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LOI CAM ON
Trong sudt qua trinh hoc tap va thuc hién Dé 4n tbt nghié¢p, to1 da nhan duoc rat
nhiéu su gitp d& va dong vién tir gia dinh, quy Thay C6 va cac ban bé. Vi vay, toi xin

phép duoc giri 101 cam on chan thanh nhat dén:

PGS.TS V& Khic Thuong, nguoi da tan tinh gitup d& va hd tro toi trong sudt qua

trinh tim kiém tai liéu, thuc hién dé cuong dén khi hoan tat Dé an tt nghié¢p;

Quy Thay Cb6 gido da truyén dat cho t6i vo vang kién thirc va kinh nghiém quy

gia trong thoi gian theo hoc tai truong;

Léanh dao va nhan vién VNPT Binh Thuén d3 tao diéu kién, hd trg trong qua trinh

thu thap dit liéu can thiét phuc vu cho nghién ciru;

Ban b¢, dong nghiép va gia dinh da nhiét tinh hd tro va dong vién toi trong sudt

qua trinh hoc tap ciing nhu giai doan thuc hién D& an tot nghiép.

Tran trong cam on!



LOI CAM POAN
Tac gia xin cam doan Dé an tot nghiép “Céc yéu té anh hwéng dén y dinh sir
dung dich vu truyén hinh MyTV ciia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh
Binh Thuin” 13 cong trinh do t6i tu tim hiéu, nghién ctru, thue hién dudi sy huéng dan
khoa hoc ctia PGS.TS V6 Khic Thuong.
Céc s liéu duoc thu thap va két qua co duogc trong Dé an tdt nghiép nay 1a hoan
toan trung thuc va tin cay.

T61 xin chiu trach nhi€ém vé nghién ctru ctia minh.

Binh Thudn, ngay thang nam 2024

Nguoi thue hién Pé an

Tran Lé Vién



TOM TAT

Nghién ctru duoc thuc hién voi muc tiéu chinh 1a xac dinh cac yéu td anh huong
dén y dinh sir dung dich vy truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét,
Tinh Binh Thu4n ciing nhu mtc d6 anh huéng cia ching dé 1am co s¢ dé xuit cac ham
¥ gitip ning cao ¥ dinh st dung dich vy truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé
Phan Thiét, Tinh Binh Thuan. M6 hinh nghién ctru cua dé tai gdm 6 yéu t6: Nhén thirc
su hiru ich, Nhan thirc sy tin nhiém, Nhan thirc tinh dé sir dung, Gi4 c4 cam nhan, Chat
luong dich vu, Anh hudng cia xa hoi tac dong dén y dinh sir dung dich vu truyén hinh
Mytv cuia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén. Két qua nghién ciru
cho thay c6 4 trong 6 yéu t6 dugc phan tich c6 anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung
dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén,
d6 1a: Nhan thie tinh dé st dung, Nhan thtrc sy hitu ich, Nhan thue sy tin nhiém, Gia ca
cam nhan. Trong d6, yéu t6 anh huong manh nhét dén y dinh sir dung dich vy truyén
hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét 1a Nhan thirc tinh dé sir dung (B =
0.391) va yéu t6 Gia ca cam nhan 1a yéu t cho thiy su anh hudng yéu nhat dén y dinh
st dung dich vu truyén hinh Mytv cta khach hang (B = 0.200); hai yéu t6 con lai 1a Nhan
thirc sy hitu ich (f = 0.308); Nhan thuc su tin nhi¢m (B = 0.252).
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PHAN 1: MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Xu thé quéc té hoa nén kinh té dang len 161 khép moi linh vuc cua xa hdi va anh
huong truc tiép dén hoat dong cua cac doanh nghiép trong nuée (Knight, 1999). Cac
doanh nghiép cin phai gia ting ning lyc hoat dong ban than dé c6 thé dbi dau t6t hon
v6i cac thach thirc ma xu thé quéc t& hda mang lai bén canh nhirng loi ich vbn ¢ cua
n6. Do d6, bén canh nang cao ning luc ndi tai, cac doanh nghiép trong nude can tap
trung nhiéu hon vao cac chién luoc nham gitt chan khach hang cii va nang cao kha ning
tiép can lyc luong khach hang tiém niang mai, bai khach hang gitt vai trd quan trong va
tién quyét trong hoat dong va phat trién ctia doanh nghiép. Tuy nhién, véi sy phat trién
nhanh cila cong nghé thong tin va nén kinh té mé trong thoi dai cong nghé k¥ thuat s6
dang phat trién nhu hién nay, cac doanh nghiép ngay cang thé hién su canh tranh gay gt
hon véi cc san pham, dich vu tuong dong (Lecerf va cong sy, 2020). Pay 1a mot trong
nhirng van dé gay anh hudng tiéu cuc dén viéc nang cao 10ng trung thanh cta khach hang

doi voi san pham, dich vu cua doanh nghiép.

Déi v6i cac doanh nghiép cung cap dich vu vién théng truyén hinh néi chung va
tap doan VNPT noi riéng, bén canh nguén thu tir viéc cung ung cac san phém, dich vu
vién thong thi hoat dong cung tmg cic san pham truyén hinh di va dang duoc xem la
mot ngudn thu hiéu qua, dong gop 16n vao hiéu qua hoat dong chung cia cac doanh
nghiép vién thong. Do viy ma ngay trén dia ban tinh Binh Thuan di c6 rat nhiéu dich vu
truyén hinh dwgc cung cip tir phia cdc nha mang, dién hinh nhu dich vu truyén hinh FPT
cua tap doan FPT; dich vy truyén hinh tra tién HTVC cua Dai truyén hinh Thanh Phd
H6 Chi Minh; VTVCab cta Truyén hinh Viét Nam VTV; Viettel TV cua tap doan
Viettel; dich vy truyén hinh twong tic MyTV do tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam (VNPT) cung cip; dich vu truyén hinh k¥ thuat sé mat dat VTC... Day 1a nhiing



dich vu truyén hinh gan trong déng 1an nhau va dang c6 cac chién luge canh tranh gay

gét trong hoat dong cung ing dich vu truyén hinh trén dia ban tinh Binh Thuan.

Dich vu truyén hinh twong tac qua internet MyTV 1a dich vu truyén hinh dugc
cung cép bo1 nha mang VNPT bat dau tir nam 20009. Dbay 1a mot dich vu da va dang duoc
khach hang quan tam tir khi méi bit ddu cung Gmg vé6i nhiing tién ich di kém véi ha tang
vién thong internet sin co. Tuy nhién, v&i su nang cAp va phat trién ca vé ha tang vién
thong 1an chat luong dich vu ciia cic nha cung cap dich vu truyén hinh nhu hién nay,
viéc tap trung vao cac chién luge nham nang cao kha nang lya chon dich vy truyén hinh
MyTV cua khéach hang can dugc lanh dao VNPT Binh Thuén danh nhiéu su quan tam
trong boi canh canh tranh ciia cac don vi cung ing dich vu truyén hinh va sy phat trién

kinh té x3 hoi trén dia ban tinh Binh Thuén hién nay.

Xuat phat tir Iy do trén, viéc nghién ctru vé “Cac yéu té anh huong dén y dinh st
dung dich vu truyén hinh MyTV cutia khach hang mang y nghia thuc tién 16n gitip lanh
dao VNPT Binh Thuén c6 co s¢ trong viéc hoach dinh cac chinh sach nham nang cao
dugc kha ning lya chon sir dung dich vu truyén hinh ctia cong ty. Do d6, tic gia quyét
dinh lua chon dé tai: “Céc yéu to6 anh hwéng dén y dinh sir dung dich vu truyén hinh
MyTV ciia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuin” lam dé tai dé

an tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1 Muc tiéu tong quat

Muc tiéu tong quat: Xac dinh cac yéu to anh huong dén y dinh st dung dich vu
truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan ciing nhu
mirc d6 anh hudng cua ching dé 1am co s dé xut cac ham y gitip nang cao y dinh sir
dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh

Thuan trong thoi gian téi.



2.2 Muc tiéu cu thé
bé dat muc tiéu téng quat trén, dé an dugc thuc hién nham dat cac muc tiéu cu

thé sau:

(i) Xéc dinh cac yéu té anh hudng dén ¥ dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv
ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan;

(ii) X4c dinh mirc d6 anh hudng cua cac yéu td d6 dén ¥ dinh sir dung dich vu

truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuén;

(iii) Pé xuét cac ham y quan tri giup nang cao y dinh st dung dich vu truyén hinh
Mytv ctia khach hang tai Thanh phdé Phan Thiét, Tinh Binh Thuén.
3. Cau héi nghién ctru

(i) Cac yéu té nao anh huéng dén y dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv caa

khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan?

(ii) Cac yéu t6 d6 anh hudng nhu thé nao dén ¥ dinh sir dung dich vu truyén hinh
Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan?

(iii) Cac ham y quan tri ndo giup ning cao ¥ dinh sir dung dich vu truyén hinh

Mytv ciia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan?

4. Poi twong va pham vi nghién ciru
4.1 Pdi twong nghién ciru
Poi twong nghién ciru: Cac yéu té anh huong dén y dinh sir dung dich vu truyén

hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

Poi twong khao sat: Nhitng khach hang da va dang c6 y dinh st dung dich vu
truyén hinh Mytv cia VNPT dang sinh sng va lam viéc trén dia ban Thanh phd Phan
Thiét, Tinh Binh Thuan.



4.2 Pham vi nghién ciru
Pham vi khéng gian: Nghién ctru dugc thyc hién tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh
Binh Thuan.

Pham vi thoi gian: Nghién ctru tién hanh trong 6 thang tir Thang 11/2023 dén
Thang 04/2024, thoi gian 1dy y kién khao sat ctia khach hang dy kién tir thang 01/2024
dén 02/2024.

Pham vi ngi dung: D& tai chi tap trung nghién ctru cac ndi dung lién quan dén
viéc xac dinh cac yéu t6 anh huong dén y dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv cua
khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan va chu yéu tip trung vao céc
nhom ddi twong 1a khach hang st dung dich vu truyén hinh Mytv ciia VNPT dang sinh
séng va lam viéc trén dia ban Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

5. Y nghia ciia dé tai
Y nghia khoa hoc: Nghién ctru gitip hé thong hoa co so 1y thuyét lién quan dén y
dinh hanh vi khach hang ciing nhu cic yéu t6 anh huong dén ¥ dinh hanh vi cta khach

hang.

Y nghia thuece tién: Két qua nghién ctru cta dé an tot nghiép sé giup lanh dao VNPT
Binh Thu4n nhén dién chi tiét cac yéu té chinh anh huéng dén y dinh st dung dich vu
truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh ph6 Phan Thiét. Pay ciing 14 co so dé nghién
ctru dé xuat cac ham y quan tri nham gitp lanh dao VNPT Binh Thuén trong viéc dé ra
céc chinh sach chinh nham nang cao y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv cta khach

hang trong thoi gian toi.

6. Két cAu ciia d@ an tét nghiép

Két cau cua B¢ an tot nghi€p gom cac ndi dung nhu sau:

Phin I: M& dau



Phén IT: N6i dung
- Chuong 1: Co sé Iy thuyét va mo hinh nghién ctru

- Chuong 2: Phan tich thyc trang cac yéu té anh huong dén ¥ dinh str dung dich
vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuin

- Chwong 3: Ham ¥ ning cao ¥ dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach
hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén

Phan I1I: Két luan va kién nghi



PHAN 2: NOI DUNG

CHUONG 1: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
1.1 Dich vu va dich vu phat thanh, truyén hinh
1.1.1 Dich vu

Dich vy 1a mot sy do luong muirc 46 dich vu dugce dua dén khach hang tuong xting
v61 mong doi cua khach hang tdt dén dau. Viéc tao ra mét dich vu chét luong nghia 1a

dap tmg mong doi ciia khach hang mot cach dong nhat (Lewis va Booms, 1984).

Theo Gronroos (1990), Dich vy 1a mdt hoat dong hodc 1a mot chudi hoat dong it
nhiéu c6 tinh chat v6 hinh, nhung khong can thiét, dién ra trong cac méi tuong tac giita
khach hang va nhan vién dich vu va/hodc cac nguén luc vat chit hodc hang hoa va/hodc
cac hé thdng cung ung dich vu duge cung cap nhu 1a cac giai phap giai quyét cac van

dé ciia khach hang.

Zeithaml va Bitner (2000) cho rang: Dich vu 13 nhitng hanh vi, qua trinh va cach
thirc thuc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri st dung, lam thoa man nhu cau

va mong doi cua khach hang.

Theo Svensson (2002) thi Dich vu la san pham v6 hinh, chiing khong dong nhat
v6i nhau va ciing khong thé tach ly chung duogc, nghia 14 trong qué trinh tiéu dung dich
vu thi chat lugng dich vy thé hién trong su twong tac giita khach hang va nhan vién cia

cong ty cung cap dich vu.

Theo Groth Dyem (1994), cac dic tinh cta san pham dich vu bao gdm: Tinh vo
hinh, Tinh khong thé tach roi, Tinh hay thay d6i va Tinh d& bi pha v&.

Tinh vé hinh: Mot dich vu thuan tiy khong thé danh gia dugc bang cach sir dung

bat ky cac gidc quan nao cua co thé cdm nhan trudc khi mua no, do vay dé gidm sy khong



chéc chin, nguoi mua can kiém tra cac bang chimg cua chat lugng dich vu tir nhitng dbi
tuong ho tiép xUc, trang thiét bi... ma ho théy duoc.

Tinh khong thé tach roi: Pac thu cua dich vu 13 duogc san xuét va tiéu thu déng
thoi cing mot lic. Néu mot nguoi nao d6 thué dich vu thi bén cung cap dich vy 1a mot
phan cua dich vy, cho du bén cung cip dich vu 14 con ngudi hay trang thiét bi, boi vi
khach hang s& c¢6 mit lac dich vu duge cung cAp nén sy tuong tic giita bén cung cip
dich vu va khach hang la mgt dac tinh dac biét cua marketing dich vu.

Tinh hay thay déi: Thé hién & dic diém dich vu chit luong phu thudc vao nguoi

cung cép dich vy, thot gian, dia diém va cach thirc dich vu duoc cung cép.

Tinh dé bi pha vé: Dich vu khic véi hang hoa thong thuong & chd né khong thé
duogc cét gitt. N6i cach khac dich vu nhay cam hon cac hang hoa thong thudng trude
nhing thay d6i va sy da dang ctia nhu cau. Khi nhu cau thay doi thi cac cong ty dich
vu thudng gip kho khan. Chinh vi vay, cac cong ty dich vu ludn phai tim cach dé cung
va cau phu hop nhau.

1.1.2 Dich vu phdt thanh, truyén hinh

Dich vu phat thanh, truyén hinh dugc dinh nghia tai khoan 1 Piéu 3 Nghi dinh
06/2016/ND-CP quy dinh quan 1y, cung cp va sir dung dich vu phat thanh, truyén
hinh nhu sau: Dich vu phat thanh, truyén hinh 13 dich vu Gmg dung vién thong dé cung
cap nguyén ven cac kénh chuong trinh trong nudc, kénh chuong trinh nudc ngoai va
dich vu gia tri gia ting trén ha tang k¥ thuat truyén din phat séng phat thanh, truyén
hinh dén nguoi sir dung. Dich vu phat thanh, truyén hinh cé thé dugc cung cip truc
tiép dén nguoi sir dung dich vy khong qua thiét bi luu trit, 1am cham (dich vu truyén
hinh truc tuyén) hodc theo yéu ciu riéng biét cua thué bao sir dung dich vu (dich vu

theo yéu cau).

Cin clr vao khoan 1 Diéu 4 Nghi dinh 06/2016/ND-CP quy dinh phan loai dich
vu phat thanh, truyén hinh gém 5 loai dich vu phéat thanh truyén hinh g@)m: dich vu



truyén hinh mat dat; dich vu truyén hinh cép; dich vu truyén hinh qua v¢ tinh; dich vu
truyén hinh di dong; dich vu phéat thanh, truyén hinh trén mang Internet v4i cac chuc

nang nhu sau:

a) Dich vu truyén hinh mat dat: La loai hinh dich vu phét thanh, truyén hinh st
dung ha ting k¥ thuat truyén dan phat song truyén hinh mat dat k¥ thuat sé dé cung

cap céac kénh chuong trinh phat thanh, truyén hinh dén nguoi st dung dich vu;

b) Dich vu truyén hinh cap: La loai hinh dich vy phat thanh, truyén hinh sir
dung ha tang k¥ thuat truyén dan phat song truyén hinh cap ap dung cic cong nghé
khac nhau dé cung cip cac kénh chuong trinh phét thanh, truyén hinh dén nguoi st
dung dich vu, gém: Dich vu truyén hinh cap tuong tu; dich vu truyén hinh cap ky thuat

s6; dich vu truyén hinh c4p giao thuc Internet (IPTV);

¢) Dich vu truyén hinh qua vé€ tinh: La loai hinh dich vu phéat thanh, truyén hinh
sir dung ha tang k¥ thuét truyén dan phat song truyén hinh qua vé tinh dé cung cép cac

kénh chuong trinh phéat thanh, truyén hinh dén nguoi su dung dich vy;

d) Dich vu truyén hinh di dong: L4 loai hinh dich vu phat thanh, truyén hinh sir
dung ha tang k¥ thuét truyén dan phat song truyén hinh di dong mat dat, truyén hinh
di dong qua vé tinh, truyén hinh qua mang vién thong di dong mit dat dé cung cap cac

kénh chuong trinh phéat thanh, truyén hinh dén nguoi su dung dich vy;

d) Dich vu phat thanh, truyén hinh trén mang Internet: La loai hinh dich vu phat
thanh, truyén hinh str dung két ndi mang Internet théng qua cac dia chi tén mién cia
trang thong tin dién tir hodc céac dia chi Internet xac dinh do Viét Nam quan 1y dé
truyén tai cac kénh chuong trinh phét thanh, truyén hinh dén nguoi sir dung dich vu.

1.2 Ly thuyét hanh vi khdch hang
Theo Salomon (1996), hanh vi ctia khach hang 1a mot nghién ctru vé cac quy trinh
lién quan khi cac ca nhan hodc nhom ti€u dung chon, mua, str dung hoac loai bo cac san

pham, dich vy, y tuéng hodc kinh nghiém dé dép trng nhu cau va mong mudn cuia ho.



Belch (1998) da dinh nghia hanh vi cia nguoi ti€u dung la quy trinh va hoat dong
tim kiém, Iya chon, mua, sir dung, danh gia va xir Iy cac san pham va dich vu dé dap tng
nhu cdu va mong mudn ctia ngudi tiéu dung.

Theo Hiép ho1 Marketing Hoa Ky, hanh vi nguoi tiéu dung chinh 1a sy tdc dong
qua lai gitra cac yéu t kich thich ctia méi trudng véi nhan thire va hanh vi ctia con ngudi
ma qua su tuong tac do, con ngudi thay ddi cudc séng cia ho hay noi cach khac, hanh
vi nguoi tiéu ding bao gdm nhitng suy nghi va cam nhin ma con ngudi co duge va
nhitng hanh dong ma ho thuc hién trong qué trinh tiéu dung.

Blackwell va cong su (2001) cho rang: hanh vi nguoi tiéu ding 13 mot mé hinh
phirc tap doi hoi viéc nghién ciru thi trudng phai c6 sy hiéu biét twong tan vé hanh vi
ngudi tiéu dung, tuy nhién hiéu mot cach don gian 14 nghién ctru cac hanh dong tam 1y,
xd hoi va thé chat khi nguoi mua, st dung va cadm nhan vé san phém, dich vy, y tudng
va kinh nghiém.

Kotler va Armstrong (2007) cho rang c6 4 yéu té chinh tac dong dén hanh vi tiéu
ding, d6 13 yéu t6 vin héa, yéu t6 xa hoi, yéu to ca nhan va yéu td tam 1y.

Vin hoa

Vin hoa 1a mot hé théng nhitng gia tri, nhan thirc, ¥ muén va hanh vi co ban ma
mot thanh vién trong xa hoi hoc hoi tir gia dinh minh ciing nhu tir céc t6 chirc khac. Do
d6, mdi xa hoi, moi truong khac nhau sé& ¢ vin hoa khac nhau. Viée thay d6i vé van hoa

s& dan t6i nhitng mong mudn san pham khac nhau.

Xa hoi

Hanh vi cua mdt nguoi tiéu dung s€ chiu anh hudng cta cac yeu to xa hdi nhu gia
dinh, vai tro va dia vi xa hoi, twong tac cua cac nhom nho hon nhu dong nghiép, ban be,

cac to chue.

Ca nhan



Quyét dinh tiéu dung ctia mdi ngudi cling chiu tic dong cua cac yéu td c4 nhan
nhu tudi tac, nghé nghiép, diéu kién kinh té, phong cach séng, tinh cach va su nhan thirc
vé ban than.

Tam ly

Hanh vi tiéu dung ctia mot ngudi chiu anh huong cia 4 yéu t tim 1y: dong luc,
cam nhan, hoc hoi, niém tin va quan diém. Theo Kotler va Armstrong (2007), dong
luc 14 mot nhu cau tao ra st ¢p du manh dé khién mot nguoi phai tim cach thoa man
n6. Cam nhan 1a qua trinh con ngudi chon loc, sip xép va 1y giai cac thong tin theo
cach riéng cia minh mot cach c6 y nghia. Hoc hoi 1a qua trinh khi mot ngudi hanh
dong, dong thoi ho cling s& linh hoi duge nhing kién thirc. Kién thirc nay dién ta nhiing
thay d6i trong hanh vi cia mot nguoi phat sinh tir kinh nghiém (Kotler va Armstrong,
2007).

1.3 Y dinh hanh vi khach hang

Ajzen va Fishbein (1975) dinh nghia y dinh hanh vi 14 su biéu thi tinh san sang
ctia mdi nguoi khi thuc hién mot hanh vi da qui dinh, va né dugc xem la tién dé truc

tiép dan dén hanh vi.

Tirtiroglu va Elbeck (2008) mé ta y dinh sir dung nhu su san long ctia khach

hang dé tin dung mot san pham cy thé.

Ajzen (1991) cling cho rang y dinh hanh vi dugc xem 1a “Bao gom cdc yéu to
dong co co anh huong dén hanh vi cua moi cd nhdan, cdc yéu to6 nay cho thay muc do
san sang hodc no lwc ma moi ca nhdn sé bo ra dé thuc hién hanh vi’. N6 dugc gia

dinh 12 mot tién dé truc tiép ctia hanh vi (Ajzen, 2002).

Mot khi nguoi ti€u dung c6 y dinh mua hang ciia mot ctra hang nao doé thi ho
thuong bi y dinh d6 chi phdi va thuc day ho thuc hién theo y dinh dé (Tirtiroglu va
Elbeck, 2008).
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1.4 Céc hoc thuyét lién quan
1.4.1 Thuyét hanh dpng hop Iy (Theory of Reasoned Action — TRA)

Ajzen va Fishbein da dua ra thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action
— TRA) nam 1975, cho rang y dinh hanh vi 13 yéu t6 quan trong nhat du doan hanh vi.

Y dinh hanh vi bi anh hudng boi hai yéu td: thai do va chuin muc chi quan.

- Thai d6 14 biéu hién yéu td ca nhan thé hién niém tin tich cuc hay tiéu cuc cua
ngudi tidu ding dbi voi san pham.

- Chuan chii quan thé hién anh hudng ciia quan hé xa hoi (nhu gia dinh, ban bé,
d6ng nghiép) 1én ca nh n ngudi tiéu dung. Yéu té quyét dinh dén hanh vi cubi cing
khong phai 1a thai do ma 1a y dinh hanh vi. Y dinh bi tic dong boi thai do va quy chuan
chu quan.

Trong md hinh ciia TRA thi niém tin cta c4 nhan vé san pham/dich vu s& anh
huong dén thai 6 va thai d6 s& anh huong dén y dinh hanh vi chir khong tric tiép anh
huong dén hanh vi. Do d6, thai d6 sé& giai thich duoc 1y do dan dén ¥ dinh hanh vi, con
¥ dinh hanh vi 13 yéu t6 giai thich hanh vi.
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Niém tin ddi véi nhirng
thudc tinh san pham

Thai d§

Po lwong niém tin doi véi
nhirng thudc tinh sin
pham

Niém tin vé€ nhirng ngwoi

Y dinh Hanh vi
hanh vi thue s

anh hwéng sé nghi rang toi
nén hay khong nén mua
san pham

Chuén chi
quan

Sw thiic diy 1am theo y
muon cia nhitng nguwoi
anh hudéng

NNV

Hinh 1.1 Thuyét hanh dong hop Iy TRA
Nguén: Ajzen va Fishbein (1975)
TRA duoc st dung dé giai thich va du doan hau hét cac hanh vi, tuy nhién TRA
khong thé du doan cac hanh vi cta ngudi tiéu ding ma ho khong thé kiém soat duoc.
Boi vi m6 hinh nay b qua tam quan trong cta yéu to xa hoi ma trong thyc té co thé 1a

mot yéu té quyét dinh dbi voi hanh vi ca nhan (Werner, 2004).

Yéu t6 x4 hoi 1a nhitng anh hudng ctia méi trudng xung quanh ca nhan ¢ thé anh
hudng dén hanh vi ca nhan (Ajzen, 1991) yéu té vé thai do dbi véi hanh vi va chuan chu
quan khong du dé giai thich cho hanh dong ctia nguoi tiéu dung.

1.4.2 Thuyét hanh vi dw dinh — TPB

Thuyét hanh vi du dinh (Theory Plan of Behavior — TPB) duoc phat trién dia trén

TRA bang cach thém vao yéu t6 nhan thirc kiém soat hanh vi (Ajzen, 1991). Thuyét TPB
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cho rang ¥ dinh duoc gia sir bao gdbm cac yéu té dong co va duoc dinh nghia nhu 14 murc
d6 nd lyc ca nhan dé thuc hién hanh vi, y dinh 13 tién dé cta hanh vi va dugc dy doan
boi thai do, chuin chu quan va nhan thirc kiém soat hanh vi. TPB bd sung gia dinh ky
vong vé nhén thie kiém soat hanh vi vé nhirng han ché bén ngoai va bén trong ctia hanh
vi (Taylor & Todd, 1995), nhan thirc vé su d& dang va kho khin trong viée thuc hién
hanh vi (Fishbein & Ajzen, 1975). Ajzen (1991) khang dinh rang nhitng ky vong nay la
nhing thong tin nén tang cta hanh vi va nguyén nhan ciia hanh vi mot cach co ban 1a
bdi nhitng ky vong ndy. Vi thé, sy thay d6i trong nhiing ky vong dan dén sy thay doi

trong hanh vi.

Thai do

Xu huwéng hanh Hanh vi thue
vi sw

Chuén chii quan

A 4

Kiém soat hanh vi cim nhan

Hinh 1.2 Thuyét hanh vi du dinh —- TPB
Nguén: Ajzen (1991)
Uu diém TPB 1a yéu t6 sy anh hudng ctia xa hoi va kiém soat hanh vi nhan thirc.
No dai dién cho cac nguén luc can thiét caa mot nguoi nao do dé thuc hién mot cong
viéc bat ky. Thuyét TPB duoc xem nhu t6i uu hon dbi véi TRA trong viée du doan va
giai thich hanh vi ctia nguoi tiéu dung trong cung mdt ndi dung va hoan canh nghién
ctru. Thanh phan nhéan thie kiém soat hanh vi 14 sy thuan loi hay kho khin dé thuc hién
hanh vi, thanh phén nay thay ddi dya trén su san co clia cac nguén luc dé thuc hién hanh

vi va anh huong truc tiép dén xu hudng thuc hién hanh vi.

Tuy nhién, m6 hinh TPB van con mot s6 han ché, ngoai cac yéu to thai do, chuan

chi quan, nhén thirc kiém soat hanh vi van con cac y€u td khac anh hudng dén y dinh
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hanh vi, Werner (2004) dua trén nghién ctru thuc tién da chi ra khi st dung TPB chi ¢6
thé giai thich 40% su bién dong cua hanh vi. Mit khéc, trong thoi gian dé chuyén tir y
dinh dén hanh vi, ¥ dinh c6 thé thay ddi lam cho viéc giai thich, du bio hanh vi khong
chinh x4c. Ngoai ra, mo hinh TPB dya trén cac tiéu chi cu thé dé dyu bao hanh vi, tuy
nhién hanh vi khong phai ltic nao cling dugc thuc hién trén cd sd cua cac tiéu chi (Werner

2004).

1.4.3 Ly thuyét TAM

Ly thuyét TAM (Technology Acceptance Model - M6 hinh chap nhan cong nghé)
12 mot trong nhitng mo hinh 1y thuyét phé bién nhat ding dé giai thich hanh vi va thai
d6 ctia ngudi dung d6i véi viée chap nhan va st dung cong nghé mai. M6 hinh nay duoc
phat trién boi Davis vao nam 1989 va di dugc mé rong boi nhidu nha nghién ctru sau

nay.
Céc thanh phan chinh cia mé hinh TAM:

Nhan thirc vé tinh hitu ich (Perceived Usefulness - PU): Pay 1a mitc d6 ma nguoi
dung tin ring viéc str dung cong nghé méi s& cai thién hiéu suit hodc ning suit cong
viéc cua ho. PU 13 yéu t6 rat quan trong trong viéc quyét dinh ngudi dung c6 chip nhan

cong ngh¢ d6 hay khong.

Nhan thire vé tinh dé str dung (Perceived Ease of Use - PEOU): Pay 1a muc do
ma nguoi dung tin ring viéc st dung cong nghé s& khong gip kho khin hoic phirc tap.
Néu mét cong nghé cang dé sir dung, ngudi dung cang c6 xu huéng chap nhan va sir

dung cong ngh¢ do.

Thai d6 ddi voi viée sir dung (Attitude Toward Using - AT): Thai do 1a cdm nhan
tong thé cua nguoi dung vé viée sir dung cong nghé, c6 thé tich cuc hodc tiéu cuc. Thai

d6 nay dugc anh hudng truc tiép boi PU va PEOU.
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Y dinh st dung (Behavioral Intention to Use - BI): Y dinh st dung 1a mong muén
ctia ngudi dung vé viée s& st dung cong nghé méi trong twong lai. Thudng thi BI duoc
xac dinh béi thai do cua ngudi dung ddi véi cong nghé va nhén thie vé tinh hitu ich.

Hanh vi sir dung thuc té (Actual System Use - AU): Pay 14 hanh vi sir dung cong
nghé thuc su cua ngudi dung. AU 1a két qua cudi cung ctia moé hinh TAM va cho thiy
mirc d6 ma ngudi dung thuc su ap dung cong nghé vao cong viée hodc cudc song hang

ngay.

1.5 Tong quan cac nghién ciru lién quan
1.5.1 Nghién ciru trong nudc

Nghién ciru ctia Hoang Thi Phuong Thao (2013) dugc thyc hién nham xac dinh
cac yéu té chinh anh hudéng dén dy dinh st dung dich vu mobile TV cua khach hang.
Nghién ctru khao sat 390 khach hang tiém ning tai Thanh phé Ho Chi Minh. Céac phép
phan tich EFA, kiém dinh h6i quy, mo ta thong ké dugc dung dé phan tich va giai thich
dir liéu. Két qua 1a c6 sau yéu té anh hudng bao gdm cam nhén tinh hiru ich, cam nhan
tinh dé str dung, cam nhan su thich thu, chuan muc chu quan, cam nhan chét luong hé
thong, va chi phi dung dich vu. Két qua nghién ctru din t6i cac goi y chinh sach kinh
doanh cho cac nha cung cép dich vu mobile TV.

Nghién ctru cua Lé Phi Khanh (2021) dugc thuc hién véi muc ti€u xéc dinh cac
nhan t6 anh huéng dén y dinh dang ki truyén hinh tryc tuyén c6 tra phi OTT tai Viét
Nam. M6 hinh nghién ctru gdm 7 nhan t6 anh huong dén y dinh sir dung truyén hinh
OTT, bao gé)m: Mong doi vé hiéu suét, NO luc mong doi, Anh huong xa hoi, Diéu kién
co s& vat chat, Cam nhan sy tha vi, Gia ca, Tinh ddi mdi cua nguoi tiéu dung, Tan suét
tiép xuc véi phuong tién truyén thong. SO liéu so cap duoc thu thap qua phiéu khao sat
gri dén 250 ddi twong biét hodc da timg sir dung truyén hinh OTT trén dia ban Ha Noi
trong khoang thoi gian tir 2019-2020. Két qua phén tich hdi quy cho thiy ca 7 nhan t6
déu c6 anh hudng quan trong dén y dinh sir dung truyén hinh OTT.
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Nghién ctru ciia Nguyén Thi Thao (2021) duogc thuc hién vi muc tiéu tim ra cac
nhan t6 anh hudong dén viée ra quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh FPT cua khach
hang trén dia ban TP. Pa Ning. Két qua phan tich m6 hinh hoi quy cho thdy c6 5 nhan
t6 anh huong dén quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh FPT cua khach hang trén dia
ban TP. Pa Ning véi mirc do anh hudng manh mé, 1an luot 1a: (1) Chinh sach gig, (2)
Chat luong dich vu, (3) Dich vu chim séc khach hang, (4) Thuong hiéu va (5) Anh
huong xa hoi. Dya trén két qua nghién ctru, mot sé ham ¥ chinh sach duoc dé xuat dén
nha quan tri dua ra cac chinh sach hop 1y dé thu hit khach hang tai dia ban Pa Nang lya
chon dich vu truyén hinh FPT.

Nghién ctru cia Nguyén Dinh Yén Oanh va cong su (2017) nham giéi thiéu thang
do cac nhén t6 anh hudng dén y dinh str dung dich vy thuong mai di dong ctia nguoi tiéu
dung trong bbi canh nghién ctru tai Viét Nam. Dit liéu nghién ctru duoc thu thap tir 325
nguoi tiéu ding dang sinh séng va 1am viéc trén dia ban tinh An Giang. Phuong phap
kiém dinh d¢ tin cdy cta thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) va phan tich hoi quy da bién duoc sir dung trong nghién ciru. Két qua nghién
cuu cho théy, ¢4 nam nhan tb anh huong dén v dinh st dung dich vu thuong mai di dong
cua nguoi tiéu dung tinh An Giang: (1) Tinh linh hoat, (2) Dich vu da dang, (3) Nhan
thirc sy hitu ich, (4) Nhan thtrc sy tin nhiém va (5) Nhan thure tinh dé st dung. Trong do,
tinh linh hoat 13 yéu t6 anh huéng manh nhét dén ¥ dinh st dung dich vu thuong mai di
dong. Vé mat hoc thuat, nghién ctru da gép phan gidi thiéu thang do luong y dinh sir
dung dich vu thuong mai di dong & Viét Nam. Bén canh d6, nghién ctru nay khéng dinh
su can thiét phai mé rong thuyét hanh dong hop Iy TRA va mo hinh chip nhan cong
nghé TAM truyén thong trong nghién ctru vé cong nghé. Pong thoi, nghién ciru nay cung
cap mot s6 ham y quan tri gitip cac doanh nghiép kinh doanh mang vién thong, cac doanh
nghiép cung cip dich vu thuong mai di dong, cac chuyén gia tiép thi phat trién cac chién

lugc marketing va cai thién cac dich vu thuong mai di dong.
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Nghién ctru ciia Nguyén Thanh Hién va cong su (2018) duoc thuc hién voi muc
tiéu xac dinh cac nhan td tac dong dén y dinh sir dung dich vu vién thong di dong 4G cua
khach hang tai Viét Nam. M6 hinh nghién ctru dé xuat gdbm 9 nhén t6 tic dong dén y
dinh str dung dich vu vién thong di dong 4G cua khach hang, bao gdm: tinh d6i méi ca
nhan, tinh dé str dung cam nhan, tinh hitu ich cam nhan, gid ca cam nhan, chét luong
dich vu hién tai, sy hai 1ong hién tai, anh huéng xa hoi, chi phi chuyén dbi, gia tri ky
vong. Két qua nghién ctru cho thdy ca 9 nhan t trong mé hinh déu c6 tac dong t6i y dinh
chuyén d6i (str dung) tir dich vu 2G, 3G sang 4G. Trong d6, gié tri ky vong cam nhén c6
tac dong manh nhat dén y dinh st dung dich vu.

Nghién ctru ciia Nguyén Tran Hung va cong sy (2020) nham dé xuat mo hinh
nghién ctru nhitng yéu t6 tic dong dén quyét dinh sir dung dich vu 4G cta ngudi dung
Viét Nam dya trén co s6 mo hinh TAM va cac két qua nghién ctru khac. M6 hinh nghién
ctru duge xay dung nham do luong chinh xac cac yéu té anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu 4G ctia nguoi ding Viét Nam, gitp cho cac nha mang phat trién duoc dich
vu cta minh mét cach tdt nhat, dap ung tdi da nhu cau cua nguoi dung, tr d6 thu hat
dugc nhiéu ngudi dung lua chon va st dung dich vu ctia minh. V& phia nguoi dung s&
dugc tiép can nhiéu hon téi nhitng tién ich ma cong nghé mang lai dé phuc vu cho cong
viéc, hoc tap, két ndi cac thanh vién trong gia dinh va cho cudc séng hang ngay, giup
mang lai hiéu quéa cao hon trong cong viéc va nang cao chat lugng cudc séng. Két qua
nghién ctru khang dinh cac yéu t6 “Tinh d& sir dung cam nhan” (SD), “Anh hudng x4
h6i”(XH), “Tinh hitu ich cam nhan” (HI) va “Gia ca dich vu” (GC) c6 anh hudng dén
quyét dinh str dung dich vu 4G nhung & nhitng muc do khac nhau. Pic biét yéu t6 “Tinh
dé st dung cam nhan”(SD) c¢6 anh hudng manh nhat dén quyét dinh st dung 4G cua
nguodi dung trén dia ban Ha Noi.

1.5.2 Nghién ciru ngoai nuwoc
Nghién ctru cia MI Alzoubi va cong sy (2019) duoc thuc hién dé diéu tra cac bién

s6 ¢o thé tac dong dén hanh vi cua khach hang ddi voi cac doanh nghiép tiép thi truc

17



tuyén & Jordan. Nghién ctru thu thap sb liéu biang phuong phap khao sat bang bang cu
hoi. Két qua nghién ciru cho thay cac yéu td bao gom: loi thé twong ddi, do phirc tap,
kha ning tuong thich, tiép thi dién tir, chat lugng trang web, chat lvgng dich vu di dong
1a nhitng chién lugc duoc phat hién c6 méi lién hé dang ké véi y dinh hanh vi sir dung
vién thong cua khach hang. Ngoai ra, chi s& hitu va nha diéu hanh vién thong phai cai
thién chat lugng dich vu nhiéu nhit c6 thé vi day 13 yéu t6 quan trong nhat khién khach
hang lya chon st dung dich vu vién thong & Jordan.

Nghién ctru ciia Seok Kang (2014) xem xét viéc nang cao hiéu suat cong viéc,
tinh d& sir dung, v kién quan trong cua nguoi lién quan, dong luc giai tri, dong luc tim
kiém thong tin va dong luc két ndi xa hoi s& du doan y dinh sir dung ung dung di dong
nhu thé nao. Duya trén 1y thuyét truyén thong tao dong luc va mé hinh chip nhén cong
nghé¢, mdt cudc khao sat dua trén web da dugc thuc hién gitta nhitng ngudi dung Gng
dung di dong. Két qua kiém dinh mo hinh gia thuyét cho thiy tinh dé sir dung 12 yéu t6
chinh anh huéng dén ¥ dinh tiép tuc sir dung ing dung di dong. Ngoai ra, nghién ctru
nay cho thiy ngudi ding tng dung di dong coi két ndi con ngudi va tién ich xa hoi quan
trong hon viéc tao ra hi¢u suét cong viéc, su dé dang, anh hudng xa hoi va y dinh s
dung.

Nghién ctru cia Man Soo Jeong va cong su (2020) nham diéu tra cac yéu té anh
huong dén v dinh st dung dich vu 5G gitta cac thué bao dich vu 5G va nhitng ngudi
khong dang ky dya trén M6 hinh chip nhan cong nghé. Nghién ciru da thiét ké mo hinh
chap nhan cong nghé mé rong tich hop dé tim ra cac yéu t6 cu thé hon anh huong dén y
dinh sir dung bang cach tich hop cac yéu t6 ngoai sinh bao gdm yéu t6 k¥ thuat, yéu t6
x4 hoi va yéu t6 ca nhan. Tham khao céc nghién ciru trude, nghién ctru xay dung céc gia
thuyét vé mdi quan hé anh hudng ciu trac tir cac yéu td ngoai sinh dén yéu t6 y dinh sir
dung phy thudc théng qua cac yéu t6 niém tin trung gian. Dit liéu nghién ctru duoc thu
thap tir 245 nguoi tra 101 da dang ky va 245 ngudi tra 16i khong dang ky. Két qua nghién

ctru cho thay nhan thirc vé tinh dé sir dung c6 anh huong dén nhan thirc vé tinh hitu ich
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va su thich th{, con nhan thire vé tinh hiru ich/thich tha va tinh d61 méi cua ca nhan co

tac dong tich cuc dén y dinh st dung cua ca hai nhom.

Bang 1.1 Tong hop cac nghién ctru trrée

Tén tac gia

Tinh
hiru
ich

)
o

sur
dung

Sw
thich
tha

Anh
hwdéng
cua xa

hoi

Chét
lwgng
dich
vu

Chi
phi

dich
vu

Tinh
doi
moi

Cham
séc
khach
hang

Thuwong
hi¢u

Su tin
nhiém

Hoang Thi
Phuong
Thao
(2013)

Lé Phu
Khanh
(2021)

Nguyén
Thi Thao
(2021)

Nguyén
Pinh Yén
Oanh va
cong su
(2017)

Nguyén
Thanh
Hién va
cong su
(2018)

Nguyén
Tran Hung
va cong su

(2020)

MI Alzoubi
va cong su
(2019)
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Seok Kang
(2014)

Man Soo

Jeong va
cong su
(2020)

Nguén: Tong hop cia tac gia

1.6 Mb hinh nghién ciru va cac gia thuyét nghién ciru
1.6.1 M6 hinh nghién ciru dé xuit

Thong qua co s& 1y thuyét nén, cac hoc thuyét lién quan va cic nghién ctru cla
cac tac gia trong va ngoai nudc cb lién quan dén muc tiéu nghién ciru cua dé tai, tiéu
biéu 1a nghién ctru ciia Nguyén Dinh Yén Oanh va cong su (2017), Nguyén Thanh Hién
va cong su (2018), tac gia xay dung mo hinh nghién ctu 1y thuyét vé cac yéu t6 anh
huong dén y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan
Thiét, Tinh Binh Thuan, d6 1a: Nhan thirc sy hitu ich, Nhan thic su tin nhiém, Nhan thic

tinh dé str dung, Gia ca cam nhan, Chat luong dich vy, Anh huong cia xa hoi.

Nhin thic sy hivu ich

Nhiin thire su tin nhiém

Nhin thire tinh dé sir dung Y dinh sir dung
dich vy truyén
hinh Mytv ciia

khich hang

Gia ca cam nhiin

Chit lwgng dich vuy

Anh hwéng ciia xa hi

Hinh 1.3 M6 hinh nghién ctru dé xuit

Nguon: Tdc gia dé xuat
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1.6.2 Cdc gid thuyét ciia nghién civu

Trén co s& 1y thuyét nén, cac hoc thuyét lién quan va cac nghién ciru trude, ing
v6i mo hinh nghién ctru dé xuét trén, cac gia thuyét nghién ctru duoc trinh bay nhu sau:

Nhan thirc sy hiru ich duoc hiéu 1a murc do tin tudng cuia nguoi st dung dich vu
hay hé thdng s& giup nang cao két qua thuc hién coéng viée cia ho (Davis, 1989). Ngudi
dung chic chin nhan thiy riang viéc sir dung cac hé théng img dung phu hop, riéng biét
s€ gitp ho nang cao dugc hi¢u qua sir dung cua hg. Nghién ctru cua Hoang Thi Phuong
Thao (2013), Lé Pha Khanh (2021), Nguyén Pinh Yén Oanh va cong sy (2017), Nguyén
Thanh Hién va cong sy (2018), Nguyén Tran Hung va cong su (2020), MI Alzoubi va
cong su (2019) cho thy rang nhan thirc sy hitu ich ¢ anh hudng tich cuc dén y dinh sir
dung dich vu néi chung va y dinh y dinh str dung dich vu truyén hinh noi riéng. Do do,
gia thuyét H; dugc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hy: Nhan thuc sy hitu ich c6 anh huéng duong dén y dinh st dung
dich vu truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

Nhan thire sy tin nhiém duoc hiéu 1a viéc khach hang tin tudng dich vu ma ho
st dung dap tng dugc cac tinh nang st dung cling nhu ddm bao dugc sy an toan thong
tin ca nhan khach hang st dung dich vu. Nghién ciru cia Nguyén Pinh Yén Oanh va
cong su (2017), Nguyén Thanh Hién va cong sy (2018), MI Alzoubi va cong su (2019)
cho théy réng nhan thirc sy tin nhi€ém c6 anh hudng tich cuc dén y dinh st dung dich vu
n6i chung va y dinh y dinh str dung dich vu truyén hinh néi riéng. Do d6, gia thuyét H,
duogc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét H,: Nhan thic sy tin nhiém c6 anh huéng duong dén y dinh sir dung
dich vy truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

Nhan thire tinh dé sir dung duoc hiéu 13 mtc d6 dé dang ma ngudi dung mong
doi khi str dung hé théng, la nhan thure cua khach hang tin rr?mg viéce st dung dich vu hay
hé théng dac thu khong can nhiéu nd lyc. Nghién ciru cia Hoang Thi Phuong Thao
(2013), Lé Phii Khanh (2021), Nguyén Pinh Yén Oanh va cong su (2017), Nguyén
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Thanh Hién va cong su (2018), Nguyén Tran Hung va cong su (2020), MI Alzoubi va
cong su (2019), Seok Kang (2014) cho thay rang Nhan thirc tinh dé st dung cé anh
huong tich cuc dén y dinh str dung dich vu néi chung va y dinh y dinh str dung dich vu
truyén hinh néi riéng. Do dé, gia thuyét Hs dugc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hi: Nhan thuc tinh d& st dung c6 anh huéng duong dén v dinh st
dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh
Thuan.

Gia ca cam nhén dugc biéu hién bang tién cua gid tri hang hoa, nghia 1a s lugng
tién phai trd cho mot hang hoa, mdt dich vy, hay mdt tai san nao d6. Gia cd anh hudng
thong qua gia tri cam nhan dé anh hudng toi quyét dinh str dung. Gié ca ciing duoc hiéu
la chi phi ma nguoi st dung phai tiéu tdn cho viéc st dung dich vy do (Kotler va
Amstrong, 2010). Nghién ctru cua Hoang Thi Phuong Thao (2013), Lé Phi Khanh
(2021), Nguyén Thi Thao (2021), Nguyén Thanh Hién va cong su (2018), Nguyén Tran
Hung va cong su (2020) cho thiy rang Gia ca cam nhan c6 anh hudng tich cuc dén y
dinh st dung dich vu no6i chung va y dinh y dinh stt dung dich vu truyén hinh noi riéng.
Do d6, gia thuyét Hs dugc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hq: Gia ca cam nhan c6 anh huong duong dén ¥ dinh st dung dich
vu truyén hinh Mytv cua khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

Chit lwong dich vu dugc hiéu 1a viéc dap tng mong doi ciia khach hang, thoa
man nhu cau khi khach hang sir dung dich vy. Nghién ctru cia Hoang Thi Phuong Thao
(2013), Lé Pha Khanh (2021), Nguyén Thi Thao (2021), Nguyén Thanh Hién va cong
su (2018), MI Alzoubi va cong su (2019), Seok Kang (2014) cho thay rang Chat luong
dich vu ¢6 anh huong tich cuc dén y dinh st dung dich vu néi chung va y dinh y dinh sur
dung dich vu truyén hinh néi riéng. Do d6, gia thuyét Hs dugc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét Hs: Chit luong dich vu ¢6 anh huéng duong dén ¥ dinh st dung dich
vu truyén hinh Mytv cua khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

22



Anh huéng cia xi hdi dugc hiéu 13 hanh vi cia mot ngudi tré thanh su chi dan,
dinh hudéng cho hanh vi ctia nguoi khac. Do d6 anh hudng x4 hoi c6 anh huong toi quyét
dinh st dung dich vu cta céc cd nhan (Venkatesh va cdng su, 2003). Nghién ctru cua
Hoang Thi Phuong Thao (2013), Lé Phu Khanh (2021), Nguyén Thi Thao (2021),
Nguyén Thanh Hién va cong su (2018), Nguyén Tran Hung va cong su (2020), Seok
Kang (2014) cho thiy ring Anh hudng cta x4 hoi c6 anh hudng tich cuc dén y dinh sir
dung dich vu néi chung va y dinh y dinh str dung dich vu truyén hinh noi riéng. Do do,
gia thuyét He dugc trinh bay nhu sau:

Gia thuyét He: Anh huong ciia xa hoi c6 anh huéng duong dén ¥ dinh sir dung
dich vu truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.
1.7 Phuong phap nghién ciru
1.7.1 Quy trinh nghién ciru

Nghién ctru stir dung hai phuong phép nghién ctru chinh la nghién ctru dinh tinh
va nghién ctru dinh lugng. Quy trinh nghién ctru dugc trinh bay trong hinh 1.4 bén dudi

nhu sau:
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Co so Luoc khao MP hl?h X Thao h}gm Diéu
Iy thuyét || nghién ctru nghién cuu va Chuyén ™ hinh
Y iy - thang do gia
Nghién ciu - Phiéu khao Thang do
dinh lugng [ sat chinh thirc
N=250

Thong ké mo ta mau

v

Phan tich Cronbach’s Alpha

v

Phan tich
EFA

A 4

Phén tich hdi quy

'

Keét qua nghién ctru va thao luan

v

Két luan va
ham y quan tri

Hinh 1.4 Quy trinh nghién ctru
Nguon: Tac gia xay dung

Trén co sé cac 1y thuyét nén lién quan dén muyc ti€éu nghién ctru cua dé tai, tac gia

xac dinh van deé can cho nghién ctru va deé ra cac muc tiéu nghién ctru cho dé tai.
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Dua vao 1y thuyét nén va cac nghién ctru cia cac tac gia trong va ngoai nudc trudc
day, nghién ctru xay dyng nén mo hinh nghién ctru dé xuat cling nhu xay dung nén thang

do so bo nham do Iudng cho céc khai niém nghién ctru trong mo hinh nghién ctru.

Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién théng qua phuong thire tham khao y kién
cac chuyén gia nhim gitp tac gia khiang dinh noi dung cua cac bién trong mé hinh ciing
nhu hiéu chinh ndi dung cua cac bién quan sat trong cac thang do do luong cho cac khai
niém nghién ctiru ciia mo hinh.

Nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién thong qua viéc phan tich dit 1iéu so cép
thu thap dugc tir khdo sat cac khach hang str dung dich vy truyén hinh Mytv cia VNPT
dang sinh song va lam viéc trén dia ban Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan dé xéac

dinh dugc cac két qua nham dap ung duoc cac muc ti€u nghién ctru ban dau dat ra.

Tir cac két qua c6 duge thong qua phan tich dit liéu thu thap, nghién ctru s& di dén

két luan cho dé tai va dua ra cac ham ¥ quan tri xoay quanh cac két qua dat duoc.

1.7.2 Nghién cwu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién dé kham pha, khang dinh cac yéu té anh
huong dén Y dinh sir dung dich vy truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh ph6 Phan
Thiét, Tinh Binh Thuan va hiéu chinh cac ndi dung do ludng cho cac yéu t6 ma nghién
ctru da xay dung cho phu hop véi diéu kién nghién ciru. Két qua cta nghién ctru dinh
tinh nay nham xay dung mdt bang cau hoéi sir dung dé thu thap dir 1iéu khao sat phuc vu

cho budc nghién ciru dinh lugng tiép theo.

Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién bing phwong phap thao luan nhém véi cac
d6i tugng duoc moi tham gia thao luan bao gém 7 cac chuyén gia dang lam viéc tai
VNPT Binh Thuén, dang giit cac chirc vu tir phd phong tré 16n va c6 lién quan dén hoat

dong cung tmg dich vy truyén hinh MyTV ctia VNPT Binh Thuan.
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Phuong thirc thdo luan duoc thuc hién dudi su diéu khién cua tac gid, cac thanh
vién trong nhém néu ra y kién ctia minh theo cac ndi dung trong dan bai thao luan ma
tac gia da dwa. Cac thanh vién trong nhom ciing dua ra quan diém cta minh vé y kién
khac. Mbi noi dung dugc thdo luan néu duoc 2/3 nguoi tham gia thao luan déng thuan
thi s& dugc thong nhét st dung cho viéc phat trién cac bién quan sat, 1ap bang cau hoi

phong van hoan chinh nhdm phuc vu cho qua trinh nghién ciru dinh luong.

C6 tat ca 6 thang do do ludong cho cac yéu td doc 1ap, bao gom: Nhan thire sy hitu
ich, Nhan thirc su tin nhiém, Nhan thic tinh dé st dung, Gié ca cdm nhan, Chat luong
dich vu, Anh huong cua xa hdi; va 1 thang do do ludong cho yéu tb phu thudc cia mo
hinh nghién ctru 1 Y dinh st dung dich vy truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh
phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén.

Trén co s& tham khao y kién cua cac chuyén gia dang 1am viéc tai VNPT Binh
Thuan, cc thang do dung trong nghién ctru duoc hiéu chinh va tong hop nhu Bang 1.2
bén dudi nhu sau:

Bang 1.2 Thang do nghién ctru

THANG PO NOI DUNG BIEN QUAN SAT NGUON

Vi MyTV, t61 s€ xem chuong trinh yéu

thich moi lic, moi noi

Cac chuong trinh thoi sy, tin tic coa | Nguyén Tran Hung va
Nhdn thirc sw | MyTV s€ tang hi€u qua cong viéc cua | cong su (2020); Hoang
hitu ich to1 Thi Phuong Thao (2013)

(NTHI) Dich vu MyTV cung cip cic chuong | va két qua nghién ciru dinh

trinh tOi can xem. tinh

MyTV cung cap hinh anh d6 nét cao khi

t6i van dang di chuyén.
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Nhitng thong tin vé dich vu MyTV dugc
cung cap tir VNPT 1a chinh xé4c

MyTV cung cip diy du cac kénh truyén

Nhdén thirc sw Hoang Thi Phuong Thao

hinh can thiét hién nay
tin nhiém (2013); va két qua nghién

(NTTN) Chét luong ky thuat tét: hinh 13 nét, ctru dinh tinh
tiéng khong bi ré

MyTV dap ung thoi gian thuc, khong bi

tré

Hoc cach str dung dich vu MyTV that dé

dang doi voi toi.

Nhn thire | Kénh truyén hinh t6i can xem dugc tim
Hoang Thi Phuong Théo

tinh dé sir thdy mot cach dé dang. ,
(2013); va két qua nghién

dung Giao dién str dung MyTV dé dang, than
(NTDSD) | thién.

cuu dinh tinh

Piang ky st dung MyTV dé dang qua
SMS, web...

Gid cude dich vu MyTV hop 1y

Hoang Thi Phuong Théo
(2013); va két qua nghién

Gid ci cam | Nhd cung cap MyTV thuong xuyén

nhin (GCCN) giam gia cudc cho nguoi stir dung.

cuu dinh tinh
Gia cudc cac dich vu tdng thém hop 1y

Nha cung cap luén dam bao cung cap

Chat luong Nguyén Tran Hung va
dich vu nhanh chong
dich vu _ __{cong sy (2020); Hoang
Nha cung cap ludn ddm bdo cung cap _
(CLDY) Thi Phuong Thao (2013);

dich vu dung nhu cam két
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MyTV la dich vu cdt 16i hién nay cua
VNPT

MyTV dép ung mong doi, ky vong cua
khach hang

va két qua nghién ctru dinh

tinh

Anh huéng
cua xa hgi

(AHXH)

Khach hang nghi ring nén sir dung dich
vu MyTV giéng nhu ban b, ngudi than

Khach hang str dung dich vu MyTV dé
hoa nhap hon véi1 nhiing ngudi xung

quanh

Ban be, nguoi than da va dang su dung
dich vu MyTV anh hudng dén y dinh six
dung dich vu MyTV cua khach hang

Déng nghiép da va dang st dung dich vu
MyTV anh hudéng dén y dinh str dung
dich vu MyTV cua khach hang

Nguyén Tran Hung va
cong su (2020); Hoang
Thi Phuong Thao (2013);
va két qua nghién ctru dinh

tinh

Y dinh sir
dung dich vu
truyén hinh
Mytv clia
khach hang
(YDSD)

T6i dang ky st dung dich vu MyTV
ngay.

To61 s€ st dung dich vu MyTV trong
tuong lai.

Toi s€ gidi thi€u nguoi than quen su

dung dich vu MyTV

To1 s€ gbi tdng goi cudc MyTV cho

nguoi than quen

Nguyén Tran Hung va
cong su (2020); Hoang
Thi Phuong Thao (2013);
va két qua nghién ctru dinh

tinh

Nguon: Tac gia tong hop tir nghién ciru dinh tinh

Thang do trong nghién ctru dugc xay dung dudi dang thang do Likert 5 muc do

tir Rat khong dong y (mirc 1), Khong dong ¥ (muc 2), Binh thuong (mirc 3), Dong ¥

(mirc 4) va Rat dong ¥ (mtc 5).
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1.7.3 Nghién ciru dinh lwong
1.7.3.1 Phwrong phdp chon mau va quy mé mdu

+ Phuong phip chon miu

Phuong phap chon mau ctia nghién ciru 1a chon mau phi xac suit voi phuong thic
14y méu thuan tién. Phuong phap 14y mau thuan tién nham gitp tac gia tiét kiém chi phi,
thoi gian va dé dang trong viée tiép can va thu thdp mau cho nghién ciru.

+ Kich thwée miu nghién ciru

Kich thuéc mau phu thudc thudc vao phuong phap phan tich, nghién ctru nay cé
st dung phén tich nhan t6 kham pha (EFA) va phan tich hoi quy da bién.

Comrey va Lee (1992) khong dua ra mot con sd ¢d dinh ma dua ra cac con sd
khac nhau v&i cac nhan dinh twong tmg khac nhau vé kich ¢& mau cua nghién ctru: 100
= t&, 200 = kha, 300 = t6t, 500 = rat tét, 1000 hoic hon = tuyét voi.

Theo cac chuyén gia nghién ctru, ¢& mau nghién ctru cang 16n thi do chinh xac
cta cac két qua nghién ctru cang cao. Tuy nhién trén thyuc té thi viéc lua chon ¢& miu
nghién ctru con phu thudc vao cac yéu té tir nang luc tai chinh t&i thoi gian ma nghién
ctru d6 ¢6 thé c6 duoc.

Theo Hair va cong su (2010), khi phéan tich EFA kich thuéc mau tbi thiéu 1a 50,
t6t hon 13 100, t6t hon nita 1a 200 hoc ty 16 5:1 (5 ddi twong cho 1 bién quan sat can wdc
luong).

Con theo Tabachnick va Fidell (2007), khi nghién ctru c6 phén tich hdi quy, kich
thudc mau toi thiéu dap tmg cho phan tich hdi quy phai theo cong thirc: N = 50 + 8*m,
v6i m 13 s6 bién doc 1ap dua vao mo hinh hdi quy. Nghién ctru o tat ca 6 yéu td doc lap,
do d6 kich thudc mau tdi thiéu ma dé tai can thu thip theo Tabachnick va Fidell (2007)
1a 98 quan sat.

Nhim dam béo d6 tin ciy va giam sai sot trong van dé chon miu nghién ctru va

dap tng tot hon cac yéu cau khi phan tich dir liéu nham mang lai hiéu qua cao nhat cho
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két qua nghién ctru, mau nghién ctru can dugc chon véi kich thude 16n hon so véi kich
thude mau t6i thiéu theo cong thirc cia Tabachnick va Fidell (2007).
1.7.3.2 Cong cu phan tich dir liéu

v Phan tich d@9 tin cdy Cronbach’s Alpha

Thang do dugc kiém dinh d6 tin cdy thong qua hé sé Cronbach’s Alpha. Hé s6
Cronbach’s Alpha giup loai bo cac bién khong phut hop va han ché cac bién rac trong mo
hinh nghién ctru, tranh giy ra nhiéu két qua thu dugc, 1am anh hudéng x4u dén y nghia
thdng ké. Theo Nguyén Dinh Tho (2011), dé tinh gié tri Cronbach’s Alpha cho mét thang
do thi thang do d6 phai c6 tdi thiéu 14 ba bién do ludng. Mot thang do dugc coi 1a ¢ gia
tri khi n6 do luong dung cai can do, nghia 14 phuong phap do luong d6 khong cé sai léch

mang tinh hé théng va sai 1éch ngau nhién.

Hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gia tri bién thién trong khoang [0;1], diéu nay c6
nghia Cronbach Alpha cang cao thi d¢ tin cdy cang 16n do né thé hién duoc tinh thong
nhat cta céc bién do ludong. Tuy nhién, néu hé sb Cronbach’s Alpha qua 16n (16n hon
0.95) cho thay c6 nhiéu bién trong thang do khong khac biét nhau, nghia 1a n6 cing giai
thich cho mdt nd1 dung nao do cua khai niém nghién ctru. Mot thang do c6 do tin cay tot
khi hé s6 Cronbach’s Alpha nam trong khoang [0.70 ; 0.90]. Néu Cronbach’s Alpha tir
0.6 trd 1én thi thang do c6 thé sir dung duoc trong truong hop khai niém thang do ludong
14 mé&i hodic mai d6i v6i ngudi phong van trong bdi canh nghién ctru (Hoang Trong va

Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Diéu kién dé danh gia do tin cdy cia thang do 1a hé sb tuong quan bién tong
(Corrected item — Total correclation). Cac bién do luong dung dé do ludng cing mot
khai niém nén ching phai c6 mbi twong quan véi nhau. Néu hé sb trong quan bién tong

ctia timg bién do luong nho hon 0.3 thi bién d6 khong dat yéu cau.
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v' Phén tich nhén t6 kham pha EFA

Céc thang do dat yéu cau vé do tin ciy s& duoc st dung phan tich nhan té dé rut
gon mot tdp gdm nhiéu bién quan sat thanh mot tip bién (goi 14 nhan td) it hon; cac nhan
t6 dugc rat gon nay sé c6 ¥ nghia hon nhung van chira dung hau hét noi dung thong tin

clia tap bién quan sat ban dau (Hair va cong su, 1998).

Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké (sig < 0.05), chimg to cc bién quan sat
¢6 twong quan v4i nhau trong tong thé (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Xem xét gia tri KMO, néu 0.5 < KMO < 1 thi phén tich nhan t6 1 thich hgp v&i
dir liéu; nguoc lai KMO < 0.5 thi phan tich nhan t6 c¢6 kha nang khong thich hop véi cac
dir liéu (Hoang Trong & Chu Nguyén Mdng Ngoc, 2008).

Thong sb Eigenvalues (dai dién cho phan bién thién duoc giai thich boi mdi nhan

t6) can c6 gia tri > 1 (Nguyén Dinh Tho, 2011).

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

trich giai thich duoc % su bién thién cia cac bién quan sat (Nguyén Dinh Tho, 2011).

bé phan tich EFA c6 gia tri thuc tién: tién hanh loai cac bién quan sat co h¢ s tai

nhan t6 < 0.5 (Hair va cong su, 2010).
v Phén tich hdi quy

Phén tich hdi quy da bién thong qua kiém dinh cac gia thuyét mé hinh, mac do
phtt hop téng thé mo hinh va xac dinh chiéu huéng, mac d6 anh hudng cia timg yéu t6
doc 1ap dén bién phu thudc ctia mo hinh.

Kiém dinh F trong bang phan tich phwong sai 1a phép kiém dinh vé do phu hop
ctia mo hinh hoi quy tuyén tinh téng thé, xem xét bién phu thudc co lién hé tuyén tinh
v6i toan bd tap hop cac bién doc 1ap hay khong. Kiém dinh F con dugc ding dé khang
dinh kha nang mé rong mé hinh nay ap dung cho téng thé. Kiém dinh F dugc xay dung

dua trén cdp gia thiét nghién ciru:
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HO: Khong c6 mdi quan hé giira cac bién doc 1ap va bién phu thudc;

H1: Tén tai mbi quan h¢ gitra cac bién doc 1ap va bién phu thudc.

O mirc ¥ nghia kiém dinh 14 5%, nguyén tic chip nhan gia thiét:

Néu Sig < 0.05: Bac bo gia thiét HO va chap nhan gia thuyét HI;

Néu Sig > 0.05: Chua c6 co s& bac bo gia thiét HO.

Dé danh gia d6 phu hop ctia mé hinh hay kha ning giai thich cua cac bién doc 1ap
trong su bién thién cta bién phu thudc, cac nha nghién ctru str dung hé s6 R2, Trong hoi
quy tuyén tinh boi thudng dung hé sé R? dé diéu chinh, danh gia d6 phi hop ctia mo hinh
nghién ctru vi n6 khong phong dai mire do phu hop ciia moé hinh.

Céc gia thuyét nghién ctru s& dugc tién hanh kiém dinh thong qua két qua phan
tich hoi quy mé hinh. Kiém dinh théng ké t duoc st dung v6i do tin cdy ldy theo chuan
95% dé két luan chap thuan hay bac bo gia thuyét nghién ctru.

Nham dam bao do tin ciy ctia phuong trinh hoi quy duoc xay dung, mot sb gia
dinh bao gdm: gia dinh Phan phdi chuin cua phan du, gia dinh Phuong sai phan du
khong doi va gia dinh vé Hién tuong da cong tuyén ciing duoc kiém tra.

Gia dinh dau tién d6 1a phan du trong hdi quy phai xap xi phan phéi chuan. Phan
du c6 thé khong tuan theo phan phdi chuan vi nhitng 1y do nhu: st dung sai mé hinh,
phuong sai khong phai 1a hang sd, s6 lugng cac phan du khong du nhiéu dé phan tich. ..
Vi vay, ching ta can thuc hién nhiéu cach khao sat khac nhau. Hai cach phé bién nhét 1a
cin ¢t vao biéu do Histogram va Normal P-P Plot phan du. Di véi biéu d6 Histogram,
néu gia tri trung binh Mean gan bang 0, do 1éch chuan gan bang 1, dudng cong phan
phdi c6 dang hinh chudng ta c6 thé khang dinh phan phdi 1a xap xi chuén, gia dinh phan
phéi chuan ciia phan du khong bi vi pham.

Gia dinh thir hai d6 1a phuong sai cia phan du khong thay do6i (hay con goi 1a
phuong sai ddng nhat). Néu xay ra hién twong phuong sai thay ddi, két qua ctua phuong
trinh hdi quy s& khong chinh xac, 1am sai 1éch két qua so véi thuc té, tir d6 khién nguoi

nghién ctru danh gia nham chét lugng cta phuong trinh hoi quy tuyén tinh. Dé danh gia
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mo hinh hdi quy ¢6 vi pham gia dinh nay hay khéng, chung ta s& dua vao biéu dd Scatter
Plot gifta cac phén du chuan hoéa va gia tri dy doan chuan héa nhu & gia dinh lién hé
tuyén tinh. Néu cac diém phan vi phan bd kha ddng déu trén va dudi truc tung do 0 du
X tang hay giam thi gia dinh phuong sai phan du khong thay d6i khong bi vi pham.

Gia dinh thir ba d6 1a gia dinh vé Hién twong da cong tuyén. Trong mé hinh hoi
quy, néu céac bién doc lap c6 quan h¢ chat véi nhau, cac bién doc lap cé mbi quan h¢
tuyén tinh, nghia la cac bién doc 1ap co6 tuong quan chat, manh véi nhau thi sé ¢ hi¢n
tuong da cong tuyén, do6 1a hién tuong cac bién doc 14p trong mo hinh phu thudc 1an nhau
va thé hién duoc dudi dang ham sb. Vi du c6 hai bién doc 1ap A va B, khi A ting thi B
tang, A giam thi B giam. ... thi d6 1a mot dau hiéu cua da cong tuyén. N6i mot cach khac
14 hai bién doc 1ap c6 quan hé rat manh v6i nhau, dang ra hai bién nay né phai la 1 bién
nhung thuc té trong mé hinh nha nghién ctru lai tich lam 2 bién. Hién tuwong da cong
tuyén vi pham gia dinh ctia moé hinh hoi qui tuyén tinh c6 dién la cac bién doc lap khong
c6 mdi quan hé tuyén tinh véi nhau. Dua vao hé s6 phong dai phuong sai VIF dé xac
dinh c6 xay ra da cong tuyén trong mo hinh hoi quy hay khong. Néu hé sé phong dai
phuong sai VIF (variance inflation factor) > 2 thi c6 d4u hiéu da cong tuyén, day 1a diéu
khong mong mudn. Néu VIF > 10 thi chic chan c6 da cong tuyén. Néu VIF <2: khong
bi da cong tuyén. Ta ciing c6 thé xem xét gia tri Tolerance bing cong thirc
Tolerance=1/VIF . Hé s6 nay nam cdt bén trai ctia hé sé VIF. Tuong tGng 1a: néu hé sb
Tolerance bé hon 0.5 thi ¢6 ddu hiéu da cong tuyén, day 1a diéu khong mong muén. Néu
gia tri Tolerance bé hon 0.1 thi chic chin c6 da cong tuyén.

Dé danh gia mic d6 quan trong cia ting nhan t6 anh huéng, hé sb hdi quy chuan
hoa dugc dung dé danh gida mirc d6 quan trong cta ting nhan td, hé s hdi quy chuin
hoa cang cao cho théy mirc dg tac dong cua bién doc lap d6 1én bién phu thudc cang 16n

(Nguyén Dinh Tho, 2011).
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v' Kiém dinh sw khac biét

Noi dung cua phén nay nham kiém dinh sy khac biét gifra dac diém cua cac bién
dinh tinh v6i bién dinh luong. Dé thue hién duge diéu nay chung ta tién hanh phan tich
phuong sai ANOVA va Indepent-sample T — test.

Phuong phap kiém dinh T-Test dugc sir dung trong kiém dinh si khac biét vé gia
tri trung binh ctia téng thé v&i mot gia tri cho trudc, hodc kiém dinh su khac biét vé gia
trj trung binh giita hai tong thé. Independent Samples T-Test: 13 mot thir nghiém thong
ké kiém dinh xem c6 sy khac biét co ¥ nghia théng ké giita cac phuong tién trong hai
nhom thong ké khong lién quan hay khong. Kiém tra kiém dinh Levene’s ¢ bang
Independent Samples Test. Néu sig. ctia kiém dinh nay < 0.05 thi phuong sai giita 2 lya
chon ciia bién dinh tinh & trén khac nhau, ta s& sir dung két qua kiém dinh t & phan Equal
variances not assumed. Néu gia tri sig ctia kiém dinh t & phan Equal variances not
assumed sig. > 0.05 thi két luan kiém dinh t khong co6 su khac biét, con Sig < 0.05 thi
két luan c6 sy khac biét giita cac nhom cua bién dinh tinh.

Néu céc bién dinh tinh c6 nhiéu hon hai lya chon, ta s& sir dung phép kiém dinh
ANOVA dé tim sy khéc biét voi bién dinh luong. Thyc hién kiém tra kiém dinh Levene
& bang Test of Homogeneity of variances, néu sig ¢ kiém dinh nay < 0.05 thi két luan
phuong sai gitta cac lua chon cta bién dinh tinh & trén khac nhau. Néu sig ¢ kiém dinh
nay > 0.05 thi phuong sai giita cac Iya chon ciia bién dinh tinh & trén khong khac nhau,
xem tiép két qua & bang ANOVA. Néu sig & bang nay > 0.05 thi két luan khong c6 su
khac biét gitra cdc nhom bién dinh tinh, con néu sig & bang nay < 0.05 thi két ludn c6 su

khac biét giita cac nhém bién dinh tinh.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 di trinh bay cac ndi dung vé 1y thuyét nén lién quan dén muc tiéu
nghién ciru ciia dé tai nhu: Dich vu va dich vy phat thanh, truyén hinh; Ly thuyét hanh
vi khach hang; Cac hoc thuyét lién quan nhu: Thuyét hanh dong hop 1y — TRA, Thuyét
hanh vi du dinh — TPB. Ngoai ra, chuong 1 con phan tich mot sé nghién ciru trong va
ngoai nudc c6 muc ti€u nghién curu vé y dinh hanh vi st dung dich vu no6i chung va dich
vu vién thong truyén hinh néi riéng dé 1am co s& xay dung mé hinh nghién ciru cho dé
tai. Mo hinh nghién ctru cia dé tai duge ké thira tir cac nghién ctru cia Nguyén Dinh
Yén Oanh va cong sy (2017), Nguyén Thanh Hién va cong sy (2018) gém 6 yéu t6 anh
huong dén ¥ dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phd Phan
Thiét, Tinh Binh Thuén, d6 la: (1) Nhan thtre sy hiru ich, (2) Nhan thic su tin nhiém, (3)
Nhan thire tinh d& sir dung, (4) Gia ca cam nhan, (5) Chét luong dich vu, (6) Anh huéng

cua xa hoi.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THU'C TRANG CAC YEU TO ANH
HUONG PEN Y PINH SU DUNG DICH VU TRUYEN HINH
MYTV CUA KHACH HANG TAI THANH PHO PHAN THIET,

TINH BINH THUAN
2.1 Tong quan vé VNPT Thanh pho Phan Thiét
2.1.1 Tong quan vé VNPT
Tong Cong ty Dich vu Vién théng (VNPT VinaPhone) 1a don vi thanh vién truc
thudc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT), chiu trach nhiém trién khai
kinh doanh cung cip cac san pham dich vu cia VNPT dén moi ddi tugng khach hang

trong va ngoai nudc.

Véi chién luoc phat trién trong ky nguyén méi, phit hop véi xu thé toan cau hoa
va su phat trién khong ngiing ciia cudc cach mang cong nghiép 4.0, VNPT da va dang
ting budc chuyén doi tir nha cung cdp dich vu vién thong truyén théng sang nha cung
cap dich vu s6 (DSP), tré thanh mot Tap doan kinh té niang dong, chu trong phat trién
nhirng san pham, dich vu, giai phap ICT sang tao, dot pha dé tiép tuc kién tao nén nhiing
gia tri dich thuc cho cudc séng, dong gop vao su phat trién vitng manh cta nén kinh té
Vi¢t Nam. Thong qua mang ludi kinh doanh, ban hang va cham s6c khach hang rong
khic trén toan qudc, VNPT VinaPhone giit vai tro chi luc trong chudi gia tri cia Tap

doan VNPT.
<%+ Str ménh — Tam nhin

Téng Cong ty Dich vu Vién thong (VNPT VinaPhone) thira huong va thyc thi Sir
ménh va Tam nhin cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT).

Tam nhin:

- Tré thanh nha cung cép dich vu s hang dau Viét Nam vao nim 2025.
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- Tré thanh Trung tam s (Digital Hub) cta chau A vao ndm 2030.

- Tré thanh lya chon s6 1 cua khach hang st dung san phém, dich vu Cong ngh¢

thong tin - Vién thong (ICT) tai thi trudng.
Sitr ménh:

- Cung cép cho khach hang va d6i tac cac san pham, dich vu Vién thong - CNTT

- Truyén thong va Dich vu s6 chat lugng, dot pha, sang tao.
- Tré thanh trung tdm sé (Digital Hub) ctia khu vuc chau A.
- Ton vinh va danh gia gia tri dich thyc cua ngudi lao dong.
- Tién phong trong cac hoat dong vé cong dong.
+ Nang lwc phuc vu khach hang

- Vi vai tro 1a don vi chu lyc cua Tap doan VNPT trong céc hoat dong kinh
doanh va cham soc khach hang, VNPT VinaPhone phuc vu khach hang dya trén nén tang
co soO ha tﬁng va cac hé théng k¥ thuat hién dai cia Tap doan VNPT.

+ Ha tﬁng mang ludi vién thong hién dai, rong khép, két ndi truc tiép vO1 hon 240
qudc gia va trung tdm kinh té, tai chinh khu vuc trén toan thé giéi, véi hé thong truyén

dan quéc té gom 5 tuyén cap quang bién, 3 tuyén cap quang trén dat lién.

+ 02 trung tam IDC tiéu chuan Tier 3 tai Nam Thang Long va Tan Thuan, dong
thoi tiép tuc phat trién ha ting CNTT dap (mg nhu cau cung cép dich vu ndi bd va cho

khach hang, dac biét 1a khdi khach hang chinh quyén.

+ Mang di dong VinaPhone phii song 63/63 Tinh, thanh phd, véi hon 100.000
tram phat song 2G/3G/4G/5G, tdc d6 truy cap Internet vuot troi.
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+ Mang Internet Cap quang hién dai, két ndi va cung cép dich vu Internet bing

rong téc d6 cao va Truyén hinh MyTV dén toan bd ho gia dinh trén toan qudc.

+ Hé sinh thai s6 VNPT phuc vu céc cip Chinh quyén, cac Tap doan va Doanh
nghiép 1én trén toan qudc, dap tmg nhu cau phat trién kinh té s, xa hoi sb, gido duc sd,
néng nghiép so, y té sb... khang dinh vai tro dan dit chuyén doi sé cua VNPT tai Viét

Nam.
- Mang lué1i kinh doanh:

+ VNPT VinaPhone trién khai hon 1.000 diém giao dich, 103.000 diém uy
quyén/diém ban hang trai khap 63 Tinh/Thanh phd, dé dang va nhanh chong tiép can véi
moi ddi twong khach hang, tir hoc sinh, sinh vién téi nhan vién van phong, ho gia dinh,

tur thanh thi té1 nong thong.

+ Hé sinh thai chdm soc khach hang VNPT bao gdm ddy du cac kénh hd trg chim
soc khach hang tién tién nhét, tich hop Al va Big Data:

« Ung dung My VNPT (tai tai Apple Store va Google Play) 1a tng dung self-care
v6i nhiéu chuong trinh khuyén mai hap dan gidi thidu cac san pham dich vu pht hop véi
nhom khach hang ca nhan thong qua phan tich nhu cau ngudi dung, hd trg thanh toan

cudc vién thong, nap thé di¢n thoai va tu van tiép nhan khiéu nai;

« Ung dung VNPT Money (tai tai Apple Store va Google Play) 1a giai phap thanh
toan khong tién mat don gian, an toan, ti¢n lgi voi nhiéu hinh thirc nhu qua Mobile
Money, Vi dién tir, Tai khoan ngan hang, dap (mg moi nhu cu thanh toan hang ngay va

phu hop cho moi dbi twong khach hang.

* Chatbot AMI (tich hgp trén cac website va rng dung cia VNPT) 1a chatbot ung

dung cong nghé Al va Big Data vao cham s6c¢ khach hang, ty dong nhan biét noi dung
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hoi thoai dé tu van va dua ra ciu tra 161 hiru ich cho khach hang. Chatbot sin sang phuc

vu khach hang 24/7.

« Hé thdng website ban hang vnpt.com.vn, shop.vnpt.com.vn (danh cho khach

hang cé nhan), onesme.vn (danh cho khach hang doanh nghiép)

« Hé théng tong dai chim séc khach hang 24/7: 1800191 (tr véan di dong),
18001166 (tu van internet — truyén hinh), 18001260 (tu van dich vu cong nghé thong
tin).

2.1.2 Téng quan vé VNPT Binh Thugn
+ Thong tin cong ty

- Tén Cong ty: VNPT Binh Thuan

- Pia chi: S6 02 Lé Hong Phong, phuong Binh Hung, thanh phd Phan Thiét, tinh
Binh Thuan.

- Dién thoai: 0252 3825941

- Gidy phép cung cip dich vu vién thong s6 469/GP-BTTT do B Thong tin va
Truyén thong cip ngay 14/10/2016 va s6 18/GP-CVT do Cuc Vién thong cip ngiy
18/01/2018.

- Gidy ching nhan dang ky kinh doanh s6 0106869738-052 do S¢ Ké hoach Pau
tu tinh Binh Thuén cdp ngay 08/10/2015.

% Linh vuc kinh doanh

- Dich vu va san pham vién théng, cong nghé thong tin va truyén thong da phuong

tién;

39



- Khao sat, tu van, thiét ké, lép dat, khai thac, bao dudng, stra chira, cho thué cac

cong trinh vién thong, cong nghé thong tin;

- Nghién ctru, phat trién, ché tao, san xuat thiét bi, san pham vién thong, cong

ngh¢ thong tin;
- Thuong mai, phan phdi cac san pham thiét bi vién thong, cong nghé thong tin;

- Dich vu quang céo, nghién cutru thi truong, t6 chirc hoi nghi hoéi théo, trién 1am

lién quan dén linh vuc vién thong, cong nghé thong tin;
- Kinh doanh bét dong san, cho thué van phong;

- Dich vu tai chinh trong linh vuc vién théng, cong nghé thong tin va truyén théng

da phuong tién.

So do 16 chirc:

Ban Giam doc

Phong Ké todn K€ hoach

Phong Khach hang

Phong Diéu hanh Nghiép vu

Phong Nhan su Tong hop

Phong Ban hang

PhongBan hang l§ PhongBan hang [ PhongBanhang [ Phong Ban hang
Online 1 2 3

To chirc Doanh
nghiép

4

Hinh 2.1 M6 hinh t6 chitc VNPT Binh Thuén
Nguon: Phong nhan sy tong hgp — VNPT Binh Thuén
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% Tong quan tinh hinh kinh doanh giai doan 2021 — 2023

Két qua phén tich hoat dong kinh doanh chung cia VNPT Binh Thuén giai doan
2021 — 2023 cho théy trong ndm 2021, VNPT Binh Thuan dat 449,452 tri¢u déng, dat
103.4% ké hoach nim (bang 101.6% so v&i cung ky nam 2020). VNPT Phan Thiét c6 ti
1¢ hoan thanh ké hoach cao nhat trong cac dia ban: Thuc hién dugc 222,142 tricu déng,

dat 105.2% KH nam, bang 101.9% so clng ky nim 2021.

Niam 2022, VNPT Binh Thuén Dat 468,368 tri¢u dong, dat 101.1% ké hoach nim
(bang 102.8% so v6i cung ky ndm 2021). VNPT Phan Thiét c6 ti 1¢ hoan thanh ké hoach
cao nhit trong cac dia ban: Thuc hién dugc 220,456 tri¢u dff)ng, dat 102.2% KH nam,
bang 99.24% so cung ky nam 2021.

Niam 2023 VNPT Binh Thuin Dat 487,297 triéu dong, dat 93.6% ké hoach nim
(bang 99.6% so voi cuing ky nam 2022). Nguyén nhan chinh lam suy giam doanh thu do
mdt s6 dich vu Am kha sdu so véi cung ky nhu di dong, ¢ dinh, truyén s6 liéu VMS.
VNPT Phan Thiét ¢6 ti 1& hoan thanh ké hoach cao nhét trong cac dia ban: Thyuc hién
duoc 210,002 triéu d@)ng, dat 88.8% KH nam, bé“mg 95.26% so cung ky nam 2022.

Bang 2.1 Két qua kinh doanh VNPT Binh Thuén giai doan 2021 - 2023

Pon vi tinh: triéu dong

STT Chi tiéu 2021 2022 2023
01 Doanh thu 449.452 468.368 487.297
02 Gi4 von hang ban 350,573 365,327 380,092

Loi nhuan gop vé ban
03 , 98,879 103,041 107,205
hang va cung cap dich vu
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Doanh thu tir hoat dong tai

04 197 184 194
chinh

05 Chi phi tai chinh 20 35 49

06 Chi phi ban hang 8,945 12,647 15,648

Chi phi quan 1y doanh

07 25,046 30,353 35,990

nghiép
Loi nhuan thuan tir hoat
08 65,065 60,190 55,712
dong kinh doanh

09 Thu nhap khac 864 847 884

10 Chi phi khac 654 587 659

11 Loi nhuén khac 210 260 225

12 Loi nhuan trude thué 65,275 60,450 55,937

13 Loi nhuén sau thué 50,915 45,338 41,953

2023 ciling cho théy mac du doanh thu tdng qua cac nam, tuy nhién lgi nhuan sau thué
cia VNPT Binh Thuén giai doan 2021 — 2023 giam nhiéu qua cac nim. Diéu nay c6 thé
duoc ly giai 1a do chi phi dau tu cho cac hoat dong cung trng mat s6 dich vu mdi cao,
chi phi ban hang va quan 1y doanh nghiép ciing dang chiém ty 1& cao trong hoat dong
kinh doanh. Do d6, viéc t6i vu hoa hiéu qua cua cac chinh sach marketing, nang cao chat

luong dich vu cling nhu nang cao hiéu qua quan 1y doanh nghiép can dugc VNPT Binh

Nguon: Phong kinh doanh VNPT Binh Thuin

Thuén quan tim nhiéu hon trong thoi gian téi.
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2.2 Tong quan tinh hinh kinh doanh dich vu truyén hinh Mytv ciia VNPT tai
Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuén giai doan 2021 - 2023

Trong nhitng nim gan dy, dich vu Truyén hinh MyTV ctia VNPT di phat trién
manh mé va tré thanh mét diém sang trong danh muyc cac dich vu ma VNPT da va dang
cung tng. Theo d6, v6i hon 2,5 triéu thué bao dang sir dung dich vu ké tir khi ra mét vao
thang 9 nam 2009, My TV dugc xem la dich vu c6 tde do phat trién vé thué bao va doanh
thu cao nhat trong nhom cac dich vu chién lugc ctia VNPT hién nay va da khéng dinh
duoc vi thé ciia minh trén thi truong truyén hinh tra tién tai Viét Nam. Ttr nam 2018,
MyTV da cho ra mat giao dién méi (MyTV 4.0) v6i kha nang twong thich dich vu véi
da thiét bi, giao dién mugt ma va tdi gian hoa cac budc thao tac. Pac bi¢t, khach hang
c6 thé cai dat va st dung truc tiép dich vu Truyén hinh MyTV trén Smart TV ma khong
can thiét bi dau thu. Ciing trong nam 2018, s6 lwong kénh truyén hinh trén MyTV da
tang thém 44 kénh, tré thanh mot trong nhitng nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién
c¢6 sb lugng kénh va kénh HD 16n nhat véi gan 200 kénh truyén hinh, trong d6 c¢6 dén 70
kénh HD3.

bdi véi riéng VNPT Binh Thuan va ngay trén dia ban Thanh phé Phan Thiét, dich
vu nay da thu hut hon 20.000 thué bao trong giai doan 2021 — 2023 st dung dich vu va
tré thanh nén tang dich vu mang lai doanh thu 16n cho VNPT Binh Thuén bén canh cac
dich vu khac. V&i hon 177 kénh truyén hinh trong nuée va quéc té, MyTV di nang cao
dugc nang lyc canh tranh khach hang trén khap dia ban tinh va thanh phd Phan Thiét.
Tuy nhién, trong ndm 2023, s6 lugng thué dich vu truyén hinh MyTV phat trién méi trén
dia ban Thanh phé Phan Thiét bi giam so v&i nam 2022, tir 5,304 xudng con 4,156 thué
bao st dung dich vu nay. Diéu nay cho théy su canh tranh manh mé& ctia cac nha mang

trén dia ban trong viéc cung ting dich vu truyén hinh.
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Bang 2.2 Tinh hinh phat trién thué bao giai doan 2021 — 2023

Pon vi tinh: thué bao

Nam
STT Dich vu

2021 2022 2023

1 C6 dinh 456 352 252
2 Di dong 16,166 17,448 16,671

3 MegaVNN 362 252 204
4 FTTH 2,409 3,825 3,273
5 MyTV 2,762 5,304 4,156
Tong cong 22,155 27,181 24,556

Nguon: Phong kinh doanh VNPT Phan Thiét

Vé gia cudce cua dich vy, véi viée st dung chung ha téng internet, gia cudc dich
vu truyén hinh MyTV dugc xem 13 mang tinh canh tranh, chi tir 40.000 d/thang cho 1
thué bao str dung dich vu tiéu chuan, day ciing 13 mtrc gia khach hang chi tra phu hop
v6i nhu cau cudc séng ciia khach hang sdng tai dia ban Thanh phd Phan Thiét va phu

hop voi dich vu phu tro nhu MyTV.

Bang tong hop So sanh gia cudc dich vu truyén hinh MyTV ctia VNPT véi cic
dich vu truyén hinh khac nhu iTV, NetTV, BCTV ciia cac nha cung cap khac dang hoat
dong trén dia ban thanh phd Phan Thiét cho thay rang véi pham vi phuc vu rong va gia
cuoc thué bao thép hon cac dich vu cua cac don vi khac thi dich vu truyén hinh MyTV
cia VNPT s& c6 su canh tranh cao hon so véi cac dich vy truyén hinh khac. Tuy nhién,
chi phi lap dat vAn con kha cao ciing duoc xem 1 mot rio can ngin can sy phat trién vé

s6 lugng thué bao cua dich vu nay. Do d6, viéc t6i da hoa chi phi lap dat dé nang cao
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quyét dinh khach hang 13 mot cong viéc quan trong ma VNPT Binh Thuan can cha y dén

trong thoi gian toi.

Bang 2.3 So sanh gia cwéc dich vu truyén hinh MyTV véi cac dich vu truyén hinh khac

STT Chi tiéu MyTV iTV NetTV BCTV
01 | Pham vi phuc vu Rong Han ché Han ché Han ché
Gia cudc thué
bao (muc thip 40.000d — 50.000d —
02 ) 80.0004 66.000d
nhat — muc cao 135.000d 135.000d
nhat)
, 396.0004 +
Chi phi lap dat tr
03 . 1.486.000d 1.350.000d4 | 450.0004 3.300d/m
ban dau .
day lap dat
2.000d — 2.000d —
Gia xem 1 bo
04 1.000d/phim/48h 5.000d 5.0004 Khong co
phim (VoD) .
/phim/48h | /phim/tuan

Nguén: Phong kinh doanh VNPT Binh Thuén

Tuy nhién, trong xu thé canh tranh gitta cdc nha mang véi cac san pham, dich vu

truyén hinh giong nhau, nhu cau n6i dung 1a mot van dé ma cac nha cung cap can quan

tam dén dé nang cao chit luong dich vu cung cap va phu hop véi gia thanh dich vu. Day

1a van dé quan trong ma lanh dao VNPT Binh Thuén can danh nhiéu su quan tam dé

nang cao chat luong dich vu truyén hinh MyTV trong thoi gian t6i nhim nang cao hon

nita su hai 1ong cua khach hang, giit chan khach hang cii va mé rong quy mo sé luong

khach hang tiém ning.
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Bang 2.4 Gia cudc sir dung cac chwong trinh trong dich va MyTV

Céc goi ndi dung Noi dung gbi cude He curoe saf
trong thang

i + 151 kénh

Goi cuoc MyTV Fix Chuan 40.000 d/thang
+ kho VOD
+ 177 kénh

Goi1 cudec MyTV Fix Nang cao + kho VOD 55.000 d/thang

+ Goi Galaxy cao cip

+ 144 kénh

Go1 cudec MyTV Mobile 40.000 d/thang
+ kho VOD
+ 172 kénh

Goi1 cudec MyTV Mobile nang cao 55.000 d/thang
+ kho VOD

Nguén: Phong kinh doanh VNPT Phan Thiét

V& thi phan dich vu truyén hinh giita cdc nha cung cip trén dia ban Thanh phd
Phan Thiét, tinh dén thang 12/2023, thi phan dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT Binh
Thuén chiém ty trong 28.80% v&i 24,568 thué bao st dung chi sau IP TV cua Tap doan
Viettel (30.44%) voi 25,964 thué bao sir dung dich vy, diéu nay cho thiy rang dich vu
truyén hinh MyTV van can c6 nhiéu chinh sach kinh doanh phii hop hon trong viéc nang
cao chit luong dich vu cung cip dé ning cao uy tin va hinh anh thuong hiéu dich vu
truyén hinh hang dau nham canh tranh thi phén tdt hon nita trong viéc kinh doanh dich
vu nay, boi bén canh sy canh tranh manh mé cua dich vu IP TV, PayTV cua Tap doan
vién thong FPT ciing dang cho thay su phat trién va canh tranh tot trong thoi gian vira
qua véi thi phan chiém 21.95% va 18,725 thué bao dang str dung dich vu truyén hinh

cua don vi nay.
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Bang 2.5 Thi phin dich vu truyén hinh trén dia ban thanh phé Phan Thiét tinh dén

thang 12/2023

Dich vu S6 lugng thué bao Thi phéan (%)
MyTV 24,568 28.80
VTVCab 13,698 16.06
IP TV (Viettel) 25,964 30.44
PayTV (FPT) 18,725 21.95
Khac 2,351 2.75

Nguén: Phong kinh doanh VNPT Phan Thiét

Vé doanh thu tir hoat dong cung ung dich vu MyTV, mac du lugng doanh thu
khoéng cao hon so véi cac dich vu c¢d dinh, di dong hay FTTH do gia thanh dich vu trén
dau thué bao khong cao, tuy nhién su ting truéng vé doanh thu cua dich vu nay qua cc
nam trong giai doan 2021 — 2023 cho thay su phat trién t6t cua dich vu nay khi ting
truong gap dbi doanh thu voi 3.191 ty dong trong nam 2022 1én dén 6.758 ty dong trong
nam 2023. Do do, day van 1a dich vu mang lai hi¢u qua dau tu va kinh doanh hiéu qua

trong thoi gian toi ma VNPT Binh Thuén can danh nhiéu sy quan tdm hon nita dé phat

trién va nang cao chat lugng cho dich vu nay.

Bang 2.6 Doanh thu dich vu MyTYV so véi cac dich vu khac giai doan 2021 - 2023

Don vi tinh: triéu d@)ng

Nam
STT Dich vu
2021 2022 2023
1 C6 dinh 6,224 6,005 5,572
2 Di dong 94,378 142,050 143,863
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3 MegaVNN 2,324 2,057 1,986

4 FTTH 36,196 37,473 38,251

5 MyTV 3,191 5,130 6,758
Tong cong 142,313 192,715 196,430

Nguén: Phong kinh doanh VNPT Phan Thiét

2.3 Thuc trang cac yéu t6 anh huéng dén y dinh sir dung dich vu truyén hinh
Mytv ciia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét

2.3.1 Thong ké mé ta mdu nghién ciru

2.3.1.1 Théng tin mau nghién ciru

Khao sat nghién ctru duoc thuc hién tai khu vuc thanh phé Phan Thiét, tinh Binh
Thuan théng qua giri phiéu khao sat truc tiép cho cac khach hang str dung dich vu truyén
hinh MyTV ctia VNPT Binh Thuan thong qua phuong thirc 14y mau thuan tién.

Vi 250 phiéu khao sat duoc phat di, két qua thu vé duoc 242 phiéu tra 10i. Trong
téng cong 242 phiéu c6 tong cong 05 phiéu hdi dép bi loai do khach hang tham gia tra
101 khao sat tra 10i thiéu nhiéu thong tin trong phiéu khao sat. Nhu vay kich thuéc mau
hop 1€ dua vao nghién ctru 1a 237.

Tong hop dic diém mau nghién ciru duoc thu thap tir khdo sat khach hang dugc
trinh bay trong Bang 2.7 bén dudi nhu sau:

Bing 2.7 Bang thong ké mé ta miu nghién ctru

Nhom S6 lwong Phin trim
Gioi tinh
Nam 114 48.1
N 123 51.9
D) tudi
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Duéi 30 tudi 39 16.5

Tir 30 — dudi 45 tudi 156 65.8
Tir 45 tudi tro 1én 42 17.7

Trinh d§ hoc van

Pho thong tré xudng 40 16.9
Trung cap — Cao dang 104 43.9
Pai hoc 87 36.7

Sau dai hoc 6 2.5

Thu nhap hang thang

Duéi 5 triéu dong 55 23.2
Tir 5 — dudi 10 tridu dong 130 54.9
Tir 10 — dudi 15 triéu dong 35 14.8
Tir 15 triéu dong trd 1én 17 7.2

Nguon: Két qua phan tich dir lidu.

Vé dic diém cua khach hang tham gia tra 1i khao sat ctia nghién ciru, da phan
khach hang c6 gi6i tinh 1 nit voi 123 khach hang va chiém 51.9%; d6 tudi khach hang
da phan nam trong khoang tir 30 dén dudi 45 tudi v6i 156 khach hang va chiém 65.8%;
da phan khach hang dang c6 trinh d6 tir trung cip dén cao dang voi 104 khach hang va
chiém 43.9%, c6 06 khach hang co trinh d§ sau dai hoc tham gia tra 161 khao sat cua
nghién ciru; thu nhap ciia khach hang tham gia tra 151 khao sat ciia nghién ctru da phan
binh quan hang thang ndm trong khoang tir 5 dén duéi 10 triéu dong vi 130 khach hang

va chiém 54.9% trong téng s 237 phiéu tra 161 khao sat hop 1é ciia nghién ciru.
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2.3.1.2 Théng ké mé ta cdc bién quan sat

Két qua phan tich thong ké mo ta trong Bang 2.8 bén dudi cho thay da phan cac
ndi dung cua cac bién quan sat duoc khach hang danh gia tir mirc binh thudng (mic 3)
tr¢ 1én, tuy nhién khong c6 nhiéu bién quan sat duoc khach hang danh gia dong ¥ (mtc
4). Biéu nay cho thiy 14 cac ndi dung do luong cho chit lugng dich vu truyén hinh MyTV
cia VNPT Binh Thuén da phan chi dugc khach hang tham gia tra 10i khao sét ctia nghién
ctru danh gia chua dugc cao.

Bang 2.8 Bing thong ké md ta cic bién quan sat

S6 quan Th?'fp Ca’0 Trunh D3 léch chudn
sat nhat nhat binh
NTHI1 237 1.0 5.0 3.456 1.0226
NTHI2 237 1.0 5.0 3.464 0.9849
NTHI3 237 1.0 5.0 3.405 1.1030
NTHI4 237 1.0 5.0 3.464 1.0312
NTTNI1 237 1.0 5.0 3.654 1.0202
NTTN2 237 1.0 5.0 3.899 0.8867
NTTN3 237 1.0 5.0 3.456 1.4003
NTTN4 237 1.0 5.0 3.637 1.3604
NTDSD1 237 1.0 5.0 3.759 0.9942
NTDSD2 237 2.0 5.0 3.743 0.9814
NTDSD3 237 2.0 5.0 3.751 0.9662
NTDSD4 237 1.0 5.0 3.608 1.0666
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GCCNI1 237 1.0 5.0 3.768 1.0621
GCCN2 237 1.0 5.0 3.717 1.0252
GCCN3 237 1.0 5.0 4.021 0.9542
CLDV1 237 1.0 5.0 3.236 1.2432
CLDV2 237 1.0 5.0 3.751 1.1053
CLDV3 237 1.0 5.0 3.384 1.2454
CLDV4 237 1.0 5.0 3.916 1.1650
AHXH1 237 1.0 5.0 3.595 1.0066
AHXH2 237 1.0 5.0 3.565 1.3689
AHXH3 237 1.0 5.0 3.903 0.9846
AHXH4 237 1.0 5.0 3.532 1.3261
YDSDI1 237 2.0 5.0 3.772 0.7062
YDSD2 237 2.0 5.0 3.768 0.7429
YDSD3 237 1.0 5.0 3.759 0.7344
YDSD4 237 1.0 5.0 3.738 0.8177

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.
2.3.2 Danh gia thang do
2.3.2.1 Phan tich Cronbach’s Alpha
Két qua kiém dinh d6 tin cdy cac thang do dung trong nghién ctru bing hé sd
Cronbach’s Alpha cho thay gia trj Cronbach’s Alpha cua cac thang do déu 16n hon 0.6,
dat yéu cau cta kiém dinh (Nguyén Dinh Tho, 2011). Trong d6:

Thang do “Nhan thtrc su hitu ich” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha tong ctia thang do
bang 0.771;
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Thang do “Nhéan thtrc sy tin nhiém” c6 hé sé Cronbach’s Alpha tong cua thang

do bang 0.811;

Thang do “Nhén thirc tinh d& st dung” c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha tong cua thang
do bang 0.809;

Thang do “Gia ca cam nhan” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha tong cua thang do bang

0.831;

Thang do “Chat luong dich vu” c6 hé sé Cronbach’s Alpha tong cua thang do
bang 0.730;

Thang do “Anh hudng ctia xa hoi” ¢ hé so Cronbach’s Alpha tong ciia thang do
bang 0.761;

Thang do “Y dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv ciia khach hang” c6 hé sb
Cronbach’s Alpha téng cua thang do bang 0.827.

Két qua tong hop tir Bang 2.9 bén dudi ciing di cho thiy cac bién quan sat:
NTTN2, AHXH3 c6 hé s6 twong quan bién — tong lan lugt bang: 0.120 va 0.192 déu nho
hon 0.3 nén s€ bi loai khoi cac thang do: Nhan thirc su tin nhiém va Anh huong cta xa
hoi dé dam bao do tin cay can thiét cho céc thang do khi dugc st dung cho cac budc

phan tich tiép theo (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Téng hop két qua phan tich do tin cay cac thang do dung trong nghién ctru dugc
trinh bay trong Bang 2.9 bén duéi:
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Bang 2.9 Tong hop két qua phan tich Cronbach’s Alpha

Trung binh Phuong sai Cronbach’s
. . , Twong quan ,
Bién quan sat | thang do néu thang do néu . Alpha néu loai
. . bién tong ,
loai bién loai bién bién
Nhdn thirc sw hitu ich (Cronbach’s Alpha = 0.771)

NTHI1 10.333 6.223 0.573 0.717
NTHI2 10.325 6.678 0.500 0.753
NTHI3 10.384 5.644 0.636 0.682
NTHI4 10.325 6.136 0.586 0.710

Nhdén thive sw tin nhi¢gm (Cronbach’s Alpha = 0.709) — Lan 1

NTTNI1 10.992 7.051 0.731 0.522
NTTN2 10.747 10.571 0.120 0.811
NTTN3 11.190 6.417 0.518 0.640
NTTN4 11.008 5.703 0.692 0.504
Nhdén thive sw tin nhi¢gm (Cronbach’s Alpha = 0.811) — Lan 2
NTTNI1 7.093 5.915 0.729 0.711
NTTN3 7.291 5.038 0.568 0.852
NTTN4 7.110 4.471 0.739 0.657
Nhén thive tinh dé sir dung (Cronbach’s Alpha = 0.809)
NTDSDI1 11.101 6.032 0.657 0.745
NTDSD2 11.118 6.130 0.646 0.751
NTDSD3 11.110 6.522 0.562 0.789
NTDSD4 11.253 5.800 0.641 0.754
Gid cd cam nhdn (Cronbach’s Alpha = 0.831)
GCCNI1 7.738 3.626 0.538 0.918
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GCCN2 7.789 3.032 0.797 0.655
GCCN3 7.485 3.361 0.760 0.703
Chit lwong dich vu (Cronbach’s Alpha = 0.730)
CLDVI1 11.051 7.608 0.493 0.686
CLDV2 10.536 8.012 0.528 0.666
CLDV3 10.903 7.435 0.523 0.668
CLDV4 10.371 7.692 0.540 0.658
Anh hwéng ciia xi héi (Cronbach’s Alpha = 0.685) — Lan 1
AHXH1 11.000 7.068 0.649 0.523
AHXH2 11.030 6.308 0.491 0.610
AHXH3 10.692 9.426 0.192 0.761
AHXH4 11.063 5.924 0.600 0.524
Anh hwéng ciia xi héi (Cronbach’s Alpha = 0.761) — Lan 2
AHXH1 7.097 5.130 0.720 0.584
AHXH2 7.127 4.865 0.445 0.861
AHXH4 7.160 4.076 0.671 0.583
Y dinh si dung dich vu truyén hinh Mytv ciia khéch hang
(Cronbach’s Alpha = 0.827)
YDSDI1 11.266 3.611 0.683 0.769
YDSD2 11.270 3.461 0.699 0.760
YDSD3 11.278 3.456 0.713 0.754
YDSD4 11.300 3.617 0.533 0.841

Nguon: Két qua phén tich dir lidu.

Trén co sé tong hop két qua danh gia cac thang do dung trong nghién ctru thong
qua Phan tich Cronbach’s Alpha (Bang 2.9) bén trén, tac gia di dén két luan do tin cay

cua cac thang do nhu sau:
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Bang 2.10 Tong hop cac thang do va bién quan sat bi loai

STT Thang Do ];?t“b?l‘(‘:;‘i‘ C“’A';';ﬁ;h’s Két luan
1 Nhan thite sy hitu ich 0.771 Dat yéu cau
7 Nhan thirc su tin nhiém NTTN2 0.811 Dat yéu cau
3| Nhan thirc tinh dé sur dung 0.809 Dat yéu cau
4 Gi4 ca cam nhan 0.831 Dat yéu cau
5 Chét lugng dich vu 0.730 Dat yéu cau
6. Anh hudng cia xa hoi AHXH3 0.761 Pat yéu cau
T e e

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.
2.3.2.2 Phan tich nhan t6 kham phd
& Phdn tich nhdin té khdm phd cho cdc bién dc lip

Thuc hién phan tich nhan t6 kham pha cho céc tit ca cac bién quan sat con lai caa
cac yéu td doc 1ap sau khi loai bo cac bién quan sat NTTN2, AHXH3 cho két qua:

Hé s6 KMO 12 0.705 > 0.5;

Kiém dinh Barlett c6 muc ¥ nghia Sig. = 0.000 < 0.05 cho thdy phéan tich EFA
phu hop véi dit lidu khéo sat va cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong tong thé
(Nguyén Pinh Tho, 2011).

Bang 2.11 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho céc bién doc 1ap

H¢ s6 KMO 0.725
Chi binh phuong 1988.674
Kiém dinh Barlett df 210
Muic y nghia 0.000

Nguon: Két qua phén tich dir lidu.
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Véi phép xoay Varimax, phan tich EFA rat trich duoc 6 nhan t6 tai gia tri

Eigenvalues bang 1.037 >1 v&i tong phuong sai trich 12 66.896% (>50%) cho thay cac

nhan tb duoc trich c6 thé gidi thich 66.896% su bién thién cua dit liéu va dat yéu cau cua

kiém dinh EFA (Nguyén Dinh Tho, 2011).

Bang 2.12 Két qua giai thich phwong sai cho céc bién doc 1ap

. Tong binh phwong hé sé | Tong binh phwong hé sé
Eigenvalues ban dau ,
tai da trich xuat tai da xoay
Phan . Phan . Phan .
., Phan Phan Phan
Yéu to tram tram tram
Toan tram | Toan , tram | Toan tram
. cua . cua . cua
phan tich lity | phan tich lity | phan tich lity
phuwong phuwong phwong
(%0) (%0) (%0)
sai (%) sai (%) sai (%)
1 3.996| 19.028 | 19.028 | 3.996 | 19.028 | 19.028 |2.620 | 12.478 | 12.478
2 2.933| 13.966 | 32.994 | 2.933 | 13.966 | 32.994 |2.399 | 11.425 | 23.903
3 2.345| 11.167 | 44.161 | 2.345 | 11.167 | 44.161 |2.350 | 11.192 | 35.094
4 |12.172] 10.343 | 54.504 | 2.172 | 10.343 | 54.504 |2.318 | 11.040 | 46.134
5 1.566| 7.456 | 61.960 | 1.566 | 7.456 | 61.960 |2.254 | 10.733 | 56.867
6 1.037| 4.936 | 66.896 | 1.037 | 4.936 | 66.896 | 2.106 | 10.029 | 66.896
7 0.781| 3.719 | 70.615
8 0.766| 3.650 | 74.265
9 0.682| 3.247 | 77.512
10 ]0.638| 3.038 | 80.550
11 10.591| 2.813 | 83.363
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12 10.570| 2.715 | 86.077

13 10.508| 2.420 | 88.497

14 10.433| 2.060 | 90.557

15 10.398| 1.895 | 92.452

16 10.384| 1.829 | 94.281

17 10.348| 1.659 | 95.940

18 10.326| 1.552 | 97.493

19 10.211| 1.003 | 98.495

20 {0.189| 0.899 | 99.394

21 ]0.127| 0.606 |100.000

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.

Cac bién quan sat trong 6 nhan to duoc trich déu c6 hé sé tai nhan t6 trén 0.5
(Bang 2.12) va dat yéu cau khi phan tich nhan t6 kham pha (Nguyén Dinh Tho, 2011):

Nhan t6 tht nhat: gdm 04 bién quan sat: NTDSD2, NTDSD1, NTDSD4,
NTDSD3 (Hé sb tai ctia bién quan sat déu 16n hon 0.7) cua bién doc 1ap Nhén thic tinh
dé sir dung, co gia tri 1a trung binh ctia 4 bién quan sat trén va ky hiéu 1a “DESUDUNG”’;

Nhan t6 thtr hai: gdm 04 bién quan sat: NTHI3, NTHI4, NTHI1, NTHI2 (H¢ s6
tai cua bién quan sat déu 16n hon 0.7) cua bién doc 1ap Nhan thurc sy hiru ich, c6 gia tri
1a trung binh ciia 4 bién quan sat trén va ky hiéu la “HUUICH”;

Nhén t6 thir ba: gdm 03 bién quan sat: NTTN4, NTTN1, NTTN3 (H¢é s6 tai cta
bién quan sat déu 16n hon 0.6) cta bién doc 1ap Nhan thire sy tin nhiém, c6 gia tri 1a
trung binh ctia 3 bién quan sat trén va ky hiéu 1a “NIEMTIN”;

Nhan t6 thir tu: gdm 03 bién quan sat: GCCN2, GCCN3, GCCN1 (Hé s6 tai ctia
bién quan sat déu 16n hon 0.7) ctia bién doc l1ap Gia ca cam nhén, c6 gia tri 13 trung binh

ctia 3 bién quan st trén va ky hiéu 1a “GIADICHVU™;
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Nhan t6 thir ndm: gdm 04 bién quan sat: CLDV4, CLDV3, CLDV2, CLDV1 (Hé
s tai ciia bién quan sat déu 16n hon 0.7) ctia bién doc 1ap Chat lugng dich vu, ¢ gid tri
13 trung binh cta 4 bién quan sat trén va ky hiéu 1a “CHATLUONGDV”’;

Nhan t6 thtr sdu: gdom 03 bién quan sat: AHXHI1, AHXH4, AHXH2 (Hé sb tai
ctia bién quan sat déu 1én hon 0.5) cua bién doc 1ap Anh hudng cia x3 hoi, 6 gia tri 1a
trung binh cta 3 bién quan sat trén va ky hiéu 1a “AHXAHOI”.

Tong hop két qua ma trdn xoay nhan t6 cta cac bién doc 1ap dugc trinh bay trong
Béang 2.13 bén dudi nhu sau:

Bang 2.13 Két qua ma tran xoay nhan t6 cho cac bién doc lap

Ma tran xoay nhan to

Bién quan Nhan t6 dugc trich

sat 1 2 3 4 5 6

NTDSD2 0.806

NTDSDI1 0.796

NTDSD4 0.787

NTDSD3 0.736

NTHI3 0.805

NTHI4 0.787

NTHII 0.767

NTHI2 0.708

NTTN4 0.872

NTTNI 0.866

NTTN3 0.683

GCCN2 0.926

GCCN3 0.909

GCCNI1 0.702
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CLDV4 0.754
CLDV3 0.744
CLDV2 0.741
CLDVI1 0.719
AHXHI1 0.873
AHXH4 0.870
AHXH2 0.574

Nguon: Két qua phén tich dir lidu.
& Phdn tich nhén té khdam phd cho bién phu thujc
Phén tich nhan t6 kham pha cac bién quan sat cta yéu t6 phu thudc — Y dinh sir
dung dich vy truyén hinh Mytv cta khach hang cho thay:
Hé s6 KMO 1a 0.802 > 0.5;
Kiém dinh Barlett c6 Sig. = 0.000 (nho hon 0.05) cho thay phéan tich EFA phu
hop véi dir liéu khao sat (Nguyén Dinh Tho, 2011).
Bing 2.14 Két qua kiém dinh Barlett va KMO cho bién phu thudc

H¢ 56 KMO 0.802
Chi binh phuong 362.543
Kiém dinh Bartlett df 6
Marc y nghia 0.000

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.

Véi phép xoay Varimax, két qua phan tich rut trich dugce 1 nhédn td tai gid tri
Eigenvalue bang 2.664 > 1 v4i tong phuong sai trich khi phan tich khdm phé nhan t ctia
bién phu thudc 13 66.602% (>50%) cho thiy nhan t duoc trich co thé giai thich 66.602%
su bién thién cua dir liéu (Nguyén Dinh Tho, 2011).
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Bang 2.15 Két qua giai thich phwong sai cho bién phu thudc

. Téng binh phwong hé sé tdi da trich
Eigenvalues ban dau ,
xuat
o, . Phan Phan tram
Yéu to Phan tram
Toan . tram cua . cua
. | cua phuwong | Toan phan Toan phan
phan phuwong phwong
sai (%)
sai (%) sai (%)
1 2.664 66.602 66.602 2.664 66.602 66.602
2 0.612 15.307 81.909
3 0.391 9.776 91.685
4 0.333 8.315 100.000

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.

Céac bién quan sat trong nhan t6 duoc trich gdm 04 bién quan sat: YDSD3,
YDSD2, YDSD1, YDSD4 (Hé s tai cua bién quan sat déu bang hodc 16n hon 0.7) tao
ra nhan t0 Y dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv ciia khach hang, ky hiéu I3
“YDSUDUNG”.

Bang 2.16 Két qua phan tich EFA cho bién phu thudc

) Nhan t6
Bién quan sat
01
YDSD3 0.860
YDSD2 0.848
YDSDI1 0.838
YDSD4 0.710

Nguon: Két qua phan tich dir lidu.
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2.3.3 Phdn tich héi quy
Phan tich h6i quy boi tuyén tinh dugc thyc hién nham xay dung mé hinh Iy thuyét
va xem xét chiéu hudng ciing nhu cudng do tac dong cua timg bién doc 1ap toi bién phu

thudc.

Trong nghién ctru ndy, phan tich hdi quy duoc thuc hién dé xay dung mé hinh Iy
thuyét va xem xét chiéu hudng cling nhu cuong do tic dong cua cac yéu td anh huong
dén y dinh sir dung dich vy truyén hinh Mytv ctia khach hang.

Phuong trinh hoi quy tong quat ciia nghién ctru dugc trinh bay nhu sau:

YDSUDUNG = Bo + 1 HUUICH + 2 NIEMTIN + 3 DESUDUNG + f4
GIADICHVU + s CHATLUONGDYV + ¢ AHXAHOI + ei

Véi:

YDSUDUNG: Y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang
HUUICH: Nhan thirc sy hiru ich

NIEMTIN: Nhan thirc sy tin nhiém

DESUDUNG: Nhan thirc tinh dé sir dung

GIADICHVU: Gia ca cam nhan

CHATLUONGDV: Chét luong dich vu

AHXAHOI: Anh huéng cia xi hoi

ei: Céc yéu tb khac

2.3.3.1 Kiém dinh d¢ phii hop ciia mé hinh

Két qua kiém dinh d6 ph hop ctia mé hinh héi quy trong Bang 2.17 bén duéi cho
két qua hé s6 R2 hiéu chinh bang 0.441, diéu ndy c6 nghia rang mirc d6 pht hop cia mo
hinh dat 44.1% hay kha ning giai thich cua 6 yéu té doc 1ap giai thich dugc 44.1% su
bién thién trong dir li€u cua bién phu thudc — Y dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv

cua khach hang.
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Bang 2.17 Bang tém tit mé hinh héi quy

R
Mo R binh phwong | Sai sé chudn
R binh Durbin-Watson
hinh hiéu chinh worc tinh
phuong
1 0.675° 0.455 0.441 0.45569 1.933

a. Predictors: (Constant), AHXAHOI, HUUICH, GIADICHVU, CHATLUONGDYV,
DESUDUNG, NIEMTIN

b. Dependent Variable: YDSUDUNG

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.

Két qua kiém dinh F trong phan tich hdi quy ¢ Bang 2.18 bén duéi cho gia tri sig.
< 0.05 cho thiy phan tich hdi quy 1a phu hop véi tap dit liéu khao sat thu thap duoc va
mo hinh nghién ctru dé& xuét phu hop véi tap dir liéu thu thap dugc (Hoang Trong va
cong su, 2008).

Bang 2.18 Két qua phan tich ANOVA trong hdi quy

v | TR (B ||
Regression 39.905 6 6.651 32.028 0.000°
1 Residual 47.761 230 0.208
Total 87.666 236

a. Dependent Variable: YDSUDUNG

b. Predictors: (Constant), AHXAHOI, HUUICH, GIADICHVU, CHATLUONGDV,
DESUDUNG, NIEMTIN

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.
2.3.3.2 Do tim cdc quy pham gia dinh cdn thiét
& Kiém dinh phan phéi chudn ciia phan dw
Gia dinh tht nhit 13 gia dinh vé phan phdi chuin phan du. Tac gia st dung cac

bi¢u do tan sO nhu Historam dé kiém tra gid dinh ndy. Dua vao biéu do c6 thé néi phan
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phdi chun cta phan du xap xi chuin (Mean = 9.06E-17) va do léch chuan Std.Dev =
0.987 tirc gan bang 1 (Hinh 2.2). Do d6 cé thé két luan rang gia thuyét phan phdi chuan
ctia phan du khong vi pham.

Histogram
Dependent Variable: YDSUDUNG

Mean = 9.06E-17
40— Std. Dew. = 0.957
M =237

i

Frequency
8
1
—~—
1

10—

o |
| ] I |
6 4 -2 0 2 4

Regression Standardized Residual

Hinh 2.2 Biéu d0 Histogram
Nguon: Két qua phan tich dir li¢u.
& Kiém dinh hién twong céng tuyén
Hién tuong cong tuyén 1a hién tuong cac bién doc 1ap c6 quan hé tuyén tinh véi

nhau.
Theo Belsley va cong su (1980), thudc do murc do phong dai phuong sai dugce su

dung dé xem xét gia dinh nay va doi hoi phai nhé hon 10 thi mé hinh hdi quy khong xay

ra hién tuong cong tuyén.
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Trong Bang 2.19 bén dudi, d6 phong dai phuong sai ciia cac bién doc 1ap déu nho
hon 10. Nhu vay, céc bién doc lap khong ¢ twong quan voi nhau va gia dinh khong co
hién tugng cOng tuyén gifra cac bién doc 1ap duoc chép nhan.

& Kiém dinh tw twong quan phén dw

Theo Durbin — Watson (1971), khi gi tri cac phan du twong quan véi nhau, két
qua udce luong OLS khong con tin cay.

Do d6, kiém dinh Durbin — Watson dugc sir dung dé kiém tra hién tuong nay.
Theo Fomby (1984), néu hé s6 Durbin — Watson nam trong khoang tir 1 dén 3 thi khong
c6 hién tuong tu twong quan phan du.

Két qua trong Bang 2.17 bén trén cho thay hé sé Durbin — Watson bang 1.933, do
d6 khong c6 hién tuong ty twong quan phan du trong mé hinh hdi quy.

& Kiém dinh phwong sai khéng doi

Phuong sai cua phﬁn du duoc thé hién trén do thi cta phén du chuin hoa theo gia
tri du béo cta bién phu thudc.

Biéu db Scatter ciing duoc sir dung dé xem xét tinh doc 14p cua cac phan du. Két
qua Biéu do Scatter tai Hinh 2.3 cho thiy cac phan du phan tan ngiu nhién trong mot
vung di qua géc toa do chtr khong tao thanh mdt hinh dang dac bi¢t nao. Diéu nay cho
thdy gia tri du doan va phan du doc 1ap v6i nhau, phuong sai ctia phan du khong d6i va

gia dinh ty twong quan phan du khong bi vi pham.
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Regression Standardized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: YDSUDUNG
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Hinh 2.3 Biéu d6 Scatter
Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.

Ngoai ra, kiém dinh Park cling dugc sur dung dé kiém dinh hién tuong
phuong sai cuia ph?m du khong ddi. Theo do, dua vao dd thi 2.4 bén dudi, c6 thé
thdy rang twong quan giita Phan du binh phuong va bién phy thudc cia mé hinh
¢6 hinh dang theo dudng thang, nhu vay c6 thé két luan rang khong c6 hién tuong

phuong sai phan du thay doi.
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Hinh 2.4 Biéu do thé hién twong quan giira Phan du binh phwong va bién phu thujc
Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.
2.3.3.3 Kiém dinh y nghia hé sé hoi quy
Két qua phan tich hdi quy & Bang 2.19 cho thy, murc y nghia (gia trj Sig.) cua
bién doc lap Chat lwong dich vu (CHATLUONGDV), Anh huéng cua x3 hoi
(AHXAHOI) bang 0.654; 0.613 > 0.05, nén & d9 tin cay 95%, 02 bién doc lap nay khong
cho théy c6 mbi quan h¢ tuyén tinh véi bién phu thudc Y dinh sir dung dich vu truyén

hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan (YDSUDUNG).

Céc bién doc 1ap con lai bao gdm: Nhén thirc sy hiru ich (HUUICH), Nhan thtc
su tin nhiém (NIEMTIN), Nhan thue tinh dé st dung (DESUDUNG), Gia ca cam nhéan
(GIADICHVU) déu cho thiy su anh huong tuyén tinh v6i bién phu thudc - Y dinh st
dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh
Thuan (YDSUDUNG) ¢ mtrc y nghia 5%.
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Bang 2.19 Bang wéc lrgng hé s6 hoi quy

He so hoi ™ Hé s6 hoi quy Kiém tra da cong
chwa chuan - A
hoa chuan hoa tuyén
Mo hinh D% t Sig. ,
B | léch Beta Do chap |
2 nhan bién
chudn
Hing s6 0.683 | 0.257 2.662 | 0.008
HUUICH 0.235 | 0.037 0.308 6.274 | 0.000 0986 [1.014
NIEMTIN 0.142 | 0.033 0.252 4.270 | 0.000 0.682 | 1.467
Il DESUDUNG 0.298 | 0.040 0.391 7.405 | 0.000 0.849 |1.178
GIADICHVU | 0.139 | 0.036 0.200 3.849 | 0.000 0.877 |1.141
CHATLUONGDV | 0.015 | 0.034 0.022 0.449 | 0.654 0.964 | 1.037
AHXAHOI 0.018 | 0.035 0.030 0.506 | 0.613 0.671 1.490

a. Dependent Variable: YDSUDUNG

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.

Nhu vy, qua cac kiém dinh trén c6 thé két luan mo hinh hdi quy dugc xay dung

khong vi pham céc gia dinh can thiét ctia phan tich hdi quy, do dé cac két qua hdi quy

dam bao duogc do tin cay.

Tir két qua phan tich trén, phuong trinh hdi quy duoc viét lai nhu sau:

YDSUDUNG = 0.308*HUUICH + 0.252*NIEMTIN + 0.391*DESUDUNG +

0.200*GIADICHVU
Véi:

YDSUDUNG: Y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang

HUUICH:
NIEMTIN:
DESUDUNG:
GIADICHVU:

Nhan thirc sy hiru ich

Nhan thirc sy tin nhiém

Nhan thirc tinh dé sir dung

Gia ca cam nhan
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2.3.3.4 Két ludn cdc gia thuyét nghién ciru
Dua vio cac két qua tir phan tich hoi quy, nghién ctru di dén két luan cac gia

thuyét ban dau nghién ciru dit ra nhu sau:

Gia thuyét Hi: Nhan thirc sy hitu ich c¢6 anh huéng duong dén ¥ dinh st dung
dich vu truyén hinh Mytv cuia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan
dugc chap nhan.

Gia thuyét Hz: Nhan thirc sy tin nhiém c6 anh hudng duong dén y dinh sir dung
dich vu truyén hinh Mytv cua khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan
duoc chép nhan.

Gia thuyét Hi: Nhan thuc tinh dé st dung c6 anh huéng duong dén ¥y dinh st
dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh
Thuan duoc chép nhan.

Gia thuyét Ha: Gia ca cam nhan c6 anh huong duong dén y dinh st dung dich
vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan duoc
chap nhan.

Gia thuyét Hs: Chat luong dich vu ¢6 anh hudng duong dén y dinh st dung dich
vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan bj bac
bo.

Gia thuyét He: Anh huong ciia x3 hoi c6 anh huéng duong dén ¥ dinh sir dung
dich vu truyén hinh Mytv cta khéach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan
bi bac bo.

K&t qua phan tich cho thiy c6 2 gia thuyét bi bac bo 1a gia thuyét Gia thuyét H5
vé Chét luong dich vu va Gia thuyét H6 v& Anh huong cta x3 hoi dén y dinh sir dung
dich vu truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén.
Déi voi yéu té Chat lwong dich vu khong cho thay sy anh huong dén ¥ dinh sir dung dich
vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén c6 thé
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dugc giai thich 14 do théi quen sir dung va gin bé thwong hiéu, mot sd khach hang da
quen thudc va gin b6 vai dich vu MyTV, nén yéu té chat luong dich vu c6 thé khong
con quan trong, boi vi ho dd quen va chip nhan nhirng trai nghiém hién tai. Ngoai ra,
néu khach hang c6 nhu ciu va ky vong thap vé chit lugng dich vu, ho c6 thé it bi anh
huong boi cac van dé vé chat luong. Ddi véi ho, chi can dich vu hoat dong co ban la du,
nén chit lugng dich vu cao khong tré thanh yéu té quyét dinh trong viée ho tiép tuc sir
dung; Con d6i v6i yéu t6 Anh hudng ctia xa hoi khong cho thiy su anh huéng dén y dinh
sit dung dich vy truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh ph6 Phan Thiét, Tinh Binh
Thuan c6 thé duoc 1y giai do dich vu truyén hinh 13 mot dich vu giai tri mang tinh ca
nhan cao, nguoi dung thuong chon dich vu theo so thich va nhu cau c4 nhan, it phu thudc
vao y kién ctia nguoi khac. Khi Iya chon dich vu truyén hinh, khach hang c6 thé tap trung
nhiéu vao ndi dung va tinh ning pht hop véi nhu cau riéng hon 1a sy 4nh hudng tir ban
be hodc gia dinh. Bén canh d6, khong phai tat ca cac dich vu déu tao ra su quan tam hay
thdo luan xa hoi rong rai, truyén hinh truc myén thuong it tao ra cac cudc trao ddi x4 hoi
hon cac loai dich vu khac nhu thoi trang, am thuc hay cong nghé¢, do d6 anh huong cua
x4 hoi c6 thé bi giam.
2.3.4 Phdn tich sw khac biét
2.3.4.1 Kiém dinh su khdc biét theo gioi tinh

Két qua kiém dinh Levene d6i v6i phuong sai hai nhom Nam va Nit cho hé sb
Sig = 0.895 > 0.05 nén phuong sai giita hai nhom nam va nit 1a dong nhat. Két qua kiém
dinh Independent v&i phuong sai dong nhét cho gia tri Sig 1a 0.944 > 0.05. Do d6, véi
tap dir liéu thu thap duoc khong cho thay co su khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé y dinh
sir dung dich vy truyén hinh Mytv cua khach hang tai Thanh ph6 Phan Thiét, Tinh Binh
Thuén khi khdo sat cac khach hang c6 gidi tinh khac nhau.
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Bang 2.20 Su khac biét vé y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv theo giéi tinh

Gioi Trung | DO léch . X 2
tinh N binh chuin Sai s0 chuin
Nam 114 3.7566 | 0.61459 0.05756
YDSUDUNG
N 123 3.7622 | 0.60721 0.05475
. Kiém dinh .
Kiém dinh Independent e 1? Kiém dinh T-test
Samples Levene’s
F Sig. t df Sig.(2-tailed)
Phuong Saihk,h(’ng dong 0.071 | 233.178 0.944
nhat

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.
2.3.4.2 Kiém dinh su khdc biét theo do tudi

Két qua kiém dinh Levene cho gié trj Sig = 0.541 > 0.05, do d6 phuong sai giita

cac nhom do tudi 1a nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gia tri Sig 14 0.492

> (.05, do do voi tap dir licu thu thap dugc khong cho théy c6 su khéc biét co y nghia

thong ké vé y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd

Phan Thiét, Tinh Binh Thuan khi khéo sat cac khach hang c¢6 cac nhom tudi khac nhau.

Bing 2.21 Sw khac biét vé ¥ dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv theo nhém tudi

Kiém dinh Levene dfl df2 Sig.

0.616 2 234 0.541

Kiém dinh ANOVA T;’;‘i::g'h F Sig.

Giita cdc nhém 0.984 2 0.492

Trong nhém 86.682 234 0.370
Tong 87.666 236

Nguon: Két qua phén tich dir lidu.
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2.3.4.3 Kiém dinh sw khdc biét theo hoc vin

Két qua kiém dinh Levene cho gié tri Sig = 0.957 > 0.05, do d6 phuong sai giita
cac nhom trinh d6 13 nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gia trj Sig 13 0.710
>0.05, do d6 khong c6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé ¥ dinh sir dung dich vy truyén
hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuén khi khao sat cac

khach hang thudc céc trinh dg hoc van khéc nhau.

Bang 2.22 Sw khic biét vé y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv theo hoc vén

Kiém dinh Levene dfl df2 Sig.
0.105 3 233 0.957
. TZ 3 h
Kiém dinh ANOVA ong bin F Sig.
phwong
Gitra cac nhom 2.130 3 0.710
Trong nhém 85.536 233 0.367
Tong 87.666 236

Ngudn: Két qua phan tich dir liéu.
2.3.4.4 Kiém dinh su khdc biét theo thu nhap
Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig = 0.122 > 0.05, do d6 phuong sai giira
cac nhom thu nhap 1a nhu nhau. Két qua kiém dinh ANOVA cho thay gia tri Sig 13 0.199
>0.05, do d6 khong c6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé ¥ dinh sir dung dich vy truyén
hinh Mytv cta khach hang tai Thanh ph6 Phan Thiét, Tinh Binh Thuén khi khao sat cac

khéach hang thudc cac nhom thu nhdp khac nhau.

Bang 2.23 Sw khic biét vé ¥ dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv theo thu nhip

Kiém dinh Levene dfl df2 Sig.
1.953 3 233 0.122

Kiém dinh ANOVA Tong binh phwong F Sig.
Gitra cac nhom 0.597 3 0.199
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Trong nhom 87.069 233 0.374

Tong 87.666 236

Nguon: Két qué phén tich dir li¢u.

2.3.5 Thdo ludn két qud nghién ciru

Két qua phan tich 237 phiéu tra 10i khao sat hop 18 trong 250 phiéu khao sat dugc
phat ra cho thiy c6 4 trong 6 yéu t6 dugc phan tich c6 anh huong tich cuc dén ¥ dinh sir
dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh
Thuan, v6i mutc do anh huong giam dan nhu sau: Nhén thire tinh dé st dung (B = 0.391),
Nhan thirc sy hitu ich (f = 0.308), Nhan thtrc sy tin nhiém (B = 0.252), Gia cd cdm nhan
(B = 0.200). Két qua nghién ctru ciing cho thiy sy twong dong nhat dinh véi két qua trong
cac nghién ciru ciia Nguyén Tran Hung va cong sy (2020); Hoang Thi Phuong Thao
(2013); Nguyén Pinh Yén Oanh va cong su (2017); Nguyén Thanh Hién va cong su
(2018).

Két qua phan tich dit liéu nghién ctru ciing cho thay:

Déi v6i yéu té Nhan thie tinh dé sir dung, khach hang quan tim nhiéu dén viéc
kénh truyén hinh ma ho can xem dugc tim thdy mét cach dé dang; viéc hoc cach sir dung
dich vu MyTV phai that dé dang d6i voi khach hang, khong danh d6 hay can trg su to
mo, tim hiéu ctia khach hang vé dich vu; viéc ding ky st dung MyTV dé dang qua SMS,
web...; Ngoai ra, vi¢c thiét ké giao di¢n su dung MyTV dé dang, than thién cling sé anh
huong tich cuc dén y dinh str dung dich vu truyén hinh Mytv cua khach hang tai Thanh
phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén.

Dbi v6i yéu té Nhan thirc sy hitu ich, khach hang quan tdm nhiéu dén viéc dich
vu MyTV cung cap cac chuong trinh ma khach hang dang can xem; MyTV cung cap
hinh 4nh d6 nét cao trong nhiéu diéu kién st dung cua khach hang, chéng han nhu viéc
khach hang xem chuong trinh véi chét lugng tot khi ho van dang di chuyén; khach hang

dugc xem chuong trinh yéu thich moi lic, moi noi; cac chuong trinh thoi sy, tin tire cua
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MyTV s€ tang hiéu qua cong viéc cia khach hang 1a nhiing n¢i dung ma khéach hang
quan tdm trong viéc gia ting ¥ dinh str dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang

tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thun.

Pbi v6i yéu td Nhan thirc su tin nhiém, khach hang quan tdm nhiéu dén viéc
MyTV dép tng thoi gian thuc, khong bi tré, diéu nay thé hién sy quan trong anh huéng
tryc tiép dén thai 6 khach hang ddi vé6i dich vu truyén hinh; Ngoai ra, nhitng thong tin
vé dich vu MyTV duogc cung cép tir VNPT 1a chinh xé4c; Chat luong k¥ thuat tot: hinh rd
nét, tiéng khong bi ré ciing dugc xem 14 nhimg van dé quan trong anh hudng dén niém
tin khach hang va y dinh str dung dich vy truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh
phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuan.

Déi v6i yéu té Gia ca cam nhan, khach hang quan tim nhiéu dén viéc nha cung
cap MyTV thuong xuyén giam gia cudc cho ngudi st dung; gia cude cac dich vu ting
thém hop 1y; gia cudc dich vu MyTV hop 1y. Pay 1a nhitng ndi dung thé hién sy quan
tam cua khach hang mot cach thuc tién su canh tranh cta dich vu trong bdi canh c6 nhiéu

dich vu twong dong cua cac don vi cung cap dich vu truyén hinh khac trén dia ban.

TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 da gidi thiéu tong quan vé VNPT Binh Thuan véi cac ndi dung duge
trinh bay bao gém lich str hinh thanh, phat trién; tinh hinh hoat dong cung cﬁp dich vu
vién thong truyén hinh, dich vu MyTV giai doan 2021 — 2023. Ngoai ra, dé x4c dinh rd
hon cac yéu t6 chinh nao anh hudng dén y dinh st dung dich vu Mytv cua khach hang
tai Thanh ph6 Phan Thiét, Tinh Binh Thuén, nghién ctru cling da tién hanh phan tich dir
liéu duoc thu thap tir khao sat 250 khach hang st dung dich vu Mytv trén dia ban thanh
phé. Két qua phan tich xac dinh dugc 4 yéu t6 anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung
dich vu truyén hinh Mytv cua khach hang tai Thanh phd Phan Thiét v6i mtc d6 anh
huong giam dan nhu sau: Nhén thuc tinh d& st dung (B = 0.391); Nhan thtc sy hitu ich
(B =0.308); Nhan thuc su tin nhi¢m (B = 0.252); Gia cd cam nhan ( = 0.200).
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CHUONG 3: HAM Y NANG CAO Y PINH SU DUNG DICH VU
TRUYEN HINH MYTV CUA KHACH HANG TAI THANH PHO

PHAN THIET, TINH BINH THUAN
3.1 Pinh huwéng phit trién dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT Binh Thuén

Dinh hudng phét trién dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT Binh Thuan duoc
xay dung trén co so dinh huéng phat trién dich vu truyén hinh MyTV cta Tap doan
VNPT vé1i cac ndi dung chinh nhu sau:

Thit nhat, Nang cap ha tang truyén dan dong bo, hiéu qua, hién dai theo tiéu chuan
cong nghé tién tién dé c6 thé tich hop nhiéu dich vu trén cung mot ha téng;

Thit hai, On dinh hé thong quan 1y, giam sat thué bao va nang cao hiéu qua hoat
dong cham séc khach hang;

Thit ba, Tap trung ning cao chat luong cac dich vu truyén dan phat séng trén dia
ban tinh Binh Thuén;

Thir tuw, M& rong hop tac, lién két voi cac nha mang trén dia ban va cac doi tac
nudc ngoai dé nang cao hiéu qua hoat dong cung tng dich vu truyén hinh MyTV.

3.2 Ham y nang cao y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv ciia khach hang
tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thuin
3.2.1 Péi véi yéu té6 “Nhin thirc tinh dé siv dung”

Két qua nghién ctru cho thay yéu t6 “Nhan thirc tinh dé sir dung” dugc khach
hang st dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh
Binh Thuan danh gi4 1 yéu t6 anh huong manh nhét dén y dinh sir dung dich vu truyén
hinh Mytv ctia khach hang (B = 0.391). Céc ndi dung do ludng cho yéu té ndy bao gom:

NTDSD2: Kénh truyén hinh t6i can xem duoc tim thdy mot cach dé dang.

NTDSD1: Hoc cach sur dung dich vu MyTV that dé dang ddi voi toi.
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NTDSD4: Piang ky stir dung MyTV dé dang qua SMS, web...
NTDSD3: Giao dién sir dung MyTV dé dang, than thién.

Nhan thtc tinh dé sir dung ddi vai dich vu MyTV duoc thé hién qua vi¢c khach
hang dé dang trong viéc hoc va thao tac sir dung dich vy, cac kénh truyén hinh ma khach
hang yéu thich, can xem duoc tim thdy mot cach dé dang thong qua cac tng dung truyén
hinh MyTV, giao dién sir dung MyTV d& dang, than thién va c6 nhiéu hinh thic ding
ky st dung dich vu mdt cach dé dang qua SMS, web... Do do, dé nang cao y dinh s
dung dich vu MyTV cua khach hang, VNPT can tich cuc da dang hda cac tinh nang linh
hoat cua dich vy, gitip khach hang nang cao hoat dong trai nghi¢m dich vu thong qua
viéc tan dung nhiing loi thé tir yéu thich ctia khach hang trong van dé twong tac dich vu.
Bén canh d6, VNPT ciing can diy manh phat trién cac ndi dung kénh truyén hinh theo
huéng dap tmg nhu cau str dung cua khach hang. Ngoai ra, VNPT ciing can lién tyc cai
tién chat luong, dic diém ung dung MyTV dé ngay cang nang cao su twong thich véi

nhu cau thuc té cia khach hang trong qua trinh st dung dich vu tai nha.

Thudng xuyén to chirc cac chuong trinh khao sat nhu cau sir dung dich vu cua
khach hang dé 1am co s& cho cac hoat dong hi¢u chinh dich vu MyTV nham dap ung tot
hon nhu ciu str dung dich vu va nang cao ning luc canh tranh véi cac d6i thu cing nganh
trén dia ban. Cac chuong trinh thu thap dir liéu nguoi dung can duge thuc hién dinh ky
va chuyén nghiép véi cac ndi dung khao sat nhu cau st dung dich vu ciing nhu céc ndi
dung khuyén khich sy déng goép cia ngudi dung trong viéc phat trién dich vu MyTV.
Dy ciing 14 co s& dé cong ty toi da hoa chat luong ndi dung truyén thong véi cac ngdn
ngit, hinh anh va thong diép phu hop véi s¢ thich va nhu cau ciia khach hang trong céc
chién lugc quang ba san pham, dich vu noéi chung va dich vu truyén hinh MyTV néi
riéng trong thoi gian téi.

Mait khac, VNPT Binh Thuan cling can nang cao hiéu qua cac hoat dong truyén

thong, quang céo dich vu dé giup khach hang nhan biét tét hon dich vu ciing nhu cac

75



tinh nang hiru ich cua dich vu MyTV. Dé nang cao hiéu qua cac hoat dong truyén thong,
marketing dich vy n6éi chung va dich vu MyTV noi riéng, VNPT Binh Thuan can quan
tam nhiéu hon dén hoat déng phan loai va xac dinh ting dang ddi twong khach hang sir
dung dich vu MyTV dé c6 thé t6i uvu hoa hoat dong truyén thong va quang céo dich vu
MyTV, tao ra su twong tac tich cuc voi khach hang va dong gdp vao su phat trién cia
dich vu trong thoi gian t6i. VNPT Binh Thuan can chia tap khach hang str dung dich vu
va cac khach hang tiém ning thanh cac nhom riéng biét dya trén tiéu chi nhu d6 tudi,
gidi tinh, s¢ thich, vi tri dia ly, thu nhap, va hanh vi stt dung dich vu MyTV dé co cac
chuong trinh quang ba dich vu phu hop véi dic diém nhan khau hoc cta nguoi dung.
Pay 12 mot ndi dung quan trong bac nhat giup cho chinh sach truyén thong, quang ba
dich vu MyTV dat dugc cac hi¢u qua muc ti€u, gitip nang cao y dinh sir dung dich vu
cua khach hang trong thoi gian toi.

3.2.2 Doi vdi yéu té6 “Nhdn thirc sw hitu ich”

Két qua nghién ctru cho thiy yéu t6 “Nhan thirc sy hitu ich” duoc khach hang st
dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh
Thuéan dénh gid 1a yéu td anh huong manh thir hai dén y dinh st dung dich vu truyén
hinh Mytv ctia khach hang (B = 0.308). Céac noi dung do ludng cho yéu té nay bao gom:

NTHI3: Dich vu MyTV cung cdp cic chuong trinh toi cin xem.

NTHI4: MyTV cung cap hinh anh d6 nét cao khi toi van dang di chuyén.

NTHI1: V&1 MyTV, t61 s€ xem chuong trinh yéu thich moi luc, moi noi

NTHI2: Céc chuong trinh thoi sy, tin tirc cua MyTV s€ tang hi€u qua cong viéc
cua toi

Yéu t6 nhan thac sy hiru ich duoc thé hién thong qua cac ndi dung nhu khach

hang luén dugc xem cac chuong trinh ma ho yéu thich moi luc, moi noi; ndi dung cta

cac chuong trinh thoi sy, tin tirc cia MyTV s€ tang hi€éu qua cong viéc cua khach hang;
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dich vu MyTV cung cap cac chuong trinh ma khach hang can xem; MyTV cung cip hinh
anh d6 nét cao khi khach hang van dang di chuyén. Do d6, dé nang cao y dinh sir dung
dich vu truyén hinh MyTV cua khach hang trén dia ban Thanh phd Phan Thiét, VNPT
Binh Thuén can thuc hién dau tu san xuét ndi dung riéng cho nha mang dé dam bao tinh
dac thu cua dich vu so voi cac san phém cua nha mang khac; thyc hién cac chinh sach
mua ban quyén céac kénh truyén hinh nudc ngoai véi ndi dung da dang, phong phua va

dic sic dé co thé nang cao trai nghi¢m dich vy truyén hinh cho khach hang.

VNPT Binh Thuan ciing can quan tdm nhiéu hon nita trong viéc cai thién ha ting
mang dé kip thoi ing dung cic cong nghé truyén hinh tién tién nhat nham dam bao cung
ng dich vu truyén hinh dén nguoi ding voi chat luong cao nhat; phét trién ha tang s6
hoa dich vu dé gitp khach hang c6 thé sir dung nhiéu dich vu truyén hinh cing lc trén
mot nén tang cong nghé MyTV nhu xem tivi, hat karaoke, choi game...

3.2.3 Doi vdi yéu t6 “Nhdn thirc sw tin nhiém”

Két qua nghién ctru cho thiy yéu t6 “Nhan thirc su tin nhiém” dugc khach hang
sit dung dich vy truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh ph6 Phan Thiét, Tinh Binh
Thuén danh gia 13 yéu t6 anh huong manh thir ba dén ¥ dinh sir dung dich vu truyén hinh
Mytv ciia khach hang (B = 0.252). Cac ndi dung do ludng cho yéu té nay bao gom:

NTTN4: MyTV dap ung thoi gian thuc, khong bi tré

NTTN1: Nhitng thong tin vé dich vu MyTV duoc cung cap tir VNPT la chinh x4c

NTTN3: Chét lugng k¥ thuat tot: hinh rd nét, tiéng khong bi ré

Yéu t6 nhan thtrc sy tin nhiém duge thé hién qua vi¢c nhan vién VNPT luon dam
bao cung cap dén khach hang nhiing thong tin vé dich vu MyTV dugc cung cip tir VNPT
mot cach chinh xac; chat luong ki thuét tot: hinh rd nét, tiéng khong bi ré; MyTV dap
g thoi gian thue, khong bi tré; va noi dung chuong trinh ludn cap nhat mot cach thuong

xuyén. Theo do, dé nang cao y dinh str dung dich vu cua khach hang, VNPT Binh Thuén
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can nhic nhé nhan vién céng ty dam bao giit dtng 101 hira véi khach hang, can xem trong
161 hen ciia minh v61 khach hang trong viéc dap ung dich vu nhu thot gian lép dat dich
vy, thoi gian khéc phuc su ¢d dich vu...; nhan vién cling can quan tam, an can trong viéc
giai quyét cac van dé kho khin ma khach hang gip phai trong qua trinh st dung dich vy,
boi ddy 1a ndi dung quan trong gitp ning cao su gin két gitta khach hang véi cong ty.
Déi vé6i cong tac ddo tao nhan sy trong cong ty, lanh dao VNPT Binh Thudn can quan
tam nhiéu hon dén cac hoat dong dao tao tai chd dé tiét kiém chi phi va thoi gian cho
cong ty cling nhu nang cao hi¢u qua cac chuong trinh dao tao tai cong ty. Lanh dao cong
ty ¢6 thé moi cac chuyén gia dao tao tir Tap doan VNPT hay cac chuyén gia tir cac co
so gido dyc trén dia ban tham gia vao cong tac boi dudng nhan sy tai cong ty, diéu nay
gitp chuong trinh dao tao dugc thuan loi va hi¢u qua. Ngoai ra, day cling la diéu kién dé
d6i ngii nhan vién truc tiép cung tng dich vu trao d6i, hoc hoi cac k¥ nang can thiét
nham dap tng tot nhat nhu cau st dung cua khach hang ddi v6i dich vu MyTV ciing nhu
nang cao duogc kha nang lya chon st dung dich vu cia khach hang. D6i v6i cac nhan su
¢t can, c6 trinh do va tham nién lam viéc tai cong ty, VNPT Binh Thuan can tich cuc
khuyén khich va tao co ché thuan lgi dé ho tham gia cac chuong trinh dao tao chuyén
mon chuyén sau hodc cac chuong trinh quan 1y cap cao tai cac co sd dao tao uy tin dé
nang cao kha ning chuyén mén, trinh d6 quan Iy hé théng, chuyén nghiép nham dap tng
t6t nhat nhu cau cong viéc cling nhu ddm nhiém céc vai trd quan tri chi chét trong cong

ty trong thoi gian toi.

VNPT Binh Thuén ciing cin quan tim nhiéu hon trong viéc ap dung cac chinh
sach nham nang cao chat lwong ha tang k¥ thuat dé dap ung dich vu truyén hinh MyTV
ngay cang tdt hon. Theo d6, VNPT Binh Thuén can quy hoach lai h¢ théng ha téng mang,
tién hanh danh gia hiéu qua su dung cua h¢ théng trang thiét bi, co s& ha tﬁng phuc vu
viéc cung g dich vu dé dam bao hé thong ludn trong tinh trang tot nhat. Thuong xuyén
kiém tra hi¢u qua hé thong trang thiét bi dé c6 phuong an thay thé, stra chita cac trang

thiét bi hg dap ing dugc nhu cau sir dung, dau tu thay thé cac trang thiét bi méi voi higu
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qua hoat dong cao hon. Tich cuc ung dung cong ngh¢ hién dai trong vi¢c bao tri, bao
dudng, quan 1y, diéu hanh hé théng ha ting mang nham khai thac hiéu qua nhat va rut
ngan thoi gian hd tro dich vu cho khach hang. Dau tu thiét bj 4m thanh chuyén dung dé

khic phuc tinh trang Am thanh khong déu, khong rd nét giita cac chuong trinh.

Déi véi ndi dung chuong trinh phat song, VNPT ciing cin quan tim hon trong
viéc cap nhat va da dang hoa cac kénh truyén hinh, cac chuong trinh phat song; chi dong
san xuat va tim kiém thém cac kénh truyén hinh hay, b6 ich, phi hop véi ting lira tudi
khach hang nham nang cao y dinh st dung dich vu MyTV cila khach hang so véi cac
dich vu truyén hinh khéac. Mac du dugc danh gia 1a dich vu c6 nhiéu noi dung da dang
v6i viée cung cap gan 200 kénh truyén hinh chét lugng cao SD/HD, kho ndi dung phong
pht voi hon 20.000 gid phim dic sdc, phat truc tiép cac giai thé thao 16n, ndi dung Thiéu
nhi, Pao tao, Am nhac, Tin trc, choi Game, TV/Game show... tuy nhién dé nang cao
hon nita ¥ dinh sir dung dich vu MyTV ciia khach hang trén dia ban Thanh phé Phan
Thiét, tinh Binh Thuén, lanh dao VNPT can chu trong nhiéu hon dén viéc nang cao hon
nita chat luong cac kénh truyén hinh thong qua viéc ndm bét nhu cau thuc té ctia khach
hang. Theo do, viéc xay dung cac chuong trinh khdo sat khach hang mdt cach thuong
xuyén véi cac noi dung khao sat don gian, dé hiéu va phu hop véi muc dich thu thap sé
gitip VNPT Binh Thuan nhéan dinh t&t hon tdm 1y va nhu cau cua khach hang dé co cac
chién lugc phu hop nham nang cao ¥ dinh sir dung dich vu MyTV cua khach hang. Bén
canh d6, viéc dau tu nhiéu hon vao ndi dung nhu tip trung vao viéc mua ban quyén nhiéu
n6i dung hap dan, bao gdm phim, chuong trinh truyén hinh, thé thao, va cac chuong trinh
giai tri s& thu haat nhiéu hon nguoi xem va tao ra sy da dang trong ndi dung cung cap cho
ngudi xem. VNPT ciing can cai thién giao dién tng dung MyTV dé ngudi dung dé dang
tim kiém va trai nghiém noi dung, dam bao ung dung hoat dong muot ma va khong gip
16i khi khach hang str dung, tao ra nhitng anh hudng tiéu cuc cho khach hang va han ché
¥ dinh sir dung dich vu ctia khach hang. Ngoai ra, MyTV c6 thé tich hop tinh ning tuong

tac nhu binh ludn, danh gi4, va chia sé ndi dung va cung cap kha ning c4 nhan hoa noi
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dung dya trén sé thich cua tiing nguoi dung, day cling dugc xem la kénh thu thap thong
tin va nhu cau thuc tién cua khach hang dé 1am co s& hiéu chinh chinh sach phu hop véi

nhu cdu str dung ctia s6 dong khach hang.

3.2.4 Déi véi yéu té “Gid cd cam nhign”

Két qua nghién ctru cho thiy yéu t6 “Gia ca cam nhan” duoc khach hang sir dung
dich vu truyén hinh Mytv cuia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan
danh gia 1 yéu t6 anh huéng yéu nhat trong bén yéu té anh huéng dén y dinh sir dung
dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang (B = 0.200). Cac noi dung do ludng cho yéu

t6 nay bao gdom:
GCCN2: Nha cung cap MyTV thudng xuyén giam gia cudc cho nguoi sir dung.
GCCN3: Gia cude cac dich vu tang thém hop 1y
GCCNI: Gia cude dich vu MyTV hop 1y

bé nang cao tinh canh tranh va hi€u qué hoat dong cua dich vu truyén hinh MyTV
so v&i cac dich vu truyén hinh cua cac nha cung cip khac dang hoat dong trén dia ban
thanh ph6 Phan Thiét, VNPT Binh Thu4n can quan tam nhiéu hon trong viéc hoach dinh
va xay dung chinh sach gia dich vu MyTV canh tranh, linh hoat va phu hop theo tirng
bbi canh thi trudng va su thay d6i ctia nén kinh té - xa hoi ciing nhu pht hop véi ting
d6i turong str dung dich vu. Theo d6, VNPT Binh Thuén can cin dbi chi phi va doanh
thu theo tirng san pham riéng biét cta dich vu MyTV dé ¢ thé xay dung cac chinh sach
dac thu cho tung san phém cua dich vu nay. Bén canh do6, vi¢c phan téng ddi tuong khach
hang dé xay dung cac chinh sach uu dii di kém gia dich vu ciing can duge quan tim
nhiéu hon nita nham gitp on dinh va giit chan luong khach hang trung thanh va gia ting
kha nang thu huat thém lyc luong khach hang mai trong thoi gian téi.

Thudng xuyén cap nhat cac thong tin lién quan dén cac san pham méi cua cac dbi
thu canh tranh trén dja ban dé kip thoi hi¢u chinh céc chinh sach, san phérn mai voi cac

chinh sach gia san pham, dich vu pht hgp nham nang cao tinh canh tranh ciing nhu dap
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mg nhu cdu méi cua khach hang. Cong tac nay nén duoc dinh ky thuc hién dé ning cao
hiéu qua chinh sach gia thanh san phém ctia dich vu. Di véi céc san phém, dich vu tang
thém, san pham di kém véi dich vu truyén hinh MyTV, VNPT Binh Thuan can tinh toan
ap dung cac murc phi dich vu hop 1y, canh tranh va dap tGng t6t nhat nhu ciu st dung
dich vu cua khach hang.
TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da trinh bay cac ham ¥ quan tri trén co s& két qua co dugce tir phén tich
dir 1iéu thu thap tur khao sat 250 khach hang str dung dich vu truyén hinh MyTV trén dia
ban Thanh phé Phan Thiét. Theo d6, ¥ dinh sir dung dich vu truyén hinh MyTV cua
khéach hang s& duoc nang cao thong qua viéc nang cao tinh dé str dung; nang cao sy hiru
ich cua dich vy; nang cao su tin nhi€ém cua dich vu cho khach hang va nang cao hiéu qua

chinh sach gia thanh dich vu.
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PHAN III: KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan

Nghién ctru dugc thuc hién véi muyc tidu chinh 1a xac dinh cac yéu t6 anh huong
dén ¥ dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv cta khach hang tai Thanh phd Phan Thiét,
Tinh Binh Thuén ciing nhu muc d6 anh hudng cta ching dé 1am co s¢ dé xuat cac ham
¥ gitp nang cao ¥ dinh st dung dich vy truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phé
Phan Thiét, Tinh Binh Thuan. Théng qua co s Iy thuyét nén, cac hoc thuyét lién quan
va cac nghién clru cta cac tac gia trong va ngoai nudc c6 lién quan dén muc tiéu nghién
clru ctia dé tai, tiéu biéu 1a nghién ciru ciia Nguyén Dinh Yén Oanh va cong su (2017),
Nguyén Thanh Hién va cong su (2018), tic gia xdy dung mo hinh nghién ctru 1y thuyét
vé cac yéu to anh huong dén y dinh sir dung dich vy truyén hinh Mytv ctia khach hang
tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuén, bao gdom cac yéu t6: Nhan thirc su hiru ich,
Nhan thire sy tin nhiém, Nhan thtc tinh dé st dung, Gia ca cam nhén, Chat luong dich
vu, Anh huong cua xa hdi.

Trén co s¢ dir 1iu thu thap tir hoat dong kinh doanh dich vu MyTV ctia VNPT
Binh Thuén trén dia ban Thanh ph6 Phan Thiét trong giai doan 2021 — 2023, nghién ciru
da cho théy thyc trang tinh hinh kinh doanh dich vu MyTV cua VNPT Binh Thuan ciing
nhu so bd danh gia duoc thuc trang cung ing dich vu MyTV ctia VNPT Binh Thuén trén
dia ban Thanh phd Phan Thiét. Ngoai ra, nghién ctru cling dé tién hanh phan tich dir liéu
thu thap tir khao sat khach hang sir dung dich vu MyTV trén dia ban Thanh phé Phan
Thiét dé xac dinh va danh gia chi tiét yéu t6 nao anh huong tryc tiép dén y dinh st dung
dich vu MyTV cua khach hang.

Két qua phan tich 237 phiéu tra 10i khao sat hop 1é trong 250 phiéu khao sat dugc
phat ra cho thiy c6 4 trong 6 yéu t6 dugc phan tich c6 anh hudng tich cuc dén ¥ dinh sir
dung dich vu truyén hinh Mytv ctia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét, Tinh Binh

Thuén, d6 1a: Nhan thirc tinh dé sir dung, Nhan thirc su hiru ich, Nhan thirc su tin nhiém,
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Gia cd cam nhan. Trong do, yéu td anh huong manh nhét dén y dinh str dung dich vu
truyén hinh Mytv ciia khach hang tai Thanh phd Phan Thiét 1a Nhan thirc tinh dé sir dung
(B =0.391) va yéu t6 Gia ca cam nhan 1a yéu t6 cho thdy sy anh hudng yéu nhit dén y
dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv cta khach hang (B = 0.200); hai yéu t6 con lai 14
Nhan thtrc sy hitu ich (f = 0.308); Nhan thtrc sy tin nhiém (B = 0.252).

Két qua nghién ctru ciing cho thiy su twong ddng nhét dinh véi két qua trong cac
nghién ciru ciia Nguyén Tran Hung va cong su (2020); Hoang Thi Phuong Théo (2013);
Nguyén Dinh Yén Oanh va cong su (2017); Nguyén Thanh Hién va cong su (2018) va
cling d tra 101 duoc cac cau hoi ma nghién ctru di dit ra ban dau.

2. Kién nghi
2.1 Doi véi VNPT

- Tap doan VNPT can quan tdm hon trong viéc dau tu nhiéu co so ha tang vién
thong hién dai trong thot gian toi;

- Xay dung co ché tao ngudn thu cho VNPT thanh phan nham nang cao tinh tu
chu cua cac don vi thanh ph?m trong hoat dong kinh doanh dich vy;

- Hd tro cac don vi thanh phan trong viéc nang cao tinh hiéu qua vé chat luong
ndi dung cac chuong trinh cta dich vu truyén hinh MyTV nhim néng cao tinh dic thu
va kha nang canh tranh cua dich vu.

2.2 Pdi v6i co quan quan 1y Nha nwéc

- Hoan thién cong tac quan 1y, cAp phép cung cép ciing nhu hé théng vin ban phap
quy lién quan dén hoat dong cung tng dich vu truyén hinh tra tién;

- Hoan thién cong tac quan 1y ha ting co s& trén dia ban tinh, quan 1y chinh sach
gia thanh, gia cude dich vu truyén hinh phu hop, linh hoat;

- Tang cudng cong tac thanh kiém tra cac dich vu truyén hinh tra tién.
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3. Han ché ciia @@ tai va huwéng nghién ctru tiép theo

Két qua nghién ctru di c6 mot sé dong gdp nhét dinh, tuy nhién nghién ciru nay
van con nhiéu han ché, cu thé nhu:

Nghién ctru nay chi thyc hién vé dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT va thuc
hién khéo sat khach hang str dung dich vu trén dia ban Thanh phé Phan Thiét nén tinh
tong quat chua cao;

Nghién ctru chi tién hanh phan tich 6 yéu t6 anh hudng dén y dinh sir dung dich
vu truyén hinh Mytv ctia khach hang nén két qua nghién ctru chua day da vé cac yéu to
anh huong.

Vi cac han ché néu trén, cac nghién ctru sau can duge thyc hién & quy mo 16n
hon véi cac dich vu khac nhau va bd sung thém céac yéu té khac bén canh 6 yéu té ma dé

tai da phan tich dé két qua nghién ctru dugc day du va chi tiét hon.
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PHU LUC

PHU LUC 1 - DAN BAI THAM KHAO Y KIEN CHUYEN GIA

Xin chao Anh/ Chi, t6i 1a Tran Lé Vién, 13 hoc vién Chuong trinh dao tao thac sy
Nganh quan tri kinh doanh cua Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t0i dang thuc hién
nghién ctru vé “Cdc yéu té anh hwéng dén y dinh sir dung dich vu truyén hinh MyTV
ciia khdch hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thudn” v6i muc dich hoc tap

va thuc hién dé an tét nghiép.

Qua budi gip mit nay, toi rit mong nhan dugc sy dong gop y kién ctia Anh/ Chi
vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctru cua t6i. Kinh mong Anh/ Chj
c6 thé danh chit thoi gian dé trao d6i mot sb suy nghi ctia Anh/ Chi.

Céc vy kién dong gop ctia Anh/ Chi déu dong gop vao su thanh cong cta nghién

ciru nay.

MUC DPICH CUA CUOC THAO LUAN:

Khdm phd, b6 sung, diéu chinh va khdng cdc yéu t6 anh hirong dén y dinh sir dung
dich vu truyén hinh MyTV ciia khach hang tai Thanh pho Phan Thiét, Tinh Binh Thudn

ciing nhu cdc khia canh do lwong cho cdc yéu to nay.
GOLY:

1. Theo Anh/ Chi, nhitng yéu td nao anh hudéng dén y dinh str dung dich vu truyén
hinh MyTV ciia khach hang tai Thanh ph6 Phan Thiét, Tinh Binh Thuan?

2. Ngoai nhimng yéu té ma Anh/ Chi néu, theo Anh/ Chi nhitng yéu t6 bén dudi
c¢6 anh huéng dén ¥ dinh st dung dich vu truyén hinh MyTV cua khach hang tai Thanh
phd Phan Thiét, Tinh Binh Thuan hay khong? Vi sao?

(i) Nhan thure sy hitu ich,
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(ii) Nhan thiec sy tin nhiém,
(iii) Nhdn thirc tinh dé sir dung,
(iv) Gid ca cam nhan,

v) Chat luong dich vu,

(vi) Anh huéng ciia xi hoi

3. Anh/ Chi hay cho ¥ kién danh gia cia minh vé nhiing ndi dung do ludng cho

cac yéu tb ma tac gia da dua ra & trén:
Thang do “Nhdn thirc sw hitu ich”
V61 MyTV, t61 s€é xem chuong trinh yéu thich moi luc, moi noi
Céc chuong trinh thoi sy, tin tic cia MyTV s€ tdng hi€u qua cong vi¢c cua toi
Dich vu MyTV cung cip cic chuong trinh toi cAn xem.
MyTV cung cap hinh anh d6 nét cao khi toi van dang di chuyén.
Thang do “Nhdn thirc sw tin nhiém”
Nhitng thong tin vé dich vu MyTV duoc cung cip tir VNPT 1a chinh xéc
MyTV cung cap day du cac kénh truyén hinh can thiét hién nay
Chat luong k¥ thuat tot: hinh rd nét, tiéng khong bi ré
MyTV dap tmg thoi gian thyc, khong bi tré
Thang do “Nhdn thirc tinh dé sir dung”
Hoc cach sir dung dich vu MyTV that dé dang ddi vai toi.

Kénh truyén hinh t6i can xem duoc tim thdy mot cach dé dang.
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Giao dién str dung MyTV dé dang, than thién.

Pang ky str dung MyTV dé dang qua SMS, web...

Thang do “Gid cd cam nhdn”

Gi4 cudc dich vu MyTV hop 1y

Nha cung cap MyTV thudng xuyén giam gia cudc cho ngudi sir dung.

Gid cudc cac dich vu tdng thém hop 1y

Thang do “Chit lwong dich vu”

Nha cung cap luén dam bao cung cap dich vu nhanh chong

Nha cung cap luén dam bao cung cap dich vy dung nhu cam két

MyTV la dich vu ¢t 161 hién nay cia VNPT

MyTV déap tng mong doi, ky vong cua khach hang

Thang do “Anh hwéng ciia xa hji”

Khach hang nghi rang nén str dung dich vu MyTV giéng nhu ban bé, ngudi than
Khéch hang st dung dich vu MyTV dé hoa nhap hon véi nhitng ngudi xung quanh

Ban b¢, ngudi than da va dang st dung dich vu MyTV anh hudng dén ¥ dinh st
dung dich vu MyTV cua khach hang

Pong nghiép da va dang str dung dich vu MyTV anh huong dén ¥ dinh st dung
dich vu MyTV cua khach hang

Thang do “Y dinh st dung dich vu truyén hinh Mytv ciia khdch hang”
To61 dang ky su dung dich vu MyTV ngay.

To1 s€ st dung dich vu MyTV trong tuong lai.
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To1 s€ gidi thi€u nguoi than quen st dung dich vu MyTV
Toi1 s€ gdi tang go1 cudc MyTV cho ngudi than quen

Tran trong cim on sy dong gép cia Quy Anh/ Chi!
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PHU LUC 2: KET QUA KHAO SAT PINH TiNH

DANH SACH CAC CHUYEN GIA THAM GIA NGHIEN CUU PINH TiNH

STT Ho va tén Email/ s6 dién thoai | Chirc vu | Pon vi cong tac
Pho giam VNPT Binh
1. | Tra Thi Thu Hoa hoattt.btn@vnpt.vn ,
doc Thuan
_ _ Pho giam VNPT Binh
2. | Cao Phudc Minh minhcp.btn@vnpt.vn ,
doc Thuan
Trung tAm Vién
3. | Lé Van Tu tulv.btn@vnpt.vn Quaén 1y
thong 1
N Trung tAm Vién
4. | Nguyén Long longn.btn@vnpt.vn Quaén 1y
thong 2
. Trung tAm Vién
5. | Tran Van Chin chintv.btn@vnpt.vn Quan ly
thong 3
- Trung tim Vién
6. | bo Hai Lam lamdh.btn@vnpt.vn Quaén 1y
thong 4
N o _ Trung tim Diéu
7. | Nguyén Thai Kién kiennt.btn@vnpt.vn Quan ly

hanh thong tin
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KET QUA NGHIEN CU'U PINH TiNH
HIEU CHINH MO HINH NGHIEN CUU VA THANG PO

- Tat ca 7/7 ngudi tham gia thao luan cho rang Y dinh st dung dich vu truyén
hinh MyTV cua khach hang chiu anh hudng cta 06 yéu t6: Nhan thirc su hitu ich, Nhan
thtrc su tin nhiém, Nhan thirc tinh dé str dung, Gia ca cam nhan, Chat luong dich vy, Anh
huong cta x3 hoi; cac yéu td ndy hoan toan cho thiy su anh hudng truc tiép dén ca y
dinh va quyét dinh sir dung dich vu truyén hinh MyTV cuia khach hang tai Thanh phé
Phan Thiét, Tinh Binh Thuén;

- C6 03/07 nguoi dong tinh rang yéu t6 nhan thirc tinh dé str dung 13 mot trong
nhimng yéu t6 quan trong nhat anh huong dén cac dich vu lién quan dén truyén hinh boi
vi mot bd phan khach hang cua dich vu nay 1a nguoi 1on tudi nén viéc dé dang st dung

anh huong quan trong ddi véi v dinh lga chon dich vy truyén hinh;

- Tat ca 7/7 ngudi tham gia thao luan ciling dong tinh rang viéc 6n dinh gia cua
dich vu anh huéng quan trong dén viéc lua chon sir dung dich vu truyén hinh MyTV cua
khach hang vi trong bdi canh nhiéu dich vu duge cung cip ctia nhiéu nha mang thi viéc
st dung chinh xac gia dich vu la mot nd1 dung quan trong ma cac nha cung cép dich vu

nén danh nhiéu quan tam;

- B6i voi hai yéu td nhan thirc sy hiru ich va nhan thtc sy tin nhiém, tat ca 7/7
ngudi tham gia thao luan déu théng nhat sy anh huong quan trong cta hai yéu to nay
dén ¥ dinh st dung dich vu truyén hinh cta khach hang néi chung va dich vu MyTV cua
khach hang noi riéng.

- Dbi voi cac ndi dung do luong cho cac khai niém nghién ciru, ca 7/7 ngudi tham
gia thao luan déu théng nhat giit nguyén sb lugng cac bién va nodi dung cia cac bién do

luong cho cac khai niém nay.
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PHU LUC 3 - DAN BAI KHAO SAT PINH LUONG

Xin chao Anh/ Chi, t6i 1a Tran Lé Vién, 13 hoc vién Chuong trinh dao tao thac sy
Nganh quan tri kinh doanh cua Truong Pai hoc Phan Thiét. Hién nay, t0i dang thuc hién
nghién ctru vé “Cdc yéu té anh hwéng dén y dinh sir dung dich vu truyén hinh MyTV
ciia khdach hang tai Thanh phé Phan Thiét, Tinh Binh Thudn” v6i muc dich hoc tap
va thuc hién dé an t6t nghiép.

Qua budi gip mit nay, toi rit mong nhan dugc sy dong gop y kién ctia Anh/ Chi
vé nhitng nhan dinh c6 lién quan trong dé tai nghién ctru cua t6i. Moi y kién cta Anh/
Chi s& duoc giit bi mat va 1a nguon thong tin gia tri cho nghién ctru cua toi.

I. THONG TIN CA NHAN
1. Vui long cho biét thong tin vé gi¢i tinh Anh/ Chi?
1. Nam 2. N

2. Vui 1ong cho biét thong tin vé d9 tudi ciia Anh/ Chi?

1. Duéi 30 tudi 2. Tur 30 — dudi 45 tudi
3. T 45 tudi tro 1én

3. Vui long cho biét trinh d9 hoc véan ciia Anh/ Chi?

1. Phé thong tré xudng 2. Trung cip — Cao dang
3. Pai hoc 4. Sau dai hoc

4. Vui 1ong cho biét thu nhip ciia Anh/ Chi?

1. Dudi 5 triéu dong 2. Tir 5 — dudi 10 triéu dong

3. Tir 10 — duéi 15 triéu dong 4. Tir 15 triéu dong tro 1én
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II. THONG TIN KHAO SAT

STT NOI DUNG THANG DO

; Véi MyTV, t61 s€ xem chuong trinh yéu thich moi luc,
moi noi

5 Céc chuong trinh tho1i sy, tin tirc cia My TV s¢€ tang hi¢u
qua cong vi¢e cua toi

3 Dich vu MyTV cung cap cic chuong trinh tdi cin xem.

) MyTV cung cap hinh anh d6 nét cao khi toi van dang di
chuyén.

s Nhitng thong tin vé dich vu MyTV dugc cung cap tir
VNPT la chinh xéc

¢ MyTV cung cap day du cac kénh truyén hinh can thiét
hién nay

7 | Chat lugng k¥ thuat tot: hinh rd nét, tiéng khong bi ré

8 MyTV dap tmg thoi gian thyuc, khong bi tré

9 | Hoc cach st dung dich vu MyTV that d& dang ddi vai toi.

10 Kénh truyén hinh t6i cAn xem dugc tim théy mot cach dé
dang.

11 | Giao dién st dung MyTV dé dang, than thién.

12 | DPingky st dung MyTV dé dang qua SMS, web...

13 | Gia cude dich vu MyTV hop 1y

14 Nha cung cip MyTV thuong xuyén giam gia cudc cho

nguoi str dung.
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15 | Gia cudce cac dich vu tang thém hop 1y

Nha cung cip ludn dam bao cung cdp dich vu nhanh
e chong

Nha cung cap luén dam bao cung cip dich vu dung nhu
Y cam két
18 MyTV la dich vu 6t 151 hién nay cia VNPT
19 | MyTV dap ung mong doi, ky vong cua khach hang

Khach hang nghi rang nén st dung dich vu MyTV gidng
20 nhu ban be, nguoi than

Khach hang str dung dich vu MyTV dé hoa nhap hon véi
A nhitng nguo1 xung quanh

Ban bé, nguoi than da va dang st dung dich vu MyTV
22 | anh huéng dén y dinh sir dung dich vu MyTV cua khach

hang

Pong nghiép di va dang st dung dich vu MyTV anh
2 huong dén ¥ dinh sir dung dich vu MyTV cta khach hang
24 | Toi dang ky sur dung dich vu MyTV ngay.
25 | Toi s€ su dung dich vu MyTV trong tuong lai.
26 | Toi s€ gioi thi€u nguoi than quen st dung dich vu MyTV
27 | Toi sé goi tang goi cudec My TV cho ngudi than quen

Tran trong cam on sw hop tac, giup do ciia Quy doanh nghiép!
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PHU LUC 4 - KET QUA PHAN TiCH DU LIEU

4.1 Phan tich Cronbach’s Alpha

4.1.1 Thang do “Nhan thirc sy hiru ich”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 237 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 237 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
771 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
NTHI1 3.456 1.0226 237
NTHI2 3.464 .9849 237
NTHI3 3.405 1.1030 237
NTHI4 3.464 1.0312 237

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Iltem Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
NTHI1 10.333 6.223 573 717
NTHI2 10.325 6.678 .500 .753
NTHI3 10.384 5.644 .636 .682
NTHI4 10.325 6.136 .586 .710
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4.1.2 Thang do “Nhan thirc sy tin nhiém”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 237 100.0
Excluded? 0 .0
Total 237 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.709 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
NTTN1 3.654 1.0202 237
NTTN2 3.899 .8867 237
NTTN3 3.456 1.4003 237
NTTN4 3.637 1.3604 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
NTTN1 10.992 7.051 731 522
NTTN2 10.747 10.571 120 .811
NTTN3 11.190 6.417 518 .640
NTTN4 11.008 5.703 .692 .504
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 237 100.0
Excluded? .0
Total 237 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Iltems
.811 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
NTTN1 3.654 1.0202 237
NTTN3 3.456 1.4003 237
NTTN4 3.637 1.3604 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
NTTN1 7.093 5.915 729 711
NTTN3 7.291 5.038 .568 .852
NTTN4 7.110 4.471 .739 .657
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4.1.3 Thang do “Nhan thirc tinh dé sir dung”

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 237 100.0
Excluded? 0 .0
Total 237 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.809 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
NTDSD1 3.759 .9942 237
NTDSD2 3.743 .9814 237
NTDSD3 3.751 .9662 237
NTDSD4 3.608 1.0666 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
NTDSD1 11.101 6.032 .657 .745
NTDSD2 11.118 6.130 .646 751
NTDSD3 11.110 6.522 .562 .789
NTDSD4 11.253 5.800 .641 754
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4.1.4 Thang do “Gia ca cam nhan”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 237 100.0
Excluded? 0 .0
Total 237 100.0

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
GCCN1 3.768 1.0621 237
GCCN2 3.717 1.0252 237
GCCN3 4.021 .9542 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
GCCN1 7.738 3.626 538 918
GCCN2 7.789 3.032 797 .655
GCCN3 7.485 3.361 .760 .703
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4.1.5 Thang do “Chit lwong dich vu”

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?
Total

237
0
237

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.730 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
CLDV1 3.236 1.2432 237
CLDV2 3.751 1.1053 237
CLDV3 3.384 1.2454 237
CLDV4 3.916 1.1650 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
CLDV1 11.051 7.608 493 .686
CLDV2 10.536 8.012 528 .666
CLDV3 10.903 7.435 523 .668
CLDV4 10.371 7.692 .540 .658
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4.1.6 Thang do “Anh hwéng cia xa hoi”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 237 100.0
Excluded? 0 .0
Total 237 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.685 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
AHXH1 3.595 1.0066 237
AHXH2 3.565 1.3689 237
AHXH3 3.903 .9846 237
AHXH4 3.532 1.3261 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
AHXH1 11.000 7.068 .649 523
AHXH2 11.030 6.308 491 .610
AHXH3 10.692 9.426 192 .761
AHXH4 11.063 5.924 .600 524
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Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 237 100.0
Excluded? 0 .0
Total 237 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.761 3
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
AHXH1 3.595 1.0066 237
AHXH2 3.565 1.3689 237
AHXH4 3.532 1.3261 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
AHXH1 7.097 5.130 720 .584
AHXH2 7.127 4.865 445 .861
AHXH4 7.160 4.076 .671 .583
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4.1.7 Thang do “Y dinh sir dung dich vu truyén hinh Mytv ciia khach hang”

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 237 100.0
Excluded? 0 .0
Total 237 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.827 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
YDSD1 3.772 .7062 237
YDSD2 3.768 7429 237
YDSD3 3.759 7344 237
YDSD4 3.738 8177 237

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
YDSD1 11.266 3.611 .683 .769
YDSD2 11.270 3.461 .699 .760
YDSD3 11.278 3.456 713 .754
YDSD4 11.300 3.617 .533 .841
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4.2 Phan tich nhén t6 kham pha

4.2.1 Phén tich nhén t6 kham pha cho cac bién djc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .725
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 1988.674
df 210
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
NTHI1 1.000 .624
NTHI2 1.000 .590
NTHI3 1.000 .681
NTHI4 1.000 .628
NTTN1 1.000 .804
NTTN3 1.000 .588
NTTN4 1.000 .816
NTDSD1 1.000 .682
NTDSD2 1.000 .692
NTDSD3 1.000 .556
NTDSD4 1.000 .657
GCCN1 1.000 571
GCCN2 1.000 .876
GCCN3 1.000 .849
CLDV1 1.000 536
CLDV2 1.000 .614
CLDV3 1.000 .582
CLDV4 1.000 .586
AHXH1 1.000 .838
AHXH2 1.000 465
AHXH4 1.000 .812

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
ent Total | Variance % Total Variance % Total Variance %

1 3.996 19.028 19.028 3.996 19.028 19.028 2.620 12.478 12.478
2 2.933 13.966 32.994 2.933 13.966 32.994 2.399 11.425 23.903
3 2.345 11.167 44.161 2.345 11.167 44.161 2.350 11.192 35.094
4 2172 10.343 54.504 2172 10.343 54.504 2.318 11.040 46.134
5 1.566 7.456 61.960 1.566 7.456 61.960 2.254 10.733 56.867
6 1.037 4.936 66.896 1.037 4.936 66.896 2.106 10.029 66.896
7 .781 3.719 70.615

8 .766 3.650 74.265

9 .682 3.247 77.512

10 .638 3.038 80.550

11 .591 2.813 83.363

12 .570 2.715 86.077

13 .508 2420 88.497

14 433 2.060 90.557

15 .398 1.895 92.452

16 .384 1.829 94.281

17 .348 1.659 95.940

18 .326 1.552 97.493

19 211 1.003 98.495

20 .189 .899 99.394

21 127 .606 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component

3 4

AHXH1
NTTN1
AHXH4
NTTN4
NTTN3
NTDSD4
AHXH2
NTDSD1
NTDSD2
NTDSD3
GCCN1
NTHI1
NTHI3
NTHI4
NTHI2
CLDV1
CLDV2
CLDV4
CLDV3
GCCN3
GCCN2

.673
.626
.620
.611
.584

.638
.602
.553

.612
592
.555

-.571

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 6 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component

3 4

NTDSD2
NTDSD1
NTDSD4
NTDSD3
NTHI3

.806
.796
.787
.736

.805
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NTHI4 .787
NTHI1 767
NTHI2 .708
NTTN4 .872
NTTN1 .866
NTTN3 .683
GCCN2 .926
GCCN3 .909
GCCN1 .702
CLDV4 .754
CLDV3 744
CLDV2 741
CLDV1 719
AHXH1 .873
AHXH4 .870
AHXH2 574
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
1 518 -.028 543 .387 .148 514
2 499 428 -.400 436 -.377 -.276
3 -.230 .754 .304 -.309 -.335 .281
4 -.220 478 -.016 311 .768 -.191
5 .603 137 -.167 -.680 .356 -.016
6 -.131 .019 -.651 .077 .089 .738

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
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4.2.2 Phén tich nhén t6 kham pha cho bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .802

Bartlett's Test of Sphericity =~ Approx. Chi-Square 362.543
df 6
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

YDSD1 1.000 .702

YDSD2 1.000 719

YDSD3 1.000 .739

YDSD4 1.000 .504

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 2.664 66.602 66.602 2.664 66.602 66.602
2 .612 15.307 81.909
3 .391 9.776 91.685
4 .333 8.315 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
YDSD3 .860
YDSD2 .848
YDSD1 .838
YDSD4 .710

Extraction Method:
Principal Component
Analysis.

a. 1 components

extracted.
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4.3 Phan tich twong quan

Correlations

YDSUDUN | HUUIC | NIEMTI | DESUDUN | GIADICH | CHATLUON | AHXAH
G H N G VU GDV Ol
YDSUDUNG Pearson . . . . .
1 314 317 .501 374 .021 .257
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 744 .000
N 237 237 237 237 237 237 237
HUUICH Pearson .
314 1 -.051 .030 .055 -.090 -.040
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 432 .647 403 .166 .545
N 237 237 237 237 237 237 237
NIEMTIN Pearson . . o
317 -.051 1 A11 .087 134 .555
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 432 .087 .183 .040 .000
N 237 237 237 237 237 237 237
DESUDUNG Pearson . . "
] .501 .030 A11 1 .336 -.054 .205
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .647 .087 .000 407 .001
N 237 237 237 237 237 237 237
GIADICHVU  Pearson " .
] 374 .055 .087 .336 1 .061 .088
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 403 .183 .000 .348 A79
N 237 237 237 237 237 237 237
CHATLUONG Pearson .
.021 -.090 134 -.054 .061 1 .068
DV Correlation
Sig. (2-tailed) 744 .166 .040 407 .348 .296
N 237 237 237 237 237 237 237
AHXAHOI Pearson . o o
.257 -.040 .555 .205 .088 .068 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 545 .000 .001 A79 296
N 237 237 237 237 237 237 237

**, 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 Phan tich hdi quy

Descriptive Statistics

xli

Mean Std. Deviation N

YDSUDUNG 3.7595 .60948 237

HUUICH 3.4473 .79815 237

NIEMTIN 3.5823 1.08378 237

DESUDUNG 3.7152 .79963 237

GIADICHVU 3.8354 87743 237

CHATLUONGDV 3.5717 .88515 237

AHXAHOI 3.5640 1.02339 237

Correlations
YDSUDU | HUUIC | NIEMTI | DESUDUN | GIADICH | CHATLUON | AHXAH
NG H N G VU GDV Ol

Pearson YDSUDUNG 1.000 314 317 .501 374 .021 .257

Correlation HUUICH 314 1.000| -.051 .030 .055 -090|  -.040
NIEMTIN 317 -.051 1.000 A1 .087 134 .555
DESUDUNG .501 .030 A1 1.000 .336 -.054 .205
GIADICHVU 374 .055 .087 .336 1.000 .061 .088
CHATLUONG
iy .021 -.090 134 -.054 .061 1.000 .068
AHXAHOI .257 -.040 .555 .205 .088 .068 1.000

Sig. (1-tailed) YDSUDUNG .000 .000 .000 .000 .372 .000
HUUICH .000 .216 .324 .201 .083 272
NIEMTIN .000 216 .043 .091 .020 .000
DESUDUNG .000 .324 .043 .000 .204 .001
GIADICHVU .000 .201 .091 .000 174 .090
CHATLUONG
DV 372 .083 .020 .204 174 .148
AHXAHOI .000 272 .000 .001 .090 .148

N YDSUDUNG 237 237 237 237 237 237 237
HUUICH 237 237 237 237 237 237 237




NIEMTIN 237 237 237 237 237 237 237
DESUDUNG 237 237 237 237 237 237 237
GIADICHVU 237 237 237 237 237 237 237
CHATLUONG
DV 237 237 237 237 237 237 237
AHXAHOI 237 237 237 237 237 237 237
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 AHXAHOI,
HUUICH,
GIADICHVU,
CHATLUONGD Enter
V, DESUDUNG,
NIEMTIN®

a. Dependent Variable: YDSUDUNG

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .6752 455 441 45569 1.933
a. Predictors: (Constant), AHXAHOI, HUUICH, GIADICHVU, CHATLUONGDV,
DESUDUNG, NIEMTIN
b. Dependent Variable: YDSUDUNG
ANOVA-?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 39.905 6 6.651 32.028 .000°P

Residual 47.761 230 .208

Total 87.666 236

a. Dependent Variable: YDSUDUNG
b. Predictors: (Constant), AHXAHOI, HUUICH, GIADICHVU, CHATLUONGDYV, DESUDUNG,

NIEMTIN
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .683 .257 2.662 .008
HUUICH .235 .037 .308 6.274 .000 .986 1.014
NIEMTIN 142 .033 .252 4.270 .000 .682 1.467
DESUDUNG .298 .040 .391 7.405 .000 .849 1.178
GIADICHVU 139 .036 .200 3.849 .000 877 1.141
CHATLUONGD
v .015 .034 .022 449 .654 .964 1.037
AHXAHOI .018 .035 .030 .506 .613 .671 1.490
a. Dependent Variable: YDSUDUNG
Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions
Mod Dimensi | Eigenval | Condition | (Consta | HUUIC | NIEMT | DESUDU | GIADICH | CHATLUO | AHXA
el on ue Index nt) H IN NG VU NGDV HOI
1 1 6.717 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .095 8.428 .00 .09 23 .01 .04 .01 .16
3 .061 10.495 .00 .06 .00 .06 .02 .70 .03
4 .051 11.456 .00 .52 .02 A3 22 .00 .00
5 .036 13.671 .00 .00 .62 .05 A7 .04 .55
6 .029 15.190 .00 .01 A1 .59 .50 .00 .25
7 .011 24.769 .99 .31 .01 .16 .05 .25 .02
a. Dependent Variable: YDSUDUNG
Residuals Statistics?
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2.7157 4.5660 3.7595 41120 237
Residual -1.87729 1.28475 .00000 44986 237
Std. Predicted Value -2.538 1.961 .000 1.000 237
Std. Residual -4.120 2.819 .000 .987 237

a. Dependent Variable: YDSUDUNG
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Frequency

Regression Standardized Residual

Histogram
Dependent Variable: YDSUDUNG
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Model Description

Model Name MOD_1
Dependent Variable 1 USQUARE
Equation 1 Linear
Independent Variable YDSUDUNG
Constant Included
Variable Whose Values Label Observations in Plots Unspecified
Case Processing Summary

N
Total Cases 237
Excluded Cases?
Forecasted Cases
Newly Created Cases
a. Cases with a missing value in any
variable are excluded from the
analysis.

Variable Processing Summary
Variables
Dependent Independent
USQUARE | YDSUDUNG

Number of Positive Values 237 237
Number of Zeros 0 0
Number of Negative Values 0 0
Number of Missing Values User-Missing 0 0

System-Missing 0 0

Model Summary and Parameter Estimates

Dependent Variable: USQUARE

Model Summary

Parameter Estimates

Equation R Square F df1

df2 Sig.

Constant

b1

Linear .000 .005 1

235

.941

.918

.014

The independent variable is YDSUDUNG.
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4.5 Phan tich su khac biét
4.5.1 Phan tich s khac biét theo gigi tinh

Group Statistics

Gioi tinh N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
YDSUDUNG Nam 114 3.7566 .61459 .05756
N 123 3.7622 .60721 .05475

Independent Samples Test

Levene's Test for

Equality of
Variances t-test for Equality of Means
Std. 95% Confidence
Mean Error Interval of the
Sig. (2- | Differen | Differen Difference
F Sig. t df tailed) ce ce Lower Upper
YDSUD Equal variances
UNG assumed .017 .895| -.071| 235 944 -00562( .07940| -.16205| .15082
Equal variances 233.1
ot assumed -.071 78 9441 -00562( .07944] -.16213| .15090
4.5.2 Phan tich sw khac biét theo dd tudi
Test of Homogeneity of Variances
YDSUDUNG
Levene Statistic df1 df2 Sig.
.616 2 234 .541
ANOVA
YDSUDUNG
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups .984 2 492 1.328 .267
Within Groups 86.682 234 .370
Total 87.666 236
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4.5.3 Phan tich sw khac biét theo trinh do hoc van

Test of Homogeneity of Variances

YDSUDUNG

Levene Statistic df1 df2 Sig.

.105 3 233 .957
ANOVA
YDSUDUNG
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 2.130 3 .710 1.934 125

Within Groups 85.536 233 .367

Total 87.666 236
4.5.4 Phan tich s khac biét theo thu nhap

Test of Homogeneity of Variances

YDSUDUNG

Levene Statistic df1 df2 Sig.

1.953 3 233 122
ANOVA
YDSUDUNG
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups .597 3 .199 .532 .661

Within Groups 87.069 233 374

Total 87.666 236
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