Tap chi KHOA HOC - Trwdrng Pai hoc Qudc té Hong Bang S6 14 - 01/2021: 55-66

Chatluwong dich vu va hanh vi khach hang: Trwé'ng hop
MyTV ctia VNPT tinh Tién Giang

Cao Minh Tri*" va Lé Thj Thanh Kiéu’
"Trrong Bai hoc M& Thanh phé H6 Chi Minh
*Trurong Pai hoc Ngén hang Thanh phé H6 Chi Minh

TOMTAT

Muc tiéu dé taila nghién ctru sw anh hu'dng cda cdc yéu té thuéc nhém chat lwong dich vu truyén hinh
cdp giao thire Internet (MyTV) ctiia VNPT tinh Tién Giang dén sw hai long cta khdch hang, va tir sw hai
Iong ddn dén cdc hanh vi cia khdch hang nhw y dinh st dung lai dich vu, sw sén sang trd gid cao, va
truyén miéng tich cwc. Nghién ciru khéo sdt 519 khdch hang dang s dung dich vu myTV tai Tién Giang
trong ndm 2020. Két qué nghién ctru chi ra rang cé bdy yéu té thudc nhém chdt lwong dich vu cé dnh
huwéng tich cuwe dén sw hai long cda khdch hang, bao gém: (1) D6 tin cdy, (2) Gid cd, (3) Chét lwgng ndi
dung, (4) Chdm soc khdch hang, (5) S thuén tién, (6) Su twong tdac va (7) Sw hitu hinh. Ngoai ra, su hai
16ng c6 dnh hwéng rétt tich curc dén Swsdn sang tré gid cao, Truyén miéng tich cue, va Y dinh st dung lai
dich vu. Mt s6 ham y quan tri duoc dé xudt dé gitip VNPT Tién Giang tdng cudng chét lwong myTV
nhdm cdi thién duwoc sw hailong va cdc hanh vi tich cue ciia khdch hang déi vdi dich vu cia minh.

Tir khoa: chdt lugng dich vu, MyTV, sw sdn saing trd gid cao, truyén miéng tich cuc, y dinh st dung lai dich vu

1.SU CAN THIET CUA NGHIEN c0'U

Nganh vién théng ngay nay |a mdt yéu t6 tao ra
nang suat gitta cac nén kinh té€ va x3 héi. Nganh
vién théng khong chi déng gép dang ké cho cac
hoat déng kinh té cla cac quéc gia, ma con
hwdng tdi su tang truvdng cla cac nganh cong
nghiép khac. Trong thdi gian gan day, cic qudc gia
dang phat trién da ching kién sy chuyén doi
dang ké trong Iinh vire nay do tadc ddng cha no doi
v&inén kinh té. Internet va cdng nghé vién théng
duogc coila hai ddong luc chinh dé tao ra gia tri mai
va gidgithiéu cac dich vu mai cho khach hang. M6t
dong luc thuc day thuong mai nganh vién théng
la cdc nha cung cap dich vu di dong clia céng nghé
vién théng khdng day cung cip cho nguoi tiéu
dung phuong tién dé tham gia thuwong mai tir xa
théng qua cac thiét bidi déng cua ho.

Tai Viét Nam, vién thong déng vai tro quan
trong c@ia nganh, vira la mdt nganh ha tang,
vira la mot nganh kinh t& mii nhon, déng thoi
gbp phan bdo ddm an ninh quéc phong va trat
ty x3 hoi, ndng cao dan tri cha ngudi dan. Pén

Tac gia lién hé: TS. Cao Minh Tri
Email: tri.cm@ou.edu.vn

Journal of Science - Hong Bang International University

nam 2020, dd c6 34 doanh nghiép duoc cap
phép cung cap dich vu vién thong tai tinh Tién
Giang. Riéng thi trvdng bang rong (Internet)
ndi bat la VNPT Tién Giang, Viettel Tién
Giang,FPT Telecom.

MyTV la dich vu truyén hinh cdp qua giao thirc
Internet dwgc cung cap tdi khach hangduwatrén
cong nghé IPTV (Internet Protocol Television).
Tin hiéu truyén hinh dwgc chuyén héathanh tin
hiéu IP, truyén qua ha tdng mang ADSL, Fiber
cGa VNPT dén thiét bj dau cudi (bd gidi m3 Set—
top — box) tai thué bao cta khach hang. MyTV
thuong dwgc cung cap két hop vai dich vu dién
thoaitrén mangIP vadich vutruy nhap Internet
tao thanh bd dich vu giai tri két hop trén nén
bangthéngréngcho phép ngudislrdungcd thé
goi dién thoai, truy cip internet va xem truyén
hinh trén mét dwdng truyén két néi mang bang
thongrong.

Cac nghién ctru trwdc day d3 cho thay, su hai
long ton tai khikhach hang cdmthiy chat lwong

ISSN: 2615 - 9686



Tap chi KHOA HOC - Truwérng Dai hoc Quéc té Hong Bang S8 14 - 01/2021: 55-66

dich vu duwgc cung cdp cé thé dap rng nhu cau,
mong dgi hodc muc tiéu cia ho. Mac du ban
chat cia mdi quan hé nay la quan trong, vai tro
cla su hai long cta khach hang véi tu cach Ia
mét bién trung gian da dwoc nhadn manh kha it
trong nganh vién théng. Khi thj trudng thuwong
mai di déng phat trién, hai vdn dé quan trong
ma cdc nha cung cdp dich vu di déng phai déi
mat 13 thj phan va lgi thé canh tranh. Cic co hdi
lién quan md& ra, viéc m& rong thi trwdng chac
chan s& dan dé€n mot s6 lwgng 1&n hon cac nha
cung cap. Méic du céng nghé cé thé cung cap
moét lgithé canh tranh, nhwng loithé chilatam
thoi. Khi cong nghé trudng thanh, thi trwong
tr® nén b3o hoa, dich vu ludn cé san cho moi
ngudithinhitng lgi thé ma nd tirng cung cap sé
bién mat. Do d6, dé gianh dwgc hodc duy tri thi
phan nha cung cip phai biét cich tiép céan, |3y
khdach hang lam trung tam, tap trung vao viéc
gitrchdnkhach hangvatimkiémsutrungthanh
cla ho, tlr d6 ma&i phéat trién tim ki€ém nhirng
khdachhang mdithongquaswgidithiéutich cuc
cuakhachhanghiéntai.

V&isu canh tranh gay gat, cdc nha cung cap dich
vu vién thong phai dam bao su hai long cla
khdch hang dé tdn taitrén thitruong, nhatla tir
khi B& Thong tin va Truyén théng cd quy dinh vé
gidi han cac chuong trinh khuyén mai. Khach
hang c6 xu hudng chuyén tir viéc can nhic
chuwong trinh khuy&én m3i sang tim hiéu nha
cung cap nao cé chat lvgng dich vu tét nhat dé
chon hodc chuyén nha cung cap. Vi vay, viéc
nghién ciru chat lwong dich vu va hanh vi cla
khach hang ddi v&idich vu truyén hinh cap giao
thic Internet (MyTV) cGa VNPT tai tinh Tién
Giangla can thiét nham danh gid hiéu qua trung
gian cla su hai long cda khach hang trong mai
quan hé giira chat lwvong dich vu va cac hanh vi
khach hang. T d6, nha cung cap cé thé tap
trung cac chién luvoc kinh doanh véi chiphithap
nhatmahiéu qua nhat.

2.CO'SO'LY LUAN
Parasuraman va cdng su (1988) dinh nghia chat

lurgng dich vu la mirc do va hudng clia sy khac biét
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gitta nhan thic va mong doi clia nguoi tiéu dung,
hay mirc d6 ma dich vu dap ng duoc hoac dap
rng vuot qua mong doi cia khach hang.
Parasuraman va coéng su (1991), Bebko (2000) cho
rang murc dd nhan thire vé chat luwong dich vu duoc
danh gid bang mot su so sanh gitta mong doi cla
khach hang trudc va sau khi ho trai nghiém dich vu.
Trong gdc do hanh vi cia khach hang, sy hai long
cta khach hang thuong dugc xem la moét chire
nang cla su hai long danh riéng cho giao dich va sy
hai ldng cda nhiéu giao dich cu thé (Johnson va
Fornell, 1991). Zeithaml va Bitner (2003) cho rang
két qua hai long la do su dénh gia cha khach hang
déi véi nhu cdu va mong mudn cla ho vé dich vu d3
dap (ng dugc mong doi cla ho. Cac nghién clru
lién quan dén sy hai long cla khach hang mé ta
muic d6 mong doi la yéu t6 dau tién va 13 yéu to
quan trong nhat cla sy hai long duoc thuc hién bai
hiéu suat duoc thira nhan hodc duoc thira nhan
hop 1&. Cac yéu t6 quyét dinh sy hai long bao gém
nhan thic vé chat luong dich vy, chat lwong san
pham, gia c3, yéu t6 tinh huéng va yéu t6 ca nhan.
Trong cac nghién ctru quan ly chat luong va tiép thi,
s hai long cdia khach hang thuong duwoc xem la két
qua quan trong cta chat luvong dich vu (Hussain va
cong sy, 2015).

Mat s& nha nghién ciru cho rang hanh vi 1a dau hiéu
cho thay khach hang s& & lai hay roi khdi mét t6
chire (Zeithaml va cong sw, 1996). Hanh vi dworc goi
la niém tin cdia moi ngudi vé nhitng gi ho du dinh
lam trong mét tinh huéng nhat dinh (Ajzen, 1991).
Hanh vi dugc xac dinh theo bon loai: (a) Truyén
miéng tich cuc, (b) Y dinh mua hang, (c) Nhay cdm
vé gid va (d) Hanh vi khiéu nai (Cronin va Taylor,
1992; Zeithaml va céng su, 1996). Nghién ciru nay
tap trung vao cac hanh vi tich cuc clia ngudi tiéu
dung nén khéng nghién ctru hanh vi khiéu nai.

Nhiéu nghién clru (Bang 1) cho rang chat luvong
dichvu, sy hailongvahanhvictakhach hangcé
mai lién hé chat ch& v&inhau. Nang lwc cda nha
cung cap dich vu thé hién sy thich hgp, do tin
cay, kha ndng dap &ng, sw ddm bao va sy doéng
cam trong viéc thyc hién cong viéc sé tao ra sy
hai long cho khdch hang. Tl d6, cé thé dan dén
viéctang cuwongcachanhvithuanloi.
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Bang 1. Cac nghién ctru lién quan

thong tin Hitu nghi Viét - Han

STT Tac gia Dé tai K&t qua nghién clru
Wantara 'V!‘,"f*“a” he‘glu’a chatlu’o“ngdgfh vu,’su’ Co méi lién quan dang ké va tich
1 hai long va long trung thanh cua khach
(2015) . . A cuc.
hang trong dich vu thuw vién
Leonnard va M&i quan hé gilta chat lvong dich vy, CoAlmot Mol qu‘an he hCh, .cu’c gltra
n " A s e . chat lwgng dich vy vd&i truyén
2 | cOng sy truyén miéng va y dinh mua lai trong A . - a ,
(2017) dich vy van tai tryc tuyén miéng va truyén miéng anh huong
' cE : ¥ dang k& dén y dinh mua lai.
. Chat lwgng dich vy, sy hai long cda Co moi quan hé tich cuc g‘lu'a Ch?t,
3 Joudeh va khach hane va lone trune thanh tron lwvgng dich vu Internet va sy hai
Dandis (2018) | “2°" Cugn > dgich Vugmtemet € | long cta khach hang, tir d6 anh
i gcapd i hudng dé€n mirc d6 trung thanh.
" N " . C6 méi quan hé tich cuec gitta chat
MGi quan hé gitra chat lvgng dich vy, sy . v s )
cps s . . . g . lvgng dich vy, sy hai long cua
. hai long cua khach hang va y dinh hanh , . s . .
Dawi va cong | . . w s . ..w_ | khach hang va y dinh hanh vi. Két
4 vi trong dich vy truyén hinh tra tién , . A m oA
sy (2018) ., o | hgp cac mdi quan hé xa hdi nhu
(payTV) véi vai tro diéu tiét cua cac rao NI “ . s PP
i o e mot thanh phan rao can chuyén doi
can chuyén doi .
mai.
Sy déng cam, gid la nhitng yéu té
N y tac do h mé& dén sy hai I¢
H6 Huy Tuwu | Mbi quan hé sy hai long va trung thanh %C on,g mar\m me . en AS al ong
A e ) , R T, . | cua khach hang. C6 méi quan hé
5 | va Lé My Linh | cda khach hang d6i vd&i dich vu ngan Hich cuc sitta su hai 1one va trun
(2014) hang trén dia ban tinh Hau Giang « L % A Ng vl &
thanh; moilién két am gilra hai long
va phan nan.
| s e - o+ ea px. | SU hai long tac d6 ha yéu dé
Duong Qué | banh gia moi quan hé gitra mdrc d6 hai ) .al Or.],g. a.cA onjg ¢ Au yel:I e\n'
. A . X . . . . dv dinh gidi thiéu, tac dong cua hai
6 Nhu va cong | long va dv dinh hanh vi cia du khach lone d&n du dinh auay trd lai 13 kha
sy (2014) quéc t& khi dén Cin Tho nhég ddinh quay trolz
(1) chat lvgng dich vu (sw hitu hinh,
kha nang dap &rng va su tin cdy) anh
huéng truc tiép va cung chiéu dén
hinh anh thuong hiéu;
x i Khdam pha méi quan hé gitra chat lwong | (2) chat lwgng dich vu va hinh anh
Nguyén Phuc . s i N A s i -
. dich vy, hinh anh thwong hiéu, sy hai | thwong hiéu anh hudng tryc tiép
Nguyén va R N N ~ .. A e N
7 N Iobng va y dinh mua: truvong hop Hang | va cung chiéu dén sy hai long;
cong sy . n v T a2 X ,
Hang khong Quboc gia Viét Nam — | (3) su hai long anh hudng tich cyc
(2017) ) B o
Vietnam Airlines dény dinh mua;
(4) chat lvong dich vu va hinh 3nh
thwong hiéu sy anh hudng gidn
ti€p dén y dinh mua théng qua bién
trung gian la sy hai long.
C6 06 nhan t6 chinh tac déng dén
viéc truyén miéng cla sinh vién.
Neuvin Thi Céc yéu t6 tac dong dén viéc truyén | Trong d6, Khia canh ngoai hoc
3 O,ng‘:l\h AnH miéng vé chat lvong dich vu d3o tao cta | thudt c¢é anh huwdng quan trong
(20»18) sinh vién Trudng Cao dang Cong nghé | nhat, tiép theo & nhan t& Danh

tiéng, Khia canh hoc thuat, Chvong
trinh dao tao, Co s& vat chat va cudi
cung la Sy tiép can.

Ngubn: Téng hop
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Két qua nghién ctru cha céc tic gia dwoc néu trén
déu cd chung khdm phé vé mdi quan hé gitra chat
lvong dich vu va y dinh hanh vi théng qua bién
trung gian 1a sy hai ldbng & nhiéu linh vic nganh
nghé khac nhau. Linh virc d@ tai dang nghién ctru
la dich vu truyén hinh giao thirc MyTV, cé nét
tuong dong vai tac gid Dawi va cong sw (2018) d3

et

Chit hrgng dich vu

Su hitu hinh

D0 tin cay

Chét lrong noi

nghién cru vé linh vyc vién thong trudng hop cu
thé dich vu truyén hinh tra tién (payTV) tai
Malaysia. Vi vy, mé hinh nghién ciru dwoc dé
xuat dya trén mé hinh ctia Dawi va cdng sy (2018)
va mot s6 md hinh cla cac nghién clru khac nhu
Parasuraman (1988), Wantara (2015), Leonnard
va congsuy (2017), Joudel va Dandis (2018).

dung

Cham soc khach

hang

Sur thuén tién

Gi4 ca hop Iy

Su twong tac

Y dinh sit dung lai
dich vu
+H2
Sur hai long cua +H3 San sang tra gia
khéch hang cao
+H

Truyén miéng tich
cuc

Hinh 1. Mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru dé xuat

3. THIETKE NGHIEN CU'U

Quy trinh nghién ciru dugc thye hién qua hai
budc la nghién ciru dinh tinh va dinh luvgng,
trong d6 nghién cru dinh tinh chia lam hai lan.
Cuthéla:

Bang 2. Thang do nghién cru chinh thirc

Nghién ctu dinh tinh [an mo6t théng qua hinh thirc
thao ludn nhém 5 chuyén gia va 10 khach hang.
Nghién ctru dinh tinh [an mot d3 hiéu chinh, théng
nhat cac yéu té trong mé hinh nghién ctru, sira lai
cac 16i chinh ta va lam thang do dé hiéu hon (Bang 2).

Ky hiéu Thang do sau nghién ctru dinh tinh [an mét Nguon
C3am nhén tinh hiru hinh (TAN)
TAN1 | T6i cam thay VNPT cd thiét bj hién dai.
TAN2 | Cac co s& vat chat cia VNPT rat tot. .
A L n N Dawi va cong sy
TAN3 | Nhan vién VNPT xuat hlfgn gon gang. (2018)
TAN4 Cac tai liéu lién quar’1 dé’n difh vu (nhu to roi hoac
tap chi) cdia VNPT rat hap dan.
Do tin cay (REL)
REL1 | L6i hiém khi x3y ra vé&i hé théng dich vu MyTV clia VNPT.
REL2 | Viéc truyén tai ndi dung dich vu MyTV I3 tét bat ké thoi tiét.
REL3 Khi VNPT hra s& lam diéu gi 6 vao mdt thoi diém nhat dinh, ho sé lam
nhu vay.
REL4 | VNPT thuc hién dung cam két vé dich vu MyTV ngay |an dau tién. Dawi va cong su
RELS VNPT gitp khach hang thong bao vé thoi diém dich vu MyTV duoc thue (2018)
hién.
REL6 | VNPT cung cdp chat lvgng am thanh tét cho tat ca cac kénh.
REL7 | VNPT cungcap dich vu MyTV vé&ichat lvgng dm thanh tét cho tat ca cdckénh.
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Chat lwong ndi dung (€CQ)
CQl |S6 lwgng kénh dich vu MyTV duoc cung cap bdi VNPT 13 du.
CQ2 | Cac kénh MyTV duoc sap x&p co trat tuy.
CQ3 | VNPT cung cdp cac bd phim va chuong trinh trén dich vu MyTV 13 méi nhét.
cQa VlA\,l,PT fung cap cac kénh trén dich vu MyTV khéng dwoc cung cip bédi cac Dawi va cong sy
doi thu canh tranh. ' , (2018)
CQ5 | Dich vu MyTV cung cap kénh dya trén tén gido tot.
cas Cac kénh tin tirc dich vu I\{IyTV duoc cung cap bdi VNPT t6t hon cac kénh
tin trc trong TV khong tra tién.
ca7 Cac kénl‘) thé thao dich vu MyTV d\uo‘c cung cap bdi VNPT tét hon céc
kénh thé thao trong TV khong tra tién.
Cham séc khach hang (CS)
cs1 VNPT cung cap nhi‘él'J héMthé'ng hd tro khach hang dé khach hang cta ho
lién lac khi ho gap van de.
cs2 T6i c6 thé dé dang truy cap vao dich vu ~chém soc khach hang thong qua
dudng day néng dich vu khach hang miéen phi 24 gio.
Nhan vién chdm séc khach hang cia VNPT c6 kién thirc trong viéc cung R
CS3 o L% - R i . Dawi va cong su
cap ho tro ky thuat qua dién thoai. (2018)
csa Trong trwdng hop ho tro ky thuat Fhu‘a duoc gidi quyét théng qua Qién thoai,
nhan vién k§ thuat ciia VNPT s& dén tan nha trong mot thoi gian ngan.
CS5 | Khiéu nai tir khach hang dwoc VNPT x{r ly nhanh chéng.
CS6 | Nhan vién cta VNPT cham sdc khach hang néi chuyén lich su.
Su thuan tién (CON)
CON1 | Tha tuc dang ki géi dich vu MyTV rat don gian.
CON2 | VNPT cung cap nhiéu géi dich vu MyTV dé lya chon.
CON3 | T6i c6 thé thay d&i loai géi dich vu MyTV clia tdi mot cach dé dang. .
NPTV . o , Dawi va cong sw
CON4 | Toi C? thé trd hda don dich vu MyTV & nhiéu noi. (2018)
CONS Toi de dz‘a&ng xem chucng’triqh :I'Vyéu;:hi;l: cta minh hon véi céitl'nt] .néng
VOD, chang han nhu phat lai va chuyén tiép nhanh dwoc cung cap boi VNPT.
Gia ca (PRI)
PRI1 | Chi phi l3p dat dich vu MyTV hop ly.
PRI2 | Chi phi hang thang dich vu la hop ly. Dawi va cdng sur
PRI3 | Chi phi cai dat lai dich vu MyTV la hop ly. (201é) :
PRI4 | Chi phi cho chuong trinh trd tién cha dich vu MyTV |3 hop ly.
PRI5 | Chi phi cho goi khuyén mai dich vu MyTV la hgp ly.
Sy twong tac (INT)
Toi ¢6 thé kiém soat ndi dung cla goi dich vu MyTV ma téi muén xem
INT1 | qua cac nut twong tac (vi du: bd qua quang céo trong khi xem chuong
trinh dwoc ghi bang nat chuyén tiép nhanh).
Toi ¢ thé kiém sodat hién thj thdng tin, dinh dang va diéu kién khi st
INT2 | dung gbi dich vu MyTV théng qua cac nut tuong tac (vi du: khach hang
c6 thé chon ngén ngit phu dé va 4m thanh wa thich cta ho). Dawi va cong su
VNPT ¢6 kha ndng tra |&i cidc cdu hoi cu thé cla tdi lién quan dén théng (2018)
INT3 | . . . “ e » om N )
tin vé chuong trinh truyén hinh tra tién mot cach nhanh chdéng.
Dich vu MyTV ctia VNPT cho phép tdi dat hang cac san phadm (vi du: phim)
INT4 N N J o Lo s
dugc tuy chinh cho t6i bang diéu khién tur xa.
INTS Dich vu MyTV cla VNPT lam cho t6i cdm thay rang t6i [d mot khach hang
dugc quan tam.
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Suv hai long (SAT)

SAT1 |Nhin chung, téi hai long vai dich vu MyTV ma VNPT cung cap.
- T A A ~_ 2. Wantara (2015);
T6i cho rang su lwa chon cda t6i vé dich vu MyTV dugc cung cap boi A
SAT2 CAr aea A Dawi va cong sy
VNPT |la mot diéu khon ngoan.
; ; ~ ar A (2018);
SAT3 |Dich vu MyTV cua VNPT da dap &ng duoc mong doi cua toi. R .
VNPT ap thoa d3 @ cac san pha a dich vu MyTV h hii Joudel va Dandis
SATA NPT cung cap. 0a dang vé cac san pham va dich vu My on nhitng (2018)
gi t6i mong doi.
Y dinh st dung lai (RI)
RI1 Toi d v dinh s& tiép tuc str dung dich vu MyTV cta VNPT trong tuwong lai.
RI2 T6i ludn wu tién dich vy MyTV cla VNPT nay dé st dung trong twong| Dawiva cong su
lai. (2018);
RI3 Su san sang dé s dung lai dich vu MyTV clia VNPT Ia rat cao. Leonnard va cong
RI4 N&u phai chon lai, t6i s& chon nha cung cap dich vu MyTV ctia VNPT mét sy (2017)
lan nira.
San sang tra gia cao (WIL)
Ngay ca khi cdc nha cung cap khéc cung cip dich vu MyTV cho t6i gia
WIL1 ” Ae R maen \ . R 5
thap hon, t6i van sé tiép tuc la khach hang cua VNPT.
WIL2 T6i s& san sang trd nhiéu tién hon dé cé thé tiép tuc nhan cac dich vu
MyTV clia VNPT.
WIL3 T6i s& van |a khach hang ctia VNPT nay ngay ca khi né ting gia dich vu Dawi & cong su
MyTV, mién 1a gia tang 1a hop ly. (2018)
WiLa Toi s& chap nhan tang gid hop ly vi cadc dich vu MyTV ma VNPT cung
cap phu hgp véi mong doi cla toi.
WILS T6i san sang tra mot khoan troi thém cho san pham/dich vu MyTV ma
toi thay hai long.
Truyén miéng tich cwc (WOM)
Toéi khuyén khich ngudi than s&r dung dich vu MyTV cla nha cung cip
woMm1l
VNPT. Dawi & 3
WOM?2 |Tdi chia sé thong tin vé dich vu MyTV cla nha cung cdp VNPT. aWI(zo;Z;]g v
WOMS3 |Téi s& ndi nhirng trdi nghiém cua to6i vé dich vu MyTV do VNPT cung cép.
WOM4 |Téi s& ndi nhirng diéu tich cyc vé dich vu MyTV do VNPT cung cap.

Theo Hair (2010), dé phan tich nhan t8 kham pha
(EFA) thi kich thudc mau phai phu hop véi cong
thirc n =50+ 8 m (véi m la s6 bién quan sat trong
mo hinh). V&i 56 bién quan sat trong mé hinh
nghién ctru thi kich thuwdc mau t6i thiéu 1a: 50 + 8
x 56 = 498. Vi vay, nghién cttu dinh luvong duoc
thuc hién bang cach khao sit 600 khach hang
dang s dung dich vu myTV cta VNPT Tién Giang
véi phuwong phap chon mau phi xac suét thuan
tién. Do nghién clru dugc tién hanh trong thoi
gian dich bénh Covid-19 (tr thang 3 dén thang
5/2020), viéc khdo sat duwoc thuc hién bang
Google Form trén Internet dé glri dén cac khach
hang théng qua cac email. Sau khi loai bd 81 bang
hoi khao sat khdng dat yéu cau, nghién clru tién
hanh phan tich dinh lwgng bang phan mém SPSS

ISSN: 2615 - 9686

va Amos v&i kich thuwdc mau nghién ciru 13 519.

Nghién ctru dinh tinh [an hai dugc thuce hién sau
khi c6 két qua ctia nghién cttu dinh lvgng nham
thao ludn két qua véi cac chuyén gia va dé xuat
hamy quan tri.

4.KET QUANGHIEN c(’U VATHAO LUAN

K&t qua phan tich Cronbach's Alpha (Badng 3) cho
thay, trong 56 bién quan sat, c6 02 bién bj loai ra
khéithang do vi hé sé tuong quan biénténg nhd
hon 0,3 (Hair, 2010), d6 |a REL6 va CQ7. Hé s&
Cronbach's Alphacta 11 khainiémtrong nghién
ciru déu 1én hon 0,7; do vay, cac thang do déu
dam bdo duoc do tin cdy tot (Hoang Trong va
Chu Nguy&n MdngNgoc, 2008).
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Bang 3. K&t qua kiém dinh Cronbach's Alpha va phan tich nhan t6
Cronbach’s Nh6ém nhéan td
Alpha 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
cQ1l 0,86
CQa5 0,81
cQ2 0,829 0,76
ca3 0,76
ca4 0,76
CQ6 0,71
REL3 0,82
REL1 0,79
REL2 0,818 0,77
RELS 0,75
REL7 0,72
REL4 0,71
CS5 0,81
CS2 0,77
CS6 0,887 0,76
Cs1 0,76

CS3 0,7
CS4 0,71
INT4 0,83
INT2 0,77
INT5 0,882 0,76
INT3 0,73
INT1 0,75
PRI3 0,82
PRI1 0,81
PRI5 0,888 0,76
PRI2 0,76
PRI4 0,69
CONS5 0,77
CONS3 0,72
CON4 0,846 0,72
CON1 0,71
CON2 0,69
TAN1 0,77
TAN3 0,74
TAN2 0,73
TAN4 0,71
WIL2 0,85
WIL1 0,79
WIL3 0,886 0,73
WIL4 0,67
WILS 0,64

Bién
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SAT4

0,8

SAT3

0,78

0,86
SAT2

0,76

SAT1

0,71

RI3

0,8

RI2

0,79

0,84
R14

0,72

RI1

0,63

WOM
2

0,75

WOM
3

0,73

.834
WOM 0.83

1

0,69

WOM
4

0,67

Phwong phdp trich: Principal Axis Factoring.

Phwong phdp quay: Promax with Kaiser Normalization.

KMO = 0,956; Sig. = 0,00 |

Téng phuwong sai trich: 59,45%; Eigenvalue = 1,231

Phan tich EFA v&i 54 bién quan sat cho thay rang,
tat cd cac quan sat déu nhdm theo tirng thanh
phan, hé so tai cla cdc quan sat déu Ién hon 0,5,
hé s6 KMO 140,956 20,5 (Sig. < 1%), tong phuong
sai trich TVE 13 59,45% = 50%, hé s6 Eigenvalue |a
1,231 2 1. Do vay, nghién cttu két luan duoc rang,
dit liéu nghién clru phu hgp tét véi mé hinh
nghién ctru (Anderson va Gerbing, 1988).

Phan tich CFA cho thay rang, hé s6 p-value la
0,7% <5%, Chibinh phuongtréndfla1,098=1,
RMSEA 12 0,014 <0,08, GFI1a 0,908 20,9, CFl la
0,991 = 0,9, TLI Ia 0,991 = 0,9. Nén thang do

Bang 4. K&t qua phan tich SEM

lwong cac khai niém trong nghién ciru dam bao
tinh phan biét, tinh hdi ty, tinh don hudng, moé
hinh phlu hop tét. Ngoai ra, do tin cay téng hop
va phuongsaitrich cla tirng thang do dugc tinh
toan déu dat yéu ciu (Fornell va Larcker, 1981;
BagozzivaYi, 1988).

Két qua phan tich mé hinh ciu trdc tuyén tinh
(SEM), hé s6 p-value 13 0% < 5%, Chi binh phuong
tréndfla1,914=1, RMSEA[a 0,042 <0,08, GFl la
0,806=0,8,CFl1a0,917=20,9,TLI [a 0,913 =0,9.
K&t qua nay (Bang 4 va Hinh 2) cho thay réng, mo
hinh nghién cru phu hop tét.

M@&i quan hé b S.E. C.R. P-value

SAT <--- REL 0,225 0,032 7,133 Hokok
SAT <--- cQ 0,195 0,028 6,843 *okk

SAT <--- TAN 0,092 0,032 2,892 0,004
SAT <--- PRI 0,213 0,031 6,979 Hokk
SAT <--- (&) 0,185 0,033 5,605 *okk
SAT <--- INT 0,124 0,030 4,118 Hokk
SAT <--- CON 0,186 0,035 5,318 ok
RI <--- SAT 0,661 0,081 8,202 *okk
WOM <--- SAT 0,718 0,080 8,945 Hokk
WIL <--- SAT 0,924 0,092 10,087 *okk

Ghi chu: *** mdre y nghia < 1%
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Hinh 2. K&t qua phan tich SEM

Tl k&t qua phan tich SEM, nghién clru két lun
duwocrang, tat ca cac gia thuyét trong nghién ciru
déu duoc ung hd, khéng cé gia thuyét nao bj bac
bod. K&t qua cho thay rang, 7 yéu t6 cla chat
lwong dich vu déu tac dong dén sy hai long cla
khach hang, trong dé dé tin cay latdc dong manh
nhat véi B= 0,351, ké dén |a gia ca véi B=0,341,
th& ba la chat lvong ndi dung véi B=0,327.
Nhirng yéu to con lai [an luot [a chdm séc khach
hang (0,261); sy thuan tién (0,251); sy twong tac
(0,182); sw hitu hinh (0,129). Khi khach hang hai
long véi chat lvgng dich vu tai VNPT tinh Tién
Giang thi két qua hanh vi cao nhat cla ho sé la
san sang chi trd nhiéu hon véi B=0,724, k& dén la
truy@én miéng tich cue véi B=0,635 va cudicung la
ydinhstrdunglaip=0,534.

K&t qua nghién clru nay ciing phu hop véi két
qua cac nghién ctru trudc day (Bang 1) va thuc
trang d6i twong nghién ctu. Vi du nhu véi hai
yéutd “su hitu hinh” va “swthudn tién”, dich vu
MyTV tai VNPT Tién Giang dwoc 13p d3t véi dau
thu ky thuat sé hién daiva mangluéiduocph
rong khdp tinh. Ddc biét, cudi nam 2019 vira
qua, VNPT d3 thay md&i toan bd hé théng cap
guang, cho phép khach hang truy cap Internet
hién dai nhat véi duong truyén dan hoan toan
bang cap quang dén diachithuébao. Mangcap
quang duogc dua dén dia chi thué bao giup
khach hangstrdungdwocdadichvutrénmang
vién théng chatluvong cao, ké ca dich vu truyén
hinh giditri. VNPT cling cé nhiéu chinhdnhtrén
khap tinh Tién Giang, vi vay, viéc khach hang
mudn dén dé dang ki hay gia han cac géi cudc
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cling 1a mot diéu khd thuan tién va dé dang. Vo
yéu t6 “do tin cay”, hé théng mang ludi duoc
phu rong, dudng truyén tét, va sy tich hop muc
cham séc khach hang ngay trén tivi, khi c6 nhu
cau ngudi dung cé thé tham khao cac théng tin
can thiét vé cach s&r dung dich vu d3 tao duoc
niém tin sau khi trai nghiém dich vu. Vi yéu to
“chat lwong ndi dung”, MyTV hién nay cung cap
cho nguoi dung khoang 100 kénh, trong do co
18 kénh HD; ngoai ra, con cé mdt sd kénh Radio.
V&i yéu td “cham séc khach hang”, doi ngi
chuyén vién ho tro clia MyTV ciing cé thé xem |3
tan tdm va trach nhiém, khi gidi dap thic mac va
tuw van khach hang kha nhiét tinh. Khi c6 van dé,
khach hang goi dén tong dai nhan vién sé dén
nhava khdc phucnhanh chéng, nhiét tinh. VNPT
da nhan duoc I&i khen tir nhitng khach hang
quen thudc. V&i yéu t6 “sy twong tac”, ngoai
nhi*rng tiéu chivé bang cap va kién thirc day dula
diéu kién a0 dé tuyén chon nhan vién, trudc khi
chinh thirc Iam viéc tai VNPT Tién Giang, nha
quan ly yéu cadu nhan vién phai duoc dao tao vé
ky thuat, tay nghé trudc khivao lam. Nhan vién
bd phan ky thuat cé thé thiét k& nhiéu kénh va
tich hgp cac chirc nang déc dao trén tivi, irng
dung dap &ng nhu cau cha khach hang. Véi yéu
to6 “gid cad hop ly”, cwdc phi cda MyTV duoc
khach hang danh gid la vira phaiva hop ly, xirng
dangvdinhirng gingudidungnhandugc.

Theo két qua phén tich dinh lwvgng, trong phan
kiém dinh Cronbach's Alpha, ¢ hai bién quan sat
biloai déla REL6: “VNPT cung cap chat lvgng am
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thanh tét cho tat cad cac kénh” va CQ7: “VNPT
cung cip kénh duatrén tdn gido tét”. Diéu nay cé
thé 1a do khach hang cho rang am thanh khéng
lien quan dén chat lwgng ndi dung ma VNPT
cung cap. Cac chuyén gia trong nghién ctru dinh
tinh 1an 2 cho rang, am thanh cé thé |a do tivi ma
ho dang s& dung qué cii hodc la do cdng 4m
thanh cla thuong hiéu tivima ho dang s dung,
khéng lién quan dén chuong trinh MyTV. Vé van
dé thiét ké chuong trinh theo tén gido, ¢ thé
khach hang c6 cai nhin tuong tu nhau, cling cho
rang ndi dung chuong trinh khong bat budc phai
theo ton gido cua tirng vung. Viét Nam cé rat
nhiéu tdn gido, riéng tinh Tién Giang cd khoang
10 t6n gido: Cong gido, Tin lanh, Hoi gido, Phat
gido, Blru Son Ky Hwong, T& An Hi€u Nghta, Cao
Dai, v.v. Theo cdc chuyén gia, néu c* moi chuong
trinh phai thiét ké theo tirng tén gido nhuw vay sé
rat tén chi phi va ciling chua chic 13 tat ca cac
khach hangsé lira chon xem theo tén gido. Vivay,
két qua nghién clru loai bd bién CQ7 phu hop vdi
thuctétaitinh Tién Giang.

5.KETLUAN VAHAM Y QUAN TRI

Nghién ctru d3 hoan thanh cac muc tiéu dé ra:
th& nhat, 1a xac dinh dwoc cé 7 thanh phan cla
chatlvong dich vu (s hitu hinh, d6 tin cdy, chat
lvgng ndi dung, cham séc khach hang, suthuan
tién, gid cd hop ly, sw twong tac) dnh hudng dén
hanh vi cda khach hang déi vdi dich vu truyén
hinh cap giao thirc Internet (MyTV) cia VNPT tai
tinh Tién Giang théong qua bién trung gian sy hai
long va thir hai la do lvong duwgc mirc d6 anh
hwdng cha su hai long dén hanh vi khach hang
déi vdi dich vu truyén hinh cdp giao thirc
Internet (MyTV) cGa VNPT taitinh Tién Giang.

Dwa vao két qua nghién clru va gia tri trung binh
cla cac bién quan sat trong thang do, nghién
clru dé xudtcdchamyquantrinhwsau:

The nhét, hiéu biét vé cac yéu t8 anh hudng
chatluvgng dich vu cho phép cacnha quanly cla
VNPT Tién Giang dinh huéng cac nd lyc va
ngudn luctheo cadch hiéu qua nhatdé nganchan
hanh vi tiéu cyc cla nguoi tiéu dung va giam
thiét hai kinh doanh vé lau dai. Pau tién, cac
bién phap lién quan dén khach hang nhu nhan
thirc cha khdch hang vé chat lvgng dich vu va sy
hai long ciia khach hang phai la muc tiéu chinh
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cho chién lvgc kinh doanh cta cdng ty. Néi cach
khdc, cac cdong ty nén theo chién lvgc dinh
huéng khach hang dé d&i phé vaéi nhirng thach
thc trong kinh doanh hién nay vi diéu nay cé
thé cai thién viéc gilt chan khach hang va do dé
giup céngty gidm chi phi ti€p thi, cai thién va én
dinh doanh thu va thich &ngkip thoiva phu hop
céch thich hop dé thay déi trong hd so hodc s&
thich cGakhach hang.

Tha hai, VNPT Tién Giang can thuc hién dung cac
cam két vai khach hang vé dich vu cung cap. BO
phan ky thuat cia VNPT Tién Giang nén can thiép
va diéu chinh gitp cho khach hang khi ho xay ra
cac sy cd vé dich vu tir xa mét cdch nhanh chéng.
Ngoai ra, trong thoi gian tdi, VNPT Tién Giang
cling nén tiép tuc lam mdi sdn phdm MyTV, chu
trong phat trién cac dich vu gid trj gia ting, tao
thém nhiéu kénh, truy cap Internet, céng cu giai
tri (xem phim, nghe nhac, v.v) va diéu chinh chat
lwong cackénh dé€ han ché& nhitng su cd xay ra khi
khach hang dang sir dung dich vu.

The ba, VNPT Tién Giang nén duy tri va phat
trién cac kénh truyén hinh cda MyTV ¢6 téc do
truyén tai 6n dinh, hinh anh sic nét, cai thién
tinh nang cho phép xem lai, tua lai chwong trinh
tivi trong vong 3 ngay, kho ndidung giaitrinén da
danghon.

Ther tw, VNPT Tién Giang nén td chirc danh gia
vé gid tri khac nhau cda ban than khach hang,
nhu ciu khac nhau cta tirng ngudi tiéu dung dé
thiét k& nhiéu goéi cwdc vdi mirc gid cla san
pham phu hop. Gia lién quan truc tiép dén sy
Iwa chon dau tién cta ngudi tiéu dung nhw chat
lwvong san pham, délaly dotaisaoviécquangba
san pham trd nén quan trong. Nghién clru cac
chién lvgc dinh gia khac nhau dua trén sd thich
cla nguoi tiéu dung lién quan dén gia c3, VNPT
Tién Giang cé thé gidm phi va gia cuwdc cung vdi
cacdich vu tét chac chan s& gianh dwoc thi phan
I&n trén thi trwong, dong thoi can phai minh
bach vé cudc phi, dung lvong ma khach hang sir
dungtrongmoétthanglabaonhiéu, strdung nhw
thé nao twong &ng vdi mic gid nhu thé day.
Mot diéu rat dang cha y la gid san phadm cé tac
ddng vitng chic va manh mé& dén cac lya chon
mua hang. Cantallops va Salvi (2014) chira rang
nhan thic cta nguoi tiéu dung khéng thuong
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xuyén tuan theo mot tiéu chuan ma cé thé thay
ddi bdi nhirng thanh kién. Vi du, ngudi tiéu dung
thudng cé xu huwdng nghirang giam gia di doi voi
chat lwong khéng t6t, hodc san pham khéng dat
tiéu chuan. Vi vy, VNPT Tién Giang can thiét k&
chuwong trinh khuyén m3i, wu d3i vé gid mot cach
rd rang, kém theo nhitng géi cwdc hop ly dé
khach hang khéng hiéu lam vé chat lvong cla
san pham duwoc khuyén mai. Ngoai ra, viéc theo
doi va danh gid thudng xuyén cac bién phdp lién
quan dén khach hang cé thé giip ngudi quan ly
cung cap cac sdn phdm ma khach hang danh gia
cao nhat va do d6 cling thu hat khach hang maéi.
NGi tdm lai, nén tinh todn va xem xét cac khoan
phi canh tranh va phu hop vdilgiich va kha nang
chitra cia khach hang, da dang hda cac géi cuwdc
dékhach hangcd nhiéu su luachon, nénthiét ké

nhiéu chwong trinh khuy&n mai, wu d3i vé gia dé
tao dong luc cho khach hang ti€p tuc sir dung
dich vu. Thém vao dé, VNPT Tién Giang nén dua
ra nhirng gidi phap gidm chi phi san xuat nhung
chat lvgng van 8n dinh, lam thda man nhu cau
cla khach hang khién ho c6 thé san sang chi tra
thém mot khodn ma ho van chap nhan.

Thi ndm, VNPT Tién Giang nén cdp nhéat cac
cong nghé mai lién tuc dé thu hep khoang céch
va theo kip v&i cdc nuwdc phat trién. Pau tu hon
nita vao hé thdng ha tdng mang ludi, nén mé
rong pham vi cung cdp dich vu & nhirng khu vire
mai, tiép can vdi lvgng khach hang méi. Pay
cling 1a cdch ma céc nha cung cp dich vu ciing
nén tap trung vao su hai long cha khach hang
nhu mot cach dé thu hat khach hang san sang
tra nhiéutién nhiéu hon chodich vu cdia minh.
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Service quality and customer behavior: The case study
of MyTV of VNPT in Tien Giang province

ABSTRACT

Cao Minh Tri*" and Le Thi Thanh Kieu’

This study aims to investigate the effect of factors belonging to VNPT's Internet protocol cable
television (MyTV) service quality in Tien Giang province on the customer satisfaction, and from the
customer satisfaction to the customer behaviors such as the intention to re-use the service, the
willingness to pay a premium, and the positive word-of-mouth. Research results show that there are
seven factors in the service quality that have positive effects on customer satisfaction, including: (1)
Reliability, (2) Price, (3) Quality content, (4) Customer care, (5) Convenience, (6) Interaction and (7)
Visibility. Besides, customer satisfaction has a very positive effect on the willingness to pay a premium,
the positive word-of-mouth, and the intention to re-use the service. Some management implications
are proposed to help VNPT Tien Giang improve the service quality of MyTV to get better customer
satisfaction and positive customer behaviors.

Keywords: service quality, MyTV, willingness to pay a premium, positive word-of- mouth, intention to
re-use the service
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