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MO PAU
1. Tinh cép thiét cha dé tai:

Gan day, tuy mang xa hoi phat trién nhung khach hang van lya chon truyén hinh
la phuong tién giai tri khong thé thiéu trong gia dinh, dic biét 1a nguoi Viét Nam.
Ké tir ndm 2020 truyén hinh analog d3 bi cét, nhitg khach hang mubn thudng thirc
truyén hinh s& phai chuyén qua dung cac dich vu truyén hinh c6 tinh phi. Nhiéu nha
cung cap dich vu truyén hinh tinh nhan ra tiém ning va co hoi dé c6 thé chiém linh
thi truong, gia tang thi phan cua minh trong nganh va canh tranh gianh khach hang.

MyTV 14 dich vu truyén hinh qua Internet dua trén cong nghé IPTV, mot san
pham tiéu biéu ctia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (sau day goi tit 1a
VNPT) néi chung va VNPT tinh Ninh Binh noéi riéng. Déi thii - nha cung cap dich
vu cung trén dia ban tinh c6 rat nhiéu nhu: VTV cab, SCTV cab, Truyén hinh FPT,
Truyén hinh cap Viettel, .... Ngoai cac d6i thu chinh ké trén con khé ddi thi tiém an
vO1 su phat trién vuot bac cua céac thiét bj va cong ngh¢ hién dai ngay nay. Trong
d6 c6 cong nghé mang internet gidp nguoi xem truyén hinh c6 thé dé dang tiép can
truyén hinh thong qua céc thiét bj cAm tay thong minh va hién dai.

Pé chiém linh thi truong, gia ting thi phan, cic nha cung cip déu cé nhiing
chinh sach marketing riéng biét nham nang cao niang lyc canh tranh, mang lai loi
ich tot nhat cho khach hang. C6 thé nhan dinh dugc ring van dé canh tranh trong
gia ca hién nay khong con 1a huéng di duoc wa thich boi vi da phan nhimg chinh
sach vé gia cua nhitng coéng ty cung cap dich vu truyén hinh déu kha 1a twong dong
véi nhau. Nén VNPT dang hudng tdi mot chién lugc canh tranh dé thoa mén va dap
g cac nhu cau khach hang mong mudn. Muc dich, do luong cac yéu tb tic dong
dén khach hang dung dich vu truyén hinh MyTV va dua ra chién lugc. VNPT da
trién khai cac bién phap nhim nang cao chat luong dich vu . N6 c6 ¥ nghia quan
trong d6i voi VNPT néi chung va Vién Thong Ninh Binh néi riéng. Nén t6i chon dé
tai “Chat lwong dich vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh” d¢ 1am nghién ciu
cho d@ tai luan vin thac sy cua minh. Do Xuét phét tir cac hoat dong thuc tién trong

qué trinh cong tac tai Vién Thong Ninh Binh.



2. Tong quan vé van dé nghién ctru:

Tim hiéu vé cac nghién ctru khoa hoc c6 chu dé ndi dung lién quan dén
dich vu truyén hinh MyTV hién nay c6 mot sé nghién ctru tiéu biéu nhur:

e Luén van tot nghi¢p, Luong Thi Loan, Pai hoc Bach Khoa Ha N§i 2013,
Phén tich va dé xuit mot sd giai phap nang cao chat lwong dich vu truyén hinh
MyTV tai Cong ty vién thong Ninh Binh: luan vin di dua ra 3 giai phap cu thé véi
muc dich nang cao chét lwong dich vu truyén hinh cho cong ty. Pong thoi, luan vin
cling dwa nhiéu phan tich, danh gia tai cong ty.

e Luin van thac sy, Trinh Quynh, Pai hoc Pa Nang 2017, Chinh sach
Marketing cho dich vu truyén hinh MyTV tai Cong ty phat trién dich vu truyén hinh
— thuoc VNPT: luan van trén chi yéu dua cac giai phap va dé xuat cho viéc nang
cao chinh sach Marketing tai cong ty dugc cai thién.

e Luan van cua thac sy L& Thanh Tao tai Truong Pai Hoc Cuu Long 2017,
Nghién ctru cdc nhan t6 anh hudng dén sy hai long cua khach hang vé chat lugng
dich vy truyén hinh MyTV tai Vién thong Vinh Long: nhiéu dé xuat mo hinh nghién
ctru d duoc luan vian dé xuat. Muc dich chinh 1a nang cao chét luong dich vu tai
cbng ty. Thém vao d6 viéc ung dung mo hinh danh gia SERVPERF so sanh véi cac
nghién ctru trude day da dua ra cac nhan té quan trong. Cac nhan t6: Pam bao; Pap
mg; Cam thong; Tin cdy; Phuong tién hitu hinh va Gi4 ca phd hop 13 6 nhan t6
chinh gy anh huong. Cac nhan t6 ké trén c6 tac dong 16n dén sy hai long va thoa
man cua khach hang tai cong ty.

e Qua tim hiéu t6i nhan thdy hién nay chua c6 mot nghién ctru nao vé chét
luong dich vu truyén hinh MyTV trén dia ban tinh Ninh Binh do dé dé nang cao
chat luong dich vu viéc nghién ctru dé tai 14 rat cap thiét.

3. Muc dich nghién ciru:

Muc tiéu chung: van dung céc ly ludn co ban vé chat luong dich vy ma dua ra

cac giai phap cu thé. Dé co thé nang cao chat lugng dich vu tai cong ty. Tu do, thuc

trang chét luong dich vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh dugc phan tich va danh



gia day du.

Luan van dua ra nhiém vu nghién ctru cu thé nhu sau nham dat cic muc tiéu
dat ra:

o Vé cac dic trung cua dich vu truyén hinh va chat luong dich vu tai MyTV
s& duoc hé théng héa co so 1y thuyét.

e Phan tich dong thoi danh gia thuc trang chat lwong va dich vu truyén hinh
ctia MyTV tai Ninh Binh bao gém ca nhitng han ché va nhitng nguyén nhan dan dén
han ché.

e Xay dung giai phap va dé xuit nhimg kién nghi nhim khic phuc nhiing
nguyén nhin lam anh huéng dén chét luong dich vu truyén hinh MyTV cia Vién

thong Ninh Binh va loi ich céac gidi phap mang lai.

4. Pdi twong va pham vi nghién ciru:
e Dbi twong nghién ctru: Chat lugng dich vu truyén hinh cia MyTV cia
VNPT tai Ninh Binh.
e Pham vi nghién ctu:
+ Thoi gian: Nghién ciru s liéu tir nam 2017 dén hét nim 2020

+ Khdng gian: Bia ban tinh Ninh Binh

5. Phwong phap nghién ciru:

Nham thyc hién cac nhiém vu nghién ctru VA muc tiéu, dé tai ndy c6 dung va
trién khai nhiéu phuong phap khac nhau dé 1am rd vé 1y thuyét chat lwong dich vu
va thyc trang chat lugng dich vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh.

Cu thé 1a:

e V& 1y thuyét: Dé khai quat hoa cac van dé vé chit luong dich vu cin dung
c4c phuong phap phan tich hé thong.

e Vé thuc té: Thu thap thong tin vé thuc trang chat luong dich vu truyén hinh
MyTV tai Ninh Binh bang cac cach sau:

- Thu thap théng tin ctru thir cap: thu thap, phan tich va téng hop thong tin thi
cap vé tinh hinh kinh doanh dich vy truyén hinh MyTV tai Ninh Binh qua cac nim



tr 2017 dén 2020.

- Thu thap thong so cap dinh tinh vé chat lwong dich vu truyén hinh MyTV tai
Ninh Binh. Dé thu thap, hoc vién dy kién s& thuc hién phuong phap phong van
théng qua bang hoi. Cac d6i tuong gém: khach hang da sir dung hodc dang sir dung
dich vu cua cong ty tai Ninh Binh.,

Tir nhitng thong tin dd qua nghién ctru va tim hiéu dé thu thap duoc thi ban than
em s& dung nhitng phuong phap nhu phan tich, so sanh, danh gi,...dé dua ra két
qua nghién ctru vé thuc trang va dé xuit cac giai phap dé nang cao chit lugng dich

vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh.

6. Két cau ciia dé tai

Noi dung chinh cta ludn van dugc cdu thanh boi 3 chuong, khong tinh phan
mé dau, két luan cling nhu cac danh muc tai liéu tham khao:

Chuong 1: Mot sé van dé chung vé chét luong va chét lugng dich vu truyén
hinh MyTV.

Chuong 2: Thuc trang chét luong dich vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh.

Chuong 3: Giai phap nham nang cao chat luong dich vu truyén hinh MyTV tai
Ninh Binh.



CHUONG 1: NHUNG VAN PE CHUNG VE CHAT LUQONG

VA CHAT LUQNG TRUYEN HINH MYTV
1.1 Dich vu vién théng va dich vu truyén hinh MyTV
1.1.1 Khdi ni¢m djch vy vién thong

O trong kinh t€ hoc nhirng thir twong tu nhu hang héa nhung lai thuéc dang
phi vat chat duoc hiéu 1 dich vu.

Theo Philip Kotler: “Moi hanh dong va cac két qua mang lai tuw mot bén co
thé cung cdp cho bén kia, phdn 1ém 1a v6 hinh va khdng c6 tdic déng hodc dan dén
quyén s¢ hitu bat ky thir gi. San pham ciia né cé thé cé hodc khéng va dwroc gdn lién
VvOi mot san phcfm vat chat nhat dinh”.

Thém vao d6, nha nghién ctru noi tiéng tai My Donal M. Davidoff : “Dich vu
la cdi gi d6 nhuw nhitng gid tri (khong phdi vdt chdt) ma Cac té chirc hodc mot ngudi
théng qua cac quéa trao doi dé thu dwoc mét cdi gi dé”.

Theo Quy ché Buu chinh Vién thong (2008), dich vu vién thong 1a dich vu
truyén ky tu, tin hiéu, dir liéu, chit viét, m thanh, hinh anh hodc cac thong tin khac
giira cac dau cudi cua mang vién thong.Dich vu vién thong bao gdom:

- Dich vu gia tri gia tang 1a mot dich vu lam tang gia tr1 ctuia nguoi dung dich
vu bang cach hoan tit ndi dung ctia ndi dung, ndi dung cia thong tin 1a kha
ning luu thong tin nay dwa trén mang vién thong lich sir hodc Internet va
khoi phuc.

- Dich vu gia tri gia tang 1a mot dich vu lam tang gia tr1 ctuia nguoi dung dich
vu bang cach hoan tit ndi dung ciia ndi dung, ndi dung cia thong tin 1a kha
ning lwu thong tin ndy dya trén mang vién thong lich sir hodc Internet va
khoi phuc.

- Dich vu co ban la dich vu truyén ngay lap tic cac dich vu vién thong
qua mang vién thong hodc Internet ma khong lam thay d6i ban chat
hodc ndi dung cua thong tin.

- Dijch vu truy cép Internet 1a mét dich vu cung cap cho ngudi ding cac

chure ndng truy cép Internet



- Dich vu tmg dung Internet vién thong la dich vu sit dung Internet dé
cung cap cac dich vu vién théng cho nguoi sir dung. Dich vu tng dung
Internet trong cac linh vuc kinh té - x3 hoi khac phai tuan thu cac quy
dinh ctia Luat Thong tin Vién thong va cac quy dinh khac ctia phap luét
cé lién quan.
Céc co quan quan 1y nha nuée vé vién thong quy dinh va céng bd danh muc
cu thé cac dich vy vién thong.
1.1.2 Diic truwng chii yéu cia dich vy vién théng
- Tinh v6 hinh cua dich vu vién thong:

Dich vu vién thong khong phai 1a san pham vat chat méi dugc san xuat, khong
phai 12 hang hoa cu thé ma 1a tac dung c6 loi cia qué trinh truyén thong tin tir
nguoi gui dén ngudi nhan. Dich vu 1a mot hoat dong hodc loi ich. Cac lgi ich mang
lai cho viéc trao ddi vé co ban 1a phi vat chat va khong thé chuyén nhuong. Quyén
so hitu Viéc cung cap mot dich vu co thé c6 hodc khong lién quan dén qua trinh san
xuét vat chat..

Dich vu vién thong khong phai 1a vat chat ma 1a tic dung hitu ich cta qué trinh
thong tin, dé tao ra dich vu vién thong can c¢6 su tham gia cua cac yéu td san xuit ra
vién thong: stc lao dong, tu li¢u lao dong, su van dong va ddi tuong lao dong.

Cong nhan vién théng bao gom: céng nhin céng nghé, cong nhan quéan 1y,
cong nhan phu.

Céc vat liéu lam viéc cua vién thong 1a phuong tién truyén thong va thong tin
duogc sir dung dé chuyén tin nhan...

Nhan vién vién thong dugc cung cép cac thong tin nhu: dam thoai, dir licu
hinh anh, 4m thanh,... Co s& vién thong c¢6 nhiém vu truyén cac thong tin nay tu vi
tri ctia nguoi giri dén vi tri ctia nguoi nhan. Su thay dbi tin tirc nay 1a két qua cua
nganh vién thong

Pé tao ra mot dich vu, thong tin vién thong (tuy thudc vao nhan vién vién
thong) khong chiu bét ky thay doi nao trong qua trinh truyén ngoai nhiing thay doi

vé vi tri thuc té. Bat ky thay doi nao khac déu 1a vi pham. vi pham chit luong. Néu



thong tin dugc chuyén doi thanh tin hiéu (mé héa) trong qua trinh truyén théng tin
trong vién thong, thi né phai dugc chuyén doi tro lai thong tin ban dau (giai ma).

Dich vu vién thong khong phai 1a vat chét cu thé, khong ton tai ngoai qué trinh
san xuit nén khong du trit duoc, khong thay thé duoc nén doi hoi rat cao vé chat
luong dich vu vién thong.

- Qué trinh kinh doanh vién thong mang tinh diy chuyén:

Qua trinh gi tin nhan 1 mot qué trinh hai chiéu (nguoi giri va nguoi nhan), diém
bt dau va diém két thuc ctia qua trinh guri tin nhin c6 thé 13 cac thanh phd khac
nhau, cac quan, tinh khac nhau, v.v., thuong yéu cau mot don vi dich vu vién thong
nhiéu nguoi, nhiéu nhom nguoi, nhiéu don vi san xuat trong nudc va doi khi nhiéu
don vi san xuat & cac qudc gia khac véi nhau, va dé 1am nhu vay, nguoi ta sir dung
nhiéu loai thiét bi khac nhau dé giao tiép.

Pé chuyén mot thong diép day du vé nguoi giri cho ngudi nhan, hai hodc nhicu
don vi vién thong, tham gia, mdi don vi chi 13 mét giai doan nhét dinh cua qua trinh
truyén thong tin day du..

Trong vién thong ton tai 2 khai niém vé san pham do 1a:

+ San pham quy trinh 1a két qua hitu ich ctia cac hoat dong san xuat ctia bat ky
thiét bi vién thong nao lién quan dén viéc truyén tai thong diép & mot giai
doan cy thé cua quy trinh san xuét tong thé..

+ Thanh pham 1a két qua cudi ciing cua tat ca cac thiét bi vién
thong trong viéc truyén mot s loai thong tin hoan chinh tir
nguoi giri dén nguoi nhan.

-Qud trinh san xudt cung cdp dich vu vién thong gan lién véi qud trinh siv
dung dich vu:

Trong hoat dong vién thong, qua trinh san xuat gan lién voi qué trinh tiéu
dung, nhiéu trudng hop qua trinh tiéu dung tring voi qua trinh san xuat, tirc 1 tac
dung c6 lgi clia qua trinh truyén tin 14 tiéu dung trong qua trinh san xuat

Chu ky tai san xuit ctia san phim noi chung 13 san xuat, phan phdi, trao doi dé

tiéu dung. Do d6, viéc tiéu thy san pham thudng chdm hon so véi qua trinh san



xuit. Di voi cac cong ty san xudt san pham, ching duoc dua ra thi trudng sau khi
san xuat. Trong kho, sau d6 thong qua mang lu6i phan phdi dé thuc hién chirc ning
phan phdi, trao d6i, rdi dén tay nguoi tiéu dung. qué trinh tiéu dung roi vao lién
guan dén qua trinh san Xuét Ciing nhu cudc hoi thoai, doan ghi &m cudc tro chuyén
12 phdn m¢ déu cia qua trinh san xuat, sau khi cudc trd chuyén két thic, tic 1a sau
khi qua trinh san xuét dugc sir dung c6 hiéu qua thi qua trinh san xuét ciing két
thic. . Do khong tach roi qua trinh tiéu thy san phim vai qua trinh san xuét nén yéu
cau vé chit luong vién thong phai rat cao, néu khong s& anh hudng truc tiép dén
nguoi tidu dung. D6i véi bat ky nganh san xuit ndo, cht luong san pham ciing 1a
mot van dé can quan tdm. hang dau, nhung can dic biét chu ¥ dén linh vuc vién
thong. Ngoai ra, cic san pham vién thong khong thé dugc thay thé bang cac san
pham chét luong cao hon (ma khach hang chi c6 thé nang cap Ién).

Trong vién thong qué trinh san xuat gan lién v4i qua trinh tiéu thy san pham.
Nguoi st dung san pham dich vu vién thong tiép xuc truc tiép véi nhiu khau san
xuit ciia doanh nghiép vién thong. Chat luong hoat dong vién thong anh huong truc
tiép dén khach hang va nguoc lai trinh d6 st dung cac dich vy vién thong cua khach
hang cling anh hudng truc tiép dén chat lugng vién thong.

Do qua trinh tiéu thu san pham vién thong khong tach roi qua trinh san xuét
nén dé str dung dich vu cta nganh, khach hang phai c6 mit hodc co thiét bi tai cac
diém, dia diém vién thong. Pé thu hut nhu cau, khoi ddy nhu cau va dap tng day du
nhu cau thong tin lién lac ngay cang ting cua khach hang, cac cong ty vién thong
phai phat trién mang ludi rong khap dé dua thong tin vién thong dén moi nguoi
dung.

Ciing vi khong tach roi qua trinh tiéu dung véi qua trinh san xuat nén vién
thong thuong thu phi truéc khi phuc vu khach hang: sir dung dich vu vién thong
trudc, tra tién sau vao mot thoi diém nhét dinh trong thang.

- Tdi trong khong dong déu theo thoi gian va khéng gian:
Tai 1a s6 lugng tin tirc can phai yéu cAdu mot don vi vién théng phuc vu cho

mot khoang thoi gian cy thé



Nganh cong nghiép vién thong 1a mot nganh cong nghiép phat song tin tic,

dé cac ban tin xay ra, tin tirc phai ton tai va tit ca céc tin tirc déu dugc mang dén
boi khach hang, vi vay nhu cau vé cac ban tin 13 rit quan trong. Nganh céng nghiép.
Nhiém vu ctia nganh vién thong 1a dap tmg, thu hut va khuéch dai t6t hon moi nhu
cau thong tin lién lac. Nhu ciu vé cac chuong trinh tin tirc rit da dang. bat binh
ding vé khong gian va thoi gian.
Nhu cau vé cac chuong trinh thoi su thay ddi tuy theo thdi gian trong ngdy, ngiy
trong tuan, thang trong nim ... Thong thudng, nhu ciu vé cac chuong trinh thoi sy
phu thudc vao nhip diéu hoat dong ctia xa hoi, trong ngay, ctia cac co quan, cOng ty,
trong cac ky bao cdo, 18, tét ... nhu cau cao, dic diém nay c6 anh hudng 16n dén
cong tac to chirc, san xuat. va kinh doanh vién thong

Nhu cau phat tin c6 thé xdy ra & bat cr noi dau c¢6 nguoi ¢ d6 c¢6 nhu cau
thong tin, vi vay can c6 cac phuong tién thong tin trén moi mién dat nudc ¢ doi
ngil chuyén mon ky thuat hop 1y va théng nhat. Mang, dé mang qudc gia c6 thé hoa
nhap vo1 mang quéc té Nhu cau nhén tin phu thudc nhiéu vao su phat trién kinh té,
chinh tri, dinh hudng gia tri, van hoa, xa hoi cua ting noi. Khi t chirc mang va dich
vu vién thong can dam béao rang co su can bang gilta nhu ciu va nang lyc ca trong
hién tai va tuong lai..

Can c6 mot luong du trit dang ké phuong tién, thiét bi thong tin, nhan luc, v.v.
dé dap tng toan b nhu cau cta thong tin lién lac. Chinh su khong dong déu cua tai
trong dd 1am phirc tap thém véan dé va ting thém sy phuc tap dang ké cho t6 chic.
clia qué trinh san xudt va t6 chic cong viéc trong cic cong ty vién thong. Do do,
trong linh vuc vién thong, ty 1¢ sir dung thiét bi va ty 1¢ lao dong binh quan thuong
thap hon so vdi vién thong. Ngoai ra, nhu cau giri tin nhan c6 thé phat sinh bat ctr
lic nao. V& thoi gian, dé dap tmg moi nhu ciu ciia khach hang, nganh vién thong
phai 1am viéc 24/24 giod ca ngay 1an dém, s& c6 nhimng thoi diém phuong tién thong

tin lién lac va nhan lyc thuong truc.

1.1.3 Dich vu truyén hinh MyTV
Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam cung cip Dich vu truyén hinh
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IPTV MyTV. Don vi chi quan chinh 1a cdng ty phan mém va truyén thong VASC.
Cong ty chiu trach nhiém chinh trong viéc cung cip dich vu MyTV. Céc khach

hang str dung dich vu va cong ty c6 mdi quan hé gian tiép qua hé thong CSKH.

Vién théng Ninh Binh, ddng thoi con o vai tro chinh 14 dai 1y cho cac Cong
ty truyén thong VASC va phan mém. Trong d6 cac hoat dong chinh nhu trao dbi
tryc tiép v4i khach hang sir dung thué bao dén tinh cuéc hang thang, thu phi, ban
thiét bi dau cudi cho ngudi tidu dung, chim soc khach hang théng qua cac kénh,
quang cdo, thyc hién cac chuong trinh khuyén mdi.....dugc Vién thong Ninh Binh

ho tro.

1.2 Chit lugng dich vu vién thong

1.2.1 Khdi ni¢m vé chat lwgng dich vy vién thong ,
Mot sO nhitng dinh nghia vé chat lugng dugc cac chuyén gia dua dén hién

nay nhu:

Theo W.Edwads Deming: “Suw phit hop véi méi muc dich ding chinh 1a chdt
lirong chinh ” hodc J.M.Juran - Gido su ngudi My cho rang: “Sw phit hop véi nhu
cau la chat lwong"

“Sur phil hop véi cdc yéu cau hay dic tinh nhat dinh 1 chat leong" - Gido su
Crosby Ishikawa cho rang: “Sw théa mdan nhu cau thi truong véi chi phi thap nhdt
la chat heong"

O mdi mot linh vuc khac nhau di cing v6i muc dich khong giéng nhau thi s&
tao nén rat nhiéu nhitng quan diém vé chat luong ciing khong giong nhau. Dinh
nghia chung vé chit luong duoc qudc té cong nhan: "Mike dé dap ing cdc yéu cdu
ciia mét tdp hop cé ddc tinh von c6”. Theo diéu 3.1.1 cua tiéu chuan ISO 9000:2005
da dinh nghia.

Chét lugng dich vu vién thong 1a dic tinh chung cta dich vu do cac cong ty,
t6 chirc va nhan vién vién théng cung cap theo mot tip hop cac thong sé ky thuat,
san xuat va khai thac, kinh té, xa hoi, dao duc - tam ly ... (John EG Bateson, 2012).

Chét lwong dich vu vién théng phu thudc vao mét sé yéu té clia méi trwong bén

ngoai va mai trwdng bén trong, né dwoc quyét dinh béi diéu kién kinh té - tai chinh cla sw

phat trién ctia nganh vién théng, trinh dd kj thuat cia nganh vién théng va phuong tién



11

théng tin, dé t6 chirc san xuét, cho trang thai mang két ndi cac diém théng tin, cho coéng
nghé khai thac, thiét bi va cong trinh vién thong, dé dat dwoc tién bd khoa hoc kj thuat vé
céng nghé va hé théng thong tin lién lac, dé str dung cé hiéu qua cac ngudn lyc (con
ngwi, vat chat va tai chinh), déi v&i cac yéu cau cla nguwdi tiéu dung lién quan dén sb
lwong va chét lwong caa cac dich vu va mirc dd thda man cac yéu ciu nay.

Chat luong dich vu vién thong duge dic trung bdi cac tiéu chuan danh gia
vé chirc nang cua san phém, tao diéu kién thuan loi dé thoa man nhu ciu cua nguoi
tiéu dung vé toc do, dd chinh xac trong truyén tai thong tin va do tin cdy cua
phuong tién thong tin. , cling nhu cac chi s6 phan anh qué trinh cha y dén ngudi ticu
dung, chéng han nhu B. mirc do tiép can, su thuan tién khi st dung cac phuong tién
thong tin, mirc do thoa man cdc nhu cau vé dich vy, dich vy, vin hoa va thai do
phuc vu.

Chét luong cua dich vu vién thong duoc do luong bang hiéu qua st dung cia
qua trinh giri tin nhan. Do d6, chat luong cta san pham va dich vu vién théng chinh
1a ddc diém cua san pham, dich vu vién thong ma khach hang st dung va c6 nhu
cau. Cac tinh ning nay bao gdm: toc do truyén tin nhin, do chinh xac va trung thuc
clia viéc truyén tai va truy xuat tin nhan, hiéu suat phuong tién truyén thong on
dinh.

Néu khong dam bao mdt trong cac dac tinh trén, san phém, dich vu vién
thong s& mat gia tri st dung va gy ton hai cho ngudi tiéu dung ddi voi ngudi sir
dung phuong tién thong tin, thai d§ phuc vu ctia nhan vién.

Can ctr vao nhiing diéu trén, chat luong dich vu vién thong c6 thé hiéu Ia tap
hop cac dac diém cua dich vu vién thong thé hién muc do hai long cua nguoi su
dung dich vu nhu kha ning truy xuat thong tin, hoat dong tin cdy cia phuong tién,
thiét bi thong tin. , toc do va sy thuan tién trong vi¢c cung cép va st dung Dich vu
va cac yéu td khac cta Dich vu.

Trong céc dich vu vién thong CLDV trong Dich vu Vién thong CLDV, hi¢u
qué clia hiéu suat va phat trién ctia cac cong ty vién thong, day 1a yéu t6 canh tranh
giita cac cong ty va khach hang c6 nghia vu d6i v6i khach hang trong cac nha cung

cép dich thuat, do do 1a truong hop cua tAt ca céc san phém, Hoat dong khai thac va
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kinh doanh dé cai thién CLDV cua cong ty.
1.2.2. Suw cdn thiét phdi ning cao chit lwong dich vu vzen thong

Déi voi bat ky doanh nghiép nao ciing vay, ban can lam t6t hai cong viéc
quan trong 13 tao ra san pham dich vu c6 chét luong t6t va ning cao chat luong cua
san pham dich vu d6. Tir bo nha cung cip vién thong dé sir dung dich vu cua nha
cung cap khac néu ho khong hai long. Vi vay, viéc gitr chan khach hang hién tai dé
chuyén d6i ho thanh khach hang thudng xuyén va trung thanh bang cach giit cho
khach hang hai long voi dich vu vién théng cung cip cho ho 14 v6 cling quan trong.
Sy hai 1ong vé chat luong dich vu ctia cac cong ty vién théng chinh 1a ciu ndi gitta
nguoi tiéu dung va cac cong ty vién thong. Nang cao chat luong dich vu vién thong
s& gitip cac cong ty giam chi phi, 6n dinh san xuat va ting gia. Gi4 tri ctia thuong
hiéu trén thi truong giup cong ty thu hut va hap din khach hang méi st dung dich
vu. Do d6, chét lugng dich vu cua ching t61 ddi voi cac cong ty vién thong dong
mot vai tro quan trong trong viéc quyét dinh sy thanh bai cta cac cong ty, dac biét
1a khi c6 nhiéu cong ty tham gia cung cap dich vu trén thi truong vién thong. Tom
lai 1a van dé nang cao chat luong phuc vu khach hang. Linh vuc kinh doanh vién
thong rat quan trong, n6 c6 thé quyét dinh sy thanh cong cua cong ty.
1.2.3. Ngi dung danh gid va ning cao clui’t lwong dich vu vién thong
a. Noi dung danh gia chat lugng dich vu vién thong

Chat lugng dich vu con c6 thé hiéu 1a mirc d6 hai 1ong cua khach hang trong
qua trinh cam nhan st dung dich vy, tic 1a dich vu toan cau cla cong ty mang lai
chudi loi ich, dong thoi dap ung day du gia tri mong doi cua khach hang trong qua
trinh san xuat, giao hang va cac hoat dong dich vu & dau ra.
CLDV rét kho phan xét vi né phu thudc vao cam giac ctia khach hang, bién phap
CLDV la mét so sanh giita ky vong vé gia tri ciia mot dich vu khach hang voi gia
tri thuc hién nhan duoc (su hai long).

Hé théng kinh doanh dich vu vién théng bao gdm mang vién thong véi tu
cach 1a co sé ha ting va hé thong cung cap dich vu vién thong nham cung cép, hd

trg khach hang str dung dich vu ciia mang vién théng mang dén cho ngudi tiéu
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dung nhiing dich vu hoan hdo va gia tri thong qua dich vu khach hang..

Vi vay, dbi voi nganh vién thong, do dic thu riéng nén ndi dung danh gia
chét luong hoat dong vién thong phai bao gém ca danh gia chat luong k¥ thuét va
danh gia chat luong dich vu.

- Noi dung danh gia chat hrong ki thuat

Hé thong ki thuat bao gdm thiét bi, cong nghé va chét lvgng mang ludi. Dé
danh gia chét luong k¥ thuat (CLKT) cua dich vu vién thong can di danh gia cac noi
dung sau: CLKT cua dich vu dién thoai trén mang vién thong ¢ dinh trén mat dat;
CLKT dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat; CLKT dich vu truy
cap internet bang rong ¢ dinh mat dat.

Viéc danh gia chat luong k¥ thuat s& tap trung vao viéc thu thap két qua cua
thir nghiém CLDV ciia cong ty, theo d6 bat ky muc tiéu va so sanh nao duoc phan
tich v6i Bang tiéu chuan quéc gia dé tao ra cac tiéu chi cho chat lugng hoan chinh
va duoc cai thién.

Can ctr dé danh gia chat luong dich vu dién thoai trong mang vién thong )
dinh mit dat 1a QCVN 36: 2011 / BTTT Quy chuan k¥ thuat quéc gia vé chat lugng
dich vy dién thoai trong mang vién thong c¢6 dinh mat dat: Puogc xay dung trén co
so kiém soat viéc chuyén doi cua tiéu chuin cong nghiép TCN 68 176: 2006 "Dich
vu dién thoai trong mang vién thong ¢ dinh mat dat - Tiéu chuan chat luong", dugc
ban hanh theo Hiép dinh 29/2006 "Dich vu dién thoai trong mang vién thong cd
dinh mit dat" - Tiéu chuan chét luong ", ban hanh theo Hiép dinh sé 29/2006 / QP -
BBCVT ngay 5-9-2006 ciia B6 Buu chinh Vién thong (nay 12 Bo Thong tin va
Truyén thong) QCVN 35: 2011 / BTTTT K§ thuat va phuong phap xac dinh phu
hop v6i khuyén nghi cia Lién minh Qudc té (ITU);

Can cir dé danh gia chat luong dich vu di¢n thoai trong mang vién thong di
dong mat dat 1a QCVN 36: 2015 / BTTTT - Quy chuéan ky thuat qudc gia vé chat
lugng dich vu dién thoai trong mang vién thong di dong mat d4t do Cuc Vién thong,
S& Khoa hoc va Cong ngh¢ xay dung. Tham dinh va Phé duyét, B6 Thong tin va
Truyén thong ban hanh kém theo Thong tu s6 40/2015 / TTBTTTT ngay 25 thang
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12 nam 2015.

Cin ctr dé danh gia chat lugng k¥ thuat cta dich vu truy nhap Internet bing rong cb
dinh miat dit 1a QCVN 34: 2014 / BTTTT - Quy chuan k¥ thuit quéc gia vé chit
lugng dich vu truy nhap Internet bang rong cd dinh mat dit do Bo Thong tin va
Truyén thong ban hanh kém theo Théng tu sb . 12/2014 / TT - BTTTT ngay 02
thang 10 nam 2014.

Céc nhom tiéu chi chat luong (k¥ thuat) cia mang dugc st dung dé danh
gid, vi du: . Thoi han cho bai kiém tra dugc diéu chinh boi tée do gui tin nhén. Tuy
thudc vao hé théng, khoang thoi gian gidi han cho viée kiém tra phu thudc vao muirc
d6 tu dong hoéa va co gidi hoa ciia cac qua trinh xtr Iy va truyén thong tin. Mang
thong tin ra doi, mirc d6 phat trién cta xa hoi. Cac khoan nay ludn thay déi khi ap
dung cac k¥ thuat va cong nghé maoi.

- Noi dung danh gia chét lwong phuc vu (CLPV)

Hé théng CLPV do ngudi lao dong tham gia cung cép, bao tri va sira chita
dich vu quyét dinh Noi dung danh gia CLPV ciing chu yéu tap trung vao danh gia
CLPV cua cong ty vién thong cung cap cho cac nhom dich vu sau: Pién thoai trong
mang di dong ¢ dinh dich vu vién thong, dién thoai trong mang vién thong ¢ dinh
mat dat, dich vu truy nhap Internet bang rong ¢d dinh mat dat.

Loai dich vu vién thong s& tudn theo phuong phap thu thip két qua cua cac
thir nghiém CLDV cua cong ty, theo d6 moi muc ti€u va so sanh dugc phan tich véi
Bang qudc gia thong thuong (QCVN 34: 2014 BTTTTT, QCVN 35: 2011 /
BTTTTT, QCVN 36: 2015/ BTTTTT) dé dénh gia va trién khai cac tiéu chi dé cai
thién va cai thién chat luong.

Nhitng danh gia nay rit quan trong ddi voi CLDV ciia cic cong ty vién
thong khi cac cong ty dam bao noi dung tt ma sy hai 1ong cua khach hang rt canh
tranh va loi ich dang canh tranh nhiéu hon céc cong ty khac.

Céac nhom tiéu chi CLPV dugc sir dung dé dénh gia, chang han nhu B.: thoi gian
thiét 1ap dich vy, thoi gian stra chita thué bao, thoi gian giai quyét khiéu nai, tinh

than cta nhan vién phyc vu... Nhém chi tiéu nay dung dé danh gia mirc d6 hai long
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ctia khach hang ddi vé6i dich vu. ciia mot cong ty Tiéu chi ndy c6 tinh canh tranh rt
cao, néu chi tiéu nay t6t thi cong ty nay co loi thé canh tranh rd rang so voi cac cong
ty khéc.
b. Nang cao chat lwong dich vu vién thong
Két qua danh gia chat luong dich vu vién théng cua cong ty 1a co s& quan trong dé
nhan biét nhimg kho khan, han ché ma cong ty gip phai. Tir d6, cac cong ty xay dung
cac dinh hudng va muyc tiéu kinh doanh, cu thé 1a:
-Xac dinh dinh hwéng va muc tiéu niang cao chit lwong dich vu vién

théng

Nang cao chét luong dich vu vién thong co vai trd dic biét quan trong dbi
v6i sy phat trién cua cac cong ty vién thong. N6 gitip cac cong ty gan giii hon véi
khach hang va dam bao sy hai long cta khach hang. Do d6, n6 thiic day sy phat
trién cua doanh nghiép. Dé dat dugc két qua tét, cac cong ty nén xem xét viée cai
thién ca chét luong dich vu va chat lugng hang hoa, dong thoi xay dung cac chinh
sach va muc tiéu cu thé. Cac chu truong va muc ti€u cai tién Dich vu vién thong
chét luong cao phai phu hop véi chién luge kinh doanh cua cong ty va tinh hinh
kinh doanh hién tai.
Céc doanh nghiép nén tip trung vao cic chii dé sau khi xay dung chinh sach va
muc ti€u nang cao chit luong dich vu:
+ Xac dinh vi thé cua cong ty trén thi truong
+ Nghién ciru san pham phu hop véi thi truong
+ Cai tién cong nghé phuc vu khach hang 4.0
+ Cai thién co s& vat chat dé tang chét luong dich vu
+ Hop tac chia sé vdi cac doanh nghiép trong nude va ddi tac nude ngoai
- X4y dung cic giii phap ning cao chat lwong dich vu vién thong

Céc giai phap dé cai thién chat luong dich vu kinh doanh duya trén céc
muc tiéu va huéng dan cu thé do cong ty dit ra. Cuy thé la:

+ Nhom giai phap nang cao chat lugng k¥ thuat

+ Nhom giai phap nang cao chat luong phuc vu
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Céac nhom gidi phap phai phu hop véi thuc trang kinh doanh, muyc ti€éu va
dinh hudng cta doanh nghiép. Cac nhém giai phap nén duoc trién khai tich hop véi
cac hoat dong cu thé cta doanh nghi¢p. Qua trinh trién khai can c6 su giam sat, bao
c4o va kiém tra clia ban lanh dao dé danh gia hidu qua ciia cac giai phap dua lai.
1.2.4. Cac y’é’u 16 anh huong dén chit lwong dich vu vién thong
a. Cac yéu to khach quan

-Nhu cdu cta nén kinh té: Chat lugng san phim bao gio ciing bi chi phdi,
rang budc boi hoan canh diéu kién va nhu cu nhat dinh dugc thé hién & cac mat:

-Nhu cau thi truong: Phai theo ddi, nam chic, danh gia dang tinh hinh va doi
hoi ctia thi truong ma c6 161 sach dung dan.

-Trinh d6 kinh té, trinh do san xuét: mudn san phém dau ra c6 chat luong tdt
trén co sO phat trién san xuat, trinh do san xuat, trinh do kinh té. Do do phai dam
bao chit lugng quan 1y, chat luong cong viée, chat luong san phim ngay tir dau
trong qué trinh san xuét va qua trinh phat trién kinh té.

- Chinh sach kinh té: huéng dau tu, chinh sach khuyén khich san xuat san
pham gi va khong khuyén khich san xuét san pham gi, khuyén khich san xuét
san pham nao, khich 1¢ nguoi lao dong ra sao...

Chinh sach gia ca:

+ Sy phat trién khoa hoc cong nghé.

+ Sang tao ra vat liéu maéi hay vat li¢u thay thé
+ Cai tién hay d6i moi cong nghé, sip xép cac day chuyén hop 1y nham tiét
kiém cho nén kinh té mang lai hiéu qua nhanh chéng.

+ Cai tién san pham cii va ché thir san phdm mé&i nham dap tng muc dich va
dap tmg nhu cau mot cach tét hon nhu: d6 bén, do an toan, tinh chiu lyc, tinh an
toan strc khde cho nguoi tiéu dung.

- Hiéu lyc cta co ché quan Iy:

+ Phat trién kinh té c6 ké hoach chién luoc.

+ Gi4 ca phai dinh mirc theo chat luong

+ Chinh sach dau tu chiéu siu cho cong tac Gmg dung.
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+ C6 co ché t chirc quan 1y vé chit luong.
b. Cac yéu té chi quan
Dic biét chu ¥ dén 4 yéu té co ban anh huong dén chit lvong san pham.
+ Men: Con ngudi 1a I luong lao dong (yéu tb chu yéu)
+ Methods: Phwong phap quan 1y do luong s& tao didu kién cho doanh
nghiép ¢ thé khai thac t6t nhat ngudn luc hién c6, gbp phan nang cao chat luong
san pham.
+ Machines: Kha ning vé cong nghé, may moc thiét bi tac dong nang cao
nhiing tinh ning k¥ thuat cia san pham va niang suat lao dong.

+ Materials: V4t tu, nguyén nhién liéu va hé théng cung cip s& tao ra viéc cung
cap dang sb luong, ding thdi han dé dam bao va nang cao chit luong san
pham.

Ngoai 4 yéu td co ban trén, chat lugng con chiu anh hudng cia cac yéu to
1.2.5 Cdc mé hinh dinh gid chit lwong dich vu
1.2.5.1 M6 hinh Gronroos

M6 hinh nay duogc ra doi vao nam 1984 vé nod phan tich chat luong dich vu

thanh hai phan co ban nhu sau:

- Chét luong dua trén phuong dién k¥ thuat: 13 mot trong nhiing chi tiéu
dé c6 thé cin ctr vao d6 ma dua ra cac danh gia vé chat luong cua dich vu cua
doanh nghiép. N6 duogc thé hién qua nhitng chi tiéu boi vay c6 thé do ludng ciing
nhu dinh gia dinh lugng duoc.

- Chat lugng trén phuong dién chic niang: La khach hang cam nhan chat
luong san pham cong ty cung cap.
1.2.5.2 M0 hinh Parasuraman

Theo L.B. Leonard va Zeitham V.A. Parasuraman, hai hoc gia ngudi My cho

rang, dya trén 10 cac yéu té sau ddy thé hién chat luong dich vu théng qua quan
diém khéch hang:

1. D6 tin cdy (Reliability): sy nhit quan, tin ciy,...

2. Tinh than trach nhiém (Responsiveness): Su cung cip dich vu nhanh
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chong, dang luc va kip thoi cia nhan vién phuc vu .

3. Nang luc (Competence): ky 1a trinh d6 chuyén mén, nang luc lam viéc va
day du cac kién thirc dé du kha nang thyc hién cong viéce dich vu

4. Tiép cdn dwoc (Access): tiép can, thoi gian, gid mé cira.

5. Tac phong (Courtesy): Su quan tam, ton trong va than thién

6. Giao tiép (Communication): La sy ling nghe, ghi nhan tit ca cac y kién
dong gop cua khach hang; diéu chinh va thay doi céch thirc giao tiép cho phu hop
v6i timg ddi twong phuc vu, cling nhu ddi voi cac nhém khach hang khac nhau s&
c6 cac nhu cau khac nhau; trong qua trinh phuc vu ¢6 thé gidi thiéu mot chit vé ban
than,...

7. Su tin nhiém (Credibility): Pang tin cdy, uy tin

8. Tinh an toan (Security): An toan tai chinh, vat chat, bi mat

9. Thdu hiéu khéch hang (Understanding the customer): Tim hiéu nhu cau;
yéu cau; ghi nhd khéach hang trung thanh

10. Tinh Airu hinh (Tangibles): CAc phuong tién, thiét bi phuc vu

Chat lugng dich vu con duoc goi 1a “serqual”. Tuy nhién, ngudi ta ding tir
viét tat cac chit cai dau trong viéc danh gia chét luong dich vu 13 “RATER” dé dé

ghi nh¢ hon.

v B¢ tin cdy (Reliability): thuc hién dich vu tin cdy va co6 d6 chinh xac
cao.

v Su dam bdo (Assurance): Tac phong, k¥ nang va kién thirc cua cac
nhan vién phuc vu

v’ Tinh hitu hinh (Tangibles): thiét bi, may mac,..

v’ Sw thau cam (Empathy): La sy luu ¥ va quan tdm cta nhan vién d6i
v6i timg ddi tuong khach hang.

v Tréach nhiém (Responsiveness): Nhan vién luon chu dong hd tro va
san sang gitp d& khach hang khi ho can sy trg gitip. Nhan vién phai dép ung

va cung cip dich vu dén khach hang nhanh chéng.
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Theo 5 yéu tb trén turng linh vuc dich vu, ngudi ta ¢ ging do ludng chit

luong dich vu qua cac con sb cu thé.
1.3 Chit lwong dich vu truyén hinh MyTV ( IPTV)
1.3.1 Dich vu IPTV 7 o S

Cuoi thap ky trude, mdt trong nhitng linh vuc da dé lai dau an sau sac dén
khach hang chinh 14 linh vyc truyén hinh. Dic biét nhét 1a sy ra doi cia HDTV da
gy nhiéu 4n turong nhét. Trong thoi dai cong nghé hién nay, khong chi ngay cang
phd bién ma con phat trién rong rdi. Do d6, mot sd nhitng phuong thirc cung cip
dich vu méi thi da Xuét hién manh hon, 16n hon de doa cling nhu lam lung lay dén
nhimg thir 3 c6. Bang su hau thudn cia nganh vién thong IPTV nén Internet
Protocol Television (IPTV) duoc nghién ctru, phat trién va ra doi. IPTV 1a san pham
gitip doanh nghiép cung cap nhanh chéng cac dich vu v&i nhiéu hoat dong tuong tac
hon va mang tinh canh tranh véi cac doanh nghiép khac cung linh vuc kinh doanh.
Boi vi nhu cau ciia khach hang ngay cang cao, cong nghé k¥ thuat ngay cang hién
dai va tién bo thi dich vu IPTV ra doi 1a diéu tat yéu.
1.3.1.1 Khdi ni¢gm vé dich vu IPTV

Céc chuong trinh truyén hinh trén Internet, Telco TV, truyén hinh bang rong
& IPTV. Tuy muc dich va nhu cau cua doi tuong st dung dich vu, viéc str dung va
xem IPTV ciing twong ty nhu dich vu TV tra tién di phd bién trudc dé. Pinh nghia
IPTV nhu sau:

Theo Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam thi IPTV gom truyén
hinh/dd hoa/sé liéu/video/audio/vin ban. Céac hinh thirc truyén tai ndi dung, thong
tin trén cac mang déu dya trén IP. Muc dich chinh 13 kiém soat chét luong dich vu
cung cap, do hai 10ng, tinh bao mat va sy tin cdy cua khach hang st dung.

Qua trinh thu thap, xir 1y va truyén tai ,... an toan va chinh xac di liéu 1a
IPTV . Dua trén cong nghé IP nha cung cip co thé truyén tai c4c ndi dung video
trén ha tang mang. Nhiéu nha cung cip dich 16n nhu truyén hinh cap, vé tinh,... da
va dang tham gia vao qua trinh phat trién, xtr 1y, dich vu IPTV. Dich vu IPTV ciing
duge VNPT trién khai, MyTV 13 tén goi thuong mai do VASC truc tiép tham gia
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xay dung va trién khai tai Viét Nam. Khach hang co thé lya chon va sit dung cac
dich vu khac nhau qua tivi thdng qua MyTv. Day 1a mot trong nhirng san pham dép
g tit ca nhu cau cua khach hang va hoi tu day du cac dich vu thong qua mot thiét
bi dau cudi.

1.3.1.2. Phan loai dich vu IPTV

IPTV khong chi don thuan 1a IP video. Trén thuc té thi c6 nha vién thong
dang phai tap trung vao viéc khai thac dé cho dich vu cua ho tao nén su khac biét
hén so v6i dich vu ma nhitng nha khai thac mang cap truyén hinh hay vé tinh cung
cap trude gio. Nha cung cap cho khach hang st dung cac loai dich vu bo sung tich
hop nhu video quang ba, cac loai dich vu thoai,... Pay 1a mot phan ¢ trong goi dich
vu IPTV 16n ma cong ty cung cap.

Nhiing dich vu theo yéu cau ciia khach hang nhu yéu cau ciia bé sé duoc cac
nha khai thac vién thong trién khai. Hién tai tat ca cac dich vu nay déu duoc tién
hanh va trién khai theo thoi gian.

Bing 1.1. Mé td tong quan cdc logi dich vu IPTV khdc nhau hién dang dwoc du

kiéen va trien khai

Live TV Entertainment
* Digital TV *  (jaming
* Premium TV * Gambling
= Pay-per-view = Karaoke
* Near video-on-demand * Internet TV

* Program guide

Stored TV Commerce
*  Video on demand * Telecomerce
=  Subscription VoD * Targeted/interactive advesting

* Time-hifting PRV
= Network PVR

Communictaion ASP
= Residental VolP portal * Distance learning
* SMS/MMS mesaging * Home automation portal
* Instant messaging * (Converged services
=  Mobile services portal * Hospitality

* Video conferencing

* Emergency alert system
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Dich vu IPTV video

Céc loai dich vu IPTV vé video duoc chia thanh hai nhém gom: phét theo
yéu cau va phat quang ba.

Cac dich vu video quang ba

Hién nay trén thuc té cac video quang ba déu c6 su twong dong véi video dén
tir c4c nha khai thc truyén hinh cap, mat dit cung cip va vé tinh. Tham chi cac
kénh tra tién (nhu HBO) ciing thudc cac kénh video quang ba.

Cac dich vu video luu tri

Nha cung cip c¢6 nhiéu dang khac nhau vé cac dich vu video luu trit. N6 1a
nén tang can ban gitp phan biét véi cac ndi dung cua video khac di duoc chuyén tai
thong qua mang IP. N6i dung video dugc luu trir s€ dap ting so thich khac nhau ctia
mdi ngudi xem. Dya vao kha nang luu trir ma khach hang c6 thé luu cac ndi dung
video yéu thich trén cac thiét bi ma ho dang dung. Khi sir dung cé4c dich vu, ho c6
thé diéu khién nhanh va linh hoat c4c chirc ning nhu:, tua nguoc video, tam dimg
chuong trinh, tua nhanh video.... twong ty nhu str dung cac thiét bji VCDs/DVDs.
Céc tiy chon ndi dung video luu trit bao gom:

V' VoD luu triv cuc bg: Noi dung dugc phat va quang ba téi CPE thong
qua mang IP 13 cac nodi dung phd bién va rong rdi. Ngoai ra, ndi dung duoc luu cuc
bd dé khach hang c6 thé dé dang xem va yéu cau nodi dung. Trong qua trinh xac dinh
quyén st dung ddi voi thué bao céc khach hang thudng sé trén s& thuong duoc dap
g céc nhu cau.

v VoD lwu trén mang: nhitng ndi dung dugc luu trén mang. Thuong cac
n6i dung d6 duoc yéu cau sau khi di tap hop theo nhoém cac thué bao. Diéu nay s&
gitip cho nhitng nha cung cap dich vu c6 thé sir dung t6i da nhiing tai nguyén mang
linh hoat va nhanh chong.

v/ VoD thué bao: cac noi dung duge ma khich hang c6 thé trong thoi
gian xac dinh. Nén c6 thé noi VoD thué bao 1a VoD thué bao la dang bién thé ciia
hai dich vu trén. Piéu d6 gilp tin dung vu diém tdt cia ca hai ndi dung video duoc

luu trén cuc bd hoac qua mang.
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v' Ghi lgi néi dung video theo yéu cau cé nhan PVR (Personal Video
Recorder): khach hang c6 thé xem lai ni dung. Khach hiang c6 thé xem mot lan
hozc nhiéu 1an va khong gidi han. (DRM) la phin mém quan 1y ban quyén.

v Luu trén mang va ghi lai noi dung video v (Network-based PVR):
giéng dich vu PVR, vi tri luu ndi dung c6 khac mét chut. Cu thé thay vi sir dung
thiét bi cua khach hang thi khach hang c6 thé set-top box. N6 giup t6i wu hoa cac wu
diém ctia dich vu video luu trit va nhiéu loi ich khac.

v Dich vu IPTV audio

Néu chi c6 dich vu IPTV khong thé khién khach hang thay d6i nhanh cac nha
cung cap dich vu. CAc nha cung cép dich vu khong thé dau tu ha ting mang dé phan
phdi. Nhung céc nha dau tu cing phat trién cac dich vu nhu:

Dich vu radio broadcast

Dich vu nay gilip khach hang c6 thé nghe qua 4m thanh ctiia TV & bat ky dau.

Dich vu music broadcast

Dich vu nay twong ty cac video co ban, khach hang co thé nghe cac kénh am
nhac khac nhau trén TV.

Music on demand

Music on demand giéng nhu VoD c6 quyén nghe va yéu cau tuong tir. Mbi
quan hé giita c4c phuong tién va cac nha cung cip nodi dung rat quan trong. NGO
tuong tu nhu viéc ddm bao c6 dugc thu vién 16n cac file nhac ddi cua dich vu VoD.

Music subscription service

Cho phép khach hang sap xép va luu trir theo nhu cau va so thich. Dich vu
am nhac theo yéu cau duoc VoD sir dung. N6 ¢6 cac co ciu giéng nhu unicast hay
broadcast, dua vao thoi gian va tuong dong véi cac thué bao khac. Va Music
subscription service s& dugc truyén tai qua mang IP nhu cac dich vu khac.

Dich vu IPTV gaming

Hién tai, cac nha khai thac vién thong ¢ cac loai trd choi khac nhau phu hop

v6i cac dbi tuong khac nhau nhu tro choi choi 1 ngudi hay nhidu nguoi. Khach

hang c6 thé 1én ké hoach va xac dinh thoi gian dé choi véi ngudi khéac va lya chon
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nguoi choi.
Dich vu thong tin tich hop
Céac nha khai thac vién thong dang trién khai dich vu thoéng tin tich hop. Va ho
chiém wu thé canh tranh hon so véi cac nha cung cdp truyén hinh cap hay da dich
Vu.
Truong hop cac dich vu Internet va dién thoai dugc tich hgp chung s€ dugc mo ta
cu thé:
Dich vu thoai tich hop:
Khach hang ¢ thé mé rong cac chire ning. Vi du nhu sau:
v’ Dich vu théng bdo cudc goi dén (Incoming Call Notification Service):
nghe va goi thong qua man hinh TV
v' Dich vu thong bdo ban tin (Message Notification Service): bao ban tin
qua TV
v’ Dich vu thiét lap két noi (Connection Establishment Service): truc tiép
goi thoai bang TV
v’ Dich vu héi nghi thoai/video (Voice/Video Conferencing Service):
khai tao hoi nghi dang video hodac thoai qua TV.
4 Dich vu danh ba (Directory Service): hién thi danh ba dién thoai qua
TV
Cac dich vu Internet tich hop
Céc dich vu internet tich hop trén TV, gitp cac khach hang c6 thé dung céc
ung dung Internet thay vi dung may tinh ca nhan. Cac dich vu khong c6 muc dich
thay thé cac tng dung Internet dwa vao PC. Truy cip vao mang bat ky thoi gian
hoic khong gian nao ciing duoc hd tro.
v’ Duyét web bang TV (TV web browsing): khach hang c6 thé xem céc
trang web trén TV.
v’ Nhan tin bang TV (TV Instant Messaging): khach hang cé thé thong

tin qua IM ngay trong qua trinh dung cac dich vu audio/video hodc gaming.
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v/ TV Email: khach hang c6 thé dung tng dung client trén TV phuc vu
cho muyc dich nhan thu dién tir hodc doc va gtri.

v’ Telecommerce Service: giéng dich vu e-commerce, Bé khach hang c6
thé str dung TV ctia minh trong viéc tim kiém nhanh chéng va dit mua hang hoa.

Dich vu quang cdo

Tai nhiéu thoi diém khac nhau théng qua mang IPTV dich vu c6 thé xen vao
cung v&i quang ba cuc bg.

Viéc tich hop céac dich vu quang cao hudng vao khach hang dung cac dich vu
mua bén tir xa. Dich vu trén duoc nha cung cip dich vu xay dung, gilp khach hang
dat cac thoa thudn mua ban. CAC nha cung cap co thé dua cac dich vu quang cdo phu
hop vo1 céac ddi tuong cu thé hon.
1.3.1.3 Diic diém ciia dich vu IPTV

Ho tro truyén hinh twong tac - Hé thong IPTV c6 thé c6 hoat dong hai chiéu
phuc vu cac chirc ning va hd trg khach hang. Dich vu IPTV da dang va phong phu.
Céc loai hinh dich vu bao gdm: truyén hinh (HDTV), Internet toc do cao,..

Khéng phu thudc thoi gian — Su két hop gitra may thu video sé va IPTV cho
phép cac nha tao chwong trinh khong bi thoi gian anh hudng thong qua co ché ghi
lai va Iuu c&c ndi dung IPTV. Khéach hang c6 thé dé dang xem lai.

Tding tinh cd nhén - Dé cac ddi twong khach hang dé dang lua chon, str dung
va thiét 1ap viéc xem TV theo nhu cau va cic so thich riéng nhu chuong trinh giai
tri, thoi sy va thoi gian khach hang mong mudn xem thi ¢6 su hd tro thong ctuia hé
théng IPTV . Bdi vi hé thong IPTV c¢6 chirc ning tir ddu cudi-dén-dau cudi gidp hd
trg thong tin hai chiéu nhanh chéng va hiéu qua

Yéu cau vé bang théng thdp - Cong nghé IPTV gilp cac nha cung cip dich
vu chi phat cac kénh ma khach hang mong mudn va yéu cau. Cac nha cung cip dich
vu thay vi phai phét tt ca cac kénh cho moi khach hang dung dich vu. Nho ¢6 céc
tinh nang hiéu qua nay gilp cAc nha khai thac mang giam bang thong va tiét kiém.

Kha néng truy nhdp trén nhiéu loai thiét bi - Khong gidi han vé sé luong

thiét bi.
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Ngoai c4c dic diém chi co tai IPTV, ngoai ra con c6 mot sé dic diém chung
nhu sau:

- Tinh v6 hinh: Khach hang khong thé cham hodc nhan dién cac dich vu
IPTV bang mét thuong. Dich vy IPTV ¢é tinh chat vo hinh. Tuy nhién khach hang
van c6 thé cam nhan nhung co thé nhan biét duoc sy khac biét cia IPTVvéi céac
dich vu twong tu. Ngoai ra, khach hang ciing c6 thé so sanh, ddi chiéu véi cac nha
cung cap dich vu khac. Tir 46, ma ngudi tiéu dung c6 thé cam nhan va danh gia cac
loi ich ma dich vu IPTV dem dén.

- Qud trinh cung cdp va tiéu ding dich vu xdy ra dong thoi: Gom khach hang
va nhan vién. Thai do, k¥ nang, y thirc ciia nhan vién Va co sd ha ting mang tir cac
nha cung cip la nhitng yéu t6 giup nang cao chat luong dich vu. Pic biét 1a sy phu
thudc vao tam 1y cua khach hang trong qué trinh nhan vién tu van va cung cép dich
vu.

- Tinh khéng lwu triv dwoc: Ngoai nim bat tdm 1y khach hang & ting thoi
diém, timg giai doan khac nhau ma céc nha cung cip c0 thé dua trén co so d6 ma
dua ra cac chinh sach vé gia cudc hop 1y va linh hoat. Viéc d6 giup dap Gng nhu cau
va mong mudn khach hang. Doanh nghiép ciing c6 thé khai thac tdi da va dat cong
suét cao nhat dé mang lai o1 nhuan cho doanh nghiép.

- Tinh khéng dong déu vé chat heong: O timg mbc thoi gian va cac dia diém,
khu vuc khac nhau ma san pham dich vu IPTV c6 su chénh 1éch vé mat chit lugng.
C6 nhiéu nguyén nhan khong luong trude ¢ thé anh hudng dén chit lugng dich vu.
Vi du mua bao, dat cap, vi vay qua trinh cung cép bi phu thude nhiéu yéu td nén
khong thé dam bao sy ddng nhat hoan toan vé chit luong san pham dich vu IPTV.
1.3.2 Cac chi tiéu danh gia chit lwong dich vu IPTV ,

Hién nay, khé d¢ danh gia chinh xac. Cac nha cung cap dua trén cac tiéu
chuan hoa ciia quéc té dé danh gia chat lugng dich vu IPTV.

Thoi diém nay, ITU-T dang trong qua trinh gidm sat chat lwong dich vu
IPTV gém IPTVGSI va G.1080. ITU-T ciing soan thao hai tiéu chuan vé chat
luong dich vu. Theo Tép doan Buu chinh vién théng Viét Nam (2015), cudn “Quy
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dinh t quan 1y kiém tra chat heong dich vu vién thong”. Cac tham sb dudi ddy s&
thé hién cac danh gia vé tiéu chuan chit luong dich vu ciia IPTV:

« Chit luong trai nghiém cho video va 4m thanh

* Yéu cau ddi v6i mang truyén din

« Chét luong trai nghi€ém cho van ban va dd hoa

« Chit luong trai nghiém cho cac chtrc ning kiém soat

« Chét luogng trai nghiém cho cac dich vu IPTV khac

* Yéu cau tiép can: Day 1a cac khuyén nghi dé cap dén cac tham sé va chi
tiéu. Dya trén cdc tham sd ma c6 thé danh gia chat luong dich vu IPTV. Maéc du
trong khuyén nghi con thiéu mot s6 muc du di duoc dé xuat trude do nhung hién
chua c6 gia tri va quy dinh cu thé dé danh gia. ITU-T ciing dua ra cac khuyén nghi
dén nhitng nha khai thac vién thong trong viéc dua ra céac gia tri dua tinh hinh thuc
té va phu hop.

Céc khuyén nghi rat quan trong, dic biét 1a cac khuyén nghi cu thé gid tri
thoi gian trong qua trinh tuong tac dich vu ctia cac nha khai thac vién thong 16m trén
thé gidi hién nay.

IPTV chia thanh hai nhém chinh nhu sau dé danh gia:

v/ Nhom chi tiéu danh gia chat lugng vé Kinh té k¥ thuat: Dé danh gia
chét luong tai dau cudi thi dua cha yéu vao cac cong nghé hién tai. Cac cong nghé
tién tién ma dang dugc céac to chirc 16n trén thé gidi khuyén nghi str dung bao gom:

- Chét luong tin hiéu cua Video (cac tham sd 16p truyén dan va tin hiéu

video)

- Thoi gian tuong tac

- Su dong b gitra tin hiéu tiéng va hinh
Cac chi tiéu nay phu thudc vao nhiéu yéu t6. Thiét bi cua nha cung cdp va chét
luong co so ha tang mang 1a quan trong nhat.

Nhom chi tiéu anh huong dén chat lugng phuc vu nhu: Thoi gian,stra chira, nhan

vién,... Dé danh gia mtc d6 thoa man va hai long ctia khach hang thi can dua trén
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nhém chi tiéu nay. CAc chi tiéu nay c6 thé danh gia cht luong phuc vu ciia cong ty
cO tinh canh tranh cao.
1.3.2.1 Nhém chi tiéu vé chit lwong Ky thugt
Chi tiéu vé chit hrong tin hiéu Video: chat lwong truyén tinh thang diém
MOS tir 1 dén 5 theo khuyén nghj ITU-R BT.500-11.
- Chi tiéu chat lvgng hinh anh trung binh MOS > 3,0.
- Phuong phép xé4c dinh: Phuong phap mé phong. Puoc do theo khuyén nghi
ITU-T J.144 rev.1, str dung phuong phap va quy dbi ra thang diém MOS dé tinh.
Chi tiéu thoi gian twong tac: Thoi gian duoc tinh bao gdom thoi gian chuyén
cac kénh cac nhau, cac thao tac trén TV hodc tit man hinh, tua nhanh, tua cham...

Chi tiéu dong b giira tin hiéu hinh va tiéng: tin hiéu hinh va tin hiéu tiéng

c6 quy dinh. Tin hiéu hinh s& xudt hién sau hinh < 45,0 ms. Tin hiéu tiéng s& xuat
hién trudce tin hi€u hinh < 15,0 ms
1.3.2.2 Nhém chi tiéu chit lwong phuc vu

Thoi gian chd nhan vién hd tro sira chira sy c6 dwong diy thué bao:
Thoi gian, lic cong ty cung cap dich nhén tin dén lic sira chita xong. Ngoai cac
nguyén nhan bat ngudn tir viéc hu hong do thiét bi dau cudi thi c6 nhiéu nguyén
nhan bat kha khang khac c6 thé gay hu hong (hod hoan, 1ii Iut, thién tai...).

Thoi gian thiét 1ap cac dich vu: Thoi gian, doanh nghiép va khach hang da
hoan thanh xong thu tuc dén khi khach hang dung dich vu.

Khiéu nai vé chit lwong dich vu ciia khach hang: hai 10ng anh hudng tét,
khong hai 10ng anh hudng x4u dén doanh thu cia cong ty. Nén khach hang co thé
khiéu nai qua dién thoai, email.

Tiép nhan va giai quyét khiéu nai:. Sau khi da tién hanh ra soat va danh gia
khiéu nai, doanh nghiép phai hdi 4m cho khach hang vé két qua.

Dich vu hd tro khach hang: huéng dan, giai dap thic mac,...

Miikc dd hai long ciia khach hang vé chat hrong dich vu: Khach hang nhan
xét tot 1a hai 1ong.

1.3.3 Cdc yéu té anh hwéng dén chit lwong dich vu IPTV
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1.3.3.1. Khach hang

Khach hang dong vai trd can thiét va quan trong trong qua trinh danh gia
chét luong dich vu IPTV. Khéch hang anh huéng qua cac yéu tb sau day:

- Nguoi tryc tiép thu huong dich vu 1a khach hang. Nén khach hang dua ra
cac danh gia chét luong dich vu chan that nhat. Doanh nghiép mong muén mang
dén cac trai nghiém voi chit luong cao nhat can phai can nghién ctru dy du cac nhu
cAu va mong muén ciia khach hang véi nha cung cap dich vu. Vi du cu thé khéch
hang c6 déng thanh vién gia dinh gdm tré em va ngudi 1on tudi nén ndi dung dich
vu cung cip phai da dang,phong phi vé mit hinh anh va hap din ngudi xem. Dich
vu phai co chic nang khoéa d6i voi cac chuong trinh bao luc khong danh cho tré
em...

- Khach hang 13 yéu t6 gitip cau thanh ciia hé thong cung cap dich vu. Khach
hang con dong vai trd vo cung can thiét trong qua trinh tao ra san pham dich vu.
Trong cac yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu khong thé khong nhic dén viéc
bao quan va sir dung cac san pham Vva c4c thiét bi nhu (diéu khién tir xa, set-top box,
TV ) ctua khach hang.
1.3.3.2. Cong ngh¢é

Dich vu IPTV ma hé théng cung cap s& bao gdm cac thanh phan nhu sau:

Cudn Iy rmang

Headend & Tinh cuwrde

Mgudn tin hiku
(=, analogd

CRM IP rrullicas] sirean
Y Y Thu® baa

Micidbaware —r T
1

;/.. Mang iruy rhap b
é . f

0"" R

Hé thing phan phbi
ndi dung

rl

m IP multicastiumicast stream

Vol sarvers Thué bao

b A

Hinh 1.1. M6 hinh kién triic hé thong cung cdp dich vu IPTV



29

(Ngudn: Phong mang va dich vu ciia Vién théng Ninh Binh)

H¢ thong cung cAp ngudn dir li¢u: Céc vé tinh,.. dé c6 thé chuyén qua hé
théng Headend. Cong viéc 1a thu, nhan va xt 1y cac dit liéu

H¢ thong diu cudi (Headend): muc dich chuyén d6i thanh céc ludng IP
multicast & khuon dang ma héa. Tir d6 co thé sir dung cac thiét bi ma hoa nay.

Hé théng trung gian (Middleware): Hé thong logic voi nhau. Dé tir d6 c6
thé hinh thanh mot hé théng phan mém IPTV/video hoan chinh. Thém vao d6 hé
théng con cung cip giao dién céc khach hang cé nhu cau dung va dich vu bing
rong. Middleware giup hoan chinh cac b&o céo vai cac chirc nang quan ly chuong
trinh dién tir (EPG - Electronic Program Guide) va céc thiét bi lién quan. Hé thong
con cung cip chirc ning quan 1y thué bao, cac nodi dung lién quan, déng thoi van
duy tri tinh nang mé cho cbng viéce tich hop twong lai tir cac san pham dich vu.

H¢ thong phan phdi ndi dung: luu trit va xay dung cac chinh sach phan
phdi. Pong thoi, hé théng c6 thé cho phép cAc nha khai thac md rong tai chinh dé
phtt hop véi cac mong mudn va yéu cau dich vy ciia khach hang.

Hé thong quan 1y ban quyén s6 (DRM): bao vé ndi dung, c6 kha ning tich
hop voi tinh nang an ninh tai STB. Trdn cac tin hiéu truyén hinh hoac ma hoa ndi
dung VoD ciing duoc hé théng bao vé.

Mang truy nhdp: ha tang mang IP bang rong gilp nha cung cip cung cip
dich vu dén khach hang.

Thiét bi dau cudi nguoi sir dung (STB - Set top box): thu hoidc co thé giai
M4 cé&c hién thi noi dung. Ngoai ra STB gilp hd tro HDTV, ¢6 kha ning két ndi truy
nhap web, video phone, ... Pay 1a cac thiét bi luu trit bén ngoai.

Hé théng quan ly mang va tinh cudc.

Can ¢6 su dam bao vé chat luong va su déng bo cla tat ca cac thanh phén
trén thi dich vu IPTV méi dat chat luong t6t nhat vé cac mit nhu: chéat luong hinh
anh va am thanh t6t, noi dung day du.
1.3.3.3. Trinh dé quan Iy diéu hanh ciia doanh nghiép

Qua trinh cung cép dich vu khong hoan toan dya trén tinh chét ky thuat. Nhu
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truong hop khach hang ky hop déng, dong ¥ dung dich vu IPTV thi b phan giao
dich phai 1am viéc va trao ddi v6i khach hang dé 1ap hd so. Sau khi 14p xong cac
nhan vién lip dit cac san pham. Qué trinh cung cip dich vu khong chi tién hanh
dién ra tai don vi ma phr:in 16n luong thoi gian nhan vién st dung la 24/7 dé thuc
hién qua trinh 1dp dit & ngoai don vi. Cac khau nhu xu Iy sy cd, khau kiém
tra,...déu dam bao duoc quan 1y nghiém ngit, dong bd va toan dién nhat. Thém vao
d6, doanh nghiép phai dam bao do tin ciy cta khach hang trong thoi gian dai nham
nang cao chét lugng dich vu. Va doanh nghiép can c6 mdt quy trinh thiét 1ap dich
vu IPTV hop Iy dé cung cip dich vu va san pham nhanh chong, hiéu qua.
1.3.3.4. Trinh d¢ nhdn vién

Doanh nghiép ngoai cac tai san vét chat, nhan vién ciing thudc dang la tai
san, va nguon lyc quan trong. Poi ngli nhan vién tiép xuc tryc tiép vdi tat ca cac
khach hang nhu: hd tro, tu van, hudéng dan dung dich vy IPTV,... Diéu nay budc
nhan vién phai dugc dao tao bai ban dé c6 kha ning ndm bat nhu cau khach hang dé
phuc vu t6t nhit.Song song, cac nhan vién k¥ thuat phai co trinh do k¥ thuat tot va
dam bao c6 kha ning dap tng cac yéu cau ciia khach hang. Nhan vién phai lién tuc
hoc héi va trao d6i, nam bat cac cong nghé mdi dong thoi co kién thirc chuyén maon.
Céc nhan vién kinh doanh can dugce dao tao qua truong 16p dé hiéu vé cac dich vu
ma doanh nghiép cung cap tir 6 co thé dua ra cac chién luoc Marketing hiéu qua.
Nhan vién tai quiy giao dich phai c6 kha ning giao tiép nhanh nhay, linh hoat va
chiam s6c khach hang tét. Viéc cung cap dich vu IPTV cua doanh nghiép dugce danh
gia cao sé& tao duoc nang cao tinh canh tranh so véi cac dbi tha khac hoat dong cung

linh vuc kinh doanh.

Két luan chwong 1:

Noi dung chuong ndy da trinh bay diy da v& mot s vin dé chung vé chit
lugng va chat lugng dich vy truyén hinh MyTV. Pé 1am nén tang cho vi¢c nghién
cuu thyc trang chat luong dich vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh & chuong 2 thi
noi dung chwong nay dé cap vé dich vu truyén hinh MyTV, chat lugng dich vu
truyén hinh MyTV ( IPTV)
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CHUONG 2: THU'C TRANG CHAT LUQNG DICH VU
TRUYEN HINH MYTV TAI NINH BINH

2.1 Gi6i thiéu vé VNPT dia ban Ninh Binh

Dich vu truyén hinh MyTV tai Ninh Binh phu trach boi VNPT tai Ninh Binh
gdém hai don vi chinh 1a: Vién théng Ninh Binh va Trung tdm kinh doanh Ninh
Binh.
2.1.1 Gidi thigu chung vé Vién Théng Ninh Binh va Trung tdm kinh doanh
VNPT Ninh Binh
2.1.1.1 Khai quét vé Vién Thong Ninh Binh

Tén ding ky kinh doanh: Vién thong Ninh Binh.

Tén viét tit: VNPT Ninh Binh.

bia chi: Buong 30/06, Phuong Nam Thanh, TP Ninh Binh, Tinh Ninh Binh.

Ma s6 thué: 2700141673

bién thoai: 0229.3899555 Website: vnptninhbinh.vn

Vién thong Ninh Binh truc thuéc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
(VNPT). Hién 1a don vi kinh té hach toan phu thudc dugc thanh lap theo quyét dinh
sd 659/Qb- TCCB/HPQT ngay 06/12/2007 . Vién thong Ninh Binh hién nay dang
hoat dong theo Diéu 1é t6 chuc va hoat dong ban hanh kém theo Quyét dinh sb
136/QD-VNPT-HDPTV-NL ngay 31/05/2016 ctua Hoi dong thanh vién Tap doan
BCVT Viét Nam.

Vién thong Ninh Binh ¢6 cac chiic ning nhu sau:

- T6 chuc cac cong viéc nhu: quan ly, van hanh hé théng, lép dat thiét bi,
xdy dung khai thac cic ngudn dir liéu, bao dudng san pham, stra chira CAC mang
vién thong trén dia ban tai Ninh Binh.

- T6 chirc lap dit cac san pham, sira chita néu bi bao hong, bao tri dinh ky,
hd tro cac ki thuat cho khach hang diing cac dich vu VT-CNTT trén dia ban.

- To churc khao sat, tu van,...

2.1.1.2 Khai quat chung vé Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh
Tén dang ky kinh doanh: Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh.
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Tén viét tit: TTKD VNPT - Ninh Binh.

bia chi: Puong 30/06, Phuong Nam Thanh, TP Ninh Binh, Tinh Ninh Binh.

M3 s6 thué: 2700141673

Dbién thoai: 0229.3899555 Website: vnptninhbinh.vn

Don vi kinh té hach toan phu thudc 12 Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh
Binh tryc thudc Tong cong ty dich vu vién thong VNPT.

Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh hién nay dang hoat dong theo
Piéu 18 t6 chtrc va hoat dong ban hanh kém theo Quyét dinh s6 136/QD-VNPT-
HDTV-NL ngay 31/05/2016 cua Hoi déng thanh vién Tap doan BCVT Viét Nam.

Tt nam 2016, thyc hién chu truong téi co ciu ciia Tap doan theo phé duyét
cua Chinh phu. VNPT tai dia ban Ninh Binh lai tiép tuc thuc hién chia tach hai
khéi kinh doanh va k¥ thuat dé dam bao chu trwong “Chuyén biét — Khac biét —
Hi¢u qua”, cu thé:

B0 phan kinh doanh thudc Vién thong Ninh Binh tach ra va trg thanh Trung
tam kinh doanh — TTKD VNPT - Ninh Binh, don vi truc thudc Tong cong ty Dich
vu vién thong (VNPT Vinaphone) thuoc Tap doan BCVT Viét Nam.

B6 phan con lai lam nhiém vu k¥ thuat (san Xuat ra san phém) van goi tén 1a
Vién thong Ninh Binh truc thugc Tap doan VNPT Vi¢t Nam

Nhu vay tir ndm 2016 tr¢ di trén dia ban tinh Ninh Binh tdn tai hai don vi
doc 1ap vé nhan sy va tai chinh 1a Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh va
Vién thong Ninh Binh.

Céc dich vu do Trung tdm Kinh doanh VNPT - Ninh Binh cung cép

- Dich vu truyén s6 liéu trong nude va quéc té: kénh thué riéng, Mega WAN,
Metro NET, IP VPN/MPLS, MAN, Frame Relay, VSAT-IP, Dial-up,...;

- Dich vu dién thoai di dong vinaphone, c¢6 dinh, c¢6 dinh khong day
(GPhone), VSAT-IP,...;

- Dich vu két nbi internet: Internet truc tiép, MegaVNN (ADSL), FiberVNN,
VSAT-IP, Mobile Broadband (3G)...;

- Dich vu truyén hinh IPTV: MyTV, Call center,...

2.1.2. Co céu té chirc
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2.1.2.1. So d6 co céu t6 chuc cua Vién thong Ninh Binh

Co cau t6 chirc: bao gdm Ban Giam ddc, 03 phong tham muu va 10 trung tm truc

thudc.

- Phong Nhan su - Tong hop

- Phong K§ thuat — Dau tu
- Phong K& hoach — K& toan

- Trung tAm Diéu hanh théng tin

- Trung tam Cong ngh¢ thong tin

- 08 Trung tdm vién thong huyén/Thanh phd

I

Ban Giam ddc

I

!

Céac Trung tam

Phong Phong Phong
Nhanhsu - Tong Keé toan - Ké K3 thuat - Piu tu
on hoach
v
C()r;r n:]n%:[atrﬁén Trung tam Piéu hanh
g 'Igine g Théng tin Vién théng

Hinh 2.1. So @6 t6 chirc Vién thong Ninh Binh

(Nguon Phong NS-TH, Vién théng Ninh Binh)
Chirc nang nhi€ém vu caa cac don vi trong bg may

Phong Nhan sy - Tong hop:

+ Pam bdo cac hoat dong vé lao dong, nhan sy va hanh chinh, téng hop cua
Vién thong Ninh Binh.
+ Thyc hién cac thu tuc lién quan nhu viéc td chic bo may nhan sy cho

doanh nghiép, dao tao can bd va lao dong, tinh toan tién lwong - chinh sach xa hoi,

dam bdo an toan v¢ sinh lao dong.

Phong Ké toan - Ké hoach:
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+ Quan 1y c4c ké hoach san xuét kinh doanh va BSC

+ Thuc hién/Pam bao thyc thi cac thu tuc, thong 1& va chuan muc ké
toan, tai chinh.

+ Lap/Giam sat/Tong hop/ ké hoach san xut kinh doanb,...

Phong K¥ thuét - Pau tu:

+ Pam bao chat lugng dich vu va an ninh. Pic biét 13 su an toan mang ludi
ctia Vién thong Ninh Binh.

+ Thuc hién churc nang dau tu, mua sim cua Vién thong Ninh Binh

+ Lap va giam sat vi¢c thuc hién ké hoach phat trién va tdi wu mang ludi cua
Vién thong Ninh Binh theo quy hoach/ké hoach phét trién mang; hudng dan cia
Tap doan dap (mg nhu cau thyc té hang nim cia don vi.

Trung tim Cong nghé thong tin

+ Quan Iy va thuc hién cac hoat dong hod tro ban hang, trién khai céc ung
dung, san phém dich vu CNTT trén dia ban Ninh Binh; Phdi hop dam bao an ninh,
an toan thong tin cho cac hoat dong ctia Vién thong Ninh Binh.

+ HO tro va phdi hop quang ba, gidi thidu va tiép xuc khach hang c6 nhu cau
d6i voi san pham/dich vu/giai phap CNTT cua Téap doan trén dia ban.

+ Trién khai, nang cap cac ing dung, san pham/dich vu, giai phap CNTT cho
khéach hang trén dia ban.

+ Xir 1y céc su ¢, phan anh khach hang hodc chuyén tiép phan anh khach
hang dén céac bén lién quan.

Trung tim Piéu hanh thong tin:

+ T6 chlrc van hanh, khai thac, xu Iy su cb, dam bao chat luong hé théng
thiét bi, mang cap thudc mang 18i cia Vién thong Ninh Binh.

+ Van hanh, khai thac, stra chira, bao dudng cac thiét bi, phén tir mang, mang
cap trung ké thuéc mang 13i cua dia ban Ninh Binh va céc thiét bi phan tir mang di
dong duogc giao quan 1y.

+ Piéu hanh viéc sira chira, Gmg ctru, do kiém, t6i uu thiét bi, phan tir mang,
mang cap trén dia ban cua toan Vién thong Ninh Binh.

+ Thyc hién cong tic an ninh, an toan bdo mat mang ludi cia VNPT
Ninh Binh.
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Cac Trung tim Vién théng

- Chirc ning: Quan 1y, khai thic mang ngoai vi, lip dit, cung cip dich vu...

- Nhiém vu chinh:

+ X4y dung, quan ly, van hanh khai thac mang ngoai vi, mang truy nhap;

+ T4 chirc lép dat thiét bi, stra chira thiét bi, cung cép san phém dich vu vién
thong,..

+ Do kiém vung phu séng, xtr 1y cac su ¢d theo huéng din va didu hanh cua
Trung tam DHTT.

+ Thyc hién cong tac dau tu theo phan cép.

+ Phdi hop véi cac Phong Ban hang khu vuc dé thyc hién tiép thi ban hang,

tu van k¥ thuat.

2.1.2.2. So dd co ciu t6 chirc.caa Trung tdm kinh doanh VNPT - Ninh Binh
Giam dbc Trung tdm chiu trach nhiém quan ly Trung tdm Kinh doanh
VNPT- Ninh Binh. Bén canh d6, Pho Giam déc s& thuc hién cac cong viéc hd
trg nhu quan 1y, diéu hanh néu giam dbc cong tac; Co ké toan truong dam
nhan cong tac ké toan, thong ké tai chinh cua trung tim; bd may quan 1y nhan
su va céc lyc lugng lao dong truc tiép.
e Khéi chiic ning bao gém 03 phong quan ly: dé tham muu, diéu hanh
c4c hoat dong kinh doanh, tai chinh, ké toan va hanh chinh téng hop
e Khdi kinh doanh, ban hang truc tiép bao gdm 10 phong ban hang bao gom
9 phong ban hang khu vuc va 01 phong Khach hang t6 chitc doanh nghiép: duoc
t6 chirc thanh cac phong béan hang, phu trach viéc tiép thi ban hang tai cac khu vire
dugc phan cong.
Khdi hd tro ban hang bao gom 1 dai hd tro: co chirc ning hd trg thong tin
khach hang, tiép nhan, giai quyét khiéu nai ciia Khach hang.
So dd t6 chtrc cua Trung tim Kinh doanh VNPT- Ninh Binh dugc thé hién qua

hinh sau:
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BAN GIAM POC

PHONG PHONG PHONG
TONG HOP PIEU HANH KE HOACH
NHAN SU NGHIEP VU KE TOAN
PHONG
KHACH HANG N\ ~ ~\
TO CHUC 2 ./ ./ 2
) CHU PHONG
DOANH NGHIEP ) fiogyee
KHU \UC
(Thanh
pho/Huyén)
DAl
HO TRQ O @ O
KHACH HANG —/ -/

Hinh 2.2 Se dé t6 chirc ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT- Ninh Binh
(Nguon: Phong tong hop nhdn sy ciua Trung tam Kinh doanh VNPT- Ninh Binh)
¢ Chirc ning nhiém vu cia cac phong ban

e Phong tong hop — nhan su

-Tham muu tong hop, phap ché, dbi ngoai.

-Van thu — luu trir; Tiép nhan theo ddi cac cong van, chi thi, quyét dinh...

-Mua sam Va cung tng cac vat tu hd trg. VA cac trang thiét bi may moc cho hoat
dong diéu hanh, quan 1y.

-Luu trit, quan ly CBCNV, ...

-Luu trit VA soan thao gidy to, ho so, ....

e Phong ké hoach — ké toan

-T6 chirc xay dung bd may ké toan lam viéc nghiém tac, thyc hién hiéu qua va
huéng dan trong viéc kiém tra cac cong tac ké toan tai doanh nghiép.

-Xay dung, kiém soat, danh gia vé cac ké hoach ngén, trung va dai han.

-Chu tri giao va theo doi thuc hién ké hoach BSC & KPIs cho ca Trung tdm
Kinh doanh.

-Lap bao céo tai chinh, tinh hinh san xuét kinh doanh dinh ky.
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-Diéu hanh, quan 1y cong tac ké toan, tai chinh cta cong ty.

-Phdi hop véi cac bo phan nhu bd phan nhin sy dé thyc hién hoan thanh cong
tac tra luong va thuéng cho CBCNV theo ding thoi han, ché do.

-Pénh gia va phan tich hiéu qua viéc quan 1y tai san, vat tu hang hoa va dé xuit
giai phap.

e Phong diéu hanh — nghiép vu:

-C6 nhiém vu quy dinh chinh siach gid cudce, theo doi chinh sach cua tirng san
pham, quan 1y, phat trién va diéu hanh cac kénh ban hang.

-Diéu phdi kénh ban hang, trién khai, chinh sach béan hang, ...

-Quan ly marketing, truyén thong,...

-Thuc hién cac cong viéc tic nghiép vé tinh cude, thu cude, quan 1y cudce phi, ng
dong.

e Phong khach hang té chirc doanh nghiép

-biéu hanh cac kénh ban hang, cham soc, ho tro,...

-Kinh doanh, san phém, dich vu vién thong, ...

e Dai hd tro khach hang

-C6 nhiém vy trién khai, t6 chirc cac hoat dong kinh doanh ban hang va hd tro
ban hang tr xa dua trén cac phuong tién va thiét bi nhu: tin nhén, dién thoai, nén
tang Internet.

-T6 chitc va trién khai c4c hoat dong nham trinh bay, giai dap thic méc tir phia
khach hang thong qua cac phuong tién truc tuyén.

e Phong Ban hang tai Thanh phé va khu vuc huyén

-Kinh doanh, ban cac san pham cho khach hang 13 ca nhan trén dia ban.

-Tién hanh trién khai, thuc hién cac chinh sach tiép thi, quing cdo trong hoat
dong cta kénh ban hang va cham soc khach hang trén dia ban.
2.1.3 Két qua hoat dong san xudt kinh doanh nhitng nim gan day

Vai ndm trd lai day, toc do gia ting chéng mat cia cac dich vy Dién thoai di

dong da tac dong khong nhéd dén céac dich vy kinh doanh truyén théng cua Vién

thong Ninh Binh nhu céc dich vu sau: MegaVNN va dién thoai cd dinh. Nén cang



38

gay thém khé khin hon trong viéc phat trién va nang cao chit lugng dich vu tai don

V1.

Cong ty da trién khai cac chuong trinh khuyén mai, diéu chinh gia cudc. Dé

phat trién cac dich vu dem lai loi ich cho khach hang, gilp Doanh nghiép phat trién,

tang loi nhuan va thu hat thém khach hang sir dung san pham va dich vu thi phai

chu dong khuyén mai. Doanh nghiép nén diy manh cong tic ban hang va nang cao

chat lugng mot sé dich vu. S6 luong khach hang roi mang cua cong ty ngay cang

ting qua cac nim. Pay 13 mot thach thire 10n d6i cin Doanh nghiép tim giai phap.

Bang 2.1. Doanh thu va ty trong doanh thu

2018 2019 2020
TT| Loaidich | . o o
v Giatri [Ty trong| Glatri | Tytrong | Glatri | Ty trong

1 |Mega VNN 38,507| 24,4% | 45,007| 26,6 % 47,733 | 27,4%
2 |Fiber VNN 8,645 | 503% | 8,974 53 % 9,798 | 56 %
3 MyTV 1,056 0,6 % 7,927 4.7 % 13,222 | 7,6 %

Dién thoai cb
4 \inhkhong | 12970 75% | 7482 | 44% | 6766 | 39%

day

Dién thoai ¢
5 linhcoday | 56.902| 3309% | 39,070 231% | 32449 | 18,6%
6 [Didong 53,856 31,32% | 60,419 35,8% 64,023 | 36,8 %

(Nguon: VNPT tai Ninh Binh)
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Biéu 2.1. Ti trong doanh thu c&c nim 2018 — 2020
(Nguén: VNPT tai Ninh Binh)

Dua vao bang sb lidu trén vé san luong ciing nhu doanh thu cua cac dich vu
Vién théng tai VNPT Ninh Binh nim 2020 so v&i nim 2019 va 2019 so véi 2018.
Ty trong doanh thu cua dich vu Pién thoai ¢d dinh c¢6 xu huéng giam nhanh.
Nguoc lai dich vu di dong, truy nhéap Internet (MegaVNN va Fi- berVNN) va dich
vu MyTV ¢6 sy phat trién manh va tré thanh ngudn thu nhap dang ké. Cac dich
vu trén tai VNPT Ninh Binh chiém ty trong ngay cang cao trong co cau doanh
thu. Cac nam gan day, VNPT Ninh Binh da duy tri va phat trién dich vu truyén
thdng nhu Dién thoai cd dinh. Bén canh dé, doanh nghiép ciing chu trong viéc ting
cudng dau tu cong nghé va phat trién cac dich vy, MegaVNN, MyTV va di dong.
Doanh nghiép da quan tdm, cha trong va dua dich vu nay tré thanh cac dich vu
trong tam trong chién lugc phat trién lau dai. Song song d6, doanh thu mét sb cac
dich vu khac c6 xu huéng gia ting nhu: Megawan, thué bao truyén sé liéu, ...

Niam 2020, dién thoai c6 day va c¢b dinh khong day c6 doanh thu cao. N6
chiém ty trong twong ddi cao nhung giam nhanh. Pi syt giam 3.1% so v6i nim
2019 va 16,2% so v6i nim 2018. Ly do 1a sy canh tranh gay git cua dich vu di dong
gié ré va gié cudc cac dich vu chinh giam manh.

Két qua san xuit kinh doanh ciia VNPT tai Ninh Binh trong nim 2020

Dua vao béo cdo cua cong ty. Nam 2020, céc dich vu truyén théng Gphone

va DPTCPD dang trén da suy giam do su phat trién manh mé& cua dich vu di dong. Vi

téc do tang truong cham nén kho co thé bl dap sy suy giam cila cac dich vy truyén
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thdng trudc tai cong ty, vi FiberVNN, MegaVNN bi canh tranh khoc liét,.

| FibervTN

| Mega TN

B My T

oET ci inh khing day
mET ci inh cd déy

o BT di ddng tra sau

Diich vu ndm 2030

Biéu 2.2. Ty trong san lwgng doanh thu cac dich vu nim 2020
(Nguon: VNPT tai Ninh Binh)

Trong nam 2020, la nam tha ba dich vu MyTV dugc dua vao khai
thac tai Doanh nghiép, doanh thu dat 13,222 ty ddng, chiém 7,6% ty trong doanh
thu, bang 167% so vai cung ky. Pay 1a mot dich vu moi nhung doi héi doanh
nghiép phai c6 co s ha ting c6 mang ludi tét va cac thiét bi mang dau cubi dé co
thé dem dén nhiéu tién ich cho ngudi cho khach hang. Vi phai nhap khau tir nude
ngoai, nén gia thanh cao. Doanh nghiép chua thé khai thac ti da lgi nhuan tir dich
vu trén. Tir ndm tht 4 theo tinh toan méi co thé dem lai loi nhuén. Vi vay trong
tuong lai, Doanh nghiép s& mo rong thi trudng day hta hen ndy va cé thém cac
kinh nghiém dé duy tri dich vu nay.

2.1.4 Tinh hinh phat {rién thué bao MyTV trong thoi gian qua tgi Ninh Binh
Tinh t61 thoi diém hién tai, MyTV dang chiém linh 75% thi truong IPTV tai

Ninh Binh. 12 kénh tin hiéu HD, 84 kénh truyén hinh tin hiéu SD va cac kénh
radio déu duoc MyTv cung cap. Ngoai ra, MyTv con cung cip dich vu khac nhu:
cac dich vu tiép thi,...
2.1.5 So sdnh giiva MyTV va cdc déi thii canh tranh
2.1.5.1 Dich vu MyTV cua VNPT tai Ninh Binh

Dich vu MyTV canh tranh vi lao dong 16n c6 kién thirc, thiét bi cung cip duoc

nhap tlr nha cung cap ZTE. CO chinh sach giam gia cho khach hang lau nim. Sir
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dung internet va MyTV duoc giam con 220.000 dong. Pay 14 diém manh cia
VNPT tai Ninh Binh. Hién nay, VNPT Ninh Binh cung cip 72% thi truong internet
va 94% thi truong dién thoai ¢ dinh tai Ninh Binh. Thé nhung , MyTV cua Vién
thong Ninh Binh con nhiéu diém han ché so véi cac d6i thu canh tranh khéc.
Mot trong nhitng han ché chinh 13 gid cude hién nay con cao,chua co thé didu
chinh giam. Vi vay gia cao cudc cao hon so vé6i cac dbi thu khac. Dic biét gia cua
Vién thong quan doi Viet-tel ( NetTV) ré hon so MyTV ctia VNPT Ninh Binh.

BANG CUOC DICH VU MYTV
Ap dung tir ngay 01/03/2013
*Cac gobi cuwoc thué bao thang

Goi dich vu Noi dung dich vu
«84 kénh truyén hinh tin hiéu SD, cac kénh Radio
«Dich vu tam dung,luu tri,...
«Dich vu chia sé, hinh anh, tin tac,. ..
«G0i noi dung tin hiéu HD ,SD: karaoke, phim, am
MyTV Silver nhac,...(cac ndi dung trén s& khdng hién gia tién
trén TV)

« 84 kénh truyén hinh tin hiéuSD, 12 kénh tin hiéu
HD va cac kénh Radio

« Dich vu tam dung, Iuu trix

« Dich vu chia sé, hinh anh, tin taec,...

MyTV Silver HD « GOi tin hiéu HD ,SD: karaoke, phim, &m nhac,...

« NOoi dung dich vu thuéc goi MyTV Silver
MyTV Gold « Toan bo céc dich vu theo y&u cau c6 tin hiéu SD
(nhu muc 2.1 dudi day)

« Noi dung dich vu thuéc géi MyTV Silver HD
MyTV Gold HD | « Toan b céc dich vu theo yéu cau ¢ tin hiéu SD va
HD (nhu muc 2.1 dudi day)

(Nguon: VNPT tai Ninh Binh)
* Mitc cuée dich vu theo yéu cau (PayTV)



42

+ Murc cude dich vu theo yéu cau dugc mién phi véi goi cuée MyTV Gold
HD va MyTV Gold
Pon vi: dong/bé gidi
ma/thang

Céc gdi ndi dung | Mikc cudc tdi thiéu theo 1An| Mikc cwéc tran trong
theo yéu cau str dung thang

1.000 ddng/phim/48 gio

1.000 ddng/tap phim/ag gio  [-00-000 dong

GGi Phim truyén

G6i Nhip cau MyTV | 1.000 d6ng/noi dung/24 gio | 100.000 dong
G6i Am nhac

Goi Karaoke 1.000 @ong/1 ndi dung

G6i Tro choi 1.000 ddng/game/1 1an choi  [70.000 dong cho mdigoi
. . noi dung

GO0i Doc truyén

G6i St khoe & lam  11.000 dong/1 ndi dung/24 gio

dep

G6i Thé thao 1.000 ddng/1 noi dung/48 gi Khdng cé mirc cudctran

Goi Phong cach séng  [1.000 dong/1 noi dung/24 gid 1100.000 dong

(Nguon: VNPT tai Ninh Binh)
(Mikc cuoc trng noi dung sé dweoc hién trén man hinh TV (EPG))

+ Mirc cude cho cac dich vu theo yéu cau ap dung cho toan bd cac goi
cudc sau:
Don vi: dong/bé giai malthang

Ca4c goi ndi dung theo|Miic curéc toi thiéu theolan| Mic cwéc tran trong
yéu cau sir dung thang

G6i Thiéu nhi 1.000 dong/ndi dung/12gic 70.000 ddng

G6i Gio duc dao tao [L.000 dong/ndidung/24gid  [Khong cé mic cudc trin

Goi Pao tao tir xa 1.000 dong/ndi dung/24 giv |Khang cé muc cude tran

Goi Két qua x6s6  [1.000 dong/ndi dung/24gio 70.000 ddng
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Muc cudce hién trén man

Goi Dau gianguoC | ooy (EPG)

Khéng ap dung

Muc cudce hién trén man

Goi Binh chon hinh TV (EPG)

Khéng ap dung

(Nguon: VNPT tai Ninh Binh)
2.1.5.2 Vién thong Quan doi Viettel véi dich vu NetTV

Hién nay, nhiéu dich vu twong ty nhu Mytv tai Ninh Binh dang gip nhiéu bat
cap trong linh vyc truyén hinh, cu thé 1a truyén hinh NetTV cua Viettel dang cung
cap.Vettel chua c6 nhiéu kinh nghiém dé trién khai da dang cac loai hinh dich vu.
Thi phan NetTVcua Viettel tai Ninh Binh 12 14.2 %. Vi mang cap ngoai vi cung
cap con thua thdt. Cung cap dich vu truyén hinh cép k§y thuat sé dugc Viettel trién
khai.

Pén thoi diém hién tai NetTV c¢6 6 kénh chuan HD va 75 kénh truyén hinh.
Piém khac biét 16n nhét vé ndi dung cia MyTV ctiia VNPT va NetTV 1a NetTV c6
thém mot s6 kénh K+, mot sé kénh VTC, thé thao.

Céac khuyén mai giam sau, chinh sich giam gia, gid thiét bi mic cudc
thip duoc trién khai va do NetTV 4p dung. Mot trong cac kho khin va thir thach
ma MyTV d6i mat trong twong lai 13 sy canh tranh véi Viettel. Ho ¢ nhan su tré
trung, ning dong, nang luc quan Iy tét. MyTV can quan tdm vé chinh sach cudc ré
cua Viettel. Dau thu HD ctia MyTV 1a 1.500.000 dong/ b . NetTV Ia 300.000 dén
1.150.000 dong. Nén gia ctua NetTv duoc khach hang thich hon.

BANG GIA CUOC VA PAU THU HD CUA NETTV
+ Giam t6i hon 70% chi phi mua dau thu HDAp dung cho:

Khéch hang méi dang ky dich vu hodc dang sir dung ADSL/FTTB/ FTTH. Hodc
khach hang la can bg nhan vién Viettel.

« Khéch hang dong trudc cude hoac da dugce thu cude ADSL, FTTB,
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FTTH tir 03 thang trd 1én. Ap dung cho khi mudn sang FTTH dé dung
NextTV
Khach hang FTTH ct dudi 3 thdng hoac mdi dang ky tir 2 tivi

tro 1én apdung tur tivi thir hai.

Goi cude Basickplus: Basic (65.000 ddng/thang) va Vas K+(150.000 dong/thang

Phi 1ap dat: 30.000 dong.

Phi mua dau thu HD: 300.000 dong.
Phi dang ky Vas K+ 150.000 dong
Phi thué bao hang thang: 180.000 dongGoi cude Basic, Full HD100

Phi 1ap dat: 30.000 dong.

Phi mua dau thu HD: 300.000 dong
Goi Basic: 65.000 dong/thang

G6i FullHD100: 110.000 dong/thang

+ Gidm t6i 60% chi phi mua dau thu HDAp dung cho:

Luuy:

Khéach hang FTTH TV md&i hoac da dong cude dudi 3 thang
Khéch hang FTTH Eco mdi va cii da thu dugce cude dudi 3 thang
Phi lap dat: 50.000 dong.

Phi thué bao hang thang & Gia dau thu HD:

Go6i Basic: 65.000 dong/ thang , Gia dau thu HD: 600.000 ddng.

Go6i Full HD100: 110.000 ddng/thang (Goi Basic+Goi phim tong
hop

40.000 dong). Gia dau thu HD: 500.000 dong.

Tivi Full HD 100 méi dung FTTH TV.

+ Gidm hon 40% chi phi mua dau thu HDAp dung cho:

Ap dung cho Khach hang ADSL/FTTH méi da dong cude dudi 3
thang,
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« Goi cude: Basic. Phi thué bao hang thang: 65.000 dong.
« Phi ldp dit: 50.000 dong.
« Phi mua du thu HD: 750.000 déng.

+ GO6i gia NextTV tich hep K+, chi 180.000 dong/thangAp dung cho:
o ADSL/FTTH/FTTB cho cac khach hang méi hoac dang dung dudi 03
thang.
o (01 cudce: Basickplus.
« Phi lap dat: 50.000 dong.
« Phi mua du thu HD: 1.150.000 déng.
Luu y:
. Giatrén da bao gom VAT 10%.

2.1.5.3 Cong ty C6 phan dau tu cdng nghé FPT véi dich vu OneTV

Thanh 1ap tir nam 1988, FPT lién tuc phat trién. Hién tai, FPT 1a mot trong
nhirng tip doan din dau vé cong nghé va kinh té tai nudc ta. Cac nhan vién ctia FPT
¢6 kién thirc bén vig vé cong nghé méi, dic biét 1a trong linh vuc céng nghé
thong tin. Ngudn nhan lyc duoc dao tao bai ban, hoc thirc cao, lubn hoc héi va cap
nhat cac kién thuc trong nganh. Trong linh vuc truyén hinh IPTV, FPT va d6i ngii
chua tap trung phat trién va dau tu. Hién nay, thi phan IPTV cua FPT chiém
10.8% tai Ninh Binh.

ONETYV cuia FPT ¢6 30 kénh mién phi, 73 kénh truyén hinh va dang trién khai
Youtube trén TV va Nhacso.net. OneTV la don vi hop tac duy nhat voi K+ phat
song hai kénh K+Nhip séng va K+1. Dich vu Gido duc dao tao ciing dugc OneTV
cling dugc trién khai. Thé nhung mit bang vé gia thi OneTV cao hon NetTV.

BANG GIA DICH VU ONETV(Phu luc)
Bang gia niém yét va khuyén mai céc g6i dich vu(Phu luc)
Goéi dich vu Gido duc Pao tao(Phu luc)

Chinh sach giam gia riéng cho cac Khach hang si dung trén 2 By gidi ma,chi
tiét:

o Phat sinh cho B giai mé thir 2 giam 30% cudce tron goi.

« Phat sinh cho B§ giai mé thtr 3-4 giam 40% cudc tron goi.



Vi dy: Ong B dung B giai ma thir nhat 14120.000 VND cho mang, Bo giai ma thi 2
cho dich vu TV gid 60.000 VND. Ong B chi tra 84.000 VND vi duoc giam 30%
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« Phat sinh cho B§ giai mé tha 5 trd 1én giam 50% cudce tron goi.

khi dung 2 by ma.

Luu y: Chi ap dung dung tron goi. Cudc phat sinh sé dugc tinh dua trén ting B0

giai méa.

BANG GIA DICH VU THEO YEU CAU (MUA LE)

Cac dich vu thu phi theo yéu cau (Mua 1¢)
Cac goi noi dungtheo| Muc cude téi thiéu theo lan ‘
yéu ciu strdung Mtc cudc tran trong thang
01 Phim I¢ 5.000 dong/1phim/48gid 100.000 d6ng
20.000 d¢6ng/bo/10 ngay
hoac 30.000 déng/bd trén
02 Phim bo 2.000 dong/1tap/48gio 20tap/20 ngay. Toi da
100.000 dong
Céc vo hai- cai
lwong, vong ¢
03 | dai (Chuong 5.000 dong/1vor48gio 80.000 ddng
trinh dai)
Céc vo hai- cai
lwong, vong ¢
5i (Cha 2.000-3.000 )
04 | dai(Chap ; ; . 40.000 ddng
ngén) dong/1chap/48gic
HBO On De- .
05 mand - 40.000 dong
I3 ba . - . ]
GIaOAdl.lC 249 | i long xem bang phi dich | Vui long xem bang phi
tao - On thi Dai . . A
06 hoc vu phia trén. dich vu phia trén.

Gia cuoc trén chwa bao go”‘m thué gia tri gia tang (VAT)
(Nguon: Cong ty Cé phan dau tw cong nghé FPT)
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2.2 Cac chi tiéu ddi véi dich vu truyén hinh MyTYV tai Vién thong Ninh Binh
2.2.1 Chi tiéu va thwc té vé thiét ldp dich vu truyén hinh MyTV
¢ Chi tiéu:
v’ Chdt lrong tin hiéu video
Pinh nghia: Thang diém MOS tir 1 dén 5 1a chi sb tich hop chét luong
truyén video
Chi tiéu: MOS > 3,0 la trung binh. Phuong phapxac dinh: Phuong phap mo
phong. Dung phuong phéap do va tinh trung binh chi s6 MOS.
v’ Cac tham sé I6p truyén dain
Dinh nghia: tham sb gia tri vé chat luong dich vu video dat yéu cau cua
IPTV.
Chi tiéu: tuan theo gia trj tir 1 dén 4 nham dam bao chét luong
Phuong phap Xx&c dinh: Phuong phdp gidm sat tai nha khach hang dung
thiét bi do giam sat. Khong c6 kha nang bu 16i 1a diéu kién can. Cac ludng IP
truyén tai noi dung video dugc ap dung. Theo khuyén nghi IETF RFC 335 gom (4),
(), (6).
Bang 2.2. Céc chi tiéu truyén din déi véi dich vu SDTV, VoD ma MPEG-2

\ . . | Khoang
Tée db Thot | Chuky | & that | T¥ 18 15i goi
A x Rung | gian loi | ton that .- X
luong |Tre, ms J .-/ gol, sw luong IP
pha, ms| cwe dai, |goi IP, goi oA .
(Mbps) Kién video
ms IP Xe/ es
10i/gio
(1) (2) 3) (4) () (6) (7)
3,0 <200 50 [16 <6 <1 < 5,46 E-06
3,75 <200 50 [16 <7 <1 < 5,46 E-06
5,0 <200 <50 K16 <9 <1 < 5,46 E -06

(Nguon: Vién théng Ninh Binh)
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Bang 2.3. Céc chi tiéu truyén dan déi véi dich vu SDTV,VoD ma MPEG-4AVC hay

VC-1
A an N Chu ky | Khoang
Tocdo | | pyng (ThO191AN (& 14 | tén that | Tilg 13i goi
luong [Tre,ms h loicue | .. . - A i
(Mbps) pha, ms dai. ms goi IP, goi gol, sw luong IP video
© IP  kién loi/gio
(1) (2) 3) (4) (5) (6) (7)
1,75 <200 <50 <16 <4 <1 < 6,68 E-06
2,0 <200 K50 <16 <5 <1 < 7,31 E-06
2,5 <200 K50 <16 <5 <1 < 5,85 E-06
3,0 <200 K50 <16 <6 <1 < 5,85 E-06

(Nguén: Vién théng Ninh Binh)
Bang 2.4. C4c chi tiéu truyeén din doi véi dich va HDTV ma MPEG-2

Téc dd Thoi gian | Chu ky ton |Khoang ton| ... .. x. .
; x Rung |;z. . K, re K. e Ti 1€ 10i goi
luong |Treé, ms ha. ms 10i cyre dai,| that goi IP, | that géi, su ludne IP video
(Mbps) pha, ms g6i IP | kién 15i/gir | "O"8
) ) ©) (4) () (6) ()
15,0 <200 K50 <16 < 24 <1 < 1,17 E-06
17,0 <200 K50 <16 < 27 <1 < 1,16 E-06
18,1 <200 K50 <16 < 29 <1 < 1,17 E-06

(Nguén: Vién théng Ninh Binh)
Bang 2.5. C4c chi tiéu truyén din déi véi dich vu HDTV ma MPEG-4 AVChay VC-1

Toc df Thoi gian | Chu ky ton | Khoéngton
luong | = | Rung 16icwe dai,| that g6i IP, | thatgdi, sw | Ti 1§ 16i gOi
(Mbps) > |pha, ms ms goilP kién 16i/gio’ luong IP video
1) ) 3) (4) (5) (6) (7)
8 <200 <50 K16 <14 <1 < 1,28 E-06
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10,0

<200 <50

<16

<17

< 2,24 E-06

12

<200 [<50

<16

<20

< 5,22 E-06

% (Nguon: Vién théng Ninh Binh)

Thure té:

Bang 2.6. C4c chi tiéu chat lwong k¥ thuat cia My TV tai VNPT Ninh Binh

hiéu hinh va tiéng

giam sat

STT Tén chi tiéu Phuong phap | (4 vy Thye te dat
xacdinh dugc
, PIUOnE P vos>30  MOS =33
. (Chi tiéu cht lugng tinhiéu phong
video Phuong phap Theo bang 2.3, | .
giam sat 2.4,25,2.6 :
2  [Thoi gian tuong tac P_h,u(yng phap Theo bang 2.7  [Pat chi tiéu
giam sat
3 Chi tiéu dong by gitta tin [Phuong phap Theo bang 2.8 [Dat chi tiéu

(Nguon: Vién thong Ninh Binh)

2.2.2 Chi tiéu va thuc té vé thoi gian xiv Iy dich vu truyén hinh MyTV

«* Chi tiéu:

Dinh nghia: thoi gian khach hang va nhan vién ky hop dong. Pén khi khéch
hang co thé sir dung dich vu.

3 ngay la thoi gian ma khach hang nho hd tro. Néu khach hang khong ky hop
d6ng, nhan vién phai viét bao cdo. Khach hang phai néu 1y do tir chdi ky hop dong

trong bao cao.

Chi tiéu: Thoi gian thiét 1ap dich vu chiém it nhat 90% sé hop dong nén rat quan

v’ Thoi gian thiét ldp dich vu

trong,thoi gian dugc cong ty quy dinh:

Truong hop khong lap dat duong thué bao, E < 5 ngay.

Truong hop c6 lip dat dudng thué bao, E duoc cong thém thoi gian lap

dat duong thué bao Ei:

- Noi thanh, thi xa: Ei <7 ngay.
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- Thi trin, lang, xa: Ei < 15 ngay.

Phuong phap xac dinh: Phuong phap thong ké. it nhat 1a 3 thang dé thong keé

dich vu IPTV.

v’ Thoi gian khdc phuc dich vu

Dinh nghia: 1a thoi gian DNCCDV nhan thong bao dén ldc dich vu duge hd

tro xong.

Chi tiéu: thoi gian quy dinh chiém it nhit 90% s6 lan mat dich vu dugc xir

- Noi thanh, thi x&: R < 36 gio.

- Thi tran, lang, xa: R <72 gio.

Phuong phap xac dinh: Phuong phap théng ké. Trong khoang thoi gian it

nhat 1a 3 thang phai thong ké day du sé liéu khacphuc dich vu.

Bang 2.7. CAc chi tiéu chét lweng phuc vu caa MyTV tai Vién Thong Ninh Binh

STT Tén chi tiéu Phuong phap| oy g, | 1w te dat
xac dinh dwgc
1 |Po kha dung cia dich vy | TRuon2 PNap | g9 5o, 99,8%
thong ké
o T Phuong phdp |< 7 ngay (15 5
2 | Thoi gian thiet l1ap dich vu théng ké ngay) 8 ngay
3 | Thoi gian khac phuc dich | Phuong phdp | <36 giv (72 | 24 gio (72
vu thong ké gio) gio)
Hbi am khiéu nai khach | Phuong phap ,
4 hang théng ké 48h/ 3 thang 24h
¢ | Khicu nai cua khach hang | Phuong phap | <0,25/100 | 0,18/100
vé chét luong dich vu thong ke khach hang | khach hang
N Ph h&
6 | Dich vu hd tro khach hang | - are P11 oany 24 24h/24

thdng ké

(Nguon: Vién Thong Ninh Binh)
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2.3 Panh gia chét lwong dich vu truyén hinh MyTV dua trén cim nhén
cua khach hang
2.3.1 Khach hang muc tiéu

Cac ho gia dinh la Khach hang st dung MyTV. Ngoai ra con c6 su tham gia
ciia nha hang, khach san, cong ty. Tuy doi tugng khach hang ma Mytv c¢6 chinh
sach phu hop

Chat luong cam nhan (QOE) duoc cac ho gia dinh yéu cau. (QoS) chat luong
phuc vu ciing duoc quan tdm. Qué trinh khao sat di voi khach hang thi yéu cau
cac nodi dung nhu: nang cédp, clip, cong nghé,... Nén cong ty phai ddi mit
nhiéu kho khin dé dap ung khach hang.

Co so ha tﬁng duong truc san la mot trong thusn loi ma Vién thong Ninh Binh
c6 thé tan dung. Chinh vi thé c6 thé dé dang cung cdp céc dich vu MyTV cho tét
ca cac khach hang. Pong thoi, Vién théngNinh Binh con ¢ nhiéu kho khin va
thach thirc nhu cic ho dan ¢ ving xa trung tdm c6 muc thu nhap cua thip nén
khong thé st dung dich vu MyTV. Con nhiéu khach hang khéng quan tam dén géi
MyTV, do chua da hip dan. Va do tinh chat dic thi cua dich vu MyTV,
mdi STB chi st dung cho mot TV. Nén cac ho gia dinh thuong dung mot hop dong
dich vu MyTV.

Khéach hang 16n nhu khach san, nha hang, cong ty can dap tmg vé (QoS). Ho
cling doi hoi vé chit luong cam nhan (QOE). Van dé chinh su hiéu biét vé thiét bi
khac nhau nén khach hang yéu cau vé chat lwong dich vu s& khac nhau. Trong qua
trinh cung cip dich vu, cac truc tric hay su cd ciia nhom ddi twong khach hang
nay can nhanh chong khic phuc sém hon so vdi cac ho gia dinh. Ngoai ra, ho s&
doi héi mirc gia mém hon. Pay 1a mot trong nhimng thach thirc va kho khan ma
Vién théngNinh Binh ddi mit. Vi gia thiét bi phu thudc 16n vao cac nha cung cip

nén kho c6 thé dap tmg ddy du cac yéu cau cua nhom khéach hang nay.

2.3.2 Mé hinh va gid thuyét nghién ciru

Mo hinh Servqual 13 mé hinh phd bién duogc st dung trong cac nghién ciru
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marketing trong viéc khai quat hoa cac tiéu chi do luong chit lugng dich vu: ban 1¢
vo xe (Carman, 1990), khach san (Saleh va Ryan, 1992), du lich va 1ir hanh (Fick va
Ritchie, 1991), car servicing (Bouman va van der Wiele, 1992), business schools
(Rigotti va Pitt, 1992), dich vu théng tin (Pitt va cong su, 1995), gido duc chit
lugng cao (Ford va cong su, 1993; McElwee va Redman, 1993), Mehta va
Durvasula 1998), ngan hang (Newman, 2001; Kwon va Lee, 1994; Wong va Perry),
ban 1¢ dd trang stc (Gagliano va Hathcote, 1994), nhiing siéu thi nhu Kmart,
Walmart, and Target (Teas, 1993), chinh quyén dia phuong (Brysland va Curry,
2001; Wisniewski 2001; Scott va Shieff, 1993), cham soc strc khoé (Babakus va
Mangold, 1992; Bebko va Garg, 1995; Bowers va cong su, 1994; Reidenbach va
Sandifer-Smallwood, 1990; Woodside va cong su, 1989), cac trung tdm hd tro
doanh nghiép (Carman, 1999). Tuy nhién, mé hinh Servqual van c6 nhugc diém
nhét dinh. M6 hinh chat lugng dich vu ctia Parasuraman cho théy 5 yéu td tac dong
tryc tiép dén sy hai long ciia khach hang, d6 1a tin cay, kha nang dap ung, phuong
tién hitu hinh, nang luc phuc vu va su dff)ng cam. M6 hinh da bo qua cac tac dong
dén yéu t6 hinh anh. Trong khi d6, ddi v6i nghién ctru vé sy hai 1ong ciia khach
hang trong linh vyc truyén hinh tra tién, mo hinh chat luong dich vu ciia Gi-Du
Kang va Jeffrey James c¢6 wu diém hon. Tac gia d3d tap trung vao mé hinh chat
lugng dich vu. Chat lugng chiic niang va chat luong k¥ thuat 13 hai yéu t6 quan
trong. Theo tic gia, bd phan chét luong chiic ning dya trén yéu té sau: cam thong,
tin cay, dam bao, dap tng va hitu hinh. Chit lugng chirc niang, chit luong k¥ thuat
va hinh anh 1a 3 yéu t6 trong mo hinh gia dinh. “Nhan thtc chat lugng dich vu”, rat
quan trong. N6 13 yéu tb trung gian anh huéng dén sy hai 1ong ctia khach hang.

Mit khéc, nghién ciru “Su hai 1ong cua khach hang TP.HCM dbi voi chat
luong dich vu truyén hinh tra tién” (Ha Nam Khanh Giao va Lé Qudc Diing, Tap
chi Phat trién kinh té, 274 (08/2013), 36-50) cho rang su canh tranh gay git cia
thi trudng va cac thay doi cua khach hang vé viéc nhan dién san pham dich vu.
Gia ca va su hai long dugc khach hang quan tdm. D¢ 1a cac nhan dinh cta cac nha

nghién ciru. Trong nghién ctru cua Varki va Colgate (2001) di chimg minh mdi
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quan hé trén. Thém vao do, con phu thudc vao do nhay cam cua khach hang véi gia
dich vu hay san phém.

Tir mé hinh chét luong dich vu cua Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004),
nghién ctru “Su hai 1ong ciia khach hang tai TP.HCM d6i véi chat lugng dich vu

truyén hinh tra tién” (Ha Nam Khanh Giao va Lé Qudc Diing, Tap chi Phat trién
kinh t&, 274 (08/2013), 36-50) tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru nhu sau:

Tin cay
bam bao
Hiru hinh Chit luong
chirc nang
Pong cam
Yéu tb
bap ting hinh anh

Chat luong
k¥ thuat

Ha

Hinh 2.1. M6 hinh nghién civu sw hai long khdch hang doi véi dich vu truyén
hinh MyTV trén dja ban thanh phé Ninh Binh

(Nguon:VNPT Ninh Binh)
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2.3.3 Thiét ké nghién ciru
2.3.3.1 Quy trinh nghién ctru

Nghién ctru ndy bao gém hai budc chinh: nghién ctru so bo va nghién ctru
chinh thtrc. Ca hai nghién ctru nay déu sir dung phuong phap dinh luong.

Dua trén phuong phap phong van truc tiép véi cac khach hang dé nghién ciru
so bd. Nghién ciru thuc hién vi mau 30 khach hang. Muc dich chinh la danh gia so
bd trude khi tién hanh thyc hién nghién ctru chinh thire. Hé s tin cdy Cronbach’s
Alpha thang do duoc danh gia so bd va phan tich nhan té kham phéa EFA.

Nghién ciru chinh thire ding phong van tryuc tiép. Kich thuéc mau cua nghién
ctru nay 1a 200 khach hang. Nghién ctru chinh thirc duoc thuc hién tir thang 5 dén
thang 6 nam 2016. Pé kiémdinh lai mé hinh do ludng ciing nhu céc gia thuyét trong
mo hinh. Thang do duoc kiém dinh bang hé sb tin ciy Cronbach’s Alpha va phin
tich nhan t6 khdm pha EFA, cudi cung 1 kiém dinh mé hinh hoi quy tuyén tinh boi.

M6 hinh nghién ciru

Nghién ciu dinh
va thang do nhap

lzomg so bd (n=30)

Co s& Iy thuyét

- - - ¥
Nghién ctru dinh Thang do chinh Hién chinh thang do
legng chinh thire thire T =

(n=200)

Cronba:h Alpha | -__ 4 J [ Loai bo céc b1~.=:n 6 hé s6 toyong quan bién tong <03
- Kiém tra he s6 Cronbach Alpha
¥ Ty 1 & q1n -
—— — - Loai bo cac bién co hé EFA <0.5
Phén “Ci?lﬁa;f -+ | Kiém tra yéu t6 trich Ivoc
kham pha - Kiém tra phwong sai trich leoc
L J
Hiéu chinh thang do
¥ - — -
PYY . - ¥ac dinh cac nhan to anh hirong
Phén tich h S T . : =
ety > { | Kiém tra céc gi thyét
Phan tich
va Két luan

Hinh 2.3. Quy trinh nghién ctru
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2.3.3.2. Phuong phép thu thap thong tin va c& mau

Theo s6 liéu cua Cuc théng ké Tinh Ninh Binh, naim 2021 dan sd trén dia
Tinh Ninh Binh khoang hon 140.011 ngudi. Vi vay, viée xac dinh quy mé tong thé
khach hang dang sir dung dich vu truyén hinh MyTV trén dia Tinh Ninh Binh 14 v6
cung kho khan. Thém vao d6 1a sy han ché vé nguén luc dé thuc hién nghién ctru.
Phuong phap 14y mau thuén tién, phi xac suit dugc dung cho nghién ctru nay.

Phuong phd bién phép trong nghién ctru thi trudng 1a chon mau. Pay phuong
phap chon mau phi x4c suit. CAc nha nghién ctru tiép cin voi phan tr miu bang
phuong phap thuan tién. Pong nghia véi viée, nha nghién ciru ¢6 kha ning tiép can
thi c6 thé chon nhitng phan tir bat ky nao (Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang, 2009).

Phuong phép 1dy mau thuan tién duoc tac gia sit dung thong qua viéc phat
phiéu hoi tryc tiép hodc online bang thu dién tir, facebook, cong cu Google Docs
dén nhirng nguoi ¢ trén dia Tinh Ninh Binh co thé tiép can dugc dang st dung dich
vu truyén hinh MyTV dé phong van. Sau khi phong van cac d6i tugng nay, tac gia
tién hanh nhd nhitng ngudi di tra 101 phiéu khao sat gi6i thiéu va nhan rong dén ban
bé, nguoi than, déng nghiép... dé dam bao dat dugce sé miu mong mudn.

Phuong phap phén tich nhan t6 kham pha EFA dé rut trich nhan td. Phan tich
nhan té can it nhat 200 quan sat (Gorsuch, 1983). Can t6i thiéu 1a 5 miu cho mot
tham s6 du dé uwéc luong (Bollen, 1989). Sb luong 1a 37, day 1a tham sb ti da can
udc luong trong nghién ctru ndy. Nhu vay, kich thuée mau tdi thiéu 1a 185 (5%37).

X&c dinh ¢ mau ding phan tich nhan té EFA thuong thi sé quan sat (kich thudc
mau) it nhat phai bang 4 hay 5 1an s bién trong phan tich nhan té (Chu NguyénMong
Ngoc va Hoang Trong, 2008). Bé phan tich hoi quy dat dugc két qua tot nhat, kich
thudc mau phai thoa man cong thirc n >8k + 50 dé phan tich hdi quy dat duoc két qua
t6t nhat (K 1a s6 bién doc 1ap ciia mo hinh, n 1a kich thuéc mau). Nén n = 200, 1a kich
thudc mau duge chon cho nghién ctru chinh thire.

Bang ciu héi duoc hiéu chinh hai 1dn dé dam bédo, ddy du thong tin. Hiéu

chinh 1an dau, d6i twong thuc hién Bang cau hoi xong, thi s& tién hanh ngay. Muc
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dich, dé tra lai cho hoan chinh va phat hién cac cau hoi bi bo sot, hay cac van dé
khac lién quan dén Bang cau hoi. Hiéu chinh 1an sau, dé kiém tra va loai bo Bang

hoi nao chua hop 1¢€.

2.3.3.3 Phuong phap phéan tich dir lidu

% Phan tich hé sé Cronbach’s Alpha

Dé loai cac bién khong phu hop, can dung phuong phap trén trude khi phan tich
nhan té EFA . Boi vi cac yéu t6 gia s& gy ra boi cac bién rac ndy (Nguyén Dinh
Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2009).

Khi hé s Cronbach’s Alpha tir 0.8 trd 1én dén gan 1 thi thang do luong 1a tot, tir
0.7 dén gan 0.8 1a ding duoc. Hé sé Cronbach’s Alpha tir 0.6 trd 1én ciing c6 kha
niang chap nhan duoc, theo cac nha nghién ctu da dé nghi (Nunnally, 1978;
Peterson, 1994; Slater, 1995) nhung néu hé s Cronbach’s Alpha qua cao (>0.95)
thi thang do ciing khong tét vi cac bién do ludng gan nhu 12 mot (Nguyén Pinh Tho
va Nguyén Thi Mai Trang, 2007).

Viéc biét nhitng do luong c6 lién két véi nhau hay khong can co hé sd tin cay
Cronbach’s Alpha; nhung khong cu thé dé biét nén bo hoidc giir bién nao. Dé giup
loai ra nhitng bién quan sét can tinh toan hé sb tuong quan gitta bién — tong (item —
total corelation) . Hé sb twong quan bién - tong phai 16n hon 0,3. Chinh vi thé, s&
loai néu cac bién quan sat c6 hé s6 twong quan bién tong nho hon 0.3. Tiéu chuin
chon thang do khi hé s Cronbach’s Alpha tir 0.6 tré 1én vi trude day chua ting c6
nghién ctru nao dich vy truyén hinh tra tién thyc hién trén dia Tinh Ninh Binh nén
day 1a mot khai niém méi dbi v6i nguoi tra 101,

Viéc danh gia thang do dua theo tiéu chi sau, khi da nghién ctru:

- Hé s6 tuong quan bién tong nhé hon 0,3 can loai bo.

- Can chon Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6; thang do c6 d¢ tin cdy.

% Phdn tich nhan t6 kham phd EFA

Sau khi phén tich hé s tin cay Cronbach’s Alpha. Bang phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA ma loai di nhitng bién khong du do tin cdy, cac thang do

dugc danh gia tiep theo D€ thu nhé va gom cac bién lai, xem xét murc do hdi tu cua
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cac bién quan sat theo tirng thanh phan va gia tri phan biét giita cac nhén t6. Dé rut
gon nhiéu bién quan sat voi nhau thanh mot tap hop cac bién (nhéan té) dé chung c6
¥ nghia hon nhung dy du thong tin cua tap bién ban dau can phén tich nhéin té
kham ph& EFA (Hair va cong su, 1998).

Dé phan tich nhan té phai c6 diéu kién. Chinh 1a sy trong quan cac bién phai
v6i nhau. Dé kiém dinh gia thuyét HO 13 cac bién khéng c6 twong quan véi nhau
trong tong thé dung kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity). Mot ma trdn
don vi hay ma trin trong quan tong thé trong do tit ca cac gid trj trén dudng chéo
déu bang 1 va cac gia tri ndm ngoai dudng chéo déu bang 0. Su bién ddi thanh dai
lugng chi binh phuong (chi-square) tir dinh thirc cua ma tran twong quan dua vao
dai luong kiém dinh. Dé cang c6 thém kha ning bac bo gia thuyét thi dai luong nay
phai c6 gia tri cang 16n. Phan tich nhén t6 c6 thé khong thich hop, néu gia thuyét HO
khong thé bi bac bo (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Chi sd dung dé xem xét sy thich hop phén tich nhan t6 1a chi s6 KMO
(Kaiser — Meyer — Olkin) trong phan tich nhan td. Diéu kién du dé phan tich nhan t6
thich hop 1a tri s6 cuia KMO 16n (giita 0.5 va 1). Nhan té c6 kha ning khéng thich
hop véi cac dir liéu khi tri s nay nho hon 0.5 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2008).

Phép xoay Varimax di cung véi phuong phap trich Pricipal Components
Analysis dugc dung .

Pé dam bao murc ¥ nghia thiét thuc cta phan tich nhan t EFA can c6 trong
s6 nhan t6 (factor loading) phai > 0.3 . Trong s6 nhan t6 16n hon 0.4 duoc xem 13
quan trong, 16n hon 0.3 dugc xem la dat mirc t8i thiéu, 1én hon 0.5 duogc xem 14 ¢6
¥ nghia thiét thyc. Can khac biét trong s6 nhan to cia mot bién quan sat gitta cac
nhan t6 16n hon hay bing 0.3 dé dam bao gia tri phan biét giita cac nhan td
(Jabnoun Al Tamimi, 2003). Phuong sai trich phai dat tir 50% trd 1én (Hair vacong
su, 1998). Ngoai ra, tri s6 eigenvalue phai 16n hon 1. Giir lai trong mé hinh phan

tich voi nhitng nhan t6 nao co eigenvalue 16n hon 1. Khong cé tac dung tom tat
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thong tin t6t hon mot bién gbe véi cac nhan td c6 eigenvalue nho hon 1 (Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).
Tém lai, cac diéu kién sau can dap tng;

- Kiém dinh Bartlett c6 Sig < 0.05

-05<KMO«<1

- Factor Loading > 0.5

- Eigenvalue > 1

Sau khi phan tich nhan t6 xong s& hiéu chinh mé hinh 1y thuyét theo két qua
phan tich nhan té va tién hanh phén tich hdi quy tuyén tinh boi.

% Phdn tich héi quy tuyén tinh béi va twong quan

Khi bat dau phan tich, phai xem xét méi twong quan tuyén tinh gitra cac bién
doc 1ap va céc bién doc lap voi bién phu thudc. Chinh la hé s6 tuong quan Pearson
trong ma tran hé s twong quan dé xem xét c6 phu hop mdi tuong quan nay.

Néu két luan dugce 1a cac bién doc lap va bién phu thudc c6 tuong quan tuyén
tinh voi nhau qua hé s twong quan Pearson, Chung ta c6 thé mé hinh héa méi quan
hé nhin qua cta chiing bang mo hinh hdi quy tuyén tinh bdi bang cach gia dinh rang
chung ta da can nhic k¥ ban chat cia mbi lién hé tiém an gitta cac bién va xem nhu
d3 xac dinh ding hudng ctia mot mbi quan hé nhan qua gitta ching. Trong d6 cc
bién con lai goi la cac bién doc 1ap, mot bién dugc goi la bién phu thudc.

Tac gia sit dung kiém dinh F dé kiém dinh d6 phu hop cta mé hinh trong
bang phan tich phuong sai 1a mot phép kiém dinh gia thuyét vé d6 phu hop cua mo
hinh hdi quy tuyén tinh tong thé.

Kiém dinh ¥ nghia cta cac hé s6 hdi quy. Pé kiém dinh ¥ nghia cta cac hé sb
hdi quy dung céc thong sé thong ké cta timg bién doc lap.

Xir Iy tat ca cac bién dua vao mot 1an qua st dung phwong phap Enter, SPSS
va dua ra cac thong s6 thong ké lién quan dén cac bién.

Sau do, can do tim céc vi pham gia dinh can thiét
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-Dbi v6i gia dinh vé tinh doc 1ap cia sai s6. Dé kiém dinh twong quan cia cac
sai s6 k& nhau dung dai luong thong ké Durbin-Watson. Tuong tmg véi gia thuyét
HO 13 hé s twong quan tong thé cta cac phan du bang 0

-Pbi véi gia dinh khong co6 mbi twong quan giita cac bién doc lap (do luong
hién tugng da cong tuyén), st dung hé sé phong dai phwong sai (VIE - Variance
inflation factor), néu VIF vuot qua 10 d6 1a dau hiéu cta hién tuong da cong tuyén.

Tiép theo 1a ddnh gia d6 phu hop cia mé hinh hdi quy tuyén tinh boi bang hé
s6 R2 va hé s6 R2 diéu chinh. Hé s6 R2 khong giam theo s6 bién doc 1ap duoc dua
vao mé hinh. Hé s R2 cang ting khi cang dwa thém nhiéu bién doc 1ap. Nhung
khong phai phuong trinh ¢6 nhiéu bién s& cang phu hop véi tap dir liéu. Pé phan
anh tot hon mirc 6 phi hop ciia mé hinh héi quy tuyén tinh boi thi can hé sé R2
hiéu chinh. Hé s6 R2 hiéu chinh khong nhat thiét phai tang 1én khi nhiéu bién doc
lap dugc dua thém vao mo hinh. Thudce do sy phu hop 1a Hé s6 R2 hiéu chinh. N6
dugce ding cho tinh hudng hodi quy tuyén tinh boi. Boi vi nd khéng bi anh huong
vao do 1éch phong dai ctia hé s6 R2.

Sau d6 s& hiéu chinh mé hinh Iy thuyét va md hinh xong. Bé xac dinh mirc do
anh huong cua cic nhan t6 dén gia trj cam nhan cta khach hang can viét phuong
trinh hoi quy tuyén tinh bdi, dwa vao cac hé s6 hdi quy chuan héa. Mic do anh
huong cta nhan t6 d¢6 dén gia tri cam nhan cua khach hang cang cao khi hé sé hoi
quy chuan hoa ciia nhan t6 nao cang 16n. Vi vay, néu cung dau thi mic d6 anh
huong theo chiéu thuin va nguoc lai.

Cubi cung thuc hién kiém dinh sy khac biét vé su hai 10ng cia khach hang ddi
v6i dich vu truyén hinh MyTV theo cac bién giéi tinh, do tudi, thu nhap bang phan
tich ANOVA, T — test va kiém dinh phi tham sb, voi mirc ¥ nghia 5%.

2.3.4 Phan tich thang do

Viéc phan tich cac thang do s€ dam bao danh gia bao quat dugc toan bo
nhimg khai niém ciing nhu dam bao duoc do tin cdy trong tit ca cac thang do, tirc
qua trinh xay dung cac bién nghién ctru thi tac gia sé tap trung lya chon nhitng khai

niém da dugc thira nhén ¢ nghién ctru trude day. Nhitng thang do da duoc xay dung
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tir co s ké thira cac thang do khac cua nghién ctru dong thoi ciing dd duogc rat nhidu
nhing tac gia kiém chimg va tmg dung vao trong nghién ciru ctia chinh minh vé
nhirng nhén t6 anh hudng dén sy hai long cia khach hang trong cac linh vyc khac
nhau.Cac thang do chu yéu dugc xay dung dua trén thang do dugc rit ra tir nghién
cuu cua Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004). Bén canh d6 tac gia st dung thém
thang do “Gia ca” tir nghién ctru cia Ha Nam Khanh Giao va cong su (2013). Bang
2.9 thé hién cac bién nghién ctru cho nghién ctru dinh lwong. Tat ca cac thang do
dugce do ludng dudi dang Likert 5 diém, voi 1 diém 1a hoan toan khong dong v, 2

diém 1a khong dong y, 3 diém 1a trung hoa, 4 diém 1a dong y va 5 diém 1a hoan toan

dong y.
Bang 2.8. Cac bién nghién ciru va ngudn gdc thang do
STT |Khai niém Nguon

1 | Chat luong chtc ning Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)
1.1 Tin cay Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)
1.2 Bam bao Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)
1.3 Hitu hinh Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)
1.4 Bong cam Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)
1.5 bap ung Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)

2 | Chatluong k§ thuat Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)

3 |Hinh anh Gi-Du Kang va Jeffrey James (2004)

4 | Gidca Ha Nam Khanh Giao va cong sy (2013)

2.3.4.1 Thang do Thanh phan Chat luong chirc ning
% Thang do Thanh phan Tin cdy
Thang do Thanh phan Tin cdy dugc thiét ké bao gdm bén bién quan sat,
thang do nay dung dé do ludng kha ning cung tng dich vu chinh x4c va uy tin nhu

nhiing gi doanh nghiép di cam két voi khach hang.
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Bang 2.9. Thang do Thanh phan Tin cay

STT Ma hoa Cau hoi

1 TC1 Doanh nghiép cung cip dich vu nhu cam két

2 TC2 Doanh nghiép cung cip dich vu dung nhu thoi gian
htra hen

Khi co bat ki thay doi gi (vé tin hiéu, kénh, phi dich

3 TC3 vu...) doanh nghiép luén thong bao rd rang vai
khéch hang.
4 TC4 Hoa don tinh cudc chinh xac, dé hicu

% Thang do Thanh phan Bdm bdo
Thang do Thanh phan Pam bao dugc thiét ké bao gdm bdn bién quan sat,
thang do nay dung dé do ludng trinh do chuyén mén va cung cach phuc vu cua
nhan vién d6i véi khach hang.

Biang 2.10. Thang do Thanh phan Pam bao

STT Ma hoa Cau hoi

Nhan vién & cac quﬁy giao dich phuc vunhiét tinh,
1 bB1 than thién
2 DB2 Nhan vién c6 du cac kién thic dé giai

quyét van dé ciia khach hang

3 DB3 Nhan vién bao tri c6 nhanh nhen

4 DB4 Nhén vién thu cudc tai nha trung thue va nhiét tinh

% Thang do Thanh phan Hiru hinh
Thang do thanh phan hiru hinh s& thiét ké v&i bon bién quan sat, & thang do
nay thi chung ta s& sir dung dé do ludng nhitng yéu té vé ngoai hinh, phuc ctiia nhan

vién cling nhu cac trang thiét bi dé ho st dung trong viéc phuc vu cho dich vu
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Bang 2.11. Thang do Thanh phan Hitu hinh

STT M4 héa Cau hoi

1 HH1 Tai céc diem giao dich cua MyTv c6 phong trung bay
cac trang thiet bi hién dai giup khéch hang
trai nghiém tat ca cac dich vu moi nhat.

2 HH2 Nhan vién Mytv c¢6 dong phuc phu hgp

3 HH3 Nhan vién co tac phong tot

4 HH4 C6 nhiéu diém giao dich hd trg khach hang

% Thang do Thanh phan Péng cam

O thang do thanh phan ddng cam s& dugc thiét ké voi nam bién quan sat,

thang do nay sir dung dé do luong sy quan tdm, cham soc cua nhan vién dich vu

doanh nghiép t&i khach hang

Bing 2.12. Thang do Thanh phan Péng cam

STT Ma hda Cau hoi

1 PCl1 Nhan vién quan tm dén nhu cau caa khach hang

2 PC2 Nhan vién hiéu rd nhu cau cua khéach hang
Thaoi gian hoat dong tai Mytv thuan ti¢n

3 BC3 g at dong tal Mytv thuan ti¢
Thic mac, khiéu nai dugc M iai quyét tot

4 BC4 : oC Mytv giar quy:

5 DPC5 Dé dang goi vao tong dai cham soc khach hang
24/24

% Thang do Thanh phan Pdp img

Chung ta thiét ké thang do thanh pham dét tng v6i ndm bién quan sat, thang do

nay s€ dugc st dung dé do luong sy mong mudn cling nhu san sang cua tat ca cac

nhan vién phuc vu trong van dé cung cap dich vu nhanh chong kip thoi cho khach
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hang, kha ning giai quyét nhitng vAn dé mot cach nhanh chéng, c6 hiéu qua t6i
nhing khiéu nai cia khach hang, Ludn ludn trong trang thai sin sang dé hd tro ciing
nhu giup d& dap tng bat ky yéu ciu nao ciia khach hang

Bang 2.13. Thang do Thanh phan Pap ng

STT Ma hoa Cau hoi

PU1 Thu tuc hoa mang, ldp dat dich vy nhanh chéng

PU?2 | Thoi gian khic phuc sy ¢ nhanh chéng

PU3 Thai gian giai quyét khiéu nai nhanh chong

PbU4 | Truyén hinh MyTV c6 nhiéu kénh truyén hinh hay

gl B~ W N -

PU5 | Truyén hinh MyTV c6 nhiéu dich vu gia ting

2.3.4.2 Thang do Thanh phan Chét luong k¥ thuat
Thang do Thanh phan Chat luong k¥ thuat duoc thiét ké bao gdm nim bién
quan sat, thang do nay dung dé do luong cac yéu t6 chat lugng cia truyén hinh
MyTV: am thanh, hinh anh, chit lvgng dudng truyén...
Bang 2.14. Thang do Thanh phan Chit lweong ky thuat

STT Ma hoa Cau hoi

1 CLKT1 Tin hiéu khong (hodc it) bi gidn doan

2 CLKT2 Dich vu truyén hinh MyTV c6 hinh anh rd nét

3 CLKT3 Dich vu truyén hinh MyTV ¢4 chat lugng &m thanh

song dong

4 CLKT4 Thoi gian khoi dong hé thong, thoi gian chuyén kénh
nhanh

5 CLKT5 Khong (hodc it) mat sy dong bo giita hinh anh va am
thanh

2.3.4.3 Thang do Thanh phan Hinh anh
Thang do Thanh phan Hinh anh duoc thiét ké bao gdm ba bién quan sat,
thang do nay dung dé do luong cic yéu t6 vé cam nhan, danh gia cia khach hang vé

hinh anh ctia VNPT.
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Bang 2.15. Thang do Thanh phan Hinh anh
STT Ma hoda Cau hoi

MyTV la thuong hiéu nghi dén dau tién khi gigi

1 HA1 thiéu cho nguoithan
2 HA2 VNPT la mot doanh nghiép dang tin cay
VNPT la mét doanh nghiép I6n trong linh vuc
3 HA3 .
truyen
hinh IPTV

2.3.4.4 Thang do Thanh phan Gia ca

Vé thang do thanh phan gia ca ¢ day chung ta sé& thiét ké v4i gdom bon bién
quan sat, thang do nay s& dugc dung dé do luong nhitng yéu t6 cam nhan cua céac
khach hang vé sy tuong quan ddi voi sb tién minh bo ra va chét lya dich vu minh
duoc nhan lai

Béng 2.16. Thang do Thanh phin Gia ca

STT Ma hda Cau hoi
1 GC1 Gia cudc hda mang chap nhan duoc
2 GC2 Gia cude thué bao chap nhan duogc
3 GC3 Chat lwong dudng truyén tuong ang véi muc gia

Gia cudc dich vu canh tranh so véi doi tha
4 GC4

2.3.4.5 Thang do Sy hai long
Di v6i su hai 10ng cua khach hang thi chiing ta s& thich ké thang do gdm ba
bién quan sat, & day thang do nay s& duogc st dung dé do ludng muc d6 hai 10ng cua

tat ca khach hang d6i véi dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT.
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Bang 2.17. Thang do Sw hai long

STT Ma hoda Cau hoi
Anh / chi hai long chat luong dich vu tai MyTV
1 HL1
Anh / chi hoan toan hai long véi gia ca dich vu
2 HL2
MyTV cua VNPT Tinh Ninh Binh
3 HL3 Anh / chi hoan toan hai long khi lam viéc véi
VNPT Tinh Ninh Binh

2.3.4.6 banh gia so bd thang do

Theo nhu nhimg van dé di trinh bay & trén thi c¢6 thang d6 & ddy duoc st dung
trong viéc nghién ctru dya theo rat nhiéu cac thang do ciia cic nghién ctru khéc
nhau, ching déu duoc ap dung trong van dé nghién ciru so bo dé tiép tuc dénh gia
hé s6 tin cdy thong qua Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t6 kham pha EFA cho
tung khai niém. Hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha dugc st dung trudce dé loai cac
bién khong phu hop. Céc bién c6 hé sd twong quan bién - tong (item — total
correlation) nhoé hon 0.3 s€ bi loai va tiéu chuan chon thang do khi n6 c6 do tin cay
Cronbach’s Alpha tir 0.6 trd 1én. Céc bién c6 trong sd nhan t6 (factor loading) nho
hon 0.5 trong EFA s& tiép tuc bi loai. DUng Principal components voi phép quay
Varimax cho phuong phép trich hé sé va diém dung khi trich cac yéu td c6
eigenvalue = 1. Thang do dugc chip nhéan khi trong sé nhan té tir 0.05 trd 1én, tong
phuong sai trich bang hodc 16n hon 50%.

Nghién ctru so bd dugc thuc hién trong thang 5 nam 2021. Tac gia tién hanh
phat phiéu héi truc tiép dén nhiing ngudi ¢ dia Tinh Ninh Binh c6 thé tiép can
duoc, dang sur dung dich vu truyén hinh MyTV. Mau nghién ctru so bo 1a n = 30. So
luong bang cau héi phat ra 1a 37 bang. Két qua thu vé duoc 30 bang hop 1&. Ngudi
tra 101 phiéu khao sat khdng cung cip day du thdng tin s& bi loai cac phiéu.

< B0 thang do bing hé sb tin ciy Cronbach’s Alpha
Béang 2.19 trinh bay két qua phan tich Cronbach’s Alpha ciia cac thang do.
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Céac thang do déu c6 hé sd twong quan bién - tong trén 0.3 va hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha tir 0.6 trd 1én. Thang do Tin cay (TC) c6 hé sé Cronbach’s Alpha
12 0.879. Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Pam bao (PB) la 0.820. Hé sb
Cronbach’s Alpha cua thang do Hiru hinh (HH) 1a 0.811, trong thang do H{tu hinh
néu loai bo bién HH2 thi hé sb Cronbach’s Alpha s& ting 1én 0.822. Tuy nhién, bién
HH2 c6 hé sé twong quan bién — tong dat yéu cau (0.489>0.3) nén van dugc dua
vao stt dung cho phan tich nhan td EFA. Thang do Pong cam (PC) c6 hé sb
Cronbach’s Alpha 1a 0.881. Néu loai bo bién DC2 trong thang do nay thi hé sb sb
Cronbach’s Alpha s& tang tir 0.881 1én 0.887. Tuy nhién, twong tu bién HH2 bién
nay c6 hé sd twong quan bién — tong dat yéu cau (0.566>0.3) nén van duoc dua vio
stt dung cho phan tich nhan t6 (EFA). Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Péap
tmg (PU) 14 0.825, thang do Chat luong k¥ thuat (CLKT) 1a 0.833, thang do Hinh
anh (HA) 1a 0.816, thang do Gié cé 1a 0.878 va thang do Sy hai long (HL) 1a 0.802.
Néu loai boé bién CLKT?2 trong thang do Chét lugng k¥ thuét thi hé sé Cronbach’s
Alpha cta thang do ndy ting 1én 0.843. Néu loai bién HA1 trong thang do Hinh anh
thi hé s6 Cronbach’s Alpha ciia thang do Hinh anh tang 1én 0.844. Tuy nhién, ciing
twong ty nhu bién HH2, PC2 thi bién CLKT2 va HA1 déu c6 hé sb tuong quan
bién — tong 16n hon 0.3. Vi vay, tic gia van dua 2 bién nay vao st dung dé phan
tich nhan t6 EFA ¢ budc tiép theo.

Bang 2.18. Tong hep Két qua Cronbach’s Alpha nghién ciru so' bg( Phy luc)
*+ B¢ thang do bang phan tich nhan t6 kham pha EFA cho tirng khai niém

Phuong phap phan tich yéu t6 EFA duoc dung dé danh gia. Dé phan tich EFA
can dung phuong phép trich Principal Components v&i phép quay vudng goc
Varimax . Két qua EFA, thang do déu dat yéu cau vé nhan t6 trich, trong sb nhan tb
(>0.50), phwong sai trich (>50%). Bang 2.19 trinh bay két qua nay.

Bang 2.19. Téng hop Két qua phan tich nhan té kham pha EFA cho tirng khai niém
trong nghién ciru so bd( Phu luc)

Qua phan tich nhan t6 kham pha EFA va hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha , c4c
thang do trén déu dat yéu cau.

Nhu vay thang do cac nhan t6 dugc st dung trong nghién ctru chinh thirc nhur
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sau:
- Nhén t6 Tin cdy (TC) dugc do luong boi 4 bién quan sat: TC1, TC2, TC3, TC4.
- Nhan t6 Pam bao (PB) duoc do ludng boi 4 bién quan sat: DPB1, DB2, DB3, DB4.
- Nhan t6 Hiru hinh (HH) dugc do luong boi 4 bién quan sat: HH1, HH2, HH3,
HH4.
- Nhén t6 Pong cam (PC) dugc do ludng bai 5 bién quan sat: DC1, DC2, DC3,
bC4, bCs
- Nhan t6 Déap ung (PU) dugc do ludng béi 5 bién quan sat: DUL, DU2, BU3,
bu4, bU’s
- Nhan t6 Chét luong k¥ thuat (CLKT) dugc do ludng boi 5 bién quan sat: CLKTI,
CLKT2, CLKT3, CLKT4, CLKTS5.
- Nhan t6 Hinh anh (HA) duoc do luong bai 3 bién quan sat: HA1, HA2, HA3.
- Nhan t6 Gia ca (GC) duoc do ludng boi 4 bién quan sat: GC1, GC2, GC3, GC4
- Nhén t6 Su hai long (HL) duoc do ludng boi 3 bién quan sat: HL1, HL2, HL3.
2.3.5 Kiém dinh mé hinh Iy thuyét ,

bé c6 thé kiém tra dugc su quan trong vai tro ctia cac nhan to trong khi danh
gia mdi quan hé cia sy hai 10ng khach hang d6i véi chat luong cia chirc niang, k¥
thuat va hinh 4nh ciing nhu gia ca cta truyén hinh MyTV; phan tich hdi quy tuyén
tinh s& hd trg ta nhin nhan dwgc mic d6 anh hudng cua nhitng bién doc 1ap sang
bién phuy thudc.

Chlng ta c6 dang mé hinh hoa nhitng nhan t6 c6 sy anh huong dén viéc hai
[ong thoéa man cua khach hang cho dich vu truyén hinh mai tivi dud1 dang nhu sau:

F=p0+Bl F1+B2F2+B3F3+P4F4+¢

Trong do:

- F: bién phu thudc (Y) thé hién sy hai 1ong d6i véi dich vu truyén hinh
MyTV.

- Céc bién doc 1ap (Xi): Chat luong chirc ning (F1), Chét luong ky thuat
(F2), Hinh anh (F3), Gia ca (F4).

- BO: hé sb tu do, thé hién gia tri cua F khi cac bién doc 1ap trong md hinh
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bang 0.

- Bi (i=1, n): Hé s6 hdi quy riéng phan cia cac bién doc lap twong tng F1,
F2, F3, F4.

- & bién doc 1ap ngiu nhién c6 phan phdi chuan véi trung binh 13 0 va
phuong sai khong doi.

% Phan tich twong quan

Méi quan hé gitta cac tuyén tinh cta céc bién can phai duoc xem xét trude
khi budc vao viéc tién hanh phan tich quy hoi tuyén tinh bdi. Nhan xét cua cac
tuong quan gitra nhirng bién doc 1ap va bién phu thudc thong qua cac hé sé twong
quan. Bén canh d6, twong quan giita cac bién doc 1ap dé than trong trong truong
hop da cong tuyén ciing cin xem xét co thé xay ra khi phan tich héi quy. P9 chinh
xac cua két qua nghién ctru c6 thé bi anh hudng bai hién tuong da cong tuyén.

Két qua phan tich tuong quan cho thay, tt ca cac bién doc lap (CLCN,
CLKT, HA, GC) déu c6 twong quan voi bién phu thude (HL) & mirc ¥ nghia 5%.
Pay la diéu kién can dé thyc hién phan tich hdi quy.

Bién phu thudc “Su hai 10ng” c¢6 twong quan manh nhat voi bién doc 1ap
“Chét luong ky thuat” (Hé s6 Pearson = 0.594), tiép theo 1an luot 1a cac bién “Hinh
anh” (Hé s Pearson = 0.545), “Chét luong k¥ thuat” (Hé sd Pearson = 0.515), “Gia
ca hop 1y” (Hé s6 Pearson = 0.412).

Su twong quan & day vo cung dugc ky vong tai nhiitng nghién ctru béi vi
nhirg mdi quan hé chit ché, tuyén tinh gitta cic bén véi nhau sé& giai thich duoc sy
lién két ctia cac nhan t6 tai mot moi truong nghién ctru. Chinh vi vay ma tat ca
nhirng bién doc 1ap nay déu co thé dugc dua vao phan tich quy hoi. Mit khac giira
cac bién doc 1ap véi nhau ciing co su tuong quan vdi mic y nghia 5%. Chinh vi
diéu nay ma trong phan tich quy hdi s& vo cung thin trong véi tit ca nhitng trudng
hop da cong tuyén c6 thé dién ra dé giam di murc d6 chinh xéac trong két qua nghién

cuu.
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Bang 2.20. Két qua phan tich twong quan( Phu luc)
% Phan tich héi quy da bién
Pé kiém dinh sy anh hudng va vai tro quan trong cua cac nhan t6 1én su hai

1ong cua khach hang ddi voi dich vy truyén hinh MyTV thi mé hinh hdi quy duoc
st dung. “Su hai long cuia khach hang ddi voi dich vu truyén hinh MyTV” va bién
doc 1ap 1a cac nhan t6 “Chét luong chirc ning”, “Chat luong k¥ thuat”, “Hinh anh”
va “Gia ca” 1a mo hinh hdi quy c6 bién phu thudc cic nhan td ké trén. Dé dua tat ca
céc bién vao phan tich cing mét luc dung phuong phép Enter .

> Kiém dinh mirc dé phit hop ciia mé hinh

Bang 2.21. Panh gia d6 phu hop ciia mo hinh hai quy

Sai s6 cua udc| Durbin -

A s 2 2 hia :
MO0 hinh R R R4 hiéu chinh lwong Watson

1 7702 592 .584 .59897 1.921
a. Predictors: (Constant), F4, F1, F2, F3

b. Dependent Variable: F

Két qua & Bang 2.21. M6 hinh hdi quy tuyén tinh d3 xay dung phu hop véi
tap dit licu & muc 58.4% véi R2 hiéu chinh 1a 0.584. Cac bién doc 1ap trong mo
hinh nay c6 kha ning giai thich dugc 58.4% su bién thién cua “Sy hai long cia
khach hang ddi v6i dich vu truyén hinh MyTV?”. Nhiing nhan t6 khac chua duoc dé
cap trong mo hinh.

Kiém dinh Durbin-Watson duoc thuc hién va két luan cac bién doc lap
khong co su tir twong quan v6i nhau v6i hé sb bang 1.921 (gan bang 2)

Dung kiém dinh F dé kiém dinh gia thuyét vé do phi hop mé hinh hdi quy
tuyén tinh. Bién doc 1ap duoc thuc hién véi gia thuyét HO 1a Bl = 2 =p3 = p4 = 0.
Kiém dinh nay dua vao viéc xem xét mdi quan hé tuyén tinh gitra bién phu thudc

Két qua ctia Bang 2.22 bén duéi thé hién két qua ciia kiém dinh nay.
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Bang 2.22. Két qua kiém dinh d¢ phu hep ciia md hinh

Mo hinh Tg’ﬁfggh df bm”}?hﬂmg F Sig.
Regression [101.662 1 25.416 70.841 000D
Residual 69.959 195 .359

Total 171622 [199

a. Dependent Variable: F

b. Predictors: (Constant), F4, F1, F2, F3

Tri théng ké F= 70.481 véi gia tri Sig. nho hon rat nhiéu so véi 0.05

voi tap dir li€u va c6 thé stir dung duoc.

> Két qua phan tich héi quy da bién

Bang 2.23. Céc thdng sé thong ké cia tirng nhan té trong mé hinh

cho phép bac bo gia thuyét HO cho rang tat ca cac hé sé hoi quy bang 0

(ngoai trir hang sb), mo6 hinh hoi quy tuyén tinh boi ctia nghién ctru phit hop

H¢ s6 hoi quy He SO;ﬁOI Collinearity
chua chuan hoa quy ca Statistics
chuan hoa
Md hinh . Sig. | Hesd
B Std. Beta bo cAhap phong dai
Error nhan | phuong
sai
(Constant) -1.960 |.362 -5.414 .000
F1 .718 123 290 5.854 1.000 .851 1.175
F2 401 .054 376 7.454 1.000 821 1.218
F3 .280 .053 270 5.255 000 194 1.259
F4 .187 .052 176 3.625 1.000 .883 1.133

a. Dependent Variable: F

Nhin vao két qua cua Bang 2.23 ta thiy rang tit ca cac nhan t6 déu co y
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nghia thdng ké trong mé hinh (sig < 0.05), bao gém “Chét lugng chirc ning”, “Chat
luong k¥ thuat”, “Hinh anh” va “Gia ca”. Hé sb phong dai phuong sai thap (tir
1.733 dén 1.259, nh6 hon 10) va do chip nhan (Tolerance) dat tir 0.794 dén 0.883
va chip nhan dugc. Nén hién tuong da cong tuyén giira cac bién doc lap trong mo
hinh hdi qui ndy nho, chip nhin dugc. Do d6 két qua giai thich cia mé hinh hdi quy
khong anh hudng nhiéu béi mdi quan hé giita cac bién doc 1ap.

Két qua, (1) Chét lugng chtc ning; (2) Chat luong k¥ thuat; (3) Hinh anh;
(4) Gia ca 12 4 nhan t6 tac dong dén su hai long khach hang. Trong 4 nhan t6 trén,
nhan t& “Chat luong k¥ thuat” v6i hé sé hdi qui 1a 0.376 co tac dong 16n nhit dén
“Sy hai 10ng”, nhan té c6 tac dong nho nhat voi hé s6 hoi qui 13 0.176 1a “Gia ca”.
Két qua hoi qui dugc biéu dién dudi dang toan hoc nhu sau:

Phuong trinh hoi quy chua chuan hoa c6 dang:

F=-1.960+ 0.718 x F1 + 0.401 x F2 + 0.280 x F3 + 0.187 x F4

Phuong trinh hdi quy chuan héa c6 dang:

F=0.290x F1+0.376 x F2 + 0.270 x F3 + 0.176 x F4

% Kiém dinh cdc gia thuyét

Hé s6 hdi quy da chuan hoa cho thiy 4 nhéan t6 déu tic dong dén su hai long
cua khach hang véi cong ty.

Gia thuyét H1: Panh gia ctua khiach hang vé chét luong chirc ning ciia cong
ty cang cao khach hang hai long cang cao va nguoc lai.

Két qua phan tich hoi qui, hé s6 hoi qui 1a 0,290 cho thiy c6 mbi quan hé
cung chiéu gitta Su hai 1ong va Chét luong chtic ning. Tic 13 gia thuyét H1 duoc
chap nhan & mic y nghia 5% cua mau dir liéu khao sat. Néu chat lugng tét khach
hang s€ cai thién sy hai long véi cong tyva nguoc lai.

Gia thuyét H2: Panh gia vé chét luong k¥ thuat cua cong ty cang cao thi
khéach hang s€ cang hai long va nguoc lai.

Két qua phan tich hdi qui cho thiy mdi quan hé giita Chét luong k¥ thuat va
su hai 1ong 14 0,376 nén gia thuyét H2 ctia miu dit liéu di khao sat dugc chip nhan

v6i mirc y nghia 5%. Nén nhan t6 c6 anh hudng quan trong nhat dén sy hai long ddi
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v6i cong ty 1a chat luong ky thuat. Khi dich vu MyTV c6 chat lugng dudng truyén,
tin hi¢u, chat lugng hinh anh, 4m thanh t6t, c6 nhiéu kénh truyén hinh chat luong thi
su hai long cua khach hang cang cao va nguoc lai.

Gia thuyét H3: Panh gia cua khach hang vé cong ty cao thi khach hang
cang su hai long va nguoc lai.

Két qua phan tich hdi qui, cho thdy mdi quan hé giita hinh anh cong ty va su
hai 1ong 12 0,270 . Vi vay gia thuyét H3 ctia mau dir liéu da khao sat dugc chip
nhan v&i muc ¥ nghia 5%. Nén nhan té ¢6 anh hudng dén su hai 1ong véi cong ty 1a
Hinh anh doanh nghiép. Khi cim nhan ciia khach hang vé hinh anh chung cia
doanh nghiép (su tin cdy cta doanh nghiép, vi thé cia doanh nghiép trong linh vuc
truyén hinh tra tién) cang tot thi sy hai long cua khach hang ddi voi dich vu truyén
hinh MyTV cang cao va nguoc lai.

Gia thuyét H4: Danh gia ciia khach hang vé sy phu hop cia gia ca dich vu
MyTYV cang cao thi sy hai longcua khach hang cang cao va ngugc lai.

Tir két qua phan tich hoi qui cho thay hé s6 hdi qui 12 0,176 nén Gia ca hop
Iy twong quan duong voéi Sy hai long. C6 nghia 13 gia thuyét H4 cua mau dir liéu
khao sat dugc chdp nhan & muic ¥ nghia 5%. Gi4 ca c6 anh hudng 16n dén sy hai
Iong khach hang. Su hai long cta khach hang véi cong ty ngay cang tang.

Tir két qua, tac dong nhiéu nhat dén su hai 10ng cua khach hang dbi véi dich
vu truyén hinh MyTV 14 nhéan t6 “Chét lugng k¥ thuat”, tiép dén 1a nhan t6 “Chat
luong chirc nang”, nhan t& “Hinh anh” va anh hudng it nhat 1a nhan té “Gié ca”.
2.3.6 Pdnh gid chit lwong dich vu truyén hinh MyTV
2.3.6.1 M0 td mau nghién ctru

Dir liéu thu thap dugc trinh bay tom tit thong qua Bang 2.24

Bang 2.24. Tong hep két qua théng ké md ta mau nghién ciru

Pic diém Tan sé Ty Ié

0
Gisi tinh Nam 80 40.0%

N 120 60.0%
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< 23 tudi 23 11.5%
23 — 29 tuoi 137 68.5%

o tuoi 30— 40 tudi 25 12.5%
> 40 tudi 15 7.5%

< 3 triéu 24 12.0%

3 - 6triéu 134 67.0%

Thu nhap 6 — 10 tricu 27 13.5%
> 10 triéu 15 7.5%

- Gi6i tinh: Trong s6 200 mAu khao sat, c6 80 ngudi 1a nam (chiém ty 1¢ (40%), 120
nguoi 1a nit (chiém ty 18 60%).

- Do tudi: Mau khao sat dugc chia thanh 4 nhom tudi, nhom tudi dudi 23 tudi chiém
ty 18 11.5% (23 ngudi), nhom tudi tir 23 — 29 tudi chiém ty 1& 68.5% (137 ngudi),
nhom tudi tir 30 — 40 tudi chiém ty 18 12.5% (25 ngudi), nhém tudi trén 40 tudi
chiém ty 18 7.5% (15 nguoi).

- Thu nhap: Mau khao sit chia thanh 4 nhém thu nhap. Nhom c6 thu nhap dudi 3
triéu ddng/thang chiém 12% (24 nguoi), nhom co thu nhap tir 3 — 6 triéu dong/thang
chiém ty 1& cao nhéat 1a 67% (134 ngudi), nhém c6 thu nhap tir 6 — 10 tridu
ddng/thang chiém ty 16 13 13.5% (27 ngudi) va nhom cé thu nhap trén 10 triéu
d6ng/thang chiém ty 1& thap nhat 1a 7.5% (15 nguoi).

2.3.6.2 Danh gia theo thang do
% Pdnh gid thang do cao nhat la 67% (134 nguoi), n
Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cua cac thang do dugc trinh bay trong
Bang 2.25. ( Phu luc)
Heé s6 Cronbach’s Alpha 13 mot phép kiém dinh thdng ké vé muc d6 chit ché
ma c4c muc hoi trong thang do twong quan voi nhau. Gia tri déng gop nhiu hay it
dugc phan anh théng qua hé sb twong quan bién — tong corrected item — total

correlation. Qua d6, cho phép loai bé nhitng bién khong phu hop trong mo hinh
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nghién ctru.

Quan sat tai bang trén, ta théy cac thang do déu dat mire do tin cay, tat ca déu
c6 hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6 va hé sd twong quan bién — tong 16n hon
0.3.

Tuy nhién, c6 mot sb truong hop can lwu ¥ nhu sau:

-Néu loai bo bién TC4 thi hé s6 Cronbach’s Alpha ting 1én 13 0.878 va thang
do “Tin cdy” c6 hé sé Cronbach’s Alpha 13 0.828. Nhung hé s twong quan bién —
tong ctia bién TC4 13 0.461 (16n hon 0.3).Vi vay, dé sir dung cho phan tich nhan té
kham pha EFA ¢ budc tiép theo bién TC4 van duoc tiép tuc.

- Thang do “Hinh anh” ¢ hé s tin cdy Cronbach’s Alpha 1a 0.825, néu loai
b6 bién HA2 thi hé sd Cronbach’s Alpha ting 1én 14 0.834. Tuy nhién, ciing twong
tu nhu bién TC4, bién HA2 c6 hé sd tuong quan bién — tong 1a 0.603 (16n hon 0.3)
nén bién nay van tiép tuc duoc sir dung cho phan tich nhan t6 khdm pha EFA.

- Thang do “Pdng cam” ¢6 hé sé Cronbach’s Alpha 13 0.820, néu loai bo bién
DC5 thi hé sé Cronbach’s Alpha tang 1én 1a 0.855. Mat khac, bién DC5 c6 hé s
tuong quan bién — tong 13 0.330 (16n hon 0.3) nhung gia tri khong cao. Do d6, bién
BCS5 sé bi loai.

- Thang do “Dap tng” c6 hé sb Cronbach’s Alpha 13 0.820, bién DU’5 c6 hé
s6 twrong quan bién — tong 14 0.166 (nho hon 0.3). Vi vay, bién DU’ s& bj loai.

Nhu vay, sau qua trinh thuc hién kiém dinh Cronbach’s Alpha, c6 32 bién
quan sat phu hop, cac bién nay s& duoc st dung cho phan tich nhan t6 kham pha
EFA tiép theo.

% Phan tich nhén té kham phd EFA

Pé co thé 4p dung duoc phan tich nhan t6 thi ding Bartlett's Test of
Sphericity. Tir d6 dé kiém dinh gia thuyét HO 13 cac bién khong c6 twong quan. Dai
luong nay gia tri cang 16n thi c¢6 thé bac bo gia thuyét HO. Bén canh d6, dé phén tich
nhén té, nguoi ta con dya vao chi s6 KMO 1a mét chi sb chung dé xem su thich hop
ctia phan tich nhén té. Tri s6 KMO 16n (giita 0.5 va 1) 1a diéu kién da dé phan tich
nhan t6 1a thich hop2.
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Trong phan tich EFA, tiéu chuan dé chon céc bién 1a cac bién phai c6 hé sb
tai nhan t6 trén 0.4, d6i véi kich thude miu n = 200, (Hair va cong su, 1998) . Khi
téng phuong sai trich thip nhat 13 50% thi thang do dat yéu cau (Gerbing va
Anderson, 1988). Khi eigenvalue 16n hon 1 thi cac nhan t6 dugc giir lai trong mo
hinh phan tich.

Két qud phan tich nhén té thang do tai MyTV

Phéan tich nhan t vé&i phép trich Principle Component, ding phép xoay
Varimax, ding phuong phap kiém dinh KMO va Bartlett dé do ludong su twong
thich.

- Phan tich nhan t6 lan 1

Str dung phan mém SPSS rit trich duge 8 nhan td.

Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0.000 <0.05: Céc bién quan sat trong phan tich
nhan t6 trén c6 twong quan véi nhau trong tong the.

Hé s6 KMO = 0.758 >0.5: Phan tich nhén t5 thich hop véi dit liéu nghién
cuu.

Hé s Cumulative % =68.161% cho biét 8 nhdn t6 trén giai thich duoc
68.161% bién thién cta dit liéu.

Gia tri hé sb Eigenvalues cua cac nhan td déu 16n hon 1: Pat yéu cau Tét ca
cac bién quan sat déu ¢ hé so tai nhan to (Factor loading) > 0.5:

Pat yéu cau

Vé6i phép xoay Varimax 1an thir nhéat sau khi st dung phwong phap trich
Principle Component, két qua nhu sau: 32 bién quan sat ciia cic nhan t6 anh hudng
dén su hai long cua khach hang dugc gom thanh 8 khai niém. Su phu hop cia cac
bién quan sat thong qua bang Rotated Component Matrixa dugc xem xét lan luot.
Dé dam bao gia tri phan biét giita cac nhan td thi mot bién quan sat gita cac nhan
t6 16n hon hay bang 0.3 (Theo Jabnoun Al Tamimi 2003). Tuy nhién, cac bién
khong dat yéu cau gom quan sat DC3, TC4. Vi gidi thich cung lac cho 2 nhan t6
nhung c6 d6 1éch bé hon 0,3. Dé tiép tuc phan tich nhan té 1an tht hai cacbién nay

s& bi loai (Két qua phan tich nhan t6 1an 1 xem Phy luc 5a).
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- Phan tich nhan t6 1an 2

Con lai 30 bién tiép tuc dua vao phan tich nhan 6 1an 2, sau khi loai cac bién
khong phu hop. Két qua cu thé nhu sau:

Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0.000 <0.05: Céc bién quan sat trong phén tich
nhan t6 trén ¢ twong quan véi nhau trong tong thé.

Hé s6 KMO = 0.752 >0.5: Phan tich nhan té thich hop véi dit liéu nghién
clru.

Hé s6 Cumulative % = 69.288% cho biét 8 nhan té trén giai thich duoc
69.288% bién thién cla dit liéu.

Gia tri hé sb Eigenvalues cua cac nhan t6 déu 16n hon 1: Pat yeu cau Tat ca
cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan té (Factor loading) > 0.5:

Pat yéu cau

Dung phuong phép trich Principle Component két qua dat véi phép xoay
Varimax nhu sau: 30 bién quan sat ciia cac nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong cta
khach hang duoc gom thanh 8 khai niém. Lan lugt xem xét sy phi hop cia cac bién
quan sat thong qua bang Rotated Component Matrixa, twong tu nhu cic bién DC3,
TC4 bién quan sat PC2 khong dat yéu cau vi giai thich cing lic cho 2 nhan t6
nhung c6 do léch bang 0.283 (bé hon 0,3). Dé tiép tuc phan tich nhan 5 1an tha ba
bién nay sé bi loai (Két qua phén tich nhan t6 1an 2 xem Phy lyc 5b).

- Phan tich nhan t6 1in 3

Sau khi loai bién PC2 khong phu hop, con lai 29 bién tiép tuc dua vao phan
tich nhan t6 1an 3. Két qua cu thé nhu sau:

Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0.000 <0.05: Céc bién quan sat trong phan tich
nhan t6 trén c6 twong quan véi nhau trong tong thé.

Hé s6 KMO = 0.758 >0.5: Phan tich nhan t6 thich hop véi dit lidu nghién
clru.

Hé sé6 Cumulative % = 69.930% cho biét 8 nhan té trén giai thich duoc
69.930% bién thién cta dit li¢u.

Gia tri h¢ s6 Eigenvalues ctia cac nhan to6 déu 16n hon 1: Pat yéu cau Tat ca
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cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan td (Factor loading) > 0.5:

Pat yéu cau 29 bién quan sat, gom thanh 8 khai niém vé cta cac nhan t6 anh
huong dén su hai long ciia khach hang tai MyTV. Lan luot xem xét sy phu hop cia
cac bién quan sat thong qua bang Rotated Component Matrixa, ta thiy rang c6 8
nhan t6 duoc rat ra voi cac bién quan sat déu c6 hé s tai 16n hon 0.5. Riéng bién
TC1 giai thich cing mét lic cho 2 nhan t6 nhung d6 1éch 13 0.387 (16n hon 0.3) nén
bién TC1 vén duoc giit lai. (Két qua phan tich nhan t6 1an 3 xem Phu luc 5¢)

Nhu vy, sau 3 1an phan tich nhan t6, ta dat dugc két qua nhu sau:

- Nam bién quan sat tr CLKT1 dén CLKTS5 c6 hé sd tai cao 1én nhan t 1
(dao dong tir 0.695 dén 0.840).

- Bén bién quan sat tir GC1 dén GC4 c6 hé s6 tai cao 1én nhan té 2 (dao dong
tir 0.783 dén 0.848).

- B6n bién quan sat tir HHI dén HH4 c6 hé so tai cao 1én nhéan t6 3 (dao
dong tir 0.716 dén 0.824).

- B6n bién quan sat tir PU1 dén PU4 c6 hé s6 tai cao 1én nhan t6 4 (dao
dong tir 0.664 dén 0.869).

- Ba bién quan sat tir TC1 dén TC3 c6 hé s6 tai cao 1én nhan t6 5 (dao dong
tir 0.770 dén 0.904). Riéng bién quan sat TC1 c6 hé sb tai 1én nhan t6 5 12 0.770, hé
s6 tai 1én nhan t6 8 14 0.383 (chénh l1éch 1 0.387>0.3. Pat yéu cau).

- Ba bién quan sat tir HA1 dén HA3 c6 hé s tai cao 1én nhan t6 6 (dao dong
tir 0.760 dén 0.833).

- B6n bién quan sat tir PU1 dén DU4 c6 hé s6 tai cao 1én nhan t6 7 (dao
dong tir 0.720 dén 0.770).

- Hai bién quan sat tir PC1 dén DPC4 c6 hé s6 tai cao 1én nhan t 8 (dao dong
tir 0.807 dén 0.812).

Céc bién quan sat déu c6 hé s tai cao 1én nhan t6 dai dién va thap hon dédng
ké 1én cac nhan td con lai, vi vay tam thanh phﬁn cua thang do dat duoc gia tri hoi
tu va gia tri phan biét. Cu thé tai Bang 2.26 ( Phu luc).

Nhu vay, sau khi sir dung phuong phap trich Principle Component véi phép
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xoay Varimax, két qua dat duoc nhu sau: 29 bién quan sat cia cac nhan td anh
huong dén su hai 10ng cua khach hang dbi v6i dich vu truyén hinh MyTV duogc
gom thanh 8 khai niém. Cu thé tai Béang 2.27 ( Phu luc).

Tén cua nhitng nhén t6 sau khi da trich dan van duoc giir nguyén va khong
thé thay ddi. Viéc gidi thich cling nhu dat tén cho cac nhan td duoc thuc hién theo
co s& nhan ra nhitng bién c6 ¢ trong sb nhan t§ 16n tai cing mot nhan t6(Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

> Két qud phdn tich nhdn t6 thang do si hdi long ciia khdch hang doi véi dich
vu truyén hinh MyTV

Pé danh gia thang do vé su hai 10ng ctia khach hang s& gdm ba bién quan sat.
Dé dua ra viéc phan tich cling nhu kham pha str dung qua kiém tra do tin cy bang
nham danh gia mirc do hoi tu tai cac bién quan sat. Béi cac nhan t6 khac nhau s& c6
cac nhén t6 gia tri phan biét . Két qua phén tich nhan té bang thang do dudi sy hai
Iong ctia khach hang dugc danh gia nhu sau:

Bing 2.28. Thang do sw hai 10ng ciia khach hang gom 3 bién quan sat

, Nhan t6
Bien
1
HL1 .828
HL3 .806
HL2 .795

KMO (Kaiser Meyer Olkin Measure of Sampling Adequacy) = 0.684

Chi — Square = 127.975; df = 3; Sig = 0.000

Eigenvalues 1.967

Phuong sai trich (%) 65.559

Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0.000 <0.05: Céc bién quan sat trong phan tich
nhan t6 trén c6 twong quan véi nhau trong tong thé.

Hé s KMO = 0.684 >0.5: Phan tich nhan té thich hop véi dit liéu nghién
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ctru.

Hé sé6 Cumulative % = 65.559% cho biét 8 nhan té trén giai thich duoc
65.559% bién thién cta dit li¢u.

Gia tri hé sb Eigenvalues cua cac nhan td déu 16n hon 1: Pat yéu cau Tét ca
cac bién quan sat déu ¢ hé sb tai nhan té (Factor loading) > 0.5:

Dat yéu cau

Nhu vay, thang do “Sy hai long” dat gi tri hoi tu. Toém tat két qua phan tich
nhan t6 (EFA):

Két qua, nhitng bién doc lap ciing nhu nhitng bién phu thudc dén tir viéc
phan tich nhiing nhan t6 cho thay & mé hinh nghién ctru déu mang gia tri hoi tu
cung gia tri phan biét c¢6 thé chap nhan dugc. Phéan tich EFA 1a thich hop véi dit liéu
nghién ctru. 8 nhan té duoc trich va 34 bién quan sat, 29 bién quan sat dat yéu cau
tir két qua phan tich va dugc duing trong cac budc phan tich tiép theo.

Céc bién bj loai khoi thang do 12 bién quan sat DC5 va DU’ theo két qua
phan tich Cronbach’s Alpha Dé dua vao phan tich nhan t6 (EFA), cac bién quan sat
con lai déu dat yéu cau. Két qua phén tich EFA loai bo cac bién quan sat DC3, TC4
va PC2. Cac bién con lai duoc hoi qui da bién va dua vao phan tich twong quan.
Céc thang do cac khai niém déu dat d6 tin cay va do gia tri khai niém tir két qua
phan tich héi qui da bién; mo hinh nghién ctru dé xuat phu hop véi tap dit liéu khao
sat; ¢6 4 nhan td co tac dong chinh dén su hai long dich vu truyén hinh MyTV 1a :
(1) Chat luong chirc niang; (2) Chat lugng ky thuat; (3) Hinh anh; (4) Gia ca. Trong
d6, nhan t6 c6 tac dong 16n nhat |14 chat luong k¥ thuat, thip nhat 12 gia ca hop .
Sy anh hudng khac nhau giira cac bién dinh tinh nhu: thu nhap, d6 tudi dén céc nhan
t6 dinh lugng trong mé hinh tir két qua phan tichANOVA.

KET QUA NGHIEN CUU

Nhitng nic thang do trong mo hinh theo nhu nhiing két qua nghién ctru & trén da
cho thdy duoc déu dat do tin cdy ciing nhu d6 gia tri riéng. Xac dinh cta riéng vé
mo hinh nhiing nhan t6 c¢6 anh huéng 16n dén su hai long cia khach hang d6i véi

truyén hinh MyTV tai Ninh Binh. Nghién ciru trén di dua ra cac nhan t6. Cac nhan
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t6 anh hudng dén su hai 10ng c6 4 nhan té nhu sau: (1) Chat lugng k¥ thuat c6 anh
huong 16n nhat (c6 p = 0,376), ké dén 13 (2) Chat lugng chirc ning(céd p = 0,290),
tiép theo 1a (3) Hinh anh (c6 B = 0,270) va cudi cung 1a (4) Gia ca hop 1y (c6 B =
0,176) co tac dong nho nhat dén sy hai 1ong khach hang. Nghién ctru trén ciing da
dua ra nhitng danh gia va nhan dinh sy anh huéng cua timg nhom khach hang. Dé
¢ co s¢ danh gia mirc d6 anh huéng ciia mdi nhan té dén sy théa min cua nhom
khach hang khac nhau can c6 danh gia dua trén d6 tudi, thu nhap,...

2.3.7 Cdc nguyén nhén vé han ché ciia cdc thanh phén chét lwong dich vu
MyTV

Pé phan tich nguyén nhan anh hudng céc chi tiéu chat lwong MyTv ding biéu
do xuong ca .

- C4c nguyén nhan gay anh hudng dén chi tiéu chat luong ky thuat:

Noi Thié
dung bi
STB mang
truyén .
hinh may
chu
phim Ma
Ndung hoa
s0 Cac chi tiéu chat
luong k¥ thuat
Trinh , A
i Y thae ~ uyen
0 .
tai
Trach Thiét ké to
nhiém chirc
Phwong
Con phap

nguoi
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Hinh 2.5. Cac nguyén nhan dnh hwéng dén céc chi tiéu chit lwong ky thudt ciia
MyTV

Nhan vién Quy trinh

Quan ly Cong cu
KV nang Thu tuc

Théi do \
- .| Cac chi

Aiét bi tiéu hinh

Trinh d6 ;/- anh E?Aa nh
4 nghiep

Khéch hang

- Cac nguyén nhan anh hudéng dén chi tiéu chat luong phuc vu/ hinh anh doanh
nghiép
Hinh 2.6 Cdc nguyén nhéin danh huéng dén hinh dnh doanh nghiép
Dé khach hang hai 1ong dich vu MyTV, can dam bao chét luong dich vu khi
dén khach hang. Vién thong Ninh Binh dua ra nhiing phuong 4n dé cai thién chét
lugng dich vu mot cach tdt hon. Cu thé 1a em sé& dua ra nhiing yéu td anh huong dén
chét luong dich vu ctia MyTV nhu sau:
Anh huéng cta cdng nghé mang Vién thdng
Anh huéng ciia hé théng thiét bi: 1a yéu td quan trong cho chat luong
k¥ thuat, cac chi tiéu:
v’ Chét luong tin hiéu video
v Thoi gian tuong tac
v’ Su dong b gitra tin hiéu hinh va tiéng
Hién tai, cong ty dang str dung va khai thac cac thiét bi vé chuyén mach, truyén
dan cung véi nhirng thiét bi. Cong ty cling thudng xuyén tng dung nhiéu cong nghé

méi. Dé c6 thé phuc vu va dap tng tot nhat cac nhu ciu khach hang.

- TUr viéc nhirng thiét bi ddu tu khong duoc dong bd dén tir cing mot nha
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cung cip nén viéc khai thac ciing nhu cung cip dich vu trong cic hé thong thiét bi
con phai d6i dién véi rat nhidu nhimg kho khin dong thoi chét lugng ciing khong

dugc dong déu.

- D6i v6i cong nghé ciing nhu thiét bi cao cap tién tién thi hé thong s& c6 kha
ning cung cip cho khach hang dich vu dam béo tiéu chuin chit luong theo dung
nhu quy dinh.

Anh hwéng ciia mang ngoai Vi:

Céc dich vu dua vao mang ngoai vi nhu: Internet, Dién thoai ¢ dinh, ... Dé dén
v6i khach hang can truyén dua céc tin hiéu, data... tir hé thong thiét bi cua cong ty.
G om nhiéu phan tr cau thanh nény la mang ludi phirc tap. Chét lugng mang
ngoai vi s& bi anh huéng tir nhiéu yéu té nhu thoi tiét. Mang ngoai Vi ¢ chi tiéu
chét luong nhu sau:

v’ Su cb duong truyén
v’ Thoi gian stra chita sy ¢b
v' Khiéu nai cua khach hang
- C6 thé nhan dinh duoc ring mang vién ngoai chinh 13 khu xung yéu
nhat trong toan bo hé théng cung cip dich vu cia cong ty vién théng va trong viée
dam bao chat luong dich vy boi vi nhiing phan tir mang rat nhiéu vé chét lugng lai
khong duoc déng déu véi nhau, viéc stra chita lai nd vo cung tdn kém vé ca mat thoi
gian 1an chi phi, dic biét & thoi diém hién nay thi cong tac cai tao lai hé théng co s&

ha tAng cung véi tbc dd d6 thi hoa nhanh thi lai cang tré nén kho khin

- Pbi voi viéc nang cdp va sira chita lai mang luéi ludn ludn duge vién
thong Ninh Binh chii trong dau tu khong chi vay tinh khi ma ca ngudn luc thé
nhung van dé dam bao chat luong dich vu van con gip phai nhiéu nhirng khé khan,
xdy ra nhiéu sy ¢d viéc khic phuc cham tré dem dén nhiéu khiéu kién tir khach

hang.

- Ngoadi ra thi nhimng thiét bi dau cudi ma khach hang nhan dugc ciing

khong dugce dén tir cing mot ngudn hay cung mot cong nghé ciing khong duogc tidu
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chuén . Chinh vi thé nén dem t6i anh huodng rat 16n tro chat lugng dich vu.
Anh huéng cua quy trinh diéu hanh cung cép dich vu va sira chira

Cong ty c6 tbc do phat trién nhanh, md rong quy moé phat trién tét. Chinh vi
didu ndy ma doanh nghiép can phai duoc to chic thanh nhiéu nhiing don vi truc
thugc dé quan 1y ciing nhu van hanh kinh doanh theo tirmg mét khu vuc khac nhau,
ting dia ban nho dé co thé quan 1y dé dang va tot hon ddng thdi cung cip dich vu
cho khach hang nhanh chéng kip thoi khi ho yéu cau.

Can phai dua ra duoc mdt quy trinh chit ch&, ¢ sy tham gia cta rat nhiéu don
vi khac nhau. C&c don vi nay can su phdi hop nhip nhang va khoa hoc. Thi tuc tiép
nhan sira chira dich vu can phai linh hoat va lién tuc thay d6i dé co thé kip thoi va
nhanh chéng thich nghi voi yéu cau ciia khach hang.

Pé mo ta nhiém vu nhitng don vi ciing tham gia cung cip dich vu 1a gom hai
quy trinh trén da st dung nguyén ly dong chdy cia cong ty. Pé quyét dinh t6i
nhirng tiéu chi chit lvgng ndy can 1a su phéi hop cua cac don vi dbi véi nhau:

v Thoi gian thiét 1ap dich vu
v Thoi gian cho stra chira

Hai tiéu chi trén rat quan trong. D& khach hang nhin nhan va danh gia. Khach
hang so sanh cac cong ty khac trén khu vuc. Cac yéu to dé khach hang co thé kiém
ching chat luong dich vu tai cong ty.

Viéc quan 1y va giam sat thuc hién quy trinh ciing v6 ciing quan trong dé co thé
dam bao duoc viéc thic déy qua trinh cung cép dich vu sinh hoat va chat lugng.

Cong ty di chu y cac yéu td sau dé dam bao chit luong: ty 16 hu hong, thoi

gian, tiép thi,.

Anh huéng cua chit lugng nhan luc
Vién thong Ninh Binh 1d mot doanh nghiép ctia nha nuéc. Nén cong tac quan ly
con han ché, rudm ra. Chinh vi vay, chinh sach tién luong thudng chua trién khai.
Cong ty gap rat nhiéu nhitng han ché nhu cap nhat cong nghé, tng dung thuc tién.
Ngang chinh ctia cong ty 1a nganh kinh doanh dich vu. Nén CBCND phai kién
thirc chuyén mén. Nhu phuc hdi su ¢, hd trg khach hang,... Pay chinh l1a thach thic
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ma cong ty phai d6i dién dé cai thién.

Thuc té hién nay dang xuat hién rat nhiéu nhitng phan anh khong t6t tir phia
khach hang vé viéc ho cam thdy khong hai long ddi véi thai 6 phuc vu cia nhiing
nhan vién lam nhiém vu chiam soc khach hang va nhan vién hd trg khéc phuc su cd.
Diéu nay chinh 13 yéu t dau tién tac dong téi nhitng cam nhan cua khach hang vé
dich vu va ciing chinh 13 yéu td quan trong nhét trong viéc 1am thoa man nhu ciu
cling nhu hai long cac khach hang.

Trinh d6 cta cac quan 1y kinh doanh: déi ngii quan 1y yéu, nhidu CBCNV chua
¢6 nhiéu kinh nghiém, chua c6 chién lugc phat trién,.. .

Két luan chwong 2:
Chuong 2 gidi thi¢u vé thuc trang phat trién dich vu truyén hinh MyTV &
Ninh Binh, phan tich danh gia chi tiét mat manh mat yéu vé chat luong dich vu tir

d6 1am tién dé nghién ctru cac giai phap ning cao chét luong dich vu ¢ chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH

VU TRUYEN HINH MYTV TAI NINH BINH
3.1 Pinh hwéng phat trién ciia VNPT dia ban Ninh Binh
Hién tai, trén thi truong c6 VNPT (MyTV), Viettel (NETTV), FPT

(ONETV). D6 1a 3 doanh nghiép 16n dang duoc cap phép cung cap dich vu IPTV
cho khéch hang. Ngoai ra truyén hinh cip Viét Nam, truyén hinh vé tinh K+,... 12
c4c thu canh tranh cia Mytv. Cé4c nha cung cip s& mang dén cho khach hang nhiéu
su lua chon hon vé cac géi dich vu. Tai dia ban tinh Ninh Binh, cu thé 1a thanh
phé Ninh Binh, MyTV dang chiém vu thé canh tranh hon so v6i hai nha cung cip
FPT Viettel. MyTV ¢6 , hé théng mang luéi cap quang tot, cong nghé méi va
khach hang than thiét.
Du bao vé s lwgng

Phu thudc nhiéu yéu td dé co thé du bao vé sb luong. Tai thanh phé Ninh Binh
hodc cac vung thi xa, trung tdm huyén chua c6 nhu cau. Phu thudc su phat trién nén

kinh té tai Ninh Binh. Tdi du bao nhu cau st dung nhu sau:

Bing 2.29. Dw bdo nhu cau dich vu MyTV dén nim 2025

Thoi gian 2022 2023 2024 2025

S6 lwgng MyTV 18438 22543 27830 29830

Nhitng nhu cau nay déu da s déu dugc bat dau tir nhitng ngudn chi yéu sau :

- Thir nhit 13 c4c c4 nhan, ho gia dinh hay cac t6 chirc: Trong nhirng nim gan day
thué bao MegaVNN c6 mirc ting trudng thap. Do khach hang cé nhiéu xu hudng
lya chon. Nhu cac goi tich hop nhiéu dich vu duge khach hang yéu thich.

- Thir hai, dich vu méi ctia cong ty chua c6 nhiéu ho gia dinh dung. Nhu gia dinh
sinh sdng & cac vung trung tim huyén, cac khu d6 thi méi, ...

- Thir ba 1a d6i v6i cac nha nghi, Khach san, doanh nghiép 1én... ¢6 dung dong thoi
tir 5 duong MyTV tro 1én. Cong ty co chinh sach vé gia hop 1y cho cac nhom dbi
tuong khach hang va c6 giai phap k¥ thuat dé dap tng. Tuy theo nhu ciu cta khach
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hang ma VNPT thuc hién viéc quan 1y cudce sir dung cac dich vu trén hé thong va
quang ba hinh anh trén hé thong MyTV.

Thuc té hién nay s liéu c6 thé thay ddi khi nhirng tac dong & trén c6 thé ap dung
duoc nhidu. Mit khidc mot sy chiéu chinh qua nhiéu viéc tang hodc giam cling s¢
dan t6i nhitng tac dong anh huong nhiéu dén thi treong, dic biét 14 hiéu ung dén tir
chuyén giam gia va khuyén mai cho nhitng c4 nhan hodc ho gia dinh hay ké nhiing
td chirc co6 nhu cau sir dung thém thué bao mai tivi déu s& nhan dugc su tac dong
dang t¢ t&1 nhu cau cua dich vu.Dic biét la nhirng hiéu ting nay s€ luén cong huong
1an nhau nén rat co thé s& dem dén mot dung luong thué bao ting gip nhiéu lan so
véi mtc da duoc dé cap ¢ bén trén.

Thi phén

Chung ta s€ nhin nhan sy phat trién cua dich vu MyTV tai vién thong Ninh Binh
theo hai khia canh: cung va cau. O phia cung thi c6 thé nhan thay tir nhitng s6 liéu
vé nang lyc tai hé théng thi hién nay vién thong ninh Binh van dang bo tréng to1
hon khoang 40 % dung luong sd. Cong ty can mot thoi gian da 1au dé chiém uu thé
trén thi trudng. Nén cong ty cha trong sé lidu du bao vé nhu cau dé lap ké hoach
dau tu thu hat khach hang.

V& khach quan va chu quan, Vién Théng Ninh Binh ciing c6 nhiéu uu thé. Ning
luc vé tai chinh 1a loi thé cta cong ty. Thém vao d6, cong ty co co s ha tang 16n,
cong nghé mdi,... Vién thong Ninh Binh cé thé noi rang ho dang s¢ hiru mot hé
théng khach hang 16n str dung dich vu dién thoai ¢ dinh, di dong, internet day cling
chinh 1a mot su thuan loi va bat ky mdt nha cung cép dich vu nao cling phai mo
udc.

Khi d6i mit dimg trude nhitng sb liéu du doan vé su phat trién cta dich vu mai
tivi thi vién thong Ninh Binh d4 c6 thé nhan thiy duogc rat nhidu co hoi trong van dé
tim kiém thém khach hang méi hodc tim kiém thém co hoi méi cuia minh tir ngudn
khach hang hién tai. Khong c6 s6 liéu ding hay c6 mot vién canh cu thé cho cong
ty. Cong ty phat trién dén tir sy nd luc va phat trién cua chinh cong ty. Chinh vi vay

vién théng Ninh Binh s& phan dau dé hoan thanh duoc nhing tiéu chi nhu sau:
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 Doanh thu:

Doanh thu cta cong ty chu yéu tir dich vu di dong tra sau ( hon 35%), Mega VNN
va MyTV (hon 32%). Dé ting doanh thu can: quan Iy hiéu qua, cai tién san xut va
cdng ngh¢, tang san lugng luu lugng thoai,... Pua ra nhirng muc ti€éu mai dé phén
dau vé chi tiéu cho doanh thu nim sau Ién hon nam trudc

s Loi nhudn

Cong ty quan tdm cong tac quan 1y vé tai chinh. Céng ty nén kiém toan thudng
xuyén va khic phuc sai s6t néu cé. Pua ra chi dao quyét liét nham ting hiéu qua va
nang suét lao dong. C4c bién phap gilp tiét kiém chi phi can ap dung. Chu trong véi
cac san pham gitp cong ty ting doanh thu.

% Chdt lwong dich vu

Cé géng dé dat dugc nhirng chi ti€u vé chét luong dich vu cao hon so voi mirc quy
dinh da duoc dé cap ¢ trén

- Hen ché tdi da ty 1€ su ¢ thué bao, tang tdc do stra chita sy ¢d thué bao cho c6
thém khach hang dic biét, nhing khach hang 16n s& duge xu 1y sy cd ngay lap tirc
trong vong 4 gid ké ké vao ngay nghi hay ngay 18. Han ché sy ¢6 lip lai nhiéu lan
trong thang.

- Ddi so4t cude va cong tac tinh cude dung.

- Ty 18 khiéu nai ctia khach hang véi chét luong dich vu da giam thiéu

- Chat luong giai quyét nhitng khiéu nai da dugc ning cao
% Muc tiéu

Canh tranh gitta cac nha cung cap dich vu 1 diéu khong thé tranh. Nén cong ty
can nang cao chat luong dich vu. Sau khi phan tich va danh gia thuc trang chat
luong dich vu MyTV tai vién thong Ninh Binh , t6i xin dé xuét c4c bién phép sau :

- Bing thong truyén tai phai dam bao dép tng duoc nhu cau cua khach hang. Lip
thém céc thiét bi truy cap cho khu dan cu. Béi vi chung cu ¢6 luong khach hang st
dung dong nén s& dé& gip su ¢ trong duong thué bao. Cong ty nén cai thién chat
luong trong dich vu. N&n tinh toan gia thanh hop 1y. VA cong ty nén khao sat dé
ghi nhan y kién cta khach hang.
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- Cai thién nhitng quy trinh cung cép dich vu, bd sung thém céng tac phuc vu va
cham soc khach hang, tang cao chat lugng phuc vu mot cach tot hon. Ciing nhu chét
lrong hon dé c6 thé thu hat thém nhiéu lwong khach hang méi va giit chan lai
nhitng khach hang da c6 san
3.2 Giai phap nang cao chit lwong dich vu truyén hinh MyTV
3.2.1 Vé Chiit lwong ky thudt

Chat luong ki thuat tac dong 16n dén sy hai long cta khach hang. Chat luong
tin hiéu, hinh dnh va tdm thanh cua dich vu truyén hinh tang s€ ty 1¢ thuan véi su
hai 10ng khach hang. Chinh vi diéu nay ma truyén hinh mai tivi luén luén c6 gang
mang lai chat luong hinh anh dep nhét, rd nét nhat; chét lugng am thanh séng dong
trung thuc dé c6 thé dap ung dugc nhimg diéu nay thi doanh nghiép can c6 mang
lu6i co s ha tang cling nhu cong nghé bao gom:

- Tim hiéu va lya chon nhitng ki thuat ném va cau hinh phu hop véi cac yéu
cau khé cua dich vu cling nhu kha ning truyén dan ciia mang dé co thé vira dam bao
duoc chat lugng cua video lai vira dam bao dugc luu luong luon video audio khong
qua tai

- Nang cao tdc do dudng truyén vé bing thong dé giup hd tro giam thiéu thoi
gian tré tuan tu do khoi tin, khong phai chd dé dugc dan vao dudng truyén.

- ting thém tan sudt ciing nhu thoi gian bao tri, bao dudng mot cach dinh ky
va kiém tra giam sat k§ cang viéc lap dat nhimg DSLAM vé6i muc dich han ché dén
mirc t6i da su ¢b tai cac duong truyén

- Lién tuc nang cap, tao dung va trién khai thém nhitng co s ha ting mang
t6i nhitng khu ¢6 nhu cau hodc nhitng chd c6 luong khach hang ding qua 16n din
dén viec mang bi qua tai.

3.2.2 Vé Chit lugng chirc nang ’

Cung vo61 nhiing chat lugng va ki thuat thi chat lugng chirc nang cling 1a mdt
trong nhitng nhan t6 c¢6 anh hudng v6 cung 16n dén sy hai long trong nhu cau cua
khach hang ddi vai dich vu truyén hinh MyTV. Dac biét trong diéu kién canh tranh

gay gat khi ma sy khac biét vé yéu té k¥ thuat giita cac doanh nghiép 1a tuong d6i
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thip thi chat luong chtrc ning 1a yéu t6 tao nén su khac biét ciia doanh nghiép so
voi doi thu.

- Nhitng kién thirc nghiép vy, k¥ ning giao tiép tot.

- Lyc lugng lao dong duogc td chirc va phan loai va dao tao mot cach co ké
hoach theo xu hudng chuyén sau vé cac linh vuc con nhidu yéu kém, chua dugc
thanh thao nhu: tin hoc, céng nghé, k¥ ning thuong luong, k¥ ning giao tiép, thuyét
phuc, cong nghé va cac dich vu méi...

- Nhitng nhan vién thudc by cham soc khach hang, kinh doanh, thu cudc hay
nhén vién bao vé tham chi ca nhan vién ki thuat va bao tri sira chita déu phai dugc
nang cao tinh than trach nhiém ciing nhu cach thirc phuc vu cho khach hang

- Pao tao ning cao chuyén mon nghiép vu cho tit ca nhitng can bd 1am cong
tac giai quyét khiéu nai dé ho c6 thé nhanh chong xur 1y cho tit ca nhiing nhu cau
khach hang mot cach nhanh chéng nhét va thich dang nhét tranh gay ra tinh trang
khéach hang kho chiu hay burc xtc.

- Tong dai tiép nhan thong tin dam bao hd tro khach hang 24/24, khic phuc
su ¢d trong thoi gian ngin nhét co thé.

- Pé Y dén ting thi hiéu ciing nhu nhu cau ctiia mdi khach hang trong timg
giai doan dé hiéu duoc ngudi dung hién nay dang thich vo vira chudng kénh truyén
hinh nhu thé nao rdi dua ra nhitng dich vu phit hop dé ting thém luong khach hang
m&i dong thoi gilt dugc nhitng khach hang dang so hitu.

- Pua ra nhiéu nhiing kénh truyén hinh c¢6 d phan giai cao(truyén hinh theo
chuan HD).

- Pua ra nhiéu nhiing kénh truyén hinh riéng chi ¢6 Tai MyTV.

3.2.3 V¢ Hinh dnh doanh nghiép

Vé co ban thi sy nhin nhan ctia cd mot cong dong va doanh nghiép chinh 1a
hinh anh cua doanh nghiép dé. Nhitng hinh anh nay ciing gitp cho doanh nghiép c6
thé duy tri dugc luong khach hang truyén thdng va thu hat thém nhitng khach hang
moi hing thu véi dich vy cua minh. bé tang khach hang str dung, VPNT can thuc

hién mot sb giai phap nhu:
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-Hoan thién hé théng nhan dién thuwong hiéu VNPT, dich vy truyén hinh MyTV, é&p
dung dong loat va nhat quéan trong toan bo giao dién tiép xdc voi khach hang: bang
hiéu, 4n pham, t& roi, trang phuc nhan vién kinh doanh, trang phuc nhan vién bao
tri...

- St dung nhitng phuong tién thong tin dai chung, nhitng hoat dong hd tro,
hoat dong x3 hoi dé nang thém hiéu qua trong quang cdo thuong hiéu VNPT, dua
thuong hiéu toi gan nguoi tidu dung..

- X4y dung mbi quan hé khach hang va doanh nghiép. Xay dung chinh
sach cham soc phi hop véi Mdi mét nhu cau ctia mot khach hang khac nhau dé thoa
mén toi da ho, tao thém nhiing gan bo gan giii hon nita vé mit tinh cam véi khach
hang bang nhitng viéc nhu: ling nghe truc tiép nhitng phan hoi tir ho, dua ra nhimg
chinh sach hau mai..

3.2.4 Vé Gia cd

- Pé c6 thé gia ting su hai long cia khach hang, VNPT can xay dung
chat luong, dich vu tién ich véi mutrc gia ca tuong tmg. Pong thoi gidi thidu ré voi
khach hang gitp khach hang nhan biét dugc nhitng loi ichma ho s& nhan duoc khi
sir dung dich vu dé khach hang c6 thé danh gia dugc chi phi ma ho bo ra xtng dang
vé6i chét luong, tién ich ma ho duge cung cap.

- Pua nhiéu gobi cude da dang. Xay dung chinh sach uvu dai vé gia ddi véi
khach hang: wu dii vé gia dau thu, chi phi lip dat ban dau...

3.3 Mt vai kién nghi
3.3.1 Kién nghj doi véi Vién théng Ninh Binh 7

Phat trién chat lugng dich vu, nang cao thuong hiéu dé khach hang tin dung.

Tao dung nhitng quy dinh vé viéc quan 1y chat luong dich vu ¢ trong doanh
nghiép mot cach bai ban dé co thé 4p dung tai tt ca nhitng don vi thanh vién, thyuc
hién viéc kiém tra chit luong dinh ky cua ting don vi mot cach dé dang hon.

Nhanh chong ddi dién vé6i nhitng chinh sach vé gia cling nhu khuyén mai dé

c6 thé giam cudc so v6i nhitng don vi canh tranh cung cdp dich vu IPTV khac &
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trén thi truong

Hb tro cho tung CBCNV sur dung dich vu ctia doanh nghiép .

3.3.2 Kién nghj doi véi don vj chii dich vu ‘

- Hoan thién h¢ thong nhan dién thuong hi¢u VNPT, dich vu truyén hinh
MyTV, ap dung ddng loat va nhit quan trong toan b giao dién tiép xuc v6i khach
hang: bang hiéu, 4n pham, t& roi, trang phuc nhan vién kinh doanh, trang phuc nhan
vién bdo tri...

- Giai quyét dua cao phan hiéu qua cua viéc quang ba thuong hiéu VNPT
bang nhitng phuong tién truyén thong dai ching, nhitng hoat dong tai tro cling nhu
hoat dong xa hoi dé dua thuong hiéu ngay cang tré nén gan hon véi ngudi ding.

- Cb ging gin gitr c4&c mdi quan hé than thiét v6i khach hang, xay dung chinh
sach tot. Dong thoi tao nén sy gan bé lau dai trong moi quan hé giita khach hang va
thuong hiéu. Tao ra nhitng g6i hd tro phu hgp nhom khach hang. Vi mdi khach
hang s& c6 nhu cau khac nhau. Dé co thé thoa min tdi da cac nhu cau cia khach
hang, tao thém sy gin bé vé mit tinh cam cua tat ca khach hang: ling nghe tat ca
nhirng phan hoi tir ngudi ding, dua ra nhitng chinh sach hau méi...

Két luin chuwong 3

Tong két lai ndi dung chuong ba d3 tap trung di siu vao nhiéu ctru van dé
cling nhu cac giai phap. Voi muc dich 13 nang cao chat luong dich vu truyén hinh
MyTV tai vién thong Ninh Binh trén co s& phan tich, ddnh gi4, nhan dang nhiing
van dé manh va yéu tai ndi dung chuong hai va di dé xuat ra nhiing giai phap dé
nang cao chat luong dich vu truyén hinh MyTV tai vién thong Ninh Binh. Trién
khai tot cac phan nay s& phat trién dich vu tré thanh dich vu truyén hinh MyTV di

dau trén dia ban tinh
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KET LUAN

Hién nay nganh cung cap dich vu vién théng c6 nhiéu sy thay d6i manh mé&
trén thi truong. Béi vi su canh tranh manh li€t gitta nhitng doanh nghiép dang cung
cap dich vu vién thong néi chung va linh vuc IP tivi ndi riéng tai Viét Nam. Ngudi
mua va st dung ngdy cang duogc tiép can nhitng dich vu tién tién hon véi chi phi
cang ngay cang trd nén hop 1y hon ddng thdi c¢6 nhiéu lua chon cac nha cung cap
hon. Cung v&i sy trai nghiém cia nguoi dung chi la sy canh tranh dé dat duoc nhiéu
co hoi t6t hon cho nhiing doanh nghiép dich vu, cé nhiing thay d6i niang dong
hon.Doanh nghiép nao trong thoi gian hoat dong cang thu hut nhiéu khach hang va
khang dinh duoc uy tin cia minh hon thi doanh nghiép d6 cang trd nén phat trién va
ton tai dugc 1au dai hon. Chinh vi diéu nay ma tat ca moi quyét dinh kinh doanh cua
mdi mot doanh nghiép déu phai 1y khach hang ra 1am trong diém dé xem xét ciing
nhu xuét phat theo muc dich va yéu cau khach hang toan tim toan Y hudng toi
khéach hang.

Thi trudng IPTV cua Viét Nam trong khoang thoi gian gan day da c6 rat nhiéu
nhitng budc tién dang ké véi rat nhiéu cac dich vu da dang cung véi su tham gia cua
déng dao nhitng nha cung cdp & trong nude. Vi dd nhan thirc dugc tiém ning khai
thac to 16n cua thi truong va su séng con trong tuong lai ciia doanh nghiép minh
nén vién thong Ninh Binh da xay dung va thiét 1ap cac muc ti€éu. Muc dich, thuyét
phuc khach hang st dich vu IPTV (MyTV).

Tai day ban than t61 da dua ra va lam ro mot s6 van dé nhu: hé théng héa vé
co sO 1y luan ciing nhu chét luong dich vu noéi chung va con dich vu IPTV ndi riéng.
Ttr d6, phan tich thuc trang viéc cung cap dich vu tir cic nha cung cip. Pong thoi
dua ra cac danh gia va phan tich chit luong cac dich vu véi muc dich phat hién ra
nhing chi tiéu con chua dat duoc yéu cau cling nhu nhitng nguyén nhan anh hudng.
Tir nhitg diéu d3 néu rd & trén dua ra nhitng giai phap t6t nhat dé nang cao thém
chat luong dich vu cia truyén hinh MyTV ciing nhu ciia VNPT tai dia ban Ninh
Binh. O trong giai doan hién nay thi nhiing viéc trong bai luan trén c6 y nghia mang

tinh thoi sy d6i véi VNPT tai dia ban Ninh Binh, nhiing van dé con ton dong.
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Luan van dugc nghién ctru véi muc dich 1a dua ra dugc nhitng giai phédp mang
tinh kha thi dé van dung vao hoat dong phat trién dich vu truyén hinh MyTV tai
Vién Théng Ninh Binh nhim ting truéng doanh thu, loi nhuin va nang cao vi thé

cua doanh nghiép trén dia ban tinh.
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PHU LUC
BANG GIA DICH VU ONETV
Bdang gié c6 hiéu luc tur ngay 15/09/2011.

Ap dung cho B¢ giai ma Comtrend va B¢ giai ma Zyxel.

Phan logi dich vu OneTV

CAC DICH VU TINH PHI

01 Truyén hinh Tinh phi
02 Phim truyén Tinh phi
03 Hai - cai luvong Tinh phi
04 HBO On Demand Tinh phi
05 |Gido duc Dao tao - On thi Pai hoc Tinh phi

CAC DICH VU MIEN PHI €O BAN

01 Tiéng anh cho bé Mién phi
02 |Canhac Mién phi
03 Vin hoa - Thé thao Mién phi
04 Thu gidn Mién phi
05 Poc béo Mién phi
06 Dia chi can biét Mién phi
07 [Truyén hinh xem lai Mién phi
08 Thong tin Mién phi
09 Chung khoan Mién phi
10 Youtube Mién phi
11 Thiéu nhi Mién phi
12 Nhac sb Mién phi

(Nguon: Cong ty Co phan dau tw cong nghé FPT)
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Bang gia niém yét va khuyén méi céc

goi dich vu

Mirc cwoe thué

Mirc cwoc
thué bao
khuyeén mai

Géi dich vu Noi dung dich vu bao niém yét 5 Z s Ghi chu
(@dng/thang) | | Mam ke tw
SRS 1 15/09/2011
(dong/thang)
Gom 30 kénh truyén o
< A LA Mién phi
OneTv ~ |hinh Viet Namvakenh |\ e ¢ khach | (khach hang
FREE (GO0i | nudc ngoai mién phi . A ene o
) A hang mua bd giai | mua bd giai
dich vu co (chi tiét). x X x X
X - n ma TV la FPT maTV la
ban mién Céc dich vu theo yéu
. N . Telecom) FPT Telecom
phi) cau s€ tinh phi. )
80 kénh truyén SD.
(Ngoai trir goi kénh
OneTV K+) (chi tiét) ‘ Giam gia
Basic - Dich vu truyén hinh 25% thué
xem lai bqo, cam
(Gai cac - Dich vu Hai, phim 80.000 60.000 két thuc
kénh truyén | truyén —Cai luong, Ca hién
hinh) nhac, Van hoa - Thé: trong 01
thao, Thu gian, Thicu nam
nhi, Tiéng Anh cho bé
OneTV 0% thue
VOD (Goi bao. cam
cac d,chz vy | Dich vu cé thu phi (Cai 100.000 80.000 két thue
Theo Yéu luong,...) n
o, hién
Cau co thu
. trong 01
phi) Ny
nam
Giam gia
. 0 .
1 Tat ca ndi dung cia 35 o thue
OneTV goi Basic a0, cam
i A 180.000 120.000 ket thuce
Pre- mium | - Toan b dich vu theo A
du cAu ¢6 thu phi hi¢n
Y trong 01
nam

97




OneTV .1 G6i kénh truyén
Plus hinh K+ (K+1, K+Nhip | 136.400 136.400
song)
Giam gia
20% cudce
thué bao
OneTV [1 Goi phim HBO On- trong 03
HBO OD | Demand 50.000 40.000 thang ké
to ngay
21/02/201
2
OneTV X
Giao duc 1 Goi dich vu Gido duc Pao tao - On thi Dai hoc
Dao tao
(Nguon: CONQ ty C6 phan ddu tw cong nghé FPT)
Bang Goi dich vu Giao duc Dao tao
Muc | TT | Mén Phidichvu | Sblugng | 1nO1hansi
3 g . . dl.lng
Phi tra 1é (theo tiét giang)
1| Toan N
> Hoa 5.000 dong
3| Vatly
4 | Ngit van \ 01 tiét giang "
4. : 4
5 | Sinh hoc 000 dong (1 video) 8 gio
6 | Tiéng Anh
BAI r|5u 3.000 don
GIANG 8 | Dia ' 8
+ ON Tra phi tron go6i (theo mén hgc)
THI 1 | Toan N
> | Hoa 200.000 dong
3 | Viatly
4 | Ngir van N A i
5 | Sinh hoc 180.000 dong 1 mén hoc 1 thang
6 | Tiéng Anh
7 | Su A
8 | P 150.000 dong
THI 1 | Sinh Kho 10
\ 2 | Hoa MIEN PHI | Tric nghiém ong giot
THU — han
3 | Tiéng Anh :

(Ngudn: Cong ty C6 phan diu tw cong nghé FPT)
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Bang 2.18. Téng hop Két qua Cronbach’s Alpha nghién ciru so bd

Bién quansét  Trung binh Phuong sai Tuong Cronbach’s
thang do néu loai thang do n€u loai  quan bien tong Alpha ,
bién bién néu loai bién

Tin cay (TC): Cronbach’s Alpha =.879

TC1 9.1333 4.740 705 .858

TC2 9.1667 4.282 .838 .804

TC3 9.3667 4.723 733 847

TC4 9.1333 4.809 .681 .867

bam bao (PB): Cronbach’s Alpha = .820

bB1 9.7667 3.564 676 757

bB2 10.2667 3.789 659 .766

bB3 10.1000 3.128 712 741

bB4 9.7667 4.185 538 817

Htru hinh (HH): Cronbach’s Alpha = .811

HH1 9.4333 3.151 752 .698

HH2 9.5667 4.323 489 822

HH3 9.7000 3.666 672 743

HH4 9.6000 3.490 .620 .769

DPong cam (PC): Cronbach’s Alpha = .881

bCl1 11.8333 12.213 762 844

bC2 11.9333 14.409 .566 .887

bC3 11.9000 12.714 721 .854

bC4 11.7000 11.459 .739 .853

bCs5 11.5667 12.599 .710 835

bap tng (BU): Cronbach’s Alpha = .825

bU1 12.8667 12.878 595 797

bU2 12.6667 12.575 584 .800

buU3 12.8000 11.545 613 795

buU4 12.9000 12.714 .601 795

buU’s 13.0333 12.240 725 762
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Chét lugng k¥ thuat (CLKT): Cronbach’s Alpha = .833

CLKT1 12.0333 11.068 693 785
CLKT2 11.8667 14.120 465 .843
CLKT3 11.8000 12.648 624 .802
CLKT4 11.6333 11.620 713 776
CLKTS5 11.4667 13.568 128 .786
Hinh anh (HA): Cronbach’s Alpha = .816

HA1 6.3667 3.757 565 844
HA2 6.7667 3.082 715 .698
HA3 6.4000 2.869 737 673
Gia ca (GC): Cronbach’s Alpha = .878

GC1 8.9000 9.128 .684 .864
GC2 9.0000 7.517 761 841
GC3 8.9000 8.576 729 847
GC4 8.8000 9.131 814 824
Su hai long (HL): Cronbach’s Alpha = .802

HL1 5.5000 5.017 .667 15
HL2 5.6667 4.230 .642 750
HL3 5.1667 5.109 653 729

Bang 2.19. Téng hep Két qua phan tich nhan té kham pha EFA cho tirng khai
niém trong nghién ciru so bo

Bién quan sat Trong s6 nhan to
Tin cay (TC): el 919
_ TC2 .854
Eigenvalue = 2.938;
TC3 834
Phuong sai trich = 73.441%
TC4 817
bam bao (BB): bBl 853
_ bB2 827
Eigenvalue = 2.604;
bB3 .820
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Phuong sai trich = 65.101% bB4 120
Hiu hinh (HH): HH1 884
) HH2 .835
Eigenvalue = 2.560;

HH3 .789

Phuong sai trich = 64.005%
HH4 677
bC1 891
DPdng cam (BC): bC2 .860
Eigenvalue = 3.414; Phuong sai trich= DC3 841
68.282% bC4 826
bCs .700
bU1 .846
bap tng (BU): buU2 763
Eigenvalue = 2.969; Phuong sai trich= bU3 750
59.370% buU4 147
bU5 741
CLKT1 .843
Chat luong k§ thuat (CLKT): CLKT?2 836
Eigenvalue = 3.071; CLKT3 .818
Phuong sai trich = 61.423% CLKT4 770
CLKT5 .631
Hinh anh (HA): HAL 896
Eigenvalue = 2.194; HA2 .883
Phuong sai trich= 73.121% HA3 183
Gié ca (GC): ccl 903
GC2 874

Eigenvalue = 2.973

GC3 .843

Phuong sai trich = 74.337%
GC4 827
Su hai 1ong (HL): HL1 858
HL2 .850
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Eigenvalue = 2.166;

Phuong sai trich= 72.204%

HL3

841

Bang 2.20. Két qua phan tich twong quan

F1 F2 F3 F4 F
Pearson Correlation 1 2517|345 212" |515™
H Sig. (2-tailed) .000 000 003 .000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 251 |1 3517 288" 594"
F2 Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 345" 351 1 244 5457
3 Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 212" 288" 244" 1 4127
4 Sig. (2-tailed) .003 .000 000 .000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 515  594™ 545 412" 11
- Sig. (2-tailed) .000 .000 000 000
N 200 200 200 200 200
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Bang 2.25. Phan tich Cronbach’s Alpha cta cac thang do dwoc

Bién quan Trung binhthang| Phuong saithang | Twongquan | Cronbach’sAlp
sat donéu loai bién | donéu loai bién bién tong hanéu loai bién
Tin cay (TC): Cronbach’s Alpha = .828
TC1 9.2200 4.866 .688 767
TC2 9.5150 4.864 112 156
TC3 9.5700 4,749 799 121
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TC4 9.0150 5.241 461 .878
bam bao (BB): Cronbach’s Alpha =.739
bB1 9.1400 4.433 493 701
bB2 9.3850 4.399 534 679
bB3 9.3250 4.251 499 699
bB4 9.0500 3.977 .602 637
Htru hinh (HH): Cronbach’s Alpha = .807
Bién quan Trung binhthang | Phuong saithang do | Twongquan | Cronbach’sAlpha
sat donéu loai bien neu loai bien bién tong neu loai bién
HH1 9.0100 4.110 .664 738
HH2 9.0750 4.622 541 795
HH3 9.2500 4.148 641 .749
HH4 9.0700 4.055 647 746
Pong cam (PC): Cronbach’s Alpha = .820
bCl1 11.8500 7.626 705 755
bC2 12.0400 8.230 .652 773
bC3 12.0350 8.124 .690 762
bC4 11.9050 7.674 .696 758
bCs 11.7300 10.047 330 .855
bap tng (BU): Cronbach’s Alpha =.725
buUl 13.1650 8.631 .550 .653
bu2 13.0300 7.889 574 .639
bu3 13.2300 6.942 712 571
bu4 12.4650 9.456 453 .690
buU35 13.0700 10.849 .166 .784
Chat luong ki thuat (CLKT): Cronbach’s Alpha = .862
CLKT1 12.0400 11.687 697 831
CLKT2 12.0350 13.511 575 .859
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CLKT3 12.0900 11.942 710 .827
CLKT4 12.0850 12.953 .665 .838
CLKT5 11.6700 12.815 192 .812
Hinh anh (HA): Cronbach’s Alpha = .825
Bién |Trung binhthang| Phuwong saithang | Twongquan | Cronbach’sAlpha
quansat | donéu loai bien | donéu loai bién |  bien tong néu loai bién
HAl 6.4500 3.209 .708 133
HA2 6.6750 4,019 .603 .834
HA3 6.3100 3.190 147 .690
Gia ca (GC): Cronbach’s Alpha = .863
GC1 9.2750 7.457 .656 .847
GC2 9.3250 6.844 .698 .833
GC3 9.1750 7.220 121 821
GC4 9.1250 7.447 .7186 .800
Su hai long (HL): Cronbach’s Alpha = .737
HL1 5.8900 3.646 587 .621
HL2 5.8850 4.102 542 674
HL3 5.8150 3.961 557 .656

Bing 2.26. Bang ma tran xoay c4c nhan to anh hwéng dén sw hai 1ong ciaa khach hang sau

khi phan tich EFA lan cudi

Bién Nhan t6
1 2 3 4 5 7 8

CLKT3 .840
CLKT5 831
CLKT1 .800
CLKT4 741
CLKT2 .695

GC3 .848
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GC4

.843

GC2

821

GC1

183

HH1

824

HH4

813

HH3

.809

HH2

716

bU3

.869

bU2

791

buU1

749

buU4

.664

TC3

.904

TC2

.887

TC1

770

.383

HA3

.833

HA1l

793

HAZ2

.760

DB4

170

DB2

154

DBl

121

DB3

120

bC4

812

DCl1

.807

KMO (Kaiser Meyer Olkin Measure of Sampling Adequacy) = 0.758

Chi — Square = 2761.906; df = 406; Sig = 0.000

Eigenvalues

5.718

2.901

2.594

2.412

2.319

2.003

1.304

1.029

Phuong sai trich
(%)

19.717

29.721

38.664

46.981

94.977

61.884

66.382

69.930
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Bang 2.27. C4c nhan té anh hwéng dén sy hai long cia khach hang déi véi dich vu truyén
hinh MyTV sau khi rat trich

Bién Tén nhom

Tc1 | Doanh nghiép cung cap dich vy dang trong hop dong

Doanh nghiép cung cip céc dich vu nhanh chong va
TC2

thyc hién day da nhu da cam két trong hop dong Tin cay
Khi c6 thay d6i (phi dich vu,...) Mytv thong béo rd
TC3 |rang

Nhan vién ¢ cac quay giao dich phuc vu rat niém no,
bB1 nhiét tinh, than thién va lich su

Nhan vién c6 du cac kién thic dé giai

PB2 | quyét van dé cua khach hang bam bao
pB3 | Nhén vién bao tri c6 nhanh nhen
pB4 | Nhén vién thu cudc tai nha trung thyc va nhiét tinh
HH1 | Phong trung bay day du trang thiét bi

Nhan vién tai cac quay giao dich tai MyTv dn mac
HH2 gon gang, lich su Hiru hinh
HH3 | Nhan vién co tac phong tét
HH4 | C6 nhiéu diém giao dich hd tro khach hang
pc1 | Nhan vién quan tdm dén nhu cau ciia khach hang Pbng cam
pc4 | Thic méac dugc cong ty giai quyét thoa déng Pap tng
DUl | Thu tuc hda mang, lap dit dich vu nhanh chéng
DU2  Thoi gian khic phuc su c6 nhanh chong Pép ing

PU3 | Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh chong
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puU4 | Truyén hinh MyTV c6 nhiéu kénh truyén hinh hay
CLKT1 |Tin hiéu khéng (hoac it) bi gian doan
CLKT2 | Dich vuy truyén hinh MyTV ¢ hinh anh ré nét
Dich vuy truyén hinh MyTV luén di dau trong viéc
CLKT3 nang cao chat lwong &m thanh sdng dong Chét lugng ky
Thoi gian khai dong hé thong, thoi gian chuyén kénh thuat
CLKT4 nhanh
Khong (hoic it) mat su déng bo gitra hinh anh va am
CLKT5 thanh
MyTV la thuong hiéu khach hang dinh giai thiéu cho
HAl | nguoithan
HA2 | VNPT la mot doanh nghiép dang tin cay Hinh anh
VNPT la mot trong nhitng doanh nghiép I6n trong
HA3 nganh truyén hinh IPTV
GC1 |Giéacudc hoa mang chap nhan dugc
GC2 | Giécudc thué bao chap nhan dugc
GC3 | Chétlugng dudng truyén tuong tng véi mic gia Giaca
GCa | Gidcudc dich vu cd tinh canh tranh véi cac ddi thu
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BANG CAU HOI KHAO SAT

Xin chao Quy Anh/Chi!

T6i la Bao Thanh Phuong, hoc vién 16p Cao hoc Quan tri kinh doanh — Hoc vién
Cong ngh¢ Buu Chinh Vién Thong. Hié¢n tai, t61 dang thuc hi¢n dé tai: “Chat lwong dich
vu truyén hinh MyTV trén dia ban thanh pho Ninh Binh”. Tat ca cc thong tin ma quy vi
cung cap chung t6i chi str dung cho muc dich nghién ctru ctia dé tai, chung t6i hoan toan
khong str dung cho muc dich khac. R4t mong anh/chi danh chit thoi gian trao d6i mot sb
suy nghi ctia anh/chi va xin luu ¥ 14 khong c6 quan diém ndo dung hay sai ca, tat ca quan
diém cta cac anh/chi déu gitp ich cho nghién ctru ctia ching t6i. Chung t6i xin cam doan
nhirng thong tinttr anh/chi hoan toan dugc gitr bi mat. Chan thanh cam on sy hop tac cta
anh/chi.Quy khach c6 dang st dung dich vu truyén hinh MyTV cua Vién Thong Ninh Binh
hay khéng?

[ Co 1 Khéng

Néu cau tra 101 12 c6 thi tiép tuc phong van, néu khong thi dimg phong van.

PHAN I: PANH GIA CUA KHACH HANG VE DICH VU TRUYEN HINH MYTV

Xin anh/chi vui long cho biét mic do dong ¥ cta cac anh/chi vé cac phat biéu dudi
day, danh dau vao sé thich hop véi qui ude sau:

1 Hoan toan khong dong y
2 Khoéng dong y
3 Trung hoa
4 Pongy
5

Hoan toan dong y

. Thanh phan Tin cay

1 | Doanh nghiép cung cap dich vy dang nhu cam keét trong hop
dong/htra hen
Doanh nghiép cung cap dich vu ding nhu thoi gian htra hen

2 112]3[4]5
Khi c6 bat ki thay do6i gi (veé tin hiéu, kénh, phi dich vu...)
doanh nghiép luén théng bao ré rang véi khach hang 1021345
Hda don tinh cude chinh xac, dé hieu 11 213 4l 5
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[1. Thanh phan Pam bao

Nhan vién tai cac diém giao dich phuc vu nhiét tinh, than

S thién, lich sy, ton trong va niém no véi khach hang 112134l s
¢ | Nhan vién co day du kién thue dé giai quyét van dé cua

khach hang 112|345
4 NhénA vién _kinh doanh va bao tri cé tac phong nhanh nhen,

chuyén nghiép 11213/4]5
8 | Nhan vién thu cudc tai nha trung thyc va nhiét tinh 11213 4] 5
[11. Thanh phan Hiu hinh
g | Phong trung bay tai diém_ giao dich c6 trang thiét bi day du,

hién dai dé trai nghieém dich vy 1121 31|45
10 | Nhan vien tai diém giao dich c6 trang phuc dep va lich su

112 |3 |4 |5

11 Nhén \‘/ié.n kinh doanh va nhan vién bao tri c6 ngoai hinh dé

nhin va lich sy 1121 3| 4|5
12 [ C6 nhicu diém giao dich hd trg khach hang 1123 4ls5
IV.Thanh phan Bong cam
13 |Nhan vién quan tdm dén nhu cau ctia khach hang 11203l 4als
14 | Nhan vién hiéu ré nhu cau cta khach hang 11213 4ls
15 biém g_iao dich hg’) tro !<héch hang c6 thoi gian hoat dong

thuan tién cho khach hang 112|345
16 Thac mac, khiéu nai ctia khach hang dugc doanh nghiép giai

quyet nhiét tinh, théa dang 11213 4ls
17 | D& dang goi vao tong dai chim soc khach hang 24/24 11203l 4als
V.Thanh phan Dap ting
18 | Thu tuc hoa mang, lap dat dich vu nhanh chéng 1120 3l4als
18 | Thu tuc hoa mang, lap dat dich vu nhanh chéng 1121 3| 4] 5
19 | Thoi gian khac phuc sw ¢6 nhanh chéng 11203l 4als
20 | Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh chéng 11213 4ls5
21 | Truyén hinh MyTV c6 nhiéu kénh truyén hinh hay 11203 4als
22 | Truyén hinh MyTV c6 nhiéu dich vu gia ting 11213 4ls5
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V1. Thanh phan Chat lugng k¥ thuat
23 | Tin hiéu khéng (hoac it) bi gian doan 3| 4
24 | Dich vy truyén hinh MyTV c6 hinh anh rd nét 3| 4
o5 | Dichvu truyén hinh MyTV c6 chat luong am thanh sdng dong
3| 4
26 Thoi gian khoi dong hé thong, thoi gian chuyén kénh nhanh
3| 4
o7 | Khong (hoze it) mat sy dong bo gitta hinh anh va am thanh
3| 4
VII. Thanh phan Hinh anh
o8 Truyén hinh MyTV Ia thuong hiéu nghi dén dau tién khi
khach hang dinh st dung /gidi thiéu cho nguoi than 3| 4
29 | VNPT la mot doanh nghiép dang tin cay 3| 4
30 VNPT la mét doanh nghiép 16n trong linh vuc truyén hinh
IPTV 3| 4
VIII. Thanh phan Gia ca
31 | Gia cudc hoa mang chap nhan duoc 30 4
32 | Gia cudc thué bao chap nhan duoc 3] 4
33 | Chat lugng duong truyén trong (ng véi mic gia 3] 4
34 | Gia cudc dich vu canh tranh hon so véi nhitng doanh 3! 4
nghi¢p THTT khéac.
IX. Thanh phan Sy hai long
35 |Anh / chi hoan toan hai long Vvéi chat luong dich vu 3! 4
MyTV cua Vién Théng Ninh Binh
36 | Anh / chi hoan toan hai long véi gia ca dich vu MyTV 3 4
ciia Vién Thong Ninh Binh
37 | Anh / chi hoan toan hai long khi lam viéc voi VNPT 3 4

Ninh Binh
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PHAN I1: THONG TIN VE DAP VIEN
38. Gidi tinh:
1. Nam 2. I Nir

39. Xin vui 1ong cho biét anh/ chi thudc nhém tudi ndo:
1. | |<23 tudi 2. | 123-29tudi

3. 130 -40 tudi 4. [ 1> 40 wéi
40.Thu nhép hién tai hang thang cia anh/ chi

2. < 3triéu 2. 3 -6 triéu
3. 6 - 10 triéu 4, > 10 triéu

Xin chan thanh cam on Anh/Chi.
Chuc Anh/Chi sirc khée va thanh dat!
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Phu luc 2. Danh gia so bo thang do

Phu luc 2a. Két qua Cronbach’s Alpha nghién ciru so bd

1. Thang do “Tin cay”
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,879 4
Item-Total Statistics
Scale Scale Corrected Cronbach's
Mean if | Variance if Alpha if
Item —Total
Item Item Correlation Item

Deleted Deleted Deleted
Doanh nghiép cung cap dich vu
dung nhu cam két trong hop 09,1333 4,740 705 858
ddng/hta hen
Doanh nghiép cung cap dich vu
dung nhu thoi gian htra hen 9,1667 4,282 ,838 804
Khi co bat ki thay do6i gi (vétin
gié“’ kenh, phidichvu...) | g 4667 4723 733 847

oanh nghiép luén thdng bao ro
rang vaéi khach hang
Hoa don tinh cudc chinh xac,
d3 hidu 9,1333 4,809 ,681 ,867
2.Thang do “Pam bio
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,820 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's

if Item Variance if | Item —Total |Alpha if Item

Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
Nhan vién tai cac diém giao dich
'Io.h‘-lc vunhicttinh, than thién, | 7657 3,564 676 757
ich su, ton trong va niém no vai
khach hang
Nhan vién c6 day du kién thic
dé giai quyét van dé caa khéch 10,2667 3.789 659 766
hang
Nhéan vién kinh doanh va bao tri
cd tac phong nhanh nhen, 10,1000 3,128 712 741
chuyén nghiép
Nhén vién thu cudc tai nha trung
thuc va nhiét tinh 9,7667 4,185 ,538 817
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3.Thang do “Hiru hinh”
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

811

4

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item —Total |Alpha if Iltem
Deleted |Item Deleted | Correlation Deleted
Phong trung bay tai diém giao
dich c6 trang thiét bi day du, 9,4333 3,151 752 ,698
hién dai dé trai nghiém dich vu
Nhan vién tai diém giao dich co
trang phuc dep va lich su 9,5667 4,323 ,489 ,822
Nhan vién kinh doanh va nhan
vién bao tri c6 ngoai hinh dé 9,7000 3,666 672 743
nhin va lich su
C6 nhiéu diém giao dich ho tro
khach hang 9,6000 3,490 ,620 ,769
4.Thang do “Pong cam”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,881 5
Item- [ otal Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item |Varianceif |Item-Total | Alpha if
Deleted Item Correlation |ItemDeleted
Deleted
Nhan vién quan tam dén nhu cau
khach hang 11,8333 12,213 7162 ,844
Nhan vién hiéu ré nhu cau cua
khach hang 11,9333 14,409 ,566 ,887
biém giao dich hd trg khach
hang c6 thai gian hoat dong 11,9000 12,714 721 ,854
thuan tién cho khach hang
Théc mic, khiéu nai caa khach
hang dugc doanh nghiép giai 11,7000 11,459 739 ,853
quyét nhiét tinh, thoa dang
Dé dang goi vao tong dai cham
s6c khach hang 24/24 11,5667 12,599 ,810 ,835
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5.Thang do “Pap trng”
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of
Items
,825 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
ifltem Variance if | Item - Total |Alphaif Item
Deleted |ltem Deleted | Correlation Deleted
Tha tyc hoa mang, lép datdich 12,8667 12,878 595 797
vu nhanh choéng ’ ’ ’ ’
Thoi gian khac phuc sy cdnhanh 12 6667 19 575 504 800
Chc’)ng ] ] ) )
Thoi gian giai quyét khiéu nai 12 8000 11,545 613 205
nhanh chong ’ ’ ’ ’
Truyen hinh MyTV c6 nhicu 12,9000 12,714 601 795
kénh truyén hinh hay
T.ruyen h|_nthyTV c6 nhiéu 13,0333 12,240 725 762
dich vu gia tang
6.Thang do “Chét lwgng k§ thuat”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,833 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected C’rac\)lnt;]a;ci? >
ifltem Variance if |Item - Total Ifem
Deleted |ltem Deleted | Correlation
Deleted
Tin hiéu khong (hoac it) bigian 1203333 11,068 693 785
doan
Dich vu truyen hinh MyTV co 11,86667 14,120 465 843
hinh anh r6 nét
Dich vy truyén hinh MyTV ¢6
chat luong &m thanh séngdong 11,80000 12,648 624 802
Thot gian khot dong h¢ thong, 11,63333 11,620 713 776
thoi gian chuyén kénh nhanh
Khong (hogc it) mat sy dongbo | 14 46667 13,568 728 786
gitra video va audio
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7.Thang do “Hinh anh”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,816

3

Item-Total Statistics

Scale Mean Spale ) Corrected Cronbach's

i Variance if Item - .

ifltem Alphaif Item

Deleted Item Total Deleted

Deleted |Correlation
Truyén hinh MyTV la thuong
hiéu nghi dén dau tién khi khach
hang dinh st dung /giai thiéu cho 6,3667 3,757 ,565 ,844
nguoi than
\./NPAT la mot doanh nghiépdang 6.7667 3,082 715 698
tin cay
VNPT la mot doanh nghiéplon
trong linh vuc truyén hinhIPTV 6,4000 2,869 137 673
8.Thang do “Gia ca”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
878 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected C’rac\)lnt;]a;ci? >
ifltem Variance if | Item-Total Ifem
Deleted |ltem Deleted | Correlation
Deleted

Chi phi hoa mang chap nhan 8,9000 9,128 684 864
duoc
Gia cudc thué bao chap nhan 9,0000 7517 761 841
duoc
Chatluong duong truyentuong 8,9000 8,576 729 847
uhg voi muc gia
Gia cudc dich vu canh tranh
hon so vai nhitng doanh 8,8000 9,131 ,814 ,824
nghiép THTT khac
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9.Thang do “Su hai long”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,802

3

Item-Total Statistics

Scale Mean Spale .. | Corrected Cronbaghs
- Variance if Alphaif
ifltem Item-Total
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
Anh/chi hoan toan hai long vaéi
chét luong dich vu MyTV cua 5,5000 5,017 667 715
Vién Thong Ninh Binh
Anh/chi hoan toan hai long véi gia
ca dich vu MyTV ctaVién Thong 95,6667 4,230 642 50
Ninh Binh
Anh/chi hoan toan hai longkhi
lam viéc voi Vién Théng Ninh 5,1667 5,109 ,653 729
Binh

Phu luc 2b. Két qud phan tich nhén té knam pha EFA nghién citu so bg

1. Thang do “Tin ciy

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. , 795
Approx. Chi-Square 59,807
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extractiorll_ Su(;r_\s of Squared
oadings
Component Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 2,938 73,441 73,441 2,938 73,441 73,441
2 ,502 12,549 85,990
3 ,354 8,859 94,850
4 ,206 5,150 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component
1
Doanh nghiép cung cap dich vu ding nhu thoi gian hiza hen ,919
Khi c6 bat ki thay ddi gi (vé tin hiéu, kénh, phi dich vu...) doanh
PR AR b \ ,854
nghiép ludn thong bao rd rang vai khach hang.
Doanh nghiép cung cap dich vu ding nhu cam két trong hop 834
ddng/hira hen ’
Hoéa don tinh cudc chinh xac, dé hiéu 817
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
2. Thang do “Pam bao”
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,709
Approx. Chi-Square 41,818
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. ,000
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Surr_ls of Squared
Loadings
Component Total % of Total % of % of Cumulative
Variance Variance| Variance %
1 2,604 65,101 65,101 2,604 65,101 65,101
2 674 16,845 81,946
3 ,463 11,580 93,526
4 ,259 6,474 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?
Component
1
Nhén vién kinh doanh va bao tri c6 tac phong nhanh nhen, chuyén 853
nghi¢p ’
Nhan vién tai cac fiiém giao dich phuc vu nhiét tinh, than thién, lich 897
su,tén trong va niem no véi khach hang ’
Nhan vién c6 day du kién thirc dé giai quyét van dé ciia khach hang 820
Nhan vién thu cudc tai nha trung thuc va nhiét tinh 720

Extraction Method: Principal Component Analysis

a. 1 components extracted.
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3. Thang do “Hiru hinh”

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,616
Approx. Chi-Square 45,693
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues EXtraCtiorl‘_(?gé?ﬁq%f Squared

Component % of | Cumulative %of | Cumulative
Total | v/ariance % Total | v/arjance %

2,560 64,005 64,005 2,560 64,005 64,005
,683 17,086 81,091
975 14,386 95,477

4 ,181 4,523 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

W~

Component Matrix®

Component
1
Phong trung bay tai diém giao dich c6 trang thiét bi day du, hién
dai détrai nghiém dich vu 884
Nhan vién kinh doanh va nhan vién bao tri c6 ngoai hinh dé nhin
valich su 835
C6 nhiéu diém giao dich hd trg khach hang 789
Nhan vién tai diém giao dich c6 trang phuc dep va lich su 677
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
4. Thang do “Pong cam”
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,809

Approx. Chi-Square 77,273
Bartlett's Test of Sphericity df 10

Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extractiortcs)gé?ﬁq%f Squared

Component %, of Cumulative % of [Cumulative
Total | v/ariance % Total | v/ariance %
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1 3,414 68,282 68,282 3,414 68,282 68,282

2 ,681 13,619 81,902

3 ,392 7,832 89,734

4 ,337 6,732 96,466

5 177 3,534 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?
Component
1
Dé dang goi vao tong dai cham séc khach hang 24/24 ,891
Nhan vién quan tam dén nhu cau khach hang ,860
Thac méc, khiéu nai cia khach hang duoc doanh nghiép giai
quyétnhiét tinh, thoa dang 841
biém giao dich hd trg khach hang cé thoi gian hoat dong thuan
tiencho khach hang ,826
Nhén vién hiéu rd nhu cau cua khach hang ,700
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
5. Thang do “Pap @ng”
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 77
Approx. Chi-Square 51,596
Bartlett's Test of Sphericity df 10
Sig. ,000

Total Variance Explained

Component

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared
Loadr?nqs a

Total Vg/roié)r]:ce Cum(t);/(l)atlve Total Vao/roiaorfce Cum(l)J/(I)atlve
1 2,969 59,370 59,370 2,969 59,370 59,370
2 870 17,399 76,769
3 484 9,683 86,453
4 ,.363 7,254 93,707
5 315 6,293 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix?

Component
1
Truyén hinh MyTV c6 nhiéu dich vu gia ting ,846
Thaoi gian giai quyet khiéu nai nhanh chéng ,763
Truyén hinh MyTV c¢6 nhiéu kénh truyén hinh hay 750
Thaoi gian khac phuc su ¢6 nhanh chong 147
Thu tuc hoa mang, lap dat dich vu nhanh chong 741
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
6. Thang do “Chat lwong ky thuat”
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,818

Approx. Chi-Square 54,087
Bartlett's Test of Sphericity df 10

Sig. ,000

Total Variance Explained

Component

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared
Loadings

ading

Total Vg/roié)r]:ce Cum(t);/(l)atlve Total Vao/rqle?r]:ce Cum(t);/(l)atlve

1 3,071 61,423 61,423 3,071 61,423 61,423

2 , 783 15,664 77,087

3 446 8,912 85,999

4 ,386 7,727 93,727

5 314 6,273 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component
1

Khong (hoac it) mat su dong bo giira video va audio 843
Thoi gian khoi dong hé théng, thoi gian chuyén kénh nhanh ,836
Tin hiéu khdng (hoac it) bi gidn doan ,818
Dich vu truyén hinh MyTV ¢ chat lugng am thanh séng dong 770
Dich vu truyén hinh MyTV c6 hinh anh rd net ,631

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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7. Thang do “Hinh anh”

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 677
Approx. Chi-Square 31,295
Bartlett's Test of Sphericity df 3
Sig. ,000

Total Variance Explained

Component

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared
Loadings

ading

%, of Cumuylative % of Cumulative
Total | variance % Total | variance %

1 2,194 73,121 73,121 2,194 73,121 73,121

2 539 17,972 91,093

3 267 8,907 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component
1
VNPT la mot doanh nghiép 16n trong linh vuc truyén hinh IPTV ,896
VNPT la mot doanh nghiép dang tin cay 883
Truyén hinh MyTV la thuong hiéu nghi dén dau tién khi khach 283
hang dinh st dung /giGi thiéu cho ngudi than ’
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.
8. Thang do “Gia ca”
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 724
Approx. Chi-Square 65,005
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. ,000

Total Variance Explained

Component

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared
Loaérllnqs a

Total | yaiSfce [CUMBRUIVE | Total |\, g80f Cumplative
1 2,973 74,337 74,337 2,973 74,337 74,337
2 ,484 12,104 86,440
3 ,380 9,511 95,951
4 ,162 4,049 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix®

Component
1
Gia cudc dich vu canh tranh hon so véi nhitng doanh nghiép 903
THTT khac
Gia cudc thué bao chap nhan duoc 874
Chat luong dudng truyén tuong ng VGi muac gia 843
Chi phi hoa mang chap nhan dugc 827
Extraction Method: Principal Component
Analysis.
a. 1 components extracted.
9. Thang do “Sw hai long”
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 714

Approx. Chi-Square 26,593
Bartlett's Test of Sphericity df 3

Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared
Loaorltl]nqs a

Component : :
Total Vg/roigrfce Cum%atlve Total Vao/rqlzgrfce Cumg%atlve
1 2,166 72,204 72,204 2,166 22,20 712,204
2 ,436 14,550 86,754
3 ,397 13,246 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix®
Component
1
Anh/chi hoan toan hai 16ng véi chat luong dich vu MyTV cua ,858
Vién Thong Ninh Binh
Anh/chi hoan toan hai 1ong khi 1am viéc véi Vién Thong Ninh ,890
Binh
Anh/chi hoan toan hai 10ng veéi gia ca dich vu MyTV cua Vién 841
Thong Ninh Binh

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

a. 1 components extracted.
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Phu luc 3. Két qua Cronbach’s Alpha nghién ciru chinh thirc
1. Thang do “Tin cay”
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,828 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item- Total Alpha if Item
Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
Doanh nghiép cung cip
dich vu MyTV diing nhu 9,2200 4,866 688 767
cam ket trong hop
dong/htra hen
Doanh nghiép cung cap
dich vy dang nhu thoi gian 9,5150 4,864 712 756
htra hen
Khi cé bat ki thay déi gi
(vé tin hiéu, kénh, phi
dich vu...) doanh nghiép 9,5700 4,749 ,799 721
ludn théng béo rd rang vai
khach hang.
H/oa dgn.txlnh cudc chinh 9,0150 5,241 461 878
xac, dé hieu
2. Thang do “Pam bao”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,739 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if ltem Variance if | Item- Total |Alphaif Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Nhan vién tai cac diém giao
dich phuc vu nhiét tinh, than
thién, lich su, tén trong va 9,1400 4,433 493 701
niém ng véi khach hang
Nhan vién cd day du kién
thac d@é giai quyét van dé 9,3850 4,399 534 679
cuakhach hang
Nhén vién kinh doanh va
bao tri cd tac phong nhanh 9,3250 4,251 499 699
nhen,chuyén nghiép
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Nhan vién thu cudc tai nha
tin
3. Thang do “Hiru hinh”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,807 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item- Total |Alphaif Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Phong trung bay tai diem
g[ao dich c6 trangqthiét bi
day du, hi¢n dai de trai 9,0100 4,110 ,664 738
nghiém dich vu
Nhan vién tai diém giao dich
¢6 trang phuc dep va 9,0750 4,622 541 ,795
lich su
Nhan vién kinh doanh va
nhan vién bao tri cé 9,2500 4,148 641 749
ngoaihinh dé nhin va
lich su
C6 nhiéu diém giao dich hd
tro khach hang 9,0700 4,055 ,647 , 7146
4. Thang do “Pong cam”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
,820 5
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Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's

ifltem Variance if | Item- Total |Alpha if Item

Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Nhan vién quan tam dén nhu
ciu khach hang 11,8500 7,626 ,705 ,755
Nhan vién hiéu ré nhu cau 120400 8 230 652 273
cua khach hang ’ ’ ’ ’
Piém giao dich hd trg khéch
hang c6 thoi gian hoat dong 12,0350 8,124 ,690 762
thuan tién cho khach hang.
Thac mic, khiéu nai cua
khach hang dugc doanh 11,9050 7,674 696 758
nghiép giai quyét nhiét tinh, ' ! ’ ’
thoa dang.
D& dang goi vao tong dai
cham séc khach hang 24/24 11,7300 10,047 330 855

5. Thang do “Pap @ng”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
125 5
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's

if Item Variance if | Item- Total |Alpha if Item

Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Thu tuc hoa mang, lap dat 13,1650 (8,631 550 653
dich vu nhanh chéng
Thai gian khic phuc sy co 13,0300 7,889 574 639
nhanh chéng ’ ’ ’ ’
Thoi gian giai quyét khiéu nai 13,2300 6.042 21 571
nhanh chéng ’ ’ ’ ’
Truyén hinh MyTV ¢6 nhiéu 12 4650 0.456 453 690
kénh truyén hinh hay ’ ’ ’ ’
Truyén hinh MyTV ¢6 nhiéu 13.0700 10.849 166 784
dich vu gia ting ’ ’ ’ ’

125




6. Thang do “Hinh anh”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,825 3
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | ltem- Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Truyén hinh MyTV la
thuong hiéu nghi dén dau
tién khi khach hang dinh sir 6,4150 3,209 ,708 ,733
dung/giai thiéu cho nguoi
than
VNPT la mot doanh nghiép 6.6750 4019 603 834
dang tin cay ’ ’ ’ ’
VNPT la mot doanh
nghi¢plon trong linh vyc 6,3100 3,190 147 ,690
truyén hinhIPTV
7. Thang do “Gia ca”
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,863 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's
if Item Variance if | Item- Total |Alphaif Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Chi phi hoa mang chap nhan 9.2750 7457 656 847
duoc
Gia cudc thué bao chap nhan 9,3250 6,844 698 833
duoc
Chat luong duong truyén 9 1750 7290 791 821
twong wrng vai muc gia ’ ’ ’ ’
Gia cudc dich vu canh tranh
hon so véi nhitng doanhnghiép 9,1250 7,447 786 ,800
THTT khéc
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8. Thang do “ Sw hai long”

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

(37

3

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item- Total | Alpha if Item
Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
Anh/chi hoan toan hai long véi
chat luong dich vu MyTV cua 5,8900 3,646 ,587 621
Vién Thong Ninh Binh
Anh/chi hoan toan hai long vai
gia ca dich vy MyTV cua Vién 5,8850 4,102 542 674
Thoéng Ninh Binh
Anh/chi hoan toan hai long khi
lam viéc voi Vién Théng Ninh 5,8150 3,961 557 656

Binh

Phu luc 5. Két qua phan tich EFA cho cac khai niém ciia cic nhin t6 danh hwéng

dén sy hai long ciia khach hang d6i véi dich vu truyén hinh My TV

Phu luc 5a. Phan tich nhan t6 1an 1

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. , 758
Approx. Chi-Square 3329,800
Bartlett's Test of Sphericity df 496
Sig. ,000
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Loadings Loadings
Component %of |C |ati %of |C Iati %of |C lati
Total ( umulative | ., ( umulativ | . .\ ( umulative
Variance % Variance e% Variance %
1 6,773| 21,165 21,165| 6,773 | 21,165 21,165|3,420| 10,687 10,687
2 2,971 9,285 30,449 2,971 9,285 30,449 2,940 9,187 19,874
3 2,723 8,509 38,958 2,723 8,509 38,958 2,783 8,697 28,571
4 2,500 7,813 46,771 2,500 7,813 46,77112,730 8,530 37,102
5 2,334 7,294 54,065 2,334 7,294 54,065 2,585 8,079 45,180
6 2,024 6,325 60,390 | 2,024 6,325 60,390 2,536 7,924 53,104
7 1,343 4,195 64,585 1,343 4,195 64,585 2,527 7,897 61,001
8 1,144 3,575 68,161 1,144 3,575 68,161 2,291 7,160 68,161
9 ,912 2,850 71,011
10 , 794 2,481 73,492
11 A72 2,412 75,905
12 , 746 2,330 78,234
13 ,648 2,024 80,258
14 ,623 1,946 82,204
15 ,591 1,848 84,052
16 ,558 1,743 85,795
17 ,495 1,545 87,341
18 441 1,379 88,719
19 423 1,323 90,042
20 ,381 1,190 91,232
21 ,364 1,137 92,369
22 ,346 1,080 93,450
23 ,326 1,018 94,468
24 ,289 ,905 95,373
25 ,267 ,834 96,207
26 ,251 , 184 96,991
27 ,236 A37 97,728
28 ,200 ,624 98,352
29 ,176 ,550 98,902
30 ,148 ,462 99,364
31 111 ,348 99,712
32 ,092 ,288 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix@

Component

1 2 3 4 5

Dich vu truyén hinh MyTV ¢6 chét lwong

am thanh séng dong 841

Khong (hoic it) mat su dong bo gitra

video va audio ,828

Tin hiéu khdng (hoac it) bi gian doan 793

Thoi gian khoi dong hé thng, thoi gian

chuyén kénh nhanh 138

Dich vu truyén hinh MyTV ¢6 hinh anh

~ 697
ro net

Chat lugng duong truyén twong ng Voi

. g ,842
mirc gia

Gia cudc dich vu canh tranh hon so Vi

nhitng doanh nghiép THTT khéc. 841

Gia cudc thué bao chap nhan dugc 817

Chi phi hoa mang chap nhan duoc 780

Khi c6 bat ki thay doi gi (vé tin hiéu,
kénh, phi dich vu...) doanh nghiép luén ,895
thong béo rd rang véi khach hang.

Doanh nghiép cung cap dich vy dung

nhu thoi gian htra hen 866

Doanh nghi¢p cung cap dich vu MyTV
dung nhu cam ket trong hop dong/htra , 7145
hen

Théc méc, khiéu nai cua khéch hang
duogc doanh nghiép giai quyet nhiéttinh, ,795
thoa dang.

Nhan vién quan tam dén nhu cau khach

hang 773

Nhan vién hiéu ro nhu ciu cua khach

N 337 | ,725
hang

Diém giao dich hd tro khach hang c6
thoi gian hoat dong thuan tién chokhach 374,682
hang.

Phong trung bay tai dicm giao dich c6
trang thiet bi day du, hién dai de¢ trai

nghiém dich vu 826

C6 nhiéu diém giao dich hd tro khach
hang

,815
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Nhéan vién kinh doanh va nhan vién

bao tri c6 ngoai hinh da nhin va lich su 806

Nhan vién tai diém giao dich c6 trang

phuc dep va lich sy (12

Thai gian giai quyét khiéu nai nhanh

. ,866
chong
Thoi gian khac phuc su ¢6 nhanh

. 197
chong
Thu tuc hda mang, lap dat dich vu

. (57

nhanh chéng
Truyén hinh MyTV ¢6 nhiéu kénh 646

truyén hinh hay

VNPT la mot doanh nghiép I6n trong

linh vuc truyén hinh IPTV 809

Truyén hinh MyTV Ia thwong higu nghi
dén dau tién khi khach hang dinh st 762
dung /giai thiéu cho nguoi than

VNPT la mot doanh nghiép dang tin

A 728
cay

Hoa don tinh cudc chinh xéac, dé hicu 419 AT7

Nhan vién thu cudc tai nha trung thuc

va nhiét tinh 172

Nhan vién c6 day du kién thic dé giai

quyét van dé cta khach hang 753

Nhan vién tai cac diém giao dich phuc vu
nhiét tinh, than thién, lich su, ton 723
trong va niém né vai khach hang

Nhan vién kinh doanh va bao tri cé tac

phong nhanh nhen, chuyén nghiép (17

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with

Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phu luc 5b. Phan tich nhan t6 1an 2
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. , 752
Approx. Chi-Square 2957,891
Bartlett's Test of Sphericity df 435
Sig. ,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Loadings Loadings
Component %of C lati % of i % of i
Total ( umulative Total _ Cumulative Total ( Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 6,028/ 20,095 20,095/ 6,028 20,095 20,095/3,408 11,359 11,359
2 2,931 9,769 29,863 2,931 9,769 29,863/ 2,937 9,791 21,150
3 2,611 8,702 38,565 2,611 8,702 38,565/ 2,592 8,641 29,791
4 2,469 8,231 46,797 2,469 8,231 46,797 2,577 8,591 38,383
5 2,325 7,750 54,547 2,325 7,750 54,5471 2,523 8,409 46,792
6 2,019 6,730 61,277| 2,019 6,730 61,277|2,301 7,669 54,461
7 1,311 4,371 65,648| 1,311 4,371 65,648 2,289 7,628 62,089
8 1,092 3,639 69,288| 1,092 3,639 69,288 2,160 7,199 69,288
9 869 2,896 72,184
10 J74 2,581 74,765
11 , 710, 2,368 77,133
12 671 2,236 79,369
13 ,625 2,084 81,453
14 587 1,955 83,408
15 558 1,859 85,268
16 ,500 1,668 86,936
17 463, 1,544 88,480
18 438, 1,459 89,939
19 384, 1,279 91,218
20 367, 1,223 92,441
21 345, 1,149 93,591
22 316/ 1,052 94,643
23 217 ,923 95,566
24 ,260 ,867 96,433
25 ,248 ,828 97,261
26 ,205 ,685 97,945
27 ,197 ,657 98,602
28 ,165 001 99,154
29 ,141 ,469 99,622
30 ,113 378 100,000
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?

Component

1

2

3

4

5

Dich vu truyen hinh MyTV ¢6 chat
lrong am thanh song dong

,842

Khéng (hodc it) mat sy dong b gitra
video va audio

,830

Tin hiéu khdng (hodc it) bi gian doan

,800

Thoi gian khoi dong hé thong, thoi gian
chuyén kénh nhanh

,738

Dich vu truyén hinh MyTV ¢6 hinh anh
rd nét

,695

Chat luong dudng truyén tuong tng
voi muc gia

,845

Gia cudc dich vu canh tranh hon so
v61 nhitng doanh nghiép THTT khéc.

,843

Gia cudc thué bao chap nhan duogc

821

Chi phi hoa mang chap nhan duoc

,783

Khi c6 bat ki thay doi gi (vé tin hiéu,
kénh, phi dich vu...) doanh nghiép
ludn thong bao ro rang véi khach
hang.

,901

Doanh nghiép cung cap dich vu diing
nhu thoi gian hira hen

,888

Doanh nghiép cung cip dich vu
MyTV diang nhu cam két trong hop
dong/htra hen

(54

Phong trung bay tai diém giao dich c6
trang thiét bi day du, hién dai dé trai
nghiém dich vu

,823

C6 nhiéu diém giao dich hd trg khach
hang

,814

Nhan vién kinh doanh va nhan vién bao
tri cO ngoai hinh dé nhin va lich su

,809

Nhan vién tai diém giao dich co trang
huc dep va lich sy

117

C6 nhiéu diém giao dich hd trg khach
hang

,814

INhan vién kinh doanh va nhan vién bao
tri c6 ngoai hinh dé nhin va lich su

,809

Nhan vién tai diém giao dich co trang
huc dep va lich sy

117

Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh
chong

,389

,869

Thoi gian khic phuc su ¢6 nhanh chong

197
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Thu tuc hoa mang, lép dat dich vu

cay

nhanh chong 753
Truyén hinh MyTV c6 nhiéu kénh

A 1 ,654
truyén hinh hay
VNPT la mét doanh nghiép lon trong 832
linh vuc truyén hinh IPTV ’
Truyén hinh MyTV Ia thuong hiéu
nghi dén dau tién khi khach hang dinh 784
sudung/gidi thigu cho nguoi than
VNPT la mot doanh nghiép dang tin 740

Nhan vién thu cudc tai nha trung thuc

phong nhanh nhen, chuyén nghiép

va nhiét tinh 771
Nhan vién co6 day du kién thirc dé giai

Lo A aX . 5 , 754
quyet van dé cua khach hang
Nhan vién tai cac diém giao dich phuc
vu nhiét tin‘h, than thién, lich su, ton 122
trong va niem no vai khach hang
Nhan vién kinh doanh va bao tri c6 tac 718

Th18én nghiépvu tai diémkhach hang
duch doanh nghihh gihi quyih nhiith

hang

tinh, thnh déng. 833
Nhan vién quan tam dén nhu cau khach

5 , 182
hang
Nhan vién hiéu ré nhu cau cta khach 67

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with

Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Phu luc 5¢. Phan tich nhan t6 1an 3
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. , 758
Approx. Chi-Square 2761,906
Bartlett's Test of Sphericity df 406
Sig. ,000
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Loadings Loadings
Component %of |C lati % of i % of i
Total ( umulative Total ( Cumulative Total ( Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 5718 19,717 19,717 5,718 19,717 19,717 3,419 11,791 11,791
2 2,901 10,004 29,7211 2,901 10,004 29,721 | 2,940 10,140 21,931
3 2,594 8,943 38,664 | 2,594 8,943 38,664 | 2,577 8,887 30,818
4 2,412 8,317 46,981 2,412 8,317 46,981 2,521 8,692 39,510
5 2,319 7,995 54,9771 2,319 7,995 54,977 2,492 8,594 48,104
6 2,003 6,907 61,884 | 2,003 6,907 61,884 | 2,320 7,999 56,103
7 1,304 4,498 66,382 1,304 4,498 66,382 | 2,286 7,883 63,987
8 1,029 3,548 69,930 1,029 3,548 69,930 1,724 5,944 69,930
9 ,848 2,923 72,854
10 129 2,514 75,368
11 ,679 2,340 77,708
12 ,640 2,207 79,915
13 ,590 2,035 81,950
14 561 1,935 83,885
15 557 1,921 85,806
16 ,500 1,726 87,531
17 ,438 1,510 89,041
18 ,388 1,338 90,379
19 374 1,288 91,668
20 ,364 1,254 92,922
21 ,330 1,137 94,059
22 ,303 1,046 95,106
23 ,261 ,900 96,006
24 ,258 ,890 96,896
25 ,229 ,790 97,686
26 ,197 ,681 98,367
27 ,184 ,634 99,000
28 157 ,540 99,540
29 ,133 ,460 100,000
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5 6 7 8

Dich vu truyén hinh MyTV ¢6 chat

lwrong &m thanh song dong 840

Khong (hoac it) mat sy déng bo gitta 831
video va audio ’

Tin hiéu khdng (hoac it) bi gian doan ,800

Thoi gian khai dong hé thong, thoi

gian chuyén kénh nhanh 741

Dich vu truyén hinh MyTV ¢6 hinh anh

< ,695
ro net

Chat luong dudng truyén tuong ung 848
voi muc gia ’

Gia cudce dich vy canh tranh hon so

v&i nhirng doanh nghiép THTT khac. 843

Gia cude thué bao chap nhan dugc 821

Chi phi hoa mang chap nhan duoc ,7183

Phong trung bay tai diem giao dich c6
trang thiét bi day du, hién dai dé trai 824
nghi¢m dich vu

C6 nhiéu diém giao dich hd tro khach

hang 813

Nhan vién kinh doanh va nhan vién

bao tri ¢ ngoai hinh dé nhin va lich su 809

Nhan vién tai diém giao dich c6 trang

phuc dep va lich su 716

Thoi gian giai quyét khiéu nai nhanh

chong 869

Thoi gian khac phuc sy ¢6 nhanh

chong 791

Tha tuc hoa mang, lap dat dich vu

nhanh chéng 149

Truyén hinh MyTV ¢6 nhiéu kénh

truyén hinh hay 664

Khi c6 bat ki thay 86i gi (vé tin hiéu,
kénh, phi dich vu...) doanh nghiép luén ,904
thdng bao rd rang vai khach hang

Doanh nghiép cung cap dich vy ddng

nhu thoi gian hira hen 887

Doanh nghiép cung cap dich vu MyTV
dang nhu cam két trong hop dong/htra 770 ,383
hen

135



VNPT la mot doanh nghiép l6n trong
linh vyuc truyén hinh IPTV

,833

Truyén hinh MyTV Ia thuong hiéu
nghi dén dau tién khi khach hang dinh
sudung /gidi thiéu cho nguoi than

,793

VNPT la mét doanh nghiép dang tin
cay

,760

Nhén vién thu cudc tai nha trung thuc
va nhiét tinh

770

Nhan vién cé day du kién thirc dé giai
quyét van dé cua khach hang

, 154

Nhan vién tai cac diém giao dich phuc
vu nhiét tinh, than thién, lich sy, tén
trong va niém nd vai Khach hang

721

Nhan vién kinh doanh va bao tri c6 tac
phong nhanh nhen, chuyén nghiép

,720

Théc mac, khiéu nai ciia khach hang
duoc doanh nghiép giai quyét nhiét
tinh, thoa dang.

,812

Nhan vién quan tam dén nhu cau
khach hang

,807

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method:

Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
Phu luc 6. Két qua phén tich EFA cho khai niém Sw hai long ciia khach
hang déi véi dich vu truyén hinh MyTV

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

,684

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

127,975

df

406

Sig.

,000

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sugms of Squared
Component %, of Cumulative %, of Cumulative
Total | \/ariance % Total | variance %
1 1,967 65,559 65,559 1,967 65,559 65,559
2 551 18,380 83,939
3 482 16,061 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrix®

Component
1

Anh/chi hoan toan hai 1dng véi chat lwong dich vu MyTV cua Vién

N : N ,828
Thong Ninh Binh
Anh/chi hoan toan hai long khi lam viéc vai Vién Thong Ninh Binh ,806
Anh/chi hoan toan hai 1ong véi gia ca dich va MyTV cuaa Vién Thong 795
Ninh Binh ’

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Phu luc 7. Bang ma trin twong quan giita cac bién déc 14p va bién phu

thuoc
Correlations
F1 F2 F3 F4 F
Pearson Correlation 1 251" ,345™ 212" ,515™
F1  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,003 ,000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 251" 1 ,351™ ,288™ ,594™
F2  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation ,345™ 351" 1 244" ,545™
F3  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 212™ 288™ 244 1 412"
F4  Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200
Pearson Correlation 515" 594™ 545™ A412™ 1
F  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 200 200 200 200
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Phu luc 8. Két qua phan tich hoi quy
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 F4, F1, F2, F3° .| Enter

a. Dependent Variable: F

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of .
Model R R Square Square the Estimate Durbin-Watson
1 7707 592 584 59897 1.921

137




a. Predictors: (Constant), F4, F1, F2, F3

b. Dependent Variable: F

ANOVA?
Model um ot df ear, F Sig.
Regression 101.662 4 25.416( 70.841 .000P
1 Residual 69.959 195 .359
Total 171.622 199
a. Dependent Variable: F
b. Predictors: (Constant), F4, F1, F2, F3
Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Model Coefficients | Coefficients t Sig. Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) | -1.960 .362 -5.414| .000
F1 718 123 290| 5.854| .000 851 | 1.175
F2 401 .054 376 7.454| .000 .821| 1.218
F3 .280 .053 270 5.255| .000 794 1.259
F4 187 .052 176 3.625| .000 883 1.133

a. Dependent Variable: F

Phu luc 9. Khao sat yéu t6 “Giéi tinh”

Group Statistics

Gidi tinh Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Nam 80 2,9625 86174 ,09635
-
. 120 29111 Y313 ,UB88Y
N
Independent Samples Test
Levene's
Testfor )
Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95%
) ) Confidence
F |59 g o & Mean S Eror Al of
: tailed) |Difference |Difference theDifference
Lower | Upper
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Equal
ariances ,383 198 ,702 ,05139 ,13433 |-,21351 |,31629
assumed 3,789 | ,053
Equalvariances 392(182,801| 695| ,05139| 13109 20725 |31003
not assumed
Phu luc 10. Khao sat yéu to “Pd tudi”
ANOVA
F
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 10,301 3 3,434 4,172 ,007
Within Groups 161,320 196 823
Total 171,622 199

Multiple Comparisons

Dependent
(1) Tudi (J) Tudi Mean Difference | Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
(1-J) Lower Bound | Upper Bound
23 - 29 tusi -,40262 24943 530 -1,1106 3054
<23tudi 30 -40 tusi -,80058" 24263 018 -1,4956 -,1055
> 40 tusi -,84058 37946 190 -1,9095 2283
< 23 tusi 40262 24943 530 -,3054 1,1106
23-29tuGi 30 - 40 tudi -,39796" ,09363 ,000 -,6480 -,1479
> 40 tusi -,43796 ;30641 678 -1,3567 ,4808
< 23 tudi ,80058" 24263 018 ,1055 1,4956
30-40tudi 23 - 29 tudi 39796° ,09363 ,000 1479 6480
> 40 tusi -,04000 ,30090 1,000 -,9517 8717
< 23 tusi 84058 37946 1190 -,2283 1,9095
>40tudi 23 - 29 tusi 43796 30641 678 -,4808 1,3567
30 - 40 tusi ,04000 ,30090 1,000 -,8717 9517
*. The mean diffe’renc’e is significant at the 0.05 level.
Phu luc 11. Khéo sat yéu to “Thu nhap”
ANOVA
F
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 21,690 3 7,230 9,452 ,000
Within Groups 149,932 196 765
Total 171,622 199
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Multiple Comparisons

Dependent
() Thunhdp (J) Thu nhap Mean Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Difference (I-J) Lower Bound | Upper Bound

3-5triéu -,35365 ,24032 ,628 -1,0330 ,3257

< 3triéu 6 - 10 triéu -1,05864" ,24279 ,001 -1,7437 -,3736
> 10 triéu -1,06111° ,32989 ,017 -1,9826 -,1397
<3 triéu ,35365 ,24032 ,628 -,3257 1,0330

3-5triéu 6 - 10 triéu -, 70499 ,11359 ,000 -1,0118 -,3982
> 10 triéu -,70746 ,25058 ,068 -1,4526 ,0377
<3 triéu 1,05864" ,24279 ,001 ,3736 1,7437

6-10triéu 3 -5triéu ,70499° ,11359 ,000 ,3982 1,0118
> 10 triéu -,00247 ,25294 1,000 -, 7518 ,7468
<3 triéu 1,06111° ,32989 ,017 ,1397 1,9826

> 10 triéu 3-5triéu ,70746 ,25058 ,068 -,0377 1,4526
6 - 10 triéu ,00247 ,25294 1,000 -, 7468 ,7518

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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