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Tém tit: Gan day, thi truong vién thong di dong (VTDD) tai Viét Nam cho thdy
su phat trién rat nong va ton tai nhiéu yéu to khong on dinh, dic biét la anh hudéng
cua su phat trién cong nghé va thay doi chinh sach lién quan. Bai viét nay xem xét
anh huong cua cac y€u to dén gia tri cam nhan, su hai long va su gan két cuia khach
ha‘lng (KH) trong linh vyuc VTDD tai Thanh th Ho6 Chi Minh (TP. HCM). Nghién
ctru sr dung phuong phap phan tich mo hinh cau tric tuyén tinh (PLS SEM) doi
v6i s0 liéu duge thu thap tur 273 KH dang str dung dich vy mang vién thong di dong
(DVMVTDD) cla cac nha cung cap dich vu (NCCDV) hién “nay. Két qua phan tich
dir liéu chi ra rang cac gia thuyet de xuat déu dugc ung ho; gia tri cdm nhan va sy hai
long dong vai tro trung gian glu’a chat luong hé thong, chat hl’OTlg mang, hinh nh
thuong hiéu, chi phi sur dung va sy gan két ctia KH voi NCCDV. Hon nira, su hai
long co6 tac dong manh hon dén sy gin két so v6i gia tri cam nhan cia KH.

Twr khéa: Gia tri cam nhan, Sy hai long, Su gan Kkét, Mang vién thong di dong

DETERMINANTS OF CUSTOMER ENGAGEMENT IN MOBILE
TELECOMMUNICATION NETWORKS IN HO CHI MINH CITY

Abstract: In recent years, the mobile telecommunication market in Vietnam has
been growing rapidly and there exist a number of unstable factors affecting it. Among
these factors, technology innovation and changes in policies have significant impacts.
This study examines factors affecting Perceived Value, Customer Satisfaction, and
Customer Engagement in the mobile telecommunication market in Ho Chi Minh
City. The study uses the Partial Least Square method (PLS) to analyze a sample of
273 customers who are using mobile telecommunications. The results show that all
proposed hypotheses are supported. Perceived Value and Customer Satisfaction play
a mediation role in determining System Quality, Network Quality, Brand Image,
Using Cost, and Customer Engagement. In addition, Customer Satisfaction has a
strong effect on customers’ Perceived Value.
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1. Pit van dé

La thanh phd 16n tai Viét Nam véi toc do d6 thi hod nhanh va quy mé déan sb
dong, do 6 TP. HCM la thi truong tiém ning nhat trong nudc dé cac nha cung cap
dich vu VTDD tap trung thuc hién phat trién khach hang mai va duy tri khach hang
hién hiru. Theo bao cao téng két nam 2019, doanh thu dich vu VTDP nam 2019 dat
134 nghin ty dong, ting 3,5% so véi nam 2018 va chiém 28,53% doanh thu toan
nganh vién thong, trong d6, doanh thu dich vu di dong cac nha mang van dya chu
yéu vao cac loai hinh dich vu truyén théng nhu dich vu thoai va tin nhin chiém
76,6% (B Thong tin va Truyén thong, 2019).

Hon nita, trong nim 2020, Cuc Vién thong di ban hanh cac chinh sach nham
thac day viéc chuyén dich tir dich vu vién thong truyén thong sang dich vu bing
rong, data va cac dich vu tich hop nén tang cong nghé thong tin. Tinh hinh trén
cho thay day 1a linh vuc con rat nhiéu tiém ning va 1a thi truong tot néu cac doanh
nghiép VTDD tan dung co hdi chuyén huéng sang phat trién ndi dung sb va cac
nén tang cong nghé madi. Bén canh do, hién nay, su canh tranh trong cudc dua gianh
thi phan gitra cic NCCDV c6 tiém ning nhung vo ciing gay git, khong bén viing
va day kho khan. Vi vay, cac nha mang vién thong can c6 thoi gian va phuong thire
khac nhau dé duy tri 1ong trung thanh ctia KH. Su tin tuong va cam két ciia KH tuy
thudc vao dac trung khéc nhau cua tung phan khic KH (Ringle & cong sy, 2013).
Trude stic ép canh tranh ngdy cang 16n, cung véi hang loat “co hoi vang” trude mat
d3 budc cac nha mang phai tap trung nang cao chat lugng, phat trién cac goi dich vu
moi, ré va tién ich hon dé thu hut khach hang. Do vy, cic nha cung cap can phai
nim bit dugc nhu cau ctia KH va tir d6 tao ra sy hai long cho khach hang hién hiru,
phat trién nhom khach hang méi va tao su gin két bén viing gitta KH va NCCDV.

Trude day, da co nhiéu nghién ctru vé su hai long, y dinh hanh vi, long trung
thanh va su gén két cta khach hang da dang. Tuy nhién, vi¢c xac dinh cac thanh
phan van con khoang trong can duoc trién khai nghién ctru. Nhiéu nghién ctu
tap trung vao sy hai 1ong va anh hudng dén sy gin két thong qua thoi quen va sy
hai 10ng ma chua tap trung vao nhan thic gia tri cia san pham dich vu mang lai
(Chakraborty & Sengupta, 2014; Thaichon & cong su, 2014). Béng thoi, viéc xac
dinh cac yéu té anh huong dén su gan két cuia KH trong linh vye VITDD trén co sé
cac 1y thuyét nén tang chua dugc nghién ctru sau. Vi thé, bai viét nay phan tich sau
hon tac dong cta cac yéu td doi voi sy gan két ctia KH. Cuy thé, nhom tac gia nghién
ctru tac dong cia 4 yéu t6 (chat lugng hé thong, chat lwong mang, hinh anh thuong
hiéu va chi phi st dung) dén gia tri cam nhan va sy hai long va tir do, gia tri cam
nhan c6 thé anh hudng dén sy hai 1ong va ciing nhu gi tri cam nhan va sy hai long
c6 thé anh huong dén sy gan két.
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Két qua nghién ciru c6 dong gop vé mat hoc thuat va thuc tién. Tir goc do hoc
thuat, nghién ctru di c6 nhitng dong goép chinh trong dé xut va xac nhan mo hinh
1y thuyét véi cac bién cu trac mai co kha ning giai thich cho viée sir dung dich vu
ctia KH, két hop voi cac bién truyén thong nhu y dinh hanh vi sau khi sir dung cta
KH. Tir goc do thuc tién, két qua s& giup cho cac nha quan tri phan bd ngudn luc
pht hgp nham nang cao su gin két cuia KH voi NCCDV.

2. Co sé 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1 Ly thuyét nén
2.1.1 Ly thuyét vé sw cam két - niém tin

Ly thuyét sy cam két —niém tin cia Morgan & Hunt (1994) 1a mét 1y thuyét quan
trong nghién ctru mbi quan hé, thuong duoc ap dung cho cac mdi quan hé giita DN
v6i DN va mbi quan hé gitta DN v6i KH. Ly thuyét nay tap trung vao viéc trao doi
moi quan hé 1au dai gitra mot cong ty va cac doi tac, chang han nhu gitta ho va KH
hodc véi cac d6i thi canh tranh. Tién dé trung tim cta Iy thuyét nay dong thoi chap
nhan méi quan hé giita sy cam két va niém tin 13 yéu t6 quan trong khong thé tach
101 dé hinh thanh va duy tri méi quan hé kinh doanh giira cac bén trao d6i. Ly thuyét
cho rang niém tin tryc tiép anh hudong dén su cam két mdi quan hé vi niém tin gitra
hai bén gitip giam bét ton that ma cac bén nhan thirc duge khi cam két duy tri mot
mbi quan hé trao doi. Qua d6, ngudi tiéu dung c6 mbi quan hé tich cuc véi NCCDV
c6 xu hudng phat trién nhan thtrc vé chi phi chuyén doi cao va diéu nay co thé dan
dén su hinh thanh cam két lau dai va sy trung thanh voi NCCDV (Singh, 2003).

2.1.2 M6 hinh chdp nhdn va s dung cong nghé (UTAUT - Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology)

UTAUT la sy két hop cua mo6 hinh TRA, TPB va TAM. Nhin chung mé hinh
UTAUT duoc tich hop tur rat nhidu mo hinh du bao hanh vi khac nhau, dic biét 1a
cac md hinh du bao hanh vi chap nhan cac san phim cong nghé. UTAUT ciing dwgc
str dung rat phd bién dé do ludng viéc chip nhan cac san pham/dich vu cong nghé
moi trong céc linh vyc lién quan dén cong nghé thong tin va vién thong.

2.1.3 M6 hinh thanh cong hé thong thong tin - Information Systems Success Model (ISS)

Delone & McLean (1992) da xay dung thanh cong mo hinh hé thong thong tin
v6i 6 nhan to 1a: chat luong hé théng, chét luong thong tin, sir dung, su hai long
ngudi dung, anh huong téi ca nhan va anh hudng toi to chirc. Trong mé hinh ISS
chét luong thong tin va chat lvgng hé thong c6 tac dong dén viée st dung va sy hai
long nguoi dung, viéc sir dung va sy hai long ctia nguoi dung co6 tac dong qua lai
v6i nhau. Ca viée sir dung va su hai 1ong ciia KH déu c6 tac dong anh huong dén ca
nhan, anh hudng ca nhan lai anh hudng t6i to chirc. Trong d6 chat lwong hé thong 1a
cam nhan cuia KH vé tinh 6n dinh va hitu ich cta hé théng dbi véi nguoi dung trong
qua trinh str dung. Chét luong hé thong c6 anh hudng téi kha ning st dung va gian
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tiép tac dong tGi sy hai long ctia KH thong qua kha niang str dung. ISS duoc phat
trién thém mot budc nira vao nam 2002, theo d6 mé hinh méi bao gdm céc nhan tb
nhu chét luong thong tin, chat luong h¢ théng, chét luong dich vy, du dinh su dung,
théa man nguoi dung va loi ich rong.

2.2 Cdc yéu té anh hwéng dén sw gin két ciia khdch hang mang vién théng di dpng

Trong mot nghién ctru cua Chakraborty & Sengupta (2014) vé mé hinh céu trac
cua yéu td quyét dinh sy hai long ciia KH vé NCCDV di dong tai Kolkata, An D,
nhom tac gia giai thich sy hai long cta khach hang dbi véi NCCDV thong qua anh
hudng cua cac yéu td nhu cac yéu cau dich vu co ban, gia ca dich vu, chét luong
tinh nang dich vu va sy linh hoat. Nghién ctru nay chi ra rang 3 yéu td, d6 la gia
ca dich vu, chét lwong tinh nang dich vu va sy linh hoat c6 anh huéng dén sy hai
long ctia KH. Ngoai SERVQUAL, Parasuraman & cong su (2005) di phat trién
E-S-QUAL nhu mét nd lyc nham xay dung thude do chit luwong dich vu trong bdi
canh phat trién linh vuc thong tin. Thaichon & cong su (2014) da phat trién nghién
ciru quy mo vé chat luong dich vu ddi v&i cdc NCCDV Internet va tan dung st
dung cac md hinh khac biét, tir &6 nhan thdy yéu té chat lugng mang c6 anh huong
manh nhat dén gia tri cam nhan va chit luong mang 1a yéu td cot 161 cua dich vu
NCCDYV mang, chét lugng va sy on dinh cua mang la mbi quan tam hang dau cua
KH khi danh gia vé dich vu cia NCCDV. Cac yéu t6 bao mat va riéng tu cting chat
luong thong tin va hd trg website 13 2 yéu t6 ¢6 anh huong dén gia tri cam nhan cua
khach hang. Tuy nhién, yéu t6 dich vu KH va hd trg k¥ thuat khong c6 anh hudng
dén gia tri cam nhan nhung lai anh hudng dén niém tin ctia KH; yéu t6 chét luong
mang, biao mat va riéng tu khong c6 anh hudng dén nién tin cia KH sur dung dich
vu Internet & Thai Lan.

Tuy nhién, cac nghién ctru hién tai chu yéu tap trung vao kiém tra viéc chép nhan
ban dau cua KH, nghién ctru dén sy hai 1ong cling nhu 13 niém tin cia KH. Viéc
KH c6 st dung dich vu lau dai va gin két 1a rit quan trong ddi voi sy ton tai va
phat trién bén viing ctia cac NCCDV. Viéc phan tich thong qua st dung yéu td gin
két co thé hd tro va giit chan KH (Weinstein, 2002). Theo Wang & Liu (2016), sir
dung ¥ dinh gan két nhu 1a sy thay thé cho long trung thanh ctia KH va khi nghién
ctru vé su gan két ciia KH trong bdi canh mua hang theo nhém thuong mai dién tir,
két qua cho thiy cac yéu t6 chit lugng thong tin, chat lugng hé thdng va chét lugng
dich vu c6 anh huodng tich cuc dén su hai 10ng va gia tri cam nhan cua KH va gia
tri cam nhan khong c6 anh hudng dén su gan két, trong khi d6, nghién ctru ciing
khang dinh tic dong cua sy hai long dén sy gan két ciia KH. Mot nghién ciru khac
ctia Hsiao & cong su (2016) chi ra rang yéu té sy hai 1ong va thoi quen 1a cac yéu to
trung gian va tac dong dén mdi quan hé giita su cam nhan thi vi va y dinh tiép tuc
str dung va giita mbi quan hé x4 hoi va y dinh tiép tuc ciia KH sir dung tng dung
mang di dong xa hai.
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2.2.1 Chat leong hé thong

Chat lugng hé théng tt cho thay sy thanh cong vé mit k¥ thuat ciia hé théng
nha cung cap va do d6 c6 thé dan dén gia ting sy hai 1ong cta ngudi dung véi
tinh kip thoi, do tin cdy va tinh sin c6 cia hé thong (Lee & Kim, 2007). Trong
cac nghién ctru vé mang VTDPD, chat lugng hé thong 1a mot trong nhitng thude
do vé chat lugng cua dich vu va chét luong hé théng, duogc thé hién qua cac dac
diém nhu tinh dé st dung, giao dién than thién, hé thong chay on dinh khong bi
su ¢b va thoi gian twong tac va giao tiép gitta KH va NCCDV thong qua hé thong
nay 1a chap nhan duoc (Ulbrich & cong sy, 2011). Do d6, cac gia thuyét sau day
duogc dé xuat:

Hla: Chat luwong hé théng co anh huong tich cuc dén gia tri cam nhdn cua
khach hang.

H1b: Chdt lwong hé thong c6 anh hudng tich cue dén sw hadi long ciia khdch hang.
2.2.2 Chdt lwong mang

Trong nganh dich vu VTDBD, chit lugng mang bao gdm chét luong va cudng
do cua tin hi¢u mang, s6 13i két ndi va tée do két ndi (Thaichon & cong su, 2012).
Két ndi bi gian doan va khong 6n dinh c6 thé dan dén nhan thic kém vé chat luong
theo quan diém cua KH. Vé khia canh nay, viéc khoi phuc két ndi kip thoi la can
thiét. Cac yéu té dong gop vao loi ich hodc su tir chdi trong mbi quan hé giita KH
va NCCDV dan dén nhan thac khac nhau vé gia tri cia KH (Wang & Lo, 2002). He
& Li(2010) cho rﬁng chét lwong mang l1a dong luc tich cuc tao nén gia tri KH trong
linh vuc dich vu di¢n thoai di dong & Dai Loan. Ngoai ra, mot NCCDYV c6 hiéu suét
cdt 161 dap tng hodc vuot qua sy mong doi ciia khach hang c6 kha ning phat trién
mdi quan hé tin cdy hon v6i KH (Eisingerich & Bell, 2008).

Tac gia da tim thay c6 mot s6 nghién ciru chi ra mdi quan hé tryc tiép giita chat
lwong mang va su gan két trén thi truong DVMVTDD, tuy nhién Fullerton (2005)
két luan réng chat luong dich vu mang la tién dé truc tiép ctia sy cam két voi KH
va Thaichon & cong su (2014) ciing da khang dinh diéu nay. Do d6, cac gia thuyét
sau duoc dé xuét:

H2a: Chdt lwong mang cé dnh hudéng tich cyre dén gid tri cam nhdn ciia khdch hang.

H2b: Chdt lwong mang cé anh hiéng tich cwe dén sy hai long ciia khdch hang.
2.2.3 Hinh anh thwong hié¢u

Hinh anh thuong hi¢u dé cap dén tén thuong hi¢u va loai lién két ma KH nhan
duge tir san pham/dich vu/thuong hiéu/cong ty (Ciavolino & Dahlgaard, 2007).
Nguoi mua hang thuong lya chon thuong hiéu da biét boi vi ho cam thay duoc an
toan va thoai mai hon. Thong thudng, mot thuong hiéu duge nhiéu nguoi biét dén
s& dang tin cdy hon va chit luong sé& tot hon. Lassar & cong sy (2005) thi cho rang:
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“Mot thuong hi¢u dugc danh gia cao sé tao lgi thé canh tranh béi vi su tin tuong
cua KH danh cho thuong hi¢u do6 sé cao hon so véi thuong hi€u cua ddi tha canh
tranh”. “Thuong hiéu dong vai trd quan trong trong quyét dinh mua mét hang hoa,
dich vu nhét dinh thay vi hang hoad, dich vu cua thuong hi¢u khac” (Swait & cong
su, 1993). Vi vay, cac NCCDV phai quan tam vé hinh anh thuong hi¢u ctua ho dé
c6 duogc gid tri cam nhan va sy hai long cho KH, hay noi cach khac 1a uy tin thuong
hi€u c6 tac dong dén gia tri cdm nhan va sy hai long ctia KH. Do do, cac gia thuyét
sau day dugc dé xuit:

H3a: Hinh anh thuong hiéu co anh huong tich cuc dén gia tri cam nhan cua
khdach hang.

H3b: Hinh danh thirong hiéu cé anh hieong tich cuc dén sy hai long cia khdch hang.
2.2.4 Chi phi str dung

Chi phi str dung 13 gid cudc KH phai tra cho NCCDV. Chi phi 1a mot yéu t6 quan
trong ddi vai sy hai 10ng ctia ngudi tiéu dung va thudng duoc xem xét khi KH dénh
gia gia tri cua mot san phém hodc dich vu (Cronin & cong sy, 2000). Trong mot
nghién ctru (do Consuegra & cong su, 2007 thue hién) ciing cho thiy rang c6 moi
quan hé cua gia ca v6i su hai long va mirc do hai long phu thude vao cac yéu té vé
chat luong dich vu, gia ca, tinh hinh chung va cac cac yéu t6 khac. Cac nha nghién
ctru nhan thiy rang gia ca déng mot vai trd quan trong va anh hudng phd bién dén
cac san pham va dich vy, do d6 rat kho dé wdc tinh gia hiéu qua. Hiéu tiém ning
nhan thie va dic diém cua KH c6 thé gitp cac cong ty dua ra quyét dinh gia chinh
xac hon cho san phém va dich vu (Munnukka, 2005).

Trong bdi canh cia cac NCCDV mang di dong, nghién ctru cua Gerpott & cong
su (2001) thuc hién & Buc chira réng viéc danh gid gia dich vu dién thoai di dong la
mot yéu to quyét dinh sy hai 1ong cia KH. Tuy nhién, Kim & cong su (2004) di xem
xét cAu tric gia ca nham phan anh sy hop 1y ctia gia ca, sy da dang ciia cac murc gia,
kha ning tu do lya chon mirc gia phut hop va két qua cho thay riang cu tric dinh gia
khong tao thém sy hai long cia KH. Mat khac, theo Santouridis & Trivellas (2010),
cAu tric gid ca co y nghia tich cuc gan 1ién véi su hai long. Do d6, cac gia thuyét sau
day dugc dé xuat:

H4a: Chi phi sk dung c6 dnh huong tich cwe dén gid tri cam nhdn ciia khdch hang.

H4b: Chi phi sir dung c6 anh huéng tich cue dén sw hdi long cia khdch hang.
2.2.5 Gia tri cam nhan

Gié tri cam nhan cua ngudi tiéu dung dé cap dén danh gia cia nguoi tiéu
dung vé ty 1€ chat luong cam nhan va nhan thic lién quan dén san pham/dich

vy, do d6 diéu rat quan trong la nang cao va ngdy cang gia ting sy hai long KH
(Zeithaml, 1988). Cac mdi quan h¢ da hudng gitra nhan thac gia tri, sy hai long

Tap chi Quén Iy va Kinh té quéc &, s6 135 (02/2021) 75



cua KH va y dinh st dung/ gén két/str dung lai da duoc thé hién nhiéu trong cac
nghién ctru marketing truyén thong. Hellier & cong sy (2003) cho rang gié tri
nhan thic phan anh danh gia ctua ngudi tiéu dung vé gia tri rong ctia mot san
phém/dich vu va do d6 anh hudng tich cuc dén su hai long va y dinh tiép tuc
tiéu dung ciia KH. Ngoai ra, cung v&i mutrc d6 hai 10ng caa KH xuét phét tir nhan
thirc cua KH vé gia tri nhan duoc, thi gia tri nhan dugc c6 anh hudong tich cuc
dén su gin két (Lin & Wang, 2006). Hon nita, trong nghién ctru ctia Fornell &
cac cong sur (1996) da chi ra rang gia tri cam nhan co lién quan va tac dong ciing
chiéu voi su hai long cta KH.

Do d6, cac gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H5a: Gia tri cam nhan co anh huwong tich cuc dén sy hai long cua khach hang.

H5b: Gia tri cam nhan co anh huwong tich cuc den su gcfn két cua khach hang.

2.2.6 Sy hai long

Sy hai long cua ngudi tiéu dung duoc xac dinh bang mot trong hai quan diém
khi thyc hién hanh vi mua hang, d6 1a quan diém giao dich va tich luy. Cac nghién
ctru trude ddy cho rang c6 mdi quan hé tich cuc giita sy hai long va su gin két
ciia KH, nhu nghién ctru vé website thuong mai dién tir va mua sim truc tuyén
(Wang & Liu, 2016) ciing di khang dinh mdi twong quan cua sy hai 1ong véi su
gan két ctia KH. Zhou (2013) dinh nghia sy hai long 1a téng thé tinh cam, cam
xtc ctia ngudi tiéu ding duoc phat trién trong qua trinh tuong tac véi NCCDV
va mirc d6 hai 1ong cao sé& lam gia ting sy gan két ciia KH. Do d6, gia thuyét sau
day dugc dé xuét:

HG6: Su hai long c6 anh hwéng tich cwe dén sw gan két cia khdach hang.
2.2.7 Sw gdin két

Su gén két san phém 1a sy cdm nhan lién quan ctia mgt ca nhan ddi véi san phém,
dwra trén nhu cau, gia tri hay sy quan tim ctia nguoi tiéu dung (Zaichkowsky, 1985).
Ngoai ra, su g'fm két cua KH da dugc dinh nghia la niém tin cua KH dé duy tri mot
mbi quan h¢ co thé tao ra loi ich vé mat tinh than va cam xuc (Tuskej & cong su,
2013). Nhu vay, khai niém vé su gén két bat nguén tur cac nghién ctru tam ly xa hoi,
chu yéu thao luan vé su phat trién ctia cac mbi quan hé gan két giita cac ca nhan va
gitra ca nhan va doanh nghiép (Hoang, 2020).

Khoéng giong nhu hang hod, dich vu khong thé dugc danh gia trudc khi mua va
c6 thé chi dugc danh gia trong hoac sau khi cung cép dich vu va cac chinh sach dich
vu khac kém theo. Su gin két cua KH trong linh vuc vién thong di dong s& gitup cho
KH khéng chi str dung cac dich vu hién tai ma con c6 thé st dung céac dich vy khac
dugc cung cdp trong tuong lai nhu internet, truyén hinh k¥ thuat sd. Viéc khach
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hang c6 mot cam nhan tot dan dén hai long va tin tuong sé giup ho gin két voi nha
cung cidp DVMVTDD (Perry & céac cong su, 2004).

Dua trén cac nghién ctru trude diy da trinh bay, mo hinh nghién ctru dugc tong
hop lai va dé xuat nhu sau:

Chit luwong

mang
Lo i—m i —ei—ee— o — .
r—"—-"——"—>'"—""—‘"—/" 1

Sw hai long

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat
Nguoén: Tac gia tong hop va dé xudt

3. Thiét ké nghién ctru
3.1 Thang do va thiét ké bang héi

Mo hinh nghién ctru gdm 7 khai niém. Tac gia ké thira cac nghién ciru trude
day dé dua ra thang do ludng cho céc cdu tric khai niém nay. Cac muc hoi
duoc do ludng trén thang do Likert 5 diém véi: 1- Hoan toan khong dong ,
3- Trung lap va 5- Hoan toan dong y. Cu thé, cac tac gia ké thira tir cach tiép
can ctia Delone & McLean (2003), nén trong bai viét nay do luong chat luong
hé thong tir 4 muc hoi; tir nghién cru Pavlos & Vrechopoulos (2008) dé phan
tich chat lugng mang dugce do ludng tir 3 muc hoi; tir cong trinh cua Ciavolino
& Dahlgaard (2007) nham nghién ciru hinh anh thuong hiéu duoc do ludng tir
4 muc héi; to Kim & cdng sy (2004) do luong chi phi st dung tir 3 muc hoi;
tir Wang (2008) danh gia gia tri cam nhan va sy hai 1ong dugc do ludng bang
3 muc hoi va cudi cung, tr Li & cong su (2006) phan tich sy gén két duoc do
luong bang 3 muc hoi.
3.2 Méu nghién civu

Tac gia sir dung thuat toan udc luong PLS SEM 1a mdt trinh tu 1dp (interative
sequence) ctia phuong phap hdi quy binh phuong tbi thiéu nhoé nhit (Wold &
Bertholet, 1982). V& ¢& mau trong phan tich PLS SEM thi chua c6 tiéu chuan vé ¢
mau t6i thiéu. Theo Hui & Wold (1982), ¢& mau cang cao thi cang ting tinh chinh
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xé4c clia ude luong va véi cd mau trén 200 thi dd dap Gng yéu cau. Nham dam bao
do6 tin cay cua cac thang do nghién ctru, cac tac gia thuc hién khao sat 273 dap vién.

Phuong phap chon mau: Nhom tac gia van dung phuong phap chon mau thuan
tién. Phiéu khao sat v kién (Bang cau hoi chinh thic) duoc phat truc tiép, két hop
voi1 gui qua thu dién tr va gui qua cac ung dung: Facebook, Zalo.

Pham vi khao sat: Pham vi khao sat ctia dé tai tip trung chu yéu vao cac khach
hang hién tai dang sinh séng tai dia ban TP. HCM c6 su dung dich vu mang dién thoai
di dong cua cac nha mang bao gém: Mobifone, Vinaphone, Viettel, Vietnamobile va
Gmobile theo Bang 2.

Theo Hair & cong su (2016), cac budc kiém dinh d6 tin cay va do gia tri cua ciu
trac gdm kiém dinh d6 nhat quan noi tai (hé sd outer loading, Cronbach’s Alpha,
CR), d6 gia tri hoi tu (h¢ ) AVE) va gia tri phan biét (tiéu chi Fornell — Larcker, hé
s6 HTMT) va sau d6 phan tich mé hinh c4u trac tuyén tinh SEM dé xac dinh céc
nhan t6 anh hudng dén su gin két cua KH.

Céc tiéu chuan cta hé sb Cronbach Alpha, CR, AVE trong danh gia dg tin cdy,
do gia tri va gié tri phan bi¢t trong PLS SEM:

Béang 1. Tiéu chuan ctia cac h¢ so

STT Tén chisd Ky hiéu Gia tri tham khao
danh gia
1 Do tin cay CA - CA>0,80 thang do c6 d¢ tin cdy tit.
cua thang do - CA>0,70 thang do c6 d6 tin cdy chip nhan duoc.

- CA> 0,60 thang do c6 do tin cay chép nhan duoc
cho cac nghién ctru véi muc dich kham pha
Outer loading - Outer loading cua thang do déu > 0,7
2 Do tin cay CR CR > 0,8 duoc coi 1a tot cho nghién ctru xac nhan
tong hop cua
thang do
3 Danh gia gia AVE AVE > 0,5
tri hoi tu cua

thang do
4 Panh gid gia AVE Can bac hai ciia AVE phai cao hon so véi phuong
tri phan biét sai cua bat ky bién ti€ém an nao khac

Nguon: Hair & cong su (2017)
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Bang 2. Pic diém miu thu thiap

Pic diém Tén s6 Ty 18 (%)
Nha mang st dung Tong 273 100
thuong xuyén Mobifone 135 49,5
Vinaphone 50 18,3
Viettel 83 30,4
Vietnamobile 5 1,8
Gmobile 0 0
Tham nién st dung Tong 273 100
Duéi 3 nam 13 4.8
Tir 3 dén dudi 5 nam 43 15,8
Tir 5 dén 10 ndm 83 30,4
Trén 10 nam 134 49,1
Giéi tinh Tong 273 100
Nam 122 44,7
Nir 151 55,3
Khac 0 0
Nhém tudi Téng 273 100
Dudi 18 tudi 2 0,7
Tir 18 dén 28 tudi 75 27,5
Ttr 29 dén 39 tudi 155 56,8
Ttr 40 dén 50 tudi 38 13,9
Trén 50 tudi 3 1,1
Hén nhan Téng 273 100
Doc than 120 44,0
D3 két hon 150 54,9
Khac 3 1,1
Trinh d hoc van Tong 273 100
Trung hoc pho thong 19 7,0
Cao dang/Pai hoc 204 74,7
Sau Dai hoc 44 16,1
Khac 6 2,2
Thu nhéap hang thang Tong 273 100
Duéi 6 triéu 33 12,1
Ttr 6 dén dudi 10 triéu 43 15,8
Tur 10 dén duéi 15 tridu 84 30,8
Tir 15 dén dudi 30 triéu 78 28,6
Tir 30 dén 50 triéu 18 6,6
Trén 50 triéu 17 6,2

Neuon: Tong hop tir tdc gia
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4. Phan tich két qua nghién ciru

4.1 Kiém dinh thang do: d tin cdy va dé gid tri

Bang 3. Két qua tém tit cac hé sé trong mé hinh PLS-SEM

Ciu triic Chi Hé s6 Do tin g@y Cronbach's D¢ tin Tong  VIF

sO  tdicda chi so Alpha cdy tong phuong

cac chi (Binh phuong hop sai trich

) hé sb tai) (CR) (AVE)
Chét lugng  SQ1 0,855 0,731 0,886 0,921 0,746 2,452
h¢ thong SQ2 0,879 0,773 2,785
Q) SQ3 0,848 0,719 2,113
SQ4 0,872 0,760 2,425
Chat lwong NQI1 0,908 0,824 0,906 0,941 0,842 2,819
mang (NQ) NQ2 0,918 0,843 2,871
NQ3 0,927 0,859 3,244
Hinhanh  BIl 0,881 0,776 0,911 0,937 0,790 3,051
thuong BI2 0,897 0,805 3,247
hicuBD B3 0914 0.835 3337
BI4 0,862 0,743 2,558
Chiphiset COl 0,895 0,801 0,884 0,928 0,811 2,264
dung (CO) CO2 0,897 0,805 2,567
CO3 0910 0,828 2,789
Giatricam PV1 0,936 0,876 0,893 0,933 0,823 3,496
nhan (PV) ~ py2 0,899 0,808 2,652
PV3 0,886 0,785 2,429
Syhailong CS1 0,914 0,835 0,913 0,945 0852 2,823
(CS) CS2 0,925 0,856 3,341
CS3 0,929 0,863 3,391
Suginkét SI1 0,919 0,845 0,901 0,938 0,835 2,859
(SD SI2 0,909 0,826 2,798
SI3 0914 0,835 2,819

Nguén: Tong hop tir tac gid

Kiém dinh Cronbach’s Alpha: Két qua phan tich Bang 3 trinh bay cho thay tat
ca cac yéu t6 déu dat do tin cay v6i hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7, cu thé dao
dong tir 0,884 - 0,913 va hau hét cac gia tri cia binh phuong hé sd tai ciia mdi chi
s6 déu 16n hon 0.4 (gia tri bé nhat 1a 0,719). Do d6, dd tin cdy cua chi sé da duoc
dam bao. Nhu vy, do tin cdy thang do cua tt ca cac bién phu hop.

Do tin cay tong hop (CR): Két qua phan tich cho thdy d6 tin cdy tong hop
cua SQ=0,921; NQ =0,941; Bl = 0,937; CO = 0,928; PV =0,933; CS = 0,945
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va SI =0,938. Nhin chung, diém tin cay téng hop cho mbi cAu tric 16n hon 0,8,
nén da chtimg minh rang thang do c6 d6 tin cay nhat quan bén trong tt.

Panh gia gia tri hoi tu cua thang do: két qua cho thay, hé s6 tong phuong sai trich
(AVE) cua cac yéu t6 déu 16n hon 0,5 dat yéu cau kiém dinh, dao dong tur 0,746 -
0,852. Theo Hair (2017), dé mot thang do dat gia tri hoi tu thi gia tri AVE phai l6n
hon 0,5, c6 nghia 1a cac yéu to s& giai thich it nhdt mot nira phuong sai cia cac chi
sd tuong tmg. AVE dudi 0,5 ¢6 nghia 1a phuong sai sai s6 vugt qua phuong sai duoc
giai thich. Nhu vay, mdi cAu tric thé hién gia tri hoi tu tt.

Panh gia gia tri phan biét: dé thang do dat gi tri phan biét thi dbi véi bat ky bién
tiém 4n ndo, cian bac hai cia AVE phai cao hon so véi phuong sai ctia bat ky bién
tiém an nao khac. Trong SmartPLS, trong bang tiéu chuan Fornell-Larcker, cin bac
hai ctia AVE xuat hién trong cac 6 dudng chéo va cac mdi tuong quan giita cac bién
xuat hién bén dudi nd. Két qua Bang 4 cho thiy rang gia tri phan biét cho cac cau
trac da dat dugc boi can bac hai ciia cac AVE (duong chéo in ddm) cao hon so voi
cac twong quan ngoai dudng chéo. Cu thé nhu bién Chat lugng mang c6 chi s6 AVE
=0,842 (xem Bang 3) va can bac 2 cua gia tri nay 1a 0,918 (Bang 4). Nhu vay, 0,918
déu cao hon céc gia tri tuong quan trong cot ctia n6 (0,730; 0,682 va 0,735) va hang
cua né (0,735; 0,639; 0,757).

Bing 4. Ma trin twong quan giira cac cdu tric khai niém

BI Cco CS NQ PV SI SQ
Bl 0,889
CO 0,688 0,900
CS 0,743 0,791 0923
NQ 0,735 0639 0,757 0918
PV 0,712 0768 0,828 0,735 0,907
SI 0658 0,68 0,815 0,682 0,734 0,914
SQ 0,69 0656 0,778 0,730 0,703 0,680 0,864

Nguon: Két qua phan tich

Bang 5. Gia tri phan biét (theo phwong phap chi so Heterotrait — Monotrait)

BI CO CS NQ PV SI SQ

BI

CO 0,762

CS 0,811 0,878

NQ 0,808 0,708 0,831

PV 0,787 0,862 0,880 0,816

SI 0,724 0,766 0,897 0,752 0,817

SQ 0,776 0,737 0,862 0,811 0,789 0,760

Nguon: Két qud phan tich
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Ngoai ra, nghién ciru dugce ude luong qua viée st dung phuong phap chi sd
Heterotrait-Monotrait (HTMT), két qua chi ra rang cac chi s6 HTMT dbi voi tat ca
cac cip bién nghién ctru cua yéu t6 bac mot 1a dudi 0,9 va thoa mén diéu kién chuan
(Hair & cong su, 2016) thé hién trong Bang 5.

Tir cac két qua phén tich, cac tac gia c6 thé két ludn rang cac thang do dugc sir
dung trong mé hinh nghién ctru da dat dugc do tin cay va tinh gia tri rat tot.

4.2 Kiém dinh mé hinh cdu tric: tinh da cong tuyén va dj phix hop ciia mé hinh

Kiém tra vin dé vé da cong tuyén: Theo Hair & cong su (2017) da cong tuyén c6
thé xay ra néu dung sai nho hon 0,2 hodc néu hé s6 phuong sai phong dai (VIF) vuot
qua 5. VIF 1a nghich dao ctia dung sai va chira cung thong tin vé da cong tuyén.
Dung sai dugc tinh bang 1 trir R? ctia yéu td. Diéu nay c6 nghia 13 khi R? ctia mot
yéu t6 nho hon 0,8 tinh da cong tuyén khong phai 1a van dé boi né di dam bao cac
tiéu chi hoac dung sai nho hon 0,2 hodc VIF 16n hon 5, két qua phan tich Bang 3 cho
thay két qua ctia VIF déu dudi ngudng 5; gia tri toi da cua VIF 1a 3,496 va gia tri
t6i thiéu 1a 2,113 cho thiy cac bién tiém an khong xay ra hién tuong da cong tuyén.

Kiém dinh sy phu hop cua mé hinh: Sy phu hgp cua mé hinh dugc kiém dinh
bang gia tri R2. Két qua phén tich cho thay, gia tri R? hiéu chinh ctia mé hinh gié tri
cam nhan la 0,704, gia tri R2 hi€u chinh ctia mo hinh sy hai long 1a 0,801 va gia tri
R2 hiéu chinh cia mé hinh su gin két 12 0,673 dat tiéu chudn thong ké vé do phu hop
ctia mo hinh va cac R? hiéu chinh cia mé hinh déu 16n hon 0,67. Do d6, md hinh
duoc giai thich manh (Hair, 2017) thé hién trong Bang 6.

Bang 6. Kiém dinh bang R va R?

Gia tri R? Gia tri R? hiéu chinh
PV 0,709 0,704
CS 0,805 0,801
SI 0,675 0,673

Neuon: Két qua phan tich

Tac gia sir dung chi s6 communality dé danh gia mé hinh pht hop véi mé hinh
ciu tric, theo Hair & cong su (2016) chi sé6 communality tuong dwong véi AVE
trong mo6 hinh PLS va nén c6 gia tri 16n hon 0,5 dé mé hinh phu hop. Theo két qua
Bang 3, md hinh ciu trac da thé hién AVE déu 16n hon 0,5 cho tét ca cac cau truc.

Déng thoi, sir dung chi s6 kich thugc anh hudng ctia Cohen (1988), duoc goi
1a hé sb tac dong 2, phan loai kich thudc anh hudng thanh ba nhém nhu sau: Kich
thudc anh huong 16n ¢ cac gia tri f 16n hon 0,4; Kich thudc anh huong trung binh &
céc gi tri f nam trong khoang tir 0,25 dén 0,40 va Kich thudc anh hudng nho ¢ gia
tri fnho hon 0,1, thé hién trong Bang 7.
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Ngoai ra, chat lugng ctia mo hinh con dugc do bang chi sé muc do phu hop
toan cau (GoF). Gia tri GoF bang 0,77 da chi ra ¢6 phu hop cia mé hinh anh
huong 16n (Hair & cong su, 2017); Cac gia tri Q* déu 16n hon ngudng gia tri 0 voi
gia tri nho nhat 12 0,3 va SRMR = 0,052 < 0,08. T1r tat ca cac két qua trén, nghién
clru nay dd chimg minh ring mé hinh PLS dugc x4c nhan mé hinh phu hop véi
dr liéu thuc nghiém.

4.3 Kiém dinh mé hinh nghién ctvu va gia thuyét
Hinh 2. Két qua mé hinh wéc hrong qua SMART PLS-SEM

2 - PV1 PV2 PV3

= .

5Q3

5Q4

NQ1

e 0.188

- 0.919"* =

0.909— SR

81 0Ly »

B2 0,659 &

BI3

Bl4

il 0.914 0_5 0.929

co2 l \

co3 st cs2 cs3

co
Bang 7. Két qua kiém dinh méi quan hé giira cac bién

Gia thuyét Hésb taic dong  p-value f2 Két qua
Hla 0,145 * 0,028 Chép nhan
Hlb 0,239 oo 0,109 Chap nhan
H2a 0,272 ok 0,092 Chép nhan
H2b 0,132 * 0,029 Chép nhan
H3a 0,127 * 0,020 Chép nhan
H3b 0,084 * 0,013 Chép nhan
H4a 0,411 ok 0,265 Chép nhan
H4b 0,257 ok 0,122 Chap nhan
H5a 0,306 ok 0,140 Chép nhan
H5b 0,188 * 0,034 Chép nhan
H6 0,659 ok 0,420 Chép nhan

Nguon: Két qua phan tich
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Bing viéc sir dung chirc ning Bootstrapping véi ¢& mau lip lai 1a 5000 quan sat
Hair & cong su (2017), tir bang thong ké phan tich cac hé s6 hdi quy tai Bang 7 cho
thdy mo hinh c6 tat ca cac mdi quan hé déu dat ¥ nghia thong ké. Mirc do tac dong
ctia 4 bién doc lap (chét luong hé théng, chat luong mang, hinh anh thuong hi¢u va
chi phi sir dung) vao bién phu thudc gid tri cam nhan theo thir ty giam dan nhu sau:
CO, NQ, SQ va BI; Mtic d6 tac dong cia 4 bién (chit lugng hé thdng, chit luong
mang, hinh anh thuong hiéu, chi phi sit dung va gia tri cam nhan) vao bién phu
thudc sy hai long theo thur tu giam dan: PV, CO, SQ, NQ, BI. Néu so sanh muc do
tac dong cua 2 yéu t6 gia tri cam nhan va su hai long dén su gén két thi sy hai long
c6 tac dong dén su gan két 16n hon so voi gia tri cam nhan tac dong dén yéu td nay.

Kiém dinh gia thuyét nghién ctru: Cac gia thuyét déu dugc chap nhan ¢ do tin
cdy 95%, diéu nay cho thay rang chat lugng hé thong, chat luong mang, hinh anh
thuong hi¢u va chi phi sir dung déu tao nén gia tri cam nhan va chét luong h¢ théng,
chat luong mang, hinh anh thuong hiéu, chi phi sir dung va gia tri cdm nhan tao ra
su hai long cia KH. Gié tri cdm nhan va sy hai long tao nén su gén két cuia KH.
Ngoai ra, két qua ciing cho thay hé s6 anh huong cta gia tri cam nhan dbi véi su
gan két ctia khach hang 13 0,188, trong khi hé s6 anh hudng cta sy hai long ddi véi
su gan két 13 0,659 véi gia tri p co y nghia thong ké. Piéu dé cho thiy su hai long
c6 anh huéng manh mé hon dén su gén két ctia KH so véi gia tri cam nhan. Khach
hang s& gin két véi NCCDV VTDD khi su hai long ctia KH duoc xem 1a cao va
diéu nay quan trong hon 1a gia tri cam nhan ca ho.

4.4 Théo ludn két qud nghién ciru

Thir nhat, thao luan két qua cac yéu td anh huong dén gia tri cam nhan cua KH.
Gia tri cam nhén thé hién vé su danh gia, cam nhan cua KH mot cach téng thé vé
tinh tién ich cua dich vu dua trén cam nhéan vé nhiing gi dat duogc va mét di. Theo
nghién ctru trude ddy ctua Thaichon & cong su (2014), chit luong mang c6 anh
hudng manh nhat dén gia tri cam nhan va chat lugng mang 13 yéu t6 cbt 16i cta
NCCDV va gia tri cam nhan c6 anh huong dén su gin két (Iong trung thanh hoic
duy tri) cia KH. Pong thoi, nghién ctru ndy cia tac gia ciing cho thay chat lugng
mang c6 tac dong dén gia tri cam nhan va gia tri cdm nhén c6 tac dong dén su gén
két ciia KH, tuy nhién mirc d6 tac dong giita cdc mdi quan hé c6 giam so véi nghién
clru trude day va dong thoi két qua cho thay su tuong dong vi mot nghién ctru gan
day nhat ciia BS & Nguyén (2018).

Thir hai, thao luan két qua cac yéu t6 anh huong dén sy hai long ctia KH. Sy hai
1ong thé hién thai d6 va su danh gia tong thé sau khi sir dung dich vu. Theo nghién
ctru trude ddy cia Munyanti & Masrom (2018), két ndi mang c6 anh huong dén su
hai 1ong ctia KH. Tuy nhién, theo nghién ciru ndy, tac gia dé xuat chat luong mang
c¢6 anh huong dén sy hai 10ng va su hai 1ong c6 anh huong dén su gan két cua KH,
hay néi cach khac, chat lugng mang c6 anh huong dén sy gin két ctia KH thong
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qua sy hai long ma KH nhan dugc tt NCCDV mang VTDD. Trong nghién ctru nay,
khi dua cac yéu té chat lwong hé thong, hinh anh thuong hiéu va chi phi s dung
cling cho thdy su twong dong voi nghién ctru trude day cia Wang & Liu (2016),
Munyanti & Masrom (2018).

Tht ba, théo luan két qua vé moi quan h¢ gitra gia tri cam nhan, sy hai long va su
gin két. Theo cac nghién ctru trude day thi gia tri cam nhan va sy hai long cua KH
thudng xuyén xut hién trong két qua nghién ctru vé su gin két cua KH sir dung dich
vu. Piéu nay khéng dinh gia tri cam nhan, sy hai long la yéu td du bao veé su gén két
cia KH st dung dich vu VTDD. Két qua nghién ctru nay cho thiy gia tri cam nhan
c6 tac dong dén su hai long cua KH va dong thoi con cho thiy gia tri cam nhén va
su hai long voi hé s6 hoi quy chuan hoa va p tuan tu 14 (0,188 va p-value = 0,029);
(0,659 va p-value = 0,000). Do d6, khi nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén su gin
két, KH danh gia cao sy hai long c6 xu hudng s& gan két va diéu nay quan trong hon
1a gid tri cam nhan. Ngoai ra, trong nghién ctru ndy, khi dua ra bon yéu td: chét luong
hé théng, chit lwong mang, hinh anh thuong hiéu va chi phi str dung anh huong dén
su gan két cia KH thong qua 2 yéu tb gia tri cam nhan va su hai long. Két qua cho
thdy co su khac biét so véi két qua nghién ciru trude ddy ciia Wang & Liu (2016) khi
cho rang “gia tri cam nhan c6 anh hudng dén sy gin két bi bac bo, trong khi tac dong
ctia sy hai long dén su gan két cuia KH duogc hd tro” trong mdi quan hé giira gia tri
cam nhan, sy hai long va su gén két cua KH duoc dé cap.

Thir tu, thao luan két qua cho thdy mirc do anh huong cia cac yéu td. So sanh
murc do tac dong cua 4 bién doc lap (chét luong hé théng, chét lugong mang, hinh
anh thuong hiéu va chi phi sir dung) vao bién phuy thudc gia tri cam nhan theo thir
tu giam dan nhu sau: CO, NQ, SQ va BI; mirc d6 tac dong cua 5 bién (chét luong
hé thong, chit lugng mang, hinh anh thuong hiéu, chi phi sir dung va gia tri cam
nhan) vao bién phu thuoc su hai long cua KH theo thir tur giam dan: PV, CO, SQ,
NQ, BI; néu so sanh murc d tac dong cua 2 yéu t6 gia tri cam nhan va su hai long
dén su gan két thi su hai long c6 tac dong 16n hon dén su gin két. Do d6, KH s& gan
két voi NCCDV mang VTDP khi su hai long cuia KH 1a cao va diéu nay quan trong
hon 1a gia tri cdm nhan ctia ho va khi KH danh gia c6 duoc gia tri cam nhan, sy hai
1ong s& c6 xu hudng gan két.

5. Ham y quan tri va két luin
5.1 Ham y quan tri

Tir phén tich thuc trang phat trién nganh vién thong & Viét Nam néi chung va
linh vue VTDP noi riéng, ciing nhu két qua nghién ctru, dé nang cao sy gin két ctia
KH st dung dich vu VTDD véi nha cung cip, bai viét & xuat mot s ham y quan
tri nhu sau:
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Mot I, nha cung cap tiép tuc cai thién cac khia canh con han ché nham gia ting
sy cam nhan va hai long cia KH khi st dung DVMVTDD.

Cai thién chat luong mang: nha cung cip can dau tu thiét bi va ha ting mang
truyén dan di rong dé phu song tot ciing nhu dau tu va cap nhat cong nghé tién tién
dugc khuyén nghi ctia hiép hoi va theo tiéu chuan ban hanh cta co quan nha nuéc
dé dap ung tdt nhit cac két ndi cia KH ludn 6n dinh tai moi thoi diém.

Chét lugng hé thdng: c6 nhitng chinh sach dau tu nang cap va thudng xuyén cap
nhat hé théng dé quy trinh giao tiép véi KH don gian va dé thuc hién. Giao dién
giao tiép vai KH thong qua hé thong d& hiéu va than thién. Cac bude thyuc hién lién
quan dén quy trinh thao tac phai dugc giam thiéu do phtic tap va phan hoi day du
cho KH vé céc thao tac va sy trong tic duoc thuc hién nhanh chong.

Hinh anh thuong hiéu: thyc hién cac chuong trinh quang céo, lién két vai ddi tac
hop tac khuyén mai thong qua hé thong giao dién véi nguoi sir dung hoic trén kénh
truyén hinh, thudng xuyén cung cap cho KH céac dich vu méi va cong nghé méi
nham nang cao thuong hiéu ctia nha cung cp.

Chi phi str dung: can phai tap trung xay dung chién lugc vé gia, chinh sach gia
bang cac hinh thirc thong qua cac chuwong trinh vu dii vé gia cude dich vu cho KH
lau nam, KH méi; chuong trinh ting thém dung luong két ndi 3G, 4G cho KH tra
sau, cac uu dai giam gia cudc cudce goi cho thué bao tra trudc va cac cude phat sinh
cho cudc goi ndi mang.

Hai la, tang gia tri cam nhan ciia KH, thuong xuyén thuc hién khao sat y kién
KH vé chét luong hé thng, chit luong mang, chi phi sir dung cuia KH va nhiing
bat loi cling nhu nhitng gia tri mang lai, qua d6 c6 nhitng chinh sach va bién phap
cai thién giup dap Gmg tng nhu cau cta KH cao hon. Tang cuong va d6i méi cac
hoat dong khuyén mai, quang cdo dé thu hit KH quan tdm va gin két lau dai voi
nha cung cap.

Ba la, tang su hai long sau khi str dung dich vu VTDD, su hai long la yéu t chia
khoa va quan trong nhat dé cac cong ty co thé ton tai va phat trién bén vimng. Trong
cudc cach mang cong nghé thong tin - vién thong, KH ngay cang c6 nhiéu thong tin
va luén mong mudn nhan duoc nhiéu hd trg. Mdi NCCDV VTDP phai 1am cho KH
ngay cang hai long hon v1 dich vu.

5.2 Két lugn

Muc dich ctia nghién ctru nay 1a kham phé céc khia canh ctia cac yéu to tac dong
dén su gan két cua KH, do ludng mirc do tac dong cia cac yéu to dén su gan két cta
KH str dung dich vu VTDD, goi ¥ mot s6 ham y quan tri nham gia ting su gin két
ctia KH. Dua trén co so Iy thuyét ciing nhu cac nghién ciru trude day, cac tac gia da
dua ra mo6 hinh nghién ctru. Két qua nghién ctru dinh luong cho thiy tat ca cac gia
thuyét ma nhom tac gia dua ra déu thoa man diéu kién va duoc chip nhén.
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