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Tém tit: Nghién ciru nay duoc thuc hién nham tim hleu tac dong cua cac yéu to
t6i su hai 1ong khach hang (KH) d6i voi dich vu V1en thong di dong cua Viettel
Quang Tri. Ttr dir lidu khao sat 232 khach hang, dé dat duoc ‘muc ti€u nghién
ctru, nhom tac gia da ap dung phuong phap phan tich mo6 hinh céu trac tuyén tinh
(PLS- SEM) Két qua nghién ctru cho thay, c6 6 yéu td tac dong cung chiéu dén su
hai long cua KH Viettel Quang Tri, trong d6 Dich vu KH ¢6 tac dong manh nhat
den sy hai long cua KH, thir hai 1a Sy thuén tién, thir ba la Chat luong cudc g01
tiép dén 1a Quang cao khuyen mai, Dich vu gia tang va cu01 cung la Cau tric gia.
Trong bai viét nay, cac tac gia chua tim thay bang chung thong ké vé sy anh huong
clia yéu to ca nhan (gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép va thu nhap) dén sy hai long
KH khi str dung dich vu nay cua Vlettel Quang Tri.

Tir khoa: Su hai 10ng khach hang, Dich vu vién thong di dong, PLS-SEM

DETERMINANTS OF CUSTOMER SATISFACTION FOR
VIETTEL’S MOBILE SERVICES IN QUANG TRI PROVINCE:
AN ESTIMATION WITH THE PLS-SEM MODEL

Abstract: This study investigates the impacts of factors on the satisfaction of
Viettel Quang Tri's mobile service consumers. From the data provided by 232
customers, the structural equation model (PLS-SEM) was applied to reach the
objectives of the study. The results show that there are six factors that positively
affect the customers’ satisfaction, in which Customer Services is the most powerful
factor, followed by Convenience, Call Quality, Promotion and Advertising,
Value-added Services, and Price. No statistical evidence was found regarding
the influence of other factors including gender, age, occupation, and income on
customer satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction, Mobile services, PLS-SE
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1. Gi6i thiéu

Muc tiéu chung va dai han cua Viettel 1a tr¢ thanh nha mang c6 trai nghiém KH
sO 1 tai Viét Nam, tao ra giai doan phat trién 1an thtr 2 trong linh vyc di dong nham
dua dich vu dién thoai thong minh téi 100% nguoi dan va dich vu Internet két ndi
van vat— [oT chiém 50% s6 luong thiét bi két ndi tai Viét Nam vao nam 2025 (Tr'?m,
2019). Pé thuc hién muc tiéu chién luoc nay, Viettel da xac dinh sy hai long cia KH
1a chia khoa dé thuc hién triét 1y kinh doanh 1dy KH lam trung tAm trong qua trinh
cung cp dich vu.

Pén nay, nhiéu nghién ctru khiang dinh sy hai 10ng cia KH mang lai nhiéu loi ich
cho doanh nghiép (DN) néi chung va trong linh vuc dich vu vién thong di dong néi
riéng (Ton, 2014). Néu KH hai long thi s& dong hanh cung v4i DN trong dai han,
moi quan hé cuia KH véi DN sé& di vao chiéu sdu, gop phan dam bao thi phan cua
DN, gia tang loi nhuan va nhitng phan héi tich cyc vé hinh anh cta DN.

Do d6, Viettel noi chung va Viettel Quang Tri noi riéng déu xem su hai long KH
1a trong tAm trong chién luoc kinh doanh. Vi vay, nghién ctru cac yéu td anh huong
dén su hai 1ong KH 1 rat can thiét va két qua nghién ctru s& gop phan cung cap luan
ctr cho Viettel Quang Tri dua ra cac giai phap quan tri phi hop dé nang cao gia tri
cho KH. Khac voi hau hét cac nghién ciru trude day sir dung chii yéu hdi quy tuyén
tinh, mé hinh ciu trac tuyén tinh dya trén hiép phuong sai (CB-SEM), nghién ctru
nay thuc hién mé hinh ciu trac tuyén tinh binh phuong bé nhat riéng phan (PLS-
SEM) vi phuong phap nay dugc st dung rong rai trong cac nghién ctru hi¢n nay
(Hair & cdng su, 2014; Ringle & cdng su, 2012), cling nhu thé hién mot sb wu diém
so voi CB-SEM (Hair & cong sy, 2016).

2. Co sé 1y thuyét va phwong phap nghién ciru
2.1 Co 6 Iy thuyét va gid thuyét nghién ciru
2.1.1 Sy hai long khach hang

Hién nay, co nhiéu dinh nghia vé su hai long KH nhu hai long 1a phan ting cta
KH vé su khac biét gilra mong muén va muc d6 cam nhén sau khi str dung san phém
hay dich vu (Tse & Wilton, 1988); hai long 1a phan ting cia nguoi tiéu dung khi
dugc dap ing mong mudn (Oliver, 1997) va hai long 1a trang thai ctia mtrc d6 cam
giac cua mdt nguoi bat nguén tr viéc so sanh nhén thirc vé mot san phém SO VO1 su
mong doi cua ban than (Ha, 2018).

Mot cach khai quat, co nhiéu cach tiép can vé sy hai long KH cua nhiéu nha nghién
ctru (Nguyen & Le, 2019), nhung ndi chung, sy hai 1ong ctia ho di véi mét san pham/
dich vu dugc hiéu 1a su phan tmg ctia KH ddi véi viée san pham/dich vu d6 dap tmg
nhitng mong muén cua ho (Ha, 2018). Phan tmg nay duoc thé hién qua thai do tich
cuc, su trung thanh v6i nha cung cip dich vu va lan truyén thong tin tot voi ngudi khéc.

Tap chi Quén Iy va Kinh té quéc té, s6 135 (02/2021) 91



Trong mot nghién ctru 1y thuyét vé sy hai long KH, Mont & Plepys (2003) da tap
trung vao 04 moé hinh danh gia sy hai long KH, bao gém mo hinh Kano, mo hinh
khuéch tan doi méi cua Rogers, mo hinh chat lugng dich vu ctia Gronroos va mo
hinh Servqual cua Parasuraman. Theo Mont & Plepys (2003), m6 hinh Kano va mo
hinh khuéch tan d6i méi ctia Rogers duoc st dung dé danh gia sy hai 1ong ctia KH
ddi voi san phém; md hinh chét lugng dich vu cua Gronroos va mo hinh Servqual
cua Parasuraman duogc st dung dé danh gia su hai long cia KH ddi véi dich vu.

O Viét Nam, cac nghién ciru vé su hai 1ong KH chii yéu tiép can mé hinh Servqual
dé do luong mdi quan hé giira cac yéu td chat luong dich vu véi sy hai long KH
(V3, 2017). Tuy c¢6 nhimg thanh céng nhat dinh nhung mé hinh Servqual van boc 16
han ché lién quan dén sy bdi r6i ctia KH khi tra 16i cau hoi hai 1an trén phién ban ky
vong va cam nhan (Bouman & Van der Wiele, 1992) va vi¢c st dung mo hinh Servperf
cta Cronin va Taylor s& khic phuc dugc han ché nay (Nguyén & Pham, 2007). Theo
md hinh Servperf, su hai long ciia KH dugc danh gia thong qua cam nhén thyc té cua
ho vé chat luong dich vy, hay néi cach khac mirc d cam nhan cua KH ddi voi thue
hién dich vu cta DN 14 tiéu chi phan anh tét nhat (Nguyén, 2020).

Do vay, nghién ctru nay ti€p can nén tang cua moé hinh Servperf két hop voi két
qua cac nghién cuu thuyc nghi¢m trong va ngoai nudc c6 lién quan dé xac dinh céc
yéu to tac dong dén su hai long ctia KH d6i v6i dich vu vién thong di dong.

2.1.2 Cdc yéu t6 tdc dong dén su hai long ciia khdch hang doi véi dich vu vién thong
di dong

K¢é thira su hoi tu trong két qua nghién ctru cia Woo & Henry (1999), Aydin &
Ozer (2005), Choi & cong su (2008), Balaji (2009), Saeed & cdng su (2009), Zaim &
cong su (2010), Thai & Toén (2007), Pham & Bui (2007), Duong & Nguyén (2011),
Ton & L& (2014) va Lé (2016), nghién ciru dé xuét cac yéu td tic dong dén su hai long
KH cua Viettel Quang Tri, bao gdm 06 yéu t: Chit luvong cudc goi, Dich vu khach
hang, Dich vu gia tang, Sy thuan ti¢n, Céu tric gia va Quang céo khuyén mai.

2.1.2.1 Chdt luwong cuoc goi

Chét luong cudc goi duge hiéu 1a chat luong k¥ thuat nhung khong bao gom céc
chi tiéu vé d6 chinh xac ghi cude, ty 18 tinh cude va 1ap hoa don sai (Ton & L&, 2014).
Theo d6, chat luong cude goi dugc thé hién thong qua su thong sudt cude go1, chat
luong 4m thanh, ving phi song va ty 18 két ndi thanh cong trong nhitng khoang thoi
gian cao diém. Nghién ctru ctia Aydin & Ozer (2005), Thai & Tén (2007), Pham &
Bui (2007), Duong & Nguyén (2011), Tén & Lé (2014) da chi ra chat luong cude goi
c¢6 anh huong tich cuc sy hai 1ong cua KH. Vi vay, gia thuyét duoc dé xuat la:

HI: Chat lwong cudc goi cé tdc ddng ciing chiéu dén sw hai long ciia khdch hang.
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2.1.2.2 Dich vu khach hang

Dich vu KH 1a nhiing dich vu kém theo ma DN cung cip cho KH trong qué trinh
mua hang va sau khi mua hang (Truong, 2012). Cu thé hon, dich vu KH 14 toan bd
nhimg hoat dong tuong tac, hd trg cia DN t6i KH trong sudt qua trinh trai nghiém
san pham dich vu nham dap Gng nhitng nhu cdu mong mudn cua ho thong qua kénh
nhan vién, website, duong day nong, email va fanpage. Nghién ctu cia Woo &
Henry (1999), Pham & Bui (2007), Duong & Nguyén (2011) da chi ra dich vu KH
c¢6 anh huong tich cuc sy hai long ciia KH. Vi vy, gia thuyét duoc dé xuat 1a:

H2: Dich vu khdch hang cé tac dong ciing chiéu dén sie hai long ciia khdch hang.
2.1.2.3 Dich vu gia tang

Dich vu gié tri gia tdng duoc hiéu 1a dich vu khong cdt 15i, trong ngén han va
duoc cung cép bén canh cudc goi thoai, truyén s6 liéu va Fax tiéu chuin (Ton &
L&, 2014). Nghién ctru cuia Thai & Ton (2007), Duong & Nguyén (2011), Téon &
Lé (2014) va Lé (2016) da chi ra dich vu gia ting c6 anh huong tich cyc dén su hai
1ong ciia KH. Vi vay, trong bai viét nay, gia thuyét dugc dé xuit la:

H3: Dich vu gia tang cé tdc déng cung chiéu dén s hdi long cua khdch hang.
2.1.2.4 Sw thudn tién

Su thuan tién trong qua trinh giao dich dugc dinh nghia la viéc nha cung cép
dich vu mang td chire kénh phan phéi nhdm tao ra sy thuén tién va dé dang trong
qué trinh giao dich. Choi & cong su (2008) khing dinh ring, sy thuan tién cta qua
trinh giao dich 1a mot bién s6 quan trong anh huong dén su hai 1ong cia KH. Bén
canh d6, nghién ctru cua Thai & Ton (2007), Duong & Nguyén (2011) da chi ra sy
thudn tién c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua KH. Vi vay, gia thuyét duoc
dé xut la:

H4: Sy thugn tién co tac dong cung chiéu dén sw hai long cua khach hang.
2.1.2.5 Cau tric gid

Theo Liu (2006), ciu trac gia lién quan dén cac goi cude dich vu ma DN xdy
dung cho KH. Theo d6, ciu tric gia dich vu trong nghién ctru nay dugc hiéu 1a murc
d6 cac chi phi di thanh toan dé co thé sir dung dich vu vién théng di dong. Con
nghién ctru cia Woo & Henry (1999), Thai & Ton (2007), Pham & Bui (2007) va
Duong & Nguyén (2011) di chi ra cu tric gia c6 anh huodng tich cyc su hai 1ong
cuia KH. Vi vay, gia thuyét duoc dé xuat 1a:

HS5: Cdu tric gid ¢6 tac dong ciing chiéu dén sw hai long cia khdch hang.
2.1.2.6 Quang cdo khuyén mdi

Quang cdo, khuyén mai 12 mot trong nhitng cong cu chinh cua cac cach thirc
tiép thi (Nguyén & Nguyén, 2007). Vi chirc ning dic trung nay, quang céo la
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cach nhanh nhét va tot nhat dé cac nha mang quang ba thong tin, hinh anh t6i dong
dao KH. Hon nita, chua bao gio thi truong vién thong lai bung nd cac chuong trinh
khuyén mai nhu hién nay dé thu hat KH. Do vay, néu quang céo va khuyén mai dién
ra chuyén nghiép va hap dan thi ddy 1a yéu t6 khong thé thiéu dan dén sy hai long
ctia KH. Nghién ctru ctia Lé (2016) da chi ra rang khi lam ting gia tri ciia quang co
khuyén mii thi sy hai 1ong ciia KH ddi véi dich vu thong tin di dong ciing gia tang.
Vi véy, gia thuyét duoc dé xuét la:

H6: Quang cdo khuyén mdi c6 tac dong cing chiéu dén sw hai long ciia khdch hang.

Mat khéc, theo Zeithaml & cong su (2006), bén canh yéu td chat luong dich vy,
chét luong san pham, gia ca, yéu to tinh hudng; sy hai 1ong KH con bj anh huéng boi
yéu t6 ca nhan (dic diém nhan khau hoc). Ddi v6i mdi quan hé giita yéu t6 ca nhan
va su hai 1ong cia KH trong linh vuc vién thong di dong, co rat it nghién ctru & trong
nuée kiém dinh mdi quan hé nay. Nghién ciru ctia Thai & Tén (2011) da ¢6 phat hién
“kha hiém hoi” vé anh huong cua gioi tinh, trinh do hoc van dén sy hai long KH dbi
v6i dich vu vién thong di dong tai mién Trung. Vi vay, gia thuyét duoc dé xuit la:

H7a: Gidi tinh cé tdc ddng dén s hai long ciia khdch hang.

H7b: D6 tudi cé tdc ddng dén sie hai long ciia khdch hang.

H7c: Nghé nghiép cé tdc ddng dén sw hai long ciia khdch hang.

H7d: Thu nhdp c6 tac dong dén sw hai long cia khdch hang.

Tir cac gia thuyét néu trén, mé hinh nghién ctru dé xuit dugc thé hién ¢ Hinh 1.

Gii tinh Do tudi
Chét luong cude goi - I/
a H7b
\ o
Dich vu khach hang \ H2
Su hai long cua
H3 |, khach ha
Dich vu gia ting | aching
H4 7
Su thuan tién / 05
Ho6 H7c ‘\ H7d

Cau trac gia

Nghé nghi¢p Thu nhap

Quang cao khuyén mai

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Nhém tdc gid dé xudt
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3. Phwong phap nghién ctru
3.1 Nghién cvru dinh tinh

Nghién ctu dinh tinh st dung phuong phéap thao ludn nhém tap trung véi 10 KH
dang st dung dich vu vién thong di dong tai Viettel Quang Tri. Muc dich cia viéc
thao luan v6i KH nham hiéu chinh thang do cac khai niém trong mé hinh phu hop
voi thuc tién tai dia ban nghién ctu. Két qua nghién ctru dinh tinh da nhan dién 34
bién quan sat ding dé do luong cac khai niém nghién ctu. Trong d6, Chat lugng
cudc goi: 5 bién quan sat, Dich vu khach hang: 6 bién quan sat, Dich vu gia tang: 5
bién quan sat, Sy thudn tién: 6 bién quan sat, Céu trac gia: 6 bién quan sat va Sy hai
1ong: 3 bién quan sat. Tat ca cac bién quan sat dugc do ludng bang thang do Likert
5 diém, voi 1 - hoan toan khong dong y dén 5 - hoan toan dong ¥.

3.2 Nghién cvru dinh lwong

Dir liéu so cap dugc thu thap thong qua phuong thirc khao sat truc tuyén 232
KH dang sir dung dich vu vién thong di dong cta Viettel Quang Tri. Cac KH tham
gia khao sat dugc lya chon theo phuong phap chon mau ngiu nhién phén tang theo
vung dia 1y (cac phuong/xa thuoc TP. Pong Ha ). Phuong phép phan tich mé hinh
céu trac tuyén tinh (PLS-SEM) dugc st dung dé danh gia mo hinh va 1am rd cac gia
thuyét nghién ctru tir ngudn dir liéu khao sat KH.

Trong mo hinh SEM c6 hai ky thuat phan tich dugc 4p dung do la CB-SEM
(Covariance-based SEM) thuong dugc sir dung trong phan mém AMOS, LISREL
va PLS-SEM (Partial Least Squares SEM) dugc sir dung bang phan mém SmartPLS.
Trong nghién ctru marketing vé phan tich sy hai long, PLS-SEM ¢6 nhimng wu diém
vuot trdi hon so véi1 CB-SEM trong céc tinh huéng sau: (1) Tranh dugc cac van dé
lién quan dén quy mo ¢& mau nho va dit liéu khong phan phdi chuan; (2) C6 thé udc
lwong mé hinh nghién ctru phitc tap véi nhiéu bién trung gian, tiém an va bién quan
sat, ddc biét 1a mo hinh ciu trac; (3) Thich hop cho cac cong trinh nghién ctru thién
vé dinh hudng du doan (Henseler & cong su, 2009; Nguyén, 2016. Vi vay, bai viét
nay ap dung PLS-SEM dé xac dinh cac yéu t6 anh huong dén su hai long KH d6i
voi dich vy vién thong di dong cua Viettel Quang Tri.

Theo Henseler & Chin (2010), khi ap dung PLS-SEM, md hinh nghién ctu dugc
danh gia qua hai buée 1a danh gia mé hinh do luong va mé hinh ciu tric. Dau tién,
mo hinh do luong dugc danh gia thong qua danh gia do tin cay, gia tri hoi tu va
gia tri phan biét ctia cac khai niém do ludng/ciu tric trong mo hinh. Tiép dén, theo
dé xuat ctia Hair & cong su (2016), mé hinh cdu tric duoc danh gia thong qua cac
budc sau: (1) Kiém dinh hién tuong da cong tuyén, 2) Kiém dinh hé sd duong dan,
(3) Hé s6 xac dinh R, (4) Panh gia hé s tac dong (gi tri f2) va (5) Panh gia su lién
quan du bao (hé s6 Q?).
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Trong mo hinh PLS-SEM, nha phén tich khong thé thyc hién kiém dinh ¥ nghia
théng ké cua cac tham sb dic trung cia mo hinh néu chi dua vao mét miu dir
liéu duy nhét. Dé khic phuc nhugc diém nay, mé hinh PLS-SEM ép dung phuong
phép Bootstrap do cac nha nghién ctru Tibshirani, Davison va Hinkley gidi thi¢u
(Nguyén & Vii, 2020).

4. Két qua nghién ctru
4.1 Méu nghién ciru

Vé gidi tinh, trong 232 KH dugc khao sat c6 113 KH nam, chiém ty 1€ 48,71%
va 119 KH nir, chiém ty 1& 51,29%.

Vé d6 tudi, trong 232 KH duoc khao sat, trong d6 do tudi tir 24 - 35 tudi va 36
- 45 tudi chiém ty té 16n nhat, véi ty 1& 89,23%; 10,78% con lai cia mau 1a do tudi
dudi 23 tudi va 46 - 55 tudi.

Vé nghé nghiép, trong 232 KH dugc khao sat, can b cong chirc, vién chirc
chiém ty 18 16n nhat voi 57,33%; ké dén 1a tiéu thuong/budn ban nho (23,28%);
doanh nhan/chi DN (6,47%); hoc sinh, sinh vién 1 dbi tuong chiém ty 18 thap nhat
trong mau véi 3,45%.

Vé thu nhap, trong 232 KH dugc khao sat, dai thu nhap phé bién ctia KH dao
dong tir trén 3 - 10 triéu dong (chiém ty 18 68,1%). Pdi tuong c6 thu nhap cao (trén
10 triéu dong) ciing chiém ty 18 trén 20%. Chiém ty 1é thip nhit trong mau la d6i
tugng c6 thu nhap tir 2 - 3 triéu dong.

4.2 Ddnh gid dp tin cdy, dp gid tri, gid tri phan biét ciia cdu triic trong mé hinh

Theo Hair & cong sy (2016), cac budc kiém dinh do tin cay va do gia tri cuia cdu
trac gdm kiém dinh d nhat quan noi tai, do gia tri hoi tu va gia tri phan biét.

Do tin cay duoc danh gia bang hé sb tai ngoai (outer loading) ddi véi cac chi bao/
bién quan sat, hé s6 Cronbach’s Alpha va do tin cdy tong hop. Hé sb tai ngoai (outer
loading) phai 16n hon hodc bang 0,7 (Nguyén & Vi, 2020), hé sé Cronbach’s Apha
va do tin cay téng hop (CR) phai 16n hon hodc bang 0,7 (Hulland, 1999). Gia tri hoi
tu dugc danh gia bang hé sé phuong sai trich trung binh (AVE). Hé s6 AVE phai 16n
hon hoac béng 0,5 sé kh?mg dinh duoc gia tri hdi tu (Fornell & Larcker, 1981). Két
qua kiém dinh cho théy, bién STT3 cua thang do Su thuan tién va bién CTG5 cua
thang do Cau tric gia co hé sb tai ngoai (outer loading) nho hon 0,7 nén bi loai ra.
Thuc hién phan tich lai mé hinh sau khi loai bién STT3 va CTGS, két qua kiém dinh
& Bang 1 cho thiy cac thang do déu dat d6 nhat quan ndi tai (cac hé sb tai ngoai (outer
loading) ctia cac chi bao/bién déu 16n hon 0,7, Cronbach’s Alpha va do tin cdy tong
hop ciia cac thang do déu 16n hon 0,7). Pong thoi, phuong sai trich trung binh (AVE)
clia cac thang do déu 16n hon 0,5, do d6, cac thang do/cau triic nghién ctru dat dugc
do gia tri hoi tu.
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Bang 1. Két qua dd tin cdy va gia tri hdi tu ciia cac thang do

Thang do/ Chibiao Hésdtai  Cronbach's D tin ciy Phwong sai

Céu triic ngoai (outer Alpha tong hop trich trung
loading) (CR) binh (AVE)
Chat lugng cuoc  CLCG1 0,874 0,941 0,955 0,810
goi CLCG2 0,860

CLCG3 0,950
CLCG4 0,884
CLCG5 0,930

Chu tric gia CTGI 0,871 0,946 0,957 0,819
CTG2 0,889
CTG3 0,950
CTG4 0,947
CTG6 0,863

Dich vu gia ting DVGTI 0,865 0,896 0,923 0,706
DVGT2 0,783
DVGT3 0,899
DVGT4 0,852
DVGT5 0,794

Dich vu khach ~ DVKHI 0,940 0,946 0,957 0,789
hang DVKH2 0,855
DVKH3 0,938
DVKH4 0,816
DVKH5 0,890
DVKH6 0,886

Quang cao QCKM1 0,946 0,936 0,958 0,885
khuyén mai QCKM2 0,933
QCKM3 0,942

Su hai long SHL1 0,839 0,794 0,879 0,709
SHL?2 0,826
SHL3 0,860

Su thuan tién STT1 0,906 0,960 0,969 0,861
STT2 0,944
STT4 0,914
STTS 0,950
STT6 0,925

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sat

Déi voi gia tri phan biét, cac nghién ctru trude ddy thudng st dung tiéu chi Fornell
- Larcker dé danh gia su phan biét, tuy nhién Henseler & cong sy (2015) da su dung
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cac nghién ctru mé phong dé ching minh rang gia tri phan biét dugc do luong tot hon
boi chi sb Heterotrait - Monotrait (HTMT) ma ho da phét trién. Vi vay, nghién ctru nay
str dung chi s6 HTMT dé danh gia sy phan biét giira cac thang do/ciu trac. Tiéu chuin
HTMT cuia cc cip cau trac dé dat duoc gi tri phan biét 14 0,85 (<= 0,85) (Kline, 2015).

Bang 2. Hé s6 Heterotrait Monotrait Ratio (HTMT)

CLCG CTG DVGT DVKH QCKM SHL STT
CLCG
CTG 0,061
DVGT 0,296 0,131
DVKH 0,396 0,038 0,353
QCKM 0,097 0,080 0,147 0,210
SHL 0,601 0,087 0,434 0,710 0,110
STT 0,458 0,067 0,101 0,300 0,099 0,595

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sat

Két qua ¢ Bang 2 cho théiy, cac gia tri cua chi s6 HTMT déu nho hon 0,85, do do,
céc cAu tric trong mo hinh dat dugc gia tri phan biét.

4.3 Ddnh gid mé hinh ciu tric PLS - SEM

Theo Hulland & Bentler (1999) néu mod hinh nhan duoc gia tri SRMR nhé hon
0,1 thi dugc xem la phu hop véi dir 1i€u thuc té. Nhu vay, voi gia tri SRMR = 0,044
< 0,100, md hinh nghién ctru dugc két luan phu hop voi dia ban nghién ctu tai

Quang Tri.
Bang 3 trinh bay céc gia tri danh gid mo hinh PLS - SEM theo dé xuat ctia Hair
& cong su (2016).
Bang 3. Két qua cac gia tri VIF, R, 2, Q
VIF R? f2 Q?
Tudi (Age) 1,063 0,636 0,009
Chét lugng cudc goi (CLCG) 1,456 0,095
Céu triic gia (CTG) 1,038 0,050
Dich vu gia tang (DVGT) 1,228 0,070
Dich vu khéach hang (DVKH) 1,355 0,367
Gidi tinh (Gender) 1,158 0,003
Thu nhap (Income) 1,191 0,002
Nghé nghiép (Job) 1,051 0,022
Quang cao khuyén mai (QCKM) 1,087 0,101
Su hai long (SHL) 0,432
Su thuan tién (STT) 1,334 0,138

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sat
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Két qua & Bang 3 cho thdy, hé s6 phong dai phuong sai (VIF) cta cac bién doc
14p déu nho hon 3 nén md hinh nghién ctru khong c6 hién tuong da cong tuyén xay
ra. Hé s6 xac dinh R? ¢6 gia tri 0,636, cho théiy 63,6% su thay ddi cua su hai long
KH duoc giai thich boi cac bién doc 1ap trong md hinh.

Hé s6 tac dong £ cua cac bién doc 14p (ngoai trir 3 bién do tudi, gidi tinh va thu
nhap) d6i voi bién phu thude déu 16n hon 0,02 va da phan nho hon 0,15 cho thiy
murc d§ giai thich cua cac bién doc lap ddi vai bién phuc thude kha thép. Ngoai ra,
hé s lién quan dén du bao ctia mo hinh ¢ giatrila 0,432 (<0,5), cho théiy muc do
chinh xac vé du bao dat muc trung binh.
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Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sat

Nghién ctru ctia Chin & cong sy (1996) phan tich tac dong cua cac bién doc 1ap
1én bién phu thudc, ngoai xem xét mdi quan hé ciing nhu c6 ¥ nghia hay khong,
cong trinh con phai phan tich cuong do tac dong cua cac mdi quan hé dé lam cin
ctr phan bd ngudn lre (Nguyén & cong su, 2017). Dong thoi, dé co thé suy rong két
qua nghién ctru ra téng thé, mé hinh can duoc tién hanh kiém dinh lai d6 tin cay voi
phuong phap Bootstrap voi ¢d mau lip lai 1a 5000 quan sat (Hair & cong su, 2017).
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Bang 4. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Mobi quan hé Gia  Trong s0 Trong  t-value 2.5% 97.5% Két luan
thuyét goc (O) s6 trung
binh (M)
CLCG - SHL Hl 0,225 0226  4,664** 0,122 0311 Unghod
DVKH - SHL  H2 0,426 0,424  8,942** 0,332 0,516 Ungho
DVGT - SHL H3 0,177 0,177  3,526** 0,067 0268 Ungho
STT - SHL H4 0,259 0260 5376** 0,158 0350 Ungho
CTG - SHL HS5 0,138 0,133 2,207  -0,011 0238 Ungho
QCKM > SHL  Hé6 0,200 0,195  3,998** 0,091 0284 Ungho
Gender > SHL H7a -0,035  -0,036 0,860ns -0,109 0,049 Bacbo
Age - SHL H7b -0,058  -0,056 1,290ns -0,145 0,031 Béacbo
Job - SHL H7c -0,092  -0,089 1,952ns -0,187 -0,003 Bécbo
Income - SHL  H7d 0,029 -0,032  0,727ns -0,047 0,112  Bécbo

Ghi chii: *: mirc y nghia 5%; **: mirc y nghia 1%; ns: khong cé y nghia thong ké
Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sat

Két qua & Bang 4 cho thiy, trong sd gdc ¢ ¥ nghia voi trong so trung binh cta
bootstrapping vi tat ca trong s6 déu nam trong khoang tin cdy 95%. Nhu vy, cac
wdc lugng trong mo hinh ¢ thé két luan 1a dang tin cay. Bén canh do, c6 06 yéu td
tac dong cung chiéu dén sy hai 1ong KH ¢ murc ¥ nghia thong ké 5% va 1%. Noi
cach khac, gia thuyét H1 — H6 duoc chap nhan. Trong d6, Dich vu KH c6 tac dong
manh nhat dén su hai long cua KH (B = 0,426), thr hai 1a Sy thuan tién (B = 0,259),
tiép dén 1a Chat luong cudc goi (B = 0,225), Quang cao khuyén mai (B = 0,200),
Dich vu gia ting (B = 0,177) va cudi cung la Ciu tric gia (B = 0,138). Pang chu ¥,
két qua woc luong chua tim thdy bang chimg thong ké vé anh huong cua yéu t6 ca
nhan dén sy hai long KH, do d6, gia thuyét H7a, H7b, H7c va H7d bi bac bé.

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

Két qua kiém dinh dbi voi truong hop cua Viettel trén dia ban Quang Tri cho
thdy, xét vé mat tong thé, so voi két qua hoi tu trong cac nghién ciru cia Woo &
Henry (1999), Thai & Tén (2007), Pham & Bui (2007), Duong & Nguyén (2011)
va Ton & Lé (2014) thi co6 sy twong déng vé yéu td Chat lugng cudc goi, Dich vu
KH, Dich vu gia tang, Sy thuan tién va Céu trac gia. Tuy vay, két luan tir nghién ctru
nay van c6 diém khac biét so voi cac két qua nghién ctru néu trén khi xéac 1ap su tac
dong cua yéu td Quang cao khuyén mai dén su hai long KH. Bén canh do, mac du,
c6 su tuong dong vé yéu td khuyén mai voi cong trinh ctia Lé (2016) nhung nghién
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ctru nay da xac 1ap “bo sung” tdc dong cua quang cdo dugc phan anh trong su tac
dong cua yéu to Quang cao khuyén mai dén sy hai long cua KH.

Can clr vao két qua nghién ctru, mot sé ham y quan tri danh cho Ban lanh dao
Viettel Quang Tri duoc dua ra nham nang cao sy hai long cua KH, gom co:

Vé dich vu khdach hang, Viettel Quang Tri can: (1) Pau tu thiét bi, cong nghé
thiét 1ap cong thong tin giai dép thac mac cho khach hang, tao diéu kién cho KH it
c6 thoi gian di lai s& dugc hd tro truc tuyén; (2) Bao tao doi ngti nhan vién dich vu
KH chuyén nghiép c6 kha nang hiéu va hd tro KH mot cach tan tam; (3) Xay dung
ké hoach, chi tiéu va cam két phuc vu KH (SLA - Service-level Agreement), cong
bd cong khai dén v6i KH va (4) Giai quyét kip thoi cac khiéu nai cia KH , khuyén
khich ho khiéu nai va cung cip cac kénh twong tac thuan tién cho KH.

Vé su thudn tién, Viettel Quang Tri can: (1) Bon gian hoa cac quy trinh thu tuc
dang ky, hoa mang, chuyén dbi thué bao/goi cude/dich vu gia ting cho KH; (2)
Khuyén khich can bd nhan vién dua ra cic sang kién cai tién quy trinh ding ky,
chuyén d6i cho KH va xem cac sang kién nay 1a KPI thuong trong két qua danh gia
cong viéc cudi nam va (3) Thiét ké va sir dung céc video, poster va inforgraphic dé
truyén thong vé cach dang ky, chuyén d6i thué bao/goi cude/dich vu gia ting cho
KH thong qua kénh website, mang x hoi va tai quay (ctra hang).

Vé chat lwong cudc goi, Viettel Quang Tri can: (1) Tang s6 lugng cac tram lap
dit cho nhirng ving trong diém déng dan cu, nhitng noi c6 nhu cau sir dung cao nhu
co quan, trudng hoc...giam thiéu ving bi 16m séng va (2) Nang cép thiét bi ¢d dinh
va tang cuong thiét bi co dong, nhan sy “truc chién” vao céc dip 1& tét dé khong xay
ra tinh trang nghén mang va mang cham.

Vé quang cdo khuyén mai, Viettel Quang Tri can: (1) Lya chon phuong phap,
phuong tién truyén théng pht hop (truc tiép, gian tiép) vdi timg nhom KH dé t6i uu
hoa viéc tiép nhan thong tin ctia KH, phat huy hiéu qua cua cong tac truyén thong
va (2) Pa dang cac chuong trinh khuyén maii v6i hinh thic giam cude cho timg
nhém KH.

Vé dich vu gia ting, Viettel Quang Tri can: (1) Xac dinh dinh huéng chién lugc
va 10 trinh chuyén dich tr kinh doanh dich vu mang 1a chu yéu nhu hi¢n nay sang
kinh doanh dich vu gia tri gia tang c6 gia tri tng dung cao va dich vu noi dung va
(2) Déy manh truyén thong cac dich vu gia tri gia tang tién ich va dich vu ndi dung
cho KH.

Vé cau tric gid, Viettel Quang Tri can: (1) Trién khai chinh sach cuéc linh hoat
danh cho nhitng d6i twong phu hop trong bdi canh dic biét, cu thé trong bdi canh
g pho v6i dich COVID-19 va (2) Cung cap nhiéu cong cu giap KH kiém soat luu
luong va cude phi sur dung.
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5.2 Két lugn

Sy hai 1ong ctia KH ngay nay duoc coi 1a yéu tb cdt 13i trong thanh cong ctia DN
(Nguyén & cong su, 2017). Ttr dit liéu khao sat (232 KH), nghién ctru x4c dinh c6 6
yéu t6 tac dong cung chiéu dén su hai long KH dbi véi dich vu vién théng di dong
ctia Viettel Quang Tri, trong d6, Dich vu khach hang ¢ tac dong manh nhat dén sy
hai long cia KH, thir hai 1a Sy thuén tién, tiép theo 1a Chat lugng cudc goi, Quang
c4o khuyén méi, Dich vu gia ting va cudi cung 13 CAu truc gia. Riéng yéu té c4 nhan
(gidi tinh, do tudi, nghé nghiép va thu nhéap) thi chua tim thiy bang ching thong ké
vé su anh huong ctia nd dén su hai long KH. Trén co s& két qua nghién ctru, nhom
tac gia da tap trung mot sé ham ¥ quan tri danh cho Ban lanh dao Viettel Quang Tri
nham nang cao sy hai long cua KH ddi véi dich vu.
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