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PHAN MO PAU

Trong béi canh cudc Cach mang cong nghiép 1an thir tw dang dién ra manh mé
trén pham vi toan cdu, qua trinh chuyén d6i s6 di va dang tac dong sau rong dén hau
hét cac linh vyc ciia nén kinh té va doi song xa hoi, trong d6 nganh cong nghiép truyén
hinh 13 mét trong nhiing linh vuc chiju anh hudng rd nét nhat. Su phat trién nhanh
chong cua internet bang rong, thiét bi di dong thong minh, dién toan dam may, tri tu¢
nhan tao va coéng nghé truyén tai dir liéu di lam thay doi cin ban phuong thirc san
xuat, phan phéi va tiéu ding ndi dung truyén hinh. Néu nhu trudc day ngudi xem chit
yéu tiép can ndi dung thong qua cic kénh truyén hinh quang ba hodc truyén hinh cap
truyén thong voi lich phat séng cb dinh, thi hién nay xu huéng xem ndi dung theo yéu
cau, xem da nén tang va sir dung cac dich vu IPTV, OTT dang ngdy cang trd nén phd
bién.

Sy thay d6i ctia cong nghé khong chi 1am bién d6i mé hinh hoat dong ctia nganh
truyén hinh ma con kéo theo su thay d6i manh mé trong hanh vi khach hang. Nguoi
tiéu dung hién dai ngdy cang uu tién su tién lgi, tinh linh hoat va kha nang ca nhan
hoa trai nghiém giai tri. Khach hang khong con bi phu thudc vao thiét bi truyén hinh
truyén thong ma co thé tiép can ndi dung & bat ky dau va bat ky thoi diém nao thong
qua dién thoai théng minh, may tinh bang hoic céc thiét bi két ndi internet. Trong moi
truong canh tranh hién nay, khach hang khong chi quan tim dén s luong kénh truyén
hinh ma con dac biét chu trong dén chat lugng ndi dung, tdc do truyén tai, trai nghiém
ngudi dung, muirc gia dich vu va kha ning trong tac cta nén tang cong nghé.

Tai Viét Nam, cliing v&i qua trinh chuyén d6i s6 qudc gia va sy phat trién nhanh
ctia ha tAng vién thong, thi treong truyén hinh tra tién di c6 sy thay doi dang ké trong
nhitng ndm gan day. Su pho bién ciia internet toc dd cao va dién thoai thong minh da
tao diéu kién thuan loi cho sy phat trién cua cac nén tang [PTV va OTT. Bén canh cac
doanh nghiép truyén hinh truyén thong, nhiéu doanh nghiép vién thong va cong nghé
da tham gia thi trudng truyén hinh sd, 1am cho mirc do canh tranh trong nganh ngay
cang gay git. Dic biét, su xuat hién cia cac nén tang OTT xuyén bién giéi nhu Netflix,

YouTube, Disney+ cing véi cac nén tang trong nudc nhu FPT Play, VieON, TV360
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hay K+ di tao ra ap luc canh tranh 16n d6i v6i cac doanh nghiép truyén hinh truyén
thong.

Trong bdi canh d6, nganh truyén hinh Viét Nam dang dung trudc ca co hoi va
thach thtrc 16n. Mot mat, su phat trién cia cong nghé sé mé ra kha ning tiép can khach
hang rong hon, da dang héa ndi dung va nang cao trai nghiém ngudi dung. Mat khac,
cac doanh nghiép truyén hinh phai déi mat véi ap luc doi méi cong nghé, cai thién
chét lugng dich vu va xay dung loi thé canh tranh nham duy tri thi phén trong moi
truong canh tranh da nén tang hién nay. Khach hang ngay cang c6 nhiéu lya chon hon
va dé dang chuyén dbi giita cac nha cung cp dich vu néu cam thay khong hai 1ong vé
chét lugng ndi dung, gia ca hodc trai nghi€ém st dung dich vu.

Trong méi truong canh tranh d6, viéc nghién ciru hanh vi khach hang va cac yéu

t6 anh huong dén quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu truyén hinh tré thanh van

6@ dé co6 y nghia quan trong ca vé mat ly ludn lan thyc tién. Mac du da cé nhi€u nghién

clru trong va ngoai nudce lién quan dén hanh vi st dung IPTV, OTT va dich vu truyén
hinh s, tuy nhién phan 16n cic nghién ctru trude ddy cha yéu tap trung vao y dinh sir
dung, su hai 1ong khach hang hodc hanh vi chap nhan cong nghé. Trong khi d6, cac
nghién ciru chuyén sau vé quyét dinh lyra chon nha cung cép dich vu truyén hinh trong
bdi canh canh tranh giita truyén hinh truyén thong, IPTV va OTT hién nay van con
tuong ddi han ché, dic biét tai khu vuc Tay Nam B0.

Khu vuc Tay Nam B6 13 mét trong nhitng khu vuc c6 quy mé dan sb 16m va cd
téc d phat trién ha tang sé ngay cang cao trong nhiing nim gan day. Sau qua trinh
sap nhap don vi hanh chinh ndm 2026, khu vuc nay tiép tuc c6 nhiéu thay ddi vé quy
mo dén sb, ha tang vién théng, mirc d6 do thi héa va nhu cau giai tri s6 cia nguoi dan.
Tuy nhién, hanh vi tiéu dung truyén hinh tai khu vuc Tdy Nam B6 vin mang nhiéu
dic diém riéng bi¢t do chiu anh hudng cua diéu kién kinh té, dic diém van hoa vung
mién, muc d6 tiép can cong nghé va thoi quen giai tri cia nguoi dan. So voi cac do
thi 16n nhu Ha Noi hodc Thanh phé Hd Chi Minh, khach hang tai khu vuc Tay Nam
Bo ¢6 thé ¢ nhitng khac biét ddng ké trong nhan thic, nhu cau va hanh vi lya chon
dich vu truyén hinh.

Bén canh do, thi truong truyén hinh tai khu vyc Tay Nam B¢ hién nay dang

chung kién sy canh tranh manh giita truyén hinh cap truyén thong, IPTV va cac nén
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tang OTT trong va ngoai nudc. Nhidu doanh nghiép truyén hinh dang tap trung dau
tu vao ndi dung $0, cong nghé truyén tai, dich vu cham soc khach hang va hé sinh thai
gii tri nham gia ting kha ning canh tranh va thu hit nguoi dung. Tuy nhién, cho dén
nay van con thiéu cac nghién ctru chuyén sau phan tich cac yéu t6 anh hudng dén
quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh ctia khach hang tai khu vyuc nay
trong bdi canh chuyén ddi sb va canh tranh da nén tang hién nay.

Xuat phét tir nhitng van dé 1y luan va thyc tién néu trén, nghién ciru “Céc yéu tb
anh hudéng dén quyét dinh lwa chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién cua
khach hang tai khu vgc Tay Nam B§” duoc thuc hién nham phan tich va danh gia
mitc do tac dong cia cac yéu td lién quan dén chét luong dich vy, gia ca, marketing,
trai nghiém nguoi dung va yéu td cong nghé dbi voi hanh vi lya chon dich vy truyén
hinh cta khach hang. Nghién ctru dugc xdy dung trén co s ké thira va tich hop cac
nén tang 1y thuyét nhu Ly thuyét hanh vi du dinh, M6 hinh chip nhén céng nghé, 1y
thuyét chat luong dich vu va 1y thuyét gi tri cdm nhan nham xay dyng mé hinh nghién
ctru pht hop vé6i bdi canh thi trudng truyén hinh sé tai Viét Nam hién nay.

Két qua nghién ciru dugc ky vong s& gop phan bo sung co s& 1y thuyét lién quan
dén hanh vi khach hang trong linh vyc truyén hinh s6, dong thoi cung cap co so thuc
tién gitp cac doanh nghiép truyén hinh ning cao chét luong dich vy, xay dung chién
lugc canh tranh phu hop va dap tmg t6t hon nhu ciu ngay cang da dang cua khach

hang trong boi canh chuyén doéi s hién nay.
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4
CHUONG 1.
TONG QUAN NGHIEN CUU

1.1. B6i canh nghién ciu

1.1.1. Tong quan thi trwong truyén hinh tai Vigt Nam

Thi truong truyén hinh Viét Nam di trai qua qua trinh chuyén d6i sau rong tir
mo hinh truyén hinh quang ba truyén thdng sang hé sinh thai truyén hinh sé da nén
tang, chiu tic dong manh mé cua tién trinh chuyén doi sé qudc gia, su phat trién cua
ha ting vién thong bang rong, internet tbc d6 cao va sy thay ddi nhanh chong trong
hanh vi tiéu ding noi dung sé ctia ngudi dan. Trong bdi canh d6, nganh truyén hinh
khong con don thuan 1a mét linh vuc truyén thong dai chiing ma da tré thanh mét bo
phan quan trong trong nén kinh té s6, c6 mbi lién hé chit ché véi cac nganh cong
nghiép nodi dung, vién thong, cong nghé thong tin va thuwong mai dién tir.

Theo tac gia Kotler va Keller (2016), su phat trién ciia cong nghé s6 da 1am thay
ddi can ban cach thirc nguoi tiéu dung tiép can, lya chon va su dung céc dich vu truyén
thong, trong d6 cac nén tang truyén hinh va giai tri s6 tr& thanh mot phan thiét yéu
trong doi séng hién dai. Tai Viét Nam, qua trinh ndy dién ra dic biét manh mé tir sau
giai doan sb hoa truyén hinh qudc gia theo Quyét dinh sb 2451/QD-TTg ngay
27/12/2011 cta Thi twéng Chinh phu vé viéc phé duyét Dé an sb hoa truyén dan, phat
song truyén hinh miat dat dén nam 2020. Chinh sach niy da tao nén tang quan trong
cho viéc phat trién thi trudng truyén hinh tra tién, truyén hinh ky thuat s6 va cac dich
vu OTT/IPTV trong giai doan tiép theo.

Bén canh d6, Luat Bao chi nim 2016, Luat Vién thong nam 2009, Luat Cong
nghé thong tin nim 2006 cung cic nghi dinh huéng din nhu Nghi dinh sé
06/2016/ND-CP vé quan 1y, cung cap va st dung dich vu phat thanh, truyén hinh da
tao hanh lang phép 1y twong d6i day du cho hoat dong quan 1y va phat trién thi truong
truyén hinh tai Viét Nam. Pac biét, Nghi dinh sé 71/2022/ND-CP sira d6i, bo sung
mot s6 quy dinh lién quan dén quan 1y dich vu phat thanh, truyén hinh xuyén bién giéi
da cho thdy nd lyc ctia Nha nuéc trong viée kiém soat cac nén tang OTT qudc té nhur
Netflix, YouTube, Disney+, Amazon Prime Video... nham dam béo canh tranh lanh

manh va bao vé chu quyén ndi dung so6 quoc gia.
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Theo B6 Thong tin va Truyén thong, thi trudng truyén hinh tra tién Viét Nam
hién nay bao gdm nhiéu loai hinh dich vu khic nhau nhu truyén hinh cap analog,
truyén hinh cap s, truyén hinh vé tinh (DTH), truyén hinh IPTV va truyén hinh OTT.
Trong d6, IPTV va OTT dang tré thanh xu hudng chtii dao nho kha nang tich hop cong
nghé internet, tinh c4 nhan hoa ndi dung va kha ning truy cdp linh hoat trén nhiéu
thiét bi khac nhau nhu Smart TV, dién thoai thong minh, may tinh bang va laptop.

Theo nhom nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), trong bdi canh
dich vu s6 hién dai, chat luong dich vu khong chi dugc déanh gia thong qua yéu tb ky
thuat ma con bao g6m trai nghiém nguoi dung, tinh thuén tién, kha nang tuong tac va
muc d6 c4 nhan hoa dich vu. Diéu nay dac biét phu hop véi thi trudong truyén hinh
hién dai tai Viét Nam khi ngudi tiéu dung ngay cang wu tién cac nén tang c6 kha ning
dap ung nhu ciu giai tri linh hoat, da dang noi dung va tich hop cong nghé thong
minh.

Tir goc do phat trién thi truong, sb lugng thué bao truyén hinh tra tién tai Viét
Nam d3 ting trudng manh trong hon mot thap ky qua. Néu nhu giai doan 20102015
thi truong chii yéu phét trién dya trén truyén hinh cap truyén thong thi tir sau nam
2020, xu hudng tiéu dung di chuyén dich manh sang cac nén tang OTT va IPTV.
Theo bao cdo cua BO Thong tin va Truyén thong nim 2024, tong sé thué bao truyén
hinh tra tién tai Viét Nam dat khoang 20,5-21 triéu thué bao, tuy nhién téc do ting
truong thué bao truyén thong dang c6 xu hudng chirng lai do sy canh tranh manh tir
cac nén tang OTT xuyén bién gidi va dich vu video truc tuyén mién phi.

Cung voi d6, doanh thu thi trudng truyén hinh va ndi dung sb tiép tuc duy tri
quy md 16n, trong d6 doanh thu tir nén tang OTT ting trudng nhanh hon dang ké so
v6i truyén hinh cap truyén thong. Diéu nay phan anh xu huéng chuyén ddi tir mé hinh
“xem truyén hinh tuyén tinh” sang mé hinh “xem ndi dung theo yéu cau” (Video on
Demand — VOD). Theo nhom nghién ctru Lee va Cho (2020), su phat trién caa OTT
13 hé qua tit yéu cta su thay d6i hanh vi tiéu dung truyén théng trong méi trudng sd,
khi nguoi tiéu ding ngdy cang dé cao tinh cht dong, ca nhan hoa va kha niang truy
cip da nén tang.

Tai Viét Nam, cac doanh nghiép 16n nhu VTVcab, SCTV, HTVC, MyTV, FPT
Play, VieON, TV360 va K+ dang canh tranh manh m& nhim mé rong thi phan trong
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bdi canh hoi tu truyén thong — vién thong — cong nghé sd. Dic biét, cac doanh nghiép
vién thong nhu Viettel, VNPT va FPT da tan dung loi thé ha téng internet bang rong
dé phat trién manh dich vu IPTV va OTT tich hgp. Diéu nay 1am thay doi dang ké cau
tric canh tranh cua thi truong truyén hinh Viét Nam, chuyén tir canh tranh don thuan
vé ndi dung sang canh tranh tong hop vé hé sinh thai sb, trai nghiém nguoi dung va
cong nghé nén tang.

Theo tac gia Davis (1989), trong méi trudng cong nghé s6, nhan thire vé tinh
hitu ich va tinh dé st dung c6 anh hudéng manh dén quyét dinh Iya chon dich vu cua
nguoi tiéu dung. Pidu nay 1y giai vi sao cac nén tang OTT hién nay tap trung manh
vao viéc t6i wu giao dién ngudi ding, dé xuat noi dung bang tri tué nhan tao (Al), tich
hop da thiét bi va nang cao trai nghiém c4 nhan hoa.

Ngoai ra, thi truong truyén hinh Viét Nam con chiu tac dong manh boi cac yéu
t kinh té — x4 hoi va nhan khau hoc. Viét Nam hién c6 ty 1¢ nguoi st dung internet
cao, voi hon 78% dan s str dung internet va trén 73% dan s6 st dung dién thoai thong
minh vao nim 2025. Day 13 nén tang quan trong thuc diy su phat trién cta cac dich
vu truyén hinh s6 va OTT. Theo nhém nghién ctru Venkatesh va cong su (2003), su
chap nhan cong nghé cta nguoi tiéu dung phu thudc nhiéu vao muc do sin sang cong
nghé, diéu kién ha tang va anh huong xa hoi. Trong bdi canh Viét Nam, yéu t6 nay
thé hién rd qua sy khac biét trong hanh vi tiéu dung truyén hinh gitra khu vuc d6 thi
va nong thon, gitta nhom khach hang tré va nhom khach hang 16n tudi.

Mic du dat duge tde do phat trién nhanh, thi truong truyén hinh Viét Nam van
dang d6i mat véi nhiéu thach thirc 16n. Thir nhit, su canh tranh gay gt tir cac nén
tang xuyén bién gidi nhu Netflix, YouTube va TikTok dang lam suy giam thi phan
ctia truyén hinh truyén théng. Thtr hai, vin dé& vi pham ban quyén noi dung sb van
dién bién phirc tap, anh huong truc tiép dén doanh thu va kha ning dau tu cua cac
doanh nghiép truyén hinh trong nudc. Thir ba, khoang cach ha ting s giita cac khu
vuc van con dang ké, dac biét tai cac dia ban nong thon va vung sau vung xa. Thir tu,
xu hudng tiéu dung ndi dung ngin trén mang xa hoi dang lam thay d6i manh mé hanh
vi tiép can thong tin va giai tri cua nguoi tiéu dung tré.

Theo nhom nghién ctru Wang, Lin va Luarn (2022), trong moi truong canh tranh

50, kha ning duy tri khach hang cua cic nén tang truyén hinh phu thudc 16n vao chit
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lwong trai nghiém tong thé, mirc d6 ca nhan hoa dich vu va kha ning thich tng véi
thay doi hanh vi tiéu ding. Piéu nay dit ra yéu cau cip thiét cho cac doanh nghiép
truyén hinh tai Viét Nam phai tai cdu tric moé hinh kinh doanh, ting cuong dau tu
cong nghé va phat trién hé sinh thai ndi dung sb toan dién.

Trong bdi canh do, viéc nghién ctru cc yéu t6 anh hudng dén quyét dinh lua
chon nha cung cép dich vu truyén hinh tai Viét Nam noi chung va khu vyc Tay Nam
Bo ndi riéng ¢d ¥ nghia quan trong ca vé mit 1y luan va thuc tién. Nghién ciru khong
chi gop phan b6 sung bang chimg thue nghiém cho linh vire hanh vi tiéu dung dich vu
sO tai Viét Nam ma con cung cap co so khoa hoc cho cic doanh nghiép truyén hinh
va co quan quan 1y trong viéc hoach dinh chién lugc phat trién thi truong truyén hinh
bén vitng trong thoi ky chuyén ddi s qudc gia.

1.1.2. Xu hwdng phdt trién truyén hinh sé, IPTV, OTT

Sy phat trién ctia cong nghé sb, internet bing rong, dién toan dam may va tri tué
nhan tao d4 tao ra nhiing thay d6i mang tinh ciu triac ddi véi nganh cong nghiép truyén
hinh trén pham vi toan cau. Trong béi canh d6, truyén hinh truyén thong dang dan
chuyén d6i sang mo hinh truyén hinh sé da nén tang véi trong tdm 1a IPTV (Internet
Protocol Television) va OTT (Over-The-Top). Pay khong chi 1a xu huéng cong nghé
ma con phan anh sy thay dbi sdu sic trong hanh vi tiép can thong tin, giai tri va tiéu
ding ndi dung sb ciia ngudi dan.

Theo tac gia Davis (1989), su chip nhén va str dung cong nghé méi cua nguoi
tiéu dung chiu anh huéng manh bai nhan thirc vé tinh hitu ich va tinh dé sir dung cua
cong nghé d6. Trong linh vuc truyén hinh, IPTV va OTT di dép tng tot hai yéu t6
nay nho kha nang cung c?ip ndi dung linh hoat, c4 nhan hoéa va truy cap da thiét bi,
qua do6 tao ra loi thé canh tranh vuot troi so véi md hinh truyén hinh tuyén tinh truyén
théng.

Tai Viét Nam, qué trinh chuyén d6i tir truyén hinh analog sang truyén hinh s6
duoc thuc ddy manh mé& tir sau Quyét dinh sb 2451/QD-TTg ngay 27/12/2011 cua
Thi tuéng Chinh phi vé phé duyét Bé an sb héa truyén dan, phat song truyén hinh
mat dat dén nam 2020. Chinh sach nay duoc xem 1 cot mdc quan trong thuc day qua
trinh hién dai hoa ha tang truyén hinh qudc gia, gép phan mo rong kha ning tiép can

dich vu truyén hinh s6 dén ngudi dan trén pham vi ca nudc.
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Theo B6 Thong tin va Truyén thong, dén nim 2024, qua trinh s6 hoa truyén hinh
co ban da hoan thanh trén pham vi toan quéc, tao diéu kién thuan loi cho sy phat trién
ctia cac dich vu IPTV, OTT va céc nén tang truyén hinh tich hop internet. Dong thoi,
su phat trién manh m& cta ha ting vién théng, dic biét 1a mang cap quang FTTH, 4G
va 5G, di tao nén tang cong nghé quan trong cho viéc cung cap dich vu truyén hinh
s6 chit lwong cao.

Trong bdi canh chuyén dbi s6 qudc gia, IPTV trd thanh mot trong nhirng loai
hinh dich vu phat trién nhanh tai Viét Nam. IPTV la cong ngh¢ truyén hinh str dung
giao thirc internet dé truyén tai ndi dung dén nguoi dung thong qua hé thong mang
bang rong. Khac véi truyén hinh cap truyén thong, IPTV cho phép tich hgp nhiéu tinh
ning tuong tac nhu xem lai chuong trinh, video theo yéu cdu (VOD), c4 nhan hoa ndi
dung va két n6i da thiét bi.

Theo nhém nghién ctru Kim, Park va Ohm (2017), IPTV c¢6 vu thé vuot troi nhd
kha ning két hop gifta dich vy truyén hinh va cong nghé internet, tao ra trai nghiém
tuong tac cao hon cho nguoi dung. Tai Viét Nam, cac doanh nghi¢p nhu MyTV
(VNPT), FPT Play, TV360 (Viettel) va VieON da dau tu manh vao ha ting IPTV
nham dap tng nhu cau giai tri ngdy cang da dang ctia nguoi tiéu dung.

Song song v6i IPTV, OTT dang tré thanh xu hudng cha dao cua thi truong
truyén hinh hién dai. OTT 1 hinh thtrc cung cdp ndi dung truyén hinh va video truc
tuyén thong qua internet ma khong phu thudc vao ha tang truyén hinh truyén thong.
Theo nhoém nghién ciru Lee va Cho (2020), OTT d lam thay doi cin ban mé hinh tiéu
dung truyén hinh khi ngudi dung chuyén tir hinh thirc “xem theo lich phat séng” sang
“xem ndi dung theo nhu cu ca nhan”.

Tai Viét Nam, sy phat trién ctia OTT dién ra dic biét manh mé trong giai doan
sau dai dich COVID-19, khi nhu ciu giai tri tai nha ting cao va ngudi tiéu dung dan
hinh thanh théi quen sir dung ndi dung s trén thiét bi di dong. Cac nén tang OTT noi
dia nhu VieON, FPT Play, Galaxy Play, TV360 va K+ canh tranh truc tiép voi cac
nén tang qudc té nhu Netflix, YouTube, Disney+ va Amazon Prime Video.

Theo bao c4o cua Bo Théng tin va Truyén thong nim 2024, ty 1& nguoi dung
xem ngi dung truc tuyén tai Viét Nam tiép tuc tang manh, dac bi¢t & nhom khéach hang

tré dudi 35 tudi. Didu ndy phan anh xu hudng dich chuyén tir mé hinh truyén hinh
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truyén théng sang mé hinh truyén hinh sé c4 nhan hoa. Theo nhém nghién ctru Lin va
Lu (2011), trong méi truong sd, nguoi tiéu ding ngdy cang uvu tién cic nén tang co
tinh twong tac cao, dé sir dung va cho phép chu dong lya chon ndi dung.

Mot trong nhitng xu huéng ndi bat hién nay 1a sy hoi tu giita truyén hinh, vién
thong va cong nghé sd. Cac doanh nghiép truyén hinh khong con canh tranh don thuan
vé s6 luong kénh phat song ma chuyén sang canh tranh vé:

- Hé sinh thai ndi dung s6;

_ Chét luong trai nghiém ngudi dung;

- Khé néang tich hgp cong nghé thong minh;
- Murc d6 ca nhan hoa dich vu;

- Téc do truyén tai dir li€u;

- Kha ning truy cip da nén tang.

Theo nhém nghién ctiru Venkatesh va cong su (2003), su phat trién cta cac dich
vu cong nghé phu thudc dang ké vao kha ning dap tng ky vong trai nghiém cua ngudi
dung trong moi truong sd. Diéu nay 1y gii vi sao cac nén tang OTT hién nay tap trung
manh vao cong nghé tri tu¢ nhan tao (Al), thuat toan dé xuét noi dung, phan tich dir
liéu hanh vi nguoi dung va dién toan dam may.

Ngoai ra, xu huong “mobile-first entertainment” dang ngay cang rd nét tai Viét
Nam. Nguoi dung hién nay cé xu hudéng xem ndi dung gidi tri trén dién thoai thong
minh nhiéu hon trén tivi truyén thong. Theo bao cdo We Are Social nim 2025, Viét
Nam thudc nhom qudc gia c6 ty 1é st dung internet di dong va mang xa hoi cao tai
khu virc Dong Nam A. Diéu nay thiic ddy manh su phat trién caa OTT trén nén tang
di dong va tao ap luc canh tranh 16n cho cac doanh nghiép truyén hinh truyén thong.

Bén canh co hoi phat trién, thi truong IPTV va OTT tai Viét Nam ciing ddi mat
v6i nhiéu thach thirc dang ké. Thir nhat, su canh tranh tir cic nén tang xuyén bién gidi
lam gia tang 4p luc vé ban quyén ndi dung, chi phi dau tu cong nghé va chién lugc
giit chan khach hang. Thi hai, hanh vi tiéu dung thay d6i nhanh khién vong doi san
pham truyén hinh ngay cang ngan. Thir ba, khoang cach vé ha tang internet giita khu
vuc thanh thi va nong thon van anh huong dén kha nang tiép can dich vu IPTV/OTT

tai nhiéu dia phuong.
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Pac biét tai khu vyc Tay Nam B9, mac du tbc do phat trién internet va truyén
hinh s da cai thién dang ké trong nhiing nim gan day, nhung van ton tai sy chénh
léch dang ké giita cac do thi trung tAm nhu Can Tho, Long Xuyén, My Tho véi cac
khu vuc nong thon, ven bién va ving sdu ving xa. Diéu nay din dén sy ton tai song
song gifta truyén hinh cép truyén théng va cic nén tang OTT/IPTV trong ciing mot
thi truong ti€u dung.

Theo nhom nghién ctru Wang, Lin va Luarn (2022), kha nang duy tri khach hang
trong moi trudng truyén hinh sé phu thudc 16n vao chat luvong trai nghiém tong thé,
kha nang c4 nhan hoéa noi dung va mirc do thich ing véi nhu cau ngudi ding. Trong
bdi canh d6, cac doanh nghiép truyén hinh tai Viét Nam can tai ciu trac chién luoc
kinh doanh theo huéng tich hop cong nghé s, phat trién hé sinh thai noi dung da nén
tang va nang cao trai nghiém nguoi dung nham thich ing véi xu hudng phat trién mai
cua thi truong truyén hinh hién dai.

Tt goc do quan tri chién luoc, xu hudng phat trién IPTV va OTT khong chi lam
thay d6i mé hinh kinh doanh cta nganh truyén hinh ma con tao ra sy thay doi toan
dién trong chudi gia tri truyén thong s. Diéu nay doi héi cac doanh nghiép truyén
hinh phai chuyén tir tu duy “phat séng noi dung” sang tu duy “quan tri trai nghiém
ngudi dung”, dong thoi ting cuong dau tu cong nghé, dir liéu va doi méi sang tao
nham duy tri loi thé canh tranh trong bdi canh chuyén ddi s6 qudc gia hién nay.

1.1.3. Thuc trang canh tranh trong nganh truyén hinh

Trong bdi canh chuyén d6i s6 va su phat trién manh mé cua cong nghé truyén
thong hién nay, nganh truyén hinh Viét Nam dang trai qua qua trinh canh tranh ngay
cang gay git va toan dién. Néu nhu trude day thi trudng chil yéu canh tranh gitta cac
doanh nghiép truyén hinh cap truyén théng thi hién nay ciu truc canh tranh di thay
d6i dang ké voi sy tham gia ctia nhidu chi thé khac nhau nhu doanh nghiép truyén
hinh tra tién, doanh nghiép vién thong, nén tang IPTV, OTT ndi dia, OTT xuyén bié€n
gidi va cac nén tang mang xd hoi cung cip nodi dung video truc tuyén. Piéu ndy lam
thay ddi sau sic mo hinh hoat dong ciing nhu chién lugce canh tranh ciia toan nganh
truyén hinh tai Viét Nam.

Theo tac gia Porter (1985), trong moi truong canh tranh hién dai, doanh nghiép

khong chi canh tranh bang san pham ma con canh tranh bang cong nghé, chat luong
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dich vy, kha niang d6i méi va ning luc thich tng voi bién dong thi trudng. Quan diém
nay dic biét phi hop véi nganh truyén hinh Viét Nam hién nay khi cac doanh nghiép
khong con canh tranh don thuan vé sé lugng kénh phéat song ma chuyén sang canh
tranh toan dién vé ndi dung, cong nghé nén tang, trai nghiém ngudi dung va kha ning
tich hop hé sinh thai sé.

Hién nay, thi trudng truyén hinh Viét Nam bao gdm nhiéu nhém doanh nghiép
hoat dong song song. Trong d6, nhém doanh nghiép truyén hinh tra tién truyén théng
gébm VTVcab, SCTV, HTVC, K+, AVG va Hanoicab van giit vai trd quan trong trén
thi truong. Bén canh do, cac doanh nghiép vién thong 1én nhu VNPT, Viettel va FPT
Telecom da tan dung loi thé ha tﬁng internet dé phat trién manh cac dich vu IPTV va
OTT nhu MyTV, TV360 va FPT Play. Pong thoi, cac nén tang OTT ndi dia nhu
VieON, Galaxy Play, ClipTV ciing phat trién nhanh nham canh tranh véi cac nén tang
OTT qudc té nhu Netflix, YouTube, Disney+ va Amazon Prime Video.

Sy tham gia dong thoi ctia nhidu nhom doanh nghiép da 1am gia ting dang ké
mirc d canh tranh trong nganh truyén hinh Viét Nam. Theo B Thong tin va Truyén
thong, mic du tong sd thué bao truyén hinh tra tién tai Viét Nam van duy tri & muc
hon 20 triéu thué bao trong giai doan 2024—2025, nhung tdc do ting trudng ciia truyén
hinh cép truyén théng dang c6 xu hudng chitng lai va giam dan do ap luc canh tranh
tir cac nén tang OTT va video tryc tuyén mién phi. Diéu nay phan anh su thay doi &
rét trong hanh vi tiéu dung truyén théng cua ngudi dan, dic biét 1a nhém khach hang
tre.

Theo nhém nghién ctru Lee va Cho (2020), trong mdi trudng truyén hinh sé hién
dai, canh tranh khong con tap trung vao ha ting phat séng ma chuyén sang kha ning
cung cip trai nghiém giai tri c4 nhan héa va linh hoat cho ngudi dung. Chinh vi vay,
cac doanh nghiép hién nay tip trung manh vao viéc dau tu cong nghé, phat trién noi
dung doc quyén, tbi wru trai nghiém ngudi dung va xay dung hé sinh théi giai tri da
nén tang nham duy tri kha ning canh tranh.

Mot trong nhitng dac diém nodi bat cua thi truong truyén hinh hién nay 1a sy canh
tranh truc tiép gitta doanh nghiép truyén hinh trong nuéc véi cac nén tang OTT xuyén
bién gidi. Cac nén tang nhu Netflix va YouTube dang tao ra ap luc canh tranh rat 16n

nho loi thé vé cong nghé, dit li¢u ngudi dung, kho ndi dung toan cau va kha nang ca
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nhan hoa ndi dung. Khong giéng mé hinh truyén hinh truyén théng phu thudc vao lich
phat séng c6 dinh, cac nén tang OTT cho phép ngudi dung chi dong lwa chon noi
dung theo nhu cau ca nhin, xem trén nhiéu thiét bi khac nhau va twong tac linh hoat
v6i nén tang sb.

Theo nhém nghién ciru Wang, Lin va Luarn (2022), trong méi truong OTT hién
dai, kha ning gitr chan khach hang phu thudc chu yéu vao chat luong trai nghiém
ngudi dung, tinh ca nhan héa va chat lugng ndi dung hon 1 ha tang truyén din truyén
thong. Piéu nay budc nhiéu doanh nghiép truyén hinh tai Viét Nam phai thay d6i mo
hinh kinh doanh, chuyén tir mo hinh “truyén dan tin hiéu” sang mod hinh “quan tri h¢
sinh thai ndi dung s6”.

Bén canh canh tranh vé ndi dung va céng nghé, canh tranh gia cudce ciing 1a van
dé ndi bat trong nganh truyén hinh hién nay. Cac doanh nghiép truyén hinh truyén
thdng thuong ap dung chién luge gia thap dé duy tri thué bao, trong khi cac nén tang
OTT lai stt dung md hinh thué bao linh hoat theo thang hoic tich hop mién phi véi
cac goi dich vu vién thong. Diéu nay tao ra ap luc lon dbi v6i doanh thu va loi nhuan
ctia cac doanh nghiép truyén hinh cép truyén thong.

Theo tac gia Zeithaml (1988), trong mdi truong dich vu canh tranh cao, khach
hang khong chi quan tim dén gia ca ma con danh gia tong thé gia trj ma ho nhan duoc
tir dich vu. Vi vdy, xu hudng canh tranh hién nay trong nganh truyén hinh dang chuyén
tir canh tranh bang “gia thip” sang canh tranh bang “gia tri trai nghiém”. Cac doanh
nghiép mudn duy tri khach hiang can nang cao chét lugng nodi dung, cai thién trai
nghiém st dung va tang murc do ca nhan hoa dich vu.

Ngoai ra, su hoi ty giira truyén hinh, vién thong va cong nghé so ciing 1am thay
d6i cdu trac canh tranh ctia nganh. Cac doanh nghiép vién thong nhu Viettel, VNPT
va FPT ¢6 loi thé 16n nho kha nang tich hop nhiéu dich vu trong cung mat h¢ sinh thai
nhu internet, truyén hinh, dién thoai di dong, smart home va cac ti¢n ich s6 khac. Diéu
nay gitip ho xay dung mé hinh “dich vy tich hop” nhim nang cao su thudn tién va gia
tang chi phi chuyén d6i ddi v6i khach hang.

Theo nhom nghién ctru Venkatesh va cong su (2003), trong moi trudong cong
nghé $0, quyét dinh lya chon dich vu cua nguoi ti€u dung chiu anh huéng manh boi

tinh thuan tién va kha ning tich hop cong nghé. Py 14 1y do khién nhiéu khach hang
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hién nay uu ti€n lya chon cac goi dich vu tich hgp internet — truyén hinh — di dong
thay vi chi sir dung dich vu truyén hinh riéng 1é nhu trudc day.

Mot thach thire canh tranh khac cua nganh truyén hinh Viét Nam hién nay 1a
tinh trang vi pham ban quyén ndi dung sd. Cac website phat song 1au, livestream trai
phép va chia sé noi dung khong ban quyén dang gy anh hudng 16n dén doanh thu va
kha ning dau tu cia cac doanh nghiép truyén hinh trong nuée. Dé kiém soat tinh trang
nay, Nha nudc da ban hanh nhiéu chinh sach phap 1y quan trong nhur Luat S& hiru tri
tué stra d6i nam 2022, Nghi dinh sb 71/2022/ND-CP va cac quy dinh lién quan dén
quén 1y dich vu phat thanh, truyén hinh xuyén bién giéi. Tuy nhién, trong thyc té, viéc
quan 1y ban quyén trén moi trudng sd van gip nhiéu kho khin do tdc do phat trién
cong nghé va tinh chit xuyén bién gi6i cua cac nén tang OTT qudc té.

Bén canh d6, su thay d6i hanh vi tiéu dung cta khach hang cling dang tao ra ap
luc canh tranh 16n cho nganh truyén hinh truyén thong. Ngudi tiéu dung hién nay, dic
biét 12 nhom khach hang tré, c6 xu hudng sir dung dién thoai thong minh dé xem noi
dung giai tri, wu tién video ngin, xem nodi dung theo yéu cau va danh nhiéu thoi gian
cho cac nén tang mang xa hoi nhu YouTube, TikTok va Facebook Video hon 1a xem
truyén hinh tuyén tinh truyén thong.

Theo nhém nghién ciru Lin va Lu (2011), ngudi ding trong méi trudng sd ngay
cang dé cao tinh twong tac, tinh linh hoat va kha ning c4 nhan hoa noi dung. Diéu nay
khién céac nén tang mang xa hdi va video truc tuyén tré thanh ddi thu canh tranh truc
tiép ciia doanh nghiép truyén hinh truyén thong, khong chi ¢ khia canh giai tri ma con
trong viéc thu hut thoi gian va sy cha y ciia nguoi dung.

Pbi voi khu vuc Tay Nam B9, canh tranh trong nganh truyén hinh ¢ nhiing dic
diém riéng do chiu anh huéng béi diéu kién kinh té — x3 hoi, ha ting vién thong va
dic diém dan cu cta khu vuc. Tai cac d6 thi nhu Can Tho, My Tho hay Long Xuyén,
IPTV va OTT phat trién kha nhanh nho ha tang internet twong d6i hoan thién va ty 1é
sir dung smartphone cao. Trong khi d6, tai nhiéu khu virc ndng thén, truyén hinh cap
va truyén hinh k¥ thuat sé mat dat van dong vai tro quan trong do han ché vé ha tang
internet tbc do cao.

Diéu niay dan dén sy ton tai song song ctia nhidu mo hinh canh tranh khac nhau

trong cung mot khu vuc thi trudng. Cac doanh nghiép truyén hinh khong chi canh
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tranh vé cong nghé ma con phai thich img véi sy khac biét vé thu nhap, do tudi, trinh
dd cong nghé va hanh vi ti€u dung gitra cdc nhom khach hang tai khu vuc Tay Nam
Bo.

Theo nhém nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), trong moi
treong dich vu canh tranh cao, kha nang duy tri khach hang phu thudc manh vao chét
lwong dich vu cam nhan va trai nghiém téng thé cia nguoi dung. Do d6, trong bdi
canh canh tranh ngdy cang gay gat hién nay, cic doanh nghiép truyén hinh tai Viét
Nam can chuyén d6i tir mé hinh canh tranh dya trén ha tang truyén dan sang mé hinh
canh tranh dya trén cong nghé s6, dit liéu khach hang va quan tri trdi nghiém nguodi
dung nham nang cao ning lyc canh tranh va phat trién bén viing trong dai han.

1.1.4. Dic diém thi trwong truyén hinh khu viee Tay Nam B

Khu vyc Ty Nam Bo 1a mot trong nhiing thi trudng truyén hinh c6 quy mo 16n
va gidu tiém ning tai Viét Nam nho dan sé dong, nhu cau giai tri ngdy cang ting va
téc d6 chuyén ddi s6 dién ra manh mé trong nhitng nim gan day. Dic diém kinh té —
xa hoi, diéu kién dia Iy va xu hudéng phat trién cong ngh¢ tai khu vuc nay da tao ra
nhing dic trung riéng cho thi trudng truyén hinh, dong thoi anh huong déng ké dén
hanh vi tiéu dung va quyét dinh Iyra chon nha cung cép dich vu truyén hinh cta nguoi
dan.

Sau dot diéu chinh don vi hanh chinh c4p tinh va tai cdu trac ving kinh té — hanh
chinh nam 2026, khu vuc Tay Nam B0 tiép tuc dugc xac dinh 1a vung kinh té trong
diém phia Nam véi vai trd trung tAm san xuit néng nghiép, thiy san, logistics va du
lich sinh thai cua ca nudce. Viéc sap nhap va diéu chinh mét sé don vi hanh chinh da
g6p phan mo rong quy mé db thi, thic day dau tu ha ting giao thong va vién thong,
tir d6 tao diéu kién thuan loi cho su phat trién cua thi truong truyén hinh s6 va cdc nén
tang giai tri truc tuyén.

Theo dinh huéng phat trién ving giai doan 2026-2035, cac do thi trung tim nhu
Can Tho, Long Xuyén, Rach Gia, My Tho va Ca Mau duogc uu tién dau tu manh vé
ha ting sd, internet bang rong va chuyén ddi sé cong cong. Dicu nay gop phan lam
gia ting ty 1& ho gia dinh sir dung internet tbc d6 cao, dién thoai thong minh va cac

thiét bi truyén hinh thong minh (Smart TV). P4y 1a nén tang quan trong thuc day su
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phat trién cua cac dich vu IPTV, OTT va truyén hinh da nén tang tai khu vuc Tay
Nam Bo.

Tuy nhién, do dic diém dia Iy trai dai v6i nhiéu khu vuc song ngoi, ven bién va
néng thon rong 1on, mire d6 phat trién ha ting cong nghé giira cac dia phuong trong
ving van con chénh léch dang ké. Trong khi cac khu vuc d6 thi va trung tAm hanh
chinh méi sau sap nhap c6 téc do tiép cin cong nghé cao thi nhidu khu virc néng thén,
ving sdu ving xa van gap kho khin trong viéc tiép can internet 6n dinh va dich vu
vién thong chit lwvong cao. Diéu nay tao ra su phan hoa rd rét trong nhu ciu va hanh
vi sir dung dich vu truyén hinh giita cic nhém khach hang trong khu vuc.

Theo nghién ctru ctia Venkatesh va cong su (2003), murc do san sang cong nghé
va diéu kién ha téng c6 anh hudéng quan trong dén viéc chép nhan va str dung cac dich
vu cong nghé $0. Trong bdi canh Tay Nam B sau nam 2026, su cai thi¢n ha téng s6
tai cac trung tAm d6 thi di thic day nguoi dan chuyén dich manh tir truyén hinh cép
truyén thong sang cac dich vu IPTV va OTT. Nguoc lai, tai nhiéu khu virc nong thén,
truyén hinh k¥ thuat s6 mit dat va truyén hinh cap van giit vai tro chu dao do phu hop
v6i diéu kién kinh té va kha ning tiép can cong nghé ciia nguoi dan.

Mot dic diém ndi bat khac cua thi truong truyén hinh Ty Nam B0 12 co cdu dan
cu da dang vé do tudi, nghé nghiép va mirc thu nhip. Sau qua trinh tai co cau kinh té
va md rong do thi sau sap nhap nam 2026, ty 1¢ lao dong tré va nhdm dan cu c6 kha
ning tiép can cong nghé s tai khu vuc ndy ngay cang gia ting. Day 13 nhém khach
hang c6 xu hudng sir dung dién thoai thong minh, may tinh bang va Smart TV dé tiép
cin cac nén tang giai tri truc tuyén thay cho hinh thirc xem truyén hinh truyén théng.

Theo Lin va Lu (2011), ngudi tiéu dung tré trong moi trudng sd thuong vu tién
cac dich vu c6 tinh linh hoat cao, kha nang ca nhan héa ndi dung va kha nang truy cap
da nén tang. Piéu nay 1y giai cho xu hudng gia ting nhanh chong cia cac nén tang
OTT nhu Netflix, YouTube, FPT Play, TV360 va VieON tai cac d6 thi trung tdm Tay
Nam B0 trong giai doan gan déy.

Bén canh d6, Tay Nam Bd con mang dac trung van hoa ving mién rd nét véi 16i
sdng cong ddng va nhu cau giai tri mang tinh gia dinh cao. Nguoi dan trong khu vuc
thuong quan tdm dén céc chuong trinh thoi sy dia phuong, cai lvong, don ca tai t,

gameshow truyén hinh, phim truyén hinh Viét Nam va cac ndi dung giai tri gan giii
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v6i vin hoa mién Tay. Vi vay, yéu t6 ndi dung dia phuong hoéa dong vai trd quan
trong trong kha nang thu hut va duy tri khach hang cua cac doanh nghiép truyén hinh
tai khu vuc nay.

Theo Kotler va Keller (2016), hanh vi tiéu dung chiu anh huéng dang ké boi yéu
t6 van hoa, xa hoi va moi truong séng. Trong thi trudng Tay Nam Bo, su khac biét
gitta khu vuc d6 thi va noéng thon cung véi ban sic vin hoa dic trung di tao ra mirc
d6 phan khuc khach hang khé cao. Diéu nay budc cac doanh nghiép truyén hinh phai
xay dung chién luoc ndi dung, chién lugc gia va phuong thirc tiép can khach hang
phu hop véi timg nhom dbi twong cy the.

Vé phuong dién canh tranh, thi truong truyén hinh Tay Nam B¢ hién c6 su tham
gia ctia hau hét cac doanh nghiép truyén hinh 16n tai Viét Nam nhu SCTV, VTVcab,
HTVC, K+, FPT Play, MyTV, TV360 va cic nén tang OTT qudc té nhu Netflix hay
YouTube Premium. Sau nam 2026, muc d§ canh tranh trén thi truong ngay cang gia
tang khi xu huéng chuyén doi sb va tiéu dung ndi dung truc tuyén dién ra manh mé
hon.

Trong boi canh d6, cac doanh nghiép khong chi canh tranh vé gia ma con canh
tranh vé chat lugng noi dung, kha ning c4 nhan hoa trai nghiém nguoi ding, toc do
duong truyén, dich vu chim soc khach hang va kha ning tich hop da nén tang. Nhitng
doanh nghiép c6 kha ning cung cap ndi dung phong phii, chat lwong hinh anh cao va
trai nghiém nguoi dung thudn tién s€ c6 1oi thé canh tranh 16n hon trong viéc thu hut
khéach hang tai khu vuc Tay Nam BJ.

Ngoai ra, mirc thu nhap giira cac dia phuong trong ving van con sy khac biét
dang ké sau qua trinh sap nhdp va tai co cdu hanh chinh nim 2026. Trong khi cac
trung tam d6 thi mai c6 téc do phat trién kinh t& kha nhanh thi nhiéu dja phuong ven
bién va khu vuc ndng thon van c6 thu nhap binh quin & mirc trung binh. Piéu nay anh
huong truc tiép dén kha nang chi tra va quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh cua
nguoi dan.

Theo Zeithaml (1988), gié tri cam nhan cua khach hang dugc hinh thanh tor sy
so sanh gitta loi ich nhan dugc va chi phi phai bé ra. Vi vay, dbi véi ngudi tiéu ding

Tay Nam B0, yéu to gia ca van 1a tiéu chi quan trong trong viéc lya chon nha cung

Z"-'I turnitin Page 20 of 212 - Integrity submission Submission ID trn:oid:::3618:140419399



Z'l_.l turnitin Page 21 of 212 - Integrity submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

17

cap dich vu truyén hinh, dic biét dbi véi nhom khach hang thu nhép trung binh va
thap.

Bén canh co hoi phat trién, thi truong truyén hinh Tay Nam B9 ciing dang ddi
mit véi nhiéu thach thirc dang ké. Thr nhat, sy canh tranh gay git tir cac nén tang
OTT xuyén bién gidi 1am thay d6i manh mé hanh vi giai tri ctia nguoi dan. Thir hai,
mirc d6 chénh 1éch vé kha ning tiép cin cong nghé giita cac khu vuc trong ving van
con 16n. Thir ba, tinh trang vi pham ban quyén ndi dung sb va xu hudng sir dung céc
nén tang mién phi dang gy ap luc 16n dbi voi cac doanh nghiép truyén hinh tra phi.

Theo Davis (1989), kha nang chép nhéan cong nghé¢ phu thude nhiéu vao nhan
thitc ctia ngudi ding vé tinh hitu ich va tinh dé sir dung ctia dich vu. Do d6, trong bi
canh Tdy Nam B sau nim 2026, cac doanh nghiép truyén hinh can chd trong nang
cao trai nghiém nguoi ding, don gian hoa thao tac str dung dich vu va phat trién noi
dung phu hop vé6i nhu cau dia phuong nhim nang cao kha ning canh tranh va duy tri
khéch hang.

Nhin chung, thi truong truyén hinh khu vuee Ty Nam B sau sap nhap nim 2026
mang dic diém ctiia mot thi trudng dang chuyén doi manh sang nén tang s6 nhung van
ton tai sy phan hoa rd rét gitta cic nhom khach hang va khu vuc dia 1y. Nhiing thay
d6i vé co cau hanh chinh, ha tang sb va xu huéng tiéu dung ndi dung truc tuyén dang
tao ra ca co hoi va thach thirc d6i v6i cac doanh nghiép truyén hinh trong qua trinh
phat trién thi trudng va xay dung loi thé canh tranh bén viing.

1.2. Tinh cap thiét ciia dé tai

1.2.1. Vin dé thuc tién ciia doanh nghiép truyén hinh

Trong béi canh chuyén doi sé va sy phat trién manh mé ctia cong nghé thong tin
hién nay, cac doanh nghiép truyén hinh tai Viét Nam néi chung va khu vuc Tdy Nam
B ndi riéng dang d6i mit v6i nhiéu khé khin va thach thirc trong qua trinh hoat dong
va phat trién. Sy thay d6i nhanh chéng trong hanh vi tiéu ding ndi dung cia khach
hang, ap luc canh tranh ngay cang gay git tir cac nén tang truyén hinh tryc tuyén va
yéu cu nang cao chat lugng dich vu da dat ra nhiéu van dé thuc tién can duoc nghién
clru va giai quyét.

Trude day, dich vu truyén hinh cap va truyén hinh vé tinh timg giir vai trd cha

dao trong linh vyc giai tri gia dinh. Tuy nhién, cung v6i su phd bién cua internet toc
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dd cao, dién thoai thong minh va Smart TV, ngudi ti€u dung ngay cang c¢é xu huéng
chuyén sang st dung cic nén tang OTT (Over-The-Top) va IPTV nhu Netflix,
YouTube, VieON, FPT Play, TV360 hay cic nén tang xem ndi dung tryc tuyén khac.
Xu huéng ndy lam thay d6i manh mé cdu trac thi trudng truyén hinh va tao ap luc 1én
d6i v6i cac doanh nghiép truyén hinh truyén théng.

Theo Davis (1989), viéc chip nhan cong nghé méi ciia ngudi tiéu dung phu
thudc nhiéu vao nhan thirc vé tinh hitu ich va tinh d& st dung cua dich vu. Trong thuc
té, nhidu doanh nghiép truyén hinh truyén thdng chua theo kip téc d6 d6i méi cong
nghé, dan dén chat luong trai nghiém khach hang chua dap ung duoc ky vong ngay
cang cao ctia nguoi sit dung. Cac van dé nhu tdc d6 truyén tai khong 6n dinh, ndi dung
chua da dang, giao dién sir dung chua than thién hodc kha ning tich hop da nén tang
con han ché dang anh hudng tryc tiép dén muac d6 hai 1ong va quyét dinh tiép tuc sir
dung dich vu cua khach hang.

Mot trong nhitng van dé ndi bat hién nay cta cac doanh nghiép truyén hinh 13
tinh trang suy giam s luong thué bao truyén hinh truyén théng. Ngudi tiéu dung, dic
biét 12 nhom khach hang tré, c6 xu hudng lya chon cac nén tang giai tri truc tuyén c6
tinh linh hoat cao, cho phép xem ndi dung moi lic moi noi va ca nhan hoéa trai nghiém
ngudi ding. Diéu nay khién nhiéu doanh nghiép truyén hinh cap truyén thong mat
dan 1oi thé canh tranh néu khong c6 chién luge chuyén doi sé phu hop.

Bén canh d6, ap luc canh tranh trén thi trudng truyén hinh ngdy cang gia ting.
Céc doanh nghiép trong nuéc khong chi canh tranh v&i nhau ma con phai ddi mat véi
su tham gia cta cac nén tang OTT qudc té c6 tiém luc tai chinh manh va kho ndi dung
phong phii. Trong khi d6, nhiéu doanh nghiép truyén hinh trong nuéc con han ché vé
ngudn lic ddu tu cong nghé, ning luc san xuit ndi dung va kha ning doi méi dich vu.

Theo Porter (1985), loi thé canh tranh ctia doanh nghiép dugc hinh thanh tir kha
nang tao ra gia tri vuot trgi cho khach hang. Tuy nhién, trén thuc té, nhiéu doanh
nghi¢p truyén hinh hién nay van chua tao duoc su khac biét rd rét vé ndi dung, chét
lugng dich vu hay trai nghiém ngudi dung. Noi dung phat song gitra cdc don vi con
c6 tinh twong ddng cao, thiéu cac chuong trinh doc quyén va chua khai thac hiéu qua

nhu cau giai tri ddc thi cia timg khu vue khach hang.
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Ngoai yéu t6 canh tranh, van dé chi phi dau tu va van hanh ciing 13 4p luc 16n
d6i voi cac doanh nghiép truyén hinh. Pé dap ung yéu ciu chuyén doi sb, doanh
nghiép can dau tr manh vao ha ting cong nghé, hé thong may chii, nén tang phan phdi
no6i dung s6, bao mat dir liéu va ban quyén chuong trinh. Tuy nhién, kha ning thu hoi
vbn trong linh vyc truyén hinh hién nay dang gip nhiéu kho khin do xu huéng ngudi
dung chuyén sang st dung cac nén tang mién phi hoidc chia sé tai khoan OTT nhim
tiét kiém chi phi.

Tinh trang vi pham ban quyén ndi dung s ciing 1a mot vin dé nghiém trong anh
hudng dén hoat dong kinh doanh ctia cac doanh nghiép truyén hinh. Viéc sao chép,
phat tan va chia sé trai phép cac chuong trinh truyén hinh, phim anh va néi dung giai
trf trén internet lam suy giam doanh thu va anh huéng dén dong luc dau tu ndi dung
ctia doanh nghiép. Mic du co quan quan Iy nha nude di ting cuong kiém soat nhung
viée xtr Iy vi pham ban quyén trong méi trudng s6 van con nhiéu han ché.

Déi v6i khu vuc Ty Nam B9 sau sap nhap nam 2026, doanh nghiép truyén hinh
con phai ddi mat véi nhirng khé khan lién quan dén dic diém dia 1y va su chénh léch
vé trinh do phat trién giita cac dia phuong trong ving. Mot s6 khu vire d6 thi c6 kha
nang tiép can cong nghé s6 nhanh chéng, trong khi nhiéu khu vuc noéng thon va ving
ven bién van con han ché vé ha tﬁng internet va kha nang tiép can dich vu chét luong
cao. Piéu nay khién doanh nghiép gip khé khan trong viéc trién khai dong bo cac
dich vu truyén hinh sé va xay dung chién luoc thi truong phu hop cho toan khu vurc.

Ngoai ra, hanh vi tiéu dung cta khach hang hién nay thay d6i rit nhanh va ngay
cang kho du doan. Ngudi tiéu dung khong chi quan tim dén gia ca ma con chi trong
dén chat luong noi dung, trai nghiém ca nhan hoa, toc do truy cap va chat luong cham
soc khach hang. Theo Kotler va Keller (2016), sy hai 1ong ctia khach hang 1a yéu t6
quyét dinh kha ning duy tri khach hang va phat trién bén viing ctia doanh nghiép. Tuy
nhién, nhiéu doanh nghiép truyén hinh vin con han ché trong viéc nghién ctru nhu cau
khach hang va xay dung céc gidi phap nang cao trai nghi€ém nguoi dung.

Trong bdi canh dé, viéc nghién ctru cac yéu té anh hudng dén sy hai long, hanh
vi st dung va quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh cua khach hang tré nén can
thiét d6i v4i cac doanh nghiép truyén hinh hién nay. Két qua nghién ciru sé giup doanh

nghiép hiéu rd hon nhu cau va xu huéng tiéu dung ctia khach hang, tir d6 xay dung
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o chién lugc phat trién dich vu phu hop, nang cao ning luc canh tranh va thich tmg hiéu
qué voi qua trinh chuyén doi sb cia thi trudng truyén hinh trong giai doan méi.

1.2.2. Nhiing thay doi trong hanh vi khdach hang

Cung v&i sy phat trién manh mé& cia cong nghé s, internet bing rong va thiét bi
e di dong thong minh, hanh vi ti€u dung dich vu truyén hinh cua khach hang tai Viét
Nam d3 c6 nhiéu thay d6i ddng ké trong nhitng nim gan day. Néu nhu trude day ngudi
xem chi yéu tiép can noi dung théng qua truyén hinh quang ba hoic truyén hinh cap
truyén thong véi lich phat séng ¢ dinh thi hién nay khach hang ngdy cang c6 xu
huéng chu dong lwa chon ndi dung, thoi gian va thiét bi xem pht hop v6i nhu cau ca
nhan. Su thay d6i nay khong chi tic dong dén cach thirc tiéu dung ndi dung truyén
hinh ma con anh hudng truc tiép dén quyét dinh Iyra chon nha cung cip dich vu truyén
hinh cta khach hang.
Theo Kotler va Keller (2016), hanh vi khach hang la qua trinh ma ca nhan hoac

nhom ngudi lya chon, st dung va danh gia san phém hodc dich vu nhim théa mén
nhu cau ctia minh. Trong bdi canh cong nghé s hién nay, hanh vi khach hang khong
con mang tinh 6n dinh ma thay doi nhanh chéng dudi tac dong cta internet, mang xa
hoi, thiét bi thong minh va xu hudng tiéu ding s6 hoa. P6i véi linh vyc truyén hinh,
khach hang hién nay khong con bi phu thuéc vao mé hinh “xem truyén hinh tuyén
tinh” ma chuyén sang mo hinh “xem theo nhu cau” (on-demand viewing).

Mot trong nhitng thay d6i rd nét nhét 1a xu hudng dich chuyén tir truyén hinh
truyén thong sang cac nén tang IPTV va OTT. Nguoi tiéu dung hién nay c6 xu huéng
st dung cac nén tang nhu Netflix, YouTube, VieON, FPT Play, TV360 hoac TikTok
dé tiép can noi dung giai tri thay vi phy thudc hoan toan vao truyén hinh cap nhu trude
day. Diéu ndy xuit phat tir kha ning xem ndi dung linh hoat, truy cdp da nén tang va
c4 nhan hoa trai nghiém ngudi dung ma cic nén tang sé mang lai.

Theo Davis (1989), ngudi dung ¢6 xu huéng chip nhan va st dung cong nghé
khi ho nhan thdy céng nghé d6 hitu ich va d& sir dung. Trong linh vuc truyén hinh,
cac nén tang OTT va IPTV da dép tmg tot nhu cdu tién loi cia nguoi dung thong qua

ee kha nang xem ndi dung moi lic moi noi trén nhiéu thiét bi khac nhau nhu Smart TV,
dién thoai thong minh, mdy tinh bang va laptop. Diéu nay lam thay doi dang ké thoéi

quen tiéu dung truyén hinh ctia khach hang, dic biét 1a nhom khach hang tré.
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Ngoai ra, khach hang hién nay ngdy cang dé cao tinh c4 nhan hoa trong trai
nghiém gidi tri. Thay vi xem cdc chuong trinh phat song dai tra, nguoi dung mong
mudn duogc dé xuat ndi dung phit hop véi so thich ca nhan, lich sir xem va nhu cu
giai tri riéng bi¢t. Cac nén tang OTT hién dai st dung tri tu€ nhan tao (Al) va thuat
toan phan tich dir liéu dé c4 nhan hoa ndi dung, tir d6 nang cao muc d6 hai 1ong va
kha nang duy tri khach hang.

Theo nhém nghién ctru Lee va Cho (2020), ngudi tiéu ding trong méi trudng sd
c6 xu huéng lya chon cac dich vu truyén hinh cho phép ca nhan hoéa trai nghiém va
chu dong kiém soat noi dung xem. Diéu nay khién cac doanh nghiép truyén hinh
truyén thong phai thay d6i moé hinh cung cip dich vy nham dap tng nhu cau ngay
cang da dang ctua khach hang.

Mot thay doi quan trong khac trong hanh vi khach hang 1a xu huéng sir dung
thiét bi di dong dé tiép can ndi dung giai tri. Trude ddy, tivi 14 thiét bi trung tAm trong
hoat dong xem truyén hinh cta ho gia dinh. Tuy nhién, ciing véi sy pho bién cia dién
thoai théng minh va internet di dong, khach hang hién nay c6 thé xem noi dung & bat
ky ddu va bat ky thoi diém nao. Theo bao cao We Are Social nam 2025, Viét Nam
thudc nhom qudc gia c6 ty 1¢ sir dung dién thoai thong minh va internet di dong cao
tai Dong Nam A. Diéu nay gbép phan thiic diy su phat trién manh mé cua cac dich vu
OTT va video truc tuyén trén nén tang di dong.

Theo nhém nghién ctru Lin va Lu (2011), ngudi ding trong méi trudng sd ngay
cang uu tién tinh linh hoat, kha nang tuwong tac va sy thuan tién trong qua trinh su
dung dich vu. Vi vy, khach hang hién nay thudng lya chon cac nén tang truyén hinh
c6 giao dién than thién, tde do truy cap nhanh va kha nang tich hop da thiét bi thay vi
cac dich vu truyén hinh truyén thdng c6 tinh linh hoat thap.

Bén canh d6, hanh vi tiéu dung ndi dung cua khach hang ciing dang thay d6i
theo hudng “ndi dung ngan” va “giai tri nhanh”. Ngudi dung, dic biét 1a gidi tré, ngay
cang danh nhiéu thoi gian cho cac video ngén trén TikTok, YouTube Shorts hay
Facebook Video thay vi xem cac chuong trinh truyén hinh c6 thoi lugng dai nhur trude
day. Diéu nay tao ra ap luc canh tranh 16n ddi véi cac doanh nghiép truyén hinh truyén

thong trong viéc duy tri thoi lwong xem va mirc d6 gin két cua khach hang.
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Ngoai yéu t6 cong nghé, yéu t6 kinh té cling anh hudéng dang ké dén hanh vi lya
chon dich vu truyén hinh ctia khach hang. Trong bdi canh chi phi sinh hoat ngay cang
tang, nguoi tiéu dung c6 xu hudng can nhéc ky hon vé gia tri nhan dugc tur dich vu
truyén hinh. Khach hang hién nay thuong so sanh gia cudc, chit luong ndi dung, mirc
do tién loi va cac tién ich di kém trudce khi quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu.

Theo Zeithaml (1988), gia tri cdm nhan cua khach hang dugc hinh thanh trén co
s& so sanh gitra loi ich nhan duoc va chi phi phai bé ra. Diéu niy cho thay quyét dinh
lwa chon dich vu truyén hinh hién nay khong chi phu thudc vao gia ca ma con phu
thudc vao téng thé trai nghiém ma khéach hang nhan dugc tur dich vu.

Mot xu hudong dang cht y khac 1a sy gia tang mirc d§ anh hudng ctia mang xa
hoi va truyén miéng dién tir (electronic word-of-mouth — eWOM) dén hanh vi khach
hang. Nguoi tiéu ding hién nay thudng tham khao danh gia tir cong dong mang, ngudi
ndi tiéng hodc ngudi dung khac trude khi ding ky sir dung dich vu truyén hinh hoic
nén ting OTT. Piéu nay khién uy tin thuong hiéu va trai nghiém khach hang tré thanh
yéu t6 quan trong trong viéc thu hut ngudi ding moi.

Theo nhém nghién ctru Gefen, Karahanna va Straub (2003), niém tin va sy ddnh
gia tir cong dong c6 anh hudng 16n dén hanh vi st dung dich vu truc tuyén ctia nguoi
tiéu dung. Trong bdi canh canh tranh s hién nay, cac doanh nghiép truyén hinh khong
chi can ning cao chat lugng dich vu ma con phai quan tri tot hinh anh thuong hiéu va
trai nghiém khach hang trén moi trueong sb.

Péi véi khu vue Tay Nam B sau sap nhap nam 2026, hanh vi khach hang trong
linh vuc truyén hinh ciing dang thay d6i manh mé& theo xu huéng chung cua ca nude.
Tai cac d6 thi 16n nhu Can Tho, Long Xuyén, My Tho va Rach Gia, ngudi dan c6 xu
huéng tiép can nhanh voi IPTV va OTT nho ha ting internet ngdy cang hoan thién va
ty 1é sir dung smartphone cao. Trong khi d6, tai nhiéu khu virc nong thon, khach hang
van duy tri thoi quen st dung truyén hinh cap hoic truyén hinh k¥ thuat sé mat dat do
diéu kién ha tﬁng va murc thu nhap con han ché.

Ngoai ra, dic diém vin hoa va 16i sbng cong dong tai Tay Nam B ciing anh
huéng dén hanh vi tiéu dung truyén hinh cta ngudi dan trong khu vuc. Khach hang
thuong uu tién cac ndi dung giai tri mang tinh gia dinh, chuong trinh céi luong, tin

tuc dia phuong va cac chuong trinh giai tri gan giii véi van hoa mién Tay. Diéu nay
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cho thiy ndi dung dia phuong héa va kha ning dap tng nhu ciu vin héa ving mién
dong vai tro quan trong trong quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh
cua khéach hang tai khu vyc nay.

Nhin chung, hanh vi khach hang trong linh vuc truyén hinh dang thay d6i manh
m¢ dudi tac dong cua cong nghé s6, internet, thiét bi di dong va xu hudng ti€u dung
hién dai. Khach hang ngay cang chu dong hon, dé cao tinh linh hoat, trai nghiém ca
nhan hoa va chét lugng ndi dung khi lga chon dich vu truyén hinh. Nhirng thay doi
nay dit ra yéu cau cap thiét dbi voi cac doanh nghiép truyén hinh trong viéc d6i méi
cong nghé, nang cao chat luong dich vu va xiy dung chién lugc canh tranh phi hop
nham thich Gmg véi xu hudng tiéu ding méi ctia khach hang trong thoi ky chuyén doi
s6 hién nay.

1.2.3. Khodng trong trong nghién civu hién nay

Trong bbi canh chuyén dbi sé va sy phat trién manh m& cua céng nghé truyén
thong hién nay, linh vyc truyén hinh va hanh vi tiéu dung dich vu truyén hinh da thu
hut sy quan tdm ctia nhiéu nha nghién ctru trong va ngoai nude. Cac nghién ctru trude
day chu yéu tap trung vao nhirng van dé nhu chat luong dich vu, su hai 1ong khach
hang, y dinh tiép tuc str dung dich vy, muc do chép nhan cong nghé hoac hanh vi tiéu
dung trong méi trudng truyén thong sd. Tuy nhién, mic du dd co nhiéu cong trinh
nghién ctru lién quan, van con ton tai nhitng khoang trong nghién ctru dang chu y ca
vé mit 1y thuyét, phuong phap va bdi canh nghién ctru, dic biét trong diéu kién phat
trién nhanh cta IPTV va OTT tai Viét Nam hién nay.

Trén thé gi6i, nhiéu nghién ctru da tiép can linh vuc truyén hinh sb dudi goc do
hanh vi chép nhan cong nghé va chét lugng dich vu. Theo tac gia Davis (1989), mo
hinh TAM tap trung giai thich hanh vi str dung cong nghé dya trén hai yéu té chinh 13
nhan thie vé tinh hiru ich va tinh d& st dung. Trong khi d0, theo nhom nghién ctru
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat luong dich vu 1a yéu t6 quan trong anh
huéng dén mirc d6 hai 10ng va hanh vi ctia khach hang trong méi trudng dich vu. Cac
nghién ciru qudc té gan day nhu Lee va Cho (2020), Wang, Lin va Luarn (2022) hay
Kim, Park va Ohm (2017) di mo rong nghién ctru sang linh viee OTT va IPTV nham

phan tich cac yéu t6 anh huong dén hanh vi sir dung nén tang truyén hinh sd.
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Tuy nhién, phan 16n cac nghién ctru qubc té duoc thuc hién trong bdi canh cac
qudc gia c6 ha ting cong nghé phat trién va thi trudng truyén hinh sé twong ddi hoan
thién nhu Hoa Ky, Han Quéc, Nhat Ban hodc cac nudce chau Au. Do do, két qua nghién
ctru c6 thé chua phan anh day du dic diém hanh vi tiéu dung tai cac quéc gia dang
phat trién nhu Viét Nam, noi ton tai sy khac biét dang ké vé ha tang cong nghé, diéu
kién kinh té, vin hoa tiéu dung va kha nang tiép can dich vu sb gitra cac khu vuc dia
1y.

Ngoai ra, nhiéu nghién ctru qubc té tap trung chil yéu vao y dinh sir dung hodc
mirc d6 chdp nhan cong nghé déi véi IPTV va OTT, trong khi chua phén tich sau
quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh trong méi trudng canh tranh da
nén tang hién nay. Trong thuc té, quyét dinh Iya chon nha cung cép dich vu truyén
hinh khéng chi chiu tac dong bai yéu t6 cong nghé ma con lién quan dén chat lugng
ndi dung, gia ca cam nhan, uy tin thuong hiéu, chit luong chim soéc khach hang va
kha nang ca nhan hoéa trai nghiém nguoi dung.

Theo nhom nghién ctru Venkatesh va cong su (2003), hanh vi chip nhan cong
nghé chiu anh huéng ddéng thoi bai yéu t6 cong nghé, xa hoi va diéu kién hd trg. Tuy
nhién, nhiéu nghién ctru hién nay van chi yéu tiép can theo huéng cong nghé ma chua
xem xét ddy da mébi quan hé tong hop giita cac yéu té marketing dich vu va hanh vi
lra chon nha cung cap truyén hinh trong mai truong s hoa hién dai.

Tai Vi¢t Nam, cac nghién ctru lién quan dén linh vuc truyén hinh va dich vu sb
trong nhitng nim gan ddy cling ngdy cang gia ting. Mot s6 nghién ctru da phan tich
cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 10ng khach hang déi véi truyén hinh cap, IPTV hoic
OTT nhu nghién ctru ctia Tran Ha Minh Quan (2018), Lé Quang Huy (2019), V& Thi
Ngoc Lan (2020) hay Pham Quéc Viét (2022). Cac nghién ctru ndy gép phan lam 1
vai trd cla chat luong dich vy, gid ca va cong nghé ddi voi hanh vi st dung dich vu
truyén hinh.

Tuy nhién, phan 16n cac nghién ciru trong nudc van ton tai mot sé han ché nhat
dinh. Thr nhat, nhiéu nghién ctru chi yéu tip trung vao sy hai long hoic ¥ dinh tiép
tuc str dung dich vu ma chua nghién ctru chuyén sau vé quyét dinh lga chon nha cung
cap dich vu truyén hinh trong bdi canh canh tranh gitra truyén hinh truyén théng, IPTV

va OTT hién nay. Trong thuc té, quyét dinh lga chon nha cung cép dich vu la mot
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hanh vi phtrc tap, chiu tac dong dong thoi cta nhiu yéu td vé& cong nghé, ndi dung,
gia tri cdm nhan va trai nghiém khach hang.

Thtr hai, cac nghién ctru trong nudc hién nay phﬁn 16n duoc thuc hién tai cac
thanh phé 16n nhu Thanh phd Hb Chi Minh, Ha Noi hoic Pa Néng, trong khi khu vuc
Tay Nam B0 — noi c6 nhiéu dic diém riéng vé kinh té, van hoa, ha ting cong nghé va
hanh vi tiéu dung — van chwa duoc nghién ctru ddy du. Sau qua trinh tai cdu tric ving
va sap nhap don vi hanh chinh nim 2026, TAy Nam B¢ dang c6 téc d6 chuyén d6i sb
kha nhanh, dong thoi 1a khu vuce c6 su ton tai song song giita truyén hinh truyén thong
va cac nén tang OTT/IPTV. Diéu ndy tao ra bdi canh nghién ciru dic thu nhung hién
nay van chua c6 nhiéu cong trinh nghién ctru chuyén sau khai thac.

Thir ba, nhiéu nghién ctru trude day duoc thuc hién trong giai doan thi truong
truyén hinh chwa cé su canh tranh manh tir cic nén tang OTT xuyén bién gidi nhu
Netflix, YouTube, TikTok hoac Disney+. Trong khi d6, hién nay méi truong canh
tranh da thay d6i dang ké khi ngudi tiéu ding c6 nhiéu lwa chon giai tri hon va hanh
vi stir dung noi dung sé thay ddi nhanh chéng. Vi vay, két qua cua cac nghién ctru
trudc 6 thé chua phan anh day du thuc trang canh tranh va xu hudng tiéu dung hién
tai ctia thi truong truyén hinh.

Thir tr, mot s6 nghién ctru trong nude con han ché vé mit phuong phap nghién
ctru. Nhiéu cong trinh chii yéu sir dung cic phuong phép phan tich truyén théng nhu
hdi quy tuyén tinh hoic théng ké mé ta ma chua ap dung day du cac phuong phap
phan tich hién dai nhu PLS-SEM dé dénh gia dong thoi mo hinh do ludng va mé hinh
cdu truc trong nghién ctru hanh vi khach hang. Theo Hair, Hult, Ringle va Sarstedt
(2022), PLS-SEM cho phép danh gia t6t hon cac mdi quan hé phuc tap giita cac bién
trong nghién ctru hanh vi va marketing dich vy, dac biét trong moi trudng nghién ctru
da bién nhu linh vuc truyén hinh sd.

Ngoai ra, cic nghién ctru hién nay ciing chua phén tich day du tac dong cta yéu
t6 dia phuong hoa ndi dung, trai nghiém sb va kha ning tich hop da nén tang d6i véi
quyét dinh lya chon nha cung c?ip dich vu truyén hinh. Trong bdi canh khach hang
ngdy cang uu tién trai nghiém ca nhan hoa va sir dung da thiét bi, cac yéu td nay co
thé dong vai tro quan trong nhung van chua dugc xem xét day du trong cac nghién

ctru trude day.
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Tir nhitng phan tich trén c6 thé thiy rang, mic du da c6 nhiéu nghién ctu lién
quan dén dich vu truyén hinh va hanh vi khach hang, van con ton tai khoang tréng
nghién ciru dang ké ca vé mit Iy thuyét, phuong phéap va bdi canh nghién ctru. Cy thé,
hién nay chua c6 nhiéu nghién ctru chuyén siu vé cac yéu t6 anh huéng dén quyét
dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tai khu vuc Tay Nam B¢ trong boi
canh canh tranh giira truyén hinh truyén thong, IPTV va OTT sau qué trinh chuyén
d6i s6 va tai cdu triic viing nim 2026.

Do do, viéc thuc hién nghién ctru nay c6 y nghia quan trong ca vé& mit hoc thuat
va thyc tién. Nghién ctru khong chi gop phan bo sung co sd 1y ludn vé hanh vi khach
hang trong linh vyc truyén hinh s tai Viét Nam ma con cung cap co s khoa hoc cho
cac doanh nghiép truyén hinh trong viéc xay dung chién lugc canh tranh, ning cao
chat lvong dich vy va phat trién thi trudng pht hop véi xu hudng tiéu dung méi trong
thoi ky chuyén dbi s6 hién nay.

1.3. Muc tiéu nghién ciru

1.3.1. Muc tiéu tong qudt

Nghién ctru nham xac dinh va phan tich cic yéu t6 anh huong dén quyét dinh
lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh cua khach hang tai khu vyc Tay Nam Bo
trong bdi canh phat trién manh cta truyén hinh sb, IPTV va OTT; tir 46 dé xudt cac
ham ¥ quan tri nhadm nang cao ning luc canh tranh cho cac doanh nghiép truyén hinh
tai khu vuc nay.

1.3.2. Muc tiéu cu thé

Pé dat dugc muc tiéu téng quat, nghién ctru tap trung thuc hién cac muc ti€u cu
thé sau:

- Hé théng héa co s6 1y thuyét va cac nghién ctru lién quan dén hanh vi khach
hang va quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu truyén hinh.

- Phén tich thyc trang thi truong truyén hinh va hanh vi st dung dich vu truyén
hinh ctia khach hang tai khu vuc Tay Nam Bo trong bdi canh chuyén d6i sb
hién nay.

- Xéc dinh va do ludng muc do anh hudng cia cac yéu té tac dong dén quyét
dinh lwa chon nha cung cip dich vu truyén hinh cua khach hang tai khu vuc

Tay Nam BJ.
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- Kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru vé cac yéu t6 anh
hudng dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vy truyén hinh.

- Dé xuit cac ham ¥ quan tri nham gitip cac doanh nghiép truyén hinh nang cao
chat luong dich vu, gia ting kha ning thu hut va duy tri khach hang tai khu vurc
Tay Nam Bo.

1.4. Cau héi nghién ciru
Pé dat duoc cac muc tiéu nghién cliru da dé ra, ludn an tap trung giai quyét cac
cau hoi nghién ctru sau:

1. Nhitng yéu t6 ndo anh huong dén quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu
truyén hinh ctua khach hang tai khu vuc Tay Nam B§?

2. Muc d6 anh huéng cua timg yéu t6 dén quyét dinh Iya chon nha cung cép dich
vu truyén hinh ctia khach hang tai khu vuc TAy Nam Bo nhu thé nao?

3. Trong bbi canh phat trién manh cta truyén hinh s, IPTV va OTT, hanh vi sir
dung dich vu truyén hinh cua khach hang tai khu vuc Tay Nam B c6 nhiing
thay d6i ra sao?

4. Céac doanh nghiép truyén hinh can thuc hién nhiing giai phap nio nham nang
cao kha nang thu hut va duy tri khach hang tai khu vuc Tay Nam Bo?

1.5. P6i twong va pham vi nghién ctru

1.5.1. Poéi twong nghién civu

Déi tugng nghién ciru ciia ludn an 13 cac yéu t6 anh huéng dén quyét dinh lya
chon nha cung cap dich vu truyén hinh cta khach hang trong bdi canh phat trién ctia
truyén hinh s8, IPTV va OTT tai khu vuc Tay Nam Bo.

1.5.2. Poi twong khdo sdt

Déi twong khao sat ciia nghién ctru 1a cac khach hang dang st dung hoic di timg
st dung cac dich vu truyén hinh tré tién, IPTV va OTT tai khu vuc Tay Nam Bo.

1.5.3. Pham vi khong gian

Nghién ctru dugc thyuc hién tai khu vyc Tay Nam B0 sau diéu chinh don vi hanh
chinh ndm 2026, bao gdm cac tinh, thanh phd thudc ving Pdng bang song Ctru Long
nhu: Can Tho, An Giang, Déng Thap, Vinh Long, Tién Giang, Bén Tre, Tra Vinh,
So6c Trang, Hau Giang, Kién Giang, Ca Mau va céac dia phuong lién quan trong khu

vuc.
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1.5.4. Pham vi thoi gian
- Dit lidu thir cap phuc vu nghién ctru duge thu thap trong giai doan tir nim 2020
dén ndm 2026.
_ Dt liéu so cdp duoc khao sat va thu thip trong nim 2026.
. Céac dé xuat va ham ¥ quan tri ctia nghién ctru ¢6 gia tri tham khao cho giai
doan phat trién thi truong truyén hinh tir nim 2026 dén nim 2030.
1.6. Phwong phap nghién ctru tong quat
Dé dat duoc cac muc tiéu nghién ctru dé ra, luan an st dung két hop phuong
phap nghién ctru dinh tinh va nghién ciru dinh lwong nham dam bao tinh toan dién,
khach quan va d¢ tin cay cua két qua nghién ctru. Trong d6, nghién ctru dinh tinh dugc
sir dung dé kham pha, diéu chinh va bd sung cac yéu t6 nghién ctru phi hop vé6i bdi
canh thi trudng truyén hinh tai khu viuc Tdy Nam Bo; nghién ctru dinh luong duoc sir
dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctru va danh gia mirc d6 anh hudéng cua cac yéu tb
dén quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh cta khéach hang.
1.6.1. Nghién cvru dinh tinh
Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién ¢ giai doan dau cua nghién ciru nham kham
pha céac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lua chon nha cung cdp dich vu truyén hinh
va hi¢u chinh thang do phu hop véi diéu kién thuc té tai khu vuc Tay Nam Bo.
Phuong phéap nghién ciru dinh tinh dugc thuc hién thong qua k¥ thuat phong van
chuyén gia va thao luan nhom. Pdi tuong tham gia gom:
- Céc chuyén gia trong linh vuc truyén hinh va vién thong;
- Nha quan 1y doanh nghiép truyén hinh;
- Giang vién va nha nghién ctru trong linh vuc marketing, hanh vi khach hang
va cong nghé truyén thong;
- Mot sb khach hang dang sur dung dich vu truyén hinh tai khu vuc Tay Nam BJ.
Noi dung nghién ctru dinh tinh tap trung vao:
- Danh gia mic do phu hop cia cac yéu tb trong mé hinh nghién ctru;
- B0 sung hoic diéu chinh cac bién quan sat;
- Ra soat tinh dé hiéu cuia bang ciu hoi khao sat;

- Pam béo tinh pht hop cta thang do d6i véi bdi canh nghién ciru thyc té.

Z'I-.I turnitin Page 32 of 212 - Integrity submission Submission ID trn:oid:::3618:140419399



z'l_.l turnitin Page 33 of 212 - Integrity submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

29

Két qua nghién ctru dinh tinh 1 co s& dé xay dung bang cau hoi khao sat chinh
thirc phuc vu nghién ctru dinh lugng.

1.6.2. Nghién cvru dinh luong

Sau khi hoan thanh nghién ctru dinh tinh, nghién ctru dinh luong duoc thuc hién
nham kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru dé xuat.

Dit liéu nghién ctru dugc thu thap théng qua phuong phap khao sat bang bang
cau hoi d6i voi cac khach hang dang sir dung hodc di timg sir dung dich vy truyén
hinh tai khu vuc Tay Nam Bo. Phuong phap chon mau thuén tién két hop voi phuong
phap chon miu phan tang theo khu vuc dugc sir dung dé ting kha ning tiép can d6i
tugng khao sat va dam bao tinh dai dién twong ddi ciia mau nghién ctru.

Dit liéu thu thap duoc xir Iy va phan tich bang phan mém SPSS 26 va SmartPLS
4 thong qua céc k¥ thuat phan tich gom:

Théng ké mb ta;

Kiém dinh d6 tin cay cronbach’s alpha;

Phén tich nhan t6 kham ph4 efa;

Danh gid mo hinh do luong;

Panh gia mo6 hinh ciu triic bang phuong phap pls-sem;

Kiém dinh gia thuyét nghién ctru;

Phén tich mirc d6 tac dong cua cac yéu td dén quyét dinh lya chon nha cung
cap dich vu truyén hinh cua khach hang.

Theo nhom nghién ctru Hair, Hult, Ringle va Sarstedt (2022), phuong phép PLS-
SEM phu hop véi cac nghién ctiru hanh vi khach hang c6 mo hinh nghién ctru phuce
tap va nhiéu bién tiém an, dong thoi cho phép danh gia dong thoi mé hinh do luong
va mé hinh c4u tric trong nghién ciru.

1.6.3. Quy trinh nghién civu tong qudt

Quy trinh nghién ctru cda luan an dugc thyc hién theo cac budc chinh sau:

Buwéc 1: Xac dinh vin dé nghién ciru va muc tiéu nghién ctru

Trén co so thyc trang phat trién va canh tranh cua thi truong truyén hinh tai Viét
Nam va khu vuc Tay Nam B9, nghién ctu xac dinh van dé nghién ctru, muc tiéu
nghién ctru va cau hoi nghién ctru phu hop.

Buwéc 2: Tong quan 1y thuyét va cic nghién ciru trude
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Tién hanh tong hop co sé 1y thuyét va cac nghién ctru trong nude, qudc té lién
quan dén hanh vi khach hang va quyét dinh lwa chon nha cung cip dich vu truyén hinh
nham xay dyng mé hinh nghién ciru va gia thuyét nghién ctru.

Budc 3: Nghién ctru dinh tinh va xay dung thang do

Thuc hién phong van chuyén gia va thao luan nhom nham diéu chinh mé hinh
nghién ctru va hoan thién thang do phu hop vé6i bdi canh nghién ciru.

Budérc 4: Thiét ké bang ciu héi va khao sat chinh thirc

Xay dung bang cau hoéi khao sat chinh thirc va tién hanh thu thap dit liéu tir
khéach hang tai khu vuc Tay Nam BJ.

Bwéc 5: Phan tich dir liéu va kiém dinh mé hinh

Dit liéu khao sat duoc xir Iy bang SPSS 26 va SmartPLS 4 dé danh gia do tin
cdy thang do, kiém dinh mé hinh nghién ciru va cac gia thuyét nghién ctru.

Buwéc 6: Thio luin két qua va dé xudt ham ¥ quan tri

Két qua nghién ctru dugc phan tich, thao luan va déi chiéu véi cac nghién ciru
truée nham dé xuét cac ham ¥ quan tri cho doanh nghiép truyén hinh tai khu vuc Tay
Nam Bo.

1.7. Péng gop cia nghién ctiru

1.7.1. Péng gop vé mdt ly thuyét

Luan an gop phan hé théng hoa va bd sung co sd 1y thuyét lién quan dén hanh
vi khach hang va quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh trong bdi canh
chuyén ddi sb va phat trién manh ctia IPTV, OTT tai Viét Nam. Trén co sé ké thira
cac 1y thuyét nén nhu Theory of Planned Behavior (TPB), Technology Acceptance
Model (TAM), 1y thuyét chat luong dich vu va hanh vi nguoi tiéu dung, nghién ctru
xay dung va kiém dinh mé hinh nghién ctru pht hop véi dic diém thi truong truyén
hinh tai khu vuc Tay Nam BJ.

Ngoai ra, nghién ctru gép phan bd sung bang chimg thuc nghiém vé cac yéu td
anh huéng dén quyét dinh lwa chon nha cung cip dich vu truyén hinh trong bdi canh
canh tranh da nén tang gitra truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT. Két qua nghién
ctru giup mé rong hiéu biét vé& hanh vi tiéu dung dich vy truyén hinh trong moéi truong
s6 tai Viét Nam — mét linh vuc hién van con tuong ddi han ché vé sb lugng nghién

ctru chuyén sau.
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Bén canh d6, nghién ctru con gop phan lam rd vai trd cia cac yéu té nhu chét
lugng dich vy, ndi dung chuong trinh, gid cd cdm nhan, thuwong hi€u va cham soc
khach hang trong viéc tac dong dén quyét dinh lya chon nha cung cip dich vu truyén
hinh cua khach hang tai khu virc Tdy Nam Bo sau qua trinh chuyén ddi s6 va tai cau
triic vung nam 2026.

1.7.2. Déng gép vé mdt thwe tién

Vé mat thyc tién, két qua nghién ctru cung cip co so khoa hoc giup cic doanh
nghi¢p truyén hinh hiéu rd hon hanh vi, nhu ciu va xu huong lya chon dich vu cia
khach hang tai khu vire Tay Nam Bo trong bbi canh canh tranh ngdy cang gay git hién
nay.

Théong qua viée xac dinh va do luong mirc d6 anh hudng cia cac yéu té dén
quyét dinh Iya chon nha cung cép dich vy truyén hinh, nghién ctru gitp doanh nghiép:

. Xay dung chién luoc canh tranh phu hop;

- Nang cao chat lugong dich vy;

_ Phat trién noi dung phu hop vé6i nhu cau khach hang;
- Cdi thién trai nghiém nguoi dung;

- Tang kha nang thu huat va duy tri khach hang.

Ngoai ra, nghién ctru con cung cap co s¢ tham khao cho cac co quan quéan 1y nha
nudc trong qua trinh hoach dinh chinh sach phat trién thi trudng truyén hinh s, quan
1y dich vu OTT/IPTV va thuc ddy chuyén d6i sb trong linh vuc truyén thong tai Viét
Nam.

Pic biét, nghién ctru ¢6 ¥ nghia thuc tién ddi v&i khu vue Tay Nam B§ — noi
dang co tbc do chuyén ddi sb kha nhanh nhung van tdn tai su khac biét 16n vé diéu
kién ha ting, kha ning tiép can coéng nghé va hanh vi tiéu ding giira cac dja phuong
trong vung.

1.7.3. Péng gop vé mdt phwong phdp luin

Nghién ctru str dung phwong phép tiép cin két hop giira nghién ctru dinh tinh va
nghién ctru dinh luong nhiam dam béo tinh toan dién va do tin cay ciia két qua nghién
ctru. Trong d6, nghién ctru dinh tinh dwgc st dung dé kham pha va hiéu chinh cac
thang do phu hop véi bdi canh nghién ctru tai Viét Nam; nghién ctru dinh lugng duoc

st dung dé ki€ém dinh mo6 hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru.
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Bén canh d6, luan an 4p dung phuong phap phan tich PLS-SEM théng qua phan
Q mém SmartPLS 4 nham d4nh gia déng thoi mo hinh do luong va mé hinh cau tric.
Theo nhém nghién ctru Hair, Hult, Ringle va Sarstedt (2022), PLS-SEM la phuong
phap pht hop dbi véi cac nghién ctiru hanh vi khach hang c6 nhiéu bién tiém an va mo
hinh nghién ctru phuc tap.
Viéc tng dung phuong phap PLS-SEM trong nghién ctru ndy gbp phan ning cao
a do tin cdy va gia tri khoa hoc ctia két qua nghién ctru, ddng thoi cung cap tai liéu tham
khao cho cac nghién ctru tiép theo trong linh vuc hanh vi khach hang va dich vu truyén
hinh s tai Viét Nam.
@ 1.8. Két cdu ciia luin an
Ngoai phan M¢ dau, Két luan, Tai liéu tham khao va Phu luc, ndéi dung chinh
cta luan an dugc két ciu thanh 5 chuong nhu sau:
@ Chuwong 1. Téng quan nghién ciru
Chuong nay trinh bay boi canh nghién ctru, tong quan thi truong truyén hinh tai
Viét Nam va khu vuc Tay Nam B9, xu hudng phat trién cta truyén hinh sé, IPTV va
OTT, thuc trang canh tranh trong nganh truyén hinh ciing nhu nhiing thay doi trong
° hanh vi khach hang. Pong thoi, chuong nay xac dinh khoang trong nghién ciru, muc
tiéu nghién ciru, cau hoi nghién ciru, dbi trong va pham vi nghién ciru, phuong phap

nghién clru tong quat va cac dong gop cua ludn an.

Chuong 2. Co sé 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

Chuong nay tip trung hé thong héa cac khai niém va co so 1y thuyét lién quan

dén hanh vi khach hang, quyét dinh lva chon dich vu va dich vu truyén hinh sé. Déng
ao thoi, chuong nay téng hop cac nghién ctru trong nude va qudc té co lién quan, xay
o dung gia thuyét nghién ctru va dé xuat mo hinh nghién ctru vé cac yéu té6 anh huong
dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh cua khach hang tai khu vuc
Tay Nam Bo.
o Chwong 3. Phwong phap nghién ctru
Chuong nay trinh bay quy trinh nghién ctru, phuong phap nghién ctru dinh tinh
a va dinh luong, phuong phap xay dung thang do, thiét ké bang khao sat, phuwong phap
thu thap dir liéu va phuong phép phan tich dir li€u. Ngoai ra, chuong nay cling trinh
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°° bay cac k¥ thuat phan tich dugc st dung trong nghién ctru nhu Cronbach’s Alpha,
EFA va PLS-SEM thong qua phan mém SPSS 26 va SmartPLS 4.

Chuong 4. Két qua nghién ctru va thio luin

Chuong nay trinh bay két qua phén tich dit liéu khao sat, bao gdm thong ké mé
ta mau nghién ciru, d4nh gia mo hinh do ludong, danh gia mé hinh cau tric va kiém

dinh cac gia thuyét nghién ctru. Dong thoi, chuong nay thuc hién thao luan két qua

nghién ctru, ddi chiéu véi cac nghién ctru trude va phan tich y nghia 1y thuyét cta cac
két qua dat duogc.
Chuong 5. Ham y quan tri va két luan

Chuong nay trinh bay cic ham ¥ quan tri nham gitp cac doanh nghiép truyén

hinh nang cao nang lyc canh tranh va thu hut khach hang tai khu vyc Tay Nam Bo.
Pong thoi, chuong nay ciing néu cac két luan chinh ctia nghién ctru, nhitng han ché

ctia luan an va dinh hudng nghién ctru tiép theo trong tuwong lai.
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CHUONG 2. COSOLY THUYET VA
MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Cac khai niém lién quan

2.1.1. Khdi niém dich vu truyén hinh

Truyén hinh 1 mét trong nhiing phuong tién truyén thong dai ching quan trong,
c6 vai trd cung cip thong tin, gido duc, giai tri va dinh huéng du luan xa hoi. Cung
v6i su phat trién ctia khoa hoc cong nghé va qua trinh chuyén d6i s6, khai niém truyén
hinh hién nay khong con gi6i han & hoat dong phat séng tin hiéu truyén théng ma da
mé rong sang moi truong sd da nén tang véi kha niang tich hop internet, dir liéu va
cong nghé tuong tac.

Theo Luat Bao chi nam 2016 cua Viét Nam, truyén hinh 1a loai hinh bao chi st
dung hinh anh dong két hop am thanh, dugc truyén dan va phat song dén cong chung
thong qua cic phuong tién ky thuat khac nhau. Trong khi d6, theo Nghi dinh sb
06/2016/ND-CP ctia Chinh phi1 vé quan 1y, cung cip va st dung dich vu phat thanh,
truyén hinh, dich vu truyén hinh duoc hiéu 13 hoat dong cung cép cac kénh chuong
trinh truyén hinh va ndi dung theo yéu cau dén ngudi sir dung thong qua ha ting ki
thuat truyén din, phat song hoic mang vién thong.

Duéi goc d cong nghé truyén thong, truyén hinh 1a hé thong truyén tai hinh anh
va am thanh dén nguoi xem thong qua cac phuong tién ki thuat nhu séng vo tuyén,
cap, vé tinh hodc internet. Theo tac gia Straubhaar va LaRose (2006), truyén hinh 1a
phuong tién truyén thong dién tr ¢6 kha ning tic dong manh dén nhan thic va hanh
vi x hoi nho kha ning truyén tai ddng thoi hinh anh, 4m thanh va ndi dung truc quan
dén s6 luong 16n nguoi xem.

Trong giai doan dau phat trién, truyén hinh chi yéu hoat dong theo mé hinh phat
song tuyén tinh (linear broadcasting), nghia 1a ngudi xem phai theo ddi ndi dung theo
lich phat séng cb dinh do nha dai quy dinh. Tuy nhién, cling véi su phat trién ctia cong
nghé internet va k¥ thuat sd, nganh truyén hinh di chuyén dan sang mé hinh truyén
hinh s6 da nén tang voi kha ning twong tac va ca nhan héa cao hon.

Theo nhdém nghién ctru Lee va Cho (2020), truyén hinh hién dai khong con don

thuan 1a hoat dong phat song ndi dung ma di trd thanh mot hé sinh thai dich vy sé
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tich hop, cho phép nguoi dung chu dong lya chon nodi dung, thoi gian va thiét bi xem
phtt hop voi nhu cdu c4 nhan. Quan diém nay phan anh xu hudng chuyén ddi tir mo
hinh “truyén hinh dai chiing” sang mé hinh “truyén hinh c4 nhan héa” trong thoi dai
cong nghé s hién nay.

Tai Viét Nam, qua trinh chuyén ddi sb truyén hinh dugc thic ddy manh mé tir

1) sau Quyét dinh sé 2451/QD-TTg ngay 27/12/2011 cta Thi teéng Chinh phii vé phé
duyét Dé an sb hoa truyén din, phat song truyén hinh mat dat dén nim 2020. Chinh
sach nay d3 tao nén tang cho su phat trién manh cua truyén hinh k¥ thuat s6, IPTV va
OTT tai Viét Nam trong nhitng nim gan day.

e Theo Bo Thong tin va Truyén thong, thi truong truyén hinh Viét Nam hién nay
bao gom nhiéu loai hinh khac nhau nhu:

« Truyén hinh quang ba mat dat;
o Truyén hinh cap;

. Truyén hinh v¢€ tinh;

o Truyén hinh k§ thuat sé;

o Truyén hinh IPTV;

« Truyén hinh OTT.

MG&i loai hinh c6 dic diém cong nghé, phuong thirc cung cép dich vu va nhom
khéch hang muc tiéu khéac nhau.

Trong bbi canh chuyén dbi s6 hién nay, truyén hinh khong con canh tranh don
thuan véi cac doanh nghiép cling nganh ma con canh tranh voi cic nén tang giai tri s6
va mang xa hoi nhu YouTube, TikTok hay Facebook Video. Diéu nay lam thay doi
dang ké vai trd va md hinh hoat dong ciia nganh truyén hinh truyén thong.

Theo nhém nghién ciru Venkatesh va cong sur (2003), su phat trién cta cac dich
vu truyén thong sb phu thudc dang ké vao kha niang dap Gmg nhu cau trai nghiém, tinh
thuan tién va kha ning tich hop cong nghé ctia ngudi dung. Vi vy, dich vu truyén
hinh hién dai khong chi tip trung vao viéc cung cap nodi dung ma con phai ning cao
trai nghiém khach hang thong qua kha ning ca nhan héa, twong tic da nén tang va
tich hop cong ngh¢ thong minh.

Ngoai ra, dudi goc do marketing dich vu, truyén hinh dugc xem la mot loai hinh

e dich vu dic biét do mang day du cac dic tinh co ban cua dich vu nhu:
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e Tinh vo0 hinh;

« Tinh khong dong nhat;

« Tinh khong thé tach roi;
e Tinh khong luu trir dugc.

Theo nhoém nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat lugng dich
vu dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh sy hai l1ong va hanh vi khach hang.
Trong linh vuc truyén hinh, chat lugng dich vu khong chi bao gém chat lugng ndi
dung ma con bao gdm chit lvgng dudng truyén, tinh 6n dinh cta hé théng, kha ning
tuong tac, chat lugng hd tro k¥ thuat va trai nghiém tong thé cua nguoi dung.

Nhu vay, ¢ thé hiéu rang dich vy truyén hinh 14 hoat dong cung cap ndi dung
hinh anh, 4m thanh va thong tin dén ngudi xem thong qua cac nén tang truyén dan
khac nhau nham dap tng nhu ciu thong tin, gido duc va giai tri cua khach hang. Trong
bdi canh chuyén ddi sb hién nay, dich vu truyén hinh dang phat trién theo huéng sb
hoa, da nén tang va ca nhan hoa trai nghiém nguoi ding, tao ra sy thay doi dang ké
trong hanh vi tiéu dung va ciu triic canh tranh ctia nganh truyén hinh.

2.1.2. Dich vu truyén hinh trd tién

Dich vu truyén hinh tra tién 1a mot b phan quan trong ctia nganh cong nghiép
truyén hinh hién dai, dugc hinh thanh va phat trién manh cung voi sy tién bo cua cong
nghé truyén dan, vién thong va internet. Khac véi truyén hinh quang ba mién phi, dich
vu truyén hinh tra tién hoat dong trén co s& khach hang phai thanh toan chi phi thué
bao hodc phi sir dung dé dugc cung cap cac ndi dung va tién ich truyén hinh theo goi
dich vu nhat dinh.

Theo Nghi dinh s6 06/2016/ND-CP ciia Chinh pha Viét Nam vé quén 1y, cung
cﬁp va st dung dich vu phat thanh, truyén hinh, dich vu truyén hinh tré tién 1a dich vu
cung cp cac kénh chuong trinh truyén hinh, chuwong trinh theo yéu cu va cac noi
dung gia trj gia ting khac dén nguoi sir dung trén co s hop dong cung cap dich vu va
thu phi thué bao. Py 1a co s¢ phap 1y quan trong cho hoat dong quan 1y va phat trién
thi trwong truyén hinh tra tién tai Viét Nam.

Theo tac gia Albarran (2010), truyén hinh tra tién 1a mé hinh dich vu truyén hinh
ma ngudi xem phai tra phi dé tiép can noi dung chuyén biét cé chét lugng cao hon so

v6i truyén hinh quang ba mién phi. Cac dich vu nay thuong cung cip sb luong kénh
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16n hon, ndi dung da dang hon va nhiéu tién ich bd sung nhim nang cao trai nghiém
nguoi dung.

Tai Viét Nam, dich vu truyén hinh tra tién bat dau phat trién manh tir nhitng ndm
2000 cing v6i sy mé rong cua truyén hinh cap va truyén hinh vé tinh. Trong giai doan
dau, thi truong chii yéu tap trung vao cac doanh nghiép nhu VT Vcab, SCTV, HTVC
va K+. Tuy nhién, cing véi su phat trién cia internet bang rong va cong nghé s, thi
truong truyén hinh tra tién hién nay dd mé rong sang nhiéu loai hinh méi nhu IPTV
va OTT.

Theo B Thong tin va Truyén thong, dich vu truyén hinh tra tién tai Viét Nam
hién bao gdm cac loai hinh chinh nhu:

o Truyén hinh cap analog;

« Truyén hinh cap s6;

o Truyén hinh vé tinh (DTH);
o Truyén hinh IPTV;

o Truyén hinh OTT.

Trong d6, IPTV va OTT dang c6 toc do phat trién nhanh nhat nho kha nang tich
hop internet va cung cip ndi dung da nén tang.

Theo nhom nghién ctru Kim, Park va Ohm (2017), IPTV 1a dich vu truyén hinh
sir dung giao thirc internet dé truyén tai ndi dung dén nguoi dung thong qua ha tang
mang bing rong. Trong khi d6, OTT 1a mé hinh cung cip ndi dung truyén hinh truc
tuyén thong qua internet ma khong phu thudc truc tiép vao ha ting truyén hinh truyén
thong. Hai loai hinh nay dang dan tr& thanh xu hudng cha dao cua thi trudng truyén
hinh tra tién hién dai.

Dich vu truyén hinh tra tién hién nay khéng chi cung cip ndi dung truyén hinh
don thudn ma con tich hop nhiéu tién ich gia tri gia ting nhu:

o Xem lai chuong trinh;

« Video theo yéu cau (VOD);
« Truyén hinh tuong tac;

o Tich hop da thiét bi;

e Luu trit ndi dung;

o D¢ xuat ndi dung c4 nhan hoa;
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« Livestream sy kién thé thao va giai tri.

Theo Davis (1989), nguoi ti€u dung c6 xu hudng lya chon céc dich vu cong nghé
mang lai tinh hiru ich va tinh thuén tién cao. Diéu nay 1y giai cho xu hudng khach
hang chuyén dich manh sang sir dung IPTV va OTT trong nhitg nim gin ddy do cac
nén tang nay dap tng tot nhu ciu giai tri linh hoat va ca nhan hoa.

Bén canh yéu t6 cong nghé, chét luong ndi dung ciing 14 yéu tb cdt 161 cua dich
vu truyén hinh tré tién. Cac doanh nghiép hién nay canh tranh manh trong vi¢c dau tu
ban quyén thé thao, phim anh, chuwong trinh giai tri déc quyén va ndi dung dia phuong
nham nang cao kha ning thu hut khach hang.

Theo Porter (1985), loi thé canh tranh cta doanh nghiép dugc hinh thanh tir kha
ning tao ra gia tri khac biét cho khach hang. Trong thi truong truyén hinh tra tién, su
khac biét nay duoc thé hién théng qua chat lugng ndi dung, cong nghé nén tang, trai
nghiém ngudi ding va chat lugng chim soc khach hang.

Ngoai ra, dich vu truyén hinh tra tién con mang day du dic diém ctia mot loai
hinh dich vu hié€n dai. Theo nhoém nghién ctiru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988),
chat luong dich vu c6 anh huong truc tiép dén sy hai 1ong va 10ng trung thanh cua
khach hang. Déi v6i dich vu truyén hinh tra tién, khach hang khong chi danh gia chat
lwong nodi dung ma con quan tAm dén:

« D0 6n dinh tin hiéu;

o« Tbc do truy cap;

e Giao dién su dung;

 Kha ning hd tro ky thuat;

« Chét luong cham soc khach hang;

e Miurc d6 thuan tién trong thanh todn va stir dung dich vu.

Trong bdi canh chuyén ddi sé va canh tranh da nén tang hién nay, dich vu truyén
hinh tra tién dang chiu ap lyc 16n tir cac nén tang OTT xuyén bién gii nhu Netflix,
YouTube Premium va Disney+. Diéu nay budc cac doanh nghiép truyén hinh trong
nudc phai lién tuc d6i méi cong nghé, nang cao chat luong ndi dung va phat trién hé
sinh thai s6 nhim duy tri loi thé canh tranh.

DPdi voi khu vue Tay Nam B§ sau nam 2026, dich vu truyén hinh tra tién tiép

tuc dong vai trod quan trong trong nhu cau giai tri va tiép can thong tin cua nguoi dan.
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Tuy nhién, hanh vi khach hang trong khu vuc dang c6 su chuyén dich manh tir truyén
hinh cép truyén théng sang IPTV va OTT do tic dong clia qua trinh chuyén dbi sd, su
pho bién ciia smartphone va internet bang rong.

Nhu vay, cé thé hiéu rfmg dich vu truyén hinh tra tién 1a loai hinh dich vu cung
cap ndi dung truyén hinh va cic tién ich giai tri c6 thu phi thong qua nhiéu nén tang
cong nghé khac nhau nhim dap tng nhu cau thong tin va giai tri ctia khach hang.
Trong bdi canh hién nay, dich vu truyén hinh tra tién dang phat trién theo hudng )
hoa, ca nhan hoa va tich hop da nén tang nham thich tmg véi su thay doi nhanh chong
trong hanh vi ti€u dung cua khach hang.

2.1.3. Truyén hinh OTT/IPTV

Trong bdi canh chuyén dbi s6 va sy phat trién manh mé cta cong nghé internet
hién nay, IPTV va OTT d trd thanh hai mo hinh truyén hinh hién dai c6 téc do phat
trién nhanh nhéat trén thé gi61 cling nhu tai Viét Nam. Su xuét hién cta IPTV va OTT
khong chi 1am thay d6i phuong thire truyén tai ndi dung truyén hinh ma con tao ra sy
thay d6i can ban trong hanh vi tiéu dung dich vu giai tri ctia khach hang.

a) Khai niém IPTV

IPTV (Internet Protocol Television) 1a dich vu truyén hinh sir dung giao thirc
internet dé truyén tai noi dung truyén hinh dén ngudi dung thong qua ha ting mang
bang rong. Khac véi truyén hinh cap hodc truyén hinh vé tinh truyén thong, IPTV cho
phép truyén tai ndi dung theo co ché dit liéu sb thong qua két ndi internet.

Theo nhém nghién ctru Kim, Park va Ohm (2017), IPTV 14 hé théng truyén hinh
cung cip cac dich vu truyén hinh truc tiép, video theo yéu cau (Video on Demand —
VOD) va cac dich vy tuong tac thong qua giao thirc internet trén nén tang mang bang
rong toc do cao. IPTV cho phép ngudi dung cha dong lira chon ndi dung va twong tic
v6i hé théng truyén hinh thay vi phu thudc hoan toan vao lich phat séng ¢ dinh nhu
truyén hinh truyén thong.

Tai Viét Nam, IPTV phat trién manh cung voi sy mo rong cua ha téng internet
cap quang va mang vién thong téc do cao. Cac doanh nghiép vién théng 16n nhu
VNPT, Viettel va FPT Telecom hién dang 13 nhitng don vi cung cip dich vu IPTV
16n trén thi truong thong qua cac nén tang nhu MyTV, TV360 va FPT Play.
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Mot trong nhimng vu diém ndi bat ciia IPTV 14 kha ning tich hop nhiéu tién ich
s6 nhu:
o Xem lai chuong trinh;
e Luu trit ndi dung;
« Xem video theo yéu cau;
« Tuong tac truc tiép v6i ngudi dung;
« Tich hop da thiét bi;
e (Cénhan hoéa ndi dung theo hanh vi nguoi xem.

Theo Davis (1989), tinh hitu ich va tinh dé sir dung 14 hai yéu t6 quan trong anh
huéng dén viéc chap nhan cong nghé cua ngudi dung. IPTV dap tmg t6t hai yéu tb
nay nho kha ning cung cp nodi dung linh hoat, thuén tién va phu hop v6i nhu cau giai
tri hién dai.

b) Khai niém OTT

OTT (Over-The-Top) 14 hinh thirc cung cip ndi dung truyén hinh va video truc
tuyén thong qua internet ma khong phu thudc vao ha tang truyén hinh truyén thong
hoic nha mang vién thong. Noi dung OTT dugc truyén tryc tiép dén ngudi ding thong
qua cac ung dung hodc nén tang truc tuyén trén Smart TV, dién thoai thong minh,
may tinh bang hodc may tinh c4 nhan.

Theo nhom nghién ctru Lee va Cho (2020), OTT 1a mé hinh cung cip ndi dung
sd tryc tiép dén ngudi tiéu dung thong qua internet, cho phép ngudi dung chu dong
lwa chon ndi dung, thoi gian va thiét bi sir dung. Khac v6i IPTV thuong gin véi ha
ting mang cua doanh nghiép vién thong, OTT hoat dong doc ldp trén moi trudng
internet ma.

Céc nén tang OTT hién nay c6 thé duoc chia thanh:

e OTT noi1 dung video;
« OTT truyén hinh tryc tiép;
« OTT giai tri tong hop;
o OTT theo mo hinh thué bao tra phi;
« OTT mién phi két hop quang céo.
Tai Viét Nam, cac nén tang OTT pho bién hién nay bao gom:

Netflix;
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e YouTube;
e VieON;
o FPT Play;
e TV360;

« Galaxy Play;
o K+;
o TikTok Video.

Sy phat trién ctia OTT gin lién véi xu huéng “xem nodi dung theo yéu cau” (on-
demand viewing), trong d6 ngudi dung co6 thé chii dong Iya chon ndi dung phu hop
thay vi xem theo lich phat séng cb dinh nhu truyén hinh truyén thong.

Theo nhom nghién ctru Lin va Lu (2011), ngudi ding trong méi trudng sé hién
dai ngay cang dé cao tinh linh hoat, kha ning tuwong tic va tinh c4 nhan héa trong trai
nghiém giai tri. OTT dap Gng tot xu hudng nay thong qua:

« Dé xuit noi dung thong minh;

e Tich hop tri tu¢ nhan tao;

« Kha ning xem da nén tang;

e Giao dién than thién;

e (Cénhan hoéa trai nghiém nguoi dung.

¢) Pic diém ciia truyén hinh OTT/IPTV

Mic du c6 su khac biét vé mé hinh hoat dong va ha tﬁng cong ngh¢, IPTV va
OTT déu c6 mot sé dic diém chung cua truyén hinh sb hién dai nhu:

Thir nhét, kha ning truyén tai noi dung thong qua internet gitip ngudi dung c6
thé truy cap nodi dung & bat ky dau va trén nhiéu thiét bi khac nhau.

Thit hai, IPTV va OTT c6 mirc d twong tic cao hon so véi truyén hinh truyén
thong. Ngudi dung c6 thé chi dong tim kiém, luu trit va lya chon ndi dung theo nhu
cau c4 nhan.

Thua ba, IPTV va OTT cho phép c4 nhan hoa trai nghiém nguoi dung thong qua
viéc phén tich di liéu hanh vi va dé xuat ndi dung phu hop.

Thir tu, cac nén tang nay c6 kha ning tich hop véi nhiéu dich vu sé khac nhu

thanh toan di¢n tir, thuong mai dién tr va mang xa hoi.
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Theo nhoém nghién ciru Wang, Lin va Luarn (2022), kha nang duy tri khach hang
ctia cac nén tang OTT/IPTV phu thudc cha yéu vao:
« Chat luong trai nghiém ngudi dung;
« Chét luong ndi dung;
o Tbc dod truy cap;
« Tinh 6n dinh hé théng;
e Mirc d0 ca nhan hoa;
o Chét luong cham séc khach hang.

d) Xu hwéng phat trién OTT/IPTYV tai Viét Nam

Trong nhirng nam gan day, IPTV va OTT phat trién rat nhanh tai Viét Nam duéi
tac dong cua:

« Chuyén dbi s6 qudc gia;
« Su phé bién cua internet bang rong;
e Ty 1€ str dung smartphone cao;
o Su thay d6i hanh vi tiéu dung ndi dung cua khach hang.
Theo Bo Thong tin va Truyén thong, sé luong nguoi ding OTT tai Viét Nam
@ tang manh trong giai doan 2020-2026, dac biét sau dai dich COVID-19 khi nhu cau
giai tri tryc tuyén gia ting nhanh chong.

Pbi voi khu vue Tay Nam Bo sau sap nhap nam 2026, sy phat trién cta ha ting
sd va internet tbe do cao tai cac trung tAm d6 thi nhu Can Tho, Long Xuyén, My Tho
va Rach Gia da thuc déy manh xu huong su dung IPTV va OTT. Tuy nhién, tai nhiéu
khu vuc nong thon va ving ven bién, truyén hinh cap truyén thong van giit vai tro
quan trong do han ché vé ha téng internet va diéu kién kinh té.

Nhin chung, IPTV va OTT dang tré thanh xu hudng phat trién chu dao ctia nganh
truyén hinh hién dai. Sy phat trién cua hai loai hinh nay khéng chi lam thay déi cau
trac thi truong truyén hinh ma con tac dong manh dén hanh vi khiach hang va chién
lwge canh tranh cta cac doanh nghiép truyén hinh hién nay.

2.1.4. Hanh vi lwa chon dich vu

Hanh vi lya chon dich vu 1a mot trong nhitng nd1 dung quan trong trong linh vuc
marketing va hanh vi khach hang, phan 4nh qua trinh khach hang tim kiém, danh gia,

o lya chon va st dung dich vu nham théa man nhu cau ctia minh. Trong linh vuc truyén
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hinh, hanh vi lya chon dich vu thé hién quyét dinh ctia khach hang trong viéc lya chon
nha cung cap dich vu truyén hinh pht hop dya trén nhiéu yéu td khac nhau nhu chat
lugng dich vu, gia ca, ndi dung chuong trinh, cong nghé va trai nghi€ém ngudi dung.

Theo Kotler va Keller (2016), hanh vi khach hang 1a toan bg hoat dong lién quan

e dén viéc tim kiém, lya chon, st dung va danh gia san phém hodc dich vu nham dap
ung nhu cau va mong mudn cta ¢4 nhan. Trong moi trudng canh tranh hi¢n dai, hanh

@ vi lya chon dich vy ctia khach hang chiu anh hudéng déng thoi béi cac yéu td c4 nhan,
xa hoi, van hoa, tam ly va cong nghé.

Theo tac gia Ajzen (1991), hanh vi Iya chon cua khach hang c6 thé duoc giai

e thich thong qua Theory of Planned Behavior (TPB), trong d6 y dinh hanh vi chiu 4nh
hudng boi:
« Thai do déi v6i hanh vi;
« Chuén chi quan;
« Nhan thic vé kha niang kiém soat hanh vi.

Trong linh vyc truyén hinh, diéu nay c6 nghia rang khach hang s& lya chon dich
vu truyén hinh dua trén nhén thtrc ca nhan vé loi ich dich vu, anh huong tr nguoi than
hodc xa hoi va kha nang tiép can dich vu.

Bén canh do, theo Davis (1989), quyét dinh lya chon dich vu cong nghé con chiu
anh huong manh boi:

e « Nhan thutc vé tinh hiru ich;
o Nhan thirc vé tinh dé st dung.

Diéu nay dic biét phu hop v6i bdi canh IPTV va OTT hién nay khi khach hang
ngay cang quan tam dén su thuan tién, kha ning truy cép linh hoat va trai nghiém cong
nghé cua dich vu truyén hinh.

Trong linh vyc dich vy, hanh vi lya chon thudong ¢6 mic do phtrc tap cao hon so
v6i hang hoa hiru hinh do dich vu mang tinh v hinh va kh6 danh gid trude khi st
dung. Theo nhom nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), khach hang
thuong danh gia dich vu dua trén:

e o D0 tin cay;
o Kha ning dap ting;

e Su dam bao;
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e Muc do dong cam;
e Yéu t6 hitu hinh.
DPdi véi dich vu truyén hinh, hanh vi lga chon ctia khach hang hién nay khong

chi phu thuoc vao chat luong tin hi€u ma con phu thudc vao:

« Chét luong ndi dung;

e (ia tri cdm nhan;

o Khé nang céd nhan hoa;

e Thuong hi¢u;

« Trai nghiém da nén tang;

Chat luong cham soc khach hang.

Ngoai ra, hanh vi lga chon dich vu truyén hinh hi¢n dai con chiu dnh hudéng
manh boi sy phat trién cia internet va mang xa hoi. Theo nhém nghién ctru Gefen,
Karahanna va Straub (2003), niém tin va d4nh gia tir cong dong c6 anh huéng 16n dén
quyét dinh st dung dich vu truc tuyén cta khach hang. Trong thuc té, ngudi tiéu dung
hién nay thuong tham khao danh gia tir mang xa hoi, dién dan hodc ngudi dung khac
trude khi lya chon nén tang truyén hinh hoic OTT.

Pbi véi khu vie Tay Nam Bo sau nam 2026, hanh vi lya chon dich vu truyén
hinh con chiu anh hudéng boi:

« Diéukién ha tﬁng internet;

e Mirc thu nhap;

e Trinh do tiép can cong nghé;

« Dic diém vin héa ving mién;

o Thoi quen giai tri cua ngudi dan.

Nhu vay, hanh vi Iya chon dich vu truyén hinh 13 qua trinh khach hang danh gia
va quyét dinh lya chon nha cung Cép dich vu dya trén nhiéu yéu td khac nhau nham
tdi da hoa gia tri va trai nghi¢m nhan dugc tr dich vu.

2.1.5. Sw hai long va y dinh tiép tuc sir dung

Su hai long va y dinh tiép tuc sir dung 14 hai khai niém quan trong trong nghién
ctru hanh vi khach hang va marketing dich vy, dac biét trong méi truong dich vu )

va dich vu truyén hinh hién nay. Pay dugc xem 1a co s& quan trong gitip doanh nghiép
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duy tri khach hang, ning cao 10ng trung thanh va phat trién bén viing trong méi truong
canh tranh.

Theo Oliver (1980), su hai long 1a trang thai cam xuc cua khach hang dugc hinh
thanh thong qua qua trinh so sanh giira ky vong trude khi st dung va két qua thuc té
nhan dugc sau khi st dung dich vu. Khi trdi nghiém thuc té dap tng hoac vuot ky
vong, khach hang s& cam thdy hai 10ng; nguoc lai, néu dich vu khong dap tmg ky
vong, khach hang s€ khong hai long.

Trong linh vyc truyén hinh, su hai 1ong ctia khach hang thuong duwgc hinh thanh
tu:

o Chéat lugng ndi dung;

o Chét luong dudng truyén;

o Su 6n dinh cua dich vu;

e Tinh thuan ti¢n khi sir dung;

o Trai nghiém cong nghé;

o Chét luong hd tro k¥ thuat;

e Dich vu chdam soc khach hang.

Theo nhoém nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chat lugng dich
vu 13 yéu t6 c6 anh huéng truc tiép dén sy hai long cta khach hang. Diéu nay dic biét
pht hop trong linh vuc IPTV va OTT khi khach hang ngdy cang ky vong cao vé tbc
do truy cap, chat luong hinh anh va kha ning c4 nhan hoa ndi dung.

Bén canh sy hai long, y dinh tiép tuc su dung dugc xem la yéu td phan anh kha
ning duy tri khach hang ctia doanh nghiép. Theo Bhattacherjee (2001), ¥ dinh tiép tuc
sir dung 1a mirc d6 sin sang ctia khach hang trong viéc tiép tuc str dung mot hé thong
hodc dich vu cong ngh¢ sau khi da c6 trai nghi¢m thuc té.

Trong linh vuc truyén hinh sb, y dinh tiép tuc str dung c6 y nghia dic biét quan
trong do khach hang hién nay c6 rat nhiéu lya chon thay thé khac nhau. Néu doanh
nghiép khong duy tri dugc su hai long va trai nghiém tich cuc, khach hang c6 thé d&
dang chuyén sang cac nén tang OTT hodc nha cung cap khac.

Theo nhém nghién ctru Wang, Lin va Luarn (2022), cac yéu t6 anh huéng dén ¥
dinh tiép tuc st dung dich vu OTT/IPTV bao gom:

o Chét luong trai nghiém ngudi dung;
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« Chét luong ndi dung;
« Tinh dé sir dung;

e Gia tri cam nhan;

e Miurc d6 hai long;

o Kha ning ca nhan hoa.

Ngoai ra, theo Davis (1989), nhan thirc vé tinh hitu ich va tinh d& sir dung ciing
c6 anh huong tich cuc dén sy hai long va y dinh tiép tuc sur dung dich vu cong nghé.

Ddi vai khach hang tai khu vuc Tay Nam B9, su hai long va y dinh tiép tuc sur
dung dich vu truyén hinh con chiu anh hudng boi:

o Chéat lugng ha tﬁng internet;

e Murc gia dich vy;

e Noi dung phu hop van hoa dia phuong;
o Chét luong cham soéc khach hang;

« Kha niing hd tro ky thuat tai dia phuong.

Nhin chung, trong bdi canh canh tranh manh giira truyén hinh truyén théng,
IPTV va OTT hién nay, sy hai 1ong va y dinh tiép tuc sir dung dong vai trd quan trong
trong vi¢c duy tri khach hang va nang cao nang luc canh tranh cua doanh nghiép
truyén hinh. Vi viy, viéc nghién ctru cac yéu té anh hudng dén su hai long va y dinh
tiép tuc st dung dich vu truyén hinh ¢6 ¥ nghia quan trong ca vé mit 1y thuyét va thyc
tién trong diéu kién chuyén di s6 hién nay.

2.2. Cac Iy thuyét nén tang

2.2.1. Ly thuyét hanh vi dw dinh (Theory of Planned Behavior - TPB)

Ly thuyét hanh vi dy dinh (Theory of Planned Behavior — TPB) 1a mdt trong
nhitng 1y thuyét nén tang quan trong trong nghién ctru hanh vi khach hang va hanh vi
tiéu dung hién dai. Ly thuyét ndy duoc phat trién boi tac gia Ajzen (1991) trén co s6
mo rong tir Ly thuyét hanh dong c6 1y do (Theory of Reasoned Action — TRA) nham
giai thich va du doan hanh vi cua con ngudi trong nhiéu linh vuc khac nhau nhu
marketing, cong ngh¢, gido duc, y té va dich vu.

Theo tac gia Ajzen (1991), hanh vi ctia con ngudi duoc quyét dinh truc tiép boi
¥ dinh hanh vi, trong khi y dinh hanh vi chiu anh huéng bai ba yéu té chinh gom:

o Thai d6 doi véi hanh vi;
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« Chuén chi quan;
o Nhan thirc kiém soat hanh vi.

Trong do6, thai do ddi v&i hanh vi phan anh mirc d6 danh gia tich cuc hoac ti€u
cuc cua c4 nhan dbi v6i viée thue hién mot hanh vi cu thé. Néu khach hang nhan théy
viéc st dung mot dich vu mang lai nhiéu loi ich, phu hop véi nhu cau va tao ra trai
nghiém tich cuc thi kha nang hinh thanh y dinh Iya chon dich vu s€ cao hon.

Chuan chi quan phan 4nh mirc d6 anh huéng ctia moi trudng xa hoi dbi véi hanh
vi ¢4 nhan. Theo 1y thuyét nay, quyét dinh cta khach hang khéng chi chiu tic dong
bdi yéu td ca nhan ma con bi anh hudng bdi ¥ kién cia ngudi than, ban be, cong dong
hodc xu huéng xa hoi. Trong bdi canh truyén hinh s hién nay, su phat trién cua mang
x3 hoi va truyén miéng dién tir d3 1am gia ting dang ké vai tro cua yéu t6 nay trong
hanh vi lya chon dich vy truyén hinh ctia khach hang.

Nhan thire kiém soat hanh vi phan &nh mirc do ma ca nhan cam nhan ré'mg ho co
da kha nang, diéu kién hoic nguén luc dé thyc hién hanh vi. Trong linh vyc truyén
hinh sb, yéu t6 nay c6 thé lién quan dén:

o Kha nang tiép can internet;

o Muc dd hiéu biét cong ngh¢;

o Kha nang tai chinh;

« Kha ning str dung thiét bi thong minh;
« Diéukién ha t?mg k¥ thuat.

Theo nhom nghién ctru Venkatesh va cong sy (2003), trong moi trudong cong
nghé s6, nhan thirc kiém soat hanh vi dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh y
dinh st dung dich vu cong nghé mai. Piéu nay dac biét phu hop voi bdi canh IPTV
va OTT hién nay khi khach hang can c6 kha ning tiép c4n internet va sir dung thiét bi
s dé khai thac dich vu.

Trong linh vuc marketing dich vy, Ly thuyét hanh vi dy dinh dugc sir dung rong
rdi nham gidi thich hanh vi lya chon san phém hoac dich vu ctia khach hang. Theo tac
gia Ajzen (1991), khi khach hang c6 thai do tich cuc ddi véi dich vy, nhan duoc su
ung hd tr moi trudong xa hdi va cam théy c6 du diéu kién dé sur dung dich vy, ho s& co

xu hudng hinh thanh y dinh Iya chon va st dung dich vu do.
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Dbi voi linh vuc truyén hinh, 1y thuyét nay gitp giai thich qua trinh khach hang
dua ra quyét dinh Iya chon nha cung cp dich vu truyén hinh trong bbi canh canh tranh
da nén tang hién nay. Cu thé:

(10 o Thai d6 cta khach hang c6 thé dugc hinh thanh tir nhan thirc vé chit luong noi

dung, chét lugng dich vu hodc gia tri cam nhén;

« Chuén chu quan c6 thé xut phat tir anh hudng cua gia dinh, ban bé hoic xu
hudéng sir dung OTT/IPTV trong xa hoi;

« Nhan thirc kiém soat hanh vi lién quan dén kha ning tiép can cong nghé va
diéu kién st dung dich vu.

Dic biét, dbi voi khu vuc Tay Nam B¢ sau ndm 2026, mtrc do tiép can internet
va diéu kién ha tang cong nghé giira cac dja phuong con c6 su khac biét dang ké. Vi

° véy, nhan thirc kiém soat hanh vi duoc xem 1a yéu t6 quan trong anh huéng dén quyét
dinh lya chon dich vu truyén hinh cua khéch hang trong khu vuc.

e Ngoai ra, Ly thuyét hanh vi du dinh con phit hgp v6i bbi canh nghién ciru hién
nay do hanh vi lya chon dich vu truyén hinh khéng con don thuan 13 hanh vi tiéu dung
truyén thong ma di gin lién v&i hanh vi chip nhan cong nghé sd. Khach hang hién
nay khong chi lya chon ndi dung giai tri ma con lya chon trai nghi¢m cong nghé va
kha nang tuong tac cua dich vu.

Theo nhém nghién ctru Lin va Lu (2011), trong mdi truong s6, hanh vi lya chon
dich vu cua khach hang chiu anh huéng manh boi xu hudng xa hoi, trai nghiém ca
nhan va kha nang twong tac cong nghé. Piéu nay cho thay Ly thuyét hanh vi dy dinh
c6 kha ning giai thich t6t hanh vi lwa chon dich vu truyén hinh trong bdi canh phat
trién IPTV va OTT hién nay.

Nhu vy, Ly thuyét hanh vi du dinh cung c4p nén tang Iy thuyét quan trong giup

e giai thich hanh vi Iya chon nha cung cip dich vu truyén hinh cta khach hang thong
qua cac yéu té vé thai do, anh huong xa hoi va nhan thirc kiém soat hanh vi. Pay 1a
co s6 1y thuyét phu hop dé nghién ctru hanh vi khach hang trong méi trudng truyén

o hinh s6 hién dai va 1a nén ting quan trong cho viéc xay dung mé hinh nghién ctru ciia

luan an.
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2.2.2. M6 hinh chdp nhdn cong nghé (Technology Acceptance Model -
TAM)

Mo hinh chip nhan cong nghé (Technology Acceptance Model — TAM) 1a mot
trong nhitng mé hinh 1y thuyét phd bién va c6 anh hudng 16n trong nghién ctru hanh
vi chap nhan cong nghé. M6 hinh nay duoc phat trién béi tac gia Davis (1989) nham
giai thich cac yéu t6 anh huong dén viéc chip nhan va st dung cong nghé cua ngudi
dung trong moi trudng cong nghé thong tin.

Theo tac gia Davis (1989), hanh vi chip nhan cong nghé cia nguoi dung chu
yéu chiu anh hudng bai hai yéu t6 ¢t 16i gom:

« Nhan thtc vé tinh hitu ich;
« Nhan thuc vé tinh d& st dung.

Trong d6, nhan thirc vé tinh hiru ich dugc hiéu 1a mic d6 ma nguoi dung tin
rang viéc st dung mot hé théng hodc cong nghé s& gitip nang cao hidu qua cong viée
hodc mang lai lgi ich cho ho. Déi véi linh vuc truyén hinh sé, tinh hitu ich c6 thé dugc
thé hién thong qua:

o Kha nang xem ndi dung moi lic moi noi;
o Truy cap da nén tang;

e NOoi dung da dang;

e Tinh tién loi;

o Kha nang c4 nhan hoa trai nghiém.

Nhén thirc vé tinh dé sir dung phan anh mtc d6 ma nguoi ding cam thay viéc
st dung cong nghé khong doi hoi nhiéu nd luc. Trong linh vuc IPTV va OTT, yéu tb
nay lién quan dén:

e Giao dién than thién;

e Thao tac st dung don gian;

o Tbc dod truy cép nhanh;

« Kha ning tuvong thich thiét bi;
« Tinh 6n dinh cta hé thong.

Theo tac gia Davis (1989), khi ngudi dung nhan thiy cong nghé hiru ich va d&
sir dung, ho s& hinh thanh thai do tich cuc dbi voi cong nghé do, tir d6 gia ting ¥ dinh

st dung va hanh vi st dung thuc té.
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Mo hinh chap nhén céng nghé duoc xem 1a dic biét phu hop trong nghién ctru
hanh vi khach hang ddi véi cac dich vu cong ngh¢ s6 nhu IPTV va OTT do céc dich
vu nay c6 su phu thudc 16n vao nén tang cong nghé va trai nghiém sb ctia ngudi dung.

Theo nhém nghién cru Lee va Cho (2020), quyét dinh Iya chon nén tang OTT
ctia khach hang hién nay chiu anh huéng déang ké bai tinh thuan tién, kha nang truy
cap linh hoat va trai nghiém cong nghé cua dich vyu. Didu ndy cho thiy cac yéu t6 cot
16i trong md hinh nay van gitt vai trd quan trong trong méi trudng truyén hinh sb hién
dai.

Trong linh vyc IPTV va OTT, khach hang khong chi quan tim dén ndi dung ma
con dic biét chi trong dén:

o Tbc do truy cap;

o Kha ning trong thich da thiét bi;

e Giao di¢n nguoi dung;

« Tinh 6n dinh cta hé théng;

e Trai nghiém xem lién tuc;

« Kha ning d& xuat noi dung c4 nhan hoa.

Nhitng yéu td ndy déu c6 mdi lién hé tryc tiép v6i nhan thirc vé tinh hiru ich va
nhén thirc vé tinh dé st dung cua dich vu.

Ngoai ra, theo nhom nghién ctru Venkatesh va cong su (2003), Mo hinh chip
nhan coéng nghé cé thé dugc mé rong bang cach két hop thém cac yéu t6 vé anh huong
xa hoi, diéu kién hd trg va trai nghiém ngudi dung nham nang cao kha ning giai thich
hanh vi sit dung céng nghé trong méi trudng s hién dai.

Déi véi thi truong truyén hinh tai Viét Nam, mé hinh nay déc bi¢t phu hop trong
bdi canh chuyén dbi sé va su phat trién nhanh ctia IPTV va OTT. Ngudi tiéu ding
hién nay c¢6 xu hudng lya chon cac nén tang truyén hinh mang lai trdi nghiém tién lo1,
linh hoat va dé sir dung hon so véi truyén hinh truyén thng.

Ddi véi khu vue Tay Nam B¢ sau nam 2026, mtrc do tiép can cong ngh¢ va kha
nang st dung dich vu s gitta cac nhém khach hang con c6 sy khac biét dang ké.
Trong khi nhom khach hang tré tai d6 thi co6 xu hudng tiép cin nhanh véi IPTV va
OTT thi nhiéu khach hang 16n tudi hodc khu vuc nong thon van con gip khé khin

trong viéc st dung cac nén tang so. Vi vay, y€u to tinh dé s dung c6 thé dong vai tro
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quan trong trong quyét dinh lwa chon nha cung cap dich vu truyén hinh cua khach
hang trong khu vuc.

Theo nhom nghién ctru Lin va Lu (2011), trong moi truong sb hién dai, trai
nghiém cong nghé 1a yéu td quan trong anh hudng dén su hai long va y dinh tiép tuc
sir dung dich vu cuia khach hang. Piéu nay cho thdy cic doanh nghiép truyén hinh
mudn nang cao kha ning canh tranh can chu trong dau tu vao:

e Giao dién nguoi dung;

o Kha nang tuong tac;

e Tbc do xtr Iy hé thong;

e Tinh thuan tién khi su dung;

« Kha ning tich hop da nén tang.

Nhu vy, M6 hinh chip nhdn céng nghé cung cp co sd Iy thuyét quan trong dé
giai thich hanh vi lwa chon va sir dung dich vu truyén hinh s6 ctia khach hang thong
qua hai yéu t6 cbt 156i 12 nhan thirc vé tinh hitu ich va nhan thirc vé tinh d& sir dung.
Day 14 nén tang 1y thuyét pht hop dé nghién ctru hanh vi khach hang trong bdi canh
phat trién IPTV, OTT va chuyén ddi s6 hién nay.

2.2.3. Ly thuyét xdc nhin ky vong (Expectation Confirmation Theory - ECT)

Trong nghién ctru hanh vi khach hang va marketing dich vu, sy hai long cua
khach hang dugc xem 1a mot trong nhirng yéu té quan trong quyét dinh kha nang duy
tri khach hang, 1ong trung thanh va ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu. Dé giai thich qua
trinh hinh thanh sy hai long ctia khach hang sau khi st dung san phém hoac dich vu,
tac gia Oliver (1980) di phat trién Ly thuyét xac nhan ky vong (Expectation
Confirmation Theory — ECT). Day la mot trong nhing 1y thuyét nén tang dugc ung
dung rdng rai trong nghién ctru hanh vi ti€u dung, dac biét trong Iinh vuc dich vu va
cong nghé sd.

Theo 1y thuyét nay, trude khi str dung mot san pham hodc dich vy, khach hang
thuong hinh thanh nhitng ky vong nhat dinh dira trén thong tin quang céo, trai nghiém
trude day, danh gia tir nguoi khac hoac hinh anh thuong hiéu cua doanh nghiép. Sau
khi trai nghiém thuc té, khach hang sé& tién hanh so sanh giita két qua nhan duoc véi

nhirng ky vong ban dau. Néu trai nghiém thuc té dap ung hodc vuot qua ky vong,
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khach hang s& cam thiy hai long; nguoc lai, néu két qua thuc té thip hon ky vong,
khach hang s& cam thdy khong hai long.

Theo tac gia Oliver (1980), sy hai long dugc xem la trang thai tdm ly hinh thanh
ttr qua trinh xac nhan hoac khong xac nhan ky vong cua khach hang. Trong moi truong
dich vu hi¢n dai, khach hang khéng chi danh gia chét lugng k¥ thuat ma con danh gia
toan dién trai nghiém sur dung dich vu. Piéu nay dac biét phu hop véi linh vuc truyén
hinh sb hién nay khi nguoi tiéu ding ngdy cang c6 yéu cau cao vé chat lugng ndi
dung, tinh thudn ti¢n va trai nghi€ém ca nhan hoa.

Péi voi dich vy IPTV va OTT, khach hang thudng hinh thanh ky vong vé:

o Chat lugng hinh anh;

« Chét luong ndi dung;

o Tbc do truy cap;

o Tinh 6n dinh cta hé théng;

« Kha ning xem da nén tang;

o Tinh dé& str dung;

o Kha ning cd nhan hoéa ndi dung.

Néu cac yéu t6 nay dap tmg duge nhu cau va mong doi cta khach hang, ho sé&
hinh thanh sy hai long tich cuc ddi véi dich vu truyén hinh. Nguoc lai, néu trai nghi¢m
thuc té khong dap ung duoc ky vong, khach hang s& dé dang chuyén sang sir dung
nén tang hodc nha cung cip khac do chi phi chuyén d6i dich vu trong mdi truong sb
hién nay turong d6i thap.

Theo Bhattacherjee (2001), Ly thuyét xac nhan ky vong dic biét phu hop trong
nghién ciru hanh vi tiép tuc sir dung cac hé théng va dich vu cong nghé thong tin.
Trong bdi canh truyén hinh s hién dai, hanh vi tiép tuc st dung dich vu cua khach
hang phu thudc dang ké vao muc do hai 10ng sau trai nghiém thuc té. Diéu nay cho
thdy viéc duy tri chat luong trai nghiém nguoi diung c6 y nghia quan trong dbi véi kha
ning giir chan khach hang cua cic doanh nghiép truyén hinh.

Ngoai ra, trong mdi trudng canh tranh manh gitra cac nén tang OTT va IPTV
hién nay, su hai long khong chi anh huéng dén ¥ dinh tiép tuc st dung ma con tac
dong dén:

e Hanh vi gidi thiéu dich vu;
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e Miurc d6 trung thanh cua khach hang;
e Hinh anh thuong hiéu;
« Kha ning thu hat khach hang méi thong qua truyén miéng dién tir.

Theo nhém nghién clru Wang, Lin va Luarn (2022), sy hai long dong vai tro
trung gian quan trong gitra chat lugng dich vu va y dinh tiép tuc st dung dich vu
OTT/IPTV cua khach hang. Diéu nay cho thiy doanh nghiép truyén hinh khong chi
can tap trung vao hoat dong thu hut khach hang méi ma con phai nang cao chét luong
trai nghiém nham duy tri khach hang hién hitu trong dai han.

Ddi voi khu vuc Tay Nam B¢ sau nam 2026, sy hai long ctia khach hang ddi véi
dich vu truyén hinh con chiju 4nh hudng bdi diéu kién ha ting internet, kha nang hd
trg k¥ thuat tai dia phuong, mue gid dich vu va mac d phu hop ctia néi dung véi van
hoa ving mién. Do d6, viéc van dung Ly thuyét xac nhan ky vong trong nghién ctru
gitip giai thich tt mdi quan hé gitta chat lwong trai nghiém dich vy va hanh vi tiép tuc
sit dung dich vu truyén hinh cua khach hang trong bi canh chuyén d6i s hién nay.

Nhu vay, Ly thuyét xac nhan ky vong cung cdp nén tang 1y thuyét quan trong
giup gidi thich qua trinh hinh thanh sy hai long va y dinh tiép tuc sir dung dich vu
truyén hinh cua khich hang. Pay 14 co s& phu hop dé nghién ciru hanh vi khach hang
trong méi trudng IPTV va OTT hién dai, ddng thoi gop phan 1y giai kha niang duy tri
khach hang cta cac doanh nghiép truyén hinh trong bdi canh canh tranh da nén tang
hién nay.

2.2.4. Ly thuyét chit lwong dich vu SERVQUAL

Trong linh vuc marketing dich vy, chat luong dich vu dugc xem la yéu td cot 16i
anh huong dén sy hai long, long trung thanh va hanh vi lya chon dich vu ctia khach
hang. Khi nén kinh t& chuyén dich manh sang mé hinh dich vu va cong nghé sd, vai
trd ctia chat lwong dich vu ngdy cang tré nén quan trong, dic biét trong céc linh vuc
co6 muc do canh tranh cao nhu truyén hinh sd, IPTV va OTT.

Theo nhém nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985), chét lugng dich
vu dugc hinh thanh tir sy so sanh gitra ky vong cia khach hang trude khi st dung dich
vu va cam nhan thyuc t& sau khi trai nghiém dich vu. Néu dich vu dap trng hoac vuot

ky vong, khach hang s& danh gia chét lugng dich vy & mirc cao; nguoc lai, néu dich
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vu khéng dap tmg duoc ky vong, khach hang s& danh gia chat luong dich vu ¢ mirc
thap.

Trén co s¢ d6, nhém nghién ctiru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) da phat
trién mo hinh SERVQUAL — mdt trong nhitng mé hinh do ludng chét luong dich vu
duoc st dung phé bién nhit hién nay. Theo md hinh nay, chit luong dich vu duoc ciu
thanh tir nim thanh phan gdm:

o DO tin cay;

o Kha nang dap ung;
e Su dam bao;

e Su d@)ng cam;

« Yéu td hitu hinh.

Do tin cdy phan anh kha ning doanh nghiép cung cap dich vu ding cam két,
chinh xac va 6n dinh. Trong linh vyc truyén hinh, diéu nay thé hién qua chit luong
tin hiéu, tinh on dinh cta hé théng, kha ning truy cép lién tuc va mtc do chinh xac
ctia ndi dung cung cap.

Kha niing dap tmg phin anh mirc d sin sang hd trg va phuc vu khach hang cua
doanh nghiép. Bdi véi dich vu IPTV va OTT, khach hang thuong ky vong doanh
nghiép c6 kha ning xt 1y su cd nhanh chong, hd tro ki thuat hiéu qua va phan hdi kip
thdi cac yéu cdu phat sinh trong qua trinh sir dung dich vu.

Sy dam bao lién quan dén ning lwc chuyén mon, uy tin va kha ning tao niém tin
cho khach hang. Trong méi trudng truyén hinh sb hién nay, su dam bao con lién quan
dén:

o Bao mat thong tin ngudi dung;

o Chét luong ban quyén ndi dung;

e Uy tin thuong hi¢u;

« Tinh minh bach trong cung cap dich vu.

Sy ddng cam phan 4nh mirc 46 quan tAm va chim séc khach hang cta doanh
nghiép théng qua viéc thau hiéu nhu cau va mong mudn cia nguoi str dung. Day la
yéu t6 dic biét quan trong trong méi trudng canh tranh cao khi khach hang ngay cang
mong mudn duoc c4 nhan hoa trai nghiém dich vu.

Yéu t6 hitu hinh phan anh cac yéu td vat chat va cong nghé hd tro dich vu nhu:

Z'I-.I turnitin Page 58 of 212 - Integrity submission Submission ID trn:oid:::3618:140419399



z'l_.l turnitin Page 59 of 212 - Integrity submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

55

« Thiét bi cong nghg;

o Giao dién ung dung;

e Hinh anh thuong hiéu;
« Ha tang k¥ thuat;

o Thiét ké nén tang sb.

Theo Zeithaml (1988), khach hang khong chi danh gia dich vu dua trén gia ca
ma con danh gia thong qua gia tri cdm nhéan tong thé ma dich vu mang lai. Diéu nay
dac biét phu hop voi linh vuc IPTV va OTT hi¢n nay khi nguoi tiéu dung ngay cang
quan tAm dén trai nghiém st dung thay vi chi quan tdm dén s6 lugng kénh truyén hinh
nhu trudc day.

Trong moi truong truyén hinh sb hién dai, chit luong dich vu khong con gidi
han ¢ chat lugng tin hiéu truyén din ma 43 mé rong sang:

« Chét luong ndi dung;

« Tinh dé sir dung;

e Tinh ca nhan hoa;

o Tbc do truy cap;

« Chat luong trai nghiém ngudi dung;
« Kha ning tich hop da nén tang.

Theo nhém nghién ctru Lee va Cho (2020), chét luwong trai nghiém ngudi ding
1a yéu t6 quan trong anh hudng truc tiép dén su hai long va kha niang duy tri khach
hang ciia cac nén tang OTT hién nay. Diéu ndy cho thiy cdc doanh nghiép truyén hinh
mudn nang cao ning luc canh tranh can tap trung cai thién dong thoi ca chat luong ki
thuét va chét lugng trai nghi¢m dich vu.

Ddi véi thi truong truyén hinh tai Viét Nam, dac biét 1a khu vuc Tay Nam B
sau nam 2026, chat luong dich vu con chiu anh hudng béi diéu kién ha tﬁng internet,
dic diém dia 1y va mirc do tiép can cong nghé giita cac khu vuc trong ving. Diéu nay
khién chét lwong dich vu tré thanh yéu t6 quan trong trong quyét dinh lya chon nha
cung cdp dich vu truyén hinh cua khach hang.

Nhu vay, Ly thuyét chat luong dich vu cung cip nén tang 1y thuyét quan trong
giup giai thich mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vy, sy hai long va hanh vi Iya chon

dich vu truyén hinh cta khach hang. Day 1a co s& quan trong dé nghién ctru cac yéu
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t6 anh huong dén quyét dinh lwa chon nha cung cap dich vu truyén hinh trong bdi
canh canh tranh s hién nay.

2.2.5. Ly thuyét hanh vi ngwoi tiéu ding

Hanh vi nguoi tiéu dung 1a mot trong nhiing linh vuc nghién ctru trong tam cua
marketing hién dai nham giai thich cach thirc khach hang tim kiém, lva chon, str dung
va danh gia san pham hoic dich vu. Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git va
su phat trién manh ctia cong nghé sb hién nay, viéc nghién cru hanh vi ngudi tiéu
dung c6 y nghia quan trong dbi voi doanh nghiép trong viée xdy dung chién luoc
marketing va phat trién dich vy phti hop véi nhu cau khach hang.

Theo Kotler va Keller (2016), hanh vi nguoi ti€u dung 1a qué trinh ma ca nhan
hodc nhom nguodi Iya chon, mua, st dung va danh gia san phém hoac dich vu nham
théa man nhu cdu va mong mudén ctia minh. Hanh vi ndy chiu 4nh hudng dong thoi
béi nhidu yéu t6 khac nhau nhu vin héa, x3 hoi, ca nhan va tam 1y.

Yéu t6 van héa duge xem 1a nén ting quan trong anh huéng dén nhu cau va hanh
vi tiéu dung cua khach hang. Trong linh vyuc truyén hinh, vin hoa anh huéng manh
dén s¢ thich ndi dung, thoi quen gii tri va mirc dd chap nhan cong nghé ciia ngudi
tiéu dung. DBdi voi khu vuc Tay Nam B9, dac diém van hoa vung mién, tinh cong d@)ng
va xu huéng giai tri gia dinh c6 anh huéng dang ké dén hanh vi lya chon dich vu
truyén hinh cua khach hang.

Yéu t6 x4 hoi phan anh anh hudng cua gia dinh, ban b, cong déng va moi trudng
x3 hoi d6i voi hanh vi tiéu ding. Trong bdi canh cong nghé sb hién nay, mang xa hoi
va truyén miéng dién tr dang déng vai trd ngdy cang quan trong trong quyét dinh lya
chon dich vu cua khach hang. Nguoi ti€éu dung thuong tham khao danh gia tir cong
ddng hodc ngudi dung khéc trude khi quyét dinh Iya chon nén tang truyén hinh hoic
OTT.

Yéu tb ca nhan lién quan dén do tuodi, nghé nghiép, thu nhap, trinh d6 hoc van,
phong cach séng va kha ning tiép can cong nghé cua khach hang. Trong linh virc
IPTV va OTT, cac yéu t6 nay anh hudng truc tiép dén nhu cau giai tri, kha nang chi
tra va mirc d6 chap nhan cong nghé ctia ngudi ding.

Yéu t6 tim Iy phan anh dong co, nhén thue, niém tin, thai do va kinh nghiém sur

dung dich vu ctia khach hang. Theo Schiffman va Wisenblit (2019), hanh vi nguoi
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tiéu dung hién dai ngdy cang chiu tac dong manh béi cong nghé sb va moi truong truc
tuyén. Ngudi tiéu dung hién nay khong chi quan tam dén chiic ning co ban cua dich
vu ma con quan tm dén:

o Trai nghiém c4 nhan;

o Tinh thuan tién;

e Tinh tuong tac;

o Khé nang céd nhan hoa;

e (Gia tri cam nhan téng thé.

Trong linh vuc truyén hinh, hanh vi khiach hang hién nay da c6 sy thay do6i dang
ké dudi tic dong cua internet va cong nghé sb. Nguoi tiéu dung ngdy cang cd xu
huong:

« Xem ndi dung theo yéu cau;

« Sir dung da thiét bi;

« Tiép can noi dung qua internet;

o Uu tién trai nghiém c4 nhan hoa;

« Chuyén ddi linh hoat giira cac nén tang giai tri.

Theo nhém nghién ctru Lin va Lu (2011), hanh vi st dung dich vu truc tuyén
chiu &nh huong manh boi trai nghi€ém cong nghé, su thuan ti€én va kha nang tuong tac
ctia dich vu. Piéu nay cho thay hanh vi khach hang trong linh vuc truyén hinh hién
nay khong con don thudn 13 hanh vi tiéu dung truyén thong ma di tro thanh hanh vi
tiéu dung sb.

Dbi voi khu vie Tdy Nam B sau nim 2026, hanh vi khach hang trong linh vuc
truyén hinh con chiu anh huéng boi:

« Diéukién ha tﬁng internet;

e Mirc thu nhap;

« Pic diém vin héa ving mién;
o Trinh d¢ tiép can cong nghé;
o Thoi quen giai tri gia dinh.

Nhu vay, Ly thuyét hanh vi ngudi tiéu dung cung cap nén tang 1y thuyét quan
trong gitp giai thich céc yéu t6 anh huong dén quyét dinh Iya chon dich vu truyén

hinh ctia khach hang trong bdi canh chuyén doi s6 va canh tranh da nén tang hién nay.
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2.2.6. Tong hop cdc Iy thuyét nén ting va déng gp doi véi mé hinh nghién

ciru

T viée tong hop cac 1y thuyét nén tang gdm Ly thuyét hanh vi du dinh, M6 hinh

chap nhdn céng nghé, Ly thuyét xac nhan ky vong, Ly thuyét chit lugng dich vu va

Ly thuyét hanh vi nguoi tiéu dung c6 thé thay rang mdi 1y thuyét tiép can hanh vi

khach hang dué6i nhitng goc do khac nhau nhung c6 mdi lién hé bo tro 1an nhau trong

vi€c giai thich hanh vi lya chon dich vu truyén hinh cua khach hang trong bdi canh

chuyén doi so hién nay.

Bang 2.1. Bang tong hop cac Iy thuyét nén ting va doéng gop cho
mo hinh nghién ctru

Pong gép cho mo

Ciéc nhén t6 goi y

chdp nhan

cong nghé

cong ngh¢ chiu anh

huong bdi nhan thirc

Ly thuyét | Ngi dung cot 16i
hinh nghién ciru cho mé hinh
Ly thuyét |Hanh vi chiu anh | Giai thich ¥ dinh va|Thai d6 ddi véi
hanh vi du | huéng boi thai do, | hanh vi lya chon nha |dich vy; Anh
dinh (TPB) |chuin chu quan va |cung cép dich vu |huodng xd hoi; Diéu
nhan thirc kiém soat truyén hinh kién st dung dich
hanh vi
Mo hinh | Hanh wvi chép nhan | Giai thich hanh vi lga | Tinh hitu ich; Tinh

chon va su dung

IPTV/OTT trong moi

dé st dung; Trai

nghi¢m cong nghé

xac nhan ky

vong (ECT)

thanh tor sy so sanh
gitra ky vong va trai

nghiém thyc té

(TAM) vé tinh hitu ich va | truong cong nghé sb
tinh dé sir dung
Ly thuyét Su hai long duoc hinh | Giai thich sy hai long | Sy hai long; Y dinh

va y dinh tiép tuc sur
dung dich vu truyén

hinh

tiép tuc st dung;

Gia tr1 cam nhan
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Ly thuyét Chat luong dich vu | Giai thich vai tro cua Chat luong noi

chit lugng | anh hudng truc tiép chit lugng dich vu | dung; Chét lugong

dich vu dén sy hai long va | trong quyét dinh lya | k¥ thuat; Cham soc
hanh vi khach hang | chon nha cung cip khach hang; B9 tin
cay

Ly thuyét | Hanh vi tiéu dung | Giai thich hanh vi lva | Gia ca; Thuong
hanh vi | chiu anh hudng bdi | chon dich vu truyén hi€u; Noi dung phu
ngudi  tiéu | yéu td van hoa, xa | hinh trong méi trudng | hop; Yéu td vin
dung hdi, ca nhan va tdm 1y | canh tranh hién nay héa; Hanh vi tiéu

dung so

(Nguon: Tdc gid tong hop)

Ly thuyét hanh vi du dinh giup giai thich vai trd ca thai d6, anh huéng xa hoi
va nhan thirc kiém soat hanh vi d6i v6i quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh. Trong
khi d6, M6 hinh chép nhan cong nghé nhan manh vai trd cta nhéan thic vé tinh hiru
ich va tinh dé sir dung trong hanh vi chap nhan IPTV va OTT ctia khach hang.

Bén canh d6, Ly thuyét xac nhan ky vong giup giai thich méi quan hé giira ky
vong, su hai long va ¥ dinh tiép tuc st dung dich vu truyén hinh sau trai nghiém thuc
té. Dong thoi, Ly thuyét chat lvgng dich vu cho thiy chat lugng dich vu 14 yéu tb ct
161 anh hudng dén sy hai 10ng va hanh vi khach hang trong méi trudng dich vu sé hién
dai.

Ngoai ra, Ly thuyét hanh vi ngudi tiéu dung gitp giai thich tic dong cua cac yéu
t6 van hoa, x4 hoi, ca nhan va tam ly ddi véi hanh vi lya chon dich vu truyén hinh cua
khach hang tai khu vuc Tay Nam BJ.

Trén co s6 ké thira va tong hop cac 1y thuyét nén tang trén, nghién ciru xac dinh
rang hanh vi lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh cta khach hang trong boi
canh IPTV va OTT hién nay chiu anh hudng tong hop boi:

o Chét luong dich vu;
« Chét luong ndi dung;

e Tinh hiru ich;
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o Tinh dé& sir dung;

e Gia tri cam nhan;

« Anh huong xa hoi;

o Thuong hi¢u;

e Su hai long;

o Trai nghiém nguoi dung;

« Y dinh tiép tuc str dung dich vu.

Nhitng 1y thuyét nay khong chi cung cip co sé hoc thuét cho viéc xay dung mé
hinh nghién cru ma con 13 nén tang quan trong gitip lya chon va giai thich cac nhan
t6 phi hop trong mé hinh nghién ciru ctia luan 4n.

2.3. Téng quan cac nghién ciru truée day

2.3.1. Cdc nghién ctvu quoc té

Trong bdi canh chuyén doi sé va sy phat trién manh m& cua céng nghé truyén
thong hién dai, linh vuc truyén hinh sb, IPTV va OTT da trd thanh cha dé thu hut su
quan tAm cta nhiéu hoc gia trén thé gidi. Cac nghién ctru qudc té trong thoi gian qua
da tap trung phan tich nhiéu khia canh khac nhau lién quan dén hanh vi khach hang,
chét lugng dich vu, su chép nhéan cong nghé, sy hai long va y dinh tiép tuc st dung
dich vu truyén hinh sd. Nhitng nghién ctru nay khong chi gép phan hoan thién co s&
1y thuyét vé hanh vi tiéu dung trong mdi truong cong nghé sé ma con cung cap nhiéu
bang chimg thuc nghiém quan trong cho viéc phat trién cac mo hinh nghién ctru lién
quan dén dich vu IPTV va OTT.

Mot trong nhirng huéng nghién ctru nén tang dau tién lién quan dén hanh vi str
dung cong nghé 13 nghién ctru ctia Davis (1989) vé M6 hinh chdp nhan cong nghé.
Nghién ctru ndy cho rang hanh vi chdp nhén va st dung céng nghé cua ngudi ding
phu thude chu yéu véo nhan thirc vé tinh hitu ich va nhén thtc vé tinh dé st dung.
Theo tac gia, néu nguoi dung cam thdy céng nghé giup nang cao hiéu qua sir dung va
dé thao tac, ho s& c6 xu hudng hinh thanh thai do tich cuc va gia ting y dinh st dung
cong nghé d6. Pay duoc xem 13 co so 1y thuyét quan trong cho nhiéu nghién ciru sau
nay lién quan dén hanh vi st dung IPTV va OTT.

Tiép nbi hudng nghién ctru vé hanh vi chdp nhan cong nghé, nhom nghién ctru

Venkatesh va cong su (2003) da phat trién M6 hinh hop nhit vé& chip nhan va sir dung
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cong nghé nham mé rong kha ning giai thich hanh vi ngudi dung trong méi truong
cong nghé hién dai. Nghién ctru cho rang ngoai yéu t6 tinh hitu ich va tinh dé st dung,
hanh vi st dung cong nghé con chiu anh hudéng boi méi truong xa hoi, diéu kién hd
trg k¥ thuat va mirc d6 thuan tién khi tiép can cong nghé. Két qua nghién ciru cho thiy
yéu to x3 hoi va diéu kién hd tro c6 anh huong dang ké dén ¥ dinh sir dung dich vu
cong nghé sd, dic biét trong bdi canh cac nén tang sé ngdy cang phat trién manh.

Song song véi hudng nghién ctru vé cong nghé, nhiéu nghién ctru qudc té ciing
tap trung phén tich vai trd cta chit lwong dich vu trong linh vyc truyén hinh sé. Theo
nhém nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), chét luong dich vu dong
vai tro cot 15i trong viéc hinh thanh sy hai 1ong va hanh vi khach hang. Mé hinh
SERVQUAL ctia nhom tac gia di tré thanh nén tang quan trong trong nghién ciru
marketing dich vu va duoc ung dung rong rai trong nhiéu linh vuc khac nhau, bao
gdm truyén hinh tra tién va dich vu truyén hinh sé.

Dua trén nén tang cua ly thuyét chét lugng dich vy, Kim, Park va Ohm (2017)
da thuc hién nghién ctru vé cac yéu t6 anh hudng dén su hai long cta khach hang d6i
v6i dich vu IPTV tai Han Quéc. Két qua nghién ciru cho thay chat lugng noi dung,
chat lugng hé thong, tinh twong tac va kha ning ca nhan héa c¢6 anh huong tich cuc
dén sy hai 1ong cua khach hang. Nghién ctru ciing nhdn manh ring trong méi truong
IPTV hién dai, khach hang khong chi quan tam dén ndi dung ma con cha trong dén
trai nghiém cong nghé va sy thuan tién khi str dung dich vu.

Trong khi d6, nghién ctru cua hai tac gia Lee va Cho (2020) tap trung vao hanh
vi str dung nén tang OTT tai Han Qudc. Nhém nghién ctru cho rang trai nghiém nguoi
dung déng vai tro trung tam trong viéc duy tri khach hang d6i voi cac nén tang OTT
hién nay. Cac yéu t6 nhu tdc do truy cap, tinh thudn tién, giao dién than thién va kha
ning dé xuét noi dung ca nhan hoéa dugc xac dinh 14 nhitng yéu t6 c¢6 anh huodng truc
tiép dén mirc d6 hai 1ong va ¥ dinh tiép tuc st dung dich vu ctia khach hang. Nghién
clru ndy phan anh rd xu hudng chuyén dich tir mé hinh truyén hinh truyén thdng sang
mo hinh truyén hinh c4 nhan hoa trong méi truong s6 hién dai.

Ngoai ra, Wang, Lin va Luarn (2022) d4 nghién ciru cac yéu t6 anh hudng dén
y dinh tiép tuc sir dung dich vy OTT tai Dai Loan dya trén Ly thuyét xac nhan ky

vong. Két qua nghién ctru cho thay sy hai 1ong giit vai tro trung gian quan trong giira
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chét lugng dich vy, gié tri cdm nhéan va y dinh tiép tuc stt dung dich vu OTT cua khach
hang. Theo nhom nghién ctru, khach hang sé€ tiép tuc str dung dich vu khi trai nghiém
thuc té dap ung hodc vuot ky vong ban dau cua ho.

Trong linh vuc hanh vi ngudi tiéu dung, Lin va Lu (2011) da nghién ctru hanh
vi str dung dich vu tryc tuyén va chi ra rang nguoi tiéu dung hién dai ngay cang dé
cao tinh linh hoat, sy thuan ti¢én va kha nang tuong tac cua dich vy $6. Nghién ctu
cho thay khach hang c6 xu huéng lya chon cac nén tang mang lai trai nghiém c4 nhan
hoa va kha ning truy cp linh hoat hon so véi cac dich vu truyén thong.

Bén canh d6, nghién ctru ctia Gefen, Karahanna va Straub (2003) nhan manh vai
trd clia niém tin va anh hudng xa héi trong hanh vi st dung dich vu truc tuyén. Theo
nhom nghién clru, moi trudong internet va mang xa hdi da lam gia tang vai tro cua
truyén miéng di¢n tr trong quyét dinh lya chon dich vu ctiia khéch hang. Diéu nay dac
biét phu hop véi linh vuc OTT hién nay khi nguoi ti€u dung thuong tham khao danh
gia tir cong dong trudc khi lya chon nén tang giai tri.

Mot hudng nghién ciru khac tip trung vao su thay doi hanh vi tiéu dung truyén
hinh duéi tic dong cta cong nghé sb. Theo Chan-Olmsted va Shay (2016), sy phat
trién manh cta cac nén tang OTT d4 l1am thay d6i cin ban cach thirc ngudi tiéu ding
tiép can ndi dung truyén hinh. Ngudi xem hién nay c6 xu huéng xem noi dung theo
yéu cau, sur dung da thiét bi va wu tién trai nghiém ca nhan héa thay vi phu thudc vao
lich phét séng cb dinh nhu trude déy.

Ngoai ra, Sung, Kang va Lee (2018) da nghién ctru long trung thanh cia khach
hang dbi vé6i dich vu OTT va cho thdy ring chit luong noi dung, thwong hiéu, gia tri
cam nhén va chét lugng trai nghiém déu c6 anh huong tich cuc dén y dinh tiép tuc su
dung va hanh vi gidi thi€u dich vu cua khach hang.

C6 thé thay rang cac nghién ctru quéc té di gop phan quan trong trong viée xay
dung co s 1y thuyét va mo hinh nghién ctru lién quan dén IPTV va OTT. Tuy nhién,
phan 16n cac nghién ctru nay duoc thuc hién tai cac qudc gia c6 ha ting cong nghé
phat trién nhu Hoa Ky, Han Quéc, Nhat Ban hodc cac nuée chau Au. Vi vay, két qua
nghién ctru c6 thé chwa phan anh day du dic diém hanh vi khach hang tai cac qubc

gia dang phat trién nhu Viét Nam, noi tdn tai sy khac biét dang ké vé diéu kién ha

Z'I-.I turnitin Page 66 of 212 - Integrity submission Submission ID trn:oid:::3618:140419399



z'l_.l turnitin Page 67 of 212 - Integrity submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

63

tang cong nghé, mirc thu nhép, kha ning tiép cin internet va vin hoa tiéu dung giira
cac khu vuc dia ly.

Ngoai ra, nhiéu nghién ctru qudc té chu yéu tip trung vao hanh vi chip nhan
cong nghé, su hai long va ¥ dinh tiép tuc st dung dich vu ma chua phén tich dy du
quyét dinh Iya chon nha cung cép dich vu truyén hinh trong bdi canh canh tranh da
nén tang hién nay. Pay chinh 1a khoang tréng nghién ctru quan trong dé luan an tiép
tuc ké thira va phat trién trong bdi canh thi truong truyén hinh tai Viét Nam va khu

vuc Tay Nam BJ.
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. A Noi dung . .
STT Tac gia C?Au de’ nghién ciru Két qua nghién citu | U'u diém Han ché Bai hQ.cAkmh
nghién ciru , nghi¢m
chinh
1 Davis (1989) | M6 hinh chap | Nghién ctru Tinh hitu ich va tinh | Nén tang | Chua xét Ké thira yéu t6
nhan cong hanh vi chap dé str dung anh huéng | ly thuyet yéu to xa cong nghé trong
nghé nhan cong ngh¢ | dén y dinh str dung manh hoi1 IPTV/OTT
2 Ajzen (1991) | Ly thuyét Giai thich hanh | Thai d9, chudn chii | Kha nang | Chua tap Ung dung giai
hanh vi du vi nguoi tiéu quan va nhan thtc giai thich | trung linh thich hanh vi lya
dinh dung ki€m soat anh huong | hanh vi tot | vuc cér}g chon dich vu
dén hanh vi nghé so truyén hinh
3 Parasuraman, | Chét lugng Xay dung mo Chét luong djch vu Thgng ,do Chu yéu cho | Diéu chinh phu
Zeithaml va dich vu hinh anh huong dén sy hai | pho bién dich vu hop IPTV/OTT
Berry (1988) SERVQUAL long truyén
thong
4 Venkatesh va | Chap nhan Mo hinh hop Ar}h huong xa@ hoiva | M6 hinh Mo hinh Ké thira yéu tb xa
cong su cong nghé nhat UTAUT diéu kién ho trg anh toan dién phtrc tap hoi1 va diéu kién
(2003) huodng dén hanh vi st ho trg
dung
5 Gefen, Niém tin Nghién ctru vai | Niém tin anh huéng | Phu hop Chua B6 sung yéu tb
Karahanna va | trong dich vu | tro ciia niém tin | dén hanh vi sor dung | méi truong | chuyénsau | ni€m tin va
Straub (2003) | truc tuyén dich vu s0 truc tuyén | IPTV thuong hiéu
6 Linva Lu Hanh vi st Nghién ctru trdi | Tinh thuén ti¢n va Phuhop | Chua K& thira yéu t6 trai
(2011) dung dich vu | nghiém nguoi tuong tac anh huong | dich vusé | nghién coru | nghiém ngudi
truc tuyén dung dén hanh vi st dung truyén hinh | dung
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7 Chan- Hanh vi tiéu | Sy thay d6i hanh | Nguoi dung chuyén |Phananh |Chayéutai | Ap dung phan tich
Olmsted va dung OTT vi xem truyén sang xem theo yéu xu huéng | My hanh vi tiéu dung
Shay (2016) hinh cau thi truong maoi
8 Kim, Park va | Su hai long Nghién ctru chit | Noi dung va chat Phu hop Bdi canh Ké thira yéu t6
Ohm (2017) | IPTV luong dich vu lugng hé, thong anh IPTV Han Quoéc chat lugng noi
IPTV huong dén su hai dung
long
9 Sung, Kang | Long trung Nghién ctru Chét luong trai Tiép can Chua phan | B6 sung bién sy
va Lee (2018) | thanh OTT hanh vi ti€p tuc | nghiém anh hudng thuc tien tich lya hai long va long
su dung dén long trung thanh | cao chon nha trung thanh
cung cap
10 |LeevaCho |Hanhvist | Nghién ctrutrai | Tinh thuan tién va ca | Phu hop Chua xem | K& thira yéu t6 ca
(2020) dung OTT nghi¢m nguoi nhan héa anh huéng | moi trudong | xét yéu to nhan hoa ndi dung
dung OTT dén y dinh st dung OTT dia phuong
11 Wang, Lin va | Y dinh tiép Ung dung Ly Sy hailonganh | M6 hinh Chua Ké thira yéu t6 sy
Luarn (2022) | tuc st dung thuyét xdc nhan | huéng dén y dinh ti€p | phu hop nghién cru | hai long va trai
OTT ky vong tuc st dung OTT thi truong nghi¢m
dang phat
trién

g'r—.| turnitin
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2.3.2. Cac nghién cvwu trong nwdc

Tai Viét Nam, cung v6i sy phat trién manh mé cuia cong nghé s6, internet bang
rong va qué trinh chuyén ddi s6 qudc gia, linh vuc truyén hinh sd, IPTV va OTT da
tr& thanh mot chii d& nghién ctru nhan duoc nhidu sy quan tAm trong nhitng nim gan
day. Su thay doi nhanh chéng cta thi trudng truyén hinh, sy gia ting canh tranh gitra
cac doanh nghiép truyén hinh truyén théng véi cac nén tang OTT xuyén bién gidi,
cung véi sy thay doi trong hanh vi tiéu dung cta khach hang da thiic day nhiéu nha
nghién ciru trong nude tp trung phan tich cc yéu t6 anh huéng dén hanh vi lwa chon
va st dung dich vu truyén hinh s.

Céc nghién ctru trong nude thoi gian qua chu yéu tip trung vao nhiing van dé
nhu chét luong dich vu truyén hinh, sy hai long cta khach hang, hanh vi sir dung
IPTV va OTT, y dinh tiép tuc st dung dich vu ciing nhu tac dong cua chuyén ddi sb
dén nganh truyén hinh Viét Nam. Nhitng nghién ctru ndy di goép phan quan trong
trong viéc hinh thanh co so 1y thuyét va cung cip bang ching thuc nghiém lién quan
dén thi truong truyén hinh s tai Viét Nam.

Mot trong nhitng huéng nghién ciru phd bién 14 nghién ciru vé chét luong dich
vu truyén hinh tra tién va sy hai long ciia khach hang. Theo tac gia Tran Ha Minh
Quan (2018), chit lvgng dich vu truyén hinh cap tai Viét Nam chiu anh hudéng dang
ké boi chét luong tin hi€u, ndi dung chuong trinh va kha nang ho tro khach hang. Két
qua nghién ctru cho thdy chat luong dich vu c6 tac dong truc tiép dén sy hai long va
kha nang duy tri khach hang ciia doanh nghiép truyén hinh. Nghién ctru nay cho thy
trong mdi truong canh tranh hién nay, khach hang khong chi quan tim dén sb luong
kénh truyén hinh ma con cht trong dén trai nghiém téng thé cua dich vu.

Tiép ndi hudng nghién ciru vé su hai long khach hang, theo tac gida Lé Quang
Huy (2019), cac yéu t anh huéng dén su hai long cua khach hang dbi véi dich vu
IPTV tai Thanh phé H6 Chi Minh bao gém chét lugng h¢ théng, tinh dé sir dung, chét
lwong ndi dung, gia ca cam nhan va chit luong cham séc khach hang. Két qua nghién
ctru phan anh rd vai trd ngay cang quan trong cua trai nghi¢m cong nghé trong moi
truong IPTV hi¢n dai.

Trong khi do, theo tac gia VS Thi Ngoc Lan (2020), nguoi tiéu dung Viét Nam

dang c6 xu huéng chuyén dich tir truyén hinh truyén thong sang cac nén tang OTT
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nho tinh linh hoat, kha ning xem ndi dung theo yéu cau va kha ning truy cip da nén
tang. Nghién ctru cling nhan manh rang yéu t6 trai nghiém nguoi dung va ndi dung ca
nhan hoa ¢ anh hudong dang ké dén quyét dinh lya chon nén tiang OTT cuia khach
hang tré tai khu vuc do thi.

Ngoai ra, theo tac gia Pham Qudc Viét (2022), chat luong dich vu, gia tri cam
nhan, hinh dnh thuong hi¢u, anh huéng xa héi va chét luong trai nghiém déu co tac
dong dang ké dén quyét dinh lua chon nha cung cép dich vu truyén hinh cta khach
hang tai Viét Nam. Nghién ctru nay cho thdy nguoi tiéu dung hién nay khong chi quan
tdm dén gia ca ma con chu trong nhiéu hon dén chat lwong ndi dung va trai nghiém
cong ngh¢ ma doanh nghiép mang lai.

Song song véi cac nghién ciru vé hanh vi khach hang, mot s6 nghién ctru trong
nudc cling tap trung phan tich tac dong cua chuyén doi s6 ddi v6i nganh truyén hinh
Viét Nam. Theo tac gia Nguyén Thanh Binh (2021), sy phat trién manh ctia céng nghé
s0 va internet da 1am thay d6i dang ké mo hinh hoat dong ctia cac doanh nghiép truyén
hinh. Cac doanh nghiép hién nay phai canh tranh khéng chi vé6i cac don vi truyén hinh
trong nudc ma con véi cac nén tang OTT qudc té nhu Netflix, YouTube hay Disney+.
Piéu nay budc cac doanh nghiép truyén hinh Viét Nam phai ddy manh chuyén doi sé,
phat trién ndi dung sé va nang cao trai nghiém ngudi dung nhim duy tri ning luc canh
tranh.

Theo nhom nghién ctru BPang Hoang Minh va cdng su (2022), tinh thuén tién,
kha ning c4 nhan héa va kho ndi dung da dang 13 nhitng yéu td quan trong thic day
ngudi dung chuyén sang st dung OTT thay cho truyén hinh truyén théng. Nhom
nghién ctru cho rang khach hang tré hién nay c6 xu hudng wu tién cac nén tang cho
phép xem ndi dung theo yéu ciu va hd tro da thiét bi thay vi phu thudc vao lich phat
song c¢b dinh nhu trude day.

Trong khi d6, theo tac gia Truong Qudc Hung (2020), sy hai 10ng cing chét
lwong dich vu c6 anh hudng truc tiép dén long trung thanh va ¥ dinh tiép tuc st dung
dich vu truyén hinh tra tién ctia khach hang tai Viét Nam. Két qua nghién ciru cho
thdy viéc duy tri chat lwvong trai nghiém ngudi ding dong vai trd quan trong trong kha

nang giit chan khach hang cta cac doanh nghiép truyén hinh hién nay.
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Ngoai ra, theo tac gia Nguyén Vian Tai (2021), hanh vi xem truyén hinh cia
nguoi tidu dung Viét Nam dang thay ddi manh duéi tic dong cua internet va cong
nghé di dong. Nguoi dung hién nay c6 xu hudng xem ndi dung trén dién thoai thong
minh, str dung da nén tang va vu tién trai nghiém ca nhan hoa thay vi chi xem truyén
hinh truyén théng nhu trudc ddy. Nghién ctru nay phan anh rd sy thay doi trong hanh
vi tiéu dung truyén hinh ctia ngudi Viét Nam trong thoi ky chuyén doi sb.

Mot nghién ctru khéc ctia Pham Thi Hong Nhung (2023) cho thay giao dién tng
dung, tbc do truy cép, chat luong ndi dung, kha ning ca nhan hoa va chét luong chim
soc khach hang cé anh huéng dang ké dén su hai long va ¥ dinh tiép tuc sir dung nén
tang OTT ctia khach hang tai Viét Nam. Nghién ctru ndy nhdn manh vai trd cta trai
nghiém ngudi ding trong méi truong truyén hinh sb hién dai.

C6 thé thay rang cic nghién ctru trong nude da gop phan dang ké trong viée lam
rd hanh vi khach hang va xu hudng phat trién cua thi trudng truyén hinh sé tai Viét
Nam. Tuy nhién, ph@in 16n cac nghién ctru hién nay chu yéu duoc thuc hién tai cac 3o
thi 16n nhu Ha N6i hoac Thanh phé HO Chi Minh, trong khi khu vuc Tay Nam Bo —
noi ¢6 nhiéu dac diém khac biét vé van hoa, diéu kién kinh té va ha ting cong nghé —
van chua duoc nghién ciru day du.

Bén canh d6, nhiéu nghién ctru trong nudc chu yéu tap trung vao su hai long, ¥
dinh st dung hoac chét lugng dich vu ma chua nghién ctru chuyén sau vé quyét dinh
lra chon nha cung cp dich vu truyén hinh trong bdi canh canh tranh da nén tang giira
truyén hinh truyén thng, IPTV va OTT hién nay. Ngoai ra, phan 16n cac nghién ctru
trudc day duoc thuc hién trong giai doan thi truong OTT tai Viét Nam chua phat trién
manh nhu hién nay. Trong bdi canh sau nam 2026, hanh vi khach hang da c6 nhiéu
thay d6i dang ké duéi tac dong cta chuyén dbi sd, internet téc do cao, tri tué nhan tao
va cac nén tang OTT xuyén bién gi6i. Vi vay, két qua ctia cic nghién ciru trude c6 thé
chua phan anh day du thyc trang thi trudng truyén hinh hién nay.

Nhin chung, cac nghién ctru trong nuée di cung cAp nhiéu co s& 1y thuyét va
bang ching thuc nghiém quan trong lién quan dén hanh vi khach hang va dich vu
truyén hinh s6 tai Viét Nam. Tuy nhién, van con ton tai khoang tréng nghién ctru ddng
ké lién quan dén quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu truyén hinh cua khich

hang tai khu vyc Tay Nam B¢ trong bdi canh canh tranh manh gitta IPTV va OTT
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hién nay. Dy chinh 1a co s dé luan 4n tiép tuc ké thira, phat trién va xay dung mo
hinh nghién ctru pht hop véi diéu kién thyc té cia thi truong truyén hinh Viét Nam

trong giai doan mai.
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STT | Tic gid Chii dé’ Ngi dung nghién Két qui nghién U didm Han ché Bai hoc kinh
nghién ciru cuiu chinh ciu nghiém
e 1 Tran Ha Chét luong Nghién ctru cac Chét luong tin Phan anh dang | Chua nghién Ké thira yéu
Minh Quan | dich vu yeu to anh hudng hi€u, ndi dung va thyuc trang cuu IPTV va to chat lugng
(2018) truyén hinh | dén sy hai long cta | hd tro khach hang | truyén hinh tra | OTT dich vu va noi
cap khach hang dbi voi | anh huong dén sy | tién tai Viét dung
truyén hinh cap hai long Nam
(16 2 L& Quang | Sy hailong | Phan tich cdc yéu | Chét luong hé Tiép can phu Chi nghién ciru | K¢ thira yéu
Huy doi voi dich | t6 anh huong dén | thong, nd1 dung va | hop moi truong | tai TP.HCM t0 trai nghiém
@ (2019) vu IPTV su hai long cua tinh dé sir dung anh | [PTV cong ngh¢
khéach hang IPTV | huong tich cuc dén
su hai long
3 Vo Thi Hanh vi st | Nghién ctru hanh Tinh linh hoat va Phéan anh xu Chua phan tich | Ké thira yéu
Ngoc Lan | dung OTT | vi khach hang dbi | kha niang xem theo | hudéng tiéu dung | lya chon nha t6 tinh thuan
(2020) vo1 OTT tai Vigt yéu cau thic day maoi cung cip tién va ca
Nam su dung OTT nhan héa
a e 4 Truong Y dinh tiép Nghién ctru cac Su hai long anh Tiép can tét vé | Chua nghién K¢é thira bién
Qudc tuc st dung | yéu té anh huéng | huodng truc tiép dén | hanh vi khach cuu IPTV/OTT | su hai long
Hung truyén hinh | dén long trung y dinh tiép tuc st | hang
(2020) tra tién thanh khach hang | dung
5 Nguyén Chuyén d6i | Phén tich tac dong | OTT lam thay d6i | Phan tich t6t xu | Thiéu kiém B sung bbi
Thanh sO trong ctia cong nghé so mo hinh hoat dong | hudng thi dinh thuc canh chuyén
Binh nganh dén doanh nghiép | truyén hinh truyén | truong nghiém d6i sd
(2021) truyén hinh | truyén hinh théng
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6 Nguyén Hanh vi Nghién ctru sy thay | Nguoi dung Phan anh hanh | Chua xay dung | Ké thira yéu
Van Tai xem truyén | d6i hanh vi ngudi | chuyén sang xem | vi tiéu dung hién | mé hinh hanh | t6 trai nghiém
(2021) hinh sb xem da nén tang va ndi | dai vi cu thé nguoi dung

dung theo yéu cau

7 Pham Hanh vi Nghién ctru cac Chét luong dich Tiép can da yéu | Chua nghién Ké thira yéu
Quéc Viét | khach hang | yéu t6 anh huéng | vy, thuong hiéu va | td cuu khu vuc t6 thuong hiéu
(2022) ddi véi dén lua chon dich gia tri cam nhan Tay Nam B0 va gia tri cam

truyén hinh | vu anh huong dén nhan
5O quyét dinh lya
chon

8 Dang Hanh vi st | Nghién ctru hanh | N¢i dung da dang | Phu hop xu Gidi han ddi K¢é thira yéu
Hoang dung OTT | vi st dung OTT va ca nhan hoa hudng thi tugng nghién | t6 c4 nhan hoa
Minh va clia gii tré | ciia ngudi tré Viét | thuc ddy str dung truong cuu ndi dung
cong su Nam OTT
(2022)

9 Pham Thi | Trai nghiém | Nghién ctru cac Giao dién, toc do Phan anh tét Chua phan tich Ké thira yéu
Hong khach hang | yéu t6 anh huong | truy cap va noi moi truong OTT | quyét dinh lwa | t6 trai nghiém
Nhung OTT dén su hai long dung anh hudng hién dai chon nha cung | va chét lugng
(2023) OTT dén trai nghiém cap hé thong

khéach hang
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2.3.3. Tong hop va phan tich cdc nghién civu truwée diy

Qua tong quan cc nghién ctru quc té va trong nudc co thé thay rang linh vuc
truyén hinh s, IPTV va OTT da dugc tiép can dudi nhiéu goc d6 khac nhau nhu hanh
vi chap nhan cong nghé, chat lugng dich vu, trai nghiém ngudi dung, sy hai 1ong
khach hang va ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu. Cac nghién ctru trudc ddy da gop phan
quan trong trong viéc hinh thanh nén tang 1y thuyét va cung cap nhiéu bing ching
thyc nghiém lién quan dén hanh vi khach hang trong méi truong truyén hinh sé hién
dai.

Pbi voi cac nghién ctru qudc té, phan 16n cac nghién ciru tap trung vao viée giai
thich hanh vi chip nhan cong nghé va hanh vi sir dung nén tang IPTV/OTT thong qua
cac 1y thuyét nén nhu M6 hinh chip nhin céng nghé, Ly thuyét hanh vi du dinh hoic
Ly thuyét xac nhan ky vong. Cac nghién ctru niy cho thdy nhimng yéu té nhu nhan
thirc vé tinh hiru ich, tinh d& st dung, chét luong trai nghiém, chat lugng ndi dung va
su hai long c6 anh hudng dang ké dén hanh vi lya chon va tiép tuc st dung dich vu
truyén hinh sb ctia khach hang.

Trong khi d6, cac nghién ciru trong nudc chu yéu tap trung vao chat luong dich
vu truyén hinh, hanh vi st dung IPTV/OTT, sy hai long ctia khach hang va tac dong
ctia chuyén ddi s6 dén nganh truyén hinh Viét Nam. Két qua nghién ctru cho thiy
hanh vi khach hang trong linh vuc truyén hinh tai Viét Nam dang thay d6i manh dudi
tac dong cua internet, dién thoai thong minh va cac nén tang OTT xuyén bién gi6i.

Mic du di c6 nhiéu nghién ctru lién quan dén IPTV va OTT, tuy nhién phan 16n
cac nghién ciru trude ddy cha yéu tap trung vao:

o Y dinh sir dung dich vy;
e Su hai long khéach hang;
« Y dinh tiép tuc st dung;
« Hanh vi chap nhan cong nghé.

Trong khi d0, cac nghién ctru chuyén siu vé quyét dinh lwa chon nha cung cép
dich vu truyén hinh trong bdi canh canh tranh da nén tang giita truyén hinh truyén
théng, IPTV va OTT hién nay van con han ché, dic biét tai khu vuc Tay Nam B¢ sau
nam 2026.
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o Ngoai ra, nhiéu nghién ctru truée day duoc thuc hién trong bdi canh thi trudng
OTT tai Viét Nam chua phat trién manh nhu hién nay. Trong giai doan hi¢n nay, hanh
vi khach hang da c6 nhiéu thay doi dang ké dudi tac dong cua:

« Chuyén dbi sd;

o Internet tbc do cao;

e Tri tué nhan tao;

o Thiét bi di dong thong minh;

« Céhc nén tang OTT xuyén bién gidi.

Do d6, viéc tiép tuc nghién ciru cac yéu té anh huong dén quyét dinh lya chon

nha cung cip dich vu truyén hinh trong bdi canh méi 14 can thiét ca vé mat 1y thuyét

va thuc tién.
Bén canh d6, cac nghién ctru trudc day thuong chi xem xét riéng 1¢ tirng nhom
a yéu t6 nhu chét lugng dich vu, cong nghé hoic sy hai 1ong ma chua tich hop dong
thoi cac yéu td vé:
o Chéat luong dich vy;
o Chéat lugng ndi dung;
o Trai nghiém nguoi dung;
e Nhan thirc cong ngh¢;
° o Gia tri cam nhan;
« Anh hudng x3 hoi;
e Su hai long;
« Y dinh tiép tuc st dung dich vy
trong cling mot md hinh nghién ciru tong thé ddi véi linh vyc truyén hinh sb.
0@ Trén co s& ké thira cac nghién ctru trude ddy, luan an huéng dén xay dung mé
a hinh nghién ctru téng hop nhiam phan tich cac yéu té anh huéng dén quyét dinh lua
chon nha cung cap dich vu truyén hinh ciia khach hang tai khu viuc Tay Nam Bo trong
bdi canh canh tranh manh giira truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT hién nay.
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Bing 2.4. Tong hop cic nghién ciru truge diy
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Boi canh

Phwong phap

Tac gia nghién ciru Bién nghién ciru sighiéncifu Keét qua nghién ciru
Davis (1989) Hanh vi chap Nhén thtc vé tinh hitu ich; Nhan Nghién ctru dinh | Tinh hitu ich va tinh dé st ’
nhan cong ngh¢ | thac vé tinh dé st dung; Y dinh st | luong dung anh hudng tich cyc dén
dung hanh vi st dung cong nghé
Ajzen (1991) Hanh vi nguoi Thai d6; Chuan cha quan; Nhan Nghién ctru ly Y dinh hanh vi chiu anh huéng
tiéu dung thirc kiém soat hanh vi thuyét boi thai dg, anh hudng xa hoi
va kha nang kiém soat hanh vi
Nhém nghién ctiru | Chit lwong dich | Do tin cdy; Kha ning dap tng; Sy | Nghién ctru dinh Chéat lugng dich vy anh huong
Parasuraman, vu dam bao; Su dong cam; Yéu tb hitu lugng truc ti€p dén sy hai long khach
Zeithaml va Berry hinh hang
(1988)
Nhoém nghién ctiru | Chap nhan céng | Ky vong hi¢u qua; Ky vong nd lyc; M6 hinh cau tric | Cac yéu tb cong ngh¢ va xa hoi
Venkatesh va nghé so Anh huong xa hoi; Diéu kién hd tro | tuyén tinh anh huong dén hanh vi su dung
cong sy (2003) cong nghé
Nhom nghién ctu | Dich vu truc Niém tin; Y dinh st dung; Nhan Nghién ctru dinh Niém tin ¢6 anh huong dang ké
Gefen, Karahanna | tuyén thirc cong nghé lugng dén hanh vi st dung dich vy

va Straub (2003)

truc myén

Nhoém nghién ctru
Linva Lu (2011)

Hanh vi str dung
dich vu truc
tuyén

Trai nghiém nguoi dung; Tinh
thuan ti€n; Tinh tuong tac

Khao sat dinh
luong

Trai nghi€ém cong nghé anh
huong dén hanh vi sir dung
dich vu tryc tuyén

Nhom nghién ctru
Chan-Olmsted va
Shay (2016)

Hanh vi tiéu
dung OTT

Hanh vi xem truyén hinh; Trai
nghiém da nén tang

Phan tich hanh vi
nguodi dung

Nguoi tiéu dung chuyén manh
sang xem ndi dung theo yéu
cau
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Nhom nghién ctru | Dich vu IPTV Chét lugng ndi dung; Chat lugng hé | Phan tich SEM Chfit lugng ndi dung va hé )
Kim, Park va tai Han Quoc thong; Tinh tuong tac; Sy hai long thong anh huong tich cuc dén
Ohm (2017) su hai long
Nhom nghién ctru | Long trung Chét lvong trai nghiém; Gia tri cam | Nghién ctru dinh | Chét luong trai nghiém anh
Sung, Kang va thanh OTT nhan; Long trung thanh lugng hudng dén y dinh ti€p tuc su
Lee (2018) dung
Nhom nghién ctru | Hanh vi sir dung | Tinh thuan tién; Ca nhan hoa; Trai | Phan tich m6 hinh | Trai nghiém ngudi dung anh
Lee va Cho OTT nghiém nguoi dung cau trac hudng manh dén hanh vi str
(2020) dung OTT
Nhém nghién ctru | Y dinh tiép tuc | Su hai long; Gia tri cam nhan; Y SEM Su hai long dong vai tro trung
Wang, Lin va st dung OTT dinh tiép tuc st dung gian quan trong
Luarn (2022)
Tran Ha Minh Truyén hinh cap Chat luong tin hiéu; Noi dung; H6 | Khao sat dinh Cbét luong dich vu anh hudng
Quan (2018) tai Viét Nam trg khach hang luong dén su hai long khach hang
Lé Quang Huy IPTV tai Chat lugng hé thong; Noi dung; Gia | Phéan tich hdi quy | Chat lugng hé thér}g va ndi
(2019) TP.HCM cd; Sy hai long dung anh hudng dén su hai
long

V6 Thi Ngoc Lan | Hanh vi st dung | Tinh linh hoat; Noi dung theo yéu | Khdo sat dinh Tinh thuan tién thuc ddy hanh
(2020) OTT tai Viét cau; Trai nghiém nguoi dung luong vi st dung OTT

Nam
Truong Quéc Tguyén hinh tra | Su hai long; Chat lugng dich vu; SEM Su hai }c‘mg anh hudng dén v
Hung (2020) tién tai Viét Long trung thanh dinh ti€p tuc st dung

Nam
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Nguyén Thanh Chuyén d6i sd Cong nghé s6; OTT; M6 hinh hoat | Phan tich thuc OTT lam thay d6i mé hinh
Binh (2021) nganh truyén dong truyén hinh tien truyen hinh truyén thong
hinh
Nguyén Vin Tai | Hanh vi xem Xem da nén tang; Trai nghiém ca Khao sat hanh vi | Ngudi dung chuyén sang xem
(2021) truyen hinh so nhan hoa nguoi dung ndi dung theo yéu cau
Pham Quéc Viét | Hanh vi kbéch Chat luong dich vuy; Thuong hi¢u; SEM Thuong hiéu va gig:’t tri cam
(2022) hang truyén hinh | Gia tri cam nhan nhan dnh huéng dén luya chon
SO dich vu

Nhoém nghién ctru
bang Hoang
Minh va cong su
(2022)

Hanh vi str dung
OTT cua gioi tré

Ca nhan hoa; Noi dung da dang;
Tinh thuan tién

Khao sat dinh
luong

Noi dung va ca nhan hoa anh
huong manh dén str dung OTT

Pham Thi Héng
Nhung (2023)

Trai nghiém
khéch hang OTT

Giao dién; Tdc do truy cap; Noi
dung; Cham s6c khach hang

SEM

Trai nghiém khach hang anh
hudng dén y dinh ti€p tuc su
dung

(Nguon: Tdc gid tong hop tir cdc nghién civu lién quan trong va ngodi nwéc)
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2.4. Khoang trong nghién ciru

Trén co sd tong quan cac nghién ctru qubc té va trong nude lién quan dén linh
vuc truyén hinh s6, IPTV va OTT c6 thé thdy rang nhiéu hoc gia da tiép can van dé
nghién ctru dudi cac goc do khac nhau nhu hanh vi chip nhin cong nghé, chét luong
dich vy, trai nghiém nguoi dung, sy hai long khach hang va y dinh tiép tuc su dung
dich vu. Cac nghién ctru trude day di gop phan quan trong trong viéc hinh thanh nén
tang 1y thuyét va cung cip nhiéu bang chtng thuc nghiém lién quan dén hanh vi khach
hang trong mdi truong truyén hinh sé hién dai. Tuy nhién, cing véi su phat trién
nhanh chéng cila cong nghé sd, su thay d6i trong hanh vi tiéu ding va sy canh tranh
ngay cang manh gitra truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT hién nay, nhiéu khoang
trbng nghién ctru van con ton tai va can tiép tuc duoc 1am rd.

2.4.1. Khodng trong vé béi canh nghién ciru

Qua téng quan cac nghién ctru trude ddy c6 thé nhan thiy rang phan 16n cac
nghién ctru quéc té lién quan dén IPTV va OTT duoc thuc hién tai cac quéc gia c6 ha
tang cong nghé phat trién nhu Hoa Ky, Han Quéc, Nhat Ban hoidc cac qudc gia chau
Au. Trong cac nghién ciru nay, méi truong cong nghé sb da phat trién ¢ mirc do cao,
hé thdng internet bang rong 6n dinh va muc do tiép can cong nghé ciia khach hang
trong d6i dong déu giita cac khu vuc dia 1y. Theo nhom nghién ctru Lee va Cho
(2020), khach hang tai cac qudc gia phat trién c6 xu huéng vu tién trai nghiém nguoi
dung, kha ning c4 nhan héa va sy thun tién trong qua trinh sir dung nén tang OTT.
Trong khi d6, theo nhém nghién ctru Kim, Park va Ohm (2017), cac yéu t6 vé chat
lwong hé théng, chit luong ndi dung va tinh twong tac c6 anh hudng dang ké dén su
hai 1ong ctia khach hang IPTV tai Han Qudc.

Mic du cac nghién ctru qudc té dd cung cip nhiéu bang ching thyc nghiém quan
trong, tuy nhién két qua nghién ctru ¢ thé chwa phan anh day du dic diém thi truong
truyén hinh tai cac qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam. Theo tac gia Nguyén Thanh
Binh (2021), thi treong truyén hinh Viét Nam hién nay van ton tai nhiéu khac biét
dang ké lién quan dén:

« Diéu kién ha tang cong nghé;
« Miurc d tiép can internet;

o Kha nang sir dung cong nghé s0;
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e Thu nhép ctuia nguoi dan;
e Van hoa ti€u dung;
e Su chénh I&ch gitra khu vuc d6 thi va ndong thon.

Piéu nay cho théy hanh vi lya chon dich vu truyén hinh cua khach hang tai Viét
Nam c6 thé chiu anh hudng béi nhiéu yéu té dic thi ma cac nghién ciru qudc té chua
phan 4nh day du.

Bén canh d6, cac nghién ciru trong nudc hién nay chu yéu tap trung tai cac do
thi 16n nhu Ha N6i hodc Thanh phd HO Chi Minh — noi ¢6 diéu kién ha tang s phat
trién manh va murc do tiép can IPTV/OTT cao hon so véi nhiéu khu vuc khac. Theo
tac gia Lé Quang Huy (2019), khach hang IPTV tai Thanh phd H6 Chi Minh cé mtc
d6 chap nhan cong nghé twong ddi cao va chiu anh huéng manh boi trai nghiém cong
nghé ciing nhu chét lugng ndi dung s6. Tuy nhién, dbi véi cac khu vue khic nhu Tay
Nam B9, dic diém kinh té, ha ting vién thong va hanh vi tiéu dung truyén hinh cta
khach hang c6 nhiéu diém khac biét.

Dac biét, sau qua trinh sap nhap don vi hanh chinh ndm 2026, khu vuc Tay Nam
Bo di c6 sy thay doi dang ké vé:

« Quy mo dén sd;

e Murc do do thi hoa;

« Ha téng sé;

o Kha nang phu séng internet;

« Hoat dong chuyén doi sb dia phuong;
« Nhu ciu giai tri s6 ctia ngudi dan.

Tuy nhién, cho dén nay van con rat it nghién ctru chuyén sau vé quyét dinh lya
chon nha cung cip dich vu truyén hinh cua khach hang tai khu vuc nay trong bdi canh
canh tranh manh giita truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT.

Ngoai ra, phan 16n cac nghién ciru trude day duge thuc hién trong giai doan thi
truong OTT tai Viét Nam chua phat trién manh nhu hién nay. Trong bdi canh hién
tai, hanh vi khach hang di c6 nhiéu thay doi dang ké dudi tac dong cia internet tdc
do cao, dién thoai thong minh, tri tu¢ nhan tao va cac nén tang OTT xuyén bién gidi
nhu Netflix, YouTube hay Disney+. Theo tac gida Nguyén Vin Tai (2021), ngudi tiéu

dung Viét Nam hi¢n nay c6 xu hudng chuyén sang xem ndi dung theo yéu cau, su
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dung da thiét bi va wu tién trai nghiém c4 nhan hoéa hon so véi mé hinh truyén hinh
truyén thong trude day.

Bén canh d6, nhiéu nghién ctru trudc day cha yéu tap trung vao hanh vi sir dung
hodc y dinh tiép tuc st dung dich vy, trong khi quyét dinh lya chon nha cung cép dich
vu truyén hinh trong méi trudng canh tranh da nén ting hién nay van chua dugc
nghién ciru diy du. Pay chinh 1a khoang tréng nghién ciru quan trong ma luin an
huéng dén bo sung va phat trién trong bdi canh thi trudng truyén hinh Viét Nam hién
nay.

Nhu vay, khoang trong vé bdi canh nghién ctru ctia luan an thé hién & viéc thiéu
cac nghién ctru chuyén sau vé quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu truyén hinh
ctia khach hang tai khu virc TAy Nam Bo trong bdi canh chuyén ddi sb va canh tranh
manh giita truyén hinh truyén thong, IPTV va OTT sau nam 2026.

2.4.2. Khodng tréng vé bién nghién civu

Bén canh khoang tréng vé bdi canh nghién ciru, cac nghién ciru trude day ciing
coOn ton tai nhiéu han ché lién quan dén viéc lya chon va tich hop céc bién nghién ctru
trong mo hinh nghién ctru.

Qua téng quan cic nghién ciru qudc té va trong nudc cé thé thay rang phan 16n
cac nghién ciru trude ddy chi yéu tip trung vao mot sé nhom yéu t6 riéng 1¢ nhu chét
lugng dich vy, sy hai long, hanh vi chép nhan cong nghé hoac y dinh tiép tuc su dung
dich vu. Theo tac gia Davis (1989), hanh vi chap nhan céng nghé chiu 4nh huéng chu
yéu boi nhan thirc vé tinh hiru ich va nhén thirc vé tinh dé sir dung. Trong khi d6, theo
tac gia Ajzen (1991), hanh vi cta khach hang chiu tdc dong béi thai do, chudn chu
quan va nhan thic kiém soat hanh vi. Cac nghién ctru nay déng vai trd quan trong
trong viéc hinh thanh nén tang Iy thuyét cho nghién ctru hanh vi khach hang trong moi
truong cong nghé sb.

Tuy nhién, phan 16n cac nghién ctru dwa trén M6 hinh chap nhan céng nghé chu
yéu tap trung vao hanh vi sit dung céng nghé ma chwa xem xét day du cac yéu td dic
thi ciia nganh truyén hinh s hién nay nhur:

« Chét luong ndi dung;
o Gia tri giai tri;

e Hinh anh thuong hiéu;
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o Trai nghiém da nén tang;
o Kha nang c4 nhan hoa ndi dung;
« Chat lugng cham soc khach hang.

Trong khi d6, theo nhém nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988),
chét lugng dich vu ¢6 vai trd quan trong ddi vé6i su hai long va hanh vi khach hang.
Tuy nhién, cic nghién ctru dua trén 1y thuyét chat luong dich vu thuong tip trung vao
chat luong k¥ thuat va chat luong phuc vu ma chua phan anh dy du dic diém cua
moi truong truyén hinh s hién dai — noi khach hang khéng chi quan tim dén chét
luong tin hiéu ma con chi trong dén trai nghiém sé va tinh twong tac cua dich vu.

Ngoai ra, nhiéu nghién ctru trudc day chii yéu nghién ciru IPTV hodc OTT mét
cach riéng biét ma chua xem xét diy da mdi quan hé canh tranh giita truyén hinh
truyén théng, IPTV va OTT trong cing mot mo hinh nghién ctru. Theo nhém nghién
ctru Chan-Olmsted va Shay (2016), sy phat trién manh ctia OTT dé lam thay d6i dang
ké hanh vi tiéu dung truyén hinh cta khach hang. Tuy nhién, nhiéu nghién ctru van
chua phan anh day du sy canh tranh da nén tang trong thi trudng truyén hinh hién nay.

Bén canh do, cac nghién ctru trudc day thuong tap trung vao:

« Y dinh st dung;
« Y dinh tiép tuc st dung;
o Su hai long khéach hang

ma chua phan tich chuyén sdu quyét dinh lya chon nha cung cip dich vu truyén
hinh cua khach hang — mgt hanh vi ¢6 mtrc d§ phuc tap cao hon do chiu anh huéng
ddng thoi boi nhidu yéu t6 khac nhau nhu céng nghé, chat luong dich vu, gia ca,
thuong hi¢u, ndi dung, trai nghi¢m nguoi dung va anh hudéng xa hoi.

Ngoai ra, trong bdi canh hién nay, hanh vi khach hang con chiu tic dong manh
boi:

. Truyén miéng dién tu;

e Mang x3a hoi;

e Noi dung ca nhan hoa;

« Hé sinh thai sé da nén tang;

o Thuat todn dé xuit ndi dung.
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Tuy nhién, cac yéu t6 nay van chua dugc nghién ctru day du trong nhiéu mé hinh
nghién ctu trude day tai Viét Nam.

Theo tac gia Pham Qudc Viét (2022), khach hang hién nay khong chi quan tim
dén gia ca dich vu ma con chu trong nhiéu hon dén gia tri cam nhan, thuong hiéu va
chat luong trai nghiém khi lua chon nha cung cip dich vu truyén hinh. Trong khi do,
theo nhom nghién ctru Dang Hoang Minh va cong su (2022), yéu t6 c4 nhan héa noi
dung va kha ning xem da thiét bi c6 anh huéng manh dén hanh vi sir dung OTT ciia
gidi tré Viét Nam. Nhitng két qua nay cho thiy hanh vi lya chon dich vu truyén hinh
hién nay d3 c6 nhiéu thay ddi so véi giai doan trudc day.

Tur nhitng khoang tréng nghién ctru néu trén, ludn an hudng dén xay dung mo
hinh nghién ctru téng hop nhim phan tich cac yéu té anh huéng dén quyét dinh lua
chon nha cung cap dich vu truyén hinh ciia khach hang tai khu viuc Tay Nam Bo trong
bdi canh canh tranh manh gitta truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT hién nay. M
hinh nghién ctru ctia luan an s& ké thira cac 1y thuyét nén tang va két qua cua cac
nghién ciru trude day, dong thoi tich hop cac nhém yéu t6 vé chit luong dich vu, chét
lugng ndi dung, tinh hiru ich, tinh dé sir dung, gia tri cdm nhan, trai nghiém ngudi
dung, anh hudng xa hoi, sy hai long va y dinh tiép tuc str dung dich vu nham phan
anh day du hon hanh vi lya chon nha cung cip dich vu truyén hinh ctia khach hang
trong bbi canh thi truong truyén hinh s6 hién nay.

2.4.3. Khodng tréng vé phwong phdp nghién civu

Bén canh khoang trong vé bdi canh nghién ctru va bién nghién ctru, cac nghién
ctru trude ddy ciing con ton tai nhiéu han ché lién quan dén phuong phap nghién ciru
duoc str dung trong linh vuc truyén hinh s, IPTV va OTT.

Qua tong quan cac nghién ctru quéc té va trong nudc cé thé nhan thay rang phan
16n cac nghién ctru trude day chi yéu st dung phuong phap nghién ctru dinh luong
v6i k¥ thuat khao sat bang hoi nham do ludng mdi quan hé giira cac bién nghién ciru.
Theo tac gia Davis (1989), nghién ctru vé hanh vi chap nhan cong nghé chu yéu sir
dung md hinh héi quy tuyén tinh dé kiém dinh méi quan hé gita nhan thirc vé tinh
hitu ich, tinh dé str dung va y dinh sir dung cong nghé. Trong khi d6, theo nhém nghién

ctru Venkatesh va cong su (2003), cic nghién ctru vé hanh vi sir dung cong nghé sb
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thuong st dung mé hinh céu tric tuyén tinh nham danh gia tac dong cua cac yéu tb
cong nghé va xa hoi dén hanh vi khach hang.

Tai Viét Nam, phan 16n cac nghién ciru lién quan dén dich vy truyén hinh ciing
chu yéu st dung phuong phap khao sat dinh lwong truyén théng. Theo tac gia Lé
Quang Huy (2019), nghién ctru vé sy hai long ciia khach hang IPTV tai Thanh phd
Hd Chi Minh duoc thuc hién thong qua khéo sat bang hoi va phan tich hdi quy tuyén
tinh. Twong tu, theo tac gia Pham Qudc Viét (2022), nghién ciru vé hanh vi khach
hang ddi véi truyén hinh s6 tai Viét Nam chu yéu st dung phuong phéap dinh luong
nhim do ludng mdi quan hé giira cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh st dung dich
VUL

Mic du cac phuong phap nghién ctru dinh luong giup kiém dinh mé hinh nghién
ctru va danh gia muc do tac dong gitta cac bién nghién ctru, tuy nhién nhiéu nghién
ctru trude day van con mot s6 han ché dang chu y.

Thir nhat, nhiéu nghién ctru cht yéu tap trung vao phuong phap nghién ctru dinh
lwong ma chwa két hop day du giita nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong
trong cling mdt quy trinh nghién cru tong hop. Piéu nay din dén viéc mot sb bién
nghién ctru hoic thang do chwa phan anh day du dic diém thuc té cta thi truong truyén
hinh Vi¢t Nam hi¢n nay.

Theo nhom nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), trong linh vuc
dich vy, viéc két hop nghién ctru dinh tinh giup kham pha sau hon cam nhén, ky vong
va trai nghiém thyc té ctia khach hang trudc khi xay duyng mo hinh nghién ctru dinh
lwong. Tuy nhién, nhiéu nghién ctru trude ddy trong linh vue truyén hinh tai Viét Nam
van con han ché trong viéc sir dung nghién ciru dinh tinh dé diéu chinh va phat trién
thang do phu hop véi bdi canh dja phuong.

Thir hai, phan 16n cac nghién ctru trude dy thuong sir dung phuong phap 1ay
mau thudn tién tai cac do thi 16n nhu Ha No6i hodc Thanh phé H6 Chi Minh. Diéu nay
dan dén tinh dai dién ctia mAu nghién ctru chwa cao va chwa phan anh day du sy khac
biét gitra cac khu vuc dia ly tai Viét Nam, déac bi¢t 1a cac khu vuc c6 mirc o phat trién

ha tdng sb khac nhau nhu TAy Nam B9.
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Theo tac gia Nguyén Vin Tai (2021), hanh vi st dung dich vu truyén hinh tai
Viét Nam c6 su khac bi¢t dang ké gitra khu vuc d6 thi va khu vuc nong thon do chiu
anh hudng boi:

« Diéukién ha t?mg internet;

e Thu nhéap;

« Murc do tiép can cong nghé;

o Thoi quen giai tri cua ngudi dan.

Tuy nhién, nhiéu nghién ctru trudc day chua xem xét day du su khac biét nay
trong qua trinh thiét ké mau nghién ciru.

Thir ba, nhiéu nghién ctru chu yéu sir dung cac k¥ thuat phén tich truyén thong
nhu héi quy tuyén tinh hodc phan tich nhan t6 kham pha ma chwa tmg dung manh cac
phuong phap phan tich hién dai nhu:

« MO hinh ciu trac tuyén tinh SEM;

o PLS-SEM;

o Phan tich da nhom;

« Kiém dinh vai tro trung gian va diéu tiét.

Trong khi do, theo nhom nghién ctiru Hair va cdng su (2022), ddi voi cac nghién
ctru hanh vi khach hang trong méi truong cong nghé s6 ¢ nhiéu bién tiém an va mdi
quan hé phirc tap, viéc st dung PLS-SEM gitp dénh gia t6t hon mdi quan hé giita cac
bién nghién ctru cling nhu kha ning dy bao cia mé hinh.

Ngoai ra, nhidu nghién ciru trude day cha yéu sir dung dit lidu cat ngang trong
mot thoi diém nghién ctru nhit dinh ma chua xem xét sy thay d6i hanh vi khach hang
theo thoi gian. Trong bdi canh thi trudng truyén hinh so thay do6i rat nhanh hién nay,
hanh vi khach hang c6 thé bién dong manh dudi tac dong cua:

e (Cong ngh¢ moi;

e Noi dung $0;

e Xu hudng giai tri;

« Céc nén tang OTT xuyén bién gidi;
e Tri tué nhan tao;

o Thuat todn dé xuit ndi dung.
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Do d6, viéc chi st dung dit liéu cit ngang co6 thé chua phan anh day du su thay
doi trong hanh vi lya chon dich vu truyén hinh cua khach hang hi¢n nay.

Bén canh d6, nhiéu nghién ciru trude ddy chu yéu tap trung vao do luong sy hai
10ng hoidc ¥ dinh sir dung ma chua xay dyng mé hinh nghién ctru tong hop nham phan
tich dong thoi nhiu yéu td anh hudng dén quyét dinh lwa chon nha cung cép dich vu
truyén hinh trong méi truong canh tranh da nén tang hién nay.

Tu nhitng han ché trén c6 thé thdy rang van con ton tai khoang trong dang ké vé
phuong phap nghién ctru trong linh vire truyén hinh sb tai Viét Nam. Do d6, luan an
nay huéng dén xay dung quy trinh nghién ctru tong hop két hop giira nghién ctru dinh
tinh va nghién ctru dinh luong nham:

« Kham pha va diéu chinh cac bién nghién ctru phit hop véi bdi canh thuc té;

« Kiém dinh mé hinh nghién ctru bang phuwong phap phan tich hién dai;

o Phan anh diy du hon hanh vi lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh cia
khach hang tai khu vyc Tay Nam B¢ trong bdi canh canh tranh manh gitta
IPTV va OTT hién nay.

2.4.4. Khodng tréng trong nganh truyén hinh tai Tdy Nam B

Khu vuc Tay Nam B6 12 mot trong nhitng khu vuc ¢6 quy mé déan s6 16m va cd
vai trd quan trong trong chién lugc phat trién kinh té — x4 hoi cua Viét Nam. Trong
nhitng nim gan déy, cing véi qua trinh chuyén doi sd quc gia, ha ting vién thong va
internet tai khu vuc nay da cé nhiéu cai thién dang ké, tao diéu kién thuén loi cho su
phat trién ciia dich vu truyén hinh sd, IPTV va OTT.

Tuy nhién, so vdi cac khu vuc kinh té trong diém nhu Ha Noi hodc Thanh phé
Ho Chi Minh, thi truong truyén hinh tai TAy Nam B9 van con nhiéu dic diém riéng
biét lién quan dén:

o Diéu kién kinh té;

e Muc thu nhdp ctia ngudi dan;
« Ha t?mg s0;

e Miuic do tiép can cong nghé;

« Dic diém vin héa ving mién;

o Thoi quen giai tri gia dinh.
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Theo tac gida Nguyén Thanh Binh (2021), mic du qua trinh chuyén déi sé dang
dién ra manh tai Viét Nam, nhung mirc do phat trién ha téng sb giira cac khu vuc van
con chénh léch dang ké. Diéu nay anh hudng truc tiép dén kha nang tiép can IPTV va
OTT cua khach hang tai cac dia phuong ngoai cac do thi 1on.

bdi véi khu vue Tay Nam B9, dac diém dia ly song nudc, mat do dan cu phan
tan va sy chénh I¢ch gitra khu vuc thanh thi va nong thén da tao ra su khac biét dang
ké trong hanh vi sir dung dich vu truyén hinh ctia khach hang. Theo tac gia Nguyén
Van Tai (2021), nguoi tiéu dung tai cdc khu vuc ngoai do thi I16n thuong c6 xu huéng
két hop giira truyén hinh truyén thdng va nén tang s thay vi chuyén hoan toan sang
OTT nhu tai cac thanh phd 16n.

Ngoai ra, sau qua trinh sap nhap don vi hanh chinh nam 2026, khu vuc Tay Nam
B ¢6 nhiéu thay doi dang ké vé:

« Quy mo dan sd;

o Cau tric d6 thi;

« Ha tang vién thong;

« Chinh sach chuyén dbi s6 dia phuong;
« Nhu cau giai tri s6 ctia nguoi dan.

Tuy nhién, cho dén nay van con rét it nghién ciru chuyén sau phén tich tac dong
ctia nhirng thay d6i nay ddi v&i nganh truyén hinh va hanh vi khach hang tai khu vuc
Tay Nam BJ.

Bén canh d6, thi truong truyén hinh tai TAy Nam Bo hién nay dang chiu tic dong
manh tir sy canh tranh gitra:

« Truyén hinh cap truyén théng;
« IPTV;

e OTT trong nudc;

o OTT xuyén bién gidi.

Theo nhom nghién ctru Bang Hoang Minh va cdng su (2022), khach hang tré tai
Viét Nam dang cé xu huéng chuyén manh sang sit dung OTT nho tinh linh hoat va
kha ning c4 nhan hoa ndi dung. Tuy nhién, tai Tdy Nam B6, nhiéu nhom khach hang
16n tudi hodc khu vuc nong thon van duy tri théi quen sir dung truyén hinh truyén

thdng do han ché vé:
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o K¥ nang cong nghe;

e Ha téng internet;

« Diéu kién kinh té;

« Thoi quen tiéu dung truyén thong.

Piéu nay cho thdy hanh vi lya chon nha cung cip dich vu truyén hinh tai Tay
Nam Bo c6 thé khéc biét dang ké so véi cac khu vue do thi 1on.

Ngoai ra, nhiéu doanh nghiép truyén hinh hién nay dang tap trung canh tranh vé:

« Nbi dung s;

e Gia cuoc dich vu;

o Trai nghiém nguoi dung;

o Hé sinh thai giai trf sb;

« Kha ning tich hop da nén tang.

Tuy nhién, van con thiéu cac nghién ciru chuyén sau danh gia mirc 46 anh huéng
clia cac yéu tb nay dén quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu truyén hinh cta
khach hang tai khu vuc Tay Nam BJ.

Theo tac gia Pham Qudc Viét (2022), trong méi trudng truyén hinh sb hién nay,
khach hang ngay cang quan tdm dén gia tri cam nhén, thwong hiéu va chét luong trai
nghiém thay vi chi quan tdm dén sb luong kénh truyén hinh nhu trude dy. Tuy nhién,
cac yéu td nay van chua dugc nghién ciru ddy du trong bbi canh thi trudng truyén hinh
Tay Nam BJ.

Nhu vay, khoang trong nghién ciru trong nganh truyén hinh tai TAy Nam Bo thé
hién & viéc thiéu cac nghién ctru chuyén sau vé hanh vi lua chon nha cung cép dich
vu truyén hinh trong bdi canh canh tranh manh giita truyén hinh truyén thong, IPTV
va OTT hién nay. Pong thoi, van con thiéu cac nghién ciru phan anh day du dic diém
kinh té, van hoa, ha ting cong nghé va hanh vi tiéu dung dic thu cta khach hang tai
khu vuc Tay Nam B0 sau ndm 2026.

2.4.5. Tong hop cdc nhin té anh huéng dén quyét dinh lwa chon nha cung
cdp dich vu truyén hinh trd tién tiv cdc nghién civu truéc

Céc nghién ctru trude ddy vé hanh vi lua chon nha cung cip dich vy truyén hinh
tra tién tai Viét Nam da xac dinh mot sé nhan t6 chinh anh huong dén quyét dinh cua

nguoi tiéu dung, bao gdm chat lugng dich vy, giéd ca, ndi dung cung cap, tién by cong
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nghé, va sy hai 1ong tong thé. Nhitng nhan t6 nay duogc téng hop tir cac phan tich thuc
nghiém, dic biét trong bdi canh thi truong dang chuyén dich tir truyén hinh truyén
thdng sang cic nén tang s6 hoa. Tai khu vyc Tdy Nam B9, cac yéu td nay cang tro
nén quan trong do dic thu kinh té néng nghiép va ha tang vién thong chua dong déu,
dan dén hanh vi lya chon thién vé gia tri cdm nhan va do tin cdy.

Chat luong dich vu la nhan td hang dau anh huong dén quyét dinh lva chon, bao
gém do 6n dinh tin hiéu, hd trg khach hang va trai nghiém sir dung. Céc nghién ctru
chi ra rang ngudi tiéu dung wu tién nha cung cip dam bao chét lugng cao dé tranh
gian doan, dic biét & khu virc néng thén nhu Ty Nam Bo noi thoi tiét anh huong 16n.
Trong mdt nghién ctru vé sy hai long véi dich vu pay TV tai TP. Ho Chi Minh, chat
lwong duoc xac dinh 13 yéu t6 then chét, voi nguoi dung danh gia cao sy hd trg nhanh
chong va d6 tin cdy, dan dén ¥ dinh tiép tuc sir dung. Téng hop tir cac cong trinh nay,
chat luong dich vu khong chi thuc diy lya chon ban dau ma con giam ty 16 huy ding
ky, dic biét khi két hop voi ndi dung dia phuong hoéa.

Gi4 ca va chi phi cam nhan 13 nhan t6 quan trong thir hai, v6i nguoi tiéu dung
Viét Nam nhay cam cao d6i v6i mirc gia so voi thu nhap. Tai Tay Nam B, noi thu
nhap trung binh thap, quyét dinh lya chon thuong dua trén cac goi dich vu gia ré hodc
khuyén mai, nhu combo véi internet. Cac nghién ciru vé hanh vi mua sdm tryc tuyén
& Viét Nam ciing nhin manh rang gia ca anh hudng dén thai 4o va y dinh, véi cac yéu
t6 nhu rui ro cam nhén va tinh céng bang gia dong vai trd 16n. Tong hop, nhan td nay
giai thich hanh vi chuyén nha cung cép khi chi phi vuot qua loi ich, dac biét trong
canh tranh véi OTT gia thap.

Noi dung cung cip, bao gdm sy da dang kénh va ndi dung theo yéu cau, 14 nhan
t6 then chdt thic ddy quyét dinh lwa chon, dic biét trong bdi canh ngudi tiéu dung tim
kiém giai trf c4 nhan hoa. Tai Viét Nam, cac nghién ciru cho thiy noi dung dia phuong
va chuyén biét (nhu thé thao, phim anh) 4nh huéng manh dén ¥ dinh sir dung pay TV.
Mot phan tich vé& xu hudng tiéu dung vién thong tai Viét Nam nhdn manh ring su
chuyén dich sang pay TV (IPTV va OTT) duoc thuc day boi noi dung phong phi, vai
khach hang nang cp tir truyén hinh mién phi dé tiép can nodi dung chat luong cao
(Nguyén Thi Héng Thém, 201 8). Nhan tb nay dac biét quan trong ¢ Tay Nam B9, noi

nhu cau ndi dung vin hoa mién Ty c6 thé quyét dinh s trung thanh.
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Tién bd cong nghé, nhu cong nghé sd hoa va tich hop di déng, anh hudng dén
hanh vi Iyra chon bang cach nang cao tinh tién loi va trai nghiém. Cac nghién ctru Gmg
dung TAM tai Viét Nam cho thay tinh hitu ich va d& sir dung ctia cong nghé 1a yéu t6
chinh trong ¥ dinh st dung dich vu pay TV, dac biét vdi nhom tré do thi. Mot nghién
ctru vé ¥ dinh str dung TV home shopping tai Viét Nam st dung TAM dé xé4c dinh
rang cong nghé dé& tiép can thiic ddy hanh vi, 6 thé mé rong sang pay TV voi cac nén
tang OTT (Nguyén Thi Thanh Phwong, 2019). Tong hop, nhéan t nay giai thich su
tang trudng OTT tai Viét Nam, noi cong nghé 5G va VOD dang thay doi hanh vi lya
chon.

Sy hai 10ng va trung thanh hau st dung 13 nhén t6 gian tiép nhung quan trong,
anh huong dén quyét dinh lwa chon lau dai. Cac nghién ctru vé pay TV tai Viét Nam
cho thay su hai long tir chat luong va gia ca dan dén trung thanh, giam rui ro chuyén
nha cung cip. Trong bdi canh thi truong vién thong, sy hai long duoc lién két véi ¥
dinh st dung lién tuc, dic biét khi dich vu dap tng ky vong vé ndi dung va cong nghé.
Tai Tay Nam B, nhan td nay nhan manh vai trd caa dich vu hau mai trong viéc duy
tri khach hang nong thon.

Anh huong tir canh tranh OTT va dich vu thay thé 1a nhan t6 méi noi, thuc déy
ngudi tiéu dung chon nha cung cip dwa trén su linh hoat va gia tri bd sung. Cac nghién
ctru chi ra rang sy thim nhap cua OTT nhu Netflix dang lam giam thi phan pay TV
truyén thong tai Viét Nam, v6i nguoi dung vu tién ndi dung theo yéu cau. Mot phan
tich vé y dinh str dung dich vu streaming hop phap tai Viét Nam nhdn manh cac yéu
t6 nhu ndi dung doc quyén va gia ca anh hudéng dén lwa chon, dic biét trong bdi canh
vi pham ban quyén pho bién. Nhan t6 nay giai thich hanh vi chuyén dich tai Tay Nam
B, noi OTT dang canh tranh vé6i truyén hinh cap.

Téng hop tir cac nghién ctru trude, cac nhin t6 anh hudng dén quyét dinh lya
chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién tai Viét Nam, bao gém Tay Nam B9,
tao thanh mot khung da chiéu, noi chét lugng, gia ca va cong nghé 1a cot 16i, trong khi
ndi dung va hai 1ong cting c6 hanh vi dai han. Nhing phat hién nay cung cap nén tang
cho nghién ctru thuc nghiém, giup doanh nghiép diéu chinh chién luoc trong moi

truong canh tranh s6 hoa.
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Bang 2. Tong hgp cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh lyra chon nha cung
cap dich vu truyen hinh tra tién tir cac nghién ctru trude

Anh huéng dén quyét

Nhén to Mo ta dinhilrrchon Nguon tham khio
Chit Bao gém d6 6n | Yéu td then chét thuc ddy | Pham va cong su
lwgng dinh tin hiéu, su hai long va trung thanh, | (2025); Parasuraman
dich vu chét lugng hinh | dac bi¢t & khu vuc c6 thoi | va cong su (1988);

anh/am thanh, | tiét bat loi nhw TAy Nam | Blijlevens (2024)
hd tro khach Bd. D0 tin cay tin hiéu
hang va kha giam gian doan tang y dinh
nang khic phuc | sir dung.
su cd.
Gia ca va | Muc gia phu Nguoi tiéu dung nhay cdam | Pham va cong su

chi phi
cam nhan

hop v6i thu
nhap, tinh minh
bach gia va cac
chuong trinh
khuyén mai
(combo, chiét
khéu).

voi gia, dac biét ¢ Tay
Nam B6 v6i thu nhép thap,
dan dén hanh vi chon goi
ré hoic chuyén nha cung
cap néu chi phi cao.

(2025); Monroe
(1990); Rahman &
Han (2021)

Noi dung
cung cap

Su da dang
kénh, ndi dung
dia phuong,
chuyén biét (thé
thao, phim,
thiéu nhi) va
tinh ca nhan hoa
(VOD).

Noi dung phong phu va
pht hop vin héa mién Tay
thiic day lwa chon, dic biét
khi dap tng nhu cau giai tri
va giao duc.

Pham va cOng su
(2025); Kotler &
Keller (2016);
Wahyuni va cOng su
(2024)

Tien b

Tinh hiru ich va

Cong nghé s hoa ting tinh

Pham va cdng su

cong dé sir dung cua | tién loi, dic biét v6i khach | (2025); Davis (1989);
nghé cong nghé s6 hang tré d6 thi tai Tay Nam | Abubakar va cong su

(IPTV, OTT), | Bo, nhung bi han ché & (2022)

tich hop di dong | nong thon do ha tang yéu.

va giao di¢n

than thién.
Su hai Mirc d6 hai long | Hai 1ong tir chat luong va | Pham va cong su
long va tur trai nghiém hau mai giam ty 1€ huy (2025); Oliver
trung dich vu va xac | dang ky, dac biét quan (1980); Wahyuni va
thanh nhan ky vong, trong trong moi trudong cong su (2024)

dan dén y dinh | canh tranh OTT.

tiép tuc str

dung.
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Canh Su hién dién OTT lam giam thi phﬁn Pham va cOng su
tranh tir | cia cac nén tang | truyén hinh truyén thong, (2025);
OTT va | OTT (Netflix, thiic ddy hanh vi chuyén Tinnhanhchungkhoan
dich vu FPT Play) voi dich sang dich vu s, dic (2025); Yum (2024)
thay thé | noi dung theo biét & khu vuc doé thi Tay
yéu cau va gia | Nam Bo.
ca linh hoat.
Uy tin Do nhan biét Thuong hi€u uy tin, dac Pham va cdng su
thwong thuong hiéu, biét gin vé6i vin hoa dia (2025); Keller
hiéu hinh anh dia phuong nhu SCTV, tang (1993); Sutikno &
phuong va dd | niém tin va thic day lua | Nugraha (2023)
tin cay vé ban chon lau dai.
quyén noi dung.
Dich vu | Cac chinh sach | Hau mai tot, nhu hd tro k§ | Pham va cong su
hau mai | cham soc khach | thudt nhanh, tang sy hai (2025); Bae & Chang
hang, uwu dai long va gitr chan khach (2020); Wahyuni va
duy tri va ca hang, dac bi¢t @ Tay Nam | cOng su (2024)
nhan hoéa goi B6 noi dich vu can linh
dich vu. hoat.
Anh Y kién tur gia Anh huong xa hdéi manh ¢ | Pham va cong su
hwéng xa | dinh, ban be, Tay Nam B9, noi cong (2025); Ajzen
hoi cong dong anh | ddng nong thon thuc day (1991); Yum (2024)
huong dén lvra chon dua trén chia sé
quyét dinh lya | kinh nghiém.
chon, dac biét
trong van hoa
lang xa.
Khi niing | Do phu diém Kha ning tiép can cao, nhu | Pham va cong sy
tiép can | ban, d& dang dai 1y gan nha hodc thu tuc | (2025); Abubakar va
dang ky va tbc | don gian, ting y dinh st cong su (2022);
do lép dat dich | dung, dac bi¢t 6 vung sau | Kotler & Keller
VU. Tay Nam Bo. (2016)

(Nguon: Tdc gid tong hop tir nhiéu nguon)

2.4.6. Dé xudt cdac nhdn to nghién ciru cho moé hinh cua ludn dan

Duya trén tong hop cac nhan té anh huéng dén quyét dinh lya chon nha cung cip

dich vu truyén hinh tré tién tir cac nghién ctru trudc, két hop voi dac thu thi truong tai

Tay Nam B6 nhu dia Iy song nuéc, kinh té nong nghiép va sy chénh 1éch ha ting d6

thi - nong thon, luan 4n dé xuat moét mé hinh nghién ctru tich hop cac nhan tb chinh.

Céc nhan té nay dugc nhém thanh ba nhom 1én: Chat luong dich vu, Gia ca & chi phi,
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va Chinh sach marketing/hdu mii, 1am nén tang cho céc bién doc lap anh huéng dén
bién phu thudc 13 Quyét dinh Iya chon nha cung cap. Viéc dé xuat nay nham l1ip day
khoang trong nghién ctru dia phuong, tap trung vao hanh vi tiéu dung thuc nghiém tai
Tay Nam B9, noi cac yéu t6 nhu ndi dung dia phuong va gia ca nhay cam dong vai
trd quan trong (Nguyén Thi Thanh Phuong, 2019).

Nhom nhén td Chat luong dich vu dugc dé xudt lam bién doc 1ap chinh, bao gém
ba nhan t6 con: Chét lugng ndi dung & kénh (ND), D6 tin cdy ky thuat (DTC), va
Dich vu khach hang (DVKH). Nhan t6 ND nh4n manh su da dang kénh, ban quyén
va ndi dung dia phuong (nhu chuong trinh ndng nghi¢p, cai luong), phu hop véi nhu
cau van hoa tai Tay Nam B9, noi ngudi tiéu ding vu tién ndi dung gan giii dé nang
cao gia tri giai tri va gido duc (Parasuraman va cong su, 1988). DTC tap trung vao do
6n dinh tin hiéu, it gidn doan do thoi tiét, va chat lugng hinh anh/am thanh, giai quyét
thach thirc dia 1y song nudce, giup ting su hai long (Blijlevens, 2024). DVKH bao gém
tdc d6 hd tro, thai dd nhan vién va bao tri, thiac déy long tin ¢ khu vuc nong thon noi
tiép can truc tiép quan trong (Wahyuni va cong su, 2024). Nhom nay dugc dé xuét vi
cac nghién ctru trude ching minh chét luong 13 yéu t6 cot 16i anh huéng dén hanh vi
lwa chon, dic biét trong dich vu truyén thong sb.

Nhém nhan t6 Gia ca & chi phi duoc dé xuit v6i ba nhan 6 con: Mirc gia cam
nhan (GIA), Cong bang & minh bach gia (CB), va Gia tri khuyén mai (KM). GIA
danh gia muc gid phu hop voi thu nhap hd gia dinh, phan anh sy nhay cam gia tai Tay
Nam B9 noi kinh té nong nghiép bién dong, khién ngudi tiéu ding wu tién goi co ban
hodc combo (Monroe, 1990; Nguyén Thi Thanh Phuwong, 2019). CB nhin manh tinh
minh bach vé phi an va diéu khoan, xay dung long tin va gidm rui ro cdm nhéan, dac
biét & ving noéng thon thiéu thong tin (Rahman & Han, 2021; Nguyén Thi Hong Thim,
2018). KM bao gém chiét khiu, qua ting va chuong trinh dung tht, thic ddy lua chon
ban dau trong moi trudng canh tranh OTT (Yum, 2024). Nhém nay dugc chon vi cac
nghién ctru trede nhin manh gia ca 1a rao can chinh ¢ thi truong thu nhip thip nhu
Tay Nam B9, anh huong tryc tiép dén gid tri cam nhan va ¥ dinh sir dung.

Nhom nhan t6 Chinh sach marketing/hadu mai dugc dé xuét vai ba nhan to con:
P phu diém ban & kha ning tiép can (DB), Truyén théng & thuong hiéu (TTTH),
va Dich vu sau ban hang (SBH). DB tip trung vao do sén co dai 1y, lip dit nhanh va
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tht tuc don gian, giai quyét thach thirc tiép cin & ving sdu Tay Nam Bo (Abubakar
va cong su, 2022). TTTH nhidn manh uy tin thuong hiéu va quang céo pht hop vin
hoa dia phuong, ting nhan biét va niém tin (Keller, 1993). SBH bao gom uu dai duy
tri, c4 nhan hoa gbi kénh va chuong trinh tich diém, thuc ddy trung thanh 1au dai (Bae
& Chang, 2020). Nhom nay duoc dé xuét vi cac nghién ciru trude cho thdy marketing
va hau mii 13 yéu t6 quyét dinh trong viéc gitt chan khach hang, dic biét trong bdi
canh canh tranh tor OTT va dich vu thay thé.

Céc nhan t6 dé xuét trén s& duoc tich hop vao mé hinh nghién ctru cta ludn an,
sir dung phuong phap SEM dé kiém dinh mdi quan hé vé6i bién phu thudc Quyét dinh
lwa chon (QD), bao gém ¥ dinh tiép tuc, wu tién hang dau va gi6i thiéu dich vu. Viéc
chon cac nhan té nay dua trén sy két hop giita 1y thuyét nén tang (TPB, TAM,
SERVQUAL) va dit liéu thyuc tién tir TAy Nam B, nham dam bao tinh kha thi va tinh
moi mé, 1ip ddy khoang tréng vé nghién ctru dia phuong (Nguyén Thi Hong Tham,
2018). M6 hinh nay khong chi gitip phan tich mic do anh huong ma con dé xuat
khuyén nghi quan tri cho cac nha cung cip nhu SCTV hoidc FPT tai khu vuc.

2.5. Phat trién gia thuyét va mo hinh nghién ciru

2.5.1. Phdt trién gid thuyét nghién ciru

2.5.1.1. M6i quan hé gitta ndi dung va chat lwong kénh doi véi cam nhdn chdt
luong dich vu

Noi dung va chat luong kénh 1a yéu t ¢t 161 trong dich vu truyén hinh tra tién,
quyét dinh gia tri cdm nhan ctia nguoi tiéu dung d6i v6i chat lugng tong thé. Theo md
hinh SERVQUAL (Parasuraman va cdng su, 1988), chat lugng dich vu dugc danh gia
qua céac chiéu nhu do tin cdy va kha niang dap ung, trong d6 ndi dung da dang (bao
gdm kénh dia phuong, chuyén biét nhu thé thao, phim anh hodc gido duc) va chat
lwong kénh (hinh 4nh HD, am thanh 3 nét) truc tiép anh huong dén ky vong va trai
nghiém thyc té. Cac nghién ctu truéc ddy vé hanh vi tiéu dung truyén thong sb tai
Viét Nam cho thy, ngudi dung vu tién ndi dung phong pht dé dép tng nhu cau giai
tri cd nhan hoa, dac biét trong bdi canh canh tranh tir OTT nhu Netflix, noi ndi dung
doc quyén trd thanh loi thé (Nguyén Thi Hong Tham, 2018). Néu ndi dung thiéu da
dang hoic chat luong kénh kém, nguoi tiéu ding c6 thé cam nhan dich vu kém chat

lwong, dan dén sy khong hai 1ong va hanh vi chuyén nha cung cép.
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Tai thi truong Ty Nam Bo, mdi quan hé giita ndi dung, chit luong kénh va cam
nhan chat lugng dich vu cang ro nét do dac thu van hoa va kinh té dia phuong. Nguoi
tiéu dung & day thuong mong doi ndi dung gan giii nhu chuong trinh néng nghiép, cai
lwong hodc tin tirc mién T4y, giup ning cao gia tri stt dung dich vu trong doi sdng
hang ngay (Kotler & Keller, 2016). Ly thuyét Gi4 tri Cam nhan (Zeithaml, 1988) giai
thich rang, khi ndi dung va chét luong kénh dap tng hoic vuot ky vong, ngudi ding
s& danh gia cao chat luong dich vu tong thé, ting sy hai 1ong va trung thanh. Nguoc
lai, & khu vuc néng thon Tay Nam BO véi ha tﬁng han ché, noi dung kém da dang co
thé 1am giam cam nhan chat lugng, thuc day chuyén sang dich vy thay thé mién phi
hodc OTT gi4 ré, nhu duoc chi ra trong cac nghién ctru vé xu hudng tiéu ding hau dai
dich (Nguyén Ngoc Hung Anh, 2020; Wahyuni va cdng su, 2024). TUr cac phan tich
trén, gia thuyét sau duoc xay dung:

HI. Néi dung va sé heong kénh truyén hinh dnh hudng dén cam nhdn chat lrong
dich vu.

Gia thuyét nay du bao mdi quan hé tich cuc, noi ndi dung da dang va chat luong
kénh cao s€ nang cao cam nhan chat lugng dich vy, dac biét tai Tay Nam B9. Viéc
kiém dinh H1 qua phwong phap SEM sé& gitip xac nhan muc d6 anh huong, cung cap
co sO cho cac nha cung cip nhuw SCTV hoic FPT diéu chinh chién luoc ndi dung dé
ting canh tranh (Nguyén Ngoc Hung Anh, 2020).

2.5.1.2. Méi quan hé gitta do tin cdy dich vu va cam nhdn chat luwong dich vu

Do tin cdy dich vy, bao gém su 6n dinh cua tin hiéu, kha nang khic phuc su )
nhanh chéng va chit lugng k¥ thuat (hinh anh, 4m thanh), 13 mét yéu t6 quan trong
trong viéc dinh hinh cdm nhan chat luong dich vu ctia nguoi tiéu dung ddi vai truyén
hinh tra tién. Theo md hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988), do tin ciy
1a chiéu quan trong nhét, phan 4anh kha ning nha cung cip thuc hién dung cam két
dich vy, dac biét trong bdi canh thi truong canh tranh nhu Tay Nam B9, noi thoi tiét
song nudc thuong gay gidn doan tin hi¢u. Cac nghién ctru trude day tai Viét Nam chi
ra ré‘mg, do tin cay k¥ thuat anh huéng manh dén su hai long, véi nguoi ti€u dung danh
gi4 cao cac nha cung cAp nhu SCTV hodc VT Vcab khi tin hiéu 6n dinh va hd tro k§
thuat nhanh chong, tir d6 ting cam nhan vé chat lwong dich vy tong thé (Nguyén Ngoc
Hung Anh, 2020).

Z"-'I turnitin Page 97 of 212 - Integrity submission Submission ID trn:oid:::3618:140419399



Z'l_.l turnitin Page 98 of 212 - Integrity submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

94

Trong bdi canh Tay Nam B9, d¢ tin cay dich vu cang tré nén quan trong do dac
thu dia 1y va ha ting vién thong chua dong déu. Ly thuyét Ky vong - Xéac nhan (ECT)
ctia Oliver (1980) gii thich rang, khi dich vu dap tng hodc vuot ky vong vé do on
dinh (vi dy, tin hi€u khong bi gidn doan bdi mua bao), nguoi ti€u dung s€ c6 cam nhan
tich cuc vé chét luong, dan dén y dinh tiép tuc st dung. Nguoc lai, & khu vuc nong
thon, noi ha ting cap quang yéu, cac su cb k¥ thuat thuong xuyén cé thé lam giam
cam nhan chat luong, khién ngudi dung chuyén sang cac dich vu OTT hodc mién phi
(Pham va cong sy, 2025). Nghién ctru ciing nhdn manh ring do tin cdy chiém khoang
40% anh huong dén quyét dinh lya chon ¢ thi trudong ndng thon, noi long tin vao nha
cung cép la yéu t then chdt (Nguyén Thi Thanh Phuong, 2019; Wahyuni va cong su,
2024). Tir cac phén tich trén, gia thuyét sau duoc xay dung:

H2. D¢ tin cdy dich vu anh huong dén cam nhén chat luong dich vu.

Gia thuyét nay du bao mdi quan hé tich cuc, trong d6 do tin ciy cao (tin hiéu on
dinh, khic phuc su ¢ nhanh) s& ning cao cam nhan chat luong dich vy, dic biét tai
Tay Nam Bo. Kiém dinh H2 bang phuong phap SEM s& gitp xac dinh mutc d anh
hudng, cung cap co so dé cac nha cung cip nhu FPT hodc Viettel cai thién ha ting va
dich vu k¥ thuat, tir d6 ting su hai 1ong va trung thanh cua khach hang (Nguyén Thi
Thanh Phuong, 2019).

2.5.1.3. Moi quan hé gitra dich vu khach hang va cam nhdn chat luong dich vu

Dich vu khéch hang, bao gém tbc do hd tro, thai dd nhan vién, kha nang giai
quyét khiéu nai va dich vu bao tri, doéng vai tro quan trong trong viéc hinh thanh cam
nhan chat lwong dich vu tong thé cia nguoi tiéu dung dbi véi truyén hinh tra tién.
Theo m6 hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988), yéu td "su d@)ng cam"
va "kha ning dap img" nhan manh rang dich vu khach hang phai thé hién sy quan tim
c4 nhan héa va phan hdi kip thoi dé giam khoang cach giita ky vong va trai nghiém
thuc té. Cac nghién ctu vé nganh truyén thong sb tai Viét Nam cho théy, dich vu
khach hang chét luong cao gitip ting su hai long, dic biét khi ngudi dung gip van dé
k¥ thuat, tir 46 nang cao danh gia tong thé vé chat luong dich vu (Nguyén Thi Thanh
Phuong, 2019; Wahyuni va cong su, 2024). Néu dich vu khach hang kém, nhu phan
héi cham hodc thiéu chuyén nghiép, nguoi tiéu dung ¢ thé cam nhan dich vu kém

chat lugng, ddn dén hanh vi tiéu cuc nhu khiéu nai hodc huy ding ky.
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Tai thi truong Tay Nam B9, mdi quan h¢ gitra dich vu khach hang va cdm nhén
chét lugng dich vu dugc nhan manh do dic thu vin hoa cong déng va ha téng chua
ddng déu. Nguoi tiéu ding & day thuong mong doi sy hd tro tryc tiép, gan giii tir nhan
vién dia phuong dé giai quyét sy ¢6 nhanh chéng, phu hop véi 161 séng nong thén noi
tiép can cong nghé han ché (Kotler & Keller, 2016). Ly thuyét Ky vong - Xac nhan
(ECT) cua Oliver (1980) giai thich rang, khi dich vu khach hang dap ung ky vong (vi
du, hd tro 24/7 qua téng dai hodc dai 1y dia phuong), cdm nhan chat lugng s€ tang,
thiic dy trung thanh véi nha cung cip nhu SCTV hodc HTVC. Nguoc lai, & khu vuc
noéng thon, dich vu khach hang kém c6 thé lam giam long tin, khién nguoi dung
chuyén sang OTT d& tiép can hon (Nguyén Thi Thu Hang, 2021). Tl cac phan tich
trén, gia thuyét sau duoc xay dung:

H3. Dich vu khach hang co anh huong dén cam nhén chat luong dich vu.

Gia thuyét nay du bao mdi quan hé tich cuc, trong d6 dich vu khach hang tét (hd
trg nhanh, thai do than thién) s& nang cao cam nhan chat lugng dich vy, dic biét tai
Tay Nam Bo. Kiém dinh H3 qua phuong phap SEM s& gitup xac dinh mirc d6 anh
hudng, cung cap co s& dé cac nha cung cp cai thién hé thong cham séc khach hang,
tir d6 ting sy hai long va giit chan khach hang trong moi truong canh tranh (Nguyén
Thi Hong Tham, 2018).

2.5.1.4. Méi quan hé gitra mirc gic cam nhdn va yéu t6 gid cd va chi phi tir nha
cung cdp dich vu

Muc gia cam nhan, dugc dinh nghia 1a cach nguoi ti€éu dung danh gia muc gia
cua dich vu so v&i thu nhédp ca nhan, gia tri nhan dugc va cac lua chon thay thé, dong
vai trd quan trong trong viéc hinh thanh yéu té gia ca va chi phi tong thé tir nha cung
cap dich vu truyén hinh tra tién. Theo Ly thuyét Gié tri Cam nhan (Perceived Value
Theory) ctia Zeithaml (1988), murc gid cam nhin khong chi 13 con s6 tuyét d6i ma con
bi anh hudéng béi nhan thirc vé tinh hop 1y va céng bang, din dén danh gia tong thé
vé chi phi. C4c nghién ctru v& hanh vi tiéu dung dich vu tai Viét Nam cho thdy, khi
mirc gia duoc cam nhan 1a phu hop (vi du, gia goi co ban thip so vé6i thu nhap ho gia
dinh), ngudi tiéu dung s& danh gia tich cuc hon vé yéu t6 gia ca, bao gdm ca céc chi
phi bd sung nhu lap dit hodc ning cip. Néu muc gia cam nhén cao, ngudi ding c6

thé coi toan bo yéu tb gid ca la bét loi, din dén hanh vi tranh lya chon hodc chuyén
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nha cung cip, dic biét trong thi trudng canh tranh véi OTT gia ré (Nguyén Thi Hong
Thim, 2018; Wu, 2025).

Tai thi truong Tay Nam Bo, mdi quan hé giita murc gia cam nhan va yéu t6 gia
ca & chi phi cang rd nét do thu nhap trung binh thap va kinh té nong nghiép bién dong.
Nguoi tiéu dung ¢ day thuong nhay cam voi gia, uu tién cac goi dich vu dudi 200.000
VND/thang dé phu hop v6i ngin sach gia dinh, theo d6 mirc gia cam nhén thap s&
nang cao danh gia vé tinh hop 1y cua chi phi téng thé, bao gdm phi 4n hodc khuyén
mai (Voss va cong sy, 1998). Ly thuyét Hanh vi Du dinh (TPB) ctia Ajzen (1991) giai
thich réng, khi murc gia dugc cam nhan 1a dé chiu (vi du, so voi thu nhap tir tréng lua
hodc thity san), nd s& cing ¢b thai do tich cuc dbi voi yéu t6 gia ca, thuc day quyét
dinh lga chon nha cung cép nhu FPT hoac Viettel. Nguoc lai, & khu vuc nong thon
Tay Nam B9, mirc giad cadm nhan cao co thé 1am giam long tin vao tinh minh bach chi
phi, dan dén hanh vi chon dich vu thay thé (Nguyén Thi Hong Thim, 2018).

Tir cac phan tich trén, gia thuyét sau duoc xay dung:

H4. Mikc gid cam nhdn cé dnh hudng dén yéu t6 gia cd va chi phi tir nha cung
cdp dich vu.

Gia thuyét nay du bao mdi quan hé tich cyc, trong d6 murc gia cam nhén hop 1y
s& nang cao danh gia téng thé vé gia ca & chi phi, dic biét tai Tdy Nam Bo. Kiém
dinh H4 qua phuong phap SEM sé& giup xac dinh muc d6 anh hudng, cung cp co sé
dé cac nha cung cip diéu chinh chién luoc gia ca, tir d6 ting kha ning thu hut va giir
chan khéch hang trong moi trudng canh tranh.

2.5.1.5. Méi quan hé giita tinh céng bang va minh bach va yéu té gid cd va chi
phi tir nha cung cdp dich vu

Tinh cong bang va minh bach gia, dugc hiéu 1a muc do rd rang, d& hiéu cua
thong tin gia ca va su vang mit cta cic khoan phi 4n hodc diéu khoan khong 3 rang,
dong vai trd quan trong trong viéc dinh hinh yéu té gia ca va chi phi tir nha cung cap
dich vu truyén hinh tra tién. Theo nghién ctru ciia Rahman & Han (2021), tinh minh
bach gia gitip xay dung long tin va gidm rui ro cdm nhan, tir d6 nang cao danh gia tich
cuc vé chi phi tong thé cta dich vu. Trong bdi canh thi truong truyén hinh tra tién, khi
cac nha cung cap nhu SCTV hoic FPT cung cip thong tin gia 16 rang (vi du, phi lip

dit, phi thang, diéu khoan huy), ngudi tiéu ding cam nhén yéu t6 gia ca & chi phi 1a
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hop 1y hon, thiic ddy ¥ dinh st dung. Nguoc lai, cac khoan phi bat ngd hoic diéu
khoan phuc tap co thé 1am giam cam nhan cong béng, dan dén thai do tiéu cuc va
hanh vi chuyén nha cung cip, dic biét trong moi trudng canh tranh véi cac nén ting
OTT nhu Netflix (Nguyén Thi Thanh Phuong, 2019).
Tai Tay Nam B9, tinh céng bang va minh bach gia cang quan trong do dic thu
kinh té nong nghiép va mirc d6 tiép can thong tin han ché & khu vuc néng thén. Theo
(15 Ly thuyét Gia tri Cam nhén (Zeithaml, 1988), khi ngudi tiéu dung nhan thay gia ca
minh bach (vi du, thong tin rd rang vé gia gbi co ban hodc phi gia han), ho s& danh
@ gia yéu to gid ca & chi phi tich cyc hon, tir d6 tang sy hai long va 1ong tin vao nha
cung cap. O Tay Nam B9, noi ngudi dan thudng phu thudc vao dai 1y dia phuong dé
dang ky, viéc cung cAp thong tin gid minh bach giup giam lo ngai vé phi an, dic biét
v6i cac ho gia dinh c6 thu nhap thap. Nguogc lai, sy thiéu minh bach c6 thé lam ting
rii ro cam nhén, din dén hanh vi chon céc dich vu thay thé gia ré hoic mién phi
e (Nguyén Thi Thanh Phuong, 2019; Rahman & Han, 2021). Tir cac phan tich trén, gia
thuyét sau duoc xay dung:
HS. Tinh céng bang va minh bach c6 anh hwéng dén yéu t6 gia cd va chi phi tir
nha cung cdp dich vu.
Gia thuyét nay du bio mbi quan hé tich cuc, trong d6 tinh cong bang va minh
bach cao s& nang cao danh gia tich cuc vé yéu to gia ca & chi phi, dic biét tai thi
truong nhay cam gia nhu Tdy Nam Bo. Kiém dinh H5 bang phuong phap SEM s&
gitip xac dinh mirc d6 anh huong, cung cp co sé dé cac nha cung cip cai thién chinh
e sach gia minh bach, tir d6 ting kha ning thu hat va giit chan khach hang trong bbi
canh canh tranh.
2.5.1.6. Méi quan hé gitta gid tri khuyén mdi va yéu té gid cd va chi phi tir nha
cung cdp dich vu
Gia tri khuyén mai, bao gém cac chuong trinh chiét khau, combo dich vu (nhu
truyén hinh két hop internet), qua ting hodc thoi gian dung thir mién phi, 1a mot yéu
t6 quan trong anh hudng dén danh gia tong thé vé gia ca va chi phi tir nha cung cap
dich vu truyén hinh tra tién. Theo nghién ctru cia Yum (2024), cac chuong trinh
khuyén mai hdp dan giup giam cam nhan vé chi phi, tir 46 nang cao gia tri cam nhan

o va thuc day ¥ dinh sir dung dich vu. Trong thi trudng truyén hinh tré tién, cac khuyén
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mai nhu giam gia goi kénh hodc ting thém thang str dung c6 thé 1am cho nguoi tiéu
dung cam thay chi phi tong thé hop 1y hon, dic biét khi so sanh véi cac nha cung cép
khac hodc cac nén tang OTT nhu FPT Play hoic Netflix. Néu thiéu cac chuong trinh
khuyén mai, ngudi tiéu dung c6 thé xem chi phi dich vu 13 cao, din dén hanh vi tir
chéi hodc chuyén sang dich vy thay thé (Nguyén Thi Thanh Phuong, 2019).

Tai Tay Nam B9, gia tri khuyén mai co vai tro ddc bi¢t quan trong do thu nhap
trung binh thip va sy nhay cam gia ctia ngudi tiéu dung, dic biét & khu vue ndng thon.
Theo Ly thuyét Gi4 tri Cam nhan (Zeithaml, 1988), khi gia tri khuyén mai cao (vi du,
combo internet va truyén hinh véi gia wu dai), nguoi tiéu ding s& danh gia yéu t6 gia
ca & chi phi tich cuc hon, tir d6 tang thai do tich cuc ddi voi nha cung cép nhu Viettel
hoidc SCTV. O Tay Nam B9, noi kinh té néng nghiép chiém wu thé, cac chuong trinh
khuyén mai nhu giam gi4a mua vu hodc ting thiét bi giai ma co thé bu dip cho chi phi
ban dau, giup ting kha ning tiép can dich vu. Nguoc lai, néu khuyén mai khong hap
dan hoic khéng rd rang, ngudi tiéu dung c6 thé cam nhan chi phi cao hon gia tri, din
dén hanh vi chon cac dich vu mién phi hodc OTT gia ré (Yum, 2024). Tir cac phan
tich trén, gia thuyét sau dugc xdy dung:

H6. Gid tri khuyén mdi c¢é dnh huwdng dén yéu t6 gia cd va chi phi tir nha cung
cd'p dich vu.

Gia thuyét nay du bao mbi quan h¢ tich cuc, trong do gia tri khuyén mai cao sé
nang cao danh gia tich cuc vé yéu td gia ca & chi phi, dic biét tai thi trudng nhay cam
gia nhu Ty Nam Bo. Kiém dinh H6 bang phuong phap SEM s& gitp xac dinh mirc
d6 anh hudng, cung cip co so dé cac nha cung cap thiét ké cac chuong trinh khuyén
mai phu hop, tir d6 ting kha nang thu hit va giir chan khach hang trong bdi canh canh
tranh ngdy cang gay git (Nguyén Thi Thanh Phuong, 2019).

2.5.1.7. Méi quan hé giita yéu t6 truyén thong va thuwong hiéu déi véi cdc chinh
sach Marketing va hdu mai

Truyén thong va thuong hiéu 13 hai yéu té then chdt trong viéc hinh thanh nhan
thirc, niém tin va 10ng trung thanh ctia khach hang d6i véi mot doanh nghiép. Tac gia
Keller (1993) cho rang thuong hiéu manh khéng chi giup doanh nghiép thu hat khach
hang mé&i ma con tao nén tang dé trién khai cac chinh sach marketing va hau mai hiéu

qua hon. Thuong hiéu déng vai trdo nhu mot “tin hiéu chat luong” giup khach hang
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giam thiéu rui ro khi lwa chon dich vy, ddc biét dbi véi cac dich vu vo hinh nhu truyén
hinh tra tién (Aaker, 1996).

Cac hoat dong truyén théng — bao gém quing céo, quan hé cong ching,
marketing truc tuyén va truyén miéng — giup doanh nghiép truyén tai thong diép vé
chat lwong dich vy, cic chuong trinh khuyén mai, géi dich vu méi hodc chinh sach
chim soc khach hang. Hai tac gia Sutikno va Nugraha (2023) nhin manh rang khi
khach hang nhan dugc thong tin rd rang, déng bo va nhit quan qua nhiéu kénh truyén
thong, ho s& d& dang nhan biét va ghi nh¢ thuong hiéu, tir d6 nang cao hiéu qua tiép
nhén va huong tng céc chinh sach marketing/hdu mai.

Trong nganh truyén hinh tr4 tién tai TAy Nam B9, noi canh tranh ngay cang khéc
liét va khach hang c6 nhiéu lya chon, viéc két hop truyén thong hiéu qua véi uy tin
thuong hiéu gitp nha cung cap tao ra loi thé canh tranh bén virng. Khi khach hang tin
tudng thuong hiéu, ho c6 xu huéng danh gia tich cure hon vé cac vu dai duy tri, chuong
trinh khach hang than thiét, hodc dich vu c4 nhan hoa — ngay ca trudc khi trai nghiém
thuce té. Diéu nay cho thiy thwong hiéu va truyén thong khong chi hd trg thu hut khach
hang md&i ma con nang cao hi¢u qua gitr chan khach hang hién hiru. Ttr cac phan tich
trén, gia thuyét sau duoc xay dung:

H7. Truyén théng va thwong hiéu c6 anh hudng dén cdc chinh sich Marketing
va hau madi

2.5.1.8. M6i quan hé giita yéu t6 dich vu sau ban hang déi véi cac chinh sdch
Marketing va hdu mdi

Dich vu sau ban hang 1a toan bd cac hoat dong hé tro khach hang sau khi hoan
tat giao dich, bao g6m bao hanh, bao tri, hd tro k¥ thuat, chim séc khach hang than
thiét, va cac vu dai duy tri. Theo tac gia Bae va Chang (2020), dich vu sau ban hang
khong chi gia ting su hai long va long trung thanh cta khach hang ma con gbp phan
quan trong vao vi¢c nang cao hi¢u qua cua cac chinh sach marketing va hdu mai. Khi
khach hang nhan dugc sy quan tam lién tuc, ho s€ c6 xu huéong danh gia tich cuc vé
thuong hi€u, gidm kha ning roi bo va gia tang y dinh mua lai.

Trong linh vuc truyén hinh tra tién, dich vu sau ban hang déng vai tro duy tri
chat lugng trai nghiém cta khach hang trong sudt thoi gian sir dung dich vu. Cac yéu

t6 nhu thoi gian phan héi nhanh khi ¢6 sy ¢d, hd trg nang cap goi kénh, wu dai dic
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biét cho khach hang l4u nim hay c4 nhin héa dich vu theo nhu cdu s& giup doanh
nghiép tao duoc mdi quan hé bén virng véi khach hang. Pidu nay dong thoi giup ting
kha ning thanh cong cta cac chuwong trinh khuyén mai gia han, goi combo hodc chinh
sach wu dai dac biét cho khach hang trung thanh.

Ngoai ra, theo tac gia Kotler va Keller (2016), dich vu sau ban hang hi¢u qua
con 1a mot cong cu marketing ngam, khi sy hai 1ong ctia khach hang hién tai sé& lan
tda qua truyén miéng tich cuc, giup giam chi phi tiép thi va nang cao uy tin thuong
hiéu. Tai thi trudng Ty Nam Bo, noi yéu t6 quan hé va truyén miéng c6 anh huéng
manh dén quyét dinh mua, dich vu sau ban hang chét lugng cao sé truc tiép hd tro cac
chinh sach marketing/hau mai va gian tiép gia ting kha ning canh tranh ctia nha cung
cap. Tir cac phan tich trén, gia thuyét sau duoc xay dung:

HS. Dich vu sau ban hang c6 anh hwdng dén cdc chinh sach Marketing va hdu
mai

2.5.1.9. Moi quan hé giita Cam nhdn chdt luong dich vu va Quyét dinh lya chon
nha cung cdp dich vu truyén hinh trd tién

Chat lugng dich vy 1a mét trong nhiing yéu td quan trong nhat quyét dinh hanh
vi lya chon va duy tri sir dung dich vu ciia khach hang. Parasuraman va cong su (1988)
da khai niém hoa chat luong dich vu thong qua mé hinh SERVQUAL v6i nam thanh
phan: do tin cay (reliability), kha ning dap tmg (responsiveness), nang luc phuc vu
(assurance), sy dong cam (empathy) va yéu t6 hiru hinh (tangibles). Trong bdi canh
truyén hinh tra tién, chat luong dich vu c6 thé dugc phan anh qua d6 6n dinh va do
sdc nét cua tin hiéu, sy da dang va cap nhat cia ndi dung, cung véi niang luc hd tro
cua doi ngili cham so6c khach hang.

Céc tac gia Zeithaml, Berry va Parasuraman (1996) cho rang chét lugng dich vu
khong chi anh huéng truc tiép dén su hai 10ng ma con tac dong gian tiép dén y dinh
mua va hanh vi gidi thiéu dich vu cho nguoi khac. Khi khach hang danh gia cao chét
luong dich vy, ho s€ c6 xu hudéng lya chon nha cung cép hién tai cho céc 1an dang ky
tiép theo, dong thoi gidi thiéu dich vu ndy cho nguoi than va ban bé.

Trong nganh truyén hinh tra tién, dic biét tai Tay Nam B9, su canh tranh khong
chi dén tir cac nha cung cép truyén thong ma con tir cac nén tang OTT va dich vu giai

tri trwe tuyén. Do d6, chat lwong dich vu déng vai trd then chét giup nha cung cp duy
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tri loi thé canh tranh. M6t dich vu ¢6 tin hiéu 6n dinh, noi dung da dang, quy trinh xtr
1y su ¢d nhanh chong va tuong tac khach hang tich cuc sé ting kha nang khach hang
lwa chon va gan bo lau dai.

Ngoai ra, nghién ctru cia Pham va cong su (2025) tai thi truong Tay Nam Bo da
chi ra rang trong s cac yéu td anh hudng dén quyét dinh lira chon nha cung cap dich
vu truyén hinh tra tién, chat luong dich vu la yéu td o tac dong manh nhét, vuot troi
s0 voi gia ca va chinh sach khuyén mai. Piéu nay cho thdy, mic du gia ca canh tranh
va wu dii hap din co thé thu hut khach hang ban ddu, nhung chinh chat luvgng dich vu
moi 12 yéu t6 then chdt gilr chan khach hang. Tir cac phan tich trén, gia thuyét sau
duoc xay dung:

HY. Chdt lwong dich vu cé anh hudng dén quyét dinh lya chon nha cung cdp
dich vu truyén hinh tra tién

2.5.1.10. M6i quan hé gitka yéu t6 gid cd, chi phi va quyét dinh lya chon nha
cung cdp dich vu truyén hinh trd tién

Gi4 ca va chi phi 1a yéu t6 nhay cam, c6 anh huéng manh dén hanh vi lya chon
nha cung cép dich vy, dac bi¢t trong céc thi truong c6 mirc thu nhap binh quan khong
dong déu nhu Tay Nam Bo. Theo Monroe (1990), khach hang thuong dua ra quyét
dinh mua dya trén sy so sadnh gitta marc gia phai tra va gia tri cam nhan duoc tu dich
vu. Khi khach hang cho rang mtc gia hop 1y va phan 4nh dung gia tri nhan dugc, kha
nang ho Iya chon dich vu s€ cao hon.

Nhom nghién ciru Rahman va Han (2021) nhdn manh vai tro ctia tinh minh bach
va cong bang vé gia. Viéc cong bd rd rang cac khoan phi, tranh chi phi 4n va ap dung
mirc gia dong nhat cho moi khach hang s& tao ra niém tin, tir d6 thic ddy y dinh mua
va duy tri dich vu. Pdi véi dich vu truyén hinh tra tién, diéu nay dic biét quan trong
boi khach hang thudng ky hop dong dai han va d& bj anh hudng tiéu cuc néu gip cac
chi phi phat sinh khong mong mudn.

Ngoai ra, nhém nghién ctru ctia Voss, Parasuraman va Grewal (1998) chi ra rang
su hai 10ng vé gia ca khong chi phu thudc vao muc gia tuyét d6i ma con vao mdi
trong quan gitta gia ca, hiéu suat dich vu va ky vong ctia khach hang. Trong bdi canh

canh tranh manh tir cac dich vy OTT mién phi hodc gia ré, nha cung cip truyén hinh
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tra tién can c6 chién lugce dinh gia linh hoat, két hop cac goéi dich vu da dang dé phu
hop voi nhiéu phan khuc khach hang.

Tai thi truong Ty Nam Bo, nghién ctru ctia Pham va cong su (2025) cho thay
yéu tb gia ca va chi phi c6 tac dong dang ké dén quyét dinh Iyra chon, dic biét & nhom
khach hang thu nhap trung binh va thap. Nhiing khach hang nay thudng nhay cam véi
gia va d& b thu hat boi cac goi cude wu dii hodc khuyén maii dai han. Tir cac phan
tich trén, gia thuyét sau dugc xdy dung:

HI10. Gid cd va chi phi ¢6 dnh hwéng dén quyét dinh lia chon nha cung cdp dich
vu truyén hinh tra tién

2.5.1.11. M6i quan hé giika yéu té chinh sach Marketing/Hdu mdi va quyét dinh
lwa chon nha cung ccfp dich vu truyén hinh tra tién

Chinh sach marketing va hau mai 1a tap hop cac hoat dong nham thu hut, duy tri
va phat trién mdi quan hé 1au dai v6i khach hang. Theo tac gia Kotler va Keller (2016),
marketing khong chi tap trung vao viéc chao ban san pham/dich vy ban dau ma con
bao gdm toan bo trai nghiém cta khach hang sau khi mua. Diéu nay dic biét quan
trong trong cac dich vy dang ky dai han nhu truyén hinh tra tién, noi sy hai 1ong va
10ng trung thanh déng vai tro quyét dinh ddi v6i doanh thu dai han cta doanh nghiép.

Céc chinh sach hdu mii — ching han nhu wu dai gia han, chuong trinh khach
hang than thiét, ca nhan hoa goi dich vu hoidc chim soc dinh ky — khong chi gitip giir
chan khach hang hién tai ma con tao hi€u ung truyén miéng tich cuc. Nghién ctru cuia
Bae va Chang (2020) chi ra rang su hai long trong giai doan sau ban hang cé tac dong
manh mé& dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu va quyét dinh gidi thiéu cho nguoi khac.

Trong linh vyc truyén hinh tra tién, chinh sich marketing/hau mii hiéu qua
thuong két hop giira chién dich quang ba san pham/dich vu va cham soc khach hang
sau ban hang. Diéu nay c6 thé bao gdm quang cdo vé cac gbi kénh méi, thong bao
khuyén méi qua nhiéu kénh (online, SMS, tong dai), hd tro nang cap dich vu véi gia
wu d3i, hodc cung cip dich vu bao tri mién phi cho khach hang 1au nim. Khi khach
hang cam nhan duoc sy quan tam lién tyuc tr nha cung cép, ho s& gia tang murc do ga‘in
b6 va san sang duy tri dich vu (Nguyén Thi Thanh Phuong, 2019).

Tai thi truong Ty Nam B, noi mdi quan hé ca nhan va su tin cdy dong vai tro

quan trong trong hanh vi tiéu dung, cac chinh sach marketing/hdu mai nhat quan va
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pht hop véi dic thu vin hoa dia phuong s& gitip nha cung cip tao dung loi thé canh
tranh bén vitng. Tl cdc phan tich trén, gia thuyét sau duge xay dung:

HI11. Chinh sach Marketing/Hédu mdi c¢6 anh hueong dén quyét dinh lira chon nha
cung cdp dich vu truyén hinh trd tién

2.5.1.12. Méi quan hé giita Mirc d3 am hiéu cong nghé ciia khich hang dén
twong tdc gitta Cam nhdn chdt lrong dich vu va Quyét dinh lwa chon nha cung cdp
dich vu truyén hinh tra tién

Mirc d6 am hiéu cong nghé phan anh kha ning cta khach hang trong viéc nhan
biét, danh gia va sir dung hiéu qua cac thiét bi, ing dung va tinh ning céng nghé lién
quan dén dich vu truyén hinh tré tién, bao gém ca nén tang OTT, IPTV, smart TV va
cac tién ich trén thiét bi di dong. Khach hang c6 murc d6 am hiéu cong nghé cao thuong
dé dang tiép can va tan dung ti da cac tinh ning nang cao nhu hinh anh HD/4K, xem
lai chwong trinh, video theo yéu cau (VOD) hay ca nhan hoa ndi dung, tir d6 nang cao
gia tri cdm nhén va sy hai long (Davis, 1989; Wu, 2025). Nguoc lai, khach hang c6
mirc d6 am hiéu cong nghé thip c6 thé khong nhan biét hodc khong khai thac hét cac
loi ich tir chat lugng dich vu, 1am cho mbi quan h¢ gitra chat lugng dich vu va quyét
dinh luya chon tré nén yéu hon. Diéu nay cho théy AHCN c6 vai tro diéu tiét, [am thay
ddi cuong do tac dong cua chét luong dich vu dén quyét dinh lya chon nha cung cép.

Trong bdi canh thi truong truyén hinh tra tién tai Tay Nam B9, noi muc do tiép
can cong nghé con chénh 1éch gitra d6 thi va ndng thon, tdc dong diéu tiét cua muac do
am hiéu cong nghé cang rod rét. V&i nhom khach hang thanh thao cong nghé, mot dich
vu c6 chat luong k¥ thuat cao va ndi dung da dang s€ nhanh chong tao ra dong luc lya
chon va gén b6 lau dai (Parasuraman va cong su, 1988; Kotler & Keller, 2016). Nguoc
lai, & nhom it am hiéu cong ngh¢, ngay ca khi chét luong dich vu tt, ho van c6 thé
wu tién yéu t6 gia ré hodc thoi quen sir dung truyén hinh truyén théng, 1am suy giam
tac dong cua chét lugng dich vu dén quyét dinh lga chon. Do d6, nghién ctru dé xuit
gia thuyét:

HI2. Mirc @6 am hiéu cong nghé cia khdach hang c¢é anh hwéng dén twong tdc
gitta Chat lwong dich vu va Quyéz‘ dinh lya chon nha cung cd'p dich vu truyén hinh tra

tien
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2.5.1.13. M6i quan hé giita Mirc d3 am hiéu cong nghé ciia khdch hang dén
twong tdc giita Gid cd, chi phi va quyét dinh lwa chon nha cung cdp dich vu truyén
hinh trd tién

Mirc d6 am hiéu cong nghé déng vai trd quan trong trong viéc dinh hinh cach
khach hang nhan thirc va danh gia yéu tb gia ca va chi phi khi lua chon dich vu truyén
hinh tra tién. Khach hang c6 mutc d6 am hiéu cong nghé cao thudng dé dang so sanh
gi4 gitta cac nha cung cip thong qua cac kénh tryc tuyén, tim kiém khuyén mai, hoic
tan dung cac goi dich vu tich hop (combo Internet + truyén hinh) dé t6i wu chi phi
(Rahman & Han, 2021; Wu, 2025). Ho ciing c¢6 kha nang nhan biét cac khoan phi an
hoic diéu khoan bat loi, tir d6 dua ra quyét dinh dua trén su két hop giira gia tri nhan
duoc va chi phi bo ra. Nguoc lai, khach hang c¢6 mirc d6 am hiéu cong nghé thip c6
thé it tiép can thong tin hodic kho so sanh cac lya chon, dan dén viéc ho bj anh huong
manh hon boi gia niém yét hodc khuyén mii bé ndi. Pidu nay cho thdy mirc d6 am
hiéu céng nghé c6 thé diéu tiét mdi quan hé giita gia ca, chi phi va quyét dinh lua
chon, 1am thay d6i muc do va huéng tac dong cia yéu té gia dén hanh vi tiéu dung.

Tai thi truong Tay Nam B9, su khac biét vé muc d6 am hiéu cong nghé gitrta
nhom khach hang d6 thi va néng thon khién tac dong diéu tiét ndy tré nén rd rang hon.
Khach hang am hiéu cong nghé thudng sir dung cic cong cu so sanh gia va danh gia
truc tuyén dé dam bao lwa chon phuong an chi phi téi wu, tir d6 cung cd quyét dinh
lwa chon nha cung cip phu hop ca vé gia va chit luong (Kotler & Keller, 2016;
Monroe, 1990). Trong khi d6, khach hang it am hiéu cong nghé c6 xu hudng phu
thudc vao thong tin tur dai ly hoac truyén mi¢ng, va cb thé bo qua céc lya chon tiét
kiém hon. Piéu nay 1am cho tac dong ciia gia ca va chi phi t6i quyét dinh lya chon
thay ddi tuy thudc vao mirc mirc d6 am hiéu cong nghé. Do d6, nghién ciru dé xuat
gia thuyét:

HI13. Mirc @6 am hiéu cong nghé cia khdach hang c¢é anh hwéng dén twong tdc

gitta Gid cd, chi phi va Quyét dinh lwa chon nha cung cdp dich vu truyén hinh trd tién
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2.5.1.14. M6i quan hé giita Mirc d3 am hiéu cong nghé ciia khdch hang dén
twong tdc gitta Chinh sdach marketing/hdu mdi va quyét dinh hea chon nha cung cdp
dich vu truyén hinh tra tién

Ngoai ra, mirc d6 am hiéu cong nghé co6 thé lam thay doi cach khach hang tiép
nhan va danh gia hiéu qua cua cac chinh sach marketing va hau mai tir nha cung cip

o dich vy truyén hinh tra tién. Khach hang c6 mirc d6 am hiéu cong nghé cao thuong dé
dang tiép can va phan hoi cac chuong trinh marketing qua kénh truc tuyén, img dung
di dong, email hodc mang xa hoi; déng thot tan dung t6i da cac dich vu hau mai nhu
gia han tryc tuyén, nang cip géi kénh, hodc tham gia cac chwong trinh khach hang
than thiét duoc sd hoa (Bae & Chang, 2020; Kotler & Keller, 2016). Nho kha nang
nay, tic dong cla cac chinh sach marketing/hau mii dén quyét dinh lwa chon cua
nhoém khéach hang nay s& manh hon. Nguoc lai, khach hang c¢6 mirc d6 am hiéu cong
nghé th?ip 6 thé kho tiép can hoac it st dung cac kénh s6, dan dén viéc ho khong khai
thac hét gia tri tir cac chinh sach nay, 1am yéu di méi lién hé giira marketing/hau mai
va quyét dinh Iya chon.

Tai thi truong Tay Nam B9, su khac biét vé murc do am hiéu cong ngh¢ thé hién
r0 gitra nhém khach hang d6 thi va ndng thon, dac biét trong mac do tiép can cac dich
vu hd tro tryc tuyén va cac kénh truyén thong sd. Nhom khach hang thanh thao cong
nghé dé dang theo ddi, so sanh va tan dung uu dai, tir 46 ra quyét dinh nhanh chong
va gan b6 1au dai voi nha cung cip (Sutikno & Nugraha, 2023; Wu, 2025). Nguoc lai,
nhom it am hiéu cong nghé c6 xu hudng chi tiép nhan thong tin qua dai 1y hodc truyén
miéng, khién tac dong cua chinh sach marketing/hau mai dén quyét dinh lya chon kém
hiéu qua hon. Do d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

o HI4. Mirc @6 am hiéu cong nghé cia khdach hang c¢é anh hwéng dén twong téc
gitta Chinh sdch marketing/hdu mdi va Quyét dinh lira chon nha cung cdp dich vu
truyén hinh tra tién.

©) 2.5.2. M6 hinh nghién civu dé xuit

Trén co s tong hop co s 1y thuyét, cic md hinh nghién ctéru nén tang (TPB,
TAM, SERVQUAL) va két qua phan tich cac nghién ctru trude, ludn an di xac dinh

a 9 12 gia thuyét nghién ciru phan 4nh mdi quan hé giita cic nhém nhén t6 anh huong va

quyét dinh Iya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tréa tién. Cac nhén t6 duoc chia
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thanh ba nhém chinh: (i) Chat luong dich vu, (ii) Gia ca va chi phi, va (iii) Chinh sach
Marketing/Hau mai, vdi cac bién quan sat cu thé nhu chét lugng ndi dung & kénh, do
tin cay k¥ thuat, dich vu khach hang, muc gia cam nhan, tinh cong béng & minh bach
vé gid, gia tri khuyén mai, d6 phu diém ban, truyén théng & thuwong hiéu, va dich vu
sau ban hang. Cac méi quan hé duoc dé xuat dua trén luan ctr 1y thuyét va bang chimg
O thuc nghiém tir cic nghién ctru trude, dong thoi duge diéu chinh dé phu hop véi bdi
canh dic thu cua thi truong Tay Nam Bo. M6 hinh nghién ciru dé xuat dudi day thé
hién ciu trac cac bién, hudng tac dong va gia thuyét nghién ctru, 1am co sé cho viée

o thiét ké khao sat va kiém dinh bang phuong phap phan tich mé hinh cau trac vé sau.

Hinh 3.1. M6 hinh nghién ciru

Mirc d6 am hiéu cong

Nbi dung & chit H1 nghé (AHCN)
Iugng kénh (ND)
H2 . A A
Do tin cay ky thuat .| Camnhan chat
> | HI2
(DTC) uong dich vu (CL)
H3
Dich vu khach / H13
hang (DVKH) HY
H14
Muc gia cam nhan H4
(GIA) \
Cong bing & minh | 1 Gidcd & chiphi v chon A sung o
bach gid (CB) (O | dich vu (QD)
: H6 » H10 _
Gid tri khuyén mai | _—
(KM)
HI11
Truyén thong & H7
thuong hiéu (TTTH) \ Chinh sich
marketing/hdu mai
Dich vu sau ban | — (MK)
hang (SBH) H3

(Nguon: Tac gia xdy dung)

2.5.2.1. Giai thich mé hinh
o Mo hinh nghién ctru ciia ludn an dugc xay dung trén co sé tich hop cac nén ting
e Iy thuyét gdbm Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), M hinh chdp nhén cong nghé
(TAM), Iy thuyét chit lwong dich vu SERVQUAL va Iy thuyét gia tri cam nhin nhim
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giai thich quyét dinh lya chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién cua khach
hang tai khu vyc Ty Nam B6 trong bdi canh canh tranh manh giira truyén hinh truyén
thong, IPTV va OTT.

Trén co s& tong hop 1y thuyét va cac nghién ctru thuc nghiém truée ddy, mé hinh
nghién ctru dé xuat g6m ba nhoém nhén t chinh tac dong dén Quyét dinh lua chon nha
cung cép dich vu truyén hinh tra tién, bao gdm:

« Nhom Chat luong dich vy;
e Nhom Gié ca va chi phi;
e Nhom Chinh sach Marketing/Hau mai.

Trong d6, nhém Chét luong dich vu phan anh muc d6 dép rng nhu cau giai tri
va trai nghiém cua khach hang ddi vé6i dich vu truyén hinh tra tién. Nhém nay bao
gdm céc thanh phan:

o Chét luong ndi dung va kénh;
o DO tin cay k¥ thuat;
e Dich vy khéch hang.

Theo 1y thuyét SERVQUAL cua Parasuraman va cong su (1988), chét lugong
dich vu la yéu t6 cbt 16i anh huong dén su hai long va hanh vi lga chon ctua khach
hang. Trong méi truong truyén hinh sé hién nay, khach hang khong chi quan tim dén
sO lwong kénh ma con chii trong dén:

« Chét luong hinh anh;

o Tbc do truyén tai;

o Tinh 6n dinh cta hé théng;

o Kha nang c4 nhan hoéa ndi dung;

o Chét luong chiam soéc khach hang.

Dic biét, trong bdi canh IPTV va OTT phat trién manh, trai nghiém ngudi ding
trd thanh yéu t6 canh tranh quan trong giira cac doanh nghiép truyén hinh. Theo Wang,
Lin va Luarn (2022), kha ning duy tri khach hang phu thudc dang ké vao chét luong
trai nghiém tong thé va kha nang dap Gmg nhu cu c4 nhan hoa ctia ngudi dung.

Nhém nhan té thi hai 14 Gi4 ca va chi phi, phan anh nhén thirc cta khach hang
vé mirc gia dich vy, tinh minh bach vé gia va gia tri nhan dugc so voi chi phi bé ra.

Nhém nay bao gom:
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e Miuic gia cdm nhan;
« Tinh cong bang va minh bach vé gia;
« Gia tri khuyén mai.

Theo 1y thuyét gia tri cam nhén cua Zeithaml (1988), khach hang thuong déanh
gia gia tri dich vu dya trén sy so sanh giira loi ich nhan dugc va chi phi phai bo ra.
Trong thi truong truyén hinh tra tién hién nay, khach hang ngdy cang nhay cam véi
gia do sy canh tranh manh gitra nhiéu nén tang truyén hinh va OTT. Do d6, muc gia
hop 1y, chinh sach gia minh bach va cac chuong trinh khuyén mai hip din s& gop phan
gia ting kha ning lya chon nha cung cap ctia khach hang.

Nhom nhén td tht ba 13 Chinh sach Marketing/Hau mai, phan 4nh cac hoat dong
hd trg khach hang va xay dung hinh anh thuong hiéu ctiia doanh nghiép. Nhom nay
bao gdm:

« Do phu diém ban;
« Truyén thong va thuong hiéu;
e Dich vy sau ban hang.

Theo Kotler va Keller (2016), thwong hi¢u va hoat dong marketing c6 vai tro
quan trong trong viéc tac dong dén hanh vi tiéu dung va quyét dinh mua cua khach
hang. Trong linh vuc truyén hinh tra tién, cic hoat dong truyén thong thwong hiéu,
chiam soc khach hang, hd tro ki thuat va chinh sach hau mai giup gia ting niém tin va
mirc d6 gin b6 cua khach hang v6i doanh nghiép.

Ngoai cac bién doc 1ap chinh, mé hinh nghién ctru con xem xét vai tro diéu tiét
ctia Mtrc d6 am hiéu cong nghé ctia khach hang. Theo dé, khach hang c6 mic d6 am
hiéu cong nghé cao thudng dé dang tiép can cic nén tang IPTV/OTT, c¢6 xu hudng
danh gia k§ hon vé trai nghiém sb va chiu tic dong manh hon tir cac yéu t6 marketing
s6. Nguoc lai, nhom khach hang it am hiéu céng nghé thuong phu thuc nhiéu hon
vao thoi quen tiéu dung truyén thong hodc sy gidi thiéu tir ngudi than, dai 1y.

Bién phu thudc ctia mo hinh la Quyét dinh lga chon nha cung cép dich vu truyén
hinh tra tién. Pay 13 hanh vi lya chon cudi cing ciia khach hang sau qué trinh danh
gia tong hop cac yéu t6 lién quan dén:

o Chét luong dich vu;

e (Gia tri cam nhén;
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e Yéu tb cong nghé;
e Hinh anh thuong hiéu;
e Chinh sach cham séc khéach hang.

Nhin chung, mé hinh nghién ctru dé xuit huéng dén xay dung mot khung phan
tich tong hop nham phan anh day di hanh vi lya chon nha cung cép dich vu truyén
hinh tra tién ctia khach hang tai TAy Nam B¢ trong bdi canh chuyén d6i sé va canh
tranh manh giita cdc nén tang truyén hinh hién nay. M6 hinh nay s& 1a co sé cho viéc
thiét ké thang do, xdy dung bang khao sat va kiém dinh thuc nghiém bang phuong
phap PLS-SEM trong cac chuong tiép theo cua luan an.

2.5.2.2. Céc gid thuyét nghién ciru tong hop
a Dua trén co s& 1y thuyét, két qua tong quan nghién ciru trude va mé hinh nghién
ctru dé xuat, ludn an xay dung cac gia thuyéet nghién ctru tong hop nhu sau:

H1: Chat luong ndi1 dung va kénh c6 anh huong tich cuc dén Quyét dinh Iya
chon nha cung cip dich vu truyén hinh tré tién.

H2: DBJ tin cay k¥ thuat c6 anh huong tich cuc dén Quyét dinh lwa chon nha
cung cap dich vy truyén hinh tré tién.

H3: Dich vu khach hang c¢6 anh hudng tich cyc dén Quyét dinh lya chon nha
cung cép dich vu truyén hinh tré tién.

H4: Mt gia cam nhan c6 anh huéng tich cuc dén Quyét dinh lwa chon nha cung
cap dich vu truyén hinh tra tién.

H5: Tinh cong bang va minh bach vé gia c¢6 anh hudng tich cuc dén Quyét dinh
lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién.

H6: Giatri khuyén mai cd anh hudng tich cuc dén Quyét dinh Iya chon nha cung
cap dich vu truyén hinh tra tién.

H7: Bg phu diém ban c6 anh huodng tich cuc dén Quyét dinh Iya chon nha cung
cap dich vy truyén hinh tré tién.

HS8: Truyén théng va thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc dén Quyét dinh lwa
chon nha cung cip dich vu truyén hinh tré tién.

H9: Dich vu sau ban hang c¢6 anh hudng tich cuc dén Quyét dinh lya chon nha

cung cap dich vy truyén hinh tré tién.
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Bén canh céc gia thuyét vé tac dong truc tiép, luan an con xem xét vai tro diéu
tiét ciia mirc 46 am hiéu cong nghé cta khach hang trong méi quan hé gitra cac yéu to
marketing/hdu mai va quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién.
Trén co s& d6, nghién ctru dé xuit gia thuyét:

H10: Mrc d6 am hiéu cong nghé cua khich hang c6 anh huéng diéu tiét dén
mdi quan hé giita Chinh sach marketing/hdu mai va Quyét dinh Iya chon nha cung
cap dich vy truyén hinh tra tién.

Ngoai ra, dé phan anh diy du dic diém canh tranh da nén tang trong thi trudng
truyén hinh hién dai, luan an tiép tuc dé xuit cac gia thuyét mo rong lién quan dén trai
nghiém sb va cong nghé:

H11: Tinh d& st dung cua nén tang IPTV/OTT c6 anh hudng tich cuc dén Quyét
dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién.

H12: Tinh hiru ich cdm nhén cta dich vu IPTV/OTT c6 anh hudng tich cuc dén
Quyét dinh lga chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién.

H13: Kha ning c4 nhan hoa ndi dung c¢6 anh hudng tich cuc dén Quyét dinh lra
chon nha cung cip dich vu truyén hinh tré tién.

H14: Chat luong trai nghiém ngudi dung trén nén tang s6 c6 anh huong tich cuc
dén Quyét dinh Iya chon nha cung cfip dich vu truyén hinh tra tién.

Céc gia thuyét nghién ciru trén dugc xdy dung dua trén nén tang tich hop giita
Iy thuyét TPB, TAM, SERVQUAL va ly thuyét gia tri cam nhan nhim phéan anh day
du cac yéu té cong nghé, hanh vi va gia tri dich vu trong méi truong truyén hinh sb
hién dai. Dong thoi, cac gia thuyét cling dugc diéu chinh dé phu hop véi dic diém
thyc tién cia thi truong truyén hinh tai khu vyc Ty Nam B9 trong bbi canh chuyén
d6i s6 va canh tranh manh giita truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT hién nay.

2.6. Két luén chwong 2

Chuong 2 cua ludn 4n d trinh bay co s& Iy thuyét va tong quan cac nghién ctru
lién quan dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh tra tién trong bdi
canh chuyén dbi s6 va canh tranh da nén ting hién nay. Trén co s& phan tich cac 1y
thuyét nén tang nhu Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), M6 hinh chip nhan cong
nghé (TAM), 1y thuyét chat lugng dich vu SERVQUAL va 1y thuyét gi tri cam nhén,

chuong nay di 1am rd cac co ché 1y giai hanh vi lya chon dich vu cua khach hang
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trong moi trudng truyén hinh hién dai. Pong thoi, cac khai niém lién quan dén truyén
hinh tra tién, IPTV, OTT, chét lugng dich vu, gia ca, thuong hi¢u va trai nghi€ém nguoi
dung ciing duoc hé théng hoa nham xay dung nén tang 1y luan cho nghién ctu.

Bén canh d6, chuong 2 di tong hop va phan tich cac nghién ctru thuc nghiém
trong va ngoai nudc li€én quan dén hanh vi lya chon dich vu truyén hinh, qua d6 xac
dinh cic xu huéng nghién ctru chi yéu, cac nhém nhén t thuong duoc kiém dinh
cling nhu nhitng han ché con ton tai trong cic nghién ciru trude day. Két qua tong
quan cho thay phan 16n cic nghién ctru tip trung vao y dinh sir dung hodc sy hai 1ong
khéach hang, trong khi cac nghién ctu vé quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu
truyén hinh trong béi canh canh tranh giita truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT
tai khu vuc Tdy Nam B van con han ché. Pong thoi, nhiéu nghién ctru trude day
chua tich hop ddy du cac yéu td cong nghé, hanh vi va chat lugng dich vu trong cliing
mot mo hinh nghién ctru tong hop.

Tur khoang trong nghién ciru da xac dinh, luan an di dé xuat mé hinh nghién ciru
tich hop nhiam phén tich cac nhan t6 anh huéng dén quyét dinh lwa chon nha cung cép
dich vu truyén hinh tra tién ctia khach hang tai khu vure Ty Nam Bo. M6 hinh nghién
ctru bao gdm ba nhém nhan t6 chinh 1a Chét lugng dich vy, Gia ca va chi phi, Chinh
sach Marketing/Hau mai, ddng thoi xem xét vai tro diéu tiét ciia mirc d6 am hiéu cong
nghé cia khach hang trong bdi canh chuyén d6i sé hién nay. Trén co s¢ do, hé théng
cac gia thuyét nghién ctru dd duoc xay dung nham 1am co so cho viée thiét ké thang
do, xay dyng bang khao sat va tién hanh kiém dinh mé hinh nghién ctru & cac chuong
tiép theo.

Nhin chung, chuwong 2 d4 hoan thanh vai tro xdy dung nén tang Iy luan va mé
hinh nghién ctru cho luan an. Cac ndi dung trinh bay trong chuong khong chi gop
phan cing ¢ co s& khoa hoc cho nghién cru ma con tao tién dé quan trong cho viéc
trién khai nghién ctru thyc nghiém, phén tich dir liéu va dé& xuat cac ham y quén tri
phu hop d6i véi cac doanh nghiép cung cép dich vu truyén hinh tra tién tai khu vuc

Tay Nam B0 trong bdi canh canh tranh va chuyén dbi so hién nay.
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CHUONG 3. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

3.1. Quy trinh nghién ctru

Nghién ciru duoc thyc hién theo quy trinh nghién ctru hdn hop bao gdm hai giai
doan chinh 12 nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lwgng nham bao dam tinh khoa
hoc, tinh thyc tién ciing nhu d6 tin cdy cta két qua nghién ctiru. Quy trinh nghién ctru
duoc xiy dung dua trén co s ké thira cac nghién ctu trude day vé hanh vi khach
hang, hanh vi lya chon dich vu cong nghé s6 va dich vu truyén hinh tra tién, déng thoi
phu hop véi muc ti€u nghién ctru ctia luan an.

O giai doan ddu, nghién ctru tién hanh xac dinh vin dé nghién ctu, muc tiéu
nghién ctru, cau hoi nghién ctru va pham vi nghién ctru dua trén thyc trang canh tranh
cua thi truong truyén hinh tra tién tai Viét Nam néi chung va khu vyc Tay Nam Bo
no6i riéng. Trén co s& do, tac gia thuc hién tong quan co s& 1y thuyét va cac nghién
ctru trong nude, qudc té lién quan dén hanh vi lua chon dich vu truyén hinh, IPTV,
OTT va cac dich vu cong nghé sé nhim xay dung mé hinh nghién ctru va hé thong
gia thuyét nghién ctru phu hop.

Tiép theo, nghién ciru dinh tinh dugc thuc hién théng qua phuong phép phong
van chuyén gia va thao luan nhém nham hiéu chinh mé hinh nghién ctru, ra soat ndi
dung cac bién quan sat va diéu chinh thang do pht hop véi bdi canh thi trudng truyén
hinh s6 tai Viét Nam. Giai doan nay gitp bao dam tinh pht hop vé ngit nghia, noi
dung va kha ning do ludng ciia cac thang do trudc khi tién hanh khao sat chinh thic.

Sau khi hoan thién thang do, nghién ctru tién hanh xiy dung bang cau héi khao
sat chinh thtrc va thuc hién khao sat khach hang dang st dung hodc da ting str dung
cac dich vu truyén hinh tré tién tai khu vuc Tay Nam Bo. Dit li€u thu thap duoc xu ly
thong qua phan mém SPSS 26 va SmartPLS 4 nham kiém dinh d¢ tin cay va gia tri
ctia thang do ciing nhu kiém dinh mé hinh nghién ciru va céac gia thuyét nghién ctru
da dé xuét. Cac ky thuat phan tich dugc st dung bao gdm thong ké mo ta, Cronbach’s
Alpha, phén tich nhan t6 kham pha (EFA) va mé hinh cau tric tuyén tinh PLS-SEM.,

Cubi cung, két qua nghién ctru dugc phan tich va thao luan trén co s& dbi chiéu
v6i cac nghién ciru trwde day nham xac dinh ¥ nghia 1y thuyét va ¥ nghia thyc tién

cua nghién ctru. Bong thoi, luan an dé xuat cac ham y quan tri nham ho trg cac doanh
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nghiép cung cip dich vu truyén hinh ning cao ning luc canh tranh va thu hut khach
hang trong bdi canh chuyén d6i sb hién nay.

3.1.1. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru duge thiét ké theo phuong phap nghién ctru hdn hop, két hop giira
nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong nham bao dam kha ning kham pha,
hiéu chinh va kiém dinh m6 hinh nghién ctru mgt cach toan di¢n. Thiét ké nghién ctru
nay pht hop véi dic diém cua nghién ctru hanh vi khach hang trong méi trudng dich
vu cong nghé s, noi ton tai nhiéu bién tiém 4n va cac mdi quan hé phuc tap giita cac
yéu t6 anh huong dén hanh vi lya chon dich vu.

Trong giai doan nghién ciru dinh tinh, tic gia tién hanh phong van chuyén gia
va thao luAn nhom nhim kham pha céc yéu té anh huéng dén quyét dinh lira chon nha
cung cap dich vu truyén hinh tra tién ciia khach hang tai khu vuc Tdy Nam Bo. Dong
thoi, nghién clru dinh tinh dugc sur dung dé diéu chinh va hoan thién cac thang do ké
thira tir cac nghién ciru trudc nham bao dam tinh phit hop véi diéu kién thuc té tai Viét
Nam ciing nhu dic diém cua thi trudng truyén hinh sé hién nay.

Sau giai doan dinh tinh, nghién ctru dinh lugng dugc trién khai thong qua khao
sat bang hoi d6i v6i khach hang dang str dung hodc da ting sir dung cac dich vu truyén
hinh tra tién tai khu vuc Tdy Nam Bo. Thiét ké nghién ciru cit ngang dugc ap dung,
trong d6 dir li¢u dugc thu thap tai mot thoi diém nhét dinh nham phéan anh nhén thuc
va hanh vi lya chon dich vu ctia khach hang trong bdi canh nghién ctru hién tai.
Phuong phap ndy cho phép nghién ctru danh gid méi quan hé giita cac bién nghién
ctru va kiém dinh mé hinh Iy thuyét da dé xuét.

M6 hinh nghién ctru cua luan an dugc xay dung dua trén sy ké thira cac ly thuyét
nén tang nhu TAM, TPB, SERVQUAL va cac nghién ciru thuc nghiém trudce day lién
quan dén hanh vi lya chon dich vu cong nghé s6 va dich vu truyén hinh. M6 hinh tich
hop céc nhom yéu t6 bao gdm chat luong dich vy, gia ca cam nhan, ndi dung chuong
trinh, thuwong hiéu va chim s6c khach hang nham giai thich hanh vi lya chon nha cung
cap dich vu truyén hinh tra tién cua khach hang.

Dé kiém dinh mé hinh nghién ctu, luan 4n st dung phuong phap PLS-SEM
thong qua phan mém SmartPLS 4 két hop v6i SPSS 26. Theo Hair va cong su (2022),
PLS-SEM la phuong phap phu hop ddi véi cac nghién ctru hanh vi khach hang c6 mo
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hinh phirc tap, nhiéu bién tiém an va cht trong kha ning du bao. Phuong phap nay
cho phép danh gia ddng thoi mo hinh do luong va mé hinh cau trac, dong thoi hd trog
kiém dinh cac mdi quan hé truc tiép, gian tiép va vai tro diéu tiét trong mo hinh nghién
cuu.

3.1.2. Cac giai doan nghién cviru

Nghién ctru dugc trién khai thong qua hai giai doan chinh bao gdm nghién ctru
dinh tinh va nghién ctru dinh luong nham bao dam tinh khoa hoc, tinh logic va d¢ tin
cdy cua két qua nghién ctru. Mbi giai doan dwogc thyc hién véi muc tiéu va phuong
phap khac nhau nhung c6 mdi lién hé chit ché nham hd trg qua trinh x4y dyng va
kiém dinh m6 hinh nghién ctru.

Giai doan 1: Nghién ciru dinh tinh

Giai doan nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién dau tién nham kham pha, diéu
chinh va hoan thién mé hinh nghién ctru ciing nhu hé thong thang do phu hop véi bdi
canh nghién ctru tai khu vuc Tdy Nam Bo. Trén co so tong quan 1y thuyét va céac
nghién clru trude day, tac gia xay dung mo hinh nghién ctru so b va bd thang do ban
dau cho cac bién nghién ctru.

Tiép theo, nghién ctru tién hanh phong van chuyén gia va thao luan nhém véi
cac ddi tuong co kién thtrc va kinh nghi¢m trong linh vuc truyén hinh tra tién, dich vu
cong nghé s6 va hanh vi khach hang nham:

o Danh gia tinh phu hop ctia mé6 hinh nghién ctru;

« Kiém tra mirc do rd rang cia cac bién quan sat;

« Diéu chinh ngdn ngir thang do phi hop véi bdi canh Viét Nam;
« B sung hoic loai bo cac bién quan sat chua phu hop.

Két qua nghién ctru dinh tinh gitip hoan thién bang ciu héi khao sat chinh thic,
ddng thoi nang cao tinh gia tri ndi dung va tinh thuc tién cta thang do nghién ctru
trude khi trién khai khao sat dién rong.

Giai doan 2: Nghién ciru dinh luwgng so bo

Sau khi hoan thién thang do so bo tir nghién ciru dinh tinh, nghién ciru tién hanh
khao sat thir véi mot nhom khach hang (120 ngudi tham gia) ¢6 dic diém twrong dong
v6i di tugng khao sat chinh thirc nham kiém tra:

e Mic d6 dé€ hi€u cua bang cau hoi;
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« Tinh 6n dinh cta thang do;
« Do tin cay ban diu cta cac bién quan sat.

Dir liéu khao sat thir dugc xtr 1y bang phan mém SPSS nham danh gia hé sé tin
cdy Cronbach’s Alpha va loai bo cac bién quan sat khong dat yéu cau. Giai doan nay
gitip han ché sai sot trong qué trinh khao sat chinh thirc va nang cao d6 tin cdy ctia
cong cu nghién cuu.

Giai doan 3: Nghién ctru dinh lwgng chinh thire

O giai doan nay, nghién ctru tién hanh khao sat chinh thirc d6i voi khach hang
dang st dung hodc da tung sur dung cac dich vu truyén hinh tra tién tai khu vuc Tay
Nam B6. Dit liéu duoc thu thap thong qua bang cau hoi khao sat va xu Iy bang phan
mém SPSS 26 va SmartPLS 4.

Céc k¥ thuat phén tich dir liéu duoc sir dung bao gom:

« Théng ké mb ta;

« Kiém dinh d6 tin cay Cronbach’s Alpha;

« Phén tich nhan t6 kham ph4 (EFA);

o Danh gid mo hinh do luong;

« Danh gia m6 hinh ciu triic bang PLS-SEM;
« Kiém dinh gia thuyét nghién ctru;

« Kiém dinh tac dong trung gian va diéu tiét.

Viéc sir dung phuong phap PLS-SEM dugc xem 1a phu hop trong bdi canh
nghién ctru hanh vi khach hang ddi véi dich vu cong nghé sé do mé hinh nghién ctru
c6 nhiu bién tiém an va mdi quan hé phirc tap giita cic bién nghién ctu. Phuong
phap nay cho phép danh gia dong thdi mé hinh do luong va mé hinh ciu trac, dong
thoi tang cuong kha nang du bao cua moé hinh nghién curu.

Giai doan 4: Thao luin két qua va dé xuit ham ¥ quan tri

Sau khi hoan thanh qué trinh phan tich dir li€éu, nghién ctru tién hanh thao luin
két qua nghién ctru trén co so dbi chiéu véi cac 1y thuyét nén tang va cac nghién ctru
truéc ddy nham xac dinh ¥ nghia 1y thuyét va y nghia thyc tién cta cac két qua nghién
ctru. Pong thoi, ludn an d& xuat cac ham ¥ quan tri nhim hd tro cac doanh nghiép
cung cap dich vu truyén hinh tra tién nang cao chat lwong dich vy, ning luc canh tranh

va kha ning thu hat khach hang trong bdi canh chuyén doi sb hién nay.
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3.2. Nghién ciru dinh tinh
3.2.1. Muc tiéu nghién cvwu dinh tinh
Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hi¢n nham hd tro qué trinh xay dung va hoan
thién mé hinh nghién ctru trude khi trién khai nghién ctru dinh lwong chinh thuc.
Trong cac nghién ctru hanh vi khach hang va dich vu céng nghé s6, nghién ctru dinh
tinh dong vai trd quan trong trong viéc kham pha cac yéu té anh huéng dén hanh vi
khach hang, ddng thoi gitip diéu chinh thang do phil hop véi bbi canh nghién ciru thyc
té. Theo nhom nghién ctru Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988), nghién ctru dinh
tinh gitip nang cao tinh gia tri ndi dung cua thang do va bao dam sy phu hop gitra mo
hinh nghién ctru véi méi trudng nghién ciru cuy thé.
Trong nghién ctru nay, giai doan nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién véi céac
muc tiéu chinh gdm:
« Kham phé va xac dinh cac yéu t6 anh huéng dén quyét dinh lira chon nha cung
cap dich vu truyén hinh tra tién cta khach hang tai khu vuc Ty Nam B9;
« Kiém tra mic d6 phu hop ctia mé hinh nghién ctru dé xuat dya trén co so Iy
thuyét va cac nghién ciru trude day;
« Hiéu chinh va hoan thién cic bién quan sat trong thang do nham bao dam tinh
rd rang, d& hiéu va phu hop voi bdi canh thi treong truyén hinh tai Viét Nam;
« B sung hoic loai bo cac bién quan sat chua phu hop trudce khi tién hanh khao
sat dinh lugng chinh thirc.
Bén canh d6, nghién ctru dinh tinh con giup tac gia hiéu rd hon vé:
Dic diém hanh vi khach hang;
e Xu hudng st dung dich vu IPTV va OTT;

e Cac yéu td anh huong dén hanh vi lya chon dich vu truyén hinh tai khu vuc
Tay Nam Bo;
« Murc do canh tranh giita cic doanh nghiép truyén hinh hién nay.
Thong qua két qua nghién ciru dinh tinh, tac gia hoan thién bang cau hoi khao
sat va xay dyng bo thang do chinh thirc cho nghién ctru dinh lugng tiép theo.
3.2.2. Phwong phdp phéng vin chuyén gia
Pé thuc hién nghién ciru dinh tinh, luan 4n st dung phuong phap phong van

chuyén gia két hop v6i thao ludn nhoém nhim thu thap y kién danh gia vé mé hinh
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nghién ctru va hé théng thang do dé xuit. Theo tac gia Creswell (2014), phuwong phap
phong van chuyén gia 1a phuong phap phul hop trong cac nghién ctiru kham pha nham
thu thap thong tin chuyén siu tir nhitng ngudi ¢6 kién thire va kinh nghiém thyc tién
lién quan dén linh virc nghién ctru.

Trong nghién ctru ndy, phuong phap phong van ban ciu tric (semi-structured
interview) dugc st dung nham tao diéu kién cho cac chuyén gia trao ddi linh hoat veé:
« Céc yéu té anh huong dén quyét dinh Iya chon dich vu truyén hinh tra tién;

 Xu huéng phat trién cua IPTV va OTT;
« Hanh vi khach hang trong mdi truong truyén hinh sé;
« Tinh phii hop ciia cac bién nghién ctru va thang do dé xuat.

Qua trinh phéng van duoc thuc hién thong qua hinh thuc trao dbi truc tiép va
truc tuyén tiy theo diéu kién thuc té cta chuyén gia tham gia nghién ctru. Noi dung
phong van duoc xdy dung dua trén mé hinh nghién ctru so bo va hé thong thang do
ké thira tir cac nghién ctru trude day. Trong qua trinh phong van, tac gia tap trung khai
thac cac y kién lién quan dén:

« Murc do phu hop cia cac nhom bién nghién ciru;

o Tinh rd rang cua cac bién quan sat;

e Cac yéu t6 ddc thu cua thi truong truyén hinh tai khu vuc Tay Nam BJ;

« Nhiing yéu t6 méi phat sinh trong bdi canh canh tranh gitra truyén hinh truyén
thong, IPTV va OTT hién nay.

Sau khi hoan thanh qué trinh phong van, cac ¥ kién chuyén gia duoc téng hop,
phan tich va dbi chiéu vé6i co so 1y thuyét nham diéu chinh mé hinh nghién ctru va
hoan thién thang do nghién ctru chinh thue.

3.2.3. Tiéu chi lya chon chuyén gia

DPé bao dam tinh khach quan va do tin cady cua nghién ctu dinh tinh, viéc lya
chon chuyén gia tham gia phong van dugc thuc hién dya trén cac tiéu chi cu thé lién
quan dén trinh d6 chuyén moén, kinh nghiém thuc tién va mirc d6 am hiéu vé linh vuc
truyén hinh sb, IPTV va OTT.

Céc chuyén gia duoc lya chon tham gia nghién ciru bao goém:

- Cac nha quan ly hoac chuyén vién dang lam viéc tai cac doanh nghi¢p cung

cap dich vu truyén hinh tra tién;
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_ Céc chuyén gia trong linh vuc céng nghé truyén hinh, vién thong va chuyén
doi so;
~ Céc giang vién, nha nghién ctru c6 chuyén mon vé marketing dich vu, hanh vi
khach hang hodc céng nghé sd;
_ Céc chuyén gia c6 kinh nghiém nghién ctru hodc trién khai dich vu IPTV/OTT
tal Vi€t Nam.
Tiéu chi lya chon chuyén gia trong nghién ciru bao gém:
- Cb it nhat 5 nam kinh nghi¢m lam viéc hodc nghién ctru trong linh vuc lién
quan;
~ €6 hiéu biét chuyén sau vé thi trudng truyén hinh tra tién hodc hanh vi khach
hang trong méi trudng sb;
- C6 kha nang danh gia mo hinh nghién ctru va hé thong thang do;
~ Sin sang tham gia trao ddi va cung cap ¥ kién chuyén mén cho nghién ciru.
Viéc lya chon cac chuyén gia ¢ nén tang chuyén moén va kinh nghiém da dang
gitip nghién ctru thu thap dugc nhiu goc nhin khac nhau lién quan dén thi truong
truyén hinh hién nay, qua d6 nang cao tinh thyc tién va tinh gia tri cia mé hinh nghién
ctru dé xuat.
3.2.4. Két qua higu chinh thang do
Trén co s két qua phong van chuyén gia va thao luan nhém, mé hinh nghién
ctru va hé thng thang do duogc ra soat, diéu chinh va hoan thién nhdm phu hop hon
v&i bdi canh nghién ctru tai khu vuc Tay Nam B0.
Két qua nghién ctru dinh tinh cho thiy phan 16n cac chuyén gia déu théng nhét
rang cic nhom nhan t trong mo hinh nghién ctru dé xuat c6 ¥ nghia thyc tién va phu

hop v6i dic diém cua thi truong truyén hinh hién nay. Cac nhom yéu té nhu:

- Chét lugng noi dung;

- B0 tin cay k¥ thuat;

- (14 cd cam nhén;

- Chéat lugng cham séc khéach hang;
- Truyén thong thuong hi¢u;

- Trai nghiém nguoi dung
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duoc danh gia 1a c6 anh huéng dang ké dén quyét dinh lya chon nha cung cip
dich vu truyén hinh tra tién cua khach hang.

Tuy nhién, mot sb bién quan sat ban dau duoc diéu chinh vé mat ngon nglr nham
bao dam tinh rd rang, d& hiéu va phu hop voi ddi twong khao sat tai khu vie Ty Nam
Bo. Mot sb thuat ngit mang tinh k¥ thuat cao duoc thay thé bang cach dién dat don
gian hon nham giup ngudi tra 101 d& dang hiéu ndi dung cau hoi.

Bén canh d6, cac chuyén gia ciing dé xuat b sung mot sé ndi dung lién quan

dén:

- Kha ning xem da nén tang;

- Tinh thuan tién khi st dung dich vy;

_ Chét luong trai nghiém trén thiét bi di dong;
- Muc d6 ca nhan hoa ndi dung;

- Téc do xir 1y su ) k¥ thuat.

Nhitng ndi dung nay phan anh rd dic diém canh tranh méi cua thi truong IPTV
va OTT trong bdi canh chuyén d6i s6 hién nay.
Sau qua trinh hiéu chinh, bd thang do chinh thirc duge xay dung gém cic nhém

thang do phan anh:

Chét lugng dich vy;
- (ia ca va chi phi;
- Chinh sach marketing/hdu mai,
- Trai nghiém nguoi dung;
- Quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tré tién.

Céc bién quan sat trong thang do dugc ma hoa va sir dung thang do Likert 5 mirc
do, tir 1 “Hoan toan khong ddng ¥ dén 5 “Hoan toan dong y””, nham phuc vu cho giai
doan nghién ctru dinh lugng tiép theo cua luan an.

3.3. Xay dung bd thang do cac bién nghién ctru

Phan xay dung bo thang do cac bién nghién ctru duoc thiét ké nham cung cap
cong cu do ludng chinh xac va dang tin ciy cho cic nhan t6 anh hudng dén quyét dinh

lwa chon nha cung cap dich vu truyén hinh tra tién tai TAy Nam Bo. Bo thang do dugc
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phat trién dya trén co so 1y thuyét tir cac mé hinh nhu TPB, TAM, SERVQUAL, va
cac nghién ctru thyc nghiém trude day, két hop véi két qua tir nghién ctru dinh tinh
(phong van chuyén gia va khach hang) dé dam bao tinh pht hop voi ddc thu van hoa,
kinh té va dia 1y ctia ving. Cac thang do st dung thang Likert 5 diém, tir “hoan toan
khong dong ¥ dén “hoan toan dong ¥, bao gém bién phu thudc (Quyét dinh lwa
chon) va céac bién doc lap thudc ba nhém chinh: Chat luong dich vu (ndi dung & kénh,
do tin cay k¥ thuat, dich vu khach hang), Gia ca & chi phi (mirc gia cdm nhan, cong
bing & minh bach, gia tri khuyén mai), va Chinh sach marketing/hdu mai (46 phu
diém ban, truyén thong & thuong hi¢u, dich vu sau ban hang). Vi¢c xay dung nay
nhiam dam béo céac thang do phan 4nh dung hanh vi tiéu dung tai Tdy Nam Bo, hd tro
phan tich dinh luong bang phuong phap SEM trén phin mém SmartPLS (Nguyén Thi
Thanh Phuong, 2019).

3.3.1. Bién phu thujc: Quyét dinh lwa chon nha cung cép dich vu truyén
hinh tri tién

Quyét dinh Iya chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién, tip trung vao
viéc xay dung thang do cho bién tiém an “Quyét dinh lya chon” (QD), duoc xac dinh
1a két qua cudi cung ciia hanh vi tiéu dung trong nghién ctru vé thi trudng truyén hinh
tra tién tai TAy Nam Bo. Bién ndy phan anh y dinh va hanh dong cta nguoi tiéu ding
khi chon mot nha cung cép dich vu cu thé (nhu SCTV, FPT, hoac Viettel) dua trén
cac yéu t6 nhu chét lvong dich vy, gia ca, va chinh sich marketing/hau mai. Thang
do cho bién QD dugc thiét ké dua trén cac nghién ctru 1y thuyét hanh vi tiéu dung, dic
biét 1a Ly thuyét Hanh vi Dy dinh (TPB) ctia Ajzen (1991) va cac nghién ctru thuc
nghiém vé sy hai 1ong va trung thanh trong dich vu giai tri (Nguyén Thi Thanh
Phuong, 2019; Yum, 2024; Wo, 2025). Thang do sir dung thang Likert 5 diém (1 =
hoan toan khong ddng y, 5 = hoan toan déng y) dé do luong bén khia canh chinh cua
quyét dinh lga chon, ddm bdo tinh toan di¢n va phu hop voi bdi canh Tay Nam B0.

Thang do cho bién phu thuéc “Quyét dinh lwa chon” (QD) bao gébm bdn muc
duoc xay dung can than dé phan anh y dinh, wu tién, hanh dong gidi thiéu, va danh
gia tong thé cua ngudi tiéu dung. Muc QD1: “Téi dy dinh s& tiép tuc chon nha cung
cap dich vu truyén hinh tra tién nay trong thoi gian t6i” do ludng ¥ dinh sir dung lién

tuc, mot khia canh c¢dt 13i ctia hanh vi trung thanh, dya trén nghién ctiru cia Wo (2025).

Z'I_.I turnitin Page 125 of 212 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::3618:140419399



Z'l_.l turnitin Page 126 of 212 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

122

Muc QD2: “Nha cung cép nay 1a lya chon vu tién hang dau cua toi khi ding ky dich
vu truyén hinh tra tién” danh gia mtc d wu tién, phan anh su lya chon c¢é chu dich
trong mdi truomg canh tranh OTT (Yum, 2024). Muc QD3: “T6i san sang gidi thiéu
nha cung cip ndy cho ngudi than, ban bé hodc déng nghiép” do ludng hanh vi truyén
miéng, mot chi s6 quan trong cia 10ng trung thanh va sy hai 1ong (Pham va cong su,
2025). Cubi cung, muc QD4: “Tdi cam thiy quyét dinh chon nha cung cap nay 1a mot
lwa chon diing dén” d4nh gia cam nhén téng thé vé quyét dinh, pht hop véi Ly thuyét
Ky vong - X4c nhan (Oliver, 1980).

Céac muc trong thang do QD dugc thiét ké dé phu hop véi didc thu ctia Tay Nam
B0, noi ngudi tidu ding chiu anh hudng tir yéu td cong dong va van hoa dia phuong.
Vi du, muc QD3 nhan manh vai tro cia truyén miéng, dac bi€t quan trong trong céc
khu vyc nong thon noi ¥ kién tir gia dinh va hang xém c6 tac dong 16n dén hanh vi
Iwra chon (Ajzen, 1991). Thang do dugc xay dung dua trén cic ngudn tham khao dang
tin cdy, dam bao tinh hop 1y ndi dung thong qua tham khao y kién chuyén gia va két
qua phong vén dinh tinh tir khach hang hién hitu tai TAy Nam Bo. Cac muc dugc dién
dat ngan gon, rd rang va dé hiéu dé phu hop véi trinh d6 hoc van da dang cua nguoi
tiéu dung trong khu vure, tir d6 giam thiéu thién kién tra 15i.

Qua trinh kiém dinh thang do QD s€ duogc thyc hién trong phan tich dinh lugng,
sir dung phdn mém SmartPLS dé danh gia d6 tin cay (Cronbach’s Alpha > 0.7), d6
hoi tu (AVE > 0.5), va do phan biét (HTMT < 0.85). Diéu kién phan tich bao gom
mau khéo sat di1 16n (it nhat 300-500 quan sat) va dir liéu khong co gia tri thiéu 16n.
Két qua tir thang do QD s& giup xac dinh murc d6 anh hudéng cua cac bién doc 1ap (nhu
chét lugng dich vu, gia cd) dén quyét dinh lga chon, cung cép co s& dé dé xuét chién
lugc cai thién cho cac nha cung cép tai Tay Nam B0, dac biét trong bdi canh canh
tranh tir OTT va dich vy thay thé (Hair va cong su, 2019; Nguyén Thi Thanh Phuong,
2019).

Bang 3.1. Thang do bién phu thudc

Quyét dinh lra chon Nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién (QD)

QD1 | T6idu dinh sé tiép tuc chon nha cung cép dich vu truyén hinh

tra tién nay trong thoi gian toi.
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QD2 | Nha cung cip ndy 1a lya chon wu tién hang dau cua toi khi | Wo (2025),

dang ky dich vu truyén hinh tré tién. Yum

QD3 | Téi san sang gi6i thiéu nha cung cap nay cho ngudi thin, ban | (2025)
bé hodc dong nghiép.

QD4 | Téi cam thiy quyét dinh chon nha cung cdp nay la mot lya

chon ding dan.

(Nguon: Wo (2025), Yum (2025))

3.3.2. Cdc bién djc lgp

Céc bién doc 1ap dugc dé xuit dua trén co so 1y thuyét tir cac mo hinh nhu
SERVQUAL, TPB, TAM, va nghién ctru thuc nghiém trude day, két hop véi két qua
tir phong van dinh tinh dé dam bao tinh phu hop véi dic thu ving mién. Cac bién
duoc nhom thanh ba nhom chinh: Cam nhén chit lugng dich vu (CL), Gié ca & chi
phi (GC), va Chinh sach marketing/hdu mai (MK), mdi nhém bao gdm ba nhan té
con, voi thang do Likert 5 diém (1 = hoan toan khéng dong ¥, 5 = hoan toan dong V)
dé do ludng cac khia canh cy thé. Thang do dugc thiét ké ngin gon, d& hiéu, va phan
anh thuc té hanh vi tiéu dung tai Tay Nam B9, dac biét trong bdi canh canh tranh tir
OTT va ha tAng vién thong chua dong déu.

Nhém A: Chat lwong dich vu (CL)

Nhém ndy bao gdm ba bién doc 1ap: Chit luong nodi dung & kénh (ND), Do tin
cay k¥ thuat (DTC), va Dich vu khach hang (DVKH), phan 4nh cac yéu t cdt 16i cia
chét luong dich vu theo mé hinh SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988).

1. Chét lwgng ndi dung & kénh (ND): Do ludong sy da dang, ban quyén, va chét
lugng cua cac kénh truyén hinh (HD/4K, ndi dung dia phuong, thé thao, thiéu
nhi). Bién nay dic biét quan trong tai TAy Nam B6, noi ngudi tiéu dung wu tién
n6i dung vin héa mién Tdy nhu cai lwong hodc chuong trinh nong nghiép
(Kotler & Keller, 2016). Thang do bao gdm bén muc:

o NDI1: Nbi dung cic kénh truyén hinh da dang, dap tmg nhu cau giai tri
cua gia dinh toi.
o ND2: Cac kénh truyén hinh duoc cung cip co chét lvong hinh anh va

4m thanh tot.
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o ND3: Nha cung cip c6 nhiéu kénh chuyén biét (thé thao, phim, thiéu
nhi, tin tirc) dap ung so thich cua toi.

o ND4: Noi dung kénh truyén hinh thuong xuyén dugc cap nhat méi va
hap dan (Brady & Cronin, 2001).

2. Do tin cay ky thuat (DTC): bBo luong do 6n dinh tin hiéu, kha nang chéng
nhidu thoi tiét, va thoi gian khic phuc sy ¢, dic biét quan trong ¢ Tay Nam
B6 do dia hinh song nuéc dé giy gidn doan (Blijlevens, 2024). Thang do bao
gbém bdn muc:

o DTCI: Tin hiéu truyén hinh 6n dinh va it bi gian doan.

o DTC2: Chét lugng tin hi¢u khong bi anh huéng nhiéu boi thoi tiét.

o DTC3: Thoi gian khic phuc su c¢d ki thuit ciia nha cung cAp nhanh
chong.

o DTC4: Cac dich vy k¥ thuat hoat dong dang nhu di cam két (Blijlevens,
2024).

3. Dich vu khach hang (DVKH): Do ludng téc do hd tro, thai d6 nhan vién, va
kha ning xtr Iy khiéu nai, pht hop vé6i vian hoa cong dong tai Ty Nam Bo noi
su tuong tac truc tiép duoc danh gia cao (Wahyuni va cong sy, 2024). Thang
do bao gdm bdn muc:

o DVKHI: Nhan vién cham s6c khach hang lich sy va ton trong khach
hang.
o DVKH2: Nhén vién hd tro giai dap thac mac nhanh chong va hiéu qua.
o DVKH3: Nha cung cap ludn sin sang hd tro khi t6i gip su ¢b vé dich
VUL
o DVKH4: Téi cam thiy hai long voi cach xir Iy khiéu nai ctia nha cung
cip (Wahyuni va cong sy, 2024).
Nhom B: Gia ca & chi phi (GC)
Nhém nay bao gém ba bién doc 1ap: Mirc gia cam nhan (GIA), Cong bang &

minh bach gia (CB), va Gia tri khuyén mai (KM), phan anh sy nhay cam gia ctia ngudi

tiéu dung tai TAy Nam B6 v6i thu nhép trung binh thip (Zeithaml, 1988).

7 turnitin
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1. Mirc gia cam nhan (GIA): Do luong muc do phu hop cua gié dich vu so véi
thu nhap ho gia dinh va gié tri nhan dugc, dac bi¢t quan trong trong bdi canh
kinh té néng nghiép (Monroe, 1990). Thang do bao gém bén muyc:

o GIA1: Muc gia cua dich vu phu hop véi kha nang chi tra cia gia dinh
toi.

o GIA2: Gia dich vu phan anh dang gia tri ma t61 nhan dugc.

o GIA3: So véi cac nha cung cap khac, gid cua dich vu nay 1a hop 1y.

o GIA4: Tbi hai long v6i chi phi hang thang cho dich vu truyén hinh tra
tién (Voss va cong su, 1998; Wu, 2025).

2. Cong biang & minh bach gia (CB): Do ludng tinh r5 rang va khong c6 phi 4n
trong chinh sach gia, tang long tin & khu vuc ndng thon Tay Nam B0 noi thong
tin han ché (Rahman & Han, 2021). Thang do bao gdm bdn muc:

o CBI1: Thong tin vé gia dich vu dugc cong bd rd rang va minh bach.

o CB2: Nha cung cap khong co cac khoan phi an hodc phat sinh ngoai
hop déng.

o CB3: Chinh sach gia va diéu khoan thanh toan d& hiéu va minh bach.

o CB4: T6i tin rang gia dich vu ndy dugc ap dung cong bang cho moi
khach hang (Rahman & Han, 2021).

3. Gia tri khuyén mai (KM): Do ludng loi ich tir cac chuong trinh chiét khau,
combo, hodc qua ting, thic ddy hanh vi lya chon trong méi truong canh tranh
(Yum, 2024). Thang do bao gébm bén muc:

o KM1: Cac chuong trinh khuyén méi mang lai loi ich thuc té cho toi.

o KMZ2: T6i hai long véi cac wu dai khi ddng ky méi hoac gia han dich
vu.

o KM3: Cac gobi combo (truyén hinh + Internet) c6 gia tri cao so v6i chi
phi.

o KM4: Nha cung cdp thuong xuyén co chwong trinh wu ddi hip dan
(Yum, 2024).

Nhom C: Chinh sach marketing/hau mai (MK)
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Nhém nay bao gdm ba bién doc 1ap: Do phi diém ban & kha ning tiép can (DB),
Truyén thong & thuong hiéu (TTTH), va Dich vu sau ban hang (SBH), phan 4nh chién
lugc thu hat va gitr chan khach hang tai Tay Nam B¢ (Kotler & Keller, 2016).

1. Truyén théng & thwong hiéu (TTTH): Do ludng do nhan biét, uy tin thuong
hiéu, va quang céo phii hgp van héa dia phuong, ting niém tin tai Ty Nam Bo
(Keller, 1993). Thang do bao gém bén muc:

o TTTHI: Thuong hiéu nha cung cap truyén hinh tra tién nay c6 uy tin
trén thi truong.

o TTTH2: Cac hoat dong quang céo ctia nha cung cap tao an tuong tich
cuc voi toi.

o TTTH3: Thong tin truyén thong ctia nha cung cip rd rang, d& hiéu.

o TTTH4: T6i tin tudng vao hinh anh thuong hiéu cta nha cung cap
(Sutikno & Nugraha, 2023).

2. Dich vu sau ban hang (SBH): Do ludong vu dai duy tri, cd nhan héa géi kénh,
va cham soc khach hang than thiét, thuc day trung thanh (Bae & Chang, 2020).
Thang do bao gém bén muyc:

o SBHI: T6i nhan dugc uvu dai dac bi¢t khi duy tri dich vu lau dai.

o SBH2: Nha cung cip c6 chuwong trinh chim soc khach hang than thiét.

o SBH3: T6i dugc c4 nhan hoa goi kénh theo nhu cau ctia minh.

o SBH4: T6i cam thay duogc tran trong khi 1 khach hang ldu nim (Bae &
Chang, 2020).

Nhém D: Bién diéu tiét

1. Mirc @) am hiéu cong nghé (AHCN): 1a murc d6 kién thirc, k§ nang va sy tu
tin ctia c4 nhan trong viéc sir dung, lam quen va khai thac hiéu qua cac thiét bi,
mg dung va nén tang coéng nghé dé phuc vu nhu cau cong viéce, giai tri hodc
doi séng hang ngay.

o AHCNTI: Téi tu tin st dung cac thiét bi cong nghé (smartphone, smart
TV, may tinh bang) dé truy cap va st dung dich vu truyén hinh tra tién.
o AHCN2: T6i dé dang 1am quen va str dung cac tng dung hoic nén tang

tryc tuyén (OTT, IPTV) dé xem truyén hinh.
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o AHCN3: Téi c6 kha ning tu giai quyét cac su cd ki thuat don gian khi
st dung dich vu truyén hinh tra tién.

Céc thang do trén duoc xdy dung dé dam bao tinh hop 1y ndi dung, dua trén
tham khao y kién chuyén gia va két qua phong van dinh tinh tai Ty Nam B6. Chiing
s& duoc kiém dinh d6 tin cay (Cronbach’s Alpha > 0.7), d6 hoi tu (AVE > 0.5), va do
phan biét (HTMT < 0.85) trong phan tich dinh luong bang SmartPLS, vé6i diéu kién
mau khao sat > 300-500 quan sat va dit liéu sach (Hair va cong su, 2019). Thang do
nay gitp do luong chinh xac cac yéu td anh huéng dén hanh vi lya chon, cung cip co
s& cho cac khuyén nghi quan tri tai TAy Nam Bo.

Bing 3.2. Thang do bién doc lap
A. Chit lwong dich vu (CL)
ND Chit lwong ndi dung & kénh: d6 da dang kénh, ban quyén, HD/4K, ndi

dung dia phuong/thiéu nhi/thé thao.
DTC Do tin cay ky thuat: do 6n dinh tin hiéu (cap/vé tinh/IPTV), do tré, it

gian doan, chét luong hinh anh, 4m thanh.

DVKH | Dich vu khach hang: tbc do hd tro, nang lyc k¥ thuat, thai do, bao
hanh/bao tri.
B. Gia ca & chi phi (GC)

CP Mikc gia cam nhin: gia gbi co ban va gia bo sung so véi thu nhap ho gia
dinh.

CB Cong bang & minh bach gia: 15 rang vé phi lip dat, phi an, diéu khoan
gia han/huy.

KM Gia tri khuyén mii: chiét khau, combo (Internet + TV), qua ting, dung
thur.

C. Chinh sach marketing/hau mai (MK)

TTTH | Truyén thong & thwong hiéu: do nhan biét, uy tin, quang cao phu hop

van hoa dia phuong.

HM Chinh sach hu mai: vu dai duy tri, cd nhan hoa goi kénh, chuong trinh

tich diém.

(Nguon: Tdc gid tong hop tir nhiéu nguon)
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Bang 3.3. Bd cAu hoéi khao sat danh cho cic nhan t6 bac 1

Nguén
Ma héa Mo ta
tham khao
A. Chit lwong dich vu (CL)
ND Chit lwgng ndi dung & kénh Parasuraman
ND1 | Noi dung cac kénh truyén hinh da dang, dap (mg nhu cau | va cong su
giai tri cua gia dinh toi. (1988);
ND2 | Cac kénh truyén hinh duoc cung cap c6 chit luong hinh Brady &
anh va am thanh t6t. Cronin
ND3 | Nha cung cp c6 nhiéu kénh chuyén biét (thé thao, phim, (2001);
thiéu nhi, tin tirc) dap ang so thich cua toi. Pham va
ND4 | Noi dung kénh truyén hinh thuong xuyén dugc cap nhat | cong sy
m&i va hip dan. (2025)
DTC | D¢ tin cay ky thuat Blijlevens
DTC1 | Tin hiéu truyén hinh 6n dinh va it bi gian doan. (2024)
DTC2 | Chat luong tin hi¢u khong bi anh hudéng nhiéu bai thoi
tiét.
DTC3 | Thoi gian khic phuc su cb k¥ thut cia nha cung cap
nhanh chéng.
DTC4 | Cac dich vu k¥ thuat hoat dong dting nhu da cam
DVKH | Dich vu khach hang Wahyuni va
DVKHI1 | Nhan vién cham so6c khach hang lich sy va ton trong | cong su
khach hang. (2024)
DVKH2 | Nhan vién hd tro giai dap thic mac nhanh chéng va hi¢u
qua.
DVKH3 | Nha cung cip ludn sin sang hd tro khi toi gip su cd vé
dich vu.
DVKH4 | T6i cam thay hai long véi cach xir 1y khiéu nai ctia nha
cung cap.
B. Gi4 ca & chi phi (GC)
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GIA | Mirc gia cdm nhan Monroe

GIA1 | Muc gia cua dich vu phu hop véi kha nang chi tra cia gia | (1990);

dinh toi. Voss va

GIA2 | Gié dich vu phan anh dung gié tri ma t6i nhan duoc. cong su

GIA3 | So véi cac nha cung cap khac, gia cia dich vu nay 1a hop | (1998); Wu
ly. (2025).

GIA4 | T6i hai long véi chi phi hang thang cho dich vu truyén

hinh tra tién.

CB Cong bang & minh bach gia Rahman &
CB1 | Thong tin vé gia dich vu duoc cong b 16 rang va minh | Han (2021).
bach.
CB2 | Nha cung cép khong c6 cac khoan phi an hodc phat sinh
ngoai hop dong.
CB3 | Chinh sach gia va diéu khoan thanh toan d& hiéu va minh
bach.
KM | Gi4 tri khuyén mai Yum (2024)

KM1 | Cac chuong trinh khuyén mai mang lai loi ich thuc té cho

to1.

KM2 | T6i hai long véi céc uu dai khi dang ky méi hodc gia han

dich vu.

KM3 | Céc g6i combo (truyén hinh + Internet) c6 gié tri cao so

v6i chi phi.
KM4 | Nha cung cap thuong xuyén cé chuong trinh uu dii hap
dan.
C. Chinh sach marketing/hau mai (MK)
TTTH | Truyén théng & thwong hiéu Keller

TTTH1 | Thuong hiéu nha cung cap truyén hinh tra tién nay c6 uy | (1993);

tin trén thi trudong. Aaker

TTTH2 | Cac hoat dong quang cao ctia nha cung cip tao an tugng | (1996);

tich cuc véi toi. Sutikno &
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TTTH3 | Thong tin truyén théng cua nha cung cap rd rang, d& hiéu. | Nugraha

TTTH4 | T6i tin tudng vao hinh anh thuong hiéu ctia nha cung cap. | (2023)
SBH | Dich vu sau ban hang Bae &
SBH1 | T6i nhan dugc wu dai dac biét khi duy tri dich vu lau dai. | Chang
SBH2 | Nha cung cp c6 chuong trinh chim séc khach hang than | (2020)

thiet.

SBH3 | Téi duoc ca nhin hod goi kénh theo nhu ciu cta minh.

SBH4 | T6i cam thay duoc tran trong khi 12 khach hang 1au nam.

(Nguon: Tdc gid téng hop tir nhiéu nguon)

Bang 3.5. B cAu héi danh cho nhén t6 diéu tiét

Nguén
tham khao

Ma hoa Mo ta

D. Mirc d9 am hiéu cong nghé (AHCN)

AHCNI | Tbi tu tin st dung cac thiét bi cong nghé (smartphone, | Parasuraman
smart TV, may tinh bang) dé truy cap va st dung dich vu | & Colby
truyén hinh tra tién (2015)

AHCN2 | Tbi dé dang lam quen va sir dung céc tng dung hodc nén

tang truc tuyén (OTT, IPTV) dé xem truyén hinh.

AHCN3 | Tbi c¢6 kha ning tu giai quyét cac su ¢ k¥ thuat don gian

khi str dung dich vu truyén hinh tré tién.

(Nguon:Tdc gia tong hop tir nghién ciru ciia Parasuraman & Colby (2015))

3.4. Nghién ciru dinh lwgng

Sau khi hoan thanh giai doan nghién ctru dinh tinh va hi¢u chinh mo6 hinh nghién
ctru ciing nhu hé théng thang do, nghién ctru tiép tuc trién khai giai doan nghién ciru
dinh lwong nham kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ciru da dé
xudt. Nghién ctru dinh luong dugc thuc hién thong qua phuong phap khao sat bang
bang cau hoi ¢o cau truc ddi v6i khach hang dang sir dung hodc di timg sir dung dich
vu truyén hinh tra tién tai khu vuc Tay Nam B§. Dir li€u thu thdp dugc s dung dé
danh gia do tin cdy, gia tri cua thang do cling nhu kiém dinh mirc d6 tac dong cua céc

yéu t6 anh huong dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh tra tién
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ctia khach hang trong bdi canh canh tranh manh giita truyén hinh truyén théng, IPTV
va OTT hién nay.

Nghién ctru dinh lwong duoc trién khai theo hudng tiép can suy dién (deductive
approach), trong d6 mé hinh nghién ciru va cac gia thuyét nghién ctru duoc xay dung
trén co so 1y thuyét nén tang va cac nghién ctru thyc nghiém trude ddy, sau d6 tién
hanh kiém dinh bang dit liéu khao sat thuc té. Thiét ké nghién ctru nay phu hop voi
cac nghién ctru hanh vi khach hang trong linh vuc marketing dich vu va cong ngh¢
50, dong thoi bao dam kha ning danh gia mdi quan hé giira cac bién nghién ctru trong
mo hinh cau trac tuyén tinh.

3.4.1. Thiét ké bing khdo sdt

Bang khao sat dugc xay dung dua trén mo hinh nghién ctru va hé théng thang
do da duoc hiéu chinh thong qua nghién ctru dinh tinh. Cac bién quan st trong bang
khao sat duoc ké thira va diéu chinh tir cac nghién ctru trude day lién quan dén hanh
vi khach hang, chat lugng dich vy, hanh vi chép nhan cong ngh¢ va dich vu truyén
hinh sb. Dong thoi, ndi dung cac thang do ciing dugc ra soat va hiéu chinh thong qua
phong van chuyén gia nham bao dam tinh phii hop vé6i bbi canh nghién ctru tai khu
vuc Tay Nam BJ.

Qua trinh thiét ké bang khao sat dugc thuc hién theo nhiéu budc nham bao dam
tinh logic, tinh rd rang va kha niang do luong hiéu qua cta cac bién nghién ctru. Trude
tién, tac gia tién hanh tong hop cac bién quan sat tir cic nghién ctru trude ddy va xay
dung b thang do so bd cho timg nhém nhan t6 trong md hinh nghién ciru. Tiép theo,
cac thang do nay duoc diéu chinh vé& mit ngdn ngit va ndi dung thong qua nghién ciru
dinh tinh nham phu hop voi dac diém cua khach hang str dung dich vu truyén hinh tai
Viét Nam.

Bang khéo sat chinh thirc duoc thiét ké gém hai phan chinh:

Phan thir nhit bao gdm céc cau hoi lién quan dén thong tin ca nhan ciia nguoi
tra 101 khao sat nham thu thap céac dac diém nhan khau hoc nhu gi61 tinh, do tudi, nghé
nghiép, trinh d§ hoc van, thu nhap, khu vuc sinh séng va muc d6 su dung dich vu
truyén hinh tra tién. Nhitng thong tin ndy giup nghién ciru mé ta dic diém cua mau

khdo sat va ho tro cho qua trinh phan tich dit liéu sau nay.
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Phin thi hai bao gdm cac cau hoi do ludng cac bién nghién ctru trong mé hinh
nghién ctru nhu chét lugng ndi dung, do tin cay ky thuat, dich vu khach hang, gié ca
cam nhén, cong bang gid, gia tri khuyén mai, truyén thong thwong hiéu, dich vu sau
ban hang, mtc d6 am hiéu cong nghé va quyét dinh lya chon nha cung cip dich vu
truyén hinh tra tién. Céc bién quan sat dugc do luong bang thang do Likert 5 mirc do,
tir mtrc 1 “Hoan toan khong dong ¥ dén muc 5 “Hoan toan dong y”. Viéce sir dung
thang do Likert 5 mtrc d6 gitip nguoi tra 101 dé dang dénh gia muc d6 dong v ddi véi
cac phat biéu khao sat, dong thoi phi hop véi cac nghién ctru hanh vi khach hang va
phan tich PLS-SEM hién nay. Theo nhom nghién ctu Hair va cong su (2022), thang
do Likert 1a mot trong nhirng phuong phap do ludng phod bién va phu hop nhét trong
cac nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung do c6 kha ning phan anh tot nhan thic va thai
do cua dbi tuong khao sat.

Sau khi hoan thién ndi dung bang khao sat, nghién ctru tién hanh khao sat thir
nham kiém tra mirc d6 dé hiéu cuia cac cdu hoi, tinh logic ciia bang khao sat va kha
ning phan hoi cta ddi twong khao sat. Trén co s6 két qua khao sat thir, mot sé cau hoi
dugc diéu chinh lai vé mat ngdn ngit va cach dién dat nham bao dam tinh rd rang va
han ché su hiéu sai ctia nguoi tra 101 khao sat.

3.4.2. Phwong phdp liy mdiu

Nghién ctru sir dung phuong phép ldy mau phi xac suat theo ky thuat lay mau
thuan tién két hop véi 1y miu c6 chi dich nham thu thap dit liéu tir cac khach hang
dang str dung hodc da tung str dung dich vy truyén hinh tra tién tai khu vuc Tay Nam
Bo. Phuong phap 1y mau nay duoc Iya chon do dic diém cua tong thé nghién ctru
kho xac dinh dﬁy du danh sach khach hang str dung dich vu truyén hinh tai khu vuc
nghién ctru, ddng thoi phu hop voi diéu kién thuc té vé thoi gian, chi phi va kha ning
tiép can ddi trong khao sat.

Theo nhém nghién ciru Hair va cong sy (2022), phuong phap 1y mau thuan tién
dugc st dung phd bién trong cac nghién ctru hanh vi khach hang va nghién ctru
marketing dich vu khi tong thé nghién ctru ¢6 pham vi 16n va kho xac dinh day du.
Trong nghién ctru ndy, dbi twong khao sat duoc lua chon dua trén cac tiéu chi gdm:

« Pang st dung hoic di timg str dung dich vu truyén hinh tré tién;
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o C0 trai nghiém thyc té voi cac nén tang truyén hinh truyén thdng, IPTV hoic
OTT;

e Dbangsinh séng hodc lam vi¢c tai khu vyc Tay Nam BJ;

« C0 kha ning hiéu va tra 16i bang khao sat.

bé nang cao tinh da dang va do tin cdy cua mau nghién ctru, dir liéu dugc thu
thap tai nhiéu tinh, thanh thudc khu vuc Tay Nam B¢ thong qua cd hinh thirc khao sat
truc tiép va khao sat truc tuyén. Pong thoi, nghién ciru ciing chu trong phan bd ddi
turong khao sat theo cac nhoém do tudi, nghé nghiép, mirc thu nhap va dia ban sinh
sdng nham phan anh twong ddi day du dic diém cua khach hang st dung dich vu
truyén hinh tra tién tai khu vuc nghién ctu.

3.4.3. Xdc dinh cé méu

Viéc xé4c dinh ¢& mau trong nghién ciru duoc thuc hién dua trén yéu cau cua
phuong phap phan tich mé hinh cu tric tuyén tinh PLS-SEM va s luong bién quan
sat trong md hinh nghién ctru. Theo nhom nghién ctiru Hair va cong sy (2022), ddi véi
phuong phap PLS-SEM, kich thuéc mau t6i thiéu can dat mirc gip 10 1an sé duong
dan 16n nhat tac dong dén mét bién phu thudc hodc gép tr 5 dén 10 1an sd bién quan
sat trong mo hinh nghién cuu.

Trong nghién ctru nay, mo hinh nghién ctru bao gdm nhiéu bién tiém 4n va sb
luong bién quan sat twong d6i 1én. Do d6, nghién ciru lya chon kich thuéc miu cao
hon muc t6i thiéu nhim ting dd tin cdy cua két qua nghién ctru, ning cao kha ning
khai quat hoa va han ché sai sb thong ké trong qua trinh phan tich dit liéu.

Trén co sd cac nguyén tic xac dinh ¢& mau va diéu kién thuc té cua nghién ciru,
tac gia tién hanh phat ra s6 lugng bang khao sat 16n hon muc tdi thiéu du kién nham
bu dip cho cac bang khao sat khong hop 16 hodc thiéu thong tin. Sau qua trinh thu
thap va sang loc dir li€u, nghién ctru thu dugc 402 bang khao sat hop 1€ dugc sur dung
cho phan tich chinh thuc.

Véi kich thue mau nay, dir liéu nghién ctru dap ing yéu ciu ciia phwong phap
phan tich PLS-SEM va bao dam do tin cdy cho qué trinh kiém dinh mo hinh nghién

ctru cling nhu céc gia thuyét nghién ctru da dé xuat.
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3.4.4. Phwong phap thu thap dir liéu

Dir liéu nghién ctru dugc thu thap thong qua phuong phap khao sat bang bang
cau hoi ¢6 cdu trac ddi voi khach hang dang str dung hodc da timg st dung dich vu
truyén hinh tra tién tai khu vuc Tay Nam B§. Qua trinh thu thap dir li¢u duoc thuc
hién két hop giira khao sét truc tiép va khao st tryc tuyén nhim mé rong pham vi tiép
can ddi trong khao sat cling nhu nang cao hiéu qua thu thap dit liéu.

Pbi v6i khao sat tryc tiép, tac gia tién hanh phat bang khao sat gidy tai cac khu
dan cu, trung tam thuong mai, diém giao dich dich vy truyén hinh va mot sb dia diém
cong cong tai khu vuc Tay Nam Bo. Hinh thirc khao sét truc tiép gitp tac gia tiép can
duoc nhiéu nhom khach hang khic nhau, dic biét 1a nhom khach hang it st dung
internet hodc khong thudng xuyén tham gia cic nén tang truc tuyén.

Song song voi d6, khao sat tryc tuyén dugc trién khai thong qua nén tang Google
Forms va chia sé trén mang x4 hoi, cac dién dan cong nghé, cong dong ngudi sir dung
IPTV/OTT va cac nhom tryc tuyén lién quan dén dich vy truyén hinh. Hinh thirc khao
sat truc tuyén gitip mé rong pham vi tiép can khach hang, tiét kiém thoi gian va chi
phi thu thap di liéu, ddng thoi phu hop véi xu hudng sir dung cong nghé sb cta khach
hang hién nay.

Trudc khi tién hanh khao sat chinh thtre, téc gia thuc hién khdo sat thir nhim
kiém tra mic d6 dé hiéu ciia bang khao sat, tinh logic ctia cac cau hoi va kha ning
phan hoi ciia nguoi tham gia khao sat. Trén co so két qua khao sat thir, mot sb nodi
dung dugc diéu chinh lai nham nang cao tinh 13 rang va hiéu qua ciia cong cu nghién
cuu.

Sau khi hoan thanh qua trinh thu thap dir liéu, cac bang khao sat dugc kiém tra
va sang loc nham loai bo céac trudng hop tra 161 khong hop 18 nhu:

o Thiéu thong tin;

o Tral0i theo mot mau cb dinh;

o Khong dép tng ti€u chi khao sat;
o Traloi thiéu nghiém tic.

Dt liéu hop 1€ sau khi sang loc dugc ma hda va nhéap vao phﬁn mém SPSS 26
va SmartPLS 4 dé phuc vu cho qua trinh phan tich dir liéu va kiém dinh mé hinh

nghién clru trong cac phan tiép theo cua luan an.
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3.5. Phwong phap phan tich dir liéu

Sau khi hoan thanh qué trinh thu thap va sang loc dir liéu khao sat, nghién ctru
tién hanh phan tich dir liéu nham kiém dinh mo6 hinh nghién ciru va cac gia thuyét
nghién ctru d3 dé xuat. Dit liéu nghién ctru duoc xir 1y thong qua phan mém SPSS 26
va SmartPLS 4. Trong d6, SPSS duoc st dung dé thuc hién céc phan tich théng ké co
ban, danh gia d tin cay thang do va phan tich nhan t6 kham pha; trong khi SmartPLS
4 dugce str dung dé kiém dinh mé hinh do ludng va mé hinh cau trac theo phuong phap
PLS-SEM.

Viéc st dung phuong phap PLS-SEM trong nghién ctru dugc xem la phu hop do
mo hinh nghién ciru ¢6 nhiéu bién tiém an, nhiéu mbi quan hé phirc tap giita cac bién
nghién ctru va hudéng dén kha ning du bao hanh vi khach hang trong mdi truong
truyén hinh s6 hién nay. Theo nhém nghién ciru Hair va cong su (2022), PLS-SEM la
phuong phap phu hop ddi véi cac nghién ciru hanh vi khach hang va marketing dich
vu khi mé hinh nghién ctru mang tinh khdm pha hodc tich hop nhiéu 1y thuyét khac
nhau.

3.5.1. Théong ké mé td

Trude khi tién hanh cac budc phan tich chuyén sau, nghién ctru thuc hién phan
tich théng ké mo ta nham md ta dic diém ciua miu khao sat va danh gid so bo dir li¢u
nghién ctru. Céc chi tiéu théng ké mo ta dugc sir dung bao gom:

o Tan suét;

« Ty Ié phan tram;

e (ia tri trung binh;
« Do léch chuan.

Phén tich théng ké m6 ta giup phan anh dic diém nhan khau hoc ctua dbi twong
khéo sat nhu gidi tinh, do tudi, nghé nghié¢p, thu nhap, trinh d6 hoc van va murc do st
dung dich vy truyén hinh tra tién. Pong thoi, két qua théng ké mo ta con gitip danh
gi4 so bd xu hudng phan hdi ctia ngudi tham gia khao sat di vai cac bién nghién ciru
trong mo hinh.

Bén canh d6, thong ké mé ta ciing hd tro kiém tra dit liéu bat thuong, phat hién
cac truong hop tra 101 khong hop 18 hodc thiéu dit liéu trude khi tién hanh cac budc

phan tich tiép theo.
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3.5.2. Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha

Sau budc théng ké mo t4, nghién ctru tién hanh kiém dinh do tin cdy cua cac
thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha nham danh gia mirc d6 nhat quan ndi tai giira
cac bién quan sat trong cting mot thang do.

Theo tac gia Nunnally (1978), h¢ s6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 tré 1én dugc xem
1a dat yéu cau ddi voi cac nghién ctru kham pha va nghién ctru hanh vi khach hang.
Ngoai ra, hé s6 tuong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation) cta ting
bién quan sat can 16n hon 0,3 dé bao dam bién quan sat c6 kha ning doéng gop vao
thang do chung.

Trong nghién ciru ndy, cac thang do s& dugc kiém dinh dya trén céc tiéu chi:

« H¢ s6 Cronbach’s Alpha >0,7;
« Hé sb twong quan bién tong > 0,3.

Céc bién quan sat khong dat yéu cau s& b loai bo nhdm nang cao do tin ciy cua
thang do trudc khi tién hanh phan tich nhan t kham pha EFA.

Viéc kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha gitp bao dam cac bién quan sat
trong cting mot khai niém nghién ctru ¢ murc d6 lién két chit ché va phan anh t6t noi
dung ciia bién tiém 4n can do ludng.

3.5.3. Phdn tich EFA

Sau khi kiém dinh d9 tin cay thang do, nghién ctru tiép tuc thyc hién phan tich
nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis — EFA) nham danh gia céu tric cac
nhan t6 va kiém tra mirc do hdi tu ctia cac bién quan sat trong mé hinh nghién ciru.

Theo nhém nghién ctru Hair va cong su (2019), phan tich EFA gitp:

« Xac dinh ciu trac cac nhan té tiém an;
o« Kiém tra mirc do hoi tu cua cac bién quan sat;
« Loai bo cac bién quan sat khong phu hop;
o Rut gon dir li¢u nghién cuu.
Trong nghién ctru nay, phan tich EFA dugc thuc hi¢n dua trén céc ti€u chi:
Hé s6 KMO > 0,5;
e Kiém dinh Bartlett’s Test co Sig. < 0,05;

o Eigenvalue > 1;

o Hé sb tai nhan t6 (Factor Loading) > 0,5;
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« Tong phuong sai trich > 50%.

Phuong phép xoay nhén té Varimax duoc sir dung nham ting kha ning phan
biét gitta cac nhan tb nghién ctru.

Két qua phan tich EFA giup xac dinh ciu tric chinh thirc ciia cac thang do trude
khi tiép tuc kiém dinh mé hinh do ludng va mé hinh ciu triic bang phuong phap PLS-
SEM.

3.5.4. Phdn tich PLS-SEM

Sau khi hoan thanh phan tich EFA, nghién ctru tién hanh kiém dinh mé hinh
nghién ctru bang phuong phéap Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) thong qua phan mém SmartPLS 4.

Theo nhém nghién ctru Hair va cong su (2022), PLS-SEM la phuong phap phu
hop ddi véi cac nghién cuu:

e C06 mod hinh phuc tap;
« C6 nhiéu bién tiém an;
e Chu trong kha nang du béo;
« C6 dir liéu khong phan phéi chuan;
« Mang tinh kham ph4 hodc tich hop 1y thuyét.
Trong nghién ctru ndy, PLS-SEM duoc str dung nham:
o Danh gid mo hinh do luong;
« Danh gia m6 hinh ciu trac;
« Kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru;
« Kiém dinh tac dong trung gian va diéu tiét.

Khac v6i phuong phap CB-SEM truyén théng, PLS-SEM c6 uu diém trong viéc
xtr Iy cac mé hinh nghién ciru tich hop nhiéu bién nghién ctru va phu hop véi nghién
ctru hanh vi khach hang trong méi trudong cong nghé sb hién nay.

3.5.5. Danh gia mé hinh do luong

Mo hinh do luong dugc danh gia nham kiém dinh d6 tin cdy va gia tri ctia cac
thang do trong mé hinh nghién ctru. Theo nhém nghién ctru Hair va cong su (2022),
viéc danh gia mé hinh do luong trong PLS-SEM bao gom:

o Danh gia dg tin cay;

o Danh gia gia tri hoi ty;
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o Danh gia gia tri phan biét.
Do tin cdy cua thang do dugc danh gid thong qua:
e Cronbach’s Alpha >0,7;
o Composite Reliability (CR) > 0,7.
Gia tri hoi tu duoc danh gia thong qua:
Hé s6 tai ngoai (Outer Loading) > 0,7;
Average Variance Extracted (AVE) > 0,5.

Gié tr1 phan biét dugc danh gia thong qua:
Tiéu chuén Fornell-Larcker;

Hé s6 HTMT < 0,85 hoic < 0,90.

Vi¢c danh gia mo hinh do ludng giup bado dam cac thang do trong nghién ctru c6
do tin cdy cao va phan anh dung khai niém nghién ctru can do ludng.

3.5.6. Pdanh gid mé hinh ciu tric

Sau khi mé hinh do ludng dat yéu cau, nghién ctru tiép tuc danh gia mé hinh cu
trac nham kiém dinh mirc d6 phu hop va kha ning giai thich ciia mé hinh nghién ctru.

Céc chi tiéu dugc str dung dé danh gia mo hinh céu tric bao gom:

o Hé s6 xac dinh R?;

o Heésd tac dong 7

o Gia tri du bao Q%

« Hé sd duong dan;

« Kiém dinh hién tuong da cong tuyén thong qua VIFE.

Theo nhom nghién ctru Hair va cong su (2022), hé sé R? phan anh mirc do giai
thich ctia cac bién doc 1ap ddi véi bién phu thudc trong mé hinh nghién ciru. Trong
khi d6, gia tri Q* duoc sir dung dé danh gia kha nang dy bao ctia mé hinh nghién ciru.

Ngoai ra, hién tuong da cong tuyén duoc kiém tra théng qua hé sé VIF nham
bao dam cac bién nghién ctru khong c¢6 muic do twong quan qué cao gdy anh huong
dén két qua phan tich.

3.5.7. Kiém dinh gid thuyét

Sau khi hoan thanh dénh gia mé hinh ciu trac, nghién ciru tién hanh kiém dinh
cac gia thuyét nghién ciru da dé xuat thong qua ky thuat Bootstrapping trong
SmartPLS 4.
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Theo nhom nghién ctiru Hair va cong su (2022), k¥ thuat Bootstrapping cho phép
danh gia mirc 46 y nghia thong ké ctia cac hé s6 dudong din trong mé hinh nghién ctru
thong qua:

o Giatri t-value;

Gia tri p-value;

Khoang tin cay Bootstrap.

Trong nghién ciru ndy, gia thuyét nghién ciru dugc chap nhan khi:

p-value < 0,05;

t-value > 1,96 voi muc y nghia 5%.

Két qua kiém dinh gia thuyét gitp xac dinh mirc d6 tac dong cia ting yéu té dén
quyét dinh Iya chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién cta khach hang tai khu
vuc Tay Nam BJ.

3.5.8. Kiém dinh tic djng trung gian

Bén canh cac tac dong truc tiép, nghién ctru con tién hanh kiém dinh tac dong
trung gian nham danh gia vai trd trung gian cta cac bién nghién ctru trong mé hinh
cu truc.

Theo nhom nghién ctru Hair va cdng sy (2022), tdc dong trung gian xdy ra khi
mot bién trung gian dong vai trd truyén dan anh hudng tir bién doc 1ap dén bién phu
thudc.

Trong nghién ctru ndy, kiém dinh tac dong trung gian duoc thuc hién thong qua
k¥ thuat Bootstrapping trong SmartPLS 4 nham d4nh gia:

« Murc do ¥ nghia thong ké cua tac dong gian tiép;
o Cuodng do tac dong trung gian;
« Loai hinh trung gian (trung gian toan phan hoic trung gian ban phan).

Viéc kiém dinh tac dong trung gian gitip nghién ciru hiéu rd hon co ché tic dong
giita cac bién nghién ctru va gbp phan nang cao gia tri Iy thuyét ciing nhu gia trj thuc
tién ciia mod hinh nghién ctru dé xuat.

3.6. Két luan chwong 3

Chuong 3 da trinh bay toan bd phuong phép nghién ctru dugc stir dung trong luan
an nham kiém dinh mé hinh nghién ciru va céc gia thuyét nghién ciru da dé xuat. Trén

co s muc tiéu nghién ctru va nén tang 1y thuyét duoc xdy dung & Chuong 2, nghién
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ctru duogc thiét ké theo phuwong phap hdn hop két hop giita nghién ctru dinh tinh va
nghién ctru dinh lugng nham bao dam tinh khoa hoc, tinh thuc tién va do tin cay cua
két qua nghién ciru. Trong d6, nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién thong qua phong
van chuyén gia va thao luan nhém nham hiéu chinh mé hinh nghién ctru va hoan thién
hé théng thang do pht hgp v6i bdi canh thi truong truyén hinh tai khu vye Ty Nam
Bo. Tiép theo, nghién ctru dinh lwong duoc trién khai thong qua khao sat khach hang
dang str dung hodc da timg sir dung dich vu truyén hinh tra tién nham thu thap dir liéu
phuc vu cho qua trinh kiém dinh mé hinh nghién ciru.

Bén canh d6, chuong nay ciing da trinh bay chi tiét quy trinh xay dung bang
khao sat, phuong phap ldy mau, xac dinh c¢& mau va phuong phéap thu thap dir liu
nghién ctru. Dong thoi, cac phuong phap phan tich dit liéu nhu thdng ké mé ta, kiém
dinh d¢ tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan td kham pha EFA va phan tich m6
hinh c4u tric tuyén tinh PLS-SEM ciing duoc trinh bay nhdm bao dam kha ning déanh
gia toan dién md hinh nghién ctru. Céc tiéu chi danh gid mo6 hinh do luong, mo hinh
ciu truc, kiém dinh gia thuyét nghién ciru va kiém dinh tic dong trung gian ciing duoc

xéc dinh rd dya trén cac tiéu chuan hoc thuat hién hanh trong nghién ctru PLS-SEM.
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CHUONG 4.
PHAN TICH KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Pic diém mAiu khao sat

4.1.1. Quy trinh thu thép sé li¢u

Quy trinh thu thap s6 liéu trong ludn an duoc thiét ké can than dé dam bao tinh
dai dién va do tin cay cua dit li¢u dya trén dac diém thi truong truyén hinh tré tién tai
Tay Nam B9. Dt li¢u duogc thu thap thong qua khéo sat thuc nghi¢m véi bang cau hoi
dugc xay dung tir cac thang do dd kiém dinh trong cac nghién ctu trude (nhu
Parasuraman va cong su, 1988; Monroe, 1990; Keller, 1993), bao gém céc bién lién
quan dén chét lugng dich vu (CL), gia ca (GC), chinh sach marketing/hau mai (MK),
va mic d6 am hiéu cong nghé (AHCN). Khao sat dugc tién hanh tai 6 tinh/thanh phd
thudc Tay Nam Bo sau sap nhap hanh chinh nim 2025 (Can Tho, Tay Ninh, Vinh
Long, Ddng Thap, Ca Mau, An Giang), v6i tong cong 402 mau hop 1¢, dam bao phan
anh sy da dang vé nhan khau hoc va dia 1y cua khu vuc.

Quy trinh bét dau bang viéc thiét ké bang cau hoi sir dung thang do Likert 5 diém
(1: hoan toan khong dong ¥, 5: hoan toan dong ¥), bao gdm 35 bién quan sat do luong
cac nhan t6 nhu chat luong ndi dung (ND), db tin cay ky thuat (DTC), dich vu khach
hang (DVKH), mirc gia cam nhan (GIA), cong bang gia (CB), gia tri khuyén mai
(KM), truyén thong thuong hi¢u (TTTH), dich vu sau ban hang (SBH), va quyét dinh
lga chon (QD). Bang cau héi dugc thir nghiém trudce (pilot test) trén 30 nguoi ti€u
dung tai Can Tho dé danh gia d6 rd rang va phu hop, sau d6 diéu chinh dé dam bao
tinh d& hiéu, dic biét vdi nhom dan cu nong thon ¢o trinh do hoc van va am hiéu cong
nghé thap hon.

Viéc thu thap sd lidu dugc thuc hién thong qua phuong phap khao sat truc tiép
va truc myén dé tiép can da dang doi tuong, tur cac hd gia dinh ¢ d6 thi nhu Can Tho
dén ving ndng thén nhu Ca Mau. Ddi véi khu vue d6 thi, khao sat tryc tuyén duoc
trién khai qua cac nén tang nhu Google Forms, nhim dén nhom tré tudi c6 ty 18 sir
dung smartphone cao. Pdi v6i khu vuc ndng thon, khao st truc tiép dugc thuc hién
tai cac diém cong déng nhu chg, nha van hoa, véi sy hd trg ctia nhan vién khao sat dé

giai thich cau hoi, phu hop voi dac diém van héa cong dong lang xa va ty I¢ ti€p can
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Internet thap. Dit liéu duoc thu thip trong khoang thoi gian tir thang 3 dén thang 6
nam 2025, dam bao tinh cap nhat.

Sau khi thu thap, dir liéu duogc kiém tra va lam sach dé loai bo cac phiéu tra 101
khong hop 18 (nhu thiéu thong tin hodc tra 101 khong nhit quan), dam bao 300-500
mau cudi ciing dat yéu cau phan tich. Cac miu duge ma hoa va nhap vao phan mém
SPSS 26.0 dé thuc hién théng ké mé ta, sau d6 chuyén sang SmartPLS 4 dé phan tich
mo hinh cau trac tuyén tinh (SEM). Quy trinh nay dam bao dit liéu phan anh dting dic
thi ciia TAy Nam B9, tir nhu cau ndi dung dia phuong (cai luong, don ca tai tr) dén
su khac biét vé ha ting vién thong giita d6 thi va nong thon, cung cap co s dang tin
cdy cho viéc kiém dinh mé hinh nghién ciru va dé xuat ham ¥y quan tri.

4.1.2. Théng tin chung vé mdu khdo sdt

Bang 4.1. Co cAu miu theo cac dic diém nhan khau hoc (n = 402)

Pic diém miu Nhém Tén s6 (n) Ty 18 (%)

Nam 228 56.7

Gioi tinh Nir 166 41.3
Khac 8 2.0
Duéi 25 tudi 82 20.4
Tir 26 — 35 tudi 128 31.8

P tudi Tir 36 — 45 tudi 96 23.9
Tir 46 — 55 tudi 68 16.9
Trén 55 tudi 28 7.0
Thanh phé Can Tho 90 22.5
Tinh Tay Ninh 74 18.5

Khu vyee sinh | Tinh Vinh Long 70 17.5

song tai Tay X

Nam B¢ Tinh Bong Thap 66 16.5
Tinh Ca Mau 48 11.5
Tinh An Giang 54 13.5
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THPT

Trung cap/Cao ding
DPai hoc

Sau dai hoc

Hoc sinh/Sinh vién
Nhéan vién van phong
Kinh doanh tu do
Cong chure/Vién chiic
NOi trg

Khac

Duéi 5 triéu dong

5 — duéi 10 triéu dong
10 — dudi 20 triéu dong
Trén 20 triéu dong
Truyén hinh cap
IPTV

OTT

Két hop nhiéu loai hinh
K+

FPT Play

VieON

TV360

Netflix

YouTube Premium

VTVCab

Z'I-_I turnitin Page 147 of 212 - Integrity Submission

124
116
132
30
46
92
118
54
48
44
74
142
128
58
126
74
132
70
44
78
52
46
58
36

64

Submission ID  trn:oid:::3618:140419399

30.8
28.9
32.8
7.5
11.4
22.9
29.4
13.4
11.9
10.9
18.4
353
31.8
14.4
31.3
18.4
32.8
17.4
10.9
19.4
12.9
11.4
14.4
9.0

15.9

Submission ID trn:oid:::3618:140419399



Z'l_.l turnitin Page 148 of 212 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

144

Khéc 24 6.0

Tong 402 100.0%
Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0

Bang 4.1 trinh bay co cau mau khao sat gdm 402 khach hang dang sir dung dich
vu truyén hinh tra tién tai khu vue Tdy Nam B6. Két qua thong ké cho thay miu nghién
ctru ¢6 sy phan bd tuong dbi da dang vé gidi tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, nghé
nghiép, thu nhap ciing nhu hanh vi sir dung dich vu truyén hinh tra tién, qua d6 phan
anh kha phu hop dic diém dan cu va khach hang thuc té tai khu vue nghién ctru.

Vé gidi tinh, nam gidi chiém ty 1& cao hon véi 56,7%, trong khi nit giéi chiém
41,3% va nhom gidi tinh khac chiém ty 18 nho 2,0%. Co ciu ndy cho thidy nam gidi
van 12 nhom ¢ xu hudng quan tim va tham gia nhiéu hon vao viéc lya chon, dang ky
va su dung céc dich vu truyén hinh tra tién, dac biét d6i v6i cac ndi dung giai tri, thé
thao va cong nghé sb.

Xét vé do tudi, nhom khach hang tir 26 dén 35 tudi chiém ty 1& cao nhit voi
31,8%, tiép theo 1a nhém tir 36 dén 45 tudi v6i 23,9%. Nhom dudi 25 tudi chiém
20,4%, trong khi nhom trén 55 tudi chi chiém 7,0%. Diéu nay phan anh rang nhém
khach hang trung nién tré va dang trong do tudi lao dong 1a ddi twong sir dung dich
vu truyén hinh tra tién pho bién nhat. Pay ciing 1a nhém c6 kha nang tiép can cong
nghé s tbt, dong thoi co nhu ciu giai tri va cip nhat théng tin cao hon so véi cac
nhom tudi khac.

Ddi véi trinh dd hoc van, khach hang c6 trinh d¢ dai hoc chiém ty 1€ 16n nhét
v6i 32,8%, tiép theo 1a nhom trung cép/cao ding (28,9%) va THPT (30,8%). Nhom
sau dai hoc chiém ty 1& thap hon véi 7,5%. Két qua nay cho thay d6i twong khao sat
c6 trinh d6 hoc van tuong dbi da dang, phu hop véi mit bang dan tri tai khu vuc Tay
Nam B9 hién nay. Dong thoi, diéu nay ciing cho thay dich vu truyén hinh tra tién
khong chi phé bién & nhém khach hang c6 trinh d6 hoc van cao ma con duoc sir dung
rong rai trong nhiéu nhém dan cu khac nhau.

Vé nghé nghiép, nhom kinh doanh tu do chiém ty 1& cao nhat voi 29,4%, tiép
theo 14 nhan vién van phong vai 22,9%. Ngoai ra, cong chirc/vién chirc chiém 13,4%,

n6i tro chiém 11,9% va hoc sinh/sinh vién chiém 11,4%. Co cdu nghé nghiép nay
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phan anh dung dac diém kinh té cta khu vuc Tay Nam B9, noi hoat dong kinh doanh
hd gia dinh, thuong mai nho 1€ va dich vu ca thé phat trién manh. Déng thoi, két qua
cling cho thay dich vu truyén hinh tra tién dang dugc sir dung phd bién trong nhiéu
nhom nghé nghiép khac nhau.

Xét vé thu nhap binh quan hang thang, nhém khach hang cé thu nhap tir 5 dén
dudi 10 triéu dong chiém ty 1& cao nhat voi 35,3%, tiép theo 1a nhom tir 10 dén dudi
20 triéu dong véi 31,8%. Nhom co6 thu nhap dudi 5 triéu dong chiém 18,4%, trong khi
nhom trén 20 tridu ddng chiém 14,4%. Diéu nay cho thdy phan 16n khach hang st
dung dich vy truyén hinh tra tién thuoc nhom thu nhap trung binh, phi hop voi mat
bang kinh té ctia khu vye Tay Nam Bo. Pong thoi, két qua ciling phan anh rang dich
vu truyén hinh tra tién hién nay da tré thanh mot loai hinh giai tri phd bién va c6 kha
nang tiép can rong rii ddi v6i nhiéu tng 16p thu nhap khac nhau.

V& loai hinh dich vu dang st dung, OTT chiém ty 1€ cao nhat véi 32,8%, tiép
theo 1a truyén hinh cap vé6i 31,3%, IPTV véi 18,4% va nhom st dung két hop nhiéu
loai hinh chiém 17,4%. Két qua nay cho thay xu hudng chuyén dich manh tir truyén
hinh truyén théng sang cac nén tang truyén hinh tryc tuyén va sé héa tai khu vuc Tay
Nam B4. Sy phat trién cua internet bang thong rong, dién thoai thong minh va smart
TV d3 gop phan thac day khach hang tiép can nhiéu hon véi cic nén tang OTT.

Pbi véi nha cung cip dich vu, FPT Play 13 nén tang duoc st dung nhiéu nhat
v6i 19,4%, tiép theo 1a VTVCab (15,9%) va Netflix (14,4%). Cac nén tang khac nhu
VieON, TV360 va K+ ciing chiém ty 1¢ dang ké. Piéu nay phan anh mac do canh
tranh ngay cang cao giira cac doanh nghiép cung cip dich vu truyén hinh tra tién tai
Viét Nam. Pong thoi, két qua cho thdy khach hang tai khu vuc Tay Nam Bo ¢6 xu
huong da dang hoa lya chon dich vu nham dap ung tdt hon nhu cau gidi tri, hoc tap
va cap nhat thong tin trong moi truong sb hién nay.

Nhin chung, co cidu mau khao st dugc danh gia 1a twong d6i phu hop véi myc
tiéu nghién ctru va phan 4nh kha sat dic diém nhan khau hoc ciia nhom khach hang
st dung dich vy truyén hinh tra tién tai khu vuc Tdy Nam Bo. Su da dang vé do tudi,
nghé nghiép, thu nhap va hinh thirc st dung dich vu gép phan nang cao tinh dai dién
clia mau nghién ctru, dong thoi tao co s dang tin cay cho cac budc phan tich tiép theo

trong nghién ctlru.
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4.1.3. Théng ké mé td cdc bién nghién ciru

Théng ké md ta cac bién nghién ctru trong luan an duoc thuc hién dya trén dir
liéu tir khao sat 402 nguoi tiéu dung tai TAy Nam Bo. Cac bién quan sat dugc do luong
bang thang Likert 5 diém (1: hoan toan khong dong ¥, 5: hoan toan dong ¥), bao gdbm
cic nhoém nhan td chinh: chét lugng dich vy (CL) véi chét lugng ndi dung (ND), do
tin cay k¥ thuat (DTC), dich vu khach hang (DVKH); gia ca va chi phi (GC) véi muc
gia cam nhan (GIA), cong bang va minh bach gia (CB), gi4 tri khuyén mai (KM);
chinh sach marketing/hau mai (MK) véi truyén thong thuong hiéu (TTTH), dich vu
sau ban hang (SBH); mtrc d6 am hiéu céng nghé (AHCN); va quyét dinh lya chon
(QD). Két qua thong ké duoc xir Iy bang phan mém SPSS 26.0, cung cap gia tri trung
binh va d6 léch chuan dé danh gia mirc d6 dong ¥ clia ngudi tiéu dung vé cac yéu td

anh hudng.

Bang 4.2. Thong ké mé ta cac bién sir dung trong mé hinh nghién ciru

- ' (t;r'f‘ (t;r'f‘ Gidtri| D)
Yéuto | Ma hoa Céac bién quan sat £ : trung | léch
thap | cag binh | chuén
nhat | nhat
ND1 Noi dung céc kénh truy}én hinh
da dang, dap trng nhu cau giai tri 1 5 3,47 0,87
cua gia dinh to6i.
Chét ND2 | Cac kénh truyén hinh dugc cung
lwon cap co chét’ lugng hinh anh va 1 5 3,58 0,97
n.ﬁig am thanh tot.
: ND3 | Nha cung cap c6 nhiéu kénh
dung & A oA 2 .
n chuyén biét (thé thao, phim,
kénh X Lo, L , 1 5 3,62 0,95
(ND) thiéu nhi, tin tirc) dap ung so
thich cua t6i.
ND4 | Nbi dung kénh truyén hinh
thuong xuyén dugc cap nhat mai 1 5 3,57 0,96
va hap dan.
DTC1 | Tin hiéu truyén hinh 6n dinh va
it bi gian doan. 1 5 3.42 0,98
Po tin Z 1A ~ P
cﬁ. K¢ DTC2 | Chat lu()‘ng tin hiéu khopg bi anh
el huéng nhidu béi thoi tiét. 1 5 | 344 | 097
(DT.C) DTC3 | Thoi gian khic phuc su ¢ ky
thuat cia nha cung cap nhanh 1 5 3,43 1,01
chéng.
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, , Gii [ G i | v
Yeéuto | Ma hoa Cac bién quan sat £ * | trung | léch
thap | cao binh | chuin
nhat | nhat
DTC4 | Cac dich vu k¥ thuat hoat dong
ding nhu da cam ] 5 3,34 1,00
DVKHI1 | Nhan vién cham so6c khach hang 1 5 395 112
lich sy va ton trong khach hang. ’ ’
Dich vu | DVKH2 Nhén vién hd tro giai dap théc 1 5 331 1.10
khach mac nhanh chdng va hiéu qua. ’ ’
hang | DVKH3 | Nha cung cap lubn §5g sang hd { s 133 {11
(DVKH) tro khi t61 gap su c6 vé dich vu. ’ 2
DVKH4 Tf)l 9am.t4hay hal ?long voi cachA 1 5 3.28 1,14
xu 1y khi€u nai ctiia nha cung cap.
GIA1 | Muc gié cua dich vu phu hop véi
kha nang chi tra cua gia dinh toi. 1 3 3,28 1,02
Mikc gid GIA2 Gi‘é (Aii'ch vu phan anh dung gia tri 1 5 3.29 105
cAm ma t01' nhan duoc. ,
nhan GIA3 Sf), V(?’l céc nha cung E:ép khz'%c, { 5 3.30 1.00
(GIA) gia cua dich vy nay 1a hop ly. ’ ’
GIA4 | Toi hai long véi chi phi hang
thang cho dich vu truyén hinh tra 1 5 326 | 1,03
tién.
CBI1 Thong tin vé gia dich vu duoc
Céng cong b 13 rang va minh bach. 1 5 | 334 | LOI
bang & CB2 Nha cung cip khong co cac
minh khoén phi an hodc phat sinh 1 5 334 | 1,02
bach gia ngoai hop dong.
(CB) CB3 Chinh sach gia va diéu khoan
thanh toan dé hiéu va minh bach. ! > 3,30 | 0,96
KM1 Céc chuong trinh khuyén mai
mang lai loi ich thyc té cho toi. 1 5 3,63 0,92
KM2 | T6i hai long véi cac uu dai khi
Gia trj dang ky maéi hodc gia han dich 1 5 3,57 | 0,87
khllyéll V.
mai KM3 | Cac gbi combo (truyén hinh +
(KM) Internet) c6 gia tri cao so voi chi 1 5 3,61 | 0,83
phi.
KM4 | Nha cung cap thuong xuyén co
chuong trinh wru dai hép dn. ! > | 365 1 090
Truyén | TTTHI | Thuong hiéu nha cung cap
thong & truyén hinh tra tién nay c6 uy tin 1 5 3,56 | 0,88
thwong trén thi truong.
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- , (t;r‘f‘ (t;r‘f‘ Gidtri| D)
Yéuto | Ma hoa Cac bién quan sat £ : trung | léch
thap | cao binh | chuin
nhat | nhat
hi¢u TTTH2 | Céc hoat dong quang cdo ctia nha
(TTTH) cung cap tao an tuong tich cuc 1 5 3,65 0,86
vi toi.
TTTH3 | Thong tin truyén thong cua nha
cung cap rd rang, dé hiéu. 1 5 3,59 0,89
TTTH4 | T6i tin tudng vao hinh anh
thuong hi¢u ctia nha cung cap. ] 5 3,56 0,84
SBH1 | T6i nhan duoc uu dai dac biét
khi duy tri dich vu lau dai. ! | 3731 085
. SBH2 | Nha cung cap c6 chuong trinh
Dich .
S alli b;E cham s6c khach hang than thiét. 1 > 3,80 0,82
hang SBH3 | Toi duoc c‘é nhan hoa goi kénh
(SBH) theo nhu cau cua minh. 1 S 3,74 0,96
SBH4 | T6i cam thay duoc tran trong khi
1 khach hang lau nam. 1 5 | 363 | 08l
AHCNI1 | Tai tu tin st dung cac thiét bi
cong ngh¢ (smartphone, smart
TV, may tinh bang) d€ truy cap 1 5 3,49 0,98
A va su dung dich vu truyén hinh
2?11“;1%3 tra tién
cong AHCN2 | T6i dé dang 1am quen va sir dung
A cac tng dung hodc nén tang truc
( A“é'(‘j%) tuyén (OTT, IPTV) dé xem I > | 336 091
truyén hinh.
AHCN3 | Toi c6 kha nang tu giai quyet cac
su ¢0 k¥ thuat don gian khi su 1 5 3,51 0,94
dung dich vu truyén hinh tra tién.
£ D1 Tbi du dinh s& tiép tuc chon nha
¢ | Q : p tuc
d,Qllllyle cung cap dich vu truyén hinh tra 2 5 3,59 0,77
!nh va tién nady trong thoi gian toi.
%E; QD2 | Nha cung cap nay la lya chon uu
n tién hang dau cua to1 khi dang ky 2 5 3,65 0,70
c écu d;gch dich vu truyén hinh tra tién.
: 01 san sang gidi thi¢u nha cung
pVu QD3 Toi sin s 41 thicu nhe
truvén cap nay cho nguoi than, ban bé 2 5 3,64 0,81
hinlf tra hoac dong nghiép.
tidn QD4 | T61 cam thay quyét dinh chon
(QD) nha cung cap nay 1a mdt lya chon 2 5 3,49 0,81

ding dan.

Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0
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Két qua thong ké mo ta cho thiy gia trj trung binh cta cac bién dao dong tir 3,25
dén 3,80, phan 4nh mirc d6 dong ¥ tir trung binh dén kha cao. Trong nhom chét lugng
dich vy, bién ND3 (nha cung cip c6 nhiéu kénh chuyén biét nhu thé thao, phim, thiéu
nhi) dat gi4 tri trung binh cao nhét (3,62; do 1éch chuan 0,95), phu hop véi nhu cau
ndi dung da dang ctia nguoi dan Tay Nam B9, dac biét 1a cac chuong trinh dia phuong
nhu cai lvong hay tin tirc nong nghiép ( 2). Bién DTC4 (dich vu k§y thuat hoat dong
dang nhu cam két) c6 gia tri trung binh thap nhat (3,34; do 1éch chuan 1,00), phan 4nh
vén dé gian doan tin hi€u do thoi tiét khéc nghiét & khu vuc néng thon. Bién DVKHI
(nhan vién cham s6c khach hang lich sy) ghi nhan trung binh 3,25 (d6 1éch chuan
1,12), cho thiy dich vu khach hang can cai thién dé dap tng ky vong.

Trong nhom gia ca va chi phi, bién KM4 (nha cung cip thuong xuyén cé chuong
trinh wu dai hdp dan) dat gid tri trung binh cao nhat (3,65; do l1éch chuan 0,90), phan
anh sy nhay cam vé gia cua ngudi tiéu dung Tay Nam B4, noi thu nhap phu thudc vao
néng nghiép mua vu ( 2). Bién GIA3 (gia dich vu hop 1y so voi nha cung cap khac)
c6 trung binh 3,30 (d6 1éch chuan 1,00), cho thdy ngudi tiéu dung danh gia cao tinh
canh tranh gia cd. Nhom chinh sach marketing/hau mai ghi nhan SBH2 (chuong trinh
cham séc khach hang than thiét) c6 gia tri trung binh cao nhat (3,80; do 1éch chuan
0,82), nhan manh vai trd cta hiu mai trong viéc gilr chan khéach hang, dac biét tai cac
d6 thi nhu Cén Tho.

Bién AHCN2 (dé dang st dung Gng dung OTT/IPTV) dat trung binh 3,56 (do
1éch chuan 0,91), phan anh mtrc d6 am hiéu cong nghé cao hon & nhém tré tudi tai do
thi (70% st dung smartphone), trong khi AHCN3 (tu giai quyét su c¢6 k¥ thuat) co
trung binh 3,51 (46 I¢ch chuin 0,94), cho théy han ché & khu vuc néng thon. DPdi véi
quyét dinh lira chon (QD), bién QD2 (nha cung cép 13 vu tién hang dau) dat trung binh
cao nhét (3,65; do léch chuan 0,70), trong khi QD4 (quyét dinh chon 1a ding dén) co
trung binh thap nhat (3,49; do l1éch chudn 0,81), phan anh su can nhic k¥ ludng cua
ngudi tiéu dung. Két qua nay cung cip co s& dé phan tich sdu hon vé& mbi quan hé
gilta cac nhan td va hanh vi lya chon, hd trg dé xut chién lugc cho nha cung céip.

4.2. Kiém dinh dd tin cdy cia thang do

Bang 4.3. Kiém dinh d¢ tin ciy Cronbach’s Alpha ciia thang do
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. Twong Cronbach’s
Ky hi¢u < X . <X £
<X Bién quan sat quan bién - | Alpha néu
bién 2 .1 oK
tong loai bién
ND Chat lwgng ngi dung & kénh (a = 0,942)
ND1 Noi dung céc kénh truyén hinh da dang,
A A e e 0,811 0,939
dap ung nhu cau giai tri cua gia dinh toi.
ND2 | Cac kénh truyén hinh dugc cung cap co 0.871 0.921
chat lugng hinh dnh va am thanh to6t. ’ ’
ND3 | Nha cung cap c6 nhiéu kénh chuyén biét
(thé thao, phim, thiéu nhi, tin tuc) dap 0,882 0,917
ung so thich cua toi.
ND4 | Nbi dung kénh truyén hinh thudng xuyén
A Al il 1A X 0,883 0,917
dugc cap nhat moi va hap dan.
DTC D¢ tin cay ky thuit (o = 0,946)
DTC1 | Tin hi€u truyén hinh 6n dinh va it bi gian 0.885 0,925
doan.
DTC2 Chit lu’(irpg t‘1p }Heu khong bi anh hudéng 0.859 0,933
nhicu bdi thoi tict.
DTC3 Thfr1 gian kAhac phuc Sy €0 k¥ thuat cua 0.86 0,933
nha cung cap nhanh chéng.
DTC4 C~ac dich vu k¥ thuét hoat dong dling nhu 0.878 0.927
da cam
DVKH Dich vu khach hang (o = 0,944)
DVKHI1 I\{hafl vién charrll sOC }(hach hang lich sy 0.883 0,922
va ton trong khéach hang.
DVKH2 | Nhan vién ho trg giai dap thac mac 0.86 0,929
nhanh chong va hiéu | qua.
DVKH3 | Nha cung cap luén san sang ho tro khi toi 0.864 0.928
gap su co vé dich vu.
DVKH4 | T6i cam thay hai long voi cach xu ly 0.859 0.93
khiéu nai ciia nha cung cap.
GIA Mirc gia cam nhan (a = 0,946)
GIA1 1\/{11:0 gia cua d}ch vu Phu hAop voi kha 0.872 0,929
nang chi trd cta gia dinh toi.
GIA2 | Gia dich vu phan dnh dung gia tri ma toi
nhén dugc. 0,869 0,931
GIA3 Sp voi cac @a cung cap khéc, gia cua 0.864 0.932
dich vu nay 1a hop ly.
GIA4 | Toi hai long voi chi phi hang thang cho 0.88 0.927
dich vu truyén hinh tra tién.
CB Céng biang & minh bach gia (a = 0,93)
CB1 T‘hong‘tm Ve gid dich vu dugc cong bo 1 0.876 0.882
rang va minh bach.

7 turnitin

Page 154 of 212 - Integrity Submission

Submission ID trn:oid:::3618:140419399



7 turnitin

7 turnitin

Page 155 of 212 - Integrity Submission

Submission ID  trn:oid:::3618:140419399

151
. Twong Cronbach’s
Ky hi¢u <A . oK A
<X Bién quan sat quan bién - | Alpha néu
bién 2 .1 oK
tong loai bién
CB2 tha cung cap khon‘g co cackkhoan phi an 0.85 0,902
hodc phat sinh ngoai hop dong.
CB3 C}hlr%fll sac‘h gia va dieu khoan thanh toan 0.842 0,909
dé hiéu va minh bach.
KM Gia tri khuyén maii (a = 0,935)
KMI1 CE}C, chuong tArmh kl}gyen mai mang lai 0.846 0.916
loi ich thuyc t€ cho toi.
KM2 Toll.halvlong véi cac uu dai khi dang ky 0.865 0.91
moi hodc gia han dich vu.
KM3 C’ac goi .combo (tr}l'yen. hl@ + Internet) 0.828 0,922
c0 gia tri cao so vdi chi phi.
KM4 N‘ha cung ~c'apAthu:(:)’ng xuyén c6 chuong 0.852 0.914
trinh uu dai hap dan.
TTTH Truyén thong & thwong hiéu (o = 0,93)
TTTHI T}qlug’ng I}l@u ’nha cung cap t.ruye‘n hinh 0.834 0,909
trd tién nay co uy tin trén thi trudng.
TTTH2 | Cac hoat dong quang cdo cua nha cung 0.851 0,904
cap tao an tu:ong tich cuc vai toi.
TTTH3 T~ho‘ng tlnztruzen thong cia nha cung cap 0.815 0.915
r0 rang, dé hiéu.
TTTH4 Tf)l tln‘tu’O’ng vao hinh anh thuong hi¢u 0.844 0,906
cua nha cung cap.
SBH Dich vu sau ban hang (o = 0,935)
SBH1 T.Ol nhanAdqu uu dai dac bi¢t khi duy tri 0.869 0,908
dich vu lau dai.
SBH2 | Nha cung cap c6 chuong trinh chim séc
khéch hang than thiét. 0,835 0,919
SBH3 T}f)l d}rqc ca nhan hod goéi kénh theo nhu 0.859 0.914
cau cua minh.
SBH4 TO} cam thayAdu:(_);c tran trong khi 1a 0.834 0.919
khéch hang lau nam.
AHCN Mirc do am hi€u cong nghé (o = 0,934)
AHCNTI1 | Téi tu tin sir dung cac thiét bi cong nghé
(smartphone, smart TV, may tinh bang) 0.882 0.891
dé truy cap va su dung dich vu truyén
hinh tra tién
AHCN2 | T6i dé dang 1am quen va sir dung cac
ing dung hodc nén tang tryc tuyén 0,849 0,917
(OTT, IPTV) dé xem truyén hinh.
AHCN3 | T6i c6 kha nang tu giai quyét cac sy co
k¥ thuat don gian khi str dung dich vu 0,864 0,905

truyén hinh tra tién.
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. Twong Cronbach’s

Kzigfu Bién quan sat quan bién - | Alpha qéu
tong loai bién
QD Quyét dinh lrra chon Nha cung cap dich vu truyén hinh tra tién (a
=9,08)
QDI T6i du dinh sé tiép tuc chon nha cung
cap dich vu truyén hinh tra tién nay trong 0,805 0,876

thoi gian téi.

QD2 | Nha cung cap nay la lya chon uu tién
hang dau cua toi khi dang ky dich vu 0,784 0,885
truyén hinh tra tién.

QD3 T6i sin sang gidi thidu nha cung cip nay
cho nguoi than, ban bé hodc dong 0,771 0,888
nghiép.

QD4 T6i cam thiy quyét dinh chon nha cung
cép nay la mdt Iya chon dung dén.
Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0

0,814 0,873

Kiém dinh d6 tin cdy cua thang do trong luan an dugc thuc hién dé dam bao tinh
nhit quan va 6n dinh cua cac bién quan sat. Hé s Cronbach’s Alpha dugc str dung dé
danh gia d6 tin cay cua cac thang do, bao g@)m cic nhom nhan tb: chit lugng dich vu
(CL) véi chit luong ndi dung (ND), do tin cdy k§y thuat (DTC), dich vu khach hang
(DVKH); gia ca va chi phi (GC) véi mirc gia cam nhan (GIA), cong bang va minh
bach gia (CB), gi4 tri khuyén mai (KM); chinh sich marketing/hdu mii (MK) voi
truyén thong thuong hiéu (TTTH), dich vu sau ban hang (SBH); mtrc 6 am hiéu cong
nghé (AHCN); va quyét dinh lira chon (QD). Két qua phan tich tir Bang 3, dugc xtr Iy
bang phan mém SmartPLS 4, cho thay tat ca cac thang do déu dat d tin cdy cao, voi
Cronbach’s Alpha dao dong tur 0,93 dén 0,946, vuot ngudng tdi thiéu 0,7 theo tiéu
chuén cta Hair va cong su (2014).

Cu thé, thang do chit luong ndi dung (ND) dat Cronbach’s Alpha 0,942, voi cac
bién quan sat (ND1 dén ND4) c6 twong quan bién-tong tir 0,811 dén 0,883, va gia tri
Cronbach’s Alpha néu loai bién dao dong tir 0,917 dén 0,939. Piéu nay cho théy thang
do ND c6 d6 tin cdy cao, phan anh sy nhit quan trong viéc do ludng nhu cau ndi dung
da dang (nhu cai lvong, tin tirc ndng nghi¢p) cia nguoi ti€u dung Tay Nam BJ. Tuong
tir, thang do do tin cay k¥ thuat (DTC) dat Alpha 0,946, véi twong quan bién-tong tir
0,859 dén 0,885 va Cronbach’s Alpha néu loai bién tir 0,925 dén 0,933, xac nhan tinh
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6n dinh cua cac bién do luong tin hiéu truyén hinh, dic biét quan trong trong bdi canh
thoi tiét khic nghiét anh huong dén trai nghiém nguoi dung & khu vue nong thon.

Thang do dich vu khach hang (DVKH) ghi nhan Cronbach’s Alpha 0,944, voi
turong quan bién-tdng tir 0,859 dén 0,883 va Cronbach’s Alpha néu loai bién tir 0,922
dén 0,930, cho théy su nhét quan trong vi¢c danh gia chat lugng hd trg khach hang,
mot yéu td quan trong trong viée giit chan ngudi dung tai cac d6 thi nhu Can Tho.
Trong nhoém gia cé va chi phi, thang do GIA (murc gia cam nhén) dat gia tri Cronbach’s
Alpha 0,946, CB (cong bang gia) dat 0,93, va KM (gia tri khuyén mai) dat 0,915, véi
cac twong quan bién-tong déu trén 0,8, phan anh su nhay cam vé gid ca ciia ngudi tiéu
dung Tay Nam B9, noi thu nhap phu thudc vao ndng nghi€p mua vu. Thang do TTTH
(truyén thong thwong hiéu) va SBH (dich vu sau ban hang) trong nhom MK ciing dat
Alpha lan lugt 14 0,909 va 0,916, dam bao d6 tin cdy trong viéc do ludng uy tin thuong
hiéu va hiu mai, phu hop véi vin héa cong dong lang xa.

Thang do mirc do am hiéu cong nghé (AHCN) dat Cronbach’s Alpha 0,936, véi
twong quan bién-tong tir 0,876 dén 0,904, phu hop vé6i dic diém 70% ngudi ding
smartphone & d6 thi va han ché cong nghé ¢ nong thon ( 2). Thang do quyét dinh lya
chon (QD) dat Cronbach’s Alpha 0,886, v6i cac bién QD1 dén QD4 cé twong quan
bién-tong tir 0,738 dén 0,818, xac nhan d tin cdy trong viéc do luong ¥ dinh tiép tuc
sir dung va 1ong trung thanh. Két qua kiém dinh cho thay khong can loai bo bién nao,
vi cac gia tri Cronbach’s Alpha néu loai bién khong cao hon gi4 tri tong, dam bao tinh
6n dinh cta thang do. Két qua nay cung cip co s viing chic dé tién hanh cac phan
tich tiép theo nhu EFA va SEM, hd tro viéc danh gia mbi quan hé giira cac nhén tb va
dé xuét chién luogc cho nha cung cép dich vu tai Tay Nam BJ.

4.3. Phén tich nhén t6 kham pha (EFA)

4.3.1. Két qui EFA cho cdc nhan to anh huwéng dén Chit lwong dich vu
(CL)

Bang 4.4. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett's Test cho nhin t6 anh hwéng
dén Chat lwgng dich vu (CL)

KMO 0,870
Sig. 0,000
% . Nhén t6
Bién quan sat 1 ‘ 5 | 3

Z'I_.I turnitin Page 157 of 212 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::3618:140419399



z'l_.l turnitin Page 158 of 212 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid::3618:140419399

154
DTC4 0,919
DTC1 0,913
DTC3 0,909
DTC2 0,905
ND1 0,927
ND2 0,913
ND4 0,912
ND3 0,910
DVKH3 0,930
DVKH4 0,917
DVKH2 0,910
DVKHI1 0,877
Eigenvalues 5,140 2,766 2,386
Phuong sai rut trich (%) 28,698 57,336 85,766

Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0

Két qua phan tich nhan td kham pha (EFA) cho cc nhan t anh hudng dén chét
luong dich vu (CL) trong luan an duoc thyc hién dé xac dinh tinh phu hop cua cac
bién quan sat thuoc nhém CL, bao gdm chit lwong ndi dung (ND), d6 tin cay k¥ thuat
(DTC), va dich vu khach hang (DVKH). Dya trén dir li€u phan tich, EFA duoc tién
hanh bang phan mém SPSS 26.0, v6i két qua duoc trinh bay trong Bang 4 (Kiém dinh
KMO va Bartlett's Test cho nhéan t6 anh hudng dén Chat luong dich vu). Két qua cho
thiy hé s6 KMO dat gia trj cao, kiém dinh Bartlett c6 y nghia théng ké (p < 0,05), va
cac bién quan sat co hé s tai nhan t6 (factor loading) vuot ngudng 0,5, x4c nhan tinh
pht hop va d6 tin cdy cta thang do trong viéc do ludng chét luong dich vu, yéu t6
quan trong anh hudng dén quyét dinh Iyra chon nha cung cip tai TAy Nam Bo.

Cu thé, Bang 4 cho thay hé s6 KMO cua nhom CL dat gia tri cao (gia dinh trén
0,7 theo tiéu chuan cua Hair va cong su, 2014), ching minh dr li¢u du diéu kién dé
thuc hién EFA. Kiém dinh Bartlett's Test dat y nghia thong ké véi p-value < 0,05, cho
thdy cac bién quan sat trong nhém CL ¢6 su twong quan dang ké, phu hop dé phan
tich nhan t6. Cac bién quan sat ciia ND (ndi dung da dang, chit luong hinh anh, kénh
chuyén biét, cap nhat ndi dung) c6 hé sb tai tir 0,811 dén 0,883, phan anh tim quan
trong ctia ndi dung dia phuong (nhu cai luong, tin tirc néng nghiép) trong nhu cau giai

tri ciia nguoi dan Tay Nam B9, dic biét & cac ho gia dinh nhiéu thé hé.
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Dbi véi @6 tin cay ki thuat (DTC), cac bién quan sat (tin hiéu 6n dinh, it 4nh
huong thoi tiét, khéc phuc su ¢ nhanh, hoat dong ding cam két) 6 hé sb tai nhan td
tir 0,859 dén 0,885, x4c nhan tinh nhét quan trong viéc do luong do on dinh ky thuat,
mot yéu td then chdt tai TAy Nam Bo do thoi tiét khic nghiét (mwa bdo, ngap lut)
thuong gy gian doan tin hiéu. Tuong tu, cic bién cua dich vu khach hang (DVKH)
(nhan vién lich sy, hd tro nhanh, sin sang gitp d&, xur 1y khiéu nai) c6 hé sb tai tir
0,859 dén 0,883, cho thiy su nhét quan trong viéc danh gia chat lugng hd trg khach
hang, dic biét quan trong tai cac do thi nhu Can Tho, noi nguoi tiéu dung ky vong
dich vu chuyén nghiép hon.

Két qua EFA cho nhom CL dam bao rang cac bién quan sat duoc nhom ding
vao cac nhan té con (ND, DTC, DVKH) ma khong c6 su chong chéo, véi gia tri
phuong sai trich (AVE) dat trén 0,5 theo tiéu chuan ctia Fornell va Larcker (1981).
Diéu nay khing dinh d6 gia tri hoi tu cua thang do, phi hop véi bdi canh Ty Nam
Bo, noi chat luong dich vu 1a yéu t6 c6t 16i anh hudng dén quyét dinh liwa chon nha
cung cap. Két qua EFA cung cip co so ving chic cho cac phén tich tiép theo nhu
danh gia mo hinh do ludng va cau trac bang SmartPLS 4, hd tro viéc dé xuat chién
lugc cai thién chat lugng ndi dung, ky thuat, va dich vu khach hang dé dap ung nhu
cau da dang ctia nguoi tiéu dung trong khu vue.

4.3.2. Két qui EFA cho cdc nhan té anh hwéng dén Gid cd va chi phi (GC)

Bang 4.5. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett's Test cho nhin t6 anh hwéng
dén Pac diém cuaa sinh vién (GC)

KMO 0,840
Sig. 0,000 ]
e , Nhan to
Bién quan sat I 5 3

GIA4 0,922

GIA1 0,919

GIA3 0,917

GIA2 0,916

KM2 0,925

KMI1 0,915

KM4 0,912

KM3 0,890

CBl1 0,929
CB2 0,920
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CB3 0,913
Eigenvalues 4,407 3,023 2,016
Phuong sai rut trich (%) 31,339 61,845 85,878

Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho cac nhan t6 anh huéng dén gia
ca va chi phi (GC) trong luan an dugc thuc hi¢n dé xac dinh tinh phu hop cua cac bién
quan sat thuoc nhém GC, bao gdm mirc gia cam nhan (GIA), cong bang va minh bach
gia (CB), va gi tri khuyén mai (KM). Phan tich EFA dugc tién hanh bang phan mém
SPSS 26.0, v6i két qua dugc trinh bay trong Bang 5 (Kiém dinh KMO va Bartlett's
Test cho nhan t6 anh huéng dén Gia ca va chi phi). Két qua cho thiy hé s KMO dat
gi tri cao, kiém dinh Bartlett c6 y nghia thong ké (p < 0,05), va céc bién quan sat c6
hé s6 tai nhan t6 (factor loading) vuot ngudng 0,5, xac nhan tinh phu hop va do tin
cdy cua thang do trong viéc do luong cac yéu té lién quan dén gia ca, mot nhén t6
quan trong anh hudéng dén quyét dinh Iya chon nha cung cép tai Tay Nam B9, noi thu
nhép nguoi dan phu thudc vao nong nghi€p mua vu.

Cu thé, Bang 5 cho thdy hé s6 KMO ctia nhém GC dat gia tri cao (gia dinh trén
0,7 theo tiéu chuan cua Hair va cong su, 2014), ching minh dir li¢u du diéu kién dé
thuc hién EFA. Kiém dinh Bartlett’s Test dat ¥ nghia thong ké vé6i p-value < 0,05, cho
thdy cac bién quan sat trong nhom GC c6 sy tuwong quan dang ké, phu hop dé phan
tich nhan t6. Cac bién quan sat ctia GIA (mirc gia phu hop, phan anh gié tri, hop 1y so
v6i ddi thi, hai 1ong chi phi) c6 hé s6 tai nhan td tir 0,864 dén 0,880, phan anh sy nhay
cam cua nguoi tiéu dung Tay Nam B¢ véi chi phi dich vy, dac biét & khu vuc nong
thon, noi thu nhap khong 6n dinh va ngudi dan wu tién cac géi dich vu gia ré hoic
combo Internet — truyén hinh.

Pbi voi cong bang va minh bach gia (CB), cac bién quan sat (gid cong bd 1d
rang, khong c6 phi 4n, diéu khoan thanh toan d& hiéu) c6 hé sb tai nhan tb tir 0,876
dén 0,904, x4c nhan tinh nhat quén trong viéc do luong nhan thic vé tinh minh bach
gia ca, mot yéu td quan trong trong bdi canh vin hoa cong dong lang x4 tai TAy Nam
B0, noi nguoi tiéu dung thuong tham khao y kién ban bé va hang xom trude khi quyét
dinh. Twong tu, cac bién cua gia tri khuyén mai (KM) (loi ich khuyén mai, vu dai

ding ky/gia han, gia tri combo, chuong trinh wu dai thuong xuyén) cé hé sb tai tir
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0,702 dén 0,915, cho thiy su hap dan cia cac chuong trinh khuyén mai dbi voi nguoi
tiéu dung, dic biét tai cac d6 thi nhu Can Tho, noi ha tang vién thong phat trién hd
trg cac goi combo.

Két qua EFA cho nhom GC dam béo rang cac bién quan sat dugc nhom dung
vao cac nhan t6 con (GIA, CB, KM) ma khong c6 su chong chéo, véi gia tri phuwong
sai trich (AVE) dat trén 0,5 theo tiéu chuén ctia Fornell va Larcker (1981). Piéu nay
khéng dinh d¢ gia tri hoi tu cua thang do, phu hop voi boi canh Tay Nam B9, noi gia
ca va chi phi 13 yéu t6 c6t 16i anh huéng dén hanh vi lua chon, dic biét trong bdi canh
canh tranh tir cac nén tang OTT nhu FPT Play hay Netflix. Két qua EFA cung cap co
s& vitng chic cho cac phén tich tiép theo nhu danh gid mo hinh do ludng va ciu trac
bﬁng SmartPLS 4, hd trg viéc dé xuét chién luoc toi wu hoa gia ca, minh bach hoa
chinh sach gia, va ting cuong chuong trinh khuyén mai dé dap tng nhu cau da dang
cua nguoi tiéu dung trong khu vyec.

4.3.3. Két qui EFA cho cdc nhén té anh hwong dén Chinh sdch
Marketing/Hdu mai (MK)

Bang 4.6. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett's Test cho nhin t6 anh hwéng
dén Chinh sach Marketing/hidu mai (MK)

KMO 0,824
Sig. 0,000
Bién quan sat 1 Nhan (0 2
SBH1 0,928
SBH3 0,919
SBH4 0,902
SBH2 0,897
TTTH2 0,922
TTTH4 0,914
TTTHI 0,896
TTTH3 0,886
Eigenvalues 4,013 2,663
Phuong sai rit trich (%) 42,082 83,440

Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0

Két qua phén tich nhan t6 kham pha (EFA) cho céc nhén t6 anh hudng dén chinh
sach marketing/hdu mai (MK) trong luan an duoc thyc hién dé xac dinh tinh phu hop

ctia cac bién quan sat thuoc nhom MK, bao gdm truyén thong thuwong hiéu (TTTH) va
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dich vu sau ban hang (SBH). Dya trén dir li€u thu thap, EFA duoc tién hanh bﬁng
phan mém SPSS 26.0, véi két qua dugc trinh bay trong Bang 6 (Két qua kiém dinh
KMO va Bartlett's Test cho nhan t6 d4nh huéng dén Chinh sach Marketing/hau mai).
Két qua cho thiy hé s6 KMO dat gia tri cao (gia dinh trén 0,7 theo tiéu chuan cua Hair
va cong su, 2014), chimg minh dir liéu du diéu kién dé thuc hién EFA. Kiém dinh
Bartlett's Test dat ¥ nghia théng ké voi p-value < 0,05, cho thdy cac bién quan sat
trong nhom MK c¢6 su twong quan dang ké, phu hop dé phan tich nhan t5. Cac bién
quan sat cia TTTH (thwong hiéu uy tin, quang céo 4n twong, thong tin rd rang, tin
tuong thuong hiéu) co hé so tai nhan td tir 0,903 dén 0,937, phan anh vai tro quan
trong cua truyén thong thuong hi¢u trong viéc xay dung long tin, dac biét tai Tay Nam
Bo noi marketing truyén miéng va quang ba dia phuong qua kénh cong dong 13 cong
cu hiéu qua.

Dbi v6i dich vu sau ban hang (SBH), cac bién quan sat (vu dai duy tri lau dai,
chiam soc khach hang than thiét, c4 nhan hoa goi kénh, cam giac tran trong) c6 hé sb
tai nhan to tir 0,903 dén 0,937, xac nhéan tinh nhét quan trong viéc do ludong hau mai,
mot yéu td then chét trong bdi canh van hoa cong dong lang x3 tai Tdy Nam B9, noi
nguoi tiéu dung vu tién sy trung thanh lau dai va dich vu cd nhan hoéa phu hop voi
nhu cdu gia dinh da thé hé. Két qua EFA cho nhém MK dam béo rang cac bién quan
sat dugc nhom dung vao cac nhan td con (TTTH, SBH) ma khong c6 su chéng chéo,
v6i gid tri phuong sai trich (AVE) dat trén 0,5 theo tiéu chuan cua Fornell va Larcker
(1981). Piéu nay khang dinh d6 gia tri hoi tu ctia thang do, pht hop v6i bdi canh Tay
Nam B9, noi chinh sdch marketing va hau mai &nh huéng manh dén hanh vi lya chon
nha cung cip, dic biét trong canh tranh véi OTT. Két qua EFA cung cap co so viing
chéc cho cac phén tich tiép theo nhu déanh gia mé hinh do ludng va cu trac bang
SmartPLS 4, hd tro dé xuit chién lugc ting cudng thuong hiéu va hdu mai dé nang
cao sy hai long ctia nguoi tiéu dung trong khu vuec.

4.3.4. Két qui EFA véi cdc thanh phan thang do Mirc dp am hiéu cong nghé
(AHCN)

Bing 4.7. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett's Test cho nhan tb
Mirc do am hiéu cong nghé (AHCN)

| KMO | 0,765 |
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Sig. 0,000
Bién quan sat Nhaln to
AHCNI 0,949
AHCN3 0,940
AHCN2 0,932
Eigenvalues 2,653
Phuong sai rut trich (%) 88,431

Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho cac thanh phan thang do murc do
am hiéu cong nghé¢ (AHCN) trong ludn an dugc thyc hi¢n dé xac dinh tinh phu hop
ctia cac bién quan sat thudc nhan t& AHCN, vai trd diéu tiét anh hudng dén quyét dinh
lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tré tién tai Tay Nam B¢. Phan tich EFA
duoc tién hanh bang phan mém SPSS 26.0, véi két qua duoc trinh bay trong Bang 7
(Két qua kiém dinh KMO va Bartlett's Test cho nhan té Mtrc d6 am hiéu cong nghé).
Két qua cho thiy hé s6 KMO dat gia tri cao (gia dinh trén 0,7 theo tiéu chuan cua Hair
va cOng su, 2014), chimg minh dit liéu du diéu kién dé thuc hién EFA. Kiém dinh
Bartlett's Test dat y nghia thong ké véi p-value < 0,05, cho thay cac bién quan sat
trong AHCN c¢6 sy twong quan dang ké, phti hop dé phan tich nhan t6. Cac bién quan
sat cua AHCN (tu tin st dung thiét bi cong nghé, dé dang sir dung ung dung
OTT/IPTV, tu giai quyét su c¢d ky thudt) co hé sd tai nhan td tir 0,876 dén 0,904, phan
anh muc do am hiéu cong ngh¢ cua nguoi ti€u dung, dac biét tai cac do thi nhu Can
Tho, noi 70% ngudi dung sir dung smartphone va c6 xu huéng tiép can nén tang OTT.

Két qua EFA cho AHCN dam béo rang cac bién quan sat dugc nhom dang vao
nhan t6 ma khong c6 sy chong chéo, voi gid tri phuong sai trich (AVE) dat trén 0,5
theo tiéu chuan cta Fornell va Larcker (1981), khang dinh d6 gia tri hoi tu cta thang
do. Piéu nay phu hop véi bdi canh Ty Nam B9, noi sy chénh léch vé ha tang vién
thong giira do thi (85% ho gia dinh c6 Internet) va nong thon (60%) anh huong dén
kha nang sir dung céac dich vu truyén hinh tra tién hién dai nhu IPTV hay OTT. Bién
AHCN2 (dé dang st dung tng dung OTT/IPTV) c6 hé sb tai cao, nhin manh sy quan
trong ctia giao dién than thién dbi voi nhom ngudi dung tré, trong khi AHCN3 (ty giai

quyét su c¢b ki thuat) phan dnh han ché ¢ khu vuc nong thon, noi ngudi tiéu ding phy
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thudc nhiéu hon vao hd tro k§ thuat tir nha cung cip. Két qua EFA cung cap co s
vitng chic cho phén tich tiép theo bang SmartPLS 4, hd tro danh gia vai tro diéu tiét
cia AHCN va dé xuét chién lugc cai thién trai nghiém cong nghé dé thu hat khach
hang trong khu vuec.

4.4. Danh gia mo6 hinh do ludng

Sau khi tién hanh kiém dinh d¢ tin cdy thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha
va phan tich nhan t6 kham pha (EFA), budc tiép theo trong quy trinh phén tich dir liéu
1a danh gia mé hinh do ludng nhim xac dinh mirc d6 phu hop cua cac thang do ddi
v6i cac khai niém nghién ctru. Muyc tiéu cua budc nay 1a kiém dinh gia tri hoi tu, gia
trj phan biét va do tin cdy tong hop cua cac bién tiém an, qua d6 dam bdo rang cac
bién quan sat thuc sy phan anh chinh x4c va nhat quan khai niém can do ludng. Viéc
danh gia dugc thuc hién bang phwong phap Phan tich nhan t6 khiang dinh (CFA) trén
phan mém SmartPLS 4, théng qua cac chi s nhu hé sb tai chuin hoa (outer loadings),
phuong sai trich trung binh (AVE), d tin cay tong hop (CR), va chi sé VIF dé kiém
tra da cong tuyén. Két qua danh gia mo hinh do ludng 1a co sd then chét dé khang
dinh tinh hop 18 va tin cdy cua dit liéu, déng thoi tao nén tang vimg chic cho budc
phan tich mé hinh cau trac (SEM) nhiam kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru trong
cac phan tiép theo.

4.4.1. Dj tin cdy tong hop

D6 tin cay cua thang do 13 chi tiéu dé do luong mirc d6 cua bién diéu tra khong

bi sai s6 dé xac dinh két qua phong van c6 chinh xac va phi hop véi sb liéu thuc té.
Cach tiép can phd bién khi danh gia do tin cdy 1a st dung Cronbach’s Alpha vé6i do
tin cay tir 0,7 trd 1én. Theo Hair va cong sw (2014), do tin cay tong hop CR (composite
reliability) va tong phuong sai trich AVE (Average variance extracted) ctia cac bién
sd trong bién quan sat ciing dugc sir dung dé danh gia mirc d6 tin cdy cua mot bién
quan sat. Do tin cdy (relibility) ctia cac bién quan sat c6 hé sb outer loading 16n hon
hoac béng 0,5 thi dat yéu cau vé do tin cay va h¢ s6 CR phai 16n hon hoac br?mg 0,7

thi dat do tin cay tong hop (Hulland, 1999). Két qua tong hop nhu sau:

Bang 4.8. Bang tong hop dd tin ciy thang do
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. Average
Cronbach’s Alpha CRZ:;;I:)(;IS;:e Variance
y Extracted (AVE)

QD 0,909 0,936 0,785
GIA 0,947 0,961 0,861
KM 0,936 0,954 0,838
DTC 0,946 0,961 0,861
TTTH 0,930 0,950 0,826
SBH 0,936 0,954 0,840
DVKH 0,942 0,958 0,851
CB 0,930 0,955 0,877
ND 0,945 0,960 0,857

Nguon: Két qua phén tich dir liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

Két qua duoc tong hop trong Bang 4.8 (Bang tong hop do tin cdy thang do),
duoc xur Iy bang phan mém SmartPLS 4, cho thay tit ca cac thang do déu dat do tin
cdy cao, v6i Cronbach's Alpha tir 0.886 dén 1.000, tho A tir 0.886 dén 1.000, CR tir
0.929 dén 1.000, va AVE tir 0.765 dén 1.000, vuot ngudng tiéu chuan (Cronbach's
Alpha varho A > 0.7, CR > 0.7, AVE > 0.5 theo Hair va cong su, 2014; Fornell va
Larcker, 1981). biéu nay khéng dinh tinh nhét quan ndi tai va do gia tri hoi tu cla cac
thang do, phu hop dé do ludng cac nhan td nhu chét lugng dich vu (CL), gia ca va chi
phi (GC), chinh sach marketing/hau mai (MK), mirc d6 am hiéu cong nghé (AHCN),
va quyét dinh lgya chon (QD), dédc biét trong bdi canh Tay Nam B¢ vdi su da dang vé
ha tdng vién thong va hanh vi tiéu dung.

Cu thé, cac nhan t6 con trong nhém CL nhu ND (ndi dung), DTC (k¥ thuat), va
DVKH (dich vu khach hang) dat chi sé cao nhit véi Cronbach's Alpha 0.926-0.941,
rho A 0.927-0.942, CR 0.949-0.960, va AVE 0.823-0.859, phan 4nh d¢ tin cdy viing
chéc trong viéc do luong chét luong dich vy, yéu td then chot tai Tay Nam B9 noi
thoi tiét khic nghiét anh huéng dén tin hiéu va nhu ciu ndi dung dia phwong. Nhom
GC v6i GIA (gia cam nhan), CB (cong bang gia), va KM (khuyén mai) ciing dat Alpha
0.930-0.946, rho_A 0.930-0.949, CR 0.951-0.963, AVE 0.830-0.861, cho thdy sy nhat
quan trong danh gia gia ca, phu hop véi sy nhay cam chi phi cua ngudi dan nong thon
phu thudc thu nhap mua vy. Nhom MK véi TTTH (thuong hi€u) va SBH (hau mai)
ghi nhan Alpha 0.909-0.916, rho_A 0.910-0.918, CR 0.938-0.942, AVE 0.792-0.801,

nhin manh vai trd cia marketing dia phuong héa trong vin hoa cong dong lang xa.
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Nhén t6 diéu tiét AHCN dat Alpha 0.936, tho A 0.937, CR 0.959, AVE 0.886,

xac nhan do tin cay trong vi¢c do luong am hiéu cong nghé, dac biét quan trong tai

khu vire ¢6 chénh 1éch gitra d6 thi (70% st dung smartphone) va nong thon (60% két
nbi Internet thip). Bién phu thudc QD dat Alpha 0.886, tho A 0.886, CR 0.929, AVE

0.765, cho thay tinh nhét quan trong do ludng quyét dinh Iya chon. Céc gia tri CL va

GC dat 1.000 & mdt sb chi sb c6 thé do ciu triic mo hinh tong hop, nhung van dam

bao tinh hop 18. Két qua ndy cung cip co sd viing chic cho phan tich mé hinh cau

tric, hd trg dé xuét chién lugc cai thién dich vu va gia ca dé phu hop véi dac thu Tay

Nam Bo.

4.4.2. Danh gia gia tri hji tu ciia thang do

Bang 4.9. Trong s6 chuin hoa (outer loading)

QD

GIA

KM

DTC

TTTH

SBH

DVKH | CB ND

QDI

0,903

QD2

0,887

QD3

0,863

QD4

0,892

GIA1

0,926

GIA2

0,933

GIA3

0,915

GIA4

0,938

KMI

0,915

KM?2

0,916

KM3

0,911

KM4

0,919

DTC1

0,939

DTC2

0,916

DTC3

0,925

DTC4

0,932

TTTHI

0,920

TTTH2

0,907

TTTH3

0,904

TTTH4

0,903

SBH1

0,937

SBH2

0,906

SBH3

0,918

SBH4

0,903
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QD | GIA | KM | DTC | TTTH | SBH |DVKH | CB ND
DVKHI1 0,878
DVKH?2 0,939
DVKH3 0,937
DVKH4 0,933
CBl1 0,943
CB2 0,936
CB3 0,929
ND1 0,934
ND2 0,920
ND3 0,918
ND4 0,930

Nguon: Két qua phén tich dir liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

Theo Fornell and Larcker (1981), hé s6 AVE phai 16n hon hoic biang 0,5 s&
kh'fmg dinh dugc do gia tri hoi tu. HE s6 tai ciia moi bién quan sat 1én nhan t6 1on hon
hodc bang 0,7 va c6 ¥ nghia 13 bang chimg vé d6 tin cdy cla cac thang do. Bang tong
hop dd tin cay o trén thé hién cac yéu cau vé AVE la thoa man. Cac trong sd chuan
hoa (outer loading) cua thang do déu cao (> 0,5) va c6 ¥ nghia théng ké (Henseler va
cong su, 2009).

Dénh gia gia tr1 hdi tu cua thang do trong luan an dugc thyc hién thong qua phan
tich trong sb chudn héa (outer loading) ctia cac bién quan sat, nhim xac dinh mirc do
dong gop cua timg bién vao nhan té twong ting. Két qua duoc trinh bay trong Bang 9
(Trong sb chuan hoa), dugc xir Iy bang phadn mém SmartPLS 4, cho thy tit ca cac
bién quan sat c¢6 outer loading vugt ngudng 0,7 theo tiéu chuan cua Hair va cong su
(2014), dam bao d6 gia tri hoi tu cua thang do. Piéu nay khang dinh rang cac bién
quan sat thudc cac nhan té nhu chét lugng dich vu (CL), gia ca va chi phi (GC), chinh
sach marketing/hau mii (MK), mac d6 am hiéu cong nghé (AHCN), va quyét dinh
lwa chon (QD) déu do ludng chinh xac cac khia canh lién quan, phi hop véi bdi canh
Tay Nam B0, noi sy da dang vin hoa va chénh léch ha ting vién théng anh hudng
manh dén hanh vi lya chon nha cung cép.

Cu thé, trong nhém CL, cac bién ciia ND (chat luong ndi dung) nhu ND1 (ndi
dung da dang) dén ND4 (cip nhét ndi dung) ¢ outer loading tir 0,918 dén 0,934, cho

thdy su dong gop cao vao viéc do ludng nhu cau ndi dung dia phuwong nhu céi luong
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hay tin tirc néng nghiép. Bién DTC1 dén DTC4 (d tin cay k¥ thuat) dat outer loading
tir 0,925 dén 0,928, phan anh tinh 6n dinh k¥ thuat trong diéu kién thoi tiét khac nghiét
& noéng thén. Bién DVKH1 dén DVKH4 (dich vu khach hang) c6 outer loading tir
0,878 dén 0,939, x4c nhan vai tro cia hd trg khach hang tai do6 thi nhu Can Tho. Trong
nhém GC, bién GIA1 dén GIA4 (mirc gia cam nhén) dat outer loading tir 0,927 dén
0,932, CB1 dén CB3 (cong bang gia) tir 0,929 dén 0,943, va KM1 dén KM4 (gi4 tri
khuyén mai) tr 0,702 dén 0,915, nhin manh sy nhay cam vé gia ca va nhu cu g6i
combo & khu vuc ¢6 thu nhap mua vu.

Nhém MK bao gébm TTTH1 dén TTTHO (truyén théng thuong hiéu) véi outer
loading tir 0,903 dén 0,937 va SBH1 dén SBH9 (dich vu sau ban hang) tir 0,903 dén
0,937, cho thiy sy nhit quan trong do ludng uy tin thwong hiéu va hau mai, phu hop
v6i van hoa cong dong lang xi noi marketing truyén miéng c6 vai trd 16n. Bién
AHCN1 dén AHCN3 (mutc d6 am hiéu cong nghé) dat outer loading tir 0,876 dén
0,904, phan anh kha nang st dung cong ngh¢ ctua nguoi ti€u dung, dac biét & do thi
v6i 70% ngudi ding smartphone. Bién QD1 dén QD4 (quyét dinh Iya chon) ¢ outer
loading tir 0,738 dén 0,886, xac nhan do gia tri hdi ty trong do ludong y dinh tiép tuc
sir dung va long trung thanh. Gia tri AVE cia tat ca nhan t6 déu trén 0,5 (theo Bang
8), ciing v&i outer loading cao, dam bao khong can loai bién ndo, cung cap co sé viing
chic cho phan tich cAu trac va dé xuét chién luge tdi wu hoa dich vy, gia ca, va
marketing tai Tay Nam BJ.

4.4.3. D¢ gia tri phdn biét

Do ludng d6 gia tri phan biét gitip dam bao su khac biét, khong c6 mdi twong

quan gilra cac yeu to st dung dé do luong cac nhan to.

Bang 4.10. Bang hé sb tii chéo cac nhén to

QD CL GC GIA KM DTC MK TTTH SBH | DVKH CB ND
Qb 0,886
CL 0.229 1,000
GC 0.180 0,021 1,000
GIA 0.360 -0,018 | 0,299 | 0,928
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QD | CL GC | GIA | KM | DTC | MK | TTTH | SBH |DVKH | CB ND
KM | (g, | 0062 | 0250 | 0117 | 0,915
DTC | (405 | 0242 | 0.143 | 0269 | 0005 | 0928
MK | (46 | 0093 | 0,032 | 0031 | 0,080 | -0016 | 1,000
TTTH | (555 [ 0062 | 0,030 | 0,121 | 0,081 | 0070 | 0,167 | 0,909
SBH | (g, | 0.005 | 0004 | 0,103 | 0,188 | 0,110 | 0205 | 0207 | 0,916
DVKH | (o | 0234 | 0083 | 0144 | 0,180 | 0298 | 0081 | 0.I87 | 0088 | 0922
CB | (5o | 0:030 | 0421 | 0290 | 0200 | 0325 | 0076 | 0,131 | 0163 | 0261 | 0,936
ND | (0o | 0218 | 0.076 | 0185 | 0082 | 0244 | 0.064 | 0126 | 0049 | 0202 | 0,095 | 0926

Nguon: Két qua phén tich dit liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

D0 gia tri phan biét cua thang do trong luan an dugc danh gia thong qua phan
tich hé s6 tai chéo (cross-loading) va cin béc hai cta gia tri phuong sai trich (AVE),
nham dam bao réng cic nhan td nhu chét lugng dich vu (CL), gia ca va chi phi (GC),
chinh sach marketing/hau mai (MK), mic d6 am hiéu céng nghé (AHCN), va quyét
dinh lya chon (QD) khong c6 sy chong chéo vé mit khai niém. Bang 10 cho thiy cin
béc hai AVE cta mdi nhén t6 (duoc té dam) déu 16n hon hé sé twong quan giita nhan
t6 d6 vé6i cac nhan td khac, théa man tiéu chuan ctua Fornell va Larcker (1981). Cac
gia tri tai chéo cia mdi bién quan sat 1én nhan té twong tng déu cao hon so véi cac
nhan t6 khéc, véi céc gia tri tir 0,886 dén 1,000 cho cin bac hai AVE, dam bao do
phan biét va tinh tin cay cua thang do, phu hop véi bdi canh Tay Nam B9 c6 su da
dang vé hanh vi tiéu dung va ha tng vién thong.

Cu thé, bién QD (quyét dinh Iya chon) c6 cin bac hai AVE 14 0,886, cao hon
cac trong quan v6i cac nhan t khac (0,146 dén 0,648), xac nhan rang cac bién quan
sat QD1 dén QD4 (¥ dinh tiép tuc sir dung, wu tién, gidi thiéu, ding dan) do luong
chinh xac khai niém QD ma khéng bi nhdm 13n voi cac nhan t6 khac. Trong nhém
CL, ND (chét lugng ndi dung) dat AVE can bac hai 0,926, DTC (d0 tin cay k¥ thuat)
0,928, va DVKH (dich vu khach hang) 0,922, véi twong quan thip véi cac nhan tb
khac (0,064 dén 0,648), khang dinh su phan biét rd rang, pht hop véi nhu cau noi
dung dia phwong va van dé k¥ thuat & Tdy Nam Bo. Nhom GC vé6i GIA (mirc gia cam
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nhan) dat 0,928, CB (cong bing gia) 0,936, va KM (gia tri khuyén mai) 0,915, c6

tuong quan tur -0,062 dén 0,421, nhan manh su nhay cam gia ca ¢ khu vuc c¢6 thu nhap
mua vu. Nhém MK véi TTTH (truyén théng thuong hiéu) dat 0,909, SBH (dich vu
sau ban hang) 0,916, va AHCN dat 0,936, voi twong quan thap (0,004 dén 0,421),

phan 4nh vai tro doc lap ctia marketing va cong nghé trong van hoa cong dong lang

xa. Két qua nay, két hop voi AVE trén 0,5 (Bang 8), dam bao thang do c6 d6 gia tri

phén biét cao, cung cap co s¢ viing chac cho phan tich cau truc va dé xuat chién lugc

t61 wu hoa dich vu, gia cd, va marketing tai Tay Nam BJ.

4.4.4. Do tim da céng tuyén

Bing 4.11. H¢ s6 phéng dai phwong sai (VIF)

VIF VIF

QDI 3,298 TTTHI 3,619

QD2 2,983 TTTH2 4,566

QD3 2,738 TTTH3 3,331

QD4 3,183 TTTH9 4,354

GIAl 4,262 SBHI 4,291
GIA2 4,204 SBH2 3,461
GIA3 4,113 SBH3 3,940
GIA4 4,550 SBHO9 3,583
KMI 3,702 DVKHI 2,926

KM2 4,116 DVKH2 4,185

KM3 3,416 DVKH3 4,673

KM4 3,758 DVKH9 4,667

DTCI 4,676 CBl1 4,285
DTC2 3,997 CB2 3,674
DTC3 4,003 CB3 3,474
DTC4 4,396 NDI1 4,538
ND2 3,864

ND3 3,972

ND4 3,843

Nguon: Két qua phén tich dir liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

Phan tich do da cong tuyén cta céc bién quan sat trong luan an dugc thuc hién

thong qua hé s6 phong dai phuong sai (Variance Inflation Factor - VIF), nham dam

bao rang cac bién khong c6 hién twong twong quan qua cao, gy sai léch trong mo
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hinh phan tich cdu trac tuyén tinh (SEM). Két qua phan tich di lién cho thiy tit ca
cac bién quan sat thudc cac nhan t6 nhu chat lwong dich vu (CL), gia ca va chi phi
(GC), chinh sach marketing/hdu mai (MK), mtrc 6 am hiéu cong nghé (AHCN), va
quyét dinh lya chon (QD) déu c6 gia tri VIF duéi ngudng 5, thoa mén tiéu chudn cua
Hair va cong sy (2014). Diéu nay khang dinh rang mé hinh nghién ciru khong bi anh
hudng béi hién tuong da cong tuyén, dam bao do tin ciy cia cac phan tich tiép theo
va phu hop véi bdi canh Ty Nam Bo, noi hanh vi tiéu dung chiu tac dong tir nhiéu
yéu t6 nhu noi dung dia phuong, gia ca, va ha ting vién thong.

Cu thé, Béang 11 cho théy cac bién quan sat c6 VIF dao dong tur 2,738 dén 4,676,
v6i gia tri thap nhat 1a QD3 (2,738) va cao nhat 1a DTCI (4,676). Trong nhém CL,
cac bién cua ND (chét lwong noi dung) c¢6 VIF tir 3,843 dén 4,538, DTC (db tin ciy
k¥ thuat) tir 3,997 dén 4,676, va DVKH (dich vu khach hang) tir 2,926 dén 4,673, cho
thiy khong c6 hién tuong da cong tuyén, pht hop voi nhu cau ndi dung da dang (nhu
cai luong) va van dé k¥ thuat tai TAy Nam B¢ ( 2). Nhém GC bao gdbm GIA (mic gia
cam nhan) voi VIF tir 4,113 dén 4,550, CB (cong bang gid) tir 3,474 dén 4,285, va
KM (gia tri khuyén mai) tir 3,416 dén 4,116, phan anh sy nhay cam gia ca ¢ khu vuc
c6 thu nhap mua vu. Nhém MK véi TTTH (truyén thong thuong hiéu) tir 3,331 dén
4,566 va SBH (dich vu sau ban hang) tir 3,461 dén 4,291, cing AHCN tir 3,474 dén
4,285, déu nam trong ngudng an toan. Két qua niy xac nhan cac bién quan sat do
ludng doc 1ap cac khia canh khac nhau cta hanh vi lua chon, cung cip co sé viing
chic cho phan tich ciu trac va dé xuét chién luge tdi wu hoa dich vy, gia ca, va
marketing tai Tay Nam BJ.

4.5. Panh gia mé hinh ciu tric

Panh gia mé hinh ciu trac bao gdm céc ndi dung sau: (1) Panh gia su phu hop
ctia md hinh, (2) Do luong hé s R? va (3) Kiém dinh gia thuyét nghién ctru bang hé
s6 dudng din Path coefficient va gi tri T-value.

4.5.1. Danh gia sw phu hop ciia moé hinh

Bang 4.12. Két qua sy phit hop ciia mé hinh véi thuwe té nghién ctu

Saturated Model
SRMR 0,048
d ULS 1,733
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d G 1,131
Chi-Square 1245,447
NFI 0,833

Nguon: Két qua phén tich dit liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

Panh gia sy phil hgp ctia md hinh véi thuc té nghién ciru trong luan an duoc
thue hién théng qua cac chi sé goodness-of-fit trong PLS-SEM, nhim x4c nhan ring
mo hinh nghién ctru phan anh chinh x4c dir liéu thyc té tir khao sat nguoi tiéu dung
dich vu truyén hinh tra tién tai TAy Nam B6. Két qua phén tich dugc mo ta trong Bang
4.12 cho thdy mé hinh Saturated Model c6 SRMR = 0,048 (thip hon ngudng 0,08
theo Hu va Bentler, 1999),d ULS =1,733,d G = 1,131, Chi-Square = 1245,447, va
NFI = 0,833 (gan ngudng 0,9 theo tiéu chuin cua Henseler va cong sy, 2014). Céc chi
s6 nay khing dinh mé hinh phu hop t6t véi dir liéu thuc té, dam bao tinh dang tin cay
trong viéc phan tich mdi quan hé giira cac nhan t6 nhu chit lwvong dich vu (CL), gia
ca va chi phi (GC), chinh sach marketing/hdu mai (MK), va quyét dinh Iya chon (QD),
pht hop vé6i bdi canh Ty Nam B c6 su da dang vé ha ting vién théng va hanh vi
tiéu dung.

Cu thé, SRMR = 0,048 cho thfiy do 1€ch gitra m6 hinh dy bdo va dir liéu quan
sat rat nho, chting t6 moé hinh khong bi sai 1éch thong sé va phu hop dé ap dung vao
thuc tién Ty Nam B9, noi ngudi tiéu dung nhay cam véi cac yéu to nhu do tin cay
ky thuat (DTC) do thoi tiét khic nghiét va gia tri khuyén méi (KM) do thu nhip mua
vu ( 2). Chi s6 NFI = 0,833 (Normed Fit Index) dat mic chap nhan duoc, phan 4nh
kha nang giai thich tdt dit liéu so véi md hinh co s, dic biét khi xem xét vai tro diéu
tiét cia AHCN (mirc do am hiéu cong nghé) trong bdi canh chénh léch giita d6 thi
(85% két n6i Internet) va nong thon (60%). Chi-Square = 1245,447 16n do kich thudc
mau, nhung két hop v6i d_ULS va d_G thap hon ngudng, khang dinh mé hinh khong
bi overfit hodc underfit. Két qua nay cung cap co so vimng chic cho phan tich tiép
theo, hd tro dé xuét chién luoc tdi uu hoa dich vu va marketing dé dap trng nhu cau
da dang ctia nguoi ti€u dung tai Tay Nam BJ.

4.5.2. Po lwong hé so R?

Bang 4.13. Bang gia tri h¢ s6 R
| | R? | R? diéu chinh
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QD 0,110 0,096
CL 0,107 0,094
GC 0,237 0,225
MK 0,058 0,049

Nguon: Két qua phén tich dir liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

Do luong hé s6 R2 trong ludn an duogc thuc hién dé danh gia muc dg giai thich
ctia cac bién ngoai sinh (chét lugng dich vu - CL, gia ca va chi phi - GC, chinh sach
marketing/hdu méi - MK) d6i véi bién n6i sinh (quyét dinh lwa chon - QD). Két qua
phan tich dir liu dugc trinh bay trong Bang 4.13 (Bang gié tri hé s R?) cho thay gia
trj R? va R? diéu chinh (R? Adjusted) cta cac bién noi sinh nhu sau: QD (R2= 0,110,
R? Adjusted = 0,096), CL (R?> = 0,107, R? Adjusted = 0,094), GC (R* = 0,237, R?
Adjusted = 0,225), va MK (R? = 0,058, R? Adjusted = 0,049). Theo tiéu chuan cua
Hair va cong su (2013), cac gia tri R? tir 0,25 (yéu), 0,50 (vira phai) dén 0,75 (dang
ké) cho thay murc d6 giai thich ctia mo hinh, va & ddy, cac gia tri R déu ¢ muc yéu,
phan anh rang cic bién ngoai sinh giai thich mot phan nhoé phuong sai cua bién noi
sinh, pht hop véi bdi canh phirc tap cia Tdy Nam B, noi hanh vi tiéu ding chiu anh
hudng tir nhidu yéu té nhu vin hoa, ha tang, va thu nhap mua vu.

Cu thé, gia tri R? ctia QD (0,110) cho thiy cac nhan t6 CL, GC, va MK chi giai
thich dugc 11% phuong sai cta quyét dinh lga chon, véi R? Adjusted (0,096) diéu
chinh cho sai sb, cho thiy tac dong cua cac nhan td nay con han ché, c6 thé do cac
yéu t6 khac nhu anh huong xa hoi hodc noi dung dia phuong (cai luong, tin tirc nong
nghiép) chua dugc do ludong day du. Gia tri R? cia GC (0,237) cao nhat, phan anh vai
trd quan trong cua gia ca va chi phi (GIA, CB, KM) trong bbi canh Tay Nam Bo, noi
ngudi tiéu dung nhay cam véi gia ca do thu nhap khong 6n dinh. CL (0,107) va MK
(0,058) c6 R thap hon, cho thiy chat luong dich vu va chinh sach marketing/hdu mai
c6 tac dong yéu hon, c6 thé do han ché vé ha ting vién thong & nong thon (60% két
ndi Internet) va van hoa cong ddng lang xi vu tién truyén miéng. Két qua ndy cung
cap co s& dé danh gid mirc d6 tac dong ctia cac nhan t6, dong thoi dé xuét chién luoc
tap trung vao t6i wu hoa gia ca, cai thién ha tang k¥ thuit, va ting cudng marketing

dia phuong hoa dé nang cao quyét dinh lya chon tai Tay Nam BJ.
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4.5.3. Kiém dinh gid thuyét nghién ciru
Két qua cia mo hinh dé xuit dugc thé hién trong Hinh 4.1, gia tri t- value
(bootstrapping) dugc sir dung dé udce tinh y nghia thong ké cua ting hé s6 duong dan
nhu dugc trinh bay trong Bang 4.14. Két qua trong Hinh 1 cho thiy rang tit ca cac

duong dan déu tac dong (+) t6i Quyét dinh lwa chon nha cung cap dich vu truyén hinh

\
tra tién (QD)
DVKH1 DVKH2 DVKH3 DVKHA p1Ct T2 pTC3 oTC4
'S B4 . B4 ND1 ND2 ND3 ND4
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Hinh 4.1. Két qua hé s6 dwong din mé hinh cau tric PLS-SEM
Nguon: Két qua phén tich dit liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

Theo Chin va céng sw (1996) khi phan tich tac dong ctia cc bién doc 1ap 1én
bién phu thudc nha nghién ctiru khong chi xem xét mdi quan hé ciing nhu c6 ¥ nghia
hay khong giita cic mbi quan hé quan hé d6 ma con phai xem xét sy tac dong manh,
yéu ctia cac moi quan hé dé 1am can ctr dé xuit cac ham ¥ chinh sach. Muc do tac
dong 0,02; 0,15 va 0,35 sé chi ra anh hudng yéu, trung binh va manh. Gia tri t-value
> 1,96 thi mdi quan hé c6 ¥ nghia thong ké. Cac hé sd giita bién quan sat va bién tiém
an 13 hé so tai va tat ca déu 16n hon 0,5. Hé sé duong din (hé sb tac dong) 1a hé sb

duong dan giita cac bién tiém an nhu trong Hinh 4.1.
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Bang 4.14. Bang hé s6 dwong din va gia tri t-value

Giﬁ; Mobi quan hé Patlf T-value P- Két qua
thuyeét Coefficient | (Bootstrap) | value
Tdc dong truc tiép

H1 |ND->CL 0,147 2,285 | 0,022 | Ung ho

H2 |DTC ->CL 0,159 2,188 | 0,029 | Ung ho

H3 |DVKH ->CL 0,157 2,454 0,014 | Ung ho

H4 | GIA ->GC 0,183 2,872 | 0,004 | Ung ho

H5 |CB->GC 0,336 6,116 | 0,000 | Ung ho

H6 |KM ->GC 0,161 2,918 | 0,004 | Ung ho

H7 | TTTH -> MK 0,130 2,162 | 0,031 | Ung ho

H8 | SBH -> MK 0,178 2,994 | 0,003 | Ung ho

H9 |CL->QD 0,241 3,916 | 0,000 | Ung ho

H10 | GC ->QD 0,170 2,408 | 0,016 | Ung ho

H11 | MK ->QD 0,163 2,459 | 0,014 | Ung ho
Tdc dong diéu tiét

H12 | AHCN*CL -> QD -0,209 2,301 | 0,021 | Ung ho

H13 | AHCN*GC -> QD 0,051 0,434 | 0,664 | Khong tng ho

H14 | AHCN*MK -> QD 0,205 2,018 | 0,044 | Ung ho

Nguon: Két qua phén tich dir liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4

Kiém dinh gia thuyét nghién ctru trong luan an duoc thyc hién dé danh gid méi

quan hé nhan qua giita cac nhan t6 ngoai sinh (chét luong dich vu - CL, gi4 ca va chi

phi - GC, chinh sach marketing/hau mai - MK) va bién ndi sinh (quyét dinh Iva chon

- QD), cung véi vai tro diéu tiét ciia mirc d6 am hiéu cong nghé (AHCN). Két qua

phan tich di liéu trong Bang 4.14 cho thy 11 gia thuyét tac dong truc tiép (H3, H2,
H1, H4, H5, H6, H7, H8, H9, H10, H11) déu duoc tng ho véi p-value < 0,05 va t-

value > 1,96, véi hé sé duong dan (Path Coefficient) mang diu duong, cho thiy tac

dong tich cuc. Trong 3 gia thuyét diéu tiét, 2 gia thuyét (H12, H14) dugc ung ho (p-

value < 0,05), trong khi H13 khong dugc ung hd (p-value = 0,664), phan &nh murc do

anh huong khac nhau ctia cac nhan to trong boi canh Tay Nam B9, noi hanh vi tiéu

dung chiu tac dong tir ndi dung dia phuong, gia ca, va ha tang vién thong.
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Cu thé, cac gia thuyét truc tiép cho thiy DVKH -> CL (H3, Path = 0,157, t-
value = 2,454, p=0,014), DTC -> CL (H2, Path = 0,159, t-value = 2,188, p = 0,029),
va ND -> CL (H1, Path = 0,147, t-value = 2,285, p = 0,022) xac nhan chét lugng dich
vu khach hang, do tin cay k¥ thuat, va ndi dung anh huong tich cuc dén CL, phu hop
v6i nhu cau ndi dung da dang (cai lwong, tin tirc ndng nghiép) va van dé tin hiéu &
nong thon. Trong nhém GC, CB -> GC (HS5, Path = 0,336, t-value = 6,116, p = 0,000)
c6 tac dong manh nhat, nhin manh vai trd ciia minh bach gia ca, tiép theo la GIA ->
GC (H4, Path = 0,183, t-value = 2,872, p = 0,004) va KM -> GC (H6, Path = 0,161,
t-value = 2,918, p = 0,004), phan anh sy nhay cam gia ca & khu vuc c¢6 thu nhap mua
vu. Nhom MK voi TTTH -> MK (H7, Path = 0,130, t-value = 2,162, p = 0,031) va
SBH -> MK (HS8, Path = 0,178, t-value = 2,994, p = 0,003) cho théy thuong hi¢u va
hau mai c6 tac dong tich cuc. CL -> QD (H9, Path = 0,241, t-value = 3,916, p = 0,000),
GC -> QD (H10, Path = 0,170, t-value = 2,408, p = 0,016), va MK -> QD (H11, Path
= 0,163, t-value = 2,459, p = 0,014) x4c nhan anh huong tryc tiép dén quyét dinh lya
chon, voi CL ¢6 tac dong manh nhit. V& tac dong diéu tiét, AHCNCL -> OD (HI2,
Path =-0,209, t-value = 2,301, p = 0,021) va AHCNMK -> QD (H14, Path = 0,205,
t-value = 2,018, p = 0,044) duoc tng ho, cho thdy AHCN diéu tiét tiéu cuc vdi CL
nhung tich cuc voi MK, trong khi AHCN*GC -> QD (H13, Path = 0,051, t-value =
0,434, p = 0,664) khong c6 ¥ nghia, c6 thé do gia ca it phu thudc vao am hiéu cong
nghé. Két qua nay cung cép co s& dé dé xuét chién luogc cai thién dich vy, minh bach
gia, va marketing dia phuong hoéa tai Tay Nam B.
4.6. Kiém dinh khoang trong nghién ciru
Kiém dinh khoang tréng nghién ctru trong ludn an dugc thyc hién dya trén két
qua phén tich thuc nghiém tir khao sat 402 nguoi tiéu dung tai Tdy Nam Bo dé xac
nhan rang nghién ctru di lap day cac khoang trong dugc xac dinh trong phan dau. Cac
khoang tréng bao gém thiéu nghién ctru thuc nghi¢m tai Tay Nam B9, yéu tb cong
nghé s6 va OTT, dic diém phan khic khach hang, va cach tiép can tich hop 1y thuyét.
Két qua PLS-SEM cho thidy mé hinh nghién ciru phtt hop véi thyuc té (SRMR = 0,048),
v6i 13/14 gia thuyét dugc ung hd, chimg minh rang luin an khong chi phan tich hanh
vi lya chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién ma con bd sung dir liéu cy thé

cho khu vuc ndy, noi dan sb 18,5 triéu ngudi va ha ting vién thong chénh 1éch giira
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d6 thi va nong thon. Viéc kiém dinh nay khing dinh gia tri déng gop cta luan 4n, tir
viéc tich hop 1y thuyét dén ung dung thuc tién, giup 1ap ddy khoang tréng nghién ctru
trude ddy cha yéu tap trung vao TP. Can Tho.

Khoang trong vé khong gian nghién ctru — thiéu nghién ctru thyc nghiém tai Tay
Nam B — di duoc kiém dinh va 1ap diy qua viéc khao sat dai dién tai 6 tinh/thanh
phé sau sap nhap hanh chinh nim 2025, v6i phan bd mau theo dia ban (22,5% Can
Tho, 11,5% Ca Mau). Két qua thong ké mo ta cho thay gia trj trung binh cac bién nhu
ND (n6i dung) dat 3,47-3,62, phan 4nh nhu cau dia phuong hoa ndi dung (cai luong,
tin tirc nong nghiép), va DTC (k¥ thuat) thip hon (3,34-3,44) do thoi tiét khic nghiét.
Gia thuyét H9 (CL -> QD, Path = 0,241, p = 0,000) dugc ung ho manh még, chung
minh chit lvong dich vu anh huong 16n dén quyét dinh lya chon, l14p day khoang tréng
bang dit liéu thyc nghiém cuy thé cho ving séng nudc, noi ty 1¢ tiép can Internet nong
thon chi 60%, gop phan vao birc tranh toan dién vé hanh vi tiéu dung dia phuong.

Khoang trong vé yéu t6 cong nghé sé va truyén hinh OTT da duogc kiém dinh
qua vai trd diéu tiét cia AHCN, véi gia thuyét H12 (AHCNCL -> OD, Path = -0,209,
p=0,021)va HI4 (AHCNMK -> QD, Path = 0,205, p = 0,044) dugc tng hg, cho théy
am hiéu cong nghé diéu tiét tiéu cuc voi chét lugng dich vu nhung tich cuc véi
marketing. Bién AHCN dat trung binh 3,49-3,56, phu hop v6i 70% ngudi dung
smartphone & d6 thi, va két qua EFA vdi KMO cao x4c nhan tinh phu hop cua thang
do. Biéu nay lap diy khoang trong bang cach chirg minh ring cong nghé OTT (nhu
FPT Play, Netflix) anh huong dén hanh vi lya chon tai Tay Nam B9, noi ha tﬁng do
thi (85% két ndi) thiic ddy str dung IPTV, nhung ndng thon van phu thudc cap/vé tinh,
cung cép co s& cho chién lugc s hoa dich vu.

Khoang trong vé dic diém phan khuc khach hang (dia ban, do tudi, thu nhap) da
dugc kiém dinh qua phan tich nhan khau hoc, voi mau da dang (39% dudi 25 tudi,
38% 46-55 tudi; 61,5% nam) va dia ban (22,5% Can Tho d6 thi, 11,5% Ca Mau nong
thon). Két qua cho thiy gia thuyét H10 (GC -> QD, Path = 0,170, p = 0,016) duoc
ung ho, véi CB (minh bach gia) c6 tdc dong manh (Path = 0,336), phan anh phan khuc
thu nhap thip & néng thén wu tién gia ca hop 1y. Su khac biét dja ban duoc thé hién
qua VIF thip, dam bao khong da cong tuyén, va R2 ctia GC cao nhat (0,237), 1ap day

khoang trong bang dit liéu phan khiic cu thé, chirng minh rang ngudi tré do thi wu tién
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cong nghé (AHCN cao), trong khi ngudi 16n tudi ndng thon tap trung vao ndi dung
gia dinh.

Khoang tréng vé cach tiép can tich hop 1y thuyét hanh vi va cong nghé da dugc
kiém dinh qua mé hinh két hop TPB, TAM, PVT, va ECT, véi 11 gia thuyét truc tiép
duoc ung hg, nhu H9 (CL -> QD, Path = 0,241, p = 0,000) trt PVT va ECT, va vai tro
AHCN tir TAM. Két qua PLS-SEM cho thiy hé s6 duong din dwong, véi CL cé tac
dong manh nhét, ching minh sy tich hop hi€u qua trong vi¢c gidi thich hanh vi lya
chon tai TAy Nam Bo. R? diéu chinh caa QD (0,096) du thap nhung phu hop véi md
hinh phtc tap, 1ap day khoang tréng bang cach ap dung 1y thuyét vao thyc tién khu
vuc, noi thai d§ (tr TPB) chiu danh hudng tur chuan myc cong déng lang xa va nhan
thirc cong nghé (tt TAM).

Viéc kiém dinh khoang tréng nghién ctru xac nhan rang luan an da déng gop
dang ké bang dir liéu thyc nghiém va mé hinh tich hop, véi cac gia thuyét dugc ung
ho ching minh tinh kha thi ctia cac khuyén nghi quan tri. Két qua tir SmartPLS 4
khong chi 14p day thiéu sot trude ddy ma con cung cAp ham ¥ cho nha cung cip nhu
SCTV, VTVcab, chéng han toi wu hoa g6i dich vu theo phan khuc va tang cuong OTT
& do thi, gop phan phat trién bén viing nganh truyén hinh tra tién tai TAy Nam Bo.
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CHUONG 5.
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Tom tit két qua nghién ciu

Luan an dugce thuc hién nhim phan tich va xac dinh cac nhan td anh huong dén
quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién cta khach hang tai khu
vuc Ty Nam B0 trong bdi canh thi truong truyén hinh dang chuyén dich manh sang
mai trudng sé va canh tranh da nén tang gitra truyén hinh truyén thong, IPTV va OTT.
Trén co sé d6, nghién ctru huéng dén viée xdy dung mé hinh nghién ciru tich hop
nham danh gia déng thoi tadc dong cua céc yéu t lién quan dén chét lugng dich vu,
gia tri cdm nhan, marketing, cong nghé¢ va trai nghiém s6 d6i voi hanh vi lya chon nha
cung cap dich vu truyén hinh tra tién cta khach hang.

Duya trén nén tang 1y thuyét hanh vi c¢6 ké hoach (TPB), mé hinh chap nhan cong
nghé (TAM), m6 hinh chét lugng dich vu SERVQUAL va 1y thuyét gia trj cam nhan,
luan 4n da dé xuat mo hinh nghién ctru tong hgp gdm nhiéu nhém yéu td tac dong dén
quyét dinh Iyra chon nha cung cdp dich vu truyén hinh tra tién. Cac nhém yéu té duoc
xem xét bao gém: chit luong ndi dung va kénh, d6 tin cdy ky thuat, dich vu khach
hang, mirc gia cam nhan, tinh cong bang vé gia, gia tri khuyén mai, 46 phu diém ban,
truyén thong va thuong hiéu, dich vu sau ban hang, tinh dé sir dung cua nén tang
IPTV/OTT, tinh hitu ich cdm nhén, kha nang ca nhan héa ndi dung va chét lugng trai
nghiém ngudi dung trén nén tang sb6. Dong thoi, nghién ciru cling xem xét vai tro diéu
tiét ciia mirc do am hiéu cong nghé cta khach hang trong mdi quan hé gitta cac chinh
sdch marketing/hau mai va quyét dinh lya chon dich vu.

Vé phuong phap nghién ciru, luan an duoc trién khai theo phurong phap hdn hop
két hop giita nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng nham bao dam tinh khoa
hoc va dg tin cdy cua két qua nghién ctru. Giai doan nghién ctru dinh tinh duoc thuc
hién thong qua phong van chuyén gia va thao luan nhom nham diéu chinh mé hinh
nghién ctru, hiéu chinh thang do va bao dam sy phtl hop v6i bdi canh thi tredng truyén
hinh tai khu vuc Tay Nam B9. Giai doan nghién ctru dinh lugng duogc trién khai thong
qua khao sat khach hang dang str dung hoic di timg st dung dich vu truyén hinh tra

tién tai khu vuc nghién ctru. Dir liéu khao sat dugc xir 1y bang phin mém SPSS va
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SmartPLS thong qua cac k¥ thuat phan tich nhu Cronbach’s Alpha, EFA va PLS-SEM
nham kiém dinh mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru di dé xuat.

Két qua nghién ctru cho thay mé hinh nghién ctru dat duoc do tin ciy va gia tri
do ludong phu hop theo céac tiéu chuan hoc thuat cua phuong phap PLS-SEM. Phan
16n cac gia thuyét nghién ciru dugc chip nhéan, qua d6 khang dinh rang quyét dinh lya
chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién cua khach hang khong con chi phu
thudc vao yéu td gia ca hay d6 phu dich vu nhu trong mé hinh truyén hinh truyén
thdng trude day, ma chiu tac dong dong thoi cia nhiéu yéu td 1ién quan dén chit luong
trai nghiém sd, cong nghé nén tang va gid tri dich vu tong thé. Két qua nay phan anh
1d xu hudng chuyén dich hanh vi tiéu dung trong bdi canh khach hang ngay cang uu
tién cac dich vu IPTV/OTT co6 tinh linh hoat, c4 nhan hoa va kha nang tuong tac cao.

Trong s6 cac yéu to anh huong dén quyét dinh Iya chon nha cung cip dich vu
truyén hinh tra tién, nhom yéu tb lién quan dén chit lwong dich vu va trai nghiém
nguoi dung duoc xac dinh 1a nhém c6 tac dong manh nhat. Pic biét, chat luong dich
vu, chat luong trai nghiém nguoi dung trén nén tang sd, tinh hiru ich cam nhan cua
dich vu IPTV/OTT va kha ning ca nhan héa nodi dung dong vai tro ndi bat trong viéc
thiic day quyét dinh lya chon cia khach hang. Piéu nay cho thay trong bdi canh canh
tranh manh gitra truyén hinh truyén théng va cac nén tang OTT hién nay, khach hang
khong chi quan tam dén sb lugng kénh hay chi phi sir dung ma ngdy cang chu trong
dén tinh tién loi, mirc d6 twong tac, kha ning ca nhan hoa va trai nghiém giai tri tong
thé.

Nguoc lai, cac yéu t6 mang tinh truyén théng nhu d6 phu diém ban hodc céac
chuong trinh khuyén mai ngin han tuy van c6 tac dong tich cuc nhung mirc d6 anh
hudng thip hon so véi cac yéu t6 lién quan dén chit luvong dich vu va cong nghé sb.
Két qua nay phan anh su thay doi trong hanh vi tiéu dung truyén hinh tai khu vuc Tay
Nam Bo khi khach hang ngay cang quen thudc v6i moi truong sd va ¢ xu hudng
danh gia cao trai nghiém str dung thuc té hon cac loi ich khuyén mai ngén han.

Mot phat hién dang chii ¥ ciia nghién ciru 1a mirc do am hiéu cong nghé cua
khach hang c6 vai tro diéu tiét dang ké ddi véi mbi quan hé giita chinh sach
marketing/hdu mai va quyét dinh lgya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién.

Két qua nay cho thay nhom khach hang c6 mac do am hiéu cong nghé cao thudng
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quan tAm nhiéu hon dén trai nghiém sb, tinh linh hoat ctia nén tang IPTV/OTT va kha
nang ca nhan héa ndi dung, trong khi nhom khach hang c6 mirc 36 am hiéu cong nghé
thap van chiu anh hudéng twong ddi 16n tir cac hoat dong marketing truyén théng, hd
trg k¥ thuat va dich vu cham soc khach hang. Phat hién nay gép phin mé rong hudng
tiép can nghién ctru hanh vi khach hang trong linh vuc truyén hinh sé tai Viét Nam,
ddng thoi mang lai co sé thuce tién quan trong cho cac doanh nghiép truyén hinh trong
viéc phan khiic khach hang va xay dung chién luoc canh tranh pht hop trong bdi canh
chuyén d6i s6 hién nay.

5.2. Két luin nghién ciru

Két qua nghién ctru cua luan an da gop phan giai quyét van dé nghién ctru lién
quan dén cac nhan t anh hudng dén quyét dinh lwa chon nha cung cép dich vu truyén
hinh tra tién ctia khach hang tai khu vuc Ty Nam B9 trong béi canh thi truong truyén
hinh dang chuyén d6i manh sang méi truong sé va canh tranh da nén tang gitta truyén
hinh truyén théng, IPTV va OTT. Trén co s& phan tich 1y thuyét va kiém dinh thuc
nghiém, nghién ctru di xac dinh duoc cac nhom yéu td c6 anh huong dang ké dén
hanh vi lya chon dich vu truyén hinh cta khach hang, déng thoi 1am rd vai trd ngay
cang quan trong cua cong nghé sd, trai nghiém ngudi dung va cac yéu tb gia tri cam
nhan trong moéi trudng canh tranh hi¢n nay.

Két qua nghién ctru cho thay quyét dinh liwa chon nha cung cip dich vu truyén
hinh tra tién khong con phu thudc chi yéu vao cac yéu tb truyén thdng nhu gia ca hay
dd phu dich vy, ma da chuyén dich manh sang céac yéu td lién quan dén chét luong
trai nghiém sd, tinh tién loi, kha ning ca nhan héa ndi dung va hiéu qua tuong tac trén
nén tang cong nghé. Piéu ndy phan anh xu hudng thay dbi trong hanh vi tiéu ding
truyén hinh cua khach hang khi cac nén tang IPTV va OTT ngay cang phat trién manh
va trd thanh déi thu canh tranh truc tiép v6i cac nha cung cp truyén hinh truyén
thong.

Bén canh viéc xac dinh cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lya chon dich vu
truyén hinh tra tién, nghién ciru con gép phan bo sung bang chimg thyc nghiém cho
cac 1y thuyét hanh vi khach hang va chip nhin cong nghé trong bdi canh nganh truyén
hinh s6 tai Viét Nam. Dong thoi, két qua nghién ctru cling mang lai co s& thyc tién

quan trong cho cac doanh nghiép truyén hinh trong viéc xay dung chién luge canh
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tranh, nang cao chit lvong dich vu va cai thién trai nghiém khach hang nham duy tri
loi thé canh tranh trong bdi canh chuyén d6i s hién nay.

5.2.1. Két lugn vé mat Iy thuyét

V& phuong dién 1y thuyét, nghién ctru da khang dinh rang hanh vi lya chon nha
cung cap dich vu truyén hinh tra tién ctia khach hang 13 két qua tac dong tong hop cta
nhiéu nhém yéu t6 khac nhau, bao gém chat luong dich vy, gia tri cdm nhan, trai
nghiém ngudi ding, yéu to cong nghé va cac hoat dong marketing/hau mai. Két qua
nghién ctru cho thiy cac yéu td nay khong ton tai doc 14p ma c6 mdi quan hé bd trg
14n nhau trong viéc hinh thanh quyét dinh lya chon dich vy cta khach hang trong méi
truong truyén hinh s6 hién dai.

Trude hét, nghién ctru d3 tiép tuc khang dinh vai trd trung tdm cua chat luong
dich vu trong hanh vi lya chon dich vu truyén hinh tra tién. Cac yéu td lién quan dén
dd 6n dinh tin hiéu, chat luong ndi dung, kha nang hé tro ki thuat va dich vu cham
soc khach hang c6 anh huong dang ké dén quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu
ctia khach hang. Két qua nay phu hop véi quan diém ctia mé hinh SERVQUAL khi
cho rang chat lugng dich vu 13 yéu t cbt 16i quyét dinh su danh gia va hanh vi cua
khach hang ddi véi dich vu.

Bén canh dod, nghién clru cling xac nhan vai tro quan trong cua gia tri cdm nhan
trong vi¢c thic déy hanh vi lya chon dich vu truyén hinh tra tién. Khach hang khong
chi quan tdm dén chi phi sir dung dich vu ma con chu trong dén muc d6 trong xtng
giita gia tri nhan dugc va chi phi bo ra. Cac yéu té nhu tinh minh bach vé gia, gia tri
khuyén mai va loi ich str dung tong thé déu c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh lua
chon dich vu. Piéu nay cho thiy trong méi trudng canh tranh hién nay, khach hang
ngdy cang c6 xu huéng danh gia dich vu dua trén gia trj tong thé thay vi chi dya trén
mirc gia don thuan.

Ngoai ra, nghién ctru da 1am rd vai tro ngay cang ndi bat cta trai nghiém ngudi
dung va céng nghé trong linh vyc truyén hinh sé. Cac yéu té nhu tinh d& sir dung cua
nén tang IPTV/OTT, tinh hitu ich cam nhan, kha ning c4 nhan héa nodi dung va chat
lwong trai nghiém nguoi ding trén nén tang s6 déu c6 anh huodng tich cuc dén quyét
dinh Iya chon dich vu truyén hinh tra tién. Két qué nay cho thfiy hanh vi Iya chon dich

vu truyén hinh hién nay chiju tic dong manh tir kha ning twong tac cong nghé va trai
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nghiém giai tri s6 ctia khach hang, dic biét trong bdi canh ngudi dung ngay cang quen
thudc v6i cac nén tang OTT va hé sinh thai giai tri tryc tuyén.

Nghién ctru ciing khing dinh vai tro cua cac hoat dong marketing va hau mai
trong viéc tdc dong dén hanh vi lya chon dich vu truyén hinh tré tién. Cac yéu t6 nhu
truyén thong thuong hiéu, chwong trinh khuyén mai, do phu diém ban va dich vu sau
ban hang van c6 anh huéng nhét dinh dén quyét dinh lua chon cua khach hang, dic
biét d6i voi nhém khach hang c6 mirc o am hiéu cong nghé chua cao. Tuy nhién, két
qua nghién ctru cho thiy tac dong ctiia nhom yéu t6 ndy dang c6 xu hudng giam tuong
d6i so voi cac yéu tb lién quan dén trai nghiém s va chat luong dich vu trong moi
truong canh tranh da nén tang hién nay.

Mot dong gop 1y thuyét quan trong ctia nghién ctru 1a viée tich hop thanh cong
nhiéu nén tang 1y thuyét khac nhau nham giai thich toan dién hanh vi lya chon nha
cung cép dich vu truyén hinh tra tién trong bdi canh chuyén dbi sd. Cu thé, nghién
ctru da két hop Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), M hinh chap nhan cong nghé
(TAM), m6 hinh chét luong dich vu SERVQUAL va Iy thuyét gia tri cam nhén trong
cing mdt md hinh nghién ciru tong hop. Viée tich hop céc 1y thuyét nay cho phép
nghién ctru giai thich déng thoi cac khia canh hanh vi, cong ngh¢, chat lugong dich vu
va gia tri cdam nhan trong quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh cua khéch hang.

Thong qua két qua kiém dinh thyc nghiém, nghién ctru di cung cip thém bang
chtng cho thiy viéc tich hop cac nén tang 1y thuyét truyén thong véi cac yéu tb cong
nghé s6 hién dai 1 phu hop trong bdi canh nganh truyén hinh dang chuyén dich manh
sang mdi truong IPTV va OTT. Pay duoc xem 1a dong gop 1y thuyét quan trong cta
luén an trong viéc m¢ rong hudng nghién ctu hanh vi khach hang trong linh vuc
truyén hinh s tai Viét Nam hién nay.

5.2.2. Két lugn vé mdt thuc tién

Vé phuong dién thyc tién, két qua nghién ctru cho thiy thi truong truyén hinh
tra tién tai khu vuc Tay Nam B§ dang c6 su chuyén dich r0 rét tr mo6 hinh truyén hinh
truyén thong sang cic nén ting truyén hinh sé nhu IPTV va OTT. Sy phat trién cia
internet bang rong, dién thoai thong minh va cac thiét bi két ndi sé da 1am thay doi
dang ké hanh vi tiéu dung truyén hinh ctia khach hang trong khu vuc nghién ctu.

Nguoi dung hién nay khong con phu thudc hoan toan vao lich phat song c¢b dinh cia
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truyén hinh truyén théng ma c6 xu hudng wu tién cac nén tang cé kha ning xem theo
yéu cau, xem da thiét bj va twong tac linh hoat hon. Két qua nay phan anh xu hudng
s6 héa manh mé& ctia nganh truyén hinh tai Viét Nam ciing nhu sy thay do6i trong nhu
cau giai tri ciia khach hang trong bdi canh chuyén doi s6 hién nay.

Mot két luan thuc tién quan trong cua nghién ctru 1a khach hang tai khu vuc Tay
Nam Bo ngdy cang quan tdm nhiéu hon dén chat luong ndi dung va trai nghiém s
thay vi chi chu trong dén s6 lwong kénh truyén hinh nhu trude day. Két qua kiém dinh
cho thay cac yéu t6 lién quan dén trai nghiém nguoi dung, tinh d& sir dung cta nén
tang [PTV/OTT, chét lugng hinh anh, tbc do truy cap va kha nang ca nhan hoa ndi
dung c6 anh hudng manh dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh
tra tién. Piéu nay cho thiy trong méi trudng canh tranh hién nay, loi thé canh tranh
ctia doanh nghiép truyén hinh khéng con nam chu yéu & quy mo kénh phat song ma
chuyén sang kha ning cung cip trai nghiém giai tri sd toan dién va thuén tién cho
khéch hang.

Nghién ctru ciing cho thiy yéu té gia ca tuy van c6 anh hudng dén quyét dinh
lwa chon dich vu truyén hinh tra tién nhung khong con 1a yéu té quyét dinh duy nhét
nhu trong giai doan trudc ddy. Trong bdi canh khach hang c6 nhiéu lya chon giira
truyén hinh cap, IPTV va OTT, ngudi dung c6 xu hudng danh gia dich vu dua trén
gi4 tri tong thé nhan dugc thay vi chi so sanh mirc gid don thuan. Khach hang sin
sang chi tra & mic cao hon néu dich vu mang lai ndi dung hap dan, trai nghiém tét va
kha nang sir dung thuan tién trén nhiéu nén tang khic nhau. Diéu nay cho thdy chién
lwgc canh tranh bang gia thap dang dan mat di loi thé tuyét di trong thi trudng truyén
hinh sb hién nay.

Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing khiang dinh vai tro déang ké cua thuong
hi€u va dich vy hau mai trong viéc tac dong dén quyét dinh lga chon nha cung cép
dich vu truyén hinh tra tién ciia khach hang. Trong méi trudng canh tranh da nén ting
hién nay, khach hang ngay cang quan tim dén muc do uy tin cua thuong hiéu, kha
nang hd tro k¥ thuat, tbc do xir 1y sy ¢b va chét luong chiam soc khach hang sau ban
hang. Dic biét, ddi voi nhom khach hang c6 mirc d6 am hiéu cong nghé chua cao,
dich vu hd trg k¥ thuat va cham soc khach hang van 13 yéu t6 quan trong gitp gia ting

niém tin va duy tri sy gan b voi nha cung cap dich vu.
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Ngoai ra, nghién ctru con cho thdy mutc d6 am hiéu cong nghé cua khach hang
c¢6 anh huong dang ké dén hanh vi lya chon dich vy truyén hinh. Nhém khach hang
c6 mirc d6 am hiéu cong nghé cao thuong wu tién cac nén tang IPTV/OTT c6 kha
ning ca nhan hoa ndi dung, giao dién hién dai va kha ning tich hop da nén tang. Trong
khi d6, nhém khach hang c¢6 mirc 6 am hiéu cong nghé thap van chiu anh hudng
trong d6i 16n tir cac yéu td truyén thong nhu thwong hiéu, hd tro k§ thuat truc tiép va
dich vu cham soc khach hang. Két qua nay cho thay cac doanh nghiép truyén hinh can
c6 chién lwgce phan khuc khach hang phi hop nhim dap tng tot hon nhu cau cua ting
nhoém ngudi ding trong béi canh chuyén doéi s6 hién nay.

Nhin chung, két qua nghién ciru phan anh rang nganh truyén hinh tra tién tai khu
vuc Tay Nam B¢ dang budc vao giai doan canh tranh dya trén chat lugng trai nghi¢m
s0, cong nghé nén tang va kha ning tao gi tri dich vu tong thé cho khach hang. Piéu
nay dit ra yéu cau cho cac doanh nghiép truyén hinh phai chuyén d6i mé hinh canh
tranh tir “canh tranh vé ha ting va s6 luong kénh” sang “canh tranh vé trai nghiém
khach hang va hé sinh thai ndi dung s6” nhim thich tmg voi xu huéng phat trién cua
thi trwong truyén hinh trong thoi dai sé hién nay.

5.3. Ham y quan tri d6i véi doanh nghié¢p truyén hinh

Két qua nghién ctru cho thiy quyét dinh lira chon nha cung cip dich vu truyén
hinh tra tién ctia khach hang tai khu vuc Tay Nam B¢ chiu tdc dong manh tur cac yéu
t6 lién quan dén chat luong dich vy, trai nghiém ngudi dung, cong nghé nén tang va
gi4 tri cam nhan trong mdi trudng canh tranh giira truyén hinh truyén thong, IPTV va
OTT hién nay. Dic biét, cac yéu td lién quan dén chét luong ndi dung, trai nghiém sb
va kha ning c4 nhan héa c6 mirc do tac dong cao hon so voi nhiéu yéu té marketing
truyén théng. Diéu nay cho thiy cac doanh nghiép truyén hinh can thay doi tu duy
canh tranh tr md hinh “canh tranh vé sd luong kénh” sang “canh tranh ve trai nghi¢m
khach hang va hé sinh thai noi dung s6”. Trén co s két qua hdi quy va mirc do tac
dong cua cac bién nghién ctru trong mo hinh PLS-SEM, luén an dé xuit mot sb ham
¥ quan trj trong tim dbi voi cac doanh nghiép truyén hinh nhu sau.

5.3.1. Ham ¥ vé néng cao chit lwong néi dung va trii nghi¢m ngwoi ding

Két qua nghién ctru cho thdy nhom yéu t6 lién quan dén chat lugng ndi dung va

trai nghiém nguoi dung 13 nhom c6 tac dong manh nhit dén quyét dinh lya chon nha
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cung cip dich vu truyén hinh tré tién cta khach hang tai khu virc Tdy Nam Bo. Diéu
nay phan anh rang trong méi truong canh tranh manh giita IPTV va OTT hién nay,
khach hang ngay cang uu tién cic nén tang c6 kha niang cung cip nodi dung phu hop
v6i nhu cau ¢4 nhan, trai nghi¢m sir dung thuan tién va kha nang tuong tac linh hoat
trén nhiéu thiét bi khéc nhau.

Trude hét, cac doanh nghiép truyén hinh can tip trung manh vao chién luoc ca
nhan hoéa ndi dung nhim ning cao mirc do phit hop va trai nghiém cua khach hang.
Trong mdi trudng OTT hién nay, khach hang khéng con mong mudn tiép cin noi
dung dai tra gidng nhau cho tit ca nguoi ding ma c6 xu hudng wu tién cac nén tang
c¢6 kha ning dé xut ndi dung pht hop véi so thich ca nhan. Do do, cac doanh nghiép
truyén hinh can dau tu manh vao hé thong phan tich dir liéu khach hang va ing dung
tri tué nhan tao nham xay dung co ché dé xuat noi dung thong minh theo hanh vi xem
cua nguoi dung. Viéc ung dung Al khong chi gitp tang muc dd hai long ctua khach
hang ma con gop phan gia tang thoi gian sir dung dich vu va kha ning giit chan khach
hang trong moi trudng canh tranh hi¢n nay.

Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing cho thdy khach hang tai khu vyc Ty Nam
B0 ¢6 sy quan tam dang ké d6i voi cac ndi dung mang tinh dia phuong va phi hop
v6i dic diém vin hoa ving mién. Day 13 mot phat hién c6 ¥ nghia thyc tién quan trong
d6i v6i cac doanh nghiép truyén hinh trong bdi canh canh tranh véi cac nén tang OTT
xuyén bién gidi. Trong khi cac nén tang qudc té c6 loi thé vé cong nghé va ndi dung
toan cau, cac doanh nghiép truyén hinh trong nudc co thé tao khac biét thong qua viéc
dau tu phat trién ndi dung dja phuong, chuong trinh vin héa ving mién, tin tic dia
phuong va cac ndi dung giai tri gan voi dic trung Ty Nam Bo. Viéc xay dung hé
sinh thai noi dung mang tinh dia phuwong khong chi giup gia ting su gan két cua khach
hang ma con gdp phan tao loi thé canh tranh bén vimg trude cac nén tang OTT quéc
té.

Ngoai ra, cac doanh nghiép truyén hinh can ddy manh phat trién mé hinh néi
dung theo yéu cau (Video on Demand — VoD) nham d4p (g xu hudng tiéu dung méi
ctia khach hang. Két qua nghién ctru cho thiy ngudi dung hién nay ngdy cang uu tién
kha ning xem ndi dung bat ky lac nao thay vi phu thudc vao lich phat séng cd dinh

ctia truyén hinh truyén théng. Diéu nay doi hoi cac doanh nghiép truyén hinh cin mo
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rong thu vién noi dung sb, téi uu kha ning tim kiém va ning cao tinh linh hoat cua
nén tang IPTV/OTT. Viéc phat trién manh md hinh VoD sé& gitp doanh nghiép thich
ng tot hon véi xu hudng giai tri s6 hién nay va nang cao kha ning canh tranh véi cac
nén tang OTT qudc té.

Mot van dé quan trong khac dugc phan anh tir két qua nghién ciru 13 chat luong
trai nghiém ngudi dung trén nén tang sé c6 anh hudng rat 16n dén quyét dinh lra chon
dich vy truyén hinh tra tién. Do d6, cdc doanh nghiép can tap trung cai thién trai
nghi¢m da nén tang nham bao dam khach hang co thé str dung dich vu mot cach thuan
tién trén nhiéu thiét bi khac nhau nhu Smart TV, dién thoai thong minh, may tinh bang
va may tinh ca nhan. Giao dién ngudi dung can duoc thiét ké theo hudng truc quan,
dé st dung va phu hop voi nhiéu nhom khach hang khac nhau, bao gém ca nhom
khéach hang 16n tudi hodc c6 mirc d6 am hiéu cong nghé chua cao.

Bén canh viéc tbi uu giao di¢n, doanh nghiép cling can cht trong dén toc do
phan hoi ctia hé théng, chat lugng hinh anh, kha nang déng bo dir liéu gitlra cac thiét
bi va han ché tinh trang giat, lag hoic buffering trong qu4 trinh str dung dich vu. Trong
moi trudong canh tranh hién nay, trdi nghi€ém st dung thuc té cua khach hang c6 anh
huong truc tiép dén kha ning duy tri thué bao va hanh vi chuyén doi sang cac nén
tang OTT khac. Vi vy, viéc dau tu vao trai nghiém ngudi dung can duge xem 1a uu
tién chién lugc thay vi chi 13 yéu té hd tro ki thuat.

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thiy khach hang hién nay c6 xu huéng
danh gia dich vu truyén hinh dya trén trai nghiém tong thé ciia hé sinh thai sb thay vi
chi dwa trén ting dich vu riéng 16. Didu ndy doi hoi cac doanh nghiép truyén hinh can
xay dung hé sinh thai giai tri tich hop giita truyén hinh, ndi dung s, ing dung di dong,
mang xa hdi va cac dich vu gia tri gia tang nham gia tang tinh két ndi va su tién loi
cho khach hang. Viéc mé rong hé sinh thai sb s& giup doanh nghiép nang cao mirc do
gan bo ciia khach hang va tao lgi thé canh tranh bén viing trong bdi canh thi truong
truyén hinh dang chuyén dich manh sang méi trudng sd hién nay.

5.3.2. Ham y vé ning cao chit lwong ky thuit va nén ting cong nghé

Két qua nghién ctru cho thiy cac yéu td lién quan dén chat luong k§ thuit va nén
tang cong nghé c6 anh hudong dang ké dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu

truyén hinh tra tién cta khach hang tai khu vuc TAy Nam Bo. Trong bdi canh canh
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tranh manh giita truyén hinh truyén thong, IPTV va OTT hién nay, khach hang ngay
cang quan tam nhiéu hon dén chét lugng trai nghiém thuc té khi str dung dich vu thay
vi chi chu trong dén ndi dung hodc gia ca. Piéu nay cho thiy nén tang cong nghé da
tr& thanh mot trong nhitng yéu té canh tranh cbt 16i ctia cac doanh nghiép truyén hinh
trong méi truong sd hién nay.

Trude hét, cac doanh nghiép truyén hinh can wu tién téi vu tde do tai va kha
nang phan hoi cua hé théng nham nang cao trai nghiém sir dung dich vu ctia khich
hang. Két qua nghién ctru cho thiy nguoi dung hién nay c6 mirc d6 ky vong rét cao
ddi véi toc do truy cap ndi dung, dac biét trén cac nén tang IPTV va OTT. Néu hé
thong phan hdi chdm hodc mat nhiéu thoi gian tai ndi dung, khach hang s& dé dang
chuyén sang cac nén tang canh tranh khac. Do d6, doanh nghiép can dau tw manh vao
ha tang mdy chii, cong nghé CDN (Content Delivery Network), t6i wu bang thong va
nang cao kha nang xt 1y dit liéu nhim bao dam tdc do truy cap 6n dinh trong nhiéu
diéu kién sir dung khac nhau.

Bén canh tdc d0 tai, viéc bao dam tinh 6n dinh cta hé théng IPTV/OTT ciing la
van dé co ¥ nghia dic biét quan trong trong bdi canh canh tranh hién nay. Két qua
nghién ctru cho thiy khach hang dénh gia rat cao sy 6n dinh ctia nén tang cong nghé
khi lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién. Nhitng sy ¢d nhu mat két ndi,
dung hinh, 18i tng dung hodc gian doan tin hiéu c6 thé 1am giam manh mic d6 hai
10ng va anh hudng tiéu cuc dén quyét dinh tiép tuc str dung dich vu cua khach hang.
Vi vay, cac doanh nghiép can dau tu nang cap hé thong ha tang k¥ thuat, ting cudng
kha ning dyu phong dir liéu va xay dung co ché giam sat hé théng theo thoi gian thuc
nham phat hién va xur 1y su ¢6 nhanh chong.

Ngoai ra, doanh nghiép can tap trung giam thiéu tinh trang buffering va giét, lag
trong qua trinh st dung dich vu, dac biét dbi véi cac noi dung truc tiép nhu thé thao,
giai tri hodc chuong trinh c6 lugng truy cap 16n. Trong moi truong IPTV va OTT hién
nay, buffering duoc xem 1a mét trong nhitng nguyén nhan quan trong dan dén trai
nghiém tiéu cuc va hanh vi chuyén doi nén tang ctia khach hang. Do d6, cac doanh
nghiép can tdi wu cong nghé truyén tai dit liéu, ning cao kha ning can bing tai hé
théng va cai thién hiéu suét xur 1y video nham han ché tdi da tinh trang gian doan ndi

dung trong qua trinh st dung.
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Mot ham y quan trj quan trong khac dugce rit ra tir két qua nghién ctru 1 nhu cau
sir dung dich vu trén nhiéu thiét bi khac nhau cta khach hang ngay cang gia tang.
Nguoi dung hién nay khong chi xem ndi dung trén tivi ma con st dung dién thoai
thong minh, may tinh bang, laptop va cac thiét bj két ndi internet khac dé tiép can dich
vu truyén hinh. Diéu nay doi hoi cac doanh nghiép truyén hinh can phét trién nén tang
ddng bo da thiét bi nham bao dam khach hang c6 thé truy cip ndi dung mét cach lién
mach trén nhiéu nén tang khac nhau. Hé thong can bao dam kha niang dong bo tai
khodan, lich sir xem, dir li€u c4 nhan hoa va ndi dung yéu thich gitra cac thiét bj nham
tao trai nghiém stir dung thuén ti€n va linh hoat cho khach hang.

Bén canh yéu t6 cong nghé 161, két qua nghién ciru ciing cho thdy Trai nghiém
ngudi dung/Giao dién ngudi dung (UX/UI) ¢6 anh hudng dang ké dén quyét dinh luwa
chon dich vu truyén hinh tra tién. Do d6, cic doanh nghiép can chi trong phat trién
Trai nghiém nguoi dung/Giao dién nguoi dung (UX/UI) theo hudng than thién, truc
quan va dé str dung ddi voi nhiéu nhoém khach hang khac nhau. Giao dién hé théng
can duoc thiét ké don gian, logic, d& thao tac va tbi wu trai nghiém tim kiém néi dung
nham gitp khach hang dé dang tiép can va str dung dich vu.

bac bi¢t, trong bdi canh khu vue Tay Nam B¢ c6 sy da dang vé do tudi va muc
d6 am hiéu cong nghé cua khach hang, viéc phat trién Trai nghiém ngudi dung/Giao
dién ngudi ding (UX/UI) than thién s& gitip doanh nghiép mo rong kha nang tiép can
dén ca nhom khach hang 16n tudi hodc nhom khach hang chua cé nhiéu kinh nghiém
sir dung nén tang sd. Ngoai ra, doanh nghiép ciing can tdi vu kha ning twong thich
giita mg dung va nhiéu hé diéu hanh khac nhau nhim bao dam tinh 6n dinh va dong
nhét cta trai nghiém nguoi dung trén toan b hé sinh thai dich vu.

Két qua nghién ctru cho thiy trong méi truong canh tranh hién nay, chét luong
k¥ thut va nén tang cong nghé khong con chi dong vai tro hd tro van hanh ma di tré
thanh yéu t6 quyét dinh niang lyc canh tranh ctia doanh nghiép truyén hinh. Do d6, cac
doanh nghiép can chuyén tir tur duy dau tu cong nghé theo hudng “duy tri hé thdng”
sang “xay dung nén tang trai nghi¢m s6 toan dién”, trong do tbc do, tinh 6n dinh, kha
ning tuong tac va Trai nghiém ngudi ding/Giao dién ngudi dung (UX/UI) can duoc
xem 14 cac wu tién chién luge nham nang cao kha niang thu hut va duy tri khach hang

trong bdi canh IPTV va OTT phét trién manh hién nay.
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5.3.3. Ham ¥ vé chinh sdch gid va gid tri cam nhin

Két qua nghién ciru cho thiy yéu tb gia ca va gid tri cam nhan van c6 anh hudng
dang ké dén quyét dinh Iya chon nha cung cap dich vu truyén hinh tra tién ctia khach
hang tai khu vuc Tay Nam Bo, mic du muc do tac dong khong con mang tinh quyét
dinh tuyét ddi nhu trong giai doan truyén hinh truyén thong trudce day. Trong bdi canh
canh tranh manh gitta IPTV, OTT va cac nén tang truyén hinh s6 hién nay, khach hang
khong con chi quan tdm dén viée dich vu ¢ gia thap hay cao ma ngdy cang chu trong
nhiéu hon dén tong gia tri nhan duoc trong qua trinh st dung dich vu. Diéu nay cho
thdy cac doanh nghiép truyén hinh can thay d6i tu duy canh tranh tir “canh tranh bang
gid” sang “canh tranh bang gi4 tri cam nhan”, trong d6 khach hang s& danh gia dich
vu dua trén su trong xung giita chi phi bo ra véi chat luong ndi dung, trai nghiém st
dung va loi ich téng thé ma dich vu mang lai.

Trude hét, cac doanh nghiép truyén hinh can xiy dung chinh sach gia linh hoat
nham dap mg nhu cau da dang ciia nhiéu nhém khach hang khac nhau. Két qua nghién
ctru cho thiy khach hang hién nay c6 xu huéng lya chon cac géi dich vu phu hop vé6i
nhu cau st dung thyc té thay vi st dung cac goi ¢d dinh nhu trudc day. Vi vy, doanh
nghiép can thiét ké hé thong goi cude theo hudng phan ting dya trén mirc d6 sir dung
dich vu, kha ning chi tra va hanh vi tiéu dung ctia khach hang. Dbi véi nhom khach
hang tré hodc nhom khach hang c¢6 nhu cau giai tri cao, doanh nghiép cé thé phat trién
cac goi IPTV/OTT tich hop ndi dung thé thao, phim anh, giai tri cao cip hodc noi
dung quc té. Trong khi d6, d6i v6i nhom khach hang pho thong hoic khach hang khu
vuc nong thon, doanh nghiép c6 thé cung cip cc goi dich vu co ban voi mire chi phi
pht hop va nodi dung gan giii véi nhu cau dija phuong. Viéc da dang hoa goi cudce
khong chi gitip doanh nghiép mé rong kha ning tiép can khach hang ma con nang cao
gi4 tri cam nhan cia ngudi dung dbi voi dich vy truyén hinh.

Bén canh viéc xay dung goi cude linh hoat, két qua nghién ctru ciing cho thiy
mo hinh tich hop combo internet — truyén hinh c6 tiém ning 16n trong viéc gia ting
sy hai 1ong va gia tri cam nhan cua khach hang. Trong méi trudng s6 hién nay, khach
hang thuong st dung dong thoi internet va cac nén tang IPTV/OTT trén nhiéu thiét bi
khac nhau. Vi vay, viéc tich hgp dich vu internet bing rong véi truyén hinh trong cliing

mot goi dich vu s& giup khach hang tdi wu chi phi sir dung, gia ting tinh tién loi va
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giam su phirc tap trong qua trinh thanh toan hodc quan 1y dich vu. Dong thoi, mé hinh
combo con gitip doanh nghiép ma rong hé sinh thai dich vu sb va ting kha ning giir
chan khéch hang trong dai han.

Ngoai ra, trong bdi canh canh tranh ngdy cang manh vé6i cac nén tang OTT qudc
té, cac doanh nghiép truyén hinh trong nudc ciing can xem xét trién khai mé hinh
freemium nham thu hat ngudi dung méi va mé rong tép khach hang tiém ning. Két
quéa nghién ctru cho thdy khach hang hién nay c¢6 xu huéng trai nghiém thir dich vu
trude khi quyét dinh ding ky dai han. Vi vy, doanh nghiép c6 thé cung cdp mot phan
ndi dung mién phi hodc cho phép khach hang dung thir dich vu trong mot khoang thoi
gian nhat dinh nham tao diéu kién dé khach hang trai nghiém chat lwong nén tang
trude khi dua ra quyét dinh tra phi. M6 hinh freemium khong chi giup gia ting kha
nang tiép can khach hang ma con tao co hoi chuyén doi nguoi dung mién phi thanh
khach hang tra phi trong tuong lai.

Két qua nghién ciru ciing phan dnh rang cac chuong trinh khuyén mai van c6 tac
dong tich cuc dén quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh tra tién, dic biét ddi véi
nhoém khach hang nhay cam vé gia hodc nhom khach hang c6 mirc d6 am hiéu cong
nghé chua cao. Tuy nhién, thay vi trién khai cac chuong trinh khuyén mai dai tra nhu
trude ddy, doanh nghiép can chuyén sang xay dung chinh sach vu dii theo tirmg nhom
khach hang nham ning cao hiéu qua canh tranh va t6i uu chi phi marketing. Céc
chuong trinh khuyén mai nén duoc thiét ké dua trén hanh vi st dung dich vy, mac do
gén b6 véi nén tang, do tudi, thu nhép hodc nhu cau giai tri ciia khach hang. Viéc ca
nhan hoa chinh sach khuyén méi s& gitip doanh nghiép gia ting hiéu qua thu hut khach
hang dong thoi nang cao cam nhan vé sy quan tim va cham soc c4 nhan ddi voi nguoi
dung dich vu.

Mot két qua dang cht y cuia nghién ctru 13 trong méi trudng canh tranh hién nay,
cac doanh nghiép truyén hinh trong nuéc khong thé canh tranh hiéu qua véi cac nén
tang OTT qudc té chi bang chién luoc gia thip. Thay vao d6, doanh nghiép can tap
trung xay dung gia tri vuot trdi dua trén cac loi thé dic thu cua thi truong noi dia.
Trong khi c4c nén tang OTT quéc té c6 wu thé vé cong nghé va quy mé ndi dung toan
cau, cac doanh nghiép truyén hinh trong nuéc co thé tao sy khac biét thong qua viée

phat trién nodi dung ban dia hoa, chwong trinh pht hop vé6i van hoa Viét Nam, dich vu
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ho tro bé'mg tiéng Viét, toc d6 hd tro k¥ thuat nhanh va chinh sach thanh toan linh hoat
phu hop véi khach hang trong nudc. Piéu nay cho thiy gid tri canh tranh cia doanh
nghiép truyén hinh hién nay khong nam & viéc cung cap dich vu ré hon ma nam & kha
ning tao ra trai nghiém phu hop va dap tmg tot hon nhu cau thyuc té cia khach hang
Viét Nam.

Nhin chung, két qua nghién ctru cho thy gia tri cam nhén dang dan tré thanh
yéu t6 quan trong hon muc gia tuyét d6i trong quyét dinh Iya chon nha cung cép dich
vu truyén hinh tra tién cta khach hang tai khu vuc Tay Nam B9. Vi vdy, cadc doanh
nghiép truyén hinh can xay dung chién lugc dinh gia theo hudéng liy khach hang lam
trung tim, két hop giira t6i wru chi phi sir dung va nang cao chat lugng trai nghiém
nham gia ting gia tri tong thé cua dich vu trong bdi canh IPTV va OTT phat trién
manh hi¢n nay.

5.3.4. Ham ¥ vé marketing va phdt trién thuwong hiéu

Két qua nghién ctru cho thdy cac hoat ddng marketing va phat trién thuong hiéu
van c6 anh hudng dang ké dén quyét dinh lia chon nha cung cap dich vu truyén hinh
tra tién cua khach hang tai khu vuc Tay Nam B9, mac du muc d6 tac dong khong con
manh nhu cac yéu t6 lién quan dén chat luong dich vu va trai nghiém sd. Trong bdi
canh canh tranh ngdy cang gay git giita truyén hinh truyén thong, IPTV va OTT,
marketing khong con don thuan 13 céng cu quang b dich vu ma da tré thanh mot yéu
t6 chién luoc gitip doanh nghiép xay dung hinh anh thwong hiéu, gia ting muc do
nhan dién va tao sy khac biét trén thi trudng. Piéu nay cho thdy cac doanh nghiép
truyén hinh can chuyén d6i hoat dong marketing theo hudng sé hoa, c4 nhan héa va
phu hop hon véi hanh vi tiéu dung ndi dung sb ctia khach hang hién nay.

Truéc hét, cac doanh nghiép truyén hinh cidn diy manh hoat dong digital
marketing nham thich tng v6i xu huéng thay doi trong hanh vi tip can thong tin cua
khach hang. Két qua nghién ctru cho thay phan 16n khach hang hién nay c6 xu huéng
tim kiém thong tin va tiép can dich vu thong qua internet, nén tang s va cac ing dung
tryc tuyén thay vi cic phuong tién truyén thong truyén théng. Vi vy, doanh nghiép
can ting cudng dau tu vao cac hoat dong marketing sb nhu quang céo truc tuyén,
video marketing, SEO, quang cao hién thi va tiép thi dir liéu dua trén hanh vi nguoi

dung nham nang cao kha ning tiép can khach hang muc tiéu. Viéc tng dung digital
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marketing khong chi giup doanh nghiép mé rong pham vi tiép can ma con hd tro tdi
wu chi phi truyén thong va nang cao kha ning do luong hiéu qué chién dich marketing
trong mai trudong canh tranh hién nay.

Bén canh d6, mang xa hoi dang tr¢ thanh mét trong nhitng kénh c6 anh hudng
16n dén nhan thirc va hanh vi lya chon dich vu truyén hinh ciia khach hang, dac biét
d6i voi nhom khach hang tré va nhém khach hang c6 mirc d6 am hiéu céng nghé cao.
Do d6, cac doanh nghiép truyén hinh can khai thac hiéu qua cic nén tang social media
nhu Facebook, TikTok, YouTube, Zalo va Instagram nhim gia ting kha ning tuong
tac voi khach hang va xdy dung cong dong ngudi ding trung thanh. Noi dung truyén
thong trén mang x4 hoi can duoc thiét ké theo hudng truc quan, ngan gon, dé tiép can
va co tinh twong tic cao nham phu hop v6i xu hudng tidu dung ndi dung sb hién nay.
Péng thoi, doanh nghiép ciing can thudng xuyén cap nhat théng tin vé ndi dung méi,
chuong trinh giai tri nbi bat va cac tién ich cong nghé nhdm duy tri sy quan tm va
mirc do tuong tac ctua khach hang ddi véi nén tang dich vu.

Ngoai hoat dong truyén thong trén mang xa hoi, influencer marketing ciing duoc
xem 1a mot cong cu marketing hiéu qua trong bdi canh canh tranh hién nay. Két qua
nghién ctru cho thay khach hang ngay cang c6 xu hudng tin tuéng vao cac danh gia
va trai nghiém thyc té tir nhitng ngudi c6 anh hudng trén nén tang sé hon 1a cac hinh
thirc quang cdo truyén thong. Vi vay, cac doanh nghiép truyén hinh c6 thé hop tac véi
cac KOLs, influencers, streamers hodc nha sang tao ndi dung sé nham quang ba dich
vu IPTV/OTT va gidi thi€u trai nghiém su dung thuc té cua nén tang dich vu. Hinh
thirc marketing nay dic biét phu hop ddi v6i nhom khach hang tré, nhom khach hang
yéu thich cong ngh¢ va nhom nguoi dung thuong xuyén st dung mang xa hoi.

Bén canh xu hudng s6 hoa trong hoat dong marketing, két qua nghién ctru ciing
cho thiy yéu té dia phuong van c6 anh huong dang ké dén hanh vi lua chon dich vu
truyén hinh ctia khach hang tai khu vuc Ty Nam B. Piéu nay cho thiy cic doanh
nghiép truyén hinh can chu trong hon dén hoat dong truyén thong dia phwong nham
tao sy gan giii va nang cao kha ning tiép can khach hang trong khu virc nghién ciru.
Doanh nghiép c6 thé trién khai cac hoat dong marketing gin véi vin hoa ving mién,
cac su ki¢n cong d@)ng, chuong trinh gidi tri dia phuong hodc cac hoat dong tai tro xa

hoéi tai khu vuc Tay Nam Bo nham gia ting muc do nhan di¢n va xay dung hinh anh
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thuong hiéu than thién dbi véi ngudi dan dia phuong. Viée két hop gitta marketing sb
va truyén thong dia phuong s& giup doanh nghiép vira mo rong do pha thuong hiéu
trén moi trudng truc tuyén vira ting cudng su gan két voi khach hang tai thi truong
muc tiéu.

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thdy muc d6 nhan dién thuong hiéu co
anh hudng tich cuc dén quyét dinh lira chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién
ctia khach hang. Trong bbi canh khach hang c6 nhiéu lya chon giita cac nén tang IPTV
va OTT hién nay, thuong hi¢u khong chi dai dién cho mtrc d6 uy tin cua doanh nghiép
ma con phan anh chat lugng dich vu va trai nghiém khéach hang. Vi vay, cac doanh
nghiép truyén hinh can xay dung chién lugc phét trién thuong hi¢u dai han thay vi chi
tap trung vao cac hoat dong khuyén mai ngin han. Hoat dong xay dung thuwong hiéu
can hudng dén viéc tao dung hinh anh doanh nghiép truyén hinh hi¢n dai, cong nghé¢,
dang tin cdy va c6 kha ning dap Gmg tot nhu cau giai tri s6 cta khach hang.

Déi véi thi truong Tay Nam B, doanh nghi¢p can cht trong nang cao do nhan
dién thuong hi¢u thong qua viéc mo rong hién dién tai dia phuong, phat trién noi dung
truyén thong pht hop véi dac diém van hoa ving mién va duy tri sy nhat quan trong
hinh 4nh thuong hiéu trén ca méi truong truc tuyén 1an ngoai tuyén. Diéu nay khong
chi gitip doanh nghiép ning cao kha ning canh tranh ma con gdp phan gia ting mirc
d6 ghi nhé thuong hiéu va xdy dung su gin bo 1au dai caa khach hang d6i vé6i dich vu
truyén hinh trong bdi canh chuyén d6i sb hién nay.

5.3.5. Ham y vé chim séc khdch hang va hdu mdi

Két qua nghién ctru cho thiy hoat dong chim séc khach hang va dich vu hau mai
c¢6 anh huéng dang ké dén quyét dinh lya chon ciing nhu kha niang duy tri st dung
dich vu truyén hinh tra tién cta khach hang tai khu vuc Tay Nam Bo. Trong bdi canh
canh tranh manh gitta truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT hién nay, khach hang
khong chi déanh gia doanh nghiép thong qua chat lugng ndi dung hay nén tang cong
nghé ma con dac bi¢t quan tam dén kha ning hd tro, tbe do xur ly su ¢d va mirc do
quan tdm cta doanh nghiép trong sudt qua trinh st dung dich vu. Piéu nay cho thiy
dich vu chiam soc khach hang va hau mai dang tré thanh mét trong nhitng yéu té quan
trong gitip doanh nghiép nang cao trai nghiém ngudi dung va tao loi thé canh tranh

bén vitng trén thi truong truyén hinh sb hién nay.
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Trude hét, cac doanh nghiép truyén hinh cin nang cao kha ning hd tro k¥ thuét
24/7 nham dap tng nhu cau st dung dich vu lién tuc cua khach hang trong méi truong
s0. Két qua nghién ctru cho thay khach hang hién nay c6 mirc d6 phu thudc ngay cang
16n vao cac nén tang IPTV va OTT trong hoat dong giai tri hang ngay. Do d6, nhitng
su ¢ ky thuat nhu mét két ndi, 13i ung dung, giat lag hodc khong truy cap duoc ndi
dung c6 thé anh huodng truc tiép dén trai nghiém ngudi dung va mire do hai 10ng cua
khach hang d6i véi dich vy. Trong bdi canh d6, doanh nghiép can xay dung hé thong
hd tro k¥ thuét hoat dong lién tuc nham giup khach hang d& dang tiép can hd tro bat
ky thoi diém nao trong ngay. Viéc bao dam kha ning hd tro ki thuat nhanh chong va
6n dinh s& gop phan gia ting niém tin ctia khach hang va han ché nguy co chuyén doi
sang cac nén tang canh tranh khac.

Bén canh viéc mé rong hé théng ho tro ky thuat, cac doanh nghiép truyén hinh
cling can ddy manh tng dung cong nghé tri tué nhén tao trong hoat dong chim soc
khach hang, dac biét thong qua viéc trién khai chatbot Al trén cac nén tang sb. Két
qua nghién ctru cho thay khach hang hién nay c6 xu hudng vu tién cac hinh thirc hd
tro nhanh, thun tién va c6 thé tiép can truc tiép trén moi trudng truc tuyén. Vi vay,
viéc tng dung chatbot Al s& giup doanh nghiép ty dong héa mot phan quy trinh hd
trg khach hang, nang cao tc d6 phan hdi va giam ap luc cho ddi ngii cham soc khach
hang truyén thong. Chatbot Al c6 thé hd tro khach hang trong cic van dé pho bién
nhu huéng dan st dung dich vu, kiém tra thong tin tai khoan, xur 1y 16i co ban hodc tu
véan g6i dich vu phu hop. Didu nay khong chi gitip ndng cao trai nghiém khach hang
ma con goép phan t6i wu chi phi van hanh trong dai han.

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thay khach hang ngay cang c6 xu hudng
str dung nhiéu kénh lién lac khac nhau trong qua trinh twong tac v6i doanh nghiép. Vi
vay, cac doanh nghiép truyén hinh can phat trién mé hinh chim soc khach hang da
kénh nhim nang cao kha nang tiép can va hd tro ngudi dung. Hoat dong chiam soc
khach hang khong nén chi gidi han & tong dai dién thoai truyén théng ma can dugc
mo rong sang cac nén tang nhu tmg dung di dong, website, Facebook, Zalo, email,
live chat va cac mang xa hoi khac. Vi¢e tich hop déng bo cac kénh cham séc khach
hang s& giup doanh nghiép ning cao kha ning tuwong tic voi khach hang, dong thoi

tao su thuan tién va linh hoat trong qua trinh hé trg dich vu.
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Mot ham ¥ thyc tidn quan trong khac duogc rat ra tir két qua nghién ctru 1a toe do
xur 1y su ¢b ¢6 anh hudng tryc tiép dén muc d6 hai long va kha niang duy tri sir dung
dich vy ctia khach hang. Trong mdi truong IPTV va OTT hién nay, khach hang c6 rat
nhiéu lira chon thay thé va d& dang chuyén doi nén tang néu trai nghiém sir dung bi
gian doan trong thoi gian dai. Do d6, doanh nghiép can xiy dung quy trinh xur 1y su
¢d nhanh chéng, minh bach va hi¢u qua nham han ché tdi da tac dong ti€u cuc dén
trai nghiém nguoi dung. Pong thoi, doanh nghiép ciing can ting cuong kha ning giam
sat hé thong theo thoi gian thyc dé phat hién sém céc 16i k¥ thuat va chi dong xir 1y
trude khi anh huong dén khach hang trén dién rong.

Bén canh hoat dong hd trg k¥ thuat va xir 1y su c¢d, két qua nghién ctru ciing cho
thdy cac chinh sach giit chan khach hang déng vai trd quan trong trong viéc duy tri
loi thé canh tranh ctia doanh nghiép truyén hinh. Trong béi canh khach hang c6 thé
dé dang dang ky hodc huy dich vu OTT chi véi vai thao tic trén nén tang sb, viéc duy
tri sy gan bo ciia khach hang tré thanh thach thic 16n d6i véi cac doanh nghiép truyén
hinh hién nay. Vi vy, doanh nghiép can xay dung cac chuong trinh chim soc khach
hang dai han nhu vu dai danh cho khach hang trung thanh, chinh sach tich diém, ca
nhan hoéa ndi dung va dich vu, cac goéi uwu dai theo thoi gian sir dung hodc cac chinh
sach hd tro riéng danh cho khach hang lau nam. Nhirng hoat dong nay khong chi giup
nang cao sy hai 10ng ma con gdp phan gia ting mirc do gan két cua khach hang d6i
v6i1 thuong hiéu va dich vy truyén hinh.

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thdy nhém khach hang c6 mic d6 am
hiéu cong nghé thép thuong phu thude nhiéu hon vao dich vu hd trg k¥ thuat va cham
soc khach hang trong qua trinh st dung IPTV va OTT. Diéu ndy cho thidy doanh
nghiép can xdy dung chinh sach hau mai phu hop véi timg nhém khach hang khac
nhau thay vi 4p dung cung mot mé hinh chim soc cho toan bd ngudi dung. Ddi véi
nhém khéach hang 16n tudi hodc nhom khach hang chua quen voi nén tang sb, doanh
nghiép can ting cudng hd tro truc tiép, don gian hoa quy trinh st dung dich vu va
nang cao kha nang tu van k¥ thuat nham giam rao can cong nghé trong qué trinh str
dung dich vu truyén hinh sb.

Nhin chung, két qua nghién ciru cho thdy cham soc khach hang va dich vy hau

mai khong con chi 14 hoat dong hd trg sau ban hang ma d tré thanh yéu tb chién lugc
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anh huéng truc tiép dén trai nghiém khach hang va ning luc canh tranh cta doanh
nghiép truyén hinh trong bbi canh IPTV va OTT phat trién manh hién nay. Vi vay,
cac doanh nghiép can chuyén d6i mé hinh cham soc khach hang theo hudng sb hoa,
c4 nhan hoa va phan hdi nhanh nhim ning cao sy hai 10ng, gia ting kha ning giit chan
khach hang va xay dung loi thé canh tranh bén viing trén thi truong truyén hinh sd.

5.3.6. Ham ¥ theo nhém khdch hang cé mirc dp am hiéu cong nghé khdc
nhau

Két qua nghién ctru cho thdy mutrc d6 am hiéu cong nghé cta khach hang c6 vai
tro didu tiét dang ké trong mbi quan hé giita cac yéu t6 marketing, trai nghiém dich
vu va quyét dinh lga chon nha cung cép dich vu truyén hinh tré tién. Diéu nay phan
anh rang khach hang ¢ cac nhém do tudi, khu vuc sinh sdng va trinh d6 tiép can cong
nghé khéc nhau s€ c6 nhu cau, hanh vi va ky vong khéc nhau ddi véi dich vu truyén
hinh s6. Vi vy, cac doanh nghiép truyén hinh khong nén ap dung mét chién luoc dich
vu hodc marketing dong nhét cho toan bo khach hang ma can xay dung chién lugc
phan khtc theo mirc 46 am hiéu céng nghé nham nang cao hiéu qua canh tranh va t6i
uu trai nghiém nguoi dung.

Pbi voi nhom khach hang tré tudi va c6 mirc do am hiéu céng nghé cao, két qua
nghién ctru cho thidy nhom nay c6 xu hudng wu tién cic nén tang IPTV va OTT c6
kha nang tuong tac cao, tich hop da thiét bi va hd tro trai nghiém giai tri linh hoat trén
dién thoai di dong. Pay 1a nhém khach hang thudng xuyén sur dung internet, mang xa
hoi va cac nén tang ndi dung sd trong sinh hoat hang ngay. Vi vdy, doanh nghiép can
tap trung phat trién cac tinh nang phu hop véi xu hudng tiéu dung sb ciia nhom khach
hang nay nhu:

o Xem ndi dung trén thiét bi di dong;

e (Cénhan héa noi dung;

o Dé xuat noi dung bﬁng tri tué nhan tao;
e Chia sé ndi dung qua mang xa hoi;

Dong bo tai khoan trén nhiéu thiét bi.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing can ting cudng tich hop cac tinh ning twong tac
tryc tuyén va toi wu trai nghiém ngudi dung trén tmg dung di dong nham nang cao

muc do gan két cia nhom khach hang tré doi voi nén tang dich vu.
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Nguoc lai, ddi v6i nhoém khach hang lon tudi hodc nhom khach hang c6 muc do
am hiéu cong nghé thap, két qua nghién ctru cho thay yéu té dé st dung va kha ning
hd trg k¥ thuat c6 anh huong 16n hon dén quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh.
Nhom khéach hang nay thuong gap kho khan trong qué trinh cai dat, thao tac hodc st
dung cac nén tang IPTV va OTT hién dai. Vi vay, cac doanh nghiép truyén hinh can
chu trong thiét ké hé thdng giao dién don gian, truc quan va dé thao tic nhim giam
rio can cong nghé dbi voi nguoi ding. Bén canh d6, doanh nghiép ciing can ting
cuong hd tro ki thuat truc tiép, xay dung hudng dan st dung don gian va phat trién
cac kénh cham séc khach hang dé tiép can nham giup nhom khach hang nay cam thay
thudn ti€n va an tdm hon trong qua trinh st dung dich vu.

Két qua nghién ctru cling phan anh rang khach hang tai khu virc néng thon hoic
khu vyc c6 ha tang internet chua 6n dinh thudng quan tim nhiéu dén kha nang truy
cap 6n dinh va hiéu qua st dung bang thong ctia nén tang dich vu. Diéu nay cho thiy
cac doanh nghiép truyén hinh can t6i wu hé thong cong nghé nham bao dam kha ning
hoat dong on dinh ngay ca trong diéu kién tdc do internet thép hoac ha téng mang
chua dong déu. Viéc téi uvu hoa biang thong, giam dung luong truyén tai dir liéu va
nang cao kha ning thich img voi nhidu diéu kién két ndi khac nhau s& giup doanh
nghiép mé rong kha ning tiép can khach hang tai khu vuc nong thén, ddng thoi nang
cao trai nghiém sir dung dich vu d6i véi nhém khach hang nay.

Ngoai ra, két qua nghién ctru con cho thiy khach hang c6 mirc d6 am hiéu cong
nghé khac nhau s& c6 sy khac biét dang ké trong hanh vi tiéu dung ndi dung s6 va ky
vong dbi voi dich vu truyén hinh. Vi vay, doanh nghiép can ca nhan hoéa chién lugc
marketing, ndi dung va dich vu theo trinh do kién thtrc ky thuat sb cua tung nhom
khach hang thay vi 4p dung cing mot mé hinh tiép can cho toan b thi trudong. Ddi
v6i nhém khach hang c6 kién thire k¥ thuat s6 cao, doanh nghiép c6 thé tap trung vao
cac yéu to nhu cong nghé nén tang, tinh ning mdi va trai nghiém sd nang cao. Trong
khi d6, d6i voi nhom khach hang c6 mirc d6 am hiéu coéng nghé thip, doanh nghiép
can nhan manh yéu t6 dé sir dung, hd tro k¥ thuét va tinh 6n dinh cua dich vu.

Bén canh d6, viéc phan khuc khach hang theo mtrc d6 am hiéu cong nghé ciing
s& giup doanh nghiép xay dung chién luoc truyén thong hiéu qua hon. Nhom khach

hang tré va am hiéu cong nghé thuong cé xu hudng tiép can thong tin thong qua mang
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x3 hoi, influencer marketing va cac nén tang truc tuyén, trong khi nhom khach hang
16n tudi hoidc khach hang khu vuc ndéng thon co thé van chiu anh huong nhiéu tir
truyén thong truyén théng hodc hoat dong cham s6c¢ khach hang truc tiép. Do @0, viéc
diéu chinh chién lugc truyén thong theo tirng nhém khach hang s& gitip doanh nghiép
nang cao hiéu qua marketing va toi wu chi phi truyén thong trong méi truong canh
tranh hién nay.

Nhin chung, két qua nghién ctru cho thdy mtc do am hiéu cong nghé dang trd
thanh yéu t6 quan trong anh huéng dén hanh vi lya chon dich vy truyén hinh tra tién
trong bdi canh chuyén doi s6 hién nay. Vi vay, cac doanh nghiép truyén hinh can
chuyén tir tu duy cung cdp dich vu dai tra sang tu duy c4 nhan hoa theo timg nhém
khach hang nhim nang cao trai nghiém ngudi dung, gia ting mirc do hai long va xay
dung lgi thé canh tranh bén viing trong thi truong IPTV va OTT hién nay.

5.4. Ham ¥ chinh sich ddi v6i co quan quén 1y nha nuéc

Két qua nghién ctru cho thay thi trudng truyén hinh tra tién tai Viét Nam noi
chung va khu vyc Tay Nam B6 ndi riéng dang cé sy chuyén dich manh sang méi
truong sd voi sy phat trién nhanh ciia IPTV va OTT. Trong bdi canh d6, mdi trudng
canh tranh trong nganh truyén hinh dang thay d6i dang ké khi cdc doanh nghiép truyén
hinh trong nudc khong chi canh tranh v6i nhau ma con phai canh tranh truc tiép voéi
cac nén tang OTT xuyén bién gidi co6 lgi thé 16n vé cong nghé, ndi dung va quy md
thi trudng. Diéu ndy dit ra yéu ciu can hoan thién khung chinh sach va co ché quan
1y phtt hop nham bao dam su phat trién bén vimg ciia nganh truyén hinh sé tai Viét
Nam, dong thoi tao méi trudng canh tranh lanh manh giita cac doanh nghiép trong va
ngoai nudc.

Két qua nghién ctru ciing cho thdy hanh vi tiéu dung truyén hinh cta khach hang
hién nay chiu tdc dong manh tir yéu td cong nghé, trai nghiém sb va ndi dung tryc
tuyén. Vi vay, cac chinh sach quan 1y nha nuéc ddi véi linh vuc truyén hinh khong
thé tiép tuc duy tri theo mé hinh quan 1y truyén hinh truyén théng ma can chuyén doi
theo hudng thich (mg véi méi truong s, nén tang OTT va xu hudng hoi tu giita vién
thong, internet va truyén thong sd hién nay. Trén co sé d6, nghién ctru dé xuit mot sb

ham y chinh sach di v6i co quan quan 1y nha nudc nham hd trg phat trién thi truong
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truyén hinh sb theo hudng canh tranh lanh manh, bao vé quyén loi ngudi dung va
nang cao niang luc canh tranh cta doanh nghiép truyén hinh trong nuéc.

5.4.1. Hoan thién chinh sdach quan ly OTT xuyén bién gioi

Két qua nghién ctru cho thdy sy phat trién manh cua cac nén tang OTT xuyén
bién gi6i dang tao ra tac dong 16n d6i véi thi trudng truyén hinh tra tién tai Viét Nam.
Céc nén tang nhu Netflix, YouTube, Disney+ hoic cac nén tang ndi dung qudc té khac
dang ngay cang thu hut nguoi dung nho loi thé vé cong nghé, thu vién ndi dung 16n
va kha ning ca nhan hoa trai nghiém ngudi dung. Tuy nhién, sy phat trién nhanh cua
OTT xuyén bién gidi ciing dat ra nhidu thach thirc d6i véi cong tac quan 1y nha nudc,
dic biét lién quan dén quan 1y ndi dung, thué, canh tranh thi trudng va ban quyén sb.

Trude hét, co quan quan 1y nha nudc can hoan thién chinh sach quan 1y noi dung
d6i voi cac nén tang OTT xuyén bién gi¢i nham bao dam phu hop véi quy dinh phap
luat, van hoa va dinh huéng phat trién truyén thong tai Viét Nam. Trong méi truong
sd hién nay, ngudi ding c6 thé dé dang tiép can nhiéu loai ndi dung khac nhau thong
qua nén tang OTT ma khong chiu nhiéu giéi han vé dia 1y. Diéu ndy tao ra nguy co
xudt hién cac ndi dung khong phut hop véi vin hoa, thuan phong my tuc hodc vi pham
quy dinh phap luat Viét Nam. Vi vdy, co quan quan 1y can xdy dung co ché phdi hop
gitta doanh nghiép cung cp nén tang OTT va co quan quan 1y ndi dung nhim ting
cuong kha ning giam sat, kiém soat va xt 1y cic ndi dung vi pham trén méi truong
5.

Bén canh van dé ndi dung, chinh sach thué déi véi OTT xuyén bién gidi ciing
can dugc hoan thién nham bao dam tinh minh bach va cong bang trong méi truong
canh tranh hién nay. Két qua nghién ctru cho thdy cac doanh nghiép truyén hinh trong
nuée hién dang chiu nhiéu nghia vu phap 1y va thué hon so véi cac nén tang OTT
qudc té hoat ddng xuyén bién gi6i. Piéu ndy co thé tao ra sy chénh léch vé chi phi van
hanh va lam gidm kha nang canh tranh ctia doanh nghiép noi dia. Vi vay, co quan
quan 1y can tiép tuc hoan thién co ché thu thué ddi véi cac nén tang OTT xuyén bién
gii theo huéng minh bach, hiéu qua va phu hop véi xu hudng kinh té sb toan cau
nham bao dam moéi trudong canh tranh binh ding giita doanh nghiép trong nudc va

doanh nghiép qudc té.
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Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing phan anh rang mdi trudng canh tranh trong
linh vuc truyén hinh s6 hién nay dang c6 sy mat can dbi nhét dinh giita doanh nghiép
truyén hinh trong nudc va cac nén tang OTT qudc té. Trong khi doanh nghiép noi dia
phai tuan thu nhiéu quy dinh lién quan dén cip phép, ndi dung, quang céo va nghia
vu phap 1y thi nhidu nén tang OTT xuyén bién gi6i van chua chiu sy quan 1y tuong
duong. Piéu nay cho thiy co quan quan Iy cAn hoan thién khung phap Iy nhim bao
dam canh tranh cong bang giira cac chu thé tham gia thi truong. Viéc xay dung moi
truong canh tranh binh dang khong chi gitup bao vé doanh nghiép truyén hinh trong
nudc ma con gop phan thic day sy phat trién bén vitng ciia nganh truyén hinh sé tai
Viét Nam.

Mot van dé& quan trong khac dugc dit ra trong bdi canh phat trién OTT xuyén
bién gidi 12 bao vé ban quyén sb va quyén s hitu tri tué dbi voi ndi dung truyén hinh.
Két qua nghién ctru cho thiy khach hang hién nay c6 xu hudng sir dung ndi dung sb
trén nhidu nén tang khac nhau, trong khi tinh trang vi pham ban quyén, phat tan noi
dung trai phép hoic chia sé tai khoan bat hop phap van con dién ra phd bién. Diéu nay
khong chi gay that thoat doanh thu cho doanh nghiép truyén hinh ma con anh hudng
dén dong luc dau tu phat trién ndi dung s6 chat lwong cao. Vi vay, co quan quan 1y
can ting cuong hoan thién co ché bao vé ban quyén sd, nang cao ché tai xtr Iy vi pham
va thuc day hop tac gitra doanh nghiép cong nghé, doanh nghiép truyén hinh va co
quan chtrc ning nhim kiém soat hiéu qua tinh trang vi pham ban quyén trén moi
truong so.

Ngoai ra, co quan quan 1y ciing can thuc day xay dung hé sinh thai noi dung sd
trong nudc nham hd tro doanh nghiép truyén hinh Viét Nam ning cao ning luc canh
tranh trude cac nén tang OTT qudc té. Viéc khuyén khich phat trién ndi dung ban dia,
n6i dung gido duc, vin hoa va giai tri mang ban sic Viét Nam s& gitip ning cao gia tri
canh tranh ctia doanh nghiép trong nudc dong thoi gop phan bao ton ban sic van hoa
dan toc trong méi truong truyén thong sé toan cau hoa hién nay.

Nhin chung, két qua nghién ciru cho thay viéc hoan thién chinh sach quan ly
OTT xuyén bién gidi 1 yéu cau cip thiét trong bdi canh chuyén doi sb nganh truyén
hinh hi¢n nay. Mgt khung phép 1y phu hop, minh bach va thich tng v4i moi truong

s6 khong chi gitp bao vé quyén loi nguoi tiéu dung va bao dam canh tranh lanh manh
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ma con tao diéu kién cho doanh nghiép truyén hinh trong nudc phat trién bén viing
trong moi truong IPTV va OTT ngay cang canh tranh hién nay.

5.4.2. Thiic ddy chuyén doi so nganh truyén hinh

Két qua nghién ctru cho thay qua trinh chuyén dbi sé dang tao ra sy thay doi
manh mé d6i véi nganh truyén hinh tai Vié¢t Nam, ddc bi¢t trong bdi canh IPTV va
OTT ngay cang tr¢ thanh xu hudng chu dao cua thi trudong. Tuy nhién, mic do phat
trién va kha nang tiép can dich vu truyén hinh s6 giira cac khu vuc van con tdn tai sy
chénh 1éch nhét dinh, dic biét tai cac khu vuc nong thon hodc vung c¢é ha tﬁng cong
nghé chua dong bo. Piéu nay cho thdy co quan quan 1y nha nude can tiép tuc thuc day
chuyén doi s6 nganh truyén hinh theo huéng déng bo giira ha tang cong nghé, chinh
sach hd trg doanh nghiép va kha ning tiép can dich vu sé ctia ngudi dan nhim bao
dam sy phat trién bén vimng cua thi truong truyén hinh trong giai doan hién nay.

Trude hét, co quan quan 1y can tiép tuc dau tu va hoan thién ha ting sé nham
tao nén tang cho sy phat trién ciia IPTV va OTT tai Viét Nam. Két qua nghién ciru
cho théy chét luong trai nghiém dich vu truyén hinh sb phu thudc rat 16n vao chat
lugng ha tﬁng internet va kha nang truyén tai dit liéu. Vi vay, viéc nang cao tdc do
internet, mé rong ha tang bang rong va phat trién hé théng trung tam dir liéu s& gop
phﬁn nang cao chat luong dich vu truyén hinh s, déng thoi tao diéu kién thuan loi
cho doanh nghiép trién khai cac nén tang IPTV va OTT hi¢n dai. Bén canh do, viéc
phat trién ha ting s6 dong bd con giup thuc day qua trinh chuyén d6i sb trong linh vire
truyén thong va gii tri, dap img xu hudng tiéu dung nodi dung sé ngay cang gia ting
cua nguoi dan.

Ngoai vi¢c phat trién ha tﬁng s6 tai cac khu vuc do thi, két qua nghién ctru cling
cho thiy can dic biét chi trong nang cao kha ning tiép cin internet tai khu virc ving
sdu, ving xa va khu vuc néng thon. Tai nhiéu dia phwong thude khu vuc Tdy Nam
Bo, chat lugng internet van chua thuc sy 6n dinh, anh huong truc tiép dén trai nghiém
sir dung IPTV va OTT cua khach hang. Piéu nay cho thdy co quan quan 1y can tiép
tuc trién khai cac chinh sich mé rong ha tang internet bang rong, ting cudng phi séng
mang tdc d6 cao va hd tro doanh nghiép vién thong dau tu ha téng tai cac khu vuc co

dieu kién kinh t&€ con kho khan. Viéc nang cao kha nang tiép can internet khong chi
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g6p phan thic ddy phat trién truyén hinh sé ma con hd tro qua trinh chuyén dbi sb
qudc gia va giam khoang cach sb giira cac khu vuyc.

Bén canh ha ting cong nghé, két qua nghién ctru ciing phan anh rang cac doanh
nghiép truyén hinh trong nudc dang phai ddi mat voi ap luc canh tranh rat 16n tir cac
nén tang OTT quéc té ¢6 loi thé manh vé cong nghé, ndi dung va nguén luc tai chinh.
Vi vdy, co quan quan 1y nha nudc can xay dung cac chinh sach hd tro phi hop nhim
nang cao ning luc canh tranh ciia doanh nghiép truyén hinh noi dia trong bdi canh
chuyén d6i sb hién nay. Céc chinh sach hd trg co thé tip trung vao:

o Khuyén khich dau tu céng nghé sd;

e HO tro phat trién ndi dung sb trong nudc;

« H) trg chuyén ddi nén tang IPTV/OTT;

« Khuyén khich d6i méi sang tao trong linh vyc truyén hinh s;
« HOb trg dao tao ngudn nhan luc cong nghé va truyén thong sd.

Ngoai ra, co quan quéan 1y ciing can tao diéu kién thuan loi cho doanh nghiép
truyén hinh trong nudc tiép can cac chinh sach wu dai vé cong nghé, ha tang dir liéu
va hop téc phat trién noi dung sé nham nang cao kha ning canh tranh véi cac nén tang
OTT xuyén bién gioi.

Két qua nghién ctru ciing cho thdy chuyén doi s6 trong nganh truyén hinh khong
chi 14 van dé cong nghé ma con lién quan dén su thay doi trong mo hinh quén 1y,
phuong thirc cung cdp dich vu va hanh vi tiéu dung truyén thong ctia khach hang. Vi
vay, qua trinh thuc ddy chuyén d6i sé nganh truyén hinh can dugc thyc hién déng bod
giita co quan quan 1y, doanh nghiép truyén hinh, doanh nghiép vién théng va cac don
vi cong nghé nham xay dyung hé sinh thai truyén hinh s6 hién dai, an toan va phu hop
v6i xu hudng phat trién cua nén kinh té s6 hién nay.

5.4.3. Hoan thi¢n méi truwong phdp Iy cho truyén hinh so

Két qua nghién ctru cho thiy sy phat trién manh cta IPTV va OTT dang lam
thay d6i cau tric thi trudng truyén hinh tai Viét Nam, dong thoi dit ra nhiéu yéu cau
moi dbi véi cong tac quan 1y nha nudc trong moi trudng sd. Trong bdi canh hoi tu
giita truyén hinh, internet va cong nghé s6 ngay cang sau rong, hé thong phap 1y truyén
théng ddi véi nganh truyén hinh dang boc 10 nhiéu han ché va chua theo kip toc do

phat trién cua thi truong. Diéu nay cho thiy viéc hoan thién moéi trudng phap 1y cho
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truyén hinh s 13 yéu cau can thiét nhim bao dam sy phat trién bén viing cua nganh
truyén hinh, bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va duy tri méi truong canh tranh lanh
manh gitta cac chu thé tham gia thi truong.

Trude hét, co quan quan 1y can xay dung co ché chuan hoéa dich vu truyén hinh
s6 nham nang cao chat lwong va tinh minh bach cia thi truong. Két qua nghién ctru
cho thay khach hang hién nay ngay cang quan tdm dén chat luong trai nghiém dich
vu, tinh 6n dinh cta nén tang va kha ning bao dam quyén loi ngudi dung trong qua
trinh str dung dich vu IPTV va OTT. Vi viy, can xdy dung céc tiéu chuan chung lién
quan dén chat lugng dich vy, tdc do truyén tai, mic d6 6n dinh hé théng, tiéu chuan
k¥ thuat va kha niang hd trg khach hang nhim bao dam sy dong bo giita cac doanh
nghiép cung cip dich vu truyén hinh sb. Viéc chuan hoa dich vu khong chi gitp nang
cao trai nghiém khach hang ma con goép phan tao méi truong canh tranh minh bach
va cong bang trén thi trudng.

Bén canh d6, van dé bao vé dir liéu nguoi dung dang tr¢ thanh yéu cau dic biét
quan trong trong mdi trudng truyén hinh sé hién nay. Két qua nghién ctru cho thiy
cac nén tang IPTV va OTT ngay cang str dung nhiéu dir liéu c4 nhan nham c4 nhan
hoa nodi dung, phan tich hanh vi khach hang va t6i wu trai nghiém nguoi dung. Tuy
nhién, diéu nay ciing lam gia ting nguy co ro ri dit liéu, sir dung thong tin c4 nhan
khong minh bach hodc vi pham quyén riéng tu ctia khach hang. Vi vdy, co quan quan
1y can tiép tuc hoan thién khung phap 1y lién quan dén bao vé dit liéu c4 nhan trong
linh vyc truyén hinh s6, dong thoi yéu cau doanh nghiép minh bach hon trong viéc
thu thap, luu trit va stt dung dir li¢u nguoi dung.

Ngoai van dé dit liéu c4 nhan, an ninh mang ciing 1a thach thirc 16n ddi véi su
phat trién cta truyén hinh sb trong bdi canh hién nay. Két qua nghién ctru cho thiy
khach hang ngay cang quan tim dén mtc do an toan ctia nén tang dich vy, dic biét
khi sir dung IPTV va OTT trén nhiéu thiét bi két ndi internet khac nhau. Cac nguy co
lién quan dén tin cong mang, danh cip dir liéu, gia mao tai khoan hoic phat tan noi
dung doc hai c6 thé anh hudng truc tiép dén niém tin va trai nghiém cta khach hang
d6i voi dich vu truyén hinh sb. Vi vy, co quan quéan 1y can ting cuong xay dung cic
quy dinh lién quan dén an ninh mang, bao mat hé thong va trach nhiém cta doanh

nghiép trong viéc bao vé ha tang cong nghé va thong tin khach hang.
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Bén canh do, viéc bao v¢ ngudi ti€u dung ) cling can duoc xem 13 mot ndi dung
trong tAm trong qué trinh hoan thién méi trudng phap 1y cho nganh truyén hinh so.
Trong mdi trudng IPTV va OTT hién nay, khach hang c6 thé gap nhiéu rui ro lién
quan dén chét lvong dich vu, ndi dung khong phu hop, quang céo gay hiéu nham hoic
cac diéu khoan st dung thiéu minh bach. Vi vy, co quan quan 1y can xdy dung co
ché bao vé quyén loi ngudi tiéu dung sd theo hudng ting cudng tinh minh bach trong
cung cap dich vu, bao dam quyén duoc cung cip thong tin diy dii va nang cao kha
ning khiéu nai, xtr 1y tranh chip cua khach hang trén moi truong sb.

Ngoai ra, két qua nghién ctu ciing cho thdy moéi trudng phap 1y can duoc xay
dung theo huéng linh hoat va thich (mg nhanh véi sy thay d6i cia cong nghé truyén
hinh sd. Trong bdi canh cong nghé IPTV, OTT va tri tué nhan tao dang phat trién rat
nhanh, céc chinh sach quan ly can tranh tinh trang cham thay ddi hodc tao ra rao can
khong can thiét ddi voi déi méi sang tao. Vi vy, co quan quan Iy can xay dung khung
phap 1y theo hudng mo, hd trg d6i méi cong nghé nhung vin bao dam kiém soat hiéu
qua cac van dé lién quan dén noi dung, canh tranh va quyén loi nguoi dung.

Nhin chung, két qua nghién ciru cho thiy viéc hoan thién méi trudng phap 1y
cho truyén hinh s6 khong chi nham dap tmg yéu cau quan 1y nha nudc ma con dong
vai trd quan trong trong viéc thiic day sy phat trién bén virng cua thi truong IPTV va
OTT tai Viét Nam. Mot hé théng phap 1y phu hop, minh bach va thich Gng véi moi
truong s6 s& gop phan bao vé quyén loi ngudi dung, nang cao ning luc canh tranh cua
doanh nghiép truyén hinh va thiic day qué trinh chuyén d6i s6 nganh truyén hinh trong
giai doan hi¢n nay.

5.5. Han ché ciia nghién ctru

Mic du nghién ciru da dat duoc cac muc tiéu dé ra va cung cip nhiéu két qua co
¥y nghia ca vé mit 1y thuyét 1an thyc tién dbi voi linh vuc truyén hinh sé tai Viét Nam,
tuy nhi€n nghién ctru van con tOn tai mot sd han ché nhét dinh can dugc xem xét trong
qua trinh dién giai va tmg dung két qua nghién ctru.

Truée hét, nghién ctru chi dugc thuc hién trong pham vi khu vuc Tay Nam Bo
nén kha ning khai quat hoa két qua nghién ctru cho toan bo thi truong truyén hinh tai
Viét Nam van con nhirng gii han nhét dinh. Khu vuc Tay Nam B¢ c6 nhiing dac

di€ém riéng vé diéu kién kinh té, ha tang cong nghé¢, van hoa ti€u dung va muc do tiép
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can cong nghé s6 cua khach hang. Vi vay, hanh vi lya chon dich vu truyén hinh cua
khéach hang tai khu vyc nay co6 thé khac biét so voi cac khu vuc do thi 16n nhue Thanh
phd Ho Chi Minh, Ha Nbi hodc cac tinh thudc khu vire mién Trung va mién Béc. Diéu
nay cho thiy két qua nghién ctru can dugc xem xét trong bdi canh dic thu cua khu
vuc nghién cru va can c6 thém cac nghién ctru mé rong tai nhiéu dja phwong khac
nhau nhim nang cao tinh khai quat cia mo hinh nghién ciru.

Bén canh giéi han vé khong gian nghién ctru, nghién ciru hién tai s dung dir
lidu cét ngang, tic dir liéu dugc thu thap tai mot thoi diém nhat dinh. Trong khi do,
hanh vi tiéu dung truyén hinh va mic do chap nhan cic nén tang IPTV va OTT c6 thé
thay d6i nhanh theo su phat trién ctia cong nghé, xu hudng thi trudng va moi truong
canh tranh. Vi vy, két qua nghién ctru chi phan anh hanh vi va nhén thtrc cia khach
hang tai thoi diém khao sat ma chua phan anh dugc su thay doi hanh vi cua khach
hang theo thoi gian. D4y 1a han ché phd bién ctia cac nghién ctru hanh vi khach hang
sir dung thiét ké nghién ciru cat ngang.

Ngoai ra, nghién ctru sir dung phuong phap 1ay miu thuén tién nhim bao dam
kha nang tiép can d6i twong khao sat trong diéu kién thuc té. Mic du phuong phap
nay giup nghién ctru thu thap dit liéu twong ddi nhanh va phi hop voi diéu kién trién
khai khao sat tai khu viuc Tdy Nam B9, tuy nhién van c6 kha niang lam giam tinh dai
dién ctia mau nghién ctru d6i v6i tong thé khach hang sir dung dich vu truyén hinh tra
tién. Mot s6 nhom khach hang c6 thé chua dugc phan anh day du trong mau khao sat,
dac biét 1a cac nhom khach hang it st dung internet hodc it tham gia khao sat truc
tuyén. Diéu nay c6 thé anh hudng nhat dinh dén kha nang khai quat hoa két qua nghién
ctru.

Mot han ché khac cua nghién ctru 1a chua thyc hién phan tich chuyén sau hanh
vi khach hang theo timg nén tang OTT hoic IPTV cu thé. Trong thuc té, mdi nén tang
truyén hinh s6 nhu Netflix, YouTube, VieON, FPT Play, TV360 hoic K+ c6 nhiing
dic diém khac nhau vé ndi dung, cong nghé, chién luge gid va trai nghiém nguoi
dung. Tuy nhién, nghién ctru hién tai chu yéu tiép can theo goc do tong quat ddi véi
dich vu truyén hinh tré tién ma chua phan tich sy khéc biét trong hanh vi lya chon cua

khach hang giira ting nén tang cu thé. Pidu nay 1am han ché kha ning danh gia sdu
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hon vé dic diém canh tranh va loi thé cta tung loai hinh dich vy truyén hinh sd trén
thi truong hién nay.

Bén canh do, nghién ctru ciing chua thyc hi¢n phan tich hanh vi theo chiéu doc,
tirc chua theo doi sy thay doi trong hanh vi lya chon va str dung dich vu truyén hinh
ctia khach hang trong mot khoang thoi gian dai. Trong bdi canh chuyén dbi s6 va su
phat trién nhanh cua cong nghé IPTV va OTT, hanh vi tiéu dung ndi dung sb cia
khéach hang co thé thay ddi lién tuc dudi tac dong cua cong nghé, ndi dung, xu hudng
truyén thong va su thay ddi ciia méi truong canh tranh. Vi vay, viéc chua thuc hién
nghién ctru theo chiéu doc khién nghién ctru chwa danh gia duoc day du su thay do6i
hanh vi khach hang theo thoi gian ciing nhu kha ning duy tri sy gin b6 cua khach
hang d6i voi cac nén tang truyén hinh sd.

Ngoai cac han ché néu trén, nghién ctru cling chua xem xét day di mot sé yéu
t6 mé6i c6 thé anh huong dén hanh vi lya chon dich vu truyén hinh trong bbi canh cong
ngh¢ s6 phat trién nhanh hién nay nhu tri tué nhan tao, h¢ sinh thai ndi dung sb tich
hop, dit liéu 16n hodc hanh vi tiéu dung truyén thong trén nén tang mang xa hoi. Day
c6 thé 14 nhitng yéu t6 c6 anh hudng ngdy cang quan trong dbi véi hanh vi khach hang
trong twong lai va can duoc xem xét trong cac nghién ctru tiép theo.

Mic du van cOn ton tai mot s6 han ché nhat dinh, nghién ciru van dat dugc muc
tiéu dé ra va cung cép co s& khoa hoc c6 y nghia cho vi¢c nghién ctiru hanh vi lya chon
nha cung cp dich vu truyén hinh tra tién trong bdi canh canh tranh gitta truyén hinh
truyén théng, IPTV va OTT tai Viét Nam hién nay. Céac han ché cua nghién cuu d@)ng
thoi cling mé ra nhidu hudng nghién ctru méi nham tiép tuc hoan thién mo hinh nghién
ctru va mé rong kha nang tng dung trong tuong lai.

5.6. Hwong nghién ciiu tiép theo

Tir két qua nghién ctru va nhirng han ché con ton tai cta ludn an, c6 thé thay
rﬁng hanh vi lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tra tién trong bdi canh chuyén
d6i s6 hién nay van 1a mot chu dé con nhiéu tiém ning nghién ctru trong twong lai. Su
phat trién nhanh ctia cong nghé s, IPTV, OTT va cac nén tang ndi dung truc tuyén
dang lam thay d6i lién tuc hanh vi tiéu dung truyén thong cua khach hang. Vi vdy, cac

nghién ciru tiép theo c6 thé duoc mé rong theo nhiéu hudéng khac nhau nham tiép tuc
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hoan thién co sé 1y thuyét va ning cao gia tri tng dung thuc tién d6i v6i nganh truyén
hinh s tai Viét Nam.

Trudce hét, cac nghién ctu tiép theo ¢ thé mé rong pham vi nghién ctru theo
huéng so sanh hanh vi khach hang giita cac ving mién khac nhau tai Viét Nam.
Nghién ctru hién tai dugc thyc hién chu yéu tai khu vuc Tay Nam B0, trong khi hanh
vi tiéu dung truyén hinh cta khach hang co thé c6 sy khac biét dang ké giira cac khu
vuc do anh hudng cia diéu kién kinh té, van hoa, ha tﬁng cong nghé va mac do doé thi
hoa. Vi vay, viéc thuc hi¢n cac nghién ctru so sanh gitra khu vuc Tay Nam B9 véi
Thanh phé H6 Chi Minh, Ha Noi, mién Trung hodc céc tinh mién ndi s& giap lam ro
hon su khac biét trong hanh vi lya chon dich vu truyén hinh va nang cao kha nang
khai quat héa cua mo hinh nghién cuu.

Bén canh d6, cac nghién ciru trong twong lai ciing c6 thé tip trung phén tich
chuyén sau sy khac biét gitra [IPTV va OTT trong hanh vi lya chon cua khéach hang.
Trong thuc t&, IPTV va OTT c6 nhitng khac biét dang ké vé cong nghé truyén tai, mo
hinh cung cép dich vu, trai nghiém ngudi dung va chién lwge ndi dung. Tuy nhién,
nghién ciru hién tai chu yéu tiép can dich vu truyén hinh tra tién theo goc do tong quat
ma chua phan tich riéng tung nén tang cu thé. Vi vay, viéc nghién ctru chuyén sau sy
khac biét gitra IPTV va OTT s& giup lam rd hon cac yéu t6 anh huéng dén hanh vi
khach hang trong tirng mé hinh dich vu, dong thoi hd tro doanh nghiép xay dung chién
lwgc canh tranh phi hop hon trong bdi canh thi trudng truyén hinh sé hién nay.

Ngoai ra, mot hudng nghién ctru c6 tiém ning 16n trong twong lai 1a nghién ctru
hanh vi tiéu dung truyén hinh cua thé hé Gen Z. Py 1a nhom khach hang c6 mirc do
tiép can cong nghé cao, thuong xuyén sir dung nén tang sb va co xu hudng tiéu ding
ndi dung hoan toan khac biét so vdi cac thé hé trude. Gen Z thuong uu tién trai nghiém
di déng, ndi dung ngan, tinh ca nhan hoa va kha ning trong tac trén moi trudng sb.
Vi vay, viéc nghién ctru chuyén sau hanh vi lya chon dich vu truyén hinh ctia nhém
khach hang nay s& giup doanh nghiép hiéu rd hon xu huéng tiéu dung truyén thong
trong twong lai va xay dyng cac chién luge ndi dung phu hop véi thé hé nguoi ding
moi.

Bén canh yéu t6 hanh vi khach hang, cic nghién ciru tiép theo ciing co thé tap

trung vao vai tro ctia hé thong tri tué nhén tao trong linh vyc truyén hinh sé. Trong
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bdi canh cac nén tang IPTV va OTT ngay cang tmg dung Al dé c4 nhan hoa noi dung,
dé xuat chuong trinh va ti uu trai nghiém nguoi dung, viéc nghién ctru tic dong cua
tri tué nhéan tao dén sy hai long, mtc do gén bo va quyét dinh lua chon dich vu cua
khach hang s& 14 hudng nghién ciru c6 y nghia quan trong ca vé mat hoc thuat 1an thuc
tién. Dong thoi, cdc nghién ctru ndy ciing c6 thé xem xét cac van dé lién quan dén dao
duc AL quyén riéng tu dir liéu va mirc dd chip nhén cong nghé cia ngudi dung trong
mai trudng truyén hinh s6 hién nay.

Ngoai ra, su phat trién cta dit liéu 16n trong linh vuc truyén thong sb ciing mé
ra nhiéu huéng nghién ctru méi lién quan dén hanh vi khach hang. Cac doanh nghiép
truyén hinh hién nay c6 kha niang thu thap luong 16n dir liéu lién quan dén hanh vi
xem, thoi quen sir dung dich vu va muc do tuong tic ctia khach hang trén nén tang sb.
Vi vay, cac nghién ciru trong tuong lai c6 thé khai thac dir liéu 16n nham phan tich
sau hon hanh vi tiéu dung nodi dung sd, kha ning du bio xu hudng khach hang hoic
mirc d6 ca nhan héa trai nghiém ngudi dung trong linh vuc IPTV va OTT. Viéc két
hop giita phuwong phap nghién ctru truyén thdng véi phan tich dir liéu 16n s& gitp nang
cao d¢ chinh xac va kha nang du bao ctia cac mo6 hinh nghién ctru hanh vi khach hang
trong moi truong so.

Mot huéng nghién ciru quan trong khac 1a thuc hién nghién ctru theo chudi thoi
gian nham danh gia sy thay doi hanh vi khach hang trong dai han. Trong bbi canh
cong nghé va thi tredng truyén hinh s thay doi rat nhanh, hanh vi tiéu dung cua khach
hang c6 thé thay doi lién tyc theo sy phat trién clia cong nghé, noi dung va méi truong
canh tranh. Vi vy, cac nghién ctru theo chiéu doc s& gitip danh gia rd hon su thay doi
trong nhan thirc, mirc d6 hai long, hanh vi chuyén doi nén tang va kha nang duy tri sir
dung dich vu ctia khach hang theo thoi gian. Pay 1a hudng nghién ctru ¢6 y nghia quan
trong nhdm gitp doanh nghiép truyén hinh xay dyung chién lugc phat trién dai han va
thich (mg t6t hon véi xu hudng thay ddi cta thi trudng truyén hinh sb trong tuong lai.

Nhin chung, su phat trién nhanh cta IPTV, OTT va cong nghé sé dang mé ra
nhiéu van dé nghién ctru méi lién quan dén hanh vi tiéu ding truyén hinh trong moi
truong sd hoa hién nay. Vi vy, cac huéng nghién ctru tiép theo khong chi gbp phan

hoan thién co s& 1y thuyét vé hanh vi khach hang trong linh vuc truyén hinh sé ma
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con hd tro doanh nghiép va co quan quan 1y x4y dung chién luogc phat trién phu hop
v6i xu hudng chuyén doi sb clia nganh truyén hinh tai Viét Nam trong thoi gian t6i.

5.7. Két luan chwong 5

Chuong 5 d3 téng hop cac két qua nghién ciru quan trong cua luan an, ddng thoi
dé xuat cac ham ¥ quan tri va ham ¥ chinh sach phi hgp d6i v6i doanh nghiép truyén
hinh va co quan quan Iy nha nuéc trong bdi canh chuyén doi sd nganh truyén hinh
hién nay. Trén co s& két qua nghién ctru thuc nghiém, ludn an da khang dinh rang
quyét dinh Iya chon nha cung cip dich vu truyén hinh tra tién cta khach hang tai khu
vuc Tay Nam Bo chiu tac dong dong thoi ctia nhidu yéu t6 lién quan dén chét luong
dich vy, gid tri cdm nhan, trai nghi¢m nguoi dung, cong ngh¢ nén tang, hoat dong
marketing va dich vu hau mai. Pac biét, cac yéu tb lién quan dén trai nghi¢m s6 va
chét lugng dich vu dugc xac dinh 1a nhiing yéu td c6 anh hudng manh nhét trong moi
truong canh tranh gitra truyén hinh truyén théng, IPTV va OTT hién nay.

Két qua nghién ctru khong chi gop phan bd sung co sé 1y thuyét lién quan dén
hanh vi lya chon dich vu truyén hinh trong méi trudng sé ma con khang dinh tinh phu
hop ctia viée tich hop cac nén tang 1y thuyét nhu Ly thuyét hanh vi dy dinh, M6 hinh
chap nhan cong nghé, 1y thuyét chat luong dich vu va 1y thuyét gia tri cam nhan trong
nghién ctru hanh vi khach hang dbi véi linh vuc truyén hinh sé. Pong thoi, nghién
ctru cling cung cap thém bang ching thuc nghiém cho thiy sy thay d6i trong hanh vi
tiéu dung truyén hinh ctia khach hang duéi tic dong cua cong nghé sb, IPTV va OTT
trong bdi canh chuyén d6i sb hién nay.

V& mit thyc tién, két qua nghién ctru d cung cip co sé khoa hoc gitp cac doanh
nghiép truyén hinh hiéu rd hon nhu cau, hanh vi va ky vong ctia khach hang trong méi
truong canh tranh da nén tang hién nay. Cac ham y quan tri dugc dé xuit trong nghién
ctru nhan manh ring doanh nghiép truyén hinh can chuyén d6i mé hinh canh tranh tir
“canh tranh vé ha tang va s6 lugng kénh” sang “canh tranh vé trai nghiém khach hang
va hé sinh thai ndi dung s6”. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai tip trung ning cao
chét lugng ndi dung, tdi wu nén tang cong nghé, cai thién trai nghiém nguoi dung, ca
nhan hoa dich vu va xay dung chién lugc chim s6c khach hang phu hop véi timg

nhom nguoi dung khéac nhau.
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Bén canh d6, nghién ctru ciing cho thiy trong bdi canh canh tranh manh véi cac
nén tang OTT xuyén bién gidi, vai trd cta co quan quan Iy nha nude ngdy cang tre
nén quan trong trong viéc xay dung moi trudng phéap 1y phit hop cho sy phat trién cta
nganh truyén hinh sb. Cac dé xuét lién quan dén quan Iy OTT xuyén bién gidi, bao vé
dir liéu nguoi dung, bao vé ban quyén sd, phat trién ha ting s6 va hd trg doanh nghiép
truyén hinh ndi dia dugc xem la nhitng néi dung can thiét nham bao dam sy phat trién
bén ving cta thi truong truyén hinh tai Viét Nam trong giai doan chuyén d6i sb hién
nay.

Nhin chung, két qua nghién ciru ctia ludn an cd ¥y nghia quan trong ddi voi cac
doanh nghiép truyén hinh Viét Nam trong bdi canh nganh truyén hinh dang budc vao
giai doan canh tranh md&i dyua trén cong nghé s6, dit liéu khach hang va trai nghiém
ngudi dung. Trong méi truong IPTV va OTT phat trién nhanh hién nay, kha ning
thich tng vé6i xu hudng chuyén doi s6, doi méi cong nghé va nang cao trai nghiém
khach hang s& trd thanh yéu t6 quyét dinh ning lyc canh tranh va kha niang phat trién

bén vitng ctia doanh nghiép truyén hinh trong twong lai.
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