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LOI CAM DPOAN

T6i xin cam doan ludn vin nay 1a két qua nghién ciu cua riéng tac gia, chua
dugc cdng bd trong bat cir mot cdng trinh nghién ciru nao cua ngudi khéc. Viéc sir
dung két qua, trich dan tai liéu cia nguoi khac dam bao theo diing cac quy dinh.
Céac noi dung trich dan va tham khao cac tai liéu, sach bdo, thong tin dugc ding tai
trén cac tac pham, tap chi va trang web theo danh muc tai liéu tham khao cua luan

van.

Binh Thudn, ngay thang 02 nam 2023

Tac gia luan van

Pham Pinh Tan



LOI CAM ON
Sau thoi gian hoc tap, nghién ctru, dé hoan thanh luan vian nay t6i xin bay to
su kinh trong va long biét on sau sic t6i:

T61 xin chan thanh gt 161 cam on td1 TS. Phan Quan Viét da tan tinh huéng
dan cho t6i thuc hién luan vin nay.

T6i xin chin thanh gri 161 cam on t6i cac thay, c¢6 giang vién trudng Pai hoc
Phan Thiét d4 tan tinh huéng dan, giang day trong suét qua trinh t6i hoc tap, nghién
cuu tai truong.

Do vé mit kién thtc va thoi gian con han ché, luan van con nhiéu khiém
khuyét. Toi mong dugc su dong gop ¥ kién cua cac thiy, ¢ va moi nguoi dé luan
van hoan thién hon.

T61i xin trdn trong cam on!

Binh Thudn, ngay thang 02 nam 2023

Tac gia ludn van

Pham Pinh Tan
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CHUONG 1: TONG QUAT VE PE TAI

1.1. Ly do chon deé tai

Véi sy phat trién khoa hoc cong nghé nhanh nhu vii bdo hién nay, cudc cach
mang cong nghiép 4.0 du doan s& tac dong, anh huong truc tiép hodc gian tiép dén
moi mit ctia cudc sdng. Vai tro quan trong ctia dich vu Internet trong doi séng ngay
cang dugc thé hién 15 thong qua tat ca cac hoat dong thudéc moi linh vuc va 1a mot
phan khong thé thiéu trong cudc sdng hing ngay cua mdi ho dan, mdi gia dinh. Vi
cac nganh dich vu no6i chung va nganh dich vu Internet cap quang Fiber VNN néi
riéng thi su hai 1ong cua khach hang 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong nhat.

Viéc xac dinh nhitng yéu t6 chat luong dich vu tic dong dén su hai 1ong cua
khach hang va thyc hién cac hanh dong dé nang cao sy hai long khach hang, gin giit
va phat trién thém khach hang tré thanh mot trong nhimg nhiém vu quan trong nhat
cta cac doanh nghiép cung cip dich vu, anh hudng truc tiép dén su phat trién cua
doanh nghiép. Trudc bdi canh “thé gidi phang”, toan cau héa ngdy cang siu rong,
ddng nghia v6i viée canh tranh giira cdc doanh nghiép ngdy cang gay gat, khdc liét
hon thi viéc hai 10ng nhu ciu cta khach hang lai cang tré nén cap thiét hon nia.
Viéc cung cép nhirng dich vu véi chét luong tdt s& tao nén nhiéu loi thé cho Cong
ty, dem lai l¢i ich cho khéach hang str dung, do la: léy duogc su tin tudng va lua chon
ctia khach hang, sy gan két khach hang v&i Cong ty ciing chinh 1a yéu t6 quyét dinh
vi thé, uy tin, danh tiéng va mic do thanh cong ciia Cong ty.

Theo Séach trang Cong nghé thong tin va Truyén thong Viét Nam nam 2021 do
B0 Thong tin va Truyén thong cong bd: Ty 18 ho gia dinh c6 két ndi internet tinh dén
nam 2019 13 27,3% ho dan (day 1a s lidu binh quan trén toan qudc). So sanh vai ty 18
hd gia dinh c6 stir dung dich vu internet cdp quang cua VNPT tai tinh Binh Thuén tai
thoi diém thang 12/2021 1a 18,1%. T cac s lidu trén cho thdy sd lugng khach hang
tiém niang (nhém khach hang ca nhan, ho gia dinh) sir dung dich vu internet cap quang

trén toan qudc noi chung va tai tinh Binh Thuan noéi riéng con rat 16n.



Tir ndm 2019 dén nim 2021, ty trong doanh thu timg dich vu trén tong doanh
thu dich vu vién thong tai VNPT — huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan thay ddi nhu
sau: Dich vu internet cap quang Fiber VNN ting ty trong tir 22% dén 34%; dich vu
di dong ting ty trong tir 48% dén 52% va cac dich vu con lai giam ty trong tir 30%
con 14%. Nhu vay, dich vu internet cdp quang hién la dich vu mang lai doanh thu
xép thir hai sau dich vu di dong.

Tuy nhién, s6 luong thué bao internet cap quang Fiber VNN rdi mang ¢6 xu
huéng ngdy cang ting. Trong giai doan tir ndm 2019 dén nam 2021: tdng sb thué
bao roi mang ting so v6i cung ky tir 224% dén 338%. Trong khi tong ngudn chi phi
kinh doanh qua cac nim hau nhu khong ting. Do vy, khi thué bao rdi mang ting s&
anh hudng ting chi phi dbi vdi cac hoat dong phat trién thué bao mai, giam chi phi
duy tri thué bao hién hiru tir d6 anh huong dén giam quy mo va hiéu qua thuc hién
cac chuong trinh cham séc khach hang hién hitu va giam hiéu qua sir dung ha tang
vién thong da dau tu. Cuy thé, trong nim 2020, ty 18 chi phi phat trién thué bao 1a
65% va ty 1& chi phi duy tri thué bao 1a 35%. Pén nam 2021, ty 18 chi phi phat trién
thué bao tang dén 81,4% va ty 1é chi phi duy tri thué bao giam con 18,6%. Do do,
viéc ap dung cac giai phap gia ting sy hai long cua khach hang nham giit chan
khach hang hién hitu tiép tuc st dung dich vu lau dai va tang kha nang thu hut
khach hang md&i st dung dich vu 1a mot trong nhiing muc ti€u quan trong tai VNPT
tinh Binh Thuan.

Xuat phat tir tinh hinh thyc t& d6 va nhiing dinh huéng nang cao su hai
long ctia khach hang vé chat luong dich vu Internet cap quang Fiber VNN cua
VNPT tinh Binh Thuén, nén t6i quyét dinh chon va nghién ctru dé tai “Cic yéu to
anh hwong dén sw hai long ciia khdch hang vé chit lwong dich vu internet cdp
quang FiberVNN do VNPT Binh Thudn cung cip trén dia ban huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thudn” véi mong mudn gop phan ddy manh sy phat trién cua
dich vu internet cap quang Fiber VNN cua VNPT tinh Binh Thuén ndi riéng va cta

Viét Nam ndi chung.



1.2. Muc tiéu nghién ciru
1.2.1. Muc tiéu tong quat

Nghién ciru ¢6 muc tiéu tong quat 1a xac dinh cac yéu té chat lugng dich vu
anh hudng dén su hai long cua khanh hang vé dich vu Internet cap quang FiberVNN
tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Trén co s¢ d6 dé xuat mot s6 ham y quan tri
dé nang cao mic do hai long vé dich vu Internet cap quang Fiber VNN VNPT tai
huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

(1) Xac dinh cac yéu té chinh cuaa chat luong dich vy anh huong dén su hai
long cua khéach hang vé dich vu Internet cap quang Fiber VNN caa VNPT tai huyén
Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

(2) Mtrc d6 anh hudng cua cac yéu té chat lugng dich vu dén sy hai long cua
khach hang vé dich vu Internet cap quang Fiber VNN cua VNPT tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.

(3) Bé xuat cac ham y quan tri nham nang cao su hai l0ng caa khach hang vé
dich vu Internet cdp quang Fiber VNN cua VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.

1.3. Cau héi nghién ciru

Pé thyc hién cic muc tiéu nghién ctru xac dinh, ndi dung cua dé tai tap trung
tra 101 cac cau hoi sau:

(1) Cac yéu té nao cua chit luong dich vu anh hudng dén su hai long cua
khach hang vé dich vu Internet cap quang Fiber VNN cua VNPT tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan?

(2) Mirc d6 anh huang cua mdi yéu té chat lugng dich vu dén su hai long cua
khach hang vé dich vu Internet cap quang Fiber VNN cua VNPT tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan nhu thé nao?

(3) Cac ham y quan tri nao dugc dé xuit nham nang cao sy hai long cua
khach hang vé dich vu Internet cap quang Fiber VNN cua VNPT tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.



1.4. Pbi twong va pham vi nghién ctru

Péi twong nghién ciru: Cac yéu t6 chat luong dich vu anh huéng dén sy hai
long cua khéach hang vé dich vu Internet cap quang Fiber VNN caa VNPT tai huyén
Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Poi twong khdo sat: 1a khach hang dang str dung dich vu internet cap quang
Fiber VNN cua VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Pham vi nghién cuu:

+ V& khong gian: Dé tai nghién ctu mot sé ndi dung cua cac yéu té chat
lwgng dich vu anh huong dén su hai long cua khach hang vé dich vu Internet cap
quang Fiber VNN cua VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

+ Vé thoi gian: S6 liéu thir cap thu thap tir cac bao cao cua VNPT tinh Binh
Thuan tir ndm 2019 dén nam 2021. S6 liéu so cap khao sat trong nam 2022,

1.5 Phwong phap nghién ctiru

Nghién citu dinh tinh: Nhim kham pha cac yéu té chat luong dich vu anh
huong dén muc do hai long cua khach hang vé dich vu Internet cap quang Fiber
VNN cua VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuén, déng thoi hiéu chinh thang
do ctia cac yéu t6 trong mé hinh nghién ctru dé xuat. Nghién ctru dinh tinh duoc
thuc hién theo trinh tu dua trén co so 1y thuyét va téng quan cac nghién ctu lién
quan di trudc dé dé xuit cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru so bd. Sau dé tac gia
tién hanh thao luan v6i Ban giam déc VNPT tinh Binh Thuan dé kham pha cac yéu
t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang sir dung dich vu Internet cap quang
Fiber VNN va hiéu chinh lai thang do cta cac yéu t6 trong mo hinh nghién ciru so
bd phu hop véi bdi canh nghién ctru. Két qua nghién ctru s& lam co s xay dung

thang do va bang cau hoi dé thu thap dit liéu cho qua trinh nghién ctru dinh luong.



Nghién ciru dinh lrong: Bang cau héi chinh thirc duoc thu thap véi sé luong
la 250 bang cau hoi, dong thoi kiém dinh mo hinh nghién ctru va kiém dinh céc gia
thuyét nghién ctru bang phin mém SPSS 22. Qua trinh phan tich dinh luong gdm
cac bude: thdng ké mo ta, kiém dinh thang do (Cronbach’s Alpha), phan tich nhan
t6 kham pha (EFA), udc luong va kiém dinh mé hinh hoi quy bdi véi sy hd tro cia
phan mém SPSS 22.0.

1.6 Két cau ciia dé tai

V& két cau cua dé tai bao gom:

Chuong 1: Tong quat vé dé tai. Gigi thiéu tong quan vé dé tai nghién ciru
bao gdm trinh bay 1y do, muc tiéu, pham vi, d6i twong, ¥ nghia thuc tién cua nghién
ctru va két cu cua dé tai nghién ctu.

Chuwong 2: Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ctru. Trinh bay co s& Iy thuyét
vé dich vu, chat luong, mbi quan h¢ gitra dich vy va chat luong dich vu, mbi quan
hé giita su hai 10ng ctia khach hang va chét lwong dich vu. Tir 6 xay dyng mé hinh
nghién ctru va phat trién cac gia thuyét nghién ciru.

Chuwong 3: Phuong phap nghién ctru. Trinh bay cac phuong phap nghién ctru
gdm thiét ké nghién ctru, phuong phap nghién ctru va diéu chinh thang do dé kiém
dinh cac gia thuyét nghién ciru dé ra.

Chuwong 4: Két qua nghién ctru. Két qua thong ké mo ta va két qua do luong
anh hudng cta cac yéu to chat lugng dich vu dén mirc d6 hai 1ong cuia khach hang.

Chuwong 5: Két luan va ham ¥ quan tri. Phan két luan & tom tat cac két qua
chinh ctia nghién ctru, nhitng déng gop ciling nhu nhitng han ché cia nghién ctru va
dé xuat huéng nghién ctru tiép theo.

Tém tit chwong 1

Chuong 1 cta luan van da trinh bay 1y do chon dé tai nghién ctru, muyc tiéu
nghién ctru, ciu hoi nghién ctru, ddi twong, pham vi nghién ctru, phuong phap
nghién ciru va két cau ciia luan van. Day 1a co sé dé tac gia thyc hién chuong 2 ciia

luan van s€ di vao ndi dung co sé ly thuyét va moé hinh nghién cuu.



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU

2.1. Ly thuyét vé dich vu

Theo Zeithaml va Britner (2000) dich vu 1a hanh vi, qua trinh, cach thuc thyc
hién mot cong viée nao d6 nham tao ra gia tri str dung cho khach hang lam hai long

nhu cau va mong do1 cua khach hang.

Theo Philip Kotler (2004): Dich vu 1a mét hoat dong hay loi ich cung ung
nham dé trao d6i, chii yéu 1a vo hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén sé hiru.

Viéc thyc hién dich vu c6 thé gan lién hoac khong gan lién voi san pham vat chat.

Theo Kotler va Keller (2006), dich vu 14 nhiing hoat dong hay lgi ich ma
doanh nghiép c6 thé cbng hién cho khich hang nham thiét 1ap, cung cb va mé rong

nhitng quan h¢ va hop tac lau dai voi khach hang.

Trong linh vuc quan ly chat lugng, khai ni¢m vé dich vu di duoc théng nhét
theo TCVN ISO 8402, (1999): “Dich vu 1a két qua tao ra dé dap ung yéu cau cia
khach hang bang cac hoat dong tiép xuc giita ngudi cung cap — khach hang va céc

hoat dong ndi bo cia ngudi cung cap”.

Theo Ta Thi Kiéu An va cac cong su (2010), c6 nhiéu cach hiéu khac nhau
vé dich vu nhu: Theo cach truyén thdng thi dich vu 1a nhiing gi khong phai nudi
trong, khong phai san xuat. Ngoai cach hiéu truyén thong con cach hiéu phd bién 1a
dich vu 1a mot hoat dong ma san pham ctia n6 vo hinh. N6 giai quyét cic mbi quan
hé v6i khach hang hoic véi tai san do khach hang s hiru ma khong c6 sy chuyén

giao quyén so hiru.

Nhitng diém chung tir cac khai niém trén 1a:

- Dich vu Ia mét qua trinh hoat dong, hoat dong nay duoc thuc hién gitra
nguoi cung cép dich vu va ngudi c6 nhu cAu str dung dich vu.

- Viéc thuc hién dich vu co thé gén lién hoic khong gén lién véi san phém

vat chit.



Tém lai, ¢6 nhiéu khai niém vé dich vu dugc phat biéu duéi nhirng géc do
khac nhau nhung tyu chung thi: Dich vu la mdt hoat dong c6 chu dich nham dap
g nhu cu ndo d6 cta con ngudi. Piém d& nhan biét nhat cua dich vy 1a khong ton
tai & dang san phim cu thé (hiru hinh) nhu hang héa, nhung né phuc vu truc tiép

nhu cau nhat dinh ctia xa hoi.

2.2. Ly thuyét vé dich vu vién théng

Dich vu vién thong 1a dich vu truyén, luu trit, cung cap thong tin bang hinh
thac truyén dan, phat thu nhiing ky hiéu, tin hi¢u, $b liéu, chir viét, am thanh, hinh
anh thong qua mang ludi vién thong cong cong dugc thuc hién bdi cac doanh
nghiép cung cép dich vu nham dem lai két qua c6 ich cho ngudi sir dung. Két qua
¢6 ich cta qua trinh truyén dua tin tirc dugc tao nén boi ba tinh chéat co ban, d6 1a
(1) tin trc can duoc chuyén giao chinh xac dén ngudi nhan tin; (2) ndi dung tin tic
can phai dugc dam bao nguyén ven; (3) tin tirc can phai dugc chuyén dua kip thoi
dén nguoi nhan tin.

San phém cia dich vu vién thong rat da dang nhu: dién thoai, dich vu thué
kénh vién théng, dich vu facsimile (Fax), dich vu truyén s liéu, dich vu telex, dich
vu nhén tin, dich vu internet, dién béo... Trong nghién ctru nay, tac gia tap trung do
luong danh gia sy hai 1ong ctia khach hang ddi véi chat luong dich vu Internet céap
quang FiberVNN — mét trong nhitng san phiam trong tdm cua VNPT tinh Binh
Thuan.

Dich vu internet cap quang FiberVNN bao gém nhitng goi san phdm co ban
va san pham gia tri gia ting (hay con goi 1a dich vu cong thém). Dich vu gié tri gia
tang 13 dich vu lam ting thém gia tri thong tin cua ngudi st dung dich vu bang cach
hoan thién loai hinh, ndi dung thong tin hoac cung cép kha nang luu trir, khéi phuc
thong tin d6 trén co s sir dung mang vién thong hodc internet. Poi véi dich vu
internet cap quang FiberVNN, céac dich vu gia tri gia ting phd bién bao gdm: dich
vu xem truyén hinh trén cung mdt duong day, dich vu két ndi cac thiét bi thong

minh trong ho gia dinh, dich vu gidm sat camera...



Dic diém cua dich vu internet cap quang FiberVNN ciing twong ty nhu cac
loai dich vu khac, bao gdm 5 thudc tinh co ban: tinh dong thoi, tinh khong thé tach
r0i, tinh khéng dong nhét, tinh vo hinh va tinh khong luu trir.

- Tinh dong thoi (Simultaneity): qua trinh cung cap dich vu ctia nha mang va
sir dung dich vu cia khach hang dién ra dong thoi.

- Tinh khéng thé tach roi (Inseparability): qua trinh cung cip dich vu va st
dung dich vu khong thé tach roi. Néu thiéu mét trong hai thi san pham khong dugc
tao ra.

- Tinh khong ddng nhét (Variability): khong c6 chat luong dong nhét.

- Tinh v6 hinh (Intangibility): khong thé nhin thay trudc dich vu trudc khi sir
dung dich vu internet cap quang FiberVNN.

- Khong luu trit (Perishability): khong thé 1ap kho dé luu trir dich vu internet
cap quang FiberVNN nhu nhirng hang héa hiru hinh.

2.3. Ly thuyét vé chit lwong dich vu

Vai tro ctua nganh dich vu trong nén kinh té hién dai 1a vé cuing to 16n, trong
thoi gian qua dd c6 nhiéu khai niém, dinh nghia vé dich vy, trong chuyén dé nay,
tac gia tham khao mét s6 khai niém dich vu co ban nhu sau:

Theo Tur dién Tiéng Viét: Dich vu la c¢bng viéc phuc vu truc tiép cho nhitng
nhu cau nhat dinh caa s6 dong, c6 to chic va duoc tra cong (Tur dién Tiéng Viét,
2004, NXB Pa Nang, tr256).

“Dich vu 1a mot loat cac hoat dong vo hinh, twong tac 1an nhau gitra khach hang
va cac nhan vién, hodc/va ngudn luc vat chat, hang hoa, hé thong ciia nha cung cap
dich vu nhiam thuc hién cac giai phép cho van dé cua khéach hang” (Chritian
Gronross 1990).

“Dich vu 1a la nhitng hoat dong giao dich kinh doanh dién ra giira nha cung
cap dich vu va khéach hang nham muc dich cudi cung la hai long khach hang”
(Ramaswamy 1996).

Theo dinh nghia cua Kotler (2009) thi dich vu 1a moi bién phap hay loi ich
ma mdt bén c6 thé cung cap cho bén kia va chil yéu 1a khong s thay duoc va khong

dan dén su chiém doat mot cai gi do. Viéc thuc hién dich vu cé thé lién quan va



cling c6 thé khong lién quan dén hang hoa dudi dang vat chat ciia n6. Nhu vy, dich
vu 1a nhimg tht twong ty hang hoa nhung v6 hinh, phi vat chat ma khi mua né
khach hang chi c¢6 thé cam nhan chét luong théng qua cac yéu té hitu hinh khéac cht
ban than dich vu khong thé duoc danh gia bang nim gidc quan. Déi véi dich vu,
thoi gian giao dich gitta khach hang va nha cung cdp thudong kéo dai va trong
treong hop dich vu internet thi sy gan bo giira khach hang véi doanh nghiép s& dién
ra trong khoang thoi gian dai 1au, cho nén khach hang ludn can nhéc k¥ ludng trudc
khi quyét dinh chon mua dich vu.

2.4. Ly thuyét vé su hai long ciia khach hang

C6 nhiéu quan diém danh gia khac nhau vé sy hai 10ng cua khach hang. Su
hai 1ong ciia khach hang l1a phan &ng caa ho vé su khac biét cam nhan gitra kinh
nghiém di biét va su mong doi (Parasuraman va ctg, 1988; Spreng va ctg, 1996).
Nghia 13, kinh nghiém da biét cua khach hang khi sir dung mét dich vy va két qua
sau khi dich vu dugc cung cip. Cu thé nhat, sy hai long cua khach hang la tam
trang, cam giac cua khach hang vé mot cong ty khi su mong doi cua ho dugc hai
long hay dap ang vuot mic trong sudt vong doi cua san pham hay dich vu. Khach
hang dat dugc sy hai 1ong s& co duoc 10ng trung thanh va tiép tuc mua san pham
cua cong ty.

Mot ly thuyét thdng dung dé xem xét sy hai 10ng caa khéach hang 1a ly thuyét
“Ky vong — X&c nhan”. Ly thuyét dugc phat trién bai Oliver (1980) va dugc ding
dé nghién cau sy hai 1ong cua khach hang ddi véi chat luong cua cac dich vu hay
san pham cta mot to chire. Ly thuyét d6 bao gom hai qué trinh nho co tac dong doc
lap dén su hai long cua khéach hang: ky vong vé dich vu truée khi mua va cam nhan
vé dich vu sau khi da trai nghiém. Theo ly thuyét nay c6 thé hiéu su hai long cua
khéach hang 1a qué trinh nhu sau:

(1) Truéc hét, khach hang hinh thanh trong suy nghi cta minh nhiing ky
vong vé nhiing yéu t6 cau thanh nén chat luong dich vu ma nha cung cap co thé
mang lai cho ho truéc khi cac khach hang quyét dinh mua.

(2) Sau d6 viéc mua dich vu va sir dung dich vu dong gop vao niém tin khach

hang vé hiéu ning thyc su cua dich vu ma ho dang sir dung.
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(3) Su thda méan di dén sy hai 10ng cua khach hang chinh 1a két qua cua su so
sénh hiéu qua ma dich vu nay mang lai gitta nhirng gi ma ho ky vong truéc khi mua
dich vu va nhirng gi ma ho da nhan dugc sau khi sir dung né, sé c6 3 trung tam
hop:

- Su hai long duoc xac nhan néu hiéu qua cua dich vu dé hoan toan trling
véi ky vong caa khach hang;

- S& that vong néu hiéu qua dich vu khdng phl hop véi Ky vong, mong doi
cua khach hang;

- S& hai 1ong néu nhu nhitng gi ho cam nhan va trai nghiém sau khi da sir
dung dich vu vuot qua nhirng gi ma ho mong doi va ky vong trudc khi mua dich vu.

2.5. Méi lién hé giira chit lwong dich vu va sy hai long ciia khach hang

Trong linh vuc dich vy, hai khai niém: “sy hai long cua khach hang” va “chat
luong dich vu” cé sy khac nhau co ban dya trén sy phan tich nhitng quan h¢ nhan
qua gitra chiing. Sy hai long cua khach hang nhin chung 1a mét khéi niém rong 16n
hon chat luong dich vu. Véi cach nhin nay ta co thé xem chat luong dich vu nhu
mot yéu to tac dong vao su hai 1ong cua khach hang. Theo d6, su hai long cta khach
hang 1 mot khai niém rong, bao gdm céac yéu té tac dong dén né nhu: chit luong
dich vy, chat luong san phém, gia, cac nhan td c4 nhan va cac nhan td tinh huéng.
Pong thoi, sy hai long cta khach hang 1a mot trong nhitng nhan td chinh cia sy
chap nhan dich vu cta khach hang va chung ta cling c6 thé noi rang ddy 1a nhan t6

quan trong nhat ddn dén viéc khach hang c6 chap nhan dich vu hay khong.

FonVielle (1997) da chi ra rﬁng, vi€c cai thién sy hai long cua khach hang la
cach duy nhat dé thanh cong trong kinh doanh. Cac mdi quan hé giita chit luong
dich vu va su hai 1ong cta khach hang da nhan duoc sy chu y dang ké trong céc tai
liéu tiép thi (Brady et al, 2001; Cronin va Taylor, 1992; Meuter et al, 2000; Oliva et
al 1992; Olorunniwo et al, 2006; Zeithaml et al, 1996). Trong linh vuc nghién ctu
nay, nhiéu nghién ctru thuc nghiém da bao cdo cac mbi quan h¢ tich cuc gitra sy hai
long cua khach hang va chét luong dich vu (Andaleeb va Conway, 2006).

Sureshchandar (2002) xem xét, su hai 1ong ctia khach hang nhu 1a mét cau tric da
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chiéu nhu chat luong dich vu va lap luan réng: Su hai long cua khach hang dugc

van hanh theo cac yéu td tuong tu nhu chét lugng dich vu.

Baker va Crompton (2000) cho rang, su hai 1ong nhu 13 kinh nghiém va tim
1y ciia mot ca nhan c6 lién quan dén sy so sanh giira ky vong va su hai 10ng thuc té
ma ca nhan d6 nhan duogc. Su hai long cua khach hang 13 sy danh gia tong thé cac
dich vy, n6 anh huong toi quyét dinh trude khi mua hang ctua ho; khi né luén vuot
qua sy mong doi cua ho thi sy trung thanh ctia hg sé€ tang, nén sy hai long luon dugc
danh gid cao trong kinh doanh. (Ostrom & lacobuci, 1995; Hou & Yao, 1995;
McAlexander et al, 2003).

Theo Gotlieb et al, 1994; Buttle, 1996; Zeithaml va Bitner, 1996; Lee et al,
(2000) thi chét luong dich vu 1a mot tién dé cua khai niém rong hon vé su hai long
ctia khach hang. Cac mdi quan hé giira chit luvong dich vu va long trung thanh duoc

thé hién qua sy hai long (Caruana, 2002; Fullerton va Taylor, 2002).

Wilson et al. (2008) cho rang, chat lwong dich vu 1a mot danh gia tap trung
phan anh nhan thirc cia khach hang vé do tin cdy, su bao dam, su dap tng, su déng
cam va sy hiru hinh trong khi sy hai long 1a toan di¢n hon va con chiu anh hudng
b1 nhitng nhén thic vé chat luong dich vy, gia ca san phﬁm, ngoai ra con co cac
yéu tb tinh huéng va yéu t6 ca nhan. Mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu va su hai
1ong ctia khach hang dang tré nén rit quan trong véi mire do ting nhén thirc vé& ngan
hang, cac dac diém nhan khau hoc cua khach hang c¢6 nén dugc xem xét bdi cac nha
quan 1y ngan hang dé hiéu duoc khach hang cua ho (Sureshchander et al, 2002).
Mic du tuyén bd rang, cac yéu to khac nhu gia ca va chat lugng san pham c6 thé
anh hudng dén su hai long cuia khach hang nhung cam nhan chat luong dich vu
cling 1a mot thanh phan quan trong trong su hai long cua khach hang (Zeithaml va
Bitner, 2003).

2.6 Cac nghién ctru trudc day
2.6.1. Nghién ciru ngoai nudc
M6 hinh Servqual (Parasuraman & ctg, 1988)

Parasuraman cung cac cong su (Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry)
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duoc xem 1a nhitng nguoi tién phong trong nghién cau chat luegng dich vu mot cach
cu thé va chi tiét vé& linh vuc tiép thi. Cac ong da dua ra phuong phép, ki thuat
nham phan tich khoang cach giira chat lwong dich vu cia to chirc va chat lwong dich
vu ma khach hang mong doi, tir d6 cac to chiic ¢6 thé cai tién dich vu caa minh. B6
la md hinh 5 khoang cach (GAPS) trong chét lugng dich vu:

Khoang cach 1: Khoang cach gitta nhan thirc cia nha quan ly vai mong
mudn cua khach hang. Pay 1a khoang cach gay nhiéu thiét hai nhat, nguyén nhan la
do nha quan ly khdng nim bat dwoc nhu cau va mong mudn cua khach hang. Vi
vay, viéc dat duoc thong tin chinh xac vé nhu cau cia khach hang, giam rao can
thdng tin gitra nha quan Iy va nhan vién dé dap Gng ding mong doi that sy cua
khéch hang.

Khoang cach 2: Khoang cach giita cac dic tinh cua chat lugng dich vu véi
nhan thic cua nha quan 1y. Khoang cach ndy ton tai khi cac nha quan ly da hiéu ro
nhu cau cua khach hang nhung lai khéng thé dap tmg duge mong mudn cia ho.

Khoang cach 3: Khoang cach giita dich vu cung cip va cac dic tinh chat
lwong dich vu. Khoang cach nay la do két qua phuc vu kém, khong dat tiéu chuan
dé ra, lién quan dén van dé t6 chirc, nhan vién va su hai 1ong cong viéc.

Khoéng cach 4: Khoang cach gitra nhitng thdng tin cung cap cho khach hang
va viéc cung cap dich vu. Khoang cach nay la do khach hang duoc cung cap nhiing
thong tin khong chinh xac, nham Ian, két qua caa hé thdng thong tin noi bo va hé
théng thdng tin khach hang kém.

Khoang cach 5: Khoang cach gitra dich vu mong muén va dich vu nhan duoc.
Khoang cach nay la khoang cach ma khach hang cam thay gitra chat lwong dich vu
ma ho cho doi so véi chat lwong ma ho nhan duoc sau khi st dung dich vu.

Vi véy, chét lwong dich vu chi c6 thé dat duoc khi ching ta nhan ra tim quan
trong cua khach hang. Piéu nay doi hoi cac nha cung cap dich vy phai ludn ling
nghe, hiéu biét khach hang va cha dong hop tac véi khach hang khi thiét ké dich
vy, ¢0 nhu vay khach hang méi nhan thire dugc gia tri cia cong ty.

M6 hinh SERVQUAL la mé hinh nghién ctiu chat lugng dich vu phd bién

dugc ung dung nhiéu nhat trong cac nghién ciru vé quan tri va marketing. Phét trién
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tr md hinh chét luong dich vu 5 khoang cach, Parasuraman cho riang chit lwong
dich vu khong thé xac dinh chung chung ma phu thuéc vao cam nhan caa khach
hang sau khi st dung dich vu d6, su cam nhan nay duoc xem xét trén nhiéu yéu td.
Mo hinh SERVQUAL duoc xay dung trén quan diém chit luong dich vu cam nhan
la su so sanh gitra gia tri Ky vong/mong doi va gia tri thuc té khach hang cam nhan
duogc, duoc danh gia theo 5 thanh phan cua chit lugng va bo thang do gom 22 bién
quan sat dugc biéu hién theo md hinh cua hinh 2.2. Trong dé:

(1) Sw tin cdy (reliability): Thé hién kha niang thuc hién dich vu mét céch
chinh xac va ding thoi han ngay tir giao dich dau tién. Bao gom 5 cau hoi:

+ Doanh nghiép thuc hién cung cip dich vu dung theo cam két véi khach
hang.

+ Doanh nghiép thyc hién dich vu ding ngay tu lan dau.

Sw tin cay (Reliability)
5 cau hoi

Sw dap &ng (Responsiveness)

4 céu hoi
Sw hai long caa
Sw hiru hinh (Tangibility) khach hang
4 cau hoi

(Satisfaction)

Sw dam bao (Assurance)
4 cau hoi

Su dong cam (Empathy)
5 cau hoi

Hinh 2.1 M& hinh SERVQUAL
(Nguon: Parasuraman, zeithaml & berry,1988)
+ Doanh nghiép cung cip dich vu ding nhu thoi gian ho di hira.
+ Doanh nghi¢p thuc hién dich vu chinh xac, khong dé xay ra mot sai sot

nao.
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+ Khi ban gip van dé kho khin, doanh nghiép chimg té mdi quan tan thuc su
mudn giai quyét tro ngai do.

(2) Sw dap wng (responsiveness): Thé hién sy mong muén va sin sang cung
cap dich vu caa doanh nghiép cho khach hang. Bao gom 4 cau hoi:

+ Doanh nghiép luon sin sang giup dd/hd trg khach hang.

+ Doanh nghiép cung cip dich vu cho khach hang mét cach nhanh chéng.

+ Doanh nghiép ludn sin sang dap tng yéu cau cua khach hang.

+ Doanh nghiép cho khach hang biét khi nao thuc hién dich vu.

(3) Sw hiru hinh (tangibility): Thé hién qua co so vat chat, trang thiét bi,
trang phuc cua nhan vién phuc vu cung cap dich vu cho khach hang. Bao gom 4 cau
hoi:

+ Co s& vat chit cua doanh nghi¢p trong rat bat mat, d& nhan biét.

+ Doanh nghiép c6 hé théng trang thiét bi hién dai.

+ Nhan vién doanh nghi¢p an mac lich sy, chuyén nghiép.

+ Cac tai liéu, hinh anh gidi thiéu dich vu internet cap quang FiberVNN cua
doanh nghi¢p duoc sép xép khoa hoc, thuan tién cho khach hang tham khao, lya
chon.

(4) Sw @am bao (assurance): Kha nang bao dam an toan cho khach hang vé
tai san, bao mat théng tin. Bao gdm 4 cau hoi:

+ Nhéan vién doanh nghiép luén niém nd, than thién véi khach hang.

+ Nhan vién doanh nghiép c6 du ning luc, trinh d6 chuyén mén dé giai dap
cac van dé cua khach hang.

+ Khach hang cam thay an toan khi giao dich véi doanh nghiép.

+ Nhan vién doanh nghiép giao tiép chuyén nghiép tao niém tin cho khach
hang.

(5) Sw ddng cam (empathy): Thé hién su quan tdm dén nhu ciu cta khéch
hang, cham soc khach hang mét cach tét nhat. Bao gom 5 cau hoi:

+ Doanh nghiép ludn quan tim dén khach hang.

+ Nhan vién doanh nghiép quan tim dén nhu cau ciia khach hang.

+ Nhén vién doanh nghiép hiéu rd nhing nhu cau ciia khach hang.
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+ Doanh nghiép ludn quan tdm tao ra loi ich tot nhat cho khach hang.
+ Doanh nghiép b tri mang ludi nhan sy va thoi gian giao dich thuan 1gi cho
khéach hang.

Két qua ciia bang thim do cho ngwoi nghién ciru biét dwoc:

- Nhan thac caa khéach hang vé dich vu.

- Muc d6 chat lugng dich vu cua té chiic ma khéch hang nhan duoc.

- Céc nhan xét, d& nghi cua khéach hang.

- Lam sao t6 chic ciing nhu c&c nhan vién cd thé dap tng duoc cac
mong doi va hai long khach hang.

Cong cu nay rat hitu ich trong viéc vira biét duge cam nhan cua khach hang
vé dich vu do cong ty cung cap vira biét duoc mong doi cia khach hang dé co
nhitng cai tién dap tng mong doi dé.

Thang do SERVQUAL nhanh chéng thé hién dugc y nghia va gia tri thuc tién
ctia minh va dugc nhiéu nha nghién ciru chap nhan va ap dung cho cac danh gia cua
minh. Tuy nhién, van con nhiéu tranh cai, phé phan vé thang do nay khi tha tuc qué
dai dong.

Vi vay, Cronin va Taylor (1992) d4 thyc hién diéu chinh thang do
SERVQUAL nay thanh thang do SERVPERF, hai dng cho ring viéc danh gia cam
nhan ciia khach hang vé chinh dich vu ctia minh thi quan trong hon, khdng can thiét
phai do luong muac do ky vong cua khach hang. Nhu vay, véi thang do
SERVPERF chung ta chi c6 mot nhom céu hoi khao sat nhan thirc caa khach hang
vé dich vu thyc t& ma ho nhan duoc tir nha cung cap.

- Thang do gia ca

Gia ca 1a gia tri ciia san pham hay dich vu duoc quy d6i ra tién. Gia ca phu
thudc vao nhiéu yéu t6 nhu chat lugng san phém dich vy, thuong hi¢u, dich vu di
kém,... Xu huéng tiéu dung hién nay 1a khach hang sin sang chi trd mot murc gia
cao dé nhan 1éy mot san phém, dich vu c6 chat lugng tdt. Yéu t6 ma khach hang
quan tam 1a gia ca c6 phu hop hay khong. Do viy, gia ca ciing c6 anh huéng nhat
dinh dén sy hai 16ng cta khach hang.

Theo nghién ctu ctia Mayhew & Winer (1992) thi két qua cho thay gia ca va
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vai trd cua gia dén su lua chon mua hang cua khéch hang rat c6 y nghia.

Vi vay, viéc xem xét thang do gid ca trong nghién ctu 13 can thiét, theo
Cronin va Taylor (1992) “Khach hang khdng nhat thiét mua dich vu cd chét luong
t6t nhit ma ho c6 thé mua dich vu nao cung cip cho ho mic do hai 1ong cao nhat”.
Vi vay, nhiing yéu t6 nhu nhan thirc caa khéch hang vé gia ca cua dich vu ciing tac
dong rat 16n su hai 10ng cia khach hang déi véi dich vu nhan dugc.

Mayhew & Winer di xay dung thang do gia ca dya trén 3 bién quan sat nhu

sau:

Bang 2.1: Thang do gia ca

1. Gia so véi chat lugng nhan dugc.
Thang do ] ]
o 2. Gia so vai cac cong ty khéac.
glaca i :
3. Gia so vai ky vong.

(Nguon: Mayhew va Winer, 1992)

Theo d6, gia thuyét rang c6 mdi quan hé dong bién giira gia ca va su hai long
cua khach hang, nghia la khi cam nhan gia ca cang cao thi sy hai long cang cao.

Nghién ctru ciia Dabholkar va cong su (2000):

Dabholkar va cong su (2000) cho rang: cac yéu tb tién dé gdm su tin cdy, su
quan tam tdi ca nhan, sy thodi mai/tién loi va nhitng diém dic trung c6 anh hudéng
dén két qua cua chat luong dich vu va dugc xem la ti€u chi danh gia chat luong dich
vu. C6 mdi quan hé gita chat luong dich vu véi sy hai long cua khach hang va y
dinh hanh vi cta khach hang. M6 hinh nay duoc xem 13 mé hinh toan dién vé chat
lwong dich vu.

Nghién ctru ctia Moon-Koo Kim va cong su (2004):

Moon-Koo Kim va cong su (2004) cho rang: Cac nhan t6 chat lugng cudc
goi, dich vu gia ting va hd trg khach hang anh hudng dén chat luong dich vu va 1a
ti€u chi danh gia sy hai long cta khach hang. Ngoai ra, gia dich vu va cac quy dinh
ctia nha mang cing véi mdi quan hé c4 nhan c6 anh hudng dén sy trung thanh cua
khach hang. C6 sy lién hé gitta chét luong dich vu, quy dinh cua nha mang va mbi
quan h¢ cd nhan véi sy hai long cua khach hang va sy trung thanh cua khach hang.

2.6.2. Nghién ciru trong nudc
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Nghién ciru ciia Huynh Ngoc Thiéu (2019):

Huynh Ngoc Thiéu (2019) di nghién ctru vé nang cao su hai 1ong cua khach
hang st dung dich vu Internet cap quang Fiber VNN FiberVNN ctia VNPT Binh
Thuan tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuin. Dé tai nay nghién ciru, kiém
dinh cac thanh phan tac dong dén sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu
Internet cap quang Fiber VNN cua VNPT Binh Thuén trén dia banThanh phd Phan
Thiét. D& tai str dung phuong phap thu thap thong tin thi cap, thong ké mo ta dé hé
théng hoa cac 1y thuyét vé su hai long cua khach hang. Bang phuong phap nghién
ctru dinh tinh véi k¥ thuat thao luan nhém chuyén gia va tién hanh phong van thir
dé xay dung va hoan thién thang do su hai long ctia khach hang ddi vé6i dich vu
Internet cap quang FiberVNN, dong thoi tién hanh nghién ciru dinh luong dé kiém
dinh thang do su hai long cua khach hang ddi véi dich vu Internet cap quang
FiberVNN duoc hoan thién trong giai doan nghién ctru dinh tinh. Viéc danh gia
thyc trang mtrc d6 hai long cua khach hang st dung dich vu FiberVNN giip VNPT
Binh Thuan c6 cac ké hoach kinh doanh phul hop va ¢ cac quyét sach dé nang cao
chat lugng dich vu, giam chi phi nham giam gia thanh dich vu dé thoa man t6t nhét
cho khach hang.

Nghién ciru ciia tic gia Pham Hiru Triét (2013):

Pham Hiru Triét (2013) da nghién ctru vé nang cao do hai long ciia khich
hang st dung dich vu Internet c4p quang FiberVNN tai Vién thong TP. H6 Chi
Minh. D& tai nghién ciru nay thyc hién kiém dinh cac thanh phan tic dong dén sy
hai long cua khach hang ddi voi dich vu Internet cap quang FiberVNN tai Vién
thong Thanh phé Ho Chi Minh. Bang phuong phép sir dung phuong phap thu thap
thong tin thir cap, thong ké mo ta dé hé théng hoa cac 1y thuyét vé sy hai 1ong cua
khach hang, dong thoi tién hanh nghién ctru dinh tinh voi k¥ thuat thao luan nhom
chuyén gia va tién hanh phong van thir dé xdy dung va hoan thién thang do sy hai
long cua khach hang d6i v6i dich vu Internet cap quang FiberVNN, dong thoi tién
hanh nghién ciru dinh lwong dé kiém dinh thang do su hai long ctia khach hang d6i
v6i dich vu FiberVNN duoc hoan thién trong giai doan nghién ctru dinh tinh. Dé tai

nay di dwa ra cac thong tin cam nhan tir phia khach hang dbi véi chét lugng dich
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vu, giad ca dich vy, déng thoi chi ra cac tdc dong cua cac cam nhan nay ddi véi su
hai long cua khach hang dung dich vu FiberVNN, qua d6 gitp cho Vién thong
Thanh phd H6 Chi Minh dua ra nhiing giai phéap thich hop nham tang muc do hai
1ong cua khach hang ddi véi dich vu.

Nghién ciru ciia Ton Dirc Sau va cong su (2018):

Ton Dtrc Sau va cong su (2018) thuc hi¢n nghién clru nham xac dinh céc
nhan t6 anh hudng va do ludng chi sé hai 10ng khach hang 1am co so so sanh chat
lwong gitra cac mang, qua d6 dé xuit cac yéu td can cai thién nhim 1am cho khach
hang hai long hon, gia tang long trung thanh di véi doanh nghiép. M6 hinh nghién
clru ctia dé tai bao gém cac thanh phﬁn: Su thuén tién cua qua trinh giao dich, Chu
truc gia dich vu, Chat luong cude goi, Dich vu gia tri gia tang, Cham so6c khach
hang, Hinh anh cong ty va Niém tin. Nghién ciru da tién hanh khao sat 550 khach
hang cia ba mang vién thong di dong (Vinaphone, Mobifone, Viettel). Két qua
nghién ctru dd xac dinh dugc 5 nhan t6 chinh anh huéng dén su hai 10ng cua khach
hang dbi v6i chat lwong dich vu trong linh vuc vién thong di dong, d6 1a: Cham soc
khach hang, Chit lugng cudc goi, Hinh anh céng ty, Dich vu gia tri gia ting va
Niém tin.

2.7. Pé xuit gia thuyét va mé hinh nghién ciru

Sy hai long cua khach hang 1a linh vuc nghién ctru thu hat nhiéu nha khoa
hoc tham gia va mdi nha nghién ctru ¢ cach nhin riéng. Mic du ¢6 nhiéu khai niém
khac nhau vé sy hai long nhung tuu trung lai thi d6 1a muc chénh I¢ch gitra sy cdm
nhén va su ky vong ctia khach hang khi st dung hang hoa va dich vu. Khach hang
s& cam thay hai 1ong khi chét luong dich vu dap tung duoc su ky vong cia ho va
nguoc lai ho s€ cam théiy khong hai long khi sy cam nhan thép hon muc ky vong.

Sy hai 1ong va chat luong dich vu ¢6 mbi quan hé chit ché voi nhau. Cac
nghién ctru trude day di cho thay chit luong dich vu 13 nguyén nhan dan dén su hai
1ong. Cronin (2002) va Olsen (2002) d& chting minh rang sy hai long va chat lugng
cam nhan c6 mdi quan hé dong bién. Chinh vi mbi quan hé duong giira sy hai long

va chét luong dich vy ma déi khi hai khai niém nay c6 thé dugc hiéu twong duong
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nhau. C6 nghia 13 khi chit lugng dich vu duoc khach hang danh gia tét ciing c6
nghia 1a ho hai long véi dich vu do.

Trong nghién ciru ndy, sy hai 1ong dugc hiéu 13 sy danh gia toan dién cia
khach hang ddi véi chat lugng dich vu internet cap quang Fiber VNN.

Qua qua trinh tham khao cac md hinh va ké thira cac nghién ctu trudce day,
véi muc tiéu nghién ctu thuc tién sy hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu
internet cap quang FiberVNN do VNPT Binh Thuan cung cip trén dia ban huyén
Tuy Phong, tinh Binh Thuan, tac gia d& xuat mé hinh danh gia chat luong dich vu
internet cap quang FiberVNN gom 5 thanh phan chinh cu thé nhu sau:

Su tin cay

Sw dap wng

Sw hai long caa

Nang 1 h
ang e phuc vy khach hang

Sl‘l’ d("ing cam /

Phwong ti¢n hiru hinh

Hinh 2.2 M6 hinh nghién ctru dé xuit

Tém tit cac khai niém trong mé hinh:

Sw tin cay: Lién quan dén kha ning chic chan thuc hién dich vu theo dung
cam két vai khach hang.

Sw dap wng: Thé hién qua sy mong mudn, kha ning san sang dap tng, cung
cap dich vu kip thoi cho khach hang.

Niing luc phuc vu: Thé hién qua trinh do chuy@n mén, cung céch phuc vu
lich su niém né véi khach hang.

Sw ddong cam: Thé hién su quan tam thau hiéu nhitng wdc mudn, mdi quan
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tam cua tirng khach hang.

Phwong tién hiru hinh: Lién quan dén co so vat chat, trang thiét bj ciing
nhu trang phuc, ngoai hinh nhéan vién phuc vu...

Sw hai 10ng: lién quan dén cam nhan cua khach hang sau khi sir dung dich
vu internet cap quang FiberVNN do VNPT Binh Thuan cung cép trén dia ban huyén
Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Trong d6, cac gia thuyét vé mdi quan hé giira cic bién ciia mé hinh nhu
sau:

Gia thuyét Hi: Bién Sy tin cay c6 tac dong duong 1én Sy hai 1ong cua khach
hang .

Gia thuyét Ha: Bién Sy dap ung c6 tac dong duong l1én Sy hai 1ong cia khach
hang.

Gia thuyét Hs: Bién Nang luc phuc vu c6 tac dong duong 1én Sy hai long cua
khéach hang.

Gia thuyét Hq: Bién Sy dong cam co tac dong duong 1én Su hai long cua
khéach hang.

Gia thuyét Hs: Bién Phuong tién hitu hinh c6 tac dong duong 1én Sy hai long
cua khach hang.

Tom tat chwong 2

Chuong 2 cua luan vin da néu cac khai niém vé chat lugng dich vu, su hai
long cua khach hang va cac Iy thuyét cé lién quan dén sy hai 1ong caa khach hang
d6i voi chat luong dich vy. Bén canh d6, tac gia da tong quan cac nghién ciu co
lién quan dén dé tai luan van. Trén co sé cac nghién ctru cac mod hinh trude day, tac
gia da dé xuat md hinh nghién ctru cac yéu té chat luong dich vu anh huéng dén su
hai long cua khach hang doi vai dich vu Internet cap quang FiberVNN cua VNPT
tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan gém 5 yéu té: Sy tin cdy, Su dép ung, Ning

lyc phuc vu, Su ddng cam va Phuong tién hitu hinh.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Quy trinh nghién ctiru

Pé tai duoc xay dung thong qua cac bude nhu sau:

Van dé nghién ciru

Co s6 1y thuyét

Diéu chinh thang do

Bang cau hoi so bo

Nghién ctru so b (thao

y

@i chinh thire

Nghién ctu dinh lugng

y

Cronbach alpha

luan nhém)

y

Phan tich yéu td kham phé
EFA

.| Loai bién c6 h¢ so twong quan vai bién tong nho,
kiém tra hé s0 Cronbach alpha

v

Thang do chinh thirc sau
khi diéu chinh

!

Phén tich hoi qui

A

- Loai bién c6 trong s nho.
- Kiém tra yéu t0 trich duogc.
- Kiém tra phuong sai trich dugc.

A

Kiém dinh mo hinh va céac
gia thuyet

v

Két qua nghién ciru

| Kiém tra gia thuy€t moi quan hé nhan qua
gitra c4c bién trong m6 hinh

y

Viét bao cao

Hinh 3.1: Quy trinh thyc hi¢n dé tai nghién ciru

Nguon: Tac gia dé xuat

Cu thé qui trinh nghién ciru duoc trinh bay trong Hinh 3.1:
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Budc 1: Xay dung thang do

Tir cAu hoi nhap ban dau tac gia s& tham khao y kién chuyén gia c6 kién
thire, kinh nghiém trong linh vuc nghién ciru dé thao luan va dé ra phuong hudng
thue hién nghién cau va tién hanh thao luan nhém véi cac chuyén gia.

Buwée 2: Hi€u chinh thang do

Véi yéu cau thang do x4y dung trén co sé Iy thuyét nhung phai pht hop voéi
thue tién thi méi cé gié tri do ludng, nghién ciru so bo dugc tién hanh. Trong budc
nay, c4c bién quan sat dugc diéu chinh va kiém tra xem nguoi tra 16i ¢6 hiéu duoc
cac cau hoi khong. Thong qua két qua cia nghién ctru nay thang do dé xuit duoc
diéu chinh thanh thang do chinh thuec.

Bude 3: Nghién ctru dinh lwgng chinh thire

Nghién ctru nay duoc thuc hién bang phuong phap dinh luong, thong qua
phuong phap bang cau hoi, véi ¢& mau sau khi sang loc thu dugc 250 bang chuan
dé lam thang do chinh thtc. Bude nay duogc thuc hién théng qua nhiéu phuong phap
phan tich bao gdém: phan tich do tin cdy Cronbach’ Alpha, phan tich yéu té kham
pha EFA, phan tich twong quan, phan tich Independent Sample T-test, ANOVA,
phan tich héi quy. Sau khi phan tich két qua tac gia s& dua ra két luan va mot sb
ham y quan tri.
3.2 Thang do

Can ctr trén co so ly thuyét va nghién ctru so bo, cac thang do dwoc diéu
chinh nhu sau, tit ca cac thang do dwgc xay dung trén thang do Likert 5 diém (tur
Hoan toan phan dbi dén Hoan toan dong y):
3.2.1 Po luong thang do cic thanh phén cia thang do Servqual

Thang do dugc xdy dung trén y nghia cua tieng khai niém va tham khao 22
bién quan sét cua thang do Servqual, dong thoi diéu chinh cho ph hop véi cac dac
tinh cua dich vu internet cap quang Fiber VNN.
Thang do Su tin cay (TC)

1) Tc do duong truyén dam bao dung nhu di cam két theo ting goi cudc.

2) Doanh nghiép thuc hién dang, day du theo chuong trinh khuyén mai.

3) Thiét bi Modem/Wifi cung cip dam bao chit lwong tét
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4) Thoi gian trién khai lap dat, nghiém thu, ban giao dich vu cho khach hang
dung nhu di cam két.

5) Quy trinh dang ky st dung dich vu chuyén nghiép, nhanh chong, don
gian.
Thang do Su dap ung (DU)

1) Khéch hang d& dang két ndi véi Trung tam/bd phan chiam séc khach hang,
giao dich vién tai cac diém giao dich...

2) Nhan vién sin sang tra loi thac méic cua khach hang.

3) Nhan vién hiéu dung van dé/vudng mic cua khéach hang

4) Thoi gian xi 1y khi ¢6 su ¢b xay ra dam bao nhanh chéng.

5) Nhan vién thong bao cu thé thoi gian xa Iy ¢ va dam bao thyc hién ding
cam két.

6) Khi khach hang can hd trg nghiép vu ky thuat tir xa thi B phan hd tro ky
thuat hd tro chuyén nghiép, nhanh chong, dy du, cu thé.
Thang do Nang lwe phuc vu (NL)

1) Tc do duong truyén internet cap quang FiberVNN 6n dinh.

2) Nhan vién k§ thuat co trinh do chuy@n mén nghiép vu tét.

3) Giao dich vién c6 ky nang giao tiép tot, ludn nha nhan, lich sy.

4) Giao dich vién c6 day du théng tin dé xac nhan va tra 15i cho khéach hang.
Thang do Sy ddng cam (DC)

1) Nhén vién luén dong cam, quan tdm ling nghe phan anh/khiéu nai cua
khach hang va sin sang giap d& khach hang.

2) Doanh nghiép thudng xuyén cha dong bao tri, bao dudng duong day, thiét
bi & dam bao chat luong dich vu cho khéach hang.

3) Doanh nghiép cho nhan vién truc tiép dén nha khéach hang sta chira,
huéng dan khach hang khi co sy ¢b hay can hd tro.

4) Doanh nghiép c6 cac chuong trinh khuyén méi, ting qua cho cac khach
hang than thiét.
Phwong tién hiru hinh (PT)

1) Cac diém giao dich nam & céc vi tri thuan loi, d& tim.
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2) Co s& vat chit cua cac diém giao dich hién dai, tién tién.

3) Nhan vién mic dong phuc gon gang, chuyén nghiép va lich su.

4) Hop dong cung cap dich vy rd rang, cu thé, d& hiéu.

3.2.2 Do lwong thang do Sy hai long (HL).

Sy hai 16ng duoc dinh nghia theo cach thire danh gia tong quat hay tinh trang
cam nhan giac quan (Gotlier et al., 1994). Dya trén nghién ctu cua Fragata va
Gallego (2009) va qua sy thao luan nhém, thang do sy hai 1ong gém 4 thanh phan
nhu sau:

HL1: Chat lugng dich vu internet cap quang FiberVNN co dap tng day du
cac nhu cau cua anh/chi.

HL2: Anh/chi c6 hai long véi dich vu internet cap quang FiberVNN do
VNPT cung cap.

HL3: Anh/Chi sé st dung lau dai dich vu internet cdp quang FiberVNN cua
VNPT.

HL4: Anh/Chi s€ giéi thiéu dich vu internet cap quang FiberVNN cho nguoi
than va ban beé.

3.3 Nghién ctru dinh tinh

Nghién ciru dinh tinh ding dé kham pha, diéu chinh va bé sung cac bién
quan sat dung dé do luong céac khai niém nghién ctu, dam bao thang do xay dung
phu hop véi ly thuyét va duoc cu thé hod bang thyc té (mac do hai long cua khach
hang st dung dich vu internet cap quang FiberVVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan). Nghién ctru dinh tinh duwoc thuc hién théng qua ky thuat thao luan nhom:
nhom gom 05 ngudi, trong d6 gdm Ban giam d¢ Chi nhanh VNPT tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan (Giam d6c va Phé giam d6c phu trach kinh doanh) va Ban
Giam doc VNPT cac chi nhanh tai tinh Binh Thuan.

Sau khi xay dung thang do nhap ban dau budc tiép theo tac gia tién hanh
phong van chuyén gia vé cac thang do thudc thanh phan cac yéu té anh huong su
hai long cua khach hang dang st dung dich vu internet FiberVNN do VNPT Binh
Thuén cung cap trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Téc gia sir dung phuong phap chuyén gia dé xay dung bang khao sat vé cac
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yéu t6 anh huong dén su hai long cua khach hang dang st dung dich vu internet cap
quang FiberVNN duoc cac chuyén gia thao luan va cho y kién.

Sau khi thao luan, cac thanh vién nhém thong nhat vai noi dung gop y dén
cac yéu td anh huong dén su hai 10ng cua khach hang dang sir dung dich vu internet

cap quang FiberVNN theo nhu bang 3.2

Bang 3.1: Tong hep y kién chuyén gia sau khi thao luan

Stt Ho tén Noi dung gop y
Thanh phan Sw dap vng bo cau 3 “Nhdn vién hiéu ding van
Pham Trung | dé/ vieomg mdc cia khdch hang” vi da bao ham trong noi
1 | Hau, VO | dung cau 2 “Nhan vién san sang tra loi cdc thic mdc ciia
Hoanh Hai khéch hang” va cau 7 “Doanh nghiép hoéi dap nhanh chéng
day dii cac ngi dung phan danh/khiéu nai cia khéach hang”
. Thanh phan Sw dap wng bo cau 1 “Téc dé dwong truyén cdp
Ho6 Thuy Sy, , :
quang thuwong xuyén on dinh” vi ham y trung voi cau 1 cia
2 |bang Duc ‘ . 5
Ha thang do Tin cdy “Toc d0 duong truyén dam bao ding nhu
au .
cam két theo tung goi cuoc”
.| Thanh phan Sw ddng cam, b6 sung thém nodi dung “Ung
Dang Quodc .
3 B: dung cong nghé thong tin dé cham soc khdach hang va phuc
a0 .
vu khach hang tot hon”
Nhan vién bao vé tai cac diém giao dich la nguoi dau tién tiép
.| xtic voi khach hang va néu cach ung xir ciia Nhan vién bao vé
Pham  DPac| |, , ] 3 12
4 5 tot s tao an tugng manh véi khach hang, nén dé nghi bo sung
at \
vao thanh phan Nang lwe phuc vu “Nhan vién bdo vé co thai
do lich su, hd tro hudng dan t6t”
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Thanh phan Sy ddng cam, b sung thém ndi dung “Anh/chi

. co duoc truyén thong so dién thoai bao hong sw co dich vu
H6 Thi Thu | ) ) ,
5 internet cap quang FiberVNN” dé xac nhan khach hang da
Ngoc : - . ; :
dugc truyén thong so dién thoai cu thé va cac thong tin phan

anh ctia khach hang duoc tiép nhan kip thoi.

Két qua sau khi thao luan, cic thanh vién trong nhém da thong nhit véi bang
cau hoi sau khi thao luan. Téc gia str dung thang do nay lam thang do so b va tién
hanh phéng vin so bo khach hang dang st dung dich vu Internet cap quang
FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan nhu sau:

Bang 3.2: Thang do sau hiéu chinh

Ciac yéu to anh hwéng dén sy hai 1ong cia
khach hang ddi voi dich vu internet cap
guang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, Ngudn

tinh Binh Thuéan

I SU TIN CAY

Toc d6 duodng truyén dam bao dung nhu da

Stt | Ky hiéu

1 TC1 . )
cam ket theo tirng goi cudc

Doanh nghiép thuc hién dang, day di theo | oY QOAE

2 TC2 ’ Tom Bite S4
chuong trinh khuyén mai. on Duc Sau

- X . - 7 va co
Thiet bi Modem/Wifi cung cap dam bao cong su

3 TC3 chit lwong tét (2018), Hu?‘/nh
i ’ Ngoc Thiéu

Thaoi gian trien khai lap dat, nghiém thu, ban (2019)

4 TC4 | giao dich vu cho kh&ch hang dung nhu da
cam két

. TCE Quy trinh dang ky str dung dich vu chuyén | Nghién  ciru
nghiép, nhanh chong, don gian dinh tinh

T SUDPAP UNG

Khach hang dé dang két ndi voi Trung | SERVQUAL,

6 DU1 |tam/bd phan cham s6c khach hang, giao | Ton Dlrc Sau

dich vién tai cac diém giao dich... va cdng su
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Nhan vién sin sang tra loi thic mic cua

(2018), Huynh

7 DU2 o .
khach hang Ngoc  Thiéu
Thoi gian xt 1y khi ¢é su c6 xay ra dam bao | (2019)
8 DU3 : ) Y Y
nhanh chong
Nhan vién théng bao cu thé thoi gian xir ly
9 DU4 , _ .
co va dam bao thuc hién dting cam két
Khi khach hang can hd tro nghiép vu ki
thuat tir xa thi Bo phan hd tro ky thuat ho
10 DU5 A _ .
tro chuyén nghiép, nhanh chong, day du, cu
thé
Doanh nghiép hoi ddp nhanh chong/day du
) ) . ) ] ] Nghién cuu
11 DU6 | cac ndi dung khieéu nai/phan anh cua khach
. dinh tinh
hang
11 NANG LUC PHUC VU
Nhan vién ky thuat c6 trinh do chuyén mon
12 NL1 _ ,
nghiép vu tot.
. —— — I SERVQUAL,
Giao dich vién c0 ky nang giao tiép tot, lubn
13 NL2 Ton Buc Sau
nha nhan, lich sy
. < —1va cOng su
Giao dich vién c6 day du thong tin dé xac
14 NL3 . _ o (2018), Huynh
nhan va tra o1 cho khach hang .
Ngoc  Thiéu
Nhan vién cham soc khach hang quan tam, (2019)
15 NL4 |ling nghe khach hang va nhiét tinh hd
tro/hudng dan khach hang
v SUDPONG CAM
Nhan vién ludn dong cam, quan tdm ling | SERVQUAL,
16 DC1 | nghe phan &nh/khiéu nai cua khach hang va | Ton Bic Sau
san sang giup d& khach hang. va cong su
Doanh nghiép thuong xuyén chu dong bao | (2018), Huynh
17 DC2 ghiép g xuy ong (2018), Huy

tri, bao dudng duong day, thiét bj dé dam

Ngoc  Thiéu
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bao chat lugng dich vu cho khéach hang (2019)
Doanh nghiép cho nhan vién truc tiép dén
18 DC3 | nha khach hang sta chira, huéng dan khach
hang khi ¢é sy ¢b hay can hd trg
19 D4 Doanh nghiép c6 cac chuong trinh khuyén | Nghién  ctru
mai, tang qua cho cac khéach hang than thiét | dinh tinh
\Y; PHUONG TIEN HU'U HINH
Cac diém giao dich nam & cé4c vj tri thuan
20 PT1 .
loi, de tim SERVQUAL,
Co so vat chat cia cac diém giao dich hién | Ton Pac Sau
21 PT2 o,
dal, tién tién va cong su
- o3 Nhan vién mic dong phuc gon gang, chuyén | (2018), Huynh
nghiép va lich su Ngoc  Thiéu
Hop ddng cung cap dich vu rd rang, cu thé, | (2019)
23 PT4 NOP _7 J cHng cap ’
de hiéu
Vi SU HAI LONG
Chéat luong dich vu internet cép quang
24 HL1 | FiberVNN c6 dap tng ddy du cac nhu ciu | SERVQUAL,
cuaa anh/chi. Ton Puc Sau
Anh/chi hai long véi dich vu internet cdp | va cong su
25 HL2 | quang FiberVNN cua VNPT tai huyén Tuy | (2018), Huynh
Phong, tinh Binh Thuan cung cap Ngoc  Thiéu
Anh/Chj s& sir dung lau dai dich vu internet | (2019)
26 HL3 ) _
cap quang FiberVNN cua VNPT
Anh/Chi s€ giéi thiéu dich vu internet cép ‘
) . | Nghién  cuu
27 HL4 | quang FiberVNN cta VNPT cho nguoi than
. . dinh tinh
va ban be

Tat ca cac thang do duoc do luong trong nghién ctru dinh lwong 12 dang

thang do Likert 5 mtrc 46 (cac mic do thé hién sy hai long tang dan).
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3.4. Nghién ciru dinh lwgng

Nghién ctru dinh lugng nay dugc thuc hién thong qua phuong phap khao sat
cac khach hang dang str dung dich vu internet cap quang FiberVNN tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan. Nghién ctu chinh thirc duoc st dung dé kiém dinh lai md
hinh do ludng va cac gia thuyét trong do lwdong. Nghién ctu chinh thiae duoc thyc
hién tir thang 09/2022 dén thang 12/2022, véi ¢ mau 1a 300 mau.
3.4.1. Xac dinh kich thuwéc mau

C6 nhiéu quan diém khac nhau trong viéc xac dinh kich thuéc mau. Ching
han, kich thudc mau tuy theo phuong phap udc lugng sir dung (vi du: ML, GLS...)
trong mé hinh cau truc tuyén tinh. Néu str dung phuong phap udc luong ML thi
kich thudc mau téi thiéu phai tir 100 dén 150 mau (Hair & ctg, 1998), hay it nhét Ia
200 mau (Hoelter). Ciing c6 ngudi cho rang kich thudc mau tdi thiéu 1a 5 mau cho
mot tham sé ude lwong (Bollen, 1989). Tuy nhién, sé lwong mau ciing xac dinh trén
sb lugng tong thé nghién ciru (bang 1/10 qui md mau) (Nguyén Viét Lam, 2007).

Can ctr trén thuc té tai VNPT chi nhanh huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan,
can ct vao sd luong khach hang dang st dung dich vu internet cap quang
FiberVNN cua VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Tac gia chon cong
thizc n = 5*m véi m 14 s6 bién (s6 bién 1a sé lugng cau hoi trong bang cau hoi). Vi
vay, s6 mau tdi thiéu can thiét 1a n = 5 x 27= 135. Theo quan diém xéac dinh mau,
tac gia da phat sd luong bang cau hoi 12 300 nham cd sé luong mau khao sat dam
bao cho viéc phan tich va danh gia két qua sat vai thuc té.
3.4.2 Ki thuat phan tich dir li¢u

Bang 3.3: Cach thac phan tich dir liéu

Ki thuit Chirc niing Thong so6 yéu cau

- Kiém tra d6 tin cay cua | - Hé sé Cronbach téi thiéu hon 0.6,
thang do, 46 gia tri hoitu | trén 0.8 1a thang do luong t6t (néu
Cronbach alpha | - Loai bo bién rac c6 thé | 16n hon 0.95 khéng tét vi cac bién

gay ra cac yéu té khac | do luong hau nhu 13 mot).

trong phan tich yéu té - Hé s tuong quan véi bién tong
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Ki thujt

Chirc nang

Thong s6 yéu cau

phai Ién hon 0.3 (néu nhé hon 0.3
duoc xem 14 bién rac, can loai bo ra
khoi thang do) (Nguyén Binh Tho,
2007)

Phan tich yéu tb
EFA

- Loai c4c bién c6 hé sb tai
yéu t6 nho

- Kiém tra yéu td trich
duoc

- Kiém tra phuong sai trich
duoc

- Kiém tra gia tri phan biét

cua thang do.

- Loai céc bién cd hé sé tai yéu tb
nho (Factor loading > 0.3 duoc xem
dat muc tdi thiéu, > 0.4 duoc xem
la quan trong, > 0.5 dugc xem la co
¥ nghia thuc tién, d6 16n cua hé sb
nay con phu hop véi kich thudc
mau)

- Chénh léch hé sb tai cua mét bién
& c4c yéu t6 phai 16n hon 0.3.

- Kiém dinh Barlett phai c6 y nghia
théng ké (c6 nghia cac bién co
tuong quan khac 0)

- Hé s6 KMO: phai Ién hon 0.5 (c6
nghia viéc sir dung phan tich yéu tb
la phu hop)

- Phuong sai trich dugc phai Ién
hon 0.5

Phan tich tuong

quan va héi qui

- Tinh hé sb twong quan (r)
gitta bién phu thudoc va
bién doc l1ap (xem thir giira
ching c6 méi lién hé voi
nhau khong, du doan hién
tugng da cong tuyén?)

- Phan tich hoi qui

-1 16n (c6 y nghia thong ké)

- Kiém tra R?, kiém dinh ANOVA,
kiém tra hé s6 hoi qui, két qua kiém
dinh

- Kiém tra gia thuyét cua phan tich
hoi qui:

+ Pa cong tuyén (hé sé6 VIF): nho
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Ki thujt

Chirc nang

Thong s6 yéu cau

hon 2

+ Phan du c6 phan phdi chuan:
kiém tra biéu do phan phdi phan du,
biéu d6 P-P plot.

+ Phuong sai khong doi: vé moi
lien hé gitra bién phu thudc va phan
du, thuc hién phan tich hoi qui bién
du bao va phan du (Hoang Trong &
ctg, 2008)

- M6 hinh héi quy boi véi 6 yéu té
c6 dang téng quat nhu sau:

Y = BotBiXo+BoXoHBaXat..nn + &
Trong do:

+ PBo: Hang s6 ciling chinh 1 sy gan
b6 cua bién Y néu céac yéu té khéc
bang 0

+ P1.B2....fs: HE sd cua cac bién
doc lap

+¢: Sai s6 caa md hinh

Tom tit chwong 3

Trong chuong nay trinh bay quy trinh va phuong phap nghién ctru duoc thuc

hién trong dé tai dé xay dung, danh gia thang do cac khai niém va md hinh ly

thuyét.

Trinh bay phuong phép nghién ciru dugc thyc hién dé xay dung thang do tir

thang do gbc xay dung thang do so b va thang do chinh thirc. TAc gia da tham khao

y kién chuyén gia dé diéu chinh thang do phu hop, sau d6 tac gia xac dinh thang do

chinh thirc dé st dung cho budc nghién ctru dinh lugng trong chuong 4.




4.1. M6 ti mau nghién ciru

32

CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Téng sb bang cau hoi phat ra 1a 300 bang dé khao sat, danh gia muc do hai

Iong cua khach hang dang str dung dich vu internet cap quang FiberVVNN tai huyén

Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Téng s bang cau hoi thu vé 1a 300 phiéu. Sau khi

kiém tra, c6 255 bang cau hoi dat yéu cau (co tra 101 thong tin day da). Nhu vay,

t6ng s6 bang cau hoi c6 cau tra loi day du, hoan chinh duoc dua vao nhap liéu va xu

ly dit liéu 1 255 bang cau hoi, két qua nhu sau:

Bang 4.1 Théng ké trong mau nghién céu

STT Chi tiéu Chi tiét S6 lwong | Tilé
Téng s6 miu 255
Du6i 1 nam 66 25.7%
1 Thoi gian sir dung tr 1 ndm - 2 ndm 83 32.7%
dich vu tr 2 nim - 3 nim 58 22.71%
trén 3 nim 48 19.0%
Li do st dung Chuong trinh KM hap dan 76 29.7%
dich vu Internet | Ban bé/nguoi than gidi thiéu 110 43.0%
2 _Cép quangq Tién loi vi dang st dung dich 43
FiberVNN cua vu khac cua VNPT 17.0%
VNPT khac 26 | 10.3%
3 Gidi tinh Nam -5 | 53.0%
Nir 120 47.0%
< 18t 27 10.7%
18 - 25t 90 35.3%
4 Tudi 25 - 35t 53 20.7%
35 - 45t 60 23.7%
> 45t 25 9.7%
Budn ban, ndi tro 66 26.0%
Nhén vién kinh doanh 53 20.7%
5 Nghé nghiép Nhan vién van phong 7 30.3%
Lao dong pho thong 46 18.0%
khac 13 5.0%

(Nguén: Di liéu nghién ciru ciia tdc gid)
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- Théng ké theo thoi gian st dung dich vu internet cp quang FiberVNN cua
VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuéan: Tap trung ¢ khoang thoi gian sur
dung 1 nim — 2 nam: 83 khéach hang, chiém 32,7% ;tiép theo 1a khoang thoi gian sir
dung dudi 1 nim: 66 khach hang, chiém 25,7%; thoi gian sir dung tir 2 nim — 3
nam: 58 khach hang, chiém 22,7% va thoi gian sir dung trén 3 nim: 48 khach hang,
chiém 19%. Do mirc d6 canh tranh gay gat, truc tiép tir cAc doanh nghiép cung cap
dich vu internet cap quang trén dia ban, ti I¢ khach hang sir dung dich vu lau dai
chiém ti trong thap, can phai c6 giai phap nang cao su hai 1ong cua khach hang dé
gin giit khach hang tét hon, tang ti 18 khach hang trung thanh, st dung dich vu lau
dai hon.

- Théng ké theo ly do st dung dich vu internet cap quang FiberVNN tai
huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan: Do ban bé/nguoi than gidi thiéu cd ti trong cao
nhat véi 120 khach hang, chiém 43%; do chuong trinh khuyén mai hap dan: 76
khéach hang 29,7%; do tién loi vi dang st dung céc dich vu khac cua VNPT: 43
khach hang, chiém 17% va do céc ly do khéc 1a 26 khéach hang, chiém 10,3%. Nhu
vay c0 thé danh gia so bo chit lwong dich vu va sy hai 10ng ciia khach hang dang st
dung dich vu internet cap quang FiberVNN & mirc kha vi khi khach hang cam thay
hai long thi mai gidi thiéu cho nguoi than/ban be minh sir dung dich vu.

- Théng ké vé gii tinh thi twong d6i dong déu: khach hang nam la 135
khach hang, chiém 53% va khach hang nix 1a 120 khach hang, chiém 47%.

- Théng ké theo do tudi khach hang: T4p trung vao nhom khach hang tir 18
tuoi dén 45 tudi, véi 3 nhdm chinh theo ti trong tir cao xudng thap nhu sau: 18 tudi -
25 tudi 12 90 khéach hang, chiém 35,3%:; tiép theo 13 nhom tudi tir 35 tudi — 45 tudi
véi 60 khach hang chiém 23,7%; nhém tudi tir 25 tudi — 35 tudi 1a 53 khach hang,
chiém 20,7%; 2 nhém tuoi co ti trong thap nhat lan luot 13 nhom khach hang dudi
18 tudi, 27 khach hang, chiém 10,7% va nhom khéach hang trén 45 tudi la 25, chi
chiém 9,7%.

- Théng ké theo nghé nghiép khach hang: dich vu internet cép quang
FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan nhin dwgc s dung nhiéu nhat

v6i nhdm khach hang c6 nghé nghiép 1a nhan vién van phong véi 77 khach hang,
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chiém 30,3%; tiép theo 1a nhém khach hang c6 nghé nghiép 1a budn ban, ni trg voi
66 khach hang, chiém 26%; sau d6 1a cac nhém khach hang c6 nghé nghiép 1a nhan
vién kinh doanh, lao dong phé thdng va nghé nghiép khac véi ti trong twong tng lan
luot la 20,7%; 18% va 5%.

4.2. Kiém dinh d9 tin cay cac thang do.

Nhu d3 trinh bay & trén, md hinh nghién citu gdm 5 thanh phan vai 24 bién
quan sat do Iuong cac thang do: Sy tin cay (TC), Su dap ung (DU), Nang luc phuc
vu (NL), Su déng cam (DC), Phuong tién hitu hinh (PT) va thang do bién phu thudc
vao su hai long cua khach hang (HL).

4.2.1 Kiém dinh thang do Sy tin ciy (TC):
Bing 4.2 Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha ciia bién TC
Reliability Statistics

H¢ so6 Cronbach's S6 bién quan
Alpha sat
914 5
] Trung binh Phuong sai Twong quan Cronbach ’s
Bién | thang do néu | thang do néu <A % Alpha néu loai
loai bién loai bién bien — tong bién

TC1 10.46 8.242 799 .890
TC2 10.51 8.188 .828 .884
TC3 10.27 9.409 712 910
TC4 10.44 8.074 775 896
TC5 10.44 7.901 .806 .889

(Nguén: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)
Qua két qua phan tich (bang 4.2) cho thy, hé s6 Cronbach’ alpha = 0,914 >
0,6 dat yéu cau. Cac bién TC1, TC2, TC3, TC4, TC5 c6 hé sb twong quan bién tong

> 0,3 dat y&u cau nén duoc dua vao phén tich yéu té kham pha EFA.
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4.2.2 Kiém dinh thang do Sv dap tng (DU):
Bang 4.3 Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha cia bién DU

Hé s6 Cronbach's S6 bién quan
Alpha sat
.806 6
] Trung b‘lnh Phuong sai Twong quan Cronbach ’s
Bién |thang do néu| thang do néu <K % Alpha néu loai
loai bién loai bién bién - tong bién

DUl 19.39 11.538 .701 .750
DuU2 19.91 11.287 .645 758
DU3 19.40 12.295 .642 .766
DU4 19.44 11.247 .645 7158
DU5 19.49 11.243 824 128
DUG6 19.91 12.519 217 .888

(Nguén: Di liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Qua két qua phan tich (bang 4.3) cho thay, hé s6 Cronbach’ alpha = 0,806 >

0,6 dat yéu cau. Cac bién DU1, DU2, DU3, DU4, DUS5 ¢6 hé sb tuong quan bién

tong > 0,3 dat yéu cau nén duoc dua vao phan tich yéu té kham pha EFA. Bién

DU6 c6 hé sb twong quan bién tong 0,217 < 0,3 khong dat yéu cau nén bj loai khoi

mo hinh.

* Két qua kiém dinh lai sau khi loai bién DUG:

Bang 4.4 Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha ciia bién DU sau khi loai

bién DU6
Hé s6 Cronbach's | So bién quan
Alpha sat
.888 5
iy Trung bmp Phuong sal Twong quan bién | Cronbach ’s Alpha
Bién |thang do néu| thang do néu % £ -
loai bién loai bién — tong neu loai bien

DUl 15.79 8.270 741 861
DU2 16.31 7.947 .703 872
DuU3 15.80 8.982 .668 878
DuU4 15.84 7.949 .695 874
DU5 15.89 8.032 .868 .834

(Nguon: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)
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Qua két qua phan tich (bang 4.4) cho thdy sau khi loai bién DU6 h¢ sb
Cronbach’ alpha ting 1én va bang 0,888 > 0,6 dat yéu cau. Cac bién DU1, DU2,
DU3, DU4, DU5 c6 hé sb twong quan bién téng > 0,3 dat y&u cau nén duoc dua vao
phan tich yéu té kham phé EFA.

4.2.3 Kiém dinh thang do Niing lrc phuc vu (NL):
Bang 4.5 Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha cia bién NL

Hgé s6 Cronbach's

Alpha S6 bién quan sat
.790 4
] Trung binh Phuong sai Twong quan bién Cronbach ’s
Bién | thang do néu | thang do néu 2 Alpha néu loai
loai bién loai bién —tong bién

NL1 12.07 2.809 .687 691
NL2 11.60 2.809 717 673
NL3 11.85 4.033 432 .810
NL4 11.82 3.369 583 746

(Nguén: Di liéu nghién ciru cia tdc gid)
Qua két qua phan tich (bang 4.5) cho thay, hé s6 Cronbach’ alpha = 0,790 >
0,6 dat yéu cau. Céc bién NL1, NL2, NL3, NL4 c6 h¢ sb tuong quan bién tong > 0,3
dat yéu cau nén dugc dua vao phan tich yéu tb kham pha EFA.
4.2.4 Kiém dinh thang do Sy déng cam (DC):
Bang 4.6 Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha ciia bién DC

Hgé so Cronbach's

Alpha S6 bién quan sat
721 4
. X Trung bm;h Phwong sai thang] Twong quan |Cronbach ’s Alpha
Bién | thang do néu £ ek <A 2 £ -
r 1 e A do néu loai bién | bién — tong néu loai bién
loai bién ‘ ’
DC1 11.16 3.020 416 716
DC2 11.53 2.739 617 .596
DC3 11.80 2.917 537 .644
DC4 11.31 2.884 480 677

(Nguon: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Qua két qua phan tich (bang 4.6) cho thay, hé s6 Cronbach’ alpha = 0,721 >
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0,6 dat yéu cau. Cac bién DC1, DC2, DC3, DC4 cd hé sb twong quan bién tong >
0,3 dat yéu cau nén duoc dua vao phén tich yéu to kham pha EFA.
4.2.5 Kiém dinh thang do Phuong tién hiru hinh (PT):

Bang 4.7 Két qua kiém dinh hé sé6 Cronbach’s Alpha caa bién PT

Hg¢ so0 Cronbach's

Alpha S6 bién quan sat

857 4
<X Trung bm;h Phuong sz? Twong quan | Cronbach ’s Alpha

Bién | thang do néu | thang do néu <A z A .
y oy A r ps K bién — tong néu loai bién
loai bién loai bién

PT1 11.56 4.955 .646 .840
PT2 11.38 4.244 815 .7168
PT3 11.47 4.361 7156 7194
PT4 11.90 4.619 .601 .862

(Nguén: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)
Qua két qua phan tich (bang 4.7) cho thay, hé s6 Cronbach’ alpha = 0,857 >
0,6 dat yéu cau. Céc bién PT1, PT2, PT3, PT4 déu c6 hé s6 tuong quan bién tong >
0,3 dat yéu cau nén duoc dua vao phén tich yéu to kham pha EFA.
4.2.6 Kiém dinh thang do Sy hai long(HL):
Bang 4.8 Két qua kiém dinh hé sé6 Cronbach’s Alpha cia bién HL

Hé s6 Cronbach's Alpha | S6 bién quan sat

153 4

<X Trung bmp Phwong sai thang/Twong quan bién Cronbzzch >

Bien thang do néu £ R % Alpha néu loai
r e & do néu loai bién — tong <X
loai bién bién

HL1 11.26 3.478 563 .688
HL2 11.36 3.217 .615 657
HL3 11.33 3.236 .620 654
HL4 11.26 4.035 405 167

(Nguén: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)
Tir két qua (bang 4.8) ta c6 hé sé Cronbach’s Alpha=0,753 > 0.6, dat yéu
cau. Cac bién HL1, HL2, HL3 va HL4 déu c6 hé s twong quan bién tong > 0,3, dat

yéu cau nén duoc dwa vao phan tich yéu t6 EFA.
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Bang 4.9 Bang két qua kiém dinh cac thang do

| S6 lwong | S6 lweng bién
Hé sO|
bien phu | phu thugc dwa
TT | Thang do Cronbach’s
thugc vao phan tich
Alpha ; e
ban dau | yeuto EFA
1 Su tin cay (TC) 0,914 5 5
2 Su dap ung (DU) 0,888 6 5
3 Nang luc phuc vu (NL) 0,790 4 4
4 Su déng cam (DC) 0,721 4 4
5 Phuong tién hitu hinh (PT) 0,857 4 4
6 Su hai long (HL) 0,753 4 4
Cong 27 26

(Nguén: Di liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Theo két qua kiém dinh cac thang do (bang 4.9), ta c6 hé sé Cronbach’s

Alpha cua cac thang do déu Ién 0,6 va gia tri nho nhat 1a 0,721 chang té cac bién

thanh phan c6 muac d6 twong quan bién téng cao, cac thang do trong nghién ctru du

diéu kién dé phan tich yéu t6 EFA. Nhu vay két qua sau khi kiém dinh hé sé

Cronbach’s Alpha c6 01 bién DUG bi loai ra khoi thang do, tir 27 bién quan sat con

lai 26 bién s& duoc st dung trong budc phan tich yéu té kham pha EFA.

4.3. Phén tich yéu t6 kham pha EFA cho bang ciu héi chinh thirc

4.3.1. Phan tich EFA cac bién déc lap
Bang 4.10 Hé s6 KMO va kiém dinh Barlett, phan tich EFA

Hé s6 KMO 796

: Approx. Chi-Square _
Kiém dinh Bartlett's Test of | -0 o~ >4 3225.928
Sphericity df 231
Sig. 000

(Nguéon: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Tur két qua phan tich Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett cua cac bién doc 1ap
(bang 4.10),cho thay hé s6 KMO = 0,796 > 0,5 dat yéu cau, thé hién phan tich yéu
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t6 12 phi hop. Théng ké Chi-Square cua kiém dinh Bartlett dat 3225.928 véi gi4 tri
Sig = 0,000 < 0,05 dat yéu cau, thé hién cac bién quan sat c6 tuong quan véi nhau
trong tong thé.

Bang 4.11 Toéng phwong sai trich phan tich EFA

Nhan té Gié tri Eigenvalues Tong phuong sai trich
Tong | % Thay ddi | % Tichliy | Tong | % Thay doi % Tich Ly

1 5.873 26.696 26.696| 5.873 26.696 26.696
2 3.372 15.325 42.021| 3.372 15.325 42.021
3 2.426 11.026 53.047| 2.426 11.026 53.047
4 1.879 8.542 61.589| 1.879 8.542 61.589
5 1.586 7.209 68.798| 1.586 7.209 68.798
6 813 3.693 72.491

7 746 3.391 75.882

8 637 2.894 78.776

9 566 2.572 81.348

10 541 2.457 83.806

11 487 2.215 86.021

12 473 2.150 88.171

13 429 1.950 90.121

14 371 1.687 91.807

15 350 1.592 93.399

16 309 1.406 94.805

17 292 1.328 96.134

18 232 1.054 97.188

19 211 957 98.144

20 187 851 98.996

21 143 650 99.646

22 078 354 100.000

(Nguén: Dir liéu nghién citu ciia tdc gid)

T dit liéu Tong phuong sai trich yéu tb EFA (bang 4.11) ta ¢6 6 yéu té duoc

rat trich (gié tri Total >1), tong phuong sai giai thich (total variance explained) cua
phan tich yéu t6 1a 68,798% > 50% dat yéu cau. C6 nghia rang 68,798% thay doi

cuia cac yéu té duoc giai thich boi cac bién quan sat.
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Bang 4.12 Ma tran xoay yéu té phan tich EFA

Nhan t6
1 2 3 4 5
TC2 .895
TC5 871
TC1 .868
TC4 .850
TC3 .809
DU5 .860
DU3 .820
DU4 187
DU2 187
DU1 783 317
PT2 .882
PT3 .848
PT1 178
PT4 733
NL4 746
NL2 743
NL1 128
NL3 112
DC3 790
DC2 179
DC4 749
DC1 552
(Nguén: Dir liéu nghién citu ciia tdc gid)

Tu dir lieu Ma tran xoay yéu to (Bang 4.12) véi phép xoay Varimax trich 5
yéu t6; hé sb tai cua cac yéu td déu 16n hon 0,5 (dat yéu cau) va hiéu 2 sé tai cua
mot bién déu Ion hon 0.30 don vi, tat ca cac bién déu dat yéu cau.

Két luan, qua phan tich EFA cho cac bién doc 1ap, c6 5 yéu té trich ra dat
y&u cau veé gia tri théng ké va do tin cay, do la:

(1) Su tin cay: TC1, TC2, TC3, TC4, TC5

(2) Su dap ang: DU, DU2, DU3, DU4, DUS

(3) Nang luc phuc vu: NL1, NL2, NL3, NL4

(4) Su d¢6ng cam: DC1, DC2, DC3, DC4

(5) Phuong tién hiru hinh: PT1, PT2, PT3, PT4
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4.3.2 Phan tich EFA bién phu thudc
Bang 4.13 Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett

Hé Sé KMO _753
, A “Chi- '
Kiém dinh Bartlett's Test of |_ fpprox Chi-Square 241 662
Sphericit _
i Sig. 000

(Nguon: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Tur két qua (bang 4.13) gia tri KMO dat 0,753 > 0,5 dat yéu cau,nhu vay

phan tich yéu t6 1a thich hop vai dit liéu nghién ctu, théng ké Chi binh phuong cua

kiém dinh Bartlett dat gia tri 241.662 vi mic y nghia 1a Sig = 0,000 < 0,05 dat yéu
cau, dam bao cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau.

Bang 4.14 Tong phwong sai trich phén tich EFA

Nhan tb Gia tri Eigenvalues Tong phuong sai trich
Tong | % Thay | % Tichliy | Tong | % Thay % Tich liy
doi doi
1|2.303| 57.580 57.580 | 2.303 | 57.580 57.580
2| .752 | 18.798 76.378
3| 517 | 12.936 89.314
4| 427| 10.686 100.000

(Nguon: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Bang 4.15 Ma tran xoay yéu to

Nhan tb
1
HL3 815
HL2 814
HL1 773
HL4 616

(Nguon: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Tir két qua Tong phuong sai trich phan tich EFA va ma tran xoay yéu tb
(Bang 4.14 va 4.15) cho thay c6 1 yéu té duoc rit trich (gia tri Total >1), tong
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phuong sai giai thich (total variance explained) caa phan tich yéu t6 1a 57.580% >
50%. Diéu nay cho ta thdy rang 1 yéu té rit ra giai thich duoc 57.580% sy bién
thién cua dir liéu nghién cuu.

Cac bién quan sat HL3, HL2, HL1, HL4, c6 hé s tai yéu té lan luot Ia:
0,815; 0,814; 0,773; 0,616 déu > 0,3 dat yéu cau.
4.4. Phan tich hdi quy

Két qua phan tich hoi quy nham xac dinh mac d6 anh huéng cua ting bién
doc 1ap véi bién phu thudc 1a sy hai 1ong. Cac mire do anh huong nay dwoc xac dinh
thong qua hé sé héi quy. Tung thang do dugc tinh toan gié tri trung binh trong viéc
phan tich twong quan va hdi quy. Phan tich hdi quy duoc thuc hién lan luot V6i
phan tich tuong quan, kiém dinh cac vi pham gia dinh héi quy va kiém dinh gia
thuyét nghién ctru. Dé phan tich hdi quy cac bién doc 1ap va bién phuc thudc sau khi
phan tich EFA dugc md ta lai nhu sau:

- Bién phu thudc Sy hai long duwgc ky hiéu HL gdom cac bién: HL1, HL2,
HL3, HL4

- Bién doc lap Su tin cay duoc ky hiéu TC gom céc bién: TC1, TC2, TC3,
TC4, TCS.

- Bién doc lap Su dap ung dugc ky hiéu DU gém céc bién: DU1, DU2, DUS3,
DU4, DUS.

- Bién doc lap Nang luc phuc vu dugc ky hiéu NL gom cac bién: NL1, NL2,
NL3, NL4.

- Bién doc lap Su d6ng cam duoc ky hiéu DC gom céac bién: DC1, DC2,
DC3, DCA4.

- Bién doc lap Phuong tién hiru hinh dwoc ky hiéu PT gém cac bién: PT1,
PT2, PT3, PTA4.
4.4.1 Phan tich twong quan

Truéc khi phan tich héi quy, nghién ctu phan tich su tuong quan giita cac
bién dé kiém tra quan hé giira cac bién doc 1ap va phu thudc ciing nhu hién tuong da
cong tuyén giira cac bién doc 1ap vai nhau. Nghién cau st dung Kiém dinh tuong

quan Pearson dé phan tich twong quan giira cac bién sau: (1) Su tin cay, (2) Su dap
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g, (3) Nang luc phuc vu, (4) Su déng cam, (5) Phuong tién hiru hinh va bién phu

thuoc la Su hai long

Biang 4.16 Phén tich twong quan giira cac bién

HL TC DU NL DC PT
Pearson 1| 195™|  534™|  7687|  3047| 420"
HL Correlation
Sig. (2-tailed) 002| 000| .000] 000 .000
N 255 255 255 255 255 255
Pearson 195" 1| 165  139°|  .082| 153
TC Correlation
Sig. (2-tailed) 002 008| 026] 193] 015
N 255 255 255 255 255 255
Pearson 534 165" 1| 4527 187|277
DU Correlation
Sig. (2-tailed) 000] 008 000] 003  .000
N 255 255 255 255 255 255
Pearson 768™|  .139%| .452™ 1| 226™| 363
NL Correlation
Sig. (2-tailed) 000]  .026]  .000 000 000
N 255 255 255 255 255 255
P *% *% *k *k
earson 304 082 187" 226 1| 282
DC Correlation
Sig. (2-tailed) 000 193] .003]  .000 000
N 255 255 255 255 255 255
P *% * *k *k *k
earson 420 153|277 3637|282 1
PT Correlation
Sig. (2-tailed) 000 015 000 000 .000
N 255 255 255 255 255 255

(Ghi chu: ** Tuong quan y nghia o murc 0.01, * Twong quan y nghia o murc 0.05)

(Nguén: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Sig twong quan Pearson tat ca 5 bién doc lap TC, DU, NL, DC, PT véi bién
phu thuéc HL déu nho hon 0,05. Nhu vay c6 mdi quan hé tuyén tinh giira cac bién
doc 1ap nay véi bién phu thuoc HL.

Bén canh d6, két qua phan tich cho thay bién phu thudc “Su hai long” c6

tuong quan véi 5 bén doc lap; trong d6, twong quan giita bién “Sy hai 1ong” véi
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bién “Ning luc phuc vu” 1 cao nhét 0,768 va thap nhat 12 bién “Sy tin cay” c6 hé
s6 twong quan 1 0,195. Piéu nay cho thiy céc bién doc 1ap dua vao phan tich hoi
quy déu c6 méi twong quan véi bién phu thudc “Su hai 1ong”. Nhu vay, cac bién
nay c6 thé dua vao mé hinh phan tich hdi quy dé giai thich sy hai long cua cac
khach hang dang st dung dich vu internet cap quang FiberVNN cuaa VNPT trén dia
ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Ngoai ra cac cap bién doc 1ap c6 muc twong quan kha yéu voi nhau (Sig
twong quan Pearson nho hon 0,4); nhu vay kha nang cao la sé khéng co hién tuong
cong da tuyén xay ra.

Véi két qua trén, tiép tuc tién hanh phan tich hdi quy da bién cho cac yéu tb
trong mé hinh.

4.4.2 Kiém dinh sy phut hop ciia mé hinh tong thé

Phan tich hoi quy tuyén tinh s& giai quyét duoc muc tiéu ma nghién ciru ciing
nhu cac gia thuyét da dé ra 1a c6 méi quan hé tuyén tinh cung chiéu giita cac thanh
phan Sy tin cay, Su dap tng, Ning luc phuc vy, Su déng cam, Phuong tién hitu
hinh, véi su hai long cta khach hang dang st dung dich vu internet cap quang
FiberVVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Bang 4.17 Bang tom tat mo hinh

Mo i 2 sven o |Uéclwong d6 |[Hé s6 Durbin-
hinh |G iR R R”hi¢u chinh 1éch chuén Watson
1 8128 660 653 35282 1.668

a. Predictors: (Constant), DU, PT, NL, TC, DC
b. Dependent Variable: HL

(Nguén: Dit liéu nghién ciru ciia tdc gid)

Hé sé xac dinh R? = 0,660 va R? hiéu chinh (R%g) = 0,653 cho thiy 5 bién
doc 1ap giai thich duoc 65,3% sy bién thién cua bién phu thudc “Su hai 1ong” cua
khach hang ddi véi dich vu internet cap quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan (con lai 34,7% la do cac bién ngoai mé hinh va sai s6 ngau nhién). Diéu
nay chiing to 5 bién doc 1ap nay c6 méi quan hé chit ch& véi bién phu thudc “Su hai

long”.
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Hé s6 Durbin-Watson = 1,668 nam trong khoang tir 1,5 dén 2,5 nén khong c6
hién tuong tu twong quan chudi bac nhat xay ra.
Bang 4.18 Bang phan tich ANOVA

- Téng binh [Bic tw do [Binh phuwong .
M hinh phwong | (Df) | trungbinh | Sig.
Regression 60.049 5 12.010| 96.478 | .000°
Residual 30.996 249 124
Total 91.046 254

a. Predictors: (Constant), DU, PT, NL, TC, DC
b. Dependent Variable: HL

(Nguon: Két qua khao sat, 2021)

Phéan tich ANOVA c0 gia tri Sig = 0,000 < 0,05 nén phan tich ANOVA da
dam bao dugc mirc y nghia théng ké. Tir d6, cho thay mé hinh hdi quy phu hop vé
mat tong thé. Néu két luan 5 bién doc 1ap ndy anh huong dén “Su hai 1ong” thi dam
bao dugc do tin cay trén 95%.

4.4.3 Kiém dinh cac vi pham gia dinh hdi quy:

4.4.3.1 Kiém dinh tw twong quan giita cdc phin duw:

D0 tim vi pham gia dinh tinh doc lap cua phan du thong qua dai luong théng
ké Durbin-Watson (d). Pai luong d nay co gia tri bién thién tir 0 dén 4. Véi dit liéu
thong ké, ta c6 hé s6 Durbin-Watson trong phén tich (bang 4.17) bang 1,668; dap
g yéu cau 0 < Durbin-Watson < 4 cho thiy rang khong xay ra hién tugng tu
tuong quan giita cac phan du.

4.4.3.2 Kiém dinh hién twong da cong tuyén:

Hé sé phong dai phuong sai VIF cua cac bién doc 1ap néu nho hon 10 thi s&

khong c6 hién tugng da cong tuyén xay ra.
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Bang 4.19 Két qua phan tich hai quy

H¢é s6 chwa chuan | Hé s6 chuén Thong ké da cong
hoa hoa tuyén
Hé sb
M6 hinh . t | Sig. |Ppchdp| PNONY
Sai so R dai
B chuin Beta nhan hwon
ciia bién | PO
Sal
(VIF)
(Constant) -.258 212 -1.213| .226
TC 044 .032 053] 1.390| .166 .958 1.044
. DU 172 .036 203 4.812| .000 770 1.299
NL 626 .045 .608| 14.008| .000 126 1.378
DC 103 043 .094| 2.398| .017 .898 1.114
PT 094 .035 109 2.653| .009 .808 1.237
a. Dependent Variable: HL

(Nguon: Két qua khao sat, 2021)

Tir két qua hé sé hoi quy (bang 4.19) ta c6 hé sé phong dai VIF trong phép
phan tich cua céc bién doc lap déu nho hon 10, hé s6 VIF nam trong khoang tir
1,044 dén 1,378 cho thay khéng c6 hién tugng da cong tuyén giira cac bién doc lap
trong md hinh véi nhau.

Bién Sy tin cay cd mirc ¥ nghia Sig. 12 0,166 > 0,5. Do vay, bién Su tin cay
khong co tac dong dén “Su hai 1ong” cta khach hang ddi voi dich vu internet cap
quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Céc hé s6 hdi quy déu 16n hon 0 thé hién tat ca 5 bién doc 1ap dua vao phan
tich hdi quy déu tac dong cing chiéu dén bién phu thuoc HL. Dya vao d6 16n caa hé
s6 hdi quy chuan hoa Beta, thir tu tac dong tir manh nhat dén yéu nhat cua cac bién
s6 doc lap d6i véi bién phu thuoc HL lan luot 1a: NL (0,608) > DU(0,203) >
PT(0,109) > DC (0,094). Piéu nay twong &tng Vai:

- Bién Ning luc phuc vu tic dong manh nhat nhit dén Sy hai long cua
khach hang dang st dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.
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- Bién Sw dap ng tac dong manh thik hai dén Su hai long cua khach hang
dang str dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.

- Bién Phwong tién hitu hinh tac dong manh thir ba dén Su hai long cua
khach hang dang st dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.

- Bién Sw ddong cam tac dong yéu nhat dén Sy hai 1ong caa khach hang
dang str dung dich vu internet cap quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.
4.4.3.3 Kiém dinh phén phoi chudn cia phin duw:

Gia trj trung binh Mean = 1.96E-15, gan biang 0, d6 léch chuan 0,990 gan
bang 1, nhu vay c6 thé danh gia: phan phdi phan du x4p xi phan phéi chuan. Do d6
c6 thé két luan rang: gia thuyét phan phéi chuan cia phan du khi xay dung md hinh
hoi quy khong bi vi pham.

Ngoai ra, biéu @6 P-P plot (hinh 4.2) biéu dién cac diém quan sat thuc té tap

trung kha sat duong chéo, c6 nghia 1a dit liéu phan du c6 phan phdi chuan.

Histogram
Dependent Variable: HL

Mean =1 98E-15
40 - Stel. Dev. = 0.990

M =235
309 / ]

Frequency
T
~—
—
| ]
_— |

0 T T
-2 0 2 4

Regression Standardized Residual
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Hinh 4.1 Biéu do tan so cia phan du chuan héa

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL

1.0

0.6

0.4

Expected Cum Prob

0.29

0.0 . T T T
0.0 02 0.4 0.6 0.8 1.0
Observed Cum Prob
Hinh 4.2 Do thi so sanh véi phan phdi chuin ciia phan du chuin hoa

4.4.3.4 Kiém dinh lién hé tuyén tinh giiva phan du:
Két qua kiém dinh (hinh 4.3) cho thdy phan du da chuan hda phéan tan ngau
nhién trén dd thi, khdng tao thanh hinh dang nhat dinh nao. Nhu vay gia tri du doan
véi phan du doc 1ap vai nhau va gia dinh khong co lién hé tuyén tinh giita cac phan

du khong bi vi pham.
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Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Hinh 4.3 Biéu @6 Scatterplot
4.4.4 Kiém dinh cdc vi pham gia dinh hoi quy:

Bang 4.19 & trén thé hién céac két qua hdi quy boi cac yéu té anh hudong dén
su hai long cua cac khach hang dang str dung dich vu internet cdp quang FiberVNN
tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Két qua phan tich hdi quy cho thiy c6 4 gia thuyét nghién ctu Ha, Hs, Ha,
Hs, c6 mirc ¥ nghia dudi 0.05 nén dugc chap nhan. Gia thuyét nghién ciu Hi c6
muc y nghia hén hon 0.05 nén bi bac bo. Vi vay c6 thé két luan 4 yéu t6: Su dap
tmg, Nang luc phuc vy, Sy ddong cam va Phuong tién hitu hinh dén Su hai 16ng thi
do tin cay la 95%.

Thong qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru cho thay céc yéu té Su dap
tmg, Nang lyc phuc vy, Sy ddng cam va Phuong tién hiru hinh anh hwong clng
chiéu véi Sy hai long cua khach hang dang st dung dich vu internet cap quang

FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Phuong trinh hdi quy chuan hoa
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thé hién mirc d6 anh huong cua céc yéu té trong mé hinh duoc xay dyng nhu sau:
HL =0,203*DU + 0,608*NL + 0,094*DC + 0,109*PT
4.6 Thao luin két qua nghién ciru

Két qua phan tich thé hién 4 yéu td: ning luc phuc vu, sy dép Gng, phuong
tién hiru hinh va su déng cam co6 tac dong déng bién dén sy hai long cua khach hang
nhu cac nghién ctru trude ddy. Didu ndy c6 nghia 13 khi mot trong bon yéu t6 nay
tdng 1€n thi sy hai long cua khach hang dugc cai thién, dugc nang cao hon va ngugc
lai.

Tuy nhién, so sanh vé mirc d6 anh huong cta 4 yéu t6 nay ddi véi nghién
ctru cia Ton Pl Sau va cong su (2018), Huynh Ngoc Thiéu (2019) thi ¢6 cac nhin
Xét nhu sau:

Pau tién, danh gia vé su twong dong thi hai yéu t6 sw dong cam va sy dap
ng déu 1a hai yéu t6 c6 mirc do anh huong 16n dén sy hai 1ong cua khach hang (thu
tu anh huong cia hai yéu t6 nay trong nghién ctru ciia Tén Puc Sau va cong su
(2018), Huynh Ngoc Thiéu (2019) lan luot 1a tht tu va thi nhét trong sau yéu td tac
dong). Ngoai ra, yéu t6 phwong tién hitu hinh trong nghién ctu ndy va trong
nghién ctru ctia Tén Pc Sau va cong su (2018), Huynh Ngoc Thiéu (2019) ciing ¢b
su tuong dong vé thir tu anh hudng thap khi tac dong dén sy hai 1ong ciia khach
hang (trong nghién ctru ngay c6 thtr tr anh huong 1a thi ba trong bon yéu td; trong
nghién ctru ctia Tén Prc Sau va cong su (2018) 1a thtr sdu trong sau yéu td; trong
nghién ctru cta tac gia Huynh Ngoc Thiéu (2019) thi yéu t6 dich vu khach hang ¢
th ty anh hudng 13 thir tu trong nam yéu t6). Trong thoi dai cong nghé sé nhu hién
nay, cac thong tin, thong sé vé dich vu kém theo cac théng tin khuyén mai duoc
cung cap twong ddi ddy du, cong khai trén nhiéu phuong tién truyén thong. Mit
khac, cac nganh dich vu luon chu trong dén vi tri, hinh anh, trang bi tai cac diém
cung cap dich vu, vi vy ddi véi khach hang thi yéu td phwong tién hitu hinh van c6
su tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang nhung thtr ty va mirc d6 anh huong sé
thip hon cac yéu tb & trén.

Vé su khéac biét thi trong nghién ctru ndy yéu té nang luc phuc vu c6 thir tur

anh huéng manh nhét trong bon yéu td; con trong nghién ctru cta tac gia Huynh
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Ngoc Thiéu (2019) thi yéu té ning luc phuc vu c6 tht tr anh huéng 1a thir ba trong
sau yéu t6. Piéu nay c6 thé dugc 1i giai do nganh nghé dich vu, ddi véi dich vu tin
dung, lién quan dén tién nén cic quy trinh thyc hién phan nao s& phai chit ché hon
nén yéu té ning luc phuc vu sé tic dong manh hon dén sy hai 1ong cua khach hang.
Péi voi nganh dich vu internet cap quang FiberVNN trong nghién ctru nay thi cac
quy trinh thyc hién da dugc ni€ém yét, rd rang cu thé, nang luc phuc vu da duoc cu
thé hoa qua céc chi tidu nén yéu té ndy sé tac dong 16n.

Tém tit chwong 4

Trong Chuong nay, tac gia tién hanh kiém dinh thang do bao gom danh gia
d6 tin cay cua thang do bang céng cu Cronbach’s Alpha va danh gia gia tri thang do
bang EFA; Tac gia ciing di tién hanh phan tich trong quan va hdi quy dé kiém dinh
cac gia thuyét cia mo hinh nghién ctru va xac dinh cac yéu té chii yéu anh huong
dén sy hai long ciia khach hang st dung dich vu internet cap quang FiberVNN trén
dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan.

Két qua cho thay co bon yéu té: (1) Nang luc phuc vu, (2) Su dép tng, (3)
Phuong tién hitu hinh va (4) Su dong cam c6 anh huong dén su hai long cua khach
hang str dung dich vu internet cdp quang FiberVVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.

Tac gia so sanh két qua phén tich hdi quy dat dugc qua qua trinh nghién ctru
v6i mot sd két qua phan tich truée day, danh gia su twong dong va giai thich sy
khac biét giira két qua dat duoc khi so sanh v6i mot s nghién ciru trude day, qua do
danh gia sy phu hop ciia mé hinh ciing nhu cc két qua phan tich dat dugc. Két qua
phan tich cua chuwong nay tac gia s& dugc dung 1am co s& dé dua ra cac ham ¥ quan

tri s& duogc trinh bay trong chuong tiép theo.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Két qua chinh va déng gop ciia nghién ciru
5.1.1. V& mé hinh do lwong

Théng qua phan tich yéu t6 kham pha va hoi qui ciing nhu phan tich ciu trac
tuyén tinh, cac thang do luong cic yéu té tac dong vao su hai 1ong cia nguoi st
dung dich vu sau khi da diéu chinh va bo sung déu dat duoc do tin ciy va gid tri cho
phép. Két qua cho thay, di véi dich vu internet cap quang FiberVNN tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuén, cic yéu t6 tic dong vao sy hai long cta khach hang bao
gom 4 thanh phan: (1) Ning luc phuc vu, (2) Su dap ung, (3) Phuong tién hitu hinh
va (4) Su dong cam.

Két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét cho thay 4 thanh phan nay déu tac dong
dén sy hai 1ong ctia khach hang khi str dung dich vu internet cap quang FiberVNN
tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan, thir tu tic dong tir manh nhat dén yéu nhat
cua cac bién sé doc lap d6i voi bién phu thuoc HL lan luot la: NL (0,608) >
DU(0,203) > PT(0,109) > DC (0,094). Diéu nay tuong tng Véi:

- Bién Ning luc phuc vu tac dong manh nhat nhat dén Sy hai long cua
khach hang dang st dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.

- Bién Swr @ap wng tac dong manh thir hai dén Su hai long ciia khach hang
dang str dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.

- Bién Phwong tién hiru hinh tac dong manh thir ba dén Su hai long cua
khach hang dang st dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén Tuy
Phong, tinh Binh Thuan.

- Bién Sw dong cam tac dong yéu nhat dén Sy hai 1ong cua khach hang
dang str dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh
Thuan.

Tur két qua nghién ctru trén, Ban 1anh dao VNPT tinh Binh Thuén c6 thé nim

bt dwgc mot cach chinh xac chit lugng dich vu internet cap quang FiberVNN cua
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doanh nghiép minh theo cam nhan cua khach hang. Ttr d6, c6 thé dwa ra nhitng bién
phap cu thé va hiéu qua nham nang cao chat luong dich vu internet cap quang
FiberVNN dé c6 thé 1am hai long khach hang hon, qua dé gin giit cac khach hang
cii va phat trién thém nhiéu khach hang méi trong thoi gian t6i.
5.1.2. V& m hinh ly thuyét

Nghién ctru ndy gop phan vao hé théng mé hinh do ludng chat luong dich vu
internet cap quang FiberVNN va xay dung thang do chat lugng dich vu internet cap
quang FiberVNN véi sy hai 1ong cua khach hang bing cach ké thira va bd sung vao
noé mot hé théng thang do chét lugng dich vu va sy hai long cua khach hang trén co
s& nghién ctru do luong sy hai long ctia khach hang st dung dich vu internet cap
quang FiberVNN cua VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuén. Méac du, con
han ché vé mit s6 lugng mau ciing nhu pham vi nghién ctru con hep nhung cac nha
nghién ctru ng dung c6 thé tham khao mé hinh nay cho cac nghién ctru ciia minh &
cac huéng nghién ctru vé do luong chét luong dich vu theo cam nhan cta khach
hang vé dich vu internet cap quang FiberVNN noi riéng hay 1a linh vuc cung cip
dich vu vién thong néi chung.
5.2. Ham y quan tri

Két qua phan tich hdi quy cho thiy cac yéu té anh huong manh mé dén su
hai long ctuia khach hang st dung dich vu internet cdp quang FiberVNN tai huyén
Tuy Phong, tinh Binh Thuén, vi vy dé nang cao hon su hai 1ong ctia khach hang six
dung dich vu internet cdp quang FiberVNN cta VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh
Binh Thuan thi phai c6 su cai thién cac yéu t6 nay. Tac gia sip xép cac nhom ham
¥ cua timg yéu t6 theo murc d6 anh hudng dén su hai long cua thanh vién nhu sau:
5.2.1. Nang cao niang luc phuc vu

- Thudng xuyén t6 chirc dao tao, cap nhat kién thirc chuyén mén nghiép vu
cho nhan vién k¥ thuat dé dam bao viéc thuc hién cac nghiép vu ki thuat dang quy
trinh, trong thoi gian sém nhét, mang lai sy hai 10ng cho khéach hang.

- Thudng xuyén t6 chirc ddo tao, kiém tra k§ ning giao tiép cling nhu 13 céc
k¥ nang, kién thirc nghiép vu chuyén mon, hd tro khach hang di véi luc luong giao

dich vién tai cac diém giao dich dé dam bao viéc giao tiép vai khach hang ludn
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niém ng, than thién ding quy trinh, quy dinh, cung cép, trao d6i dang va diy du
théng tin cho khach hang.

- Thuong xuyén kiém tra va c6 ché do khen thudng/ché tai ddi véi tat ca cac
lre lugng truc tiép tiép xuc, giao tiép véi khach hang dé khuyén khich, nhin rong
céc dién hinh phuc vu khach hang tot va han ché cac truong hop phuc vu khach
hang kém, khong dat yéu cau; dic biét 1a luc lvong nhan vién bao vé, nhitng ngudi
dau tién tiép xic voi khach hang.
5.2.2.Cai thién sy dap ing

- Bam bao thoi gian xu Iy khi co su ¢ xay ra: cam két thoi gian xi Iy su ¢b
trong vong 3 gid dong hd dé dam bao cung cap chat luong dich vu tét nhit cho
khach hang.

- Thong béo cu thé thoi gian xu ly ¢6 va dam bao thuc hién ding cam két:
Thong bao ddy du, cu thé tén nhan vién xu Iy va thoi gian xir 1y su c6 dé khéch
hang nim duoc va sip xép thoi gian, hd tro phdi hop xir 1y sy ¢b trong thoi gian
sém nhat; Sau khi luc luong ki thuat sir Iy xong su ¢6 thi bo phan cham séc khach
hang s& goi dién thoai cho khach hang dé xac nhan sy cb da duoc xu ly xong va
khach hang hai long ( trong truong hop khach hang chua hai long thi xin nguyén
nhan, 1y do dé tiép tuc xu 1y, dam bao cung cap dich vu tt nhat va cham soc khach
hang t6t nhat).

- Hb trg khach hang dé& dang két néi véi Trung tam/bd phan chim séc khach
hang, giao dich vién tai cac diém giao dich... bang cach truyén thong rong rai cac
thong tin lién hé cua Trung tm /bo phan cham séc khach hang, diém giao dich...
chi tiét dén timg dia ban.

5.2.3. Phwong tién hitu hinh

- Truyén thong rong rii, rd rang cac chuong trinh khuyén mai trén céc
phuong tién truyén thong dai chiing nhu truyén hinh, truyén thanh, bao chi... dé
khach hang nim day du théng tin va cha dong dam bao céc quyén loi minh.

- Pam bao co s vat chét caa cac diém giao dich hién dai, tién tién, muc tiéu
cac diém giao dich 13 noi khach hang duoc thoai mai trao ddi thong tin vé dich vu,

chat lugng dich vu va trai nghiém viéc sir dung dich vu.
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- Cung cap mau hop dong sir dung dich vu rd rang, cu thé, d& hiéu dé tat ca
cac khach hang déu nam duoc thdng tin vé dich vu.

- Nhan vién mac déng phuc gon gang, chuyén nghiép va lich sy theo ding
quy dinh cua doanh nghiép, thé hién sy tan tdm, sin sang ling nghe va phuc vu céc
nhu cau ctaa khach hang.

- Cac diém giao dich nim & céc vj tri thuan loi, d& tim: Cac diém giao dich
phai nam & vi tri dep, duoc nhiéu nguoi dan trong khu vuc biét, tao diéu kién thuan
loi cho khéach hang nam théng tin va dén giao dich.

5.2.4. Nang cao Su dong cam trong viéc dam bao chit lwong dich vu va chim
soc khach hang

- Nhan vién ludn thé hién thai do6 dong cam, quan tdm ling nghe phan
anh/khiéu nai ciia khach hang va sin sang gitip dd khach hang: lang nghe day du noi
dung phan anh/khiéu nai ciia khach hang, sin sang chia s¢, gitip d& khach hang voi
sw tan tam, tir té.

- Truyén théng sb dién thoai bao hong dich vu internet cap quang FiberVNN
cuaa VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan rong rai, dam bao khach hang
nam va lién hé sém nhat khi c6 su ¢6 xay ra:

+ Truyén thong qua sticker dan Ién thiét bi modem dich vu cap quang

internet.

+ Dan sticker sé dién thoai bao hong két hop véi théng tin quan trong khéc

nhu S6 dién thoai cong an phuong, Sé dién thoai bao hong dién va dan tai

c4c vi tri dé thiy trong nha khach hang nhu phia trudc ti lanh, danh ba dién
thoai... dé hd tro khach hang lién hé som.

+ Truyén thdng s dién thoai bao hong va sb dién thoai dang ky dich vu méi

trén cac phuong tién truyén thong dai chiing nhu truyén hinh, truyén thanh,

bao chi ...

- Thudng xuyén cé cic chuong trinh khuyén mai, ting qua cho khach hang
than thiét nhan dip cac ngay 1&,tét, ngdy sinh nhat, ngay thanh lap cong ty... bang
hién vat, trao tan tay khach hang dé thé hién su cam on, tran trong va 1éng nghe céac

phan hdi cua khach hang vé chat luong dich vy, chét luong cong tac cham soc
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khach hang dé tir d6 cai thién tot hon nita, phuc vu khach hang ngay cang tot hon.

- Ung dung cong nghé thong tin dé chim séc khach hang va phuc vu khach
hang tot hon: tmg dung cong nghé thong tin, str dung hé thong dit liéu tap trung dé
c6 day du thong tin cung cdp, phuc vu va chim soc khach hang t6t hon; cung cap
rong rdi cac phan mém ung dung trén Smartphone dé khach hang chu dong ddi soat
thong tin c4 nhén, thong tin tiéu dung va phan hdi thong tin dé viéc phuc vu va
chiam soc khach hang tryc tiép va nhanh chong hon.

- Thuong xuyén cha doéng bao tri, bao dudng duong day, thiét bi dé dam bao
chat lugng dich vu cho khach hang: dinh ky thang/quy/nam 1ap ké hoach bao dudng
cha dong duong day, thiét bi ¢& dam bao chat luong dich vu cho khach hang, thong
bao cho khach hang va trién khai dting thoi gian cam két.

- Thoi gian lam viéc cua doanh nghiép phu hop, thuan tién cho khach hang:
sap xép thoi gian 1am viéc phl hop, thuan tién cho khach hang theo dic diém riéng
ting khu vuc, c6 thém khoang thoi gian 1am viéc ngoai gio hanh chinh dé phuc vu
khach hang tot hon, hiéu qua hon.

5.3. Han ché ciia mé hinh va huéng nghién ctru tiép theo

Nghién ctru ndy dugc thuce hién trong mot thoi gian ngin va ngudn lyc han
ché. Chinh vi vay, nghién ctru con ton tai mot s6 van dé nhu sau:

Thir nhit, nghién cru nham x4y dung mé hinh 1y thuyét trong do luong su
hai long ctua khach hang st dung dich vu internet cap quang FiberVNN cta VNPT
tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan no6i chung. Tuy nhién, nghién cru nay méi
chi do luong yéu t6 anh hudong dén su hai 1ong cua khach hang sir dung dich vu
internet cap quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuén. Chinh vi vay,
tinh khai quat ctia mé hinh 1y thuyét chua cao.

Thi hai, quy m6é miu méi chi vira du dé st dung phuong phap phan tich hoi
quy va cac phén tich khac. Tuy nhién, dé dat tinh khai quat cao, quy mé méu can
mo rong v6i sé mau 16n hon.

Thit ba, phuong phap thu miu thuan tién co thé giup nguoi nghién ctru c6 thé
cha dong lya chon d6i tuong nghién ctru dat diing muc tiéu (trong truong hop mau

nho). Tuy nhién, phuong phap chon mau nay 1a phuong phap phi xac suit nén ta
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khong thé do luong sai sb thu miu va kha ning téng quat hoa thap.

Thir tu, trong md hinh nghién ctru, c6 4 yéu tb tic dong dén sy hai long cua
khach hang. Tuy nhién, kha niang giai thich cia mo hinh théng qua hé sé R? chua
cao. Hay mé hinh nghién ctru van con thiéu cac yéu t6 do luong khac gitp 1am ting
kha nang giai thich cua mo hinh.

Chinh vi vay, trong cac nghién ciru tiép theo, viéc xdy dung mé hinh nghién
ctru can duoc xdy dung trén tap thong tin thu thap trong nhiéu linh vuc dich vy vién
thong khac thuoc VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuén cling nhu 1a cac nha
cung cép dich vu khac nhu 1a Viettel, FPT, Mobifone... Nghién ciru cAn mé rong &
nhiéu nha cung cdp dich vy vién thong khac cling nhu mé rong pham vi nghién ctru
ra nhiéu khu vuc dia 1y khac nhau. Pong thoi, cling can thuc hién thém cac nghién
ctru dinh tinh, nghién ctru céc 1y thuyét trong hanh vi cua khach hang dé phan tich
dua ra cac yéu tb méi tac dong vao su hai 1ong cia khach hang dé bo sung vao mo
hinh 1y thuyét nang cao ti 18 giai thich ctia mo hinh.

Tém tit chwong 5

Chuong 5 tip trung ban luan vé cac két qua di nghién ctru dugc vé cac yéu
t6 c6 anh hudng dén su hai long ctia khach hang st dung dich vu internet cap quang
FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan. Trén co s¢ do, tac gia dé xuat
mot s6 ham ¥ quan tri nhim ning cao su hai long ctia khach hang st dung dich vu
internet cap quang FiberVNN tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan dé Ban lanh
dao VNPT tai huyén Tuy Phong, tinh Binh Thudn tham khao trong thoi gian toi dé
gin giit, duy tri tap thué bao/khach hang cii va mé rong/phat trién thém khach hang
trong twong lai. Bén canh d6 1a mot sé han ché cia mo hinh nghién ctru can khéc

phuc, b6 sung, mo rdng trong cac nghién curu tiép theo.
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PHU LUC 1:
BANG CAU HOI KHAO SAT
CAC YEU TO ANH HUONG DPEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG
POI VOI DICH VU INTERNET CAP QUANG FIBER VNN VNPT TAI
HUYEN TUY PHONG, TiNH BINH THUAN

Xin chao anh/ chi!

T6i tén 12 Pham Pinh Tan, 14 hoc vién cao hoc trudng Pai hoc Phan Thiét. Hién
tai, tdi dang thuc hién D& tai nghién ciru vé: “Cac yéu td anh huéng dén su hai
long ctia khach hang vé chit luong dich vu internet cip quang FiberVNN do
VNPT Binh Thuén cung cap trén dia ban huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuan”

Vi vay, tdi rat mong anh/ chi danh chdt thoi gian dé tra 10i bang cau héi sau.
Nhitng y kién d6ng gop va danh gia cia anh/chi s& gilp toi hoan thanh tét dé tai
nghién ctu nay.

Xin chén thanh cam on.

I. Sau ddy la cdc phdt biéu vé CHAT LUONG DICH VU INTERNET CAP
QUANG FIBERVNN c#a VNPT ma anh/chi dang sir dung. Xin anh/chj vui long
cho biét MUC PQ HAI LONG cra anh/chi vé cac phat biéu nay bang céach
KHOANH TRON vao mgt trong cac sé sau theo quy woc:

1 2 3 4 5

> > Trung lap/Binh ) S hai

I:Ioan Fc_)at] Khéng hai long P Hai long Hoan \toan hai
khong hai long thuong long




Stt

Ky
hiéu

Noi dung

Y kién danh gia

SU TIN CAY

TC1

Téc do dudng truyén dam bao diung nhu
da cam két theo tirng goi cudc

TC2

Doanh nghiép thyc hién dung, day du
theo chuong trinh khuyén maéi.

TC3

Thiét bi Modem/Wifi cung cap dam béo
chat luong tot

TC4

Thoi gian trién khai lap dat, nghiém thu,
ban giao dich vu cho khach hang dung
nhu da cam két

TC5

Quy trinh dang ky str dung dich vu
chuyén nghiép, nhanh chéng, don gian

SU PAP UNG

DU1

Khach hang dé dang két ndi vai Trung
tam/bo phan cham soc khach hang, giao
dich vién tai cac diém giao dich...

DU2

Nhan vién sin sang tra 1oi thac mac cua
khach hang

DU3

Thoi gian xt 1y khi c6 sy ¢6 xay ra dam
bao nhanh chong

DuU4

Nhan vién thong bao cu thé thoi gian xir
ly ¢6 va dam bao thuc hién ding cam
két

10

DU5

Khi khach hang can hd trg nghiép vu ky
thuat tir xa thi Bo phan hd trg ki thuat
hd trg chuyén nghiép, nhanh chéng, day
du, cu thé

11

DU6

Doanh nghiép hoi dap nhanh chong/day
du céc noi dung khiéu nai/phan anh cua
khach hang

NANG LUC PHUC VU

12

NL1

Nhan vién k§ thuét c6 trinh do chuyén
mon nghiép vu tot.

13

NL2

Giao dich vién c6 k¥ niang giao tiép tot,
lubn nha nhan, lich su

14

NL3

Giao dich vién co ddy du thong tin dé
X&c nhan va tra 16i cho khach hang

15

NL4

Nhén vién cham soc khach hang quan
tam, lang nghe khach hang va nhiét tinh
hd tro/huéng dan khach hang




Ky

Stt hicu Noi dung Y kién danh gia

v | SU DONG CAM
Nhan vién luon dong cam, quan tam

16 | DC1 |lang nghe phan anh/khicu nai cua khach |1 |2 |3 (4 |5
hang va san sang gitp d& khach hang.
Doanh nghi¢p thuong xuyén cha dong
bao tri, bao dudng dudng day, thiét bi dé

171 DC2 1 4im bao chét lwgng dich vu cho khach L1213 145
hang
Doanh nghiép cho nhan vién truc tiep
dén nha khéach hang sitra chira, hudng

18 | DC3 | 4an khach hang khi c6 su ¢ hay can hd L2 )3 |45
tro
Doanh nghi€p c6 cac chuong trinh

19 | DC4 | khuyen mai, tang qua cho cac khach |1 |2 |3 (4 |5
hang than thiét

\Y PHUONG TIEN HU'U HINH

20 PT1 Ca(i dle_m glqo dich nam & cac vi tri 11213145
thuan loi, dé tim

21 PT2 Ccz SO yatwchz%t; cua cac diém giao dich 11213145
hién dai, tién tién

2 | PT3 NhanA V|en_[nac\ d_ong phuc gon gang, 11213145
chuyén nghiép va lich sy

93 PT4 H(gp czon_g cung cap dich vu r6 rang, cu 11213145
thé, dé hiéu

VI SU HAI LONG
Chat luong dich vu internet céap quang

24 | HL1 | FiberVNN cua VNPT c6 dép tngday du |1 |2 [3 |4 |5
cac nhu cau cua anh/chi.
Anh/chi hai long véi dich vu internet
cap quang FiberVNN cta VNPT tai

25 | HL2 huyén Tuy Phong, tinh Binh Thuén cung L1213 145
cap
Anh/Chi s& sir dung lau dai dich vu

26 | HL3 internet cap quang FiberVNN cua VNPT 11213145
Anh/Chi s¢ gigi thiéu dich vu internet

27 | HL4 |cap quang FiberVNN cua VNPT cho|1 |2 |3 |4 |5

nguoi than va ban bé




Il.  Anh Chj vui ldng cung cdp thém mét sé théng tin sau:

1. Thoi gian anh/chi da siwr dung dich vu Internet cap quang FiberVNN ciia
VNPT?

a. Dudi 1 nam C.2 nam — 3 nam
b. 1 ndm — 2 nam d. Trén 3 nam

2. Ly do vi sao anh/ch; chon dich vu internet cap quang FiberVNN cua VNPT?
a. Chuong trinh khuyén méi hap dan  c. Tién loi vi dang 1a khéach hang st
dung dich vu khéc cia VNPT
b. Ban bé/ nguoi than gisi thiéu d.KhaC:......ooiii

3. Giogi tinh cua Anh/Chi:
a. Nam b. Nur

4. P tusi cia Anh/Chi:
a. <18t b. 18 - 25t c.25-35t d.35-45t e. > 45t

o1

. Nghé nghiép ciia Anh/Chi:

Bubn ban, ndi tro

o &

Nhan vién kinh doanh

13

Nhan vién van phong

Q

Lao dong phé thdng
e. Khéc

Xin chdn thanh cam on sw hé tro ciia Anh Chj!



PHU LUC 2
KET QUA XU LY DU LIEU KHAO SAT
1. PHAN TiCH PO TIN CAY CUA THANG PO BANG HE SO CRONBACH’S

ALPHA

THANG PO SU TIN CAY

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.914

5

ltem-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
TC1 10.46 8.242 .799 .890
TC2 10.51 8.188 .828 .884
TC3 10.27 9.409 712 910
TC4 10.44 8.074 775 .896
TC5 10.44 7.901 .806 .889
THANG DO SU DAP UNG
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.806 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | Alpha if Item
Deleted

DUl 19.39 11.538 .701 .750
DU2 19.91 11.287 .645 .758
DU3 19.40 12.295 .642 .766
DuU4 19.44 11.247 .645 .758
DU5 19.49 11.243 .824 .728
DUG6 19.91 12.519 217 .888




Vi

Reliability Statistics

ICronbach's Alpha | N of Items

.888 5

ltem-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | Alpha if Item
Deleted

DUl 15.79 8.270 741 .861
Du2 16.31 7.947 .703 .872
DU3 15.80 8.982 .668 .878
Du4 15.84 7.949 .695 .874
DU5 15.89 8.032 .868 .834

THANG PO NANG LUC PHUC VU
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems

.790 4

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
NL1 12.07 2.809 .687 .691
NL2 11.60 2.809 717 .673
NL3 11.85 4.033 432 .810
NL4 11.82 3.369 .583 746




THANG PO SU DONG CAM

Reliability Statistics

ICronbach's Alpha

N of Items

721

4

Vil

ltem-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
DC1 11.16 3.020 416 .716
DC2 11.53 2.739 .617 .596
DC3 11.80 2917 .537 .644
DC4 11.31 2.884 .480 .677
THANG DO PHUONG TIEN HUU HINH
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
.857 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Iltem- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
PT1 11.56 4.955 .646 .840
PT2 11.38 4.244 .815 .768
PT3 11.47 4.361 .756 794
PT4 11.90 4.619 .601 .862




THANG PO SU HAI LONG
Reliability Statistics

ICronbach's Alpha

N of Items

.753

4

viii

ltem-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
HL1 11.26 3.478 .563 .688
HL2 11.36 3.217 .615 .657
HL3 11.33 3.236 .620 .654
HL4 11.26 4.035 405 767




2. PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA

PHAN TICH EFA POI VOI CAC NHAN TO BPOC LAP

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .796

Approx. Chi-Square 3225.928
Bartlett's Test of Sphericity df 231

Sig. .000

Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared Loadings
Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative % Total % of Cumulative
Variance % Variance Variance %

1 5.873| 26.696 26.696 | 5.873 26.696 26.696 3.793 17.243 17.243
2 3.372 15.325 42.021] 3.372 15.325 42.021 3.526 16.025 33.268
3 2.426 11.026 53.047 | 2.426 11.026 53.047 2.973 13.512 46.780
4 1.879 8.542 61.589| 1.879 8.542 61.589 2.561 11.639 58.419
5 1.586 7.209 68.798 | 1.586 7.209 68.798 2.283 10.378 68.798
6 .813 3.693 72.491
7 746 3.391 75.882
8 .637 2.894 78.776
9 .566 2.572 81.348
10 541 2.457 83.806
11 487 2.215 86.021
12 473 2.150 88.171
13 429 1.950 90.121
14 371 1.687 91.807
15 .350 1.592 93.399
16 .309 1.406 94.805
17 .292 1.328 96.134
18 .232 1.054 97.188
19 211 .957 98.144
20 .187 .851 98.996
21 .143 .650 99.646
22 .078 .354 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5

TC2 895
TC5 871
TC1 868
TC4 850
TC3 .809
DU5 860
DU3 820
DU4 787
DU2 787
DU1 783 317
PT2 882
PT3 848
PT1 778
PT4 733
NL4 746
NL2 743
NL1 728
NL3 712
DC3 790
DC2 779
DC4 749
DC1 552

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.



Xi

PHAN TICH EFA POI VOI NHAN TO PHU THUOC
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .753
Approx. Chi-Square 241.662
Bartlett's Test of Sphericity ~ df 6
Sig. .000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 2.303 57.580 57.580 2.303 57.580 57.580

2 752 18.798 76.378

3 517 12.936 89.314

4 427 10.686 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
HL3 .815
HL2 .814
HL1 773
HL4 .616

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.
a. 1 components

extracted.




Xii

PHAN TICH TUGNG QUAN
Correlations
HL TC DU NL DC PT
Pearson Correlation 1 .195" 534" .768" .304™ 420"
HL Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .000
N 255 255 255 255 255 255
Pearson Correlation 195" 1 .165" 139" .082 153"
TC Sig. (2-tailed) .002 .008 .026 193 015
N 255 255 255 255 255 255
Pearson Correlation 534" .165" 1 4527 187" 277"
Iou Sig. (2-tailed) .000 .008 .000 .003 .000
N 255 255 255 255 255 255
Pearson Correlation .768" 139" 452" 1 226" .363"
INL Sig. (2-tailed) .000 026 .000 .000 .000
N 255 255 255 255 255 255
Pearson Correlation .304" .082 187" .226™ 1 .282"
Ioc Sig. (2-tailed) .000 193 .003 .000 .000
N 255 255 255 255 255 255
Pearson Correlation 420" 153" 277" .363" .282" 1
P Sig. (2-tailed) .000 015 .000 .000 .000
N 255 255 255 255 255 255

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




4. PHAN TICH HOI QUY

Xii

Model Summary®

IModeI R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 .8122 .660 .653 .35282 1.668
a. Predictors: (Constant), PT, TC, DC, DU, NL
b. Dependent Variable: HL
ANOVA?
IModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 60.049 5 12.010 96.478 .00QP
1 Residual 30.996 249 124
Total 91.046 254
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), PT, TC, DC, DU, NL
Coefficients?
IModeI Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
Std. Error Beta Tolerance VIE
(Constant) -.258 212 -1.213 .226
TC .044 .032 .053 1.390 .166 .958 1.044
DU 172 .036 .203 4.812 .000 770 1.299
' NL .626 .045 .608| 14.008 .000 .726 1.378
DC .103 .043 .094 2.398 .017 .898 1.114
PT .094 .035 .109 2.653 .009 .808 1.237

a. Dependent Variable: HL




Xiv

Histogram
Dependent Variable: HL
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XV

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Predicted Value

XVi

Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Residual
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