giữa một biến phụ thuộc và hai hoặc nhiều biến độc lập. Hồi quy bội giúp kiểm định giả thuyết, dự đoán giá trị của biến phụ thuộc và đánh giá tầm quan trọng của từng biến độc lập thông qua các chỉ số như R² (hệ số xác định) và p-value. Nó được sử dụng trong các trường hợp.
+ Nhiều biến độc lập: Khi có nhiều hơn một biến độc lập (predictors) và muốn dự đoán giá trị của một biến phụ thuộc. 
+ Mối quan hệ tuyến tính: Hồi quy bội phù hợp khi có lý do để tin rằng mối quan hệ giữa các biến độc lập và biến phụ thuộc là tuyến tính. Điều này có nghĩa là sự thay đổi trong các biến độc lập dẫn đến sự thay đổi dự đoán và tương đối đều đặn trong biến phụ thuộc.
+ Phân tích ảnh hưởng: Hồi quy bội có thể giúp phân tích mức độ ảnh hưởng của từng biến độc lập đối với biến phụ thuộc, cho phép ta hiểu được biến nào có tác động lớn hơn và làm thế nào chúng tương tác với nhau.
+ Dự báo: Khi cần dự báo giá trị của biến phụ thuộc dựa trên thông tin từ nhiều biến độc lập, hồi quy bội là công cụ hữu hiệu. Nó cung cấp một mô hình toán học mà từ đó có thể tính toán dự đoán.
+ Kiểm soát các biến nhiễu: Trong nghiên cứu, nếu bạn muốn kiểm soát ảnh hưởng của các biến nhiễu khi phân tích mối quan hệ giữa hai biến cụ thể, hồi quy bội có thể hỗ trợ bằng cách đưa những biến này vào mô hình như các biến điều chỉnh.
+ Nghiên cứu nguyên nhân: Trong các nghiên cứu nguyên nhân, hồi quy bội giúp phân tích mối quan hệ giữa biến nguyên nhân (hoặc các biến) và kết quả, cho phép phân tích đồng thời nhiều yếu tố.
+ Hồi quy bội đòi hỏi dữ liệu phải đáp ứng một số điều kiện nhất định như không có đa cộng tuyến giữa các biến độc lập, và dữ liệu không được có các vấn đề về dư thừa thông tin. 
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CHƯƠNG 3. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN
[bookmark: _Toc196303503]3.1. Kết quả nghiên cứu
[bookmark: _Toc196303504]3.1.1. Thống kê mô tả thang đo
[bookmark: _Toc196303618]Bảng 7. Thống kê mô tả thang đo
	Tên thang đo
	Điểm trung bình
	Độ lệch chuẩn

	Định hướng thị trường (MO)
	3.12
	0.692

	Chất lượng dịch vụ (SQ)
	3.15
	0.998

	Sự hài lòng của khách hàng (CS)
	2.95
	1.018

	Lòng trung thành của khách hàng (CL)
	3.04
	1.111

	Hiệu quả kinh doanh (BP)
	3.17
	1.041


 (nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Kết quả thống kê mô tả cho thấy các thang đo đều có giá trị trung bình dao động từ 2.95 đến 3.17, cho thấy xu hướng trả lời của người tham gia khảo sát nằm ở mức trung lập. Độ lệch chuẩn của các thang đo nằm trong khoảng 0.69 đến 1.11, phản ánh mức độ phân tán vừa phải và chấp nhận được. Điều này cho thấy dữ liệu có chất lượng phù hợp để tiếp tục thực hiện các phân tích chuyên sâu như kiểm định độ tin cậy và phân tích nhân tố.
[bookmark: _Toc196303505]3.1.2. Phân tích khám phá thang đo
Phân tích kiểm định EFA của mô hình (Maximum Likehood, Phương pháp xoay Promax ). Ta có kết quả như sau:
[bookmark: _Toc196303619]Bảng 8. Kết quả KMO và Bartlett's Test
	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	.809

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	4133.997

	
	df
	231

	
	Sig.
	.000


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)

Bảng này thể hiện Adequacy của mô hình. KMO=0.809> 0.7 là lý tưởng, do thông thường KMO>=0.5 là chấp nhận được. 
Kiểm định Barlett có Sig = 0.000 < 0.05 nghĩa là mô hình tốt, các biến có tương quan với nhau trong tổng thể.
Kiểm tra Communalities. Các extraction > 0,3 thì tốt.
[bookmark: _Toc196303620]Bảng 9. Bảng Communalities
	Communalitiesa

	
	Initial
	Extraction

	SQ1
	.796
	.430

	SQ2
	.845
	.582

	SQ3
	.867
	.870

	SQ4
	.897
	.934

	SQ5
	.820
	.770

	MO1
	.916
	.886

	MO2
	.948
	.941

	MO3
	.940
	.943

	MO4
	.927
	.767

	MO5
	.898
	.711

	CS1
	.865
	.749

	CS2
	.929
	.906

	CS3
	.931
	.960

	CS4
	.889
	.890

	CL1
	.973
	.972

	CL2
	.976
	.990

	CL3
	.907
	.742

	CL4
	.843
	.560

	BP1
	.897
	.901

	BP2
	.897
	.979

	BP3
	.739
	.476

	BP4
	.675
	.314

	Extraction Method: Maximum Likelihood.


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)

Trong bảng Total Variance Explained ta thấy giá trị 84.804 ở cột Cumulative và có 5 nhân tố phù hợp với mô hình. Giá trị này cho biết 5 nhân tố giải thích được 84.804 % biến thiên của các biến quan sát hay của dữ liệu. Tối thiểu chúng ta cần con số này lớn hơn 50%.

[bookmark: _Toc196303621]Bảng 10. Total Variance Explained
	Total Variance Explained

	Factor
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings
	Rotation Sums of Squared Loadingsa

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total

	1
	8.181
	35.568
	35.568
	6.532
	28.400
	28.400
	6.434

	2
	6.213
	27.013
	62.580
	6.722
	29.225
	57.626
	6.297

	3
	2.316
	10.070
	72.650
	2.370
	10.303
	67.929
	5.927

	4
	1.500
	6.522
	79.172
	1.469
	6.385
	74.314
	5.377

	5
	1.337
	5.815
	84.987
	1.074
	4.671
	78.985
	4.040

	6
	.767
	3.335
	88.322
	
	
	
	

	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...

	23
	.012
	.052
	100.000
	
	
	
	

	Extraction Method: Maximum Likelihood.

	a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.



(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Có 5 nhân tố có Eigenvalue lớn hơn 1 trong Scree Plot
[image: ]
[bookmark: _Toc196303631]Hình 2. Hình Eigen Value
(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Kết quả Pattern Matrix
[bookmark: _Toc196303622]Bảng 11. Bảng Pattern Matrix
	Pattern Matrixa

	
	Factor

	
	1
	2
	3
	4
	5

	SQ1
	
	
	.561
	
	

	SQ2
	
	
	.632
	
	

	SQ3
	
	
	.848
	
	

	SQ4
	
	
	1.003
	
	

	SQ5
	
	
	.933
	
	

	MO1
	.928
	
	
	
	

	MO2
	.988
	
	
	
	

	MO3
	.927
	
	
	
	

	MO4
	.878
	
	
	
	

	MO5
	.865
	
	
	
	

	CS1
	
	
	
	.827
	

	CS2
	
	
	
	.962
	

	CS3
	
	
	
	.967
	

	CS4
	
	
	
	.852
	

	CL1
	
	.939
	
	
	

	CL2
	
	.935
	
	
	

	CL3
	
	.852
	
	
	

	CL4
	
	.795
	
	
	

	BP1
	
	
	
	
	.867

	BP2
	
	
	
	
	.976

	BP3
	
	
	
	
	.715

	BP4
	
	
	
	
	.561

	Extraction Method: Maximum Likelihood. 
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.a

	a. Rotation converged in 7 iterations.


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Các biến trong mô hình có hệ số tải khá tốt, duy chỉ có biến IS6 có hệ số tải quá thấp (<0,3), nên quan sát này cần loại ra khỏi mô hình.
Sau khi loại bỏ SQ4, ta chạy được kết quả như sau:

[bookmark: _Toc196303623]Bảng 12. Bảng Pattern Matrix (lần 2)
	Pattern Matrixa

	
	Factor

	
	1
	2
	3
	4
	5

	SQ1
	
	
	
	
	.945

	SQ2
	
	
	
	
	.972

	SQ3
	.318
	
	
	
	.604

	SQ5
	
	
	
	
	.459

	MO1
	.895
	
	
	
	

	MO2
	.959
	
	
	
	

	MO3
	.946
	
	
	
	

	MO4
	.936
	
	
	
	

	MO5
	.910
	
	
	
	

	CS1
	
	
	.839
	
	

	CS2
	
	
	.973
	
	

	CS3
	
	
	.960
	
	

	CS4
	
	
	.858
	
	

	CL1
	
	.923
	
	
	

	CL2
	
	.926
	
	
	

	CL3
	
	.843
	
	
	

	CL4
	
	.804
	
	
	

	BP1
	
	
	
	.866
	

	BP2
	
	
	
	.970
	

	BP3
	
	
	
	.712
	

	BP4
	
	
	
	.552
	

	Extraction Method: Maximum Likelihood. 
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.a

	a. Rotation converged in 7 iterations.


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Các biến trong mô hình có hệ số tải tốt.
[bookmark: _Toc196303506]3.1.3. Kiểm định độ tin cậy thang đo
Các hệ số khác của mô hình đều đảm bảo, kiểm tra độ tin cậy của mô hình qua phân tích Reliability Analysis. Kết quả cho ra khá tốt, tuy nhiên có thể xem xét loại bỏ SQ1, CS1, CL4, BP4.
[bookmark: _Toc196303624]Bảng 13. Kiểm định độ tin cậy thang đo Cronbach’s Alpha
	Tên thang đo
	Item
	Hệ số tương quan tổng biến
	Cronbach’s Alpha
	Cronbach’s Alpha if Item Deleted

	Chất lượng dịch vụ
(Service Quality)
	SQ1
	0.709
	0.878
	0.862

	
	SQ2
	0.796
	
	0.822

	
	SQ3
	0.838
	
	0.803

	
	SQ5
	0.668
	
	0.887

	Định hướng thị trường ((Market Orientation)
	MO1
	0.877
	0.965
	0.961

	
	MO2
	0.917
	
	0.955

	
	MO3
	0.946
	
	0.949

	
	MO4
	0.907
	
	0.956

	
	MO5
	0.870
	
	0.963

	Sự hài lòng của khách hàng (Customer Satisfaction)

	CS1
	0.845
	0.960
	0.963

	
	CS2
	0.938
	
	0.936

	
	CS3
	0.941
	
	0.935

	
	CS4
	0.884
	
	0.953

	Lòng trung thành của khách hàng (Customer Loyalty)
	CL1
	0.900
	0.952
	0.932

	
	CL2
	0.914
	
	0.928

	
	CL3
	0.917
	
	0.926

	
	CL4
	0.804
	
	0.960

	Hiệu quả kinh doanh (Business performance)
	BP1
	0.738
	0.880
	0.848

	
	BP2
	0.810
	
	0.820

	
	BP3
	0.792
	
	0.826

	
	BP4
	0.637
	
	0.889


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Kết quả kiểm định cho thấy: hệ số độ tin cậy thang đo Cronbach’ Alpha của các thang đo SQ, MO, CS, CL, BP đều lớn hơn 0.6 và các biến quan sát đều có tương quan biến – tổng (Corrected Item – Total Correlation) lớn hơn 0.3. 
 Tuy nhiên một số biến quan sát có hệ số tải yếu, ảnh hưởng đến độ phù hợp chung của mô hình. Do đó, các biến CS1, CL4 và BP4 có thể được xem xét để loại bỏ nhằm nâng cao độ tin cậy và giá trị hội tụ của các thang đo.
[bookmark: _Toc196303507]3.2. Phân tích tính tương quan giữa các biến
Chúng ta sẽ xem xét hai loại mối quan hệ tương quan: tương quan giữa biến phụ thuộc với các biến độc lập và tương quan giữa các biến độc lập với nhau.  
[bookmark: _Toc196303625]Bảng 14. Bảng phân tích tương quan
	Correlations

	
	MO
	CL
	CS
	BP
	SQ

	MO
	Pearson Correlation
	1
	.009
	.062
	.518**
	.574**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.914
	.470
	.000
	.000

	
	N
	138
	138
	138
	138
	138

	CL
	Pearson Correlation
	.009
	1
	.666**
	-.061
	.244**

	
	Sig. (2-tailed)
	.914
	
	.000
	.479
	.004

	
	N
	138
	138
	138
	5138
	138

	CS
	Pearson Correlation
	.062
	.666**
	1
	-.051
	.333**

	
	Sig. (2-tailed)
	.470
	.000
	
	.549
	.000

	
	N
	138
	138
	138
	138
	138

	BP
	Pearson Correlation
	.518**
	.551**
	.437
	1
	.270**

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.479
	.549
	
	.001

	
	N
	138
	138
	138
	138
	138

	SQ
	Pearson Correlation
	.574**
	.244**
	.333**
	.270**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	.004
	.000
	.001
	

	
	N
	138
	138
	138
	138
	138

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
[bookmark: _Toc196303508]Kết quả phân tích cho thấy các biến độc lập đều có tương quan với biến phụ thuộc hiệu quả kinh doanh (BP) ở mức ý nghĩa thống kê (Sig < 0.05), ngoại trừ biến CS.
Khi phân tích mối tương quan giữa các biến độc lập, có một số cặp không có ý nghĩa thống kê (Sig > 0.05) như MO<->CL và MO<->CS, cho thấy khả năng xảy ra đa cộng tuyến giữa các biến này là thấp, do gần như không có tương quan. Do đó, chúng ta bỏ qua việc kết nối đường tương quan giữa các cặp biến đó trong mô hình SEM.
Ngoài ra, tất cả hệ số tương quan đều nằm dưới ngưỡng 0.9, chứng tỏ không có dấu hiệu đa cộng tuyến nghiêm trọng trong mô hình nghiên cứu.
3.3. Kiểm định giả thuyết
[image: ]
[bookmark: _Toc196303632]Hình 3. Mô hình SEM sau khi chạy CFA
(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
[bookmark: _Hlk196298039]Để kiểm tra các giả thuyết nghiên cứu, nhóm nghiên cứu đã tiến hành phân tích SEM trên AMOS. Kiểm tra kết quả mô hình đã đều đạt tiêu chuẩn với CFI > 0.95, PCLOSE > 0.05, RMSEA < 0.05.
Mô hình hiện tại có các chỉ số: CFI = 0.973 (tốt), RMSEA = 0.067(chấp nhận được nhưng cần cải thiện), PCLOSE = 0.028 (cho thấy RMSEA có thể chưa tối ưu)
Để cải thiện độ phù hợp của mô hình, nhóm đã kiểm tra bảng Completely Standardized Factor Loadings (CFE) và loại bỏ các biến có hệ số tải thấp hoặc không có ý nghĩa thống kê. Ta thấy có CL4, CS1, BP4 cần loại bỏ. Loại bỏ biến  CS6, SQ1, PV1 và tiến hàng chạy mô hình SEM lần 2.
[image: ]
[bookmark: _Toc196303633]Hình 4. Mô hình SEM sau khi chạy CFA lần 2
(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)

Mô hình thể hiện tốt, kiểm tra kết quả mô hình đã đều đạt tiêu chuẩn với CFI > 0.95, PCLOSE > 0.05, RMSEA < 0.05.
[bookmark: _Toc196303626]Bảng 15. Regression Weights (Group number 1 - Default model)
	
	
	
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P
	Label

	MO1
	<---
	MO
	1.000
	
	
	
	

	MO2
	<---
	MO
	1.106
	.034
	32.967
	***
	

	MO3
	<---
	MO
	1.285
	.060
	21.295
	***
	

	MO4
	<---
	MO
	1.133
	.075
	15.160
	***
	

	MO5
	<---
	MO
	1.139
	.082
	13.808
	***
	

	CS2
	<---
	CS
	1.000
	
	
	
	

	CS3
	<---
	CS
	1.098
	.044
	25.206
	***
	

	CS4
	<---
	CS
	1.174
	.065
	18.039
	***
	

	CS5
	<---
	CS
	1.190
	.068
	17.378
	***
	

	SQ2
	<---
	SQ
	1.000
	
	
	
	

	SQ3
	<---
	SQ
	1.421
	.121
	11.731
	***
	

	SQ4
	<---
	SQ
	1.727
	.173
	9.999
	***
	

	SQ5
	<---
	SQ
	1.658
	.179
	9.262
	***
	

	CL1
	<---
	CL
	1.000
	
	
	
	

	CL2
	<---
	CL
	.989
	.019
	52.163
	***
	

	CL3
	<---
	CL
	.865
	.048
	18.168
	***
	

	BP1
	<---
	BP
	1.000
	
	
	
	

	BP2
	<---
	BP
	1.053
	.043
	24.244
	***
	

	BP3
	<---
	BP
	.761
	.077
	9.837
	***
	


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Từ bảng Regression Weights ta thấy toàn bộ các biến quan sát đều có p – value bằng 0.000 (***) < 0.05, như vậy các biến đều có ý nghĩa trong mô hình.
[bookmark: _Toc196303627]Bảng 16. Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
	
	
	
	Estimate

	MO1
	<---
	MO
	.880

	MO2
	<---
	MO
	.928

	MO3
	<---
	MO
	1.008

	MO4
	<---
	MO
	.872

	MO5
	<---
	MO
	.834

	CS2
	<---
	CS
	.857

	CS3
	<---
	CS
	.940

	CS4
	<---
	CS
	.980

	CS5
	<---
	CS
	.963

	SQ2
	<---
	SQ
	.662

	SQ3
	<---
	SQ
	.890

	SQ4
	<---
	SQ
	.994

	SQ5
	<---
	SQ
	.879

	CL1
	<---
	CL
	.980

	CL2
	<---
	CL
	1.000

	CL3
	<---
	CL
	.853

	BP1
	<---
	BP
	.956

	BP2
	<---
	BP
	.978

	BP3
	<---
	BP
	.664


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Kết quả thu được từ bảng cho ta thấy đa số các biến quan sát đều có mức phù hợp cao do có hệ số Standardized Regression Weight lớn hơn 0.5, thậm chí là lớn hơn 0.7.
[bookmark: _Toc196303628]Bảng 17. Covariances: (Group number 1 - Default model)
	
	
	
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P
	Label

	MO
	<-->
	CS
	.019
	.066
	.279
	.780
	

	MO
	<-->
	SQ
	.220
	.048
	4.596
	***
	

	MO
	<-->
	CL
	.013
	.084
	.149
	.881
	

	MO
	<-->
	BP
	.568
	.098
	5.802
	***
	

	CS
	<-->
	SQ
	.123
	.044
	2.779
	.005
	

	CS
	<-->
	CL
	.813
	.124
	6.538
	***
	

	CS
	<-->
	BP
	-.015
	.087
	-.166
	.868
	

	SQ
	<-->
	CL
	.072
	.052
	1.385
	.166
	

	SQ
	<-->
	BP
	.139
	.052
	2.691
	.007
	

	CL
	<-->
	BP
	-.095
	.111
	-.858
	.391
	

	e4
	<-->
	e5
	.275
	.039
	7.031
	***
	

	e1
	<-->
	e2
	.128
	.021
	6.121
	***
	

	e6
	<-->
	e7
	.131
	.024
	5.470
	***
	

	e10
	<-->
	e11
	.104
	.022
	4.668
	***
	


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Bảng kết quả tương quan giữa các biến sau khi đã loại bỏ những tương quan không có giá trị thống kê trong phân tích SEM, các tương quan còn lại đều có P thỏa mãn yêu cầu.
[bookmark: _Toc196303629]Bảng 18. Kiểm tra độ tin cậy của mô hình (Kiểm tra Validity and Reliability
	
	CR
	AVE
	MSV
	MaxR(H)
	BP
	MO
	CL
	CS
	SQ

	BP
	0.908
	0.771
	0.384
	0.971
	0.878
	
	
	
	

	MO
	0.959
	0.824
	0.396
	1.020
	0.620
	0.908
	
	
	

	CL
	0.963
	0.897
	0.469
	1.002
	-0.075
	0.012
	0.948
	
	

	CS
	0.965
	0.902
	0.469
	1.003
	-0.048
	0.029
	0.685
	0.950
	

	SQ
	0.858
	0.608
	0.396
	1.003
	0.320
	0.629
	0.216
	0.294
	0.779


(nguồn: kết quả phân tích khảo sát)
Kết quả kiểm định cho thấy tất cả các giá trị CR đều lớn hơn 0.7, đảm bảo độ tin cậy tổng hợp tốt. Giá trị AVE của các biến đều trên 0.5, đạt yêu cầu về độ hội tụ, cho thấy mô hình không có vấn đề về đa cộng tuyến. Do đó, thang đo trong mô hình đạt độ tin cậy và giá trị hội tụ là cần thiết
[bookmark: _Toc196303509]3.4. Những hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo
Mặc dù bài nghiên cứu về tác động của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh dịch vụ đào tạo kỹ thuật số (nghiên cứu tại địa bàn thành phố Hà Nội) có thể đã cung cấp những kết quả hữu ích, song vẫn tồn tại một số điểm hạn chế cần được xem xét. Trong bài nghiên cứu này, dữ liệu mang tính chất chủ quan và định tính dựa trên khảo sát thực tế. Phương pháp lấy mẫu trong nghiên cứu sử dụng hình thức lấy mẫu thuận tiện, điều này có thể làm giảm tính đại diện của dữ liệu và ảnh hưởng đến khả năng tổng quát hóa kết quả nghiên cứu cho toàn bộ các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số tại Việt Nam. Ngoài ra, số lượng mẫu tương đối nhỏ cũng hạn chế độ tin cậy của các phân tích định lượng, đặc biệt khi áp dụng các phương pháp thống kê như SEM hay CFA vốn yêu cầu kích thước mẫu lớn để đảm bảo độ chính xác. Tuy nhiên, các giả thuyết trong bài nghiên cứu đã được kiểm định bằng phương pháp phân tích SEM một cách nghiêm ngặt, chặt chẽ với độ tin cậy ở mức 95%.
Thêm vào đó, dữ liệu được thu thập trong một giai đoạn nhất định, chưa phản ánh được xu hướng thay đổi trong dài hạn của khách hàng. nghiên cứu tập trung vào khu vực Hà Nội nên chưa phản ánh toàn diện đặc điểm và hành vi của người học ở các vùng miền khác trong cả nước, nơi mà điều kiện phát triển công nghệ, hạ tầng số và nhu cầu đào tạo có thể khác biệt đáng kể. Điều này mở ra cơ hội cho các nghiên cứu tiếp theo mở rộng địa bàn khảo sát đến các thành phố khác như TP. Hồ Chí Minh, Đà Nẵng hay các khu vực nông thôn, nơi mà quá trình chuyển đổi số trong giáo dục đang diễn ra với tốc độ khác nhau. 
Để khắc phục những hạn chế đó, trong những nghiên cứu tiếp theo nên sử dụng các phương pháp lấy mẫu khác như chọn mẫu ngẫu nhiên đơn giản, chọn mẫu ngẫu nhiên phân tầng, chọn mẫu theo cụm hoặc theo hệ thống,… để nâng cao tính đại diện của mẫu. Ngoài ra, có thể mở rộng phạm vi địa lý và kéo dài thời gian nghiên cứu để có cái nhìn tổng quát hơn. 
Trong bài nghiên cứu này, nhóm thực hiện chỉ đánh giá tác động của định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đến hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số. Tuy nhiên, còn có các yếu tố khác có tác động đến hiệu quả kinh doanh như: năng lực công nghệ, yếu tố đổi mưới sáng tạo, uy tín tương hiệu doanh nghiệp,…Để có thể có cái nhìn bao quát hơn, có thể sẽ cần thêm những bài nghiên cứu bổ sung khác nhằm tăng hiệu quả của mục đích nghiên cứu.
[bookmark: _Toc196303510]3.5. Đề xuất giải pháp và ứng dụng kết quả của nghiên cứu
Kết quả nghiên cứu cho thấy, định hướng thị trường có tác động tích cực và ý nghĩa đến hiệu quả kinh doanh của các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số trên địa bàn thành phố Hà Nội. Do đó, các doanh nghiệp cần đặc biệt chú trọng đến việc xây dựng và duy trì định hướng thị trường phù hợp. 
- Các doanh nghiệp nên đầu tư vào việc nâng cao năng lực nghiên cứu và phân tích thị trường. Việc thường xuyên khảo sát nhu cầu học tập, xu hướng kỹ năng số cũng như sự thay đổi về công nghệ sẽ giúp doanh nghiệp xác định đúng nhu cầu và hành vi khách hàng mục tiêu. 
- Doanh nghiệp cần tăng cường khả năng đáp ứng nhanh với các thay đổi của thị trường thông qua việc phát triển các dịch vụ đào tạo mới, các khóa học ngắn hạn và chứng chỉ ngắn hạn cho các kỹ năng số đang được quan tâm. Ngoài ra, việc thiết lập và duy trì mối quan hệ khách hàng chiến lược thông qua các cộng đồng học viên trực tuyến, chương trình ưu đãi và hệ thống tiếp nhận phản hồi sau đào tạo sẽ giúp doanh nghiệp giữ chân khách hàng và mở rộng thị phần.
- Từ kết quả mô hình hồi quy đã thực hiện, các doanh nghiệp cũng cần xác định lại mức độ ưu tiên đầu tư vào các yếu tố có tác động mạnh nhất đến hiệu quả kinh doanh. Đối với định hướng thị trường, doanh nghiệp nên chú trọng vào việc nâng cao năng lực phát hiện nhu cầu khách hàng, khả năng phân tích thị trường và khả năng đáp ứng kịp thời với các thay đổi của thị trường. Đối với chất lượng dịch vụ, cần tập trung cải thiện các yếu tố như độ tin cậy, khả năng đảm bảo và sự thấu hiểu khách hàng, nhằm nâng cao trải nghiệm dịch vụ và mức độ hài lòng của học viên.
- Doanh nghiệp cần xây dựng và triển khai hệ thống chỉ số đo lường hiệu quả kinh doanh (KPI) gắn với các tiêu chí về định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ. Thông qua hệ thống KPI này, doanh nghiệp có thể thường xuyên theo dõi, đánh giá và điều chỉnh hoạt động kinh doanh một cách linh hoạt, phù hợp với nhu cầu thị trường và chiến lược phát triển của đơn vị. Việc này cũng góp phần giúp doanh nghiệp kiểm soát tốt chất lượng dịch vụ đào tạo và hiệu quả hoạt động kinh doanh tổng thể.
- Với các cơ quan quản lý nhà nước và tổ chức giáo dục tại thành phố Hà Nội, kết quả nghiên cứu này có thể được sử dụng làm cơ sở tham khảo trong quá trình xây dựng các chính sách và chương trình hỗ trợ dành cho các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số. Từ đó có thể ban hành các chính sách hỗ trợ chuyển đổi số, phát triển nguồn nhân lực chất lượng cao và chuẩn hóa dịch vụ đào tạo trực tuyến, qua đó tạo điều kiện thuận lợi để lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số phát triển bền vững và đáp ứng tốt hơn nhu cầu của xã hội trong thời đại công nghệ số hiện nay.
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Kết quả nghiên cứu cho thấy định hướng thị trường và chất lượng dịch vụ đều có tác động tích cực đến sự hài lòng của khách hàng, từ đó tác động đến lòng trung thành và nâng cao hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp trong lĩnh vực dịch vụ đào tạo kỹ thuật số tại Hà Nội. Trong đó, chất lượng dịch vụ được xác định là yếu tố then chốt góp phần nâng cao sự hài lòng và giữ chân học viên. Định hướng thị trường giúp doanh nghiệp hiểu rõ nhu cầu người học, từ đó thiết kế nội dung đào tạo phù hợp hơn, cung cấp các chương trình đào tạo mang tính ứng dụng cao, mang lại giá trị thiết thực cho khách hàng, phù hợp với yêu cầu kỹ năng trong bối cảnh chuyển đổi số. Từ mối quan hệ nhân quả giữa các yếu tố trong mô hình nghiên cứu, có thể khẳng định rằng để nâng cao hiệu quả kinh doanh, các doanh nghiệp đào tạo kỹ thuật số cần tập trung xây dựng chiến lược dựa trên việc đáp ứng đúng nhu cầu thị trường và không ngừng cải tiến chất lượng dịch vụ đào tạo.
Dựa vào kết quả nghiên cứu, nhóm có đề xuất một số kiến nghị dành riêng cho các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh một cách bền vững. Trước hết, doanh nghiệp cần đẩy mạnh định hướng thị trường thông qua các hoạt động khảo sát, phân tích phản hồi của khách hàng và nghiên cứu xu hướng kỹ năng mới. Việc thiết kế khóa học nên dựa trên dữ liệu thực tế về nhu cầu người học, nhằm đảm bảo nội dung giảng dạy luôn cập nhật và có tính thực tiễn cao. Đây là bước quan trọng để gia tăng sự hài lòng và cảm nhận giá trị từ phía khách hàng. Bên cạnh đó, chất lượng dịch vụ cần được xem là ưu tiên hàng đầu. Doanh nghiệp nên đầu tư vào hạ tầng công nghệ ổn định, đảm bảo quá trình học trực tuyến diễn ra suôn sẻ. Đồng thời, cần nâng cao năng lực đội ngũ giảng viên và xây dựng hệ thống hỗ trợ học viên hiệu quả, từ khâu tư vấn đầu vào đến hỗ trợ trong suốt quá trình học tập. Một dịch vụ có chất lượng tốt không chỉ giúp học viên hài lòng mà còn góp phần hình thành lòng trung thành, tạo lợi thế cạnh tranh dài hạn. Tổng kết lại, để đo lường hiệu quả kinh doanh một cách toàn diện, doanh nghiệp không nên chỉ nhìn vào doanh thu hay số lượng học viên mới, mà cần đánh giá qua tỷ lệ học viên quay lại, mức độ giới thiệu truyền miệng và mức độ gắn bó lâu dài. Việc gắn hiệu quả kinh doanh với các chỉ số phản ánh sự trung thành và hài lòng sẽ giúp doanh nghiệp có chiến lược phát triển bền vững và phù hợp hơn với đặc thù của lĩnh vực đào tạo kỹ thuật số.
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PHỤ LỤC CÂU HỎI
KHẢO SÁT TRẢI NGHIỆM CỦA KHÁCH HÀNG KHI SỬ DỤNG DỊCH VỤ ĐÀO TẠO KỸ THUẬT SỐ TRÊN ĐỊA BÀN THÀNH PHỐ HÀ NỘI
Xin chào quý Anh/Chị,
Cảm ơn quý Anh/Chị đã dành thời gian tham gia khảo sát của chúng tôi. Cuộc khảo sát này nhằm tìm hiểu các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng và sự hài lòng khi sử dụng dịch vụ đào tạo trực tuyến tại địa bàn thành phố Hà Nội. Thông tin quý báu từ quý Anh/Chị sẽ góp phần quan trọng giúp chúng tôi cải thiện và phát triển các chương trình đào tạo trực tuyến, mang lại trải nghiệm tốt hơn cho người học.
Chúng tôi cam kết rằng mọi thông tin cung cấp sẽ được bảo mật và chỉ sử dụng cho mục đích nghiên cứu.
Một lần nữa, xin cảm ơn sự hợp tác của quý Anh/Chị!
Trân trọng
THÔNG TIN CHUNG 
(Các thông tin chung về bạn)
Độ tuổi của bạn?
Giới tính của bạn?
Trình độ học vấn
Tình trạng việc làm
Mức thu nhập hàng tháng (VNĐ)?
Mục tiêu chính của bạn khi tham gia các khoá học kỹ thuật số là gì?
Bạn đã sử dụng dịch vụ đào tạo kỹ thuật số trong bao lâu?
Hình thức học ưu tiên của bạn?

THÔNG TIN KHẢO SÁT
Các bạn vui lòng cho biết mức độ đồng ý với các phát biểu dưới đây. Với mỗi câu hỏi, phần lựa chọn trả lời tương ứng với nhận định sau:
1/ Hoàn toàn đồng ý
2/ Đồng ý
3/ Không rõ
4/ Không đồng ý
5/ Rất không đồng ý
1. Định hướng thị trường (MO)
	
	1
	2
	3
	4
	5

	(MO1) Doanh nghiệp thường xuyên thu thập thông tin về nhu cầu và mong muốn của học viên
	
	
	
	
	

	(MO2) Doanh nghiệp luôn theo dõi và phân tích thông tin phản hồi của học viên sau mỗi khóa học.
	
	
	
	
	

	(MO3) Doanh nghiệp có đầy đủ tài liệu học tập, các buổi thực hành và kiểm tra để giúp người học hiểu rõ kiến thức hơn
	
	
	
	
	

	(MO4) Khi bạn gặp vấn đề trong quá trình học, doanh nghiệp có hỗ trợ nhanh chóng và hiệu quả
	
	
	
	
	

	(MO5)Bạn có nhận thấy doanh nghiệp duy trì mối quan hệ với học viên ngay cả sau khi khóa học kết thúc
	
	
	
	
	


2. Chất lượng dịch vụ (SQ)
	
	1
	2
	3
	4
	5

	(SQ1) Bạn có cảm thấy khóa học giúp bạn cải thiện kỹ năng hay kiến thức thực tế không?
	
	
	
	
	

	(SQ2) Nội dung khóa học có được cập nhật thường xuyên để theo kịp xu hướng không?
	
	
	
	
	

	(SQ3) Chất lượng giảng viên có đáp ứng mong đợi của bạn
	
	
	
	
	

	(SQ4) Bạn có cảm thấy hệ thống học tập trực tuyến hoạt động ổn định và không bị gián đoạn
	
	
	
	
	

	(SQ5) Doanh nghiệp sẵn sàng giải quyết nhanh chóng các thắc mắc và yêu cầu hỗ trợ của học viên.
	
	
	
	
	


3. Sự hài lòng của khách hàng (CS)
	
	1
	2
	3
	4
	5

	(CS1) Bạn có hài lòng với dịch vụ chăm sóc khách hàng của doanh nghiệp không?
	
	
	
	
	

	(CS2) Bạn có cảm thấy mức học phí phù hợp với giá trị mà khóa học mang lại không?
	
	
	
	
	

	(CS3) Mức độ dễ dàng khi đăng ký và thanh toán cho khóa học?
	
	
	
	
	

	(CS4) Bạn có sẵn sàng giới thiệu khóa học này cho người khác không?
	
	
	
	
	


4. Lòng trung thành của khách hàng (CL)
	
	1
	2
	3
	4
	5

	(CL1) Bạn có ý định tiếp tục đăng ký các khóa học khác của doanh nghiệp này không
	
	
	
	
	

	(CL2) Bạn có giới thiệu doanh nghiệp này cho người khác nếu họ muốn học kỹ năng số không?
	
	
	
	
	

	(CL3) Nếu có doanh nghiệp khác cung cấp dịch vụ tương tự, bạn vẫn sẽ chọn doanh nghiệp này chứ?
	
	
	
	
	

	(CL4) Bạn có cảm thấy doanh nghiệp này đáp ứng đủ nhu cầu học tập để bạn không cần tìm đến nơi khác
	
	
	
	
	


5. Hiệu quả kinh doanh (BP)
	
	1
	2
	3
	4
	5

	(BP1) Bạn đánh giá cao về khả năng ứng dụng kiến thức từ khóa học vào công việc hoặc cuộc sống của bạn
	
	
	
	
	

	(BP2) Bạn có cảm thấy dịch vụ đào tạo kỹ thuật số này mang lại giá trị xứng đáng với chi phí bỏ ra không?
	
	
	
	
	

	(BP3) Dịch vụ đào tạo kỹ thuật số của doanh nghiệp có giúp bạn cải thiện kỹ năng hoặc hiệu quả công việc
	
	
	
	
	

	(BP4) Bạn đánh giá cao mức độ phù hợp của dịch vụ đào tạo với nhu cầu công việc hoặc học tập của bạn
	
	
	
	
	



LỜI CẢM ƠN
Chúng tôi xin chân thành cảm ơn Anh/Chị đã dành thời gian quý báu để hoàn thành khảo sát này. Những phản hồi đó sẽ là cơ sở quan trọng để chúng tôi hiểu rõ hơn về nhu cầu và mong muốn của Anh/Chị, từ đó cải thiện, nâng cao chất lượng dịch vụ đào tạo kỹ thuật số và mang lại giá trị tốt nhất cho quý Anh/Chị cũng như người sử dụng dịch vụ sau này.
Một lần nữa, xin cảm ơn sự hợp tác và hỗ trợ của Anh/Chị. 
Chúc Anh/Chị một ngày tốt lành.
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