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Toém tat:

Nghién ciru dya vao 1y thuyét vé long trung thanh ciia khdach hang, cdc nhan té anh hwong dén
long trung thanh cia khdch hang ciing nhw thuc tién cdc mé hinh nghién civu truée day cé
lién quan dé dé xudt mé hinh nghién civu ban dau vé long trung thanh cia khdch hang doi voi
dich vu MyTV tai thi truong Nghé An. Dya trén phdn tich do tin cdy cua thang do, phdn tich
nhdn té khéam phd, phdn tich twong quan va phdn tich hoi quy tuyén tinh, két qud nghién ciru
cho thdy gid ca c¢é dnh hwéng manh nhat dén long trung thanh cia khach hang. Nghién ciiu
ciing cho thdy khéng c6 sw khdc biét giita long trung thanh ciia khdch hang theo nghé nghiép,
nhung co sy khac biét vé mirc do trung thanh cua khdach hang theo thoi gian sir dung dich vu.
Trén co 6 két qua phdn tich va kiém dinh s6 liéu diéu tra, nghién ciu dé ra khuyén nghi phi
hop nham ting cwong, ndng cao sw tin nhiém, long trung thanh ciia khdch hang déi véi dich
vu MyTV tai thi truong Nghé An trong thoi gian toi.

Tiwr khoa: Khach hang, long trung thanh khach hang, dich vu MyTV.

Ma JEL: M31, M39.

Determinants influencing customer loyalty towards MyTV in Nghe An

Abstract:

The study is based on the theory of customer loyalty, determinants influencing customer
loyalty, and the practice of related previous research models to propose the research model
of customer loyalty towards MyTV service in the Nghe An. Based on the reliability analysis
of scale, exploratory factor analysis, correlation analysis, and linear regression analysis, the
results show that price has the strongest impact on customer loyalty. There is no difference
in customer loyalty by occupation, but there is a difference in customer loyalty at the time of
service use. Then, some suggestions are proposed to improve the trust and loyalty of customers
Jor MyTV service in the Nghe An market in the future.

Keywords: Customer, customer loyalty, MyTV service.

JEL codes: M31, M39.

1. Gioi thiéu

Ngay nay, khi doi séng ngdy cang ting cao, nhu cdu duoc thudng thic truyén hinh chat luong cao cua
khach hang ciing ngay mot phat trién. Pap tmg nhu ciu d6, cac dich vu truyén hinh tra tién xuat hién nhu
mot xu hudng tt yéu, truyén hinh giao thirc Internet (IPTV - Internet protocol television) 1a mét trong sé do.
IPTV la cong nghé truyén tai hinh anh k¥ that s, am thanh va dir liéu t&i nguoi st dung bang phuong thirc
IP (Internet Protocol) trén duong truyén internet bing thong rong. Vi vy, khac véi cong nghé ciia truyén
hinh truyén thong chi c6 kha ning cung cip thong tin dinh tuyén mot chiéu, IPTV c6 kha ning tao ra tinh
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tuong tac hai chiéu véi khach hang.

Dich vu truyén hinh cong nghé IPTV véi tén goi MyTV 14 san pham ciia Tap doan Buu chinh Vién théng
Viét Nam dugc dua vao khai thac tai thi truong Nghé An thang 10 nam 2009 v6i don vi thanh vién ctua Tap
doan tryc tiép diéu hanh khai thac 1a Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) Nghé An. Tuy nhién
sau gz:fm 12 niam khai thac cho dén nay, dich vu truyén hinh MyTV van chua thyc su dat nhu ky vong, béi
thyc tién thi truong tai Nghé An dang bi canh tranh khdc liét giita cac nha mang cung kinh doanh dich vu
truyén hinh tra tién nhu Truyén hinh cap Nghé An, Truyén hinh FPT, K+, An Vién... nhat 1 canh tranh manh
2 dich vu cap quang va truyén hinh tra tién cua Viettel. Vi vay, dé co thé canh tranh trong mdi trudng nhu
véy thi VNPT Nghé An cin phai ¢6 chién luoc Marketting tot nhit cho twong lai. P6 chinh 1a ¢ ging duy
tri khach hang hién tai bang cach gia ting long trung thanh khach hang. Mudn vay can phai danh gia dugc
mirc d6 anh hudng cta cac nhén t6 toi 1ong trung thanh ciia khac hang dé tir 46 c6 giai phap phu hop nhim
gia tang long trung thanh cua khach hang.

Thoi gian qua, da c6 kha nhidu cong trinh nghién ctru da chi ra duoc cac nhan t6 c¢6 anh huong dén 1ong
trung thanh khach hang. Tuy nhién, véi linh vuc giéng nhau, ving mién khac nhau thi mirc d6 tac dong cua
céc nhén t6 dén long trung thanh khach hang khong gidng nhau. Vi thé, viéc tiép tuc tim hiéu va kiém dinh
mot s6 nhan té méi anh hudng dén long trung thanh ciia khach hang dbi véi thi truong vién thong tro thanh
mot van dé cap thiét cho ca gidi nghién ciru va dich vu vién thong.

2. Tong quan nghién ctru

2.1. Long trung thanh

C6 rat nhidu dinh nghia khac nhau vé 10ng trung thanh, nhung nhiéu tac gia déu thira nhan rang sy trung
thanh bao gém c khia canh hanh vi va khia canh thai do. Long trung thanh chinh 1a sy tin twong lau dai,
mat thiét, tin dung mai mai cua khach hang ddi véi san phém, dich vu ctia doanh nghiép. Long trung thanh
dong vai tro quan trong cho sy thanh cong, ctia cac doanh nghiép.

Long trung thanh (LTT) di lién ciing niém tin ctia khach hang. Khach hang trung thanh c6 nghia 1a khach
hang gin chit véi cong ty cho du cac dbi thii canh tranh c6 thé gia thap hon va c6 nhidu chuong trinh
Marketing thudng xuyén hon. Long trung thanh cta khach hang thé hién thong qua cac phuong dién khac
nhau: ddi véi doanh nghiép, voi san pham dich vy, véi nhan vién... Long trung thanh cta khach hang duoc
thé hién qua: hanh vi trung thanh va thai d6 trung thanh. Khi nghién ctru 1ong trung thanh cia khach hang, ta
nghién ctru long trung thanh nhu mdt hanh vi. D6 chinh la hanh vi mua, la kha nang sinh lgi cho cong ty (nhu
mirc d6 thuong xuyén cua hanh vi mua). Nghién ctru cta Tucker (1964) khang dinh rang “doanh nghiép
khong can xem xét khach hang dang nghi gi, chi can théng qua hanh vi mua hang cta ho dé c6 thé thiy rang
khach hang c6 trung thanh véi mét thuong hiéu nao do6 hay khong”. Thai d6 trung thanh dugc dinh nghia l1a
mot chiéu huéng tam 1y duge thé hién boi viée danh gia yéu t dic trung véi mie d6 tng ho hay khong tng
ho (Eagly & Chaiken, 1993). Thai d6 bao gom 3 thanh phan: sy hiéu biét va niém tin ctia khach hang, sy cam
nhan hodc danh gia cua khach hang, dinh huéng dén hanh dong va sy thu dong cia khach hang.

2.2. Cic nhén té anh hwéng dén long trung thanh

Uy tin thuong hiéu

Theo Hahn & cong su (2003), thuong hidu 1a tong hop tat ca cac yéu tb vat chat, tham my, 1y 1& va cam
xuc ctia mot san phdm hodc mot dong san phim, bao gdm ban than san pham, tén goi, logo, hinh anh va moi
su thé hién hinh 4nh, dan qua thoi gian dugc tao dung 16 rang trong tim tri khach hang nham thiét 1ap mot
chd dtng tai do6. Uy tin thuong hi¢u c6 y nghia quan trong trong viéc chon lua, str dung san phém, dich vu
cua khach hang.

Uy tin thuong hi¢u co mbi quan hé chat ch€ voi sy thoa man va long trung thanh ctia khach hang. Hinh
anh biéu hién mdi quan hé gitra thuong hiéu va su lién tuong cua khach hang ddi véi cac thudce tinh cta
thwong hiéu. Hinh anh thwong hiéu duogc thé hién boi danh tiéng, uy tin, 10ng tin ctia khach hang dbi véi mot
thuong hiéu cy thé. Thong qua cac ludn chimg thuc tién, cac nghién ctru khang dinh rang hinh anh thuong
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hiéu 1 nhan t6 quan trong va c6 tac dong truc tiép duong 1én su thoa man cta khach hang.

Chdt heong dich vu

Chat luong dich vu 1a khoang cach mong doi vé san phdm dich vu cta khach hang va nhan thirc cam
nhan cua ho khi st dung qua san phém dich vu d6. Chat lugong dich vu c6 5 thanh phﬁn do la: tin cay, dap
ung, nang luc phuc vu, déng cam va phuong ti¢n hitru hinh. Chat lwong dich vy 1a mét yéu td quan trong anh
huéng dén sy thoa mén, 10ng trung thanh ctia khach hang. Bloemer & cong sy (1999) cho riang méi quan
hé giita chat lugng dich vu va 1ong trung thanh dich vu & cac cdp do nganh kinh doanh khac nhau 1 khong
gidng nhau. Zeithaml & cong sy (1996) 1ap luan rang néu khach hang danh gia chat luong dich vu clia mot
cong ty tot thi ho s& c6 xu hudng dé cao cong ty d6 va quan trong hon 13 ho biéu 16 su wa thich (thai do
thoa man) ciia minh ddi v6i cong ty d6 hon nhirng cong ty dich vu khac. Chinh vi véy, khach hang s& c6 xu
huéng mua hang lap lai, mua nhiéu hon va c6 thé chap nhan gia cao ma khong chuyén qua cong ty khac.
Noi cach khac, chat lugong dich vu dugc xem la mot yéu td tao nén long trung thanh cua khach hang, tao ra
loi thé canh tranh cho doanh nghiép.

Gid cad san phcfm

Gia ca dugc xem nhu nhan thic ctia nguoi ti€u dung vé viée tir bo hodc hy sinh mot cai gi d6 dé duoc so
hiru mot san pham hodc mot dich vy (Zeithaml, 1988). Mot trong nhitng phwong thirc duoc thong tin (quang
cdo) ra bén ngoai vé dich vy 1a gia ca cua dich vu va gia ca dich vu co thé anh huong rat 1on vao nhén thire
vé chét lugng dich vu, mirc d¢ thoa man va gia tri. Yéu té dau tién xac dinh sy thoa man cia khach hang 1a
chét lugng cam nhan, yéu t thtr hai 1a gia ca cam nhan. Sy thoa man la Kkét qua cam nhan vé gia tri nhan
duoc ctia khach hang, trong gid tri duge do bang mdi quan hé giira chat luong dich vu cam nhén va gia ca
dich vu. San phém dich vu c6 tinh v6 hinh nén thuong rat khé dé danh gia trudc khi mua, gia thuong duoc
xem nhu cong cy thay thé ma n6 anh huong vao sy théa man vé dich vu ma ngudi tiéu dung str dung.

Cham soc khach hang

Cham soéc khach hang 14 tat ca nhiing gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé théa man nhu cau va
mong doi cuia khach hang, tirc 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong mudn dugc phuc vu va lam
nhiing viéc can thiét dé giit cac khach hang minh dang c6. Lewis (1988) bang nghién ciru nhiéu vi du thyuc
tién & linh vuc du lich va tai chinh da chirg minh rang cham soc khach hang ludn ludn 1a mot yéu cau can
thiét trong cong viéc kinh doanh ctia cac doanh nghiép. Vé thuc chat, cham soc khach hang bao gém toan
bd nhitng cong viée phuc vu can thiét nham duy tri duoc nhimg khach hang hién dang c6 ciia doanh nghiép.
Cong viéc phuc vu nay da gép phéan tao nén tong s gia tri cung tng cho khach hang.

Sw thudn tién

Ngay nay, trong xu thé hoi nhap va phat trién, doi song ctia nguoi dan ngay cang dwoc nang cao. Nhu cau
vé tinh nang cua san phém, hang hod vi thé ma phong phu, da dang hon. Béc bi¢t 1a sy thuan tién trong ti€u
dung. Gupta (2015) cho rang sy thuan tién 1a mot khia canh chinh cta thanh phan danh gia trai nghiém dich
vu cta khach hang. Thuén tién trong kinh doanh theo cach dinh nghia ctia tac gia chinh la sy cam nhén vira
thuén tién vura c6 lgi cia khach hang khi sir dung san phém, dich vu cta cong ty.

Rado can chuyén doi

Rao can chuyén doi dung chi nhimg khé khin, bat tién ma khach hang (khong thoa man véi dich vy hién
tai) gap phai khi chuyén sang ding nha cung cap dich vu khac. Cac rao can nay lién quan dén viéc mat cong
strc, thoi gian, chi phi tai chinh trong viéc chuyén nha cung cip. Rio can cang cao, cang tao ap luc giir cho
khach hang ¢ lai. Chi phi chuyén d6i cao thi c6 kha ning khach hang s& trung thanh hanh vi boi vi khach
hang c6 thé gip rui ro hodc tén chi phi lién quan dén viéc chuyén dbi (Afsar & cong sy, 2010).

3. M6 hinh nghién ciru va phwong phap nghién ciru

3.1. Co sé dé xudt mé hinh nghién citu

Qua viéc nghién ctru Iy thuyét vé 1ong trung thanh cua khach hang, cac nhan t6 anh huéng dén 1ong trung
thanh cta khach hang ciing nhu thyc tién cic mo hinh nghién ciru trude day 6 lién quan, dé tai nay dé xuat
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mo hinh nghién ctru ban dau vé long trung thanh ctia khach hang dbi voi dich vu MyTYV tai thi truong Nghé
An v6i 6 nhan t6 chinh: Uy tin thwong hiéu, cht lugng san pham, gia ca san pham, chiam soc khach hang,
su thuan tién va rao can thay doi.

3.2. M6 hinh nghién ciru

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

Uy tin thuong hi¢u

Chat luong san pham

Gid ca san pham Long trung thanh cua

khach hang

Cham so6c khach hang

Su thuan tién

Rao can chuyén doi

(.

3.3. Phwong phdp nghién ciru

Nghién cuitu so bo

Nghién ciru so bd duge tién hanh bang cach sir dung cach tiép can nghién ctru dinh tinh qua k¥ thuat
thao ludn nhom. Nghién ctru so bo dugc thuc hién thong qua hai cach tiép can nghién ctru dinh tinh va dinh
lugng.

Nghién ctru dinh tinh dugc thye hién thong qua k¥ thuat thao luan nhém. Nhom thao luan gém 10 chuyén
vién, dai dién cho: 02 Phong ban hang tai Thanh phé Vinh (bao gdm 02 Giam dbc phong ban hang va 6 to
truong: kinh doanh va thu cudc). Ngoai ra, budc nghién ciru ndy con thuc hién tham van ¥ kién cta chuyén
gia vé dich vu MyTV nhu Truéng phong Diéu hanh nghiép vu, chuyén vién lam bing rong. Budc nghién
ctru nay dugc thyc hién vao thang 10 toi 11 nam 2020.

Nghién ctru so bd dinh luong dugce thuc hién thong qua k¥ thuat phong vén truc tiép bang cau hoi ban dau
v6i 10 mau thir. Nghién ciru so bd dinh lugng nay dung dé danh gia so bo thang do cac khai niém nghién ctru
trude khi tién hanh nghién ciru chinh thirc. Thang do dwoc danh gia so bo thong qua hé sb tin cay Cronbach
Alpha va phén tich nhan t6 kham pha (EFA).

Nghién ciru chinh thirc

Nghién cuu chinh thtic dugc thuc hién béng cach tiép can nghién cuu dinh lugng thong qua bang cau
hoéi chinh thire. Kich thuéc mau cia nghién ctiru nay 1a 350 khach hang dang sir dung dich vu MyTV, dugc
thuc hién tir thang 10 nam 2020 dén thang 12 nam 2020. Muc dich la dung dé kiém dinh lai mé hinh do
luong ciing nhu mé hinh 1y thuyét va gia thuyét trong mé hinh. Thang do dugc kiém dinh bang hé s6 tin cay
Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA.

3.4. Mdu nghién ciru

Nghién ctru duge tién hanh voi 350 bang cau hoi, thu thap trén pham vi thanh phé Vinh. S6 phiéu cau
hoi dugc phat di didu tra 1a 350 bang, thu hoi 345 phiéu. Vi 345 bang cau hoi nay dugc sir dung dé lam dir
liéu nghién ctru. Dura vao két qua “Lam sach dir lidu” c6 345 phiéu diéu tra déu hop 16 va di duoc lam sach.

4. Két qua nghién ciru va thio luin
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4.1. Phédn tich dg tin cdy

Phuong phap nay cho phép nguoi phén tich loai bo nhitng bién khong pht hop va han ché cac bién rac
trong mé hinh nghién ctru vi néu khong chiing ta khong thé biét dugc chinh xac do bién thién ciing nhu do
18i ctia cac bién. Theo d6, yéu cau dat ra ddi voi hé s Cronbach’s Alpha 14 phai 16n hon 0,6 nhung tt nhat
12 16n hon 0,7 (Nunnally & Burnstein,1994). Két qua nhu sau:

Nhan t6 Thuong hiéu (TH): Két qua chay phan tich do tin cdy cua thang do cho thay do tin cdy cua thang
do bang 0,814 > 0,6 dat yéu cau. Tét ca cac bién thanh phan déu c6 twong quan véi tong 16n hon 0,3. Tuy
nhién bién TH2 twong quan voi tong bang 0,285 < 0,3. Tién hanh loai bién TH2, thuc hién kiém dinh 1an 2
cho nhén t6 TH, ta dugc két qua chay phén tich do tin cdy cua thang do bang 0,867 > 0,6 dat yéu cau. Tat ca
c4c bién thanh phan déu c6 twong quan véi tong 1én hon 0,3.

Nhan t6 Chét lugng (CL): Két qua chay phan tich d tin cdy cua thang do cho thay do tin cay dat 0,837 >
0,6 dat yéu cau. TAt ca cac bién thanh phan déu c6 twong quan vdi tong > 0,3.

Nhan t6 Gia ca (GO): Két qua chay phén tich d¢ tin cay cia thang do cho théy do tin cdy dat 0,835 > 0,6
dat yéu cau. Tat ca cac bién thanh phan déu c6 twong quan véi tong > 0,3.

Nhan t6 cham soc khach hang (CSKH): Két qua chay phan tich do tin cdy cta thang do cho thdy do tin
cay dat 0,840 > 0,6 dat yéu cAu. T4t ca cac bién thanh phan déu c6 twong quan véi téng > 0,3.

Nhan t6 Thuén tién (TT): Két qua chay phan tich d6 tin cdy ctia thang do cho thay do tin ciy cua thang
do bang 0,790 > 0,6 dat yéu cau. Tuy nhién, bién TT3 tuong quan véi téng bang 0,249 < 0,3. Tién hanh loai
bién TT3, thyuc hién kiém dinh 1an 2 cho nhén t§ TT, ta duoc két qua chay phan tich d¢ tin cay cua thang do
bang 0,821 > 0,6 dat yéu cau. Tat ca cac bién thanh phan déu c6 twong quan véi tong 16n hon 0,3.

Nhan t rao can chuyén d6i (RCCD): Két qua chay phan tich do tin cdy cta thang do cho thdy d¢ tin cay
dat 0,919 > 0,6 dat yéu cau. TAt ca cac bién thanh phﬁn déu co twong quan véi téng >0,3.

Nhan t6 long trung thanh: Két qua chay phén tich do tin cdy cta thang do cho thay d6 tin cay dat 0,929 >

Bing 1: Tém tit két qua danh gia cac thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

TT Thang do H¢ s S6 bién quan S6 bién quan Ghi chu
Alpha sat trudc sat sau
1 Uy tin san pham ,814 5 4 Chap nhan
2 Chat luong san phim ,837 7 7 Chap nhén
3 Gi4 ca san phdm ,835 5 5 Chap nhan
4 Cham s6c khach hang ,840 6 6 Chép nhén
5 Sy thuan tién ,821 6 5 Chap nhéan
6 Rao can chuyén déi 919 6 6 Chép nhén

0,6 dat yéu cau. Tat ca cac bién thanh phan déu c6 twong quan véi tong > 0,3.

Két qua tinh todn Cronbach’s Alpha ctia thang do cac khai niém nghién ctru duoc thé hién qua 40 bién
quan sat. Cac thang do nay déu c6 hé sd tin ciy Cronbach’s Alpha dat yéu cau > 0,6 (thip nhat 1a thang do Uy
tin thwong hiéu co Cronbach’s Alpha = 0,814, cao nhat 1 thang do Rao can chuyén doi Cronbach’s Alpha =
0,919) va tuong quan bién tong > 0,3. Do do, tat ca cac bién do ludong cac khai niém nghién ctru déu duoc
sir dung trong phén tich nhan t6 kham pha (EFA) ké tiép.

4.2. Phan tich nhén té khdm phd

Phan tich nhan t6 kham phd EFA cho bién déc ldp

Kiém dinh KMO: Két qua kiém dinh cho ra tri s6 cia KMO dat 0,897 16n hon 0,5 va Sig ctia Bartlett’s
Test 1a 0,000 nho hon 0,05 cho thay 6 quan sat nay ¢ twong quan véi nhau va hoan toan phut hop véi phan
tich nhan to.

Ma trén xoay cac nhan t6: Két qua phan tich nhan t6 khdam pha cho ra duoc 6 nhan t6 c6 anh huong dén
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Long trung thanh. 6 nhom nhan td duoc rat trich giai thich dugc 62,158 % su bién dong cua du ligu.

Déi v6i két qua phan tich nhan t6 kham pha trén, tong phuong sai trich 1a 62,159% 16n hon 50% va gia
tri Eigenvalues ctia cac nhan to déu 16m hon 1, do d6 str dung phuong phap phan tich nhan t6 1a phu hop.

Sau khi xoay cac nhan t5 1an thir nhét, ta thay sy tap trung cta cac quan sat theo timg nhén t6 da kha rd
rang. Sau khi thuc hién kiém dinh EFA cho thang do nhan t6 lan 2, két qua cho thay 6 nhém nhan to dugc
rut trich giai thich dugc 65,069% su bién dong cua dir li¢u.

O két qua nghién ctru nay, tong phuong sai trich 1a 65,069% 16n hon 50% va gia tri Eigenvalues ciia cc
nhan to déu 16n hon 1, do d6 sir dung phuong phap phan tich nhan to 1a phu hop.

Phan tich EFA cho bién phu thuoc

Két qua kiém dinh cho ra tri s6 cia KMO dat 0,886 16n hon 0,5 va Sig cta Bartlett’s Test 1a 0,000 nhé hon
0,05 cho thay 5 quan sat nay c6 tuong quan voi nhau va hoan toan phu hop véi phan tich nhan to.

Bang 2: Tém tit két qua sau khi phén tich nhan t6 kham pha EFA

TT Thang do Hé s So bién quan S0 bién quan Ghi chu
Alpha sat trudce sat sau
1 Uy tin san pham ,814 5 4 Hoi ty
2 Chétluong san phdm 837 7 6 Hoi tu. Loai bién CL2
3 Gié ca san pham ,835 5 5 Hoi tu
4 Cham soc khach hang ,840 6 6 Hoi tu
5 Sy thuan tién ,821 6 4 Hoi tu. Loai bién TT5
6 Rio cin chuyén doi ,919 6 6 Hoi tu

Dbi v6i két qua phan tich nhan t6 kham phé téng phuong sai trich 1a 77,793% 1én hon 50% va gia tri
Eigenvalues ctia cic nhan t6 déu 16n hon 1, do d6 str dung phuong phap phén tich nhén t6 1a phu hop.

Sau khi phan tich két qua EFA, bién CL2 va TT5 bi loai vi khong dat yéu cau. Cac thang do con lai cia
cac yéu to anh hudng dén long trung thanh dich vy truyén hinh MyTV va thang do long trung thanh dich vu
truyén hinh MyTV da dat gia tri hoi tu. Hay ndi cach khac, cac bién quan sat da dai dién dugc cho cac khai
niém nghién ctru can phai do va du diéu kién dé thuc hién cac phan tich tiép theo.

4.3. Phén tich hoi quy twong quan

Bang 3: H¢ s6 tuwong quan

H¢é s twong quan r

(1)
TH CL GC CSKH TT RCCD LTT
TH T
CL 0,313 1
0,000
GC 0,02 0,438 1
(0,000 (00000
CSKH 0,210 0,356 0,400 1
(00000 (00000 (0000p _
TT 0,348 0,439 0,371 0,264 1
. (0000) _(0,000) (0,000) (0000)
RCCD 0,403 0,386 0,412 0,281 0,472 1
. (0,000) _(0,000) (0,000) (0,000) (00000
LTT 0,421 0,603 0,702 0480 0,574 0,547 1

(0,000)  (0,000)  (0,000)  (0,000)  (0,000)  (0,000)

Phdn tich twong quan
Trudce khi tién hanh phan tich hdi quy tuyén tinh giita cac bién ta can phai xem xét méi tuong quan tuyén

tinh gitta cac bién nay.
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Budc phan tich hé s twong quan giup kiém tra su tuong quan giita cac bién doc 1ap voi bién phu thude
trude khi chay hdi quy. Két qua chay twong quan giita cac bién dai dién cho cac nhan té doc lap véi bién dai
dién cho nhan to phu thudc nhu Bang 3.

Tir bang két qua phén tich tai Bang 3 cho thay tat ca cac bién TH, CL, GC, CSKH, TT, RCCD déu c6

Bing 4: Phén tich hdi quy da bién cho bién dgc 1dp va bién trung gian

M6 hinh H¢ s0 beta chwa chuin Hé s6 beta da P Hé s6 VIF
B SE Beta
Constant -0,454 0,145 0,002
TH 0,077 0,032 0,081 0,017 1,276
CL 0,244 0,041 0214 0,000 1,478
GC 0,409 0,037 0,398 0,000 1,478
CSKH 0,144 0,036 0,136 0,000 1,264
TT 0,206 0,037 0,205 0,000 1,482
RCCD 0,128 0,035 0,133 0,000 1,521

R binh phuong chua chl}én hoa: 0,698
R binh phuong da chuan hoa: 0,693

tuong quan thuan voi bién phu thuée LTT (p < 0,05). Tién hanh dua tit ca cac bién trén vao phén tich hoi
quy da bién.

Phdn tich hoi quy da bién cho bién djc ldp va phu thuéc

Sau khi thyc hién phan tich twong quan, viéc phan tich hoi quy tiép theo nham xac dinh mbi quan hé
tuyén tinh gitra cac bién doc lap vaoi bien phu thugc LTT. Thuce hién phan tich hoi quy 1an 1 thay hé so R binh
phuong da chuén hoa 1a 0,693 du lon. Su anh huong cua cac bien tdi bien TT c6 y nghia thong ké (p < 0,05).

Kiém tra da cong tuyén

Da cong tuyén 1a hién tugng xay ra khi cac bién doc 1ap co tuong quan chit ché v6i nhau. Didu nay lam
cho h¢ s0 R binh phuong va cac h€ s6 hoi quy c6 su sai 1€ch. Viéc kieém tra c6 da cong tuyén trong mo hinh
hay khong, dugc tién hanh béng cach xem xét hé sb VIF. O day h¢ b6 VIF cia cac bién doc lap déu nho hon
hoac bang 2. Nhu vay, trong mo6 hinh khéng c6 da cong tuyén.

Hé s6 r binh phiong

Hé s6 R binh phuong gitip do dac mirc d¢ phii hop ciia mé hinh véi y nghia 1a céc bién doc 1ap giai thich
dugc bao nhiéu % su bién thién ciia bién phy thudc (Iy thuyét). O day hé s R binh phuong da higu chinh
bang 0,693, nhu vay cac nhan t6 doc 1ap giai thich dugc 69,3% su bién thién cia bien TT.

Phuong trinh hdi quy di chuén hoa co dang:

Y = B1X1+ ﬁ2X2+ B3X3 + B4X4+ B5X5+ B6>(6

Trong do:

X, :TH; X, : CL; X3 : GC; X, : CSKH; X5 :TT; X, : RCCD

Vi p < 0,05 chap nhan gia thuyét md hinh c6 y nghia thong ké

Mb hinh hdi quy di chuan hoa: Y =0,081X, +0,214X,+0,398X, + 0,136X, + 0,205X,+ 0,133X_

Két qua phan tich phuong sai ANOVA cho sig = 0,000 < 0,05. Nhu vdy mé hinh hoi quy da bién 1a phu
hop véi dir liéu duoc khao sat.

Théng qua md hinh hdi quy ta thdy dugec GC c6 anh hudng manh nhat &én LTT véi hé s6 Beta da chuén
hoa la 0,398. Tiep theo la cac nhan to CL (f =0,214), TT ( = 0,205), CSKH (B =0,136), RCCD (§ =0,133)
va cudi cung la TH 0,081.

4.4. Phédn tich phwong sai
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Bang 5: Long trung thanh theo nghé nghiép

D6i voi nhitng nghé nghiép khac nhau thi 1ong trung thanh 1a nhu nhau vi sig. = 0,767 > 0,05 nén

Descriptives
LTT
N Mean Std, Std, 95% Confidence Minimum Maximum
Deviation Error  Interval for Mean
Lower  Upper
Bound  Bound

Sinh vién 96 3,3813 ,68738 ,07016  3,2420  3,5205 2,00 4,40

Kinh doanh 45 33644 ,65822 09812 3,1667 3,5622 2,00 4,60

Nhén vién, can 195  3,3303 74062  ,05304 3,2257 3,4349 1,00 5,00

bo nhén vién
ba nghi huu 9 3,1333  ,79373 26458 2,5232  3,7434 1,80 4,00
Tong 345  3,3438 71526  ,03851 3.,2680 3,4195 1,00 5,00
ANOVA
LTT
Tong binh Béc ty do Trung binh binh Ti s6 Sig.
phuong phuong
Gitra céc nhém 588 3 e 381 g61
Trong nhom 175,401 341 sS4 0000000
Tong 175,989 344
chap nhan H,.

Bang 6: Long trung thanh theo thoi gian sir dung

Descriptives
LTT
N Mean Std, Std, Error 95% Confidence Interval Minimum Maximum
Deviation for Mean

Lower Upper
Bound Bound

Duéilnam 86  3,0116 77815 ,08391 2,8448 3,1785 1,00 4,60
T 1-3ndm 128 3,4266 ,65225 ,05765 3,3125 3,5406 1,80 4,60
Trén 3 nam 131  3,4809 ,66600 ,05819 3,3658 3,5960 2,00 5,00
Tong 345  3,3438 71526 ,03851 3,2680 3,4195 1,00 5,00
ANOVA
LTT
Tong binh Bic tw do Trung binh binh  Ti s6 Sig,
phuong phuong
Gilra cac nhom 12,829 2 6,414 13,445 ,000
Trong nhém 163,160 342 ATT
Tong 175,989 344

Qua két qua phan tich phuong sai, ta thiy khong co su khac biét danh gia 10ng trung thanh cua khach hang
theo: nghé nghiép, thoi gian st dung vi sig > 0,05.

HO: khong c6 sy khac biét giira hai long khach hang theo nghé nghiép.

Bén canh d6 ta thdy c6 su khac biét khi danh gia mirc d6 trung thanh cia khach hang theo Thoi gian sir
dung dich vu.

Vi Sig = 0,000 < 0,05 nén chap nhan H1: c¢6 su khac biét long trung thanh khach hang khi thoi gian sir
dung khac nhau. Tt day ta ti€p tuc phan tich siu ANOVA dé danh gia sy khac biét gitta cac nhém nay.

Bang 6 két qua cho thy két qua kiém dinh t cho timg cip 3 nhém: tir 1-3 nim véi trén 3 nam; dudi 1 ndm
voi trén 3 ndm; dudi 1 ndm véi to 1-3 nam. Chung ta c6 thé thay nhom st dung dudi 1 nam cé mirc d6 trung
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Bang 7: Phan tich siu ANOVA vé thoi gian sir dung dich vu

Multiple Comparisons
Dependent Variable: LTT

Tukey HSD
) ) Mean Std, Error  Sig, 95% Confidence Interval
ThoiGianSuDu ThoiGianSuD  Difference Lower Bound Upper Bound
ng ung 1-))
Duéi 1 nam Tt 1-3 nam -,41493" ,09630 ,000 -,6416 -, 1882
CTrén3nam  -46929° 09586 000 -6949 2436
Tt 1-3 nam Duéi 1 nam 41493 ,09630 ,000 ,1882 ,6416
CTrén3nam 05435 08584 802 -2564 1477
Trén 3 nam Duéi 1 nam 46929 ,09586 ,000 ,2436 ,6949
Tur 1-3 nam ,05435 ,08584 ,802 -, 1477 ,2564

*The mean difference is significant at the 0,05 level.

thanh thip hon han so véi nhom sir dung tir 1-3 ndm va trén 3 nam.

5. Két luan va khuyén nghi

Nghién ciru ciing di xac dinh duoc muc d6 anh hudng cua cac yéu to dén long trung thanh cua khach
hang d6i voi dich vu MyTV tai thi truong Nghé An véi cic mire tic dong khac nhau: gia ca san phdm co
anh hudng 16n nhét dén long trung thanh cuia khach hang sir dung dich vu truyén hinh MyTV (c6 p = 0,398).
Ké dén chét luong san pham (B = 0,214), tiép theo 14 su thuan tién (B = 0,205), cham séc khach hang (B =
0,136), rao can chuyén d6i (B = 0,133) va cubi cung 1a yéu t6 uy tin thuong hiéu (B = 0,081) c6 anh hudng
thap nhat dén 10ng trung thanh cta khach hang déi véi dich vu MyTV.

Két qua nghién ciru cho thdy mot sé vin dé can duoc quan tAm ding mirc va tip trung giai quyét & mod
hinh gia tang khach hang trung thanh nhu sau:

Vé gid cd san pham, két qua phan tich hdi quy cho thiy mirc d6 tac dong cua nhan té nay 1a quan trong
nhat. Khach hang rat nhay cam vé gia. Hién nay, gia cudc dich vu ciia MyTV twong dbi thap so véi gid cude
dich vu cta cac nha cung cép khéc trén dia ban. Do vay, trung tdm kinh doanh VNPT — Ngh¢é An noi riéng
va Toéng Cong ty Dich vu Vién thong néi chung can tiép tuc xay dung cac kich ban gbi cude hop 1y, phu hop
nhu ciu ciing nhu kha ning str dung ciia timg nhom dbi tugng khach hang, timg phén khuc thi truong khac
nhau. Thyc hién cac chuong trinh khuyén mai ddi v6i cac goi cude dich vu vao cac dip dic biét nhu 18, tét
hodc khi hoa mang méi. Can da dang cc goi cude, tuong ing véi cac dich vu cung cp va tiy thude vao
ting doi twong khach hang, ving mién ma VNPT nham téi. Ban hanh goi cude cuc b riéng khi can thiét dé
kich cau phat trién tai nhitng dia ban kho tinh.

Khuyén khich khach hang dang ky goi cudc tich hop da dich vu 2-4 dich vu ctia VNPT, dac biét tich hop
MyTV va Internet (cap déng, cap quang). Su dung céac dich vu cong thém nhu VTVCab, K+, VOD nham
tang doanh thu, tang tinh giai tri cho khach hang, ting thuong hiéu dich vu.

Vé chdt lwong san pham, két qua phan tich hdi quy cho thay muc do anh hudng cta nhan té nay 1a rat
quan trong, xép & vi tri thir hai. Do vdy, chat lwong dich vu phai twong ximg véi gia ca cung cap dich vu.

-Vé sb luong kénh, ndi dung kénh:

Thue hién mua ban quyén dé ting sb lugng cac kénh phat song ma khach hang dang chudng, ciing nhu
thuong xuyén cap nhat danh sach phim, bai hat...

Tao ra cac kénh truyén hinh dac sdc chico & MyTV nhim tao su khac biét va tao nén trao luu xem truyén
hinh méi trong cong chiing.

Cung cdp thém nhiéu kénh truyén hinh c¢6 do phan giai cao, hinh anh dep, & nét, 4m thanh trung thuc,
song dong.

- Vé tin hiéu kénh:
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Pau tu trang thiét bi hién dai, dam bao tin hiéu dugc duy tri trong moi diéu kién.

Tang nhan sy giam sat chét luong dich vy, phan hoi y kién voi trung tdm vién thong dé ho thyc hién kiém
tra, ra soat, bao dudng trang thiét bi, nang cép hé théng day cap dé tin hiéu 4m thanh, hinh anh duoc rd hon.

Vé sw thudn tién, két qua phan tich hdi quy da bién (nhan t6) cho thiy nhan t6 nay c6 mirc 46 anh huong
kha quan trong. Chinh muc d6 thuan tién sé& 1a co s gitr chan khach hang da ¢ va giup khach hang méi tiép
can duogc dich vu dé dang hon thong qua céac giai phap sau:

- Thu tuc hoa mang cho khach hang can phai cha ¥ va don gian, dem lai cho khach hang cam nhan chuyén
nghiép trong van d& phuc vu khach hang.

- Str dung hinh thirc théng béo cude qua tin nhin, email ctia khach hang dé ¢am bao tinh nhanh chéng va
chinh xéac.

- Tiép tuc xay dung cac chuong trinh bd ich, ¢6 ndi dung hudng dan cu thé, thao tac dé dang dé khach
hang théy tién loi, nhanh chong khi st dung dich vu.

- Trién khai mé rong cac diém giao dich tai cac phuong, x3 dé gia ting diém ban hang cho doanh nghiép.
Tai day tiép nhan cac y kién, phan hdi cua khach hang. .. C6 nhu véy, khach hang méi chii dong duogc trong
vén dé can doanh nghiép hd tro.

Bén canh d0, cac yéu td nhu: cham séc khdch hang, rao can chuyén déi va uy tin thwong hiéu cling can
dugc quan tim ding mic. Can c6 chinh sach cham soc khich hang trong suét qua trinh sir dung dich vu
nhim néng cao uy tin doanh nghiép va giit chan khach hang trung thanh nhu: Tang qua, ting cudc cho khach
hang c6 doanh thu cao trong cac dip dac bi¢t nhu sinh nhat, tét, to chuc su kién, 18 hoi..., chu dong cham
soc khach hang thong qua cong tac kiém tra chét lugng mang luéi, chi dong héi thim khach hang vé tinh
hinh sir dung dich vu. Pdy manh hinh thirc ban hang qua céc kénh hop tac, cong tac vién, ky két hop dong
dai 1y véi cac trung tdm, ctra hang ban ti vi 16n. Phat trién doi ngii cong tac vién ban hang tai cac ctra hang
dién may, tai cac khu dan cu. Rang budc chit ché cac hop dong st dung dich vu voi khach hang. Tang cudng
cong tac truyén thong bang nhiéu hinh thirc, nhiéu kénh khac nhau.
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