NGHIEN CU'U THY'C NGHIEM

TAC PONG CUA GIA TRI CAM NHAN VA SU HAI LONG PEN
CHAT LUQNG DICH VU: TRUONG HQP CAC DOANH NGHIEP
VIEN THONG DI PONG TAI VIET NAM

Nguyén Minh Tri

Lé Bao Vi

Tém tit: Thi truong vién thong di dong Viét Nam dang trong béi canh chuyén déi sé manh mé ciing
Vi nhitng thay doi trong chinh sdch quan 1y nganh. Nghién ciru nay tdp trung phdn tich cdc yéu té
danh hwéng dén chat lwong dich vu vién thong di déng (MTSQ) thong qua gid tri nhdn thire ciia
khach hang, do la gia tri cam nhdn va sy hai long cua ho. Bai viét sir dung dir liéu tir 300 khach
hang hién dang sir dung dich vu ciia ba nha cung cdp, dwoc xir Iy bang phwong phdp phdn tich mé
hinh cdu triic tuyén tinh (PLS-SEM). Két qua cho thdy rang, c6 moi quan hé tac déng ding ké ciia
cdc yéu té dén MTSQ ciia cdc nha cung cdp tai thi truong vién thong Viét Nam, dong thoi c6 su
khdc biét giita hai khdi niém la MTSQ va s hai long ciia khdch hang. Két qua nghién ciru con cho
thdy gid tri cam nhdn va sy hai long déng vai tro trung gian trong moi quan hé giita cdc yéu té

thudc vé chat luwong voi MTSQ tai thi truong nay.

Tir khéa: Chat lwong dich vu; Doanh nghiép vien thong; Gia tri cam nhdn,; Sw hai long; Vién thong

di dong.

Téong quan tinh hinh nghién ctru

Trong bdi canh cong nghé k¥ thuat sd dang
phat trién manh m& tr nam 2019 dén nay, thi
truong vién théng Viét Nam ching kién su
chuyén ddi nhanh chong tir cac dich vu vién
thong truyén thong sang dich vu bang rong, dir
liéu va cac dich vu tich hop nén tang cong
nghé thong tin trén ha tang s6 hoa. C6 thé néi
rang, hién nay véi su phét trién manh mé cia
cac tiéu chuidn cong nghé nhu 5G (5"
Generation), Internet van vat (IoT) va tri tué
nhan tao (Al) gitip cho nguoi dung nang cao
trai nghiém, gia tang tdc do dich vu mét cach
thuan tién hon. Tuy nhién, cung vdi su phat
trién va xu hudng chuyén d6i s nay, chat
lugng dich vu vién thong di dong khong chi 1a
yéu t6 then chdt dé duy tri sy phat trién bén

viing cua doanh nghi¢ép ma con la dong luc
thuc day qua trinh chuyén d6i sé qudc gia. Dé
tién t6i sy thanh cong trong bdi canh nay, doi
hoi cac doanh nghiép vién thong di dong can
lién tuc d6i méi, nang cao ha ting va chu trong
trai nghiém khach hang (Phung Thanh Binh &
Nguyén Minh Tri, 2021). Piéu nay cho thiy,
mic du thi truong dich vu vién thong di dong
truyén thong dang dan bao hoa nhung van con
nhiéu tiém nang phat trién néu cic nha cung
cap biét tan dung co hoi chuyén hudng sang
nodi dung s6 va dich vu méi dua trén nén tang
ha tang cong nghé d6i moi.

Ngoai ra, theo Bo Thong tin & Truyén
thong (2022), cac quy chudn ky thuat quic gia
vé chit luong dich vu dién thoai trén mang
vién thong di dong mat dét d3 duoc ban hanh,
tap trung vao cac chi tiu do luong vé cam
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nhan va mac do hai long cua khach hang, phan
anh chét luong dich vu ma cac doanh nghiép
vién thong cung cp. Chinh vi vdy, nghién ctru
vé Chét luong dich vu vién théng (MTSQ-
Mean Telecommunication Service Quality)
cling nhur mdi quan hé tac dong giita gid tri
cam nhan, sy hai long va MTSQ trong boi
canh chuyén doi s dién ra manh 13 van dé cap
thiét nham dap ng nhu cau thi truong va duy
tri sy canh tranh bén virng trong tuwong lai cho
cac doanh nghiép vién thong, mot nganh kinh
doanh dugc xem 14 trong yéu ciia nén kinh té
dat nudc.

Mic du da c6 nhiéu nghién ctru lién quan
dén nganh vién thong di dong cua cac tac gia
trong va ngoai nudc, cac nghién ciru chi yéu
tap trung vao hanh vi, phan ung cua khach
hang nhu: su hai long, long trung thanh va su
gan két ctia khach hang ddi voi cac doanh
nghiép vién thong (Phung Thanh Binh &
Nguyén Minh Tri, 2021; Nguyén Thanh Liém
& cong su, 2023; Tran Dang Khoa & Nguyén
Hoang Son, 2023; Al Ajaleen & Saadon, 2023;
Panama & cdng su, 2023; Al-Debei & cong
su, 2022). Tuy nhién, phan 16n cac nghién ctru
nay chi tap trung kham phé cic yéu té tong
quat tic dong dén hanh vi khach hang ma chua
phan tich sau vao mdi quan h¢ giita cac yéu t6
chat lugng v6i MTSQ théng qua hai thanh t6
trung gian do 1a gid tri cdm nhén va sy hai
long ctia khach hang. Pong thoi, viée xac lap
lam 13 chét lugng dich vu thong qua cac thanh
t6 trung gian it dugc quan tim xem xét trude
d6. Ngoai ra, cac nghién ctu trudc xem chit
luong dich vu nhu yéu t sy hai 1ong cua
khach hang khi cho rang sy hai long ciia khach
hang 1a thudc do chat lwong dich vu (Lé Thi
Hang, 2021). Tuy nhién, tic gia cho rang day
l1a 2 khai ni€ém hoan toan khac nhau, c6 vai tro
khong gidng nhau.; do d6, nghién ciru nay
nham 1am 13 sy khac nhau ctia 2 khai niém nay
va lam 16 mbi quan hé tac dong cia cac yéu td

chat lugng dén MTSQ thong qua yéu té trung
gian.

Viéc 1ap day khoang trong nghién ciu da
chi ra giup mé rong hiéu biét vé mit 1y luan
thong qua khdm phéd khung nghién cuu khai
quat nhit vé MTSQ ciing nhu khing dinh cé
su khac nhau gitta MTSQ va su hai long cua
khach hang. Pong thoi, két qua cua nghién
ctru ¢ thé cung cép cho nha quan Iy cia cac
doanh nghiép vién théng khuyén nghi trong
phan bo ngudn lyc phi hgp nhim nang cao
MTSQ va gia ting su gin bo bén ving cua
khach hang véi doanh nghiép trong bdi canh
canh tranh gay git hién nay.

1. Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién ctru

1.1. Chét lwong dich vu vién théng di
dong (MTSQ)

Moulton (2001) da dinh nghia MTSQ la
chét lugng cua su tmyén dat thong tin qua mot
khoang cach dai, st dung cong nghé dién thoai
hodc cong nghé vo tuyén, nd lién quan dén
viéc s dung cac cong nghé vi di¢n tir, cong
nghé may tinh va cong ngh¢ may tinh ca nhan
dé truyén, nhan va chuyén mach am thanh, dit
liéu va hinh anh qua cac phuong tién truyén
dan. Ngoai ra, Kim & cong su (2004) cung
Lee & Kim (2007) cho rang MTSQ tir gbc
nhin cta khach hang bao gdm céac yéu té nhu
tinh san sang cua dich vu, chét luong cudc goi,
dich vu khach hang va gia ca. Pong thoi, Seth
& cong sy (2005) da dinh nghia chét lugng
dich vu vién thong di dong 1a kha ning cua
nha cung cdp dich vu dap mg hodc vuot qua
ky vong cta khach hang vé mat hiéu sut ki
thudt, su tin cdy va hd trg khach hang. Do do,
da phan céc tic gia nhan manh rang cac khia
canh quan trong ciia MTSQ bao goém céc yéu
td nhu do rd rang cua cudc goi, pham vi phu
song va kha nang két ndi lién tuc cua dich vu
dugc cac doanh nghiép cung cap.

Mit khic, Phung Thanh Binh & Nguyén
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Minh Tri (2021) cho rang, dich vu vién thong
di dong 1a mdt loai hinh dich vy mang lai gia
tri thoa man cho khach hang va nguoi sir dung
thong qua gid tri cdm nhén va sy hai long ctua
ho, l1ap ludn nay tuong déng voi lap luan cua
Nguyén Minh Loi & Duong B4 Vii Thi (2021)
khi nghién ctru vién thong di dong ciia doanh
nghiép Viettel tai thi truong vién thong tai
Viét Nam. Do d6, cé thé théy réng dich vu
vién thong di dong la mot loai dich vu mang
tinh chat cong nghé cao, MTSQ phﬁn 16n phu
thudc vao sy cam nhan cua khach hang ciing
nhu qua sy hai long cua ho khi sir dung dich
vu ctia nha cung cap. Nhiing khia canh cta nha
cung cap dich vu gitp cho khach hang nhéan
biét, danh gia chung cho chat luong, d6 1a cac
yéu td lien quan dén ky thuat, phuc vu, mang
ludi, két ndi va gia ca.

1.2. Anh hwéng ciia cdic yéu to chit
luong dén MTSQ

Dabholkar & cong su (2000) cho ring,
chét lugng dich vu dugc do luong thong qua
viéc phan tich cac yéu té tién dé va trung gian
anh hudng dén sy hai long ciia khach hang:
sy tin cdy, sy quan tam, su thodi mai va diém
dac trung cua dich vu. Ngoai ra, Parasuraman
& cong su (1988), Gronroos (1984) va
Sweeney & cong su (1997) ciing lap luan
réng, md hinh chét lugong dich vu phai bao
gdém hai yéu t6 chinh d6 14 chat luong vé k¥
thuat va chat lugng phuc vu. Ngoai ra, trong
nhiéu nghién ciru trude d6 vé vién thong di
dong ciing cho thiy rang chét lugng k¥ thuat,
chat lugng hé thdng 1a hai yéu té duoc xem la
cot 161 dé tao nén MTSQ véi truong hop
nganh vién thong di dong. Mit khéic, khi
nghién ctru vé van dé& MTSQ tai thi truong
vién thong Nigeria, Panama & cong su (2023)
cho rang gia ca va chat luong phuc vu khach
hang c6 tac dong dang ké dén sy hai 1ong cua
khach hang ¢ ddy, nhém tac gia nay nhin
manh ring cic doanh nghiép can cé chinh

sach vé gia ciing nhu cai thién chit luong
phuc vu s€ giup nang cao nang lyc canh tranh
gitta cac doanh nghiép trong nganh vién
thong di dong. Pdng thoi, Al-Debei & cong
sur (2022) dwa ra md hinh nhdm ning cao long
trung thanh cia khach hang st dung dich vu
vién thong tai cic nudc A Rap: sy phuc vu
khach hang, ndi dung dich vu va chét lugng
mang di dong, ciu tric gia 1a nhimg yéu té ¢
anh hudng dén y dinh tiép tuc st dung dich
vu cua khéch hang.

Duya vao céac luén ctr, tac gia xem xét cac
yéu t6 nhu: chét lugng két ndi, tbc d6 dich vy,
mang ludi phu song phan anh khia canh chat
lugng k¥ thuat; sy thuan tién, su tin cdy, su
quan tam, su thodi mai la khia canh chung
cua chét lugng hé théng; cac yéu td vé phuc
vy, cham soc khach hang, giai dap yéu cau
khach hang thé hién khia canh vé chét lugng
phuc vu va céc yéu té nhu chi phi, gia cudc,
clu tric gia dugc tac gia cho thay chét luong
gia ca. Nhu viy, tic gia dua ra luan diém
rang, c6 bon yéu té chinh lién quan dén chét
luong khi nghién ctu vé MTSQ trong bbi
canh nganh vién thong di dong thuc hién
chuyén doi sb 1a: chat luong k¥ thuét, chat
lugng hé théng, chét lugng phuc vu va chét
luong gia ca c¢6 mdi quan hé tac dong lién
quan dén MTSQ.

Chdt lwong ky thudt (TEQ)

Chét lugng k¥ thuat dé cap dén kha ning
clia mang vién thong va cac dich vu lién quan
nham dap tmg yéu cau vé két ndi, lién lac cia
khach hang; chét lugng két ndi thé hién tir
phia nguoi ding cudi (Pavlos &
Vrechopoulos, 2008). Thaichon & cdng su
(2014) cho rang, chit luong vé k¥ thuat bao
gdm cac yéu td nhu: téc do két ndi, biang
thong két ndi, sy 6n dinh va do phu song, chit
lugng am thanh va hinh anh, an ninh va bao
mat khi két ndi dugc dam bao lién tuc, khong
bi gidn doan lién lac. Déng thoi, chat lugng
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ky thuat thé hién ning lyc vé ha tang, cong
nghé, mang ludi phu song cua nha cung cap
dich vu vién thong di dong trong thoi ky
chuyén d6i s6 (Phung Thanh Binh & Nguyén
Minh Tri, 2021).

Ngoai ra, chit luong ky thuat duogc xem la
mot trong cac yeu t6 céu thanh nén chat
lugng dich vy, la yeu t& xuat hién nhiéu va
cbt 151 trong cac nghién ctru danh gia MTSQ.
Phung Thanh Binh & Nguyén Minh Tri
(2021) da d& xuat mo hinh xem xét chat
luong mang 13 yéu t6 k¥ thuat dé nghién ctru
su hai long va gan két ciia khach hang trong
linh vuc dich vu vién thong di dong. Mat
khac, mo hinh cua Parasuraman & cdng su
(1988) va md hinh chit lugng ciia Gronroos
(1984) da dé xuat chat luong k¥ thuat 1a yéu
t6 can dua vao khi nghién ciru vé chat luong
dich vu trong cac linh vyc khac nhau cling
nhu xem xét mbi quan hé cia yéu té nay dbi
v6i gid tri nhan thue, sy hai long cua khach
hang. Do d6, tic gia xem ndi ham cia cht
luong k¥ thuat trong nghién ciru nay, 1a téng
hop céc khia canh lién quan vé mit ky thuat
cta dich vu. Céac gia thuyét sau day dugc dé
xuat:

Gia thuyét H1: Chat luong k¥ thuét co tac
dong tich cuc dén gia tri cdm nhan cta khach
hang.

Gia thuyét H2: Chat luong k¥ thuat c6 tac
dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang.

Chdt lwong hé thong (SYQ)

Chat lugng hé thong tét cho thay sy thanh
cong vé mit giao tiép cua hé thdng nha cung
cip v6i khach hang, va do d6 ¢ thé din dén
gia tang sy hai long ctua nguoi dung (Lee &
Kim, 2007). Trong cac nghién ctru vé MTSQ,
chat lwong hé thong 1a mot trong nhitng thudce
do vé chit lugng cua dich vu va duogc thé hién
qua cac dic diém nhu tinh dé sir dung, giao

dién than thién, hé thdng chay 6n dinh khong
bi su cb va thoi gian tuong tic va giao tiép
giita khach hang va nha cung cdp thong qua
hé théng nay 1a chap nhan duoc (Ulbrich &
cong su, 2011). Ngoai ra, Phung Thanh Binh
& Nguyén Minh Tri (2021) di 1ap luin ring
chat lwong hé théng c6 mbi quan hé tac dong
dén gia tri cdm nhan va sy hai long ctia khach
hang khi xem xét MTSQ tai Vi¢t Nam, diéu
ndy tuong dong véi quan diém cua Thaichon
& cong sy (2014). Do do, cac gia thuyét sau
duoc dé xuat:

Gia thuyét H3: Chat luong hé thdng co tac
dong tich cuc dén gia tri cdm nhén cua khéach
hang.

Gia thuyét H4: Chat lugng hé thong c6 tac
dong tich cuyc dén sy hai long cua khach
hang.

Chdt liwong phuc vu (SEQ)

Theo Sweeney & cOng su (1997),ch§t
luong dich vu 1a chat lugng hitu ich déi voi
mot dich vu va ngudi dung s€ cam nhan
thong qua hinh thic bén ngoai. Tac gia ké
thira diic tinh ndy cho nganh vién thong di
dong theo dinh nghia nang lyc phucvu cua
Parasuraman & cdng su (1988). Téac gia dé
xuat xem chét luong phuc vu trong nganh
vién thong di dong twong ddng véi ning luc
phuc vu theo mé hinh 5 yéu t6 cua
Parasuraman & cdng sy (1988) két hop mo
hinh cta Gronroos (1984) va mét sé nghién
cuu trudce.

Nhu vy, chit luong phuc vu trong nganh
vién thong di dong 1 khd ning cua nha cung
cap dich vu vién thong nham dap tng va vuot
qua cac ky vong cua khach hang (Thaichon &
cong sy, 2014; Phung Thanh Binh & Nguyén
Minh Tri, 2021; Panama & cong su, 2023).
Day dugc xem la m()t khia canh quan trong
trong viéc cung cap dich vu di dong va bao
gbém cac yéu tb: su phan hoi khach hang cia
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nhan vién thong qua hd tro truc tiép hodc gian
tiép, giai quyét cac khiéu nai, thic mic cua
khach hang. Ngoai ra, chit lugng phuc vu
dugc xem 1a t6t khi cac khiéu nai, yéu cu
cua khach hang duoc xu ly nhanh chong va
hiéu qua (Dabholkar & cdng sy, 2000). Do
do, tac gia dé xuét cac gia thuyét sau day:

Gia thuyét H5: Chét luong phuc vu ¢o tac
dong tich cuc dén gid tri cam nhan cua khach
hang.

Gia thuyét H6: Chat lugng phuc vu co tac
dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang.

Chat lwong gid cd (PRQ)

Gia cd ma khach hang phai trd cho nha
cung cap dich vu vién thong di dong la gia
cudc khach hang phai tra. Chat luong gia ca
1a mot yéu té quan trong ddi v6i su hai 1ong
cua nguoi tiéu dung va thuong dugc xem xét
khi nguoi tiéu dung danh gid giéd tri cia mot
san pham hodc dich vu (Cronin & cong su,
2000). Cac nha nghién ciru nhan thiy rang,
chét luong gia ca dong mot vai trd quan trong
va anh huong dén céc san pham va dich vy va
thuong rat khé dé udc tinh gia hiéu qua
(Martin & cong su, 2007). Do do, hiéu tiém
nang nhan thuc va diac diém cua khach hang
c6 thé gitip cac cong ty dua ra quyét dinh gia
chinh xac hon cho san phém va dich vu.

Trong bdi canh cua cac nha cung cap dich
vu mang di dong, Gerpott & cong su (2001)
da chi ra réng viéc danh gid gia dich vu dién
thoai di dong 1a mot yéu t& quyét dinh su hai
long ctua khach hang. Mat khac Santouridis &
Trivellas (2010) 1ap luan cdu trac gia ca c6 ¥
nghia tich cyc gan lién v6i cam nhan va sy
hai long. Do d6, cac gia thuyét sau diy duoc
dé xuat:

Gia thuyét H7: Chat luong gia ca co tac
dong tich cuc dén gia tri cdm nhén cua khach
hang.

Gia thuyét H8: Chat luong gia ca co tac
dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang.

1.3. Méi quan hé giiva gid tri cim nhén
(PEYV), sw hai long (SAT) va MTSQ

Gia tri cam nhan cua nguoi ti€u dung la
danh gia cia ho vé chét lugng cdm nhén va
nhan thuc lién quan dén san phém, dich vu,
do d6 diéu quan trong 12 nang cao su hai long
ctia khach hang (Zeithaml, 1988). Cac mdi
quan hé da hudng gitra nhan thic gia tri, su
hai long ctia khach hang va y dinh sur dung,
gan két st dung lai di dugc thé hién nhiéu
trong cic nghién ciru marketing truyén théng.
Ngoai ra, nghién ctru cua Phung Thanh Binh
& Nguyén Minh Tri (2021) chi ra rang, gia tri
cam nhan c6 lién quan va tac dong cung chiéu
v6i su hai long vé chat lugng dich vu vién
thong ctia nha cung cap.

Pong thoi, Kashyap & Bojanic (2000) cho
rang tat ca cic dinh nghia vé gia tri cam nhan
dé cap dén mot s hinh thirc danh d6i giira
nhirng gi nguoi tiéu dung bo ra (gia ca, chi phi,
su tr bd) va nhitng gi ma ho nhan dugc (tién
ich, chat luong, loi ich). Nhu vay, mdi quan hé
gilta gid tri cam nhan, sy hai long véi chét
luong dich vu vién thong di dong 1a quan hé
cung chiéu. Do d6, cac gia thuyét sau day
dugc tac gia dé xuat:

Gia thuyét H9: Gia tri cam nhan cua khach
hang c6 tac dong tich cuc dén SAT.

Gia thuyét H10: Gia tri cam nhan cua
khach hang c6 tac dong tich cuc dén MTSQ.

Céc nghién ciru trude ddy cho rang, co mbi
quan hé tich cuc gitta sy hai 10ng va chét
luong dich vu ma khach hang c6 dugc khi st
dung dich vu ctia nha cung cép (Kashyap &
Bojanic, 2000). Zhou (2013) cho ring su hai
long 1a tong thé tinh cam, cam xuc cla nguoi
tiéu dung dugc phat trién trong qua trinh twong
tac v6i nha cung cap dich vyu. Ngoai ra, mirc
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d6 hai long cao s& lam gia ting chat luong
dich vu ma khéach hang cdm nhan dugc khi st
dung dich vu vién thong di dong tir nha cung
cap (Phung Thanh Binh & Nguyén Minh Tri,
2021; Gerpott & cong su, 2001; Nguyén
Thanh Liém & cong su, 2023; Tran Pang
Khoa & Nguyén Hoang Son, 2023; Al Ajaleen
& Saadon, 2023). C6 thé thiy rang, su hai 1ong
ctua khach hang dong vai tro trung gian, quan
trong khi kham pha mdi quan hé da chiéu lién
quan dén chat luong dich vu vién thong di
dong cua cac doanh nghiép. Nhu vay, gid
thuyét sau ddy duoc tac gia dé xuat:

Gia thuyét H11: Sy hai long c6 anh hudng
tich cuc dén MTSQ.

Nhu vy, mo hinh nghién ctru tac gia dé
xut bao gém 7 khai niém va 11 gia thuyét
nghién cuu, bao gé)m 4 bién doc lap 1a TEQ,
SYQ, SEQ va PRQ; 2 bién trung gian 1a PEV
va SAT; bién phu thude 1a MTSQ.

2. Thiét ké nghién ctru

2.1. Thang do va thiét ké bing hoi

Mo hinh nghién ciru gom 7 khai niém va
11 gia thuyét duoc tac gia ké thira va phat trién
dé dua ra thang do luong cho cac ciu tric khai
niém nay. Cac muc hoi dugc do luong trén
thang do Likert 5 diém véi: 1 - Hoan toan
khong dong ¥, 3 - Trung lap va 5 - Hoan toan

ddng ¥. Cu thé, nghién ctru ké thira tir thang do
cua cac tac gia DeLone & McLean (2003);
Phung Thanh Binh & Nguyén Minh Tri
(2021); Pavlos & Vrechopoulos (2008); Kim
& cong su (2004); Wang (2008).

2.2. Méu nghién civu

Theo Hair & cong sy (2017) va Cohen
(1988), m6 hinh cdu tric tuyén tinh cin c6
kich thuéc mau trén 200 dé dam bao phan tich.
Do d6, tac gia thuc hién tiép can khao sat 300
khach hang hién dang sir dung dich vu vién
thong di dong cua 3 nha cung cip i
Vinaphone, Mobifone va Viettel trén toan
qudc.

Phuong phap chon mau: Téac gia van dung
phuong phép chon méu phi xac suat theo k¥
thuat thuan tién. Phiéu khao sat y kién duoc
phat dén khach hang thong qua hinh thirc truc
tuyén qua cac Gmg dung xa hoi nhu Facebook,
Zalo, Viber.

Pham vi khéao sat: Pham vi khao sat cua dé
tai tap trung chu yéu vao cac khach hang hién
tai dang sinh song tai cac tinh, thanh trong ca
nudc c6 su dung dich vu mang dién thoai di
dong cua Vinaphone, Mobifone va Viettel.

3. Két qua nghién ciru

3.1. Kiém dinh mé hinh do lwong

BANG 1. KET QUA TOM TAT CAC HE SO TRONG MO HINH PLS-SEM

L L Téng VIF
H¢ so6 tai D0 tin cay
. 2 o Cronbach's . phuong
Cau truc Chi s6 cua cac tong hop .
2 Alpha sai trich
chi s6 (CR)
(AVE)
TEQI 0,855 2,452
TEQ2 0,879 2,785
TEQ 0,886 0,921 0,746
TEQ3 0,848 2,113
TEQ4 0,872 2,425
SYQ SYQ1 0,908 0,906 0,941 0,842 2,819
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SYQ2 | 00918 2,871
SYQ3 | 0,927 3,244
SEQI | 0,881 3,051
SEQ2 | 0897 3,047
SEQ 0,911 0,937 0,790
SEQ3 | 0914 3,337
SEQ4 | 0,862 2,558
PRQI | 0,895 2,264
PRQ PRQ2 | 0.897 0,884 0,928 0,811 2,567
PRQ3 | 0,910 2,789
PEVI | 0,936 3,496
PEV PEV2 | 0,899 0,893 0,933 0,823 2,652
PEV3 | 0,886 2,429
SATI | 00914 2,823
SAT SAT2 | 0,925 0,913 0,945 0,852 3,341
SAT3 | 0,929 3.391
MTSQI | 0,921 2,924
MTSQ | wmrsoz | 0ol 0,904 0,940 0,839 2,857
MTSQ3 | 0,916 2,881

Nguon: Téng hop két qua tir SmartPLS ciia tdc gid.

Kiém dinh Cronbach’s Alpha: Két qua
phan tich Bang 1 cho thay tat ca cac yéu t déu
dat do tin cdy véi hé s6 Cronbach’s Alpha déu
> 0,8 (thap nhat 1 0,884) va hau hét cac gia tri
ctia hé s tai cia mdi chi sb déu 16n hon 0,8
(gia tri bé nhat 13 0,848). Do d6, d tin cy cia
chi s6 da duoc dam bao va do tin cay thang do
clia tat ca cac bién phu hop.

Pé tin cdy tong hop (CR - Composite
Reliability): Két qua phan tich cho thiy d¢ tin
cay téng hop cua TEQ = 0,921; SYQ = 0,941;
SEQ = 0,937; PRQ = 0,928; PEV = 0,933;
SAT = 0,945 va MTSQ = 0,940. Theo
Henseler & Sarstedt (2013), hé s6 CR hitu ich
trong viéc danh gia d¢ tin cdy cua thang do va
dé xuét hé s6 CR > 0,7 dé do tin cdy cua thang
do & muc chép nhan duoc va CR > 0,8 duogc

xem la tot. Do d6, két qua da chimg minh
réng, thang do c6 dd tin cay nhét quan bén
trong tot.

Pdnh gid gid tri héi tu cia thang do: Két
qua cho thay, hé sd tong phuong sai trich
(AVE- Average Variance Extracted) cua cac
yéu td déu 16n hon 0,5 dat yéu cau kiém dinh,
cu thé cac hé s6 AVE dao dong tir 0,746 —
0,852. Hair & cong su (2017) cho rﬁng, dé
mot thang do dat gia tri hoi tu thi gia tri AVE
phai > 0,5, c6 nghia 1a cac yéu t6 s& giai thich
it nhat mot nira phuong sai cua cac chi sb
tuong tng. Nhu vy, mdi cu trac thé hién gia
tri hoi tu tt.

Pdnh gid gid tri phdn biét: Dé thang do dat
gia tri phan biét thi dbi voi bat ky bién tiém an
nao, can bac hai cua AVE phai cao hon so véi
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phuong sai ciia bat ky bién tiém an nao khac.
Theo tiéu chuan Fornell & Larcker (1981), cin
bac hai ciia AVE xuét hién trong cac 6 dudng
chéo va cac mdi twong quan giira cac bién xuat
hién bén dudi né. Két qua Bang 2 cho thiy
rang gia tri phan biét cho cac cdu tric da dat
dugc bdi can bac hai cua cic AVE (duong
chéo in dam) cao hon so vdi cac twong quan
ngoai dudng chéo. Ngoai ra, nghién ctru dugc
ude luong qua viéc st dung phuong phap chi

sO Heterotrait - Monotrait, két quéa chi ra rang
cac chi sb trong ma tran twong quan ddi véi tat
ca cac cip bién nghién ciru cia yéu td bac mot
la < 0,9. Do d6, théa man diéu kién chuan
(Hair & cong su, 2016), thé hién & Bang 3. Tir
cac két qua phan tich, tic gia c6 thé két luan
rang, cac thang do duoc s dung trong md
hinh nghién ctu da dat dugc do tin cay va dat
cac kiém dinh khac rat tot.

BANG 2. MA TRAN TUONG QUAN THEO PHUONG PHAP FORNELL-LARCKER

CRITERION
MTSQ | PRQ | SYQ | TEQ | SEQ | PEV SAT
MTSQ 0,916
PRQ 0,693 | 0,900
SYQ 0,685 | 0,639| 0,918
TEQ 0,669 | 0,656| 0,730 0,864
SEQ 0,660 | 0,688| 0,735| 0,699 | 0,889
PEV 0,730 | 0,768 | 0,735 0,703 | 0,712 0,907
SAT 0,820 | 0,791 | 0,757 | 0,778 | 0,743 | 0,828 0,923

Nguon: Két qua phan tich.
BANG 3. GIA TRI PHAN BIET THEO PHUONG PHAP CHI SO HETEROTRAIT —

MONOTRAIT
MTSQ | PRQ SYQ TEQ SEQ PEV SAT
MTSQ
PRQ 0,772
SYQ 0,754 0,708
TEQ 0,746 0,737 0,811
SEQ 0,724 0,762 0,808 0,776
PEV 0,811 0,862 0,816 0,789 0,787
SAT 0,801 0,878 0,831 0,862 0,811 0,816

Nguon: Két qua phan tich.

3.2. Kiém dinh mé hinh cdu tric

Kiém tra vin dé da cong tuyén: Theo Hair
& cong su (2017), da cong tuyén c6 thé xay ra
néu dung sai < 0,2 hodc néu hé s6 phuong sai
phong dai (VIF) > 5. Két qua nghién ctru tai

Bang 1 cho thiy, két qua cua VIF déu dudi
ngudng 5 va gia tri t6i da cua VIF la 3,496, gia
tri toi thiéu 14 2,113 cho thay cac bién tiém an
khong xdy ra hién twong da cong tuyén.

Kiém dinh su phu hop cua moé hinh: Su
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phu hop ctia mé hinh duoc kiém dinh bang gia
tri R%. Két qua phan tich cho thdy, gia tri
R?hiéu chinh ciia m6 hinh gia tri cam nhan 1a
0,704, gia tri R?hiéu chinh ctia mo hinh sy hai
long 1a 0,801 va gia tri R*hiéu chinh cia mo

hinh MTSQ 1a 0,678 dat tiéu chuan thong ké
vé d6 phu hop ciia mé hinh va cac R? hiéu
chinh ctia mé hinh déu 1én hon 0,67. Do do,
mo hinh dugc gidi thich & muc manh (Hock &
cong su, 2010), thé hién trong Bang 4.

BANG 4. KIEM DPINH BANG HE SO R?

R? R? binh phwong
MTSQ 0,681 0,678
PEV 0,709 0,704
SAT 0,805 0,801

Nguon: Két qua phan tich.

Pong thoi, sir dung chi sd kich thudc anh
hudng ctia Cohen (1988), dugc goi 1a hé sb tac
dong 2, phan loai kich thudc anh huéng trung
binh & céc gia tri 2 nam trong khoang tir 0,25

dén 0,40 va kich thudc anh huéng dugc xem la
nhé & gia tri £ nho hon 0,1, thé hién trong
Bang 5.

BANG 5. KET QUA KIEM PINH MOI QUAN HE TRUC TIEP GIUA CAC BIEN

Gia thuyét | Moiquan h¢ | Hésb tacdong | Giatrip f2 Két qua
HI TEQ - PEV 0,145 0,017 0,028 Chap nhan
H2 TEQ > SAT 0,239 0,001 0,109 Chap nhan
H3 SYQ > PEV 0,273 0,000 0,092 Chap nhén
H4 SYQ > SAT 0,132 0,014 0,029 Chap nhén
H5 SEQ = PEV 0,127 0,033 0,020 Chap nhan
H6 SEQ > SAT 0,084 0,005 0,013 Chap nhén
H7 PRQ > PEV 0,411 0,000 0,265 Chap nhan
HS PRQ > SAT 0,257 0,000 0,122 Chap nhén
H9 PEV - SAT 0,306 0,000 0,140 Chap nhén
H10 PEV > MTSQ 0,161 0,004 0,025 Chép nhan
H11 SAT > MTSQ 0,687 0,000 0,465 Chap nhan

Nguon: Két qua phan tich.

Ngoai ra, chat luong ctia mé hinh con duoc
do bang chi s6 muc d phu hop GoF
(Goodness of fitness). Gia tri GoF dugc tinh
béng cong thirc: GoF =
i/Average R% x Average communality, két

qua cho thdy GoF = 0,783 di chi ra d phu hop
cia mO hinh (Wetzels & cong su, 2009;
Henseler & Sarstedt, 2013). Mat khac, két qua
tai Bang 6 cho thay rang cac gia tri hé s6 Q> déu
16n hon ngudng gia tri 0 voi gia tri nho nhat 1a
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0,561 da thé hién nang luc du bao ctia mo hinh &
muc cao (Hair & cong su, 2016; Henseler &
cong sy, 2012). Bén canh do, két qua kiém dinh
hé s6 SRMR = 0,053 < 0,08 da cho thay muc do
pht hop tong thé ciia mo hinh nghién ctru dat

mirc d6 t6t (Hu & Bentler, 1998). Tir tat ca cac
két qua trén, nghién ctru ndy da chimg minh rang
md hinh 1y thuyét nghién ciru dugc dé xuat ctia
tac gia dugc xac nhan mo hinh phu hop rét tot
véi dir liéu thi truong.

BANG 6. KET QUA PHAN TiCH HE SO Q?

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
MTSQ 819.000 359.358 0,561
PRQ 819.000 819.000
SYQ 819.000 819.000
TEQ 1092.000 1092.000
SEQ 1092.000 1092.000
PEV 819.000 354.931 0,567
SAT 819.000 267.833 0,673

Nguon: Két qua phan tich.

3.3. Kiém dinh mé hinh nghién citu va
gid thuyet

HINH 2. KET QUA MO HINH UGC LUONG QUA SMART PLS-SEM

TEQ1

TEQ2

TEQ3

TEQ4

syQ1

SYQ2

SYQ3

SEQ1

SEQ2

SEQ3 ] :
SEQ4
PRQT
*+~0.95 /
PRQ2 4—0.897
0.910 SAT1
Rz ¥

PRQ

Nguon: Két qua woe lwong qua SmartPLS.

0.161

MTSQ1
0.921
0.681 0911—p  MTSQ2
0.916
0.697 MTSQ3

MTSQ

0914 g5 0929

L

SAT2 SAT3
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Bang viéc st dung chiic ning
Bootstrapping v6i ¢& mau lip lai 1a 5000 quan
sat (Hair & cong su, 2017), tir bang thong ké
phan tich cac hé sé hdi quy tai Bang 5 cho
thiy mo hinh c6 tit ca cic mbi quan hé déu dat
¥ nghia théng ké. So sanh muc d6 tac dong
cua 4 bién doc lap: Chét luong k¥ thuat, chét
luong h¢ théng, chét luong phuc vu va chét
luong gia ca vao bién phu thudc gia tri cam
nhan theo th tw giam dan nhu sau: PRQ,
SYQ, TEQ va SEQ; Muc d6 tac dong cua 5
bién: Chat luong ky thuat, chat luong hé
théng, chét luong phuc vu, chét luong gia ca
va gia tri cam nhan vao bién phu thudc sy hai
long theo thir tu gidm dan: PEV, PRQ, TEQ,
SYQ va SEQ. Néu so sanh muc do tac dong
ctia 2 yéu td gia tri cam nhédn va su hai long
dén MTSQ thi sy hai long c6 tac dong dén
MTSQ 16n hon so v6i gia tri cdm nhan

Kiém dinh gia thuyét nghién ciru: Cac gia
thuyét déu duoc chép nhan & do tin cay 95%,
diéu nay cho thay rang chét lugng k¥ thuat,
chét luong hé théng, chét lugng phuc vu va
chat luong gia ca déu tao nén gia tri cam nhan.
Dong thoi, chat lugng ki thuat, chat lugng hé
théng, chét luong phuc vu, chét luong gia ca
va gia tri cam nhan tao ra sy hai long cua
khach hang. Gia tri cdm nhan va sy hai long
tao nén MTSQ theo danh gid cua khach hang.
Ngoai ra, két qua ciing cho thiy hé sd anh
hudng cta gia trj cam nhan dbi voi MTSQ cia
khach hang 1a 0,161, trong khi h¢ s6 anh
huong cua sy hai long ddi véi MTSQ 1a 0,687
véi gia tri P ¢6 ¥ nghia thong ké, diéu d6 cho
thdy sy hai 1ong c¢6 anh huéng manh mé hon
dén MTSQ so véi gia tri cam nhan. Do do,
khach hang s& cam thiy MTSQ ciia cac doanh
nghiép vién thong di dong 1a tot hon khi sy hai
long ciia khach hang duogc xem 13 cao, diéu
nay quan trong hon la gia tri cdm nhén cuia ho.

Nhu véy, két qua nghién ctru da khing
dinh rang, c6 su khac nhau giita 2 khai niém 1a

MTSQ va su hai 10ng cua khach hang, két qua
nay da cho thiy c6 sy khac nhau véi két qua
ctia L& Thi Hang (2021) véi md hinh dénh gia
su hai long va xem sy hai long cta khach hang
1a MTSQ. Mit khac, két qua nghién ciu da
cho thdy sy hai long cta khach hang c6 tac
dong tich cuc dén MTSQ, trong khi d6 md
hinh tién d& va trung gian ciia Dabholkar &
cong su (2000) cho rang MTSQ co tac dong
dén sy hai 1ong ctia khach hang. Hay noi cach
khac, két qua nghién ctru di khdam pha mot
moi quan hé mai, co sy khac biét so voi ly
ludn va két qua cua cac tac gia trude do. Piéu
nay, c6 thé giai thich rang hién nay bdi canh
chuyén d6i sé dang dién ra nhanh va manh,
dan dén su dap ung nhu cu cia khach hang
ngdy cang d6i méi, khic so v6i cac mo hinh
MTSQ truyén théng trude nay. Do 1a MTSQ
dugc danh gia thong qua sy hai long, khong
phai nhu quan diém sy hai long thong qua
MTSQ ciling nhuy MTSQ va su hai long 1a 2
khai niém hoan toan khac nhau va c6 méi quan
hé tac dong tich cuc 1an nhau.

4. Ham y quan tri

Két qua nghién ciu khang dinh rang, dé
nang cao chét lugng dich vu vién thong di
dong trong bdi canh chuyén doi sb, cac doanh
nghiép vién thong can tap trung vao viéc cai
thién gia tri cam nhan thong qua viéc cung cap
dich vy da dang, linh hoat va chu trong vao
trai nghiém khach hang. Pong thoi, can xay
dung cac chién lugc tao ra gia tri cam nhan va
su hai long bén vitng nhu dich vu khach hang
t6t hon, gia ca canh tranh va nén tang sb hiéu
qua. Cac ham y duoc tac gia dé xuit nhu sau:

Thir nhat, gia tang gid tri cam nhdn cia
khdach hang bang cach:

- Cé4 nhan hoéa trai nghiém khach hang: St
dung tri tu¢ nhan tao va phan tich dir li¢u 16n
dé c4 nhan hoéa dich vy, tir do dap ung nhu cAu
riéng biét cua tung khach hang. Piéu nay
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khong chi tao cam giac dugc ton trong ma con
nang cao gia tri cam nhan théng qua sy thiu
hiéu. Dong thoi, khuyén nghi dich vu phu hop
nhu ty dong dé xuét cac g61 cude hoac dich vu
bd sung dwa trén hanh vi st dung va nhu cau
thue té cua khach hang.

- Cai thién chat lwong dich vu k¥ thuat:
Dau tu vao ha ting céng nghé méi nhu ning
cap 1én mang 5G, IoT va cac cong nghé tién
tién khac dé cung cap két ndi nhanh hon, 6n
dinh hon, nang cao trai nghi€ém dich vu trong
thoi dai sb hoa. Ngoai ra, gidm thiéu su ¢b va
thoi gian gian doan nhu ap dung hé thong
gidm sat va quan ly tu dong dé phat hién va
khic phuc su ¢b kip thoi, gitp khach hang cam
thdy dich vu dang tin cay hon.

- Nang cao chat luong dich vu chim soc
khach hang: Chuyén d6i sang mé hinh chim
soc khach hang da kénh nhu tich hop cac kénh
lién lac nhu dién thoai, email, chatbot, va
mang xa hoi dé khach hang c6 thé tiép can
dich vu hd tro mot cach nhanh chong va thuan
tién. Bén canh do, dao tao ddi ngli cham soc
khéch hang nhu dau tu vao viée dao tao doi
ngil nhan vién c6 ky ning mém t6t, hiéu biét
cong nghé dé giai quyét van dé cua khach
hang nhanh chong va hi¢u qua.

- Tao dung long trung thanh thong qua gia
tr1 cong thém: Chuong trinh khach hang than
thiét nhur xay dung cac chuong trinh wu dai dai
han, tich diém, hodc cung cip qua ting gia tri
nhim gia ting sy hai long va gan két cua
khach hang. Mt khéc, cung cap dich vu gid tri
gia ting nhu giai tri s6, dich vu bao mat thong
tin va ung dung s6 dé nang cao trai nghiém
tong thé ciia khach hang.

Tai liéu tham khao

Thir hai, gia tang sw hai long cua khach
hang bang cdch:

- Tbi wu hoa trai nghiém khach hang da
kénh: Doanh nghi€p nén tich hop cac kénh
tuong tac nhu Ung dung di dong, website,
chatbot Al, va mang xa hoi dé mang lai trai
nghiém lién mach va tién loi. Diéu nay giup
khach hang tiép can dich vu hd trg nhanh chéng
va thuan tién hon. Dong thoi, xdy dung hé
thong quan 1y dir liéu tap trung dé hiéu rd hanh
vi va nhu cau khach hang, tir d6 ca nhan hoa
trai nghiém va dap tng ky vong cua ho t6t hon.

- Néng cao chat luong dich vu k¥ thuat:
Tang cuong dau tu vao mang 5G, IoT va Al dé
cung cip dich vy nhanh chéng, 6n dinh, tir d6
giam thiéu cac sy ¢b ky thuat va nang cao chét
lugng két ndi. Giam sat va quan 1y chat luong
dich vu theo thoi gian thuc nhu 4p dung cong
nghé giam sat va phan tich dir liéu 16n dé
nhanh chong phat hién va giai quyét cac van
dé vé chat lugng dich vu.

- Cai thién dich vu cham soc khach hang:
Tap trung vao dao tao k¥ ning mém va kién
thirc chuyén sau vé cong nghé cho doi ngil
nhan vién, gitp ho xir Iy cic van dé nhanh
chong, hi¢u qud va than thién. Xay dung hé
thong phan hoi nhanh giup xir 1y cac khiéu nai
hodc thic méc trong thoi gian ngan nhat, tir d6
tao niém tin va sy hai long cho khach hang.

- Cung cép cac gia tri cong thém: Tao ra
céc chuong trinh tich diém, uu dii doc quyén
hodc goi dich vu gia tri gia taing (nhu bao mat
dir liéu, dich vu ndi dung s6) dé gia ting gia tri
ma khach hang nhan dugc. Xay dung cong
dong truc tuyén dé khach hang c6 thé chia sé
kinh nghiém, phan hoi va gop ¥, gitp doanh
nghiép diéu chinh dich vu tét hon.

1. Al Ajaleen, Y. S., & Saadon, M. S. (2023). The effect of service quality on customer satisfactions in
Jordanian Telecommunications companies. RES MILITARIS, 13(1),2174-2192.
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