36 | Ha Nam Khanh Giao & Lé Qudc Diing

Sw hai 1ong ciia khach hang Thanh pho H6 Chi Minh
ddi véi chat lwong dich vu truyén hinh tra tién
Ha Nam Khanh Giao

Truong Dai hoc Tai chinh- Marketing
khanhgiaohn@yahoo.com

Lé Quoc Diing
Ngay nhan: 10/12/2012
Ngay nhan lai: 09/04/2013 Truong Pai hoc Tai chinh Marketing
Ngay duyét dang: 27/07/2013 .
Ma s6: 01-13-BF-07 dungds@yahoo.com
Toém tat

Nghién cieu nham muc tiéu nhan biét mirc g hai long ciia khdch hang va cdc yéu té anh hwéng
dén mirc @ hai long cua khdch hang khi sir dung dich vu truyén hinh tra tién (THTT) ¢ TP.HCM.
Nghién cieu dwoc thie hién bang phicong phdp nghién civu dinh tinh (ki thudt thdo ludn nhém tdp
trung) va nghién cuu dinh luong (sir dung cac phwong phap EFA, Cronbach’s Alpha, T-test, ANOVA,
va hoi quy tuyén tinh bgi).

Két qua phan tich dit liéu cho thay mirc dé hai long cia khdach hang déi véi chdt lwong dich vu
THTT la trung binh. Phan tich hoi quy da bién cho két qua cé 4 thanh phan chinh tic déng dén sw
hai long cua khach hang khi str dung dich vu THTT theo thu ty vé do tac dong la su tin cdy, tin hiéu
- kénh séng, gid ca, dich vu khach hang. Tir nhitng két qua thu dwoc, nghién civu di ¢6 nhitng kién
nghi nham cdi thién va ndang cao chat leong dich vu THTT nham givip cdc doanh nghiép trong nganh
gia tang sy hai long cua khach hang.

Twr khoa: Sy hai long, chét lugng dich vy, truyén hinh tra tién.

Abstract

The research aims at identifying degrees of customer satisfaction and factors affecting the
satisfaction by customers when using paid TV service in HCMC. The research employs a qualitative
method (focus group discussion) and various quantitative devices (EFA, Cronbach’s Alpha, T-test,
ANOVA and multiple linear regression). Results of data analysis show that at present, customer
satisfaction with this service is at a medium level. Multiple regression analysis identifies the four
following factors affecting satisfaction with the paid TV service: “Reliability,” “Quality of signals
and channels,” “Price,” and “Customer services.” These findings allow introduction of measures
to improve and enhance quality of this services thereby helping service providers improve the
customer satisfaction

Keywords: Satisfaction, service quality, paid TV service.
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1. Tong quan

VN 1a mét trong cac qudc gia c6 nén kinh té ting truong kha cao va on dinh véi toc do ting
GDP binh quéan 7%/nim va thu nhap binh quan dau ngudi 1.375 USD/nam (Nién gidm thong ké
2011). Qua d6, mirc sdng cta nguoi dan ngay cang duoc cai thién, chi tiéu cho tiéu dung va giai
tri ctia ngudi dan ciing ting trén 20% qua cic nam. Dic biét, nguoi dan ngay cang quan tim dén
vén dé giai tri hon, trong d6 truyén hinh 1a mét phuong tién giai tri duoc xem 1a khong thé thiéu
cua moi gia dinh.

Theo Vién Chién luoc thong tin va truyén thong, dich vu THTT g@)m 5 loai: Tmyén hinh cap,
mat dat ki thuat sb, qua vé tinh, IPTV, di dong. Trong quy hoach phat trién dich vu phat thanh,
truyén hinh VN dén nam 2020, Bo Thoéng tin & Truyén thong dé xuat mbi loai hinh dich vu chi
nén c6 t6i thiéu 1a 3, ti da 13 8 nha cung c:?ip. Hién tai, AVG cung cfip dich vu truyén hinh b
mit dat; hon 40 don vi cung cap dich vu truyén hinh cap (gém Dai Truyén hinh VN VCTV va
cac dai dia phuong); 3 don vi cung cép truyén hinh qua vé tinh gdm K+, VTC va AVG; 4 DN
cung cép thir nghiém dich vu truyén hinh IPTV VNPT, VTC, FPT va Viettel; 4 nha cung cép
dich vu truyén hinh di dong (st dung ha tﬁng mang vién thong di dong) Viettel, Mobifone,
Vinaphone va VTC.

Bo Thong tin & Truyén thong cho biét nganh THTT & VN hién c6 hang tram kénh trong va
ngoai nudc. Mdi tinh, thanh déu c6 it nhat mot mang truyén hinh cap, c6 43% ho gia dinh thanh
thi st dung tmyén hinh cap, 18% dung déu thu tin hiéu tir vé tinh. Cac loai hinh THTT cling
phong phii: Truyén hinh cap, ki thuat s6, vé tinh, truyén hinh di dong, truyén hinh qua Internet
IPTV..., dap ng nhiéu phan khiic thi truong khac nhau. Tuy nhién, mac du phat trién kha nhanh
va manh nhung dich vu THTT van chua khai thac thac hét tiém nang cua thi truong voi dan sb
trén 87,4 triéu dan va hon 20 triéu ho gia dinh (Nién gidm thong ké 2011). Theo s6 liéu cia Bo
Thoéng tin & Truyén thong, hién tai c6 khoang 4,5 tri€u thué bao THTT, ti I¢ con kha thép so voi
tiém nang thi trudng va so véi cac nude trong khu vuc va thé gidi. Nhu vay, nganh dich vu
THTT dang c6 sy canh tranh gay gét, bén canh d6, chit lugng dich vu van con nhiéu bt cap.
Do d6, yéu tb chat luong dich vu THTT la mot trong cac yéu td tién quyét doanh nghiép can tap
trung nham lam thoa man ngudi str dung dich vu.

2. Co sé li thuyét
2.1. Chét lwong dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang

Chét luong dich vu 1a mdt khai niém gay nhiéu cha y va tranh cii, Edvardsson & cong su
(1994), Gronroos (1984), Russell (1999), Parasuraman & cong su (1988) dinh nghia chat lugng
dich vu bang nhiéu cach khac nhau tiy thudc vao dbi twgng nghién ciru, moi trudng nghién ciru
va viéc tim hiéu chat lwgng dich vu la co s& cho viéce thuc hién cac bién phap cai thién chét lugng
dich vy ctia doanh nghiép.

Sy hai long cua khach hang ciing dwoc nhiéu nha nghién ciru dé cap: Reichheld (2003),
Halstead & cong su (1994), Bachelet (1995), Kotler (2008)... va tily vao hoan canh, thoi diém
hay nhu cAu, ho s& ¢o nhiing cdm nhan khac nhau. Tom tat, sw hai long cua khach hang 1a sy thé
hién cam xtic ciia ho sau khi sir dung séan phém hay dich vu qua su so sanh véi gié tri mong doi
ctiia ho vé mot san phém hay dich vy trudce khi sir dung.
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Sy hai long cuia khach hang 13 yéu t6 quan trong ddi véi linh vuc dich vu, trong d6 chét luong
dich vu la yéu td then chdt tac dong dén sy hai long cua khach hang ddi vai dich vu. Oliver
(1993) cho réng chét lugng dich vu anh huong dén mtrc do thoa man cta khach hang; nghia Ia,
chat lwong dich vu duge xac dinh bai nhiéu nhan t6 khac nhau, 1a mot phan nhan t6 quyét dinh
su thoa man (Parasuraman & cong su, 1995). Zeithaml & Bitner (2000) cho rang: Sy thoa man
cua khach hang la mot khai niém téng quat noi 1én sy hai long cua ho khi tiéu dung mét dich vy,
con noi dén chat lwong dich vu 1a quan tam dén cac thanh phﬁn cu thé cua dich vu do, su hai
long bi tac dong bdi nhiéu yéu t5 nhu: cht luong dich vy, san phém, gia ca, yéu t tinh huéng,
yéu t6 ca nhan (Hinh 1).
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Hinh 1. Méi quan hé chit lwong dich vu va su hai long ciia khach hang
Nguon: Zeithaml & Briter (2000), Services Marketing, Mc Graw — Hill
Ngoai ra, nhimg nhan t5 nhu cam nhan cua khach hang vé gia va chi phi (chi phi sir dung)
khong anh hudng dén chat lugng dich vu nhung s€ tac dong dén su hai long ctia khach hang
(Cronin & Taylor, 1992).

2.2. Chit lrgng dich vu truyén hinh tra tién

Theo quy ché quan li hoat dong truyén hinh tra tién (Ban hanh theo Quyét dinh s
20/2011/QD-TTg) “Dich vu THTT la dich vu tmg dung vién thong dé truyén dan, phan phéi cac
kénh chuong trinh, THTT va cac dich vu gia tri gia tang trén ha tﬁng ki thuat cung cép dich vu
THTT dén thué bao truyén hinh tra tién theo hop déng cung cép dich vu hoac cac thoa thuan co
tinh rang budc tuong dwong (goi 1a hop dong cung cap dich vu THTT). Dich vu THTT dugc
phan chia theo phuong thirc truyén dan phat song, bao gdm: Dich vy truyén hinh cap, dich vu
truyén hinh mat dat ki thuat s, dich vu truyén hinh tryc tiép qua v¢ tinh, dich vu truyén hinh di
dong.

Dich vu truyén hinh 12 mét dich vu bi chi phéi nhiéu béi dic tinh ki thuét va ndi dung chuong
trinh, do d6 dich vu tmyén hinh c6 nhitng déc diém ri€éng so vdi cac loai hinh dich vu khac. Vi
vay, khi xem xét chat lugng dich vu truyén hinh, da s6 cac nha nghién ciru xem xét vé dic tinh
ki thuat va ndi dung chuong trinh.
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Lin (1993) cho rang c6 5 yéu t6 lam hai long nguoi xem truyén hinh: Thong tin 151 khuyén,
truyén thong gitra moi nguoi, tim kiém su twong tac, giai tri va giam phién toai. Ferguson &
cong su (2004) nghién cuu vé sy thoa man cua khan gia vé viéc xem lai cac chuong trinh da
phat, da dwa ra cac yéu to: giai tri, hoc hoi, giam cing thang, cam xuc. Riskallah & cong su
(2006) nghién ctru vé dong co xem truyén hinh ctia ngudi My gdc Arab di dua ra cac yéu to:
Giai tri, giam cang thing, twong tac x3 hoi, thoi quen va thong tin. Chen & cong sy (2010) di
nghién ctru vé chit luong hinh anh cua dich vu 3DTV tac dong dén sy hai long cua ngudi xem.
Stanca & cdng su (2011) da xem xét tac dong cuia ndi dung giy to mo dén sy lya chon kénh
truyén xem...

Tuy c6 rat nhiéu nghién ctru trén thé gii vé linh vue THTT noi chung, van chua c6 cong bd
céc nghién ciru vé danh gia chit luong dich vu truyén hinh tra tién dudi goc d6 cam nhén cua
ngudi tiéu dung. Do d6, nghién ctru nay chil yéu dua trén sy kham pha va diéu chinh cac thang
do ludng chét lwong dich vu dé thiét 1ap ra mé hinh gitip do ludng chét lvong dich vu THTT tir
déanh gié cia khéach hang tai khu vue TP.HCM.

Bén canh d6, cing v&i su canh tranh ngay cang manh mé cua thi truong va cac thay doi trong
nhén dinh ctia khach hang vé san phérn, dich vy, cac nha nghién ctru da xac dinh réng giacava
su hai 10ng khach hang c6 mbi quan hé sau sic v6i nhau (Patterson & cong sy, 1997). Trong
nghién ctru vé mdi quan hé giita gid ca cam nhan va sy hai long khach hang, Varki & Colgate
(2001) ciing chimg minh rang hai yéu té nay tac dong qua lai 1dn nhau tiy vao dé nhay cam cua
khach hang d6i vai gi4 ciing nhu méi quan hé gitra nguoi st dung dich vu voi nha cung cip dich
VUL

Gronroos (1984) dua ra m6 hinh FTSQ, trong d6 3 nhan t6 anh hudng dén chat luong dich
vu 1a chét luong chirc nang (FSQ: Functional Service Quality, thé hién thong qua 7 tiéu chi: Su
thuan tién trong giao dich, hanh vi tng x1t, thai d0 phuc vy, cong tac t6 chirc doanh nghiép, tiép
xuc khach hang, phong thai phuc vu, tinh than tt ca vi khach hang), chat luong ki thuat (TSQ:
Technical Service Quality, bao gdm 5 tiéu chi: Kha ning giai quyét van d, ki ning chuyén mén,
trinh d6 tac nghiép, trang thiét bi hién dai, hé théng luu trir thong tin) va hinh dnh doanh nghiép
(Corporate Image). Gronroos ciing chi ra rang hinh anh doanh nghiép 1a tai san vo gia cua doanh
nghiép va co6 tac dong tich cuc dén danh gia ctua khach hang vé chit lwgng dich vu, gia tri san
pham va sy hai 1ong caa ho. Hinh anh doanh nghiép dugc xem nhu 13 “thiét b loc” (filter) gitip
cho méi quan hé giita khach hang va doanh nghiép tot dep va bén viing hon.

2.3. M6 hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ciru

M6 hinh SERVQUAL 1Ia mé hinh phd bién va duoc sir dung nhiéu trong cac nghién ciru
marketing trong viéc khai quat hod cac tiéu chi do ludng chit lugng dich vu, nhung van c6 nhuoc
diém veé sy khong phu hop véi tAt ca cac loai hinh dich vu. Trong khi do, dbi véi nghién cuu vé
su hai long khach hang trong linh vue THTT, mé hinh FTSQ ctia Gronroos c6 mét s6 uu diém
sau: (1) Tép trung hai khia canh chinh cua chat luong dich vu 1a chét lugng chtc ning va chat
lwong ki thuat; va (2) khi cac doanh nghiép THTT ciing cung cip cac dich vu giéng nhau, cac
kénh chuong trinh gidng nhau va it xay ra sai sot thi khach hang s& chii ¥ nhiéu hon dén qua
trinh thue hién dich vu nhu thé nao, dé tr 46 danh gia chét luong dich vu ctia doanh nghiép.

Xuét phat tir nhitng wu va nhugc diém ké trén, mé hinh SERVQUAL va FTSQ 14 co sé tham
khao dé tac gia c6 thé dua ra md hinh nghién ctru. Trudc nhat, khi thiét 1ap mé hinh tac gia van
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xem xét yéu td then chét tac dong dén su hai long khach hang la chét luwgng dich vy (5 nhan td:
Mirc d6 tin cay, mire do dap trng, mirc d6 dam bao, mirc do déng cam va phuong tién hiru hinh),
ké dén 1a yéu t6 gia ca, va sau cung 14 hinh anh doanh nghiép véi cac tiéu chi, va thang do sir
dung mang tinh tong hop va duoc diéu chinh theo két qua nghién ctru dinh tinh. Pong thoi, dua
theo két qua nghién ctru dinh tinh (thao luan nhom), khach hang khi sir dung THTT thuong danh
gia chat luong dich vu trén nhiing yéu t6 sau day: khong bi su cb; chat lugng dudng truyén; sb
luong kénh; chat lugng chwong trinh; c6 nhiéu chuong trinh yéu thich; thudng xuyén cip nhat
cac chuong trinh moi; thu tuc dang ki nhanh gon, don gian; gia ca hop 1i; qua trinh thanh toan
cude tién loi, dé dang; khéc phuc su ¢ nhanh; hd trg khach hang tdt; co cac chuong trinh khuyén
mai hap dan... Tir 46, mo hinh nghién ctru (Hinh 2) va céc gia thuyét nghién ctru duoc phat biéu
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|
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|
| |
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! H2 l
| |
' :
|
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Hinh 2. M6 hinh nghién ciru mdi quan hé chét lwgng dich vu truyén hinh tra tién
va su hai long

HI: C6 méi quan hé dwong giita danh gia vé co so vit chat va mike @ hai long ciia khéch
hang.

H2: C6 moi quan hé dwong giita danh gia vé tin hiéu - kénh séng va mirc dé hai long ciia
khach hang.

H3: Cé moi quan hé dweong giita danh gid vé kha nang ciia ddi ngii ki thudt va mirc d hai
long cua khach hang.

H4: Cé méi quan hé dwong giita nhdn thirc vé dich vu khdch hang va mire dg hai long cia
khach hang.
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HS5: C6 méi quan hé dirong giita nhdn thirc vé su tin cdy va mire dé hdi long ciia khdch hang.

H6: C6 moi quan hé dwong giita nhdn thire vé gid ca va mirc dg hai long ciia khdch hang.

H7: Cé méi quan hé dwong gitta nhin thirc vé hinh anh doanh nghiép va mirc do hai long
cua khach hang.

3. Két qua nghién ciru
3.1. Nghién ciru so' b9

Phuong phap nghién ctru dinh tinh véi ki thuét thdo ludn nhém tap trung 10 nguoi, 1a nhitng
khach hang st dung dich vu truyén hinh tré tién lién tuc trong thoi gian 6 thang trd lai, do tudi
tir 24 dén 38 co it nhit 3 gio xem truyén hinh 5 ngay/mot tudn trong 3 thang gan day. Muc dich
ctia thao luan nhom nham kham pha, hiéu chinh, phét trién thang do chét luong dich vu va su
hai long phu hop voi ngilt canh nghién ctru. Thao luan nhom dugc thyc hién thong qua dan bai
thao luan va thao luén truc tiép.

3.2. Diic diém miu khio sat

Bang khao sat ¢6 41 cau hoi vé cac thanh phﬁn chét lugng dich vu va sy hai long, theo thang
do Likert 5 diém. MAu nghién ctru du kién 13 400, quan sat cac dai SCTV, HTV, AGV, K+. Béi
tuong khéo sat 1a nhiing ngudi xem ma & nha cé dang ki dich vu THTT tai TP.HCM. Ki thuét
phéng van truc tiép, tu trd 101, thoi gian phong van khoang 20 phut, dugc thuc hién tai co quan
lam viéc thong qua su gidi thiu, va tai cac noi cong cong thuan ti€n nhu quan café va tai mot
s6 diém giao dich cia cac nha cung cép dich vu THTT.

C6 400 bang khao sat phat ra, thu vé 376 bang, 37 phiéu tra 15i khong hop 18. Trong 339 bang
tra 16i hop 1&, nam chiém 53,4% va nit 46,6%. Phan 16n dbi twong khao sat nam trong khoang
tudi 18-25 (47,5%), sau d6 1a nhom co do tudi tir 26-45 chiém 48,4%, sb it con lai 1a nhitng
nguoi trén 45 (4,1%). V& trinh do hoc vén, da sd c6 trinh d6 dudi dai hoc (chiém 44,8%), ké dén
la dai hoc va sau dai hoc (33,3%), trinh d6 dudi cao déng chiém 22,2%. V& thu nhap, 58,4% co
thu nhap <=7 tri€u déng, tir 7 dén 15 triéu déng chiém 35,1% va trén 15 triéu déng chiém 6,5%.

3.3. Panh gia so bg thang do

Két qua kiém dinh cho thdy tat ca cac thang do déu dat d6 tin cdy Cronbach’s Alpha > 0,7 va
khong c6 bién nao co hé sé tuong quan bién tong < 0,3 (Bang 1).

Bang 1. Tém tit két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Hé sb twong quan

STT Thanh phén S6 bién Cronbach’s Alpha bién-ting thip nhit
1 Tin hiéu - kénh song (KS) 8 0,886 0,473
2 Hinh 4nh doanh nghi¢p (HA) 3 0,749 0,419
3 Ha ting co sé (HT) 5 0,742 0,366
4  Giaca(GIA) 3 0,814 0,597
5 Doingii ki thut (KT) 6 0,858 0,594
6  Dich vy khach hang (KH) 5 0,853 0,624
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7 Sutin cdy (TC) 6 0,890 0,654
8  Hailong (HL) 3 0,903 0,702

Phén tich nhén t6 kham pha EFA
Céc thang do dwoc danh gia bang phuong phap EFA dé thiy duoc cu thé hon cac thang do
trén co tach thanh nhitng nhan t6 méi hay bi loai bo ra hay khong, muc dich lam cho cac thang
do dam bao tinh dong nhét. Phuong phép trich Principal Component Analysis véi phép quay
Varimax va diém dimg khi trich cac nhan té c6 Eigenvalue > 1 dugc sir dung. Két qua phan tich
EFA sau cung trong Bang 2.
Bang 2. Két qua EFA cubi cing

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,908
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square | 6.529,184

Df 528

Sig. 0,000

Hé s tai nhén t6 cia cac thanh phin
KS TC KT KH GIA HT HA
HT1 0,714
HT2 0,625
HT4 0,805
HTS 0,632
KS1 0,709
KS2 0,743
KS3 0,582
KS4 0,626
KS6 0,658
KS7 0,797
KS8 0,659
KT1 0,627
KT2 0,630
KT3 0,741
KT4 0,613
KT5 0,648
KTé6 0,617
KHI 0,733
KH2 0,581
KH3 0,762
KH4 0,730

Bién quan sat
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KHS5 0,702

HALI 0,754
HA2 0,709
TC1 0,649

TC2 0,661

TC3 0,762

TC4 0,583

TCS 0,656

TC6 0,668

GIA1 0,733

GIA2 0,839

GIA3 0,861

Phuong sai trich 36,744 7,244 5,951 4,823 4,288 3,604 3,371
Eigenvalue 12,126 2,391 1,964 1,592 1,415 1,189 1,112
Cronbach’s Alpha 0,891 0,89 0,858 0,85 0,814 0,744 0,846

Két qua phan tich nhan t6 cho thiy 33 bién quan sat con lai dwoc nhém thanh 7 nhén tb,
khong c6 bién nao c6 hé s6 tai nhan td nho hon 0,4 dé bi loai. Hé s6 tai nhéan td ciia cac bién déu
> 0,5 nén cac bién nay co y nghia thyc tién. Hé s6 KMO = 0,908 nén EFA phu hop dir li¢u.
Théng ké Chi-Square ctia kiém dinh Bartlett’s dat gia tri 6.529,184 véi mtc ¥ nghia 1a 0,000, do
vay cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau. Phuong sai trich dat 66,03% thé hién rang 7 nhan
tb rat trich ra giai thich dugc 66,03% bién thién cua dir liéu. Diém dung Eigenvalue = 1,11.

Két qua EFA thang do sy hai long (Bang 3), 3 bién thanh phan dwoc rat trich thanh 1 nhan t6
va hé sb tai nhan t& déu 16n hon 0,5 nén cac bién nay déu co y nghia thuc tién. Hé s6 KMO =
0,691 nén EFA phtl hop véi dif lidu phén tich. Thong ké Chi-Square ciia kiém dinh Bartlett’s dat
gia tri 194,873 v6i muc y nghia 0,000 vi thé cac bién quan sat ¢ trong quan voi nhau. Phuong
sai trich dat 66,581% thé hién réng 1 nhén td rat ra giai thich dugc 66,581% bién thién cua dir
lidu. Cung vé6i hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha bang 0,748 thi thang do su hai 1ong dat yéu cau.

Biang 3. Két qua EFA cho thang do sy hai long ciia khich hang

Bién quan sat Hé s tai nhan t6
HL1 0,894
HL2 0,939
HL3 0,899
Eigenvalue 2,491
Phuong sai trich 83,03

Phin tich hoi quy bji
Nghién ctru x4c dinh duge 7 nhan t6 anh huéng dén sy hai 1ong cta khach hang khi sir dung
THTT. Phuong phap hoi quy duoc sir dung trong nghién ciru nay 1a phwong phap binh phuong
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nho nhat OLS (Ordinary Least Squares) v6i bién phu thudc 1a sy hai 1ong ctia khach hang (HL),
bién doc l4p 1a 7 nhan t6 anh hudng dén su hai 1ong nhu dd néi & trén.

Budc déu tién khi tién hanh phén tich hdi quy tuyén tinh 1a xem xét cac mbi trong quan tuyén
tinh giita tit ca cac bién (Trong & Ngoc, 2008). Két qua cho thiy hau hét cac bién déu c6 médi
quan h¢ chat ch€ véi nhau (Bang 4).

Bang 4. Ma tran hé s6 twong quan

HT KS KT KH TC  GIA HA HL
HT 1 0390 0360 0401 0507 0,183 0,234 0,401
KS 0,390 1 0,651 0507 0,602 0404 0,532 0,605
KT 0360 0,651 1 0,536 0,647 0249 0,520 0,516
Pearson KH 0401 0,507 0,536 1 0,638 0,185 0435 0,488
Correlation ¢ 0,507 0,602 0,647 0,638 1 0328 0,500 0,609

GIA 0,183 0,404 0,249 0,185 0,328 1 0,200 0,464
HA 0,234 0,532 0,520 0,435 0,500 0,200 1 0,387
HL 0,401 0,605 0,516 0,488 0,609 0,464 0,387 1

Két qua phén tich hoi quy (Bang 5) véi phuong phap dua vao cung luc (phwong phap Enter)
cho théy ngoai nhan t5 HT, KT, HA bi loai (Sig. > 0,05), 4 nhan t6 con lai c6 mdi quan hé tuyén
tinh v6i sy hai long cua khéach hang (Sig. < 0,05).

Bing 5. Két qua ciia phén tich hdi quy bgi sir dung phwong phap Enter

Hé s6 Hé s6 . Théng ké da cong
2 . A . ez oo Mike y A
X chwa chuan hoa chuan hoa  Gia tri - tuyén
Bién Do 1ech ¢ nghia
B ¢ Iec Beta Sig. Tolerance VIF
chuan
Hing sb -0,551 0,233 2,366 0,019
HT 0,097 0,057 0,077 1,708 0,089 0,720 1,389
KS 0,336 0,080 0,243 4,213 0,000 0,440 2,274
KT 0,076 0,071 0,061 1,069 0,286 0,450 2,222
KH 0,122 0,060 0,106 2,036 0,043 0,543 1,840
TC 0,292 0,074 0,243 3,937 0,000 0,385 2,598
GIA 0,282 0,050 0,239 5,637 0,000 0,814 1,228
HA -0,007 0,047 -0,007 -0,149 0,881 0,634 1,577
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Bing 6. Két qua ciia phén tich hdi quy bdi sau khi loai bién

Hé s Hé s ., Théng ké da cong
) 2 . Py . cx e Murc y F
X chua chuan hoa chuian hoa Gia tri - tuyén
Bién - ¢ : nghia
B Do l(_ezch Beta Sig. B
chuan
(Constant) -0,360 0,213 -1,692 0,091
KS 0,378 0,071 0,274 5,359 0,000 0,562 1,778
KH 0,140 0,059 0,120 2,363 0,019 0,564 1,773
TC 0,349 0,067 0,290 5,245 0,000 0,478 2,091
GIA 0,278 0,050 0,236 5,572 0,000 0,818 1,222

Két qua hdi quy cudi ciing duoc trinh bay bang phuong trinh hdi quy tuyén tinh c6 dang nhu
sau:

HL =-0,36 + 0,378 * KS + 0,14 * KH + 0,349 * TC + 0,278 * GIA

Trong d6: HL: Su hai 1ong ciia khach hang dbi v6i THTT; KS: Tin hiéu - kénh song; KH:
Dich vu khach hang; TC: Sy tin cay; GIA: Gia ca

Bang 6 cho thay nhan t5 su tin cdy tac dong manh nhat dén sy hai long (Beta = 0,29), ké dén
la tin hiéu va kénh song (Beta = 0,274), nhan thtic vé gia ca (Beta=0,236) va cudi cung la nhan
t6 dich vu khach hang (Beta = 0,120).

Bang 7 cho thdy hé s6 R? diéu chinh bang 0,505, nghia 1a mo hinh hdi quy tuyén tinh di xay
dung phu hop véi tap dit liéu dén 50,5%.

Bing 7. Két qua phan tich hdi quy bdi

Théng ké thay déi
Mo R? Sai 50 H¢ so
0 2 A P R? Sig. F .
. R dieu  chuan cia F thay Durbin
hinh chinh  wéclugng thay déi dfl df2 thay  wason
doi doi

1 0,714 0,510 0,505 0,71179 0,510  87.060 4 334 0,000 2,043

Bang 8 cho két qua phéan tich ANOVA, tri thong ké F = 87,060 va gia tri Sig. rat nho cho thiy
két hop cuia cac bién hién c6 trong mo hinh co thé giai thich dugc su thay ddi cta bién phu thude
su hai 1ong ctia khach hang (HL), tirc m6 hinh xay dung phti hop véi tap dit liéu va c6 thé sir
dung dugc.

Bang 8. Két qué phan tich phwong sai

2 . . ) Mikc y
M& hinh Tl‘)’l‘:ﬁ;’;‘g‘h Df Bt‘;‘li‘n‘g’hl:flgﬁg F nghia
(Sig.)
1 Hoi quy (Regression) 176,433 4 44,108 87,060 0,000°
S6 du (Residual) 169,218 334 0,507
Tbng (Total) 345,561 338
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Mo hinh két qua nghién ctru va kiém dinh céc gia thuyét dugc trinh bay trong Hinh 3.

Ngoai ra, két qua v& biéu d6 phan tan giita cic phan du va gia tri du doan cia mo hinh hdi
quy tuyén tinh cho thiy phan du phan tan ngau nhién trong mot ving xung quanh duong di qua
tung d6 0 chur khong tao thanh mdt hinh dang nao, do d6 gia dinh tuyén tinh dugc thoa man.

Thuc hién kiém dinh tuong quan hang Spearman cho bién gia tri tuyét déi cua phan du va
cac bién doc lap. Két qua kiém dinh cho thdy gia trj Sig. ctia kiém dinh déu 16n hon mirc y nghia
0,05 nén ching ta két luan phuong sai ctia sai s 1a khong doi.

D6 thi tan sé Histogram cho thiy phan phdi ctia phan du 1a x4p xi chuén (Trung binh Mean
=4,16%¥10""7 va d6 1éch chudn = 0,994 ~ 1), db thi Q-Q plot cho thdy cac chim phan tan sat véi
dudng chéo, phan phdi phan du ¢ thé xem nhu chuin. Do d6, c6 thé két luan ring gia thuyét
phan phdi chuin cia phin du khong bi vi pham.

Két qua kiém dinh ctia md hinh bé“mg kiém dinh Durbin-Watson ¢ gia tri D = 1,805 (Bang
7) cho thiy c6 thé két luan cac phan du khong c6 mbi twong quan véi nhau. Bang 7 ciing cho
thdy hé s6 Tolerance thap va VIF khong vuot qua 10 nén khong xay ra hién tuong da cong tuyén
(khong c6 twong quan chat ché gitra cac bién doc 1ap).

s ] h (+0,274)
Tin hiéu — Kénh séng
(+0,120)
Dich vu khach hang Su hai long d6i
(+0.290) voi THTT
Su tin cay
~ (+0,236)
Giaca

Hinh 3. Mé hinh két qua nghién ctru

Toém lai, nhitng kiém dinh trén cho thiy c6 4 yéu t6 anh huong dén sy hai long khach hang:
KS, KH, TC va GIA.
4. Nhirng goi y ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh dich vu truyén hinh tra tién

Két quéa cua nghién ctru cho théy ton tai cac moi quan h¢ thuan chiéu gitra cac khai niém trong
mo hinh nghién ctru d6 1a: Tin hiéu — kénh séng, dich vu khach hang, sy tin cdy va gia ca vdi su
hai 1ong ctia khach hang vé dich vu THTT.

Sw tin cdy

Bang 9. Két qua thong ké thang do si tin ciy
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e A Trung Po
Th v
ang do sy tin cgy binh 1éch chuan

TC1 Doanh nghiép ludn giit diing cam két trong hop ddng/htra hen (cung cp dich

U S 2,86 1,065
vy, chi phi lap dat, thoi gian lap dat thiet bi...)
TC2 Doanh nghiép cung cép dich vu ding nhu thoi gian hira hen (ding hen véi )13 1025
khach hang khi sira chita dich vu...) ’ ’
TC3 Khi co bat ki thay dbi gi (vé tin hiéu, kénh, phi dich vu ...) doanh nghiép 277 L075
lu6n thong bao rd rang véi khach hang. ’ ’
TC4 Chét luong cua dich vu truyén hinh ludn dugc dam bao dung nhu cam Kkét 205 Lo016
trong sudt qua trinh khach hang st dung ’ ’
TC5 Khi khach hang gip su cb trong qua trinh sir dung, doanh nghiép quan tim 253 Lo21
va giai quyét ngay khi nhan duoc thong bao dén tong dai ’ ’
TC6 Cac thiét bi ma doanh nghiép cung cip cho khach hang luén dam béo chét 264 1080

lwong trong sudt qua trinh sir dung.

Bang 9 cho thiy khach hang danh gia vé sy tin cy ddi voi cac doanh nghiép THTT khong
cao, nhét 1 sy chim tré trong viéc cung cép dich vu ding nhu thoi gian hen trudc nhu thiét lap
duong tmyén, khéc phuc su ¢d... va sy cham tré cua doanh nghiép trong viéc giai quyét cac van
dé ciia khich hang ciing khong dugce danh gia cao. Do d6, cac doanh nghiép THTT can c6 ké
hoach va phan bd nhan sy phit hop dé c¢6 du nhén luc phuc vu kip thoi cac nhu cau ciia khach
hang.

Mot yéu t6 khac 13 doanh nghiép chua lam tét khau thong bao cho khach hang khi dich vu
gip su cd. Giai phap cho van dé nay 1a thuong xuyén kiém tra hé théng dé han ché cac su cb
phat sinh. Khi c6 su ning cip, thay d6i hay mé thém céc kénh ciing vay. Do véy, cin co su thong
bao cho khach hang biét trudc, viéc thong bao co thé thyc hién bang nhiéu cich: van ban,
internet, bao, dai...

Tin hiéu — kénh song

Bang 10. Két qua thong ké thang do tin hiéu - kénh séng

T Do 1éch
Thang do tin hi¢u kénh séng rung N

binh chuin
KS1 Am thanh luén séng dong, chat lugng cao 3,50 1,016
KS2 Hinh anh luén ré nét, hép din 3,68 0,960
KS3 Sé luong kénh cua doanh nghiép nhidu 3,60 0,987
KS4 Tin hi¢u truyén hinh khéng (rat it bj gian doan) 3,53 0,924
KS6 Cac chwong trinh phat song (ndi dung cac kénh) hay va chét lwong 3,64 0,901
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KS7 Doanh nghi¢p thuong xuyén cap nhat kénh mai 3,64 0,916

KS8 Doanh nghiép thudng xuyén bd sung cac chuong trinh ¢6 ndi dung hay va chét 3.58 0.865
luong moi. ’ ’

Bang 10 cho thay khach hang kha hai 10ng v6i chat lwong tin hiéu — kénh song cua dich vu
THTT ma minh dang st dung. Diéu ma khach hang sir dung THTT dang than phién 1a vé duong
truyén thuong xuyén mét tin hiéu, ciing vi mot danh sach kénh véi so lugng kénh lap di lap lai
qué nhiéu. Bén canh do, viéc ting cuong mot s6 kénh karaoke, ca nhac va cac kénh nudc ngoai
cling khong nhan duoc sy ing ho ciia khach hang vi bi cho 1a khong can thiét, ling phi hay 1a
chiéu bai ting gia. Do vay, cac doanh nghiép THTT can xem xét s6 lwong va danh muc kénh
pht hop, niém yét rd rang trén website hay thong bao bang vian ban khi thuc hién lap dit dich
vu truyén hinh cho khach hang va thyc hién dung cam két d6. Tranh tinh trang 1ap lai cac kénh
gdy phién ha cho khach hang khi str dung va khién ho kho chiu, nhung ciing can thiét phai xem
xét van dé doc quyén, tranh tinh trang khach hang tay chay nhu 1a nhu cau vé bong da vé6i kénh
K+.

Gid ca
Bang 11. Két qua théng ké thang do gia ca
b
Thang do gia ca Trung binh .
1éch chuan

GIA1 Gia cude thué bao chép nhén duoc. 3,12 1,026
GIA2 Chat lugng dudng truyén twong tmg voi mirc gia. 3,15 1,020
GIA3 Gia cude dich vu canh tranh hon so véi nhitng doanh nghiép THTT khac. 3,12 0,966

Bang 11 cho thiy khach hang van chua that sy hai long 1dm véi chinh sach gia hién nay. Céc
khéch hang déu cho ring gia cude hién nay cao va cac doanh nghiép truyén hinh cap thuong xuyén
tang gia cudc trong khi chit lugng ndi dung chua duge dau tu dung mirc. Dé giai quyét van dé
nay, cac doanh nghiép trong nganh can ¢ chinh sach gia 6n dinh va niém yét rd rang. Khi c6 quyét
dinh ting gia can nghién ctiru ki va c6 vin ban thong bao 16 rang va giai thich cin k& 1i do dén
khach hang truedce 1-2 thang.

Dich vu khdch hang

Bang 12. Két qua thong ké thang do dich vu khach hang

bo

T 0

Thang do dich vu khéch hang TUNE ach

binh L
chuan

KH1 D& dang goi vao tong dai giai dap 24/24 2,86 1,161
KH2 Thai d9 phuc vu ctia nhan vién chu do lich sy, ton trong va niém né véi khach hang  3.05 1,103
KH3 Nhan vién giai quyét nhanh chong vin dé ciia khach hang 3.18 1,074
KH4 Nhéan vién cung cép dich vu luén huéng dan tan tinh, vui vé (dang ki, sir dung dich 3.05 1.100

vu, giai dap thic mic....)
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KH5 Thic méc hogc khiu nai ctia khach hang luén dugc doanh nghiép giai quyét thoa 3.00 L056
dang. ’ ’

Béng 12 cho thay mic du c6 mirc tic dong thap dén sy hai long ciia khach hang, tuy nhién, dich
vu khach hang ciia cac doanh nghiép cung cép dich vu THTT lai dugc khach hang dénh gia khong
cao. Thap nhét 1a viéc khé goi hodc khong goi dugc vao duong day nong khi can thiét mic du
doanh nghiép cong bd 1a 24/24, nhit 1a khi nhitng van dé vé su cb ki thuat. Dé giai quyét van dé
nay, cac doanh nghiép THTT can thudng xuyén té chirc cac khoa huin luyén ki ning chiam soc
khach hang, dac biét 1a bo phan téng dai va ki thuat. Cac nhan vién téng dai can duoc trau doi cac
ki ning giao tiép va cac kién thirc ki thuét co ban; can xdy dung hé thdng thong tin dong bo va két
nbi rong rai trong toan bd cac phong ban dé xir 1i théng tin mot cach nhanh chong, dap tmg kip
thoi nhu cau ctia khach hang.

Ham ¥ nghién ctru dwoc rt ra tir nhitng két qua nghién ctru trén: cac yéu to c6 anh hudng manh
nhit dén sy hai long ctia khach hang va cac yéu té bi danh gia thap nhét 1a cac yéu tb can dugc uu
tién cai thién trudc nhit trong diéu kién thiéu ngu@)n luc nhu hién nay.

5. Két luan

Nghién ctru da x4c dinh mirc d6 cac yéu t6 anh hudng dén su hai 1ong ciia khan gia dbi voi chét
lwong dich vu truyén hinh tra tién (Hinh 3). Theo d9, sy tin cay cé tic dong manh nhét, tiép theo
1 tin hiéu - kénh song, gia ca, va thap nhét 1a dich vu khach hang. Va, két qua nghién ctru ¢ thé
suy rong ra cho toan bd ngudi ding truc tuyén tai TP.HCM

Nghién ctru nay cung cap cho ban linh dao cac don vi cung cép dich vu THTT mét cai nhin
khai quat vé chit lugng dich vu hién tai, vé cam nhan sy thoa méan cua khach hang dbi véi dich vu
truyén hinh tra tién ma cong ty cung cap. Can clr vao mirc do anh hudng ciia cac yéu t tac dong
dén su hai 1ong cua khach hang, doanh nghiép s& xac dinh dugc nhimng gi da va dang lam duoc,
cling nhu nhitng gi chua lam dwoc. Tir d6, doanh nghiép s& thuc hién nhimng bién phap nham cai
thién va nang cao chét lugng dich vu truyén hinh tré tién ctia minh mot cach tap trung va hiéu qua.

Nghién ctru nay khong thé tranh khoi nhimg han ché, va d6 ciing chinh 13 goi y cho nhiing
nghién ctru vé sau: nghién ctru véi pham vi TP.HCM, nhung sir dung phuong phap thuan tién nén
khong c6 su kiém soat vé tinh dai dién cho timg khu vuc, do do, cac nghién ctru vé sau ¢6 thé chi
y dén tinh dai dién ctia mau cho tung khu vuc dia li. Bén canh do6, nghién ctru dimg ¢ viéc danh
gid mirc @6 hai long va xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai long néi chung, do do, cac nghién
ctru sau ¢6 thé di sau phan tich su khac biét vé mirc d6 hai 1ong, cac yéu td anh hudng gitra cac doi
tuong sir dung dich vu THTTH
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