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IZ53 Nghién ciu dua ra nhitng gidi phdp ndng cao chét luong dich vu truyén hinh s6 mat dat ngay cang tot hon, dap
tng duoc viéc giit va ma réng thi phan khan gia cho Pai Phat thanh va Truyén hinh Vinh Long.

ThS. V6 Thanh Nhan
Dai Phat thanh va Truyén hinh Vinh Long
Tom tét

Nghién ctru phén tich cdc yéu t6 anh hudng dén mirc d6 hai long cda khdch hang khi s dung dich vu truyén hinh s6 mat
dat trén dia ban tinh Vinh Long théng qua viéc thu thap dit liéu tir 150 khdch hang. Két qua nghién ciu cho thay, c6 6 yéu té’
chinh tdc déng dén su hai long cda khdch hang, bao gém: Phong cédch phuc vy, Chat lugng néi dung, Chéat lugng tin hiéu, Co
sG ha tang, D6i ngd ky thudt va Do uy tin cua cong ty. Ttr két qua thu dugc, nghién ctru dé xuat mét sé giai phap nham gidp
céc doanh nghiép trong nganh gia tang sy hai long cua khéach hang.

Tir khéa: chat luong dich vu, su hai long khach hang, truyén hinh sé, tinh Vinh Long
Summary

The study analyzes factors affecting customer satisfaction when using digital terrestrial television services in Vinh Long
province by collecting data from 150 customers. The research results show 6 key factors affecting customer satisfaction:
Service style; Content quality; Signal quality; Infrastructure; Technical team,; and Company reputation. From the results, the
study proposes several solutions to help businesses in the industry increase customer satisfaction.

Keywords: service quality, customer satisfaction, digital television, Vinh Long province
GIGI THIEU

Qua trinh s6 hda truyén hinh d& va dang la mot xu thé tat yéu trén thé gidi. Hién nay, nhieu nudc trén thé gidi da hoan thanh
viéc chuyén déi tir cong nghé truyén hinh tuong tu sang cong nghé sé. Cong nghé truyén hinh sé cho phép s dung thiét bj
nho hon, tiéu thu it nang lugng hon gdp phan céi thién my quan do thi, gidm hiéu ing nha kinh va than thién méi truong. La
mat trong 3 dai truyén hinh cé doanh thu cao nhét Viét Nam, qua 4 nam trién khai s6 héa truyén hinh tai khu vuc mién Nam,
Dai Phat thanh va Truyén hinh Vinh Long ma don vi truc tiép trién khai la Céng ty Truyén hinh Phuong Nam, luén hoan thanh
xuat sac nhiém vu (Pai Phat thanh va Truyén hinh Vinh Long, 2022). Tuy nhién, véi xu thé phét trién cla cong nghé truyén
hinh trén da nén tang nhu hién nay (truyén hinh cép, truyén hinh IPTV, truyén hinh vé tinh, truyén hinh OTT, truyén hinh s6
mét dat - DTT...) dan dén su canh tranh khéc liét vé chat lugng dich vu truyén hinh. Thuc té trén cho théy, viéc nghién cuu
céc yéu t6 anh hudng dén murc do hai long cla khach hang khi sir dung dich vu truyén hinh s6 mét dat trén dia ban tinh
Vinh Long la yéu cau cap thiét nham dua ra nhiing gidi phap nang cao chat luong dich vu truyén hinh sé mat dat ngay cang
t6t hon, dap Ung dugc viéc gilr va mé rong thi phan khan gid cho Dai Phét thanh va Truyén hinh Vinh Long trong giai doan
canh tranh gitra céc nha Bai cling nhu gitra cac phuong thic truyén dan truyén hinh nhu hién nay.

CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN cUU
Co sd ly thuyét
Chat lugng dich vu

Chat lugng dich vu la nhitng gi ma khach hang cam nhan dugc. Mbi khach hang cé nhan thic va nhu cau cé nhan khac
nhau, nén cdm nhan vé chat lugng dich vu cling khac nhau (Vuong va Nguyen, 2024). Khac véi chat lugng hang hoa 1a hitu
hinh va cé thé do ludng bdi céc tiéu chi khach quan, nhu: tinh ndng, dac tinh va do bén, thi chéat lugng dich vu 1a vo hinh.
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Theo d6, chat lugng dich vu dua theo chi quan, thai dé va kha ndng nhan biét. Gronroos (1984) chi ra rdng, chat lugng dich
vU bao gbm 3 nhan t&: (1) Chéat luong k¥ thuét tir két qué cung cép dich vy; (2) Chat luong chiic ndng cla qua trinh cung
cép va (3) Hinh &nh doanh nghiép. Tuong ty, Lehtinen (1982) cho rang, chat lugng dich vu phai duge danh gia trén 3 khia
canh: (1) Su tuong tac; (2) Yéu t6 vat chéat va (3) Yéu t6 doanh nghiép. R&t nhiéu nghién ctru khac ciing dua ra nhitng thanh
phan cla chéat lugng dich vy, trong nghién cliru nay s dung khai niém cla Parasuraman va cong su (1985) véi mo hinh
SERVQUAL, da dua ra mot céi nhin tong thé vé chat luong dich vu dugce cdm nhan va déanh gid bai khach hang dua trén 10
thanh phan chinh.

Su hai long cda khach hang

Theo Spreng va céng su (1996), sur hai long cua khach hang dugc xem la nén téng trong khai niém cia marketing vé viéc
thda mé&n nhu cau va mong udc clia khach hang. Cé nhiéu quan diém dénh gid khéc nhau vé sy hai long cla khach hang.
Su hai long cua khach hang la phan (ng cla ho vé su khac biét cdm nhan gilra kinh nghiém da biét va sy mong doi
(Parasuraman va cong su, 1988; Spreng va cong su, 1996). Nghia la, kinh nghiém da biét cda khach hang khi str dung mot
dich vu va két qua sau khi dich vu dugc cung cép.

Kotler (2001) cho rang, su hai long cla khach hang 1a mét khai niém téng quat ndi Ién sy théa méan cia ngudi dé khi tiéu
ding mét san phdm hay mét dich vu nao do. Su hai long clia khach hang tuy thudc vao hiéu qua hay lgi ich cda san phdm
dich vu mang lai so v&i nhitng gi ma ho dang ky vong. Méi khdch hang cé thé cé nhimg muc do hai long khdc nhau. Néu
hiéu qua san phdm dich vu mang lai thdp hon so véi ky vong, khach hang sé bat méan. Néu hiéu qua san pham dich vu khdp
vai céc ky vong, khach hang sé hai long. Néu hiéu qua séan phdm dich vu mang lai cao hon ky vong, thi khach hang sé rat hai
long. Theo Kotler va Keller (2006), su hai long la murc dé cua trang thai cdm gidc cldia mot ngudi bat ngudn tir viée so sénh
nhéan thirc vé moét san pham so véi mong doi clia ngudi do.

M@i quan hé giira chat lugng dich vu va sy hai Iong khach hang

Chat lugng dich vu va su hai long la 2 khai niém khac nhau, nhung cé méi quan hé chét ché véi nhau trong nghién ctu vé
dich vu. Céc nghién clu trudc day cho théy, chat lugng dich vu la nguyén nhan dan dén su hai long (Cronin va Taylor, 1992).
Ly do la chéat lugng dich vu lién quan dén viéc cung cép dich vy, con su hai long chi duge danh gia sau khi da st dung dich
vy do. Su hai long cuia khach hang xem nhu la két qua, chat lugng dich vu xem nhu 1a nguyén nhan, hai long cé tinh du bdo
va mong dai, chat lugng dich vu 1a mét chuén ly tudng. Su hai long cuia khéch hang la mét khéi niém t8ng quat, thé hién su
hai long ctia ho khi str dung mét dich vu. Trong khi do, chat lugng dich vu chi tp trung vao céc thanh phan cu thé cua dich
vu. Mac du gitra chéat lugng dich vu va su hai long cla khach hang ¢ mai lién hé véi nhau, nhung cé it nghién clru tap trung
vao viéc kiém dinh muc do gidi thich cla céc thanh phan cla chat lugng dich vu déi vai su hai long, dac biét d6i vai ting
nganh dich vu cu thé (Lassar va cong sur, 2000).

Cronin va Taylor d& kiém dinh m&i quan hé nay va két luan, cdm nhan chat lugng dich vu dan dén su thda man cla khéch
hang. Cac nghién ctru d& két luan chat lugng dich vu 1a tién dé cua su hai long (Cronin va Taylor, 1992) va la nhan t6 chi yéu
anh hudng dén su thoa man. Do do, cé thé thay, chat luong dich vu la nhan t6 tac dong nhiéu dén sy hai long cla khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dem dén cho khach hang nhiing sén phdm c6 chat lugng thda man nhu céau cda ho, thi
doanh nghiép dé budc dau lam cho khach hang hai long. Do do, muén nang cao su hai long clia khach hang, doanh nghiép
can nang cao chat luong dich vu. Noi cdch khdc, chat lugng dich vu va sy hai long clia khach hang cd méi quan hé chat ché
vai nhau, trong do, chat lugng dich vu la cdi tao ra trude, quyét dinh dén sy hai long ctia khach hang.

Mb hinh va gia thuyét nghién ciu

Dua trén mé hinh ly thuyét SERVQUAL cuia Parasuraman va nhitng mé hinh nghién ctu trudce day phu hop véi nganh truyén
hinh, nhu: nghién ctu clia Dawi va cdng su (2018), Ha Nam Khénh Giao va Lé Qudc Diing (2013), Nguyén Thi Huong Giang
(2013) va Nguyén Xuan Ngoan (2018), tdc gid dé xudt mo hinh nghién clu cdc nhan t6 anh hudng dén su hai long cla
khach hang dai vai dich vu truyén hinh nhu Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat
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Ngudn: Dé xuét cua tac gia
T mé hinh, cac gia thuyét nghién ctru dugc dua ra nhu sau:
H1: Chat lugng ndi dung ¢ tac dong tich cuc dén Su hai long cuia khach hang.
H2: Phong céch phuc vu ¢ téc dong tich cuc dén Su hai long cldia khach hang.
H3: Cam nhan cla khach hang vé chat lugng tin hiéu cang cao, thi Mic d6 hai long cia khach hang sé cang tét.
H4: Do tin cay va uy tin clia cong ty duoc khdch hang danh gid cang cao, thi MUrc dé hai long cla ho cang cao.
H5: Co sé ha tang co tac dong tich cuc su dén Su hai long clia khach hang.
H6: Doi ngli kY thuat cd tdc dong tich cuc dén Su hai long clia khach hang.
Phuong phap nghién ctru
Thang do céc yéu té trong mé hinh

Viéc xay dung thang do ludng trong mé hinh nghién ctu dugc tién hanh théng qua viéc téng quan céc nghién cuu trudc va
y ki€n ctia mot s6 chuyén gia vé linh vuc truyén hinh s clia Dai dé€ téng hop va xay dung dé xuat thang do phu hop. Trong
mo hinh nghién ¢y, céc thang do céc yéu t6 duoc xay dung nhdam thu thap di liéu so cép theo thang do Likert 5 cap do tur
“Rat khong dong y” dén “Rat dong y” nhu Bang 1.

Bang 1: Téng hop thang do va nguén tham khao
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Nguén

Chat lugng noi
dung
(cL)

CL1

Da dang vé chuong trinh, nhiéu kénh

CL2

Cac chuong trinh ¢6 ndi dung phu hop vai toi

CL3

Noi dung chuong trinh rat hdp dan

CL4

N&i dung luén dugc cap nhat

Parasuraman va cong su (1988);
Dawi va cong su (2018)

Phong cach phuc
vu (PV)

PV1

Nhan vién c6 kién thurc t6t

Pv2

Nhan vién gidi quyét cac van dé nhanh chong

PV3

Nhéan vién vui vé, than thién

PV4

Nhan vién ludén ton trong khach hang

PVS

T6i ludn dugc ho tro 24/24

Parasuraman va cong sur (1988);
Dawi va céc cong su (2018)

Chat lugng tin
hiéu (TH)

TH1

Chét lugng tin hiéu khong bi dnh hudng bdi thai tiét

TH2

Tin hiéu 6n dinh

TH3

Hinh &nh va am thanh luén dam bao chéat luong

TH4

Tin hiéu dé bat séng

Nguyén Xuan Ngoan (2018)

D6 uy tin cla céng
ty (UT)

uT1

Cong ty Truyén hinh Phuong Nam 1a don vi cung cép
kénh DTT t6t nhat Dong bang séng Clru Long

urt2

Cong ty Truyén hinh Phuong Nam réat uy tin

uT3

Cong ty Truyén hinh Phuong Nam luén ddm bdo chat
luvong dich vu

uT4

Cong ty Truyén hinh Phuong Nam luén quan tam dén
khach hang

uTs

Cong ty Truyén hinh Phuong Nam [uén 1a su lua chon
uu tién cua toi

Parasuraman va cong su (1988);
Dawi va céc cong sy (2018)

Co sé ha tang
(HT)

HT1

Ha tang ky thuéat hién dai, cong nghé méi

HT2

Ha tang ky thuét tin cay, 6n dinh, dé nang cap md rong

HT3

Dép Ung toc do tin hiéu bi tré thap

HT4

C6 tinh bdo méat cao

Parasuraman va cong su (1988);
Nguyén Thj Huong Giang (2013)

Boi ngl ki thuat
(KT)

KT1

Co trinh d6 chuyén mén cao, luén hoc hoi

KT2

C6 thai do phuc vu tét, chiu kho

KT3

Gidi quyét sur co nhanh chéng, khoa hoc

KT4

C¢ tinh chuyén nghiép, trach nhiém cao

Nguyén Xuan Ngoan (2018)

Su hai long ctia
khach hang (HL)

HL1

Toi sé tiép tuc xem truyén hinh DTT clia Cong ty Truyén
hinh Phuong Nam

HL2

Toi rat thich xem truyén hinh DTT ctia Cong ty Truyén
hinh Phuong Nam

HL3

T6i sé gidi thiéu moi ngudi cung xem truyén hinh DTT
cla Cong ty Truyén hinh Phuong Nam

HL4

Toi thdy truyén hinh DTT cla Cong ty Truyén hinh
Phuong Nam d& mang lai tinh gidi tri rat t6t

Nguyén Xuan Ngoan (2018)

Nguén: Téc gia téng hop

Dai tuong khado sat clia nghién clru nay la cac khach hang dang st dung dich vu truyén hinh s6 méat dat dugce cung cép bai
Cong ty Truyén hinh Phuong Nam - Dai Phét thanh va Truyén hinh Vinh Long trong ném 2023-2024, thong qua viéc thu thap
bang tré |i truc tuyén va phiéu khao sét truc tiép dé€ 1ay y kién khach hang. Két qua cé 150 bang cau hdi da duge thu thap
hop |é d€ dua vao phan tich, danh gid bdng phan mém SPSS (Bai viét str dung cdch viét sé thap phan theo chuén quéc té).
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KET QUA NGHIEN cUu

Théng ké mo ta dac diém mau
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Trong s6 150 bang cau hdi tra 16i thu thap, théng ké dac diém mau nghién ctru duge phan loai theo gidi tinh, dé tudi, trinh

dé hoc van va thu nhap cuia dép vién theo Bang 2 dudi day.

Bang 2: Pac diém mau nghién curu

Chi tiéu Tan suat Ty 18 (%)

Nam 52 34,7
Gidi tinh

NG 98 65,3

Dudi 31 tudi 25 283

T 31-40 tudi 54 36,0
Tudi .

Tl 471-50 tudi 52 34,7

Trén 50 tudi 9 6,0

Trung hoc phd thong 22 147

Cao dang 59 393
Trinh d6 hoc van

Dai hoc 45 30,0

Khac 24 16,0

Dudi 5 triéu dong 39 26,0

Tir 5-10 triéu doéng 64 42,6
Thu nhap/thang -

T 11-15 triéu dong 37 24,7

Trén 15 triéu dong 10 6,7

Kiém tra d4 tin cay cua thang do

D{ liéu nghién ctu duge phan tich kiém dinh dé tin cay thang do Cronbach’s Alpha cho cac nhém bién chinh cda nghién
clu, thu duge cac két qua chinh nhu Bang 3. Hé s6 Cronbach's Alpha cla tat ca cac thang do déu > 0,6 va hé s6 tuong quan
bién t8ng déu dat yéu cau dé tién hanh phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) & budc tiép theo.

Bang 3: Két qua kiém tra do tin cay cac thang do

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia

HEeé so So bien quan sat
STT Thang do Cl'onbaéh’sAlpha cbnqlai
1 | Chat lwong noi dung (CL) 0,795 4
2 Phong cach phuc vu (PV) 0,908 5
3 | Chat lwong tin hiéu (TH) 0,912 4
4 D0 uy tin cong ty (UT) 0,840 5
5 | Co so ha tang (HT) 0,930 4
6 Déi ngti k¥ thuat (KT) 0,794 4
7 S hai long cua khach hang (HL) 0,856 4

Kiém dinh EFA

K&t qua kiém dinh Bartlett (Bang 4) kiEm dinh KMO vai mic y nghia Sig. < 0,05 va hé s6 KMO = 0,878 > 0,5 dép ung dugc
yéu cau, két luan cac bién trong mo hinh nghién clu cé tuong quan véi nhau. Ngoai ra, két qué trong bang Total variance
Explained cho théy, tai diém dung trich Eigenvalue = 1,117, mé hinh rit trich duge 6 nhan t6 véi phuong sai trich la 72,443%

> 50%.

Bang 4: Kiém dinh hé s6 KMO

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia
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Hé s6 KMO 0,878
Approx. Chi-Square 3020,939
Kiém dinh Bartlett df 406
Sig. 0,000

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia

K&t qua ma tran xoay nhan t6 (Hinh 2) cho thay, cac thang do dép ing day du céc diéu kién khi déu cé hé sé tai nhan t6 >
0,5 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Céc bién quan sét phan tach va hdi tu pht hop véi mé hinh ciing nhu
thang do nghién ctru dé xuét.

Hinh 2: Ma tran xoay nhan t6 EFA

Bién quan sat Nhan to

PV1 0,880
PV2 0,840
PV3 0,813
PV4 0,760
PV3 0,704
HT2 0

HT4 0,787
HT2 0

HTI 0,760
TH2 0,844
TH3 0.831
THI 0,817
TH4 0,683
UT4 0,779
UTS 0,681
UTI 0,651
UT3 0,637
UT2 0,549
CL3 0,832
CL1 0,828
CL2 0,763
CL4 0,718
KT2 0,812
KT4 0,738
KT1 0,671
KT3 0,646

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia

Phan tich h6i quy

6 of 8

7/29/2024, 4:13 PM



Céc yeu to anh huéng dén su hai 10ng khach hang doi véi chat lugng ...

7 of 8

Bang 5: Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh boi

Kiém tra da cong tuyén
Mo hinh t Sig.
Hé sé chuan hoa Beta Do chap nhan VIF

] Hang s6 0,000 1.000
CL 0,321 9,284 0,000 0,301 1,013
PV 0,386 9,239 0,000 0,701 1,481
TH 0,293 6,350 0,000 0,697 1,808
uT 0,127 3,124 0,002 0,508 1,394
HT 0,183 4,045 0,000 0,635 1,726
KT 0,133 3,302 0,001 0,509 1,373
R2 0,820
RZ hiéu chinh 0,812
Durbin-Watson 2,047
Sig. 0,000b

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia

Theo két qua & Bang 5, muc d6 tac dong cla céc bién doc l1ap dén sy hai long ddi vai dich vu truyén hinh s6 mat dat cla
Cong ty Truyén hinh Phuong Nam - Bai Phat thanh va Truyén hinh Vinh Long xép theo thir tur gidm dan la: Phong cach phuc
vu (B = 0,386), Chat lugng ndi dung (B = 0,321), Chéat lugng tin hiéu (B = 0,293), Co s& ha tang (B = 0,183), B6i ngd ki thuat (B
=0,133) va Do uy tin ctia Cong ty (B = 0,127).

Phuong trinh hoi quy cé dang sau:
HL =0,3271 CL + 0,386 PV + 0,293 TH + 0,127 UT + 0,183 HT + 0,133 KT

Bang 6: Kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh nghién ciu

Gia thuyét M@i quan hé Két qua
H1 Chét lugng noi dung tac dong cung chiéu dén Su hai long clia khach hang Chap nhan
H2 Phong céch phuc vu tdc déng cling chiéu dén Su hai long clia khach hang Chéap nhan
H3 Chét lugng tin hiéu tac dong cling chiéu dén Su hai long cdia khach hang Chép nhan
H4 D6 uy tin clia cong ty tac dong cung chigu dén Su hai long clia khach hang Chap nhan
H5 Co s& ha tang téac dong cling chiéu Su hai long cla khéach hang Ché&p nhan
H6 DI ngli ky thuat tac dong cling chiéu dén Su hai long cuia khach hang Chéap nhan

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia

V&i 6 gia thuyét nghién ctu ban dau dua ra kiém dinh, thi ¢ 6 gid thuyét dugc ting hd & muc y nghia 5% do gia tri P-value <
0,05. Trong céc két qua, cac hé s6 mang ddu duong cho biét chiéu tac dong gitra cdc nhan t6 1a thuén chiéu.

Ngoai ra, nghién ctru con tién hanh kiém dinh su khac biét ANOVA gilra céc yéu td theo ddc diém nhan khau hoc, nhu: gidi
tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc van, thu nhéap, nhung khéng co su khac biét dang ké nao theo céc dac diém nhan khau hoc nay.

KET LUAN VA HAM Y CHiNH SACH

Nghién ctu da xéc dinh dugc 6 yéu t6 anh hudng dén su hai long clia khach hang st dung dich vu truyén hinh s6 méat dat
cla Cong ty Truyén hinh Phuong Nam - Dai Phét thanh va Truyén hinh Vinh Long theo muic do gidm dan Ia: Phong cach
phuc vu, Chat luong néi dung, Chat lugng tin hiéu, Co sé ha tang, D6 uy tin clia cong ty va Boi ngli ky thuéat.

Tur k&t qua nghién cuu, cdc ham y quan tri can tap trung hudng dén viéc da dang hoa chat lugng noéi dung, nang cao chat
luong phuc vu clia nhan vién, nang cao chat lugng dudng truyén, tdng cudng uy tin cda cong ty, cai tién co s& ha tang va
néang cao tay nghé déi ngi ky thuat nham nang cao su hai long cua khach hang khi str dung dich vu truyén hinh s6. Nghién
clru nay cung cép cho Ban lanh dao don vi cung cép dich vu truyén hinh s6 mét cai nhin khai quat vé chat luong dich vu
hién tai, vé cdm nhan su thda méan cutia khach hang déi vdi dich vu truyén hinh ma Cong ty cung cdp. Can cir vao muc do
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anh hudng cula céc yéu t6 tac dong dén su hai long clia khach hang, Cong ty sé xac dinh dugc nhitng gi d& va dang lam
dugc, cling nhu nhitng gi chua lam dugce. Tu do, doanh nghiép sé thuc hién nhing bién phap nham cai thién va nang cao
chat lugng dich vu truyén hinh ctia minh mét cach tap trung va hiéu qua./.
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