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Tém tat. Dich vu truyén hinh MyTV dwoc cung cip trén nén Internet toc d6 cao thong qua cap quang voi
cong nghé FTTH (Fiber To The Home) va trén nén tang di dong 3G/4G/5G. Hién nay, dich vu truyén hinh
MyTV ngay cang da dang vé gdi cudc, gid cudc, cac chinh sdch chdm séc khach hang va dau tw manh cac
ngudn lyc nham khong ngimg nang cao két qua, hiéu qua, thi phan va chat luong dich vu. Dich vu va chat
luong dich vu truyén hinh MyTV tai VNPT huyén Dakrong, tinh Quang Tri dang la dich vu phat trién kha
tot va khong ngting nang cao, tao ngudn thu kép trén nén tang ha tang bang rong va di dong gdp phan cho
su phét trién ctia doanh nghiép. Nghién ctru nay da giai quyét mot sd van dé co ban sau: Tong quan ly luan
va nghién ctu vé chat luong dich vu vién thong, chat lwgng dich vu MyTV; Danh gia thuc trang chat luong
dich vu MyTV tai VNPT Dakrong va anh huong ctia chét luong dich vu MyTV dén su hai long khach hang;
Tt d6, nghién cttu da néu mot s& ham y chinh sach va giai phap nham gép phan nang cao chét luong dich vu

MyTV tai don vi nghién ctu.
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Abstract. MyTV television is provided on high-speed Internet via fiber optic cable with technology (Fiber To
The Home) and on 3G, 4G, or 5G mobile platforms. The MyTV is currently becoming more and more varied

in terms of its package, prices, customer care policies, and significant investment in resources to constantly
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improve results, efficiency, market share, and quality service. The service and service quality of MyTV at
VNPT Dakrong District, Quang Tri Province, are developing relatively well and continuously improving,
generating dual revenue based on broadband and mobile structure, which helps the business grow. This study
has resolved some of the following basic issues: Overview of theory and research on telecommunications
service quality and MyTV service quality; Assessment of the current status of My TV service quality at VNPT
Dakrong District, Quang Tri Province, and the influence of MyTV service quality on customer satisfaction;
The study has outlined policy implications and solutions that contribute to improving the quality of MyTV

television services at the research unit based on the assessment of the current situation.

Keywords: quality, MyTV service quality

1 Dit van dé

Dich vu truyén hinh MyTV la dich vu cung cdp duong truyén Internet toc d¢ cao trén cap
quang dung cong nghé FTTH (Fiber To The Home) va trén nén tang st dung séng 3G/4G/5G di
dong. VNPT (Vién thong Viét nam) la nha mang c6 toc do Internet s6 1 Viét Nam, d€ mo rong thi
phan, nang cao kha nang canh tranh cdc doanh nghiép vién thong da khong ngiing da dang héa
cac san pham cting nhw nang cao chat lwong dich vu truyén hinh MyTV.

Vién thong Quang Tri (VNPT Quang Tri) 1a don vi kinh t& triee thudc Tap doan VNPT va la
doanh nghiép kinh doanh dich vu vién théng trén dia ban tinh Quang Tri, phuc vu t6t cho cac doi
twong khach hang la don vi, cd nhan trén dia ban tinh. D€ thyc hién t6t muc tiéu d6, VNPT Quang
Trj da cht trong d4u tw phat trién hé thong dich vu vién thong cling nhw nang cao chat lwong dich

vu trén dia ban cac huyén, thi ctaa tinh Quang Tri.

Dakrong la mot huyén ndm & phia tay tinh Quang Tri. Trong thoi gian qua VNPT Dakrong,
Quang Tri da cht trong dau tw phat trién hé thong ha tang vién thong nham dap tng nhu cdu phat
trién kinh t& cia dia phuong ciing nhu nhu cau dich vu vién thdng ctia nguoi dan. Hién tai, dich
vu truyén hinh MyTV cua VNPT tai huyén Dakrong dang 1a dich vu phat trién nhanh, tao nguon
thu 16n, gdp phan cho su phat trién ctia doanh nghiép. Tuy nhién, chét lwgng dich vu MyTV cua
VNPT Dakrong van con boc 16 nhiéu han ché va thiéu s6t nhu: Hoat dong cham séc khach hang
van chua dap ung duoc nhu cau cua nguoi dan; Cac dich vu hd tro cho khéch hang sau khi st
dung dich vu con thiéu va yéu; Trinh d6 nhan vién ky thuat chwa thuc sy chuyén nghiép; Hé thong
cap da c6 dau hiéu suy hao, ... Thuc t& phat trién nay cing véi su canh tranh gay gét trén thi treong
da dat ra yéu cau phai nang cao chat luong dich vu Truyén hinh MyTV.

2 Téng quan ly ludn va m6 hinh nghién citu

3.1 Dich vu va chit lugng dich vu

Dich vu 1a cac hoat ddng ctia con nguoi duoc két tinh trong cac san phdm vo6 hinh nham dap
tng, thoa man nhu cau sinh hoat va san xuat hang ngay cta con nguoi. Cac san pham dich vu c6

bon ddc diém la: Tinh v6 hinh, tinh khéng thé tach roi, tinh dong nhét va tinh khéng luu trir duoc.
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Theo [2] “Chat luong dich vu la su déanh gia ctia khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi ndi
chung ctia mot thuc thé. N6 1a mot dang cta thai d6 va cac hé qua tir mot su so sanh gitra nhitng gi
dugc mong doi va nhan thic vé nhitng thit ta nhan duoc” va [3] thi cho réng “Chat luong dich vu
duoc xem nhw khoang cach gitta mong doi vé dich vu va nhan thic ctia khach hang khi st dung

dich vu”.

Nhu vay, cé thé hiéu chat luong dich vu la moét khai niém kha triru tegng, mang tinh tuong
déi va chua quan. Chat lwong dich vu phu thudc vao sy cam nhéan cua khach hang thong qua cac

tiéu chi: Cam nhéan, Tim thdy, Trai nghiém va Tin tuwong.

3.2  Dich vu vién théng va chat lugng dich vu vién thong

Theo nghia hep, vién thong 1a cach thiic trao d6i thong tin, dit liéu thong qua k§ thuat dién,
dién t&r va cac cong nghé hién dai khac. San pham vién thong rat da dang goém: san pham hitu hinh

(céc thiét bi vién thong) va san pham vo hinh (cac dich vy vién thong).

Dich vu vién thong gom cac dich vu nhu: Dién thoai, telex, dich vy &m thanh, hinh anh,
truyén sd liéu. Theo diéu 37, Nghi dinh 109/ND-CP ngay 12/11/1997 vé Buu chinh va Vién thong:
“Dich vu vién thong duoc hiéu la dich vu truyén dua, luu trit va cung cap thong tin bang hinh
thitc truyén dan, phat thu nhitng ky hiéu tin hiéu, s6 liéu, chit viét, am thanh hinh anh thong qua

mang ludi vién thong cong cong do doanh nghiép cung cap dich vu vién thong cung cap”. [4]

Chat luong dich vu vién thong c6 thé duoc hiéu 1a mitc d6 hai long cua khach hang trong
qua trinh cam nhan, la sy théa man ctia khach hang khi stt dung dich vu vién thong, dwoc do b::fmg
hiéu s gitta chat lwong mong doi va chat lwong dat duoc. Nhitng thudc tinh chét lwong dich vu
vién thong gdm: Toc dd truyén dua tin tic, d6 chinh xac trung thyre ctia viée truyén dua, khoi phuc

tin tire va muic d6 hoat dong 6n dinh cua cac phuong tién thong tin.
Chat luong dich vu vién thong c6 day du cac ddc tinh ctia san pham dich vu nhu sau:

— Tinh v6 hinh: Khach hang khong thé nhin thdy, so thay cac dich vu vién thong va nhu vay

cac dich vu vién thong khong hap dan truc tiép dén cac gidc quan ctia khach hang.

— Tinh dong thoi (qua trinh cung cap va tiéu dung xay ra dong thoi): Khi khach hang c¢6 nhu
cau va c6 sut tham gia ctia nhan vién phuc vu thi mot san pham dich vu vién thong méi duoc hoan
thanh.

~ Tinh khong lwu trit dwoc: V6i ddc tinh nay nha cung cap phai nam bat duoc nhu cau khach
hang o tiing thoi diém, ting giai doan dé€ c6 nhitng chinh sach vé gid cedc mém déo, linh hoat dap
tng nhu cdu khach hang va khai thac dich vu véi cong suat cao nhat mang lai lgi ich t6t nhat cho

doanh nghiép.

— Tinh khong dong déu vé chat lwong: Do dich vu vién thong phu thudc nhiéu vao qua trinh
cung cap va phu thudc vao cac yéu t& nam ngoai sy kiém soat ctia nha cung cap (kién khi hau, thoi

tiét, dia hinh...) nén chat luong dich vu vién thong c6 tinh chat khong dong déu.
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3.3  Dich vy truyén hinh MyTV

Dich vu truyén hinh MyTV la dich vy truyén hinh da phurong tién, nhdm cung c&p cho khach
hang nhiing kho giai tri da dang, phong phu va trai nghiém méi la, tht vi nho két cdu man hinh
bd tri chuén smartTV. D€ nang cao chat luong dich vu truyén hinh MyTV ¢6 thé xem xét trén hai

goc do: cac yéu t6 anh hudng va cac yéu t6 cau thanh chat luong dich vu truyén hinh MyTV.

— Cac yéu t6 anh huong dén chat lwgng dich vu truyén hinh MyTV: Nang cdp co so ha tang;
M¢ rong ndi dung (mo rong thu vién noi dung véi cac chwong trinh, phim va sé-ri moi...); Cai
thién giao dién nguoi dung (t6i wu hda giao dién, cai thién tinh teong tac va trai nghiém nguoi
dung...); Chat luong phét séng (40 phan giai cao va am thanh chat lwong...); H tro khach hang
(trwee tuyén va qua dién thoai); Tich hop cong nghé mai (tri tué nhan tao Al tng dung di dong chat
luong cao va da nén tang, tich hop cac tinh ndng mdéi); Tang cuong bao mat (dam bao an ninh
thong tin, bao vé théng tin ca nhan); Hop tac doi tac (hop tac véi doi tac d€ cung cap nhiéu ndi

dung va tinh nang hon cho nguoi dung MyTV).

— C4c yéu td cau thanh chat lwong dich vu truyén hinh MyTV: D6 tin cay; Tinh sdn sang
(ddm bao thoa man nhu cdu cta khach hang); Su phan hdi (ludn trong tw thé san sang xtr ly cac
khiéu nai, 1ang nghe va dap ting cc yéu cau ctia khach hang); Su dam bao (tinh chuyén nghiép,
kién thitc, phong thai lich sy va kha nang giao tiép tot); Sw uy tin; Sy cam thong (su quan tam,
niém no tao mic dd cam nhén va sy ton trong) va Phuong tién hiru hinh (la tit ca nhing gi ma

khach hang c6 thé nhin thay truc tiép).

3.4  MBdi quan hé giita sy hai 10ng caa khach hang va chat lugng dich vu

— Si hai long ctia khach hang: Theo Philip Kotler “Sy hai long la mttc d6 ctia trang théi cdm
giac cia mot nguoi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu duoc tir san pham/dich vu véi nhiing ky

vong ctia nguoi do...” [5]

Tt nhitng khai niém do, c thé thay khach hang sau khi mua hodc stt dung san pham, dich
vu thi khach hang sé c6 su so sanh gitra hién thuc va ki vong, qua dé danh gia duoc chat luong
thong qua sy hai long. Su hai long ctia khach hang c6 mdi quan hé mat thiét véi chat lugng hang
hoéa, dich vu va sy hai long ctia khach hang 1a hoat dong thanh cong gitip nang cao chat luong va

c6 anh hudng tich cyc dén lgi nhuén ciing nhuw vi thé cia mot doanh nghiép.

—MO61 quan hé gitra chat luong san pham dich vu v6i sw hai long cua khach hang: Chat lugng
san pham, dich vu c¢6 m6i quan hé mat thiét voi su hai long khach hang, khi mot khach hang cam
nhéan duoc dich vu d6 cling ¢ nghia dich vu d6 c6 tinh chat lwong. Nguoc lai, néu dich vu dé ¢
chat luong thap thi chac chan sé khong lam hai long khéch hang. Cé thé néi chat lwong dich vu va
sw hai long ctia khach hang ¢ méi quan hé mat thiét v6i nhau, trong d6 chat luong dich vu la yéu
t0 cot 101 quyét dinh dén sy hai long ctia khach hang. M6i quan hé nhan qua gitra hai yéu t6 nay la

van dé then chot trong hau hét cac nghién ctru vé su chat lwgng san pham, dich vu.
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3.5  Cac m6 hinh nghién cttu chit lvgng dich vu va mé hinh nghién ciru dé xuat
Céc md hinh nghién ciru chit lwgng dich vu

— M6 hinh chéat luong dich vu Gronroos: Chat lwong dich vu gdm 2 phan cha yéu: Chat
luong trén phuong dién ky thuét duoc thé hién qua cac chi tiéu c6 thé do luwong, dinh luong duoc;

Chat luong trén phuong dién chitc nang la cdm nhén caa khach hang [6].
— M0 hinh chat lwgng SERVQUAL: Chat lugng dich vu bao gom 5 yéu t6 (So d6 1) [3].

- MBb hinh chi s6 hai long ACSI (American Customer Satisfaction Index) (So d6 2): Gia tri

cam nhéan chiu tadc dong boi chat luong cam nhan va s mong doi cua khach hang [2].
— MO hinh chi s6 hai long ECSI (European Customer Satisfaction Index): M6 hinh ECSI gom
4 nhan t6: Hinh anh, gia tri cAm nhén, chat lwgng cam nhéan vé ca san pham httu hinh va v6 hinh
(So do 3).
Phirong tién hitu hinh
Sy dap ing
_ , Chat lueong dich vu

Si tin cdy o =

Nang lic phuc vu
Str cam théng

So d6 1. M6 hinh chat lwong dich vu SERVPERF

Nguén: [8]
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Sir than phién khach hing
(Cistomer Complaints)
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Su trung thanh khach hang
(Customer Loyalty)

So d6 2. M6 hinh chi s& hai long khach hang ACSI

Nguodn: Pai hoc Michigan [9]
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So d6 3. M6 hinh chi s8 hai long khach hang ECSI

Ngudn: ECSI Technical Committee [10]

— M5 hinh M-K. Kim & cs. [11]: “Nghién cttu sy hai long ctia khach hang trong dich vu vién
thong di ddong Han Qudc trong nganh thong tin di dong” [2]. M6 hinh nay da dua ra 6 yéu to tac
dong dén su hai long ctia khach hang d6i véi thong tin di dong gom: Chat lwong dich vy, gia ca
dich vy, hinh anh thwong hiéu, khuyén mai-quang céo, dich vu gia tang, dich vu khach hang. Sau
khi kiém dinh gia thuyét, tac gia cho thay cdc nhan td: “Chét luong cam nhan”, “Dich vu gia tang”,
“Dich vu khach hang” anh hudng 16n dén sy hai long khach hang (So do 4).
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Do tin cay
(Reliability)

Po6 phan héi
(Responsiveness)

Su cam thong
(Empathy)

Su hai long
(Satisfation)

Su dam bao
(Assurance)

Sy tin nhiém (Trust)

Phuong tién hiru hinh

(Tangibles)

Chat lugng dich vu

So dd 4. M6 hinh sy hai long khach hang cia M-K. Kim & cs.
M6 hinh nghién ciru dé xuét

Dua vao cac co so ly thuyét cung voi cac két qua nghién ctru trong va ngoai nudce va cac yéu
t0 anh huong da dé cap ¢ trén, nghién cttu dé€ xuat mo hinh nghién cttu chat luong dich vu truyén
hinh MyTV ctia VNPT Dakrong, tinh Quang Tri v6i 5 yéu td cau thanh bao gdm: Su tin ciy; Su
dam bao; Su dap ting; Sw cam théng va Phuong tién hitu hinh, va 5 yéu t6 nay anh hudéng dén sy
hai long khach hang st dung dich vu MyTV (So d6 5). Giai thich cac nhéan t6 trong m6 hinh:

Hz: Sy tin cdy: Su tin twong ctia khach hang vé chat luong dich vu MyTV noi 1én kha néng
cung cap dich vu nhanh, bao mat va uy tin. Nhan t6 su tin cdy duoc khach hang danh gia cang cao
thé hién chat lwong dich vu MyTV cang tot.

H>: Sy ddam bado: Thé hién tinh chuyén nghiép ctua nhan vién phuc vu, kha nang giai quyét
van dé€ nhanh chéng, xt 1y hiéu qua céc tinh hudng phat sinh.

Hs: Sy ddp iing: Thé hién mirc d6 dap ting tir phia nha cung cap dich vu d6i véi nhitng gi ma
khach hang mong muon.

Hu: Sy cam thong: La sy an can, thai d6 phuc vy, chdm séc khach hang nhiét tinh, chu ddo
nham mang dén cho khach hang nhitng wu dai va sy ton trong, ludn dt loi ich ctia khach hang 1én
hang dau.

Hs: Phuong tién hitu hinh: Thé hién hinh anh bén ngoai nhu co s vat chat, thiét bi, gidy to

hoéa don.

37



Trinh Van Son va CS. Tép 133, S6 5D, 2024

S tin cay
1
Sy dambao
u St hai long ctia khach
3 a N .
L hang stt dung dich vu
Sie dap ttn > ) Ang cli :
taapuns L MyTV tai VNPT

Dakrong, Quang Tri

Ha
| Hs

Syt cam théng

Phwong tién hitu hinh

So dd 5. Mo hinh nghién ctru dé xuat

3  Phuong phap nghién cttu

— Phurong phdp thu thip so'ligu: Ngudn thong tin, s6 liéu dugc thu thap tir nguodn th cap va
diéu tra s6'liéu so cap. Nguon thit cdp duoc thu thap trudc hét tir hé thong cac van ban lién quan
dén dich vu Internet, dich vu MyTV ctia Nganh, VNPT Quang Tri va huyén Dakrong.

Nguon s6 liéu so cap: Doi tuong diéu tra 1a nhom khach hang da va dang st dung dich vu
MyTV tai VNPT Dakrong. Phuong phap st dung 1a phuong phap diéu tra chon mau thuan tién
(Phwong phap chon mau phi xac suat), duwa trén sw thuan lgi, tinh dé tiép can cua khach hang &
nhitng diém giao dich cua VNPT dé khao sét diéu tra, phong van. Qui md mau khao sat dua theo
[1] kich c& mau t&i thiéu phai 50, t6t hon 1a 100 va ty 1& quan sét biéh do lwong 1a 5/1, nghia 1a ct
mdi bién do lwong can t6i thiu 5 biéh quan sat. Theo d96, t6i thiéu 1a n = s& luong biéh x 5, vé

nguyén tic s6 mau cang 16n cang chinh xdc, vi the' dé tai sé khao sat 150 khach hang.

— Phurong phdp thong ké mo td va so sinh: Phuong phap théng ké md ta nham xac dinh xu
hudng, mirc d6 bién dong cua cac chi tiéu phan tich, st dung dé tom tit hodc md ta mot tap hop
d@ liéu vodi cac gia tri thuong dung la trung binh cong va do léch chuan. Phuong phap so sanh
nh3m so sanh d6i chiéu cac s lidu, chi tiéu, hién twong kinh t& d€ danh gia mac d6 bién dong ciing

nhw xu huedng ctia cac chi tiéu.
— Phuwrong phdp phin tich nhin t6:

+ Phan tich nhéan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis): Phuwong phap nay rat co
ich cho viéc xac dinh cac tap hop bién can thiét cho van dé€ nghién cttu va duoc st dung dé tim mai
quan hé gitta cac bién véi nhau.

+ Phan tich hoi quy: Sau khi rut trich dwoc cac nhéan té tir phan tich nhéan t6 kham pha EFA,
do tim c4c vi pham gia dinh can thiét trong m6 hinh hoi quy tuyén tinh bdi nhu kiém tra phan dw
chudn hoéa, kiém tra hé sd phong dai phuong sai VIF (Variance Inflation Factor). Néu cac gia dinh
khong bi vi pham, mé hinh héi quy tuyén tinh bdi duwgc xay dung.
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4 K&t qua nghién ctru
41 Tong quan chung vé VNPT huyén Pakrong, Quang tri

VNPT huyén Dakrong 1a don vi kinh t& thudc Vién thong Quang Tri, ¢6 chiic ndng cung cap
cac dich vu Vién thong - Cong nghé thong tin. Mang ludi ha tang ky thuét, dich vu cia VNPT
Dakrong duoc trién khai dam bao nang lwc cung cap hau hét cac loai dich vu t6i cac khu viee dan
cw, cac tuyén duong giao thong, cac khu vuc kinh t€, xa hoi, an ninh quéc phong trén dia ban toan
huyén. Cac loai san pham dich vu chu yéu ctia VNPT Dakrong gom: Dich vu truyén hinh MyTV
trén cap quang; Dich vu bang rong (FTTH) va Dich vu di dong.

S6 liéu Bang 1 cho thay cac loai san pham, dich vu cht yéu cia VNPT huyén Dakrong gom
c6: Dich vu truyén hinh MyTV; Dich vu bang rong FTTH va Dich vu di ddng. Doanh thu hoat dong
kinh doanh ctia VNPT Dakrong da téng lén trong giai doan 2021-2023. Nam 2021 doanh thu dat
9,749 ty dong; nam 2022 dat 9,870 ty dong, tang 0,121 ty ddng twong tng tang 27% so voi ndm 2021.
Dén nam 2023 dat 10,580 ty dong, tang 0,710 ty ddng so voi nam 2022 tuong ting tang 28%.

4.2  Thuyc trang chit lwong dich vu truyén hinh MyTV tai VNPT Dakrong, Quang Tri
Quy mo (s6 lwgng) s6 thué bao dich vu truyén hinh MyTV tai VNPT Dakrong

Theo s& liéu thu thap & Bang 2 cho thay tai VNPT Dakrong, s6 luong thué bao 1ap dat méi
cac dich vu vién thong ndi chung va dich vu MyTV c6 su tang truong dang ké hang ndm. SO luong
thué bao dich vu vién thdng c6 budc phat trién manh mé trong thoi gian qua, dac biét trong giai
doan 2021-2023. Nam 2021, VNPT Dakrong méi chi c6 11.987 thué bao, nhung sang nam 2022 da
tang 1én 12.945 thué bao, tang 958 thué bao twong tng v6i mitc tang truong la 8%. Nam 2023 co
14.225 thué bao, tang 1.280 thué bao twong tng ting 10% so voi ndm 2022. Dat duoc két qua nay
la do VNPT Dakrong da thuyc hién t6t chinh sach quang ba, da dang hoa cac géi san phdm ciing
nhu khong ngitng nang cao chat luong dich vu nham dép ting t&t nhat nhu cau ctia ngudi dan trén

dia ban huyén Dakrong.
Bang 1. Két qua kinh doanh ciia VNPT Dakroéng, giai doan 2021-2023

DVT: Ty dong

So sanh (%)
Chi tiéu 2021 2022 2023
2022/2021 2022/2023
T5ng doanh thu 9,749 9,870 10,580 101 107
1. Doanh thu dich vu truyén hinh MyTV 920 1,169 1,501 127 128
2. Doanh thu bang rong 2,933 3,253 4,004 111 123
3. Doanh thu dich vu di dong 5,896 5,448 5,075 92 93

Nguon: VNPT Dakrong [12]
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Bang 2. Quy mé s6 thué bao dich vu Vién thong tai VNPT Dakrong giai doan 2021-2023

DVT: S6 thué bao

2022/2011 2023/2022
Chi tiéu 2021 2022 2023
+/- % +- %
Tang s6 thué bao 11.987 12.945 14.225 958 108 1.280 110
1. S6 thué bao MyTV 1.766 2.105 2.580 339 119 475 123
2. 56 thué bao Fiber VNN 2.033 2.304 3.077 271 113 773 134
3. S0 thué bao VNP 8.188 8.536 8.568 348 104 32 100

Ngudn: VNPT Dakrong [12]

S6 liéu Bang 3 cho thdy, do doi song nguoi dan tang 1én nén nhu cau thoéng tin, giai tri cling
tang 1én va VNPT Dakrong da cé nhiéu chinh sach dac biét, luén quan tam dén nguoi sit dung nén

sO thué bao ca nhan, ho gia dinh tham gia cac dich vu ngay cang tang.

VNPT Dakrong da st dung hé thong cong nghé tién tién trong cung cip dich vu truyén hinh
MyTV

Cung voi su phat trién ctia cong nghé thong tin va Internet thi nhu cau st dung cac dich vu
cung cap mang ngay cang cao. D€ dap tiing nhu cau d6, VNPT huyén Dakrong da ting dung cong
nghé thong tin, phat trién cac san pham dich vu internet va dich vu truyén hinh MyTV truy cap
Internet v6i duong truyén dan hoan toan bang cap quang dwoc khach hang quan tam. Tinh dén
nam 2023, VNPT Dakroéng da c6 39 nha tram, 2 tong dai ndi hat phan b6 trén toan dia ban huyén
Dakrong va cung cap khoang hon 300 km cap quang dap tng cho hon 6.000 thué bao.

Dé ¢6 thé ting dung Internet vao ha tAng mang vién thong, rat nhiéu cong nghé truyén tai
da duoc nghién ctru, thtt nghiém nhu: St dung cong nghé Internet Protocol Television (IPTV Chat
long hinh anh va am thanh cao cting nhu kha nang tuong tac va ca nhan héa néi dung); Stt dung
cong nghé OTT (Over-the-Top cho phép nguoi dung truy cap ndi dung truyén hinh thong qua céac
thiét bi nhw smartTV, smartphone va tablet ma khong can dén cac thiét bi truyén hinh truyén thong,

gitap mé rong pham vi phuc vu va tang tinh linh hoat cho ngroi dung) va Cong nghé d¢ phan giai
Bang 3. Quy mé thué bao dich vu truyén hinh MyTV Pakrong theo nhém khach hang

DVT: S6 thué bao

2022/2011 2023/2022
Chi tiéu 2021 2022 2023
+/- % +- %
T6ng s6 thué bao MyTV 1.766 2.105 2.580 339 119 475 123
- Canhan, ho gia dinh 1.682 2.006 2.507 324 119 501 125
- Doanh nghiép, t6 chitc 84 99 73 15 118 -26 74

Ngudn: VNPT Dakrong [12]
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cao (HD, 4K). MyTV cung cdp cac kénh truyén hinh va n6i dung VOD (Video on Demand) véi do

phan giai cao nhir HD va 4K mang lai trai nghiém xem sac nét va song dong.

Nghién ctru chit lugng cac goi cude dich vu truyén hinh MyTV tai VNPT Dakrong

Hién nay, VNPT Dakrong cung cap mang ludi vién thong rong khap trong toan huyén va dich
vu MyTV da cung cap cho khach hang rat da dang theo cac goi khac nhau cling nhw véi cac mice gia,
mutc cuede khac nhau phtt hop véi nhu cau cua tieng nhdm khach hang. Cac géi cudc MyTV gom: Goi
MyTV chuan; Géi MyTV néang cao va G6i MyTV FIX chudn. Cac goi cudc MyTV duoc thiét ké' dé
dap ting nhu cau giai tri ctia moi gia dinh véi mtee gid hop ly va ndi dung phong phui. Khach hang

6 thé€lyra chon goi cuede phu hop véi nhu cdu st dung cia minh dé€ cé trai nghiém giai tri tot nhat.

43 Danh gia ctia khach hang vé chit lugng dich vy va nhén t6 anh huéng dén chat lwgong
dich vu truyén hinh MyTV tai Dakrong, Quang Tri
Thong tin vé ddi twgng khao sat
D¢ danh gia chét lwgng dich vu truyén hinh MyTV, nghién cttu tién hanh khao sat 150 khach
hang hién da va dang st dung dich vu truyén hinh MyTV tai huyén Dakrong, tinh Quang Tri. Pac
diém cua khach hang tham gia khao sat thé hién qua s6 liéu Bang 4. Theo gidi tinh: Trong 150 khach
hang tham gia khao sat ¢ 77 khach hang la nam chiém 51,3%, nit la 73 chiém 48,7%. Diéu nay cho
thay s6 luong kha dong déu gitra khach hang la nam va ni.

Bang 4. Dac di€ém nhém khach hang khao sat

Tiéu chi Phan loai S6 luong (nguoi) Ty trong (%)
Tong s6 khach hang duoc khao sat 150 100,0
Nam 77 51,3
Gidi tinh
N 73 48,7
Duéi 18 tudi 20 13,3
Ttr 18 — dwdi 30 tudi 52 34,7
Do tudi Tt 30 — dwdi 45 tudi 37 24,7
Tt 45 - dwéi 60 tudi 27 18,0
Trén 60 tudi 14 9,3
Pho thong trung hoc 67 44,7
Trinh d6 hoc van Cao déng/Dai hoc 65 43,3
Khéc 18 12,0
Clegcbé, cong chtec, vién 56 373
Nghé nghiép Kinh doanh, bu6n ban 44 29,3
Hoc sinh - Sinh vién 22 14,7
Khéc 28 18,7
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Tiéu chi Phan loai S6 lwong (nguoi) Ty trong (%)
Duéi 5 triéu dong 43 28,7
Thu nhép trung binh thang  Tw 5-10 triéu dong 73 48,7
Trén 10 triéu déng 34 22,7

Ngudn: Dit liéu khao sat nam 2023

Gia tri trung binh ctia thang do chat lwgng dich vu MyTV tai VNPT Dakréng

Két qua thong ké mo ta gia tri trung binh ctia cac thang do chat lwong dich vu MyTV
Dakrong duoc thé hién qua Bang 5.

Su tin cay: Y kién danh gia ctia khach hang vé thang do su tin cay kha t6t voi gia tri trung
binh ttr 3,79 dén 4,09. Trong d6 khong c6 khach hang nao danh gia ¢ muirc dudi 2. C6 3 thang do

Bang 5. Thong ké mo ta cac thanh phén cua thang do

STT Bién Gid tri, Gia tri Gid tri Do léch chuan
nho nhat 16n nhat trung binh
1 TC1 2 5 3,91 0,851
2 TC2 2 5 4,09 0,727
3 TC3 2 5 3,79 0,738
4 TC4 2 5 4,09 0,741
5 TC5 2 5 4,07 0,715
6 DB1 1 5 3,32 0,877
7 bB2 1 5 3,24 0,932
8 bB3 2 5 3,71 0,754
9 bB4 2 5 3,65 0,795
10 buU1 2 5 3,41 0,796
11 bu2 1 5 3,30 0,833
12 bu3 2 5 3,54 0,887
13 bu4 1 5 3,50 0,825
14 CT1 1 5 3,61 0,826
15 CT2 1 5 3,55 0,864
16 CT3 2 5 3,72 0,787
17 CT4 1 5 3,66 0,842
18 HH1 2 5 3,75 0,853
19 HH2 2 5 3,82 0,880
20 HH3 2 5 3,85 0,910
21 HH4 2 5 3,55 0,807

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SPSS
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TC2: “VNPT Dakrong da thuc hién dung khuyén mai da cam két”, TC4: “VNPT Dakrong khong
d€ xay ra bat ct sy co khi tinh cuede phi cho khach hang” va TC5: “Céc khiéu nai ctia khach hang
duoc giai quyét thoa ddng” dugce danh gia ¢ muec trén 4,0 diém. Diéu nay cho thay khach hang cam

nhén va tin cdy vao chat luong dich vu caia VNPT Dakréng kha cao.

Sw dam bao: Y kién danh gia vé sy dam bao véi gid tri trung binh ti 3,32 dén 3,71. Trong d6,
khach hang cho rang yéu t& DB 3: “nhan vién VNPT c6 dt hiéu biét d€ tra 16i cac cau hoi cia khach
hang” duoc danh gia cao nhat véi gia tri trung binh 14 3,71 va yéu t6 DB 1: “VNPT luén quan tam,
giai quyét thac mac, khidu nai ctia khach hang mot cach nhanh chéng, théa ddng” dugc danh gia
thap nhat véi gid tri trung binh la 3,24.

Su dap tng: Vi gid tri trung binh tir 3,30 dén 3,54, 1a kha tot. Trong d6, yéu t6 DU 3: “VNPT
Dakrong cung cap 100% cac tién ich co ban ctaa goi cudc” duoc danh gia cao nhat véi gid tri trung
binh 1 3,54 va yéu t& DU 2: “Nhan vién VNPT Dakrong giao dich, lap dat xt 1y, tiép nhan thong
bédo su ¢ ludn phuc vu khach hang nhanh chéng, ding hen” duoc danh gia thap nhat voi gia tri
trung binh la 3,30.

Su cam thdéng: V€ sy cam thong kha tot véi gid tri trung binh ttr 3,55 dén 3,72. Céc yéu td
nhu “Phuong thite thanh toan dich vu thuén li”, “Hé thong duong day néng cua VNPT ludn san

sang moi khi ban goi dén” dwgc danh gia cao v6i mikc diém trén 3,6.

Phuong tién hitu hinh: V& phuong tién hitu hinh 1a khd cao véi gia trj trung binh tir 3,55 dén
3,85. Trong d¢, yéu t6 HH3: “Nhan vién luén mdc dong phuc lich sw, gon gang” dugc danh gia cao
nhat véi gia tri trung binh la 3,85. Bén canh d6, cac yéu td khac cing duoc khach hang danh gia
khd cao véi muic trung binh trén 3,55. Két qua danh gid cho thay sw nd lyc cia VNPT Dakrong

trong thoi gian qua da dap ¢ng phan nao yéu cau ctia khach hang vé chét lwong dich vu.

Phan tich d¢ tin cdy caa thang do chit lwgng dich vu truyén hinh MyTV tai VNPT Dakrong

Nham cdu tric lai thang do va loai bo cadc muc cau hoi khong phii hop triedce khi di vao phan
tich nhan t6, nghién ctu tién hanh kiém dinh mc d tin cdy cua cac bién bé“mg hé s& Cronbach
Alpha. Két qua cho thay, tat ca hé s6 Cronbach Alpha cua cac nhan t& déu 16n hon 0,6. Nhan o su
tin cdy 1a 0,826; nhan t6 s dam bao la 0,729; nhan t6 su dap tng 1a 0,840; nhan t6 sy cam thong la
0,826 va nhan t6 phuong tién hitu hinh la 0,851. Bén canh d6, trong mdi nhan t& thi cdc bién quan
sat déu c6 hé s6 tuong quan bién tong 16n hon 0,3. Nhu vay c6 thé khang dinh rang, thang do cac
nhan t6 rut ra tir cac bién quan sat la phu hop va dang tin cay. Nghién cttu c6 thé st dung 5 nhom
bién nay trong cac budc phan tich tiép theo d€ phan tich nhan t& EFA.

Phén tich cic nhén t6 cdu thanh chat lugng dich vu truyén hinh MyTV tai VNPT Dakrong

Bang 6 cho thay hé s6 KMO = 0,866 ¢ trong khoang 0,5 < KMO < 1 nén ¢6 du co so dé két
luan rang phan tich nhan t& hoan toan thiec hién dwoc trong nghién cttu nay boi quy mé mau du
16n. Gia tri Bartlett’s Test c6 Sig. = 0,000 < 0,05, ta c6 thé bac bo gia thiét Ho: Cac bién khong twong
quan véi nhau trong tong thé hay noi cach khac cac bién ¢é quan hé véi nhau nén ta co thé thuc
hién phan tich EFA. Vi két qua trén, dit liéu 1a phu hop d€ thyc hién phén tich EFA.
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Bang 6. Kiém dinh KMO va Barlestt’s Test bién ddc lap

Chi s6 KMO 0,866
Chi -Square 1810,032
Kiém dinh KMO va Barlestt’s Test D3 1éch chuén (df) 210
Mtic ¥ nghia (Sig) 0,000

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SPSS

Két qua phan tich cho 5 nhan t& duoc trich tai gia tri Eigenvalue = 1,247 va phuong sai trich
duoc 1a 69,124%, tic la cac bién giai thich duoc 69,12% su bién thién ctia md hinh, 16n hon tiéu
chudn 50%, khang dinh tinh chac chan va phtt hop d8i véi tap hop cac biéh dua vao nghién ctu.

Mit khéc, hé sd tai nhan t& duoc tinh cho mdi bién cting thoa méan yéu cau 16n hon 0,5.

Bang 7. Két qua phén tich nhén t6 c4c thanh phan chat lugng dich vu truyén hinh MyTV tai VNPT Dakrong,
Quang Tri

Nhan t6

Bién quan sat
X1 X2 X3 X4 X5

TC5 0,849
TC4 0,834
TC2 0,793
TC3 0,591
TC1 0,518
pU2 0,813
puU1l 0,797
pU3 0,789

bU4 0,609
HH4 0,600

HH3 0,930

HH1 0,919

HH2 0,884

CT4 0,840

CT1 0,824

CT3 0,788

CT2 0,595

bb4 0,758
DB2 0,749
DB1 0,627
DB3 0,619

Gia tri Eigenvalue 7,390 2,393 1,871 1,615 1,247
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! Nhan t6
Bién quan sat
X1 X2 X3 X4 X5
Mitc d6 gidi thich ctia cAc nhén t6 (%) 35,190 11,396 8,910 7,690 5,938
Lity k& (%) 35,190 45,586 55,496 63,186 69,124

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SPSS

Pénh gia d6 phu hop cia mé hinh héi quy

Két qua phan tich ¢ Bang 8 cho thay, hé s6 R? hiéu chinh la 0,667 cho thdy m6i quan hé gitta
bién ddc lap voi bién phu thudce cé y nghia. Cac bién ddc lap gop phan giai thich 66,7% su khac biét
vé chat luong dich vu truyén hinh MyTV cuia khach hang tai VNPT Dakrong. D€ kiém dinh xem
c6 thé suy dién m6 hinh cho tong thé thuc hay khong, nghién ctru tién hanh kiém dinh d6 phit hop
ctia mod hinh théng qua kiém dinh F.

Kiém dinh F st dung trong phan tich ANOVA nham kiém dinh gia thuyét vé d6 phu hop
cua mo hinh hoi quy tuyén tinh tong thé. Két qua Bang 9 cho thay, gia tri F = 57,724 véi mac y
nghia Sig. = 0,000 < 0,05 nén bac bo gia thuyét Ho va cé thé két luan rang cac biéh doc 1ap trong md
hinh giai thich dugc su thay d6i ctia bién phu thudc. Do vay, mo hinh héi quy tuyén tinh dua ra la

phtt hop va cé thé st dung duoc.

Kiém dinh khéong c6 hién tugng da cong tuyén

Bén canh viéc xac dinh ham hoéi quy c6 phu hop hay khong, nghién cttu can kiém dinh xem
6 hién tuong da cong tuyén khong. Két qua phan tich Bang 10 cho thdy, ca 5 nhan t6 su tin cay,
sw dam bao, sy dap tng, su cam thong va phuwong tién hitu hinh déu ¢6 d6 chdp nhéan cua bién
Tolerance 16n hon 0,1 va hé s& phong dai phwong sai VIF cta cac bién c6 gia tri nho hon 10.
Do d6, c6 thé két luan mo hinh hoi quy khong vi pham hién tugng da cdng tuyén. Nhu vay,
mo hinh ho6i quy xay dung dam bao d6 phu hop.

Béang 8. Hé s6 xac dinh va hé sd Durbin — Watson

M6 hinh R R2 R2 diéu chinh Sai s8 chudn cta wdc lwgng Durbin- Watson

1 0,817 0,667 0,656 0,474 1,914

Nguon: Két qua xw ly s6 liéu trén SPSS

Béang 9. Kiém dinh sy phi hop ctia m6 hinh héi quy

M6 hinh Téng binh phwong  Df Trung binh binh phuong F Sig.
Mb hinh hi quy 64.975 5 12.995 57,724 0,000
56 du 32418 144 225
Téng 97.393 149

Ngudn: Két qua xt ly s6 liéu trén SPSS
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Bang 10. Ki€ém dinh hién tuwgng da cdng tuyén

Po lwong da cong tuyén

Cac nhan t6

Do chap nhan Hé s6 phong dai phuong sai
(Hang sd)
TC: S tin cay 0,739 1,354
DB: Sy dam bao 0,656 1,523
PU: Sy dép ting 0,606 1,650
CT: Sy cam thong 0,694 1,442
HH: Phuong tién hitu hinh 0,703 1,422

Nguon: Két qua xw ly s6 liéu trén SPSS

Phan tich hoi quy da bién va danh gid mic d) anh hudng cua tirng nhan té

Bang 11. Két qua phéan tich hoi quy da bién

Hé s6 hoi quy Hé s6 hoi quy .
o 17 212 T Sig.
Mo hinh chwa chuan héa chuan hoa
B Std. Error Beta

Héng s§ -752 0,300 -,509 0,013
Su tin cay 0,118 0,070 0,095 1,691 0,093
Sw dam bao 0,627 0,077 0, 021 0,351 0,726
Su dap ung 0,591 0,072 0,505 8,197 0,000
Su cam thong 0,290 0,062 0,269 4,653 0,000
Phuong tién hiru hinh 0,160 0,065 0,149 2,597 0,010

Ngudn: Két qua xt 1y s6 liéu trén SPSS

Phuong trinh hdi quy mod ta sy anh huong ctia cac nhan td chat luong dich vu MyTV
Dakrong dén su hai long khach hang duoc viét nhu sau:

Y=-752+0,118 * X1+ 0,627 * X2 + 0,591 * X5 + 0,290 * X4 + 0,160 * X5 + Ui

5 Mot s6 ham y chinh sich va giai phap

Dua trén két qua nghién ctru, nghién ctru dé€ xudt mot s6 ham y chinh sach va giai phap
nham nang cao chat luong dich vu truyén hinh MyTV.

- Nang cao chat luong dich vu va hoan thién chinh sach gia ca.

VNPT Dakrong can nang cao hon nira chat lwgng dich vu san pham va hoan thién chinh
sach gia ca nham dap tng t6t hon nhu cu ctia khach hang. Pam bao sy cam két nham tao su tin
cay cho khach hang khi st dung dich vu va ap dung quy trinh quan ly chat luong, quy trinh cung
cap dich vu MyTV. Hién tai gid cudc cac goi san phdm MyTV & muiic kha canh tranh, do d6 thoi
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gian téi VNPT Dakrong can da dang hoa cac goi cude dich vu internet d€ hudng tdi thoa man theo

d6i tuong cac nhom khach hang.
— Pau tw co s vat chat, kj thuat nham nang cao chét lwong dich vu truyén hinh MyTV.

Két qua khao sat cho thay, cac thang do vé mat ky thuat duwoc khach hang danh gia thap hon
so voi cac thang do cta yéu td khac. Vi vay, VNPT Dakrong can: Tang cuong dau tu xay dung cap
quang trén mang ludi, st dung hiéu qua cac tuyén cap quang, da dang hda cac dich vu cung cap;
Dau tw phaét trién va quy hoach ha tdng mang; Tap trung dau tu cdng nghé, md rong mang ludi
dich vu vién thong; Thuong xuyén bao dudng, nang cap cong nghg, ting cuong tng dung cong

nghé thong tin gdp phan nang cao hiéu qua ctia cong nghé nham nang cao chat luong dich vu.

— Xay dung ké& hoach bao dudng, kiém tra thuong xuyén va dinh ky trén toan huyén nham

phat hién su ¢ mét cach nhanh chéng.

VNPT huyén Pakrong dinh ky 6 thang mét 1an thwee hién cong tac kiém tra tuyén cap quang,
dau ndi tai tng khu viee d€ chtt dong phat hién cac sw cd trude khi khach hang phan 4nh. Uu tién
trién khai bao tri bao dudng mang cap quang, trién khai cung cap dich vu MyTV. VNPT Dakrong
phai thuong xuyén bao tri, bao dudng mang cap quang goc/phdi, tap diém, moi néi quang trong

tieng khu viee dinh ky t6i thiéu 1 quy mot lan.
— Chinh sach va giai phap vé cham séc khach hang.

Cham soc khach hang 1a yéu t6 quan trong anh hudng dén sy hai long ctia khach hang, giap
ho gén b6 va st dung dich vu ctia VNPT Dakrong: Xay dung chinh sich cham séc khach hang; Da
dang héa cac kénh tiép nhan thong tin khiéu nai, thic méc ctia khach hang; Thuc hién cong tac bao
hanh, bao dudng, xtt ly su cd ctia dich vu MyTV.

— Chinh sach va giai phap v€ nang cao chat luong doi ngti lao dong.

VNPT Dakrong can chu trong dén yéu té con nguoi va day dugc xac dinh la mot trong
nhitng yéu td gép phan quan trong trong viéc nang cao chat lwong dich vu vién thong: Thuong
xuyén quan tam dén viéc nang cao trinh d6 cho ddi ngti can bo cong nhan vién caa VNPT Dakrong;
nang cao y thitc, k§ nang, phong cach phuc vu khach hang.

— Nhoém chinh sach va giai phap khac.

Xay dung hinh anh than thién va tao tinh chuyén nghiép phuc vu khach hang; Bam bao cung
cap dich vu mot cach chinh xac va nhanh chéng; Xay dung hé thong quan ly thong tin khach hang
Tang cuong cong tac truyén thong quang ba vé cac dich vu vién thong trén cac phuong tién thong

tin nhuw internet, website cia VNPT Dakrong.

6 Kétluan

Vi xu thé phat trién cong nghé thong tin toan cau nhu hién nay thi viéc phat trién cac dich
vu vién thong 1a mot xu hudng tat yéu. Vi vay, viéc nghién ctru chat lwong dich vu truyén hinh
MyTV tai VNPT Dakrong, tinh Quang Tri la mot doi hoi cao cta thuc t€ va mang tinh khoa hoc.
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Dich vu truyén hinh MyTV la dich vu truy cap internet toc dd cao dya trén cong nghé cap quang.
Véi dich vu nay, cac nhu cau vé truyén tai di liéu, truy cap internet hién mang lai nhiéu tién ich

cho nguoi st dung.

Trong giai doan 2021-2023, viéc cung cdp dich vu truyén hinh MyTV cua VNPT Dakrong,
Quang Tri da cd su tang trudng lién tuc qua cac nam. Doanh thu dich vu truyén hinh MyTV tai
VNPT Dakrong da tang tir 0,9 ty dong nam 2020 1én 1,18 ty ndm 2023. Bén canh s gia ting doanh
thu, s8 luong khach hang dang ky stt dung dich vu MyTV ciing phét trién ting qua cac nam. Nham
dap ting nhu cau cua khach hang va nang cao chat luong dich vy, VNPT Dakrong da ludn coi trong
cac yéu t6 cdu thanh chat luong dich vu MyTV. Tuy nhién, véi ddc thu cia mét chi nhanh VNPT

cap huyén, dic biét la huyén mién nui nén con nhiéu khé khén ca vé nhan lyc lan vat luc.

Nghién cttu da thu thap so liéu thit cap va so cap dé€ phan tich thuc trang chat luong dich
vu truyén hinh MyTV tai VNPT Dakrong, Quang Tri. Két qua phan tich cho thdy: VNPT Dakrong
da st dung da dang cac gdi dich vu vién thong va dich vu truyén hinh MyTV; S8 luwong cac thué
bao vé dich vu truyén hinh tai VNPT Dakrong c6 mét quy md kha 16n va tang dan qua cac nam;
D61 chiéu véi tiéu chi danh gia chat lwgng cua B Thong tin va Truyén thong, VNPT Dakrong co
ban dap tng theo cac tiéu chi chat luong; Cung véi viéc da dang hda san pham dich vy, da tang
cuong dau tu, st dung cac cong nghé hién dai trong viéc nang cao chat lwgng dich vu truyén hinh.

Két qua khao sét y kién danh gid cua khach hang cho thdy, mdc du danh gia chung vé cac
nhan t6 phan anh chat lwong dich vu MyTV ctia VNPT Dakrong tuong ddi tot, nhung van con mot
s0 thang do dwoc khach hang danh gia & muc diém tir 3,2 dén 3,7. Diéu nay dat ra cho VNPT
Dakrong can ¢ nhiing giai phap d€ nang cao quy trinh phuc vy, trinh d6 d6i ngii can bd ciing nhw
dam bao giai quyét cac yéu cau ctia khach hang mot cach nhanh chéng va t6t nhat trong thoi gian
t6i d€ khong ngting nang cao chat lwong dich vu MyTV.

Két qua nghién cttu da néu 1én thuc trang chat luong dich vu MyTV, tir d6 chi ra nhitng ton
tai, han ché va da dua ra ham y chinh sach, mot s6 giai phap nham nang cao chat luong dich vu

trong thoi gian toi.

Tai lieu tham khao
1. Hair, J. F. (2009), Multivariate data analysis, Pearson Prentice Hall.

2. Zeithaml, C. P. &. Rice, G. (1987), Entrepreneurship/small business education in American

universities, Journal of Small Business Management, 25, 44-50.

3. Parasuraman, A., Berry, L. L. & Zeithaml, V. A. (1991), Refinement and reassessment of the
SERVQUAL scale, Journal of Retailing, 67(4), 420.

4. Chinh phu (1997), Nghi dinh s6 109/ND-CP ngay 12 thdng 11 ndm 1997 vé Buu chinh va Vién
thong.
5. Kotler, P. (2006), Quan tri marketing, Nxb. Lao dong Xa hoi.

48



jos.hueuni.edu.vn Tap 133, S6 5D, 2024

10.

11.

12.

Gerbing, D. W. &. Anderson, J. C. (1988), An updated paradigm for scale development

incorporating unidimensionality and its assessment, Journal of Marketing Research, 25(2).

Parasuraman, A. P., Zeithaml, V. A. &. Berry, L. L. (1988), Servqual: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 64(1), 12—40.

Cronin Jr,, J. J. &. Taylor, S. (1992), Measuring service quality: a reexamination and extension,
Journal of marketing, 56(3), 55-68.

American Customer Satisfaction Index. [Online]. Available: https://www.theacsi.org/about-acsi.

Committee E. T. C. (1998), European customer satisfaction index: foundation and structure for
harmonized national pilot projects, Report prepared for the ECSI Steering.

Kim, M. K., Park, M. C. & Jeong, D. H. (2004), The effects of customer satisfaction and switching
barrier on customer loyalty in Korean mobile telecommunication services, Telecommunications
policy, 28(2), 145-159.

Tinh Quang Tri, VNPT Dakrong (2021, 2022, 2023), Bdo cdo tong két nim va ké'hoach san xudit kinh

doanh nam.

49


https://www.theacsi.org/about-acsi

