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CAC YEU T TAC IIIINIi DEN 51 HAI LONG I(HAI:H HANG D01 VG DICH VU VIEN THONG DI BONG
CIiA VIETTEL QUANG TRJ. KIEM DINH BANG M@ HINH PLS - SEM

Viettel Quang Tri
Email: loinm@yviettel.com.vn
Duong B4 Vii Thi
Vién nghién ciru hanh chinh céng PTC
Email: duongbavuthi@gmail.com

Ngay nhdan: 31/05/2020 06/07/2020 Ngay duyét dang: 14/07/2020

%hién clru nay nh&m muc dich kiém dinh mé hinh ly thuyét Vé cdc yéu té anh hwéng dén si hai
ong khdch hang doi voi dich vu vién thong di dong cua Viettel Quang Tri. Phuong phap dinh
lu’ong voi ky thudt phadn tich hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham phd (EFA), phan tich
mo hinh cau truc tuyen tinh (PLS- SEM) tue dir liéu khao sat 232 khach hang duwoc sie dung dé kiém dinh mé
hinh. Két qua nghién civu cho thdy, ¢6 06 yeu 16 tdac dong ciing chzeu den sw hai long cua khdch hang Viettel
Quang Tri, trong do, Dich vu khach hang cé tac dong manh nhdt den sw hai long cua khach hang thir hai
la Sy thudn tién, ké den la Chdt lwong cude goi, Quang cdo khuyén mai, Dich vu gia ting va cuoi cung la
Cau tric gza Riéng yéu t6 cd nhain (gidi tinh, do tuoi, nghé nghiép, thu nhdp) thi chua tim thdy bang chu’ng
thong ké vé sy anh hwong cua né den su hai long khach hang. Bén canh do, két qua phan tich thong ké mé
ta va kiém dinh thong ké (One sample t - test) con cho thay Dich vu khéach hang la yéu t6 chuwa dwege khdch

Ngay nhan lai:

hang danh gia cao so voi cdc yéu to con lai.

Tir khoa: sy hai long, dich vu vién thong di dong, PLS-SEM.

JEL Classifications: E21,M30,Z30

1. Giéi thi¢u

Muc ti€u trung va dai han cua Viettel 1a tr¢ thanh
nha mang c6 trai nghiérn khach hang so 1 tai Viét
Nam, tao ra bung no lan thtr 2 trong linh vuc di dong
nhim dua dién thoai thong minh téi 100% nguoi
dan va dich vu internet ket n01 van vt - IoT chiém
50% s luong thiét bi két ndi tai Viét Nam vao nam
2025 (Tran Binh, 2019). B¢ thyc hién muc tiéu
chién Iugc nay, Viettel da xac dinh sy hai long cua
khach hang la chia khoa dé thyc hién triét ly kinh
doanh lay khach hang lam trung tam trong qua trinh
cung cap dich vu.

Cho dén nay, nhidu nghién ctru khang dinh sy hai
long cua khach hang mang lai nhiéu lgi ich cho
doanh nghiép noi chung va doanh nghlep trong linh
vuc dich vu vién thong di dong noéi riéng (Ton Dirc
Séau, 2014). Khach hang hai long s& ddng hanh cung
v6i doanh nghi¢p 1au hon; moi quan hé cua khach
hang véi doanh nghlep s dl vao chiéu siu; gop phin
dam bao thi phan ciia doanh nghi¢p, gia tang loi
nhudn va nhiing 101 khen tich cuc vé hinh anh cua
doanh nghiép.

Do 06, Viettel n6i chung va Viettel Quang Tri n6i
riéng deu xem su hai 1ong khach hang 1a trong tam
trong chién lugc kinh doanh ciia minh. Chinh vi vay,
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viéc nghién cuu cac yeu t6 anh huong dén su hai
long khach hang 1a rat can thiét va két qua nghién
ctru s€ gop phan cung cép ludn ctr cho Viettel Quang
Tri dua ra cac giai phap quan tri phu hop dé nang
cao gid tri cho khach hang

Khac véi hau hét cac nghién clru trudce day su
dung chu yéu hdi quy tuyén tinh, mé hinh céu trac
tuyén tinh dya trén hiép phuong sai (CB-SEM);
nghién cru nay thyc hi¢én mo hinh céu trac tuyen
tinh binh phuong bé nhat rleng phan (PLS SEM) vi
phuong phap nay duoc st dung rong rai trong cac
nghién ctru hién nay (Hair va cong su, 2014; Ringle
va céng su, 2012) cling nhu thé hién mot so vu diém
so v6i CB-SEM (Hair va cgng su, 2016).

2.Co s6 ly thuyet va phlm’ng phap nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét va gid thuyét nghién ciru

2.1.1. Sy hai long khdach hang

Hién nay, c¢6 nhiéu dinh nghia vé su hai long
khach hang nhu: hai long la phan ung cua khach
hang v€ su khac biét giira mong muon va mic do
cam nhan sau khi st dung san pham hay dich vu
(Tse va Wilto, 1988); hai long la phan ing ctia nguoi
tiéu dung khi dugc dap tng mong muon (Oliver,
1997); hai long la trang thai cua muc do cam giac
ciia mot nguoi bat nguon tur viéc so sanh nhan thirc
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vé mot san phdm so v6i sy mong doi clia ngudi do
(Kotler va Keller, 2006) (trich tr Ha Nam Khanh
Giao, 2018).

Mot cach khai quat, sy hai long cta khach hang
dbi voi mot san pham/dlch vu la sy phdn Umg cua
khach hang dbi vai viéc duoc san pham/dich vu do
dap Gng nhiing mong mudn cua ho (Ha Nam Khanh
Giao, 2018). Phan tng nay dugc thé hién qua thai do
tich cuc, su trung thanh véi nha cung cap dich vu va
lan truyen thong tin tot voi nguoi khéc.

2.1.2. Cac yeu 10 tdc dong dén s hai long cia
khach hang doi vdi dich vu vién thong di dong

Ké thira su hoi tu trong két qua nghién cuu cua
Woo va Henry (1999), Aydin va Ozer (2005), Choi
va cong su (2008), Balaji (2009), Saeed va cong su
(2009), Zaim va cong sy (2010), Thai Thanh Ha va
Toén Buce Sau (2007), Pham Buc Ky va Bui Nguyén
Hung (2007), Duong Tri Thao va Nguyén Hai Bién
(2011), Ton Blrc Sdu va Lé Van Huy (2014) Lé Thé
Phi¢t (2016); nghién ctru dé xuét cac yéu td tac dong
dén sy hai long khach hang cua Viettel Quang Tri,
bao gom 06 yéu td: Chét luong cude goi, Dich vu
khach hang, Dich vu gia tang, Su thuan ti¢n, Cau
tric gia, Quang cdo khuyen mai.

2.1.2.1. Chat lu’o*ng cugc goi

Chét lugng cude goi dugce hiéu 1a chat luong ky
thuat nhung khong bao gom c4c chi tiéu vé do chinh
xéc ghi cudc, ty 1€ tinh cude, 1ap hoa don sai (Ton Dirc
Sau va Lé Van Huy, 2014). Theo d6, chat luorng cudc
goi duoc thé hién thong qua sy thong suot cudc g01
chit luong am thanh, ving phu song va ty 1¢ ket noi
thanh cong trong nhig khoang thoi gian cao diém.

Nghién ctu cia Aydin va Ozer (2005), Thai
Thanh Ha va Tén Btic Sau (2007), Pham Buc Ky va
Bui Nguyén Hung (2007), Duong Tri Thdo va
Nguyén Hai Bién (2011), Ton Ptic Sau va Lé Vian
Huy (2014) di chi ra chat luong cudc goi c¢o6 anh
huong tich curc su hai long cua khach hang. Vi vay,
gia thuyét dugc dé xuat la:

HI: Chdt lmfng cudc goi ¢o tac dong ciing chiéu
dén sw hai long cia khéach hang.

2.1.2.2. Dich vu khach hang

Dich vu khach hang 1a nhiing dich vu kém theo
ma doanh nghiép cung cap cho khach hang trong qua
trinh mua hang va sau khi mua hang (Truong Dinh
Chién, 2012). Hay cu thé hon, dich vu khach hang la
toan b nhitng hoat dong tuong tac, ho tro cuia doanh
nghi¢p t6i khach hang trong subt qua trinh trai
nghlem san pham dich vu nhdm dap tng nhiing nhu
cau mong muon cua ho thong qua kénh nhan vién,
website, duong day nong, email, fanpage.

Ao v o AR

Nghién ctu ciia Woo va Henry (1999), Pham
buc Ky va Bui Nguyén Hung (2007), Duong Tri
Thao va Nguyen Hai Bién (2011) da chi ra dich vu
khach hang c6 anh huo‘ng tich cuc su hai long cua
khach hang. Vi vay, gia thuyet duogc d& xuat la:

H2: Dich vu khéch hang cé tic dong ciing chiéu
dén s hai long ciia khdch hang.

2.1.2.3. Dich vy gia tang

Dich vu gia tri gla tang dugc hiéu 1a dich vu
khéng cdt 151, trong ngan han va dugc cung cap bén
canh cudc goi thoai, truyén so li¢u va Fax ti€éu chuan
(Ton Buc Sau va Lé Van Huy, 2014).

Nghién ctru cua Thai Thanh Ha va Ton Btc Sau
(2007), Duong Tri Théo va Nguyén Hai Bién
(2011), Ton Buc Sau va L€ Van Huy (2014) L& Thé
Phiét (2016) da chi ra dich vu gia tang c6 anh huong
tich cuc su hai long cua khach hang. Vi vay, gia
thuyét duoc d& xuét 1a:

H3: Dich vu gia ting cé tac dong ciing chiéu dén
suw hai long cua khach hang.

2.1.2.4. Su thuan tién

Su thuén tién trong qué trinh giao dich dugc dinh
nghia la viéc nha cung cap dich vu mang to chirc
kénh phan ph01 nhim tao ra sy thuén tién, su d&
dang trong qua trinh giao dich.

Choi va cong sy (2008) khang dinh rang, sy
thuan tién cta qua trinh giao dich va mot bién 5O
quan trong anh hudng dén sy hai long cua khach
hang Bén canh d6, nghién ctru cia Thai Thanh Ha
va Ton Dtic Séau (2007) Duong Tri Thao va Nguyen
Hai Bién (2011) da chi ra sy thudn tién cé anh
huong tich cuc su hai long cua khach hang. Vi vay,
gia thuyét dugc dé xuét 1a:

H4: Sw thudn tién cé tac dong cing chiéu dén sw
hai long cua khach hang

2.1.2.5. Cdu triic gla

Theo Liu (2006) cu tric gia lién quan dén cac goi
cude dich vu ma doanh nghlep xay dung cho khach
hang Theo do, cu tric g1a dich vu trong nghién ctru
nay dugc hiéu 12 mirc do céc chi phi da thanh todn dé
c6 thé sur dung dich vu vién thong di dong.

Nghién cuu cua Woo va Henry (1999), Thai
Thanh Ha va Tén Dtc Sau (2007), Pham Bic Ky va
Bui Nguyén Hung (2007), Duong Tri Thao va
Nguyén Hai Bién (2011) di chi ra cau tric gia co
anh huong tich cuc sy hai long cua khach hang. Vi
vay, gia thuyet dugc d& xuit la:

H5: Cdu triic gid ¢é tac dong cing chiéu dén su
hai long cua khach hang

2.1.2.6. Quang cdo khuyen mdi

Quaéng cao, khuyén mai 1a mot _trong nhiing cong
cu chinh cia chiéu thi (Nguyén Pinh Tho va

khoa hoc =

S6 147/2020

thuong mai 63



Nguyén Thi Mai Trang, 2007) V6i chic nang dac
trung cua chiéu thi, quang cdo la cach nhanh nhat va
t6t nhat dé cac nha mang quang ba thong tin, hinh
anh t6i dong dao_khach hang. Hon nira, chua bao
gio thi truong vién thong lai bung nd cac chuong
trinh khuyen mai nhu hién nay dé thu hat khach
hang. Do Vay, néu quang céo va khuyen mai dlen ra
bai ban va hap dan thi day 14 yéu td khong thé thiéu
dan dén sy hai long cua khach hang.

Nghién ctru ciia Lé Thé Phiét (2016) da chi ra
rang khi 1am tang gid tri ciia quang cao khuyén mai
thi sy hai long cua khach hang ddi voi dich vu thong
tin di dong cling gia tang. Vi vay, gia thuyét dugc dé
xuét la: )

H6: Quang cdo khuyén mai co tac dong cung
chiéu deén sy hai long cua khach hang.

Mit khéc, theo Zeithaml va Bitner (2006) bén
canh yeu tb chat luong dich vu, chat lugng san
pham, gla ca, yéu tb tinh huong; su hai long khach
hang con bi anh huong boi yeu t0 cd nhan (dac dlem
nhan khau hoc). Déi voi moi quan h¢ gitra yéu t6 ca
nhan va sy hai long cua khach hang trong linh vuc
Vlen thong di dong, c6 rét it nghién ctru & trong nudc
kiém dinh méi quan hé nay. Nghén ctu cta Thai
Thanh Ha va Ton Duc Sau (2011) da co phat hién
“kha hlem hoi” vé anh hudng ctia gidi tinh, trinh d§
hoc van dén sy hai long khach hang dbi v6i dich vu
vién thong di dong tai mién Trung. Vi viy, gia
thuyét duoc dé xuat 1a:

H7a: Gidi tinh cé tac dong dén sw hai long cia
khach hang.

H7b: D6 tudi cé tac dong dén sw hai long
cua khach hang.

Két qua nghién ctu dinh tinh d3 nhéan dién 34
bién quan sat dung dé do luong cac khai niém
nghién ctru. Trong d6, Chét lugng cudc goi: 05 bién
quan sat, Dich vu khich hang: 06 bién quan sat,
Dich vu gia tang; 05 bién quan sat, Su thuan tién: 06
bién quan sat, Céau tric gia: 06 b1en quan sat, Quang
cao khuyén mii: 03 bién quan sat va Sy hai long 03
blen quan sat (Thong tin chi tiét cac thang do duoc
thé hi¢n ¢ phu luc O1).

Tat ca cac bién quan sat duoc do luong bang
thang do Likert 5 diém, véi 1 - hoan toan khong
ddng y dén 5 - hoan toan dong y.

Nghién ciru dinh lugng

Dir liéu so cép duogc thu thap thong qua phuong
thirc khao sat tryc tuyén 232' khach hang dang st
dung dich vu vién thong di dong cua Viettel Quang
Tri. Cac khach hang tham gia khao sat duoc lua
chon theo phuong phéap chon mau ngau nhién phan
tang theo ving dia ly (cac phuong/xa thudc TP.
bong Ha?), He sé tin cdy Cronbach’s Alpha phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich m6 hinh cau
trac tuyén tinh (SEM) duoc sur dung dé klem dinh
mo hinh va céac gia thuyét nghién ctru tir nguon dit
li¢u khao sat khach hang.

Trong mo6 hinh SEM cé hai k¥ thuat phan tich
dugc ap dung do la CB-SEM (Covariance-based
SEM) thuong dugc st dung trong phan mém
AMOS, LISREL va PLS-SEM (Partial Least
Squares SEM) dugc su dung bang phan mém
SmartPLS. Trong nghién ctiru marketing vé phan

Gigi tinh ‘ D6 tudi

H7c: Nghé nghiép cé tac déng dén su hai
long cua khach hang

Chét luong cudc goi i\ /-

H1

H7a: Thu nhdp cé tac dong dén sw hai long
cua khach hang

Dich vu khéach hang H2
Su hai long cua

Tt cac gia thuyet néu trén, mo hinh nghién
ctru dé xuat duoc thé hién ¢ hinh 1.

3 khach hang

Dich vu gia ting

H

3. Phwong phap nghién ctru
Nghién ciru dinh tinh

\

4
Su thuan tién H5

Nghién ctru dinh tinh st dung phuong phép

thao ludn nhom tép trung voi 10 khach hang
dang st dung dich vy vién th6ng di dong tai

CAu trdc gia

Viettel Quang Tri. Muc dich cua vi¢c thao luén

Nghé Thu nhap
nahién

v6i khach hang nham hiéu chinh thang do cac

Quang céo khuyén mai

khai niém trong mé hinh phu hop véi thuc tién
tai dia ban nghién ctru.

Hinh 1: M6 hinh nghién cuu

1. C& mdu ndy théa man quy tic kinh nghiém ciia Hoelter (1983) va Bollen (1989) doi véi phirong phdp phén tich mé

hinh cdu triic tuyén tinh (SEM) (n > 200).

2. Vi nhitng han ché khdach quan va chii quan nén ving dia 1y} chi bao gom cdc phwong/xa thuge TP. Pong Ha
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tich sy hai long, PLS-SEM c6 nhiing uu diém vuot
tri hon so vi CB-SEM trong céc tinh hudng sau:
(12 tranh dugc cac van dé lién quan den quy mo c&
mau nho, dit liéu khong phan ph01 chuén; (2) co the
udce luorng mo hinh nghlen curu phtrc tap voi nhiéu
bién trung glan tiém an va bién quan sat, dic biét 1a
mo hinh cau tric; (3) thich hop cho cac cong trinh
nghlen ctru thién vé dinh huéng du doan (Henseler
va cong su, 2009; trich tir Nguyén Lé Hoang Thuy
T6 Quyén, 2016) Vi Vay, ngh1en clru ndy ap dung
PLS-SEM dé xac dinh cac yeu to anh huong dén sy
hai long khach hang dbi v6i dich vu vién thong di
dong cua Viettel Quang Tri.

Theo Henseler & Chin (2010), khi &p dung PLS-
SEM, md hinh nghién cuu dugc danh gia qua hai
budc la danh gia mo hinh do luong va mo6 hinh ciu
trac. Pau tién, md hinh do luong dugc danh gia
thong qua danh gia do tin cay, gia tri hdi tu va gia tri
phan biét cua cac khai niém do luong trong mo hinh.
Ké den moé hinh ciu truc dugc danh gia thong qua
hé sb xac dinh R2, hé s6 tac dong (path coefﬁc1ent)

Sau khi hoan thanh vi¢c uéc luorng mo hinh
nghién ctru thi vin dé danh gla lai d tin cay cua udc
lwong d6 1a mot cong viée can thiét (Nguyén Qudc
Nghi va cong su, 2017). Theo Schumaker and
Lomax (1996), phuong phap klem dinh bootstrap—
p1ng la phuong phap phu hop dé danh gia do tin cay
cua cdc ude luong trong phan tich mo hinh cu trac
tuyén tinh.

Ngoai ra, nghién ctru con sur dung phucng phap

Ao v o AR

nhét véi 57,33%; ké dén 1a tiéu thuong/budn ban
nho (23,28%); doanh nhén/chu doanh nghi¢p
(6,47%); hoc sinh sinh vién la dbi tugng chiém ty 18
thap nhat trong mau véi 3,45%.

Vé thu nhap, trong 232 khach hang duogc khao
sat, dai thu nhap phd blen cua khéach hang dao dong
tir trén 3 - 10 tridu dong (chiém ty 1& 68 ,1%). Doi
tugng c6 thu nhdp cao (trén 10 tricu dong) cling
chlem ty 1€ trén 20%. Chiém ty 1¢ thap nhat trong
mau 1a dbi tuong ¢6 thu nhap tir 2 - 3 triéu dong.

4.2. Danh gia so by dp tin cdy cua thang do
trong mo hinh nghién ciru

* Klem dinh Cronbach’s Alpha

Két qua phan tich do tin cay cua thang do cho
thiy, thang do Chit lwong cudc g01 Dich vu khach
hang, Dich vu gla tang, Quéng cio khuyén mai, Su
hai long dat yeu cau. Rleng thang do Sy thuan tién
va Céu triic gia chua dat yéu cau do 02 bién quan sat
(STT3 - Tinh dé dang chuyen d6i tir mang nay sang
mang khac khi c6 nhu cau, CTGS - Gia cudce tin
nhin SMS phai chang) cua 02 thang do nay < 0,3.

Do d6, tién hanh loai 02 bién quan sat nay va
phan tich 1a1 dd tin cdy cua cac thang do bang hé so
Cronbach’ Alpha. Két qua phan tich cho thiy, hé sb
Cronbach’s Alpha cua céac thang do déu 16m hon 0,6
va hé sb tuong quan blen tong cuia cac bién déu 1on
hon 0,3 nén dat yéu cau (Nunnally va Bernstein,
1994) Céc bién quan sat cua cac thang do dat yéu
cau s€ duoc st dung dé phan tich nhéan t6 kham pha
(EFA) tiép theo.

phén tich théng ké mo ta va g Bang 1: Két qua kiém dinh dé tin cdy cdc thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

kiém dinh théng ké dé lam 15

mic do danh gid cua khach Thang do Sgulzin Cronbach ¢ s Ghi chi
hang vé céc yéu 10 anh huong sat Alpha
va sy hai long dbi voi dich vu _Chat luong cuge goi 5 0941  Patyéucau
Vlen thong di dong Viettel Dich vu khach hang 6 0,946 Pat yéu cau
T Dich vu gia ting 5 0,895 Dat yéu cau
Quang I1. Két qua lan 2 sau khi loai bién
4. Két qua nghién ciru STT3 - Tinh d& dang chuyén déi tir
4.1. Mau nghién ciru Sy thuan tién 5 0,959 Datyéucdu mang nay sang mang khac khi co
FUR: hu ciu (do h¢ s ié
Vé gidi tinh, trong 232 Parfgcj% (3?0 ¢ 50 tuong quan bién
khach hang du’oc khao sat co K& qua IAn 2 sau Khi loai bién
113 khach hang nam, chiém ty  Céutrac gia 5 0,945 Pat yéu ciu Cr;?ih%n&? dgugg Stlén tzgin Smﬁ
16 48,71% va 119 khach hang Eiénténggos) ; ed
nit, chlem ty 1€ 51,29%. Quang cao khuyén mai 3 0,936 Datyéucau
Veé dé tudi, trong 232 khach _Su hailong 3 0794  Datyéucau

hang dugc khdo sat, khach
hang c6 do tu01 tir 24 - 35 tudi
va 36 - 45 tudi chiém ty t¢ 1on nhit, Voi ty 1€
89 23%, 10,78% con lai cua mau 1a d6 tudi dudi 23
tu01 va 46 - 55 tudi.

Ve nghe nghzep, trong 232 khach hang dugc
khao sat, can bo cong chire vién chirc chiém ty 16 16n

Nguon: Két qua xr Iy dit liéu khao sat

* Phdn tich nhéin to kham pha (EFA)

Két qua EFA cdc yéu té anh huong

Vi phuong phép trich nhén t6 duoc stir dung 1a
Pr1n01pal Axis Factorlng vGi phép xoay Promax; két
qua EFA ddi véi cac yéu té anh huong cho théy, co

khoa hoc =
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06 nhan té duoc trich tai gia tri eigenvalue =1

874

va phuong sai trich dugc 1a 77,118%, véi hé sO tai

nhén t6 cua céc bién déu > 0,55.

Bang 2: Két qua EFA cdc yéu t6 anh hirong

Ket qua (bang 4) cho thay, cé@n bac hai AVE cua
mdi yéu to (duorng chéo in dam) deu 16n hon hé sb
lién hé glua yéu to do véi cac yéu t6 khac nén cac

STT Nhan t sébign _Clati - Phuong

Eigenvalue  sai trich

1 Dich vu khach hang 6 7,975 27,499
2 Sy thuan tién 5 4,133 14,252
3 CiAutric gia 5 3,826 13,194
4 Chét luong cudc goi 5 2,360 8,139
5 Dich vy gia tang 5 2,196 7,572
6  Quang cao khuyén méai 3 1,874 6,462

Nguon: Két qua xu 1y dir liéu khdo sat

Ket qua EFA thang do sy hai long

yéu t6 dat duoc gia tri phan biét.

Theo Garson (2016) gia tri phan biét
gitra hai blen lién quan dugc chiing minh
khi chi s6 HTMT nho hon 1.

Ket qua (bang 5) cho thy, cac g1a tri cua
chi s6 HTMT d&unho hon 1, do d6 gla tri phan
biét duoc thlet lap theo ti€u ch1 chi s6 HTMT.

4.3.2. Kiém dinh mé hinh cdu triic )

Theo Hulland and Bentler (1999) néu
mo hinh nhéan dugc gia tri SRMR nhé hon

Béang 3. Két qua do tin cdy va gia tri hgi tu cua cdc thang do

Két qua phan tich nhan t6 kham pha ddi Composite  Average Variance
v6i su hai long cua khach hang (blen phu Tnang do Reliability Extracted (AVE)
thugc) cho thay, 03 bién quan sat SHL1, Chat lugng cude goi (CLCG) 0,955 0,810
SHL2, SHL3 dung dé do luong khai ni¢m Chu tric gia (CTG) 0,957 0,819
su ha1 long dugc rit trich thanh 01 nhan t& Dich vu gia ting (DVGT) 0,923 0,706
voi phuong sai trich la 70,855% va Dich vy khach hing (DVKH) 0,957 0,789
Eigenvalue 14 2,126. Nhan t6 nay duoc dit Quing céo khuyén mai (QCKM) 0,958 0,885
tén 1a Su hai long (Su hai long) SHL 0,879 0,709

4.3. Phén tich mé hinh cdu triic tuyén (Sur thuan tién) STT 0,969 0,861

tinh (SEM)
4.3.1. Kiém dinh mé hinh do lwong

Bang 4: Gia tri phan biét (Fornell - Larcker criterion)

* Do tin cay

Theo Hair va cong su (2017) hé s6 tin cay
tong hop (CR) phu hop v6i mo hinh PLS -
SEM hon h¢ s6 Cronbach’s Alpha. H¢ s tin
cay tong hop (CR) phai 16n hon hoac bang 0,7
thi dat d6 tin cay (Hulland, 1999).

* Gia tri hoi tu )

Theo Fornell and Larcker (1981), hé so

CLCG CTG DVGT DVKH QCKM SHL  STT
CLCG 0,900
CTG -0,050 0,905
DVGT 0,278 -0,130 0,840
DVKH 0,376 0,011 0,327 0,888
QCKM -0,061 -0,074 -0,108 -0,194 0,941
SHL 0,522 0,086 0,374 0617 0,097 0,842
STT 0.437 -0,055 0,096 0,287 0,09 0521 0,928

AVE (average variance extracted) pha1 16n
hon hodc bang 0,5 s& khang dinh duoc gia tri
hoi tu.

Két qua (bang 3) cho thay, hé sb tin cdy
tong hop (CR) cua tat ca cac thang do déu 16n
hon 0,7; tong phuong sai trich (AVE) cua cac
thang do déu 16n hon 0,5 nén dat yéu cau vé do
tin cdy va gia tri hoi tu.

* Gia tri phdn biét

R1ng1e Wende va Becker (2015) dé xuét
nén sur dung ti€u chi cua Fornell va Larcker va
phuong phap Heterotrait Monotrait Ratio
(HTMT) de xac dinh gia tri phan biét ctia cac
bién tiém an.

Nguon: Két qud xir Iy dit liéu khdo sat
Bang 5: Hé s6 Heterotrait Monotrait Ratio (HTMT)

CLCG CTG DVGT DVKH QCKM SHL STT

CLCG
CTG
DVGT
DVKH
QCKM
SHL
STT

0,061
0,296
0,396
0,097
0,601
0,458

0,131

0,038 0,353

0,080 0,147 0,210

0,087 0,434 0,710 0,110

0,067 0,101 0,300 0,099 0,59

Nguon: Két qua xie Iy dir liéu khdo sdt

Fornell va Larcker (1981) khuyen nghi rang gia
tri phan biét dugc tim thdy khi cin bac hai cua AVE
cho moi blen tiém an cao hon cac gia tri twong quan

khac trong s6 cac cau trac khéc.

khoa hoc

0,1 thi dugc xem 1a phu hop véi dit lidu thuc té. Nhu
vay, voi g1a tri SRMR = 0,044 < 0,100, m6 hinh
nghién ctru dugc két ludn phu hop voi dia ban
nghién ctru tai Quang Tri.

=
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Két qua phan tich m6 hinh céu triic
cung cho thiy, 06 yéu t6: Chat luong cuge
goi, Dich vu khach hang, Dich vu gia tang,
Su thuén tién, Céu trac gia, Quang céo
khuyén mai giai thich duoc 62,0% su bién
thién mic do hai long tai muc y nghla
thong ké 5% va con lai 38,0% chua giai
thich dugc 1a do cac yéu t6 khac chua dua
vao mo hinh.

Theo Chin va cong su (1996) khi phan
tich tac dong cuia cac bién doc lap 1én bién
phu thudc nha nghién ctru khong chi xem
x€ét moi quan h¢ cling nhu ¢6 ¥ nghia hay
khong gitta cdc moi quan hé ﬁy ma con
phai xem tac dong manh, yéu cua cac m01
quan hé lam céan cur cho viéc phan b6
ngudn luc (Nguyen Quoc Ngh1 va cong
su, 2017) DPdng thoi, de co the suy rong
ket qua nghién clru ra tong thé, mo hinh
can duoc tién hanh kiém dinh lai do tin
cdy véi phuong phap bootstrapping véi c&
mau lap lai 1a 5000 quan sat (Hair va cong
su, 2017).

CLCGL

Bang 6: Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

w1 T
517 T2
o 7ea—?

[olld—y  STT4

:‘4.54:

68317 STTS
STT

-
5851 £rez

—541 —
5B,
is

s

QCKML
QM2

QCKM3

Gender Age Job

Hinh 2: Két qud mé hinh cau triic tuyén tinh PLS-SEM

Trong d6, dich vu khach

hang c6 tdc dong manh

Méiquan h¢ _ Gid thuyét Original Sample (O)  talue  2.5% 97.5% VIF Kétluan phét dén sy hai long cua
CLCG -> SHL H1 0,225 4,664** 0,122 0,311 1,456 I:Jng ho  khach hang (B = 0,426),
DVKH -> SHL H2 0,426 8042** 0332 0516 1355 Unghd thy hai la Sy thuan tién
DVGT -> SHL H3 0,177 3526** 0,067 0,268 1,228 nngh@ (B = 0,259), ké dén 1a
STT -> SHL H4 0,259 5376** 0158 0350 1334 Unghd Chjt luong cude goi (B =
CTG -> SHL H5 0,138 2207* 0011 0238 1038 Unghd (225)  Quing c4o
QCKM -> SHL H6 0,200 3,998** 0,091 0,284 1,087 Unghd khuyén mii (B = 0,200),
Gender -> SHL H7a -0,035 0,860™  -0,109 0,049 1,158 Bacbo Dich vu gia téng B =
Age -> SHL H7b -0,058 1,290 :: 0,145 0031 1063 Bicbo ) 177) va cudi cing la
Job > SHL H7c -0,092 1,952 -0,187 -0,003 1,051 Bacbo

Income -> SHL H7d 0,029 0,727™  -0,047 0,112 1,191 Bacbo Cau tric gid (B 0,138).

Nguon: Két qua xir Iy di liéu khdo sat

Ghi chii: *: mike Y nghia 5%; **: mirc y nghia 1%; ns: khong c¢é ¥ nghia thong ké

Két qué (béng 6) cho thay trong s6 gbe co }'/
nghla voi trong s0 trung binh cua bootstrapplng vi
tat ca trong, s6 déu nam trong khoang tin cay 95%.
Hon nira, tat ca cac h¢ s6 VIF déu nho hon 5 nén
hién tuong da cong tuyén gilta cac blen giai thich
(doc lap) khong anh huong dén viéc kiém dinh g1a
thuyet nghién ctru (Halr va cong su, 2014). Nhu vay,
cac udc lugng trong mo hinh co thé két luan la dang
tin cay.

Bén canh do, két qua (bang 6) con cho thdy c6 06
yéu to tac dong cung chleu dén sy hai long khach
hang ¢ muc y nghia thong ké 5% va 1%. Hay noi
cach khéc, gia thuyét HI - H6 dugc chip nhén.

Dang chu y, ket qua

udc lugng chua tim thay
bang ching thong ké ve
anh huong cua yeu t6 ca
nhan dén su hai long khach hang. Hay ndéi cich
khac, gia thuyet H7a, H7b, H7¢c, H7d bi bac bo.

4.4. Danh gia cua khdach hang vé cdc yéu 16 tic
dong va sw hai long doi voi dich vu vién thong di
dong Vi Viettel Quang Tri

De lam rd mirc do danh gia cua khach hang Ve
cac yéu to tac dong va su hai long (tdng quat) dbi
voi dich vu vien thong di dong Viettel Quang Tri,
phuong phap thong ké mb ta va kiém dinh thong ke
(One sample t - test) duoc van dung.

Két qua (bang 7) cho thay, danh gia cua khach
hang duoc phan thanh cac nhém nhu sau:

=

khoa hoc
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Bang 7: Két qua thong ké mé ta va kiém dinh thong ké

so voi két qua hdi tu trong cac nghién ctru

cua Woo va Henry (1999), Thai Thanh Ha

Yot Mean  Gid tri kiém dinh Si9 va Ton Die Sau (2007), Pham Dire Ky va
Chat luong cudc goi 4,27** 4 0,000 Bui Nguyén Hung (2007), Duong Tri Thao
Dich vu khach hang 3,66%* 4 0,000 va Nguyen Hai Bién (2011), Tén Buc Sau
Dich vu gia ting 3.97" 4 0405 Vva Lé Van Huy (2014) thi c6 sy tuong
Su thudn tién 403" 4 0.541 dong vé yeu t6 Chét 1u:ong cudc goi, Dich

R ‘ ‘ vu khéach hang, Dich vu g1a tang, Su thuan
Céu tric gia 399" 4 0812 tign, Cau trac g1a Tuy vay, két luan tir
Quéng céo khuyén mai ~ 4,23** 4 0,000  nghién ciru nay van c6 diém khac biét so
Su hai long 4,10%* 4 0,000 VUi cac ket qua nghién ctiru néu trén khi

Nguon: Két qua xir Iy di liéu khdo sat

Ghi chii: **: mirc y nghia 1%; ns: khéng cé ¥ nghia thong ké

Nhoém 1 - Nhém trén muc hai long nhung chua
dat t6i mirc hoan toan hai long: nhom nay bao gom
céc yéu té Chat lugng cude goi, Quang céo khuyén
mai. Day la nhung diém “manh” ma Viettel Quang
Tri can duy tri va phat huy.

Nhom 2 - Nhom hai 1ong: nhém nay bao gom
cac yéu té Dich vu gia tang, Su thuan tién, Céu trac
gia. bay cung la nhitng diém “khd manh” ma Viettel
Quang Tri can duy tri va phat huy.

Nhom 3 - Nhoém chua dat dén muc hai long:
nhom nay gdém yéu t6 Dich vu khach hang. Pay Ia
nhung diém “khong manh” ma Viettel Quang Tri
can cai thién.

Déi vai sy hai long tong quat, nhin chung cam
nhén cua khach hang trén murc hai long. Tuy vay, su
hai long nay 6 thé cai thién tot hon murc hién tai
bang viéc cdi thién cac thudc tinh thuc nhom chua
dat dén murc hai long (nhom 3)

5. Két ludn va ham y quan tri

Su haj 1ong cua khach hang ngay nay dugc coi la
yéu té cot 13i trong thanh cong cua doanh nghiép
(Nguyén Phiic Nguyén va cong su, 2017) Tu dir
liéu khao sat (232 khach hang) nghién ctru xac dinh
¢6 06 yéu tb tac dong cung chiéu dén sy hai long
khach hang d6i v6i dich vu vién thong di dong cua
Viettel Quang Tri. Trong d6, Dich vu khach hang c6
tac dong manh nhat dén sy hai long cua khach hang,
thir hai la Sy thuan ti¢n, ké dén 1a Chat luorng cudc
g01 Quang cdo khuyen mai, Dich vu gla tang va
cudi cung 1a Céu tric gid. Riéng yéu té ¢4 nhan (gidi
tinh, do tudi, nghé nghi¢p, thu nhép) thi chua tim
thay bang chimg thong ké vé sy anh huong cua no
dén sy hai long khach hang. Bén canh do, két qua
nghlen ctru ciing cho thiy, Dich vu khich hang 13
yeu t0 chua dugc khach hang danh gia cao so véi
cac yeu tb con lai.

Két qua kiém dinh ddi véi truong hop cua Viettel
trén dia ban Quang Tri cho thiy, xét vé mat tong thé,

khoa hoc

xdc 1ap sy tac dong cua yéu t6 Quéng cdo
khuyén mai dén su hai long khach hang
Bén canh do, mac du, co su tuong dong \C
yeu t6 khuyen mai véi nghién ciru cua Lé
The Phiét (2016) nhung so voi nghlen ctru cua Lé
Thé Ph1et (2016) nghlen clru nay da xac 1ap “bd
sung” tac dong cua quang cdo dugc phan anh trong
su tac dong cua yéu to Quang cao khuyén mai dén
su hai long cua khach hang

Cin clr vao két qua nghién ctru, mot sé ham y
quan tri danh cho Ban lanh dao Viettel Quang Tri
dugc dua ra nham nang cao sy hai 10ng cua khach
hang, gom

Ve dich vu khdch hang, Viettel Quang Tri can:
(1) Pau tu thlet bi, cong nghé thiét lap cong thong
tin giai dap thic mac cho khach hang, tao diéu kién
cho khéach hang it c6 thoi gian di lai s¢ dugc hd trg
tryc tuyén; (2) Pao tao doi ngu nhan vién dich vy
khach hang chuyén nghiép co kha nang hiéu va ho
trg khiach hang mot cach tan tdm; (3) Xay dung ké
hoach, chi tiéu va cam két phuc vu khéach hang (SLA
- Service-level Agreement), cong b6 cong khai dén
voi khich hang; (4) Giai quyét kip thoi cac khiéu nai
cua khach hang, khuyén khich ho khiéu nai va cung
cip céc kénh tuong tac thun ti¢n cho khach hang.

Ve sw thudn tién, Viettel Quang Tri can: (1) Pon
gian | héa cac quy ‘trinh thu tuc dang ky, hoa mang,
chuyén dbi thué bao/goi cude/dich vu gia tang cho
khach hang, () Khuyen khich can by nhéan vién dua
ra cic sang kicn cai tien quy trinh dang ky, chuyén
d6i cho khach hang va xem cic sang kién nay la KPI
thuong trong két qua danh gia cong viéc cubi nam;
3) Thlet ke va su dung cac video, poster, inforgraph-
ic dé truyén thong vé cach dang ky, chuyén doi thué
bao/gbi cudce/dich vu gia tang cho khach hang thong
qua kénh website, mang x4 hoi, tai quiy (cta hang)

Ve chat lwo’ng cugc goi, Vlettel Quang Tri can:
(1) Tang sé tram lap dat cho nhimg ving trong diém
dong déan cu, nhitng noi ¢6 nhu cau sir dung cao nhu
co quan, truong hoc. .. giam thi€u ving bi 10m song;
(2) Nang cap thiet bi co dinh va tang cuong thict bi

=
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co dong, nhan su “truc chién” vao céc dip 1& tét dé
khong xay ra tinh trang nghén mang, mang cham.

Vé quing cdo khuyén mdi, Viettel Quang Tri
can: (1) Lua chon phuong phap, phuorng tién truyén
thong phu hop (truc tiép, gian ti€p) véi ting nhom
khach hang d€ toi wu hoa viée tiep nhan thong tin cua
khach hang, phat huy hi¢u qua cua cong tac truyén
thong; (2) ba dang cac chuong trinh khuyén mai véi
hinh thirc gidm cudc cho timg nhom khach hang

Vé dich vu gia ting, Viettel Quang Tri can: (1)
Xac dmh dmh hudng chién lugc va 16 trinh qhuyen
dich tr kinh doanh dich vy mang la chu yéu nhu
hién nay sang kinh doanh dich vy gla tri gia tdng co
gia tri Gmg dung cao va dich vu ndi dung; (2) Day
manh truyén thong cac dich vu gid tri gia tdng tién
ich, dich vu ndi dung,... cho khach hang.

@ TRI KINH DOE

Vé ciu triic gid, Viettel Quang Tri can: (1) Trlen
khai chinh sich cudc linh hoat danh cho nhiing dbi
tuong phu hgp trong bdi canh dic biét (Chang han
b6i canh chong dich Covid - 19); (2) Cung cap nhiéu
cong cu gitp khach hang kiém soét luu lugng, cude
phi st dung. @

Tai liéu tham khdo:
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Phu lue: Thang do cac khai niém nghién ciu

Khii niém Ky hi¢u Dién gidi Ngudn tham khio
CLCG1 | Su théng subt cudc goi trong nhirng ngay L&, Tét Aydin va Ozer (2005), Thai Thanh
i CLCG2 | Khong xay ra tinh trang ngh&n mang khi két ndi cudc goi Ha va Tén Duc Sau (2007), Pham
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CLCG5 | Tinnhén giri va nhan khéng bi thét lac Lé Vin Huy (2014)
DVKH1 | D& dang goi vao tong dai giai dap 24/24
DVKH2 | Thai do phuc vu cia nhan vién chu ddo ( "
A A N - > X Ao P Woo va Henry (1999), Pham Dirc
Dich vu DVKH3 Nhiin v%en cung f:ap dich Vu luon hudng dan tan tinh, \f‘ul ve : Ky v Bui Nguyén Hing (2007),
khach hang DVKH4 | Nhén vién c6 kién thirc dé tra 10i thoa dang cac cau hoi cia Anh/Chi Duong Tri Thio va Nguyén Hai
DVKHS5 | Nhan vién giai quyét nhanh chong vén dé cia Anh/Chi Bién (2011), Thao ludn nhém
C6 nhiéu kénh hd trg cho Anh/Chi (duong day néng, email, website,
DVKH6 Y
fanpage) khi can
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X . DVGT2 | Cac dich vu gia ting hap dan, hitu ich (2007), Duong Tri Thao va Nguyén
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DVGT4 | Viettel thuong xuyén cap nhat dich vu gia ting méi L2é0¥65n Huy (2014), Lé The Phiét
DVGTS5 | Thoi gian khéc phuc su ¢b dich vu nhanh chéng (2016)
STT1 Viéc thuc hién yéu cau chuyén ddi cac hinh thirc thué bao d& dang
STT2 Viéc chuyén dbi cac géi cudce dich vu d& dang
. |srr3 Tinh d& dang chuyén déi tir mang nay sang mang khac khi co nhu cau Thai Thanh Ha va Ton Duc Sdu
Sw thuén tién — - TR — (2007), Duong Tri Thao va Nguyén
STT4 Céc thu tuc hoa mang rat dé hiéu va don gian Hai Bién (2011)
STT5 Thoi gian lam vi¢c cua cura hang/van phong dai ly phu hop véi dia phuong
STT6 Hé thdng cira hang giao dich nim & cac dia diém thudn tién
CTG1 C6 nhidu goi cude phit hop véi nhu ciu ciia khach hang
CTG2 Viettel théng bao cu thé va rd rang vé mirc gia cude cua timg loai dich vu Woo va Henry (1999), Thai Thanh
. .. | ctes | Giacuse cude goi phai chang Ha va Tén Dic Sau (2007), Pham
Cau truc gia —— - - - - DPic Ky va Bui Nguyén Hung
CTG4 Cach tinh cude cude goi hop ly (2007), Duong Tri Thao va Nguyén
CTG5 Gia cudce tin nhdn SMS phai ching Hai Bién (2011)
CTG6 Gia cudc dich vu gia tang khac hop 1y
QCKML1 | C6 cac chwong trinh quang céo vé dich vu cung cip thu hat, hép din
Quang cio QCKM2 | C6 nhiéu uu dii cho khach hang sir dung mang lau dai Lé Thé Phiét (2016), Thao ludn
khuyén mai QCKM3 Cach tra ctru cdc chuong trinh khuyén mai thong qua Apps hoac Ussd nhém
(*198#) thuan tién, nhanh chong, dé thao tac
SHL1 Viettel d4p img duoc yéu cau ctia Anh/Chj Tén Dic Sau va Lé Van Huy
Su hai long SHL2 Anh/Chj hai long véi cac dich vu dang st dung cta Viettel (2014), Ha Nam Khanh Giao
SHL3 Anh/Chj sé tiép tuc sir dung dich vy cia Viettel lau dai (2018), Thao luan nhom
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Summary

This study aims to test the theoretical model on
the factors affecting customer satisfaction with
Viettel Quang Tri's mobile services. Quantitative
methods, including reliability Cronbach's Alpha
coefficient, exploratory factor analysis (EFA), struc-
tural equation model (PLS-SEM) on the data col-
lected from 232 customers are used to test the
model. The results from the study has shown that
there are six (06) factors positively affecting the
customer satisfaction, in which Customer Services
is the most powerful factor, followed by
Convenience, Call Quality, Promotion &
Advertising, Value-added Services, and Price. No
statistical evidence has been found of the influence
of individual factors (gender, age, occupation,
income) on customer satisfaction. Besides, the
results of descriptive statistics and statistical testing
(One sample t - test) also show that Customer
Services is not as highly appreciated by customers
as other factors.
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