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Tém tat: Thi trudng vién thong di déng tai Vit Nam cho thay su phat trién da dat dén
muc bao hoa, dic biét la anh hudng clia su phat trién cong nghé va thay doi chinh sach lién
quan. Bai viét nay xem xét anh hudng clia cac yéu té chat lugng dén chat lugng dich vu vién
thong di déng tai Téng cong ty vién théng Viettel (Viettel Telecom). Nghién ctu st dung
phuong phap phan tich mé hinh cau trdc tuyén tinh (PLS - SEM) véi ky thuat binh phuong
bé nhat riéng phan doéi véi sé liéu dugc thu thap tir 234 khach hang dang st dung dich vu
vién théng di dong tai Viettel Telecom. Két qua phan tich di liéu chi ra rang cac gia thuyét
dé xuat déu dugc ing ho; gia tri cdm nhan va sy hai long déng vai tro trung gian gidta cac
yéu t6 chat luong ky thuat, chat lugng hé théng, chat lugng phuc vu, chat lugng gia ca va
chat lugng dich vu vién thong di ddng. Hon nira, su hai long c6 tac ddng manh hon dén chat
lugng dich vu vién théng di dong tai Viettel Telecom so véi gia tri cdm nhan cta khach hang.

Tu khéa: Chat lugng dich vy, Vién théng di déng, Téng cong ty vién thong Viettel, Su
hai long, gia tri cdm nhan.

Assessing service quality of mobile telecommunications at Viettel
Telecommunications Corporation

Abstract: The mobile telecommunications market in Vietnam demonstrates that
development has reached saturation, especially due to the impact of technological
developments and related policy changes. This article investigates the impact of quality factors
on the quality of mobile telecommunications services at Viettel Telecommunications Corporation
(Viettel Telecom). The study employs linear structural model analysis (PLS - SEM) using the partial
least squares approach to analyze data collected from 234 Viettel Telecom mobile
telecommunications service consumers. The findings of data analysis indicate that the proposed
hypotheses are supported; Perceived value and satisfaction play a mediating role between the
factors of technical quality, system quality, service quality, price quality and mobile
telecommunications service quality. Furthermore, satisfaction has a stronger effect on the quality
of mobile telecommunications services at Viettel Telecom than customer perceived value.

Keywords: Service Quality, Mobile Telecommunications, Viettel Telecom, Satisfaction,
Perceived Value.

Ngay nhan bai: 23/5/2024 Ngay phan bién: 25/5/2024 Ngay duyét dang: 10/9/2024

1.Datvan dé

Trong xu thé cong nghé ky thuat s6 dang dién ra manh mé tir ndam 2019 dén nay. Hon
nUa, giai doan tirnam 2024 dén 2030, Cuc Vién théng da ban hanh cac chinh sach nham thic
day viéc chuyén dich tir dich vu vién théng truyén théng sang dich vu bang rong, Data va
cac dich vu tich hgp nén tdng céng nghé théng tin dugc trién khai trén nén tang ha tang s6,
s6 hoa (Phung Thanh Binh va Nguyén Minh Tri, 2021). Tinh hinh trén da cho thay rang dich
vu vién théng di dong (VTDD) 1a linh vuc dang gan nhu bao hoa. Tuy nhién, ciing ¢ thé xem
la con nhiéu tiém nang néu cac nha cung cap dich vu VTDD biét tan dung co hdi chuyén
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huéng sang phat trién ndi dung s6 va cac dich vu dua trén cac nén tdng céng nghé mdi.
Ngoai ra, chat lugng dich vu VTDD tai Viét Nam theo B6 Thong tin va Truyén thong (2022)
ban hanh véi néi dung chinh quy dinh rang chat lugng dich vu VTDD dua trén cac chi tiéu
thé hién muc dé hai long ctia khach hang déi véi dich vu vién théng do cac doanh nghiép
vién théng cung cap.

Viettel Telecom la doanh nghiép s6 mot Viét Nam vé Vién thong — Cong nghé théng
tin, 1a tap doan gilr vai tro cht dao trong nén kinh té, gép phan nép ngan sach nha nudc gan
nhu cao nhat Viét Nam. Ngoai ra, Viettel Telecom 1a mot doanh nghiép VTDD ludn di dau
cling nhu quan tam dau tu thi nghiém va trién khai nén tang céng nghé, ha tang ky thuat
mdi trong viéc cung cap dich vu. Mat khéc, Viettel Telecom hién gilr vai tro trong yéu trong
viéc cung cap dich vu céng nghé, VTDD cho cac co quan ban nganh ctia Chinh phi nham
phuc vu cac st ménh quan trong ctia Quéc gia. Do dé, Viettel Telecom luén quan tdm cac
chinh sach nang cao chat lugng cling nhu quan tam dén cac cam két vé chat lugng dich vu
VTDD nham muc tiéu dap Ung t6t nhat cia khach hang véi doanh nghiép.

Trudc day, da c6 nhiéu nghién clu vé hanh vi ctia khach hang st dung dich vu VTDD
da dang nhu nghién ctu (Phiing Thanh Binh va Nguyén Minh Tri, 2021; Nguyén Thanh Liém
va codng sy, 2023; Tran Dang Khoa va Nguyén Hoang Son, 2023; Al Ajaleen va Saadon, 2023;
Panama va cong sy, 2023; Al-Debei va cOng sy, 2022). Tuy nhién, cdc nghién cliu cla cac tac
gia trong nudc, nudc ngoai qua lugc khao thay rang nhimng nghién ctu trude day tap trung
kham pha cac thanh t6 chung cé anh hudng dén hanh vi, y dinh, quyét dinh khach hang nhu
su hai long nhu nghién cltu cia Nguyén Minh Loi va Duong Vi Ba Thi (2021), sy gan két, su
hai long, long trung thanh cha khach hang déi véi nha cung cap dich vu VIDD nhu cac
nghién cttu: Phung Thanh Binh va Nguyén Minh Tri, 2021; Nguyén Thanh Liém va céng su,
2023; Tran Dang Khoa va Nguyén Hoang Son, 2023; Al Ajaleen va Saadon, 2023; Panama va
cong su, 2023; Al-Debei va cong su, 2022. Ngoai ra, cadc nghién clu trudc chua that su khdam
pha dén chat luong dich vu VTDD. Hay ndi cach khac dé la nghién ctu sau sdc hon vé chat
luong dich vu VTDD. Mt khac, viéc nghién clu xac dinh muc tiéu vé chat luogng dich vu
VTDPD vai gbc nhin, hudng nghién cttu cling nhu viéc xac dinh cac thanh phan trong khung
khai niém va khung ly thuyét cho chat lugng dich vu VTDD van con khoang trong can dugc
khai thac, lap day.

Do d6, nghién ctiu dé tim hiéu sau hon vé chat lugng dich vu VTDD tai Viettel Telecom
thi tac gid cho rang la can thiét can khai thac va két qua cia nghién ciiu cé thé cung cap cho
nha quan ly ctia Viettel Telecom phan bé nguén luc pht hgp nham nang cao chat lugng dich
vu VTDD va gia tang su gan két bén viing cla khach hang véi doanh nghiép.

2. Co's& ly thuyét, mé hinh va gia thuyét nghién ciu

2.1. Chdt luong dich vu vién théng di déng

Theo Moulton (2001) da dinh nghia chat lugng dich vu VTDD la chét luong cla su
truyén dat théng tin qua mot khoang cach dai, s dung cong nghé dién thoai hoac cong
nghé vé tuyén, nhan va chuyén mach am thanh, di liéu, hinh dnh qua cac phuong tién
truyén dan. Ngoai ra, theo Willis va cdng su (1993) da dé nghi tiéu chi chon lya nha cung cap
bao gém: gia ca, chat lugng dich vu cung Ung, tuan tha trong giao nhan, chat lugng san
pham/dich vu, cdng nghé, kha nang quan ly. Mat khac, Phung Thanh Binh va Nguyén Minh
Tri (2021) cho rang dich vu VTDD la mét loai hinh dich vu mang lai gid tri thoa man cho khach
hang, ngudi st dung thong qua gia tri cdm nhan va su hai ldong cha ho. Do d6, c6 thé thay
rang dich vu VTDD la mét loai dich vu mang tinh chat cong nghé cao, chat lugng dich vu
VTDD phan 1én phu thudc vao su cdm nhan cla khach hang cling nhu qua su danh gia hai
ldong ctia ho khi sir dung dich vu clia nha cung céap.
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2.2. Anh huéng cia cdc yéu té chdt luong dén chdt luong dich vu vién théng di déng
tai Téng coéng ty vién théng Viettel

Theo Dabholkar va céng su (2000) cho rang chét luogng dich vu thong qua viéc phan
tich cac yéu t6é tién dé va trung gian anh hudng dén sy hai long clia khach hang, cé nghia
rang chat lugng dich vu dugc théng qua do gia tri cdm nhan va su hailong c6 dugc ctia khéach
hang théng qua cac dac diém cla dich vu nhu: sy tin cdy, su quan tam, su thoai mai va diém
ddc trung cla dich vu. Ngoai ra, theo Parasuraman va céng su (1988), Gronroos (1984) va
Sweeney va cdng su (1997) cing lap luan rang mo hinh chat lugng dich vu phai bao gém hai
yéu t6 chinh d6 la chat lugng vé ky thuat va chat lugng phuc vu.

Ngoai ra, nhiéu nha nghién clru trudc d6 néu quan diém chung cho thdy 1a c6 thé trong
moi béi canh nghién ctu khac nhau, linh vuc nghién ctiu khac nhau. Tuy nhién, chat lugng
ky thuat, chat lugng hé théng la hai yéu t6 dugc xem la cot 16i dé tao nén chat lugng dich vu
VTDD khi nghién c(u tai boi canh tai Viettel Telecom. Mat khac, khi nghién cru vé van dé
chat lugng dich vu nganh VTDD tai thi trudng Nigeria, Panama va cdng su (2023) cho ring
chat lugng gia ca va chét lugng phuc vu khach hang c6 tac dong dang ké dén su hai long
cUa khach hang & day, nhom tac gia nay nhan manh rang cac doanh nghiép can c6 chinh
sach vé gia cling nhu cai thién chat lugng phuc vu sé gilp nang cao canh tranh gilra cac
doanh nghiép trong nganh VTD®D.

Doéng thai, theo Al-Debei va cong su (2022) 1ap luan dua ra mé hinh nham nang cao
ldng trung thanh ctia khach hang s dung dich vu vién thdng tai cc nudc A Rap d6 1a phuc
vu khach hang, néi dung dich vu va chat lugng mang di dong, cau tric gia la nhing yéu té
c6 anh hudng dén y dinh tiép tuc s&r dung clia khach hang d6i véi nha cung cap. Nhu vay,
tac gia nhan thay rang c6 bon yéu toé chat luong thudng xuyén dugc cac tac giad trudc dé
phan tich, kham pha: chat lugng ky thuat (chat lugng mang), chat lugng hé théng, chét luong
phuc vu va chat lugng gia ca (cau trdc gid), diéu do cho thay rang bon yéu té nay cé6 méi
quan hé tac ddong dén chat lugng dich vu VTDD.

2.2.1. Chdt lugng ky thudt

Chat luong ky thuat dé cap dén kha nang cta mang vién théng va céac dich vu lién
quan dé dap (ing cac yéu cau vé két ndi, lién lac ctia khach hang; chit lugng két néi thé hién
tU phia ngudi dung. Chat lugng vé ky thuat bao gom cac yéu t6 nhu: téc dé két néi, bang
thong két ndi, su 6n dinh va dé pha soéng, két ndi dugc dam bao lién tuc va khéng bi gian
doan lién lac. Déng thai, chat lugng ky thuat thé hién nang luc vé ha tang, céng nghé, mang
lugi phu séng cGia nha cung cap dich vu VTDD.

Ngoai ra, chat lugng ky thuat dugc xem la mét trong cac yéu té cau thanh nén chat
lugng dich vy, la yéu té xuat hién nhiéu va xem nhu la yéu t6 cét 16i trong cac nghién ctu
trudc trong viéc danh gia chat lugng dich vu VTDD. Nhu tac gia Phuing Thanh Binh va Nguyén
Minh Tri (2021) da dé& xuat mo hinh xem xét yéu t6 chat lugng mang dugc xem nhu la yéu to
vé ky thuat dé nghién ctu su hai long va su gan két cia khach hang linh vuc dich vu VTDD.
Pong thdi, theo mo hinh cGia Parasuraman va cong su (1988) va mé hinh chat lugng cla
Gronroos (1984) da dé xuat chat lugng ky thuat la yéu té can dua vao khi nghién ctiu vé chat
lugng dich vu trong cac linh vuc khac nhau. Do d6, cac gia thuyét sau day dugc dé xuat:

Gid thuyét H1: Chdt luong ky thudt c6 dnh hudng tich cuc dén gid tri cam nhdn cta khdch hang.

Gid thuyét H2: Chdt lugng ky thudt c6 dnh hudng tich cuc dén su hai long cua khdch hang.

2.2.2. Chdt lugng hé théng

Chat lugng hé thong tét cho thay su thanh cong vé mat giao tiép thuan tién cta hé
théng nha cung cap vdi khach hang, va do d6 c6 thé dan dén gia ting su hai long clia ngudi
dung vdi tinh kip thai, dé tin cay va tinh san c6 cla hé thong (Lee va Kim, 2007). Trong céc
nghién cru vé chat lugng dich vu VTDD, chat lugng hé théng 1a mét trong nhiing thudc do
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vé chat lugng cua dich vu va chat lugng hé théng dugc thé hién qua cac dac diém nhu tinh
dé st dung, giao dién than thién, hé thdng chay 6n dinh khéng bi sy ¢é va thai gian tuong
tac va giao tiép gilta khach hang va nha cung cap théng qua hé théng nay la chap nhan duoc
(Ulbrich va céng sy, 2011). Do do6, cac gia thuyét sau dugc tac gia dé xuat:

Gid thuyét H3: Chdt lugng hé théng c6 anh hudng tich cuc dén gid tricam nhdn cda khdch hang.

Gid thuyét H4: Chdt lugng hé théng c6 dnh hudng tich cuc dén su hailong cta khdch hang.

2.2.3. Chdt lugng phuc vu

Theo Sweeney va cdng su (1997) cho rang chat lugng dich vu la chat lugng hitu ich doi
véi mét dich vu va ngudi dung sé cdm nhan théng qua hinh thiic bén ngoai. Tac gia ké thura
dac tinh nay cho nganh VTDBD, la nganh vé dich vy, trong béi canh nay c6 diém tuong dong
vGi san pham hiu hinh va két hgp theo dinh nghia nang luc phuc vu clia Parasuraman va
cdng su (1988). Tac gia, dé xuat xem rang chat lugng phuc vu trong nganh VTDD tuong déng
vai trd véi nang luc phuc vu theo mé hinh 5 yéu t6 cia Parasuraman va cong su (1988).

Nhu vay, chat lugng phuc vu trong VTDD la kha nang ctia nha cung cap dich vu vién
théng dé dap ung va vugt qua cac ky vong cla khach hang. Pay dugc xem la mét khia canh
quan trong trong viéc cung cap dich vu VTDD va bao gém cac yéu té: sy phan hoi, hé trg
khach hang cGia nhan vién trong viéc ho trg truc tiép hoac gian tiép, giai quyét cac khiéu nai,
thdc mac cla khach hang. Ngoai ra, chat lugng phuc vu dugc xem la tét khi dap ng cac
khi€u nai, ho trg yéu cau clia khach hang dugc xtr ly nhanh chéng va hiéu qua (Dabholkar va
cdng sy, 2000). Do d06, tac gia dé xuat cac gia thuyét sau day:

Gid thuyét H5: Chdt lugng phuc vu ¢6 dnh hudng tich cuc dén gid tri cdm nhdn cda khdch hang.

Gia thuyét H6: Chdt luong phuc vu ¢6 dnh hudng tich cuc dén su hadilong cta khdch hang.

2.2.4. Chdt lugng gid ca

Gia ca ma khach hang phai tra cho nha cung cép dich vu VTDD dugc xem la giad cudc
khach hang phai tra. Chat lugng gia ca la mét yéu té quan trong déi véi su hai long ngudi
tiéu dung va thudng dugc xem xét khi ngudi tiéu diing danh gié gia tri cila mot san pham
hoac dich vu ¢6 dugc (Cronin va cdng su, 2000). Cac nha nghién ctru nhan thay rang chat
lugng gia cd dong mot vai trd quan trong va la dnh hudng phé bién dén cac sdn pham va
dich vu va do dé rat khé dé udce tinh gia hiéu qua. Hiéu tiém nang nhan thic va dac diém cla
khach hang c6 thé giup céc cong ty dua ra quyét dinh gia chinh xac han cho san pham va
dich vu.

Trong béi canh cla cac nha cung cap dich vu VTDD, Gerpott va cong su (2001) da chi
ra rang viéc danh gia gia dich vu VTDD la mét yéu t6 quyét dinh su hai long ca khach hang.
Mat khac theo Santouridis va Trivellas (2010), cau tric gia ca cé y nghia tich cuc gan lién véi
cam nhan va su hai long. Do d6, cac giad thuyét sau day dugc dé xuat:

Gid thuyét H7: Chdt luong gid ca c6 anh hudng tich cuc dén gid tri cdm nhdn cda khdch hang.

Gia thuyét H8: Chadt luong gid ca c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cta khdch hang.

2.3 Méi quan hé giira gid tri cdm nhdn, su hai Iong va chdt luong dich vu vién théng
di dong tai Viettel Telecom

Gia tri cdm nhan clia ngudi tiéu dung dé cap dén danh gia ctia ngudi tiéu dung vé ty
|& chat lugng cdm nhan va nhan thic lién quan dén san pham/dich vu, do d6 diéu rat quan
trong 1a nang cao su hai long khach hang va tao diéu kién ngay cang gia ting (Zeithaml,
1988). Cac méi quan hé da hudng gitta nhan thuc gia tri, su hai long cta khach hang va'y
dinh s dung, gén két st dung lai da dugc thé hién nhiéu trong cac nghién ctdu marketing
truyén théng. Ngoai ra, trong nghién cttu clia Phung Thanh Binh va Nguyén Minh Tri (2021)
chi ra rang gia tri cdm nhan ¢6 lién quan va tac dong cung chiéu véi su hai long va khach
hang hai long véi chat lugng dich vu VTDD ma khach hang st dung ti nha cung cap. Do dé,
cac gia thuyét sau day dugc dé xuat:
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Gid thuyét H9: Gid tri cam nhdn cla khdch hang c6 dnh hudng tich cuc dén su hailong caa
khdch hang.

Gia thuyét H10: Gid tri cam nhdn cua khdch hang c6 anh huéng tich cuc dén chdt lugng
dich vu vién théng tai Viettel Telecom.

Su hai ldong ctia ngudi tiéu dung dugc xac dinh bang mét trong hai quan diém khi thuc
hién hanh vi mua hang, d6 la quan diém giao dich va tich luy. Cac nghién ctu truéc day cho
rang c6 mai quan hé tich cuc gia su hai long va chat lugng dich vu ma khach hang c6 dugc
khi s&r dung dich vu cia nha cung cap. Zhou (2013) dinh nghia su hai long |a téng thé tinh
cam, cam xuc cla ngudi tiéu dung dugc phat trién trong qua trinh tuong tac véi nha cung
cap dich vu. Ngoai ra, muic d6 hailong cao sé lam gia tang chat lugng dich vu ma khach hang
c6 dugc khi st dung dich vu VTDD clia nha cung cap (Phung Thanh Binh va Nguyén Minh
Tri, 2021). Nhu vay, giad thuyét sau day dugc tac gia dé xuat:

Gia thuyét H11: Su hai long c6 dnh hudng tich cuc dén chat luong dich vu vién théng di
doéng tai Viettel Telecom.

Dua trén cac moé hinh ly thuyét vé chat lugng dich vy, nghién clu vé chat lugng dich
vu VTDD trudc day ma tac gia da trinh bay két hop véi béi canh nghién clu tai Viettel
Telecom, md hinh nghién ctru dugc tac gia téng hop lai va dé xuat nhu sau:

Gia tri cam
nhan

H10

Chit lwong hé
théng
H7.
Chiat lwong phuc
va
H6.

Chit hrong gia
ca

Chat Iwong dich vu
vién thong di dong tai
Viettel Telecom

H11

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xuat
(Nguén: Tdc gid téng hop va dé xudt)

3. Thiét ké nghién ciu

3.1 Thang do va thiét ké bang héi

M6 hinh nghién ctiu goém 7 khai niém va 11 gia thuyét dugc tac gia ké thira cac nghién
clu trudc day dé dua ra thang do ludng cho cac cau trac khéi niém nay. Cac muc hoi dugc
do ludng trén thang do Likert 5 diém véi: 1-Hoan toan khong déngy, 3- Trung lap va 5 - Hoan
toan déng y. Cu thé, ké thira tir thang do cla cac tac gia: DeLone va McLean (2003); Phung
Thanh Binh va Nguyén Minh Tri (2021); Pavlos va Vrechopoulos (2008); Kim va cong su (2004);
Wang (2008).

3.2 Mau nghién ciu

Tac giad st dung thuat todn udc lugng PLS SEM la mét trinh ty [dp clia phuong phap
binh phuong t6i thiéu nhd nhat (Wold va Bertholet, 1982). Vé ¢& mau trong phan tich PLS
SEM thi chua c6 tiéu chudn vé c& mau téi thiéu. Tuy nhién, theo Hui va Wold (1982) thi c&
mau cang cao thi cang tang tinh chinh xac clia uéc lugng va véi c& mau trén 200 thi da dap
ing yéu cau. Nham dam bao d6 tin cay cla cac thang do nghién clu, tac gia thuc hién khao
sat 234 dap vién bang phuang phap chon mau xac xuat theo ky thuat phan tang théng qua
gui truc ti€p két hop truc tuyén bang cac itng dung mang xa hoi.
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4. Phan tich két qua nghién cifu va thao luan

4.1 Kiém dinh mé hinh do luéng

Kiém dinh Cronbach’s Alpha: K&t qué phan tich Bang 1 trinh bay cho thay tat ca cac yéu
t6 déu dat do tin cay véi hé s6 Cronbach’s Alpha cla tat ca cac yéu to déu Ién hon 0,7 (Hair
va cong su, 2017), cu thé dao dong tir 0,884 - 0,911 va hau hét cac gia tri clla hé s tai cla
moi chisé déu I6n han 0,7 (gia tri bé nhat 1a 0,848). Do d6, do tin cay cla chi sé da dugc dam
bao. Nhu vay, d6 tin cay thang do clia tat ca cac bién phu hgp.

Bang 1. K&t qua tom tat cac hé sé trong méd hinh PLS-SEM
, , He 56 tai Cronbach' Dfé::n Téng
Cau truc Chisé | cuacac o phuongsai | VIF
chisé sAlpha tong trich (AVE)
hop (CR)
KT1 0,855 2,452
Chatluong ky | KT2 0,879 2,785
thuat (KT) KT3 0,848 0,886 0.921 0.746 2,113
KT4 0,872 2,425
Chat luong hé HT1 0,908 2,819
th()'ng' (HD) ; HT2 0,918 0,906 0,941 0,842 2,871
HT3 0,927 3,244
PV1 0,881 3,051
Chat lugn PV2 0,897 3,247
phuc vy (P?/) PV3 | 0914 0.9M 0,937 0,790 3,337
PV4 0,862 2,558
Chat luong gié GC1 0,895 2,264
3 (GC) GC2 0,897 0,884 0,928 0,811 2,567
GC3 0,910 2,789
Gi tri cAm CN1 0,936 3,496
nhén‘ (CN) CN2 0,899 0,893 0,933 0,823 2,652
’ CN3 0,886 2,429
Su hai long HL1 0,914 2,823
’ (HL) HL2 0,925 0,913 0,945 0,852 3,341
HL3 0,929 3,391
Chat lugng DV1 0,921 2,924
d}ch vu. V|Aen DV2 0,911 0,904 0,040 0,839 2,857
théng di déng DV3 0916 2,881
(DV) '

(Ngudn: Téng hop két qua tar SmartPLS cia tdc gia)

Do tin cdy tong hop (CR): K&t qua phan tich cho thay d6 tin cay téng hop ctia KT =0,921;
HT =0,941; PV = 0,937; GC = 0,928; CN = 0,933; HL = 0,945 va DV = 0,940. Nhin chung, diém
tin cdy téng hop cho médi cau trdc 16n hon 0,8. Do d6, nd da ching minh rang thang do ¢é
dé tin cdy nhat quan bén trong tot.

Ddnh gid gid tri hoi tu cta thang do: két qua cho thay, hé s6 téng phuong sai trich (AVE)
cla cac yéu té déu Ién hon 0,5 dat yéu cau kiém dinh, dao ddng tir 0,746 - 0,852. Theo Hair
(2017) dé mét thang do dat gia tri hoi tu thi gia tri AVE phai 16n han 0,5, c6 nghia la cac yéu
td sé gidi thich it nhat mot nira phuaong sai cGia cac chi s6 tuong tng. AVE dudi 0,5 c6 nghia
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la phuong sai sai s6 vugt qua phuaong sai dugc giai thich. Nhu vay, méi ciu triac thé hién gia
tri hoi tu tot.

Ddnh gid gid tri phdn biét: dé thang do dat gia tri phan biét thi d6i véi bat ky bién tiém
an nao, can bac hai ctia AVE phai cao hon so véi phuong sai ctia bat ky bién tiém an nao khac.
Trong SmartPLS, trong bang tiéu chuan Fornell-Larcker, can bac hai cGia AVE xuét hién trong
cac 6 dudng chéo va cac méi tuong quan gilra cac bién xuat hién bén dudi né. Két qua Bang
2, phan tich nay cho thdy rang gia tri phan biét cho cac cau trdc da dat dugc bdi can bac hai
clla cac AVE (duong chéo in dam) cao hon so véi cac tuang quan ngoai dudng chéo. Ngoai
ra, nghién cttu dugc udc lugng qua viéc sir dung phuong phap chi s6 Heterotrait-Monotrait
(goi tat la HTMT), két qua chi ra rang cac chi s6 HTMT déi vai tat ca cac cap bién nghién cdu
cla yéu t6 bac mot 1a < 0,9, thda man diéu kién chuan (Hair & céng su, 2016).

TU cac két qua phan tich, tac gid c6 thé két luan rang cac thang do dugc st dung trong
mo hinh nghién ctu da dat dugc dé tin cay va dat tinh gia tri rat tot.

Bang 2. Ma tran tuong quan theo phuong phap Fornell-Larcker Criterion

DV GC HT KT PV CN HL
DV 0,916
GC 0,693 | 0,900
HT 0685 | 0639 | 0,918
KT 0,669 | 0,656 0,730 | 0,864
PV 0,660 | 0,688 0,735 0699 | 0,889
CN 0,730 | 0,768 0,735 0,703 0,712 | 0,907
HL 0,820 | 0,791 0,757 0,778 0,743 0,828 | 0,923

(Nguén: Téng hop két qua tir SmartPLS cda tdc gid)
4.2 Kiém dinh mé hinh cdu tric
Kiém tra vdn dé vé da cong tuyén: Theo Hair va cdng su (2017) cho rang da cdng tuyén
c6 thé xdy ra néu dung sai < 0,2 hodc néu hé s6 phuong sai phéng dai (VIF) > 5. H& s6 VIF 1a
nghich ddo clia dung sai va chia ciing thong tin vé da cdng tuyén. Dung sai dugc tinh bang
1 trir R?cia yéu t6. Diéu nay c6 nghia la khi R2ctia mét yéu té nhé hon 0,8 tinh da cong tuyén
khong phai la van dé béi né da dam bao cac tiéu chi hodc dung sai nhd han 0,2 hoac VIF 16n
haon 5. Két qua nghién cltu tai Bang 1, cho thay két qua clia VIF déu dudi ngudng 5; gia tri toi
da cda VIF 1a 3,496 va gia tri t6i thiéu 1a 2,113 cho thdy cac bién tiém an khéng xay ra hién
tugng da cong tuyén.
Kiém dinh su pha hop cta mé hinh: Su phi hgp ctia mé hinh dugc kiém dinh bang gia
tri R2. K&t qua phan tich cho thay, gia tri R hiéu chinh cia m6 hinh gia tri cdm nhan 13 0,704,
gia tri R hiéu chinh cia mé hinh su hailong 1a 0,801 va gid tri R2hiéu chinh cia m6 hinh chat
lugng dich vu vién thong di dong tai Viettel Telecom 1a 0,678 dat tiéu chuadn théng ké vé do
phu hgp ctia mé hinh va cac R?hiéu chinh ctia mé hinh déu I6n hon 0,67. Do d6, mé hinh
dugc gidi thich manh (Héck va Ringle, 2010) thé hién trong Bang 3.
Bang 3. Kiém dinh bang R va R?

R Square
RSquare Adjusted
Chat lugng dich vu vien thong di dong tai Viettel Telecom 0,681 0,678
OV)
Gia tri cdm nhan (CN) 0,709 0,704
Su hai long (HL) 0,805 0,801

(Nguén: Téng hop két qua tir SmartPLS cda tdc gid)
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Tac gia st dung chi s6 Communality dé€ danh gia mé hinh phu hgp véi mé hinh cau
trdc, theo Hair va cong su (2016) cho rang chi s6 Communality tuang duang véi AVE trong
mo hinh PLS va nén cé gia tri > 0,5 dé€ md hinh phu hgp. Theo két qua Bang 3, mé hinh cau
trac da thé hién AVE déu I&n hon 0,5 cho tat ca cac ciu truc.

Dong thai, st dung chi sé kich thudc anh hudng ctia Cohen (1988), dugc goi la hé sé
tac dong f?, phan loai kich thuéc dnh hudng thanh ba nhém nhu sau: Kich thuéc dnh hudng
I6n & cac gia tri f 16n hon 0,4; Kich thuéc anh hudng trung binh & céac gia tri f nam trong
khoang tur 0,25 dén 0,40; va Kich thudc anh hudng nhé & gia tri f nho hon 0,1, thé hién trong
Bang 5.

Ngoai ra, chat lugng ctia moé hinh con dugc do bang chi sé muic dé phu hop toan cau
(GoF). Gia tri GoF dugc tinh bang cébng thuc: GoF =
JAverage R% * Average communality, két qua cho thiy GoF = 0,783 d4 chi ra d6 phu
hgp ctia mé hinh anh hudng I6n (Hair va cong su, 2017). Mat khac, cac gia tri hé s6 Q2 déu
I6n hon ngudng gia tri 0 vdi gia tri nho nhat 14 0,561 (Bang 5) va SRMR = 0,053 < 0,08. Tl tat
ca cac két qua trén, nghién clu nay da ching minh rang moé hinh PLS dugc xac nhan mo
hinh phu hop rét tét vai dir liéu thuc nghiém.

4.3 Kiém dinh mé hinh nghién ciu va gid thuyét

Bang viéc st dung chiic nang Bootstrapping véi ¢ mau lap lai la 5000 quan sat (Hair
va cong su, 2017), ti bang théng ké phan tich cac hé s6 hoi quy tai BAng 4 cho thdy mé hinh
6 tat ca cdc moi quan hé déu dat y nghia thong ké. So sanh mic dé tac dong clia 4 bién déc
lap: chat lugng ky thuat, chat lugng hé théng, chat lugng phuc vu va chét lugng gia ca vao
bién phu thudc gia tri cdm nhan theo th tu giam dan nhu sau: GC, HT, KT va PV; Muc d6 tac
déng clia 5 bién: chat lugng ky thuat, chat luong hé théng, chat lugng phuc vy, chat lugng
gia ca va gia tri cdm nhan vao bién phu thudc su hai long theo tha tu giam dan: CN, GC, KT,
HT va PV; Néu so sanh murc d6 tac dong clia 2 yéu t6 gid tri cdm nhan va su hailong dén chat
luogng dich vu vién thong di dong thi su hai long c6 tac déng dén chat lugng dich vu vién
thong di dong I6n hon so vai gid tri cdm nhan tac ddéng dén yéu té nay.

KT1

CN1 CN2 CN3

T/

0.145 0936 0899 pass

Chaét luang dich

kow;/ 2 T
PV4 e Chat Im\:;rLrI\g phg:7‘;257/‘5g haL " Telecom
‘;g::zé;./ VAN
— 0210 HL1 HLZ HL3
Hinh 2. K&t qua mé hinh uéc luong qua SMART PLS-SEM
(Nguén: Téng hop két qua tir SmartPLS cda tdc gid)
Kiém dinh gia thuyét nghién ctu: Cac gia thuyét déu dugc chdp nhan & dé tin cay 95%,
diéu nay cho thay rang chat lugng ky thuat, chat lugng hé théng, chat lugng phuc vu va chat
lugng gia ca déu tao nén gia tri cdm nhan. Péng thai, chat luong ky thuat, chat lugng hé
théng, chat lugng phuc vu, chat lugng gia ca va gia tri cdm nhan tao ra su hai long cta khach
hang. Gia tri cdm nhan va su hai long tao nén chat lugng dich vu vién thong di dong theo
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danh gia cta khach hang. Ngoai ra, két qua ciing cho thay hé s6 anh hudng cla gia tri cdm
nhan d6i véi chat lugng dich vu vién thong di déng ctia khach hang 1a 0,161, trong khi hé sé
anh huéng cha sy hai long d6i véi chat lugng dich vu vién thong di déng la 0,687 vdi gia tri
p c6 y nghia thong ké, diéu do6 cho thay su hai long c6 anh hudng manh mé hon dén chat
lugng dich vu vién thong di dong tai Viettel Telecom so vai gia tri cdm nhan. Khach hang sé
cam thay chat lugng dich vu vién théng di déng clia Viettel Telecom la tét hon khi sy hai
long ctia khach hang dugc xem la cao, diéu nay quan trong han la gia tri cdm nhan caa ho.
Bang 4: Két qua kiém dinh mdi quan hé giita cac bién

Gia thuyét | Méiquan hé He >0 tac P Value f2 Két qua
dong
H1 KT > CN 0,145 0,017 0,028 Chap nhan
H2 KT > HL 0,239 0,001 0,109 Chap nhan
H3 HT > CN 0,273 0,000 0,092 Chap nhan
H4 HT 2> HL 0,132 0,014 0,029 Chap nhéan
H5 PV > CN 0,127 0,033 0,020 Chap nhan
H6 PV > HL 0,084 0,005 0,013 Chap nhan
H7 GC > CN 0,411 0,000 0,265 Chap nhan
H8 GC > HL 0,257 0,000 0,122 Chap nhan
H9 CN > HL 0,306 0,000 0,140 Chap nhan
H10 CN-> DV 0,161 0,004 0,025 Chap nhan
H11 HL > DV 0,687 0,000 0,465 Chap nhan

(Nguén: Téng hop két qua tir SmartPLS cla tdc gid)

Bang 5. Két qua phan tich hé sé Q2

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)

Chat lugng dich vu vién thong di

dong tai'VigettéI Telécom (DV) i 819,000 359,358 0,561
Chat lugng gia ca (GQ) 819,000 819,000

Chat lugng hé théng (HT) 819,000 819,000

Chat lugng ky thuat (KT) 1092,000 1092,000

Chat lugng phuc vu (PV) 1092,000 1092,000

Gia tri cdAm nhan (CN) 819,000 354,931 0,567
Su hai long (HL) 819,000 267,833 0,673

(Nguén: Téng hop két qua tir SmartPLS cla tdc gid)

4.3. Thdo ludn két qud nghién cuu

K&t qua nghién clru da cho thay rang chat lugng dich vu vién thong di dong tai Viettel
Telecom dugc xac dinh bang mé hinh bdi anh huéng cla cac yéu t6 thanh phan théng qua
vai tro trung gian cda gia tri cdm nhan va su hai long ctia khach hang. Biéu nay chua tim thay
trong cac nghién clru trudc nhu: Panama va cong su (2023); Al-Debei va cdng su (2022); Tran
DBang Khoa va Nguyén Hoang Son (2023).

Ngoai ra, két qua nghién cttu cho thay rang c6 su tuong dong trong mé hinh yéu t6 vai
tro trung gian la Gia tri cdm nhan va Su hai Idng véi nghién ctu cia Phung Thanh Binh va
Nguyén Minh Tri (2021). Tuy nhién, mét kham pha mgi trong nghién ciu nay trong tam la
vai trod trung gian cia Gia tri cdm nhan va Su hai long déi véi chat lugng dich vu VTDD trong
khi nghién cttu ctia Phung Thanh Binh va Nguyén Minh Tri (2021) lai chi ra su gan két cta
khach hang.

Pong thai, cac tac gia trudc déu xem xét, danh gia va xem su hai long la chat lugng
dich vu clia nha cung cung trong b6i canh nganh vién théng di dong. Trong khi d6, két qua
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cho thay sy hai long va gia tri cdm nhan déng vai tro trung gian trong moi quan hé gilta cac
yéu té d6i véi chat luong dich vu vién thong di dong tai Viettel Telecom, day la mot kham
pha méi vé mé hinh chat lugng dich vu vién thong di déng co6 thé ting dung cho cac nha
cung cap dich vu khac tai Viét Nam.

5.Hamy quan tri

Bang viéc st dung udc lugng méd hinh cdu trac dudng dan (PLS — SEM), nghién cdu
chat luogng dich vu vién thong di dong tai Viettel Telecom. K&t qua nghién ctu, cho thdy mo
hinh nghién ctu véi 11 giad thuyét dé ra dé dugc chap nhan cé y nghia thong ké. Béng thdi,
két qua nghién clu con cho thay rang yéu té Gia tri cdm nhan va Su hai long ctia khach hang
déng vai tro trung gian trong moi quan hé gitra 4 yéu té: Chat lugng ky thuat, Chat lugng hé
théng, Chat lugng phuc vy, Chat lugng gia ca va Chat lugng dich vu VTDD tai Viettel Telecom.

Tu két qua nghién cu trén cho phép tac gia dé xuat mét s6 ham y quan tri nhu sau:

Mét la, tiép tuc cai thién cac khia canh con han ché nham gia tang sy cdm nhan va
hai long ctia khach hang khi st dung dich vu vién théng di ddng Tai Viettel Telecom, cu
thé nhu sau:

Cai thién chat lugng ky thuat: nha cung cap can dau tu thiét bi va ha tang mang truyén
dan dd réng dé phd séng tét cling nhu dau tu va cap nhat cdng nghé tién tién dugc khuyén
nghi cGia hiép héi va theo tiéu chudn ban hanh cla co quan nha nuéc dé dap ng tét nhat
cac két ndi ctia khach hang luén 6n dinh tai moi thai diém, dac biét can cha trong thdi gian
cao diém, thai gian khach hang truy cap déng thai.

Chatlugng hé théng: cé nhiing chinh sach dau tu nang cap va thudng xuyén cap nhat
hé théng dé quy trinh giao ti€p vai khach hang don gian va dé thuc hién. Giao dién giao tiép
vGi khach hang théng qua hé théng dé hiéu va than thién. Cac budc thuc hién lién quan dén
quy trinh thao tac phai dugc gidm thiéu d6 phuc tap va phan héi day da cho khach hang vé
cac thao tac va su tuang tac dugc thyc hién nhanh chéng.

Chat lugng phuc vu: thuc hién cac chuang trinh quang cao, lién két véi doi tac hop tac
khuyén mai thong qua hé théng giao dién véi ngudi st dung hodc trén kénh truyén hinh,
thudng xuyén cung cap cho khach hang céc dich vu méi va céng nghé mdgi nham nang cao
cong tac phuc vy, cham séc khach hang cua Viettel Telecom.

Chat lugng gia ca: can phai tap trung xay dung chién lugc vé gid, chinh sach gia bang
cac hinh thtic thong qua cac chuong trinh uu dai vé gia cudc dich vu cho khach hang lau
nam, khach hang méi; chuong trinh tang thém dung lugng két noi 4G, 5G cho khach hang
trd sau, cac vu dai giam gia cudc cudc goi cho thué bao tra trudc va cac cuéc phat sinh cho
cudc goi ndi mang.

Hai la, tang gia tri cdm nhan cla khach hang, thudng xuyén thuc hién khao sét y kién
khach hang vé chat lugng ky thuat, chat lugng hé théng, chat lugng phuc vu va chat lugng
gia ca clia khach hang va nhiing bat lgi cling nhu nhiing gia tri mang lai, qua dé cé nhiing
chinh sach va bién phap cai thién gitip dap ¢ng (ing nhu cau cta khach hang cao hon. Tang
cudng va déi mai cac hoat ddng khuyén mai, quang cao dé thu hut khach hang quan tam va
gan két lau dai v&i nha cung cap.

Ba la, tang su hai long sau khi st dung dich vu vién théng di déng, su hai long dugc
xem la yéu t8 chia khda va quan trong nhat dé cac cong ty c6 thé tén tai va phat trién bén
viing. Trong cudc cdch mang cdng nghé thong tin - vién thong, khach hang ngay cang biét
nhiéu théng tin va trd nén doi hoéi va mong mudn dugc hd trg nhiéu hon, Viettel Telecom
can phailam cho khach hang cang hai long hon véi dich vu ma minh cung cap.
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