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LOI CAM POAN

Téc gia xin cam doan rang ndi dung cta ban Dé &n tét nghiép: “Céc nhan té danh
hwéng dén sw hai 1ong ciia khdch hang déi véi chdt lweng dich vu My TV cia VNPT
- Trwong hep nghién ciu tgi Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thugn” chwa duoc
nop cho bat ky mot chuwong trinh cap bang cao hoc nao ciling nhu bat ky mot chuong
trinh dao tao cap bang nao khac.

Téc gia ciing xin cam két thém rang ban Dé an tt nghiép nay 1a nd luc ca nhan
cua tac gia. Cac két qua, phan tich, két luan trong Dé an tét nghiép nay déu l1a két qua
lam viéc caa ca nhan tac gia.

Tp. Phan Thiét, ngady thang nim 2024

Nguoi thuc hién Pé an

Nguyén Thi Xinh



LOI CAM ON

Trong sudt qué trinh hoc tap va thuc hién dé an tbt nghiép, tac gia da nhan duoc
rat nhiéu sy giup d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay C6 va cac ban be. Vi vy, tac
gia xin phép duoc gui 161 cam on chan thanh nhét dén:

- TS. Nguyén Quéc Nghi, nguoi da tan tinh giup d& va hd tro tac gia trong sudt
qua trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cuong dén khi hoan tat dé an tét nghiép.

- Quy Thay C6 gido di truyén dat cho tac gia nhiéu kién thirc va kinh nghiém quy
gia trong thoi gian theo hoc tai truong.

- Téc gia xin gui 161 cam on t6i 1anh dao VNPT Binh Thuan di tao diéu kién, hd
tro va gitp do tac gia trong giai doan nghién ctru, khao sat va thu thap sé liéu thuc té.

- T&c gia ciing xin chan thanh cam on gia dinh, ban be va nhirng nguoi than da
dong vién, gitp dd tac gia hoan thanh dé an tt nghiép nay.

Xin chan thanh cam on!
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TOM TAT

Nghién ctru dugc thue hién véi muc dich xac dinh cac nhan té anh huong dén sy
hai 10ng ctia khach hang ddi véi chat lugng dich vu My TV caa VNPT tai Thanh phé
Phan Thiét, tinh Binh Thuan. M6 hinh nghién ctu ly thuyét cua dé tai gdm 6 nhan té anh
huong dén su hai 10ng caa khach hang dbi véi chat lwong dich vu My TV cua VNPT -
Truong hop nghién ctu tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuén, d6 1a: Chat luong
duong truyén; Chinh sach chiam séc khach hang; Hinh anh thwong hiéu; Dich vu gid tri
gia tang; Niém tin; CAu tric gia.

Nghién ctiu str dung tong hop hai phuong phap nghién ctru: nghién cau dinh tinh
(Tham khao y kién céc chuyén gia) va nghién ctru dinh lwong thuc hién théng qua phan
tich dir liéu thu thap tur khao sat 300 khach hang ca nhan sir dung dich vu MyTV cua
VNPT trén dia ban Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan. Két qua phan tich dit liéu
tir 273 phiéu tra 11 khao sat hop 1é trong s6 300 phiéu khao sét phét ra cho thay rang co
5 trong 6 nhan té duoc phén tich c6 anh huang tich cuce dén su hai 1ong caa khach hang
d6i véi chat luong dich vu My TV cta VNPT, bao gom: Chinh sach chim séc khach
hang (CSKH); Hinh anh thuong hiéu (HATH); Dich vu gi tri gia ting (DVGT); Niém
tin (NT); Céu trdc gia (CTG). Thir ty anh hudng cua cac nhan t duogc sap xép theo mirc
d6 anh huong giam dan nhu sau: Niém tin (B = 0.421); C4u tric gia (B = 0.353); Chinh
sach cham soc khach hang (B = 0.306); Dich vu gia tri gia tang (B = 0.197); Hinh anh
thuong hiéu (B = 0.190).

Két qua nghién ctru ciing 13 co s¢ dé tac gia dua ra cac ham y nham nang cao hon
nita sy hai long cua khach hang ddi voi chét lugng dich vu My TV ciia VNPT tai Thanh
phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan trong tuong lai.



CHUONG 1: TONG QUAN VE DE TAI

1.1 Ly do chon dé tai

Trong thoi dai nén kinh té s6 di va dang tham nhap sau rong vao cac linh vuc cua
nén kinh té, su phat trién cua hé thong ha tang vién thong da va dang cho thdy tim quan
trong trong viéc két ndi cac nén vin hoa, kinh té trén toan thé gisi xich lai gan nhau hon.
Cac doanh nghiép trong nuéc ngay cang dé dang hon trong viéc tiép can cac céng nghé
hién dai ciia cac nén kinh té phét trién hon thong qua su hd tro cia hé thong dién tir vién
thong toan cau. Poi voi doi séng van hoa, xa hdi trong nudc, vién thong di dong ciing
da tro thanh mot dich vu vé cling pho bién véi hau hét moi nguoi dan. Theo do, sy phat
trién ca vé sb luong 13n chét luong cac nha cung cap mang vién théng trong nhitng nim
gan ddy dién hinh nhu: VinaPhone, Mobifone, Viettel va VietnamMobile... duoc xem

1a minh chtng rd rang nhat cho su phat trién cua hé théng vién thong di dong trong nudéc.

Véi su canh tranh ngay cang khoc liét caa cac nha mang dang hoat dong trén lanh
tho Viét Nam noi chung va Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan néi riéng, bén canh
d6 xu thé hoi nhap kinh té qudc té ciing tao nhitng kho khan nhét dinh trong cudc dua
tranh gianh khach hang khi cac nha mang ¢ ngudn goc nudc ngoai véi tiém lyc vén va
kha nang quan ly hoat dong kinh doanh vuot trdi. Do d6, dé cé thé ding viing trong xu
thé canh tranh, viéc nang cao chat lwong cung cap dich vu dé 1am hai long khéach hang
sir dung dich vu duoc xem la bai toan tién quyét ma cac doanh nghiép vién thdng trén
dia ban thanh phé Phan Thiét can tra 16i mot cach chi tiét va hiéu qua, boi su hai long
cua khéach hang sé gilp néng cao kha nang gitr chan khach hang, lam khach hang trung
thanh hon véi san pham, dich vu cua doanh nghiép (Singh, 2006). Ngoai ra, theo Mller
(1991), viéc nang cao su hai long caa khach hang déi vai dich vu caa doanh nghiép cung
cap s& gilip nang cao loi thé canh tranh cho doanh nghiép ddi véi cac d6i tha canh tranh

trén ciing dia ban kinh doanh, diéu nay gitp cho doanh nghiép ding viing va phat trién



6n dinh hon trong xu thé canh tranh (Rahimi¢ va cong s, 2012; Jamal va cong su, 2018;

binh Kiém va cong su, 2021; Cao Minh Tri va cong su, 2021).

Vién thong Binh Thuan (VNPT Binh Thuan) 1a don vi kinh té tryc thuéc Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT), duoc tach ra tir Buu dién tinh Binh Thuan
(cii) va ké thira toan dién trén linh vuc vién thdng, cong nghé thong tin tai tinh Binh
Thuan. Trong nhitng nim gan day, v4i su quan tim dau tu co s& vat chat va ha tang vién
thong cua lanh dao Tap doan, VNPT Binh Thuén di c6 nhitng budc phét trién manh mé
trg thanh mot trong nhitng nha mang vién thong di dong hang dau trén dia ban tinh Binh
Thuan. Véi tiém ning dan s6 vang cing su canh tranh cia cac doi thu cling nganh trén
dia ban thanh phd, dién hinh la sy phét trién cua Tap doan vién thong Quan doi (Viettel),
cuing sy anh huong cua chinh séch chuyén nha mang nhung van giir s6 MNP caa Bo
Thong tin Truyén thong trién khai tir thang 11/2018, viéc nhin nhan nhitng nhan té nao
anh huong truc tiép dén su hai long cua khach hang d6i voi chat lugng dich vu cua
Vinaphone 1a mét viéc 1am cap thiét ma 1anh dao VNPT Binh Thuan can danh nhiéu su

quan tam hon.

Xuat phat tir ly do thuc tién trén, t6i chon dé tai: “Cdc nhan té dnh hwéng dén
sw hai 10ng ciia khdch hang déi véi chdt lwong dich v My TV ciia VNPT - Truong
hep nghién citu tgi Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thudn” 1am dé tai nghién ctu

Pé 4n tét nghiép cua minh.

1.2 Muc tiéu nghién ciru
1.2.1 Muc tiéu tong quét

Pé tai duoc thyc hién nham hé thong hoa co so Iy luan vé sy hai 1ong khach hang
di véi chat lugng dich vu va xac dinh cac nhan td anh hudng dén su hai 10ng cua khach
hang dbi véi chat luong dich vu My TV cua VNPT - Truong hop nghién ciru tai Thanh

phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan dé lam co s¢ dé xuat cac ham ¥ quan tri nham nang cao



hon nira sy hai long cua khach hang ca nhan dbi véi chat luong dich vu My TV cua

VNPT cua cbng ty trong thoi gian toi.

1.2.2 Muc tiéu cu thé

Dé dat duoc muc tiéu tong quat nhu trén, dé tai thuc hién cac muc tiéu cu thé sau:

- Hé thong hoa co so ly luan vé sy hai long khach hang ddi véi chat lugng dich

vu,

- Xac dinh cac nhan t6 anh huéng dén sy hai 1ong cua khach hang dbi véi chat
luong dich vu My TV ctia VNPT - Truong hop nghién ciu tai Thanh phé Phan Thiét,
tinh Binh Thuan;

- Panh gia mirc d6 anh huéng cta cac nhan té d6 dén sy hai long caa khéach hang
d6i vai chat luong dich vu My TV ciia VNPT - Truong hop nghién ctu tai Thanh phé
Phan Thiét, tinh Binh Thuan;

- Pé xuat cac ham y quan tri gilp nang cao su hai 1ong cia khach hang di véi
chat lwong dich vu My TV ciia VNPT - Truong hop nghién ctu tai Thanh phé Phan
Thiét, tinh Binh Thuan.

1.3 Céau héi nghién cwu
Véi muc tiéu chi tiét cua dé tai, cac cau hoi nghién ctiru duoc phéat biéu nhu sau:
- Co s6 ly luan nao vé sy hai 1ong cua khach hang ddi véi chat luong dich vy dang
duoc nghién cuu?

- Céc nhan t nao anh huong dén sy hai long cia khach hang ddi véi chat lugng
dich vu My TV ctiia VNPT - Trudng hop nghién ciru tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh

Thuan?



- Céc nhan t6 d6 anh huong nhu thé nao dén su hai long cua khach hang ddi véi
chat luong dich vu My TV cua VNPT - Truong hop nghién ciu tai Thanh phd Phan
Thiét, tinh Binh Thuan?

- Nhitng ham y quan tri nao gitp nang cao hon ntra sy hai long cua khach hang
dbi véi chat lwong dich vu My TV caa VNPT - Truong hop nghién ctu tai Thanh phd
Phan Thiét, tinh Binh Thuan?

1.4 Poi twong va pham vi nghién ciéu
1.4.1 Pé6i twong nghién ciru

Péi twong nghién cizu: Cac nhan té anh huong dén su hai 1ong cua khach hang
d6i vai chat luong dich vu My TV ciia VNPT - Truong hop nghién ctu tai Thanh phé
Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Poi trong khdo sét: Cac khach hang ca nhan da va dang sir dung dich vy My TV
ciia VNPT trén dia ban Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

1.4.2 Pham vi nghién ciu

Pham vi nghién cau: Nghién ctiru duoc thuc hién tai VNPT Thanh phé Phan Thiét,
Tinh Binh Thuan.

Thoi gian thyc hién nghién ciru: Nghién ctiru dugc thuc hién tir thang 6/2023 dén
thang 12/2023; Thoi gian thuc hién khao sét cia nghién ctu tir thang 10/2023 dén thang
11/2023; Di liéu thir cap duoc nghién ciru thu thap trong giai doan tir ndm 2020 dén nam
2022 nham danh gia thuc trang hoat dong cung @ng dich vu My TV ciia VNPT Binh
Thuan ciing nhu danh gia cac nhan t6 anh huéng dén su hai 16ng cia khach hang ddi véi
chat luogng dich vu My TV cua VNPT - Truong hop nghién ciu tai Thanh phb Phan
Thiét, tinh Binh Thuan.



1.5 Y nghia thuc tién caa dé tai

Két qua nghién ctru gilp cac nha quan tri VNPT Binh Thuén c6 co s trong viéc
hoach dinh cac chinh sach pht hop nhim nang cao hon nira chét lwong dich vu truyén
hinh My TV dé nang cao sy hai long cua khach hang trong thoi gian téi. Pay ciing 1a
dinh huéng phu hop gidp doanh nghiép nang cao dugc lgi thé canh tranh va hiéu qua
hoat dong kinh doanh dich vu My TV trén dja ban thanh phé Phan Thiét cia VNPT Binh
Thuan.

1.6 Két cau ciia Pé an tot nghiép

Két cau ciia Dé an tot nghiép gom cé 5 chuong Véi cac noi dung chinh nhur:

Chuwong 1: Tong quan vé dé tai

Trinh bay téng quan vé dé tai nghién ciru nhu: Co s chon dé tai, Cac muc tiéu
nghién ctru, D6i twong va pham vi nghién ctru, Y nghia nghién ciru va Két cdu cua Dé
an tot nghiép.

Chuwong 2: Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

Trinh bay co so 1y thuyét lién quan dén cac khai niém nghién ctru trong dé tai.
Cac md hinh d3 dugc nghién ctru trong va ngoai nudc dé lam co so xay dung nén mé
hinh nghién ctru va céc gia thuyét nghién ctru dé xuét.

Chuong 3: Phwong phap nghién ciru

Chuong nay trinh bay vé quy trinh nghién ctru, xay dung va kiém dinh cac thang
do, cac phuong phap phan tich nham do luong cac khai niém nghién ctru.

Chuwong 4: Két qua nghién ciru va thio luin

Trinh bay thong ké, mé ta vé cac mau khao sat, kiém dinh mé hinh va do luong
cac nghién ctru, phan tich, danh gia cac két qua c6 dugc va dua ra két luan cac gia
thuyét.

Chuong 5: Két luin va ham y quan tri



Tom tit két qua chinh cua nghién ctru, ¥ nghia ctia nghién ctru. Thong qua két
qua nghién ctru, tac gia dé xuat mot s6 ham ¥ lién quan. Ngoai ra, chuong nay con trinh

bay nhitng han ché cta nghién ctru va dinh huéng cho nhitng nghién ctru tiép theo.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay cac ndi dung tong quat caa dé tai nhu tinh cap thiét cua dé
tai, muc tiéu nghién ctu, cau hoi nghién ctru, ddi twong nghién ciru, ¥ nghia cua dé tai
cling nhu bd cuc cua Luan van. Trong chuong 2, nghién ctu s& trinh bay cac noi dung
lién quan dén co so 1y luan lién quan dén muc tiéu nghién ctu va dua ra mé hinh nghién

ctru ly thuyét cho dé tai.



CHUONG 2: CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Co sé 1y thuyét
2.1.1 Su hai long

Sy hai long cua khéach hang 1 trang thai cam xuc ddi voi san pham dich vu da
tung stir dung (Spreng va cong su, 1996); Su hai long cua khach hang la mac do trang
thai cam gi4c cua mot ngudi bit nguon tir viéc so sanh két qua thu duoc tir viéc tidu dung

san pham/dich vu véi nhitng ky vong cua anh ta (Kotler, 2001).

Theo Oliver (1997), su hai long cua khach hang la trang thai tdm Iy ma khéach
hang cam nhan vé mot cong ty (to chic) khi nhitng ky vong ciia ho dugc thoa man hoac

vuot qua sy mong doi thdng qua tiéu ding san pham hoic dich vu.

Bachelel (1995) cho rang sy hai 16ng cta khach hang nhu mét phan ¢ng mang
tinh cam xGc caa khach hang qua su trai nghiém caa ho vé mot san pham hay mét dich
vu. Vi nd dap wng nhitng mong muédn cua ho, bao gom ca mirc 46 dap ung trén muc

mong mudn va dudi mac mong mudn.

Fornell (1995) cho rang: sy hai long hoic khdng hai long sau khi sir dung, duoc
khai niém nhu 12 phan ung cia ngudi khach hang do vé viéc danh gia bang truc giac su

khac nhau gitta viéc trudc va sau khi tiéu dung véi cam nhan thyc té sau khi sir dung né.

2.1.2 Dich vu

Theo Philip Kotler (2001), Dich vu la bat ky hoat dong hay loi ich nao ma chu
thé nay c6 thé cung cap cho chu thé kia. Trong d6 di tugng cung cip nhat dinh phai
mang tinh vo hinh va khdng dan dén bat ky quyén s& hiru mot vat nao ca, con viéc san

xut dich vu c6 thé hozc khdng can gan lién véi mot san pham vat chat nao.



Kotler va Armstrong (2004) cho rang: “Dich vu con 1a nhitng hoat dong hay loi
ich ma doanh nghiép c6 thé cdng hién cho khssach hang nham thiét 1ap, cang c6 va mo

rong nhirng quan hé va hop tac lau dai véi khach hang”.

Zeithaml va Bitner (2000) thi cho rang: “Dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh,
cach thac thuc hién mot céng viéc nao d6 nham tao gia tri s dung cho khach hang”.
Dich vu 1a mét su do luong mire d6 dich vu duge dua dén khach hang twong xang véi
mong doi cua khach hang tét dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chit luong nghia 1a dap

g mong doi ciia khach hang mét cach dong nhat (Lewis va Booms, 1984).

Vé ban chat cua dich vy: Zeithaml va Bitner (2000) cho rang dich vu la qua trinh
van hanh cac hoat dong, hanh vi dua vao cac nhan t6 vo hinh nham giai quyét cac mbi
quan hé gitta doanh nghiép véi khach hang: Gén lién vai hiéu suat/ thanh tich boi moi
dich vu déu gan vaéi muc tiéu 1a mang lai gia tri nao d6 cho nguoi tiéu ding. Hiéu suat ¢
day chinh la nhitng tién ich, gia tri va gia tri gia ting ma khach hang nhan duoc sau khi
st dung dich vu; L& mét qua trinh, nd dién ra theo mot trinh tu nhat dinh bao gom nhiéu
giai doan, nhiéu budc khac nhau. Trong mdi giai doan doi khi s& c6 thém nhiéu dich vu

phu, dich vu cong thém.
Dich vu ¢6 cac dic diém co ban nhu sau:

Thi nhét, tinh vo hinh. Pau tién, khi nghi vé cac dic diém cua dich vu, tinh vo
hinh c6 thé xuat hién dau tién. Tinh vo hinh cta dich vu c6 nghia 1a cac dich vu khdng

thé duoc nhin thiy, ném, cam nhan, nghe hoic ngiri trude khi chung dugc mua.

Thi hai, tinh khdng thé tach roi. Bac diém cua dich vu bao gom khong thé tach
roi, ¢6 nghia 1a dich vu dwoc san xuit va tiéu thu cing mot lac. Piéu nay ciing doi hoi
rang céc dich vu khéng thé tach roi khoi cac nha cung cap cua ho. Trai véi cac dich vu,
hang hoa vat chat duoc san xuit, sau d6 duoc luu tri, sau d6 duoc ban va tham chi sau

d6 duoc tidu thu. Dich vu duoc ban ddu tién, sau d6 dugc san xuat va tiéu thu ciing mot



lGc. Mot san pham c6 thé, sau khi san xuit, duoc lay di tir nha san xuat. Tuy nhién, mot

dich vu duoc san xuat tai hoic gan diém mua hang.

Thu ba, tinh khong thé cat gitr. Dich vu khéng thé duoc luu trir dé ban hoac sir
dung sau nay. Néi cach khac, dich vu khdng thé duoc kiém ké. Day 1a mot trong nhitng
dic diém quan trong nhat caa dich vu, vi n6 cé thé co tac dong 16n dén két qua tai chinh.
Néu nhu cac san pham, hang hoa hiru hinh c6 thé luwu giit, bao quan duoc thi san pham
dich vu lai khong thé cat gitr duoc trong kho. N6 chinh 1a mot phan dém diéu chinh vé
su thay doi nhu cau vé thi truong. Khi cung cau thi tredng ¢ su chénh léch thi dé 1am

can d6i vé cung cau ban c6 thé &p dung cac bién phap nhau.

Th tu, tinh da dang. Sy thay doi cling thudc Vé cac dic diém quan trong caa dich
vu. N6 dé cap dén thuc té 1a chat lugng dich vu c6 thé thay d6i rat nhiéu, tiy thudc vao
ngudi cung cap ching va khi nao, & dau va nhu thé ndo. Do tinh chat thAm dung lao dong
cua dich vy, c6 rat nhiéu su khéc biét vé chat lwgng dich vu dugc cung cap boi cac nha
cung cap khéac nhau, hogc tham chi bai cling mot nha cung cap tai cac thoi diém khac

nhau.

Th nam, sy tham gia cua nguoi ding. Nguoi ding tham gia vao moi san xuét
dich vu. Ngay ca khi nguoi ding khdng bat budc phai & mot dia diém noi dich vu dugc
thuc hién, nguoi ding van tham gia vao moi hoat dong san xuat dich vu. Mét dich vu
khong thé tach roi khoi nha cung cap cua nd, nhung ciing khong thé tach roi né khoi

nguoi dung.

2.1.3 Chét lwong dich vu
Theo Zeithaml va Bitner (2000) giai thich: chat lugng dich vu 13 sy danh gia cua
khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét vai néi chung cia mot thue thé. Lewis va Booms

(1983) phat biéu: dich vu 1a mot su do luong mirc d dich vu duoc dua dén khach hang



tuong x(ng v6i mong doi cua khach hang tét dén dau. Viéc tao ra mot dich vu chét lwong

nghia 1a dap Gmg mong doi cua khach hang mét cach dong nhat.

Parasuraman va cong su (1985) cho ring: chét luong dich vu 1 khoang cach giira
su mong dogi cta khach hang va nhan thac cua ho khi da st dung qua dich vu. Con theo
quan diém cua Philip Kotler va cong su (2001) cho rang chat lwong dich vu duoc dinh
nghia 1a kha niang cuia mét dich vu, bao gém: do bén tong thé, do tin cy, d6 chinh xac,
su d& van hanh, d& sira chira va cac thudc tinh c6 gia tri khac dé thuc hién cac chiic nang

cua no.

C6 thé noi chat lwong 1a nhan té duoc xac dinh bai khach hang sau khi khach
hang di sir dung dich vu d6 va ¢ ciing mot mac chat luong dich vu nhu nhau nhung
nhitng khach hang khong giéng nhau s& c6 nhitng cam nhan khéng giéng nhau tham chi
ngay ca cung mot nguoi ciing s€ ¢6 nhitng cam nhan khac ¢ nhirng giai doan khac nhau.
Parasuraman va cong su (1985) cho ring: ¢ 3 mac cam nhan co ban vé chét luong dich
vu, d6 13 su do luong phan phdi dich vu pht hop vai sy mong doi ciia khach hang tot toi
mét mic nao d6. Phan phdi dich vy c¢6 nghia 1a thuc hién sy chuyén giao dich vu sao
cho phi hop véi nhitng mong doi cua khach hang trén mot nén tang twong thich vai mic

do mong doi:
- Chat luong dich vu tét: dich vu cam nhan vuot muc trong doi cia khach hang.

- Chét lwong dich vu thoa man: dich vu cam nhan phi hop véi mie trong doi caa

khéch hang.
- Chit luong dich vy tdi: dich vu cam nhan duéi murc tréng doi cua khach hang.

2.1.4 Moi quan hé giira chat lwong dich vu va sw hai 1ong khach hang
Theo Zeithaml va Bitner (2000) thi sy hai long ctaa khach hang noi Ién sy thoa

mén cua khach hang khi sir dung dich vy, con chat lugng dich vu 1a quan tam dén thanh
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phan cu thé cua dich vu. Cronnin and Taylor (1992) thi cho rang chét lwong dich vu la
tién dé cua su hai 1ong cua khach hang. Do d6, chét lugng dich vu tin dung va su hai
long cua khach hang 1a hai van dé tach biét nhau nhung lai ¢ méi lién hé chit ch& véi

nhau.

Khi ¢6 su so sanh gitra loi ich thuc té cam nhan duoc va ky vong thi sé danh gia
dugc do hai 1ong. Néu ky vong khac xa véi thuc té thi khach hang sé that vong va nguoc
lai loi ich thyc té twong tng véi ky vong da dit ra thi khach hang s& hai long. Ky vong
cua khach hang dugc dap ang mot cach rat tét thi sé tao ra hién twong vuot qua mong

doi cua su hai long.

Parasuraman va cong su (1985) cho rang khi chat lwong dich vu cao s& dan dén
su hai 16ng khéach hang cao. Chat lwgng dich vu va su hai long cua khach hang 13 hai
khai niém cét 16i trong nhitng ly thuyét va ang dung caa marketing (Sprenf va Mackoy;,
1996). Trong mdi trudng canh tranh cudng dot cao hién nay, chia khoa cua loi thé canh
tranh bén vitng nim & viéc mang lai chat luong dich vu cao mang lai sy thoa man nhat
cua khéach hang (Shemwell va cong su, 1998). Zeithaml va Bitner (2000) ciing cho rang
chat luong dich vu va hai long khach hang 1a hai khai niém khéac nhau va su hai long cua
khach hang bi tac dong boi nhiéu nhan té nhu: chét lugng san pham, chat lwong dich vu,

gia ca, nhan té tinh hudng, nhan té c& nhan.

2.2 Cac md hinh do lwong chat lwong dich vu
2.2.1 M6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1985)

Mo hinh SERVQUAL duoc ghép tir 2 tir Service va Quality. M6 hinh duoc nhiéu
nha nghién ctru danh gia 1a kha toan dién. Sau nay md hinh SERVQUAL tiép tuc hoan
thién thong qua viéc tap trung vao khai niém vé “Su cam nhan chat lugng” cta ngudi
tiéu dung. Sw cam nhan chat luong caa khach hang 1a viéc danh gia c6 tinh khach quan

nhat vé chit lugng cua dich vu.
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M6 hinh Servqual chil yéu @ng dung phan tich dinh tinh va duoc tinh chinh dé c6
thé &p dung trong nhiéu nganh dich vu khac nhau. M6 hinh nay chia dich vy thanh 5 muc

chinh dé do ludng, gom:
- Murc d6 tin cay - Reliability
- Kha nang dam bao - Assurance
- Su hitu hinh - Tangible
- Tinh d6ng cam - Empathy
- Su dap ung - Responsiveness

Tiéu chuan danh gia chinh cia mé hinh Servqual 1a khoang céach gitra ky vong
cuia khach hang vé dich vu va nhitng trai nghiém thuc té ma ho nhan duoc. Khoang céach
nay ¢ mdi lién hé chit ché véi su thoa man caa khach hang khi st dung dich vu. Khoang
cach cang nho thi thi mirc d6 thoa mén cang cao. Vi thé, muc tiéu cua doanh nghiép l1a
thu hep khoang cach nay dén mac nho nhat c6 thé. M6 hinh Servqual da dinh hinh 5
khoang céch c6 thé xuat hién giita sy mong doi cua khach hang va chat lugng dich vu

thue té ma doanh nghiép phuc vu, bao gom:

- Khoang céch trong nhan thirc cia doanh nghiép vé khach hang: khoang cach
nay xuat hién khi cong ty chua nghién ctu k¥ cang vé nhu cau hozc mong muén cua

khach hang vai dich vu duoc cung cp hoic 1a thiéu hiéu biét vé thi truong.

- Khoang céch trong tiéu chuan dich vu: doanh nghiép tu dinh hinh suy nghi vé
nhitng gi khach hang mong doi tir dich vu cung cip. Trong trudng hop suy nghi nay
khong ding, khong lién quan dén mong doi ciia khach hang, nguy co cao la doanh nghiép

s& phat trién mot mé hinh dich vu c6 tiéu chuan kém chit luong.
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- Khoang céch trong viéc cung cap dich vu: khoang cach nay xuét hién khi doanh
nghiép cung cap dich vu khdng giéng nhiing gi khach hang da mong doi, hodc cac dich

vy cung cap khong dat tiéu chuan dé ra.

- Khoang céch trong giao tiép: khoang cach nay xay ra khi doanh nghiép htra hen
cac dich vu ma ho khong c6 kha ning cung cap, hoic cac thong tin tiép thi quang béa do
ho guri di mang dén cho khach hang nhitng ky vong sai lam. Diéu nay s& dan dén sy
chénh léch 16n gitra trai nghiém va ky vong cia khach hang, khién khach hang nghi rang

doanh nghiép dang phong dai cht luong dich vu dé hra déi ho.

- Khoang céach cua su thoa man: khoang cach nay bat nguon tir su khac biét tong
thé giira ky vong va cam nhan thuc té caa khach hang di vai dich vy. Khoang cach nay
bi anh huong truc tiép boi bon khoang cach bén trén. Khach hang s& nhan dinh chat
luong dich vu dugc cung cap dua trén su chénh léch gitra ky vong va trai nghiém thuc

7
A

te.

13



Khoang céch 1

Théng tin truyén miéng Nhu cdu cé nhin Kinh nghi¢m
\ 4
" Dichvuky vong | +———
-———————
-

D Y

B

Sessnsnnnns

Khodng céch §

---.P---------------- W A R SRR SRR SRR T R R A e e e -

Khoing céch 4
Khodng céich 3

Khoéng céch 2

o = FEEEEREE ™ |

¥
:
g
z

Dich wu chuyén glao

MWensnnand

Chuyén ddi cim nhén
cua cong ty thanh tiéu
chi chilt lugng

@revnhp

KHACH HANG

Thong tin dén
khich hiang

¢

Mesonnnad

>

Nhin thire ciia cong ty vé ky
vong cta khach hing

Hinh 2.1 M6 hinh 5 khoang cach chit lwgng dich vu
Ngudn: Parasuraman va cong su (1985)

14

NHA TIEP TH]



2.2.2 M6 hinh SERVPERF cia Cronin va Taylor (1992)

Parasuraman va cong su khang dinh raing SERVQUAL la mét cong cu do luong
chat lwgng dich vu tin cay va chinh xéac (Parasuraman va cong su, 1985) va thang do nay
duoc st dung rong rai. Tuy nhién, viéc sir dung md hinh chét luong va khoang cach 1am
co s& cho viée danh gia chat luong dich vu ciing c6 nhiéu tranh luan (Cronin & Taylor,
1992).

Cronnin & Taylor (1992) da phat trién SERVQUAL thanh SERVPERF. Mb hinh
do luong nay duoc goi 1a md hinh cam nhan (perception model) va ciing do luong chat
luong dich vuy trén co s nim nhén t, bao gom: Mt d6 tin ciy, Mirc do dap tng, Ning
lyc phuc vy, Mtc do dong cam va Phuong tién hitu hinh (tham khao Céc thanh phan caa
chat lugng dich vy). Str dung thang do Servperf vao do luong chat luong dich vu di 1am
giam di phan nao nhirng han ché cua thang do Servqual trong viéc phan biét gitra su hai

long va thai d6 cua khach hang.

Cornin va Taylor cho rang chat luong dich vy c6 thé dinh nghia “twong ty nhu
mot thai d6” va thay vi “két qua thuc hién theo nhu mong doi” thi “két qua thuc hién
thuc t&” s& xac dinh chat lugng dich vu tét hon. Chinh vi vay, dé danh gia chat lugng
mét cach nhanh gon, nhiéu linh vic dich vu di lya chon SERVPERF nhu 13 mét cong

cu tbi wu dé do luong chat lwong dich vu caa minh.

2.2.3 M6 hinh tién dé va trung gian ciia Dabholkar va cong sw (2000)

Pay 13 mo hinh c6 thé dugc xem 14 toan dién vé chat lwong dich vu. Bén canh
viéc cung cap su hiéu biét sau sic hon vé cac khai niém chat luong dich vu, md hinh
xem xét cac yéu t tién dé, trung gian, va két qua cua chat lwvong dich vu nhu cac yéu to
duoc xem la tién dé gidp chat luong dich vu tét hon va mdi quan hé gitra chat lwgng dich

vu voi su hai long cua khach hang va y dinh hanh vi cua khach hang.

15



Vén dé nghién ciru: Vai trd cia hanh vi mua thuc té va ¥ dinh mua lai tac dong
t6i su danh gia cua khach hang vé chat lwong dich vy va sy hai 10ng cta ho? CAc tién dé
vé sy hai 10ng cua khach hang 1a gi khi né c6 méi lién quan t&i cac tién dé cua chét luong
dich vu?

Mo hinh danh gia chat lugng tién dé va trung gian ndy di xem xét cac yéu té tién
dé, yéu t6 trung gian va két qua cua chat luvong dich vu nhu cac yéu té duoc xem Ia tién
dé gitp chat luong dich vu tét hon va méi quan hé giira chat lugng dich vu véi su hai
long ciia khach hang va y dinh hanh vi cia khach hang. Chat luong dich vu duoc xem
xét nhu 13 sy giao thoa gitta md hinh tién dé chat lugng dich vy va mé hinh trung gian
su hai 1ong cua khach hang. Van dé nghién ctru cua cac tac gia khi dé xuat mé hinh la
thong qua xac dinh dénh gia ctia khach hang vé chat luong dich vy va sy hai long bi tac
dong bai hanh vi mua thyc té va ¥ dinh mua. Yéu té cét 16i cua sy hai 1ong caa khach
hang khi xem xét tuong quan ctia n6 dén céc tién dé cua chat luong dich vu va qua d6
khéch hang thé hién y dinh hanh vi ciia minh.

2.2.4 M6 hinh tong hop chat lwong dich vu ciia Brogowicz va cong sw (1990)

Khoang cach chit lwong dich vu cd thé ton tai ngay ca khi khach hang chua hé sir
dung dich vy nhung dugc nghe ngudi khac néi vé dich vu d6, hodc nghe qua quang cao
hay cac phuong tién truyén thong khac. Diéu can thiét 1a phai gan két dugc nhan thirc
cua khéach hang tiém ning vé chat lwong dich vu cung cap véi nhan thic thyc té cua
khach hang vé chit luong dich vu sau khi ho d3 str dung dich vu. M@ hinh nay tich hop

khung quan Iy truyén théng, su thiét ké - van hanh dich vu va cac hoat dong marketing.
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Muc dich ctia m6 hinh 13 x4c dinh céc khia canh lién quan dén chat lwong dich vy

trong khung quan Iy truyén théng vé viéc l1ap ké hoach, thuc hién va kiém soat. M6 hinh

xem xét ba yéu t6 gom: (1) hinh anh céng ty, (2) cac yéu té anh huaong tir bén ngoai va

(3) cac hoat dong marketing truyén théng nhu cac yéu té anh huéng téi chat lugng ki

thuat va chtrc nang ky vong caia san pham.
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23 Tf;ng quan cac nghién ciru lién quan
2.3.1 Cac nghién ctru ngoai nudc

Nghién ciu cua Dawi va cong su (2018) vé “Tdc déng cua chdt lwong dich vy
dén sy hai 10ng cia khdch hang va y dinh hanh vi cia khach hang bang cdach diéu chinh
vai trd cua rao cdn chuyén doi trén thj truong truyén hinh trd tién vé tinh”. Nghién ctu
nay kiém tra thuc nghiém méi quan hé giira chat lugng dich vu, su hai long cua khach
hang va ¥ dinh hanh vi trong nganh truyén hinh tra tién (truyén hinh tra tién) va xem xét
vai tro diéu tiét cuia cac rao can chuyén ddi trong viéc du doan hanh vi cua khach hang.
Nghién ctru nay két hop mot thanh phan méi cia rao can chuyén doi la cac méi quan hé
x4 hoi dé hiéu duoc y dinh hanh vi cia khach hang. Dit liéu duoc thu thap tir 245 khach
hang truyén hinh tra tién thong qua viéc &p dung khao sat. Dit liéu dugc phan tich bang
mo hinh phuong trinh cau tric. Két qua cho thay c6 méi quan hé tich cyc gitra chat luong
dich vy, su hai 16ng ciia khach hang va ¥ dinh hanh vi. Hon nita, cdc méi quan hé x& hoi
diéu tiét mdi quan hé giira su hai long cua khach hang va y dinh hanh vi. Nghién ciu
nay c6 kha ning khai quat han ché vi n6 sir dung khéch hang cia mét nha cung cap dich
vu truyén hinh tra tién qua vé tinh 1am mau. Tién hanh nghién ciru so sanh trong cac béi
canh khac nhu IPTV hodc truyén hinh cép s& hiru ich dé hiéu duoc toan bo dan sé. Nha
cung cap dich vu truyén hinh tra tién khéng chi tap trung vao su hai long ciia khach hang
dé dat duoc y dinh hanh vi tich cuc caa khach hang ma con coi cc rao can chuyén doi
la cdng cu dé canh tranh. Dic biét, nghién ctru nay dé xuat nha cung cap dich vy ting
cudng méi quan hé x& hoi nhu mot cach dé ngan can khach hang chuyén sang nha cung
cap dich vu khac. Nghién ciru ndy mé rong nghién ctru trude diy vé ¥ dinh hanh vi cua
khach hang trong bdi canh truyén hinh tra tién va két hop cac méi quan hé xa hoi nhu
mot thanh phan cua rao can chuyén ddi méi.

Nghién ctru cua Jamal va cong su (2018) vé “Chat hrong dich v, sy hai 1ong va
long trung thanh cuia khdch hang ddi véi nha cung cdp dich vy Internet”. Nghién ciu

dugc thuc hién véi muc tieu xem xét anh huong cua chét luong dich vu internet véi céc
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thanh phan bao gdm: Dich vu Internet, Gi4 ca, Nhan vién, Co s& vat chat ki thuat dén
Iong trung thanh cuaa khach hang thong qua tac dong trung gian caa su hai long cua khéach
hang. Dt liéu nghién ctru duoc thu thap tir khao sat 860 nguoi tiéu dung tir cac trung tam
thuong mai va khu phirc hop thuong mai khac nhau & Amman — Jordan. Két qua nghién
ctru cho thay chat luong dich vy internet c6 anh huéng tich cue dén su hai 1ong cua khéch
hang, do d6 né co thé anh hudéng dén mac do trung thanh caa khach hang.

Nghién ctru cia Mujahid va cong su (2011) vé “CAc yéu té dnh hwdng dén su hai
long ciia khdch hang doi véi nguoi sir dung dich vu internet khdng day: Mgt nghién cizu
thuc nghiém ¢ Bangladesh”. Nghién ctru duoc thuc hién véi muc tiéu xac dinh nhiing
yéu té quyét dinh dang ké dén su hai long chung cua khach hang d6i véi nguoi st dung
dich vu internet khéng day ¢ Bangladesh. Két qua phan tich dix liéu thu thap tir 150 ngui
st dung dich vu internet khong day ¢ Bangladesh cho thay rang Hinh anh héa néi dung
trang web, Tinh kha dung ctia Trung tam cham soc khach hang, Ban hang qua dién thoai
sau khi mua, Téc d6 dir liéu tai xudng trung binh, Cac chwong trinh ¢ su tham gia, Ty
18 16i mang va Phi thiét 1ap gop phan hinh thanh sy hai 1ong chung cia khach hang doi
véi dich vu internet khong day ¢ Bangladesh.

2.3.2 Cac nghién ciru trong nudc

Nghién ctru ciia Binh Kiém va cong su (2021) vé “Phdn tich danh gid suw hai 1ong
cua khéach hang khi si dung dich vu di dong Vinaphone tgi thanh phé Long Xuyén, tinh
An Giang”. Muc dich cua nghién ctru 1a phan tich danh gia sy hai long cta khach hang
khi sir dung dich vu di dong Vinaphone tai thanh phd Long Xuyén, tinh An Giang.
Nghién ctru véi mau gom 431 khach hang, két qua cho thay c6 6 nhan té anh huong dén
su hai long ciia khach hang ddi véi dich vu di dong Vinaphone tai thanh phé Long Xuyén,
d6 1a: Chét luong cudc goi, Dich vu gia tri gia tang, Su thuan tién, Dich vu khéach hang,
Céu truc gia, Phuong tién hiru hinh. Trong do, yéu té chat lugng cudc goi va dich vu

khach hang c6 tac dong manh nhat. Trén co s& d6, nhom tac gia dé xuat mot s6 ham y
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quan tri nham cai thién chét luong dich vu di dong di véi khach hang ca nhan tai thanh
phd Long Xuyén, tinh An Giang.

Nghién ctru cia Cao Minh Tri va cong su (2021) vé “Chadt lirong dich vu va hanh
vi khdch hang: Trwong hop MyTV cua VNPT tinh Tién Giang”. Muc tiéu dé tai 1a nghién
ctru s anh huong cua céc yéu té thudc nhém chat luong dich vu truyén hinh cép giao
thie Internet (MyTV) cia VNPT tinh Tién Giang dén su hai 10ng caa khach hang, va tir
su hai 10ng din dén cac hanh vi cia khach hang nhu y dinh sir dung lai dich vy, su san
sang tra gia cao, va truyén miéng och cuc. Nghién ctru khao sat 519 khach hang dang st
dung dich vu myTV tai Tién Giang trong nim 2020. Két qua nghién ciru chi ra rang c6
bay yéu té thuoc nhom chat lwong dich vu ¢6 anh huong och cuc dén sy hai long cua
khach hang, bao gdm: (1) P tin cay, (2) Gié ca, (3) Chat luong ndi dung, (4) Chim soc
khach hang, (5) Su thuan tién, (6) Sy twong tac va (7) Su hitu hinh. Ngoai ra, su hai long
c6 anh huong rat och cyc dén Sy san sang tra gia cao, Truyén miéng tich cuc, va Y dinh
str dung lai dich vy. Mot s6 ham y quan trji duoc dé xuat dé giip VNPT Tién Giang ting
cudng chat lwong MyTV nham cai thién dwoc sy hai 10ng va cac hanh vi och cuc cua
khach hang ddi véi dich vu caa minh.

Nghién ctu cia Ton Puc Sau va cong su (2018) vé “Po lwong chi sé hai 1ong
khach hang va cac yéu té wu tién cdi tién chdt hwong dich vu trong linh viec vién thong
di déng: Minh hoa thuc tién tai cac tinh mién Trung”. Nghién ctru dugc thuc hién véi
muc tiéu xac dinh cac nhan t6 anh hudng va do ludng chi s6 hai 1ong khach hang 1am co
s& S0 sénh chét luong gitta cAc mang, qua d6 dé& xuat cac yéu t can cai thién nham lam
cho khach hang hai 1ong hon, gia ting long trung thanh ddi véi doanh nghiép. M6 hinh
nghién cau cua dé tai bao gom cac thanh phan: Su thuan tién cua qua trinh giao dich,
Cau trdc gia dich vu, Chat luong cudc goi, Dich vu gid tri gia ting, Cham soéc khach
hang, Hinh anh cdng ty va Niém tin. Nghién ctru da tién hanh khao sat 550 khach hang
ctia ba mang vién thong di dong (Vinaphone, Mobifone, Viettel). Két qua nghién ctru da

xéac dinh dugc 5 nhan té chinh anh huong dén su hai 10ng cua khach hang ddi véi chat
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lwong dich vu trong linh vuc vién thong di dong, d6 la: Chiam soc khach hang, Chat
lwong cudc goi, Hinh anh cong ty, Dich vu gid tri gia ting va Niém tin.

Nghién ctru ciia V& Thanh Hai va cong su (2017) vé “Su hai 10ng cia khach hang
doi véi dich vu vién thong di déng trén dia ban thanh phé Pa Nang”. Nghién ctru duoc
thue hién nham xac dinh cac yéu té chinh anh huong dén su hai 10ng cua khach hang ddi
véi dich vu vién théng di dong trén dia ban thanh phd Da Néng. M6 hinh nghién ctu cua
dé tai bao gom cac nhan té: Chat luong cudc goi, Sy thuan tién, Dich vu gia ting, Cau
trdc gia va Dich vu khach hang. Nghién ctru duoc tién hanh théng qua 2 giai doan chinh:
Nghién ciru so bo dugc thuc hién théng qua viéc thao luan nhém véi cac can bo kinh
doanh, nhan vién tryuc tiép thuc hién cong tac cham soc khach hang tai cac doanh nghiép
vién thong di dong vé md hinh nghién ctru va céc bién quan sat; Dit liéu sau khi thu thap
dugc nhap liéu va xir ly bang phan mém SPSS 16.0 dé tién hanh phan tich. Két qua
nghién citu cho thay ton tai 5 nhan té véi hé thdng 23 bién quan sat anh hudong dén Sy
hai 16ng cua khach hang d6i véi dich vy vién thong di dong cua doanh nghiép trén dia
ban Pa Ning gom: Cau tric gia, Dich vu khach hang, Su thuan tién, Chat luong cudc
goi va Dich vu gid tri gia tang.

2.4 Khung phan tich va cac gia thuyét

Trén co s& céac ly thuyét nén co lién quan dén muc tiéu cua nghién ctu, cac md
hinh do luong chét lugng dich vu va cac nghién ciru ctia CAc tac gia trong va ngoai nudc
c6 muc tiéu nghién ciru trong dong véi muc tiéu nghién ciu cua dé tai, tac gia xay dung

mé hinh nghién ctu ly thuyét cho dé tai nay.

M6 hinh nghién ctiru duoc ké thira tir nghién ctiu ciia Dawi va cong sy (2018);
Dbinh Kiém va cong su (2021); Ton Birc Sau va cong su (2018); Cao Minh Tri va cong
su (2021) voi 06 nhan t6 anh hudng dén su hai 10ng cua khach hang d6i véi chat lugng
dich vu My TV ctiia VNPT - Trudng hop nghién ciru tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh
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Thuan, d6 1a: Chét luong duong truyén; Chinh sach chim séc khach hang; Hinh anh

thuong hiéu; Dich vu gi4 tri gia tang; Niém tin; Cu trdc gia.

( N\
Chat lwong dwong truyén

L )
4 N
Chinh sach cham séc khach
hang
L )
( ) Sw hai 1ong caa

khach hang déi voi
CLDV My TV cua
VNPT - Truwong
hop nghién cau tai
Thanh phé Phan
Thiét

Hinh anh thwong hi¢u

Dich vu gia tri gia tang

4 N
Niém tin

L )

4 N

Cau truc gia

\ J

Hinh 2.3 M6 hinh nghién ciru dé xuat
Thong qua co sd ly thuyét nén, cac mé hinh do luong chit lwong dich vy va nhitng
nghién ctru trude day cd muc tiéu nghién ctru twong dong, ang véi md hinh nghién cau
dé xuat, cac gia thuyét cho nghién ctru duoc trinh bay nhu sau:
Gia thuyét Hi: Chat lugng dudng truyén co anh huang tich cuc (+) dén sy hai
long caa khach hang d6i véi chét luong dich vu My TV ctiia VNPT - Truong hop nghién
ctru tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan.
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Gia thuyét Ho: Chinh sach cham soc khach hang c6 anh huong tich cuc (+) dén
su hai 1ong cua khach hang ddi véi chét luong dich vu My TV cia VNPT - Truong hop
nghién ctiu tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Gia thuyét Hs: Hinh anh thuong hiéu c6 anh huong tich cuc (+) dén sy hai long
cua khach hang ddi véi chét luong dich vu My TV cua VNPT - Truong hop nghién ctu
tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Gia thuyét Ha: Dich vu gié tri gia tang c6 anh hudng tich cuc (+) dén sy hai long
cua khach hang ddi véi chat luong dich vu My TV ctua VNPT - Trudng hop nghién ctu
tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Gia thuyét Hs: Niém tin c6 anh huong tich cuc (+) dén su hai 1ong cua khéch
hang dbi véi chat luong dich vu My TV caa VNPT - Trudng hop nghién ciru tai Thanh
phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Gia thuyét He: CAu tric gia co anh huong tich cuc (+) dén su hai 16ng cua khéach
hang dbi véi chat luong dich vu My TV caa VNPT - Truong hop nghién ciru tai Thanh
phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

TOM TAT CHUONG 2

Trong chuong 2, tac gia da trinh bay co so ly thuyét va mé hinh nghién ctu caa
cac nha nghién cau trude day duoc st dung 1am nén tang ly thuyét cho nhiing ké thira
cta nghién ctiru nay. Trén co so ké thira nhitng két qua trong cac nghién cau trude co
muc tiéu nghién ctu vé dong luc 1am viéc caa cong chuc, vién chire trong cac td chirc
cong, tac gia da lua chon, hiéu chinh dé phu hop véi dé tai can nghién ciu. Mé hinh
nghién ctu ly thuyét caa dé tai gom 6 yéu té anh hudng dén su hai 1ong cua khéach hang
d6i voi chat lugng dich vu My TV ciia VNPT - Truong hop nghién ctu tai Thanh phé
Phan Thiét, tinh Binh Thuan, d6 1a: (i) Chat lugng duong truyén; (ii) Chinh sach chim
s6c khach hang; (iii) Hinh anh thuong hiéu; (iv) Dich vu gia tri gia tang; (v) Niém tin;

(vi) Cu trdc gia.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Quy trinh nghién ciru
Nghién ctru duoc thuc hién qua hai giai doan: giai doan nghién ctru so bo va giai
doan nghién ctru chinh thirc. Quy trinh nghién ctru dugc trinh bay nhu trong Hinh 3.1

bén dudi nhu sau:

Muc tiéu nghién cau

_—— Co sé ly thuyét

Thang do nhap

Nghién ciru —
dinh tinh Thao luan chuyén gia (n=9)

\ 4
Piéu chinh thang do

v

— Thang do hoan chinh

v

Khao sat chinh thirc (n=300)

v

Phian tich Cronbach’s Alpha

Nghién ciru dinh
lwgng

—_— v

Phan tich EFA

v

Phan tich hdi quy

v

— Két luan va ham v quan tri

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ciu
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Nghién ctru duoc thuc hién qua cac budc nhu sau:

Budc 1: Trén co s& cac van dé nghién ciru va thdng qua céc ly thuyét nén lién
quan dén muc tiéu nghién ciru cua dé tai, tac gia tim ra cac khoang tréng cho nghién ciu

va dé ra muc tiéu nghién ciru cho dé tai;

Budc 2: Trén co sé ly thuyét nén va cac nghién ciru lién quan, tac gia xay dung
m6 hinh nghién ctru dé xuét va cac thang do do ludng cho cac bién trong mé hinh nghién

cau;

Budc 3: Thuc hién nghién ciru dinh tinh trong giai doan nghién ctru so bd vai
muc dich gitup nghién ciru hiéu chinh mé hinh va cac bién quan sat trong cac thang do

ma dé tai xay dung cho phu hop véi diéu kién nghién cau tai VNPT Binh Thuan;

Budc 4: Thyc hién nghién ciru dinh luong trong giai doan nghién ciru chinh thac
nhiam xac dinh c&c nhan t chinh anh huong dén su hai long cua khach hang d6i véi chat
luong dich vu My TV caa VNPT tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan;

Budc 5: Trén co s¢ két qua nghién ciru c6 duoc tir phan tich dinh lwong, nghién

ctru di dén két luan va dé xuat cac ham y quan tri.

3.2 Nghién ctru dinh tinh
3.2.1 Thang do so' bo

Trén co s& ly thuyét nén vé dich vy, chét luong dich vu, su hai 1ong khach hang,
cac mo hinh do luong chat lwgng dich vu va cac thang do trong cac nghién ciru duoc
phan tich & phan tdng quan cac nghién ctru lién quan trong Chuong 2, tac gia xay dung
thang do so bd ban dau cho nghién ciru nay. Thang do trong nghién ciru duoc ké thira
thang do trong cac nghién cttu cua Dawi va cong su (2018); Dinh Kiém va cong su
(2021); Ton Buc Sau va cong su (2018); Vo Thanh Hai va cong su (2017); Cao Minh
Tri va cong su (2021); V6 Xuan Vinh va cong su (2011).
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3.2.2 Thao luin ¥y kién chuyén gia

Muyc tiéu caa nghién ciru dinh tinh duoc st dung trong dé tai ndy nham gidp tac
gia khang dinh cac bién doc 1ap, phu thudc trong mé hinh nghién ciru dé xuét ciing nhur
diéu chinh ndi dung cua cac bién quan sat do ludng cho céc bién doc 1ap va phu thudc

ctia md hinh hdi quy cho phu hop véi diéu kién nghién ctu tai VNPT Binh Thuan.

Trong nghién ctu nay, tac gia st dung phuong thirc tham khao y kién 9 quan ly
c6 tham nién lam viéc tai VNPT Binh Thuan, dang quan ly hoat dong kinh doanh céac
dich vu vién théng truyén hinh trén dia ban Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan. Cac
chuyén gia dugc lya chon 1a nhitng nguoi am hiéu tinh hinh trién khai hoat dong cung
trng dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT trén dia ban toan tinh n6i chung va riéng khu
vuc Thanh phé Phan Thiét n6i riéng, hiéu rd cac dic thi vé canh tranh ciing nhu kho
khan trong viéc dap ung dich vu dén voi khach hang trén dia ban nén phu hop cho viéc

lya chon danh gia c4c tiéu chi ndi dung cho dé tai.

Cac chuyén gia s& duoc tac gia trao doi va gui trudc cac tai liéu lién quan dén dé
tai ciing nhu cac ndi dung sé& trao ddi. Trong budi thao luan, cac noi dung thao luan s&
duoc tac gia trinh bay lan luot theo dan bai chuan bi trudce (Phu luc 1 — Dan bai khao sat
chuyén gia). Cac noi dung duoc thdng nhat khi duoc sy déng y cua 7/9 chuyén gia tre

A

Ién.

Két qua co dugc tir tham khao y kién chuyén gia s& dugc sir dung dé hoan thién
phiéu khao s&t nhim dap ng cho viéc thu thap dit liéu dam bao cho cac budc phan tich

dinh luong tiép theo.

3.2.3 Két qua thdo luin y kién chuyén gia
Két qua nghién ctu dinh tinh théng qua phuong thirc thao luan y kién cac chuyén
gia dang lam viéc tai VNPT Binh Thuan cho thiy rang 9/9 nguoi tham gia thao luan cac

noi dung cua dé tai théng nhat vai sé lwong va noi dung cua cac bién doc 1ap va phu
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thudc trong md hinh nghién ciru dé xuit ma tac gia da xay dung. D6i véi ndi dung cua
c4c bién quan sat do ludng cho cac khai niém nghién ctu, céc chuyén gia tham gia thao

luan ciing théng nhat gitr nguyén sé lwong va noi dung cua céc bién quan sat.

Sau khi tong hop cac két qua thu duoc tir nghién ciru dinh tinh, cac thang do trong
nghién ctu s& duoc st dung dé thiét ké bang khao sat nham phuc vu cho céng tac khao
st thu thap dit liéu dap wng nhu cau caa nghién ctu. Thang do trong nghién ciru duoc
xay dung véi dang thang do Likert 5 bac véi mic do 1a: (1) Hoan toan khong dong V;
(2) Khong dong ¥; (3) Trung dung; (4) Pong y va (5) Hoan toan dong y.

Trudc khi tién hanh khao sat voi quy mé 16n hon, phiéu khao sét s& duoc bd sung
c4c théng tin hoi vé ca nhan nguoi dugc khao sat nhu gidi tinh, d tudi, nghé nghiép,
trinh d6 hoc van, thu nhap va s& duoc khao sat thir nghiém & quy mé mau nho (20 quan

sat) dé xem xét sy phu hop caia ndi dung so Véi cac d6i tuong duoc khao sat.

Két qua khao sét thir véi quy mo 20 mau khao sét cho thay 20/20 khach hang
duoc hoi déu théng nhat rang cac noi dung trong phiéu khao sat ma ho tra loi déu dé hiéu
va pht hop véi muyc tiéu cia nghién ciru. Nhu vay, phiéu khao sat hoan toan phi hop dé

sir dung cho cudc diéu tra, khao sat & quy mé 16n hon.

3.3 Nghién ciru dinh lwgng
3.3.1 Phuong phap chon miu
Phuong phap chon miu ma cac dé tai nghién ctiu luya chon phu thudc vao muc

tiéu va diéu kién nghién ciru tai don vi thuc hién nghién ctu.

Trong nghién ctu ndy, tac gia sir dung phuong phap chon mau thuan tién. Pay la
phuong phap 1dy mau gitp cho ngudi nghién ciu tiét kiém chi phi, thoi gian va dé dang
trong viéc tiép can va thu thap dir liéu tir d6i twong khao sat. Pay ciing 1a phuong phap

phu hop véi viéc thuc hién cac nghién ciu kham phé nhan t6 nhu muc tiéu ma nghién
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ctru dang thuc hién. Do d6, phuong phép chon mau thuan tién cho thay su phu hop voi

muc tiéu cua nghién cuu.

3.3.2 C& miu nghién ctru

Kich thudc mau phy thudc thudc vao phuong phap phan tich, nghién ctru nay co
st dung phan tich nhan t6 kham phé (EFA) nén theo Gorsuch (1983) khi phan tich nhan
t6 phai c6 mau it nhat 200 quan sat. Theo Hair va cong su (2010), khi phan tich EFA
kich thuéc mau téi thiéu 14 50, tot hon 1a 100, hozc ty 16 5:1 (5 dbi twong cho 1 bién quan
sat can uéc luong). Theo d6, nghién ciru ¢d tat ca 29 bién quan sat bao gom 26 bién quan
sat do luong cho 6 thang do cta bién doc 1ap va 3 bién quan sat do luong cho bién phu
thudc caa nghién ctru. Cho nén, kich thuéc mau nghién ciu can dat dugc dé dap tng yéu

cau cua phan tich EFA theo cdng thizc cua Hair va cong su (2010) 14 145.

Mit khéc, kich thudc miu nghién ciru con phu thudc thude vao phuong phap phan
tich hdi quy boi ma dé tai str dung dé xac dinh nhan t6 anh hudng dén bién phu thudc
ctia mo hinh. Theo d6, kich thuéc mau nghién ctru thudng duoc sir dung theo cong thirc
cua Tabachnick va Fideel (1996): N>50+8m (trong d6 m 14 bién doc lap). Nghién ctru
c6 tat ca 6 nhan t6 doc 1ap nén theo cong thirc nay, kich thudc mau tdi thiéu ma nghién

ctru can dap tng dé phan tich la 98 quan sat.

Theo cac chuyén gia nghién ciru, c& mau nghién ctru cang I6m thi o chinh xac
cua cac két qua nghién ctru cang cao. Tuy nhién trén thyc té thi viéc lua chon ¢ mau
nghién cizu con phu thudc vao cac yéu td tir nang luc tai chinh téi thoi gian ma nghién
ctru d6 o thé c6 duoc. Trong nghién ciru ndy, tac gia quyét dinh tién hanh khao sat 300
khach hang str dung dich vu MyTV cia VNPT trén dia ban thanh phd Phan Thiét, tinh
Binh Thuan.
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C& mau nghién ctru da vuot qua sé mau tdi thiéu ma dé tai can thu thap va dam
bao phl hop véi diéu kién nghién ciru ciing nhu nang lyc tai chinh, nghién cau va thoi

gian nghién ctru cua tac gia.

3.3.3 Dir li€u va cach thirc thu thap dir liéu

Dé tai sir dung 02 loai dit liéu chinh Ia dix liéu so cp va tha cép, trong do:

- Dit liéu so cap duoc thu thap thdng qua khao st cac khach hang cé& nhan sir
dung dich vu My TV ctia VNPT trén dia ban Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.
Phiéu khao sat s& duoc giri dén tirng khach hang trong thoi gian khach hang doi két qua
giao dich tai cac dai ly cia VNPT trén dia ban thanh phd Phan Thiét;

- Dit liéu thir cp duoc thu thap thdng qua cac bao céo, cac dir lidu tir c4c tap chi
khoa hoc chuyén nganh... Bén canh d6, cac dir liéu ndi bo cua Vinaphone tai Thanh phd
Phan Thiét, Tinh Binh Thuan giai doan 2020 — 2022 ciing dwoc thu thap dé dap tng cac

yéu cau noi dung cho nghién cuu.

3.3.4 Cac cong cu phan tich dir liéu

Dir liéu nghién cuiru sau khi thu thap dugc tir khao sat s€ duoc lam sach, xir ly va
tién hanh nhap liéu va phan tich cac budc: Théng ké md ta, Phan tich Cronbach’s Alpha,
Phan tich nhan t6 khdm pha — EFA, Phan tich twong quan, Phan tich hdi quy va Phan

tich su khac biét.
Théng ké mo td

Théng ké mo ta 1a cac hé sb md ta ngan gon hay tém tit mot tap dit liéu nhat dinh,
c6 thé 1a dai dién cho toan bo hodc mot mau cia mot tong thé. Théng ké mé ta duoc chia
thanh do luong xu hudng tap trung va do ludng bién dong. Po ludng xu hudng tap trung
c6 gid tri trung binh, trung vi va yéu vi, trong khi cac do luong bién dong gdom do léch

chuan, phuong sai, gia tri nhé nhat va gié tri Ién nhat, d6 nhon va do léch.
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Théng ké md ta giip md ta va hiéu duogc céc tinh chat cua mot b dit liéu cu thé
bang cach dua ra cac tom tat ngan vé mau va cac thong sé cua dit liéu. Loai théng ké mo
ta pho bién nhat la cac théng sé xu hudéng tap trung gdm: gié tri trung binh, trung vi va

yéu vi, cac thdng sé nay duoc sir dung & hau hét cac cap do toan hoc va théng ké.

Théng ké md ta duoc str dung dé cung cap nhimg thong tin dinh lwong phic tap

cua mot bo dir liéu 16n thanh cadc mé ta don gian.
Phdn tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha

Mot thang do duoc coi la co gia tri khi né do ludng dung cai can do, c6 y nghia
1a phuong phap do ludng d6 khong c6 sai 1éch mang tinh hé thdng va sai 1éch ngau nhién.
Piéu kién dau tién can phai c6 thang do 4p dung phai dat do tin cay. Kiém dinh do tin
cdy cua thang do bang kiém dinh Cronbach’s Alpha 1a dé kiém dinh méi twong quan cta
bién thanh phan (bién quan sat) voi bién tong va méi tuong quan gitra cac bién trong
ciing mot nhém. Kiém tra do tin ciy cho thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha s& gilp
loai bo duoc nhitng bién rac c6 hé sb twong quan thap so véi bién tong trude khi tién

hanh phan tich nhan té.

Nhiéu nha nghién ctru dong y rang khi Cronbach alpha tir 0.8 tro 1én dén gan 1
thi thang do luong 1a tdt, tir 0.7 dén gan 0.8 12 st dung duoc. Ciing c6 nhiéu nha nghién
ctru dé nghi rang Cronbach alpha tir 0.6 tré 18n 14 ¢6 thé sir dung duoc trong trudng hop
khai niém dang do luong 1a méi hodc méi doi voi ngudi tra loi trong béi canh nghién
ctiru (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Theo Hoang Trong va Chu Nguy&n Mang Ngoc (2008), cac bién quan sat phai c6
hé s6 twong quan giira cac bién véi tong 16n hon hodc bang 0.3; néu hé sé tuong quan

bién tong nho hon 0.3 thi s& bi loai.
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Trong nghién ctru ndy, tac gia quyét dinh sir dung tiéu chuan Cronbach alpha bang

0.6 va céc bién quan sat hé sb trong quan bién tong nho hon 0.3 sé bi loai.
Phan tich nhan té kham pha EFA

Céc thang do dat yéu cau vé do tin cay s& duoc st dung phan tich nhan té dé rat
gon mot tap gdm nhiéu bién quan sat thanh mot tap bién (goi 12 nhan td) it hon; cac nhan
t6 dugc rdt gon nay sé c6 ¥ nghia hon nhung van chira dung hau hét noi dung thong tin

cua tap bién quan sat ban dau (Hair va cong su, 2010).

Kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (sig < 0.05), chung té cac bién quan sat
c¢6 twong quan véi nhau trong tong thé (Nguyén Pinh Tho, 2011).

Xem xét gia tri KMO, néu 0.5 < KMO < 1 thi phan tich nhan t4 12 thich hop voi
dit liéu; nguoc lai KMO < 0.5 thi phén tich nhan té ¢6 kha nang khong thich hop vai cac
dir liéu (Hoang Trong & Chu Nguyén Mang Ngoc, 2008).

Thong sb Eigenvalues (dai dién cho phan bién thién duoc giai thich bai mdi nhan
t) can co gia tri > 1 (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Xem xét gid tri tong phuong sai trich (yéu cau 1a 50%): cho biét cac nhan t6 duoc

trich giai thich duwoc % sy bién thién cua céc bién quan sat (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Dé phan tich EFA c6 gi4 tri thuc tién: tién hanh loai cac bién quan sat c6 hé sé tai
nhan t6 < 0.5 (Hair va cong sy, 2010).

Phdén tich twong quan

Kiém dinh hé sb twong quan Pearson dung dé kiém tra méi lién hé tuyén tinh giira
cac bién doc 1ap va bién phu thudc. Néu céac bién doc 1ap véi nhau c6 twong quan chit
thi phai Iuu y dén van dé da cong tuyén khi phan tich hoi quy. Nguoi ta sir dung mot s6

théng ké c6 tén 1a hé sé twong quan Pearson dé luong hda muac do chat ché caa méi lién
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hé tuyén tinh giira hai bién dinh lwong. Néu giira 2 bién c6 sy tuong quan chit ché thi
phai luvu y van dé da cong tuyén tinh khi phan tich hdi quy. Trong phan tich twong quan
Pearson, khong c6 su phan biét giira cac bién doc I1ap va bién phu thuéc ma tat ca déu

duoc xem xét nhu nhau.
Phan tich hai quy

Phan tich hdi quy da bién théng qua kiém dinh cac gia thuyét mé hinh, mac do
phl hop tong thé mo hinh va xac dinh chiéu huéng, mirc d6 anh huong cua tirng nhan to

doc lap dén bién phu thuoc caa mé hinh.

Kiém dinh F trong bang phan tich phuong sai 1a phép kiém dinh vé do phu hop
ctia mo hinh hoi quy tuyén tinh tong thé, xem xét bién phu thudc co lién hé tuyén tinh
Vi toan bo tap hop cac bién doc 1ap hay khong. Kiém dinh F con dugce ding dé khang
dinh kha nang mé rong mé hinh nay &p dung cho téng thé. Kiém dinh F dugc xay dung

dua trén cap gia thiét nghién ctu:
Ho: Khong c6 méi quan hé giita cac bién doc lap va bién phy thuoc;
Hi: T6n tai mdi quan hé gitra cac bién doc 1ap va bién phu thudc.
O mure y nghia kiém dinh 12 5%, nguyén tac chap nhan gia thiét:
Néu Sig < 0.05: Bac bo gia thiét HO va chap nhan gia thuyét H1;
Néu Sig > 0.05: Chua c6 co s bac bo gia thiét HO.

Pé danh gia d6 phu hop ciia mé hinh hay kha nang giai thich cua cac bién doc lap
trong su bién thién cua bién phu thudc, cac nha nghién ciru sir dung hé sé R2 Trong hoi
quy tuyén tinh boi thuong ding hé sé R? dé diéu chinh, danh gia d6 phu hop caa md hinh

nghién ctru vi n6 khong phong dai mic do phu hop cia mé hinh.,
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Cac gia thuyét nghién cau s& duoc tién hanh kiém dinh théng qua két qua phan
tich hoi quy mé hinh. Kiém dinh théng ké t duoc sir dung véi do tin cay lay theo chuan

95% dé két luan chap thuan hay béac bo gia thuyét nghién cau.

Nhiam dam bao d¢ tin cdy cia phwong trinh hdi quy duoc xay dung, mot s gia
dinh bao gom: gia dinh Phan phdi chuan cua phan du, gia dinh Phuong sai phan du
khéng ddi, gia dinh vé& Tinh doc 1ap cua phan du va gia dinh vé Hién tuong da cong

tuyén ciing dugc kiém tra.

Pé danh gia mirc d6 quan trong cua tirng nhan té anh hudng, hé sé hdi quy chuan
hoa dugc dung dé danh gia mic ¢ quan trong cua ting nhan td, hé sé hoi quy chuan
hda cang cao cho thady murc d6 tac dong caa bién doc lap do 1en bién phu thuoc cang lén
(Nguyén Dinh Tho, 2011).

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 di trinh bay quy trinh nghién ctru ma dé tai thuc hién thdng qua cac
budc nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Trong dd, nghién ctru dinh tinh
duogc thuc hién thdng qua phuong phap tham khao y kién cac chuyén gia dang giir céc
chac vu quan Iy hoat dong cung ung dich vu vién théng truyén hinh cia VNPT Binh
Thuan; nghién ctu dinh lugng duoc thuc hién théng qua phan tich dir liéu thu thap tir
khao sat 300 khach hang str dung dich vu MyTV cua VNPT trén dia ban thanh phé Phan
Thiét, tinh Binh Thuan. Trong chuong 4 tiép theo, cac két qua tir phan tich dir liéu s&

duogc trinh bay chi tiét dudi su hd trg caa phan mém thong ké, phan tich dix liéu SPSS.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1 Téng quan tinh hinh kinh doanh dich vu MyTV trén dia ban Thanh phé
Phan Thiét giai doan 2020 — 2022
4.1.1 Tong quan vé VNPT Binh Thuén

Lich si¢ hinh thanh va phdt trién:

Vién Thong Binh Thuan (VNPT Binh Thuan) la don vi kinh té truc thudc Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT), duoc tich ra tir Buu dién tinh Binh Thuéan
(cli) va ké thira toan dién trén linh vuc vién thong, cong nghé thong tin tai tinh Binh
Thuan.Vién thong Binh Thuin dugc thanh ldp theo quyét dinh sb: 607/QD-
TCCB/HDBQT ngay: 06/12/2007 ctia Chu tich Hoi déng Quan tri Tap Poan BCVT Viét
Nam va hoat dong kinh doanh theo gidy chitng nhan ding ky kinh doanh s6: 4816000028
do S& Ké Hoach va Dau Tu tinh Binh Thuén cdp ngay 26 thang 12 ndm 2007; 1a don vi
c6 tu cach phap nhén, c6 con dau, tai khoan riéng chiu trach nhiém tryc tiép trudc phap
luat trong pham vi quyén han va nhiém vu ctia minh.

Tén day da:  VIEN THONG BINH THUAN

Tén giao dich qudc té: Binh Thuan Telecommunications

Tén viét tic: VNPT BINH THUAN

Try s& chinh:  $6 02 —Lé Hong Phong — Phan Thiét — Binh Thuan.

Dién thoai: 02523 832341 - Fax: 02523 832200

Webside: www.vnptbinhthuan.vn

Ngudi dai dién doanh nghiép trudc phap luat: Ong LUONG NGUYEN KHANG
— Giam déc.

Tir ndm 1976 dén nam 1985: Pon vi ciling gip nhiéu khé khin do anh hudng cua
co ché bao cap.

Tt ndm 1986 dén nam 1992: Thuc hién giai doan d6i méi hién dai hoa mang ludi.

Nam 1992, VNPT Binh Thuan dua vao hoa mang tong dai k¥ thuat sé véi dung lugng
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trén 10.000 sb.

Nam 1993: VNPT Binh Thuan thuc hién chién lugc ting toc va hién dai ha mang
ludi, Téng bai Neax61Sigma dugc dua vao hoa mang, nhiéu loai hinh dich vu ra doi,
chat luong phuc vu ngdy cang cao.

Tir nam 2001 dén 2008: VNPT Binh Thuan tap trung d6i méi mé hinh t6 chie,
ting budc dong bo vé thiét bi tong dai truyén dan, chuyén manh, cap quang. ...

Tir ndm 2008 dén nay: VNPT Binh Thuan da thay d6i mé hinh t6 chirc; thanh 1ap
cac Trung Tam Vién Thong tryc thugc. Nam 2016 linh vyc kinh doanh va k¥ thuat s€
hoat dong mang tinh chuyén bi¢t nén VNPT Binh Thuan tiép tuc trién khai thuc hién ké
hoach dau tu nang cap mang ludi theo dung tién do; chu trong chat lugng ha tang mang
truyén dan ndi tinh, dam bao cung cép dich vu 6n dinh, an toan trong moi tinh huéng.
Mit khac, don vi ciing dau tu ha ting mang vién thong, cong nghé thong tin va nhén lyc
nham dép tng trién khai cac dich vu céng nghé théng tin, dong thoi nim bat nhu cau,
san sang tham gia cung cp cac giai phap cong nghé thong tin, vién thong ...

Néu nhu thoi diém nam 2008, VNPT Binh Thuan chi cung cip cac dich vu co ban
nhu dién thoai ¢6 dinh, di dong, ADSL thi dén nay, doanh nghiép di cung cap da dang
nhiéu dich vu VT-CNTT tién tién cua thé gisi, dap tng hiéu qua nhu cau sir dung caa
nhan dan nhu: internet cdp quang FTTH/Fiber VNN, truyén hinh twong tic IPTV/MyTV,
Chit ky s6 VNPT-CA, Giam sat hanh trinh VNPT-Tracking, cac dich vu GTGT trén nén
internet nhu web mail, tén mién, phan mém quan Iy bénh vién VNPT-HIS, c4c phan
mém i-office, i-Gate...

Tirnim 2015 dén nay, thuc hién chu treong tai cu tric Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam theo dinh hudng cia Chinh phu, véi phuong cham "Chuyén biét - Khac
biét - Hiéu qua", phan dinh rd trach nhiém ting khau trong quy trinh san xuat, VNPT
Binh Thuan di dwoc ciu tric lai, thanh 1ap VNPT Binh Thuén va Trung tim Kinh doanh
VNPT - Binh Thuan (VNPT VinaPhone Binh Thuan). Trong d6 VNPT Binh Thuan chiju

trach nhiém quan 1y ha ting, dam bao chit lwong mang ludi, chit lwong dich vu VT-
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CNTT; Trung tdm kinh doanh VNPT VinaPhone Binh Thuan chiu trach nhiém quan ly
hoat dong kinh doanh, cham soc khach hang, phuc vu khach hang su dung dich vu.

So dé t6 chirc:

T4 chirc va bd may cia VNPT Binh Thuén: 01 Giam déc, 02 Phé giam dbc, 01Ké
toan trudng VNPT Binh Thuén do Téng Giam déc T4p doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam bd nhiém co thoi han; Khéi Van phong VNPT Binh Thuin: Giam déc VNPT Binh
Thuan quyét dinh thanh 1ap va bd nhiém Truéng phong, Pho truéng phong cic phong.
Cac phong c6 nhiém vu tham muu gitup Lanh dao diéu hanh, quan Iy cac hoat dong san
xuét kinh doanh ctia VNPT Binh Thuan, chju trach nhiém truéc Giam déc vé nhiém vy,
noi dung cong viéc duoc giao; Cac Trung Tam 14 cac don vi kinh té truc thudc, hach
todn phu thuoc VNPT Binh Thuan.

SO PO MO HINH TO CHUC VNPT BINH THUAN

BAN GIAM BOC VNPT BINH | [

THUAN [ KHOI BANG, DOAN |

|
L J

|
' - ¥
PHONG NHAN s1f PHONG KE TOAN, PHONG KY THUAT
TONG HOP KE HOACH pAU TV

TRUNG TAM
—+  DIEU HANH

THONG TIN

TRUNG TAM TRUNG TAM
—+| CONG NGHE — VIENTHONG |,

THONG TIN HUYEN/THANH

PHO

TRUNG TAM

—# KINH DOANH — —

Hinh 4.1 So @6 t6 chitc VNPT Binh Thuan
Nguon: VNPT VinaPhone Binh Thugn
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4.1.2 Tinh hinh kinh doanh dich vu MyTV trén dia ban Thanh phd Phan
Thiét giai doan 2020 - 2022

Dich vu MyTV Ia dich vu dugc phat trién dya trén dich vu FTTH. Trong giai
doan 2020 — 2022, dich vu di c6 su phét trién tét. Theo do, s lwgng khach hang st dung
dich vu MyTV (Hinh 4.2) ting dan qua cac nam tir 2020 véi 3,694 khach hang st dung
dich vy 1én dén 8,599 khach hang trong nam 2022.

S6 luong khach hang sir dung dich vu MyTV tai Phan Thiét

giai doan 2020 - 2022
45,000
40,000
35,000
30,000
25,000
20,000
15,000
10,000

5,000 .
, ] ]

Nam 2020 Nam 2021 Nam 2022

B S8 KH dang st dung dich vu B S8 KH sir dung dich vu MyTV

Hinh 4.2 S6 lwgng khach hang sir dung dich vu MyTV tai Phan Thiét giai doan
2020 - 2022
Nguon: VNPT VinaPhone Binh Thugn
Bang 4.1 bén dudi ciing cho thiy két qua phat trién thué bao dich vu truyén hinh
MyTV la dich vu gia ting manh trén mang internet, day la dich vu co tde do phat trién
nhanh chiém ty 1€ cao vé lugng khéach hang stir dung so véi cac dich vu khac tir 10.18%
trong nam 2020 1én dén 21.14% trong nam 2022. Mic du, trong giai doan tir nim 2020
dén nam 2021 12 mot giai doan khé khin vé sy phat trién cac dich vu vién thong truyén

hinh n6i chung khi nén kinh té suy thoai va chiu sy anh hudng tiéu cuc tir dich Covid-
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19, tuy nhién sy phat trién nhanh vé s6 luvong khach hang sir dung dich vu ciing 1 buée

dém cho thay su tin dung ctia khach hang d6i voi dich vu nay.

Bang 4.1 S6 lwgng khéach hang sir dung My TV tai Phan Thiét giai doan 2020-2022

Tiéu chi Nam
ted et 2020 2021 2022
S6 KH dang st dung dich vu 36,288 36,295 40,675
S6 KH sir dung dich vu MyTV 3,694 4,901 8,599
Ty 16 (%) 10.18 13.50 21.14

Nguon: VNPT VinaPhone Binh Thugn

Su phat trién manh mé cta cong nghé dan dén su ra doi hang loat san phém dich
vién thong nhu internet FTTH, truyén hinh IPTV, dich vu gia tri gia ting trén mang ¢
dinh va di dong... Sy canh tranh trong hoat dong cung Uirng dich vu gilta cidc nha mang
trén dia ban thanh phd Phan Thiét dan dén thi phan khach hang dang bi chia nh6 va anh
huong truc tiép dén sy On dinh cua hoat dong cung cép dich vu MyTV cua VNPT Binh
Thuén. Pién hinh 1a s6 khach hang huy str dung dich vu chiém dén hon 50% so véi luong
khéach hang dang ky méi trong cac nam 2020 va 2021 va chi gidm lugng khach hang huy
hop ddng thué bao trong ndm 2022 véi hon 35% so v6i luong khach hang dang ky méi.
Diéu nay cho thdy rang bén canh sy phat trién s6 luong hop dong thué bao cua khach
hang mai, khach hang tiém ning thi sy giit chan lyc lugng khach hang cii cling 13 mot
van dé ma lanh dao VNPT Binh Thuan can danh nhiéu sy quan tim trong viéc xay dung
cac chinh sach kinh doanh pht hop ciing nhu nang cao chit lugng cua dich vu nay.

Bang 4.2 S6 lwong khach hang ding ky méi My TV tai Phan Thiét giai doan 2020 - 2022

. Nam
Tiéu chi
2020 2021 2022
S6 KH dang ky m6i 1,864 2,332 4,111
S6 KH hay thué bao 1,382 1,469 1,459
Ty Ié (%) 74.14 62.99 35.49

Nguon: VNPT VinaPhone Binh Thugn




Vé doanh thu tir dich vu MyTV caa VNPT Binh Thuan, doanh thu tir hoat dong
cung cap dich vu nay ciing tang truong déu qua cac nam, trong 3 nam tir 2020 dén 2022,
doanh thu caa dich vu truyén hinh MyTV di cho thiy su ting trudng gap doi, day 1a tin
hiéu tét cho thay su phat trién caa dich vu nay. Tuy nhién, so véi nhiéu dich vu khac ma
nha mang VNPT dang cung cip trén dia ban tinh Binh Thuan néi chung va Thanh phé
Phan Thiét n6i riéng, dich vu MyTV van chwa chiém ty trong 16n trong doanh thu cua
toan chi nhanh Binh Thuan. Do d6, day van dugc xem 1a mét han ché trong diéu kién
dan sé tré va dang ting nhanh trong nhitng nim gan day.
Bing 4.3 Doanh thu tir dich vu MyTV tai Phan Thiét giai doan 2020 — 2022
Pon vi tinh: Triéu dong

) Nam
Tiéu chi
2020 2021 2022
Doanh thu cua
2,148.78 2,521.07 4,062.82
dich vu MyTV
Doanh thu tat ca
60,947.6 57,623.64 57,648.72
dich vu
Ty 1€ (%) 3.53 4.38 7.05

Nguon: VNPT VinaPhone Binh Thugn
Két qua tong hop doanh thu tir hoat dong cung @ng dich vy truyén hinh MyTV
phan theo dia ban ciing cho thay su vuot troi vé doanh thu giita Thanh phd Phan Thiét
va cac khu vuc khac (Bang 4.4). Piéu nay c6 nghia rang Thanh phé Phan Thiét van la
mot dia ban tiém ning trong thoi gian tdi d&é nang cao hiéu qua hoat dong cung tng dich
vu truyén hinh MyTV trén toan tinh. Do d6, cac chinh sach truyén thdng, marketing hay
ca cac chién luoc gia ciling can dugc lanh dao VNPT Binh Thuan chd y trong thoi gian

toi.
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Bang 4.4 Doanh thu tir dich vu MyTYV theo dia ban hoat dgng giai doan 2020 — 2022

Pon vi tinh: Pong

Nam

Ponvi 2020 2021 2022
Phan Thiét 2,148,782,802 2,521,071,018 4,062,819,697
Tuy Phong 1,356,390,366 2,137,219,632 3,025,024,478
Bic Binh 1,044,461,261 1,457,183,713 2,092,619,014
Ham Thuan Bic 1,337,720,745 2,068,297,447 3,155,626,541
Ham Thuin Nam 1,696,650,599 2,256,538,518 3,059,693,050
La Gi - Ham Tan 1,367,915,046 1,572,975,936 2,200,313,612
Tanh Linh 1,254,130,181 1,547,310,059 2,020,612,008
buc Linh 1,766,106,650 2,117,693,523 2,611,452,285
Phu Quy - - -
Cong 11,972,157,648 15,678,289,846 22,228,160,685

Nguén: VNPT VinaPhone Binh Thugn
4.2 Théng tin miu nghién ciu
Mau nghién ciru duoc thu thap trong thoi gian 30 ngay véi 300 phiéu khao sat
duogc phat di. Dir liéu thu thap vé sau khi loai bo cac phiéu tra 1oi khong dat yéu cau, sb
phiéu tra 10 hop 1& dé dua vao phan tich cho nghién cru 13 273 phiéu.
Vé dic diém gidi tinh ctia khach hang duogc khao sat (Bang 4.5), da s khach hang
tham gia khao sat déu 1a c6 giéi tinh nam véi 168 nguoi (chiém 61.5%): con lai 1a 105

khach hang nit tham gia tra 1i khao sat (chiém 38.5%).
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Bang 4.5 Théng ké mé ta miu nghién ctru theo giéi tinh

Gigi tinh S6 lwong Ty 1& (%)
Nam 168 61.5
Nt 105 38.5

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nim 2023
V& d6 tudi cua khach hang tham gia tra loi khao sat caa nghién ctru, da sé khéch
hang tham gia tra 10i khao sét ciia nghién ctru c6 do tudi tir 25 dén 34 tudi vai 100 khach
hang (chiém 36.6%); tiép dén la cac khach hang tham gia tra 16i khao sat c6 do tudi tir
35 dén 44 tudi voi 66 khach hang (chiém 24.2%); ké dén 1a cac khach hang c6 d6 tuoi
trén 45 tudi véi 54 khach hang (chiém 19.8%); cudi clng 1a céc khach hang tham gia tra
161 khao sat c6 do tudi dudi 25 tudi véi 53 khach hang (chiém 19.4%).

Bang 4.6 Thong ké mé ta miu nghién ciru theo dd tudi

P tudi S6 lwong Ty 1 (%)
Dudi 25 tudi 53 19.4
Tu 25 dén 34 tudi 100 36.6
Tu 35 dén 44 tudi 66 24.2
Trén 45 tudi 54 19.8

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023
Vé trinh d6 hoc van cua khach hang tham gia tra 1oi khao sat cua nghién ctu
(Bang 4.7), phan 16n khach hang c6 trinh d6 hoc van tir trung cap dén cao dang véi 120
khach hang (chiém 44.0%); ké dén 1a cac khach hang c6 trinh do hoc Van dai hoc voi 68
khach hang (chiém 24.9%); c6 54 khach hang c6 trinh d6 hoc vén tir phd théng tré xudng
va chiém 19.8%; cudi cung 1a cac khach hang c6 trinh do hoc van trén dai hoc voi 31
khéch hang (chiém 11.4%).
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Bang 4.7 Théng ké mé tia miu nghién ciru theo trinh @ hoc véin

Trinh @9 hoc van S6 lwong Ty 18 (%)
Phé thdng tré xudng 54 19.8
Trung cap - cao dang 120 44.0

Pai hoc 68 24.9
Trén dai hoc 31 11.4

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nim 2023

Vé nghé nghiép cuaa khach hang tham gia tra 1oi khao sat cua nghién cau, c6 79
khach hang tham gia tra 161 khao sat cia nghién ciu c6 nghé nghiép budn ban, tiéu
thuong va chiém 28.9%; c6 57 khach hang la cong nhan va chiém 20.9%; c6 49 khach
hang dang lam noi tro tai nha va chiém 17.9% trong téng thé mau nghién ctu; c6 38
nhan vién vin phong va chiém 13.9%; con lai 1a cac khach hang c6 nghé nghiép khéc
tham gia tra 10i khao sat ciia nghién ciu véi 50 khach hang va chiém 18.3% trong tong
thé mau caa nghién cau.

Bing 4.8 Thong ké mé ta miu nghién ctru theo nghé nghiép

Thu nhap S6 lwong Ty 18 (%)
Nhan vién van phong 38 13.9
Buon ban, tiéu thuong 79 28.9

NoI tro 49 17.9

Cong nhan 57 20.9

Khéc 50 18.3

Nguon: Két qua phan tich dit lidu khao sat nam 2023
Vé thu nhap ciaia khach hang tham gia tra 10i khao sat cia nghién ciu (Bang 4.9),
da sb khach hang c6 thu nhap binh quan hang thang tir 5 dén du6i 10 triéu dong véi 129
khach hang va chiém 47.3%; tiép dén 1a cac khach hang c6 thu nhap tir 10 dén dudi 15
triéu dong véi 69 khach hang va chiém 25.3%; c6 60 khach hang cé thu nhap duéi 5
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triéu dong va chiém 22.0%; cudi cung la cac khach hang c6 thu nhap binh quan hang

thang tir 15 triéu dong tro 18n vai 15 khach hang va chiém 5.5% trong tong thé mau cua

nghién cuu.
Bang 4.9 Thong ké mé ta miu nghién ciru theo thu nhép
Thu nhap S6 lwong Ty 18 (%)
Duéi 5 triéu dong 60 22.0
Tur 5 dén dudi 10 triéu dong 129 47.3
Tur 10 dén dudai 15 tridu dong 69 25.3
Tur 15 trigu dong tro 1én 15 5.5

Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sat nam 2023

4.3 Panh gia chat lwong cac thang do
4.3.1 Kiém dinh Cronbach

Két qua kiém dinh do tin cdy cac thang do dung trong nghién ctiu bang hé sé
Cronbach Alpha cho thay gi4 tri o cia cac thang do déu nam trong khoang dat yéu cau
cua kiém dinh Cronbach’s Alpha: Gia tri o nho nhat | cia thang do “Chat luong dudng
truyén” véi hé s6 a = 0.772; Gia trj a 16n nhat 1a cua thang do “Hinh anh thuong hiéu”
Vvéi hé s6 a = 0.936. Két qua tong hop dugc trinh bay trong Bang 4.10 bén dudi.

Bing 4.10 Tong hop két qua Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Trung binh Phwong sai Cronbach’s
. ) , , Twong quan ,
Bién quan sat | thang do néu | thang do néu L Alpha neu
o, o bien tong o
loai bien loai bien loai bien

Thang do “Chit lwrong dwdng truyén” - Hé sé6 Alpha = 0.772

CLDT?2 7.396 3.387 0.579 0.723
CLDT3 7.553 3.152 0.646 0.649
CLDT4 7.630 3.072 0.597 0.705
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Thang do “Chinh sach chim sé6c khach hang” — Hé sé Alpha = 0.812

CSKH1 13.645 10.450 0.630 0.767
CSKH3 13.659 10.093 0.655 0.759
CSKH4 13.615 10.973 0.582 0.781
CSKH5 13.549 11.212 0.546 0.791
CSKH6 13.560 10.850 0.588 0.780
Thang do “Hinh anh thwong hiéu” - Hé s6 Alpha = 0.936
HATH1 7.264 4783 0.789 0.977
HATH?2 7.319 4.409 0.943 0.845
HATH3 7.220 5.378 0.900 0.896
Thang do “Dich vu gi4 trij gia ting” - Hé sé6 Alpha = 0.831
DVGT1 7.161 4.746 0.746 0.710
DVGT?2 7.011 5.724 0.583 0.873
DVGT3 7.007 5.897 0.774 0.706
Thang do “Niém tin” — H¢ s6 Alpha = 0.814
NT1 11.150 6.194 0.672 0.748
NT2 11.154 6.770 0.557 0.801
NT4 11.275 6.075 0.655 0.756
NT5 11.136 6.346 0.650 0.758
Thang do “Ciu tric gia” — Hé sé6 Alpha = 0.882
CTG1 11.516 7.309 0.759 0.844
CTG2 11.828 7.459 0.725 0.857
CTG3 11.722 7.010 0.775 0.837
CTG5 11.505 7.707 0.721 0.858
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Thang do “Sw hai l0ng ciia khach hang” - Hé s6 Alpha = 0.791

SHL1 7.484 1.802 0.701 0.643
SHL2 7.465 2.014 0.618 0.734
SHL3 7.491 1.839 0.588 0.770

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023

Két qua tong hop tir Bang 4.10 ciing dé cho thiy, tai cic thang do “Chat luong
duong truyén”; “Chinh sach chim soéc khach hang”; “Niém tin” va “Cau trac gid” 1an
luot c6 cac bién quan sat: CLDT1; CSKH2; NT3 va CTG4 déu c6 hé s6 twong quan bién
— t6ng nho hon 0.3 (0.215; 0.105; 0.028 va 0.003) (khong dat yéu cau cua Kiém dinh
Cronbach). Do d6, tac gia s& loai 04 bién quan séat nay khoi cac thang do “Chat luong
duong truyén”; “Chinh sach cham soc khach hang”; “Niém tin” va “Céu truc gia” dé
dam bao d6 tin cay cua cac thang do ndy trude khi di vao phan tich nhan t6 kham phé
EFA.
4.3.2 Phan tich nhan té kham pha
4.3.2.1 Phan tich nhan té khdm pha cho cac bién déc lap

Thuc hién phan tich nhan té kham pha EFA cho bién doc lap (Bang 4.11) cho két
qua: Hé s6 KMO 14 0.700 > 0.5; Kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0.000 (nho hon 0.05) cho
thay phan tich EFA phl hop véi dit liéu khao sét.

Bang 4.11 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho Bién djc lap

HE SO KMO 0.700
Approx. Chi-Square 3653.096
KIEM PINH
df 231
BARLETT
Sig. 0.000

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023
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Két qua phan tich nhan té & Bang 4.12 bén dudi cho thiy phan tich rat trich duoc
06 nhan t6 tai gia tri Eigenvalues bang 1.328 > 1 véi téng phuong sai trich khi phan tich

kham pha nhan t6 cho céc bién doc lap 1a 71.144% (>50%) cho thay céc nhan té dugc

trich c6 thé giai thich 71.144% sy bién thién cua dit liéu.

Bang 4.12 Két qua ma trin xoay nhén t6 cho Bién ddc lap

Bién quan sat

Nhan t
1

Nhan t6
2

Nhan td
3

Nhan td
4

Nhan td
5

Nhan td
6

CTG3

0.856

CTG1

0.842

CTG2

0.838

CTGS

0.836

CSKH3

0.798

CSKH1

0.778

CSKH6

0.745

CSKH4

0.741

CSKH5

0.708

HATH?2

0.945

HATH3

0.923

HATH1

0.868

NTS

0.824

NT4

0.800

NT1

0.792

NT?2

0.719

DVGT3

0.888

DVGT1

0.876

DVGT2

0.735
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CLDT3 0.841
CLDT4 0.819
CLDT?2 0.816
Eigenvalue 3.996 3.765 2.817 2.019 1.726 1.328

Tong phuong
sai trich (%)

18.165 | 35.279 | 48.082 | 57.260 | 65.105 | 71.144

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nim 2023

Cac bién quan sét cua 06 nhan t6 duoc trich déu c6 hé sé tai nhan té I6n hon 0.5
va van giai thich cho cac nhan té ban dau khi dugc gom lai chung trong cac nhan té cho
nén tac gia giir nguyén t&n goi nhu ban dau cho cac nhan té dugc trich.
4.3.2.2 Phan tich nhan té kham pha cho bién phu thugc

Phan tich nhan t5 kham pha EFA cho bién phu thuoc (Bang 4.13) cho két qua: hé
s6 KMO 12 0.685 > 0.5; Kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0.000, cho thay phan tich EFA phl
hop vai dir liéu khao sat.

Bang 4.13 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho Bién phu thudc

HE SO KMO 0.685
Approx. Chi-Square 254.901
KIEM PINH
df 3
BARLETT
Sig. 0.000

Nguon: Két qua phan tich dit lidu khao sat nam 2023
Két qua phan tich trong Bang 4.14 bén dudi ciing cho thay phan tich EFA r(t trich
duoc 1 nhan t6 tai gia tri Eigenvalues bang 2.126 > 1 véi tong phuong sai trich khi phan
tich kham pha nhan té 12 70.862% (>50%) cho thay cac nhan té duoc trich c6 thé giai
thich 70.862% sy bién thién cua dit liéu.
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Bang 4.14 Két qua ma trin xoay nhin té cho Bién phu thudc

Eigenvalue 2.126

Tong phu:((;/l;)g sai trich 20.862
Bién quan sat Hé sb tai

SHL1 0.777

SHL2 0.695

SHL3 0.654

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nim 2023

Cac bién quan sat trong nhan té duoc trich déu c6 hé s tai nhan té 16n hon 0.5
(Bang 4.14) va dat yéu cau cua Kiém dinh EFA, gom 03 bién quan sat: SHL1, SHL2,
SHL3 van do luong cho nhan té Su hai long cua khach hang d6i véi chat lwgng dich vu
My TV cua VNPT.
4.4 Phan tich twong quan

Hé s tuong quan biéu hién méi quan hé giira bién phu thuoc cia mé hinh héi quy
la Sy hai 1ong cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu My TV caa VNPT - Trudng
hop nghién ctiu tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan va cac nhan t6 doc 1ap: Chat
lugng dudng truyén; Chinh sach cham soc khach hang; Hinh anh thwong hiéu; Dich vu
gia tri gia tang; Niém tin; Cau truc gia.

Két qua phan tich twong quan trong Bang 4.15 bén dudi cho thdy: & mirc ¥ nghia
1%, tat ca cac nhan t6 doc lap déu cho thay méi quan hé tuong quan tuyén tinh véi nhan
t6 phu thuoc caa mé hinh ngoai trir nhan té Chét luong dudng truyén (CLDT); Hé sb
tuong quan cta cac bién doc lap Chinh sach cham séc khach hang; Hinh anh thuong
hiéu; Dich vu gié tri gia taing; Niém tin; Cau tric gia v4i nhan t6 phu thudc Sy hai long
cua khach hang ddi véi chat luong dich vu My TV caa VNPT kha cao nén phu hop dé

dugc dua vao phan tich ¢ budc hoi quy tiép theo.
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Bang 4.15 Két qua phan tich hé s6 twong quan Pearson

SHL | CLDT | CSKH | HATH | DVGT | NT CTG
Pearson - - - - -
_ 1 -0.043 {0.309™ | 0.252™ [ 0.338™ | 0.572"" | 0.511
Correlation
SHL Sig. (2-
9( 0.479 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000 | 0.000
tailed)
N 273 273 273 273 273 273 273
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nim 2023
4.5 Phan tich hdi quy
4.5.1 Kiém dinh mirc d§ phu hop ciia mé hinh
Kiém dinh F duoc sir dung dé kiém tra mirc d6 phii hop cia phan tich hdi quy dbi
véi tap dit liéu thi truong (Nguyén DPinh Tho, 2011).
Két qua kiém dinh F & Bang 4.16 bén dudi cho gia tri Sig. = 0.000 < 0.05, cho

thay phan tich hoi quy 1a phii hgp va md hinh nghién cau dé xuat phi hop véi tap dir liu

khao sat thu thap dugc.
Bang 4.16 Két qua phan tich ANOVA trong hdi quy
R N Binh
M6 hinh Toﬁgot?lllnh Df phuwong F Sig.
P g trung binh
Hotqui | 73,005 6 12.168
1 Phindu | 43.085 266 0.162 75.120 | 0.000°
Tong 116.090 272
a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), CTG, DVGT, CSKH, CLDT, NT, HATH

Nguon: Két qua phan tich dit lidu khao sat nam 2023
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Hé s6 R? hiéu chinh duoc sir dung dé xem xét muirc d6 giai thich cua céc nhan t6
doc 1ap 1én nhan tb phu thugc.

Két qua phan tich hoi quy trong Bang 4.17 cho két qua hé sé R? hiéu chinh bang
0.620, tic mirc d6 phl hop ciia mo hinh dat 62.0%, c6 nghia rang kha ning giai thich
cua cac nhan té doc lap giai thich dwoc 62.0% su bién thién trong di liéu cua bién phu
thudc Su hai 1ong cua khach hang d6i véi chit luong dich vu My TV caa VNPT - Truong
hop nghién ctu tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Bang 4.17 Bang tém tit mé hinh héi quy

R <
M5 hinh R F\;ut:’:]nh Sai s6 chuan | Durbin-
binh pA 9g woéc tinh Watson
phuong hiéu chinh
1 0.793? 0.629 0.620 0.40246 1.971

a. Dependent Variable: SHL

b. Predictors: (Constant), CTG, DVGT, CSKH, CLDT, NT, HATH

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023
4.5.2 Két qua phan tich hé sé hdi quy

Két qua phan tich hé s hoi quy (Bang 4.18) cho thay rang: muc ¥ nghia (gié tri
Sig.) trong Kiém dinh t cta cac nhan té doc l1ap: Chinh sach chim séc khach hang
(CSKH); Hinh anh thuong hiéu (HATH); Dich vu gi4 tri gia ting (DVGT); Niém tin
(NT); Cau trac gid (CTG) déu nhé hon 0.05. Do dé, 5 nhan t6 ndy cho thay sy anh huéng
tuyén tinh dén Su hai 10ng ciia khach hang d6i voi chét lugng dich vy My TV cia VNPT
- Trudng hop nghién ctiu tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan;

Két qua phan tich ciing cho thdy nhan té doc 1ap con lai 1a: Chét luong dudng
truyén (CLDT) c6 muc ¥ nghia (gia tri Sig.) trong Kiém dinh t cia nhan t6 bang: 0.280
> 0.05, nén nhan té nay khdng cho thay su anh huong tuyén tinh ¢én Sy hai long cua
khach hang d6i véi chat lugng dich vu My TV ctaa VNPT - Truong hop nghién ciu tai
Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan.
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Bing 4.18 Két qua phan tich hé s6 hoi quy

Hé s6
Hé sé hoi quy | hdi quy Kiém tra da
chwa chuin héa | chuan cdng tuyén
héa
Mo hinh T Sig.
bo
P léch chap
B B} Beta VIF
chuan nhan
bién
Hangsé | -0.315 | 0.230 -1.371 | 0.172
CLDT 0.031 0.029 0.041 1.082 0.280 | 0.983 | 1.017
CSKH 0.250 0.031 0.306 8.155 0.000 | 0.989 | 1.011
HATH 0.114 0.026 0.190 4.438 0.000 0.762 | 1.313
DVGT 0.115 0.025 0.197 4.587 0.000 0.757 | 1.320
NT 0.337 0.032 0.421 10.437 | 0.000 | 0.859 | 1.164
CTG 0.260 0.030 0.353 8.703 0.000 | 0.848 | 1.180

4.5.3 DO tim cac quy pham gia dinh can thiét

< Gia dinh vé phan phéi chuan cia phan du

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023

Gia dinh thir nhat 12 gia dinh vé phan phéi chuan phan du, biéu d6 tan s6 Historam

duogc sir dung dé kiém tra gia dinh nay.

Dua vao biéu d6 4.3 bén dudi cd thé n6i phan phéi chuan cua phan du xap xi
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luan rang gia thuyét phan phdi chuan caa phan du khong vi pham.

chuan (Mean = 4.75E-16) va d6 léch chuan bing 0.989, tirc gan bang 1. Do d6 c6 thé két




Histogram
Dependent Variable: SHL
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Hinh 4.3 Biéu dé phan phéi chuan phan dw
Ngudn: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023

% Gia dinh Phwong sai sai s6 khong doi
Phuong sai ctia phan du dugc thé hién trén d6 thi ciia phan du chuan hoa theo gia
tri du bao cua bién phu thudc.
Quan sét trén biéu dd 4.4 bén dudi cho thdy cac phan du phéan tan ngiu nhién
quanh truc 0 trong mot pham vi khong doi. Piéu nay c6 nghia la phuong sai ciia phan du

1a khong doi.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: SHL
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Hinh 4.4 Biéu @6 P-P plot
Ngudn: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023
% Gia dinh khong c6 hién tweng da cdng tuyén
Theo két qua phan tich tir Bang 4.17, cho thay hé s phong dai phuong sai (VIF)
déu cd gia tri khong 16n hon 2 (Hoang Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008), do vay
c6 thé két luan rang khdng xay ra hién tuong da cong tuyén trong mé hinh.
% Gia dinh vé tinh d¢c |1ap caa cac phan dw
Biéu dd Scatter duoc sir dung dé xem xét tinh doc 1ap cua cac phan du. Két qua
Biéu d6 Scatter tai Hinh 4.5 cho thay cac phan du phan tdn ngau nhién trong mét ving
di qua gdc toa do chir khdng tao thanh maét hinh dang dic biét nao. Diéu ndy cho thiy

gia tri du doan va phan du doc 1ap v6i nhau, phuong sai ciia phan du khong doi.
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Scatterplot
Dependent Variable: SHL
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Ngudn: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023

4.5.4 Két luan cac gia thuyét nghién ciéu

Tir két qua co dugc sau phan tich hoi quy, nghién ctru di dén két luan cho cac gia

thuyét ban dau nhu sau:

Biang 4.19 Két ludn cac gia thuyét

Gia ] .
, Noi dung P_value | Ket luan
thuyet
Chat lugng duong truyén cé anh huang tich cuc (+)
dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat luong ]
Hi 0.280 Bac bo

dich vu My TV cua VNPT - Truong hgp nghién
ctru tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

54




Chinh sach cham s6c¢ khach hang c6 anh huong tich

cuc (+) dén sy hai 10ng cua khach hang ddi vai chat

H> luong dich vu My TV cﬁ’a VNPT - ’Tru:(‘mg hob | 0000 ::2:

nghién cttu tai Thanh pho Phan Thiét, tinh Binh '

Thuan.

Hinh anh thuong hiéu c6 anh huong tich cuc (+)

dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat lwong Chap
s dich vu My TV cua VNPT - Truong hgp nghién 0.000 nhan

ctru tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Dich vu gié tri gia ting c6 anh hudng tich cuc (+)

dén sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat luong Chap
e dich vu My TV cua VNPT - Truong hop nghién 0.000 nhan

ctru tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Niém tin c6 anh huong tich cuc (+) dén su hai long

ctia khach hang d6i véi chat lugng dich vu My TV Chap
s cia VNPT - Truong hop nghién ciru tai Thanh phd 0.000 nhan

Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Cau truc gia cé anh huong tich cuc (+) dén sy hai

long cuia khach hang dbi véi chat lugng dich vu My Chap
o TV cta VNPT - Truong hop nghién ctru tai Thanh 0.000 nhan

phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan.

Nguon: Két qua phan tich dit liéu khao sat nam 2023
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4.6 Thao luan két qua nghién ciu

Két qua phan tich dir liéu thu thap tir khao sat cac khach hang st dung dich vu
My TV cua VNPT tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan cho thay c6 5 nhan t anh
huong truc tiép dén sy hai 1ong cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu My TV cua
VNPT, bao gom: Chinh sach chim séc khach hang (CSKH); Hinh anh thwong hiéu
(HATH); Dich vu gia tri gia ting (DVGT); Niém tin (NT); Cau triic gia (CTG). Dua vao
hé s6 hoi quy chuan héa cua tirng nhan t4 anh huéng cho thiy ca 5 nhan té déu cho thay
su anh hudng tich cuc dén su hai long cua khach hang d6i véi chat luong dich vu My
TV cta VNPT. Theo d6, khi nhan t Chinh sach cham séc khach hang thay d6i 1 don vi
trong khi cac nhan té khac khong doi thi su hai long cia khach hang dbi vai chat luong
dich vu My TV ctia VNPT ciing thay doi cung chiéu 0.306 don vi; khi nhan t5 Hinh anh
thuong hiéu thay d6i 1 don vi trong khi cac nhan t6 khac khong doi thi su hai long cua
khach hang ddi véi chat lugng dich vu My TV cia VNPT ciing thay d6i cting chiéu 0.190
don vi; khi nhan t6 Dich vuy gia tri gia ting thay d6i 1 don vi trong khi cac nhan té khéac
khong doi thi sy hai 1ong cua khach hang ddi véi chat luong dich vu My TV cua VNPT
cling thay doi cling chiéu 0.197 don vi; khi nhan t5 Niém tin thay d6i 1 don vi trong khi
cac nhan té khac khong doi thi sy hai 10ng cua khach hang d6i véi chat lugng dich vu
My TV cia VNPT ciing thay d6i ciing chiéu 0.421 don vi; khi nhan té Cau tric gia thay
d6i 1 don vi trong khi céc nhan t6 khac khong doi thi su hai 1ong cia khach hang doi voi

chat lugng dich vu My TV caa VNPT ciing thay doi cing chiéu 0.353 don vi.
Két qua phan tich ciing cho thay:

Déi véi nhan té Chinh sdch cham séc khdch hang, khach hang danh gia cao viéc
VNPT cung cap nhiéu hé théng hd tro khach hang dé khach hang cuaa ho lién lac khi ho
gap van d&; nhan vién cham soc khach hang cia VNPT c6 kién thuc trong viéc cung cap
hd trg K§ thuat qua dién thoai. Bén canh do, trong truong hop hd tro ki thuat chua duoc

giai quyét thong qua dién thoai, nhan vién ky thuat caa VNPT s& dén tan nha trong mot
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thoi gian ngén dé hd trg khach hang. Ngoai ra, viéc nhan vién cia VNPT chiam soc khach
hang noi chuyén lich sy va nhiing khiéu nai tir khach hang dwoc VNPT xtr Iy nhanh
chéng s& gilip nang cao su hai 1ong cua khach hang ddi véi chit luong dich vu MyTV
cua VNPT. Két qua nay tuong ddng véi két qua trong cac nghién ciru cua Dawi va cong
su (2018); Cao Minh Tri va cong su (2021); Binh Kiém va cong su (2021).

Péi véi nhan té Hinh dnh thirong hiéu, khach hang danh gia cao viéc VNPT co
co s& vat chat, trang thiét bi hién dai, diéu nady anh huong manh mé& dén niém tin cua
khach hang ddi voi chat luong dich vu My TV ctia VNPT va gia ting su hai 1ong cua
khach hang ddi véi chat luong dich vu MyTV caa khach hang sir dung dich vu trén dia
ban thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan. Ngoai ra, viéc VNPT Binh Thuan tap trung
t6t hon vé c4c noi dung lién quan dén céc tai liéu, hinh anh gigi thiéu dich vu MyTV
cling 14 nhan té anh huong tich cuc dén sy hai 1ong caa khach hang st dung dich vu nay.
Két qua nay twong dong véi két qua trong cac nghién ctru caa Dawi va cong su (2018);
Cao Minh Tri va cong su (2021); Binh Kiém va cong su (2021).

Péi véi nhan té Dich vy gid tri gia tang, trong xu thé canh tranh thi phan, viéc
VNPT dap tng da dang dich vu ndi dung sé 1a co hoi dé nang cao kha ning lya chon
dich vu ctia khach hang, cho nén day 1a noi dung ma lanh dao VNPT Binh Thuan can
quan tdm nhiéu hon. Hon nira, viéc cac ndi dung phat song ludn duoc cap nhat s& gilp
dap (g tot hon nhu cau sir dung dich vu MyTV ciia khach hang nén duoc khach hang
danh gia cao vé chat luong dich vu. Ngoai ra, mac gia ma khach hang chi tra phu hop
Vvéi noi dung dich vu gia tang ciing duoc khach hang quan tdm nhiéu. Két qua nay tuong
ddng véi két qua trong cac nghién ctu cua Ton Puc Sau va cong su (2014); Binh Kiém

va cong su (2021).

Doi véi nhan té Niém tin, khach hang st dung dich vu MyTV cua VNPT trén dia
ban thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan cho thdy su quan tdm 16n dén viéc dich vu

hiém khi xay ra cac 15i trong qua trinh sir dung dich vu ciing nhu dich vu MyTV cua
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VNPT ludn dam bao cung cap chét luong Am thanh tét cho tat ca cac kénh 1a cac van dé
ma khach hang danh gia tét trong viéc nang cao sy hai long cua khach hang ddi vai chat
lwong dich vu. Ngoai ra, khach hang ciing s& hai long hon déi véi dich vu MyTV cua
VNPT khi VNPT hua s& lam diéu gi d6 vao mot thoi diém nhat dinh, ho s& lam nhu vay
va ludn thdng béo vai khach hang vé thoi diém dich vu MyTV dugc thuc hién. Day 1a
nhitng ndi dung quan trong gilp nang cao chat lwong dich vu MyTV cua VNPT va gia
tang sy hai 10ng cua khach hang d6i véi dich vu cong ty. Két qua nay twong dong Véi
két qua trong cac nghién ctiu cia Dawi va cong su (2018); Cao Minh Tri va cong su
(2021); Ton birc Sau va cong su (2014); Binh Kiém va cong su (2021).

Poi véi nhan té Cdu tric gid, khach hang si dung dich vu MyTV caa VNPT trén
dia ban thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan danh gia cac ndi dung lién quan dén chi
phi str dung dich vu MyTV nhu chi phi lap dit, chi phi st dung dich vy hang thang, chi
phi cai dit lai dich vu MyTV hay chi phi cho g6i khuyén mai dich vu MyTV hop Iy so
véi céc dich vu truyén hinh cua céc nha cung cap khac s& gilp nang cao su hai long cua
khach hang di vai chat lugng dich vu MyTV cia VNPT. Két qua nay tuong dong véi
két qua trong cac nghién ctiu cia Dawi va cong sy (2018); Cao Minh Tri va cong su
(2021); Binh Kiém va cong su (2021).

Két qua nghién ctru ciing cho thay gia thuyét H1 vé s tac dong cia nhan té Chat
lugng duong truyén dén sy hai 10ng ciia khach hang doi véi chat lwong dich vu My TV
cua VNPT - Truong hop nghién ciu tai Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuén bi bac
bo. Piéu ndy c6 nghia rang khach hang danh gia nhan t6 nay khdng cho thay sy tac dong
¢ y nghia thong ké dén su hai long cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu My TV
cua VNPT. Van dé nay c6 thé duogc giai thich rang trong xu thé canh tranh nham thu hat
khach hang mai va gitr chan cac khach hang ci gitra cac nha mang, viéc nang cao hiéu
qua hoat déng cua ha tang vién théng truyén hinh di dwoc cac nha mang quan tam 16n,

cho nén chét lugng duong truyén giita cac nha mang déu tét nén cé thé khach hang khéng
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xem day 1a mét trong nhitng nhan té dé danh gia chét lwong dich vu truyén hinh nhu
trudc dy nita. Do do, qua két qua khao sat khach hang sir dung dich vuy truyén hinh
MyTV trén dia ban Thanh phé Phan Thiét thi nhan té nay khong dugc khach hang danh
gia co tac dong tich cuc dén sy hai 10ng cua khach hang d6i voi chat lugng dich vu My
TV cua VNPT.

TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 da trinh bay cac két qua phan tich céc dit liéu thu thap duoc tir diéu tra,
khao sat cac khach hang sir dung dich vu MyTV caa VNPT trén dia ban thanh phé Phan
Thiét, tinh Binh Thuan. Két qua phan tich cho thay c6 5 trong 6 nhan té dugc phan tich
c6 anh huong tich cuc dén su hai long cua khach hang d6i véi chat luong dich vu My
TV ciia VNPT, bao gém: Chinh sach chdm séc khach hang (CSKH); Hinh anh thuong
hiéu (HATH); Dich vu gia tri gia ting (DVGT); Niém tin (NT); Cau tric gia (CTG). Pay
1a co s& dé nghién ctru dua ra cac ham ¥ giup lanh dao VNPT Binh Thuan trong viéc
hoan thién cac chinh sach nham nang cao hon nita sy hai long cua khach hang doi voi

chat lugng dich vu My TV caa VNPT trong thoi gian téi.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan

Trong xu thé hoi nhap nén kinh té thé gigi va su canh tranh manh mé& cua céc
doanh nghiép dang hoat dong trong cung linh vuc, viéc nang cao nang luc ndi tai cua
doanh nghiép dang dugc cac doanh nghiép chi y dén trong viéc nang cao niang luc canh
tranh cua doanh nghiép va phat trién bén viing. Theo d6, viéc tap trung vao cac hoat
d6ng nang cao sy hai 10ng cua khach hang ddi véi chat luong dich vu ma doanh nghiép
dang cung cap la viéc lam can thiét ma cac doanh nghiép dang hudng dén nham dat duoc
loi thé canh tranh bén viing.

Nghién ctru duoc thuc hién véi muc tiéu chinh 1a xac dinh cac nhan té anh huong
dén su hai 1ong caa khach hang ddi vai chat lugng dich vy My TV cia VNPT tai Thanh
phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan ciing nhu mirc d6 anh huéng caa tirng nhan t6 dé 1am
co so cho cdng ty trong viéc hoan thién chinh sach nhim nang cao hon nita sy hai 1ong
cua khach hang ddi véi chat luong dich vu My TV trong thoi gian tgi. M6 hinh nghién
ctu ly thuyét cua dé tai gdm 6 nhan té anh hudong dén su hai 10ng cua khach hang doi
Vi chat luong dich vu My TV caa VNPT - Truong hop nghién ciu tai Thanh phd Phan
Thiét, tinh Binh Thuan, d6 1a: Chét luong duong truyén; Chinh sach chim séc khach
hang; Hinh anh thwong hiéu; Dich vu gia tri gia tang; Niém tin; Cau tric gia.

Nghién ctru st dung tong hop ca hai phuong phap dinh tinh va dinh luong. Trong
d6, nghién ciru dinh tinh dugc thyc hién théng qua phuong phap tham khao y Kién céc
chuyén gia dang gitt c&c chirc vu quan ly hoat dong kinh doanh dich vu MyTV trén dia
ban thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan nham hiéu chinh md hinh nghién ciru dé xuét
va ndi dung cua cac bién quan sat do luong cho cac khai niém nghién cau trong md hinh.
Nghién ctru dinh lwong duoc thuc hién théng qua phan tich dir liéu so cap duoc thu thap
théng qua khao sat 300 khach hang ca nhan st dung dich vu My TV cta VNPT trén dia
ban Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan. Két qua nghién ctiu cho thay c6 5 trong 6

nhan té duoc phan tich c6 anh huong tich cuc dén sy hai long ciia khach hang ddi voi
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chat luong dich vu My TV cua VNPT, bao gém: Chinh sach chim séc khach hang
(CSKH); Hinh anh thuong hiéu (HATH); Dich vu gi4 tri gia ting (DVGT); Niém tin
(NT); Céu trdc gia (CTG). Thir ty anh huéng cua cac nhan t duoc sip xép theo mie do
anh huong giam dan nhu sau: Niém tin (B = 0.421); Cau tric gia (B = 0.353); Chinh sach
cham soc khach hang (f = 0.306); Dich vu gia tri gia tang (p = 0.197); Hinh anh thuong
hidu (B = 0.190).

Két qua nghién ctru ciing cho thay su trong dong véi két qua cua cac nghién cau
lién quan ma dé tai da trinh bay & Chuong 2 nhu nghién ciu cia Mujahid Mohiuddin
Babu va cong su (2011); Jamal M. M. Joudeh va cong su (2018); Dawi va cong su
(2018); Binh Kiém va cong su (2021); Ton Bac Sau va cong su (2018); Vo Thanh Hai
va cong su (2017); Cao Minh Tri va cong su (2021) nhung chi khac nhau & mace d6 anh
huong cua ting nhén t6. Két qua cua nghién ctu ciing 1a co so dé tac gia dé xuat cac
ham y quan tri nhim nang cao hon nita sy hai 10ng cua khach hang doi véi chat luong
dich vu My TV cia VNPT trong thoi gian toi.

5.2 Hamy quan tri
5.2.1 Ham y d6i véi nhan té Niém tin

VNPT Binh Thuan can phai tap trung nghién ciu xay dung chién luoc phat trién
Cong ty gan lién véi chinh sach cham soc khach hang c6 tam nhin, triét Iy kinh doanh
that rd rang dé tao sy tin tudng va dap ung tét moi nhu cau cua khach hang. Bén canh
d6, Chi nhanh ciing can thuong xuyén té chirc cac chuong trinh tiép xuc, gap g& khach
hang sir dung dich vu trén dia ban Thanh phé Phan Thiét dé kip thoi nam bat xu huéng
str dung dich vu ciia khach hang ciing nhu tiép can duoc nhitng nhu ciu hay khé khin
ma khach hang sir dung dich vu MyTV dang gap phai dé cd thé nhanh chdong giai quyét
céc kho khin va dap @ng tét nhat nhu cau st dung dich vu ctia khach hang, gidp nang
cao niém tin va su hai 1ong cua khach hang st dung dich vu caa cong ty. Ngoai ra, cac

chuong trinh tiép xuc ciling 1a co hdi dé Cong ty t6 chirc quang bé cac san pham, dich vu
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méi di kém véi dich vu ma cong ty dang cung cap nham tao co hoi thu hit khach hang
tiém ning cho cong ty.

Bén canh d6, lanh dao VNPT Binh Thuan ciing can timg budc hoan thién quy
trinh xur 1y cdng viéc d&é dam bao céc dich vu dugc cung @ng nhanh va hiéu qua cho
khach hang sir dung dich vu MyTV. Ra soét, loai bo céc loai thu tuc, hd so khong can
thiét ¢é nang cao hiéu qua cong viéc, tng dung tét hé théng céng nghé thong tin trong
viéc quan ly va hd tro khach hang nham cung tng dén khéach hang dich vy tét nhat. Xay
dung hé thong hotline hd trg khach hang sir dung dich vu di dong 24/24 d& dam bao kip
thoi giai quyét nhitng vuéng méc cua khach hang trong khi sir dung dich vu.

Can thiét 1ap nhiéu trung tAm cham soc khach hang tap trung véi hé thong theo
ddi nhitng thong sé khach hang ngay tir khi thiét 1ap dich vu dé cé thé nhanh chéng tim
ra cach giai quyét chinh xéac nhiing nguyén nhan gay anh huong khong tét téi dich vu
cung cap cho khach hang. Thiét lap hé théng giao dich vién tra 1i truc tiép moi thac
mac, nghi van caa khach hang. Can nhanh chéng xtr ly khiéu nai bdi thuong. Kip thoi
tra 10i va xir ly cac khiéu nai ctia khach hang dang véi quy dinh cia phép luat. Truong
hop 15i thudc vé phia Cong ty thi phai bdi thuong day du va tiép thu nghiém khic cac y
kién ciia khach hang. Xay dung mét chuong trinh dam bao chat lwong dich vu truc tuyén
riéng véi nong cdt 1a nhitng nhan vién cé kinh nghiém trong hoat dong kinh doanh dich
vu MyTV dé kip thoi ghi nhan nhitng dong gop tir phia khach hang hay nhiing thiéu sot
trong cong tac cham soc khach hang ciing nhung nhitng han ché trong hoat dong cung
tng dich vu. Py 13 nhirng co so gilp timg budc nang cao chat lugng dich vu nay dé
nang cao duoc sy hai 1ong va gan két hon nira giita khach hang d6i véi dich vu MyTV
cia VNPT Binh Thuan noi riéng va VNPT Binh Thuan ndi chung.

5.2.2 Ham y di véi nhan to6 Cau tric gia

Chi phi dich vy 1a nhan té anh huong manh tht hai trong 5 nhan t6 anh hudng
dén sy hai 1ong ciia khach hang di vai chat lugng dich vu My TV ctia VNPT - Trudng
hop nghién ctu tai Thanh phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan. Trong bat ky mot nganh
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dich vu nao, yéu gia ca ludn dong vai tro quan trong trong su phét trién cua dich vu do.
Riéng ddi véi cac dich vu vién thdng ndi chung va dich vu truyén hinh ndi riéng, trong
xu thé canh tranh manh mé giira cac nha mang cung cap dich vu di déng, nhan té chi phi
dich vy thé hién qua phi dang ky, lap dat dich vu, phi duy tri, st dung dich vu va cac
chuong trinh wu dai phi cho khach hang... Mot chinh sach phi dich vu hop ly sé giup
nang cao duoc kha nang thu hat khach hang str dung dich vu, giap céng ty nang cao loi
thé canh tranh va nang cao loi nhuan. Do d6, dé nang cao duoc sy hai long caa khach
hang ddi vai chét lugng dich vu MyTV, lanh dao caa VNPT Binh Thuan can quan tam
va thuc hién cac chinh sach chi phi, gia ca dich vu MyTV mot cach hop ly, hiéu qua va
mang tinh canh tranh cao trén thi truong dé dam bao kha ning thu hut tot hon luc lwong
khach hang mai va 6n dinh sé luong khach hang cii da va dang sir dung dich vu MyTV
trén dia ban thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan trong thoi gian qua.

Ngoai ra, VNPT Binh Thuan ciing can quan tdm hon nita trong cong tac danh gia
va khao sét nhu cau st dung cua khach hang va sy diéu chinh chinh sach gia, biéu phi
ctia cac nha mang khac dang cung hoat dong trén dia ban thanh phé Phan Thiét dé kip
thoi cap nhat, hiéu chinh chinh sach gia va cac biéu phi cua dich vu dé luén dam bao
rang chinh sach phi dich vu cua cong ty ludn mang tinh canh tranh tét, tuy nhién ciing
can xem xét can bang loi ich gitra cdng ty va khach hang, tranh tinh trang chi phi dich
vu cua cong ty qué khac biét so véi cac nha mang khéc.

Xay dung cac chuong trinh khuyén mai dinh ky dé thuong xuyén cé chinh sach
giam phi cho khach hang sir dung cac dich vu MyTV caa VNPT tai thanh phé Phan Thiét
hoac thuc hién cac chwong trinh mién phi cho cac dich vu di kém véi dich vu MyTV dé
kich thich nhu cau sir dung dich vu caa khach hang trén dia ban thanh phd. Bén canh do,
viéc mién phi dang ky lip dat s dung dich vu hoidc bo cac loai phi khong can thiét khi
st dung dich vu MyTV cta VNPT Binh Thuan ciing s€ kich thich khach hang uu tién st
dung dich vu cta cong ty. Cac chuong trinh khuyén méai c6 thé ap dung trong cac ngay

I& 16n cua qudc gia hay vao dip sinh nhat caa chi nhanh... Pay 1a nhitng hoat dong
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marketing 1ién quan dén chinh sach gia dich vu c6 anh huéng 16n dén tam Iy, hanh vi
khach hang, gia tang su hai 10ng cia khach hang déi véi dich vu MyTV cia VNPT Binh
Thuan.
5.2.3 Ham y di véi nhan t6 Chinh sach chim séc khach hang

VNPT Binh Thuan can quan tim hon dén viéc hoan thién va nang cao chit luong
do6i ngli can bo nhan vién trong phong dich vu khach hang dac biét bo phan cham soc
khach hang vé dich vu Internet va truyén hinh. Ban 1anh dao Chi nhanh can tao diéu kién
cho nhan vién tham gia cac chuong trinh dao tao, nang cao trinh d§ chuyén moén ciing
nhu cac k¥ ning giao tiép, k¥ nang dam phan, cac ky nang mém lién quan dé dam bao

kha nang phuc vu va cham soc khach hang dat hiéu qua cao.

Lanh dao VNPT Binh Thuan ciing can tao diéu kién dé nhan vién trong toan céng
ty duoc tham gia cac chuong trinh dao tao nang cao trinh do chuyén mon, nghiép vu dé
c6 thé phuc vu tét nhat nhu cau cong viéc cua ho. Bén canh d6, ¢é nang cao hiéu qua
hoat dong cua ddi ngii nhan su cdng ty, khau tuyén dung nhan su can duogc lanh dao
VNPT Binh Thuan quan tdm nhiéu hon trong viéc dat ra céc tiéu chi cu thé theo vi tri
cong viéc ciia nhan vién nham san loc va lya chon cac tng vién phi hop nhat. Ngoai ra,
trong thoi gian téi 1anh dao ciia Chi nhanh ciing can quan tam, khuyén khich nhan vién
tham gia céc hoi thao chuyén dé lién quan dén cong tac phuc vu do chi nhanh hay tap
doan VNPT t6 chtrc nham tao co hdi cho nhan vién tham gia, hoc hoi ciing nhu tiép can
duogc cac kho khan, kinh nghiém trong céng tac cung tng dich vu dén véi khach hang.

Ngoai ra, ddi véi cac nhan vién tryc tiép dai dién VNPT Binh Thuan trong khau
cung &ng dich vu MyTV cia VNPT, 1anh dao ctia cong ty can thudng xuyén té chic cac
chuong trinh huan luyén chuy&n mon chuyén siu ca vé ki nang ban hang 1an cac van dé
lién quan dén ky thuat dé nhan vién nam va hiéu rd hon vé dich vu nay nham tao sy
thuan tién va hiéu qua trong khau giao tiép véi khach hang. Pay ciing 1a mot hoat dong
hiéu qua gilp nang cao su hai long cua khach hang di véi chat lwong dich vu MyTV
cua VNPT trong thoi gian téi.
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5.2.4 Ham y d6i véi nhan té Dich vu gia tri gia ting

Trong méi truong nén Kinh thé quéc té hda canh tranh gay gat hién nay, cac doanh
nghiép khdng chi chiu su canh tranh tir cac doanh nghiép trong nudc ma con tir cac doanh
nghiép nudc ngoai. Va véi su phat trién ngay cang tét caa hé théng thong tin dai ching,
viéc tiép can va sir dung hiéu qua cic phuong phap marketing s& mang lai nhiéu loi thé
canh tranh vé nhu cau sir dung san pham cho céc doanh nghiép. Do d6, VNPT Binh
Thuan can quan tim hon nira dén viéc phdi hop cac cong ty chuyén vé truyén thong,
marketing dé ngay cang hoan thién hon ca vé noi dung Ian hinh thire cho cac chuong
trinh quang ba dich vu MyTV ciia cong ty. Cong ty ciing can phdi hop tét hon véi cong
ty truyén théng, quang céo uy tin trén toan quoc dé dua ra cac chuwong trinh marketing
truyén théng, marketing s pht hop theo timg giai doan kinh té ciing nhu phu hop V6i
riéng loai hinh dich vu MyTV nham dam bao kha ning thu hut tat ca cac khach hang
tiém ning trén dia ban thanh phd Phan Thiét ndi riéng va tinh Binh Thuan noi chung.

Ngoai ra, VNPT Binh Thuan can thanh 1ap va hoan thién bo phan chiu trach nhiém
thuc hién cac hoat dong marketing cho céc san pham, dich vu cua chi nhanh dé kip thoi
bam sat dia ban hoat dong ciing nhu tao sy chu dong va tich cuc hon trong viéc tiép can
cac khach hang méi cling nhu sy thay doi cia méi truong kinh doanh. Ngoai ra, bo phan
nay cling sé& la bd phan chiu trach nhiém trong viéc thuc hién cac chuong trinh khao sat,
thu thap y kién tir phia khach hang dé gidp cong ty kip thoi nam bat nhu cau cua khach
hang nham hiéu chinh phuong huéng marketing va hiéu chinh chinh sach phi hop hon
véi diéu kién thuc té. Cac noi dung khao sat khach hang can duoc thiét ké chi tiét, dé
hiéu va bam sat thuc tién dé khach hang cam nhan mot cach khach quan va chi tiét nhat
cho tirng noi dung gop y. Bén canh dé, Chi nhanh ciing can nang cao hinh anh thwong
hiéu dé ting budc chiém duoc sy tin twong cua khach hang ddi véi théng qua cac hoat
dong hd tro xa hoi, cac hoat dong thién nguyén hay cac chuong trinh hd tro, tai tro tai

trg cac quy hoc bong cho hoc sinh, sinh vién tai cac truong pho thong, cao dang va dai
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hoc trén dia ban hoat dong cling nhu tai trg cho cac hoat dong, cac chuong trinh chu
diém dén chao cac ngay 1& dic biét cua tinh trong nam.. .

VNPT Binh Thuan can phai da dang héa cac loai dich vu gia ting, ngoai cac dich
vu co ban, hién tai c4c nha mang di dong con cung &ng thém nhiéu dich vy gia ting khac
nhim ting tinh tién ich cho ngudi s dung. Do d6, VNPT Binh Thuén can tiép tuc phét
trién céc dich vu di kém véi hé théng dich vu MyTV nhim ting kha ning canh tranh cua
dich vu vai céc dich vu twong tu trén thi treong. Ngoai ra, VNPT Binh Thuan ciing can
quan tdm cong tac nghién ctu, ung dung dé co thé dua ra cac chién luoc phi hop nham
da dang hda cac san pham, dich vu gié tri gia ting; khao sat, nghién ctu nhu cau thi
truong dé c6 thé dua ra cac dich vu gia tang phu hop va canh tranh nhat trong xu thé
canh tranh vé gia khong con hiéu qua. Mat khac, VNPT Binh Thuan can c6 cac chuong
trinh khuyén mai cho cac khach hang ¢ lich st hop dong thué bao tét, thudng xuyén t6
chuc cac su Kién uu dii giam gia cho khach hang theo ting thoi diém va phi hop voi
tirng d6i twong khach hang, qua d6 gilp thé hién dugc sy quan tam cua cong ty dbi V6i
khach hang.

5.2.5 Ham y d6i véi nhan té6 Hinh anh thwong hiéu

Dé nang cao chat luong dich vy, trong thoi gian téi lanh dao VNPT Binh Thuan
can cha y hon nita trong cdng tac nang cao hinh anh, thuong hiéu cia céng ty khdng chi
trén thi trudng ma con trong cac cong tac hd tro xa hoi. Cong ty can tiép tuc chia y nhiéu
dén viéc quang ba thuong hiéu thdng qua quang cao trén cac phuong tién thong tin dai
chung nhu: sach bao, tivi, dai phat thanh. .. Tiép tuc lam tot khau nhan dang thuong hiéu,
dé lai an twong chuyén nghiép va tot dep trong long khach hang, théng nhat tir to roi,
logo, slogan, kiéu dang chung vé tru s, trang tri, ndi ngoai tht noi 1am viéc ciing nhu
tac phong giao dich, trang phuc nhan vién mdi ngay. Trong qua trinh giao dich, nhan
vién can phuc vu khach hang bang thai ¢o niém na, an can, quan tam giai dap thac méc
cling nhu xu Iy nhitng van d& ma khach hang gap phai mot cach chinh xac va chuyén

nghiép. Piéu nay s& tao duoc long tin va thién cam cua khach hang, giap giit chan khach
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hang hién hitu va thu hat khach hang méi. Cong ty ciing can cha trong viéc déng gop
cho cong ddng xa hoi thdng qua cac hoat dong thé duc thé thao, tir thién, nhan dao, mang
tinh xd hoi cao nhu hd tro kip thoi cho cac ving dong bao bi thién tai thong qua viéc
quyén gop tién, két hop véi cac du an khic phuc hau qua thién tai, hd trg vén cho cac du
an nghién ctu phat trién néng thon, hay cac chwong trinh tir thién ung ho nguoi nghéo,
gitip d& cac tré em c6 hoan canh gia dinh khé khan, tiép budc cac em dén truong... Day
la nhitng viéc 1am thiét thuc nham xay dung hinh anh va thuong hiéu tét déi véi khach
hang, gitp nang cao nang luc canh tranh cuaa cong ty noi chung va kha nang canh tranh
sir dung dich vu MyTV ndi riéng cta khach hang.

Bén canh do, viéc ton trong cac cam két, ting cuong mdi quan hé vai khach hang
cling nhu dit loi ich cia khach hang 1én hang dau trong hoat dong kinh doanh ciing mang
lai nhitng hinh anh tich cuc cho cong ty trong long khach hang; viéc da dang hoa cac san
pham, dich vu lién quan dén dich vu MyTV ciing la mét trong cac phuong thirc dé quang
béo hinh anh thuong hiéu cia VNPT dén véi khach hang. Cho nén, lanh dao cua VNPT
Binh Thuan ciing can quan tdim hon nita dén cong tac nghién ciu, xay dyung va hoan
thién cac san pham, dich vu méi lién quan dén dich vu MyTV dé phuc vu va dap tng tot
nhat nhu cau ciia khach hang, tao niém tin va gay dung Iong trung thanh cua khéach hang
d6i véi dich vy cdng ty néi chung.

5.3 Han ché ciia dé tai va huwéng nghién ciu tiép theo

Dé &n da ¢ gang cé nhitng dong gop tich cuc ddi véi VNPT Binh Thuan trong
viéc nhan dinh nhiing nhan t6 chinh anh huong dén su hai 1ong cua khach hang di véi
chat lugng dich vu MyTV caa VNPT tai thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan. Tuy
nhién luan vin ciing c6 mot s6 han ché nhat dinh, dién hinh nhu:

(i) Do han ché vé thoi gian ciing nhu tai chinh nén dé tai chi thyc hién phan tich
6 nhan té anh hudng dén sy hai long cua khach hang d6i voi chat luong dich vu MyTV
cua VNPT tai thanh phé Phan Thiét, tinh Binh Thuan, d6 1a: Chat lugng duong truyén;

Chinh sach chim soc khach hang; Hinh anh thuong hiéu; Dich vu gi4 tri gia ting; Niém
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tin; Cau trdc gia. Do dé, két qua cua nghién ctru chwa thé hién dugc day da céc nhan t6
anh hudng;

(i) Dé tai chi dua ra cac ham ¥ dudi goc do chung cua nha quan tri nén chua di
sau trong viéc dua ra cac ham ¥ dudi goc dd chuyén mdn caa linh vuc vién thdng truyén
hinh dé c6 thé tang tinh khai quat hon cho dé tai;

(iii) Nghién ctu chi duoc thuc hién tai VNPT Binh Thuan nén tinh tdng quét cua
nghién ctru chua cao.

Pé tang tinh tong quat cho két qua nghién ciru, cac dé tai nghién ciu tiép theo co
thé dugc thuc hién ¢ nhiéu don vi cung tng dich vu khac nhau, & cac pham vi, moi
truong nghién ctru khac nhau dé ting tinh phi hop va day da hon cho két qua nghién
ctru. Bén canh do, cac nghién ciru tiép theo ciing nén tién hanh phan tich thém nhiing
nhan t6 khac ngoai cac nhan té ma dé tai da dé cap dén dé co thé xac dinh tong quat hon
c4c nhan t6 anh huang su hai long caa khach hang d6i véi chat luong dich vu MyTV noi
riéng va chat luong dich vu néi chung.

TOM TAT CHUONG 5

Tir két qua caa nghién ciru, Chuong 5 d3 rat ra cac két luan riéng cho dé tai ciing
nhu khang dinh rang dé tai da tra 1oi duoc cac cau hoi nghién ctru ban du dat ra. Thdng
qua két qua nghién ctru, dé tai ciing dua ra cac ham y nham gidp lanh dao VNPT Binh
Thuan trong viéc hoan thién chinh sach nhim nang cao hon nita sy hai long cua khéch
hang ddi véi chat luong dich vu My TV trong thoi gian téi. Ngoai ra, luan vin ciing da
manh dan néu ra cac han ché ma dé tai gap phai cling nhu dé xuat cac hudng nghién ctu
cho cac dé tai tiép theo trong viéc xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua

khach hang ddi véi chat lugng dich vu cua cac doanh nghiép.
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PHU LUC
PHU LUC 1 - DANH SACH CHUYEN GIA

Tham

STT HO TEN PON VI CHUC VU nien LIEN HE
1 | Cao Phudc Minh VNTPth;nmh Phé giam dbc 30 nam | minhcp.btn@vnpt.vn
' PGD TTKD -
_— .| VNPTBIinh | Kiém Truéng g
2 | Tra Thi Thu Hoa Thuan phong Didu hanh 22 nam | hoattt.otn@vnpt.vn
Nghiép vu
Nguyén Thi My | VNPT Binh | Chuyén vién quan 3 :
3 Binh Thuan Iy dich vu MyTV 23 nam | binhntm.btn@vnpt.vn
A . VNPT Binh Pho phong Ky 5 :
4 | LéTrung Tri Thuan Thut Diu tu 20 nam | trilt.btn@vnpt.vn
x - . Ban lanh dao
5 | Neuyen Thai | VNPT B inh Trung tam Piéu 20 nam | kiennt.btn@vnpt.vn
Kién Thuan . -
hanh thong tin
N Ban lanh dao
7 |LeVanTu VNPTBINh | g tam Vidn | 23nam | tulv.btn@vnptun
Thuén N
: théng 1
N Ban lanh dao
8 | Nguyén Long VNPT th Trung tAm Vién 20 nim | longn.btn@vnpt.vn
Thuan A~
théng 2
N Ban lanh dao
9 | Tran Van Chin VNPT 13 inh Trung tAm Vién 22 nam | chintv.btn@vnpt.vn
Thuan A
: thong 3
N Ban lanh dao
9 | Db Hai Lam VNTPthéBnmh Trung tAm Vién 22 nam | lamdh.btn@vnpt.vn

théng 4




PHU LUC 2 - DAN BAlI THAM KHAO Y KIEN CHUYEN GIA
Xin chao Anh/ Chi!

T6i la Nguyén Thi Xinh, 1a hoc vién Chuong trinh dao tao thac sy Nganh quan
tri kinh doanh ctia Truong Dai hoc Phan Thiét. Hién nay, t6i dang thuc hién nghién ciu
vé “CAac nhan té anh hwéng dén sw hai 10ng cia khdch hang doi véi chét lweng dich
v My TV ciia VNPT - Trwong hep nghién ciru tei Thanh phé Phan Thiét, tinh Binh
Thudn” véi muyc dich hoc tap va thuc hién luan vin tét nghiép.

Qua budi gap mat nay, ti rat mong nhan dugc su dong gop y kién caa Anh/ Chi
vé nhitng nhan dinh cé lién quan trong dé tai nghién cau cua tdi. Kinh mong Anh/ Chj
c6 thé danh chut thoi gian dé trao d6i mot sé suy nghi ciia Anh/ Chi. Tat ca céac y kién
ciia Anh/ Chi déu déng gop vao su thanh céng cua nghién ciiu nay.

MUC PICH CUA CUOC THAO LUAN:

(1) Théng nhat cac nhan té anh hudng dén sy hai 16ng cia khach hang ddi Véi
chat luogng dich vu My TV cua VNPT - Truong hop nghién ciu tai Thanh phd Phan
Thiét, tinh Binh Thuan;

(2) Théng nhat cac noi dung ciia cac bién quan sat do ludng cho cac thang do ma

dé tai da xay dung.

NOI DUNG THAO LUAN:

(1) Theo Anh/ Chi, c4c nhan t6 sau ddy c6 anh huong dén su hai long cia khach
hang d6i véi chét luong dich vu My TV ciia VNPT - Trudng hop nghién ciiu tai Thanh
phd Phan Thiét, tinh Binh Thuan?

(i) Chét luong duong truyén; (ii) Chinh sach chim soc khach hang;
(iii) Hinh anh thuong hiéu; (iv) Dich vu gia tri gia tang;

(v) Niém tin; (vi) Cau tric gia

Vi



(2) Tiép theo, t6i dua ra cac nhan t6 dudi day véi tinh chat 1a khia canh bién do

ludng cac nhan té o trén.

Anh/ Chi cho y kién danh gia ciia minh nhu: Anh/ Chi c6 hiéu nhirng phét biéu

nay khdng? Can hiéu chinh, bd sung, thay ddi va loai boé nhiing bién nao? Vi sao?

Stt | Ky hiéu | Nbi dung bién quan sat do luong

| Nguon

Chat lugng duong truyén - CLDT

Dawi va cong su

(2018); Cao Minh

Tri va cong su

1 |CLDT1 | Viéc truyén tai noi dung dich vu MyTV la tét.
2 | CLDT2 | itxay ranghén mang vao gid cao diém.
3 | CLDT3 | Itbianh huong bgi cac yéu to thoi tiét.
4 | cLpTa Chat lugng duong truyén tuong xtng vai gia

tien dich vu.

(2021); V6 Xuén
Vinh va cong su
(2011)

Chinh séch cham soc khach hang - CSKH

5

CSKH1

VNPT cung cap nhieu h¢ thong ho trg khach
hang dé khach hang cua ho lién lac khi ho gap
van dée.

CSKH2

T6i c6 thé d& dang truy cap vao dich vu chim
soc khach hang thong qua duong day néng
dich vy khach hang mién phi 24 gio.

CSKH3

Nhaén vién chdm soc khach hang cua VNPT
co kién thac trong viéc cung cap ho trg ky
thuat qua dién thoali.

Dawi va cong su
(2018); Cao Minh
Tri va cong su

CSKH4

Trong trudng hop hd tro k¥ thuat chua dugc
giai quyét thong qua dién thoai, nhan vién ky
thuat cua VNPT s& dén tan nha trong mot thoi
gian ngan.

(2021); Binh Kiém
va cong su (2021)

9

CSKH5

Khiéu nai tir khach hang dugc VNPT xur ly
nhanh chéng.

10

CSKH6

Nhan vién cia VNPT cham s6c khach hang
noi chuyén lich su.

Hinh anh thuon

o hieu - HATH

Dawi va cong su

(2018); Cao Minh

11 | HATH1 | T6i cam thay VNPT c0 thiét bi hién dai.
12 | HATH2 | Céc co s& vat chat caa VNPT rat tot.
13 | HATH3 Céc tai ligu lién quan den dich vu (nhu to roi

hozc tap chi) cua VNPT rat hap dan.

Tri va cong su
(2021); Binh Kiém

va cong su (2021)

Dich vu gia tri gia tang - DVGT

Vil




14 | DVGT1 | VNPT dap trng da dang dich vu noi dung Toén Buc Sau va
15 | DVGT2 | No6i dung luon dugc cap nhat cong su (2014);
16 | DVGT3 | Dich vu gid tri gia ting c6 muc gi hop Iy ?0‘:]13 Su’lianO\Z/i)
Niém tin - NT
Loi hiém khi xay ra véi hé thong dich vu
17| NT1 MyTV cua VNPT,
18 | NT? Khi VNPT hira ¢ lam dieu gi d6 vao mot thoi _
diém nhat dinh, ho sé lam nhu vay. Dawi va cong su
VNPT thuc hién dung cam két vé dich vu | (2018); Cao Minh
19 | NT3 TN AN
MyTV ngay lan dau tién. Tri va cong su
VNPT cung cap chat lugng am thanh tét cho | (2021)
20 | NT4 Lo . s
tat ca cac kénh.
21 | NTS VNPT gilp khach hang thong béo vé thoi
diém dich vu MyTV duoc thuc hién
Cau tric gia - CTG
22 | CTG1 Chi phi lap dat dich vu MyTV hop ly.
23 | CTG2 Chi phi hang thang dich vu la hgp ly. Dawi va cong su
24 | CTG3 Chi phi cai dat lai dich vu MyTV lahgp ly. | (2018); Cao Minh
25 | cTG4a Chi phi cho chuong trinh tra tién cua dich vu | Triva Céng su
MyTV la hop ly. (2021); Pinh Kiém
%6 | cTG5 ﬁgpl) [I);n cho gdi khuyén mai dich vu MyTV Ia | va cong su (2021)
Sy hai 1ong ciia khach hang d6i vai chat lugng dich vu My TV ciia VNPT - SHL
27 | SHL1 Nhin chung, toi hai long véi dich vu MyTV | Dawi va cong su
ma VNPT cung cap. (2018); Cao Minh
28 | SHL?2 Dich vu MyTV _cﬁa VNPT da dap tng duoc | Tri va cong su
mong doi cua toi. (2021); Ton buc
20 | sHL3 VNPT cung cap thoa dang vé céc san pham | Sau va cong sy
va dich vy MyTV hon nhirng gi t6i mong doi. | (2014)

Xin chan thanh cdm on su hop tdac, giup do cia Anh/ Chj!
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PHU LUC 3 - BANG KHAO SAT
CAC NHAN TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG DOl
VGI CHAT LUQNG DICH VU MY TV CUA VNPT - TRUONG HQP NGHIEN
CUU TAIl THANH PHO PHAN THIET, TINH BINH THUAN

(Théng tin thu thdp duwroc tir Quy Khéach hang tuyér doi dweoc gid kin, hoan toan chi

dung lam co s Cho muc dich nghién ciru nay)

I. THONG TIN CHUNG
Quy Khach hang vui 1dng danh dau v vao 6 thich hop, vui 1ong khong dé tréng.

Céu l.Hovaténcua Quy Khachhang: ..............cooooiiiiiiiiii i
Cau 2. Gigi tinh caa Quy Khach hang:

[ ]1. Nam

[]2. Nit

Cau 3. b6 tudi cua Quy Khach hang:

[] 1. Duéi 25 tudi

[]2. Tir 25 dén 34 tuoi

[]3. Tir 35 dén 44 tudi

[[]4. Trén 45 tuoi

Cau 4. Trinh do hoc van ciia Quy Khach hang:
[[]1. Phé thdng trg xudng

[]2. Trung cap - cao dang

[ ]3. bai hoc

[ ]4. Trén dai hoc

Cau 5. Nghé nghiép ciia Quy Khach hang:

[ ]1. Nhan vién van phong



[[]2. Bubn ban, tiéu thuong

[ ]13. Noi trg

[ ]4. Cong nhan

[ ] 5. KNG, e
Cau 6. Thu nhap cua Quy Khéach hang:

[]1. Du6i 5 triéu dong

[]2. Tur 5 dén dudi 10 triéu dong
[[]3. Tir 10 dén dudi 15 tri¢u dong
[[]4. Tur 15 triu dong tro 1én

11. NOI DUNG KHAO SAT

Vui 1ong cho biét mtc do dong y ciia Anh/ Chi véi cac phat biéu dudi day theo
thang diém tir 1 d&én 5, bing cach danh ddu vao diém phl hop, theo quy udc bén dudi

nhu sau:

5 -> Hoan toan dong y
4 ->Pong y

3 -> Binh Thwong

2 -> Khéng dong y

1 -> Hoan toan khéng dong y



Theo Anh/ Chi:

STT

MA
HOA

NOI DUNG THANG PO

CLDT1

Viéc truyén tai noi dung dich vu
MyTV la tét.

CLDT?2

It xay ra nghén mang vao gio cao
diém.

CLDT3

It bi anh hudng boi cac yéu to thoi
tiét.

CLDT4

Chat luong duong truyén tuong xing
voi gia tién dich vu.

CSKH1

VNPT cung cap nhiéu hé thong ho tro
khach hang dé khach hang cua ho lién
lac khi ho gap van deé.

CSKH2

Toi ¢ thé dé dang truy cap vao dich
vu cham soc khach hang thong qua
duong day nong dich vu khach hang
mién phi 24 gid.

CSKH3

Nhan vién cham séc¢ khach hang ctua
VNPT c6 kién thirc trong viéc cung
cap hd tro k¥ thuat qua dién thoai.

CSKH4

Trong trudng hop hd tro ky thuat
chua duoc giai quyét théng qua dién
thoai, nhan vién k¥ thuat cia VNPT
s& dén tan nha trong mot thoi gian
ngan.

CSKH5

Khiéu nai tir khach hang dugc VNPT
xtr Iy nhanh chong.

Xi




Nhan vién cua VNPT cham soc khach

10 CSKH6 hang n6i chuyén lich su.

11 HATH1 T0.1 cam thay VNPT c¢ thiét bi hién
dai.

12 | HATH2 | Cac co s& vat chat ctia VNPT rat tot.
Cac tai liéu lién quan dén dich vu

13 | HATHS3 | (nhu to roi hodc tap chi) cia VNPT
rat hip dan.

1 DVGT1 VNPT dap ung da dang dich vu ndi
dung

15 DVGT2 | Noi dung luén dugc cap nhat

16 | DVGT3 Dich ,Vl.l gia tri gia tdng c6 muc gia
hop Iy

17 NT1 Lo1 hiém kh} xay ra voi h¢ thong dich
vu MyTV cua VNPT.
Khi VNPT hta s& 1am diéu gi d6 vao

18 NT2 | mot thoi diém nhat dinh, ho s& lam
nhu vay.

19 NT3 VNPT thuc hién iiun% car'rAl két vé dich
vu MyTV ngay lan dau tién.

20 NT4 YNPT c?ngqcap chAat lugng am thanh
tot cho tat ca cac kénh.
VNPT gitip khach hang thong béo vé

21 NT5 | thoi diém dich vu MyTV dugc thuc
hién

22 | CTG1 | Chiphilap dit dich vu MyTV hop Iy.

23 CTG2 | Chi phi hang thang dich vu 1a hop ly.
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Chi phi cai dat lai dich vu MyTV la

24 CTG3 hop 1.
Chi phi cho chuong trinh tra tién cua
25 CTG4 dich vu MyTV 1a hop 1y.
6 | cres | Chiphi f:ho gé’i khuyén mii dich vu
MyTV la hop ly.
97 SHL1 Nhin chur‘lg, to1 hai longA,VOl dich vu
MyTV ma VNPT cung cap.
28 SHL2 Dich vu MyTY Cl,qla VAI'\IPT da dap ung
dugc mong doi cua toi.
VNPT cung cap thoa déng vé cac san
29 SHL3 | pham va dich vu MyTV hon nhiing gi

to1 mong doi.

Tran treng cam on sw hop tdc, giup dé cua Anh/ Chj!
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PHU LUC 4 - KET QUA PHAN TICH DU LIEU KHAO SAT
4.1 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA

411 KET QUA PHAN TICH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO
“CHAT LUONG PUONG TRUYEN”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.688 4

Iltem Statistics

Mean Std. Deviation N
CLDT1 3.696 1.0105 273
CLDT2 3.894 .9888 273
CLDT3 3.736 1.0055 273
CLDT4 3.659 1.0733 273

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
CLDT1 11.289 6.471 .215 772
CLDT2 11.092 5.142 .552 571
CLDT3 11.249 4.886 .607 .533
CLDT4 11.326 4.853 .548 .570

Xiv



Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

772 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CLDT2 3.894 .9888 273
CLDT3 3.736 1.0055 273
CLDT4 3.659 1.0733 273
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
CLDT2 7.396 3.387 .579 .723
CLDT3 7.553 3.152 .646 .649
CLDT4 7.630 3.072 .597 .705
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412 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO
“CHINH SACH CHAM SOC KHACH HANG”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems

.769 6

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CSKH1 3.363 1.0763 273
CSKH2 3.901 7725 273
CSKH3 3.348 1.1179 273
CSKH4 3.392 1.0273 273
CSKH5 3.458 1.0214 273
CSKH6 3.447 1.0458 273

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
CSKH1 17.546 11.580 .614 .706
CSKH2 17.007 15.993 .105 .812
CSKH3 17.560 11.233 .635 .699
CSKH4 17.516 12.118 .568 .720
CSKH5 17.451 12.212 .558 722
CSKH6 17.462 12.014 570 719
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.812 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
CSKH1 3.363 1.0763 273
CSKH3 3.348 1.1179 273
CSKH4 3.392 1.0273 273
CSKH5 3.458 1.0214 273
CSKH6 3.447 1.0458 273

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
CSKH1 13.645 10.450 .630 767
CSKH3 13.659 10.093 .655 .759
CSKH4 13.615 10.973 .582 .781
CSKH5 13.549 11.212 546 791
CSKH6 13.560 10.850 .588 .780
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4.1.3 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “HINH
ANH THUONG HIEU”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.936 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HATH1 3.637 1.2383 273
HATH2 3.582 1.1980 273
HATH3 3.681 1.0060 273

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
HATH1 7.264 4.783 .789 977
HATH2 7.319 4.409 .943 .845
HATH3 7.220 5.378 .900 .896
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4.1.4KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “DICH
VU GIA TRI GIA TANG”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.831 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
DVGT1 3.429 1.4101 273
DVGT2 3.579 1.3511 273
DVGT3 3.582 1.1121 273

Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
DVGT1 7.161 4.746 746 .710
DVGT2 7.011 5.724 .583 .873
DVGT3 7.007 5.897 T74 .706
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4.1.5 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “NIEM

TIN”
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.703 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
NT1 3.755 1.0156 273
NT2 3.751 .9909 273
NT3 3.982 1.0235 273
NT4 3.630 1.0600 273
NTS 3.769 1.0008 273

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
NT1 15.132 7.380 .625 .583
NT2 15.136 8.000 .513 .633
NT3 14.905 10.623 .028 .814
NT4 15.256 7.258 .609 .587
NTS 15.117 7.501 .612 .590
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.814 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
NT1 3.755 1.0156 273
NT2 3.751 .9909 273
NT4 3.630 1.0600 273
NT5 3.769 1.0008 273

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
NT1 11.150 6.194 672 .748
NT2 11.154 6.770 .557 .801
NT4 11.275 6.075 .655 .756
NT5 11.136 6.346 .650 .758
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4.1.6 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “CAU

TRUC GIA”

Case Processing Summary

N %

Cases  Valid 273 100.0

Excluded? 0 .0

Total 273 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
744 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
CTG1 4.007 1.0325 273
CTG2 3.696 1.0321 273
CTG3 3.802 1.0801 273
CTG4 3.495 1.1916 273
CTG5 4.018 .9831 273
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted

CTG1 15.011 8.709 .702 .626
CTG2 15.322 9.035 .637 .652
CTG3 15.216 8.324 732 .610
CTG4 15.524 12.611 .003 .882
CTG5 15.000 9.169 .658 .647
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.882

4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
CTG1 4.007 1.0325 273
CTG2 3.696 1.0321 273
CTG3 3.802 1.0801 273
CTG5 4.018 .9831 273
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
CTG1 11.516 7.309 .759 .844
CTG2 11.828 7.459 725 .857
CTG3 11.722 7.010 775 .837
CTG5 11.505 7.707 721 .858
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4.1.7 KET QUA PHAN TiCH CRONBACH’S ALPHA - THANG PO “SU

HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI CHAT LUQNG DICH VU MY
TV CUA VNPT”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 273 100.0
Excluded? 0 .0
Total 273 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
.791 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
SHL1 3.736 .7694 273
SHL2 3.755 .7340 273
SHL3 3.729 .8268 273

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
SHL1 7.484 1.802 .701 .643
SHL2 7.465 2.014 .618 734
SHL3 7.491 1.839 .588 770
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4.2 KET QUA PHAN TICH EFA

4.2.1 KET QUA PHAN TICH EFA - BIEN PQC LAP

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .700

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 3653.096
df 231
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

CLDT2 1.000 .669

CLDT3 1.000 733

CLDT4 1.000 .682

CSKH1 1.000 .625

CSKH3 1.000 .664

CSKH4 1.000 .598

CSKH5 1.000 .588

CSKH6 1.000 .582

HATH1 1.000 .806

HATH2 1.000 .954

HATHS3 1.000 912

DVGT1 1.000 .815

DVGT2 1.000 .634

DVGT3 1.000 .833

NT1 1.000 .692

NT2 1.000 541

NT4 1.000 .668

NTS 1.000 .689

CTG1 1.000 751

CTG2 1.000 725

CTG3 1.000 q72

CTG5 1.000 718

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Compon % of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
jent Total [ Variance % Total Variance % Total | Variance %
1 3.996 18.165 18.165 3.996 18.165 18.165| 3.003 13.652 13.652
2 3.765 17.114 35.279 3.765 17.114 35.279 2.868 13.037 26.688
3 2.817 12.802 48.082 2.817 12.802 48.082 2.749 12.494 39.182
4 2.019 9.178 57.260 2.019 9.178 57.260| 2.621 11.914 51.096
5 1.726 7.846 65.105 1.726 7.846 65.105 2.322 10.554 61.649
6 1.328 6.038 71.144 1.328 6.038 71.144( 2.089 9.494 71.144
7 .846 3.845 74.988
8 .718 3.264 78.252
9 .619 2.812 81.065
10 .584 2.652 83.717
11 .505 2.295 86.011
12 481 2.185 88.196
13 435 1.977 90.173
14 400 1.816 91.989
15 .390 1.774 93.763
16 .358 1.628 95.391
17 .310 1.410 96.801
18 .261 1.188 97.989
19 .187 .850 98.839
20 .166 .756 99.594
21 .066 .302 99.896
22 .023 .104 100.000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1 2 3 4 5 6
CTG3 .686
CTG1 .684
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NT1
CTG5
CTG2
NT4
NT2
NTS
HATH2
HATH3
HATH1
DVGT1
DVGT2
DVGT3
CSKH3
CSKH4
CSKH1
CSKH6
CSKH5
CLDT3
CLDT4
CLDT2

.663
.639
.622
.621
.552
.551

.814
.803
.755
.595
.594
574

q72
739
733
.675
.640

.787
.783
778

-.550

.523

.548

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 6 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component
3 4

CTG3 .856

CTG1 .842

CTG2 .838

CTG5 .836

CSKH3 .798

CSKH1 778

CSKH6 .745

CSKH4 741

CSKH5 .708

IHATH2 .945
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HATHS3 .923

HATH1 .868

NTS .824

NT4 .800

NT1 .792

NT2 .719

DVGT3 .888

DVGT1 .876

DVGT2 .735

CLDT3 .841
CLDT4 .819
CLDT2 .816
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 2 3 4 5 6

1 .664 .026 .198 .609 .332 -.194
2 -.373 -.274 .709 -.092 .524 .015
3 -.040 .952 244 -.116 117 .079
4 .042 -.051 .033 .264 -.022 961
5 .625 -.114 .064 -.733 .165 170
16 -.161 .055 -.627 -.017 .758 .054

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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4.2.2 KET QUA PHAN TICH EFA - BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .685

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 254.901
df 3
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

SHL1 1.000 T77

SHL2 1.000 .695

SHL3 1.000 .654

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 2.126 70.862 70.862 2.126 70.862 70.862
2 .526 17.536 88.398
3 .348 11.602 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
SHL1 .881
SHL2 .834
SHL3 .808

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.
a. 1 components

extracted.
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4.3 KET QUA PHAN TiCH TUONG QUAN

Correlations

SHL CLDT CSKH HATH DVGT NT CTG
SHL Pearson Correlation 1 -.043 .309" 252" .338™ 572" 511"
Sig. (2-tailed) 479 .000 .000 .000 .000 .000
N 273 273 273 273 273 273 273
CLDT Pearson Correlation -.043 1 .014 -.015 -.051 -.085 -112
Sig. (2-tailed) 479 .819 .803 402 .162 .065
N 273 273 273 273 273 273 273
CSKH Pearson Correlation .309™ .014 1 -.046 -.059 -.010 .077
Sig. (2-tailed) .000 .819 452 .335 .864 .207
N 273 273 273 273 273 273 273
[HATH Pearson Correlation .252™ -.015 -.046 1 474" .041 -.095
Sig. (2-tailed) .000 .803 452 .000 499 .118
N 273 273 273 273 273 273 273
IDVGT Pearson Correlation .338" -.051 -.059 4747 1 133" .044
Sig. (2-tailed) .000 402 .335 .000 .029 467
N 273 273 273 273 273 273 273
INT Pearson Correlation 572" -.085 -.010 .041 133" 1 .353"
Sig. (2-tailed) .000 .162 .864 499 .029 .000
N 273 273 273 273 273 273 273
CTG Pearson Correlation 511" -112 .077 -.095 .044 .353" 1
Sig. (2-tailed) .000 .065 207 118 467 .000
N 273 273 273 273 273 273 273

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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4.4 KET QUA PHAN TICH HOI QUY

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N

SHL 3.7399 65330 273

CLDT 3.7631 .84795 273

CSKH 3.4015 .79981 273

HATH 3.6337 1.08471 273

DVGT 3.5299 1.12133 273

NT 3.7262 .81483 273

CTG 3.8810 .88779 273

Correlations
SHL CLDT CSKH HATH DVGT NT CTG

JPearson Correlation SHL 1.000 -.043 .309 .252 .338 572 511
CLDT -.043 1.000 .014 -.015 -.051 -.085 -112
CSKH .309 .014 1.000 -.046 -.059 -.010 .077
HATH .252 -.015 -.046 1.000 A74 .041 -.095
DVGT .338 -.051 -.059 474 1.000 133 .044
NT 572 -.085 -.010 .041 133 1.000 .353
CTG 511 -112 .077 -.095 .044 .353 1.000

Sig. (1-tailed) SHL .239 .000 .000 .000 .000 .000
CLDT .239 410 401 .201 .081 .033
CSKH .000 410 .226 .168 432 .103
HATH .000 401 .226 .000 .250 .059
DVGT .000 .201 .168 .000 .014 .233
NT .000 .081 432 .250 .014 .000
CTG .000 .033 .103 .059 .233 .000

IN SHL 273 273 273 273 273 273 273
CLDT 273 273 273 273 273 273 273
CSKH 273 273 273 273 273 273 273
HATH 273 273 273 273 273 273 273
DVGT 273 273 273 273 273 273 273
NT 273 273 273 273 273 273 273
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CTG | 273 | 273 | 273 | 273 | 273 | 273 | 273 |
Variables Entered/Removed?
Variables Variables

[Model Entered Removed Method
1 CTG, DVGT,

CSKH, CLDT, . |Enter

INT, HATHP
a. Dependent Variable: SHL
b. All requested variables entered.

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 7932 .629 .620 40246 1.971
a. Predictors: (Constant), CTG, DVGT, CSKH, CLDT, NT, HATH
b. Dependent Variable: SHL
ANOVA?

IModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 73.005 6 12.168 75.120 .000P

Residual 43.085 266 162

Total 116.090 272

a. Dependent Variable: SHL
b. Predictors: (Constant), CTG, DVGT, CSKH, CLDT, NT, HATH
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
IModel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -.315 .230 -1.371 172
CLDT .031 .029 .041 1.082 .280 .983 1.017
CSKH .250 .031 .306 8.155 .000 .989 1.011
HATH 114 .026 .190 4.438 .000 762 1.313
DVGT 115 .025 197 4.587 .000 757 1.320
NT .337 .032 421 10.437 .000 .859 1.164
CTG .260 .030 .353 8.703 .000 .848 1.180
a. Dependent Variable: SHL
Collinearity Diagnostics?
Variance Proportions
Eigenvalu | Condition [|(Constant
IModel Dimension e Index ) CLDT | CSKH | HATH [ DVGT NT CTG
1 1 6.697 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .108 7.888 .00 .02 .05 .18 .24 .01 .04
3 .064 10.223 .00 .26 .05 .06 .06 A2 A7
4 .049 11.731 .00 .34 .62 .02 .00 .03 .00
5 .043 12.445 .00 .03 .05 .62 .69 .06 .01
6 .030 15.042 .00 .00 .03 .03 .00 .67 .65
7 .009 26.775 1.00 .34 .19 .08 .01 A2 A3
a. Dependent Variable: SHL
Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.2019 4.7219 3.7399 .51807 273
Residual -1.74690 1.23302 .00000 .39800 273
Std. Predicted Value -2.969 1.895 .000 1.000 273
Std. Residual -4.341 3.064 .000 .989 273

a. Dependent Variable: SHL

XXXIii




Frequency

Histogram

Dependent Variable: SHL
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Regression Standardized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: SHL
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