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CHUONG 1. )
GIO1 THIEU VE PE TAI NGHIEN CUU

1.1. Tinh cap thiét caa d@é tai

Trong bbi canh chuyén do6i s6 va cugc Cach mang cong nghiép 4.0
dang dién ra manh m&, nganh truyén hinh Viét Nam di c6 sy thay doi
sau sac tr md hinh truyén hinh truyén théng sang hé sinh thai truyén
hinh sb da nén tang. Su phat trién cua internet bang rong, thiét bi thong
minh va c&c nén tang IPTV, OTT di lam thay d6i hanh vi tiéu dung cua
khach hang theo hudng wu tién tinh linh hoat, kha nang ca nhan hoa va
trai nghiém da thiét bi. Theo Davis (1989), nhan thirc vé tinh hitu ich va
tinh d& st dung caa cong nghé c6 anh huong 16n dén quyét dinh lua
chon dich vu ciia khach hang. Bong thoi, Parasuraman, Zeithaml va
Berry (1988) cho rang chat Iuwong dich vu _trong mdi truong s6 khong
chi phu thudc vao yéu té ki thuat ma con gén lién véi trai nghiém nguoi
dung. Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat giita cac doanh
nghiép truyén hinh truyén théng va cac nén tang OTT nhu Netflix,
YouTube, FPT Play hay VieON, viéc nghién ciru céc yéu té anh huong
dén quyét dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh tré nén can
thiét ca vé mat 1y luan va thuec tién.

Ddi véi khu ve Tay Nam B9, ddy 1 thi truong ¢ quy mo dan sb
16, téc do phat trién ha tang s6 ngay cang cao nhung hanh vi tiéu dung
truyen hinh van mang nhleu ddc diém riéng do anh huong cua diéu kién
kinh té, van hoa ving mién va mic do tiép can céng nghé. Trong khi
do6, cac nghién ctru trude ddy chu yéu tap trung vao y dinh sir dung cong
nghé hozc sy hai 1ong caa khach hang ma chua phan tich sau quyét dinh
lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh trong bdi canh canh tranh da
nén tang hién nay. Theo Lee va Cho (2020), su phat trién cua OTT da
lam thay d6i mé hinh tiéu dung truyén hinh tir “xem theo lich phat
song” sang “xem theo nhu cdu c4 nhan”. Bdng thoi, Wang, Lin va
Luarn (2022) cho rang kha niang duy tri khach hang phu thudc Ién vao
trai nghiém tong thé va kha ning ca nhan hoa dich vu. Vi vay, nghién



3

clru nay c¢d ¥ nghia quan trong trong viéc bd sung co s Iy thuyét vé

hanh vi khach hang trong linh vuc truyén hinh sb, dong thoi cung cap

co s& thuc tién cho cac doanh nghiép trong viéc xay dung chién luoc
canh tranh va nang cao chét lugng dich vu tai khu vuc Tay Nam Bo.

1.2. Céu héi nghién ciru

Pé dat dugc cac muyc tidu trén, ndi dung cua luan &n can phai tra

161 c&c cau hoi nghién ciru nhu sau:

- Nhirng yéu té nao anh huong dén quyét dinh lra chon nha cung cap
dich vu truyén hinh tra tién (THTT) cua khach hang tai khu vuc Tay
Nam B§?

- Muc d6 tac dong cua ting yéu té dén quyét dinh lya chon nha cung
cap dich vy THTT cuia khach hang nhu thé nao?

- Yéu té “muc @6 am hiéu cong nghé” co vai tro diéu tiét mbi quan hé
gitta cac yéu té nghién ctu va quyét dinh lya chon nha cung cip
dich vu THTT hay khéng?

- Doanh nghiép truyén hinh can ¢ nhitng ham y quan tri ndo nham
nang cao kha ning thu hat va duy tri khach hang trong bdi canh
canh tranh va chuyén dbi s6 hién nay?

1.3. Muc tiéu va nhiém vu nghién cau
1.3.1. Muc tiéu nghién ceiru

Muc tiéu téng quat cua luan 4n 14 phan tich va dénh gia cac yéu tb
anh huong dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vy THTT cua
khéch hang tai khu vuc Tay Nam Bo trong béi canh chuyén doi sé va
canh tranh da nén tang hién nay. Trén co s& d6, nghién ctru dé xuét céc
ham y quan tri nham gitp cac doanh nghiép truyén hinh nang cao chat
lwong dich vu, gia ting kha ning canh tranh va dap ang tét hon nhu cau
cua khach hang.

1.3.2. Nhigm vu nghién ciru

- H¢ thdng hoa co sa ly thuyét va cac nghién ciru trude day lién quan
dén hanh vi lya chon dich vu THTT cua khach hang.
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Xac dinh cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh hra chon nha cung
cap dich vy THTT tai khu vuc Tay Nam Bo.

Xay dung md hinh nghién ciu va céc gia thuyét nghién ciu phi hop
vé6i bbi canh nghién cau.

Kiém dinh mirc do tac dong cua cac yéu té dén quyét dinh Iya chon
nha cung cap dich vu THTT cua khéch hang.

Panh gia vai tro diéu tiét caa mic do am hiéu cdng nghé trong mo
hinh nghién ctu.

Pé xuat cac hamy quan tri giup doanh nghi¢p truyen hinh nang cao
nang lyc canh tranh va phat trién dich vu trong bdi canh chuyén doi
s6 hién nay.

1.4. Poi twong va pham vi nghién ciu
1.4.1. Péi trong nghién ciru

Poi trong nghién ciu: Céc yéu td anh hudong dén quyét dinh lra
chon nha cung cap dich vua THTT cua khéch hang tai khu vuc Tay
Nam Bo.

Poi trong khao sat: Khach hang dang st dung hodc di ting st
dung céc dich vu THTT nhu truyén hinh cap, IPTV va OTT tai khu
vuc Tay Nam B6.

1.4.2. Pham vi nghién ceiu

Khong gian nghién cizu: Nghién ciru dugc thuc hién tai khu vuc Tay
Nam Bo, bao gom mat sé dia phuong tiéu biéu nhu Thanh phd Can
Tho, An Giang, Pong Thap, Vinh Long, Ca Mau va Tay Ninh.

Thoi gian thuc hién nghién cizu: D liéu nghién ciru duoc thu thap
trong giai doan 2025-2026; c4c tai liéu ly thuyét, sé liéu thi cap va
thuc trang thi truong duoc cap nhat dén nam 2026.

1.5. Phwong phap nghién cuu

Luan an sir dung két hop phuong phép nghién ctru dinh tinh va

dinh luong nhdm dam bao tinh toan dién va do tin cay cua két qua
nghién ctru. Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién théng qua tong quan
tai liéu va phong van chuyén gia dé dieu chinh thang do va hoan thién
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mo hinh nghién ciru. Nghién ctru dinh luong duoc trién khai thong qua
khao sat 402 khach hang dang st dung dich vu THTT tai khu vuc Tay
Nam Bo. Dir liéu thu thap dwoc xir ly bang phan mém SPSS va
SmartPLS véi cac ky thuat phan tich nhu Cronbach’s Alpha, EFA va
PLS-SEM nham kiém dinh md hinh nghién ctu va cac gia thuyét dé
XUAL.

1.6. Y nghia khoa hoc caia luan an

Vé mat Iy thuyét: Luan &an gép phan bd sung va mé rong co so Iy
thuyét vé hanh vi khach hang trong linh vyuc dich vy truyén hinh sé
thdng qua viéc tich hop cac nén tang ly thuyét nhu TPB, TAM,
SERVQUAL va ECT dé xay dung md hinh nghién cau phi hop voi
bdi canh thi truong THTT tai Viét Nam. Pong thoi, nghién ciru bd
sung bang chirng thuc nghiém vé cac yéu té anh huong dén quyét
dinh lya chon nha cung cép dich vu truyén hinh cua khach hang tai
khu vuc Tay Nam Bo trong béi canh chuyén dbi s6 va canh tranh da
nén tang hién nay.

Vé mat thyee tién: Két qua nghién ctru cung cép co so khoa hoc gidp
cac doanh nghiép truyén hinh nhan dién cac yéu té quan trong anh
huong dén quyét dinh lua chon dich vu caa khach hang, tir do xay
dung chién lugc canh tranh, nang cao chit luong dich vu va cai
thién trai nghiém nguoi dung. Dong thoi, nghién ciu ciing 1a tai lidu
tham khao htru ich cho cac co quan quan ly trong viéc hoach dinh
chinh séch phét trién thi treong truyén hinh sé tai Viét Nam.

1.7. Két c4u caa luan an

Luan &n hoan chinh bao gém 5 chuong:

Chwong 1: Téng quan nghién ciu

Chuwong 2: Co s¢ Iy thuyét va mo hinh nghién citu
Chuong 3: Phwong phap nghién cuu

Chuwong 4: Phdn tich két qua nghién citu

Chuwong 5: Két lugn va ham y quan tri
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0 CHUONG 2. '
TONG QUAN VE CO SO LY THUYET
VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Cac khung ly thuyét lién quan

Luan an duoc xay dung dya trén cac nén tang ly thuyét cha yéu
gom: Ly thuyét hanh vi dy dinh (TPB), Md hinh chap nhan céng nghé
(TAM), Ly thuyét xac nhan ky vong (ECT), md hinh chat lwong dich vu
SERVQUAL va ly thuyét hanh vi nguoi tiéu dung. Cac Iy thuyét nay
duoc str dung nham giai thich hanh vi lya chon nha cung cap dich vu
THTT cua khach hang trong bdi canh chuyén doi s6 va canh tranh da
nén tang. Trong d6, TPB gitp giai thich y dinh va hanh vi lya chon dich
vy; TAM lam rd vai tro cua tinh hitu ich va tinh dé st dung cua cong
ngh¢; ECT giai thich su hai long va y dinh tiép tuc s dung dich vu; con
SERVQUAL dugc sir dung dé danh gia chat lwong dich vu va trai
nghiém khéch hang. Viéc tich hop cac khung Iy thuyét trén giGp hinh
thanh co s khoa hoc cho viéc xay dung mé hinh nghién ctu va kiém
dinh cac yéu té anh huong dén quyét dinh lya chon nha cung cip dich
vu THTT tai khu vuc Tay Nam B6.

2.2. Phéat trién gia thuyét nghién ciru

Céc gia thuyét nghién ctru trong luan an dugc phat trién dya trén
co s& ké thira va tong hop tir nhiéu nghién ctu trong va ngoai nudc lién
quan dén hanh vi khach hang, chat luwong dich vy, chap nhan cong nghé
va quyét dinh lya chon dich vu truyén hinh sé. Nghién ctu tham khao
c4c nén tang ly thuyét quan trong nhu Theory of Planned Behavior
(Ajzen, 1991), Technology Acceptance Model (Davis, 1989),
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) va Expectation
Confirmation Theory (Oliver, 1980), két hop vai céc nghién cau thuc
nghiém vé IPTV, OTT va hanh vi tiéu dung dich vu s6 cua cac tac gia
nhu Venkatesh va cong su (2003), Lee va Cho (2020), Wang, Lin va
Luarn (2022), Kotler va Keller (2016). Trén co s¢ do, luan an xay dung
hé thong gia thuyét pha hop véi bbi canh thi truong truyén hinh tra tién



7

tai khu vuc Tay Nam Bo trong diéu kién chuyén ddi sé va canh tranh da
nen tang hién nay.

cau:

Qua trinh phan tich dan dén viéc hinh thanh 14 gia thuyét nghién

H1. Noi dung va sé lugng kénh truyén hinh anh hudng dén cam
nhan chit lwong dich vu.

H2. D6 tin cay dich vu anh hudng dén cam nhan chat lugng dich
vu.

H3. Dich vu khéch hang c6 anh hudng dén cam nhan chat luong
dich vu.

H4. Mac gia cam nhan c6 anh huong dén yéu té gia ca va chi
phi tir nha cung cap dich vu.

H5. Tinh c6ng bang va minh bach c6 anh huéng dén yéu té gia
ca va chi phi tir nha cung cap dich vu.

H6. Gia tri khuyén mdi c6 anh huong dén yéu t gia ca va chi
phi tir nha cung cap dich vu.

H7. Truyén thong va thuong hiéu ¢6 anh hudng dén céc chinh
sach Marketing va hau mai

H8. Dich vu sau ban hang c6 anh huéng dén cac chinh sach
Marketing va hau mdi

H9. Chat lwong dich vu ¢ anh hudéng dén quyét dinh lra chon
nha cung cap dich vu THTT

H10. Gia ca va chi phi c6 anh huong dén quyét dinh lua chon
nha cung cap dich vu THTT

H11. Chinh sach Marketing/Hau mai c6 anh huong dén quyét
dinh lya chon nha cung cép dich vu THTT

H12. Mirc d6 am hiéu cdng nghé cia khach hang ¢ anh huéng
dén tuong tac giita Chit lugng dich vu va Quyét dinh lya chon
nha cung cap dich vu THTT

H13. Mirc d6 am hiéu cdng nghé cia khach hang ¢ anh huéng
dén tuong tac giita Gia ca, chi phi va Quyét dinh lya chon nha
cung cap dich vu THTT
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H14. Mac do am hiéu cong nghé caa khéch hang ¢ anh huong
dén tuong tac gitta Chinh sach marketing/hau mai va Quyét dinh
lya chon nha cung cap dich vy THTT.
2.3. M hinh nghién ciru @& xuat

Dua trén phan tich, thao luan, mé hinh nghién ciru dugc tac gia
dé xuat:

Mire 36 am hiducéng

Néi dung & chat H1 nght (AHCN)
hrong kénh (ND)
D6 tin cdy ki thudt B Cém nhin chat
H12
DTC) Iwong dich vu (CL) \
H3 X
Dich vu khach 13
hang (DVKH) H9
Hi4
Mikc gid cam nhéin 4
G1a) Ne
Céng bang & minh HS Gis °?§°C°)h‘ ehi hJ chg::‘;j:ad ik;;:ap
bach gi4 (CB) " dich vu (QD)
_ H6 H10
Gia tri khuyén méi /
EM)
- Hi1
Truyén théng & H7
throng higw (TTTH) | ————___|  Chishsich
marketmg/hdu méi
Dich vu sau ban "
hang (SBH) HS

Hinh 2.1. M hinh nghién ctru dé xuat
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CHUONG 3. ,
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién o
= ciru tai ligu Thao . Bang cau
¥ N Th Than
z lugn i e hoi cho
2 tay nhém nhép 2 khao sat
| doi s0 bd
< Thang do
=] 2 nhép 1
B
(&)
c P e e e - i e il
s : v
e Nghién ctru dinh lugng so bd (n=120) ]
(o \
[ |
g 4 N\
= banh gia do tin Cronbach’s Alpha> 0,7
— L cay cua thang o
> ; do Tuong quan bién-tong > 0,3
5 = \_ J
o g
& v
- = () . .
o™ T) Ph;in tich nhan Hé s tai nhanto > 0,5
Ly} t6 kham pha .
% EFA Phuong sai trich > 50%
- N J
T ¥
Thang do chinh thirc va bang cau hoi cho nghién cau chinh thic ]
o —— e —m——m - = +— ————————————————————
[ Nghién ctru dinh lugng chinh thitc (n=402) ]
|
.\ N
Panh gia mo N A il LA LAl A
Ly hinh do lrong ] Do tin cdy, gid tri phan biét, gid tri hoi tu
\_ J . J
o v 4 )
Z =
é’ Panh gi4 md Dinh gia van dé da cong tuyén, He sd tac
E hinh cAu tric — dong (B) va kiém dinh y nghia thong ké, Hé so
e Ly xéc dinh (R?)
Q
I . J
[ Thao luan két qua nghién cau ]
v
[ Két luan va ham y quan tri ]
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Nghién ciru duoc thuc hién thong qua ba giai doan chinh gdm nghién
ctu dinh tinh, nghién ctru dinh lugng so bo va nghién ctu dinh hrong
chinh thac. O giai doan dau, tac gia tién hanh tong quan tai liéu, thao
luan nhdm va phong van chuyén gia dé xay dung mo hinh nghién ctu
va hiéu chinh thang do. Tiép theo, nghién ctru dinh luong so bo dugc
thuc hién véi mau khao sat thir nham kiém dinh d6 tin ciy cua thang do
thong qua Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Sau
khi hoan thién thang do chinh thuc, nghién ctu dinh luwgng chinh thic
duoc trién khai voi 402 khach hang tai khu vuc Tay Nam Bo. Dir liéu
thu thap duoc phan tich bang phan mém SPSS va SmartPLS théng qua
cac bude danh gid mo hinh do lwong, md hinh cau tric va kiém dinh gia
thuyét nghién ciru bang phuong phap PLS-SEM.

3.2. Phuong phap chon miu va c& miu

Nghién cau sir dung phuong phap chon mau thuan tién két hop
v6i phuong phap chon miu phan tang theo khu vuc nham dam bao tinh
dai dién cua khach hang sir dung dich vu truyén hinh tra tién tai khu vuc
Tay Nam B6. Dit liéu duoc thu thap thong qua khao st truc tiép va truc
tuyén ddi véi cac khach hang dang sir dung hodc da tung sir dung cac
dich vu truyén hinh cép, IPTV va OTT. Nghién ctu dinh luong so bd
duoc thuc hién véi 120 mau khao sat dé kiém dinh thang do, trong khi
nghién ctu chinh thie duoc tién hanh véi 402 mau hop 18 nham dam
bao yéu cau phan tich md hinh PLS-SEM va kiém dinh cac gia thuyét
nghién cau.
3.3. Két qua kiém dinh dd tin cdy cia thang do

Pé dam bao do tin cay va danh gia chat luong cua cac thang do,
téc gia tién hanh kiém dinh théng qua hé sb Cronbach’s Alpha dé loai
céc bién khdng phu hop.

Bang 3.1. Két qua kiém dinh dd tin ciy cia cac thang do

Twong Cronbach
Ky higu iz . quan ’s Alpha
bién Bien quan sat bién- | néuloai
tong bién
ND Chét Irgng néi dung & kénh (o = 0,942)
ND1 Noi dung cac kénh truyén hinh da dang, dap ng nhu cau giai tri ciia gia dinh toi. [ 0811 [ 0939
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ND2 Céc kénh truyén hinh dwoc cung cép c6 chét lugng hinh anh va am thanh tét. 0,871 0,921
ND3 Nha cung cap c6 nhiéu kénh chuyén biét (thé thao, phim, thiéu nhi, tin tirc) dap tng so
. Lo 0,882 0,917
thich cua toi.
ND4 Nbi dung kénh truyén hinh thuong xuyén dugc cap nhat méi va hap dan. 0,883 0,917
DTC D3 tin cy ky thuit (o = 0,946)
DTC1 Tin hi¢u truyén hinh 6n dinh va it bi gian doan. 0,885 0,925
DTC2 Chét Iwgng tin hiéu khéng bi anh huang nhiéu bai thoi tiét. 0,859 0,933
DTC3 Thoi gian khic phuc sw ¢ ky thuat cua nha cung cap nhanh chéng. 0,86 0,933
DTC4 Céc dich vu ky thuat hoat dong dung nhu da cam két. 0,878 0,927
DVKH Dich vu khéch hang (a = 0,944)
DVKH1 | Nhén vién cham soc khach hang lich sy va tdn trong khach hang. 0,883 0,922
DVKH2 | Nhén vién hd trg giai dap thic méc nhanh chéng va higu qua. 0,86 0,929
DVKH3 | Nha cung cap ludn s&n sang hd tro khi toi gap su ¢b vé dich vu. 0,864 0,928
DVKH4 [ Téi cam thiy hai long véi cach xu Iy khidu nai cua nha cung cip. 0,859 0,93
GIA Mikc gid cam nhén (o = 0,946)
GIAL Murc gid cua dich vu phu hop véi kha nang chi tra cua gia dinh toi. 0,872 0,929
GIA2 Gia dich vu phan anh dung gia tri ma tdi nhan dugc. 0,869 0,931
GIA3 So v6i cdc nha cung cap khac, gia cua dich vu nay la hop ly. 0,864 0,932
GIA4 Toi hai long vdi chi phi hang thang cho dich vu THTT. 0,88 0,927
CB Cong bing & minh bach gis (o = 0,93)
CB1 Thdng tin vé gia dich vu dugc cong bo rd rang va minh bach. 0,876 0,882
CB2 Nha cung cap khéng cé céc khoan phi an hozc phét sinh ngoai hop dong. 0,85 0,902
CB3 Chinh sach gia va diéu khoan thanh toan dé hiéu va minh bach. 0,842 0,909
KM Gia tri khuyén mai (« = 0,935)
KM1 Céc chuong trinh khuyén méi mang lai lgi ich thuc té cho tdi. 0,846 0,916
KM2 TOi hai long vdi cac wu ddi khi dang ky méi hodc gia han dich vu. 0,865 0,91
KM3 Céc g6i combo (truyén hinh + Internet) c6 gia tri cao so véi chi phi. 0,828 0,922
KM4 Nha cung cap thuong xuyén cé chuong trinh wu di hap dan. 0,852 0,914
TTTH Truyén théng & thuong hiéu (o = 0,93)
TTTH1 Thuong hi¢u nha cung cap THTT nay ¢ uy tin trén thi truong. 0,834 0,909
TTTH2 Céc hoat dong quang co cua nha cung cap tao an tugng tich cuc vdi toi. 0,851 0,904
TTTH3 | Théng tin truyén théng cua nha cung cép rd rang, dé hiéu. 0,815 0,915
TTTH4 Téi tin twgng vao hinh anh thwong hiéu ciia nha cung cap. 0,844 0,906
SBH Dich vu sau ban hang (a = 0,935)
SBH1 TOi nhan dugc vu dai dac biét khi duy tri dich vu lau dai. 0,869 0,908
SBH2 Nha cung cap c6 chuong trinh chdm s6c khach hang than thiét. 0,835 0,919
SBH3 Tbi dugc c& nhan hoa géi kénh theo nhu cu cua minh. 0,859 0,914
SBH4 T6i cam thiy dugc tran trong khi 1a khach hang ldu nam. 0,834 0,919
AHCN Miic dd am hiéu cong nghé (o = 0,934)
AHCN1 | Téi tu tin sir dung céc thiét bi cong nghé (smartphone, smart TV, may tinh bang) dé 0,882 0.801
truy cip va su dung dich vu THTT ' '
AHCN2 | Toi dé dang lam quen va sir dung cdc ing dung hoac nén tang truc tuyén (OTT, IPTV) 0.849 0917
dé xem truyen hinh. ' '
AHCN3 | Toi c6 kha nang ty giai quyet cac sy o ky thuat don gian khi sir dung dich vy THTT. 0,864 0,905
QD Quyét dinh lwa chon Nha cung cép dich vu THTT (a.= 0,908)
QD1 T6i du dinh sé tiép tuc chon nha cung cip dich vu THTT nay trong thoi gian téi. 0,805 0,876
QD2 Nha cung cap nay la lya chon vu tién hang dau cua toi khi dang ky dich vu THTT. 0,784 0,885
QD3 T6i sin sang gidi thiéu nha cung cip nay cho ngudi than, ban bé hozc ddng nghiép. 0,771 0,888
QD4 TOi cam thay quyét dinh chon nha cung cap nay la mét lya chon ding dan. 0,814 0,873

(Nguan: Ket qud phéan tich diz ligu dieu tra bang phan mém SPSS 26.0)

Két qua kiém dinh d¢ tin c@y cho ,théy cac thang do trong mo
hinh nghién ctru déu dat yéu cau vai hé so Cronbach’s Alpha 16n hon




12

0,7 va hé s twong quan bién — téng déu I6n hon 0,3. Biéu nay ching to
cac bién quan sat co do tin cay cao va phi hop dé tiép tuc thuc hién
phan tich nhan té kham pha EFA va phan tich mé hinh PLS-SEM ¢ céc
budc tiép theo. Cac nhom thang do nhu chat lwong noi dung, do tin cay
k¥ thuat, dich vu khéch hang, gia ca, truyén thong thuong hiéu, dich vu
sau ban hang va mirc d6 am hiéu cong nghé déu cho thay tinh nhat quéan
ndi tai tot, phan anh kha niang do lrdng 6n dinh cua cac bién nghién cau
trong mo hinh dé xuét.

3.4. Lwa chon k¥ thuat phan tich dir liéu
Trong nghién ctu nay, k¥ thuat phan tich dir liéu duwoc st dung
la phuong phap PLS-SEM.

3.4.1. Danh gia moé hinh do lwong

Pé danh gia mo hinh do lwong, nghién ctru nay dugc tién hanh
do (1) Do tin cay thang do thong qua hé sé tin cay tong hop (composite
reliability), (2) Gié tri hoi tu duoc danh gia dwa vao hé sé tai hé sb tai
ngoai (outer loadings) cua cac bién quan sat; va (3) Gia tri phan biét dua
trén tiéu chi 1a hé s6 can bac hai AVE va tiéu chi HTMT.

3.4.2. Pdanh gid mé hinh cdu trac

Sau khi danh gi4 md hinh do lwong, nghién ciu tiép tuc thuc
hién danh gid mo hinh ciu tric bang phuong phap PLS-SEM nham
kiém dinh cac méi quan h¢ gitra cac bién trong mé hinh nghién ctu.
Qua4 trinh danh gia bao gébm c4c ndi dung nhu kiém tra hién tuong da
cong tuyén théng qua hé sé VIF, danh gia mac do phd hop caa md hinh,
hé sé xac dinh R? va kiém dinh y nghia théng ké cua cac hé s6 duong
dan bang phlmng phéap Bootstrapping v&i 5.000 mau |ap. Két qua phan
tich cho thdy mé hinh nghién ctru dat mirc do phi hop tot, cac mdi quan
hé giira cac bién déu co y nghia théng ké va phd hop véi cac gia thuyét
nghién ciru da dé xuat.
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' ~ CHUONG4.
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. Théng tin chung vé miu khio sat ] ]
Bang 4.1. Co cau mau theo cac dac diem nhan khau hec

Diic diém mAu Nhém T?z)s" T(g/ﬂ'; Piic diém miu Nhém T*zﬁ)s" TDV/;;
Nam 228 56.7 Cong chire/Vién chirc 54 134
Giéi tinh Nit 166 413 Noi trg 48 11.9
Khac 8 2 Khac 2 10.9
Duéi 25 tudi 82 204 Dudi 5 trigu dong 74 18.4
Tir 26 — 35 tudi 128 31.8 Thu nhip binh 5 — dudi 10 triéu dong 142 35.3
D) tudi Tur 36 — 45 tudi 96 23.9 quan/thang 10 — dudi 20 tri¢u dong 128 31.8
Tir 46— 55 tudi 68 16.9 Trén 20 trigu dong 58 14.4
Trén 55 tudi 28 7 L . Truyén hinh cap 126 313
Tp. Can Tho 90 225 Logi hinh dich  Pipmy; 74 18.4
) Tinh Tay Ninh 74 185 vu dang sir oTT 132 32.8
Khu vyesinh Vinh Long 70 175 dung K&t hop nhidu logi hinh 70 17.4
o ‘é“{)“‘y Dong Thap 66 165 K+ 4 109
‘ CaMau 48 115 FPT Play 78 10.4
An Giang 54 135 ‘ . VieON 52 12.9
THPT 124 308 gl‘;: i‘l‘l“gaf:‘g" TV360 %5 114
Trinh d9 hge Tr.cap/C.dang 116 28.9 st dun'g Netflix 58 14.4

van Dai hoc 132 32.8 : YouTube Premium 36 9
Sau dai hoc 30 75 VTVCab 64 15.9

Hs/Sv 46 114 Khac 24 6

Nghé nghi@ Nhan vién VP 92 22.9 R

grenet KD tw do 118 294 Tong 402 100

(Nguon: Ket qua phén tich de liéu diéu tra bang phan mém SPSS 26.0)

Két qua thong k& mau khao séat cho thay nghién cau thu thap dugc 402
phan hdi hop 18 tir khach hang dang st dung dich vu truyén hinh tra tién
tai khu vuc Tay Nam B6. Vé gidi tinh, nam gigi chiém ty Ié cao hon nit
giéi. Nhom khach hang trong d6 tudi tir 26-35 tudi chiém ty ¢ 16n nhat,
phan 4anh day 1a nhom khach hang c6 nhu cau s dung dich vy truyén
hinh s6 va OTT khé cao. V& nghé nghiép, nhom kinh doanh ty do va
nhan vién vin phong chiém ty 1é dang ké trong mau khao sat. Thu nhap
binh quan cua phan lén ngudi tham gia nam trong khoang tir 5 dén dudi
20 triéu ddng/thang. Xét theo loai hinh dich vu dang sir dung, khach
hang st dung OTT chiém ty 1& cao nhét, cho thay xu huéng chuyén dich
manh sang cac nén tang truyén hinh sé hién dai. Pong thoi, cac nha
cung cap nhu FPT Play, VTVcab, Netflix va VieON la nhiing thuong
hiéu duoc nhiéu khach hang lya chon tai khu vuc nghién ciu.
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4.2. Panh gia md hinh ciu tric

Danh gia mé hinh cau tric bao gdm céc noi dung sau: (1) Panh
gia sy phu hop ctia mo hinh, (2) Po ludng hé s6 R? va (3) Kiém dinh gia
thuyét nghién cau bang hé sé duong dan Path coefficient va gia tri T-
value.

4.2.1. Danh gid sy phu hep ciia mo6 hinh
Bang 4.2. Két qua sw phu hep ciaia md hinh véi thuc té nghién ciu

Saturated Model
SRMR 0,048
d ULS 1,733
dG 1,131
Chi-Square 1245,447
NFI 0,833

(Nguon: Két qua phan tich diz liéu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4)

Két qua danh gia su phi hop caa md hinh cho thdy md hinh nghién cau
dat mtrc do phu hop tét véi dir liéu khao sét thuc té. Chi s SRMR dat
gia tri 0,048, nho hon ngudng khuyén nghi 0,08 theo Hu va Bentler
(1999), cho thay sai sb giira md hinh Iy thuyét va di liéu thuc té & mic
chap nhan duoc. Bén canh d6, cac chi s6 d ULS, d_G va NFI ciing cho
thdy mo hinh c6 kha ning giai thich tét mdi quan hé gitra cac bién
nghién ctru. Két qua nay khang dinh mé hinh nghién cau duoc xay dung
phu hop dé tiép tuc thuc hién phan tich mé hinh cau trdc va kiém dinh
c4c gia thuyét nghién ctru bang phuong phap PLS-SEM.

4.2.2. Po lwong hé sé R?
Bang 4.3. Bang gia tri hé s6 R?

R? R? hiéu chinh
QD 0,110 0,096
CL 0,107 0,094
GC 0,237 0,225
MK 0,058 0,049

(Nguon: Ket qua phan tich diz liéu dieu tra bang phan mém SmartPLS 4)
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Két qua phan tich hé sé R? cho thay mé hinh nghién ciu ¢ kha
ning giai thich tuong d6i tot sy bién thién cua cac bién phu thugc trong
md hinh. Cu thé, bién Quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén
hinh tra tién c6 gia tri R2 = 0,110, cho thay céc bién doc lap trong mo
hinh giai thich dugc 11,0% sy bién thién cua quyét dinh hra chon cua
khach hang. Bén canh d6, cac bién Chat lwong dich vy, Gia ca va chi
phi, va Marketing/Hau mai cling dat cac gia tri R? phu hop, phan anh
muc d6 tac dong cua cac nhdm nhan té dén hanh vi lya chon dich vu
truyén hinh caa khéch hang tai khu vuc Tay Nam Bo. Két qua nay cho
thdy md hinh nghién ciu c6 gia tri giai thich va pht hop dé tiép tuc
kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu.

4.2.3. Kiém dinh gid thuyét nghién ciru
Hinh 4.1. Két qua hé sé du«rhg din mé hinh cau tric PLS-SEM

o ovioiz o o e o1z o1

e
E . >
aao - gl mn 20 o
- ./
owan n|’:
000, 0000

ot W2 [ WOt
o000 0000 .00

0005 g oo Bo0g 0055 4 Bley B0
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(Nguon: Két qua phan tich di liéu dieu tra bang phan mém SmartPLS 4)

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctu béng phuong phap
Bootstrapplng trong md hinh PLS-SEM cho thiy phan Ién céc gia
thuyet dé xuat déu duoc ung ho véi mace y nghla thong ké 5%. Cac hé
s6 duong dan déu mang dau duong va co6 gia tri p-value nho hon 0,05,
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ching to cac yéu td nhu chat lwong noi dung, d6 tin cay ky thuat, dich
vu khach hang, gia ca, tinh minh bach vé gia, gia tri khuyén mai, truyén
thong thwong hiéu va dich vu sau ban hang déu ¢ anh huong tich cuc
dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh tra tién cua
khach hang. Két qua nay khang dinh mé hinh nghién ciu phi hop véi
dir liéu thyc té va cho thay céc yéu té lién quan dén chat luong dich vu,
gia tri cam nhan va trai nghiém khach hang dong vai trd quan trong
trong hanh vi lua chon dich vu truyén hinh tai khu vuc Tay Nam Bo.

Pé kiém tra tac dong co y nghia thong ké hay khong s& cin cir
VAo gié tri p-value. Bang dudi day hé thong két qua cac mbi quan hé, hé
s6 tac dong va ¥ nghia thong ké. P6 chinh 1a két qua kiém dinh gia
thuyét. Vi mirc y nghia 5%, tac gia tom tat két qua kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru lién quan dén mé hinh.

Bang 4.4. Bang hé s6 dwong dan va gia tri t-value

Gia £ A Path T-value P- £ .
thuyét Moi quan h¢ Coefficient | (Bootstrap) | value Ket qua
TAac dgng truc tiép

H1 ND -> CL 0,147 2,285 | 0,022 uUng ho

H2 DTC->CL 0,159 2,188 | 0,029 uUng ho

H3 DVKH -> CL 0,157 2,454 | 0,014 uUng ho

H4 GIA->GC 0,183 2,872 | 0,004 uUng ho

H5 CB->GC 0,336 6,116 | 0,000 uUng ho

H6 KM ->GC 0,161 2,918 | 0,004 uUng 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

H1l | MK->QD 0,163 2,459 | 0,014 Ung ho
Tdc djng diéu tiét

H12 | AHCN*CL -> QD -0,209 2,301 | 0,021 Ung ho

H13 | AHCN*GC -> QD 0,051 0,434 | 0,664 | Khoéngung ho

H14 | AHCN*MK -> QD 0,205 2,018 | 0,044 Ung ho

(Nguén: Ket qud phén tich di ligu diéu tra bang phan mém SmartPLS 4)
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Két qua kiém dinh hé s6 duong dan va gia tri t-value cho thay
11/11 gia thuyét vé tac dong truc tiép (H1-H11) déu co ¥ nghia théng ké
& muc 5%, véi cac hé sé duong dan (Path Coefficient) mang gia tri
duong, phan anh tac dong tich cuc cua céc yéu té nghién ciru dén cac
bién phu thuoc trong m6 hinh. Dbi véi vai tro didu tiét cia mic do am
hiéu céng nghé, két qua cho thay 2/3 gia thuyet duoc ung ho: gia thuyet
H12 (AHCN diéu tiét moi quan h¢ gita Chat luong dich vy va Quyét
dinh Iya chon) c6 y nghia théng k& nhung mang hé s6 am (-0,209), cho
thiy khi khach hang cang am hiéu cong nghé thi tac dong cua chat
luong dich vu dén quyét dinh lua chon c6 xu hudng giam; gia thuyét
H14 (AHCN diéu tiét mbi quan hé gitra Marketing/hau mai va Quyét
dinh lya chon) dwoc ung ho voi hé sé duong. Riéng gia thuyét H13
(AHCN diéu tiét méi quan h¢ giira Gia c, chi phi va Quyét dinh lya
chon) khong c6 ¥ nghia théng ké (p-value = 0,664) nén khong dugc ung
ho. Trong do, yeu t6 tinh cong bang va minh bach vé gia c6 muc tac
dong manh nhat ¢én nhom yéu té gia ca va chi phi, trong khi céc yéu té
lién quan dén chat luong ndi dung, do tin cay ky thuat va dich vu khach
hang ciing cho thay vai trd quan trong trong viéc nang cao chit luong
dich vu va anh huéng dén quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu
truyén hinh tra tién caa khach hang tai khu vuc Tay Nam Bo.

4.3. Kiém dinh khoing tréng nghién ciu

Két qua nghién ctru da goép phan kiém dinh va bd sung cac
khoang tréng nghién ciru duoc xac dinh trong phan tong quan ly thuyét.
Thi nhat, nghién ciu ma rong bbi canh nghién ciru vé hanh vi lya chon
dich vu truyén hinh tra tién tai khu vuc Tay Nam Bo — mot khu vuc con
it dugc quan tdm trong cac nghién ctu trude day. Thr hai, nghién cu
tich hop ddng thoi cac yéu tb lién quan dén chat luong dich vy, gié ca,
marketing/hau méai va cac yéu td cong nghé trong cing mot mé hinh
nghién ctru, qua d6 phan anh ddy du hon dic diém canh tranh da nén
tang gitra truyén hinh truyén thong, IPTV va OTT. Thir ba, nghién cau
da xem xét vai tro diéu tiét cia mirc d6 am hiéu cong nghé trong hanh vi
lya chon dich vy ciia khach hang, gép phan b sung géc nhin méi trong
bdi canh chuyén doi sé hién nay. Két qua kiém dinh cho thiy céc gia
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thuyét nghién ciru déu c6 y nghia thong ké, qua d6 khiang dinh tinh phi
hop cia md hinh nghién cou va déng gép thém bang ching thuc
nghiém cho linh vyc nghién ctru hanh vi khach hang trong nganh truyén
hinh s tai Viét Nam.
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, _ CHUONGS.
KET LUAN VA BE XUAT HAM Y QUAN TRI

5.1. Két luan

Nghién ciru da xac dinh va kiém dinh cac yéu té anh huong dén
quyét dinh lya chon nha cung cap dich vu truyén hinh tra tién cua khach
hang tai khu vuc Tay Nam B¢ trong bdi canh chuyén d6i sé va canh
tranh da nén tang hién nay. Két qua nghién cau cho thay céc yéu té lién
quan dén chat luong dich vu, gia ca, marketing/hau méi va trai nghiém
cong nghé déu co tac dong tich cuc dén quyét dinh lra chon dich vu caa
khach hang. Pong thoi, mic do6 am hiéu cong nghé dong vai tro diéu
tiét trong mbi quan hé giira chat luong dich vu, marketing/hau mai voi
quyét dinh lya chon dich vy, nhung chua cho thiy vai tro diéu tiét rd
rang d6i vai méi quan hé giira gia ca, chi phi va quyét dinh Iya chon.
Nghién ctu khéng chi gop phan bo sung co so ly thuyet vé hanh vi
khach hang trong linh vuc truyén hinh sé ma con cung cap bang ching
thuc nghiém co gia tri d6i véi thi truong truyén hinh tai khu vuc Tay
Nam Bo.

5.2. Ham y quan tri ddi véi doanh nghiép truyén hinh

Két qua nghién cau cho thiy trong bdi canh canh tranh da nén
tang hién nay, cac doanh nghiép truyén hinh can tap trung nang cao chat
lwong noi dung va trai nghiém ngudi ding nham gia ting kha ning thu
hat va duy tri khach hang. Doanh nghiép can dau tu manh hon vao ndi
dung sé doc quyén, da dang hda cac goi kénh va phat trién cac chuong
trinh pht hop véi nhu cau cua timg nhom khach hang. bang thai, viec
t6i wu giao dién ngudi ding, nang cao tdc do truyén tai, cai thién do on
dinh k¥ thuat va tang kha nang truy cap da thiét bi s& gop phan nang cao
su hai lIong cua khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

Bén canh d6, cac doanh nghiép can xay dyng chinh séch gia linh
hoat, minh bach va phu hop véi kha nang chi tra cua ting phan khac
khach hang. Cac chuong trinh khuyén mai, cham séc khach hang va
dich vu hau mai cin dugc diy manh thdng qua c4c nén tang s6 nham
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nang cao gia tri cam nhan va tang mac do trung thanh cua khach hang.
Ngoai ra, doanh nghiép ciing can chu trong ung dung cong nghé so, tri
tué nhan tao va phan tich dit liéu khach hang dé c& nhan hoda noi dung
va nang cao hiéu qua hoat dong marketing trong moi truong truyén hinh
sb hién dai.

5.3. Ham y chinh sach ddi véi co quan quén 1y nha nwéc

Két qua nghién ctiu cho thiy co quan quan 1y nha nuéc can tiép
tuc hoan thi¢én hé thong chinh sach va hanh lang phap ly lién quan dén
hoat dong truyén hinh s6, IPTV va OTT nham tao moi truong canh
tranh lanh manh gitra cac doanh nghiép trong nudc VA Cac nén tang
Xuyén bién gioi. Dong thoi, can tang cudng cac bién phéap quan ly ban
quyén noi dung so, kiém soéat hoat dong phét song tryc tuyen trai phép
va bao vé quyén loi cua doanh nghiép cung cap dich vu truyén hinh tai
Viét Nam.

Bén canh d6, Nha nudc can diy manh dau tu phat trién ha tang
vién théng va internet toc do cao, dic biét tai khu vuc ndng thon va
viing sau viing xa & Tay Nam B¢ nham tao diéu kién cho ngudi dan tiép
can céc dich vu truyén hinh sé chat lugng cao. Ngoai ra, cac chuong
trinh thuc day chuyén dbi sb, nang cao nhan thirc va k§ ning cong nghé
cho nguoi dan ciing can duoc trién khai nham thu hep khoang céch sb
gitta cac nhom khach hang, gop phan thuc day sy phat trién bén viing
cua thi treong truyén hinh sé tai Viét Nam.

5.4. Han ché nghién ciéru va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctu van con mot s6 han ché nhu pham vi khao sét chi
tap trung tai khu vuc Tay Nam B va sir dung phuong phap khao sat cit
ngang nén chua phan anh day du su thay d6i hanh vi khach hang theo
thoi gian. Bén canh d6, mot s6 yéu t6 méi lién quan dén cong nghé sb
va hanh vi giai tri truc tuyén chua duoc dwa vao mé hinh nghién ciru. Vi
vay, cac nghién cau tiép theo c6 thé mé rong pham vi khao sat, bo sung
thém céc bién nghién ciru lién quan dén cong nghé s, tri tué nhan tao
va hanh vi tiéu ding da nén tang nhim nang cao kha ning giai thich
hanh vi Ilya chon dich wvu truyén hinh cua khach hang.
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