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Tom tat

Dé xac dinh cac nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong ctia khach hang vé chat lwong dich vu internet cap quang Fiber VNN
tai Buu chinh Vién Thong (VNPT) thanh phé Pa Ning, tac gia dwa vao mé hinh nghién ctru ciia cac nghién ctru trude
¢6 lién quan, tir 46 xay dyng mo hinh nghién ctru va do ludng cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang vé
chat lwong dich vu internet cap quang Fiber VNN tai VNPT thanh pho ba Nang Véi kich thuée mau nghién ctru la 320,
va sir dung phan mem thong ké SPSS 20.0, mé hinh nghién ciru cudi cing gom 5 nhan t6 anh huong dén sy hai long
ctia khach hang vé dich vu internet cip quang FiberVNN tai VNPT thanh phé Pa Néng, gdm: (1) Chét lwong mang
ludi; (2) Gia ca va khuyén mai; (3) Dich vu hd trg khach hang; (4) Dich vu gia ting; (5) Hinh anh thuong hiéu.

Tir khoa: Su hai 10ng khach hang; dich vu internet cap quang; Fiber VNN; VNPT thanh phb Da Ning.

Abstract

Based on related previous studies, this study proposed a research model to determine and measure the factors affecting
the satisfaction of customers of the quality of the cable internet service FiberVNN provided by VNPT Danang city. The
study’s sample size was of 320 and the study employed the software SPSS 22.0. The final research model consists of
5 factors which affect the satisfaction of customers. These factors are: (1) Network quality; (2) Prices and promotions;
(3) Customer support service; (4) Incremental service; and (5) Brand image.
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1. Pat van dé

Incremental service cing véi sy phat trién
cua khoa hoc, cong nghé da cho ra doi nhiéu
giai phap cong nghé méi trong nganh vién
thong nhu internet khong ddy qua mang di
dong 4G/5G, internet qua v¢ tinh... Tuy nhién,
dich vu internet cap quang dang va s€ la dich
vu nén tang dé phat trién cac dich vu khac.
Internet cap quang la dich vu cung cép duong
truyén internet toc dd cao trén cap quang dung
cong nghé¢ FTTH. FTTH 1a cong ngh¢ truy cép
internet hién dai nhit trén thé gidi voi chét
lugng truyén din 6n dinh, khong bi suy hao tin
hiéu boi nhifu dién tir, thoi tiét hay chiéu dai
cap. Do vay, dich vu internet cdp quang tiép tuc
1a mot trong cac dich vu vién thong thiét yéu
dbi véi nguoi tieu dung ndi chung, dic biét 1a
cac ca nhan, hd gia dinh ndi riéng.

Vién thong Pa Ning cung cip dich vu
internet cap quang véi tén thuong hiéu la
Fibervnn. Ttr nam 2019 - 2021, doanh thu dich
vu internet cap quang ctia VNPT Da Ning
chiém ty trong tir 33% dén 36,7% trong tong
doanh thu. Piéu nay ching to vai tro rat 16n cia
internet cap quang trong hoat dong kinh doanh
cia VNPT Da Ning. Tuy nhién, sé lugng thué
bao internet cap quang roi mang rat 16n. Trong
giai doan tir nim 2019 dén nam 2022, tong s6
thué bao roi mang mdi nam chiém trén 16%
téng so thué bao cia VNPT Pa Ning. Do do,
viéc ap dung cac giai phap gia tdng su hai long
ctia khach hang nham giit chan khach hang hién
hiru tiép tuc st dung dich vu lau dai va tang kha
nang thu hut khach hang méi st dung dich vy
la mét trong nhitng muc ti€u quan trong tai
VNPT Pa Nang.

Pé tai "Nghién cru cac nhan t6 anh huong
dén su hai long cua khach hang vé dich vu
internet cdp quang FiberVNN tai VNPT thanh
phd Pa Néng” s& giup xac dinh chi tiét hon cac
nhan t6 chinh anh huong dén sy hai 1ong cta

khach hang vé dich vu FiberVNN, dé tir d6 lam
co sO giup cho cac nha quan tri VNPT thanh
phé Pa Ning dua ra cac chién luoc kinh doanh
phtl hop, nhim nang cao hon nita sy hai long
ctia khach hang vé dich vu internet cap quang
FiberVNN tai VNPT Pa Nang.

2. Co s& Iy thuyét
2.1. Dich vu va dich vu vién thong
- Dich vu:

Dich vu la cong viéc phuc vu truc tiép cho
nhitng nhu cau nhét dinh cta s6 dong, c6 t6
chic va duoc tra cong (Tu dién Tiéng Viét,
2004, NXB Pa Nang, tr.256) [6].

Theo Gronroos (1984) [3], dich vu 1a mot
hoat dong hodc 1a mot chudi hoat dong it nhiéu
c¢6 tinh cht vo hinh, nhung khong can thiét,
dién ra trong cac mdi twong tic giita khach
hang va nhan vién dich vy hodc cac nguén Iuc
vat chit hodc hang hoa hoac céac h¢ théng cung
tmg dich vu duoc cung cip nhu 1a cac giai phap
gidi quyét cac van dé cua khach hang.

- Dich vy vién thong:

Dich vu vién thong 1a dich vu g, tmyén,
nhan va xu ly thong tin gifra hai hoac m¢t nhém
ngudi st dung dich vu vién thong, bao g(‘A)m
dich vu co ban va dich vu gia tri gia tang.

2.2. Chit lwong dich vu va sw théa min (sw
hai 1ong)

- Chit lwong dich vu

C6 nhiéu mé hinh nghién ctru vé chat luong
dich vu. Parasuraman Zeithaml va Berry (1985)
[13] cho ring chit lwong dich vu 1a khi cam
nhan cua khach hang vé mét dich vu da tao ra
ngang xung voi ki vong trude d6 ctua ho. Ciing
theo Parasuraman va cong sy (1985), ki vong
trong chat lwong dich vu 1 nhitng mong mudn
ctia khach hang, nghia 1a ho cam thdy nha cung
cép phai thyc hién chir khong phai sé thuc hién
cac yéu clu vé dich vu.



104 T.T.Yén Phuong, H.Duy Khinh, L.Pirc Toan | Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Pai hoc Duy Tan 3(58) (2023) 102-112

- Sw hai long (sw thoa man)

Su hai long cua khach hang la phan ing cia
ho vé su khac biét cam nhan gitta kinh nghiém
dd biét va sy mong doi (Parasuraman va ctg,
1988[14]; Spreng va ctg, 1996) [16]. Mot ly
thuyét thong dung dé xem xét sy hai 1ong cta
khach hang 13 1y thuyét “Ky vong - X4c nhan”.
Ly thuyét duoc phét trién bai Oliver (1980)
[11] va dugc dung dé nghién ctru sy hai long
cua khach hang dbi v4i chét luong céc dich vu
hay san pham cta mot t6 chirc. Ly thuyét d6
bao gom hai qué trinh nho c6 tic dong doc lap
dén su hai long cua khach hang: ky vong vé
dich vu truée khi mua va cam nhan vé dich vu
sau khi da trai nghiém. Su hai long 12 mdt phan
g day du caa khach hang. N6 1a mét sy phan
x6t rang mot san pham hay mot dic diém dich
vu chinh né cung cap mot muc d6 yéu thich cia
viéc ti€u thy lién quan (Richard Oliver, 1997)
[12]. Tuy nhién, c6 thé nhin nhan, sy hai long
1a sy phan tmg ctia nguoi tidu dung ddi véi viée
udc luong su khac nhau gifra nhiing mong
mudn trude d6 va su thé hién thuc sy cua san
pham nhu 1a mot sy chip nhan sau khi dung n6
(Tse va Wilton, 1988) [19].

3. M6 hinh nghién ciru va phwong phap
nghién ciru
3.1. Cdc nghién ciru trong va ngoai nuwdc

D3 c6 nhiéu nghién ctru trong va ngoai nudc
xdy dung cac mo hinh nhim danh gia muc do
hai 1ong cua khach hang vé dich vu internet cap
quang Fiber VNN. Mot loat cac nghién cuu lién
quan dén khai niém va thuc tién da chirng minh
duoc anh hudng dén muc do su hai long cua
khach hang vé dich vu internet cap quang Fiber
VNN.

Goyal K., Kar A.K. (2020) [2], da x4c dinh
cac nhan t6 anh huong dén sy hai long cua
khéch hang trong nganh vién thong tai An D9.
Dt ligu dugc thu thap qua Twitter tweet tur
thang 1 nim 2018 dén thang 12 nam 2018.

Phan tich ANOVA, T Test va hoi quy da bién
duoc st dung dé phan tich dir liéu. Két qua
nghién ctru da chi ra ring c6 mdi quan hé tich
cuc gitra cac bién doc lap (chat luong mang,
muc do twong tac trong dich vu va ho tro khach
hang) va bién phu thudc 1a sy hai long cia
khach hang.

Moon - Koo Kim, Myeong - Cheol Park va
Dong - Heon Jeong (2004) [10] nghién ctru vé
mdi quan hé giita sy hai 1ong cta khach hang
va rao can chuyén ddi véi long trung thanh cia
khach hang trong linh vuc vién thong di dong
tai Han Quéc. Rao can chuyén ddi duoc xem
nhu bién diéu chinh mdi quan hé giita sy hai
long cta khach hang va long trung thanh cua
khéch hang. Cac nhan t6 gdm chét lugng cudc
goi, dich vu gia tang va hd trg khach hang anh
huong dén chét lugng dich vu va 1a tiéu chi
danh gia sy hai long cta khach hang. Ngoai ra,
gia dich vu va cac quy dinh cua nha mang cung
v6i mdi quan hé ca nhan c6 anh huong dén sy
trung thanh cta khach hang.

Md. Hasebur Rahma (2014) [9] xé4c dinh
nhitng nhan t cu thé tic dong dén sy hai long
ctia khach hang trong nganh vién thong di dong
¢ Bangladesh. Theo Md. Hasebur Rahma, tinh
ddi méi cua dich vy, kha nang tin cay, tinh canh
tranh va tinh nhit quan cua dich vu c6 anh
huong 16n dén sy hai 1ong cua khach hang. Bén
canh d6, pham vi phu song, gia ca, dap timg nhu
cau cua khach hang, dich vu gia ting, gia tri
thuong hi¢u va sy dong gép cho xa hoi c6 anh
huong khong dang ké dén sy hai long cta
khach hang.

M. Maheswaran va A. Pushpanathan (2018)
[7] xac dinh cac nhan t6 anh hudng va do luong
mirc d6 anh hudng cua cac nhan té dén sy hai
Iong ctia khach hang d6i vai dich vu internet cap
quang tai Quin Vavuniya, Sri Lanka. Két qua
nghién ciru cho thiy c6 ba nhan t6 anh huong
dén sy hai 1ong cua khach hang gdm chét lugng
dich vy, phuc hdi dich vu va hinh anh thuong
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hiéu. Trong d6, chat luong dich vu tac dong 16n
nhat dén sy hai 1ong cta khach hang.

Tai Viét Nam, dd c6 mot sé nghién ctru ddnh
gia cac nhén t6 anh huong dén muc d6 hai long
ctia khach hang vé dich vu internet cap quang
FiberVNN, tuy nhién van chua c6 nghién ciru
nao vé muc d6 hai long cua dich vu internet cap
quang FiberVNN tai VNPT Da Ning. Nguyén
Toén Xuan Phudce (2016) [15] st dung phuong
phap nghién ctu dinh tinh két hop vé&i dinh
luong (s6 mau khao sat 1a 200) da chi ra rang
¢6 3 nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua
khach hang st dung dich vu truyén hinh cap
SCTV cua Cong ty TNHH Truyén hinh cép
SaigonTourist tai Quang Ngai: (1) dich vu
khach hang, (2) chat lugng dich vu va (3) gia ca
dich vu. Trong d6, nhan td dich vu khach hang
¢6 anh huong manh nhat dén muc d6 hai long
cua khéach hang.

Nghién ctu trén dia ban huyén Dakrong
(Quang Tri), Ha Thi Thu Hién (2017) [5] thong
qua str dung phuong phép dinh tinh két hop véi
dinh luong, voi c& mau 1a 180, dd cho thiy thir
ty cac nhan td anh huong dén sy hai long cta
khach hang st dung dich vu di dong mang
Vinaphone nhu sau: (1) chdt lwong cude goi,
(2) cau tric gid, (3) khuyén mdi quang cdo, (4)
dich vu gia tang va (5) dich vu khdach hang.

Ta Thi Thuy Trang (2017) [17] st dung
phuong phap nghién ctru dinh tinh két hop véi
dinh luong (dya trén 350 mau) da chi ra rang c6
5 nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia khach
hang str dung dich vu di dong MobiFone tai Da
Nang d6 1a: (1) dich vu khdach hang, (2) suw
thudn tién, (3) dich vu gia tang, (4) chat lwong
cudc goi va (5) gid cad dich vu. Trong d6 nhan
t6 dich vu khdch hang c6 anh huéng manh nhat
dén muc d6 hai long ctia khach hang.

Nguyén Ngoc Birc Ai (2019) [1] dua trén sb
liéu thu thap tor 336 khach hang c4 nhan dang
st dung dich vu internet cap quang VNPT tai
Tién Giang dé nghién ctru va cho thiy c6 sau

nhan t6 tic dong dén sy hai long cua khach
hang ca nhan: chdt lwong dich vu; tw vin
chuyén mon va moi quan hé ca nhan; dich vu
gia tang; dich vu hé tro khdch hang; gid dich
vu va khuyén mai. Trong d6 nhan té chdt heong
dich vu ¢6 anh huong manh nhét.

3.2. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Trén co sé ké thira cac nghién ciru trude day
vé chat luong dich vu, sy théa man va long
trung thanh cua khach hang st dung dich vu
Internet cap quang Fibervnn dd duoc dé cap ¢
trén, bai viét néu ra cac gia thuyét:

Gid thuyét HI: Chat lwong mang hedi tdc
déng cung chiéu lén sw hai long cia khach
hang sw dung dich vu internet cap quang
Fibervnn tai VNPT Pa Nang.

Gia thuyét H2: Gid ca dich vy tac dong ciing
chiéu 1én sy hai long ciia khdch hang sir dung
dich vu internet cdap quang Fibervnn tgi VNPT
Pa Nang.

Gid thuyét H3: Khuyén mai tic déng cing
chiéu 1én sy hai long ciia khdch hang sir dung
dich vu internet cdap quang Fibervnn tgi VNPT
Pa Nang.

Gid thuyét H4: Dich vu gia ting tic dong
cung chiéu 1én sw hai long cia khdch hang sir
dung dich vu internet cap quang Fibervnn tai
VNPT Pa Nang.

Gia thuyét H5: Dich vu hé tro khdch hang
tac dong cing chiéu 1én sie hai long ciia khdch
hang sw dung dich vu internet cap quang
Fibervnn tai VNPT Pa Nang.

Gid thuyét H6: Hinh anh thwong hiéu tdc
déng cing chiéu 1én s hai long cua khdch
hang sw dung dich vu internet cap quang
Fibervnn tai VNPT Pa Nang.

M6 hinh nghién ctru cic nhan t6 anh hudng
dén muc d6 hai 1ong cua khach hang vé dich vu
internet cap quang FiberVNN tai VNPT Dba
Néng duoc dé xuat tai Hinh 1.
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Chat luong mang ludi

Gia ca dich vu

Dich vu hd trg khach hang

Hinh anh thuong hiéu

N\ H2
Khuyén mai - "
Ha
Dich vu gia tdng —
H5

Su hai long cua khéach hang
str dung dich vu internet
cap quang Fibervnn
tai VNPT Da Nang

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

3.3. Phwong phap nghién ciru
3.3.1. Phwong phdp chon mau va ddc diém madu

Phuong phap chon mau thuén tién da dugc
ung ho boi Hair & cong su (2014) [4] vi
phuong phap nay cho phép ciac nha nghién ctru
nhan dugc su tra 101 véi cach thire hidu qua vé
chi phi (Martins & cong su, 2014) [8]. Trong
nghién clru nay, st dung phuong phdp chon
mau thudn tién va phat phiéu diéu tra tryc tiép
cho dap vién la khach hang c4 nhan dang su
dung dich vu Internet cap quang Fibervnn cta
VNPT Da Ning khoang thoi gian tir quy I dén
hét quy 11/2022. Thang do Likert 5 bac dugc sir
dung trong nghién ctru (1- Rat khong dong v,
5- R4t dong ). Hoang Trong & Chu Nguyén
Mong Ngoc (2008) [18] cho rang kich thudc
mau toi thiéu theo ty 1¢ 1a 5 bién quan sat cho 1
bién giai thich. Trong nghién ctru ndy c6 tat ca
28 bién quan sat (Bang 1), do d6 kich thudc
mau t6i thiéu 1a 140 mau (28 x 5). Toéng sb
phiéu phat ra 350 phiéu, trong d6 c6 320 phiéu
hop 1¢ dugc dua vao phan tich. Vi 320 khach
hang duoc khao sat, khach hang nam chiém
63,1% va khach hang nir 1a 39,6%. Khach hang

(Nguon: Téc gid)

chu yéu dudi 30 tudi (chiém 56,9%), sau do l1a
tir 30 tudi dén 40 tudi (chiém 25,6%). Thoi gian
sir dung dich vu internet cap quang VNPT dudi
1 nim chiém 46,6%, tir 1 ndm dén dudi 3 nam
chiém 30,3%, tur 3 dén dudi 5 nam chiém
11,9%, tir 5 nam dén 10 nam chiém 6,6% va
trén 10 nam chiém 4,7%.

3.3.2. Phuong phadp nghién cuu

Nhom tac gia &p dung phuong phép nghién
ctru hdn hop két hop giira nghién ctru dinh tinh
va dinh luong, trong do, phuong phap nghién
ctru dinh tinh 13 phuong phép phong van sau
bang cach thao luin tay doi v6i chuyén gia c6
trinh d6 va kinh nghiém. Két qua kham pha cac
yéu té tac dong dén sy hai long vé chit luong
dich vu thé ctia khach hang duoc kiém tra bang
phuong phap théng ké. Phuong phap nghién
ctru dinh lugng dugc tién hanh thong qua viéc
thu thap dir liéu diéu tra bang cau hoi va xur 1y
bang phan mém SPSS 22.0 dé phan tich dir lidu
béng cac k¥ thuat: phan tich mo ta, kiém dinh
Cronbach’s Alpha, phan tich kham pha EFA,
phan tich hodi quy.
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4. Két qua nghién ciru va thao luin
4.1. Kiém dinh thang do cdc nhén to

Mo hinh nghién ciru co 28 bién quan sat.
Céc hé sd Cronbach’s Alpha cua cac thanh
phan thudc mé hinh nghién ctru déu dat (>0,6)
va hé sb trong quan bién tong (Corrected Item-
Total Correlation) ciia cac bién quan sat trong

mo hinh déu dat gié tri 16n hon 0,3, chi trir bién
quan sat DV2 (cta nhén t6 Dich vu gia ting) bi
loai bo vi khong dat gia tri 0,3. Vi vay, con lai
27 bién quan sat cia cac thang do thoa min
diéu kién dé tién hanh phan tich nhan t6 kham

pha (EFA) (Bang 1).

Bang 1. Két qua kiém dinh Cronbach cua céc thang do

STT Thang do Hé sé twong quan | H¢ so Cronbach’s | Bién so
bien tong Alpha
1 | Chat lugng mang luéi (ML) 0.744 —0.799 0.885 3
2 | Giacadich vy (GC) 0.786 — 0.850 0.906 3
3 | Khuyén mai (KM) 0.733-0.851 0.911 4
4 Dich vu gia tang (DV) 0.752 - 0.831 0.901 4
5 | Dich vu ho tro khach hang (HT) 0.745—0.858 0.912 5
6 | Hinh anh thuong hiéu (HA) 0.654 —0.787 0.886 5
7 | Su hai long cua khach hang (HL) 0.878 - 0.902 0.947 3

4.2. Phan tich nhan té kham phd (EFA)
4.2.1. Phén tich nhén té déi véi bién doc lap

Sau khi phan tich Cronbachs Alpha, thang
do cac nhéan t6 anh huong dén sy hai long cta
khach hang gom 6 thanh phan nghién ctru véi
24 bién quan sat. Phan tich nhan t dung dé
danh gia do hoi tu gié tri phan biét cta cac bién
quan sét theo cac thanh phan.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
lan thir nhat cho céc bién doc 1ap cho thiy tit ca
cac bién quan sat déu co hé sb tai nhan t6 16n
hon 0,5 nhung KM3 c6 chénh I¢ch hé s6 tai
nhan t8 & cac nhom nhén té nhé hon 0,3. Do
d6, bién quan sat KM3 bi loai khoi mé hinh va
tién hanh phan tich EFA 1an 2.

(Nguon: Két qud phdn tich cia tac gid)

Hé s6 KMO cta md hinh cac nhan t6 anh
huong dén sy hai 10ng ciia khach hang vé dich
vu internet cap quang FiberVNN tai VNPT
thanh phd Pa Ning bang 0.840 16n hon 0,5 nén
phan tich nhén t6 1a phi hop, gia tri sig.= 0,000
trong kiém dinh Bartlett nhé hon 0,05 nén cac
bién quan sat c6 twong quan v&i nhau xét trén
pham vi tong thé. Phuong phép rat trich cac
thanh phan chinh - Principal components da
trich duoc 5 nhan t6 tir 23 bién quan sat, véi
phuong sai trich 1a 74,750%, thoa min yéu cau
phuong sai trich phai 16n hon 50%, tic la da
giai thich dugc 74,750% su bién thién coa tap
dir li¢u nay.

Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 EFA céc bién doc l1ap

H¢ sb tai nhén t6
Ma hoéa | Giacavakhuyén| Dich vy hd trg Hinh anh | Dich vu gia | Chat luong
mai khach hang thuong hiéu tang mang ludi
KM4 0,836
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KM2 0,827

KM1 0,814

GC1 0,802

GC2 0,796

GC3 0,781

HT1

0,864

HTS

0,860

HT4

0,844

HT3

0,832

HT2

0,776

HAZ2

0,852

HA4

0,840

HAS

0,826

HA1

0,759

HA3

0,751

DV1

0,897

DV5

0,854

DV4

0,852

DV3

0,825

ML1

0,883

ML3

0,882

ML2

0,863

4.2.2. Phdn tich nhan t6 bién phu thugc

(Nguon: Két qua diéu tra va xit Iy trén SPSS 22.0)

Nhu vay, sau khi phan tich EFA, bién quan

Két qua phan tich nhan té su hai long, véi st KM3 bi loai khoi md hinh, 26 bién quan st
KMO = 0.772, Sig. = 0,000 trong kiém dinh  cOn lai (gom 23 bién quan sat cho bieén doc 1ap
Barlett < 0,05, m6t nhén t6 dugc rat ra véi téng va 3 bién quan sat cho bién phu thugc) duoc st
phuong sai trich 90,480%, giai thich dwoc  dung dé tiép tuc phan tich hoi quy da bién. Mo
90,480% su bién thién cua tap dit liéu, cho thdy  hinh nghién ctru dwoc hi€u chinh nhu sau:
tap dit liéu nay ciing thoa diéu kién phan tich.

Gi4 ca va khuyén mai

Dich vu hd trg khach hang

Hinh anh thuong hi¢u

\ Su hai long cua
khach hang

Dich vu gia tang

/

Chét luong mang luéi

Hinh 4.1: M6 hinh nghién cru hiéu chinh
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Céc gia thuyét méi cia mé hinh:

H1: Nhan t6 “Gia ca va khuyén mai” c6 anh
huong cung chiéu dén su hai long cua khach
hang st dung dich vu internet cdp quang
Fibervnn tai VNPT Da Nang.

H2: Nhén t6 “Dich vu hd tro khach hang” c6
anh huong cung chidu dén sy hai long cua
khach hang sir dung dich vu internet cap quang
Fibervnn tai VNPT Da Nang.

H3: Nhén t6 “Hinh anh thuong hiéu” ¢ anh
huong cung chiéu dén su hai long cua khach
hang st dung dich vu iternet cap quang
Fibervnn tai VNPT Da Nang.

H4: Nhan t6 “Dich vu gia ting” c6 anh
hudng cing chiéu dén sy hai long cia khach
hang st dung dich vu internet cdp quang
Fibervnn tai VNPT Da Nang.

H5: Nhan t6 “Chat lugng mang ludi” c6 anh
huong cung chiéu dén su hai long cua khach
hang sir dung dich vu internet cdp quang

4.3. Két qud phén tich héi quy
4.3.1. M6 hinh héi quy

Nghién ciru st dung mé hinh hdi quy tuyén
tinh da bién sau dé danh gia cac nhan té anh
huong dén su hai long cta khach hang sir dung
dich vu internet cap quang Fibervnn tai VNPT
Da Ning. M6 hinh c¢6 dang nhu sau:

HL = b0 + bl x GK + b2 x HT + b3 x HA
+ b4 x DV + b5 x ML

Trong do:

HL: Sy hai long cuia khach hang

GK: Gia ca va khuyén mai

HT: Dich vu hd trg khach hang

HA: Hinh anh thuong hi¢u

DV: Dich vu gia tdng

ML: Chét lugng mang ludi

Két qua mo hinh hoéi quy nhu sau:

HL = 0,356xGK + 0,208xHT + 0,148xHA

Fibervnn tai VNPT Da Ning. +0,154xDV + 0,523xML
Bang 3. Két qua mo hinh hdi quy
Nhan t4 Hé s béi quy chua H¢ sc*)q hdi quy da Muec }_’/nghia H¢ sé phéng
chuan hoa (B) chuan hoa (B) (sig.) dai (VIF)
Hé s6 chan 2,477 0,000
GK 0,414 0,356 0,000 1,252
HT 0,223 0,208 0,000 1,224
HA 0,168 0,148 0,000 1,264
DV 0,159 0,154 0,000 1,211
ML 0,556 0,523 0,000 1,189
Gia tri kiém dinh F 220,467; Sig =0.000
Gia tri kiém dinh Durbin-Watson 2,043
Hé s6 xac dinh R? 0,778
Hé s6 x4c dinh R? hiéu chinh 0,775

Dua vao két qua hdi quy (Bang 3), ta thay
trong md hinh nay R? 14 0,778 va R? diéu chinh
la 0,775. Nhu vdy mo hinh nghién ctru 1a phu
hop, c6 khoang 77,5 % phuong sai cua sy hai
long duoc giai thich boi 5 bién doc 1ap.

Ngoai ra, gia tri théng ké F 1a mot kiém dinh
gia thuyét vé d6 phu hop cia mo hinh hdi quy
tuyén tinh tong thé. Ta thay F = 220,467 véi sig
= 0.000 chimg to chung ta c6 thé bac bo gia
thuyét cho rang tat ca cac hé sb hdi quy bang 0,
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nghia 12 mé hinh hoi quy 1a pht hop véi dit lidu
nghién ctru va co thé sir dung tot.

Théng ké Durbin Watson bang 2,043 ndm
trong doan 1,5 dén 2,5 vi vay mo hinh khong co
hién tuong tu twong quan. (V61 muc y nghia o=
95%).

Hé s6 VIF nam trong khoan 1,189 dén
1,264<5 nén khong c6 hién tugng da cong

Bang 4 Két qua kiém dinh gia thuyét mo hinh

tuyén hodc hién tuong da cdng tuyén Xay ra
khong dang ké.
4.3.2. Kiém dinh cdc gia thiét ciia mé hinh

T4t ca cac nhan t GK, HT, HA, DV va ML
déu c6 hé s6 hodi qui (B) 1on hon 0 va Sig <0,05
nén dat diéu kién c6 tham gia vao mé hinh hoi
qui va cac gia thuyét ma mé hinh dua ra déu
duoc chép nhan.

Gia thuyét

Mtc do
anh hudng

Két luan (Chap
nhan/ Bac bd)

H1: Nhan t6 “Gia ca va khuyén mai” ¢6 anh hudng cing chiéu
dén sy hai long cua khach hang sir dung dich vu internet cap
quang Fibervnn tai VNPT Da Nang

Chép nhan

H2: Nhan t& “Dich vu hd trg khach hang” c¢6 anh hudéng clng
chiéu dén sy hai long cua khach hang sir dung dich vu internet
cap quang Fibervnn tai VNPT Da Nang

Chép nhan

H3: Nhan t6 “Hinh anh thwong hiu” ¢6 anh huéng cung chiéu
dén sy hai long cua khach hang sir dung dich vu internet cap
quang Fibervnn tai VNPT Da Nang

Chap nhan

H4: Nhén t6 “Dich vu gia ting” ¢ anh huong cing chiéu dén sy
hai long cua khach hang st dung dich vu internet cdp quang
Fibervnn tai VNPT Da Nang.

Chép nhan

H5: Nhan t6 “Chat lugng mang lugi” c¢6 anh hudng cing chiéu
dén sy hai long cua khach hang st dung dich vu internet cap

Chap nhan

quang Fibervnn tai VNPT Da Nang.

5. Két luan va mot s6 khuyén nghi
5.1. Két lugn

Qua két qua nghién ciru cho thiy ring muc do
hai 1ong ctia khach hang sur dung dich vu internet
cap quang ciia VNPT Da Ning chiu tac dong bai
5 nhan 6, mirc d6 tac dong giam dan nhu sau: (1)
Chat luong mang ludi (B = 0,523); (2) Gia ca va
khuyén mai (B = 0,356), (3) Dich vu hd trg khach
hang (B = 0,208), (4) Dich vu gia tang (B =
0,154), (5) Hinh anh thuong hi¢u (B = 0,148). Cac
dac diém c4 nhan cua khach hang gdm gi6i tinh
va thoi gian su dung dich vu khong dnh huong

(Nguon: Két qua nghién ciru ciia dé tai)

dén mirc do hai long cta khach hang. Riéng
khach hang & nhom tudi tir 30 dén 40 tudi co sy
hai long thip hon khach hang dudi 30 tudi va
khach hang tir 40 dén 50 tubi.

5.2. Khuyén nghi

Mirc d6 hai 1ong 1a nhan té quan trong trong
viéc gitt chan khéach hang st dung dich vu
internet cap quang FiberVNN tai VNPT thanh
phd Pa Néng. Chinh vi vdy lanh dao can phai
dua ra cac bién phép, chinh sach thich hop dé
nang cao long trung thanh ctia khach hang. Bai
viét néu 1én mot s6 khuyén nghi:
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(1) Chdt lwong mang hedi

K¥ thuat dam bao tde do két ndi vao mang
dung theo cam két v6i khach hang.

Pam bao dd bén va d6 6n dinh cta cac thiét
bi do VNPT cung cip (b phat wifi).

Ung dung giai phap do dac, quan tric luu
lwong truy cdp vao cac trang web qudc té thong
dung (facebook, youtube) tir 6 c6 nhiing gidi
phap k¥ thuat vé& dinh tuyén linh hoat, ving nhd
dém,... nham han ché ti thiéu nhiing nguyén
nhan gay cham tbc do truy cap.

Ap dung cac bién phap quan tri nham dam
bao tudn thu thoi gian sira chita dudong truyén
dung han nhu da cam két voi khach hang: Tu
dong héa quy trinh xir 1y sy s6 bang phan mém
quan ly tap trung, quy trinh khép kin tr khau
tiép nhan bao hong dén khau hoan tt, phan hoi
thong tin da stra chira xong cho khach hang; ap
dung cong cu quan Iy qua ing dung trén thiét bi
smartphone gitp nhan vién thao tac, cap nhat
tién do xtr Iy dé dang, thuén tién.

(2) Gid cd va khuyén mai

Phan tich diéu kién kinh t xa hoi dé du bao
nhu cau cta khach hang ca nhan tai Pa Ning
nham x4y dung mac gia cude lap dat, gia cude
sir dung dich vu sao cho phu hop vé6i nhu cau
stt dung, tai tién va thoéi quen tiéu ding cia
khéch hang va tao duoc loi thé canh tranh.

Ap dung da dang cac gbi cudc theo nhu ciu va
muc dich sir dung cua timg nhom khach hang: hd
gia dinh c6 kinh doanh, co s& san xudt cta ca
nhan, muc dich hoc tap, muc dich gidi tri...

Chuan héa phan tang, phan nhém khach
hang dé 1am co so 4p dung da dang cac chuong
trinh cham s6c khéach hang hi¢n hitu dang st
dung dich vu nham duy tri on dinh va gilt chan
khach hang.

Lién tuc phan tich thi truong qua cac thong
tin vé ndi dung, pham vi cac chuong trinh ban
hang cta cac nha cung cip khéc, du bao su phat
trién cac khu dan cu va du béo nhu ciu cua
khach hang c4 nhan tai Pa Ning.

(3) Dich vu hé tro khdch hang

Duy tri hoat dong dao tao nghi¢p vu va chuén
hoa kich ban tiép xuc v6i khach hang tai tat ca
don vi tryc thuoc VNPT trén dia ban Pa Nang
thong nhat theo kich ban chung cia VNPT.

Diéu chinh bd sung quy trinh nghiép vu theo
huéng ty dong, dé dang thao tac qua tng dung
trén may tinh hodc may di¢n thoai cua nhan
vién nham rat ngan t6i da thoi gian xtr 1y tir khi
tiép nhan dén khi giai quyét hoan tit cac yéu
cau ctia khach hang; giam thiéu t6i da viéc
huéng din khach hang lién lac nhiéu noi.

Xay dyng, tap huan va trién khai 4p dung bo
chi ti€u danh cho by phan tiép nhan va giai
quyét thic mac khiéu nai cua khach hang voi
cac cong cu do ludng bang dinh luong.

Xay dung va trién khai ap dung bo chi tiéu
vé ty 1& khach hang goi thanh cong dén tong dai
hd trg khach hang va lién lac thanh cong dén
nhan vién.

(4) Dich vu gia tang

Phan tich s6 liéu khach hang dang sir dung
dich vu gia ting dé phan nhom cac dich vu gia
tang theo s6 lugng hodc ty 1& phan trim khach
hang su dung dich vu.

Bo sung diéu chinh cac tinh ning va thao tac
st dung dich vu gia tang theo dinh hudéng than
thién, d& nhé nham gitip khach hang dé dang sir
dung.

Phan tich thong tin khach hang va du bao xu
huéng phat trién nhu cdu st dung cua khach
hang dé l1am cin c&r xdy dung cac dich vu gia
tang theo dinh hudng gia tang tién ich cho
khéach hang.

Ap dung cac giai phdp méi lam phong phu
hon cac hinh thuc thanh todn cudc, dang ky
dich vu theo xu huéng phat trién cta cong nghé
nham da dang hinh thirc dang ky dich vy, thanh
toan cudc dé gia tang su thuan tién cho khach
hang theo hudng tu dong hoa, giam thiéu céc
hoat dong nhan cong truyén thong.
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(5) Hinh anh thwong hiéu

Khong gian giao dich tai cac diém giao dich
ciia VNPT Pa Néng can duogc coi trong dau tu
va nang cap.

Chuyén nghiép hoa doi ngli giao dich vién
tai VNPT Da Nang.

B sung quy trinh, kich ban tu vin ban hang,
trong d6 nhan vién phai trao doi v6i khach hang
dé khoi go1 va biét duge nhu cau, muc dich st
dung dich vu cia khach hang tir 6 tu van 16 rang
vé gia cudc va cac giai phap ky thuat giap khéach
hang d& hiéu va Iya chon goi cude (gdm thong tin
vé muc gia, giai phap k¥ thuat) phu hop nhat véi
nhu cau str dung cta timg khach hang.
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