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Tém tit

Cung véi su phat trién ctia ki thuat va cong nghé, truyén hinh di tro
thanh phuong tién truyén thong phd bién, dugc ting dung trong nhiéu
linh vire cua cude sdng nhu tham gia vao qua trinh quan li va giam sat
xd hoi, tao lap va dinh huéng du luén, gido duc va phd bién kién thirc,
phat trién van hoa, giai tri, quang cdo va cac dich vu khac... Pé cung
cép chét lugng tot cho cong chiing muc tiéu, cac dai truyén hinh quang
bé can phai do luong chét luong dich vu nhém xem xét cac tiéu chi
can phai duy tri, dau tu va phat trién trong twong lai. Nghién ctru thyc
hién khao sat 469 khan gia va khing dinh ton tai hai nhom cht lugng
dich vu gf)m (1) Chéat lugng dich vu ki thuat (chét lwong truyén song);
va (2) Chét lugng chirc ning (gém 6 thanh phan) dugc tao 1ap tir 40
chi bao duoc dinh vi trén 4 goc phan tu ctia ma tran IPA, dong thoi
khang dinh chi s6 hai 1ong ctia khan gia 14 72,05%, lam co s& cho viée
hoach dinh chién lugc trong tuong lai.

Abstract

Technical and technological progress has made television a popular
mass medium that is applied to various fields, including social
management and monitoring, formation and orientation of public
opinion, education and dissemination of knowledge, cultural
development, recreation, advertising and other services. To provide
best services for target audience, TV companies should measure their
service quality to detect criteria to be maintained and developed in the
future. This research gathers data from 469 viewers and confirms
existence of two groups of services qualities: (i) Quality of technical
service (transmission); and (ii) Quality of function (comprising six
components) based on 40 indicators positioned in four-quadrant
matrix in IPA, and finds that customer satisfaction index is 72.05%,
which can serve as a basis for future business planning.
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1. GIOI THIEU

Tai VN, cung véi su phat trién kinh té - x3 hoi trong nén kinh té thi truong va hoi
nhap sau vai thé gidi, truyén hinh da c6 budc phat trién ca vé s lugng va chét luong.
Hién ca nudc cb 67 dai phat thanh va truyén hinh v6i 99 kénh truyén hinh quang bé;
trong d6 10 kénh truyén hinh thyc hién nhiém vu chinh tri, thong tin tuyén truyén thiét
yéu cta qudc gia va 63 kénh thong tin tuyén truyén cho dia phuong.

Dbi voi truyén hinh quang bé tai VN, hau hét mdi tinh thanh déu c6 mot kénh phat
lién tuc 18 gid trong ngay, co ciu du cac chuong trinh phuc vu tuyén truyén nhiém vu
chinh tri, kinh té - x3 hoi, an ninh, quéc phong, gido duc va phé bién kién thuc, phat trién
van héa, Am nhac, giai tri, quang céo; ting budc dap tmg yéu cu thong tin, tuyén truyén
ctiia Pang, Nha nude va nhu cau thudng thirc vin héa cia nhan dan. Pong thoi, chuyén
tai tin tic, ddc trung van hoa dia phuong dén v6i nguoi dan. Song song v6i nhiém vu
quang ba, cac kénh truyén hinh con thyc hién muc ti€u gia taing mic d0 nhan biét d6i
v6i kénh thong qua chét lugong dich vu kénh, sb lugng chon kénh, thoi gian xem, chuong
trinh duoc lwa chon... nham thu hit cac chuong trinh quang céo, thong tin phuc vu cho
su phat trién cua dai.

Hién nay, ngoai cach xép hang thong thudng bang phuong phéap "Television Ratings"
danh cho timg chuong trinh truyén hinh, cac nghién ctru lién quan dén chit luong dich
vu cua kénh gﬁn nhu chua dugc quan tam dung muec, dac biét 1a ddi véi cac kénh truyén
hinh dia phuong thyc hién nhi€ém vu quang ba. Bai viét s& gioi thiéu Kkét qua do ludong
chat Iuong dich vu kénh truyén hinh quang ba va do luong su hai long cia khan gia
thong qua chi s6 ASI (Audience Satisfaction Index) dua trén cach tiép can khach hang.
2.CO SO Li THUYET

2.1. Chit lwong dich vu

"Chét lugng dich vu 1 nhitng danh gia ciia khach hang vé nhitng diém troi ciia thuc
thé, n6 12 mot dang cua thai d6 va la két qua tur viéc so sanh sy mong doi va nhan thiic
vé sy thuc hién ma ho nhan dugc" (Zeithaml, 1987) hay "chét luong dich vu 1a khoang
cach gitra sy mong doi vé dich vu cta khéach hang va nhan thic cua ho khi da su dung
qua dich vu" (Parasuraman & cong su, 1995). C6 hai truong phai lién quan dén chét
luong dich vu: Mot la truong phai Bic Au dya trén mo hinh hai bién sb Nordic
(Gronroos’s, 1982) xem chat luong dich vu bao gom: (1) Chat lwong ki thuat, va (2)
Chat luong chirc nang. Chat lwong ki thuét lién quan dén nhiing gi duoc phuc vu (hay 1a
nhing gia tri ma khach hang thuc sy nhan dugc tir dich vu doanh nghiép cung cip) va
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chat lugng chire nang noi dén chung dugc phuc vu nhu thé nao (hay 1a phuong thirc phan
phéi). Hai la truong phai My dya trén mé hinh SERVQUAL véi 5 bién sd (Parasuraman
& cong su, 1988) cho réng chét lugng dich vu bao gém nhiing trai nghi¢m cua khéach
hang vé nhiing khia canh httu hinh, dang tin cdy, dép Gng, sy bao dam va sy déng cam
vé dich vu nhéan dugc.

2.2. Chit lwong dich vu truyén hinh

Truyén hinh d& xuit hién tir 1au doi trén thé gidi; tuy nhién, dén nhirng nim 90 cua
thé ki 20 méi c6 nhitng nghién ctru dau tién lién quan dén chét luong dich vu truyén
hinh. Nam 1995, Biernatzki & Crowley gi6i thidu so lugc vé chat lugng truyén hinh.
DPén nam 2003, dua trén cach tiép can cua Taylor, chét luong dich vu tmyén hinh bao
gom: (1) Chat lugng dich vu ki thuat; va (2) Chat lugng dich vu chirc nang. Theo Taylor,
néu duoc hiéu qua cach tiép can khach hang, "chét lugng dich vu ki thuat dugc thé hién
thong qua chat lugng truyén song" trong khi d6 "cht lugng dich vu chirc ning lién quan
dén cach ma khan gia duoc phuc vu (dwoc xem) thong qua nguoi dan chuong trinh, két
c4u, ndi dung va hinh thirc chuong trinh". Trong qua trinh tiép nhan, nguoi xem s& nhan
dugc nhitng yéu t6 cAu thanh chit lugng dich vu va s& c6 nhing "phan Gng" lién quan
dén viéc danh gia cam nhan sy thyc hién cta cac kénh ddi vé6i dich vu ma ho cung céip.

2.3. Cac yéu té cAu thanh chit hrgng dich vu truyén hinh

Biernatzki & Crowley (1995) da tong hop két qua tir nhiéu nghién ciru thyc nghiém
ctia cc t6 chue phat thanh, truyén hinh va cic nha nghién ctru & chau Au, My va chau
A vé& khai niém chat lugng truyén hinh ciing nhu so lugc nhitng yéu t6 cdu thanh chét
luong dich vu truyén hinh. Nghién ctru cling néu 1én sy khac biét gitra nhan thirc cua
nhom tudi hon 55 va nhém tudi 12-15. V& nhitng yéu t6 danh gia chat lugng, cac nghién
ctru d& cao: Noi dung, tinh da dang, két cau ciia chuong trinh va tic gia ciing dd khing
dinh tinh da dang chwong trinh 14 yéu t6 quan trong trong danh gia cht luong cac kénh
truyén hinh.

Shanahan & Morgan (1999) nghién ciru so bd vé chat lugng truyén hinh; trong d6
gidi thidu 5 yéu té cau thanh chit lwong dich vu truyén hinh gdm: Noi dung, hinh thc,
két cAu, nguoi dan chuong trinh, va chit luong song.

Taylor (2003) khao sat chat luong dich vu truyén hinh dwa trén cach tiép can cia
(Gronroos’s, 1982) vé chat luong dich vu ki thuat va chét lugong dich vu chire nang. Theo
tac gia ndy, chat luong truyén hinh dugc do ludng badi cac yéu td: Chat luong truyén
song, ngudi dan chuong trinh, két ciu, hinh thirc, va ndi dung chuong trinh.
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Du & cach tiép can lién quan dén nhom khan gia, Masthoff (2004) ciing da khing
dinh c6 nhiéu nhom khan gia, mbi nhom khan gia cé nhitng nhu cau khac nhau vé théng
tin ciing nhu chét lugng chuong trinh. Tuy nhién, diém quan tdm chung cta cac nhom
chi1 yéu 1a: Noi dung, hinh thirc, hinh anh, chét lugng truyén séng, quang céo, va nguoi
dan chuong trinh.

Do vay, nghién ctru chét luong dich vu truyén hinh ¢6 thé dya trén cach tiép can hai
yéu t6 chat lugng ki thuat va chét luong chirc nang. Téng hop ¢ 6 yéu t cau thanh chét
luong dich vu chirc nang gdm: (1) Noi dung; (2) Két ciu; (3) Hinh thuc; (4) Hinh anh;
(5) Nguoi dan chuong trinh; va (6) Quang céo, chét luong dich vu ki thuat va chét luong
truyén song.

Bang 1. Tong hop cac yéu té cau thanh chit lwrong dich vu truyén hinh

cuia cac nghién ciru truwée
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1. Noi dung chuong trinh X X X X X X X
2. Keét cau chuong trinh X X X X
3. Hinh thirc X X X
4. Nguoi dan chuong trinh X X X
5. Chat lugng song X X X X X X
6. Hinh anh X X
7. Quang cao X X X

Nguon: Téc gia phén tich va tong hop
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2.4. Po lwomg chit hrgng dich vu théng qua mé hinh IPA

C6 nhiéu cach tiép can danh gia chét luong dich vu nhu mé hinh mie d§ quan trong
— thuc hién (IPA, Importance — Performance Analysis) cia Martilla & James (1977),
mo hinh SERVQUAL (Parasuraman & cong su, 1988), SERVPERF (Cronin & Taylor,
1992)... IPA 1a mdt trong nhimg phuong phap do ludng chét lwong dich vu duge sir
dung rdng rai trong cac nghién cuu vé chat luong dich vu. M6 hinh nay do ludong chét
luong dich vu dua vao sy khac biét gitra y kién khach hang vé murc d6 quan trong va
mirc d6 thyc hién (do khach hang cam nhan) vé cac chi tiéu ctia nha cung tng dich vu
(I-P gaps). Két qua tr sy phan tich mac do quan trong va mirc do thuc hién dugc thé
hién trén ma tran IPA véi truc tung (Y) thé hién mutc do quan trong va truc hoang (X)
thé hién murc d6 thyc hién. So dd IPA gém 4 goc phan tu: Tap trung phat trién, tiép tuc
duy tri, han ché phat trién, va giam sy déu tu trén co so dinh vi cac yéu td cAu thanh chat
luong dich vu dé 1am co s& cho viée nhan dién va ham y quan li.

2.5. Chi s6 hai l1ong ctia khan gia truyén hinh

Trong linh vuyc truyén hinh, dé d4nh gia cac kénh hodc chuong trinh, ngudi ta thuong
sir dung chi s6 Television Ratings, ddy 1a chi s ngudi xem theo cach tinh % (rtg%) cho
chung ta biét s6 luong ngudi & mot nhom déi tugng nao d6 c6 xem kénh hodc chuwong
trinh trong mot khoang thoi gian nao do, thé hién theo don vi tinh 1a ngan ngudi. Chi sé
nay c6 mot vu diém 1a giup cac doanh nghiép c6 thé danh gia sé ngudi xem cac chuong
trinh cy thé nham dau tu quang céo tai nhitng thoi diém phat séng chwong trinh. Tuy
nhién, cach danh gia ndy van chwa thyc su toan dién néu khong gin véi viée danh gia
chat luong dich vu ctia kénh. Dac biét 1a di v6i dic thu cua truyén hinh quang ba gin
lién gitra yéu t6 tuyén truyén v6i vian hoa ving mién; do vy, chi s6 hai 1ong ciia khan
gia s& giup khic phuc duoc diéu nay.

Bhote (1996) di dé nghi mot cach don gian dé tinh chi s hai 1ong khach hang dwa
trén danh gia tir diém s6 tim quan trong (I) va diém sd thuc hién (P) ctia cac thudc tinh
va duoc xép tir 0 dén 100%. Piém sb quan trong va thuc hién duoc do ludng boi thang
diém Likert v&i R su lwa chon. Gia tri ctia chi s6 hai 10ng tong quat nhur sau:

2ndxP)

Zi:l .[[ .R
Trong d6: CSI (Customer Satisfaction Index): Chi s hai 1ong khach hang; n: SO

CSI = x100%

luong céc thudc tinh; I: Diém s6 tam quan trong cua thudc tinh thir i; P: Piém sd su thuc
hién cua thudc tinh i va R: S6 lya chon trong thang diém Likert. Trén co sé két qua cua
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Bhote, nghién ctru dé nghi cach thirc tinh chi s6 hai 1ong khan gia truyén hinh cho phu

hop véi ddc diém cua linh vuc truyén hinh véi ASI (Audience Satisfaction Index) 14 chi
s6 hai long khéan gia truyén hinh:

2. UdxP)
21 xR

Thong sb nay sé& gitip phéan tich s quan trong twong ddi cua khan gia kém theo thudc

ASI = x100%

tinh ctia ho, néu mot kénh co chi sé hai 1ong ciia khach hang tir 80% tré 1én thi d& dang
tao nén 1ong trung thanh cua khan gia, chi sb tir 60% tré xudng thi kha nang roi bo kénh
s& cao, diéu d6 gay khé khin cho viéc tim kiém cac nha tai trg va quang cio.
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Muc tiéu va pham vi nghién ciru

Nghién ciru hudng dén viéc kham phé cac yéu td cau thanh chit luong kénh truyén
hinh, xay dung thang do cac thanh phan ctia chat lwong kénh truyén hinh quang b4, hinh
thanh ma tran mirc 46 quan trong cua chét luong dich vu va thiét 1ap chi s6 hai long khan
gia truyén hinh trén co sé nghién ctru thuc tién tai kénh QRT cta Pai Phat thanh —
Truyén hinh Quang Nam.

3.2. Thiét ké cong cu thu thap dit liéu

Trén co so tong hop 1i thuyét vé chit lugng dich vy truyén hinh, nghién ctru trién khai
thang do so bo dya trén cach tiép can chat luong dich vu chirc nang va chét luong dich
vu ki thuat. Vi dac thu QRT 1a mot dai phét thanh — truyén hinh quang ba nén c6 nhing
dac trung nhéat dinh, do vay nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thong qua hai giai doan:
Phuong phap chuyén gia (phong van 5 chuyén gia hoat dong trén linh vuc truyén hinh)
nham trao doi nhitng dic thu co ban cua truyén hinh quang ba so véi chit lugng dich vu
ctia truyén hinh néi chung. Qua phong van, cac chuyén gia cho rang truyén hinh quing
ba ngoai nhiém vu tuyén truyén con phai mang dic tinh cia dja phuong: Két cau, ndi
dung chuong trinh, nguoi din chuwong trinh... phai truyén tai dwoc dic trung vin hoa cua
dia phuong d6, dong thoi dé nghi mot sé chi bao cho cac yéu té dic trung nay. Thao
ludn nhom dugc thuc hién thong qua 24 nguodi chia lam 8 nhom khan gia theo tirng nhém
tudi, cudi cung 46 chi bao do luong 7 khai niém dugce sir dung dé thiét ké thang do chinh
thirc (12 cac chi bio c6 danh dau (*) trong phan phén tich). Cac chi bao cta khai niém
dugc do luong bédi thang do Likert 5 lya chon cho 2 phén muc d quan trong (I) va sy
thyuc hién (P).
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3.3. Kiém dinh d9 tin ciy va gia tri thang do

Kiém dinh do tin cdy va gia tri cua thang do dugc thuc hién thong qua phan tich nhan
t6 kham pha EFA va kiém dinh tinh nhat quan noi tai thong qua kiém dinh Cronbach's
Alpha. Vi d6 16n ctia mau 13 469 nén hé sé tai nhan t6 phai 16n hon hoic bang 0,3 (Hair
& cong su, 2010).

Dbi véi nhom chét lugng dich vu trong qua trinh phan tich nhan t6 kham pha EFA va
kiém dinh Cronbach's Alpha, cac chi bio ND2 (Chuong trinh QRT c6 thong tin b ich),
HT2 (QRT c¢6 hinh thirc thé hién chuong trinh da dang), CLKT5 (Am thanh ciia cac
churong trinh 18 16i), DCT2 (Ngudi din chwong trinh ¢6 kha ning dién ngoai hinh), QC6
(Quang céo da dang vé san pham, khong gy nham chan) bi loai do c6 hé so tai nhan t6
(Factor Loading) nho hon 0,3 trong EFA hoic hé s6 tuong quan bién tong (Item — Total
Correlation) nho hon 0,3 trong kiém dinh Cronbach's Alpha. Di v&i nhit lugng dich vu
ki thuat, chi bio TS4 (Song truyén hinh khong bi tit tiéng) ciing vi li do trén. Két qua
phan tich EFA va kiém dinh Cronbach's Alpha (Bang 2).

Bang 2. Két qua phén tich EFA va kiém dinh Cronbach’s Alpha
Nhin t6 CLDV chirc niing CL
Chi bao Ki
1 2 3 4 5 thuat

QRT c6 hinh thirc thé hién chuong

0,98
trinh phong phti
Nhac hiu cua cac chuong trinh hay 0,97
Hinh thirc thé hién ciia QRT mang 0.96
dam gid tri van héa ving mién (¥) ’
QRT luén dbi méi trong cach thé hién 0.93
céac chuong trinh ’
Hinh hiéu cac chuong trinh dep 0,92
Hinh thtrc cac chuong trinh trén QRT
phu hop véi timg thé loai chuong 0,87

trinh

C6 thé nhé dwoc chuong trinh gi phat 0.95
vao gid ndo, ngdy nao ’
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Du phai di lam van c6 thé doén xem

5 0,93
nhiéu chuong trinh hay cia QRT
QRT khéng co két céu cac chuwong 0.86
trinh 1ap lai ’
Céc chuong trinh v6i cac thé loai dan
xen nhau nén khong cam thdy nham 0,85
chan
Céc chuong trinh cia QRT duogc sdp
xép phat séng vao cac khung gid hop 0,85
li
Két cAu cac chuong trinh phat song cua 0.84
QRT 6n dinh ’
QRT thuong phat song chuong trinh 073

dtng gios da gi6i thicu

QRT c6 chuong trinh giai tri

0,83
phong pht
Chuong trinh thoi sy trén QRT ludn 0.83
kip thoi ’
Chuong trinh chuyén muc cia QRT c6 0.81
ndi dung siu sic ’
Chuong trinh  QRT c¢6 thong tin 0.80
thiét thuc cho cudc sdng ’
Thong tin ciia chuong trinh thoi sy trén 0.80
QRT luén chinh xé4c ’
Chuong trinh QRT c6 tinh 0.77
gido duc cao ’
Nbi dung cac chuong trinh QRT gan 0.76

glii, phu hop voi van hoa xir Quang

QRT c6 chuong trinh giai tri hdp dan 0,65
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Nguoi dan chuong trinh QRT c6 chit

. £ 0,97
glong tot

Am thanh va hinh anh trong ting 0.97
chuong trinh phu hop nhau ’
Nguoi dan chuong trinh QRT c6 chit

3 0,97
giong truyén cam (*)

Ngudi dan chuong trinh QRT thé hién

, . .z o 0,95
cach giao ti€p tu nhién (*)

Nguoi dan chuong trinh QRT c6 chat
giong phu hop véi chuong trinh dam 0,81
nhan

Hinh éanh trong chuong trinh Iudn 0.97
mang tinh x4c thuc/ thoi sy ’

Nguoi dan chuong trinh QRT c6 sy am 0.96
hiéu vé kién thic ’

QRT c¢o6 hinh anh ro dep, khong bi

) 0,92
nhoe

Hinh anh trong cac chuong trinh QRT 0.91
phu hop véi 161 binh ’

Hinh anh duoc tao tir nhidu goc quay, 0.82
c6 chiéu sau ’

Céc logo nha tai trg trong khong gay 091
phan cam ’
Quang cao trén QRT phu hop véi

\ 0,91
thuan phong my tuc ngudi VN (*)

Thoi lugng quang cao trén QRT hop 1i 0,90

Quéang cao trén QRT c6 ndi dung

0,86
chan thyc
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Quang cao trén QRT dugc phat vao

0,83

khung gio phu hop

Truyén hinh QRT c6 pham vi phii song 0.83
rong, c6 thé xem dugc & khép noi ’
Song truyén hinh QRT khong bi nhiéu, 0.81
bi nhoe ’
Song truyén hinh QRT t6i c6 thé xem 076
bang nhiéu phuong tién ’
Song truyén hinh QRT c6 duong 075
truyén 6n dinh ’
Cronbach's Alpha 0,82 0,88 094 08 084 081 0,80
Eigenvalue 6,78 545 507 4,05 393 3,07 3,88
Tdng phuong sai trich 188 151 140 12,5 10,9 85 64,7

Nguon: Tinh toan cla tac gia

Sau khi loai 6 chi bao khong thoa mén diéu kién, 7 khai niém ciu thanh chat luong
dich vu truyén hinh dugc do ludng boi 40 chi bao s& duoc sir dung dé phan tich chét
lugng dich vu cua kénh truyén hinh QRT.
4. PHAN TICH KET QUA NGHIEN CUU

4.1. M ta mau nghién ciru

Bang 3. Thoi lwrong, thoi diém va thé loai hay xem trén QRT

Pic diém S6 lwong  Ti 18 (%)
Duéi 1 tiéng 77 16,4
Tir 1 -3 gio 176 37,5
Tir 3 - 4 gioy 112 23,9
Thoi luong xem tivi
Tir4 -5 gio 54 11,5
Tu 5 - 6 gio 39 8,3
Trén 6 gio 11 2,3

Thoi diém xem tivi T 1-5 gio 9 1,9
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Tu 6 - 10 gio 66 14,1
Tu 11 - 14 gio 90 19,2
Tu 15 - 19 gio 78 16,6
Tu 20 - 24 gio 226 48,2
Thoi sy 88 18,8
Phim truyén 161 34,3
. Chuyén muc 80 17,1
Nhiing thé loai hay xem trén QRT .
Tro choi truyen hinh 53 11,3
Phim tai li¢u 26 5,5
Ca nhac 61 13,0

Nguoén: Tinh toan cia tac gia

Trong 469 truong hop dugc phong vén c6 220 1a nam va 249 1a nit. V& nhom tudi,
mau phan b twong ddi déu theo nhém, dam bao cho cac y kién dwa ra mang tinh dai
dién vi san phém truyén hinh ¢6 dic diém mang tinh van hoa, chiu tdc dong boi do tudi
ctia ngudi xem. Da phan moi ngudi xem tir 1-4 gio mot ngay, thoi gian nay 1a thoi gian
c6 ti 16 ma mot ngudi xem trong mot ngay cao nhat, khoang thoi gian thudng xem 1a tir
20 - 24 gid t6i. Nhitng thé loai ma khan gia hay xem trén QRT nhét 13 phim truyén
(chiém dén 34,3%), tiép sau d6 1a thoi su (chiém 18,8%).

4.2. Po lwong chit lwong dich vu kénh truyén hinh QRT ciaia Pai Phat thanh —
Truyén hinh Quing Nam

Theo md hinh IPA, chét luong dich vu dugc nghién ctu dua trén sy khac biét gitra
mirc d6 quan trong (Importance) — su thuc hién (Performance) trén co s& ¥ kién khach
hang. Qua d6 xay dung ma tran IPA nhdm d& xut ham y cho cong tac hoach dinh chién
lugc trong thoi gian toi. Bang 4 s& so sanh hai tham sé trén co sé phan tich sy khac biét.
Trén co s& trung binh tham sb tim quan trong (Importance) va thuc hién (Performance)
ctia cac chi bao, ma tran IPA duogc thé hién nhu sau:
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Bing 4. So sanh sy khac nhau giira hai tham s6 trung binh P — I (sw thue hién (Performance)

va mirc d9 quan trong va chi s6 hai long khan gia truyén hinh (ASI)

Tham s6 trung binh So sanh sw khic biét giira hai tham s6 trung binh
Tim quan trong Trung  Su thue hién . oz . . L 2 . L, -
o binh ® Trung binh Hiéu so Gia tri Phuwong sai  Sai s0 chuan t Biactwdo Mircy nghia +p

TNDI 4,482 ND1 3,648 NDI1 - TND1 -0,833 1,27352 0,05881 -14,177 468 0,000 16,351
TND3 4,401 ND3 3,925 ND3 - TND3 -0,475 1,21156 0,05594 -8,499 468 0,000 17,275
TND4 4,542 ND4 4,211 ND4 - TND4 -0,33 1,17831 0,05441 -6,074 468 0,000 19,125
TNDS 4,454 ND5 4,119 NDS - TNDS -0,334 1,06663 0,04925 -6,797 468 0,000 18,348
TND6 4,456 ND6 3,947 ND6 - TND6 -0,509 1,21177 0,05595 -9,107 468 0,000 17,588
TND7 4,480 ND7 3,746 ND7 - TND7 -0,733 1,19979 0,0554 -13,239 468 0,000 16,782
TNDS 4,424 ND8 3,633 ND8 - TND8 -0,791 1,32813 0,06133 -12,899 468 0,000 16,075
TND9 4,465 ND9 3,917 ND9 - TND9 -0,548 1,29774 0,05992 -9,144 468 0,000 17,488
THTI 3,725 HTI 2,514 HTI - THT1 -1,211 1,5248 0,07041 -17,201 468 0,000 9,364
THT3 3,827 HT3 3,945 HT3 - THT3 0,117 1,23737 0,05714 2,052 468 0,041 15,097
THT4 3,776 HT4 3,746 HT4 - THT4 -0,03 1,38489 0,06395 -0,467 468 0,641 14,146
THTS 3,817 HTS 3,657 HTS - THTS -0,16 1,38444 0,06393 -2,501 468 0,013 13,956
THT6 3,738 HT6 3,563 HT6 - THT6 -0,175 1,43793 0,0664 -2,633 468 0,009 13,317
THT7 3,704 HT7 3,060 HT7 - THT7 -0,644 1,67404 0,0773 -8,33 468 0,000 11,332
TKC1 4,209 KC1 3,966 KCI - TKCI -0,243 1,67069 0,07715 -3,151 468 0,002 16,692
TKC2 4,143 KC2 3,644 KC2 - TKC2 -0,499 1,31009 0,06049 -8,248 468 0,000 15,096




Phat trién Kinh té 283 (05/2014)| 97

TKC3 4,286 KC3 3,657 KC3 - TKC3 -0,629 1,42133 0,06563 -9,584 468 0,000 15,672
TKC4 4,122 KC4 3,699 KC4 - TKC4 -0,422 1,30122 0,06008 -7,026 468 0,000 15,247
TKCS 4,260 KCs 3,701 KCS5 - TKCS -0,564 1,67299 0,07733 7,294 467 0,000 15,766
TKC6 4,154 KCe6 3,763 KC6 - TKC6 -0,39 1,44972 0,06694 -5,829 468 0,000 15,631
TKC7 4,179 KC7 3,810 KC7 - TKC7 -0,369 1,57788 0,07286 -5,063 468 0,000 15,923
TCLKTI 3,878 CLKT1 3,889 CLKTI - TCLKT1 0,011 1,22208 0,05643 0,189 468 0,850 15,084
TCLKT2 3,812 CLKT2 3,896 CLKT2 - TCLKT2 0,083 1,3251 0,06119 1,359 468 0,175 14,851
TCLKT3 3,913 CLKT3 2,834 CLKT3 - TCLKT3 -1,079 1,49506 0,06904 -15,628 468 0,000 11,087
TCLKT4 3,849 CLKT4 2,861 CLKT4 - TCLKT4 -0,987 1,56888 0,07244 -13,627 468 0,000 11,012
TDCT!1 3,955 DCT1 3,109 DCT1 - TDCT1 -0,846 1,45513 0,06719 -12,598 468 0,000 12,296
TDCT3 4,403 DCT3 3,806 DCT3 - TDCT3 -0,597 1,5211 0,07024 -8,5 468 0,000 16,758
TDCT4 4,369 DCT4 3,783 DCT4 - TDCT4 -0,586 1,36168 0,06288 -9,325 468 0,000 16,525
TDCTS 4,345 DCT5 3,970 DCTS5 - TDCTS -0,375 1,34606 0,06216 -6,038 468 0,000 17,252
TDCT6 4,446 DCT6 3,838 DCT6 - TDCT6 -0,608 1,36643 0,0631 -9,631 468 0,000 17,062
TCLKT6 4,392 CLKT6 2,036 CLKT6 - TCLKT6 -1,689 1,64768 0,07608 -22,196 468 0,000 8,943
TQC1 3,537 QC1 2,840 QCI1 - TQC1 -0,697 1,56006 0,07204 -9,679 468 0,000 10,046
TQC2 3,497 QC2 2,900 QC2 - TQC2 -0,597 1,62436 0,07501 -7,96 468 0,000 10,140
TQC3 3,446 QC3 2,913 QC3 -TQC3 -0,533 1,59241 0,07353 -7,249 468 0,000 10,036
TQC4 3,586 QC4 3,814 QC4 - TQC4 0,228 1,37483 0,06348 3,594 468 0,000 13,680
TQCS 3,623 QCs 3,800 QCS5 - TQCS 0,177 1,36212 0,0629 2,814 468 0,005 13,764
TTS1 4,335 TS1 3,896 TSI - TTS1 -0,439 1,36932 0,06323 -6,947 468 0,000 16,886
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TTS2 4,235 TS2 3,661 TS2 - TTS2 -0,574 1,42228 0,06567 -8,733 468 0,000 15,503
TTS3 4,260 TS3 3,802 TS3 - TTS3 -0,458 1,36222 0,0629 -7,288 468 0,000 16,196
TTS5 4,290 TS5 3,902 TS5 - TTS5 -0,388 1,4016 0,06472 -5,996 468 0,000 16,739
ASI = 72,050

Nguon: Tinh toan cla tac gia
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4,891 Phan tw thir 1 Phén tw thir 2
% (Tap trung phat trién) (Tiép tuc duy tri)
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3,300
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Hinh 1. Ma tran IPA cho kénh QRT
Thong qua Hinh 1 va Bang 4, c6 thé nhan dién duoc cac chi bao dinh vi theo céc goc

phan tu nhu sau:

Phén tw I (T4p trung phat trién)

Phén tu nay chi chira duy nhat mot thude tinh CLKT6 “Am luong gitta cac chuong
trinh phu hop”. Thudc tinh nay c6 muirc d§ quan trong cao hon gia tri trung binh chung
(4,095) nhung c6 muc do thuc hién nho hon gia tri trung binh chung (3,585).

Phan tw II (Tiép tuc duy tri)
Trong s6 40 thudc tinh sau khi kiém dinh du do tin cay dé danh gia chat luong dich
vu truyén hinh thi da ¢6 23 thudc tinh can tiép tuc duy tri. D6 1a cac thudc tinh trong cac
nhom nhan t6: (1) No6i dung chuong trinh: ND1, ND3, ND4, ND5, ND6, ND7, NDS,
ND9; (2) Két cau chuong trinh: KC1, KC2, KC3, KC4, KC5, KC6, KC7; (3) Nguoi dan
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chuong trinh: DCT3, DCT4, DCT5, DCT6; va (4) Chat lugng truyén song: TS1, TS2,
TS3, TSS. Nhiing thudc tinh nay déu co6 mirc do quan trong va muc do thuc hién déu cao
hon gia tri trung binh chung cua ting mirc d9.

Phan tu 111 (Han ché phat trién)

C6 9/40 thudc tinh (chiém 22,5%) dung dé danh gia chat luong dich vu nam & goc
phan tu nay bao gdm céac thudc tinh: HT1, HT6, HT7, CLKT3, CLKT4, DCT1, QCl,
QC2, QC3. Nhirng thudc tinh nay c6 mic d quan trong va muc do thyc hién déu nho
hon gia trj trung binh chung lan luot cua timg murc 6. Piéu nay ham ¥ nén han ché st
dung ngudn luc c6 lién quan dén nhimg thudc tinh ndm trén goc phan tu nay. Di voi
dap vién, nhitng thudc tinh & ddy it quan trong hon so vé6i nhitng thudc tinh & goc phan
tu khac nén khong tap trung phat trién thém trong giai doan nay. Xét vé mat tong thé, tat
ca nhitng thudc tinh & goc phan tu nay déu c6 mirc d6 quan trong va su thuc hién dén
dudi mic trung binh nén QRT ¢6 thé chua that sy can thiét tip trung phét trién trong
thoi gian dén.

Phan tr IV (Giam sy dau twr)

C6 7 thude tinh thude goc phan tu nay, d6 14 HT3 “Hinh thic cac chuong trinh trén
QRT phu hop véi timg thé loai chwong trinh”; HT4 “Hinh thirc thé hién cia QRT mang
dam gia tri van hoéa ving mién”; HT5 “QRT ludn d6i méi trong cach thé hién cac chuong
trinh”; CLKT1 “QRT c6 hinh anh 0 dep, khong bi nhoe”; CLKT2 “Hinh anh trong cac
chwong trinh QRT phu hop”; QC4 “Quang céo trén QRT phit hop véi thuin phong my
tuc nguoi VN; QCS5 “Quang céo trén QRT dugce phat vao khung gio phu hop”.

Céc thudc tinh nay c6 mirc d6 quan trong thap hon gia trj trung binh chung (4,095)
nhung lai ¢6 mirc dd thuc hién 16n hon gia tri trung binh chung (3,585). Tir d6 ta biét
duoc khan gid danh gia nhitng thudc tinh nay it quan trong hon nhiing thudc tinh khac.
Chinh vi diéu nay, QRT cAn can nhic lai mure d¢ thuc hién ciia minh trong khu vuc nay,
tuy nhién can nd luc duy tri mirc d6 thuc hién & mic ndy ma khong can dau tu thém
ngudn luc.

Bén canh vi¢c phan tich va xay dung mo hinh tam quan trong va sy thuc hién, nghién
ctru ciing trién khai tinh chi s6 hai long ctia khan gia ddi véi kénh truyén hinh QRT. Chi
s6 hai long ciia khach hang vé chat luong dich vu kénh QRT la ASI = 72,05% (ndm
trong khoang 60 — 80%). Piéu nay cho thdy di ¢6 mirc hai 1ong kha nhung van con mot
khoang cach kha xa so v&i mirc gii han (80% - mirc tao ra 1ong trung thanh ddi véi
kénh), do vy QRT can nd luc hon nita d¢ 1am ting sy hai long cta khan gia bang cach
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duy tri cac chi bao trong goc phan tu thir 2 (c6 23 chi bao trong goc phan tu nay) va tap
trung cai thién chi bao “Am lugng gitta cac chuong trinh phi hop” trong goc phﬁn tu
thir 1. Bén canh d6, van phai cht ¥ cac chi bao & phan tu thir 3 va thi 4 tuy hai goc phan
tu nay 1a han ché phat trién va giam su dau tu vi nhitng chi bao nay van anh hudong dén
su hai 10ng ctia khan gia néu ta bo quén ma khong cai thién.

5.GQI'Y CHO NHA QUAN Li

5.1. Nang cao mirc d9 am hiéu vé nhu ciu thong tin ciia khan gia

X4 hoi ngay cang phat trién, doi song con ngudi ngay cang dugc nang cao va di ciing
nhu cau hudng thu 13 sy doi hoi cao vé nhu cau thong tin. Khan gia khong chi mong thu
nhan thong tin don thuan ma con mudn dugce chia sé nhitng mdi quan tAm cta ban than
minh v&i x3 hoi, vi thé ho can cac phuong tién thong tin nhu 1a dién dan, noi ho c6 co
héi gap go giao luu vaoi xa hoi. Vi vay, viéc chu dong thuong xuyén nghién ctru, danh
gia chét lugng dich vu kénh dua trén quan diém cua khan gia, tor do biét duoc nhu cau
thue su ctia khan gia dé c6 nhimng cai tién dap tng nhitng gi khan gia ciAn ma khong lam
lang phi cac ngudn Iyc. QRT 1a mdt kénh truyén hinh quang ba, viéc diéu chinh chét
luong cac chuwong trinh theo nhu cau, thi hiéu cta khan gia 1a can thiét, cAn ¢ nhiing
chon lya, sang loc nhitng nhu ciu tao ra nhitng dinh huéng ding, tdt cho du luan va x3
hoi, dung theo chu truong ciia Pang, Nha nudc va dia phuong.

5.2. Nang cao chét lwgng chwong trinh

5.2.1. Ndng cao chat lwong néi dung cac chwong trinh

Cén tang cuong ndi dung thong tin, chinh tri, kinh té, khoa hoc cong nghé, gido duc
va vin hoa trén song, chi trong tinh twong tac, tinh thyc té ciia cac chuong trinh dya trén
phuong phap thong tin hai chiéu, tang tinh phan bién xa hoi, bdo dam hai hoa lgi ich
nhan dan trong thong tin. Phdi hop véi cac co quan chuyén mon, cic co quan khoa hoc
dé xdy dung cac chuong trinh ¢6 tinh chuyén sau, phan tich, gido duc va thong tin cac
van dé chuyén nganh trong chinh tri, tu tudng, kinh té, xa hoi, khoa hoc cong ngh¢ dé
phuc vu cac nhiém vu phan bién va phuc vu ngudi xem. Theo do, xuc tién nhanh viéc
co cau lai chuong trinh, thuc hién dao tao, boi dudng chuyén sau cac linh vuc: chinh tri,
kinh té, x4 hoi, phap luat, van hoa, nghé thuat, tin hoc, ngoai ngtr... dé b tri nguén nhan
Iuc hop 1i, ¢6 co s& nang cao chat lwong chuwong trinh.

5.2.2. Ndng cao hinh thirc thé hién cdc chwong trinh



102 | Lé Vian Huy & Tran Thi Viét Ha | 85 - 104

Hinh thirc thé hién cac chuong trinh gén véi thue té cude séng, la tudi, gioi, nghé
nghiép... tao co hdi cho BTV, MC gin véi khan gia, khan gia gan véi chuong trinh.
QRT chii trong hon trong viéc san xudt cac trailer quang ba chwong trinh, céc trailer can
1am 4n tugng, hip dan, thiét ké dep mit, tao cho khan gia su hao hirc, chd doi don xem
chuong trinh.

5.2.3. Phat trién hé thong ki thudt san xudt chieong trinh va céng nghé truyén dan

Pai QRT nén tranh thi cac ngudn lyc cia dia phuong va trung wong dau tu s hoa
hoan toan khdu san xuét, chuyén toan b hé thdng analog (ki thuit twong tw) bang hé
thong digital (ki thuat sd).

5.3. Phat trién va dao tao di ngii can bd 1am truyén hinh

Cén xuc tién nhanh viéc co cu lai chuong trinh, thuc hién dao tao, boi dudng chuyén
sdu cac linh vuc: Chinh tri, kinh té, x3 hoi, phép luat, van hoa, ngh¢ thuat, tin hoc, ngoai
ngit... Chu trong dio tao ki ning san xuat chuong trinh phat thanh — truyén hinh hién dai
theo huéng truyén hinh twong tac, truyén hinh thuc té, ki nang phat hién van dé. Tién
hanh khao sat trinh d9, ki nang chuyén mon nghi¢p vu, ki ndng quan li, ing x1r... cua
tat ca can bo lanh dao, vién chtrc diéu hanh sau khi xay dung khung chwong trinh hop 1i
dé Iya chon ndi dung, tiéu chi, hinh thirc dao tao, boi dudng hop li. Két hop céc loai hinh
dao tao bdi dudng tap trung tai cic trung tdm nghiép vu; moi chuyén gia huan luyén tai
co sO; goi can bo dao tao mot sd linh vyc tai mot s6 Dai truyén hinh 16n, nhidu kinh
nghiém thyec tién.

5.4. Tao diéu kién va quén li chit ché, xa hdi héa sian xuit va phat séng cac
chwong trinh truyén hinh trén kénh truyén hinh QRT

Hién nay, mot dai truyén hinh c6 thém nhiéu kénh, nhiéu chuwong trinh dang 12 xu thé
chung. Van dé 1a lyc luong san xuat chuong trinh ctia mdi dai chua theo kip v6i sy phat
trién qua nhanh nay, nén lién két, trao d6i, hop tic san xuit cac chuong trinh truyén hinh,
v6i cac cong ty truyén thong duoc xem 1a phuong an tdi wu. Quyén loi ciia cac cong ty
truyén thong trong viéc lién két, trao ddi, hop tac nay s& dugc phat cac san phidm quéng
c4o v6i gia tri twong duong gia tri ban quyén chuong trinh ma cong ty trao ddi voi cac
dai truyén hinh. Xa hoi hoa cong tac truyén hinh 1a chu truong dung dén va phu hop véi
xu thé hoi nhap. Tuy nhién quan li viéc x4 hoi hoa truyén hinh 1a vo cung quan trong,
can phai kiém soét va chon loc nhiing chuwong trinh hay mang nhiéu y nghia, thAm my,
nghé thuat.
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6. KET LUAN

Véi mot dai truyén hinh quang ba, yéu té quyét dinh 1a dinh hudng tu tudéng va ¥ thirc
trach nhiém xa hoi, mot kénh truyén hinh ¢ ndi dung tam thudng, chidu theo thi hiéu,
van c6 thé co lugng khan gid dong dao, co thé thu duoc thanh cong thuong mai, nhung
khong thé tré thanh co quan truyén thong c6 kha nang chi phdi dugc du luan va thuc day
su phat trién xa hoi. Do vay, ngoai nhitng dinh hudéng v& mat chinh tri cta Dang va Nha
nudc, nhitng hoach dinh chién lugc ngén va dai han cua don vi, cac dai truyén hinh
quang ba nén quan tim dén viéc khao sat nhitng danh gia tir phia khan gia, chon loc
nhing tiéu thirc phit hop dé cai tién va nang cao chét lvong chuong trinh trén kénh, nang
cao kha ning dap tng ctia Pai vé& nhu ciu huong thu thong tin, giai tri tir phia khan gia,
tur do gia tang kha nang canh tranh ctia kénh®
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