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LOI CAM POAN

T6i xin cam doan ludn dn tién si kinh té “Chat lwong méi quan hé giita
nha cung cdp dich vu va khdach hang: nghién civu trieong hop khach hang cong

nghiép nganh dich vu vién théng” la céng trinh nghién civu ciia riéng toi.

Cdc két qua nghién ciru trong ludn dn 1a trung thwc va chwa timg dwoc

céng bé trong bat ky c¢éng trinh ndo khdc.

Nghién ctru sinh

HOANG LE CHI
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LOI CAM ON

Ludn dn nay da khong thé duoc hoan thanh néu thiéu sy co vii, hwong dan

va ho tro cua nhiéu ca nhan va to chuc.

Truoc tién, toi xin chdan thanh cam on tap thé cdc PGS, TS thuéc Pai Hoc
Kinh Té TP. Ho6 Chi Minh, ddic biét la cdc Thay Cé Khoa Quadn tri kinh doanh,
da tan tinh giang day hwdmg dan téi hoan thanh cdc hoc phan trong chwong
trinh ddo tao tién si cia nha truong. Qua dé da giip t6i cé dwoc nhitng kién

thire, nhitng kinh nghiém can thiét @é thwce hién ludn dn nay.

T6i xin bay t6 sie kinh trong va long biét on sdu sdc téi PGS-TS Nguyén
Pinh Tho, ngwoi Thay huéng dan khoa hoc cia t6i. Trong sudt ba ndm qua,
Thdy dd tan tinh diu ddt, chi bao, hudng dan téi thuc hién ludn dn. Nhitng nhdn
xét, danh gid cia Thdy, dic biét la nhitng goi ¥ vé hwéng gidi quyét vin dé trong
sudt tién trinh nghién ciru, thiee sw la nhitng bai hoc vé cing quy gid doi voi tdi
khéng chi cho viéc thwe hién ludn dn nay ma cd trong céng viéc va cudc song

hién tai cua minh.

Téi xin bay t6 loi cam on chdn thanh t6i tdp thé Lanh dao va cdc dong
nghiép thuéc Hoc vién Cong nghé Buwu chinh Vién théng da luén dong vién va
tao diéu kién cho téi hoan thanh ludn dn.

Cuéi ciing, t6i xin giti tam long dn tinh t6i Gia dinh cia téi. Trong suot
nhitng nam qua, Gia dinh luén la nguon cé vii va truyén nhiét huyét dé téi hoan
thanh luan an.

TP. H6 Chi Minh

25/11/2013
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TOM TAT

Nghién ctru nay nham muc dich khdm pha va do ludng nhitng nhan t6 chinh
tac dong 1én chat luong moi quan hé giita nha cung cip dich vu vién thong véi
khach hang cong nghiép, ciing nhur xdy dyng mé hinh 1y thuyét biéu dién mbi quan
hé gitra nhiing thanh phén tao dung chat lugng mbi quan h¢ va két qua dat duogc tu
méi quan hé c6 chét lwong trong mbi quan hé kinh doanh thudc nganh dich vy vién

thong ¢ Viét Nam.

Duya vio ly thuyét marketing mdi quan hé, 1y thuyét vé chat luong mdi quan
hé, 1y thuyét vé do ludong va danh gia do luong da c6, mot mo hinh 1y thuyét va mot

mo hinh canh tranh da dugc dé nghi dé nghién ciru va kiém dinh.

Phuong phap nghién ciru sir dung dé kiém dinh mé hinh do ludong va mo
hinh nghién ctru bao gdm hai budc chinh: nghién ctru so bd va nghién ctiru chinh

thuec.

Nghién ctru so bd bao gdm hai nghién ciru: (1) nghién ciru dinh tinh, théng
qua phuong phap thao luan nhém dung dé kham pha, diéu chinh va hinh thanh mé
hinh chat luong méi quan hé trong quan hé cho nganh kinh doanh vién thong, ciing
nhu dé xay dung thang do ludng cho mot s6 khai niém trong mé hinh nghién ctu,
(2) nghién ctru dinh luong duoc thuc hién théng qua k¥ thuat phong vén truc tiép
véi mot mau co kich thude n = 114. Thang do dugce danh gia so bo theo dir liéu cla
nghién ctru nay thong qua danhg gia do tin cay Cronbach alpha va phan tich nhan
t6 kham pha (EFA).

Nghién ctru chinh thirc duge thyc hién bang phuwong phap dinh luong, thong
qua k¥ thuat phong vén truc tiép v6i mau c6 kich thude n = 278. Nghién ctru chinh
thirc dugc dung dé khéng dinh lai d0 tin cay va gia tri ciia cac thang do va mo hinh
nghién cru. Mo hinh thang do duoc kiém dinh gia tri va do tin cdy thong qua
phuong phap phén tich nhan t6 khang dinh CFA va mé hinh 1y thuyét duoc kiém
dinh thong qua phwong phap phéan tich mo hinh hoa cau trac tuyén tinh SEM.
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Két qua kiém dinh cac mé hinh do ludng cho thdy, cac thang do déu dat
dugc d6 tin cdy va gia tri cho phép. Két qua ciing cho thiy, mé hinh chat lugng mdi
quan hé trong quan hé kinh doanh thudc nganh vién thong gdm ba khai niém chinh,
d6 1a: (1) chat luong mdi quan hé, (2) tac nhan chat lwong mdi quan hé va (3) két

qua cta chat lugng mdi quan hé. Cuy thé:

* Chat lugng moi quan h¢ 1a mot khai niém don hudng véi ndi dung do
luong cho khai niém nay bao ham cac bién lién quan dén long tin, hai

long va cam két.

e Tac nhan cia chit lugng mbi quan hé bao gém ba nhén t6, co tac
dong truc tiép t&i chat lugng mbi quan hé¢, gém: chét lugng phuc vu,

chat luong mang vién thong va rao can chuyén doi.

¢ K&t qua ciia chat lwong mdi quan hé bao gom hai nhan t6: 1ong trung

thanh va chu nghia co hoi.

Két qua kiém dinh mé hinh do ludng c6 y nghia gop phan vao viéc dic thu
hoa thang do ludng chat lugng mdi quan hé trong quan hé kinh doanh thudc nganh
Vién thong, tai mot nén kinh té dang chuyén ddi - Viét Nam. Diéu nay giap cho
nhirg nha nghién ctru han 1am tai Viét nam va trén thé gidi c6 dugc hé thong thang
do dé thuc hién nghién ctru cua minh trén thi truong Viét Nam. Hon thé, hé théng
thang do nay c6 thé dugc sir dung 1am co sé dé hinh thanh hé thdng thang do thong
nhat trong cac nghién ciru da qudc gia vé chat luong mbi quan hé trong quan hé

kinh doanh thudc linh vuc vién thong cho nhitng nén kinh té chuyén doi.

Két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét cho thiy su phu hop ctia mé hinh ly

thuyét voi dir liéu thi truong va céac gia thuyét déu duoc chap nhan. Cuy thé:

e Téac nhéan cua chét lugong mbi quan h¢, co6 ba yéu td chinh tac dong
tryc tiép 1én chat luong mdi quan hé: (1) chat lugng phuc vu; (2) chat
luong mang vién thong; va (3) rao can chuyén doi. Két qua nghién
cuu cho théiy, chat lugng phuc vu c6 tac dong thuan chiéu va manh

nhét 1én chét luong mbi quan hé. Ngoai ra, n6 tac dong truc tiép va



thuan chiéu 1én chat luvong mang vién thong, diéu ndy cho thay vai tro
diéu khién cta chat lwong phuc vu d6i v6i chat lugng mang vién
thong. Vé phan minh, chat luong mang vién thong ngoai viéc tac
dong thudn chiéu va truc tiép 1én chat lugong mbi quan h¢, né con cod
tac dong tryc tiép va thuan chiéu 1én rao can chuyén doi. Piéu nay
ham y rang, d6i voi mot nganh cong nghé ky thuat cao nhu nganh
vién thong, mot khi doanh nghiép duy tri dugc chat luong ky thuat
cao, day s& 1a rdo can dé khach hang khong c6 ¥ dinh chuyén d6i sang
nha cung cap khac, tir d6 co thai do tich cuc trong duy tri mbi quan hé

t6t dep v6i nha cung cép.

Khai niém chét luong mdi quan hé: nghién ciru ndy cho thiy nhiing
thanh phan nhu 10ong tin, hai long va cam két 1a nhiing noi dung co
ban cua chat luong mdi quan hé. Piéu nay cho thy, ndi dung cua
chat luong mdi quan hé trong méi truong kinh doanh ctia mot nén
kinh t& chuyén d6i nhu Viét Nam va trong mot nganh kinh té dang
phat trién manh mé& nhu nganh vién thong ciing bao ham céc thanh
phan co ban nhu da duoc khang dinh trong cic nén kinh té da phat
trién. Tuy nhién, cic thanh phan co ban cia chat lugng mdi quan hé
trong nghién ciru nay c6 tinh hoi tu va tinh kién dinh ni tai cao vi thé
khai niém chat lugng mbi quan hé duoc do ludng bang mot thang do
don huéng. Pidu niy goi ¥ dinh huéng quan 1y quan trong trong
nganh vién thong 1a can thiét c6 nhimg nd luc dé tao duwoc cam nhan
vé su hai 10ng, 10ng tin va su cam két mot cach dong thoi va tong thé
dé c6 duoc cam nhéan tét cia khach hang vé mdi quan hé véi nha

cung cap.

Két qua cua chat lugng mdi quan nhé: nghién ctru di cho thay, két
qua truc tiép cua chat lwong moéi quan hé 13 1ong trung thanh cia
khach hang. Piéu nay khang dinh nghién ctru cta rat nhiéu nha

nghién ciru trude day vé két qua cta chat lugng mbi quan hé 1a 1ong
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trung thanh ciing hoan toan dung ddi véi nganh vién thong & Viét
Nam. Pay ciing 1a mot khang dinh quan trong vé tinh tong quat va
pho bién ctia mo hinh chat lugng mbi quan hé khi 4p dung vao mot
nén kinh té chuyén d6i va mot nganh kinh doanh cu thé ¢ Viét Nam.
Bén canh do, mot kham pha quan trong cua dé tai 1a ching minh
dugc mbi quan hé phu dinh (trai chidu) giita chat lwgng mbi quan hé
va cht nghia co hoi trong quan hé. Khang dinh nay c6 y nghia quan
trong boi nd dan dit quan diém quan tri rang, mot khi mdi quan hé
giita cac dbi tac trong kinh doanh dat dugc cam nhan hai long, tin
tuong va cam két (tc 1 quan hé co chét luong), thi chi nghia co hoi
s& giam thiéu trong hanh vi cta dbi tac (khach hang). Khi d6, nha
cung cdp c6 thé yén tdm vé cach hanh xir hop tac, vi loi ich cta ca hai
bén chir khong mang tinh vu loi. Diéu nay s& hoan toan nguoc lai khi
méi quan hé khong dat dugc chat lwong mong mudn. Khi do, ddi tac
s€ hanh dong mot cach vu loi, loi dung cac chinh sach vu dai ctia nha
cung cap va khi khong con loi dung dugc nira thi ¢ thé s& co nhimng

hanh dong lam ton hai dén nha cung cap.

Céc két qua gop phan bo sung vao 1y thuyét chat luong mdi quan hé di c6
thong qua mo hinh vé chat lugng mdi quan hé trong thi trudong cong nghiép tai mot
nén kinh té chuyén d6i. Hon nira, n6 gitip cc nha quan tri trong nganh dich vu vién
thong hiéu rd hon vé thanh phan ciia chat lugng mdi quan hé, nhitng nhan tb chinh
tac dong dén chat luong mbi quan h¢, co ché van dong ctia nhitng nhan td tac dong
nay dé tir 46 ¢6 nhitng chién lugc thich hop trong viéc duy tri va cing cd mdi quan
hé véi khach hang cong nghiép dé bao dam duoc loi thé canh tranh trén thuong

truong.



CHUONG 1: GIOI THIEU

1.1. Co sé nghién ciru
1.1.1. Sw cén thiét cia dé tai

Viét Nam 13 mét trong cac qudc gia c6 nén kinh té chuyén d6i. Trong nén
kinh té nay, ludn tiém an nhiing dic thu khac biét trong quan hé san xuat/kinh
doanh, quan h¢ xa hoi va sé hiru so vdi nhitng nén kinh té phat trién. Dé thau hiéu 16

hon vé nhiing sy khac biét nay, can lam rd khai niém nén kinh té chuyén doi.

Nén kinh té chuyén d6i 1a nén kinh té chuyén tir kinh té ké hoach tap trung
sang nén kinh té thi truong. Nén kinh té chuyén ddi trai qua qué trinh ty do hoa nén
kinh té, trong d0, cac luc luong thi truong tu dinh ra gia ca thay vi mot t6 chuc ké
hoach tap trung. Thém vao do, nhitng rao can thuong mai bi loai bo, day chinh la
dong luc thiic ddy viéc tu nhan hoa nhitng ngudn lyc va nhitng doanh nghiép thudc
s& hiru nha nuée, va linh vyc tai chinh duge dung 1én dé giup 6n dinh kinh té vi mo
va gitip cho cac ngudn von tu hitu c6 thé van hanh duoc.

Theo Havrylyshyn & Wolf (1999), mot s6 diém ndi bat ctia qua trinh chuyén
d6i nén kinh té tir kinh té ké hoach tap trung sang kinh té thi truong 1a c6 su:

e Ty do hoa hoat dong kinh té, gia c4, dinh hudng thi truong cing véi
viéc phan b lai cac ngudn tai nguyén lam cho viéc str dung chung co
hiéu qua hon.

e Phat trién nhiing cong cu gian tiép, dinh hudng thi truong dé on dinh
kinh t€ vi mo.

* DPat dugc viéc quan tri doanh nghi€p mot cach hi€u qua va tinh hi¢u
qué kinh té thong qua tu nhan hoa

* Thiét lap khudn khé thé ché va phap 1y dé bao vé quyén so hiru va

nhiing quy dinh bado dam thi trudng trong sach.



Tai Viét Nam, tién trinh chuyén ddi tir nén kinh té ké hoach tap trung sang
kinh té thi truong dinh hudng xa hdi chu nghia dugc khdi su tr ndm 1987. Trong
mot phan tu thé ky qua, Viét Nam da va dang trai qua tién trinh chuyén doi, va
nhimng dic diém ké trén boi Havrylyshyn & Wolf ciia nén kinh té chuyén d6i khong
c6 diém ndo 14 ngoai 1¢ ddi véi Viét Nam. Trong bodi canh d6, nganh vién thong Viét
Nam, trong trao luu tu do hod, ciing chuyén d6i tir mot nganh kinh té doc quyén nha

nudc sang canh tranh theo hudng thi trudng tir nam 1995.

Trong thoi gian qua, nganh vién thong di co nhiing sy thay dbi rat dang ké.
Trudc nam 1995, thi truong vién thong ¢ Viét Nam 1a thi truong doc quyén hoan
toan, toan bd cac dich vu vién thong déu do tip doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam (lac bay gio 1a Tong cong ty Buu chinh Vién thong Viét Nam) cung cap. Dén
nay, thi trudng vién thong Viét Nam da c6: 5 doanh nghiép cung cép dich vu thong
tin di dong, 13 doanh nghiép dugc phép cung cip ha ting mang va 91 doanh nghiép

dugc phép cung cap dich vu Internet (Phu luc 1a)

Su mé cira thi trudong Vién thong tai Viét Nam, cing véi su ting trudéng vuot
bac ctia nhu ciu vién thong da tao ra mot s6 luong ddng ké nhitng doanh nghiép
cung cap dich vu vién thong tham gia vao thi trudng, dan téi tinh canh tranh gay gat
trong nganh. Luc nay, cic nha cung cip dich vu vién thong da nhan thay ring viéc
duy tri khach hang dang c6 cling quan trong nhu viéc tao ra khach hang méi. Trong
bdi canh do, cac nha cung cép dich vu nhan thic 16 tam quan trong cua vi¢c tao
dung méi quan hé 1au dai v6i khach hang, diéu nay co duoc qua viée nang cao chat
lugong mbi quan h¢ gitta nha cung cép dich vu v6i khach hang. Béi viée tao dung
moi quan hé co chit lugng voi khach hang da duoc cac nha nghién ctru chi ra rang
c6 anh huong dén kha ning duy tri khach hang (customer retention) ctia nha cung
cap (Heinning-Thurau & Klee, 1997) va qua d6 tao dung long trung thanh cta ho.

C6 thé néi rang, cic doanh nghiép trong nganh vién thong con rat non tré
trong viéc van hanh hoat dong kinh doanh trong nén kinh té thi truong cod sy canh

tranh gay git. Piéu ndy tiém an nhiing dic thu khac biét trong mdi quan hé kinh



doanh trén thuong truong. Thém vao do, theo Nguyen & Ngo (2012) md hinh
marketing méi quan hé tiém an nhimg dic thu khac biét giita cac qudc gia c6 nén
kinh té chuyén doi va nén kinh té phét trién. Do vy, viéc nghién ctru mo hinh chat
luong mdi quan hé trong mot nganh dich vu con non tré trong canh tranh nhu nganh

vién thong, trong mot nén kinh té chuyén doi 1a thyc sy can thiét.
1.1.2. Khai ni¢m dich vu vién théng

Vién thong 1a hinh thire truyén dua tin tirc qua nhiing khoang cach nhat dinh
ma khong phai chuyén tai nhitng thong tin ndy di bang cic phuong tién véan tai
thong dung. Tl xa xua, con nguoi di st dung nhitng phuong phap truyén dua thong
tin bang cac tin hiéu nhin thay duoc nhu (vd, lira, khéi, ddu hiéu) hodc 4m thanh (vd,
tiéng cong, tiéng chiéng, tiéng trong). Chi tir cudi thé ky thi 19, va qua mot ky
nguyén phat trién manh mé cua nganh vién thong, thé ky thir 20, cach thuc trao d6i
thong tin thong qua k¥ thuat dién, dién tir va cong ngh¢ thong tin da lam cho viéc
truyén dua tin tic va trao do6i thong tin tré' nén vo cung tién loi. Bang nhiing déng
gbp cua minh, nganh vién thong trd thanh nganh thudc két cdu ha tang cua bat ky
mot nén kinh té nao, boi 18 viée sir dung cac phuong tién thong tin vién thong da tro
thanh nhu cau thiét yéu cta toan thé ngudi dan trong xa hoi va cia toan thé céc to
chuc, cac doanh nghi¢p (loi nhuan hay phi lgi nhuan). O Viét Nam, Nha nuéc da
xac dinh vién thong 1a nganh kinh té, ky thuat, dich vu quan trong thudc két ciu ha
tang cua nén kinh té qudc dan. Phét trién buu chinh, vién thong nham dap ung nhu
cau phat trién kinh té - x3 hoi, gop phan nang cao chat luong cudc séng cianhan dan

va bao dam qudc phong, an ninh (Phap 1énh Buu chinh Vién thong, 2002).
Tam quan trong ciia nganh vién thong doi véi doi song kinh té xi hji

Trong thé ky 21, cing véi su phat trién ciia cong nghé thong tin va truyén
thong, vai trd cua tin tirc va truyén thong ngdy cang ting cao boi kha ning ning cao
hiéu qua ctia nén san xudt x4 hoi va giai quyét cac nhiém vy xa hoi cua né. Phuong
tién thong tin khong chi gitp cho viéc quan 1y hoat dong san xuit ma con trd thanh

nhan t6 khong thé thiéu dugc cua lyc luong san xuat va cong ngh¢ san xuat. Trong



doi séng kinh té xa hoi ngay nay, sy phat trién ctia cac dich vu vién thong cung cap
cac mbi lién hé thi truong giita nha san xuat va ngudi tiéu dung, giira nha san xuat
v&i nha san xuét, gilra nha san xuét véi cac to chirc x3 hoi, nod thuc déy cac moi quan
hé cong viéc va hoat dong kinh doanh.

Hiéu qud kinh té - xa hgi ma nganh vién thong mang lai

 Ddi v6i toan thé ngudi dan trong xa hoi, phat trién thong tin gitp: mé rong
mdi quan hé ciia con ngudi, tao ra cam xdc tim 1y gan giii, on dinh, an
toan; nang cao tinh thong tin trong xa hdi, nang cao mirc van hoda, gido duc
va tu tudng ctia con ngudi; giam nhitng chuyén di lai khong hop 1y va su
mét moi do giao thong di lai gay nén; tiét kiém thoi gian va ting quy thoi
gian nghi ngoi cho ngudi dan.

e Pbi v6i cac t6 chire san xuat kinh doanh, t6 chirc xa hoi, phat trién thong
tin gitp: tiét kiém chi phi; thuc day qua trinh san xuat tién trién nhanh hon;
giam thiéu nhimg ton that trong qua trinh san xuat; tao hiéu qua kinh té

cao.

Nho tinh hiéu qua ma dich vu vién thong mang lai cho xa hoi, ngay nay khé
tim thdy mot c4 nhan hay to chirc xd hoi/doanh nghiép nao khong c6 nhu ciu sir
dung dich vy vién thong. Piéu nay khang dinh tinh thiét yéu cta dich vu vién thong
d6i voi moi d6i twong tiéu ding trong xa hoi.

1.1.3. Péng gép ciia nganh dich vu vién théng vao nén kinh té

Tu cudi thé ky trudce, thé gidi da nhan thuc dugc tam quan trong cua cac
nganh dich vu qua sy dong gop ndi trdi cia nd vao nén kinh té. Nhiéu qudc gia trén
thé gidi, trong vai thap nién gan day da chtng kién nhimg su thay d6i 16n lao vé tim
quan trong cua dich vy va vai tro cua khu vuc dich vu trong nén kinh té. Viét Nam
cling dd chung kién sy thay doi 1on lao nay trong hai thap nién qua, v6i tong thu
nhap quéc ndi tang 4,43 lan. Su chuyén dich co ciu kinh t& & Viét nam cho théy ty

trong khu vuc nong 1am ngu nghiép (khu vuc I) va khu vuc cong nghié¢p (khu vuc



II), d3 co nhing thay d6i dang ké tir nim 1990 dén nim 2011, ty trong tong san

pham ctia khu vuc I dd gidm mot ntra, nhuong chd cho su phat trién cua khu vuce II.

Khu vyc dich vy (khu vyc III), udn gitr dugce tdc d6 phat trién cung voi sy phat trién

ctia nén kinh té va ludn c6 ty trong trén 40% tong san pham trong nudc (Bang 1.1a).

Bang 1.1a Tong san pham trong nudc phan theo khu vuc kinh té
(theo gia so sanh 1994)

Pon vi: Ty dong

Nong, lim Cong nghiép va Tong san pham
Nim | nghigp va thuy & nghiep Dich vu E5ARD
- xay dung quoc noi
san
1990 | 42,003 | 31.83% | 33,221 |25.17% | 56,744 | 43.00% | 131,968 | 100.00%
2011 | 94,234 | 16.13% | 246,904 | 42.27% | 242,935 | 41.59% | 584,073 | 100.00%

(Nguon: Tong cuc thong ké/sé liéu thong ké/tai khoan quéc gia, 2011).

Nam 1990

ONbng, lam
nghiép va
thuy san

OCong nghiép
va xay dung

ODich vu

Nam 2011

ONo6ng, lam
nghiép va

thuy san

OCéng nghiép
va xdy dung

Dich vu

Hinh 1.1. Bién dong co cdu tong san phdm trong nude phan theo khu vuc

kinh té

Sw dong gop ciia nganh vién théng vao nén kinh té




Vién thong 13 nganh cong nghé - dich vu then chét cua nén kinh té. Nganh
vién thong trong hai thap nién qua da c6 déng gop 16n lao vao sy phat trién cua nén
kinh té néi chung va cia khu vyc dich vu néi riéng. Néu & nam 1995, nganh vién
thong dong gop 1,8% vao tong san pham qudc nodi thi dén nam 2011, vién thong da
chiém 6,3% trong tong san pham qudc nodi ciia Viét Nam (Hinh 1.2). Diéu nay cho

thay vi tri dic biét quan trong ctia nganh d6i voi phat trién kinh té cta dat nudc.

Nam 1995 Nim 2011
6.39
0
' BNganh vién BNganh vién
thong thong
98% OC4ac nganh \ OC4ac nganh
khac khac

Hinh 1.2a. Bién dong co cdu nganh vién théng trong nén kinh té quéc dan
(Nguon: Tong cuc thong ké/sé liéu thong ké/Van tdi va Bueu dién, 2011)

Nganh vién thong, trong trao luu chung ctia thé gidi dd mé rong va cé wu thé
nhd vao sy hoi tu ctia nd voi cong nghé thong tin (IT). Két qua cua su hoi tu nay 1a
su ndi 1én cua nganh cong nghé thong tin va truyén thong (ICT). Trong nhiing thap
nién gan day, cong nghé thong tin va truyén thong da 1am cho thé gi6i thay d6i mot
cach dang ké vé mit xa hoi, kinh té va chinh tri. Ngay nay, dé dang nhan thay rang
vién thong va cong nghé thong tin di len 16i vao moi linh vuc doi séng, sinh hoat,
diéu hanh xi hoi va van hanh sin xuét, thwong mai... Do vdy, vién thong da tré

thanh mot nganh dich vu thiét yéu trong bat ky mot nén kinh té nao.

Téc dp ting trwong nganh vién thong trong nhitng nam qua



Tt nam 1995, nganh vién thong Viét Nam d3 duge Chinh phi mé cira cho
canh tranh, nganh kinh doanh nay da 16n manh va tang truéng khong ngung. Theo
s0 liéu théng ké ciia Tong cuc thong ké', chi tinh riéng cho VNPT 1a doanh nghiép
tiéu biéu hang dau ctia nganh vién thong trong sudt giai doan tir 1995 dén 2012, tbc
d6 tang trudng binh quan cua tip doan nay dat 20% (Bang 1.1b). Diéu ndy cho thay
nganh vién thong Viét Nam co su ting truong manh va bén vimng trong mot thoi
gian dai, qua d6 ciing cho thay sy dong gop to 16n cia nganh vao phat trién kinh té

cua dat nudec.

Bang 1.1b Tdc d6 ting trudng doanh thu vién thong cta tap doan VNPT tir
nam 1995 dén 2012

Tdc do tang trudng Tdc do tang trudng
Néam doanh thu VT Néam doanh thu VT
1995 2004 25.59%
1996 29.05% 2005 16.09%
1997 18.27% 2006 15.19%
1998 22.40% 2007 14.16%
1999 -2.31% 2008 13.42%
2000 16.93% 2009 31.52%
2001 21.30% 2010 13.63%
2002 16.91% 2011 0.46%
2003 12.61% 2012 7.41%

(Nguén: http://gso.gov.vn/default.aspx?tabid=721)

1 Ngudn: http://gso.gov.vn/default.aspx?tabid=721/09VTBCVT.26-4.xml
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Hinh 1.2b Téc do ting trudong doanh thu vién thong cia VNPT
Cic logi hinh dich vu vién thong

Ngay nay, trong sy phat trién nhu vii bio cua khoa hoc cong nghé, dic biét,
trong bdi canh hoi tu cua k¥ thuat vién thong va cong nghé thong tin, cac loai hinh

dich vu vién thong tr& nén ngay cang da dang hon.

Theo nhu quy dinh trong phap 1énh Buu chinh vién thong (2002), dich vu vién thong
bao gdm:
(1) Dich vu co ban: dich vu truyén dua tirc thoi thong tin qua mang vién
thong hoic Internet ma khong lam thay doi loai hinh hodc ndi dung thong tin.
Dich vu co ban gom:

e Dich vu vién théng cb dinh (nodi hat, duong dai, trong nudc va qubc té)
gom: dich vu truyén din, thu phat tin hiéu truyén hinh, dich vy dién
thoai, truyén sd liéu, thué kénh, telex, dién béo.

e Dich vu vién thong di dong (ndi ving, toan qubc, qudc té).

* Dich vu vo tuyén dién hang hai.

* Vi céc dich vu co ban khac do B Buu chinh Vién thong quyét dinh.



(2) Dich vu gia tri gia tang: dich vu lam tdng thém gid tri thong tin cia nguoi
sir dung dich vu bang cach hoan thién loai hinh, noi dung thong tin hodc cung
cap kha ning luu trir, khoi phyc thong tin do6 trén co so sir dung mang vién
thong hodc Internet;

(3) Dich vu két ndi Internet 1a dich vu cung cép cho céc co quan, td chuc,
doanh nghiép cung cip dich vu Internet kha niang két ndi véi nhau va véi
Internet quéc té.

(4) Dich vu truy nhdp Internet 1a dich vu cung cdp cho nguoi st dung kha
nang truy nhap Internet;

(5) Dich vu tmg dung Internet trong buu chinh, vién thong 1a dich vu sir dung
Internet dé cung cép dich vu buu chinh, vién théng cho ngudi st dung. Dich
vu ung dung Internet trong cac linh vuc kinh té - x3 hoi khac phai tuén theo
cac quy dinh phap luat vé buu chinh, vién théng va cac quy dinh khéac cia

phép luat c6 lién quan.

Trong thuc té, nhitng dich vu vién thong ké trén dugc cac nha cung cap dich
vu vién thong cung cip thong qua cac san pham dich vu cy thé: (1) dich vu thué bao
dién thoai cb dinh; (2) thué bao dién thoai di dong; (3) thué bao duong truyén
Internet (c6 dinh, di dong); (4) kénh thué riéng; (5) mang dung riéng; (6) dich vu

dam thoai ndi hat, dudong dai, quéc té: va (7) cac dich vu noi dung.
Diic diém ciia dich vu vién théng

Trudce tién, 1a mot nganh dich vu, dich vu vién thong mang déy du nhiing dac
diém cua mot nganh dich vy nhu: (1) tinh v hinh — khong nhin thdy duoc, do d6
khé nhan dinh danh gia vé chit lugng dich vy; (2) tinh khong d@)ng nhéat — Mbi luot
két ndi, tuy thudc vao nhu ciu cua khach hang ma c6 nhiing khoang cach két
ndikhéc biét nhau, thoi gian két ndi khac nhau, do 6 quy dinh vé don vi san phiam
ctia nganh vién thong can quan tam t6i sd luot két ndi, khoang cach va thoi gian két
ndi; (3) tinh dong thoi (tinh khong thé tach roi) — qué trinh san xuat dong thoi 1a qua

trinh tiéu thy. TU tinh chat khong thé tach roi, san pham dich vu vién thong khdng
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thé ton kho dwoe va qua trinh san xuat ludn can c6 su tham gia ciia khdch hang, két
qua thu duoc tir dich vu khong chi phu thudc vao nd luc ctia nha cung cép dich vu
ma con phu thudc vao thao tac ctuia chinh khach hang trong qua trinh stir dung dich

vu. Do d0, qua trinh cung cap dich vu luon tiém an nhirng rui ro khi van hanh.

Thtr hai, nganh vién thong 1a mot nganh dich vu k¥ thuét cong nghé cao. bé
cung cip duoc dich vy, nha cung cip phai trang bi nhiing thiét bi truyén dan va
chuyén mach cong ngh¢ cao, tao nén mdt mang ludi truyén dan va chuyén mach
rong 16n bao phi khap cac ving lanh tho. Khong nhiing thé, dé khach hang tham gia
sir dung dugc cac dich vu vién thong, ho ciing can dugc trang bi cac thiét bi dau cudi
(vd, may dién thoai (c6 dinh, di dong), may vi tinh, modem va céc thiét bi thu phat
khac). Nhitng trang thiét bi sir dung trong nganh vién thong hau hét 1 nhiing trang
thiét bi dat tién, voi chu ky séng ngan (do toc do phat trién khoa hoc cong nghé
trong linh vyc ndy réat cao), doi hoi phai thu hdi von nhanh, tir 6, mirc do khau hao

16n s& 1am anh hudng dén gia thanh cua dich vu.

Nhitng dic diém trén ddy cta nganh dich vu vién thong, cho thdy mot mdi
lién quan khang khit giita nha cung cip dich vu vién thong voi ngudi str dung dich
vu. Qua d6, viéc nghién ciru va di sdu kham phé tim hiéu vé mdi quan hé giira nha
cung cip va khach hang str dung dich vu trong nganh kinh doanh nay 1a viéc 1am c6

¥ nghia thiét thyec.
1.1.4. Tinh hinh nghién ctru vé chat lwong méi quan hé & Viét Nam

So véi cac 1y thuyét nén tang khac trong hé thong co s 1y thuyét marketing
thi chat lugng mdi quan hé 13 mot khai niém 1y thuyét kha non tré, dugc phat trién
trong khoang 25 nam gan ddy. Ly thuyét va thyc tién marketing trudc ddy chu yéu
tap trung vao su trao doi hang hod/dich vu gitta ngudi mua va nguoi ban. Rét nhiéu
nghién ctru va chién luoc marketing trude day déu xem xét su trao d6i ban-mua chi
nhu 13 nhitng sw kién roi rac, chi khong phai 12 nhimg méi quan hé. Dwyer & dtg
(1987) da phat trién mot khung hinh dién ta tién trinh phat trién mdi quan hé béan-

mua, qua do da kich thich nhitng huéng nghién ctru méi. Theo Dwyer & dtg, nhiing



11

moi quan hé tién trién qua nam giai doan chinh: (1) nhéan thtrc; (2) kham pha; (3) mo
rong; (4) cam két; (5) giai thé. Mdi giai doan trong tién trinh nay déu tuong Gng voi
nhing chuyén bién chinh trong viéc thé hién sy quan tim dén nhau giita cac phia dbi
tac. Qua nghién ctru ndy, mbi quan hé duoc xem 1a yéu té can duoc gin giir dé tao ra
nhiing loi thé trong cac chién lwoc marketing va 1a nén tang ctia marketing mdi quan
hé. Crosby & dtg (1990), da khang dinh vai tro cia ngudi dai dién ban hang nhu 13
nha quan tri mbi quan hé (relationship manager) voi khach hang. Nghién ctru nay
cling da chi ra rang, chat lwong ctia mdi quan hé giira nguoi dai dién ban hang va
khach hang xac dinh kha ning tiép dién su trao doi giira cac phia ddi tac trong twong
lai. M6t mo hinh dién ta ban chat cta chat lugng mdi quan hé, nhirng nhan t6 tién dé
tac dong 1én chat lugng mdi quan hé va két qua cua chat luong mdi quan hé ciing da
dugc Crosby & dtg dé xut. Két qua nghién ciru ciia ho cho thay, nhiing co hoi ban
hang trong tuong lai chu yéu phu thudc vao chat luong mbi quan h¢ (long tin va su
hai 10ng). Tir két qua nghién ctru ndy cua Crosby & dtg, mot ludng nghién ciru vé
chat lwong mbi quan hé da hinh thanh va phat trién rdt manh mé cho dén ngay nay

(trinh bay chi tiét & Myc 2.2).

O Viét Nam nhitng nghién ctru vé chat luong mbi quan hé giita nha cung cip
va khach hang con rat hiém. Két qua nghién ctru ctia Nguyen & dtg (2007) cho thiy
dinh huéng thi trudng va dinh hudng hoc hoi ¢ tac dong truc tiép 1én chat luong
mdi quan hé giita nhitng nha xuat khau & Viét Nam va nhiing nha nhap khau nudc
ngoai cua ho. Hai nghién ctru khac: Nguyen & Nguyen (2010), nghién ctru vé chét
luong mdi quan hé trong linh vuc xuat khau va Nguyen & Nguyen (2011) trong
quan hé giira nha san xuat hang hoa voi nhitng nha phan phdi ctia ho, déu 1 nhiing
nghién ctru vé chat lugng mdi quan hé trong thi trudng céng nghiép. Két qua cua
nhitng nghién ctru ndy déu cho thiy rang, chit lwong mdi quan hé anh hudong mot
cach c6 y nghia dén két qua kinh doanh ctia doanh nghiép (vd, két qua xuét khau va

két qua phan phdi).
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Bén canh d6, nghién ctru ciia Nguyen & Ngo (2012), cho thdy nhitng thanh
phan ciia dinh hudéng marketing mdi quan hé (relationship marketing orientation)
nhu 1a: sy tin tuong, su két ndi, sé chia gia tri va su c6 di co lai (reprocity) co tac
dong thuan chiéu 1én sy hai long ctia khach hang cong nghiép trong mbi quan hé
kinh doanh ¢ Viét Nam. Nghién ctru ndy d& ham ¥ rang, nhitng nha quan tri & cac
nén kinh té chuyén d6i khong nén liéu linh dinh huéng marketing mbi quan hé mot
cach sai 1am bang viéc tap trung nd lyc vao nhitng thanh phan riéng 1é khong may
quan trong. Cu thé, cic nha quan tri khong nén tap trung qua nhiéu vao truyén thong
va sy cam thong ma phai cha trong hon vao viée cang cb sy tin tudng, su két ndi,

cling nhu nhirng gia tri dugc chia sé va sy c6 di co lai trong moi quan hé.

Mic du nhimg nghién ctru vé chat lugng mdi quan hé va marketing mbi quan
hé ¢ Viét Nam con chwa nhiéu, nhung céac tac gia da cho thay nhiing diém dic thu,
khac biét cia mo hinh chat lugng mdi quan hé, ciing nhu marketing mdi quan hé
trong nén kinh té chuyén doi so voi nhimng mé hinh nghién ctru & cac nén kinh té
phat trién (Nguyen & Ngo, 2012). Piéu nay ciing cho thiy ring, viéc Gng dung
nhitng mo hinh véi nhitng thang do san c6 tir nhimg nghién ctru trude day tiém an
nhiing sai biét dang ké. Dé tim hiéu sau hon vé ban chét ciia chat lugng méi quan
hé, nhitng nhén t6 tac dong 1én nd va két qua ma cac phia dbi tac thu nhan duogc tir
mdi quan hé c6 chat luong, nhitng nghién ciru trong cac linh vyc nganh nghé khac
nhau 13 can thiét dé c6 thé khai quat hoa khai niém nay trong nhiing nén kinh té
chuyén d6i. Pay 1a nhitng 1y do chinh dang dé thuc hién nghién ctru trong ludn an
nay.

1.2. Muc tiéu, ddi twong, pham vi va y nghia ciia nghién ctru

Nhiing théo luan vé dong co thic ddy va co so tién hanh nghién ciu duoc
trinh bay & Muyc 1.1 trén day dan t6i viéc thiét 1ap muc tiéu nghién ctru cla dé tai,
Cu thé, nghién ciru nay nham lam sang t6 nhiing nhan té tao dung va nudi dudng
chat lwong méi quan hé gitta nha cung cap dich vy vién thong véi khach hang. Tuy
nhién, do hanh vi tiéu dung hay noi cach khac, qué trinh ra quyét dinh tiéu dung
gitta nhitng khach hang 13 ca nhan va khach hang coéng nghiép (t6 chiic) khong
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gidng nhau. Rat kho dé tim ra mot tap hop nhimng dic tinh chung cua hai dbi tuong
khach hang nay. Vi thé, nghién cu nay giéi han & dbi twong khach hang 1a t6

chuc/doanh nghi¢p, hay con goi 1a khach hang cong nghiép
a) Muc tiéu nghién ciru

e Kham pha va do ludng nhan t6 chinh tac dong lén chat lwong mbi
quan hé gitra nha cung cip dich vu vién théng véi khach hang cong

nghiép.

¢ Kham pha va do ludong nhan t6 chinh thé hién két qua cua chat lugng
moi quan hé giita nha cung cdp dich vu vién thong voi khach hang

cong nghiép.

* Dua ra nhitng ham ¥ quan tri, goi y kién nghi dén cac nha cung cap
dich vu vién thong nhiing dinh hudéng hiru ich trong viéc phat trién

mdi quan hé vé6i khach hang.
b) Poi twong va pham vi nghién ciru

Theo muc tiéu nghién ctru di trinh bay trén day, d6i twong nghién ciru trong
luan an nay 1a méi quan hé kinh doanh trong nganh dich vu vién thong (khai niém
moi quan hé kinh doanh dugc trinh bay chi tiét & muc 2.1.2). Viéc xac dinh d6i
tuong nghién ctru cling da khang dinh pham vi nghién ctru tap trung vao mdi quan
hé giita nha cung cip dich vu vién théng véi khach hang 1a doanh nghiép hay con
goi 1a khach hang céng nghiép. Pham vi vé mit khong gian, nghién ctru chi khao sat

cac doanh nghiép str dung dich vu vién thong & cac tinh phia nam Viét Nam.

bé hi€u rd pham vi nghién ctu trong ludn 4n nay, can lam rd khai ni¢m

khach hang cong nghiép va nhiing dic diém cua déi twong khach hang nay.

Thong thuong khach hang (ngudi mua hang) dugce chia lam hai nhém 16n: (1)
khach hang c4 nhan/ho gia dinh (con goi 13 ngudi sir dung cudi cing — end user) va
(2) khach hang 1a cac to chtrc. Khach hang 13 c4 nhan/ho gia dinh mua san pham dé

phuc vu cho nhu cau tiéu ding ca nhan hay gia dinh. Con khach hang t6 chuc (gdm
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cac doanh nghiép san xuit hang hoa hay dich vu, cic co quan nha nuéc hoic cac to
chtrc khac) c6 nhu ciu mua sim hang hoé/dich vu dé phuc vu cho céc hoat dong va
qua trinh san xudt cia to chic dugc goi 13 khdch hang té chire, hay phd bién hon,
dugc goi 13 khdch hang cong nghiép. Nhu vay, diém nhan dién chinh cta khach
hang céng nghiép 14 ho mua hang hod hay dich vy va nam dap tmg nhu cau dau vao
clia qué trinh san xuét va tiéu thu. Nhimg hang hoa/dich vu nay dugc xem 1a cac yéu
td san xuAt dung dé san xuét ra san phém/dich vy, van hanh qud trinh san Xuét va

tiéu thy, phuc vu cho hoat dong kinh doanh, thuwong mai cia doanh nghi€p cua minh.
Diic diém phén biét khach hang cong nghiép

Kotler & Arstrong (1999), d tong hop mo sé dic diém phan biét khach hang

cong nghi¢p vdi khach hang ¢4 nhan/hg gia dinh nhu sau:
e S lugng khach hang khong nhiéu nhu khach hang ca nhan.
e Khobi lugng mua 16n do mua dé phuc vu cho hoat dong cua t6 chuc.

* Qua trinh mua thudng phtic tap do c6 su tham gia ciia nhiéu d6i tuong
trong qua trinh mua. Quyét dinh mua cta khach hang cong nghiép thuong
c6 su tham gia cia mot nhom nguoi va tudn theo nhiing qui trinh, chinh
sach va thi tyc nhat dinh. Diéu nay 1am cho qua trinh mua ciia khach hang
cong nghiép thuong bi kéo dai. Trong rat nhiéu truong hop, ngudi mua
hang va ngudi quyét dinh mua 13 nhitng thanh vién khac nhau (vd: Nhan
vién mua hang phai dugc sy phé chuan ciia ngudi phy trach mua hang
hoic cta giam db cong ty hodc cia ké toan trudng cong ty mdi duoc phép
mua hang). Thém vao do6, nhiing ngudi mua hang cong nghi¢p thuong
duoc dao tao chuyén nghiép, ho duoc khich 1¢ nhiéu dé mua hang c6 hiéu

qua hon.
¢ Mbi quan hé voi nha cung cap thuong bén viing hon so véi khach hang ca
nhan, do khach hang cong nghiép thuong tim kiém su on dinh, sy an toan

va su dam bdo trong viéc mua san pham/dich vu.
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Nganh vién thong 1 nganh dich vuy thiét yéu, do d6 né phuc vu mot cach rong
rdi cho tat ca cac khach hang cong nghiép trong nén kinh té. Khi nghién ctru vé mbi
quan h¢ kinh doanh trong nganh nay khong thé khong quan tdm t6i nhiing dic diém

ké trén cua ddi tugng khach hang cong nghiép.
¢) Y nghia nghién ciru .

Nghién ciru dugc thuc hién s& gop mot phan vao viéc khai quat hoa 1y thuyét
vé chat luong mbi quan h¢, tim hiéu mbi tuong quan va mic do tdc dong cua cac
nhan té anh hudng dén chat lugng mbi quan hé va két qua cé duge tir mdi quan hé
c¢6 chat lugng trong mot nganh dich vu thiét yéu — 14 nganh vién thong, trong boi

canh cua mot nén kinh té chuyén doi — Viét Nam.

Y nghia thiét thuc ctia nghién ciru con thé hién & chd né s& gitp cac nha cung
cép dich vu vién thong nhan biét dugc tim quan trong cua viéc tao dung va duy tri
moi quan hé c¢6 chat luong voi khach hang, nhan biét duoc dau 1a nhitng nhan t6
quan trong hang dau tac dong dén chat lwong moi quan hé véi khach hang, qua dé
trién khai nhimg chién lugc duy tri va phat trién co s khach hang mét cach hiéu
qua, tao loi thé canh tranh, duy tri su ting trudng 6n dinh ctia doanh nghiép.

Khung nghién ciru tong quat cia chat luong mbi quan hé dugc thé hién trong
Hinh 1.3. Pay 1a co s dé thiét 1ap mo hinh 1y thuyét dugc trinh bay & Chuong 2 cia
luan an. Khung khai niém s& mo ta nhiing tic nhan va két qua chu yéu cta chat

luong moi quan hé.

TAC NHAN ' KET QUA

1 |1
2 | 5 CHATLUONG | | | 5
MOI QUAN HE

l

Hinh 1.3. Khung nghién ciru tong quét ciia chat lwong mdi quan hé
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1.3. Ciu tric cia luin an
Luén an bao gém nam chuong, dugc trinh bay theo trinh ty va ndi dung chinh

sau day:

Chuong 1, trinh bay dong co thuc déy, co s¢ thuc hién luan an, va muc tiéu,

pham vi, y nghia ciia nghién ctru cling nhu cau trac cta ludn an.

Chuong 2, md ta tong quan co so 1y thuyét 1am nén tang dé thyuc hién luan 4n
nghién ctu nay. Thong qua viéc hé théng hoa co s¢ 1y thuyét vé khai niém chat
luong mbi quan hé tir nhitng nghién ciru trude day trén thé gisi va ¢ Viét Nam, phac

thao mo hinh 1y thuyét vé chat lugng mbi quan hé trong nganh dich vu vién thong.

Chuong 3, phac thdo céac thang do luong cac khai niém trong mo hinh ly
thuyét va thiét ké nghién ctru cho dé 4n nghién ctru. Thiét ké nghién ciru, bao gom
nhitng ndi dung: thao luan vé khung mau, ¢& mau, qua trinh thu thap dir liéu, va ki
thuat phan tich dir liéu. Bén canh do, két qua nghién ctru so bd cling dugc thdo luan

¢ chuong nay.

Chuong 4, m6 tad qua trinh thu thap dir li€u, nhitng ddc trung co ban cua
nhitng d6i twong duge phong van va két qua cia cudc nghién ctru chinh thirc. Két
qua nghién ctru chinh thirc duoc thé hién cu thé qua: két qua phan tich nhan té
khang dinh; phan tich mo hinh hoa cau tric tuyén tinh; kiém dinh cac gia thuyét

nghién cuu, kiém dinh mé hinh canh tranh.

Chuong 5, tong hop nhimng kham phé ¢ y nghia va két luan vé dé an nghién
ctru. Nhirng dé nghi ham ¥ giai phap ctung cd chat lugng mdi quan hé giira nha cung
cap dich vu vién thong va khach hang cong nghiép ciing dugc thao luan trong
chuong nay. Cudi cing 12 néu rd nhitng han ché cua cudc nghién ctru va dé xuat

huéng nghién ciru tiép theo.
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CHUONG 2: COSOLY THUYET VA MO HINH NGHIEN
CUU CHAT LUQNG MOI QUAN HE TRONG NGANH
DICH VU VIEN THONG

2.1. Giéi thiéu

T md hinh nghién ctru tong quét ctia chat lwong mdi quan hé, voi ba thanh
phan chinh nhu d3 trinh bay & Chuong 1: (1) két qua cta chat luong mdi quan hé,
(2) chit lugng mdi quan hé va (3) tic nhan cua chat lwong mbi quan hé. Chuong
nay, mo ta tong quan co so 1y thuyét 1am nén tang dé thuc hién dé an nghién ciru.
Thong qua viéc hé thong hoa co sé 1y thuyét vé khai niém chét lugng mbi quan hé
tir nhitng nghién ctru trude day trén thé gidi va ¢ Viét Nam, phac thao mo hinh 1y
thuyét vé cht lugng mdi quan hé trong nganh dich vu vién thong.

2.2. Ban chit mdi quan hé kinh doanh (business relationship)

2.2.1. Ban chit ciia quan hé trao d6i bin-mua

Trong mot thoi gian dai, nhing van dé duoc quan tdm nhiéu hon ca trong
linh vuc marketing 1a cac thuyét vé su trao d6i. Bai vay, trong nhiéu thap nién,
marketing duoc xem nhu 13 nhitng nguyén tic cta hanh vi trao doi va su trao doi chi
1a dya trén su giao dich hang hoa va tién bac. Cac nghién ctru trudc day chi yéu tap
trung vao nhimg giao dich roi rac, va trién vong ctia mdi quan hé lai bi xem nhe
trong cac nghién ctru nay. That vy, trong cudn sach kinh dién vé tiép thi, “nhing
nguyén 1y tiép thi” cua Kotler & Armstrong xuét ban lan ddu vao nam 1980, bai nha
xudt ban Prentice Hall, khi trinh bay vé nhitng nguyén 1y tiép thi ciing cha yéu dé
cap dén trién khai phdi thic tiép thi (marketing mix) nhu 14 nhiing chién lugc tiép
thi quan trong dé dua san pham ra thi truong. Trong phdi thirc ndy, méi quan hé
giita ngudi ban va ngudi mua hau nhu chua dugc dé cap toi.

Sy quan tim dén mdi quan hé trao d6i giita ngudi ban va ngudi mua (goi tat
1a quan hé ban-mua) chi bat dau ting dan 1én ké tir diu nhitng nam 1980, chu yéu 1a

boéi nhitng nghién ctru trong tai liéu Marketing va trao d6i qudc té - IMP
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(International Marketing & Purchasing; Hakansson, 1982). Khai niém vé quan h¢ va
trao d6i hoan toan khong ddi nghich nhau: nhiing trao doi san pham, thong tin, cong
nghé cung voi nhitng trao ddi vé mat xa hdi dugc thuc hién ngay trong cac mbi quan
hé kinh doanh. Dwyer & dtg (1987) da phan biét cac mdi quan hé trao ddi néi chung
thanh: (1) mdi quan hé trao d6i rdi rac (discrete exchange relationship) va (2) méi

quan hé trao d6i lién hé (relational exchange relationship).

Y tudng vé hinh thirc trao ddi rdi rac (discrete transaction) chinh 1a nén tang
dé xay dung nén khai niém quan hé trong marketing. Theo Macneil (1980), trao d6i
r0i rac 13 nhing trao d6i thuan tuy hang va tién, tirc 1a theo kiéu “tién trao - chao
muac”, kiéu trao ddi ndy xay ra khi khong hé t6n tai mot mdi quan hé nao trude khi
ban, va sau khi ban giita cic bén mua-ban. Can nhan manh rang kiéu quan hé nay
loai bo hoan toan nhitng nhan t6 mdi quan hé. N6 dugc dic trung boi su han ché tdi
da ctia hoat dong truyén thong/giao tiép giita cac bén d6i tac; ndi dung trao doi rat

han hep; viéc nhan biét cac dbi tac trong khi trao doi bi bo qua.

Cung voi su phat trién ciia quan hé san xudt va tiéu dung, twong quan vé
quyén lyc nguoi ban va nguoi mua di co nhitng thay doi dang ké. Luc nay, quyén
luc cua nguoi mua phu thudc vao giao keo gitra ngudi ban va ngudi mua, va qua do
ma hinh thanh nén mdi quan hé trao d6i mang tinh lién hé (than thudc). Macneil
(1980) da dua ra mot sé diém quan trong dé phan biét trao doi roi rac voi quan hé
trao d6i lién hé: (1) trao d6i lién hé 13 mdi quan hé c6 tinh tiép ndi va kéo dai, (2)
mdi thuong vu déu dugc nhin nhan trong bdi canh cia nhimg thuong vu trude d6 va
nhirng thuong vu dy doan trong twong lai, (3) nén tang ctia sy hop tac trong twong
lai c6 thé duoc hd trg boi su thira nhan, long tin va su hai long, (4) nhitng phuong

dién xa hdi cua moi quan hé¢ dong mot vai tro quan trong.

Theo Dwyer & dtg (1987), mdi quan hé ban-mua gdp phan tao ra su khac biét
trong san pham, tao ra nhimng rao can chuyén d6i va n6 con 1a loi thé canh tranh cho
doanh nghiép. Theo d6, nhitng loi ich c6 dugc tir mbi quan hé ban-mua la: gitp

giam thiéu su bat on, quan ly dugc su 1¢ thudc, tinh hi€u qua trong trao ddi, su hai
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1ong. Qua d6, Dwyer & dtg ciing cho thay khi phat trién mbi quan hé ban-mua mot

mat né dan t6i nhitng lgi ich, mat khac, cling phat sinh nhimng chi phi nhét dinh.
2.2.2. Ban chit ciia moi quan h¢ kinh doanh

Hoat dong trao doi ban-mua, giao thuwong dién ra giita doanh nghiép voi
doanh nghiép (trong thi trudng cong nghiép) hinh thanh nén mbi quan hé kinh
doanh.

Mbi quan hé kinh doanh da dugc cac hoc gia trong ca linh vuc kinh té va
quan tri xem nhe trong mot thoi gian dai (Hakansson & Snehota, 1995). Chi tur thap
nién 70 thé ky thtr 20, su tdn tai va vai tro cua mdi quan hé kinh doanh mé&i nhan
dugc su chi ¥ ting dan 1én cia cac hoc gia va di tré thanh muc tiéu trong nhiéu
nhitng nghién ctru & chau Au va & My (vd, Dwyer & dtg, 1987, Anderson & Weitz,
1989, Hakansson 1982, Hakansson & Snehota, 1995 ).

Méi quan hé kinh doanh (goi tat - quan hé B2B), 1a pham vi cta nghién ciru
nay, ¢ thé dugc xem nhu 1a mdi quan hé trao doi lién hé, khai niém nay dugc mé ta
trong co s& 1y thuyét ciia nhém dy an IMP (Hakansson, 1982). Theo d6 méi quan hé
B2B 14 quan hé mang tinh lién tuc, 1ap lai va no ton tai trong mot mbi lién hé rang
budc 13n nhau. Nhitng thuc thé trong mbi quan hé ndy dugc xem 1a nhimng ddi tac
(partners). Jarvelin (2001), ciing da chi ra rang, mdi quan hé kinh doanh 14 quan hé
trong d6 c6 it nhat hai ddi tac (partner) tham gia, mbi quan hé nay c6 trién vong dai

han va hai bén cung chia sé ky vong vé nhitng giao dich trong tuwong lai.

Trong quan h¢ kinh doanh, viéc hinh thanh sy cam két va long tin duoc nhin
nhan khéac véi nhitng mbi quan hé tiéu ding (noi ma khach hang ca nhan 1a mot d6i
tac). Cu thé, trong quan hé kinh doanh, viéc dau tu vao moi quan h¢ dé tao dung su
cam két co thé c6 vai trd quan trong hon nhiéu so véi méi quan hé tiéu dung. Boi
v6i khach hang cong nghiép khdi lwong mua hang va tim anh hudéng cua viéc mua

hang thuong 1a 16n hon rat nhiéu so v&i khach hang ca nhan.
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Quan hé kinh doanh duoc phan chia thanh nhitng mbi quan hé doc (vertical
relationship), va quan h¢ ngang (horizontal relationship; Hakansson va Snehota,
1995). Quan hé doc la mbi quan h¢, trong d6 céc ddi tac 1a ngudi mua va ngudi ban
(hoic khach hang va nha cung cap). Quan hé ngang 1a mbi quan hé hinh thanh giita

doanh nghiép va nhiing nhom c6 dong cua no.

Pham vi cua nghién ctru nay gidi han ¢ viéc nghién ctru mbi quan h¢ doc, boi
1& cac doanh nghiép vién thong Viét Nam da phan 1a nhitng doanh nghiép thudc s
httu nha nudc va nhitng cong ty trach nhi¢m hiru han. Hi¢n nay & Vi¢t Nam chua c6

doanh nghiép vién thong 14 doanh nghiép co phan dai chung.
2.2.3. Pic diém ciia moi quan hé kinh doanh

P c6 rat nhiéu nghién ctru lién quan dén dic trung cia méi quan hé ban-mua
trong thi truong cong nghiép (business market). Hakansson & Snehota (1995), da
chia cac dic tinh cia mdi quan hé ra thanh: (1) dic tinh cdu tric (structural
characteristics); (2) dic tinh qua trinh; (3) dic tinh phu thudc 1an nhau va tinh két

nbi trong mdi quan hé kinh doanh. Cy thé:

 Nhitng dic tinh ciu tric cia mdi quan hé kinh doanh bao gom: tinh lién tuc
(continuity), tinh phirc tap (complexity), tinh d6i ximg (symmetry) va tinh
thong tin (informality). Piéu ndy ham y rang, mbi quan hé tién trién theo thoi
gian va c6 trién vong dai han. N6 con rat phirc tap, bai 18 trong do, ngoai
nhitg méi quan hé kinh doanh con bao ham ca cic quan hé xi hoi. Nhing
dic tinh trén day cho thdy mbi quan hé kinh doanh doi hoi su 6n dinh twong

doi va biéu 16 o sy rang budc lan nhau gitra cac phia doi tac.

* Dic tinh qué trinh cia mbi quan h¢ bao ham sy thich nghi (adaptation), su
hop tac (co-operation), su xung dot (conflict), giao tiép xd hdi (social
interaction), su ldp lai (routinization). Su thich nghi 1an nhau giira cac dbi tac
rang budc ho lai véi nhau, va sy rang budc nay thé hién trong cam két chung
giita cac bén d6i tac. Trong bat ky mbi quan hé kinh doanh nao ciing c6 mbi

xung dot co hiru v€ viéc phan chia lgi ich, va nhitng xung dot khac cling co
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thé phat trién khi quan hé duoc tién trién. Pong thoi ciing ton tai su hop tac
giita cac d6i tac dua trén co sé ctia nhitng cam két trude d6. Giao tiép xa hoi
1a phan co ban cua nhimg mdi quan hé kinh doanh. Nhitng rang budc vé hanh
vi, gid tri, con ngudi va niém tin duoc dua vao trong bat ky mot mdi quan hé
nao. Clng voi sy tién trién ciia mdi quan hé, nhiing rang budc nay c6 khuynh

huéng thé ché hoa.

*  Su phu thudc 14n nhau va su két ndi trong mbi quan hé kinh doanh: Moi
doanh nghiép déu bit ngudn tir ban chat hinh thanh va van dong cua né. Theo
Hakansson & Snehota (1995), nhitng diéu kién va hoan canh dic thu (k¥
thuat, kinh té, va xi hoi) tao cho doanh nghiép nhitng ning lyc dong thoi voi
nhiig han ché ciia n6. Mdi doanh nghiép déu phai lién két véi nhimng con
nguoi khac nhau, nhitng hoat dong khac nhau va nhitng ngudn lyc khac nhau
v6i nhitng cdp d6 twong tac qua lai khac nhau. Bat chap loai hinh kinh doanh
nao, doanh nghi¢p luén van hanh véi mot co ciu trong d6 c6 su phu thudc 1an
nhau va su phy thudc nay c6 anh huong dén kha ning phat trién cua no.
Trong nhiéu nganh kinh doanh, nhitng yéu té sau day thé hién cip d6 phu
thudc 1an nhau giita cac d6i tac trong thi truong cong nghiép: (1) cong nghé;
(2) k¥ ning; (3) mdi quan hé x4 hoi (social bonds); (5) 1¢ 16i va hé théng hanh
chinh va (5) quan hé phép ly. Chinh tir sy phu thudc 1an nhau ma trong thi
truong cong nghiép ciing hinh thanh nhiing mang ludi két ndi cac doanh
nghi¢p véi nhau trong mbi quan h¢ kinh doanh. Nhu vy, su két ndi va su

phu thudc 14n nhau 1 ban chét cua quan hé kinh doanh.

Nhitng nghién ctru gin day nhét ciing da cho thiy rat r& diéu nay. Vi du: theo
Jesus & Yolana (2011), sy hop tac 1a gidi thich c6 y nghia cho dinh hudéng quan hé
lau dai cua cac doanh nghiép trong chudi cung tmg; nghién ciru cia Mysen & dtg
(2011,), Jena & dtg (2011) chi rd, c6 sy phu thudc 1an nhau gitta doanh nghiép véi
nha cung cap; Venetis & Ghauri (2004) va Athanasopoulou (2008), cho thay nhiing
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moi quan hé xa hdi cé anh hudng dén chat lugng moi quan hé va qua dé giai thich

dinh hudng quan h¢ dai han gitta cdc doanh nghiép trong thi truong cong nghiép.

2.2.4. Tinh cap thiét ciia viéc nghién ciru moi quan hé kinh doanh trong nganh

dich vu vién thong

Theo nhiing tong hop ciia Athanasopoulou (2009), méi quan hé kinh doanh
trong nganh dich vu nhan dugc sy quan tdm kha khiém ton trong cac tai li¢u
marketing. Quan hé ban-mua, tuy thé, lai dugc hinh thanh va thuc hién thong qua
cach t6 chirc giao dich dich vu. Piéu nay ham y du 1a tiéu dung san phdm hang hoa
(hitu hinh) hay dich vu (v6 hinh) thi & giai doan trao d6i (ban-mua) hoat dong nay
nhat thiét dién ra trong mot bdi canh dich vu. Ngay nay, c6 thé nhan thay rang kho
c6 mot hoat dong trao doi hang hoa hay dich vu nao duogc thyuc hién thiéu tién trinh
dich vu va mét quang canh dich vu di cung véi nd. Nhan dinh nay bao ham ca linh
vuc thuong mai dién tr, boi ngudi mua hang trén kénh phan phéi dién tr mac du
khong phai ty minh di dén cho/siéu thi ¢ mua mot mén hang, nhung dé ho co thé
chon lya duge san pham minh can mua, cac nha phan phdi hang hoa qua kénh ban
hang nay ciing phai thiét 1ap cac dich vu gidi thiéu hang va phuong thirc mua hang
cho khéach hang cua minh va sau khi khach hang da thuc thi hanh dong thanh toan
thi viéc van chuyén hang dén cho ngudi mua ciing 13 mét dich vu can dugc thiét 1ap,

deé qua trinh trao d6i ban-mua dugc hoan tat.

Nhitng phan tich trén ddy cho thiy tinh cip thiét clia viéc nghién ciru mbi
quan hé ban-mua trong bdi canh dich vy. Cach nhin nhan nay 1a dic biét quan trong
ddi véi cac dich vu chuyén biét, noi ma dich vu thuong phai dugc thiét lap theo
dung yéu cau riéng biét ctua khach hang (Sharma & Patterson, 1999). Pay chinh 1a

huéng nghién ciru thich hgp cho mdi quan hé kinh doanh trong nganh vién thong.

Véi cac to chirc kinh doanh trong xa hoi, viéc sir dung dich vu vién thong
ngay nay di tr& thanh nhu cau thiét yéu trong hoat dong san xuat kinh doanh cua
minh. Thém vao d6, voi sy phat trién cua vién thong va cong nghé thong tin trong

xu huéng tich hop cong nghé, mdi doanh nghiép hién nay déu str dung cung luc
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nhitng dich vu da phuong tién cia nha cung cép dich vu vién thong (dién thoai cd
dinh/di dong, Internet, kénh thué riéng, mang dung ri€ng, mang nodi bo, vv.). Vi thé
viéc thiét 1ap mdt he théng thong tin lién lac cho mdi t6 chtrc kinh doanh c6 nhitng
diéu kién thyc thi khac nhau, doi hoéi nha cung cép phai thiét 1ap nhiing hé thong
thong tin riéng biét thich hop cho timg ddi twong khach hang. Véi dic thu sir dung
trén day ctia khach hang cong nghiép, ho luén hudng t6i viéc tim kiém nha cung cap
dich vu vién thong c6 thé cung cap dich vu theo nhu cau chuyén biét cia minh va
thuong c6 dinh hudng str dung 1au dai dé phuc vu nhu cau hoat dong san xuét kinh
doanh cua don vi. Qua do, théiy duge tam quan trong dac biét trong viéc boi dép va
duy tri mdi quan hé ciia nha cung cap dich vu vién thong voi ddi twong khach hang
nay.

2.3. Tong quan ly thuyét chat lwong méi quan hé

2.3.1. Marketing mdi quan hé va chét lwong mdi quan hé

Kinh doanh dich vu ngay tir ban dau di duoc phat trién xoay quanh viéc duy
tri quan hé gan giii v6i khach hang (Wetzels & dtg, 1998) bai qua trinh cung cap
dich vu gén lién voi qua trinh tiéu thy. Thém vao d6, nhu da phan tich trén day, du
1a nganh san xuat hang hoa di nira thi qua trinh trao d6i hang hoa giita ngudi ban va
nguoi mua ciing déu can duoc trai nghiém trong mot bdi canh dich vu. Trong boi
canh do, sy tuong tac giita ngudi ban va nguoi mua 14 tat yéu. Trong tién trinh nay,
nay sinh mdi quan hé giita ngudi ban va ngudi mua. Qua d6 co thé két luan rang, du
la linh vuc kinh doanh dich vu hay hang hoéa, thi truong ban 1¢ hay thi truong cong
nghiép thi mdi quan hé giita nha cung cip va khach hang ciing hién hiru, va viéc
quan 1y méi quan hé nay 1a khong thé thiéu. Tuy vdy, ciing véi sy phat trién ciia san
xudt va doi séng xa hoi, so lugng khac hang ngay cang ting manh va sy nhan manh
cia md hinh marketing mix, mbi quan hé voi khach hang bi day Iui vé phia sau
trong nhitng nim cua thap nién 1960 va 1970 (Gronroos, 1994). Phai dén dau nhing
nam 1980 marketing mbi quan h¢ méi duoc két ndi lai véi hoat dong kinh doanh

dich vu.
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Vay marketing moi quan hé la gi?

Berry (1983), xem marketing mdi quan hé nhu 1a chién lugc thu hut, duy tri
va nang cao mdi quan hé véi khach hang. Theo Gummesson (1997), marketing moi
quan h¢ dugc dinh nghia nhu 1a chién luoc, trong do, viéc quan ly nhiing tuong tac
(interaction), méi quan hé (relationship) va nhitng mbi lién hé (network) chinh 1a
nhiing van d& co ban. Gronroos & dtg (1994), d chi ra rang muc dich ctia marketing
moi quan hé 13 tao dyng, duy tri va quan Iy méi quan hé voi khach hang va nhiing
ddi tac khac, sao cho cic bén déu thoa méin dugc muc dich ctia minh va cung thu
duogc 1oi ich cho cac bén trong mdi quan hé. Két qua nghién ciru ctia Crosby (1990)
da cho thdy, sy tuong dong, kinh nghiém ctia ngudi ban va hanh vi ban hang 1a diéu
can quan tim dé tao 1ap va gin giit mdi quan hé 1au dai giira doanh nghiép v6i khach
hang, va d6 ciing 14 phan thudng dbi véi ca hai bén ddi tac. Mot cach cu thé hon, c6
thé n6i, muc dich chinh ciia marketing mdi quan hé 1a dé thuc day long trung thanh

cua khach hang.

Trong méi trudng kinh doanh canh tranh gay gat hién nay, viéc dé mat khach
hang thuong 1a nhitng ton thét to 16n dbi v6i cac doanh nghiép. Cac nghién ciru gan
day da cho thiy chi phi dé c6 mot khach hang méi thudng cao gip nam l1an so voi
chi phi dé duy tri mot khach hang hién c6 (Athanasopoulou, 2009). Nghién ctru cua
Shirazi & Som (2011) di khang dinh marketing méi quan hé 12 mot trong hai nhan
t6 chinh gitip doanh nghiép gianh dugc loi thé canh tranh. Do d6, dé duy tri loi thé
canh tranh ciing nhu dam bao su phat trién bén viing thi cic doanh nghiép ludn phan
dau dé tao dung mdi quan hé lau dai voi khach hang va ngay cang nhiéu khach hang
trung thanh. Tir nhitng ndm cudi cta thap nién 80 thé ky 20, khai niém vé chét lugng
mdi quan hé (relationship quality) trong marketing méi quan hé da dugc cac nha
nghién ctru noi dén. Nghién cuu vé chat luong mbi quan h¢ da dugc khoi su bat dau
boi Dwyer & Oh (1987) va dugc xdy dung thanh hé thong 1y thuyét vé chat luong
mdi quan hé boi Crosby & dtg (1990).
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2.3.2. Pinh nghia chit lwong mdi quan hé

Dwyer & dtg (1987), da nhan dién nam giai doan cua tién trinh phat trién mdi
quan hé giita nha cung cip va khach hang: (1) nhan biét — awareness, (2) kham pha
— exploration, (3) m& rong- expantion, (4) cam két — commitment, va (5) giai thé -
dissolution. Mdi giai doan ké trén déu dai dién boi nhimg hoat dong truyén
thong/trao doi, qua d6 mdi bén ddi tac thé hién su coi trong cua minh ddi véi phia
bén kia. Ciing trong nghién ctru nay, Dwyer & dtg di dua ra ba khai niém nén ting
clia qua trinh phét trién moi quan hé gitta nguoi ban - ngudi mua: 10ng tin — trust, sy
cam két - commitment, va su tach roi - disengagement. Tir nghién ctru ndy cua
Dwyer & dtg (1987), da hinh thanh mot hudng nghién ciru méi — chét lugng mbi
quan hé, va tir 46 dén nay, ludng nghién ctru vé chit luong mdi quan hé giita nha
cung cap va khach hang d3 c6 nhitng dong gop rat thiét thuc trong viéc cing cd va

duy tri mdi quan hé giita nha cung cap vé6i khach hang.
Vay chat lrong moi quan hé la gi?

Néu nhitng dinh nghia vé chét lugng dich vu tir 1au dugc cac nha nghién ctru
phat biéu mot cach kha thdng nhat, Gronoos (1982, trich tir Gronroos, 2007) di dinh
nghia: chét lugng cua moét dich vu cu thé duoc xem nhu 13 két qua cua qua trinh
danh gia thong qua viéc ngudi tiéu ding so sanh ky vong ctia ho vé dich vu véi cam
nhan thyc sy cua ho khi ho trai nghiém dich vu do, két qua cua qua trinh d6 chinh la
chét lugng cam nhan vé dich vu. Hodc theo Parasuraman (1985), chét lugng dich vu
1a nhimg cam nhan tir két qua cta sy so sanh nhitng ky vong cua khach hang véi
dich vu ma ho thuc su nhan dugc. Quan diém cua Parasuraman vé chat lugng dich
vu cho dén hom nay van nhan dugc su d@)ng tinh & hau hét cac nha nghién cuu vé
chat luong dich vu. Thé nhung lién quan t6i chat lugng mdi quan hé khong nhan
thdy c¢6 mot dinh nghia chung vé né. Bang 2.1 tom lugc mot sé dinh nghia vé chat
luong mbi quan hé ma cac nha nghién ciru vé chat lugng méi quan hé trong sudt hon

20 nam qua da phat biéu.
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Bang 2.1. Tong hop céac dinh nghia vé chét lugng mdi quan hé

Nghién ctru

Pinh nghia chit lwong mdi quan hé (RQ)

Dwyer & dtg (1987) | RQ 1a cam nhan ctia khach hang vé ba phuong dién
chu chét trong quan hé: sy hdi long, t0i thiéu héa chii
nghia co hoi va long tin.

Crosby &  dtg| RQ la cam nhan cua khach hang vé Iong tin va sy hdi

(1990) Iong i véi nguoi ban.

Parasuraman & dtg

(1994)

RQ duoc xem nhu 1a mot khung tong quat, phan anh
tap hop nhiing danh gia cia khach hang vé nhiing giao
dich ma ho di trai nghiém. Su hai long vé cac giao

dich chuyén biét 14 tién dé cho nhan thirc vé RQ.

Wray & dtg (1995)

Su hai long vé moi quan h¢ va long tin dugc nhin

nhan 13 hai tiéu chi cua chat lugng moi quan hé.

Kurmar &

(1995)

dtg

RQ cao hon, ngu ¥ mic d6 mau thufin ngdy cang thap,
con long tin, cam két, ky vong tiép tuc mdi quan hé va

mong muon dau tu cua khach hang lai ngay cang cao.

Heining Thurau &
Klee (1997)

RQ ¢6 thé dugc xem nhu muc do phu hop cua mot
mdi quan hé nhim dap ung nhitng mong mudn cia
khach hang vé méi quan hé d6. Khai niém RQ bao
gdm 3 thanh phan: cam nhan hai long cta khach hang
vé dich vu hodc san phém, long tin vao mbi quan h¢

v6i doi tac, va sy cam két vé moi quan h¢ véi doi tac.
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Nghién ctru

Pinh nghia chit lwong modi quan hé (RQ)

7 Luethesser (1997) Su hai long va long tin cia khach hang c6 lién quan
mat thiét v6i nhau va chinh hai khai niém nay hinh
thanh nén thang do chat luong mdi quan hé.

8 Smith (1998) RQ 13 cam nhédn cta khac hang vé mdi quan hé véi
nguoi dai dién ban hang qua it nhat ba thanh phan c6
mdi lién hé chit ché: long tin, su hai long va sy cam
ket.

9 Dorch & dtg (1998) | RQ 1a khai niém bao gém: long tin, hdi long, cam két,
tbi thiéu hoa chu nghia co héi, dinh huéng khach hang
va ho so dao duc duoc thiét 1ap boi khach hang.

10 | Jonhson (1999) RQ bao ham nhiing phuong dién quan trong ctia quan
hé nhu: long tin, thanh thdt, va khong co hoi.

11 | Javerlin (2001) RQ 14 cam nhan vé mdi quan hé cua cac phia dbi tac.

12 | Naud¢ & Buttle | RQ c6 nam thudc tinh la: long tin, su théng nhét, su

(2000) thau hiéu nhitng nhu cau, nang luc va loi ich cta nhau.

13 Parson (2002) RQ 13 cam nhan cua khach hang vé ngudi ban trén hai
phuong dién: long tin va su hai long.

14 |Lang & Colgate | RQ bao gdm: cam két, long tin, sw hdi long, quan hé

(2003) x4 hoi va mau thuan.
15 Walter & dtg (2003) | RQ la mdt khai niém bao ham ba khia canh khac biét

nhung c6 quan h¢ mat thiét v4i nhau trong moi quan

hé kinh doanh: long tin, hdi long va cam két.
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Nghién ctru

Pinh nghia chit lwong mdi quan hé (RQ)

16

Iven (2004)

RQ 13 mot khai niém da phuong dién, bao gdm: hai
Iong, cam két va long tin dugc thiét 1ap boi khach

hang.

17

Woo & Ennew
(2004)

RQ 1a khai niém cua sy hop tac, dap ung va bau khong

khi dugc cam nhan bdi khach hang.

18

Lages & dtg (2005)

RQ dugc nhin nhan nhu 1a khéi niém da phuong dién
tach biét nhau nhung c6 lién quan 1an nhau, d6 1a: mtrc
do tich cuc cua chia sé théng tin, chdt heong giao tiép,
dinh huéng dai han va sw hai long vé mdi quan hé

gitra nha xuat khau va nhap khau.

19

Huntley (2006)

RQ duoc dinh nghia nhu la: mic d6 nguodi mua hai
Iong véi mdi quan hé thong qua chat luong san pham,
chét lugng phuc vy, va gia tién ma ho tra cho gia tri

nhan duoc.

20

Gronroos (2007)

Xét tir goc dd khach hang, chat luong mdi quan hé 1a
cam nhan mang tinh lién tyc cta ho vé chat luong dich

vu qua thoi gian.

Nguon: Holmlund (2008, trang 36-38)

Qua nhirng gi dugc ghi nhan trong Bang 2.1, mic du ¢6 nhimg cach phat biéu

khac nhau vé RQ, c6 thé khai quat hoa khai niém chat lugng mdi quan hé nhu sau:

tac;

(1) Trude tién, RQ duoc nhin nhan va danh gia qua cdm nhan cua cac bén doi

(2) Thir hai, chat lugng mdi quan hé 1a mot khai niém da phuong dién, nhimng

phuong dién nay tach biét véi nhau nhung lai c¢6 lién quan mat thiét véi nhau;
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(3) Thur ba, ba phuong dién chu chdt cua khai niém RQ duoc da sb cac nha
nghién ctru dong tinh 1a: sy hai long, 10ng tin va sy cam két. Ngoai ra mot sd
phuong dién khac cta chit luong mdi quan hé cling dugc cac nha nghién ciru lam
sang to6 nhu: hanh vi co hoi, chia sé thong tin, dinh hudng khach hang, dinh hudéng

dai han, vv.
2.3.3. Tién trinh phat trién ciia Iy thuyét chat lwong mdi quan hé

Athanasopoulou (2009), di tong hop tién trinh phat trién cia hudng nghién
ctru vé chét luong mbi quan hé trong sudt thoi gian tir ndm 1987 dén nam 2007 (Phu
luc 1b). Theo d6, tinh dén cudi nam 2007, tirc 1a dung hai thap nién ké tir khi khai
niém vé chat luong mbi quan hé ra doi, da co6 64 cong trinh nghién ctru vé van dé
nay. Tir nam 2008 dén 2012 (theo nhiing thu thap cua tac gia), da co thém 36 nghién
ctru lién quan dén chat lugng méi quan hé. Dudi dy 12 mot s6 danh gia khai quat vé
cac nghién ctru trén co s¢ nhimg ndi dung phan tich chinh nhu sau: (1) khach thé

nghién ctru, (2) linh vyc kinh doanh, (3) phan bé dia 1y.
(1) Khach thé nghién ciru.

C6 mot sy tap trung kha cao vao nghién ctru vé chat lugng mdi quan hé giira
doanh nghiép v6i doanh nghiép (quan hé B2B). Trong tong sd 100 cong trinh nghién
ctru vé linh vyc RQ tir nim 1987 dén nam 2012 c6 53 d¢ tai nghién ctru vé RQ trong
thi truong B2B, 35 dé tai nghién ctru vé RQ trong thi truong ban 1é (retail market),

con lai 14 nhitng nghién ctru lién quan dén x4y dyng khai niém.
(2) Linh vue kinh doanh.

Cho dén nam 2003 nhitng nghién ctru chu yéu tap trung trong linh vyc san
xuat hang hoa, ké ca quan hé B2B va quan hé trong thi truong ban 1¢ (retail market).
Nhitng nghién ctru vé chat lugng méi quan hé trong linh vyc cung cip dich vu it
hon, dac bi¢t 1a trong linh vuc dich vu chuyén bié¢t (professional service). Chi tir sau
niam 2003 try vé day, nhitng nghién ciru da chuyén huéng dan sang khu vuc dich vu.

Qua d6, thong ké duoc dén nam 2012 di c6: 49 nghién ciru duge thuc hién trong



30

linh vuc san xuAt hang hoa va 38 trong linh vuc dich vy, 11 nghién ctu dugc thuc
hién cho ca linh vyc hang hoa va dich vu va 12 nghién ctru lién quan dén khéi niém

va xay dung 1y thuyét.
(3) Phan bd dia Iy ciia cac nghién ciru

Ban dau, ké tir trudc nam 2007, da phan cac nghién ciru duoc thuc hién &
M§. Cu thé: gﬁn mot phﬁn tur sO cong trinh nghién ctru 1a dugc thuc hién tai My (25
nghién ctru). Chi tr nim 2000 tré lai ddy, nhitng nghién ctru méi duge phat trién
manh tai cac chau luc khac. Cho dén nay, sb lugng cac nghién cuu dugc thyc hién
ngoai nudc My 1a: 30 nghién ctru dugc thuc hién ¢ chau Au, trong d6 chu yéu la o
cac qudc gia nhu: Ha Lan, Anh Qudc, va Coéng hoa Lién bang Puc, Na Uy va
Slovenia; Chau A c¢6 21 (nhirng nghién cuu vé linh vuc nay ¢ chau A chi thuc su
phat trién tir ndm 2008 trg lai ddy, cu thé 1a sau hai thap nién, tir 1987 dén 2007 ¢
khu vuc chau A chi ¢6 7 nghién ctru, nhung tir 2008 dén 2012 d3 c6 14 nghién ctu

vé linh vuc nay); Uc va New Zealand c6 12 nghién ctru; Canada c6 2 nghién ciru.

Tai Viét Nam cho dén nay, nhu da dé cap 6 Muc 1.1.4, da c6 4 cong trinh
nghién ciru vé chat lugng mbi quan hé va marketing mdi quan hé duoc dang tai trén
cac tap chi qudc té&: Nguyen & dtg (2007), Nguyen & Nguyen (2010), Nguyen &
Nguyen (2011), Nguyen & Ngo (2012). Nhitng nghién ctru nay di phat trién mo
hinh chét lugng mdi quan hé trong bdi canh nén kinh té chuyén do6i ciia Viét Nam va
tap trung phat trién mo hinh chat luong méi quan hé trong linh vuc xuat khau, trong
d6 nhitng yéu td tac dong 1én chat lugng mbi quan hé duge nhan manh 13 dinh
huéng thi truong va dinh hudéng hoc hoi. Pay 1a nhiing nhan t6 mang tinh dac thu
cao, anh hudng rat manh dén méi quan hé kinh doanh trong nén kinh té méi chuyén
d6i sang kinh té thi trudng trong vong 20 nim. Nhitng nghién ctru ndy dic biét hitu
ich dbi v6i cac doanh nghiép Viét Nam tham gia vao thi truong xuat khau boi vi doi
tugng nghién ctru trong cac nghién ciru nay 13 méi quan hé B2B. Nhu vy, con rat
nhidu nhimg nganh dic thu khac trong nén kinh t& & Viét Nam con chua duoc

nghién ctru dén, day 1a 156 hong nghién ctru rat 16n trong viéc dong gop vao hé thong
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ly thuyét chat lwgng mdi quan hé trén thé gidi va kha nang ing dung 1y thuyét chat

luong méi quan hé vao Viét Nam.
2.3.4. Noi dung va két qua ciia cac nghién ciru vé chit lwong mdi quan hé

Két qua khao sat tién trinh phat trién 1y thuyét chat lugng mdi quan hé & myc
trén cho thiy, nhiing van dé nghién ctru chinh trong linh vyuc chat lugng mbi quan hé
duogc cac tac gia quan tim trong sudt hon hai thap nién qua tip trung & viéc: (1) hinh
thanh khai niém RQ, (2) kham ph4 nhitng nhan t6 tién dé cua RQ va (3) két qua caa
no.

a. Chat lwong mdi quan hé

Theo nhiing thu thap cia tac gia, da c6 khoang 100 cong trinh nghién ciru vé
chét lugng mbi quan h¢ trong subt hon hai thap nién qua, mac du khai niém chét
luong mdi quan hé con duge thé hién kha rong trong nhitng két qua nghién ctru khac
nhau ciia cic nha khoa hoc, nhung nhiing phuong dién cua chat lugng mdi quan hé
dugc cac nha nghién ctru thé hién kha tap trung. Nhu da trinh bay trén day (Bang
2.1), vé co ban cac nha nghién ctru tip trung thé hién chét luvong mbi quan hé nhu 1a
mot khai niém da hudng véi ba phuong dién chinh 1a: (1) long tin (trust), (2) su hai
long (satisfaction) va (3) su cam két (commitment). Pidu ndy ngu ¥ rang, dé mdi
quan hé gitta cac bén d6i tac duoc xem 1a c6 chat luong thi né can duoc ciu thanh

boi ba b phan ké trén qua cam nhan cua ho.
b. Két qua ciia chat lwgng mdi quan hé

Khac v6i sy tap trung trong quan diém vé cic thanh phan ciu thanh nén chat
luong mdi quan hé, két qua ciia chat lugng mdi quan hé lai ¢6 sy bién thién kha rong
trong cac nghién ctru khac nhau. C6 thé tong hop céc tiéu thire thé hién két qua caa
chat luong méi quan hé qua két qua nghién ciru ciia cdc nha khoa hoc bang hai
nhém tiéu thire két qua RQ: (1) nhém tiéu thic thé hién dinh huéng mdi quan hé, (2)

nhom tiéu thic thé hién két qua va hiéu qua kinh doanh.
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Két qua nghién ctru cua cac tac gia vé két qua cua chat lugng moi quan hé

trong duoc tong hop trong Bang 2.2 dudi day.

Bang 2.2. Tong hop tiéu thirc thé hién két qua cua chat lugng mbi quan hé

Két qua ciia RQ

Tac gia

Nhom
tiéu thirc
thé hién

dinh
hudng
mdi quan

hé

Duy tri viéc mua hang

trong tuong lai

Crosby & dtg (1990); Tohidinia & Haghighi
(2011)

Duy tri khach hang

Hennig-Thurau & Alexander Klee (1997)

Mébi quan hé dai han

Ganesan (1994); Gounaris (2002); Venetis &
Ghauri (2004)

Loi ich xa hdi, kinh té va

tam 1y Palaima (2007)
Lemke (2003); Lin & dtg (2005); Wong
(2006);  Palaima (2007); Caceres & dtg
Long trung thanh (2007); Rauyruen & dtg (2005); Gil-Saura

(2009); Vesel & Zabka (2010); Ou & dtg
(2011); Bojei & dtg (2010); Naoui & dtg
(2010); Liu & dtg (2011); Mc Doneill & dtg
(2011); Aurier & Lanauze (2011)

Y dinh duy tri mdi quan

h¢ trong tuong lai

Venetis & Ghauri (2004); Ulaga & Eggert
(2006); Wong (2007); Jena & dtg (2011)

Téi thiéu hoéa hanh vi co

ho1

Bowen & Shoemaker (1998); Mysen® (2011)
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Két qua ciia RQ Tac gia
Holmlund (2008); Palaima (2007); Chenet
Truyén miéng (2008); Tohidinia & Haghighi (2011); Tsao&
Hsieh (2012)
San sang lién hé Wong & dtg (2007)
Nhom | Hiéu qua phan phdi Nguyen & dtg (2011)
ti€u thuc ] . X
i Hi¢u qua xuat khau Nguyen & dtg (2007); Lages & dtg (2005)
theé hién
két qua va | Hiéu qua ban hang Crosby va dtg (1990)
hiéu qua -
Kinh Chat lugng dich vu Woo & Ennew (2004); Song & dtg (2012)
in
doanh | Ting truong kinh doanh | Bowen & Shoemaker (1998)

(Nguén: tong hop cia tic gid)
T noi dung Bang 2.2, rat ra mot s6 két luan sau:

(1) Long trung thanh cua khach hang duoc khang dinh 1a két qua cia RQ
trong rat nhidu cac nghién ctru. (2) Nhom nhén té thé hién két qua va hiéu qua kinh
doanh thuong duoc sir dung nhu 13 két quéa cta chéat luong mdi quan hé trong nghién
ctru vé RQ trong thi truong B2B va thi trudng hang hoa. (3) Nhom nhén té thé hién
dinh huéng mdi quan hé dugc str dung nhiéu khi nghién ciru vé RQ trong thi truong
dich vu va thi truong ban 1é. Tuy nhién, ké tir khi RQ duoc phan tich ngiy cang chi
tiét hon, tr nam 1998 tro lai ddy, nhém nhan t6 vé dinh huéng méi quan hé ngay
cang duoc sir dung nhidu hon trong cac nghién ciru vé thi truong B2B va trong linh

vuc hang hoa.
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c. Nhitng nhin t6 dznh hwéng dén chit hrgng méi quan hé - Tac nhan cia

chat luong mdi quan hé

Tuong ty nhu két qua ciia RQ, nhiing nhan té tac dong dén chét lugng mbi

quan hé ciing c6 sy bién thién kha rdng trong cac nghién ctru. Mot cach tong quat,

c6 thé phan loai tac nhan cta chat lugng mdi quan hé ra thanh 4 nhém nhan t: (1)

Nhém nhan t6 thé hién dic thu cua hai phia d6i tac (ngudi mua va ngudi ban); (2)

Nhém nhan t6 thé hién cac thudc tinh quan hé; (3) Nhém nhan t6 thé hién dic diém

ctia san pham hay dich vu; (4) Nhém nhan té thé hién méi trudng kinh doanh.

Két qua nghién clru cua cac tac gid vé tdc nhan cua chat lugng moi quan hé

duogc tong hop trong Bang 2.3.

Bang 2.3. Tong hop nhiing nhan td tac dong 1én chat lugng mbi quan hé

Nhin to6 tac dong dén RQ

Tac gia

Nhom

nhan t6
thé hién
dac thu
cua hai
phia ddi

tac

Su twong dong

Crosby & dtg (1990); Holmlund (2008)

Kinh nghiém cua nguoi

Crosby & dtg (1990); Bejou & dtg

ban hang (1996); Doney & Cannon (1997);
Uy tin va kich c& cua nha
. Doney & Cannon (1997)
cung cap
Dinh huéng hoc hoéi Nguyen & dtg (2007)

Mtc tap trung va nghi 18

cua doanh nghi¢p

Dwyer & Oh (1987)

Hinh anh thuong hiéu

Chen & Myagmarsuren (2011)

Tréi ngugc van hoa

Leonidou & dtg (2012)

Thoi gian ¢6 moi quan hé

Bejou & dtg (1996); Doney & Cannon
(1997); Athanasopoulou (2008)
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Nhain t6 tac dong dén RQ

Tac gia

Nhom
nhan t6
thé hién

cac thudc
tinh quan

h¢

Nhitng mbi quan hé rang

budc trong xa hoi

Venetis & Ghauri (2004);

Chi phi khoi sy cho mbi

quan h¢

Morgan & Hunt (1994)

Su phu thudc vao nha cung

cap

Mysen® & dtg (2011); Jena & dtg (2011)

Chi phi chuyén d6i mbi

quan h¢

Bowen & Shoemaker (1998); Mysen® &
dtg (2011);

Su hop tac

Jesus & Yolana (2011); Mc Doneill &
dtg (2011)

Quan ly nhitng mau thuin

Ndubisi (2007); Ndubisi & dtg (2011);
Tohidinia & Haghighi (2011)

To6i thieu hoéa hanh vi co

ho1

Morgan & Hunt (1994); Jena & dtg
(2011)

Su trung thuc

Wong & Sohal (2002); Venetis & Ghauri
(2004); Ndubisi (2007)

Sy dau tu vao moéi quan hé | Jena & dtg (2011)
Céc chic ning ctia mbi
Song & dtg (2012)

quan h¢
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Nhin to6 tac dong dén RQ

Tac gia

Hiéu qua truyén thong

Sharma & Patterson (1999); Jena & dtg
(2004); Poovalingam (2007); Holmlund
(2008); Chung & Shin (2010); Ndubisi &
dtg (2011); Tohidinia & Haghighi (2011)

Chia s¢ thong tin Wong & dtg (2007)
Chu nghia vi chung Nguyen & Nguyen (2010)
Quan h¢ ban hang Lin & Ding (2005)

Gia tri moi quan hé

Gil-Saura (2012)

Nhom
nhan t6 thé
hién dac
diém cua
san pham
hay dich

vu

Rao can chuyén doi moi

Liu & dtg (2011)
quan h¢
Gounaris & Venetis (2002); Roberts &
dtg (2003); Venetis & Ghauri (2004);
Chét luong dich vu Wong & Shohan (2006); Athanasopoulou

(2008); Ou & dtg (2011); Liu & dtg
(2011)

Chét luong k¥ thuat va chat

lugng phuc vu

Sharma & Patterson (1999); Lin & Ding
(2005); Caceres & dtg (2007); Jena & dtg
(2011)

Chét luong san pham Nguyen & Nguyen (2011)
Nhan t6 tac dong dén RQ Tac gia
Nhom | Pinh huéng thi truong Nguyen & dtg (2007)
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nhan td
the hién | Sy bit 6n ciia méi truong
moi trudng | kinh doanh
kinh doanh

Mysen & Svensson (2010)

(Nguén: tong hop cia tic gid)

2.3.5. Khe hong kién thirc trong nghién ctru phat trién Iy thuyét chat lwong mdi

quan hé

Téng hop 1y thuyét nghién ciru vé chéat lwong mdi quan hé cho thdy, mé hinh
chat lugng mdi quan hé cé nhing bién thé kha rong. Didu niy c6 thé dugc giai thich
boi chinh dbi twong nghién ciru ctia ludng nghién ctru nay 1a moi quan hé. Viéc hinh
thanh, duy tri mdi quan hé chiu anh huéng boi nhitng nhan t6 vo cung da dang.
Nhitng linh vuc nganh nghé khac nhau, nhitng nén van hoa khac nhau, nhiing nén
kinh té khac nhau la nhitng bién sb 16n tac dong manh mé dén khai niém nay.
Athanasopoulou (2009, trang 604), cho rang: “dé khai niém chat luong méi quan hé
mang tinh tong quat hon, né can dugc nghién ciru & nhitng nganh nghé khac nhau va
& nhitng nén van hoa khic nhau”. Trong nhitng nén kinh té dang phat trién, dac biét
1a nhitng nén kinh té chuyén d6i, méi quan hé kinh doanh cé nhiing diém khac biét
16n so véi nhitng nén kinh té da phat trién. Qua viéc téng hop cic nghién ctru trude
day, c6 thé nhan thiy rang nhitng nghién ctru vé mé hinh chét lugng mdi quan hé &
cac nén kinh té chuyén doi 1a rat hiém. Day chinh 1 khe hong kién thuc trong 1y
thuyét chat luong mdi quan hé. Pé dong goép mot phan nhé vao viée tong quat hoa
khai niém chat lugng mdi quan hé, nghién ciru ndy tap trung kiém dinh mé hinh chat
luong méi quan hé trong nganh dich vy vién thong ¢ Viét nam nham lam sang to
khai niém chat lugng mbi quan hé va khang dinh nhiing yéu t tién dé tao dung chat
luong mdi quan hé ciing nhu két qua cta nd trong mot nganh kinh té cu thé - nganh

vién thong va trong boi canh ctia mot nén kinh té chuyén doi nhu ¢ Viét Nam.
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2.4. Co s& ly thuyét hinh thanh cac khai niém nghién ciru

2.4.1. Cac tiéu thirc két qua ctia chét lwrong mdi quan hé

Tong hop tién trinh nghién ctru vé chat lugng mdi quan hé trén day cho thay,
cac tidu thirc két qua ctia chat lwong méi quan hé rat da dang. Tuy vay, trong nghién
clru ndy, véi doi tugng nghién ctru 1a mdi quan hé kinh doanh trong nganh vién
thong & Viét Nam, trong bdi canh cic doanh nghiép tham gia thi trudng kinh doanh
dich vu vién thong déu con non tré trong moi trudng canh tranh. Mic du thi trudng
vién thong Viét Nam c6 su ting truéng manh mé trong hai thap nién vira qua va
hién nay van dang ting truong tot, cic nha cung cap dich vu vién thong dang phai
d6i mat véi hién tugng khach hang roi bo mang thong tin dé dén véi nhiing nha
cung cip méi. Bé tranh nhitng nhan dinh mang tinh chii quan, nghién ciru nay tién
hanh cudc nghién ciru dinh tinh qua thao luan nhém dé xac dinh tiéu thirc két qua
ctia chat lugng mdi quan hé ma cac nha quan 1y trong nganh vién théng mong doi

(Phu luc 2).

Két qua thdo luan nhém cho théy, hai bién thudc nhom tiéu thirc thé hién két
qua ctia chat luong mdi quan hé qua dinh huéng mdi quan hé can dugc rat ra dé
kiém dinh 1a: (1) long trung thanh cta khach hang va (2) t6i thiéu hoa hanh vi co

hoi, hay néi cach khac 1a chii nghia co hoi trong méi quan hé.
a. Long trung thanh (loyalty)

Trong céc tai liéu marketing, long trung thanh dugc cac tac gia nhin nhan nhu
mot khai niém quan trong bac nhat. Dau rang d3 c6 rat nhiéu cach dinh nghia va
cach do luong long trung thanh ctua khach hang trong thi truong ti€u dung, khai
niém vé 1ong trung thanh trong thi truong céng nghiép van chua duge dinh nghia

mot cach rd rang (Caceres & Parariodamis, 2007).

Trong linh vuc dich vu, long trung thanh véi dich vu 13 cap d6 ma khach
hang thé hién hanh vi 1ap lai viéc str dung dich vu tir nha cung cap, c6 thién chi thé
hién thai do tich cuc véi nha cung cép, va c6 y dinh chi st dung dich vu ctia nha

cung cip nay khi c6 nhu cau (Gremler & Brown,1996). Oliver (1999), da chi ra
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réng, long trung thanh 1a sy cam két chic chin s& 1ap lai vi¢c mua hoac lap lai sy lui
t&i d6i véi nhitng san phém/dich vu dugc wa chuong mot cach kién dinh trong tuong
lai. Long trung thanh ciing duoc xem 13 két qua ctia mbi quan hé c6 chit luong giita
nha cung cp va khach hang (vd, Lemke (2003); Lin & dtg (2005); Wong (2006);
Palaima (2007); Caceres & dtg (2007); Rauyruen & dtg (2005); Gil-Saura (2009);
Vesel (2010); Vesel & Zabka (2010); Naoui & dtg (2010); Bojei & dtg (2010); Ou
& dtg (2011); Liu & dtg (2011); Mc Doneill & dtg (2011); Aurier & Lanauze
(2011)).

Tam quan trong cta long trung thanh di dugc cac nha nghién ctru khang dinh

nhu sau:

e Long trung thanh ciia khach hang 13 “séng lung” ctia doanh nghiép (Gremler
& Brown, 1996).

e Mot nén tang khach hang trung thanh s& c6 hiéu qua tich cuc lam ting loi

nhuan (Reichheld, 1996).

* Long trung thanh véi thuong hi¢u c6 tdc dung lam tang gia tri tai sdn thuong
hiéu. Pac bi¢t, n6 con cd y nghia lam giam céc chi phi marketing (Aaker,

1991).

¢ Khach hang trung thanh khong chi bao trg cho doanh nghiép, ho con khich 1€
nhitng nguoi khac st dung san phém/dich vu ctia doanh nghiép (Bowen,

1998).

e Chi phi dé c6 mot khach hang méi thudng cao gip nim lan so véi chi phi dé
duy tri mot khach hang hién c6 (Athanasopoulou, 2009). Piéu nay ndi 1én

tAm quan trong ddc biét ciia long trung thanh.

Qua nhitng nghién ctru va dong gop vé khai niém va do luong long trung
thanh, cac nha nghién ciru da kha théng nhat & quan niém cho rang long trung thanh
dugc nhan biét tir hai phwong dién chinh: phwong dién hanh vi va phwong dién thai

do. Hanh vi trung thanh am chi sy lap lai viéc mua hang hoa/dich vu cua mot
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thuong hiéu trong sudt thoi gian dai va thdi dg trung thanh dm chi thai d6 ua chudng
hoic y dinh mua kién dinh cta khach hang ddi véi hang héa/dich vu ctia mot thuong

hiéu (Gremler & Brown, 1996).

Trong mbi quan hé kinh doanh, hanh vi trung thanh c6 thé dién giai bang
nhitng hiéu qua hanh dong cu thé ctua khach hang nhu: sy lip lai viéc mua hang
héa/dich vu hay giao dich thuong mai véi mot nha cung cép/déi tac; su to1 lui
thudng xuyén voi nha cung cap/ddi tac; sy san sang gidi thiéu vé nha cung cip/déi
tac cho nhiing nguoi khac va tang muc st dung (Roberts & dtg, 2003; Lin & Ding,
2005; Bojei & Alwie, 2010). Thai do trung thanh c6 thé dién giai qua sy kién dinh
duy tri méi quan hé véi nha cung cép, diu rang cac nha cung cap khac c6 nhirng nd

luc tiép thi hong 16i kéo khach hang vé phia minh (Oliver, 1999).

Ngay nay, nd luc dé c6 duoc 1ong trung thanh cta khach hang 1a muc tiéu cua
hau hét cac doanh nghiép. Trong nghién clru gan day nhat vé thi truong thong tin di
dong (v6i d6i twong khach hang c4 nhan) ¢ Pai loan, Liu & dtg (2011) da chi ra
rang: chit lugng méi quan hé c¢6 anh hudng quan trong 1én long trung thanh cia
khach hang. Nghién ctru nay s& kiém nghiém khang dinh trén day voi khach hang
cong nghiép trén thi trudng vién thong & Viét Nam. Tirc 13, 1ong trung thanh cia
khach hang cong nghiép s& dugc kiém dinh nhu 12 mét tiéu thuc két qua cua chét

luong méi quan hé.
b. Chi nghia co h§i (Opportunism)

Khai ni€ém chu nghia co hoi dugc quan tam nghién ctru nhiéu nhét trong cac
trong céc tai liéu phan tich chi phi chuyén d6i. Theo d6, chu nghia co hdi duge dinh
nghia 1a sy tim kiém nhiing logi ich cho ban than mot cach khong chinh dang
(Morgan & Hunt, 1994). Theo Hawkins & dtg (2008), trong cudc chién canh tranh
trén thi truong, dé nang cao két qua kinh doanh, c6 thé tiém an nhiing dong co dé
nguoi ra quyét dinh kinh doanh hanh dong mot cach co hoi. Trong quan h¢ B2B,
chu nghia co hdi bao ham nhiing hanh vi lgi dung mbi quan h¢ theo hudng ti€u cuc

hodc tich cuc cua phia ddi tac dé muu 1gi cho ho (Heide, 2000). biéu nay co thé han
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ché sy tao 1ap cac gia tri (Morgan & Hunt, 1994), hodc c6 thé lam x6i mon nhiing

két qua cua sy giao thuong giita cac bén ddi tac (Hawkins & dtg, 2008).

Trong thyc té kinh doanh, chi nghia co hdi ¢ thé phat trién theo hudng: cac
phia d6i tac khong hoan toan giit diing nhimng 151 hira da haa véi ddi tac; co thé bo
qua mot s6 diéu khoan di thoa thuan voi doi tac; c6 thé lo 1a trong quan hé sau khi
d3 c6 dugc khach hang/ddi tac do trong tay (Heide, 2000). Chinh nhitng cach hanh
xt nhu thé din dén két qua 1a chu nghia co hdi co lién quan mat thiét t6i khai niém
chat luong mbi quan hé. Cac nghién ctu trudc ddy da cho thdy co lién quan trai
chiéu giira chil nghia co hoi véi su hai long va long tin (Mysen & dtg, 2011,; Jena &
dtg, 2011). Ngoai ra, con ¢ cac nghién ciru cho thay chu nghia co hoi nhu 1a mot
thanh phan cua chat luong méi quan hé. Theo d6, khi 1a mot thanh phan cta chat
luong mdi quan hé, viéc tdi thiéu héa hanh vi co hoi s& dan dén cam nhan tot dep
ctia khach hang vé mdi quan hé va nguoc lai, néu hanh vi co hoi phét trién manh thi
chat luong mdi quan hé c6 thé dan toi muc t6i t& (Nguyen, 2002; Nguyen &
Nguyen, 2010). Nhu vay, cha nghia co hdi tao ra nhitng rii ro cho cac méi quan hé
kinh doanh (Mysen & dtg, 2011,). Tuy vay, nhimng rdii ro nay cé thé tranh duoc néu
trong mdi quan hé hién hiru nhitng cam nhan vé su hai long va 1ong tin. Khi hai
doanh nghiép hai long vdi nhau ho s€ tin tudng hon va nang cao ky vong ctuia ho vao
nhiing giao dich trong tuong lai véi ddi tac (Mysen & dtg, 2011,). Chinh nhiing cam
nhan d6 s& dan t6i giam thiéu nhitng y dinh loi dung phia dbi tac (tirc 12 nhitng hanh
vi co hoi). V&i nhitng 1ap luén trén day, Mysen & dtg (2011,) da chi ra réng, su hai
1ong c6 lién quan trai chiéu ti chi nghia co hoi, tic 1a néu co sy hai long vé mdi
quan hé thi nhitng biéu hién ctia hanh vi co hdi s& giam thiéu.

Nghién ctru trong luan 4n nay tiép nhan quan diém trén ciia Mysen & dtg
(2011,), thém vao d6, néu xem xét chat lugng mdi quan hé nhu 13 mot khai niém da
hudng, bao ham: 1ong tin, sy hai long va sy cam Kkét. Nghién ctru sé kiém dinh méi
tuong quan gitta chat lwvong moéi quan hé véi chu nghia co hoi. Tic 13, s& xem xét

cht nghia co hoi nhu 13 mot két qua cua chat lugng mdi quan hé.
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2.4.2. Chit lwong mdi quan hé

Nhu da phan tich & Muc 2.2.4, mac du cac tac gia chua hoan toan c6 mdt
dinh nghia chuin muc vé chat lugng mbi quan h¢, nhung da s6 d3 co su théng nhét
rang chat lugng mbi quan hé giira cac phia ddi tac 1a mot khai niém da huéng, duoc
hinh thanh tir cam nhan vé sy hai long trong mdi quan hé, 10ng tin vao ddi tac va su
cam két vé mdi quan hé. Nghién ctru ndy tip trung nghién ctru vé méi quan hé kinh
doanh trong nganh dich vu vién thong. Luu ¥ rang, trong nganh dich vu, sy thiéu
chic chin ngu y vé sy that bai tiém an va két qua ti€u cuc cua dich vu (Crosby &
dtg, 1990). B4i vay, nhitng phuong dién cdu thanh khai niém chat lugng méi quan
hé: (1) sy hai long, (2) long tin va (3) cam két, 1a dic biét quan trong d6i véi nha
cung cép dich vu dé tao nén mdi quan h¢ lau dai va bén virng. Bén canh do, dé tranh
nhitng nhan dinh chu quan, tac gia da thuc hi¢n mdt cudc nghién curu dinh tinh bﬁng
phuong phap thao ludn nhém dé kham pha nhirng nhan t6 cau thanh chat lugng méi
quan hé (Phu luc 2). Qua d6, nhitng nhan td cAu thanh chat luong mbi quan hé nhu
liét ké trén day ciing d3 dugc da sé nhitng thanh vién tham gia thao luAn nhom nhin

nhan.

Duéi day s& 1an luot tim hiéu ban chéit cac nhan t6 cu thanh cua khai niém
chét lugng mbi quan hé€ noi trén, lam co s& cho viéc thiét 1ap mo hinh nghién ctru
clia dé tai.

a. Cam két (commitment)

Khdi niém cam két

Theo Anderson & Weitz (1992), ban chat cia cam két trong mdi quan hé
giita cac t6 chirc va gitra con nguoi 1a sy 6n dinh va hy sinh. Khi marketing chuyén
tir quan niém trao doi ban-mua thuan tuy sang quan niém quan hé, khai niém cam
két tro thanh mot diém trong tdm trong marketing. Thuc té hoat dong marketing va
cac nha nghién ctru déu théng nhét rang sy cam két tir hai phia gitra cac ddi tac kinh
doanh luén tao ra loi nhuan dang ké cho cic doanh nghiép. Dwyer & dtg (1987) da

thé hién mo hinh tién trinh phat trién mdi quan hé giita cac ddi tac kinh doanh qua
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nam giai doan: (1) nhan thirc; (2) kham phé; (3) mo rong; (4) cam két; (5) giai thé.
Trong tién trinh nay, cam két duoc xac dinh la phuong dién duoc mong doi nhét cua
mbi quan hé. N6 dan dén sy dam bao ngém hodc dam bao dirt khoat vé su kéo dai
mdi quan hé giita cac ddi tac.

Trong mét loat cac nghién ciru tiép theo, cam két da duoc cac tac gia khang
dinh 12 mot trong nhitng thanh phan co ban ctia chat lwong mdi quan hé (vd, Morgan
& Hunt, 1994; Gronroos, 1994; Henning-Thrau & Klee, 1997; Shemwell & dtg,
1998; Wetzel & dtg, 1998; Sharma & Patterson,1999; Wong & Shohan, 2002;
Caceres & dtg, 2007; Palaima & Aurus“kevic'iene, 2007; Naoui & Zaiem, 2010;
Mysen & dtg, 2011,; Mysen & dtg, 2011,; Ou & dtg, 2011).

Anderson & Weitz (1992) phat biéu mot cach ngin gon nhu sau: cam két 13
su san sang hy sinh loi ich ngan han dé huéng t6i nhitng lgi ich trong dai han tir méi
quan hé. Morgan & Hunt (1994) cho rang: cic bén ddi tac nhan dién su cam két nhu
1a diém mAu chot dé dat duoc nhitng két qua c6 gia tri cho minh, boi thé ho nd luc
phat trién va duy tri nhitng déng gép quy gid ndy trong quan hé ctia ho. Henning-
Thurau & Klee (1997) dinh nghia sy cam két nhu 13 dinh hudéng dai han cta khach
hang cho mbi quan h¢ dua trén nén tang cua sy rang budc vé mit cam xuc cta ca hai
phia — day duoc goi la phuong dién cam xuc cua quan hé (affective aspect) va long
tin chic chan rang viéc duy tri mdi quan hé s& dam bao nhirng loi ich cao hon 1a két
thuc no, day dugc goi la phuong dién kinh nghiém cua quan hé (cognitive aspect).
Cép d6 cam két cao c6 dugc khi ton tai ca nhitng thoa thuan hop 1y (loi ich rong)

cling nhu 1a giao kéo tinh cam (rang budc cam xuc) vao moi quan hé.
Moi quan hé giita cam két voi long trung thanh va chii nghia co hi

Theo cac nha nghién ctu, trong hai phuong dién (1) cam xuc va (2) kinh
nghiém cua sy cam két thi phuong dién cam xuc ¢6 hiéu qua hon ca trong viéc phat
trién va duy tri méi quan hé hitu ich giita cac bén déi tac (vd, Kumar & dtg 1994,
trich tir Wetzel, 1998). Két qua truc tiép cua su cam két di duoc céc tac gia chi ra

trong cac nghién ctru cia minh, c6 thé dugc liét ké nhu sau: 1gi ich cao tir moi quan
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hé (Gronroos, 1994); mbi quan h¢ bén chat (Gronroos, 1994; Woong & Shohal,
2006); dinh huéng duy tri mbi quan hé (Wetzel & dtg, 1998); hanh vi khang cu su
chuyén doi cua khach hang (customer switching resistance; N’Goala, 2007); truyén
miéng (Palaima & Aurus’kevic'iene, 2007); két qua xuat khau (Nguyen & dtg,
2007) va long trung thanh (Wong & Shohan, 2006; Palaima & Aurus kevic iene,
2007; Caceres & Papariodamis, 2007; Ou & dtg, 2011; Naoui & Zaiem, 2010).

Qua nhiing thao luan trén day, 1ong trung thanh 1a nhan t6 ndi bat thé hién két
qué ctia sy cam két trong mbi quan hé. Nghién ctru nay tap trung dénh gia long trung
thanh nhu 12 két qua quan trong nhat ctia chat lugng mdi quan hé. Do d6, v6i tu cach
la mot b phan ciu thanh quan trong cua chét lugng mbi quan h¢, cam két tao nén

tac dong tich cuc ctia chat lugng mdi quan hé 1én 1ong trung thanh ciia khach hang.

Mot nhan té nira thé hién két qua cia su cam két khong thé bo qua 1a tac
dong phu dinh cua sy cam két 1én chu nghia co hoi. biéu nay duoc ly gidi nhu sau:
mét khi ¢ sy cam két vé mdi quan hé, cac phia ddi tac c6 niém tin vao su kéo dai
nhitng mdi quan hé trong twong lai, va dé bao vé két qua do, ho s& hanh dong mot
cach trung thuc, déng tin cdy, qua d6 cha nghia co hoi s& duge giam thiéu trong mdi
quan hé nay. Nhu thé, voi tu cach 1a mot bd phan cau thanh cua chat luong mdi
quan hé, cam két gop phan tao dung mot phuong dién nita cta két qua cia chat

luong méi quan hé, d6 13, nd gitup giam thiéu chi nghia co hoi trong mbi quan hé.
b. Hai long (satisfaction)
Khdi niém hai long
Su hai long da dugc nghién ctru rat tich cyc trong ludng nghién ciru vé chét

luong mbi quan hé boi né duge xem nhu 13 mot b phan cau thanh cua khai niém
chat lugng méi quan hé.

Crosby & dtg (1990) da dinh nghia hai long 1a cam nhén cua khach hang qua
danh gia tir nhimng trai nghiém giao tiép trong qua khir ciia khach hang véi nha cung

cap dich vu cho dén thoi diém dénh gia va danh gia nay duoc khach hang str dung
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dé du doan nhiing trai nghiém tiép theo trong tuong lai. Oliver (1999) di chi ra rang,
hai long 1a cdm nhéan cua nguoi tiéu dung khi qua trinh tiéu dung dap Gng dugc

nhitng nhu cau, ky vong, muc ti€u cia ho mot cach de chiu va thu vi.

Sy hai 1ong trong mbi quan hé xoay quanh vai tro dugc dam nhén va thyc thi
boi cac bén dbi tac (Crosby & dtg, 1990). Khi d6, hai 1ong 1a mot cam giac rong 16n
bi tac dong boi chat lugng dich vu (vd, Shemwel, 1998; Lin & Ding, 2005; Liu &
dtg, 2011) chat luong san pham, gia ca (Zeitham & Bitner, 2000, trich tir Liu & dtg,
2011) va nhirng nhan tb mang tinh khai niém va c4 nhan nhu: sy tuong déng, kinh

nghiém cua nguoi dai di¢n ban hang va hanh vi ban hang (Crosby & dtg, 1990).

Trong mbi quan hé B2B, viéc hoan thién nhiing két qua dugc ky vong s& dan
dén cam nhan hai long vé su hop tac. Vi¢c dap ung hodc vuot troi nhitng muc tiéu
cong vi¢e s€ co két qua 1a co6 dugc sy hai long cua ddi tac, va su hai long do tiép can
rat gin ti cam nhan vé chat luong mdi quan hé (Lages & dtg, 2004).

MGéi quan hé giiva hai long véi long trung thanh va chii nghia co hji

Tam quan trong ctia viéc nghién ctru vé sy hai 10ng thé hién qua déng gop
cua né nhu la mot by phan ciu thanh cta khai niém chat lugng mbi quan hé tir do
g6p phan tao nén két qua cta chat luong mdi quan hé. Trong nghién ctru cia minh,
Gronroos & dtg (1994) da chi ra rang cam giac hai 10ng dan dén mdi quan hé bén
chit giita nha cung cap va khach hang. Kotler (1994) va Heining-Thurau & Klee
(1997) ciing di cho thay hai long 1a yéu t6 then chét giup duy tri khach hang. Két
qua nghién ctru cia Shemwell & dtg (1998) ciing d nhin nhan sy hai long din dén
thay d6i hanh vi khiéu nai (giam thiéu khiéu nai) va c6 tic dong tich cuc 1én cam két
vé mdi quan hé. Hiéu tng truyén miéng va gia ting viéc lui toi v4i nha cung cip 1a
két qua tt yéu cua sy hai 1ong (Chen & dtg, 2008), dinh huéng quan hé 1au dai ciing
la nhitng hé¢ qua cta cam giac hai long da dugc Jesus & Yolana (2011) xac nhan

trong nghién ctru cua ho.

Ly thuyét long trung thanh da cho thay, long trung thanh 1a mot trong nhiing

két qua cua su hai long va da dugc nhiéu tac gia nhac dén nhat trong nghién ctru cta
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minh. Theo d6, trong mot s6 nghién ctru, cac tic gia di thira nhan déng gop truc tiép
cua sy hai long vao long trung thanh (Grembler & Brow, 1996; Lin & Ding, 2005;
Palaima & Aurus“kevic“iene, 2007; Naoui & Zaiem, 2010). Theo mdt cach khac,
mot s6 nghién ctru thira nhan sy hai long cua khach hang dong gép mot cach gian
tiép dé tao nén long trung thanh thong qua nhan td trung gian 1a sy cam két

(Heining- Thurau & Klee, 1997; Caceres & dtg, 2007; Ou & dtg, 2011).

Nganh vién thong 13 mot nganh cung cap dich vu thiét yéu, véi ddi tuong
nghién ciru trong nghién ciru ndy 1a méi quan hé giita doanh nghiép cung cap dich
vu vién thong va khach hang cong nghiép, ciing voi mot thyc té 1a moi trudng kinh
doanh vién thong tai Viét Nam trong mot thap nién gan ddy da co sy chuyén bién
manh mé& tir d6¢ quyén kinh doanh cua tip doan VNPT sang canh tranh gay git, cac
nha cung cap dich vy vién thong déu c6 nhimg nd luc 16n dé 1am hai 1ong khach
hang ctia minh. Cam nhén hai long néu phat trién 1én mic do cao hon la cam két vé
moi quan hé s& dan dén két qua 13 c6 su trung thanh cua khach hang. Theo d6, hai
1ong cao s& din dén cam két cao vé mbi quan hé va cam két cao vé mdi quan hé s&

dan dén 10ng trung thanh.

Mot khia canh khac lién quan dén két qua cua sy hai long, do 1a khai niém
cht nghia co hoi. Tir két qua nghién ctru vé két qua cua chat luong mdi quan hé
trong quan hé B2B, Mysen & dtg (2011,) di cho thiy sy hai long c6 tac dong trai
chiéu t6i nhitng hiéu hién cta chil nghia co hdi trong mdi quan hé. Mysen & dtg
(2011,) d& xem chil nghia co hoi nhu 1a mot bd phan cau thanh ciia phén tich chi phi
chuyén d6i. Trong mo hinh nghién ctru cua ho, két qua c6 duoc tir cam nhan hai
10ng trong quan hé giita nha cung cdp v6i khach hang 13 nhitng hanh dong theo kiéu
co hoi chil nghia s& giam thiéu. Piéu nay duoc hiéu 1a: khi hai phia ddi tac c6 sy hai
10ng véi nhau, ho s& cam thay ty tin hon va ky vong cao hon vao két qua nhitng giao
dich tét dep trong twong lai, tir d6 s& giam thiéu nhitng cam dd vé viéc loi dung phia

dbi tac (nhu 1 hanh dong theo kiéu co hoi).
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c. Long tin (trust)
Khdai niém long tin
Long tin ctia khach hang trong bdi canh quan hé ban-mua duoc dinh nghia

nhu 1a niém tin chac chan rang nguoi ban s€ ludn hanh dong sao cho nhiing loi ich

lau dai ctia khach hang luén dugc ho dép ung (Parasuraman & dtg, 1985).

Trong nghién ctru cua minh, Parasuraman & dtg (1985) ciing chi ra rang,
10ng tin 12 bang chtng rd rang nhat ciia mdi quan hé dich vu thanh cong. Trong linh
vuc dich vy, long tin 1a sy tin tudng cua khach hang rﬁng nha cung cép dich vu sé€
dap ung duoc nhimg nhu ciu ciia ho (Anderson & Weitz, 1989). Cac tac gia da kha
thong nhat khi dé dat rang, khach hang can cam thiy an toan khi giao dich véi nha
cung cap va can dugc dam bao rang ho c6 thé tin cdy vao nha cung cip trong qua
trinh giao dich. Diéu nay dic biét quan trong trong nhiing tinh huéng ma xac suat

cua su bat 6n cao nhu trong nhitng nganh cung cap dich vu.

Vai tro cua long tin, dac biét 1a tam quan trong cua no trong mbi quan h¢ ban
hang dai han da dugc nghién cuu tich cuc (vd, Parasuraman & dtg, 1985; Dwyer &
dtg, 1987; Crosby & dtg, 1990; Heinning-Thurau & Klee, 1997). Sharma &
Patterson (1999) di chi ra rang 10ng tin 14 yéu td ndi sinh trong mdi quan hé giira
nguoi ban va ngudi mua.

Sulivan va Peterson (1982, trich tir Dwyer & dtg, 1987) da khang dinh vai tro
cua long tin nhu sau: mot khi cac phia ddi tac 6 duogc long tin vao nhau, thi ho s¢€
tim duoc nhitng cach giai quyét nhimg vuéng mic, nhitng mau thun cing thing
trong quan hé va nang cao duogc tinh hiéu qua. Morgan & Hunt (1994) di cho théy,
loi ich cuia 1ong tin thé hién & chd nd thic day hiéu qua, ning suit va hiéu suat. Noi
mot cach ngan gon, long tin cta cac ddi tac trong quan hé ban-mua tryc tiép dan toi
hanh vi hop tac, va nho d6 ma dan t&i sy thanh cong trong marketing méi quan hé.
No6i v& mbi quan hé giita nha cung cap voi khach hang cong nghiép (quan hé B2B),
Morgan va Hunt (1994), dd khang dinh long tin dong vai trd trong tim trong mdi

quan hé B2B va n6 dic biét thiét yéu trong viéc phat trién quan hé ddi tac dai lau
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giita cac phia ddi tac. Pidu nay ciing giéng nhu Dwyer & dtg (1987), da nhan dinh:
1ong tin 1 phuong dién quan trong cua sy phét trién nhitng ky vong trong méi quan

hé ban-mua, va n6 xung dang c6 dugc sy quan tam dac biét.

Rauyruen & dtg (2005) cho thiy co hai cip do cuia long tin: (1) khach hang

tin tudng vao mot dai dién ban hang; (2) khach hang tin tuong vao nha cung cép.

Trong mdi quan hé ban-mua & nganh vién thong thi 1ong tin ciia khach hang
n6i chung (bao gdm ca khach hang c4 nhan va khach hang cong nghiép/td chirc), ton
tal & cép dd hai nhiéu hon, boi 18 trong qua trinh st dung dich vy, cac giai doan ky
két hop déng dich vu, diéu chinh dich vy, hd trg khach hang..., déu do nhitng dai
dién ban hang khac nhau thyc hién, thém vao d6, ban than qué trinh cung cip dich
vu vién thong (két nbi dam thoai, cung cap dudng truyén) dién ra hoan toan ty dong.
Ngoai ra, nho tmg dung cac cong cu giao tiép qua dudng diy ndng, email, website
ma khach hang thuong khong giao dich truc tiép voi mot dai dién cu thé cta nha
cung cap dich vu. Vi thé, long tin ctia khach hang vao nha cung cip dich vu vién
thong c6 li€n quan it hon t61 nguoi dai dién ban hang (Liu & dtg, 2011). Tuy thé,
nghién ciru ndy tip trung nghién ciru vé mdi quan hé ban hang cia nha cung cap
dich vu vién thong v&i khach hang cong nghiép. Trong bdi canh nay, nha cung cap
dich vu thuong phan cong moét dai dién hd tro truc tiép cho khéach hang cong nghi¢p
nén 1ong tin cia khach hang cling c6 lién quan mat thiét dén cép do mot duoc mo ta
trén day, tuc 1a 1ong tin vao mot dai dién ban hang.

MGéi quan hé giiva long tin véi long trung thanh va chii nghia co hji

Nhitng nghién ctru trude ddy da cho thdy c6 mbi lién hé gitra 10ng tin va long
trung thanh. Mot s6 nghién ciru cho thay két qua tryc tiép cua long tin 13 1ong trung
thanh (vd, Lin & Ding, 2005; Gil-Saura, 2009; Naoui & Zaiem, 2010; Liu & dtg,
2011). Trong khi d6, mot s cac nghién ciru khac lai cho thay long tin tac dong gian
tiép 1én long trung thanh thong qua su cam két vé mdi quan hé (vd, Wong &

Shohan, 2006; Caceres & Papariodamis, 2007; Ou & dtg, 2011).
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Nhu d3 trinh bay & Muc 2.2.4, nghién cru ndy xem xét chat luong mdi quan
h¢ nhu 1a mot khai niém da hudng, hinh thanh tr nhiing cdm nhan hai long, long tin
va su cam két. Vi tu cach 1a mot bod phan cu thanh cta chat luong mbi quan h¢,
tac dong cua long tin vao long trung thanh cua khach hang cling chinh 1a mot cach
thé hién két qua (dau ra) ctia chat luong mdi quan hé. Tuong tu nhu vay, nghién ctru
cia Mysen & dtg (2011,) cho thiy tac dong gian tiép cta long tin 1én chu nghia co
héi thong qua sy hai long. Cu thé, long tin tac dong thuan chiéu va truc tiép Ién su

hai 1ong, sy hai long tac dong trai chidu va tryc tiép 1én chil nghia co hoi.
Hinh thanh gid thuyét nghién ciru

Nhu d3 thao luan trén day, cac nghién ciru trudc day da khang dinh ting
thanh phan ciia khai niém chét lugng mdi quan hé c6 lién quan dén long trung thanh
va cha nghia co hoi. Nghién ctru nay, xem xét chat lugng mdi quan hé nhu mot khai
niém da huong duogc cAu thanh boi ba thanh phﬁn: su cam két, sy hai long va long
tin. Gia thuyét nghién ctru duoc dé ra 13 1ong trung thanh va chu nghia co hoi 1a két
qua truc tiép cua chat lwong méi quan hé giita nha cung cip dich vu vién thong va

khach hang cong nghiép. Qua d6, gia thuyét nghién ctru duge phat biéu nhu sau:

HI: Chdt heong méi quan hé c6 tac dong cing chiéu lén long trung thanh
trong méi quan hé giita nha cung cdp dich vu vién théng va khdach hang cong nghiép
H?2: Chdt lwong moi quan hé ¢ tac dong ngwoc chiéu 1én chii nghia co hi
trong méi quan hé gitta nha cung cdp dich vu vién thong va khdch hang céng

nghiép.

Nhiing gia thuyét trén ddy duoc mé hinh hoa trong Hinh 2.1 dudi day.
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/;HATLUONG\\ CHU NGHIA cO
QUAN HE: HOI

(1) Long tin
(2) Hai long

(3) Cam két + LONG TRUNG

THANH
\_ J

Hinh 2.1. Chét luong mbi quan hé va két qua cta né
2.4.3. Cac nhan t6 anh hwéng dén chat lwong mdi quan hé

Nghién ctru ndy xem xét chit luong mbi quan hé trong bdi canh cac doanh
nghiép vién thong cung cap dich vu vién thong cho cic khach hang coéng nghiép.
Béi vay, can co quan tam dac biét dén hanh vi t6 chirc trong viéc tiép can tim hiéu
vé hanh vi mua-ban, tirc 14 sy trao doi lién hé (relational exchange) giita doanh
nghiép véi doanh nghiép chinh 14 ban chét ciia mdi quan hé nay. Trong bdi canh dé,
viéc nghién ctru cac nhan t6 tién dé anh hudng dén chat luong mdi quan hé phai

duoc nhin nhan tir goc do quan hé B2B.

Nhu Muyc 2.2.4 d4 néu, cic nhan t tién dé anh huéng dén chat lugng mbi
quan hé c6 sy bién thién rat 16n trong cac nghién ctru khac nhau. Theo d6, di tong
hop va phan chia cac nhom nhén t6 tac dong 1én chat luong mdi quan hé thanh bon
nhém 16n: (1) nhém nhan t6 thé hién dic thu cia hai phia ddi tac; (2) nhom nhén to
thé hién cac thudc tinh quan hé; (3) nhoém nhan té thé hién dic diém cua san
pham/dich vu; (4) méi truong kinh doanh. Céc nhan t6 tién dé anh huong dén chét
luong mdi quan hé trong cac két qua nghién ciru trudc day co sy bién thién rat 16m.
Do d6, viéc lya chon nhan t6 dua vao mé hinh nghién ctru dugc thuc hién thong qua
nghién ctru dinh tinh (Phu luc 2). Qua két qua nghién ciru dinh tinh, két hop voi co

s& 1y thuyét dugce trinh bay trong Muc 2.2.4, dé tai tap trung nghién ciru vé tic dong
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clia cac nhan to sau ddy 1én chat luong mdi quan hé trong nganh kinh doanh vién
thong, ddi v6i quan hé B2B: (1) rao can chuyén d6i mbi quan hé; (2) chat luong dich

vu va (3) truyén thong hi€u qua.
a. Rao can chuyén do6i (switching barrier)
Khdai niém rao can chuyén doi

Rio can chuyén doi 1 bat clr nhan té ndo lam cho viéc thay doi nha cung cap
ctia khach hang trd nén kho khin hodc tén kém (Jones & dtg, 2002). Trong nghién
ctru ctia minh, Jones & dtg dd xem xét rao can chuyén doi ¢ ba khia canh chinh: chi
phi chuyén ddi cao, mdi quan h¢ bén chit gilra cac bén ddi tac, va tinh hép dan tir su

chuyén doi nha cung cap.

Trude tién, ban vé chi phi chuyén ddi: trong nganh vién thong, nhimg boi
canh ma khach hang phai chiu dung phi ton khi chuyén doi nha cung cap dich vu c6
thé dugc minh hoa nhu trong trudng hop khach hang cé su chuyén dbi giita hai nha
cung cép dich vy vién thong dang khai thac hé théng thong tin trén nhitng nén cong
nghé khac nhau. Luc nay, khach hang s& budc phai dau tu tién bac dé thay ddi cac
thiét bi tuong thich véi nha cung cip méi, chi phi nay nhiéu khi 14 rat 16n. Bén canh
d6, voi dic thu cta viée st dung dich vu vién thong, khach hang dugc cung cép $6
thué bao, dia chi lién lac trén mang Internet. Viéc chuyén ddi nha cung cép cO anh
hudng 16n dén khach hang, dic biét 1a khach hang cong nghiép, béi nhitng chi phi
phat sinh khi phai in 4n lai nhitng 4n ban cua cong ty, néu sy thay d6i nay dan dén
thay ddi sb dién thoai lién lac hay dia chi lién lac trén mang Internet. Ngoai ra,
khach hang con c6 thé bi ton that/mat mat nhitng wu dai c6 duoc tir chuong trinh
khach hang trung thanh cua nha cung cép. Chua hét, khi thay ddi s6 dién thoai hodc
dia chi lién lac trén mang Internet, khach hang con phai tén thoi gian va cong stc dé
thong bao vé sy thay d6i nay cho cac ddi tac ciia minh va mic du rat nd lyc lam diéu
nay di nita thi ciing khong c6 gi dam bao chic chan rang tit ca cac ddi tac cta ho
déu nhan duoc nhing thong bao vé sy thay doi nay. Nhitng ton that vi dé mat dbi tac

d6i khi 1a nhitng ton that rat 16n lao d6i v&i cac khach hang cong nghiép. Qua thio
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luan trén ddy, c6 thé nhan thiy chi phi chuyén d6i c6 y nghia quan trong dbi voi
khach hang trong nganh vién thong dic biét 1a khach hang cong nghiép. Gremler &
dtg (1996) di chi ra rang chi phi chuyén d6i 1am ting long trung thanh ciia khach
hang dich vu. Két qua nay c6 thé duoc giai thich 13: chinh nhiing e ngai vé chi phi
phat sinh do chuyén d6i nha cung cap khién khach hang c6 khuynh huéng duy tri

moi quan h¢ véi nha cung cap.

Két qua cia mot loat cac nghién ciru (Grembler & dtg, 1996; Jones & dtg,
2002; Arasil & dtg, 2005) da cho thdy, chi phi chuyén ddi c6 tac dong truc tiép 1én
long trung thanh cia khach hang. Tuy vay, nhu nhiing gi da thdo luan trén day, chi
phi chuyén d6i méi chi 1a mot thanh phan ctia rao can chuyén dbi. Khai niém vé rao
can chuyén doi mang ¥ nghia rong hon. Ngoai rao can ndy sinh tir chi phi chuyén
d6i, thi mdi quan hé bén chit va tinh hap dan tir sy chuyén ddi ciing 13 nhiing riao
can dang ké cta sy chuyén doi (Jones & dtg, 2002). Trong nganh dich vu vién
thong, boi tam quan trong dac biét cua thong tin ddi va&i khach hang va qua trinh
cung cép dich vu da hoan toan ty dong hoa thi khach hang cang c6 cdm nhén veé rui
ro cao hon nhiéu so voi khach hang trong cic nganh kinh doanh hang héa va céc
nganh dich vu khac. Ciing vi thé nhimng yéu t vé chat lugng k¥ thuat, ning luc phuc
vu k¥ thudt cia mang luéi thong tin trong truong hop nay lai thé hién tinh hap dan
ctia viéc chuyén doi nha cung cip. Mot khi khich hang d4 hai long vé chat lugng ki
thuat cia nha cung cip dich vu vién thong thi viéc chuyén ddi sang nha cung cip
khac khong con hip din, bai khach hang e ngai vé nhiing van dé ky thuat co thé gap
phai khi chuyén dbi nha cung cép. Bén canh d6, trong qua trinh tuong tac giira nha
cung cap va khach hang, nhitng méi quan hé dugc hinh thanh giita dai dién ban hang
ctia nha cung cép va dai dién mua hang cta phia khach hang. Mdi quan hé thuong
xuyén than quen giira cac bén ddi tac, dic biét khi c6 sy hai 1ong vé mbi quan hé, s&
1a rao can dé khach hang di tim kiém d6i tac méi. Vi thé nhiing rao can tam ly cho
su chuyén doi nha cung cap trong nganh dich vy thudng rat cao (vd, Arasil & dtg,
2005).
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Moi quan hé giita rao can chuyén doi voi chdt lwong moi quan hé

Liu & dtg (2011) cho thiy rao can chuyén doi c6 anh hudng thuan chiéu va
tryc tiép 1én long trung thanh cta khach hang. Luu ¥ rang, nghién ctu cia Liu &
dtg, 1a nghién ctru doi voi ddi twong khach hang ca nhéan trong thi trudng thong tin
di dong tai Pai Loan. Bén canh d6, ciing tim thdy nghién ctru cua Ping (1999), véi
két qua 1a c6 tac dong truc tiép va thuan chiéu cua rao can chuyén doi dén sy cam
két trong mdi quan hé giita nha cung cép dich vu véi khach hang; nghién ciru cia
Julander & Soderlun (2003), cho thiy tac dong gian tiép cla rao can chuyén dbi 1én
1ong trung thanh thong qua bién trung gian 13 sy hai 10ng. Nhu vdy, co nhitng két
qua khac biét nhau trong cic nghién clru trude ddy vé tic dong truc tiép hay gian
tiép clia rao can chuyén ddi 1én long trung thanh. Nghién ciru trong luan an nay tim
hiéu mé hinh chat lugng méi quan hé trong quan hé B2B, mot khi rao can chuyén
d6i c6 y nghia quan trong nhu da thao luan trén ddy, nghién ctru gia thuyét ring rao
can chuyén ddi co tac dong truc tiép va cing chiéu 1én chat lugng mbi quan hé (boi
cam két va hai 1ong nhu 14 nhiing thanh phan cau thanh cua chét lugng mdi quan hé,
nhu da thao luan & Muc 2.2.4), va qua do6 c6 tac dong gian tiép 1én long trung thanh.

Nhu thé, gia thuyét nghién ciru dugc hinh thanh 1a:

H3: Rao can chuyén doi tic dong cing chiéu lén chdt lwong méi quan hé

gitta nha cung cdp dich vu vién théng va khdch hang cong nghiép.
b. Chat lwgng dich vu
Khdi niém chit lwong dich vu

Cung cap dich vu c6 chat luong 1a chién luoc thanh coéng cdt yéu cua doanh
nghiép trong moi truong canh tranh khdc ligt (Parasuraman & dtg, 1985). Chat
luong dich vu ciing duoc khang dinh 1a yéu té tic dong dén su thanh cong cta doanh
nghiép. Cac nha nghién ctru thong nhat & nhan dinh riang nhitng doanh nghiép cung
cap dich vu v&i chat lugng cang cao thi cang cé thi phan cao hon mirc binh thuong
(Buzzel & Gale, 1987, trich tir Caceres & dtg, 2007) va qua do lgi nhuén cling ngay

cang tang.
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Tam quan trong cua chat lugng dich vu da lam cho khai niém chat lugng dich
vu nhan dugc sy nghién cuu rat tich cuc trong nhitng ndm qua. Hai dai dién ndi bat
trong dong nghién ctru vé chat lugng dich vu c6 thé ké dén 1a: Parasuraman (1985)

va Gronroos (1984).

Parasuraman va dtg (1985) di dinh nghia: chit luong dich vu 13 cam nhan
ctia khach hang tir sy so sanh gitra ky vong ctia ho vé dich vu véi thuc té trai nghiém
dich vu ciia ho. Parasuraman va dtg ciing da cho thay khach hang trong nganh dich
vu (san pham vo hinh) thuong kho danh gia chat luong cta dich vu hon so véi khi
tiéu dung hang hoa (san pham hiru hinh). Sy khac biét nay 13 béi khi tiéu ding hang
hoa, c¢6 rat nhiéu yéu t6 hitu hinh gitp nguoi tiéu dung danh gia moét cach kha chinh
xéac vé chat lugng cua hang héa. Con khi tiéu dung dich vy, vi ban than dich vu c6
dic tinh vo hinh nén nhitng yéu t6 hitu hinh trong danh gia vé chat lwong dich vuy la
rat han ché. V&i dic thu coa dich vy, Parasuraman & dtg (1985) da chi ra nam
phuong dién cua trai nghi€ém dich vu trong mé hinh chét lugng dich vu
(SERVQUAL) néi tiéng ctia minh, d6 1a: (1) su tin cdy, (2) trach nhiém, (3) su thau

cam, (4) su dam bao va (5) tinh hiru hinh.

Gronroos (1984) dinh nghia chét lwong dich vu nhu 13 két qua ciia su so sanh
gitta dich vy nhan dugc va dich vy dugc ky vong. Sau nay, Gronroos (2007) phat
biéu mot cach ngan gon: chat lwong chinh 13 sy cam nhan ciia khach hang vé nhing

gi ho nhan duogc.

Trong tiéu dung dich vu, qua trinh san xuat va tiéu thy dién ra dong thoi vi
thé su twong tac gitta khach hang va nha cung cp ludn ton tai. Nhimng gi xay ra
trong qua trinh tuong tic ndy c6 anh huéng 16n t6i cam nhan vé chat luong dich vu.
Gronroos (2007) phan biét hai phuong dién chinh ctia chit lugng dich vu dugce cam
nhan boi khach hang: (1) chat lugng k¥ thuat (technical quality) — qua trinh dich vu
mang dén cho ngudi ta cai gi — ddy chinh 1a két qua mong doi cua dich vu va (2)

chét lugng chirc nang (functional quality) - qua trinh dich vy dugc thyuc hién nhu thé
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nao - phuong dién nhu thé nao dugc khach hang cam nhan qua: sy nha nhan, sy

quan tam, tinh tic thoi, sy chuyén nghiép,... cua nha cung cép dich vu.

Hai phuong di¢n ké trén cua chat lugng dich vu tdc dong 1én cam nhan vé
chat lugng ciia khach hang. Cam nhan nay c6 thé 1a tét dep, binh thuong, hay tdi té
tiy thudc vao viéc khach hang cho rang dich vu 1a tét, binh thuong, hay khong tot.
Mo hinh chét lugng dich vu ctia Gronroos (2007) da cho thy khach hang khong chi
quan tam téi viéc hg nhan dugc gi tr dich vu (tac 1a két qua cua san phém dich vu),
ma con rat quan tim ti qua trinh dat dugc két qua d6. Cam nhan nay 1a yéu to quyét
dinh co ban cho d4nh gia cia ho vé nhitng nd lyc ctia nha cung cap dich vu. Nghién
ctru nay tiép nhan quan diém cta Gronroos (2007) v&i hai phuong dién ky thuét va
chtic ning dugc nhin nhan nhu 13 nhitng phuong dién chinh dé nghién ctru vé chat

lugng dich vu.

(1) Chit lwong mang vién théng (chét lwong ky thugt)

Nghién cru ny tap trung nghién ciru chat lwong dich vu ma nha cung cap
dich vu vién thong cung cip cho khach hiang cong nghiép. Nhimng dich vy vién thong
cht yéu ma khach hang cong nghiép sir dung thuong 1a: dich vu dién thoai cb dinh,
dich vu thué bao Internet va dich vu thué kénh thong tin. Két qua ky vong vé
phuong dién k¥ thuat cua dich vu chinh 1a sy thanh cong ctia nhiing cudc dam thoai
duoc két ndi, hidu qua st dung duong truyén Internet va hi€u qua st dung kénh
thong tin. Tat ca nhitng két qua nay déu duoc thé hién thong qua chét luong cua
mang ludi thong tin vién thong (network quality). Vi thé phuong dién chat lugng ki
thuat trong nghién ciru d6i véi nganh vién thong c6 thé goi mot cach diac thu 1a chdt
lwong mang vién théng, goi tat 1a chat lugng mang (network quality). Nhiing
phuong dién chinh ctia chit lugng mang vién thong duoc danh gia thong qua nhiing
tiéu chi co ban nhu: sy sdn sang cua tin hiéu thong tin, chat lugng két ndi, chat

lugng truyén dan, toc d truyén dan va thoi gian phuc hoi lién lac khi ¢ su co.

(2) Chiit lwong phuc vu (chit lwong chirc ning)
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Néu chat luong k¥ thuat 13 phuong dién cai gi cta chat luong dich vu thi chat
lugng chic nang chinh la phuong dién thé nao cua chat lugng dich vu (Gronroos,
2007). Trong nganh vién thong ngay nay, mic du, toan bd cic dich vu vién thong
(dién thoai ¢ dinh, dién thoai di dong, Internet, thué kénh thong tin) cung cép cho
khach hang, xét vé phuong dién ky thuat, da dugc thuc hién hoan toan ty dong. Tuy
vay, phuong dién thé nao cta chat luong dich vu van duogc thé hién rat ro nét qua
nhitng cong doan: (1) ky két cac hop ddng cung cap dich vu; (2) thiét ké 1ap dat hé
thdng thong tin; (3) bao tri bao dudng hé thong thong tin; (4) giai quyét cac van dé
cua khach hang vé viéc su dung dich vy (m¢ thém dich vu méi, cét/hﬁy hop déng,
thanh toan cudc su dung, xu ly khiéu nai,.. .); (5) cung cép thong tin hd trg khach
hang trong qu4 trinh str dung dich vu. Néu nhing cong doan nay dugc thyc hién mot
cach thuan tién, cac dai dién ban hang c6 su hd trg tdt va hiéu qua, s& dan dén két
qua 1a khéach hang c6 thé sur dung duoc cac dich vu vién thong ma minh mong mudn
va ¢6 cam nhan tot vé viée cung cép dich vu. Thuc chét nhitng qué trinh trén day la
qué trinh phuc vu khach hang ctia nha cung cap khi hd tro khach hang théa man nhu
cau sir dung dich vu vién thong ctia minh. Vi vay, dé khai niém chat lugng chirc
ning dé tiép nhan hon va c6 cam nhan gan gii hon véi nguoi doc, nghién ciru nay

goi phuong dién chirc ning cta chat luong dich vu 14 chdt lwong phuc vu.

Chét luong phuc vu trong cung cip dich vu vién thong thuong duoc danh gia
thong qua nhiing ti€u chi co ban nhu: (1) quy trinh dich vu; (2) su hop tac; (3) su
thau cam; (4) nang luc giai quyét van d¢; (5) kha niang phan ung nhanh nhay cua
nhirng dai dién ban hang cta nha cung cip trudc cac yéu cau vé dich vu ciia khach
hang.

MGéi quan hé giita chit lwong dich vu véi chit lwong moi quan hé va rao
can chuyén doi

Tac dong cua chat luong dich vu (bao gém chat luong k¥ thuat va chat luong
chirc niang) 1én chat luong méi quan hé da dugc nghién ctru rat tich cyc trong ludng

nghién ctru vé chét lugong mbi quan h¢. Theo do, da c6 minh chirng thuc nghi¢m vé
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tac dong thudn chiéu ctia chit lugng dich vy 1én long tin va sy hai long cia khach
hang (vd, Shemwell & dtg, 1998; Sharma & Patterson, 1999; Wong & Shohal, 2006;
Caceres & dtg, 2007; Ou & dtg, 2011). Nghién ctru cua Heinning-Thurau & Klee
(1997) ciing khang dinh rang chét luong téng thé co lién quan tryc tiép tdi sy cam
két, boi chat lugng tong thé dat duge & muc cao (tirc 12 nha cung cép thudng xuyén
tao duogc tién ich tbi da cho khach hang) co thé nhan duoc cam két st dung tr phia
khach hang.

Vé6i quan diém khai niém chat luong méi quan hé bao gém ba thanh phan
chinh 1a: 1ong tin, hai long va cam két, nghién ctru nay ky vong c6 tac dong ctia chat
luong dich vu (gém chat luong mang vién thong va chat luong phuc vu) 1én chat
luong mdi quan hé. Qua d6, gia thuyét chat lugng mang vién thong va chét luong
phuc vu c6 tac dong truc tiép va thuan chiéu 1én chét luong mbi quan h¢ dugc hinh

thanh.

Bén canh d6, khi lién két khai niém chat luong mang vién théng voi khai
niém rao can chuyén ddi, c6 nhan dinh réng: mot khi khach hang c6 cam nhan tt vé
chat luong mang vién thong, ho s& giam thiéu y dinh muén chuyén d6i nha cung
cap. Pic biét, ddi voi khach hang cong nghiép trong nganh dich vu vién théng, dich
vu thong tin dong vai trd rat quan trong trong diéu hanh hoat dong san xuét, dam
phan, giao thuong, quan hé khach hang..., néu thong tin bi dinh tré ¢ thé c6 nhing
ton hai nghiém trong cho doanh nghié¢p, vi thé, chat lugng ky thuat, cu thé 1a chat
lugng mang ludi vién thong 1a mdt khia canh quan trong trong vi¢c can nhéc lua
chon nha cung cép dich vu. Mot nha cung cép dich vu vién thong c6 mang ludi vién
thong hoat dong tot, d6 tin cdy cao s& 1a rao can cho sy chuyén d6i nha cung cép cua
khach hang boi boi ho lo so rang khi dén v6i nha cung cip moi lidu rang nha cung
cap médi nay co thé co duge chat lugng mang tot nhu nha cung cap hién tai hay
khong. Sy e ngai nay lam gia ting rao can chuyén doi nha cung cap tir phia khach

hang. Nghién ctu nay nghién ctru vé moi quan hé B2B, su e ngai vé chat lugng
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mang ludi vién thong lai cang 1am gia ting rao can chuyén d6i boi tinh chat thiét

yéu cua dich vu vién thong d6i voi ddi tuong khach hang nay.

Vi nhitng thao luan trén day vé tic dong cua chat lugng dich vu 1én chat
luong mbi quan hé va rao can chuyén ddi, nhiing gia thuyét sau diy dwoc hinh

thanh:

H4: Chat lwong mang vién thong c6 tac dong ciing chiéu 1én chdt hrong moi
quan hé.

HS5: Chat lwong mang vién théng cé tic déng cing chiéu 1én rao can chuyén
doi.

HG6: Chdt lwong phuc vu cé tdc dong cing chiéu lén chat lirong moi quan hé.

Nhiing gia thuyét trén day dugc mé hinh hod trong Hinh 2.2.

L, 4
Chat luong mang + Rao can
vién thong L chuyén doi
+ + A4
CHAT
LUONG
MOI QUAN
HE
+ \ g
Chat luong phuc
vu

Hinh 2.2. Chét lwong mdi quan hé va nhiing tac nhan ciia nd
c. Hi¢u qua truyén thong (communication effectiveness)
Khdi niém truyén thong

Truyén thong 1a hoat dong ctuia xa hdi loai nguoi, no6 tao 1ap va nudi dudng
nhitng méi quan hé (Lages & dtg, 2005). Mic dau truyén thong thuong dua trén
nhirng hinh thtrc thong tin khac nhau, nhung né khong dong nghia véi viée chuyén

va nhan thong tin. Dé truyén thong c6 thé xay ra, con ngudi khong chi trao doi thong
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tin ma con phai c6 kha ning giai ma thong diép tir d6i tac. Trong truyén thong, su
trao d6i mang tinh hai chiéu nham chia sé sy hiéu biét 1an nhau (Duncan & Moriarty
1998, trich tir Lages & dtg, 2005). Trong céc tai liéu marketing, nhitng nghién ctru
vé truyén thong chiém vi tri kha quan trong. Theo Anderson (1989), truyén thong
manh mé s& dan dén két qua 13 cic bén dbi tac co duoc thong tin hai chiéu tét hon,
qua d6, ho s& tu tin hon trong quan hé va vi thé ma ho sin sang hon trong viéc duy
tri mbi quan hé. Theo Lages & dtg (2005), truyén thong c6 thé xem 1a thanh phan
quan trong nhat dé co giao tiép thanh coéng giita cac doanh nghiép. Nhitng doanh
nghiép c6 mirc d9 giao tac cao thuong chi tiéu ngudn luc quan tri va tai chinh vao
viéc duy tri va phat trién mang ludi truyén thong trong moi truong cia ho. Diéu nay
cho thay truyén thong 13 méiu chét dé c¢6 duoc mdi quan hé manh tir d6 dan dén

thanh tich cao ctia doanh nghiép.

Céach thuc truyén théng trong quan hé phan anh ban chat va pham vi cia
truyén thong chinh théng véi truyén thong phi chinh thong. Truyén thong chinh
thong giita cac ddi tac thuong cé tinh dinh ky va thudng théng qua cac phuong tién
nhu: van ban chinh thic, cugc hop chinh thirc. Do d6 n6 c6 khuynh hudéng dugc
hoach dinh trudc, trinh trong va cé ciu tric. Con truyén thong phi chinh théng lai
mang tinh c4 nhan hon va phy thudc rat nhiéu vao k¥ niang giao tiép cia nhiing dai
dién cta cac bén d6i tac. Do do, truyén thong phi chinh théng c6 khuynh huéng

khong co ké hoach va dic thu (Anderson, 1989).

Trong linh vuc vién thong, loi ich cta truyén thong trong tao dung chat luong
mdi quan hé da dugc khang dinh trong nghién ciru gin ddy cia Poovalingan &
Veeresamy (2007, p.87): “Cac khach hang cha yéu cta cac mang dién thoai di dong
hai 1ong voi nhitng nd lyc truyén théng cua cac nha cung cép dich vu va ho nhin
nhan rang nhitng cong cu truyén thong duge cic nha cung cip dich vu thong tin di
dong ung dung thuc sy hidu qua trong xiic tién marketing mdi quan hé (relationship
marketing). Hon thé, nhitng khach hang hién c6 cia cic mang thong tin di dong cho

biét ho mudn tré thanh nhitng ngudi bénh vyc cho nha cung cép cua ho khi ho
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khong cam thay tiéc nudi cho sy lya chon nha cung cip boi nha cung cp da thiét ké

cac goi dich vy phu hop cho minh”.

Tuy vay, nghién ctru cia Poovalingan & Veerasamy (2007) chi thuc hi¢n véi
khach hang ca nhan. Nhitng phuong tién truyén thong chii yéu ma nha cung cip dich
vu thong tin di dong thuc hién véi khach hang cta ho 1a: nhitng 16i nhian (SMS)
dugc giri dén khach hang qua dudng thu, email, dién thoai hodc tiép xuc truc tiép
(face to face contact), nhiing cach truyén thong nay 1a hinh thirc truyén thong phi

chinh thong.

Phuong dién truyén thong trong mbi quan hé giita nha cung cap dich vu vién
thong v6i khach hang cong nghiép nhan duoc su quan tdm rat khiém ton coa gidi
nghién ciru. Trong quan hé giita nha cung cdp dich vu vién thong va khach hang
cong nghiép, ca hai phia d6i tic xem trong ca truyén thong chinh théng va phi chinh
thong. Truyén thong chinh thong trong mdi quan hé nay bao ham truyén thong thong
qua cac hoat dong: td chirc cac cude huin luyén hd tro khach hang sir dung nhiing
dich vu mdi, t6 chic hoi nghi khach hang trong diém, 1anh dao céac to chirc khach
hang-doanh nghiép tham gia vao nhom khach hang trong diém, cong van trao do6i
gilia cac ddi tac, 1anh dao/dai dién cua nha cung cép dich vu tham hoi cac khach
hang-doanh nghiép. Truyén thong phi chinh thong trong mdi quan hé nay 1a truyén
thong thong qua cac hoat dong: marketing truc tiép, tin nhan téi dai dién cta khach
hang cong nghiép trong viéc sir dung dich vu, cac cudc gip gd trao doi giita dai dién
nha cung cp v6i dai dién khach hang cong nghiép,...

Khdi ni¢m higu qud truyén thong

Sau khi thao luan vé khai niém truyén thong, cau hoi dat ra la: thé nao 1a hiéu
qua truyén thong?

Sharma & Patterson (1999) cho rang hiéu qua truyén thong la sy chia sé
nhirng thong tin c6 ¥ nghia va dung lic mot cach chinh thong ciing nhu phi chinh
thong gitta doanh nghiép va khach hang trong sy thong cam, thau hiéu ldn nhau.

Muc dich chinh cta n6 1a dé huéng din va dam bao cho khach hang cé thong tin day
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du vé cach su dung dich vu cling nhu nhiing ti€n ich tir dich vu béng mot cach dé
hiéu va dé tiép nhan nhat.

Trong nganh dich vu vién thong, hiéu qua truyén thong thé hién qua: sy dung
lac va tinh cdp nhat ciia cac thong tin lién quan dén trang thai cua hé thong thong
tin, nhiing thay d6i vé cong nghé trén mang ludi thong tin, nhimng thong tin vé dich
vu va nhiing tién ich méi ctia hé thong thong tin, cling nhu nhiing thong tin vé cac
chuong trinh khuyén mai, wu dai cho cac khach hang 16n, than thiét. Tuy vy, truyén
thong khong chi 1 truyén dat thong tin. Dé qua trinh truyén thong dat hiéu qua,
nhirng thong tin truyén dat dén khach hang phai dugc soan thao sao cho ngin gon,
dé& hiéu d6i voi khach hang, nhitng chi dan thyc hién qua trinh dich vu phai dé thuc
hién, bén canh d6, phuong thirc giao tiép v4i khach hang trong qua trinh truyén

thong ciing 14 nhitng diém quan trong khong thé bo qua.

Nhu véy, dé co dugc hiéu qua truyén thong trong nganh vién thong, can quan
tam dong thoi dén cac phuong dién: (1) ndi dung cua truyén thong; (2) sy dung luc

cua truyén thong va (3) phuong dién giao tiép ciia truyén thong.

MGéi quan hé giva hiéu qud truyén thong véi chit liwong mang vién thong

va chit lwong phuc vu

Sharma & Patterson (1999) di cho thdy hiéu qua truyén thong cé tac dong
tryc tiép 1én chit lugng k¥ thuat ciing nhu chat luong chirc niang (tic 1a chat lugng
dich vu n6i chung). Luu ¥ rang, nghién ciru ciia Sharma & Patterson dugc thyc hién
trong linh vyc dich vu tai chinh, theo d6, k¥ ning truyén thong 1a diéu kién can thiét
dé dam bao cho khach hang hiéu dugc vé nhitng khoan muc dau tu, va nhd @6 ma ho
ty tin vao kha ning danh gia nhiing rai ro tai chinh va nhiing két qua dau tu. Sy
tuong dong trong tinh phirc tap cua dich vu tai chinh va dich vy vién thong cho thay
& ca hai nganh dich vu nay khach hang déu rat can c6 dugc nhiing thong tin hudng
dan, hd tro tir nha cung cip dich vu dé c6 thé c6 két qua tét trong st dung cac dich
vu. Qua do6 ho sé c6 nhitng cdm nhan tdt vé chat lugng ky thuat cling nhu chit luong

chic nang. Cling tr nhitng cdam nhan nay ma sy hai long, long tin va sy cam két
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duoc cung co, tic 1a, moi quan h¢ gitra nha cung cap va khach hang 1a moi quan hé

c6 chat lwong. Gia thuyét nghién ctru duoc phat biéu nhu sau:

H7: Hiéu qua truyén théng cé tic dong ciing chiéu lén chdt lwong mang vién

thong
HS: Hiéu qua truyén thong cé tac dong ciing chiéu 1én chdt lwong phuc vu.

2.5. Thiét ké mé hinh ly thuyét

Két hop két qua nghién ctru dinh tinh (Phu luc 2) véi co s& 1y thuyét vé chat
luong mdi quan hé trén ddy, nghién ciru trong luan 4n nay ky vong rang chat luong
moi quan hé trong quan hé B2B cta nganh vién thong tai Viét Nam la mot khai
niém da huéng bao gém ba thanh phan co ban la: (1) 1ong tin, (2) hai long va (3)
cam két. Co ciu nay thé hién nhiing thanh phan co ban va thuong gip nhét trong cac

mo hinh chat lwong mdi quan hé (nhu d trinh bay & Muc 2.2.4.1).

Vé két qua cta chat luong mdi quan hé, mot trong nhitng nhan t6 co tam
quan trong bac nhat thé hién két qua ciia marketing mdi quan hé 14 long trung thanh
ctia khach hang s& duoc dua vao kiém dinh trong mé hinh chat lugng méi quan hé
nay. Trong d6, 1ong trung thanh dugc xem 1a két qua tryc tiép va tich cuc c6 duoc tir
chét luong mbi quan h¢. Bén canh d6, mot két qua nira c6 thé mong doi tir mbi quan
hé c6 chét luong gitta nha cung cap dich vu vién thong va khach hang cong nghiép,
do6 1a nhitng hanh vi mang tinh co héi cling c6 khuynh hudéng gidm cung véi cam

nhan tot dep v€ moi quan h¢ gitra cac phia doi tac.

Nhitng nhan t6 anh huéng dén chat lwong méi quan hé trong mé hinh nghién
ctru duge ké dén 1a: (1) hiéu qua truyén thong, (2) chat lugng mang vién thong, (3)
chat luong phuc vu va (4) rao can chuyén doi. Trong d6, cac nhén t6 (2), (3) va (4)
c6 tac dong cung chiéu va truc tiép 1én chat lwong mdi quan hé. Nhan t6 (1) c6 tac
dong truc tiép va cung chiéu 1én nhan t6 (2), (3) va qua do6 tic dong gian tiép 1én

chat lugng méi quan hé.
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Qua nhiing mo ta trén day, su tuong quan gitta cac khai ni€ém nghién clru

dugc mo hinh hoa trong mé hinh 1y thuyét (Hinh 2.3).

Chit luong
mang vién
thong

Rao can
chuyén doi

Hiéu qua CHAT
truyén LUONG
thong MOI QUAN

HE

CHU NGHIA
CO HOI

Chét lugng
phuc vu

Hinh 2.3. M6 hinh Iy thuyét chat luong mdi quan hé
2.5.1. Tong hop nhirng gia thuyét nghién ciru tir mé hinh ly thuyét

HI: Chdt lwong moi quan hé c6 tac dong ciing chiéu 1én long trung thanh ciia
khdch hang céng nghiép trong nganh vién théng.

H?2: Chdt lwong moi quan hé ¢ tac déng ngwoc chiéu 1én chii nghia co hi
trong méi quan hé gitta nha cung cdp dich vu vién théng va khach hang cong
nghiép.

H3: Rao can chuyén doi tic dong cing chiéu lén chdt lwong méi quan hé
gitta nha cung cdp dich vu vién théng va khdch hang cong nghiép.

H4: Chat lwong mang vién thong c6 tac dong ciing chiéu 1én chdt hrong moi
quan hé giita nha cung cdp dich vy vién théng va khdch hang céng nghiép.

HS5: Chat lwong mang vién théng cé tac déng cing chiéu 1én rao can chuyén

doi.
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HG6: Chat lwong phuc vu c6 tic dong ciing chiéu 1én chdt lwong moi quan hé

gitta nha cung cdp dich vu vién théng va khdch hang cong nghiép.

H7: Hiéu qua truyén théng cé tic dong ciing chiéu lén chdt lwong mang vién

thong.
HS8: Hiéu qua truyén thong cé tac dong ciing chiéu 1én chdt lwong phuc vu.

2.6. Tém tat Chwong 2

Chuong 2 da trinh bay tong quan 1y thuyét chat lwong méi quan hé, tién trinh
phat trién 1y thuyét chat luong mdi quan hé va két qua nghién ciru dong gdp cua cac
nha nghién ciru vé mo hinh chat lugng mdi quan hé. Trén co s¢ d6, kham pha ra khe
héng kién thic trong nghién ctru vé chat lwong mdi quan hé va hinh thanh cac gia
thuyét nghién ctru ciing nhu mé hinh 1y thuyét vé chat luong mdi quan hé trong quan

hé B2B thudc nganh dich vu vién thong & Viét Nam.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Giéi thiéu

Chuong 2 thuc hién viéc tim hiéu ban chét cua chét luong mbi quan hé va cac
khai niém lién quan t6i chat lugng mdi quan hé. Muc tiéu chinh ctia chuong nay la
thiét ké thang do luong cac khai niém trong mé hinh 1y thuyét di dugc dé xuat &
Chuong 2 va thao luan vé phuong phap nghién ctru duoc Gmg dung dé kiém dinh mo

hinh 1y thuyét. Theo d6, nhing ndi dung chinh ma chuong nay s& thyc hién la:

e Dién giai vé thiét ké thang do luong cho cac khai niém s& dugc kiém dinh

trong moé hinh nghién ctru.
* Dién giai tong quan chuong trinh nghién ciru.

* Thiét ké bang cau hoi cho chwong trinh nghién ctru so bo va thuc hién

diéu tra so bo danh gia thang do.

3.2. Thang do luwdng cac khai niém trong mé hinh nghién ciru

Theo mo hinh ly thuyét duoc thé hién & Muc 2.4, c6 ba khai niém chinh duogc
xem x¢t trong mo hinh 1a: (1) tdc nhan chét lugng mbi quan h¢; (2) chét lugng mbi
quan hé va (3) két qua cua chat lugng mbi quan hé. Mdi khéi niém ké trén lai co céc

thanh phén khai niém riéng biét cu thé nhu sau:
(1) Két qua cua chat luong mbi quan hé
* Long trung thanh.
* Chu nghia co hoi
(2) Chat lugng mdi quan hé
* Su hai long
* Long tin
e Su cam két

(3) Tac nhéan chét luong mdi quan hé
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Chat lugng mang ludi thong tin

Chét luong phuc vu

Truyén thong hiéu qua

Rao can chuyén doi
3.2.1. Thang do long trung thanh

Long trung thanh 1a sy cam két chic chin s& mua lai (rebuy) hoac lap lai su
lui t6i d6i voi nhitng san pham/dich vu dugc wa chudng mét cach kién dinh trong
tuong lai (Oliver, 1999). Piéu nay ngu y rang, 1ong trung thanh 13 su kién dinh st
dung hay tiéu dung mot hang héa/dich vu, khong lay chuyén trude nhitng sy moi
chao cta cac nha cung cip khac. Su trung thanh con thé hién qua mong muén gidi
thiéu vé nha cung cip ciia minh cho nhitng nguoi khac. Su trung thanh ciing dugc
cac tac gia thong nhit & quan diém rang né duoc cau thanh tir hai phuong dién
chinh: hanh vi trung thanh va thai do trung thanh. Dya trén nén tang 1y luan vé long
trung thanh va dyua vao thang do luong long trung thanh tir nhitng nghién ctru trudc
day (vd, Parasuraman & dtg, 1996; Sharma & Patterson, 1999, Liu & dtg, 2011),
khai niém long trung thanh ctia khach hang doanh nghiép st dung dich vu vién

thong duoc do ludng bang nhitng bién quan sat sau day:

LYLTI1 Chung t61 du dinh s€ tiép tuc str dung dich vu vién thong ctia nha

cung cap hi¢n tai.

LYLT2 Chung t6i san sang tiép tuc sir dung nhing dich vu vién thong méi

ma XYZ cung cap.

LYLT3 Trong qua trinh mé rong hoat dong kinh doanh ctia minh & nhiing
dia ban moi, chung t6i van thuong wu tién sir dung dich vu cua

XYZ.

LYLT4 Chung t6i thuong co v kién bao vé cho XYZ khi c6 nhitng nhan
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xét khong hay vé ho tir phia ban bé, ngudi quen cia toi.

(Ghi chii: XYZ dai dién cho mét doanh nghiép cung cap dich vu vién thong)
3.2.2. Thang do chi nghia co héi

Chu nghia co hoi 1a sy tim kiém nhitng 191 ich cho ban than mot cach tu loi,
khong chinh dang (Morgan & Hunt, 1994). Chu nghia co hdi tao ra nhiing rui ro
trong quan hé kinh doanh (Mysen & dtg, 2011,) bai cach hanh dong theo kiéu: cac
phia d6i tac co thé khong hoan toan giit dung nhitng 16i hira d3 hua; ¢ thé bo qua
mét sd diéu khoan da thoa thuan véi ddi tac; o thé 1o 1a trong quan hé sau khi da c6
dugc khach hang/dbi tac d6 trong tay.

Dua vao thang do luong hanh vi co hoi trong nghién ctru ciia Mysen & dtg
(2011,) va Jena & dtg (2011), thang do ludng khai niém cha nghia co hoi bao gom

nhiing bién quan sat sau:
OPBH1 XYZ khong phai luc nao cling trung thyc véi chung toi.

OPBH2 XYZ khong gitr 101 hra mot cach hoan toan khi chiung t6i thuc su

tham gia vao giao dich.

OPBH3 XYZ vi pham nhitng thoa wdc chinh thdng va phi chinh théng dé

huong loi.

OPBH4 XYZ khéong phai lic nao ciing cung cap cho ching téi nhiing
thong tin thich hop va quan trong.

3.2.3. Thang do su hai long

Su hai long 1a m§t cam gidc rong 16n bi tdc dong boi chat lugng dich vy, chét
luong san pham, gia ca va nhitng nhan t6 mang tinh khai niém va cé nhan (Zeithaml
& Bitner 2000, trich tir Liu & dtg, 2011). Vi thé, nhiing tiéu chi dé do luong su hai
1ong trong méi quan hé gitta doanh nghiép sir dung dich vu vién thong voi nha cung

cap cua ho can dugc xem xét thong qua viée dap ing hodc vuot trdi nhitng ky vong
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ctia khach hang tir phia nha cung cap. Dya vao thang do sy hai long trong nghién
ctru cua Crosby & dtg (1990), Lin & Ding (2005) va Liu & dtg (2011), thang do

ludng khai niém su hai long bao gdm cac bién quan sat sau:
STSF1 Chung t6i hai long vé nhitng dich vu nhan duoc tir XYZ.

STSEF2 Chung t6i hoan toan hai long vé nhitng nghi 1& va nhimng tha tuc
giao dich ma phia cong ty XYZ da lam v6i chiing toi.

STSF3 Nhiing giao tiép giita cong ty ching t6i voi nguoi dai dién cia

XYZ ludn lam chiing t6i cam thay hai 10ng.

STSF4 Vé tong thé, t6i nghi day 1a mot cong ty cung cap dich vu vién
thong tbt.

3.2.4. Thang do long tin

Trong linh vyc dich vy, long tin 1a niém tin cua khach hang réng nha cung
cép dich vu s€ dép ting duoc nhiing nhu cau cua ho (Anderson & Weitz, 1989). Mac
du, nhin chung trong nganh vién thong, long tin ton tai chi yéu & cip d6 khach hang
tin tuéng vao nhitng thé ché (cip do 2). Tuy vay trong mdi quan hé giita nha cung
cap dich vu vién thong va khach hang 13 doanh nghiép, thi cip d6 1 1a cdp do khach
hang tin twdng vao mot dai dién ban hang ciing rat can dugc xem xét (nhu da 1y luan
& Muc 2.3.2). Dya vao thang do vé 1ong tin trong cac nghién citru trude day (vd,
Crosby & dtg, 1990; Morgan & Hunt, 1994; va Liu & dtg, 2011), thang do luong

khéi niém long tin bao gdm céc bién quan sat sau:

TRST1 XYZ luén dép Gmg tét nhitng tiéu chuan chat luong dich vu vién

thong da cam két.
TRST2 XYZ ludn gitr ding 101 htra véi cong ty chung toi.

TRST3 To1 tin réng XYZ s& ludn lam moi vi¢e mot cach dung dén.
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TRST4 Chung t61 c6 long tin hoan toan vao XYZ.

3.2.5. Thang do su cam két

Sy cam két c6 duoc tir hai phia ( nha cung cip dich vu va khach hang) 1a
nhan té c6 tac dong manh nhit dén long trung thanh (Bojei & Alwie, 2010). Diéu
nay khong chi dugc xac dinh bdi nghién clru cua céc tac gia trén ddy ma con nhan
duoc sy quan tam ddc bi¢t trong cac nghién ciru cia cac nha nghién clru tiép thi
(Nguyen & dtg, 2007). Nhan t6 nay dugc do ludng dua trén phuong dién cam xuc
va phuong di¢n kinh nghiém thé hién su rang budc vé mat tinh cam va mit loi ich
giita nha cung cdp dich vu vién thong va khach hang 1a doanh nghiép cta ho. Dua
vao thang do trong nghién cuu ciia Anderson & Weitz (1992); Morgan & Hunt
(1994); Sharma & Patterson (1999) va Nguyen & dtg (2007), thang do ludong sy cam

két bao gdm céc bién quan sat sau:

CMMT1 Mdi quan hé véi XYZ 14 rat quan trong ddi véi cac hoat dong

kinh doanh cua chung t6i.

CMMT2 Cong ty chiing toi dy dinh s& tiép tuc mbi quan hé véi XYZ trong

nhiéu nam téi.

CMMT3 Moi quan hé voi XYZ xtng dang duoc cong ty chung toi gin giir

véi nhitng nd lyc t6i da.

CMMTH4 Mdi quan hé gitra cong ty chiing t6i va XYZ c6 thé xem nhu mot

lién minh lau dai.
3.2.6. Thang do chat lwong phuc vu

Chét lugng phuc vu la phuong dién thé ndo cia chét lugng dich vu
(Gronroos, 2007). Chét luong phuc vu trong nganh vién thong duoc thé hién qua
cam nhan cua khach hang khi trai nghiém cac qua trinh dich vy nhu: qué trinh ky két

cac hop dong cung cdp dich vu; qua trinh trai nghiém khi lién lac qua hé thong
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thong tin lién lac ciia nha mang, qué trinh giai quyét cac van dé phat sinh vé viéc st
dung dich vy (m¢& thém dich vu méi, cat/huy hop dong, xir Iy khiéu nai...) va khi

dugc cung cap thong tin hd trg khach hang trong qua trinh sir dung dich vu vv.

Do tinh chit ddc thu cua khai niém do luong nay ddi voi nganh kinh doanh
dich vu vién thong, khi xay dung thang do, ngoai viéc tham khao thang do ludng
khai niém chét lugng phuc vu cua cac nghién ctru trude day (vd, Gronroos, 2007,
Sharma va Patterson, 1999; Palaima va Auruskeviciene, 2010), tac gia da tién hanh
cudc nghién cuu dinh tinh. Nghién ctu dugc thuc hién béng cudc thao luan vaéi cac
nha quan 1y cta cac don vi kinh doanh trong nganh vién thong tai Viét Nam (Phu
luc 3) dé xay dung thang do luong chit lugng phuc vu. Cu thé, thang do luong chét

luong phuc vu trong nganh vién thong bao gdm céc bién do luong sau:

SEVQ!  Nhiing nhan vién cia XYZ c6 kha ning giai quyét tat ca nhitng van dé

phat sinh vé dich vu cua ching t6i.
SEVQ2  Téi ludn co nhiing trai nghiém tuyét voi khi tiép xuc véi XYZ.

SEVQ3  XYZ ludn phan ung rat nhanh nhay trudc nhing 16i phan nan vé dich

vu cua chung toi.

3.2.7. Thang do chat hrgng mang vién thong

Chét luong mang vién thong (tic 1a chat lwong k¥ thuat) 1a phwong dién cdi
gi cua chat lugng dich vu vién thong (Gronroos, 2007). Trong nganh vién thong,
chat lwong mang vién thong thé hién thong qua: kha ning két nbi lién lac theo yéu
cau cua khach hang, tbc do dudng truyén, su 6n dinh cta mang ludi va kha nang
phuc hdi lién lac nhanh chong khi ¢ su ¢ hoic gian doan thong tin. Trong do su on
dinh ctia mang vién thong 13 yéu té quan trong hang dau. Cam nhan cta khach hang
vé su 6n dinh cua hé thong thong tin c6 tac dung khoi dong sy hai long va 1ong tin
ctia khach hang, nhd d6 ma nang cao chat luong mdi quan hé (Lin & Ding, 2005).

Thém vao do, cac nghién cuu trudc day cling da chi ra rang nha cung cap dich vu
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mang can tap trung nhidu vao chat luong truyén din, va d6 dugc xem nhu 1a nhimng
dong gop cot yéu vao chat luong cung Gng dich vu ctia ho. Qua cudc nghién ctru
dinh tinh, thuc hién béng cudc thdo ludn voi cac nha quan ly cua cac don vi kinh
doanh trong nganh vién thong tai Viét Nam (Phu luc 3) va dua vao thang do trong
nghién ctru ctia Sharma & Patterson (1999), Lin & Ding (2005), thang do luong chét

luong mang vién thong bao gdm céc bién quan sat sau:
NTWQI Tin hiéu thong tin ctia nha mang XYZ ludn sin sang.
NTWQ2 Chét luong truyén dan ctia nha mang XYZ rat 6n dinh.

NTWQ3 Tbc do phuc hoi lién lac cta nha mang XYZ khi c6 su cd thuong rat
nhanh.

NTWQ4 Chét luong két ndi ciia nha mang XYZ 1a dang tin cay.

3.2.8. Thang do hiéu qua truyén thong

Hiéu qua truyén thong 1a su chia sé nhing thong tin c6 ¥ nghia va dang lac
mot cach chinh thdng ciing nhu phi chinh thdng gitta khach hang va doanh nghiép
trong sy thong cam 1an nhau (Sharma & Patterson, 1999). Pé hoat dong truyén
thong dat duoc hiéu qua, nha cung cap thong qua nhitng phuong thirc truyén thong
chinh théng va phi chinh thdng dé hd trg cho khach hang trong qua trinh st dung
dich vu vién thong. Trong mot nganh dich vu ma qud trinh sir dung dich vu di hoan
toan ty dong hoa trén nén tang k¥ thuat cong nghé cao nhu nganh vién thong, viéc
cung cap day du nhiing thong tin hd trg 1a dic biét quan trong. Diéu nay giup cho
khach hang c6 thé thu huéng mot cach ddy du nhat nhitng tinh nang cta dich vu, tic
la 1am cho qué trinh str dung dich vu ctua khach hang duogc hoan thi¢n hon rat nhiéu.
Dya vao thang do hiéu qua truyén thong trong cic nghién ciru ciia Anderson &
Weitz (1992), Sharma & Patterson (1999), Lages & dtg (2005) va Jena & dtg
(2011), thang do luong khai niém hiéu qua truyén thong bao gdm céc bién quan sat

sau:
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CMCT1 XYZ ludn thong bao cho chung t6i ngay lap tic vé nhiing trd ngai
trong duong truyén khi nd xay ra va hd trg chiing t6i mot cach tét nhat

trong nhiing tinh hubng do.

CMCT2  Nguoi dai dién ban hang cua XYZ thuong xuyén thdo luén vdi ching
t6i vé nhitng kha ning moi c6 thé cai thién hé théng thong tin cua

chung toi.

CMCT3 Nhan vién cua XYZ ludén ludn gidi thich ro rang nhiing tinh nang dich

vu ctia hé thong thong tin ma ma ho dang cung cap cho chung ti.

CMCT4 Ludn c6 nhiing giao tiép chinh théng va phi chinh théng rat hiru ich
gitra cong ty ching t6i va XY Z.

3.2.9. Thang do rao cin chuyén doi

Rio can chuyén d6i nhu 1a bat ¢ nhan t6 nio lam cho viéc thay d6i nha cung
cap ctia khach hang tré nén kho khan hoic tén kém (Jones & dtg, 2002). Pic biét,
rao can chuyén d6i thuong 16n ddi v6i khach hang str dung dich vu (Grembler &
Brown, 1996). Dua vao thang do rao can chuyén dbi cua Liu & dtg (2011) va caa
Jena & dtg (2011), thang do ludng khai niém rao can chuyén d6i bao gom céc bién

quan sat sau:

SWBRI1 Chuyén d6i sang nha cung cap dich vy vién thong méi s& dan dén ton

that kinh té cho cong ty chiing toi.

SWBR2 Chuyén d6i sang nha cung cap dich vu vién thong moi s& dan dén rui ro
mat mat nhitng mdi quan hé kinh doanh cia cong ty chung toi véi

khach hang.

SWBR3 Khé long ma tim dugc nha cung cip dich vy vién thong dap timg duoc
day du nhu cau thong tin ctia cong ty chiing toi nhu XYZ.
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SWBR4  XYZ di c6 nhiing thay d6i nhét dinh trong quy trinh dich vu ctia ho dé

phuc vu nhitng nhu cau chuyén biét clia cong ty ching toi.

3.2.10. Thiét ké bang ciu héi diéu tra so bd

Trén co s& nhitng thang do dugc mo ta trén day, ban thao Bang cau hoi cho
chuong trinh diéu tra so bd duge hinh thanh. Pé viéc diéu tra dugc tién hanh thuan
logi véi Bang cau hoi ngén gon va dé doc, mot cude thdo luan nhém da duoc thuc
hién v&i cac thanh vién tham gia 1a nhiing nha quan 1y trong cac doanh nghi¢p kinh
doanh dich vu vién théng (Phu luc 3). Cudi cing Bang cau héi diéu tra trong chuong

trinh diéu tra so bo da dugc hinh thanh (Phu luc 4).

3.3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nganh vién théng ¢ Viét Nam duoc lwa chon dé kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru. Nhu da phan tich vé khe hong kién thirc thirc trong nghién ciru vé chét
luong méi quan hé (muc 2.3.5), viéc nghién ciru vé khai niém chit lugng mbi quan
hé, nhimg nhan t6 tién dé va két qua cua chat lugng méi quan hé trong mot nganh
dic thu (nganh vién thong) tai mot quoc gia dang phat trién v6i nén kinh té chuyén
d6i nhu Viét Nam 1a mot hudng nghién ctru can thiét va hiru ich dé déng gop vao 1y

thuyét tong quat vé chat lugng méi quan hé.
3.3.1. Tong quat vé chwong trinh nghién ciru:

Qua nhiing lap luan trén day, chuong trinh nghién ciru dugc dién giai tong

quat nhu sau:
¢ Nganh Vién thong & Viét Nam duoc lya chon dé kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru.
e Don vi nghién ciru 1a nhig doanh nghiép dang st dung dich vu vién
thong & Viét Nam.
* Qua trinh nghién ctru duoc thiét 1ap theo ba budc chinh:

o Nghién ctu tai lidu thiét ké so bo thang do - Nghién ctru dinh tinh



74

o Nghién ctru so bd - Nghién ctru dinh lugong
o Nghién ctru chinh thtrc - Nghién ctru dinh lugng
3.3.2. Quy trinh nghién ciru:
Toan bd qua trinh nghién ctru duoc mo ta trong so d6 (Hinh 3.1).
Dién gidi cAc budc clia qui trinh nghién ciru
BUGC 1: Nghién ciru tai lidu, thiét 1ap mo hinh nghién ctru va thiét ké Bang
cau hoi diéu tra so bd.

Budc dau tién cta qua trinh nghién ctru bao gdm cac hoat dong: (1) nghién
ctru tai lidu, (2) thao luan v6i nhém trong diém; (3) thiét 1ap Bang ciu hoi khoi su
cho nghién ctru, (4) sip dit lai cac muc nghién ctru va (5) thiét 1ap Bang cau hoi dau

tién cho nghién ctru.
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BUGC | , |
Nghién ciru tai Ban théo céu hoi Piéu chinh bang
tai ligu dicu tra cau hoi
|
v v
4
Nhém trong Béng cau hoi
diém (n=15) diéu tra so bo
.
BUGCY ™~ e T T T T
( ) s A 1A
Diéu tra 50 bd Danh gi4 d¢ tin Loai cic bién ¢6 lién quan
(n=114) cdy thang do * bién tong thip (<0.3)
—
Phén tich nhan t6 Loai ce}c b,ién c6 muc tai
kham phé - EFA * nhan t6 thap (<0.4)
\\ J
v
" Bangcauhoi |
diéu tra chinh
\_ thirc )
BUUC} sedesssscssscsnsssssssssnnssssssssnnnnns.
: ( ) Kiém dinh sy thich hop cta
thirc (n=278) X khang dinh-CFA ) phuong sai trich; tinh don
v hudng; hoi tu va phan biét
" Mo hinh ho cau | L
tric tuyén tinh- [ Kiém dinh mo hinh ly
L SEM ) thuyét va céc gid thuyet

Hinh 3.1. Quy trinh nghién ctru.

Nghién ctru tai liéu 1a budce khoi sy quan trong cua qua trinh nghién ctru, béi

can tim hiéu nhiing tai li¢u nghién ctru trude do6 cia cac tac gia trén thé gidi vé chu

de nghién cuu cua dé tai, cu the 1a luong nghién ctiru vé chat luong mdi quan hé (ndi

dung duoc trinh bay trong Chuong 1, 2). Tir d6 tong hop nhitng thanh twu nghién

ctru cua luong nghién ctru nay va dinh hudng di cu thé cho dé tai nghién ctru. Qua

d6, d& xuat mo hinh 1y thuyét cho nghién ctru. Can ghi nhan rang, nhiing khai niém

dua vao nghién ctru trong mo hinh nghién ctru cua dé tai nay déu da dugc nghién



76

ctru va kiém dinh & cac nudc phat trién. Nhung dé kiém dinh cac khai niém nay &
mot dat nude co nén kinh té chuyén d6i nhu Viét Nam va voi mot nganh kinh doanh
con kha méi mé v6i méi truong canh tranh nhu nganh vién thong >, thi viéc thao
luan véi nhom trong diém nham stra di cac thang do cho phu hop voi méi truong
dic thu clia dat nudc 1a can thiét, tir d6 thiét 1ap Bang cau hoi khdi ddu cho nghién
ctu (Phu luc 3). Sau do, sép dit lai cac muc diéu tra cho phu hop véi logic cua tién
trinh tu duy va kham ph4 khai niém, 1am co s& tot cho viéc thiét 1ap phac thao Bang

cau hoi ban dau cho chuong trinh nghién cuu.

Két thuc budc mot 1a mot ban thao Bang cau hoi lam co s¢ cho vige trien

khai budc nghién ctru so b tiép theo.
BUOC 2: Nghién ctru so bd

Nhitng hoat dong can thuc hién trong budc nay 1a: (1) diéu tra so bd, (2) danh
gia so bo do tin cdy cua thang do, (3) phan tich nhan t6 kham pha va (4) thiét lap

Bang cau hoi chinh thtrc.

Muc dich chinh ctia budc nay 1a diéu tra so bd mot s cac ddi tuong voi mot
mau khong 16n nham danh gia do tin cdy va gid tri cia thang do trude khi kiém dinh
ly thuyét khoa hoc ctia mé hinh nghién ciru (Nguyén Dinh Tho, 2011). Theo d6, qua
viéc danh gia do tin cdy cua cac thang do, ta co thé loai mét sd bién do luong véi
trong quan bién tong thap (< 0,3) va hé s Cronbach alpha ciia thang do > 0,6 1a
thang do c6 thé chép nhan dugc vé do tin cay (Nunnally va Bernstein, 1994). Sau
d6, phan tich nhan t6 kham pha (EFA — Exploratory factor analysis) s& duoc thuc
hién dé xac dinh gia tri hoi tu va gia tri phan biét cta thang do. Nhirng bién véi do
tai nhan t6 thap (< 0,4) s& bi loai (Nguyén Pinh Tho, 2011). Sau phan tich EFA, s&
thuc hién tinh lai hé s6 Cronbach alpha cho tuirng khai niém cua mo hinh ly thuyét dé
kiém dinh lai mot 1an nita d6 tin ciy cua cac thang do sau khi mot s6 bién nao d6 da

duogc loai khoi thang do tir két qua cua phan tich EFA. Nhiing thang do sau khi da

Z Nganh Vién thong Viét Nam mé cira cho canh tranh tir nim 1995. Nhung chi dén nim 2000 su canh
tranh trén thi truong cung cap cac dich vu Vién théng méi thyc sy bt dau khi ngoai VNPT con c6 thém cac
tap doan vién thong khac tham gia thj trudng nhu Viettel, SPT, EVN...
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duoc kiém dinh lai nay s€ di vao Bang cau hoi cho chuong trinh nghién ctru chinh

thirc ctia bude tiép theo.
BUGC 3: Nghién ciru chinh thirc

Chuong trinh nghién ctru chinh thirc s€ dugc thuc hi¢n trén co sd diéu tra céc
doanh nghiép str dung dich vu vién thong & cac tinh phia nam (tir Hué tré vao). Day
1a budc cubi cung ciia nghién ciru. Cac khai niém trong mé hinh nghién ctru dugc
danh gia kiém dinh trén co so dit lidu diéu tra v6i ¢d miu 1a 278. Cac phan tir caa
mau 13 cac nha quan 1y cta cac doanh nghiép st dung dich vu vién thong. Hai noi
dung chinh dugc thuc hién trong budc nghién ctu chinh thirc nay: (1) phan tich
nhan t6 khang dinh (CFA- confirmatory factor analysis) va (2) mo hinh nghién ciru
dugc kiém dinh bang phan tich mé hinh héa ciu tric tuyén tinh (SEM - Structural
Equation Modeling).

Phén tich CFA duogc thuc hién voi muyc dich kiém dinh sy phut hop cia thang
do: do tin cdy tong hop, phuong sai trich, tinh don hudng, hoi tu va phan biét. Khi
phan tich CFA dat két qua tot, budc tiép theo 1a kiém dinh nhiing gia thuyét dugc dé
nghi trong mo hinh 1y thuyét bang SEM (ndi dung dugc trinh bay & Chuong 4)

3.4. PDiéu tra so bd danh gia thang do
3.4.1. Mo ta chwong trinh diéu tra va miu diéu tra

Chuong trinh nghién ciru so bd bang phuong phap nghién ciru dinh luong
dugce thuc hién véi sd phiéu phat ra: 120, ) phiéu thu vé: 114.

Don vi nghién ciru:

Thanh phan mau diéu tra 1 nhitng doanh nghiép khong phai 1a doanh nghiép
cung cap dich vu vién thong (luu ¥: nha cung cap dich vu vién thong bao gdm: cic
nha cung cip dich vu dién thoai c6 day va khong ddy; Internet; cho thué kénh thong
tin).

Tuy vy, khi diéu tra vé méi quan hé kinh doanh trong nganh dich vu vién

thong, sau khi lwa chon don vi mau, can lua chon ddi tugng cung cép thong tin/d6i
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tuong phong van. Tc 13, can lwa chon ngudi dai dién cho don vi mau tham gia

phong van dé cung cap thong tin cho cudc nghién ciru.
Doi twong phéng vin:

Nhitng ngudi ¢ trach nhiém lién hé/ky cac hop dong cung cip dich vu vién

thong cho don vi kinh doanh dugc Iya chon dé phong van, d6 1a:
* Truong phong hanh chinh
* Truong phong ké toan
* Nguoi dai dién mua hang cho cong ty
 Hoic giam ddc cong ty.
Phwong phdp diéu tra:
Phong van truc tiép thong qua bang cau hoi diéu tra.
Thoi gian thwe hign chwong trinh diéu tra:
Tu ngay 1/9 dén ngay 30/9/2011.
3.4.2. Két qua thong ké mo ta

Co céu cac doanh nghiép cung cap dich vu vién théng dugc diéu tra trong

mau nghién ctru duge thé hién bang théng ké mo ta, trong Bang 3.1 dudi day:



Bang 3.1. Co cAu miu trong chwong trinh nghién ciru kham pha

S6 lwong lao ddng (ngudi) Vi tri dia ly Loai hinh kinh doanh (doanh Mirc thu nhap
g fao ong (ng (doanh nghiép) nghiép) (VND)
J4 A J4 Co J4 J4 X X
Phdn logi 50 CO; “2U 1 Phan loai 50 cdu | Phan loai 50 CO:) “2 | Phan loai 50 CO:) cau
lugng | (%) lugng (%) lugng (%) lugng (%)
Duéi 50 56 49% | TP.HCM | 26 | 23% | Hanghda | 70 61% | Duwdi20ty 63 55%
Tir 50 dén o, | Mién Dong . . o Tir 20 dén o
duedi 300 41 36% | Nam B 32 | 28% | Dichvu 23 20% | s 100 i 40 35%
e300t |17 | 159, | MieNTay 150 o4es | Cahai 22 199, | Twl00fy 11 10%
lén Nam Bo tro lén
Nam
Trung BO 159 | 550
va Tay
Nguyén
Téngcong | 114 | 100% 114 | 100% Z(‘)’;‘g 114 | 100% | Téngcong | 114 | 100%

79
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3.4.3. DPanh gia d¢ tin cay cia thang do
Phuwong phap danh gia do tin ciy cua thang do

Trong mo hinh 1y thuyét dugc dé xuat & Muc 3.1, dé nghién ciru nhitng nhan
t6 tién dé tac dong 1én chat lugng mdi quan hé va két qua cua nd, di dé xuat chin

khai niém can dugc nghién ctu.

Phuong phap nghién ctru dinh lugng da dugc thuc hién trong budc nghién
ctru co bd nay. Ung dung hé sé Cronbach alpha dé danh gia do tin cdy cua cac thang

do dung d€ do luong cac khai ni¢m c6 trong mo hinh nghién ctru,.

Theo Nguyén Binh Tho (2011), Cronbach alpha 14 hé s6 duoc tmg dung phd
bién nhat khi dénh gia d6 tin cdy cta nhiing thang do da bién (bao gém tir 3 bién
quan sat tré 1én). N6 do luong tinh nhat quan cta cac bién quan st trong ciing mot

thang do dé do luong cing mot khai niém.

Trong phén tich nhan t5, nhiéu nha nghién ctu déng y rang khi Cronbach
alpha tir 0,8 tré 1én gan dén 1 thi thang do 1a t6t (Nunnally & Bernstein, 1994). Tir
0,7 dén gan 0,8 1a sir dung duoc (Peterson, 1994). C6 nha nghién ctru dé nghi rang
Cronbach alpha tir 0,6 trd 1én 1a c6 thé sir dung dugc trong truong hop khai niém
dang nghién ctru 1a méi ddi véi nguoi tra 101 trong bdi canh nghién ciu (Slater,
1995).

Nguyén tic kiém dinh cdc bién

Sau khi tmg dung phan mém SPSS dé tinh hé sé Crobach’s alpha (hé s6 o),
c6 thé cai thién gia tri ciia hé sd nay bang cach: Quan sat cot “Cronbach alpha néu
loai bién”, néu ta thay trong cot nay con cé gia tri 1én hon gia tri oo ma ta thu dugc
trude khi loai bién thi ta con co thé cai thién hé sé o béng cach loai di chinh bién
duoc chi dinh do.

Trong d4nh gia d6 tin cdy thang do, cin ghi nhan rang Cronbach alpha do
luomg do tin cdy cua ca thang do (Nguyén Pinh Tho, 2011) chir khong tinh d6 tin

cdy cho timg bién quan sat. Hon thé, cac bién trong ciing mot thang do dung dé do
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luong cung mot khai ni¢m nghién ciru nén chiing phai cé tuong quan chat ché voi
nhau. Vi vay, khi kiém tra timg bién do ludng nguoi ta st dung hé sb twong quan
bién téng (Nguyén Dinh Tho, 2011). Néu mot bién do ludng co hé sb twong quan
bién téng (hiéu chinh) >= 0.3 thi bién d6 dat yéu cau (Nunnally & Bernstein, 1994).
Két qua danh gia do tin cdy cia thang do:

Két qua cudc diéu tra so bo dugc thé hién dudi ddy véi phan kiém dinh thang
do cho tirng bién tong hop.

Két qua danh gia do tin cdy cua thang do bang hé s6 Cronbach alpha va hé s6
tuong quan bién tong duoc dién giai dudi day:

Béang 3.2. Banh gia d¢ tin cdy thang do long trung thanh

Trung binh | Phuong sai

Thang do long trung | thang do thang do
thanh néu loai néu loai

bién bién

Twong | Cronbach
quan alpha néu
bién tong | loai bién

a=0.731 (Lan 1)

LYLTI1 16.5351 8.658 458 706
LYLT2 17.0088 6.947 .654 589
LYLT3 17.6579 7.431 425 742
LYLT4 16.9825 7.787 586 .637

a=0.742 (Lan 2)

LYLTI1 11.4649 4.269 478 753

LYLT2 11.9386 3.155 .656 545

LYLT4 11.9123 3.762 581 641
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Bang 3.2 cho thdy, thang do 1ong trung thanh duoc cdu thanh boi bon bién
quan sat. Két qua phan tich do tin cdy ban dau cho thay hé s o =0.731 > 0.6 dam
bao dd tin cdy can thiét. Tuy nhién, bién LYLT3: “Trong qué trinh mé rong hoat
dong kinh doanh ctia minh & nhimg dia ban méi, chung t6i van thuong wu tién sir
dung dich vu cua XYZ”, néu loai di s& lam tang d¢ tin cdy cua thang do, do do bién
nay bi loai. Ly do loai bo bién LYLT3: xem Béang 3.2, mac du h¢ sb tuong quan bién
téng cua bién ndy >0.3 nhung 1a nho nhét trong tit ca cac bién cia thang do. Mat
khac, xem xét vé ndi dung cta bién LYLT3, thiy rang, ndi dung cua bién nay néu
loai bo ciing khong anh huong dén y nghia do luong cta khai niém, bdi ndi dung
ctia bién LYLT1 “Chiting t6i dy dinh sé& tiép tuc sir dung dich vu vién thong ctia nha
cung cap hién tai” di ciing da néi 1én y nghia gn twong tu v6i ndi dung cia bién
LYLT3. Vay, trong trudng hop nay, viéc loai bién LYLT3 khong c6 ton hai ddng ké
dén khai niém do luong.

Sau khi loai bién LYLT3, tinh toan lai do tin cdy cua thang do, c6 o = 0.742
(cao hon so véi trude khi loai bién) va twong quan bién tong cua tit ca cac bién
trong thang do nay bién thién tir 0.478 dén 0.656, déu > 0.3. Nhu vay thang do dap

ung do tin cay can thiét.

Bang 3.3. Banh gia dg tin cdy thang do su hai long

Trung binh | Phwong sai Twong | Cronbach
. thang do thang do X
Thang do sw hai long £ . £ . quan alpha néu
néu loai néu loai KR ‘p ok
o A bién tong | loai bién
bién bién
a=0.838 (Lan 1)
STSF1 16.6404 7.808 .652 .803
STSEF2 16.7807 7.182 .647 .808
STSF3 16.7281 7.616 729 172
STSF4 16.4561 7.454 .664 798
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Bang 3.3 cho thiy, thang do sy hai 1ong dugc cau thanh boi bon bién quan
sat. Két qua phan tich do tin cdy cia thang do cho thiy tuong quan bién tong cua tat
ca cac bién quan sat bién thién tir 0.647 dén 0.729, déu 16n hon 0.3 va hé sb

a =0.838 > 0.6. Vay thang do dat do tin cdy can thiét.

Bang 3.4. Banh gia d6 tin cdy thang do long tin

Trung binh | Phuwong sai Twong | Cronbach
\ . thang do thang do £
Thang do long tin £ . £ . quan alpha néu
néu loai néu loai AR .y oK
o o bién tong | loai bién
bién bién
a=0.880 (Lan 1)
TRST1 16.1667 8.069 785 828
TRST2 16.1754 8.111 77 831
TRST3 16.5000 8.907 .645 .880
TRST4 16.2368 8.094 756 .840

Bang 3.4 cho thay, thang do 1ong tin dugc cau thanh boi bon bién quan sat.
Két qua phan tich do tin cdy cua thang do cho thiy twong quan bién tong cua tit ca
cac bién quan sat bién thién tir 0.645 dén 0.785, déu 16n hon 0.3 va hé s6 o = 0.880.

Vay thang do dat do tin cay can thiét.

Bang 3.5 cho thdy, thang do su cam két dugc cdu thanh boi bon bién quan
sat. Két qua phan tich do tin cay ban dau cho thdy hé sé o = 0.873, dam bao do tin
cdy can thiét. Tuy nhién, bién CMMT2: “Céng ty chung tdi dy dinh s& tiép tuc mbi
quan hé v6i XYZ trong nhidu nam t6i ”, néu loai di s& 1am ting d9 tin cdy cua thang
do, do d6 loai bién nay. Ly do loai bién CMMT2: xem Bang 3.5, mic du hé sb
twrong quan bién tong ciia bién nay >0.3 nhung 1a nho nhat trong tat ca cac bién cia
thang do. Mit khac, xem xét vé ndi dung cua bién CMMT?2, thdy rang, ndi dung cua

bién nay néu loai bd cling khong anh hudéng dén y nghia do luong ctua khai ni¢m,
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bdi noi dung ciia bién CMMT4 “mdi quan hé giita cong ty ching t6i va XYZ c6 thé
xem nhu mot lién minh 1au dai” di noi 1én y nghia gan twong tu véi ndi dung cua
bién CMMT?2. Vay, trong truong hop ndy, viéc loai bién CMMT?2 khong c¢6 ton hai
dang ké dén khai niém do luong. Sau khi loai bién CMMT?2, tinh toan lai do tin cay
ctia thang do, c6 o= 0.887 (cao hon so vdi trude khi loai bién) va twong quan bién
téng cua tit ca cac bién trong thang do ndy bién thién tir 0.747 dén 0.869, déu > 0.3.

Nhu vay thang do dap tng d6 tin cdy can thiét.

Bang 3.5. Panh gia d6 tin cdy thang do su cam két

Trung binh | Phuong sai Twong Cronbach
Thang do sw cam | thang do thang do by £
X £ . £ . quan bién | alpha néu
ket néu loai néu loai z R
N N tong loai bién
bién bién
a=0.873 (Lan 1)
CMMTI 16.737 9.488 761 .826
CMMT2 16.939 8.607 .637 .887
CMMT3 16.623 9.564 147 831
CMMTH4 16.7281 8.908 .807 .806
a = 0.887 (Lan 2)
CMMTI 11.333 4.224 147 .869
CMMT3 11.219 4.084 793 .829
CMMTH4 11.325 3.814 .803 .820
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Bang 3.6. Panh gia d9 tin cdy thang do chit hrgng phuc vu

£ Trung binh Phwong sai Tuong Cronbach
Thang do chat thang do £ quan X
£ . thang do néu <X alpha néu
lwgng phuc vu néu loai e K bién ¢ pe X
<X loai bién z loai bién
bién ‘ tong ‘
o= 0.855 (Lan 1)
SEVQI 10.1667 4.937 725 798
SEVQ2 10.4561 4.905 731 792
SEVQ3 10.4123 4.669 124 .800

Bang 3.7. Panh gia do tin ciy thang do chat luvong mang vién thong

Thang do chat Trung binh Phwong sai Tuong Cronbach
X thang do £ quan £
lwrgng mang vién £ . thang do néu . X alpha néu
n néu loai s 1 K bién R
thong N loai bién z loai bién
bién tong
a=0.897 (Lan 1)
NTWQI 16.2895 9.818 818 .850
NTWQ2 16.2018 10.393 .829 .849
NTWQ3 16.2368 10.359 793 .860
NTWQ4 16.6930 10.569 .662 910
a=0.910 (Lan 2)
NTWQI 11.1754 4.801 783 904
NTWQ2 11.0877 5.019 .849 .849
NTWQ3 11.1228 4.905 .832 .861
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Bang 3.6 cho thiy, thang do chit luong phuc vu duge ciu thanh boi ba bién
quan sat. Két qua phan tich d6 tin cdy cta thang do cho thiy tuong quan bién tong
clia tit ca cac bién quan sat bién thién tir 0.724 dén 0.731, déu 16n hon 0.3 va hé sb

a =0.855> 0.6. Vay thang do dat do tin cdy can thiét.

Bang 3.7 cho thay, thang do chit lugng mang vién thong dugc cdu thanh boi
bdn bién quan sat. Két qua phan tich do tin ciy cta thang do ban dau cho thiy hé sd
a = 0.897, dam bao do tin cay can thiét. Tuy nhién, bién NTWQ4: “Chét luong két
ndi ctia nha mang XYZ la dang tin cay”, néu loai di s& lam tang do tin cdy cua thang
do, do d6 loai bién nay. Ly do loai bién NTWQ4: xem Bang 3.7, mac du hé ) tuong
quan bién tong cua bién nay >0.3 nhung 1a nho nhét trong tit ca cac bién cua thang
do. Mit khac, xem xét vé ndi dung cua bién NTWQ4, théy rﬁng, ndi dung cua bién
nay néu loai bo ciing khéng anh huong dén ¥ nghia do ludng cta khai niém, boi ndi
dung ciia bién NTWQI “tin hi¢u thong tin ciia XYZ ludn sin sang”, di noi 1én y
nghia gan tuong ty v6i ndi dung cua bién NTWQ4. Viy, trong truong hop nay, viée
loai bién NTWQ4 khong co ton hai dang ké dén khdi niém do ludng. Sau khi loai
bién NTWQA4, tinh toédn lai d0 tin cdy cua thang do, c6 o = 0.910 (cao hon so voi
true khi loai bién) va twong quan bién téng cua tat ca cc bién trong thang do nay
bién thién tir 0.783 dén 0.849, déu > 0.3. Nhu vay thang do dép ting d tin cdy can
thiét.

Bang 3.8 cho thdy, thang do hiéu qua truyén thong dugc cdu thanh boi bbn
bién quan sat. Két qua phan tich d tin cdy cua thang do ban dau cho thay hé s6 o =
0.909, dam bao do tin cdy can thiét. Tuy nhién, bién CMCT2: “Nguoi dai dién ban
hang ctia XYZ thuong xuyén thao luan véi chiing toi vé nhitng kha ning méi c6 thé
cai thién hé théng thong tin ciia ching toi ”, néu loai di s& lam ting do tin cdy cua
thang do, do d6 loai bién nay. Ly do loai bién CMCT2: xem Béang 3.8, mac du hé $6
twrong quan bién tong ciia bién nay >0.3 nhung 1a nho nhat trong tat ca cac bién cia
thang do. Mat khac, xem xét vé noi dung cia CMCT2, thay rang, noi dung ciia bién

nay néu loai bd cling khong anh huong dén y nghia do ludong ctia khai niém, bdi ndi
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dung ctia bién CMCT3 “Nhan vién ctia XYZ ludn giai thich rd rang nhiing tinh ning
dich vu ctia hé théng thong tin ma hoc dang cung cip cho chung t6i”, da noi 1én ¥
nghia gan tuong tu voi ndi dung cua bién CMCT2. Vay, trong trudng hop nay, viéc
loai bién CMCT?2 khong c6 tén hai dang ké dén khai niém do luong. Sau khi loai
bién CMCT2, tinh toan lai do tin cdy cua thang do, c6 a = 0.919 (cao hon so voi
trude khi loai bién) va twong quan bién téng cia tat ca cic bién trong thang do nay

bién thién tir 0.819 dén 0.856, déu > 0.3. Nhu vy thang do dap tng d tin cdy can

thiét.
Bang 3.8. Panh gia do tin ciy thang do hiéu qua truyén thong
5 Phwong sai

Thang do hi¢u qua Trung blnP thang do Twong Cronbagh

A 5 thang do néu £ . quan alpha néu

truyén thong . 1 oA néu loai KR ‘ oy ok
loai bién X bién tong | loai bién
bién

a=0.909 (Lan 1)
CMCT1 14.0702 12.207 790 .885
CMCT2 14.5263 12.782 .700 919
CMCT3 14.0789 12.445 .867 .857
CMCT4 14.3509 13.380 .849 .869
a=0.919 (Lan 2)
CMCT1 9.5877 5.448 819 905
CMCT3 9.5965 5.871 .849 872
CMCT4 9.8684 6.416 .856 874
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Bang 3.9. Panh gia do tin ciy thang do rao can chuyén doi

Phwong sai

Thang do rao can Trung bm!l thang do Tu’o’n‘g; Cronlzach .
R aZe thang do néu £ . quan bién | alpha néu loai
chuyén doi  ps A néu loai z < X
loai bién < X tong bién
bién
a=0.765 (Lan 1)
SWBR1 15.0439 11.087 .686 .642
SWBR2 14.8772 10.569 791 584
SWBR3 14.7281 11.209 .628 .674
SWBR4 15.2193 15.288 224 872
o =0.872 (Lan 2)
SWBR1 10.3070 7.330 742 .830
SWBR2 10.1404 6.900 .859 725
SWBR3 9.9912 7.460 672 .896

Bang 3.9 cho thdy, thang do rao can chuyén d6i dugc ciu thanh boi bon bién

quan sat. Két qua phén tich do tin cdy cua thang do ban dau cho thy hé s6 a =

0.765, dam bao do tin ciy can thiét. Tuy nhién, bién SWBR4: “XYZ da c6 nhiing

thay d6i nhat dinh trong quy trinh dich vu ctia ho dé phuc vu nhiing nhu cau chuyén

biét cua cong ty chung t6i ”, c6 hé sb twong quan bién tong 1a 0.224 < 0.3 va néu

loai di s€ lam tang dd tin cdy cua thang do, do do6 loai bién nay. Sau khi loai bién

SWBRA4, tinh toan lai do tin cay cua thang do, c6 o = 0.872 (cao hon so voi trudc

khi loai bién) va tuong quan bién tong cta tit ca cac bién trong thang do nay bién

thién tir 0.672 dén 0.859, déu > 0.3. Nhu vay thang do dap Gng d tin cdy can thiét.




89

Béang 3.10. DBanh giad d¢ tin cay thang do chu nghia co héi

Thang do chi Trung bin}l Phuong szii Twong quan Cronlzach .
nghia co hoi. thang d(.)xneu thang d(.);neu bién tong alpha fl/\ell loai
loai bién loai bién bién
a=0.849 (Lan 1)
OPBHI1 9.6667 18.136 486 891
OPBH2 9.8772 15.259 774 769
OPBH3 10.2456 15.072 763 174
OPBH4 9.7368 16.550 754 783
a=0.891 (Lan 2)
OPBH2 6.3684 8.518 754 875
OPBH3 6.7368 7.877 819 818
OPBH4 6.2281 9.098 197 .842

Bang 3.10 cho thdy, thang do chil nghia co hoi duoc cdu thanh bdi bdn bién
quan sat. Két qua phén tich do tin cdy cua thang do ban dau cho thdy hé sé a =
0.849, dam bao d9 tin ciy can thiét. Tuy nhién, bién OPBH1: “XYZ khong phai lic
nao ciing trung thuc vai ching t6i ”, néu loai di s& 1am ting d tin cdy cua thang do,
do d6 loai bién nay. Ly do loai bién OPBH1: xem Bang 3.10, mic du hé s tuong
quan bién tong cua bién nay >0.3 nhung 1a nho nhét trong tit ca cac bién cua thang
do. Mt khac, xem xét vé noi dung ctia bién OPBHI, thay rang, ndi dung ctia bién
nay néu loai bo ciing khong anh huong dén ¥ nghia do ludng cta khai niém, boi ndi

dung ctia bién OPBH2 “XYZ khong giir 15i hira mot cach hoan toan khi chung toi
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thuc su tham gia vao giao dich”, d4 néi 1én ¥ nghia gan tuwong tu voi ndi dung cua
bién OPBHI. Vay, trong truong hop nay, viéc loai bién OPBH1 khong co ton hai
dang ké dén khai niém do luong. Sau khi loai bién OPBHI, tinh toan lai do tin cay
ctia thang do, c6 o = 0.891 (cao hon so véi trudc khi loai bién) va twong quan bién
tong cila tat ca cac bién trong thang do nay bién thién tir 0.754 dén 0.819, déu > 0.3.
Nhu vay thang do dép tng d6 tin cay can thiét.

3.4.4. Panh gia gia tri thang do — phén tich nhan t6 kham pha (EFA)

Trude khi kiém dinh mé hinh 1y thuyét, can danh gia do tin cdy va gia tri cia
thang do. Nhirng thang do sau khi da danh gia dd tin cdy ¢ muc 3.4.3 trén day, s&
dua vao danh gia gia tri thang do bang phan tich nhan t6 kham phéa (EFA).

Phwong phap danh gia gia tri thang do

Pé danh gia gia tri thang do, can xem xét ba thudc tinh quan trong trong két
qua EFA: (1) s6 luong nhén t6 trich duoc; (2) trong s6 nhan té; va (3) tong phuong

sai trich.

86 lwong nhén t6 trich: tidu chi Eigen-value duoc dung dé xac dinh sb luong
nhan to trich. V&i tiéu chi nay, s6 luong nhéan t6 duoc xac dinh & nhan té dimg c6

Eigen-value t6i thiéu bang 1 (>= 1) (Nguyén Dinh Tho, 2011)

Trong sé nhdn té: trong phan tich nhan t4, trong s6 nhan t ctia mot bién trén
nhan té ma n6 1a mot bién do ludng sau khi quay nhan té phai cao va cac trong sd
trén nhan t6 ma néd khong do luong phai thép. Pat duoc diéu kién nay thang do dat
duoc gia tri hdi tu (N guyén Dinh Tho, 2011). Theo doé, khi kiém dinh trong s6 nhan
td can tuan thi mot sb tiéu chi sau:

Mot 13, trong s6 nhan t6 ciia 1 bién Xi 12 Ai >= 0.5 13 chap nhan dugc. Trong
truong hop M < 0.5 chiing ta c6 thé x6a bién Xi vi né thuc sy khong do luong khai
niém ching ta can do. Tuy vay, néu Ai khong qua nho, vi du = 0.4, ching ta khong
nén loai bo bién néu ndi dung cua bién xét thay cé y trong trong viéc thé hién thang

do (Nguyén Pinh Tho, 2011).
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Hai 13, chénh 1éch trong s6: M A - Al B >= 0.3 1a gia trj thuong duoc cac nha
nghién cru chap nhan (Nguyén Dinh Tho, 2011). Néu hai bién nay twong duong
nhau thi c6 thé can phai loai bé bién nay di. Tuy nhién ciing can phai xem xét dén

ndi dung ctia bién trude khi loai bo.

Téng phwong sai trich: khi danh gia két qua EFA ta cin xem xét phan tong
phuong sai trich. Tong nay thé hién cac nhan t6 trich dugce bao nhiéu phan trim cua
cac bién do ludng. Néu tong nay dat tir 50% trd 1én 1a duoc (tirc 1a phan chung phai
16n hon phan riéng va sai s6) con tir 60% tro 1én 1a tét (Nguyén Dinh Tho, 2011).
Thoa dugc diéu kién nay, ta két luan mo hinh EFA 14 phu hop.

Chién lwoc phin tich EFA: Trong budc nghién cuu so b chi thyuc hién diéu
tra v6i ¢& mau 1a 120 phiéu diéu tra gui di va thu vé 13 114 phiéu — ¢& mau nhu thé
nay 1a nho. Do d6, néu xem xét tit ca cac thang do cting mét lac s& gap kho khin vé
kich thuéc mau (Nguyén Pinh Tho, 2011). Vi vay, dé dam bao do tin cdy vé mat
thong ké, qua trinh phan tich duoc thyc hién nhu sau:

Mo hinh 1y thuyét dé xuét kiém dinh duoc cu thanh bai ba co cau chinh: (1)
tac nhan cta chat luong mbi quan hé, (2) chat luong mdi quan hé, (3) két qua caa
chét luong mbi quan hé. Vay EFA s¢ duoc thuc hién cho tung co ciu nay, cu thé 1a:

(1)Téc nhan ciia chit lugng mdi quan hé, thé hién tién dé cta chat luong mbi
quan hé, gdm cac thang do:

* Chat luong phuc vu
* Chét luong mang vién thong
* Rao can chuyén doi
* Hiéu qua truyén thong
(2) Chit lugng mdi quan hé, gdm cac thang do:

e Su cam két

* Long tin
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* Su hai long
(3) Két qua cua chat lugng mdi quan hé, gdm cac thang do:
* Long trung thanh
* Chu nghia co hoi
Két qua danh gia gia tri thang do

Thuc hién EFA theo ciach mo ta trén day, két qua phan tich duoc trinh bay
duoi day.

EFA TAC NHAN CUA CHAT LUQNG MOI QUAN HE

Trude khi thyc hién phan tich nhan t6 kham ph4, ta can kiém dinh diéu kién
thyc hién phan tich nay. Thong thuong, nguoi ta dung kiém dinh KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin measure of sampling adequacy) dé kiém dinh diéu kién thuc hién
EFA’. Kiém dinh KMO va Bartlett's cho cac nhén t6 13 tic nhan cta chit luong mdi
quan hé, cho thay hé s6 KMO = 0.866 > 0.50 va Sig. = .000, thé hién mirc ¥ nghia
cao. Nhu vay pht hop thuc hién EFA cho cac nhan té nay.

Bang 3.11. cho thay, c6 ba nhan td duoc trich voi tong phuong sai trich 1a
78.57% > 60%. Tic 13, phan chung cta cac thang do dong gop vao khai niém tac
nhan cia chat lwong mdi quan hé 16n hon phan riéng va sai s6. Diéu nay ching to
cac thang do nay giai thich tot khai niém nguyén nhan tic dong 1én chat lugng mbi
quan hé giita nha cung cép dich vu vién thong va khach hang céng nghiép. Cac bién
trong cac thang do déu c6 muc tai nhan t bién thién tir 0.693 dén 0.985, déu > 0.4
va c¢6 mirc chénh 1éch trong murc tai nhan t6 1én nhan t6 ma bién d6 nhom vao so voi
murc tai nhan t6 1én cac nhan t6 khac déu > 0.3. Vay gid tri cac thang do nay chap

nhan duoc.

3 KMO 1a chi sé dung dé so sanh d6 16n cua hé sé twong quan giita hai bién Xi va Xj véi do 16n cta ciia hé
sb twong quan riéng phan cua chiing (Norusis, 1994 trich tir Nguyén, 2011). Bé sir dung EFA, KMO* phai
l16n hon 0.5.
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Bang 3.11. Trong s6 nhan t) tac nhan chat lugng mbi quan hé

Nhan t6
Hi¢u qua )
truyén thong Chat lwgng
va chat lwgng mang vién Rao can
phuc vu thong chuyén doi
CMCT4 916 -.028 -.007
CMCT1 910 072 -.158
CMCT3 907 -.093 048
SEVQ2 821 .002 012
SEVQ3 789 -.025 048
SEVQI1 751 081 088
NTWQ3 -.072 985 -.002
NTWQ2 -.043 968 .002
NTWQI1 286 .693 .004
SWBR2 022 -.058 966
SWBRI1 -.066 -.035 950
SWBR3 078 160 715
Phuong sai trich 55.894 69.726% 78.568%
Eigen- value 6.707 1.660 1.061

Tuy nhién, theo nhu gia thuyét ban dau, cac tic nhan tac dong 1én chat luong
moi quan hé duoc gia thuyét gdm bdn nhén t6, & day chi trich dugc 3 nhan t6. Hai
nhan td chat lugng phuc vu va hiéu qua truyén thong hi¢n dang nhom vao mdt nhan
t6. Theo co s& 1y thuyét di trinh bay & Chuong 3, hai nhan té ndy cé tinh phan biét,
vi thé trong nghién ciru chinh thirc van tach biét 1am hai nhén t6 va diéu nay sé duoc

kiém dinh rd rang hon trong budc phan tich nhan t khang dinh (CFA).
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EFA KHAI NIEM CHAT LUQNG MOI QUAN HE

Kiém dinh KMO va Bartlett's khai niém chat luong mdi quan hé cho thiy hé
s6 KMO = 0.924 > 0.50, va Sig. = .000, thé hién mirc ¥ nghia cao. Nhu vy phu hop
cho thuc hién EFA.

Bang 3.12 cho thay, c6 mot nhan té duge trich voi tong phuong sai trich 1a
61.724% > 60%. Tirc 1a, phan chung cta cac thang do dong gop vao khai niém chat
luong mbi quan hé 16n hon phén riéng va sai s6. Diéu nay ching to cac thang do nay
giai thich tot khai niém chat luong mdi quan hé gitra nha cung cép dich vu vién

thong va khach hang cong nghié¢p.

Bang 3.12. Trong s6 nhan t6 chat lugng mbi quan hé

Chit lwgng moi quan hé
(Hai long, long tin, cam két)

STSF1 0.730

STSF2 0.724

STSF3 0.788

STSF4 0.823

TRST1 0.839

TRST2 0.849

TRST3 0.707

TRST4 0.840

CMMT1 0.824

CMMT2 0.721

CMMT4 0.777
Phuong sai trich 61.724%
Eigen-value 6.790
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Céc bién trong cac thang do déu co6 muc tai nhan té bién thién tir 0.721 dén
0.849, déu > 0.4. Vay gia tri thang do nay chdp nhan duogc. Tuy nhién, theo nhu gia
thuyét ban dau, cac phuong dién cta chat luong mdi quan hé dugc gia thuyét gom
ba nhan td (su hai long, long tin, va sy cam két), 0 day chi trich dugc 1 nhan td.
Theo co s& 1y thuyét da trinh bay & Chuong 3, ba nhén té nay c6 tinh phan biét, vi
thé trong nghién ctru chinh thirc van tach biét lam ba nhan t6 va diéu nay sé duogc

kiém dinh rd rang hon trong budc phan tich nhan té khang dinh (CFA) .

EFA KET QUA CHAT LUQNG MOI QUAN HE:

Kiém dinh KMO va Bartlett's cac tiéu thirc két qua chat lugng mdi quan hé
cho thay hé s6 KMO = 0.761 > 0.50, va Sig. = .000, thé hién muic ¥ nghia cao. Nhu
vay phu hop cho thuc hién EFA.

Bang 3.13. Trong s6 nhan té két qua chat luong moi quan hé

Nhin t6
Chu nghia co | Long trung

hoi thanh
OPBH3 918 -.016
OPBH4 918 021
OPBH2 882 -.013
LYLT2 .009 876
LYLT4 053 851
LYLTI -.083 .695
Phuong sai trich 51.389% 74.292%
Eigen- value 3.083 1.374

Bang 3.13 cho thiy, c6 hai nhan t6 dugc trich voi tong phuong sai trich 1a
74.29% > 60%. Turc 14 phan chung cua cac thang do dong gdp vao khai niém két qua

cua chat lugng moi quan h¢ 16n hon phan riéng va sai s6. Piéu nay ching to cac
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thang do nay giai thich tot khai niém két qua cua chat lugng méi quan hé giita nha

cung cdp dich vu vién thong va khach hang cong nghiép.

Céc bién trong cac thang do déu c6 muc tai nhan t6 bién thién tir 0.695 dén
0.918, déu > 0.4 va c6 muc chénh 1€ch trong murc tai nhan t6 1én nhan t6 ma bién do
nhom vao so véi muc tai nhan to lén cac nhan t6 khac déu > 0.3. Vay gid tri cac

thang do nay chap nhan dugc.
3.4.5. Két luin vé két qua nghién ciru so bd

Qua trién khai chuong trinh nghién ctru so bo, véi viéc phong van 120 ngudi
1a dai dién cac doanh nghiép sir dung dich vu vién thong. C6 114 phiéu dat yéu cau
va dua vao phan tich dit liéu, cho ra két qua nghién ctru so b nhu di trinh bay trong
n6i dung Muc 3.4. Sau khi danh gia do tin cdy cua cac thang do, diéu chinh cac
thang do dé c6 do tin cdy cao va thich hop. Cac thang do dugc dua vao phan tich
nhan t6 kham pha dé danh gia muc tai nhan t6 cta cac bién trong thang do. Pong
thoi, so b danh gia tinh phan biét cua cac thang do theo pham tru y nghia ctia nd
trong mo hinh nghién ctru. Két qua ctia qua trinh danh gia so bd nay di sang loc
nhiing bién khong phu hop trong cac thang do va c¢6 duoc danh sach cac bién duoc
ap dung cho chuong trinh nghién ctru chinh thirc. Cac thang do sau khi hi¢u chinh

duoc trinh bay cu thé dudi day:
(1) CAC THANG PO TAC NHAN CUA CHAT LUQGNG MOI QUAN HE

Thang do chit lwong phuc vu:

SEVQ1  Nhiing nhan vién ctia XYZ cé kha ning giai quyét tat ca nhiing

van dé phat sinh vé dich vu cta chung t6i.
SEVQ2  T6i ludn co nhiing trai nghiém tuyét voi khi tiép xic véi XYZ.

SEVQ3  XYZ luén phan tmg rat nhanh nhay trudc nhiing 1oi phan nan vé

dich vu cua ching toi.

Thang do chit lwong mang vién thong:



NTWQI
NTWQ2

NTWQ3
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Tin hiéu thong tin cia nha mang XYZ ludn san sang.
Chét luong truyén dan ctia nha mang XYZ rat 6n dinh.

Tbc @6 phuc hdi lién lac cua nha mang XYZ khi co su )

thudng rat nhanh.

Thang do rao cdn chuyén doi:

SWBR1

SWBR2

SWBR3

Chuyén d6i sang nha cung cap dich vu vién thong mai sé dan dén

t6n that kinh té cho cong ty chung toi.

Chuyén d6i sang nha cung cap dich vu vién thong méi s& dan dén
rui ro mat mat nhitng moi quan hé kinh doanh cua cong ty chung

t6i v6i khach hang.

Kho long ma tim dugc nha cung cap dich vu vién thong dap tng

dugc day du nhu cau thong tin ciia cong ty chung t6i nhu XYZ.

Thang do hi¢u qud truyén thong:

CMCT1

CMCT3

CMCT4

XYZ luén thong bao cho chiing t6i ngay lap tirc vé nhing trd ngai
trong duong truyén khi né xay ra va hd trg chung t6i mot cach tot

nhat trong nhiing tinh huéng do.

Nhan vién cia XYZ luon luon giai thich rd rang nhiing tinh nang
dich vu ciia hé théng thong tin ma ma ho dang cung cép cho

chung toi.

Ludn cé nhimng giao tiép chinh théng va phi chinh théng rat hiru

ich gitra cong ty chiing t61 va XYZ.

(2) CAC THANG PO CHAT LUQONG MOI QUAN HE

Thang do su hai long:
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STSF1 Chung t6i hai long vé nhitng dich vu nhan duoc tir XYZ.

STSF2 Chung t6i hoan toan hai 10ng vé nhitng nghi 18 va nhing thu tuc
giao dich ma phia cong ty XYZ da lam v6i chiing toi.

STSF3  Nhiing giao tiép giita cong ty ching t6i v6i nguoi dai dién cia

XYZ luén lam chiing t6i cam thay hai 10ng.

STSF4 V& tong thé, toi nghi day 1a mot cong ty cung cap dich vu vién
thong tbt.

Thang do long tin:

TRST1  XYZ ludn dép tmg tét nhitng tiéu chuan chat luong dich vu vién

thong da cam két.
TRST2  XYZ ludn gilr dang 161 hira voi cong ty ching toi.
TRST3  Toitin réng XYZ s& ludn lam moi vi¢e mot cach dung dén.
TRST4  Chung t6i c¢6 long tin hoan toan vao XYZ.

Thang do sw cam két:

CMMT1  Mdi quan hé véi XYZ 1a rat quan trong ddi v6i cac hoat dong

kinh doanh cua chung toi.

CMMT3  Modi quan hé véi XYZ ximg dang dugc cong ty ching toi gin gt

v6i nhitng nd lyc t6i da.

CMMT4  Mdi quan hé gitra cong ty chiing t6i va XYZ c6 thé xem nhu mot

lién minh lau dai.
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(3) CAC THANG PO KET QUA CUA CHAT LUONG MOI QUAN HE

Thang do long trung thanh:

LYLT1  Chung t6i du dinh s& tiép tuc str dung dich vu vién thong ctia nha

cung cap hi¢n tai.

LYLT2 Chung toi sin sang tiép tuc sir dung nhiing dich vu vién thong

méi ma XYZ cung cép.

LYLT4 Chung t6i thudng c6 ¥ kién bao vé cho XYZ khi ¢6 nhiing nhan

xét khong hay vé ho tir phia ban bé, ngudi quen cia toi.
Thang do chu nghia co hgi:

OPBH2 XYZ khong gitr 101 htra mét cach hoan toan khi chung t6i thuc su

tham gia vao giao dich.

OPBH3  XYZ vi pham nhiing thoa udc chinh théng va phi chinh thong dé

huong loi.

OPBH4 XYZ khong phai lac niao ciing cung cip cho chiing toi nhiing
thong tin thich hop va quan trong.

Bang ciu hoi cubi cing cho nghién cru chinh thire dugc thiét ké trén nén
tang cac thang do da duogc chuan hoa trén day (Phu luc 5), 1a co so dé tién hanh
chuong trinh nghién ctru chinh thirc cho nghién ctru nay.

3.5. Toém tat Chwong 3.

Chuong 3 da trinh bay phuong phép nghién ctru xuyén sudt trong nghién ctru
nay. D3 trinh bay co so thiét 1ap cac thang do ludng va thuc hién danh gia so bod
nhing thang do trong mé hinh nghién ciru (danh gia do tin cdy va phan tich nhan t6

kham pha) trén nén tang dir liéu thu thap tir diéu tra so bo. Két qua ctia danh gia nay



100

la viéc loai mot sO bién tur cac thang do. Bang cau héi cho chuong trinh di€u tra

chinh thtc 13 két qua ciia su luge bo nay.
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CHUONG 4: PHAN TiCH KET QUA VA KIEM PINH MO
HINH NGHIEN CUU

4.1. Giéi thiéu

Chuong nay trinh bay ndi dung cua budc nghién ctru chinh thurc trong quy
trinh nghién ctru. Noi dung chinh ciia no: (1) thiét ké nghién ciru chinh thirc bao
gom thiét ké mau, c& mau, phuong phap diéu tra, va nhirg thu tuc nghién ctru
chinh; (2) kiém dinh su phu hop ciia moé hinh do ludng bing phan tich nhan t6
khang dinh - CFA va (3) kiém dinh mé hinh 1y thuyét bang mo hinh hod cau trac
tuyén tinh — SEM.

4.2. Thiét ké chwong trinh nghién ciru chinh thirc

4.2.1. Miu nghién ctru
Co cdu mdu

Téap hop mau ctia nghién ciru 1a cic doanh nghiép dong trén dia ban cac tinh/
thanh phd thudc phia nam Viét nam (tr Hué tré vao). Phan tir hop 18 c¢6 thé tham gia
vao tap hop mau 1a doanh nghiép dang sir dung céac dich vu vién thong & Viét Nam.
Khung mau s& gdbm khoang 119.324 doanh nghiép 13 tong s6 doanh nghiép & cac
tinh phia nam Viét Nam, tir tinh Thira Thién Hué tré vao (ngudn: tong cuc thong ke,
2009). Mau duoc chon theo phuong phap ldy mau dinh murc v6i hai thudc tinh kiém
soat: (1) kich ¢& doanh nghiép (tinh ttheo s6 lwong lao dong trong doanh nghiép) va
(2) vi tri dia ly noi doanh nghiép hoat dong.

Co méu

Mo hinh ciu trac tuyén tinh (SEM) doi héi ¢& mau 16n dé dam bao wéc luong
d6 tin ciy can thiét cia mé hinh (Raykov va Widaman, 1995, trich tir Nguyen,
2002). Tuy vay, thé ndo 1a mot mAu 16n van chua dugce cic nha nghién ciru khing
dinh mot cach chinh thirc. Theo Hair & dtg (2010), ¢& mau can phai duoc xem xét
trong sy twong quan v&i sd luong cac thong sb ude luong va néu st dung phuong

phap udc lugng ML (maximum likelihood) thi kich thuéc mau tdi thiéu phai tir 100



102

dén 150. Ciing c6 nha nghién ctru cho rang kich thudc mau téi han phai 1a 2000 (vd,
Holter, 1983, trich tir Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008). Bén canh
d6, theo Bolen (1989), ty 1¢ can thiét dé thiét ké ¢ mAiu la: ti thiéu phai c6 nim

quan sat trén mdi thong sé udc luong (ty 18 5:1).

Theo nhu nhitng gi da thao luan trén day, néu dua trén quan diém cta Bolen,
t6i thiéu phai c6 ndm quan sat trén mdi thong s6 udc lugng, nghién ciru ndy cé tong
s6 thong sé udc luong 1a 20, vay ¢& mau nghién ctru téi thiéu phai dat 1a 100 (tudn
theo ty 18 5:1). Néu dya trén quan diém cta Hair & dtg, ¢& mau t6i thiéu phai 16n
hon 150. Theo Anderson & Gerbing (1988), trong mg dung nghién ctru thyc té, c&
mau tir 150 hodc 16n hon thudng 14 can thiét dé co dugc wdc lugng cac thong sb véi

sai s6 chuan du nho. Nhu vy, ¢& mau 16n hon 150 13 ¢6 thé chép nhan duoc.

Nhu vay, ¢& mau tdi thiéu can dat dugc cho nghién ctu nay l1a 150. Tuy
nhién, ¢& mau cang 16n hon mic tdi thiéu yéu cau thi d6 tin cdy cua nghién ctu
cang cao (giam nhimng sai l1éch do 1dy mau). Tir nhitng 1ap ludn trén day, chuong

trinh nghién ctru da phét ra 350 phiéu diéu tra.
4.2.2. Phwong phap diéu tra

Theo nhiing tai liéu vé phuong phap nghién ctru, c6 mot sé phuong phap diéu
tra duoc cong nhan: quan sat, phong vén tryuc tiép, phong van qua dién thoai, diéu tra
béng thu. Viéc lya chon phuong phép diéu tra phu thudc vao muc ti€u cua cudc diéu

tra va mdi phuong phap déu tiém an nhitng diém thuan loi va bét loi.

Trong nhitng phuong phép diéu tra ké trén, phuong phap phong van tryc tiép
1a phuong phéap co ty 1& tra 151 cao nhat. Ciing trong phuong phap ndy, ngudi diéu
tra c6 thé sir dung nhiing kich thich vat chat dé hd trg cho cudc phong van co két
qua. No ciing cho phép nguoi diéu tra lam rd (giai thich) nhitng ciu hoi t6i nghia
hoic phirc tap. Tuy vdy, phuong phap niy ciing c6 thé tiém 4n khuynh huéng thanh
kién (diéu nay co thé xay ra khi c6 nhimng thai do tiép can véi cudc phong van khac
nhau cua ddi tuong diéu tra), lam xién léch két qua diéu tra. Ngoai ra, day ciing 1a

phuong phap diéu tra tén kém nhat.
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Du c6 nhitng diém bat loi ké trén (khuynh huéng thanh kién, chi phi cao),
phuong phép phong van truc tiép c6 nhitng diém thuan loi (ty 1¢ tra 11 cao, phong
vén sau) pht hop v6i muc dich yéu cu ctia nghién ciru nay. Ngoai ra, chinh ty 16 tra
10 cao s& co tac dong lam giam nhiing léch lac (khuynh hudng thanh kién) c6 thé
c6. Vi vay, nghién ctru nay tng dung phuong phap phong vén truc tiép cho viéc diéu

tra va thu thap dir liéu.
4.2.3. Doi twgng diéu tra

Luya chon d6i twong diéu tra hay con goi 1a nguoi cung cap thong tin 1a mot
diéu kién quan trong trong nghién ctru mbi quan hé trong thi truong B2B. Khac véi
nghién ciru trong thi trudng tiéu ding, noi ma ngudi cung cép thong tin tra 10i Bang
cau hoi cho chinh nhiing cam nhén tiéu dung cua chinh hg. Trong nghién ctru ¢ thi
truong B2B, nguoi cung cap thong tin dai dién cho doanh nghiép dé tra 10i cac cau
hoi diéu tra, do d6 ngudi cung cap thong tin luc nay cin phai am hiéu vé linh vuc

lién quan dén van dé nghién cuu.

Vé&i myc tiéu diéu tra 13 tim hiéu cac tac nhan tac dong 1én chat lugng mbi
quan h¢, cac phuong dién cua chat luong mbi quan hé va két qua cta chat lugng mdi
quan hé trong quan hé giira nha cung cap dich vu vién thong va cac khach hang cong
nghiép, d6i tuong diéu tra trong nghién cru ndy 1a cac doanh nghiép str dung dich
vu vién théng, va ngudi cung cip thong tin 1a ngudi dai dién cho doanh nghiép dé
tra 101 phong van. Pé dam bao ngudi dai dién doanh nghiép nay c6 thé tham gia va
tra 15i phong van mot cach thich hop, nguoi dai dién phai 13 ngudi c6 trach nhiém
lién hé/ky két cac hop ddng cung cép dich vu vién thong cho don vi kinh doanh.
Theo d6, mot s6 vi tri sau day trong cac doanh nghiép 1a ddi tuong diéu tra dugc lya

chon 14 nguoi cung cap thong tin:
* Truong phong hanh chinh.
* Trudng phong ké toan.

* Nguoi phu trach mua hang cho cong ty.
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¢ Hoic Giam dbc cong ty.
4.3. Phan tich nhin t6 khing dinh (CFA)
4.3.1. Phwong phap luin phén tich nhan t6 khang dinh
Phan tich nhén t6 khang dinh gitp lam sang to mot sé phuong dién sau:
* Do luong tinh don hudng.
* DPanh gia d6 tin cay cua thang do.
* Gia tri hoi tu.
* (ia tri phan biét.
e Gia tri lién hé 1y thuyét.

(1) Do lwong tinh don huwdéng

Theo Hair & dtg (2010), muc d6 phu hop cua mo hinh véi dir li€u thi truong
cho chiing ta diéu kién can va da dé cho tap bién quan sat dat dugc tinh don hudng,
trir trudng hop céc sai sd ctia cac bién quan sat co twong quan véi nhau. Dé do ludng
muc d§ phu hop véi thong tin thi truong, nguoi ta thuong st dung: Chi-square
(CMIN), Chi-square diéu chinh theo bac ty do (CMIN/df); chi s6 thich hop tot (GFI-
Good of Fitness Index); chi s6 thich hop so sanh (CFI- Comparative Fit Index); chi
s6 Tucker va Lewis (TLI-Tucker & Lewis Index); chi s6 RMSEA (Root Mean
Square Error Approximation).

Mo hinh dugc xem la thich hop véi dir lidu thi truong néu kiém dinh Chi-
square c6 P-value>0.05; CMIN/df =< 2, mot sé trudng hop CMIN/Af ¢6 thé =< 3;
GFI, TLI, CFI >= 0.9; va RMSEA =<0.08. Tuy nhién, theo quan diém gan day cua
cac nha nghién ciru thi GFI van c6 thé chip nhan dugc khi nhé hon 0.9 (Hair & dtg,

2010).

(2) Danh gia dj tin cay cia thang do
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Do tin cdy cua thang do duoc danh gia thong qua: (1) hé sb tin ciy tong hop
(composite reliability); (2) tong phuong sai trich (variance extracted) va (3)

Cronbach alpha.

Do tin cay tong hop (p.) va tong phuong sai trich (py.) duoc tinh theo cong

thirc sau:
p ;.
f)c= 5 12=1 pVC= . 2,-1p 2
(_Zlﬂ,') +Z(l—,1{) Z_;ﬂl +IZ_.;(1—A,-)
1= Tl

Trong d6: Ai 1a trong s6 chuén hoa cua bién quan sat thi i, (1 - Ai®) 1a phuong

sai cua sai s0 do ludong bién quan sat thr i va p 1a s6 bién quan sat cua thang do.

Phuong sai trich 1a mot chi tiéu do luong do tin cdy. N6 phan anh lugng bién
thién chung cta cac bién quan sat duoc tinh toan bdi bién tiém an. Theo Hair & dtg

(2010), phuong sai trich cia mdi khai niém nén vuot qua 0.5.

Mot van dé& quan trong khac can quan tdm trong CFA 13 do tin cdy cua tap
hop céac bién quan sat do luong mot khai niém (nhéan t6). Thong thudng, ngudi ta
mg dung hé s6 Cronbach alpha, vi hé s6 nay do ludng tinh kién dinh ndi tai xuyén
sudt tap hop cac bién quan sat trong mot thang do. (Kiém dinh Cronbach alpha da
trinh bay & Muc 3.3.2)

(3) Gia tri hgi tu

Thang do dat duoc gia tri hdi tu khi cac trong s6 chuan hoa cua céc thang do
déu cao (>0.5) va c6 y nghia thong ké (p < 0.05) (Anderson & Gebring, 1988).

(4) Gia tri phan biét

Gi4 tri phan biét ciing 1a mot tinh chat quan trong cta do ludng. Gia tri phan
biét thé hién cép dd phan biét cia cac khai niém do luong (Steenkamp & Trijp,

1991). C6 hai cip d6 kiém dinh gia tri phan biét: (1) kiém dinh gi tri phan biét giita
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cac thanh phan trong mot khai niém thudc mé hinh (within construct); (2) kiém dinh
gi4 tri phan biét xuyén sudt (across -construct), tirc 1a kiém dinh mé hinh do luong
to1 han (saturated model), 1a mo6 hinh ma cac khai ni€ém nghién ctu dugc ty do quan
hé voi nhau. Gia tri phan biét dat duoc khi: Twong quan gitra hai thanh phan cua
khai niém (within construct) hodc hai khai niém (across -construct) thuc sy khac biét
so voi 1. Khi d6, mo hinh dat dugc d6 phu hop véi dir 1i€u thi truong.

4.3.2. Két qua phén tich nhan t6 khiang dinh - CFA

M6 ta nhirng dic tinh co ban ciia mau diéu tra

Cudc diéu tra cho nghién ctru chinh thirc di duge thyuc hién trong khoang thoi
gian tlr ngay 15/1/2012 dén 15/3/2012. Két qua cu thé duoc trinh bay dudi day.

Téng s phiéu diéu tra phat ra 350 phiéu, sé luong phiéu thu vé 1a 292. Trong
qué trinh nhap va xir 1y dit liéu c6 14 phiéu 16i. Nhitng phiéu 16i chii yéu 1a khong
tra 161 hét nhitng cau hoi trong Bang cau hoi, hodc tra 10i tit ca cac tham sd nhu
nhau. Két qua c6 278 phiéu diéu tra hop 1& cdu thanh mau cho chuong trinh nghién
ctru chinh thirc nay. Danh muc cac doanh nghiép tham gia vao mau diéu tra dugc

trinh bay trong Phu luc 7.

Co cau mau diéu tra thé hién trong Bang thng ké (Bang 4.1, trang 97):



Bang 4.1. Co cAu miu trong chwong trinh nghién ciru chinh thirc

S6 lwong lao ddng (ngudi) Vi tri dia ly Loai hinh kinh doanh Mirc thu nhap
ng ong (ng (doanh nghiép) (doanh nghiép) (VND)
N S6 | Cociu N S6 | Cocau . .| S& | Cochu N S6 Co céu
Phan loai lugng (%) Phan loai lugng (%) Phan loai lugng (%) Phan loai lugng (%)
Duéi 50 134 48% | TP.HCM | 60 22% | hanghoa | 122 44% Du6i 20 ty 141 51%
Tir 50 dén o, | Mién Pong . : . Tur 20 dén o
dusi300 | 101 36% Nam B0 78 28% | Dichvu 76 27% du6i 100 15 98 35%
Tu300te |- 45 120 | MenTay | 0o 1 ohe | cahai | 79 | 28% | (W100EO ) ¢ 9%
1én Nam Bo Ién
Nam
Khongtra |, 40 | TungBO | 45 269, | Khongtrd| 0% | Khongtralsi | 13 5%
lo1 va Tay lo1
Nguyén
Khor‘lg tra 0 0%
161

Téng cong | 278 | 100% | Téngcong | 278 | 100% Iggg 278 | 100% | Téngcong 278 100%
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Panh gia mé hinh do lromg bing phén tich nhan t6 khang dinh (CFA)
Theo nhu mo6 hinh nghién ctru dugc dé xuit & Chuong 2, c6 ba khai niém
chinh cin dugc kiém dinh trong mé hinh nay: (1) tac nhan chit luong mdi quan hé;
(2) chat luong mbi quan hé; (3) hiéu qua chat luong mbi quan hé.
CFA s¢€ dugc thuc hién theo quy trinh sau:
* CFA lan luot cho timg khai niém ké trén.
* CFA m6 hinh do luong téi han.
1) Két qua CFA tac nhan chit hrong moi quan hé
Tac nhan cta chat luong mbi quan hé duoc gia dinh bao gdm bén thanh phan.
Du6i day trinh bay két qua CFA cta mo hinh tac nhan chat lugng méi quan hé bao
gém: chat lugng phuc vu (SEVQ); chét lugng mang vién thong (NTWQ); hiéu qua
truyén thong (CMCT) va rao can chuyén doi (SWBR).

Két qua CFA ctia mo hinh do ludng tac nhan chat lwong méi quan hé duoc
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trinh bay trong Hinh 4.1. Két qua wéc luong chi tiét cia mo hinh xem Phy luc 6.1.
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Chi-square= 110.327; df= 48; P= .000;
Chi-square/df= 2.298;
GFI= .938; TLI= 955; CFI= 967 ;
RMSEA= .O68

Hinh 4.1. Két qua CFA (chuan hoa) cac thang do tac nhan chat lugng mdi quan hé
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Mo hinh ndy c6 48 bac tu do. CFA cho thiy cac thong s6 ciia mo hinh nhu
sau: Chi-square = 110.33 (p = .000), CMIN/df = 2.298 < 3. Céc chi tiéu khac cho
thdy mo hinh phu hop véi dit liéu thi trudng, cy thé: GFIL, TLI, CFI lan luot 14 0.938;
0.955; va 0.967 déu > 0.9 va RSMEA = 0.068 < 0.08. Tuong quan giita cac nhan t6

trong khai niém nay dugc thé hién trong Bang 4.2.

Bang 4.2. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita cac bién trong mo hinh do

ludng tac nhan chat lwong mbi quan hé

Twong quan r SE CR P-value
Hiéu qua truyén Chat lugng phuc
thong © vu 0.959 | 0.0418 | 0.9812 | 0.316
Hiéu qua truyén Chéat luong mang
thong © VT 0.685 | 0.1074 | 2.9325 | 0.0052
Hiéu qua truyén Rao can chuyén
thong © doi 0.433 | 0.1329 | 4.2663 | 0.0001
Chat lugng phuc Chat lugng mang
vu © VT 0.751 | 0.0974 | 2.5576 | 0.0139
Chét luong phuc Rao can chuyén
vu o doi 0.559 | 0.1223 | 3.6072 | 0.0008
Chat luong Rao can chuyén
mang VT o doi 0.439 | 0.1325 | 4.2348 | 0.0001

Ghi cht: r — hé sé tuong quan; SE = SQRT(1-r2)/(n-2); CR= (1-r)/SE; p-value =
TDIST(CR,n-2,2); n- s6 bac ty do trong md hinh.

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Két qua phan tich trong Bang 4.2 cho thiy, hé s6 twong quan udc luong lién
két v6i sai s6 chuan (SE) cia méi twong quan giira khai niém hiéu qua truyén thong
va chat luong phuc vu cho gid tri p = 0.316 > 0.05, nén hé s tuong quan cua cip
khai niém nay khong khac bi¢t so vdi 1 ¢ do tin cay 95%, vay cdp khai niém nay
khong dat dugc gia tri phan biét. Xét nhitng mbi quan hé khac trong mé hinh thang
do tac nhan chat lugng mdi quan hé, ciing trong bang nay, gia tri p ciia cac mdi quan

hé con lai bién thién tir 0.0001 dén 0.0139 déu nho hon 0.05 nén hé sb twong quan



110

cua cac cap khai niém nay khéc bi¢t so véi 1 & do tin cdy 95%, vay nhiing cap khai
niém nay dat dugc gia tri phan biét.

Xem lai két qua phan tich nhan t6 trong chuong trinh nghién ciru so bo &
Bang 3.11, ¢6 hai khai niém hiéu qua truyén thong va chat luong phuc vu nhém vao
mot nhan t6. Két hop voi két qua kiém dinh gid tri phan biét trong muc nay, rit ra
két luan rang: khai niém hiéu qua truyén thong va chat luong phuc vu trong nganh

vién thong & Viét Nam két hop thanh mdt nhan td, dat tén 1a chat lwong phuc vu.

Theo cach thé hién nay, khai niém chit lugng chtic ning (chat lwong phuc
vu) trong kinh doanh dich vu vién thong khong chi bao ham nhing noi dung nhu: su
thuan tién trong qua trinh giao dich/ky két hop dong thué bao; ning lyc/ky ning
phuc vu ctia d6i ngii nhan vién; kha ning phan tmg nhanh nhay trudc cac van dé/yéu
cau cua khach hang, ma con bao ham ca tinh hiéu qua trong viéc cung cip nhiing
thong tin tu van, hd trg khach hang gitp ho str dung hé thong thong tin lién lac mot
cach t6t dep nhat, phuong thirc va k¥ ning giao tiép thich hop - tirc 1 phai dat duoc

tinh hiéu qua cta truyén thong.

Kiém dinh mé hinh thang do ludng tic nhan chit lugng mdi quan hé trong su

lién két cta khai niém hiéu qua truyén thong va chét luong phuc vu:

Luc nay tac nhan chat lugng mdi quan hé duoc gia dinh bao gdm ba thanh
phan: chét luong phuc vu (SEVQ); chat lugng mang vién thong (NTWQ) va rio can
chuyén d6i (SWBR).

Két qua CFA ctia mo hinh do ludng tac nhan chit luvong méi quan hé duoc
trinh bay trong Hinh 4.2. M6 hinh nay c6 51 bac ty do. CFA cho thdy Chi-square =
128.22 (p=.000), CMIN/df =2.51 < 3. Cac chi tiéu khac cho thdy mé hinh phu hop
v6i dir liéu thi truong, cu thé: GFI, TLI, CFI 1an luot 12 0.928; 0.948; va 0.960 déu >
0.9 va RSMEA = 0.074 < 0.08.
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Hinh 4.2. Két qua CFA (chuan ho4) cac thang do tac nhan chat luong mbi

quan h¢

Tuong quan giita cac nhan té trong mo hinh thang do nay duoc thé hién trong
Bang 4.3. Két qua phan tich trong Bang 4.3, cho thdy, hé sb tuong quan udc luong
lién két véi sai s6 chuan (SE) cia mdi twong quan cia cac cip khai niém cho gid tri
p déu < 0.05. Nén hé sb twong quan cta cip khai niém nay khéc biét so v6i 1 & do

tin cay 95%. Vay nhiing cap khai niém nay dat dugc gia tri phan biét.

Bang 4.3. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita cac nhén t6 trong mo hinh

do luong tac nhan chit luong mbi quan hé

Twong quan Uéc hrong | SE CR | P-value
Rao can Chat lugng
chuyéndoi | © | mang VT 0.4390 0.1284 | 4.3707 | 0.0001
Chat luong Chat lugng
mang VI | e phuc vu 0.7240 0.0985 | 2.8008 | 0.0072
Rao can Chat lugng
chuyéndoi | © | phucvu 0.5000 0.1237 | 4.0415 | 0.0002

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)
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Hé sd tin cay tong hop va phuong sai trich cua cic thang do tac nhan chat
luong mbi quan hé thé hién trong Bang 4.4, cho thdy déu dat gia tri > 0.5. Piéu nay

khang dinh ba thang do tac nhan cta chat lugng mdi quan hé déu tin cay.

Bang 4.4. Két qua kiém dinh do tin cay cac thang do tac nhan chat luong moi

quan h¢
Pe Pve Trung binh A
Chat luong phuc vu 0.910 0.628 0.792
Chat lugng mang VT 0.835 0.630 0.791
Rio can chuyén doi 0.838 0.633 0.795

Ghi chii: p - hé s6 tin cay tong hop; ps. - tong phuong sai trich
(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Panh gia do tin cdy bang hé sé Cronbach alpha ciia ba thang do trong mo
hinh nay cho két qua nhu trong Bang 4.5. Tat ca cac thang do nay déu c6 hé sé o
> 0.6 va cac bién trong mdi thang do déu c6 tuong quan bién tong > 0.3. Vi thé, cac
thang do dam bao tinh kién dinh noi tai xuyén sudt tap hop cac bién quan sat trong
no.

Nhu vay, qua két qua CFA mé hinh do ludng tic nhan chat luong mbi quan
hé, cac thang do ludng cac thanh phan tic nhan cua chit luong mdi quan hé gom:
chét lugng phuc vy, chét lugng mang vién thong, va rao can chuyén doi déu phu hop
dir 1i€u thi truong, dat tinh don hudng, ddm bao gia tri hdi tu, dam bao do tin cdy va

gia tri phan biét.
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Trung binh | Phwong sai Twong Cronbach
thang do néu | thang do néu | quan bién alpha néu
loai bieén loai bién tong loai bién
Thang do chat lugng phuc vu: o = 0.909
SEVQI 24.0647 29.635 772 .889
SEVQ2 24.2698 30.761 714 .897
SEVQ3 24.2482 29.393 726 .896
CMCT1 24.2338 28.577 782 .887
CMCT2 24.5791 29.335 721 .897
CMCT3 24.5755 29.776 773 .889
Thang do chét lugng mang vién thong: o = 0.844
NTWQI1 11.0324 4.096 .700 795
NTWQ2 10.8094 4.227 728 768
NTWQ3 10.8993 4.235 705 788
Thang do rao can chuyén d6i: o = 0.835
SWBR1 10.0432 6.901 .686 781
SWBR2 9.9856 6.707 738 730
SWBR3 9.9065 6.728 .666 .802
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2) Két qua CFA cac thang do chat lwgng moi quan h¢

Chét lugng mbi quan h¢ dugc gia dinh 1a mdt khai ni€ém bao gém ba thanh
phan: hai 1ong (STSF); long tin (TRST); va cam két (CMMT). CFA mé hinh chét
lugng mbi quan hé (Hinh 4.3) c6 41 bac tu do. (Két qua udc lugng chi tiét cia mé

hinh xem Phu luc 6.2).
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Chi-square= 92.021; df=41; P= .000;
Chi-square/df= 2.244;
TLI= .964; CFl= .973;
RMSEA= .067

Hinh 4.3. Két qua CFA (chuin ho4) cic thang do chat lugng mdi quan hé

CFA cho thay, Chi-square = 92.02 (p = .000), CMIN/df = 2.244 < 3. Cac chi
s6 GFI, TLI, CFI lan lugt 1a: 0.944; 0.964; va 0.973 déu > 0.9, RSMEA = 0.067 <
0.08. Cho thdy mé hinh dap ung t6t véi di liéu thi truong.

Tuong quan giira cdc nhén té trong khai niém chét lugng méi quan hé dugc
thé hién trong Bang 4.6. Két qua phan tich cho thiy, hé s6 twong quan uéc lugng

lién két v6i sai s6 chuan (SE) cua moi tuong quan gilra cac cap khai ni¢m cho gia tri
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p déu > 0.05. Nén hé sb twong quan cta cac cip khai niém khong khac biét so véi 1

O do tin cay 95%. Vay céc cap khai niém nay khong dat dugc gia tri phan biét.

Bang 4.6. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita cac nhén t6 trong

mo hinh do ludng chat lugng mdi quan hé.

r SE CR P-value
Long tin o Hai long 0.938 0.0555 | 1.1170 0.2705
Cam két Hai long 0.927 0.0601 1.2155 0.2311
Cam két Long tin 0.914 0.0650 | 1.3238 0.1929

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Xem lai két qua phan tich nhan t6 trong chuong trinh nghién ciru so bo &
Béang 3.12, c4 ba khai ni€m long tin, sy hai long va su cam két déu nhom vao mot
nhan t6. Két hop véi két qua kiém dinh gia tri phan biét trong muc nay, rat ra két
luan rang: khai niém chat lugng mdi quan hé trong quan hé giita khach hang cong
nghiép va nha cung cép dich vu vién thong ¢ Viét Nam 1a mot khai niém don hudng

v6i ndi dung bao ham céc bién lién quan dén long tin, sy hai long va su cam keét.

Két qua kiém dinh khai niém chat luong méi quan hé nhu mét thang do don

huéng, thé hién trong Hinh 4.4.

CFA cho théy mod hinh c¢é 35 bac tu do, Chi-square = 82.25 (p = .000),
CMIN/Af = 2.35 < 3. Céc chi s6 GFI, TLI, CFI lan luot 1a: 0.942; 0.962 va 0.971,
déu > 0.9, RSMEA = 0.07<0.08. Cho thdy, m6 hinh dap tmg tot voi dit liéu thi

truong.

Trong sd chuan hoa cia tit ca cac bién trong mo hinh thang do chit luong
moi quan hé ciing déu dat mirc ¥ nghia (p = 0.000), c6 gia tri 16n va bién thién tir
0.684 dén 0,815, déu > 0,5. Két qua nay cho thay thang do chat luong mdi quan hé

mang tinh don hudng va dat gié tri hoi tu.
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Chi-square= 82.253; df= 35; P= .000;
Chi-square/df= 2.350;
GFI= .942; TLI= .962; CFI= .971;
RMSEA= .070

Hinh 4.4. Két qua CFA (chuan ho4) thang do chat lugng mdi quan hé
Két qua danh gia do tin cdy cta thang do chat lwong mdi quan hé duoc thé
hién trong Bang 4.7, cho thay: hé s6 tin ciy tong hop va phuong sai trich déu dat gia
trj > 0.5. Piéu nay khing dinh d6 tin cdy cua thang do ludng khai niém chat luong
mdi quan hé.
Bang 4.7. Két qua kiém dinh do tin cdy cia mo hinh thang do khai niém chat

luong moi quan hé

Pe Pve Trung binh A

Chat lugng mbi quan hé 0.9273 0.5613 0.7483

(Nguon: tinh todn cua tac gida ludn dn)



Bang 4.8 thé hién két qua danh gia do tin cdy bang hé sé Cronbach alpha
thang do luong khai niém chit luong mbi quan hé. Thang do cé hé s6 o =0.927
> (0.6 va tat ca cac bién trong thang do ¢ tuong quan bién tong > 0.3. Vi thé thang

do dam bdo tinh kién dinh ndi tai xuyén sudt trong tap hop cac bién quan sat trong

no.
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Bang 4.8. Cronbach alpha ctia thang do luong chét luong mébi quan hé

néu loai néu loai quan bién alpha néu
bién bién tong loai bien
o =.927
STSF1 52.8417 88.011 .684 930
STSEF2 53.1151 84.990 733 928
STSF3 52.7806 86.367 702 930
STSF4 52.8633 85.678 761 927
TRST1 52.8094 88.155 .667 931
TRST2 52.8237 84.694 785 926
TRST3 53.0935 87.536 716 929
TRST4 52.8633 85.642 765 927
CMMTI 52.8309 86.430 738 928
CMMT2 52.7698 86.712 707 930
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Nhu vay, qua két qua CFA khai niém chét lugng mbi quan h¢, thang do

luong khai niém nay dat tinh don hudng, ddm bao gia tri hoi tu, dam bao do tin cay.

Téi1 day, két qua nghién ctru ghi nhan mdt sy khéac biét trong do luong khai
niém chat lugng méi quan hé trong nganh vién thong ¢ Viét Nam so véi nhing
nghién ctru trude day tai nhimg nén kinh té khac. Nhu di thao luan & phan nghién
ctru 1y thuyét (Muc 2.2.2, trang 28), trong nhitng nghién ctru trude day da co nhan
dinh réng: “chat lugong mbi quan hé la mot khai niém da phuong di¢n, nhiing
phuong dién nay tach biét nhau nhung c6 lién quan mat thiét véi nhau”. Két qua
kiém dinh m6 hinh do ludng khai niém chat luong mébi quan hé trong nghién ctu
nay lai cho thy cac thanh phan déng gop vao khai niém chét lugng mdi quan hé bao
gém: hai long, long tin, cam két) co tinh théng nhét ndi tai cao va hoi tu thanh mot
thang do don hudéng. Piéu ndy goi ¥ cho thay diém khac biét ciia mé hinh khai niém
chat lwong mbi quan hé trong nén kinh té chuyén d6i va & mot nganh kinh té con rat
non tré, méi mé trong quan hé kinh doanh dinh hudng thi truong. Tuy nhién dé
khang dinh két qua trong nghién cru ndy mang tinh phd bién, né can dugc kiém
dinh trong nhiing nganh kinh doanh khic & Viét Nam, va ddy co6 thé 1a hudng
nghién ctru tiép theo dé hoan thién hoa mé hinh do ludng chat lwong mbi quan hé

trong mot nén kinh té chuyén doi.

3) Két qua CFA cac thang do két qua ciia chat lwong moi quan hé

Két qua cua chat luong mdi quan hé dugc gia dinh 12 bao gém hai thanh
phan: 1ong trung thanh (LYLT) va chu nghia co hoi (OPBH). CFA céc thang do két
qua chét luong mbi quan h¢ (Hinh 4.5) cho 8 bac tu do. (Két qua udc lugng chi tiét

cua cia mo hinh xem Phu luc 6.3).
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Chi-square= 10.234; df= 8; P= .249;
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RMSEA= .032

Hinh 4.5. Két qua CFA (chuan hod) cac thang do két qua cta chat lugng mdi

quan h¢

Két qua CFA cho thiy, Chi-square = 10.234 (p = .249), CMIN/df =21.279 <
3. Thém vao d6, cac chi s6 GFL, TLI, CFI lan luot la: 0.988; 0.988; va 0.994, déu >
0.9, RSMEA = 0.032 < 0.08. Do d6, khiang dinh mé hinh dap tmg tot v6i dit liéu thi

truong.

Trong s6 chuan héa cua tat ca cac bién trong mo hinh két qua chat luong mbi
quan hé ciing déu dat mirc ¥ nghia (p= 0.000). C6 mdt bién (OPBH1) c6 trong sb
chuan hoéa thép nhét 13 0.492 nho hon mirc 0.5, con tit ca cic bién con lai déu cod
trong s6 chudn hoa >0.5, bién thién tir 0.592 dén 0.774. Két qua nay cho thiy, mic
du c6 mot bién trong thang do chii nghia co hdi ¢6 trong s6 chuan héa hoi thap, tuy
nhién trong s6 chuan hoa binh quan ciia thang do nay 1a 0.588 > 0.5 (xem Béng
4.10). Do d6, khang dinh hai thanh phan cdu thanh két qua cta chat lugng mbi quan

hé déu mang tinh don hudng va dat gia trj hoi ty.

Tuong quan giita cic nhan td trong md hinh nay dugc thé hién trong Bang

4.9. Hé sb twong quan udc luong lién két voi sai s6 chuan (SE) cho p = 0.0206 <
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0.05, nén hé sb tuong quan cua cdp khai niém khac biét so véi 1 ¢ do tin cdy 95%.
Do d0, cac khai niém dat dugc gia tri phan biét.
Bang 4.9. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita cac nhén t6 trong mo hinh

do ludng két qua chat lugng mbi quan hé.

Twong quan r SE CR P-value

Chu nghia co Long trung
hoi © thanh -0.237 | 0.3966 | 3.1189 | 0.0206

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Két qua danh gid do tin cdy cua md hinh thang do két qua chat luong mbi
quan hé dugc thé hién trong Bang 4.10, cho thay: dbi voi thang do 1ong trung thanh,
hé s tin cay tong hop dat 0.8067 va tong phuong sai trich 14 0.5819 déu > 0.5. Diéu
nay khing dinh d6 tin cdy cua thang do. Riéng ddi véi thang do chii nghia co hoi, hé
sd tin cay tong hop dat 0.6154 > 0.5, nhung phuong sai trich chi dat 0.3516 < 0.5.
Nhu vay phuong sai trich hoi thip. Tuy nhién, can nhin nhan rang khi thuc hién
CFA rat hiém mo hinh nao c6 tit ca cac chi tiéu dat yéu cau (Hair & dtg, 2010).
Ngoai ra, vé mit 1y thuyét nhu d trinh bay trong Chuong 2, co s¢ 1y thuyét hinh
thanh thang do, chti nghia co hdi 1a mot nguy co tiém an 16n trong mdi quan hé kinh
doanh, vi thé khong thé loai thang do nay duoc. Viéc phan tich hé sb Cronbach
alpha cta timg thang do du6i day s& khang dinh thém d9 tin cdy cua thang do nay.

Bing 4.10. Két qua kiém dinh do tin cdy cua cac thang do két qua chit luong
moi quan hé

Pe Pve trung binh A
Chu nghia co hoi 0.6154 0.3516 0.5880
Long trung thanh 0.8067 0.5819 0.7627

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)
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Panh gia do tin cdy bang hé s6 Cronbach alpha cua hai thang do trong mé
hinh nay cho két qua nhu trong Bang 4.11. Hai thang do trong mé hinh déu c¢6 hé sd
a > 0.6 va cac bién trong mdi thang do déu c6 twong quan bién tong > 0.3. Vi thé,
cac thang do dam bao tinh kién dinh ndi tai xuyén sudt tap hop cac bién quan sat

trong no.

Bang 4.11. Cronbach alpha ctia cac thang do luong két qua chat luong mbi

quan h¢
Trung binh Phuong sai Twong Cronbach
thang do néu | thang do néu | quan bién alpha néu
loai bien loai bién tong loai bien
Thang do Chu nghia co hoi: o =0.613
OPBHI1 4.5576 2.262 379 573
OPBH2 4.9245 1.991 447 477
OPBH3 4.5036 1.962 442 484
Thang do long trung thanh: a = 0.805
LYLTI 10.8273 5.183 637 751
LYLT2 11.1151 5.149 663 723
LYLT3 11.1007 5.542 660 7128

Nhu vay, qua két qua CFA mé hinh do ludng két qua chat lugng méi quan
hé, cac thang do luong bao gom: chii nghia co hoi va 1ong trung thanh, déu phu hop
dir li€u thi truong, dat tinh don hudng, ddm bao gia tri hdi tu, ddm bao do tin cdy va
gia tri phan bigét.

4) Két qua CFA m hinh do lwong téi han

Panh gia tinh phan biét trong mo hinh xuyén sudt (across- construct) niy la
viéc do luong muc phan biét giira cic khai niém/thanh phan cé trong mo hinh
nghién ciru. Két qua CFA ting thanh phan ciia mé hinh chat lugng méi quan hé trén
day cho thdy c6 6 thanh phan dugc do ludng trong mé hinh nay l1a: (1) chat luong
phuc vu (SEVQ); (2) chat luong mang vién thong (NTWQ); (3) rao can chuyén do6i
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(SWBR); (4) chat lugng mdi quan hé (RQ); (5) long trung thanh (LYLT); (6) chu
nghia co hoi (OPBH).

Két qua kiém dinh gi4 tri phan biét cia cac thanh phan trong timg khai niém
(within construct) cho thay su phan biét tot ctia cac khai niém trong mdi mé hinh.
Luc ndy tat ca cac thanh phan duoc do ludng trong md hinh nghién ctru lién két tyr
do v6i nhau, tic 1 tao 1ap nén mo hinh téi han. Mo hinh ndy nham kiém dinh tinh

phan biét ciia timg thanh phan khai niém trong mé hinh nghién ctru.

Két qua CFA mo hinh do luong téi han duoc thé hién trong Hinh 4.6. (Két

qua udc lugc chi tiét cia mo6 hinh xem Phu luc 6.4).

Chi-square = 704.387; df= 335; P=.000;
Chi-square/df=2.103; GFI= .848; TLI= .913; CFI=.923;
RMSEA= .063

Hinh 4.6. Két qua CFA (chuan ho4) mé hinh do ludng t&i han

Két qua phan tich cho thiy, CFA cho 335 béc tu do. M6 hinh c6 Chi-square =
704.39 (p = .000), CMIN/df = 2.103 <3. Céc chi s6: TLI, CFI lan luot 1a: 0.913 va
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0.923 déu > 0.9, RSMEA = 0.063 < 0.08. Do d6, khang dinh mo hinh dap ung t6t
v6i dit lidu thi truong.

Bang 4.12. Két qua kiém dinh gi4 tri phan biét gitta cac nhan t6 trong mo

hinh t&1 han
Twong quan Uéc SE CR P-value
lugng
Chatluong | | Chatluong | 257 | 00376 | 72553 | 0.0000
phuc vu mang VT
Chat lugng | Rao can 0.509 | 0.0472 | 10.4092 | 0.0000
phuc vu chuyén doi
Chatluong | | Chunghiaco | 515 | (0536 | 22,6313 | 0.0000
phuc vu hoi
Chatluong | o, | Longtrung | csg | 00413 | 82879 | 0.0000
phucvu thanh
Chatluong | Chatluong | 0o5 | 60244 | 42955 | 0.0000
phuc vu moi quan hé
Chatluong | o, | Raocan | 143 | 00491 | 113375 | 0.0000
mang VT chuyén doi
Chatluong | | Chunghiaco | 336 | 00516 | 25.9431 | 0.0000
mang VT hoi
Chét luong Long trung
eV | © ot 0.671 | 0.0406 | 8.0971 | 0.0000
Chatluong |, Chatluong | 76| 0343 | 6.4154 | 0.0000
mang VT moi quan hé
Raocan |, | Chunghfaco | 075 | 0547 | 19.6328 | 0.0000
chuyén doi hoi
Raocan |, | Longtrung | yqc | 00485 | 11.0135 | 0.0000
chuyén doi thanh
Raocan — | | Chatluong | 539 | 0460 | 99874 | 0.0000
chuyén doi moi quan hé
Chunghiaco | | Longtrung | o407 | 0531 | 234832 | 0.0000
hoi thanh
Chunghia co |, | Chatluong | 54| 0532 | 23.3001 | 0.0000
hoi moi quan hé
Longtrung | | Chatluong | 955 | 00233 | 40751 | 0.0001
thanh moi quan hé

Ghi cht: r — hé sb twong quan; SE = SQRT(1-p*)/(n-2); CR= (1-p)/SE; p-value =
TDIST(CR,n-2,2); n- 86 béc ty do trong mo hinh.
(Nguon: tinh toan cua tac gia ludgn an)
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Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita cac bién trong mo hinh téi han thé
hién trong Bang 4.12. Tat ca cac hé sb tuong quan udc luong lién két véi sai sb
chuan (SE) cho p déu <0.05 nén hé sb twong quan cua timg cip khai niém khac biét

so voi 1 ¢ do tin cay 95%. Do do, cac khai niém dat dugc gia tri phan biét.

5) Két luin két qua phan tich nhan t6 khang dinh mé hinh do lwong

Muc 4.2. da kiém dinh sy phu hop cua cac thang do luong trong md hinh
nghién ctru duge dé xuat & Chuong 3 qua thuc hién phan tich nhan té khing dinh
(CFA). Nhiing dic tinh cha yéu ciia mdi thang do nhu: tinh don hudng, gia tri hoi
tu, gia tri phan biét di dwoc nghién ctu. Thém vao d6, do tin cdy téng hop va
phuong sai trich ciia mdi thanh phan do ludng trong mé hinh ciing da duoc danh gia.
Két qua phan tich va danh gia cho thay tit ca cac thang do déu dat dugc muc gia tri
va do tin cdy. Can ghi nhan thém rang, tat ca cac két qua CFA déu phu hop vi rang
tat ca cac mo hinh CFA déu c6 sy phu hop t6t voi dir liéu thi truong ma khong can
mot giai phap diéu chinh nao, cling khéng c6 trudng hop phuong sai co gia tri 4m

duogc tim thdy (xem Phu luc 6.1).

Tong hop cac két qua phan tich nhan té khang dinh (CFA) ké trén duoc thé
hién trong Bang 4.13.
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Bang 4.13. Bang tom tat két qua kiém dinh thang do

Cic thanh phin D6 tin ci Sw phu
ciia co' cAu S6 : y Tai hop
Cac lwong Phuwong | nhan (don
TT co Tén bien 2 sai to hwéng,
ciu thanh mi | quan | Crombach | Tong | wiop | pinh | hoitu
phin sat alpha | hep quan | va phin
biét)
Chét
luong SEVQ 6 0.91 0.91 0.63 0.79 | Phu hop
. phuc vu
Tae 7" cnae
nhan
chat lugng
1 mang | NTWQ 3 0.84 0.84 0.63 0.79 | Phu hop
luong x
quan ven
hé thong
Rao can
chuyén | SWBR 3 0.83 0.84 0.63 0.80 | Phu hop
doi
o | Chat l‘rﬁ”gg quan- roQ 10 0.93 0.93 0.56 | 0.75 | Phu hop
Thanh Lbng
qua trung LYLT 3 0.81 0.81 0.58 0.76 | Phu hop
3| chat thanh
lugng | Chu
quan | nghia co | OPBH 3 0.61 0.62 0.35 0.59 | Phu hop
h¢ hoi

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Két qua kiém dinh mo hinh do ludng cho thiy c¢é nhitng khac biét so v6i mo
hinh ly thuyét duoc dé xuat & Chuong 2 (Hinh 2.3), do c6 su nhom hop cua khai
niém hiéu qua truyén thong véi chat luong phuc vu. M6 hinh 1y thuyét luc nay dugc

diéu chinh nhu Hinh 4.7 dudi day:
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Chat luong ] * >( RélOv cémﬂ
mang VT J L chuyén doi
+ T LONG
TRUNG
4 ’ N THANH
CHAT
N LUQNG
MOI QUAN
HE
- \ /- CHU NGHIA
CO HOI

Chat lugng
phuc vu

Hinh 4.7. M6 hinh 1y thuyét chinh thirc

Mo hinh 1y thuyét chinh thic c¢6 diém khic biét so véi mo hinh 1y thuyét
dugc thiét ké ban dau ¢ chd khai niém chat lwong phuc vu va hiéu qua truyén thong
d3 nhém hop vao thanh mot khai niém chung 1a chat lugng phuc vu. Tuy vay, khai
niém 1y thuyét vé tic dong cua hiéu qua truyén thong 1én cam nhén cua khach hang
vé chét lugng mang ludi vién thong 14 van giit nguyén khong thay dbi. Do d6, khi
ndi dung khai niém hiéu qua truyén thong nam trong khai niém chét lugng phuc vu,
nghién ctru ky vong c¢6 mdi twong quan duong gitta chat lugng phuc vu va chét
luong mang vién thong (day 1a diém diéu chinh co ban giita mé hinh 1y thuyét dugc

dé nghi ban dau va mo hinh Iy thuyét chinh thtrc dwa vao kiém dinh).
Tong hop cac gia thuyét nghién ciru cho mé hinh nghién ciru chinh thirc

HI: Chdt lwong méi quan hé c6 tac dong ciing chiéu 1én long trung thanh ciia
khdch hang cong nghiép trong nganh vién théng.

H?2: Chdt lwong moi quan hé ¢ tac dong ngwoc chiéu 1én chii nghia co hi
trong méi quan hé gitta nha cung cdp dich vu vién théng va khdch hang cong

nghiép.
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H3: Chat lwong mang vién théng c6 tic dong cing chiéu 1én chdt hrong moi

quan hé giita nha cung cdp dich vy vién théng va khdach hang céng nghiép.

H4: Chat lwong mang vién théng cé tic déng cing chiéu 1én rao can chuyén
doi.

HS5: Rao can chuyén doi tic dong cing chiéu lén chdt lwong méi quan hé

gitta nha cung cdp dich vu vién thong va khdch hang cong nghiép.

HG6: Chat lwong phuc vu c6 tic dong ciing chiéu 1én chdt lwong moi quan hé

gitta nha cung cdp dich vu vién thong va khdch hang cong nghiép.

H7: Chdt lwong phuc vu c6 tic dong cing chiéu lén chat lwong mang vién
thong.
4.4. Kiém dinh mé hinh Iy thuyét bing mé hinh hoa ciu triic tuyén tinh
(SEM)
Theo nhu nhiing gi da thdo ludn & Muc 4.2 trén day, nhiing thang do trong
mo hinh 1y thuyét ctia nghién ciru nay da dugce danh gia va cho két qua 1a phu hop.
Muc nay s€ thuc hi¢n kiém dinh m6 hinh ly thuyét chinh thurc cung v6i nhiing gia

thuyét cho cac khai niém trong mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM).

SEM cho phép céc nha nghién ctru kham pha nhiing sai s6 do ludng va hop
nhat nhirg khai niém triru twong va kho phan biét. N6 khong chi lién két 1y thuyét
v6i dit lidu, nd con dbi chiéu 1y thuyét véi dir liu (Fornell, 1982, trich tir Nguyen,

2002).

Ung dung phan mém AMOS dé kiém dinh mé hinh SEM, cho két qua trong
Hinh 4.8.
Mo hinh c6 343 bac tu do, chi-square = 763.81 (p = .000), CMIN/df =2.227

< 3. Céc chi sb: TLI = 0.909, CFI = 0.912 déu 16n hon 0.9 va RMSEA = 0.067 <
0.08. Khang dinh mo hinh phu hop véi dir lidu thi truong.
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Chi-square = 763.812; df= 343; P=.000;
Chi-square/df=2.227; GFI= .837; TLI=.903; CFI=.912;
RMSEA=.067

Hinh 4.8. Két qua SEM (chuan ho4) ctia md hinh Iy thuyét.
4.4.1. Kiém dinh cac gia thuyét:

Tat ca nhitng mdi tuong quan dugc gia thuyét trong mo hinh nghién ciru déu
duge chimg minh bang kiém dinh moé hinh SEM. Két qua wéc luong (chuan hoa)
ctia cac tham sd chinh dugc trinh bay & Bang 4.14 (xem Phu luc 6.5 cho uéc luong
cac tham s con lai). Két qua nay cho thay cac mbi quan hé nhan qua nay déu cd ¥
nghia thdng ké vi déu c6 gia tri p < 0.05. Thém vao d6, qua két qua nay, két luan cac

thang do ludng cua cac khai niém trong mo hinh dat gia tri lién hé 1y thuyét.

Cac mdi quan hé nhan qua trong Bang 4.14 cho thay, chit lugng phuc vu ¢
tac dong tryc tiép va thuan chiéu 1én chat lugng mang vién thong va chat lugng mbi
quan hé. Chat luong mang vién thong co tic dong truc tiép va thuan chiéu lén rao

can chuyén doi va chat lugng moi quan hé. Vé phan minh, rao can chuyén doi co tac
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dong truc tiép va thuén chiéu 18n chét lugng mbi quan hé. Vé tuong quan cua chét
luong mdi quan hé voi nhitng khai niém thé hién két qua cua nd, chit lugng mdi
quan hé ¢6 tac dong duong dén 10ng trung thanh va tac dong am (trai chiéu) dén chu
nghia co hoi. Nhitng tac dong duoc ghi nhan trén day déu phu hop véi gia thuyét

nghién ctru da dé ra va déu c6 y nghia thong ké boi déu co p < 0.05.

Bang 4.14. Hé s6 hoi quy chua chuan hoa ctia m6 hinh 1y thuyét

Tuwong quan Ubc | sk | crR | P
luwgng
Chat lugng phyc | _, |  Chat luong 0.557 | 0.055 | 10.093 | ***
vu mang VT
Chatluong |, | Raocanchuyén | o 656 | 0102 | 6412 | *rs
mang VT doi
Rao can;(.:huyen _, | Chat hIQTlgAmOl 0.075 0.035 | 2.134 | 0.033
doi quan hé
Chatluong | | Chatluongmdi | (oo | (077 | 3762 | ##x
mang VT quan h¢
Chat lugng phuc | | Chatluwongmdi | (o) | 61 | gg77 | *#
vu quan hé
Chat lu(yngAmm R Long trung 0.972 0.087 | 11.127 | ***
quan hé thanh
Chat luong moi |, | Chunghiaco | o417 1 04 | 2953 | 0.003
quan hé hoi

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Dé phan tich vé mbi quan hé giita cac khai niém nghién ciru trong mé hinh 1y
thuyét, cAn luu ¥ rang tri tuyét ddi ctia cac hé sé hdi quy cang 16n thi khai niém doc
lap tuong tng tac dong cang manh dén khai niém phu thudc. Két qua SEM (xem
Béng 4.14), cho thiy hién tugng Heywood® khong xuét hién trong cac mé hinh va
cac sai s6 chuan déu nhé hon [2.58|. (xem Phy lyc 6.5 cho udc luong cac phuong sai

dung dé kiém tra hién twong Heywood).

4 Hién tugng Heywood xuét hién khi mot hay nhiéu phuong sai ctia sai s6 ¢6 gia trj am (Heywood, 1931,
trich tir Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008)
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Theo Hinh 4.8, giira cac nhan td tac nhan cua chét luong mbi quan hé, nhan
t6 chat lugng phuc vu c6 tic dong dwong va truc tiép 1én chat lugng mdi quan hé
manh hon cé (trong s6 chuan hoa 1a 0.647), tiép dén 1a chat lugng mang vién thong
(trong s6 chuan héa 13 0.261), cubi cung 1 rao can chuyén doi (trong s6 chuin hoa
la 0.093). Bén canh do, chét lugng phuc vu con c6 tac dong duong va truc tiép l1én
chat lugng mang ludi vién thong (trong sé chudn hod 0.742) diéu nay khang dinh vai
trd diéu khién cta chét lugng phuc vu ddi v&i cam nhéan cua khach hang vé chét
luong mang ludi vién thong. Chat lugng mang vién thong c¢6 mdi quan hé duong va
tryc tiép (trong s6 chudn hod 1a 0.476) 1én rao can chuyén d6i. Piéu nay khang dinh
quan diém cho rang, cam nhan tét vé chat lwong mang ludi vién thong 1a yéu to giir
chan khéch, tirc 1a nang cao rao can chuyén dbi, lam cho khach hiang khong muén

ro1 bd/ttr chdi moi quan hé voi nha cung cap dich vu da dugc minh chung 1a ding.

Chét luong méi quan hé duoc ching minh 13 ¢ tic dong manh va thuin
chiéu dén long trung thanh cia khach hang (trong s6 chuan hoa 1a 0.878) va tac
dong nguoc chiéu dén cha nghia co hoi (trong s6 chuan héa 1a -0.251). Piéu nay
duoc giai thich réng, néu gilra cac bén ddi tac c6 cam nhén tt vé mdi quan h¢, ho sé
giam thiéu nhitng hanh vi co hdi (tic 14 nhitng hanh vi kiém lgi cho ban than tir méi

quan h¢) va nguoc lai.
4.4.2. Kiém dinh wéc lwong mé hinh canh tranh

Mo hinh canh tranh déng vai tro quan trong trong xay dung 1y thuyét tiép thi
noéi riéng va trong nghién cuu khoa hoc xa hdi néi chung. Zaltman va dtg (1982,
trich tir Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008) da phét biéu: “Thay vi
tdp trung vao viéc kiem dinh mét mo hinh, chung ta can phai kiém dinh né véi mét
mo hinh canh tranh... Viéc xay dung mo hinh canh tranh khong phai chi la mot viéc
hop Iy can lam ma con la viéc lam tw nhién trong nghién cuu”. Viéc kiém dinh mé
hinh nghién ctru trong sy so sanh n6 v&i md hinh canh tranh ngay trong cung mot
nghién ctu da dugc khéng dinh 1a dat duogc d¢ tin cdy trong so sanh cao. Vi lam theo

cach nay thi cac doi twong nghién ctru, do ludong va cac yeéu té moi truong khac duoc
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thiét 1ap nhu nhau cho mé hinh 1y thuyét dé nghi va mé hinh canh tranh (Nguyén
Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008). Vi Iy do néu trén, nghién ctru ndy s&

xem xét mot mo hinh canh tranh véi mé hinh 1y thuyét da kiém dinh trén day.

Trong mot nghién ciru vé két qua cta chit lugng mbi quan hé va rao can
chuyén d6i 1én 1ong trung thanh ctia khach hang trong linh vyc dich vu théng tin di
dong, Liu & dtg (2011) da cho thiy, rao can chuyén dbi co tac dong duong va truc
tiép 1én long trung thanh. Tuy vy, cdc nha nghién ciru nay di kiém dinh véi dbi
tuong khach hang ca nhan dang st dung dich vu thong tin di dong. Nghién clru nay
cling nham nghién ctru mdi quan hé trén day trong linh vuc cung cép dich vu vién
thong, chi co diéu khac biét 1a dbi tugng nghién ctru 1a khach hang cong nghiép. Do
vay, gia dinh rang: rdo can chuyén d6i c6 tac dong dwong va truc tiép 1én long trung

thanh. Tu gia dinh nay, mdt mo hinh canh tranh véi mo hinh 1y thuyét duoc hinh

thanh nhu trong Hinh 4.9.
Chat luong * Rao can ] *
mang VT chuyén déi J
4
+ * LONG
: TRUNG
+ N
CHAT THANH
. LUONG
MOI QUAN
HE
B - CHU NGHIA
CO HOI
Chét luong
phuc vu

Hinh 4.9. M6 hinh canh tranh

Két qua SEM ctia m6 hinh canh tranh duoc thé hién & Hinh 4.10. (Két qua

wdc lugng chi tiét cia mo hinh xem Phu luc 6.6).
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Chi-square = 763.810; df= 342; P=.000;
Chi-square/df=2.233; GFI=.837; TLI=.902; CFI=.912;
RMSEA=.067

Hinh 4.10. Két qua SEM (chuan hod) ctia mé hinh canh tranh

So sanh gitta mo hinh 1y thuyét va mé hinh canh tranh, c6 nhimg nhan dinh
sau day: gia trj Chi-binh phuong khac biét gitra hai mé hinh 1a (Ay* = 763 — 763.81
=-0.81), bac tu do c6 su khac biét 1a (Adf = 343 — 342 = 1). Kiém dinh su khac biét
ctia Chi binh phuong trong hai mé hinh cho két qua (Ay*/Ddf = -0.81) nhé hon trj s6
t61 han (5.99) & mirc y nghia 95%. Do d6, két luan: mo hinh canh tranh ldy di 1 bac
tu do nhung khong lam tang dd thich img cua mo hinh véi dir li€u thi trudong.

Bang trong s6 cua md hinh canh tranh (Bang 4.15), cho thiy, twong quan
giita rao can chuyén doi véi long trung thanh khong c6 y nghia thong ké & do tin cay

95% vico p > 0.05.
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Bang 4.15. Trong s6 ciia mo hinh canh tranh (chwa chuan hoa)

Ko A U(')’ C
Moi quan h¢ lwong S.E. C.R. p
Chat luong Chatluong | 557 | 0055 | 10093 | **»
phuc vu mang VT
Chat luong Rao can 0.656 0.102 | 6412 |
mang VT chuyén doi
Rao can Chatluong | 0075 | 0036 | 2.106 | 0.035
chuyén doi moi quan hé
Chat luong Chatluong | 0291 | 0077 | 3761 | **
mang VT moi quan hé
Chat luong Chatluong | 0542 | 0061 | 8875 | *
phuc vy moi quan hé
Chat hrong Longtrung | 971 0.092 | 1058 |
moi quan hé thanh
Chat lugng Chunghtaco | 117 | 004 | 2953 | 0.003
moi quan hé hoi ' ' ' '
Rao can Long trung | o) 0.049 | 0048 | 0.962
chuyén déi | - thanh

(Nguon: tinh todn cua tac gia ludn dn)

Két luan: mo hinh canh tranh khong lam ting do thich hop ctia mé hinh voi
d@ li¢u thi trudng. Mbi quan hé truc tiép cua rao can chuyén doi véi long trung
thanh dua ra trong mo hinh canh tranh khong cé ¥ nghia thong ké. Nhu vay so véi
mo hinh canh tranh, mé hinh nghién ciru chinh thirc phut hop hon dé giai thich thuc

té thi truong.
4.4.3. Kiém dinh wéc hrong mé hinh 1y thuyét biang Bootstrap

Kiém dinh nay gitip danh gia do tin cdy ciia cac udc luong trong mo hinh
danh gia. Bang cach kiém dinh xem cac hé s6 hdi quy trong mo hinh SEM c6 dugc

udc lugng tét khong,

Nghién ctru nay sir dung phuong phap bootstrap v6i s6 luong miu lap lai N =

500. Két qua udc lugng tr 500 mau duoc tinh trung binh cung véi do chéch duoc



134

trinh bay trong Bang 4.16. (Két qua udc luong chi tiét cia mo hinh xem Phu lyc
6.7).

Bang 4.16. Két qua udc luong bang bootstrap véi N = 500

e n Udéc Trung| . SE-

Moi quan h¢ lwong SE |SE-SE binh Bias Bias CR
Chatluong | _, | Chatluong | 55710 063 0.002 [ 0.555 10.002] 0.003 | -0.667
phuc vu mang VT
Chatluong | | Raocan | ccc 10132 0.004 |0.658]0.002] 0.006 | 0.333
mang VT chuyén doi
Raocan | | Chatluong | 005 10 0431 0.001 |0.076 |0.001 | 0.002 | 0.500
chuyén doi moi quan hé
Chatluong | | Chatluong | )6, 10 0821 0.003 [0.293 |0.002| 0.004 | 0.500
mang VT moi quan hé
Chat luong | | Chatluong | 517 1 057] 0.002 [0.542] 0 | 0.003 | 0.000
phuc vu moi quan hé
Chatluong | | Longtrung | ) 57 | 0841 0.003 [0.973 |0.001| 0.004 | 0.250
moi quan hé thanh
Chatluong | | Chunghia | 0,1 04| 0.001 |-0.1160.001] 0.002 | 0.500
moi quan hé co hoi

Ghi cht: SE: sai léch chuan; SE-SE: sai 1éch chuan cua sai léch chuin; Bias:

dd chéch; SE-Bias: sai 1éch chuan cua d6 chéch.
(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Két qua phan tich trong Bang 4.16 cho thdy, do chéch tuy xuét hién nhung

khong nhiéu va 16n. Vi vay, két luan: cac uwéc luong trong mé hinh 13 tin ciy duoc.
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4.4.4. Két qua kiém dinh cac gia thuyét

Két qua udc lwong mo hinh 1y thuyét va boostrap trong phan tich mé hinh cu
trac tuyén tinh (SEM) cho thdy cac mdi quan hé duoc gia thuyét trong mo hinh Iy
thuyét c6 mirc y nghia p bién thién tir 0.000 dén 0.005 dat mirc y nghia can thiét (¢

d6 tin cay 95%). Hay noi cach khéc, cac gia thuyét sau day déu duoc chap nhan:

HI: Chdt lwong moi quan hé c6 tac dong ciing chiéu 1én long trung thanh ciia

khdch hang cong nghiép trong nganh vién théng.

H?2: Chdt lwong moi quan hé ¢ tac dong ngwoc chiéu 1én chii nghia co hi
trong méi quan hé gitta nha cung cdp dich vu vién thong va khach hang cong
nghiép.

H3: Chat lwong mang vién thong c6 tic dong cing chiéu 1én chdt hrong moi
quan hé giita nha cung cdp dich vy vién théng va khdach hang céng nghiép.

H4: Chat lwong mang vién théng cé tac déng cing chiéu 1én rao can chuyén
doi

HS5: Rao can chuyén doi tic dong cing chiéu lén chdt lwong méi quan hé
gitta nha cung cdp dich vu vién théng va khdch hang cong nghiép.

HG6: Chat lwong phuc vu c6 tic dong ciing chiéu 1én chdt lwong moi quan hé
gitta nha cung cdp dich vu vién thong va khdch hang cong nghiép.

H7: Chdt lwong phuc vu c6 tic dong cing chiéu lén chat lwong mang vién
thong.

Bang 4.17 cho thdy hiéu qua tac dong truc tiép, gian tiép va tic dong tong
hop cua céc bién doc 1ap 1én cac bién phu thudc trong mé hinh 1y thuyét. Hiéu qua
tac dong gian tiép clia cac bién doc 1ap 1én bién phu thudc dugc tinh toan béng cach

nhan trong s6 hdi quy P cta cac bién trong cing mot quy dao (path) ctia mo hinh’.

5 phuong phép tinh toan duoc phat minh bai Asher (1976, trich tir Sharma va Paterson, 1999)
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Bang 4.17. Hiéu qua tac dong truc tiép, gian tiép va tong hop gitta cac khai

niém trong mo hinh nghién ctru

Chit lugng
Cich thire | Chat lwong | Chat hrong Rao can moi quan
tac dong phuc vu mang VT | chuyén doi hé
Chiat lwong | Truc tiép 0.742
mang vién )
thong Gian tiép 0.000
Téng hop 0.742
Rao cin | Tryc tiép 0.000 0.476
chuyén doi )
Gian tiép 0.353 0.000
Téng hop 0.353 0.476
Chat lwong | Tryc tiép 0.647 0.261 0.093
moi quan )
hé Gian tiép 0.263 0.044 0.000
Téng hop 0.910 0.305 0.093
Chii nghia | Tryc tiép 0.000 0.000 0.000 -0.251
co hoi -
Gian tiép -0.162 -0.066 -0.023 0.000
Téng hop -0.162 -0.066 -0.023 -0.251
Long trung | Tryc tiép 0.000 0.000 0.000 0.878
thanh )
Gian tiép 0.568 0.229 0.082 0.000
Téng hop 0.568 0.229 0.082 0.878

(Nguon: tinh todn cua tac gid ludn dn)

Qua dir liéu duoc phén tich trong Bang 4.17, trong ba nhén t6 tic dong truc

tiép 1én chat lugng mbi quan hg¢, chat lugng phuc vu ¢6 muc tdic dong manh nhét

(B = 0.910), ké dén 1a chit luong mang vién thong (v6i p = 0.305) va cudi cung 1a

rao can chuyén doi (B = 0.093). Piéu nay cho thiy tim quan trong dic biét ciia viéc
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cing cb chat luong phuc vu ctia nha cung cip dich vu dé nang cao chat lugng cua
mbi quan hé véi khach hang. Bén canh do, chét lugng phuc vu con thé hién vai trd
diéu khién ctia minh d6i vé6i chat luong mang vién thong (B = 0.742), qua do tac
dong gian tiép 1én rao can chuyén doi (B = 0.353) va chét lugng mdi quan hé (p =

0.263).

Vé cac tham so hiéu qua ctia md hinh chat lugng mdi quan hé, két qua phan
tich cho thay: chat lugng méi quan hé c6 tac dong truc tiép, cing chiéu va rat manh
1én long trung thanh (B = 0.878). Pdi véi tham s chii nghia co hoi, cd tac dong
nguoc chiéu cta chét lugong mbi quan hé Ién chu nghia co hdi, mdc du trong sb
chuan hoa (B = -0.251) 1a khong cao nhu ddi véi long trung thanh. Tuy nhién, két
qua nay 1a dang ghi nhan dbi voi nha cung cip dich vu vién thong vé ¥ nghia cua
viéc duy tri va cing méi quan hé t6t dep v6i khach hang dé giam thiéu nhitng hanh
vi ¢6 khuynh hudng co hoi tir phia d6i tac, qua d6 s& c6 nhitng vién canh giao

thuong t6t dep hon trong twong lai.

4.5. Tém tit Chuong 4

Chuong nay trinh bay két qua kiém dinh mé hinh thang do va mé hinh nghién
ctru chinh thire. Két qua kiém dinh mé hinh do ludng cho thay tat ca cac khai niém
do luong déu dat duoc do tin cdy, gia tri phan biét va gia tri hoi ty. Két qua kiém
dinh mé hinh cau tric tuyén tinh cho thiy mé hinh 1y thuyét phit hop hon mé hinh
canh tranh, nghia 1a chét lugng mbi quan h¢ chiu anh huong duong va truc tiép tur
chét lugng phuc vy, chét lugng mang vién thong va rao can chuyén doi. Bén canh
d6, két qua kiém dinh ciing cho thy vai tro diéu khién dang ghi nhan cua chét lugng
phuc vu dbi véi chat lugng mang vién thong va rao can chuyén doi. Két qua cua chat
luong mbi quan hé thé hién qua tic dong duong va truc tiép cta nd 1én long trung
thanh, tac dong 4m va truc tiép 1én chu nghia co hoi. Mot diém khac biét so véi cac
nghién cuu trudc ddy ¢ Pai Loan, nghién ctru cua Liu & dtg (2011), cling trong thi

truong vién thong 1a rao can chuyén d6i khong tao nén hiéu tng truc tiép 1én long
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trung thanh cua khach hang céng nghiép vién thong ma no tic dong gian tiép lén

1ong trung thanh théng qua chat lwong mdi quan hé.
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CHUONG 5: KET LUAN, Y NGHIA VA HAM Y

5.1. Gidi thiéu

Nghién ctru nay dugc thyc hién voi muc tiéu xac dinh thanh phﬁn cua khai
niém chat lugng mdi quan hé cho phul hop v6i mdi quan hé kinh doanh trong nganh
vién thong tai Viét Nam. Nghién ctru ndy ciing con c6 muyc tiéu xem xét nhitng nhan
t6 tién dé tac dong 1én chat lugng mdi quan hé va két qua co duge tir mdi quan hé c6

chat lugng. Nhitng ndi dung nay duoc trinh bay & Chuong 1.

Duya vao 1y thuyét marketing méi quan hé, 1y thuyét vé chat lugng méi quan
hé, 1y thuyét vé do luong va danh gia do ludng di c6, mot mo hinh 1y thuyét da duoc

dé nghi dé nghién ctru va kiém dinh (ndi dung dugc trinh bay ¢ Chuong 2).

Phuong phéap nghién ctru sir dung dé kiém dinh mé hinh do luong va mé hinh
nghién ciru gdm mo hinh 1y thuyét va mo hinh canh tranh (trinh bay & Chuong 3)

bao gébm hai budc chinh: nghién ctru so bg va nghién ctru chinh thure.

Nghién ctru so bd bao gém hai nghién ciru: (1) nghién ctru dinh tinh, thong
qua phuong phap thio luan nhom ding dé kham pha, diéu chinh va hinh thanh mé
hinh chat lugng mdi quan hé trong quan hé cho nganh kinh doanh vién thong, ciing
nhu dé xay dung thang do luong cho mét sé khai niém trong mé hinh nghién ctru,
(2) nghién ctru dinh luong duoc thyc hién thong qua k¥ thudt phong van tryc tiép
véi mot mau cé kich thude n = 114. Thang do duge danh gia so bo theo dit lidu cua
nghién ciru nay thong qua danhg gia do tin cay Cronbach alpha va phén tich nhan t6

kham pha (EFA).

Nghién ctru chinh thirc duge thuc hién bang phwong phép dinh luong, thong
qua k¥ thuat phong van truc tiép voi mau co kich thudc n = 278. Nghién ctru chinh
thirc duogc dung dé khrflng dinh lai d9 tin cay va gia tri cia cac thang do va mo hinh
nghién ctru. M6 hinh thang do dwoc kiém dinh gia tri va do tin cdy thong qua
phuong phap phan tich nhan té khiang dinh CFA va mé hinh 1y thuyét duoc kiém
dinh thong qua phuong phap phan tich mé hinh hod cau tric tuyén tinh SEM (trinh
bay & Chuong 4).
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Chuong 5, nham tom tat lai cac két qua chinh va dua ra két luan tir nghién
ctru. Noi dung Chuong 5 gdm hai phan: (1) tom tat két qua chil yéu va cac dong gop
vé 1y thuyét, vé phuong phap cung véi ¥ nghia ctia chung ddi v6i nha quan trj va nha
nghién ctru, (2) dé xuat hudng giai phap ning cao chat luong mbi quan hé trong
nganh dich vu vién thong va (3) cac han ché va huéng nghién ctru tiép theo.

5.2. Két qua chinh va déng gop ciia nghién ciru
Két qua nghién ctru duoc trinh bay theo hai phan chinh: (1) mé hinh do luong

va (2) md hinh 1y thuyét.
5.2.1. M6 hinh do ludmng

Két qua kiém dinh cic mé hinh do luong cho thiy, sau khi diéu chinh, cac
thang do déu dat dugc do tin cay va gia tri cho phép. Chi c¢6 khai niém chi nghia co

hoi co phurong sai trich con kha thap (0.352), tuy nhién van c6 thé chap nhan duoc.

Két qua ciing cho thay, mé hinh chét lugng mdi quan hé trong mdi quan hé
kinh doanh thudc nganh vién thong gom ba khai niém chinh, d6 1a: (1) chat lugng
moi quan hé, (2) tac nhan chat luong mdi quan hé va (3) két qua cua chat lugng moi
quan hé. Cu thé:

* Chat luong mdi quan hé 12 mot khai niém don huéng voi ndi dung do ludng
cho khai niém nay bao ham céc bién lién quan dén long tin, sy hai long va sy
cam két.

 Téac nhan cua chat lugng mbi quan hé bao gdm ba nhan td, ¢ tac dong truc
tiép t&i chat luong mbi quan hg, g@)m: chét lugng phuc vy, chét lugng mang
vién thong va rao can chuyén doi.

 Két qua cta chat luong mdi quan hé bao gém hai nhan to: 1ong trung thanh
va chu nghia co hdi.

Y nghia ciia cac két qua trén day

Vé phuong dién phuong phap nghién ctru, nghién ctru nay gbp phan vao viéc

dic thu hoa thang do luong chat lugng mdi quan hé trong quan hé kinh doanh thudc
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nganh Vién thong, tai mot nén kinh té dang chuyén doi - Viét Nam. Diéu nay gitp
cho nhitng nha nghién ctru han 1am tai Viét nam va trén thé giéi c6 duoc hé thong
thang do dé thyc hién nghién ctru ctia minh trén thi truong Viét Nam. Hon thé, hé
thong thang do nay c6 thé dugc sir dung lam co s¢ dé hinh thanh hé thong thang do
thong nhét trong cac nghién ctru da qubc gia vé chat lugng méi quan hé trong quan

hé kinh doanh thudc linh vuc vién thong cho nhitng nén kinh té chuyén ddi.

Céc nha nghién clru trong linh vyc marketing mbi quan hé co thé st dung,
diéu chinh, b6 sung cac thang do niy cho cic nghién ciru ctia minh trong linh vyc
cac nganh nghé khac nhau dic biét 1a trong nhiing nganh dich vu chuyén biét
(professional service - dich vu tai chinh, dich vu tu van luét, dich vu y té, ...), vi
nganh vién théng cé nhiing diém dic thu tuong ty nhu trong nhitng nganh dich vu
chuyén biét nay. Gidng nhu két luan ma nha nghién ctru Nguyén Dinh Tho da rat ra
trong nghién ctru cia minh (Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008,
trang 61): “khong nén do ludng cac khai niém tiém an bang chinh chung, vi rang cac
d6i tugng nghién ctru c¢6 thé hiéu khai niém tiém an nay theo nhimng cach khac
nhau”. Nghién ctru ndy mot 1an nita khang dinh két luan trén 1a hoan toan dung dan.
Cu thé, két qua nghién ciru ndy cho thdy khai niém chét luong mdi quan hé trong
nghién cuu nay la mdt khéi niém don hudng, khac bi¢t so voi nhitng nghién ctu
trudc day cho rﬁng chét luong mbi quan hé 1a mdt khai niém da hudéng va né dugc
do luong bang nhimng thanh phan khac nhau (xem Muc 2.2.4.2). Trong nghién ciru
nay, thang do ludng chat lugng mdi quan hé 1a mot thang do don hudng véi 10 bién
quan sat. Noi dung cta cac bién trong thang do ludng nay bao ham cac khai niém
1ong tin, su hai long va su cam két. Tuy vay, ciing can luu y rang cac bién quan sat
nay c6 thé duoc diéu chinh va bd sung cho phu hop cho ting thi truong va timg
nganh dich vu cu thé.

Vé phuong dién nhitng thang do tic nhan cuia chat luong méi quan hé, nghién
ctru nay cho thay, hanh vi tic dong cua nhitng nhan t6 tac nhan cua chat luong mdi

quan hé phu thudc rat nhiéu vao dic thu cua nganh kinh doanh. Do d6, khi thiét 1ap
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cac thang do ludng cac nhan t6 ndy dé tng dung cho cac nganh kinh doanh khac
nhau thi ngoai viéc tham khao cac thang do ludng tong quat san co, nghién ciru dinh
tinh dé xay dung thang do mang tinh dic thi cho nganh kinh doanh 1a can thiét. Cu
thé, nghién ctru nay cho thdy su hop nhat cta khai niém hiéu qua truyén thong voi
khai niém chét luong phuc vu. Piéu nay khac biét so voi nghién ctru ctia Sharma va
Patteson (1999), cho thi trudng cung cap dich vu tai chinh tai Australia, khi cac khai
niém hiéu qua truyén thong va chat lugng phuc vu 1a nhitng khai niém tach biét voi
nhau. Bén canh d6, nhiing nhan t6 d4nh huéng khac nhu chat lugng mang vién thong
va rao can chuyén do6i déu 1a nhimg nhan té thé hién tinh dic thu rat cao cta nganh

kinh doanh.
5.2.2. M0 hinh ly thuyét

Két qua kiém dinh cho thay sy phil hop ctia mé hinh 1y thuyét véi dir liéu thi
truong so v6i md hinh canh tranh, ciing nhu viéc chip nhan cic gia thuyét dua ra
trong md hinh nghién ciru nay chi ra nhitng y nghia thiét thyc cho nhiéu dbi tugng
khac nhau. Cu thé, bao gdm cac d6i tugng: (1) cac doanh nghiép cung cip cac dich
vu vién thong trén thi trudong Viét Nam, (2) cac to chirc kinh doanh dang sir dung
dich vu vién thong trén thi truong va (3) cac nha nghién ctru han 1am trong nganh

tiép thi (Iinh vuc marketing méi quan hé).

Nhu di biét, mot co s khach hang véi nhitng khach hang trung thanh, dic
biét 1a khach hang coéng nghiép, 13 loi thé canh tranh hang dau ctia cic nha kinh
doanh trong méi trudng canh tranh. Qua két qua nghién ctru, két qua truc tiép co
duogc tir mbi quan hé c6 chét luong giita nha cung cap dich vu voi khac hang 13 1ong
trung thanh ciia khach hang va giam thiéu nhiing hanh vi co hdi, cho thiy tim quan
trong dic biét ciia nghién ciru nay. Qua mé hinh nghién ctru, viéc thdu hiéu nhing
nhan t6 tic dong 1én chét lugng mdi quan hé, tir d6 cac doanh nghiép cung ¢ cac
hoat dong ctia minh dé c6 nhiing tién dé tét cho viéc nang cao chéat luong méi quan
hé, s€ hura hen nang cao vi thé canh tranh trén thuong truong. Day la yéu td then

chét dé doanh nghiép co thé duy tri sy phat trién bén viing cia minh.
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Du6i day sé thao ludn mot cach thau ddo vé két qua cia mo hinh nghién ciru
va nhitng ham ¥ quan tri cho cac doanh nghiép dang cung cép dich vu vién thong tai

Viét Nam.
Pong gop vé khai niém chat lwgng moi quan hé

Crosby & dtg (1990), d lién két cac khai niém su hai long va long tin tir d6
hinh thanh nén khai niém chat lugng méi quan hé. Tiép theo nghién ctru ctia Crosby
& dtg, nhiéu nha nghién ctru khac da bé sung sy cam két nhu 13 mot thanh phan cia
chét lugng mbi quan hé (vd, Heinning-Thurau & Klee, 1997; Wetzels & dtg, 1998;
Sharma va Patteson, 1999). Nghién ciru ndy mot 1an nira khiang dinh viéc bo sung
thém khdi niém cam két vao co céu chat lugng méi quan hé 1a thich hop. Mot
nghién ciru gan ddy nhat cua Segarra-Moliner (2013), cho thay nhiing thanh phan
chinh dong goép vao chat lugng mdi quan hé trong quan hé B2B ciing bao gdm: su
hai 10ng, 1ong tin va sy cam két. Piéu nay cho thiy, ndi dung cia chat lugng mbi
quan hé trong méi trudng kinh doanh ctia mot nén kinh té chuyén d6i nhu Viét Nam
va trong mot nganh kinh té dang phat trién manh mé nhu nganh vién thong ciing bao
ham cac thanh phin co ban nhu da dugc khang dinh trong cac nén kinh té da phat
trién. Tuy nhién, nhu da trinh bay trén day, cic thanh phan co ban cta chat luong
mdi quan hé trong nghién ciru nay c6 tinh hoi tu va tinh kién dinh ndi tai cao vi thé
khai niém chat lugng mdi quan hé dugc do luong bang mot thang do don hudng.
Piéu nay goi y dinh huéng quan 1y quan trong trong nganh vién thong 1a can thiét
c6 nhitng nd luc dé tao dugc cam nhan vé sy hai long, 1ong tin va sy cam két mot
cach dong thoi va tong thé dé c6 duoc cam nhan t6t ciia khach hang vé méi quan hé
v6i nha cung cap.

Pong gop vé két qua ciia chiat lwong mdi quan hé

Nghién ciru di cho thay, két qua truc tiép ctia chat lwong mdi quan hé 1a long
trung thanh cua khach hang. Diéu nay khang dinh két qua nghién ctru cua rat nhidu
nha nghién ctru trude ddy vé két qua cia chat luong méi quan hé 1a 10ng trung thanh

cling hoan toan ding dbi v6i nganh vién théng & Viét Nam. Dy ciing 1a mot khang
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dinh quan trong vé tinh tong quat va pho bién ctia mo hinh chat lwong mdi quan hé
khi ap dung vao mot nén kinh té chuyén ddi va mot nganh kinh doanh cuy thé ¢ Viét

Nam.

Bén canh d6, mot kham pha quan trong cua dé tai 1a chung minh duogc mbi
quan hé pha dinh gitra chat lugng mbi quan hé va chu nghia co hoi trong quan hé.
Két qua nay phu hop vé6i nhitng kham pha trong cac nghién ciu trude day (Ping,
1993, 2007; Mysen, 2011,). Nhu da dé cap dén trong cac nghién ctru, mot khi sy hai
1ong véi mbi quan hé bi giam sut, cac ddi tac thudng hudng téi cac hanh dong mang
tinh ti€u cuc nhu la chu nghia co héi, hodc 1a “lén lut tim kiém nhiing loi ich cho
ban than” (Ping, 2004, trich tr Mysen, 2011,). O chiéu hudng nguoc lai, mot khi cod
su hai long cao voi mdi quan hé thi cac bén d6i tac s& giam thiéu khuynh hudng
hanh dong theo chu nghia co hdi. Trong nghién clru nay, khi xem xét chu nghia co
hoi trong quan hé giita nha cung cip dich vu vién thong va khach hang cong nghiép
nhu 13 két qua ctia chat lvong mdi quan h¢, mo hinh nghién ctru ciing da chimg minh
dugc tuong quan nguoc chidu cia chat luong mdi quan hé véi chi nghia co hoi
(trong s6 nhan t6 13 -0.251). Khang dinh nay c6 ¥ nghia quan trong bai n6 dan dat
quan diém quan tri rang, mot khi méi quan hé giita cac ddi tac trong kinh doanh dat
dugc cam nhan hai long, tin tuong va cam két (tirc 12 quan hé co chat lugng), thi chu
nghia co hdi s& giam thiéu trong hanh vi cua déi tic (khach hang). Khi dé, nha cung
cap c6 thé yén tdm vé cach hanh xtr hop tac, vi loi ich cta ca hai bén chir khong
mang tinh vu loi. biéu nay s€ hoan toan nguoc lai khi mbi quan h¢ khong dat duoc
chét lugng mong mudn. Khi do, dbi tac s& hanh dong mdt cach vu loi, loi dung céac
chinh sach vu dii ctia nha cung cap va khi khong con loi dung dugc nita thi c6 thé sé

c6 nhitng hanh dong 1am ton hai dén nha cung cap.
Pong gop vé cac tac nhan ciia chat lwong moi quan hé

Két qua nghién ctru mé hinh chit luong mdi quan hé cho thay c6 ba nhén t6

da duoc khéng dinh 1a c6 tac dong truc tiép dén chat luong mbi quan h¢: chét lugng
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mang ludi vién théng (B = 0.261); chat luong phuc vu (P =0.647); va rao can
chuyén d6i (B = 0.093), (xem Bang 4.17).

Chit lwgng mang vién thong

Chét luong mang vién thong bao ham céc tiéu chi: (1) su on dinh cta chat
luong thong tin, (2) su sin sang va tin cdy cta tin hiéu thong tin va (3) tbc d6 phuc
hoi sy cb thong tin. Nghién ctru da cho thay chét lugng mang vién thong c6 tac dong
cung chiéu 1én cam nhan cua khach hang vé mdi quan hé véi nha cung cép dich vu
thong tin. Piéu ndy mot 1an nira xac minh nhiing két qua nghién ciru trude dy cua
Lin & Ding (2005) va cua Sharmma & Patterson (1999), theo d6, chat luong k¥

thuat c6 tac dong duong va truc tiép 1én chat lugng mdi quan hé.

Mot khia canh khac thé hién hiéu qua cta chat lugng mang vién thong, d6 1a
anh huong cia nd 1én rao can chuyén d6i. Nghién ciru di cho thay tac dong duong
va truc tiép cta chat luong mang vién thong 1én riao can chuyén d6i. Két qua nghién
ctru ndy chuyén tai mot thong diép cho nha cung cap dich vu vién thong 1a mot
mang ludi vién thong véi chét lugng k¥ thuét cao, 6n dinh s& 1a mot rao can ky thuat

hitu hiéu cho sy chuyén doi nha cung cap cta khach hang cong nghiép.
Chit lwong phuc vu

Trong md hinh nghién ctru, chét luong phuc vu 13 nhan t6 tac dong manh nhat
dén chat lugng mdi quan hé. Piéu nay nay sinh boi khuynh hudéng cong nghé trong
moi trudng kinh doanh hién dai. Ngay nay, v6i xu huéng chuyén giao cong nghé
nhanh chéng, da sb cac doanh nghiép cung canh tranh trong mot nganh thudng st
dung cing mot cong nghé do d6 nhitng khac biét vé chat lugng k¥ thuat thuong
khong dang ké. Trong diéu kién canh tranh, cac doanh nghiép véi nd lyc duy tri chat
luong k¥ thuat tot van kho long tao sy khac biét trong thanh qua kinh doanh. Nhu
thé, chat luong k¥ thuét (trong mo hinh nghién ctru nay, c6 thé néi cy thé hon 1a chat
luong mang ludi vién thong) 1a diéu kién can (khong thé thiéu) dé co chat lugng mdi
quan hé. Nhung diéu kién du va c6 tim quan trong dic biét 1a chat luong phuc vu.

Chét luong phuc vy, trong mé hinh nghién ctru bao ham cac ndi dung: (1) su trai
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nghiém cua khéach hang trong qua trinh str dung dich vuy; (2) kha nang phuc vu khach
hang ctia nhan vién ban hang; (3)su phan ¢mg nhanh nhay cta nha cung cip trudc
nhitng van dé cia khach hang va (4) hiéu qua truyén thong. Qua trinh tao su trai
nghiém d6i véi khach hang chinh 1a qua trinh thé hién quan diém phuc vu khach
hang ciing nhu trinh d§ quéan 1y trién khai cac hoat dong dich vu ciia nha cung cap.
Qua trinh ndy bao gdm nhitng cam nhéan cua khach hang vé diéu kién vat chat va
yéu to con ngudi trong qua trinh dich vu. Qua4 trinh nay c6 thé rit sang tao, khac biét
va mang tinh dic thu riéng ciia mdi nha cung cip dich vu. Pay chinh 13 mién dat hira
hen tao cam giac t6t dep cua khach hang vé nha cung cip dich vu va 1a co so viing
chic dé tao nén long tin, sy hai long, cling nhu nhitng cam két vé hanh vi mua

hang/str dung dich vu trong tuong lai cua khach hang.

Nganh vién thong c6 dic thu 1a mot nganh dich vu cong nghé cao, cong voi
dac thu cia nganh dich vu Ia can c6 sy tham gia cua khach hang vao qua trinh dich
vu. Pé mang ludi vién thong c6 thé phuc vu khach hang mot cach tt nhat, khach
hang can c6 nhiing hiéu biét nhat dinh vé co cdu k¥ thuat ciia mang ludi thong tin,
cling nhu nhiing trinh ty k¥ thuat can thiét khi str dung dich vu trén h¢ théng thong
tin. Pac bi¢t, véi khach hang cong nghié€p, c6 nhu cau rat cao veé thiét 1ap hé théng
thong tin didu hanh doanh nghiép dé dam bao nhu cau thong tin trong ndi bé doanh
nghiép cling nhu giao tic v&i bén ngoai. Nhitng hiéu biét, cap nhat vé phat trién
cong nghé 1a tbi can thiét dé co thé thiét 1ap va sir dung hé thong thong tin thich hop,
hiéu qua cho t6 chirc. Pidu nay kho long dat dugc néu khong co nhiing théng tin
truyén thong hi¢u qua tir nha cung cép dich vu. Do d6, mot khia canh quan trong cua
chat luong phuc vu 13 hiéu qua truyén thong. Néu nha cung cap dich vu vién thong
dat dugc tinh hiéu qua trong truyén thong, c¢6 nghia 1 ¢6 sy truyén dat nhiing thong
tin can thiét, c6 y nghia dén cho khach hang ctia minh trong qua trinh phuc vu,
khach hang s& c6 thé sir dung va khai thac mot cach hiéu qua nhat mang ludi vién
thong ciia nha cung cap, tir 4 ma lam cho cam nhén cta khach hang vé chat lugng
mang ludi vién thong t6t hon, qua d6 khach hang co6 1ong tin, sy hai long va qua d6

c6 cam nhan tot vé nha cung cap dich vu. Téc 13, hiéu qua truyén thong, nhu 1a mot
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thanh phan cta chat lugng phuc vu, c¢6 tac dong clng chiéu 1én chit lugng mdi quan
hé.

Bén canh do, truyén thong ciing thé hién qua cach thirc giao tiép (chinh thong
va phi chinh thdng) giita nha cung cap dich vu vién thong va khach hang cong
nghiép. Nhiing thong tin va thong diép dugc truyén dat qua qué trinh phuc vu khach
hang 1am cho khéach hang cam nhan dugc sy quan tdm cham soéc tir phia nha cung
cap dich vu. Pic biét, trong nganh cung cip dich vu vién thong voi qua trinh st
dung dich vu da dugc tu dong hoa hoan toan, chi thong qua hoat dong phuc vu
khach hang méi co thé 1am cho ho cam nhan duoc sy hién dién gﬁn glii cia nha
cung cap va qua d6 c6 cam nhan t6t vé chat luong k¥ thuat ciia mang vién thong.
Nhu vay, co6 thé néi mot cach ngén gon, chét lugng phuc vu tdt gitp cho khéch hang
c6 cam nhan t6t vé chat luong mang vién thong, qua d6 co tic dong tét dén chat

luong moi quan hé cta cac phia doi tac.

Pong gop cla nghién ciru cho thay chat lugng phuc vu déng vai tro didu
khién dbi v6i chéat lwong mang vién théng. Tir d6 thiy duoc tAm quan trong dic biét
ctia nhan t6 nay trong vai trd tac nhan cia chat luong mbi quan hé. Pay 1a két luan
quan trong ma cac nha quan trj trong cac doanh nghiép vién thong can dic biét luu
y.

Rao cin chuyén doi

Nghién ctru cta Liu & dtg (2011) da cho thiy rao can chuyén doi co tac dong
tryc tiép dén long trung thanh ciia khach hang sir dung dich vu thong tin di dong.
Tuy vay, nghién ctru cua Liu & dtg dugc thuc hién véi doi tuong khach hang ca
nhan. Trong nghién ctru ndy, mo hinh nghién ciru da cho thay tac dong cung chiéu
clia rao can chuyén doi 1én chat lugng méi quan hé gitta nha cung cap dich vu vién
thong va khach hang cong nghiép, qua do, chat luong mdi quan hé tac dong 1én long
trung thanh. Thém vao do, trong mo hinh canh tranh, khi gia dinh r?mg rao can
chuyén dbi c6 quan hé truc tiép voi 1ong trung thanh, kiém dinh mo hinh canh tranh

thé hién mdi quan hé nay khong c6 ¥ nghia thng ké. Diéu nay cho thiy su khac biét
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trong nghién ctru vé mo hinh quan hé giira hai ddi twong khach hang 13 khach hang
c4 nhan va khach hang céng nghiép. Mic du rdo can chuyén d6i khong phai 1a nhan
t6 ¢ tac dong manh nhét 1én chat lugng mdi quan hé, nhung v6i mirc ¥ nghia da
dugc khang dinh va trong s nhan t6 12 0.093, cho thdy mirc do anh hudng nhit dinh
cua khai niém nay 1én chét lugong mbi quan h¢. Do déc thu cua viéc st dung dich vu
vién thong, khach hang cong nghiép gip nhiing can trd 16n hon nhiéu so vai khach
hang c4 nhan khi mudn chuyén doi nha cung cdp. Chinh nhiing e ngai vé ton that
kinh té ciing nhu ton that vé moi quan hé kinh doanh, cac khach hang cong nghiép
c6 khuynh huéng san sang cam két str dung dich vu vién thong ctia nha cung cap
dich vu trong thoi gian dai. Piéu nay giup cung cb chat lugng mdi quan hé gitta cac
bén dbi tac (nha cung cip dich vu vién théng va khach hang cong nghiép cua ho).
Ciing can nhin nhan rang, trong thyc té kinh doanh cua nganh vién thong hién nay,
v6i khuynh huéng thay d6i sau day vé mat ki thudt cong nghé: cac nha cung cip
dich vu vién thong c6 thé cho phép khach hang chuyén d6i nha cung cip ma khong
can thay ddi s dién thoai. Piéu nay c6 thé lam giam sat rao can chuyén d6i do nguy
co mat mat d6i tac kinh doanh khong con hién hiru, vi khach hang cé thé tu do
chuyén tir nha cung cdp nay sang nha cung cip khac. Tuy vay, xét tir mot phuong
dién khac, nghién ctru ctia Srinuan & dtg (2011) tai Thai Lan cho thay: chinh sach
duy tri s6 dién thoai cii khi khach hang chuyén d6i nha cung cap lam cho khach
hang c6 khuynh hudng chuyén sang ding mang thong tin ctia nhitng nha cung cip
16n do duoc hudng nhiéu nhimg chinh sach wu dii hon. Piéu nay dan téi nguy co
doc quyén hoa thi truong vién thong. Vi thé, cac nha nghién ctru chinh sach vién
thong dang phai xem xét lai viéc ban b quy dinh nay. O Viét Nam chinh sach gir
nguyén s6 dién thoai cii chua duogc thuc hién, nhung néu tiép thu bai hoc kinh
nghiém tir Thai Lan thi c6 thé chinh sach nay s& khong duoc dua ra. Tir d6, co thé
du doan rang, khuynh hudng giam rao can chuyén doi tir nguyén nhan nay sé khong
c6. Mot van dé nira can ban téi, voi khuynh huéng hoi tu cong ngh¢ hién nay, viéc

chuyén d6i nha cung cp nhiéu khi ciing khong budc khach hang phai thay doi cac
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thiét bi cia hé thong thong tin. Do d0, rao can chuyén d6i nay sinh tir vin dé cong

nghé nay giy ton that vé mat kinh té c¢6 chiéu hudng giam.

Bén canh nhitng bién d6i cong nghé anh huéng dén rao can chuyén doi,
nhiing e ngai phai ddi mat véi nhitng rii ro/chi phi khi thiét 1ap mdi quan hé v6i nha
cung cip mdi, ciing nhu e ngai rang nha cung cdp mdi khong thé dap tng day du
nhitng yéu cau vé dich vu cia minh nhu nha cung cap hién tai, 13 nhitng rio can tim
1y rat 16n ctua ngudi dung. Piéu ndy dic biét quan trong trong tiéu dung dich vu va
con quan trong hon ddi voi d6i tuong khach hang cong nghiép. Thao luan trén day,
va két qua nghién ctru cho thay rao can chuyén ddi van ludn ton tai dic biét 1a nhiing
rio can tam ly. Diéu nay goi ¥ cho nhitng nha quan tri trong nganh vién thong can
dac biét quan tam dén viéc tao dung nhiing rao cam tam ly dé khach hang luén cam
théy dé chiu, an tAm trong subt qué trinh thy hudéng dich vu cua nha cung cép. Cu
thé: (1) can nghién ctru cai tién quy trinh dich vy thuén tién nhét d6i véi khach hang;
(2) théng qua hé thdng quan Iy mbi quan hé véi khach hang (CRM) dé quan 1y qua
trinh st dung dich vu ctia khach hang, tao cdm giac luén dugc quan tam cham soc
d6i voi khach hang; (3) ddi v6i khach hang cong nghiép, nha cung cdp can phan
cong mdt dai dién ban hang riéng biét chuyén cham soéc dac biét vdi khach hang
cong nghié€p va cé trach nhiém dam bao phuc vy toan by nhitng nhu cau vé dich vu

vién thong dbi véi doanh nghiép.

Can nhin nhan réng, dé tao rao can tim 1y, nha cung cép dich vu can tao dung
dugc cam giac than thiét, d& chiu d6i v6i khach hang trong mdi quan hé. Piéu nay
gidng nhu cam giac cia mdi ngudi ddi voi nguoi ban than thiét ctia minh. Néu roi
xa nguoi ban than thiét, nguoi ta s€ cam théy méat mat, ton thuong, thiéu chd dya vé
tinh than va e ngai phai thiét 1ap mot méi quan hé than thiét méi v6i mot nguoi
khac. Do e ngai nhiing rai ro khong ph hop vé ca tinh, dau tu vé mit thoi gian va
cong strc dé c6 dugc mbi quan hé, nguoi ta thudng coé khuynh hudng cing c¢b mdi
quan hé hién tai va hanh dong sao cho mdi quan hé nay ngay cang tot hon 1én. Hiéu

mg ctia khuynh hudng hanh dong nay 13 sy bdi dap chéat luong mdi quan hé giira
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cac bén ddi tac trong thuc té kinh doanh, qua d6 ma nang cao chat lugng méi quan
h¢.
5.3. Ham y quan tri d6i véi nha cung cap dich vu vién thong

5.3.1. Nang cao chat lwong phuc vu

Nhu da thao luan trén ddy, chat luong phuc giit vai tro diéu khién trong cac
nhan t6 tic dong dén chat lugng mbi quan hé. Do d6, nhiing giai phap nang cao chat
luong phuc vu 14 tdi can thiét doi v6i nha cung cap dich vu vién thong trong moi

truong kinh doanh canh tranh ngay nay.

Theo Gronroos (2007), chat lugng phuc vu (chét lugng chuc nang -
functional quallity) dugc hinh thanh tir cdm nhan cua khach hang qua hai phuong
dién chinh 1a: cam nhan vé con nguoi va diéu kién vat chat cia moi truong dich vu.

Giai phap nang cao chat luong phuc vu xuét phat tir ban chat ctia khai niém nay.

Nhitng dinh huéng giai phap nang cao chat lugng phuc vu cho nha cung cap

dich vy vién thong duoc mo ta mot cach téng quat trong Hinh 5.1.
a. Tao méi trwomg dich vu than thién

Mot trong nhing yéu t6 quan trong tao cam cam giac tin cdy va hai long noi
khach hang Ia diéu kién vat chit cta noi hoat dong dich vu dién ra. Nha cung cép
dich vu vién théng can quan tam dén viéc thiét 1ap co so sé giao dich khang trang,
sach dep, dugc cham séc mot cach ti mi. Nhitng quy trinh dich vu va chi dan/huéng
dan khach hang can 6 rang, dé hiéu, dé nhan biét va dé thuc hién. Tat ca nhitng hoat
dong trén day nham tao 1ap dugc moi truong dich vu than thién. Pay chinh 1a qua
trinh tao dung nhiing trai nghiém dé chiu noi khach hang khi ho dén v6i mot nha
cung cép dich vu, déng thoi, tao duoc niém tin va sy hai long noi khach hang, qua
dé cing cb mdi quan h¢ tdt dep cua ho v6i doanh nghiép. Pac biét 1a nhiing yéu td
biéu trung nhan dién thuong hiéu cta nha cung cip dich vu can duoc quan tdm thé
hién trong thiét ké diéu kién vat chat noi giao dich. Piéu nay dic biét quan trong dé

tao ra nhing lién twéng vé thuong hiéu noi khach hang.
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THOI PIEM CHAN LY
(The moment of truth)

YEU TO VAT CHAT: tao méi trudng dich vu
than thién
*bicu kién vat chat: co s¢ giao dich khang trang,

sach s€, dugc cham soc ty my, nhan me;mh dén . UG
quang ba biéu trung thuong hiéu dac sac. ﬁ%‘?T [I,;ANI;II%
«Chi din va quy trinh dich vu: don gian, ro Q :
rang, thuan tié€n CHAT
LUONG Lone 6
- < . ong tin

YEU TO CON NGUOI: e Hai Iong
*Thai d¢: tan tam; ludén san sang phuc vy va giai : Cam két
quyét cac van dé ciia khach hang; thau hiéu va
cam thong

* Truyén thong: truyén dat, dién giai cac quy
trinh nghiép vu rd rang, don gian, logic, tin cay;
cung cip va chia sé thong tin dung lac

* Giao tiép: chuyén nghiép

Hinh 5.1. Ham ¥ nang cao chat lugng phuc vu

Khi lién h¢ khéi ni€ém tao dung mdi truong dich vu than thién voi véi khai
niém Thoi diém chadn ly (Carlson, 1987), can luu y réng, viéc tao dyng moi truong
dich vu than thién can duoc quan tAm va quan 1y & bat ky dia diém, khung canh va
thoi gian ndo khi co su tiép xuc cua khach hang véi hé thong cung cép dich vu. Goi
¥ trén ddy ngu y rang, viéc tao dung moi trudng dich vu than thién khong phai chi
dugc quan tim quan 1y tai nhitng co s& giao dich chinh thirc ctia nha cung cap, ma
can duoc thuc hién ngay ca & nhiing dia diém bén ngoai cong ty. Co nghia 13, viéc
tao dung moi truong dich vu than thién van can thiét duoc quan tAm cham soc ngay
ca & nhiing noi nhitng nhan vién/dai di¢n ban hang ctua cong ty gap gd voi khach
hang tirc 14 ngay ca tai dia chi cta khach hang hodc ¢ nhitng dia diém trung gian
khac. Diéu nay lién quan t&i sy hién dién ctia nhan vién/dai dién ban hang ctia nha
cung cap khi gip g& voi khach hang. Do d6, trang bi diéu kién lam viéc cho nhan

vién lam viéc tai hién truong, 1a y€u cau can thiét d¢ tao dung long tin va sy hai long
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ctia khach hang ngay tir nhitng gidy phat gip g& dau tién, qua do, nang cao kha ning

dat duoc moi quan h¢ tdt dep v6i khach hang.
b. Thai @) phuc vu va truyén thong hiéu qua

Chét luong phuc vu ciia nha cung cap chi co thé c6 duge khi yéu té con
ngudi trong bdi canh dich vu duoc quan tam va chu trong dac biét. Dé bdi dép chét
luong mbi quan hé véi khach hang, nha cung cép dich vu vién thong can dam bao
réng toan thé doi ngii nhan vién cua minh c6 cung mot thai do tdn tdm phuc vu
khach hang, ludn trong tu thé sdn sang phuc vu moi yéu cau cua khach hang va sin
sang giai quyét cac van dé ciia khach hang. Dic biét trong nhiing tinh hudng c6 thac
mac, khiéu nai ctia khach hang, can tim hiéu k¥ ludng nguyén nhan giy nén nhiing
thic mac va khiéu nai d6. Lic nay, nguyén tic “khdch hang luén luén ding” can
dugc thAm nhuin trong tit ca moi ting nic giai quyét van dé. Can hiéu rang, khai
niém “khach hang luén luén ding” ham y rang, mot khi khach hang cé khiéu
nai/thdc mac du nhimg khiéu nai/thdc mac d6 1a khong hoan toan dung di nira thi to
chirc can hiéu rﬁng, du thé nao di nita, dé cho khach hang co sy hiéu 1am, c6 nhitng
thac méc thi sai 15i van thudc vé nha cling cép, bodi & mot mat xich nao do, & mot chi

tiét nao do cua qua trinh cung cap dich vu da c6 diém bat cap, can dugc cai tién.

Trong thuc té kinh doanh, phan nhiéu nhiing thiac mac/khiéu nai ctia khach
hang xut phét tir tinh kém hiéu qué cia truyén thong. Vi vay, k§ nang truyén thong
cling 1a mot yéu t6 ma nha quan tri trong doanh nghiép dich vu vién thong can quan
tam dic biét nham cing ¢b chat luong phuc vu va qua d6 1a chat lugng mdi quan hé.
Nhitng nhan vién c6 giao tiép truc tiép véi khach hang can duoc tuyén chon va huin
luyén ky ludng dé cé kha ning truyén dat, dién giai cac quy trinh nghiép vu mot
cach rd rang, don gian, logic va tin cdy. Ho ciing cAn thdm nhudn khai niém diing
liic trong viéc cung cap va chia sé thong tin voi khach hang. Nhiing thong tin vé doi
moi cong nghé, cai tién quy trinh dich vy, nhiing thay doi trong chinh sach khuyén
méi va cac chuong trinh khach hang than thiét can dén véi khach hang mot cach

dung lac. Pic biét 14 nhing chia sé vé nhing thanh cong, nhiing sy kién quan trong
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dbi véi khach hang (thanh tich kinh doanh, sy ki¢n phat trién thuong hi€u, phat trién
thi truong, nhitng ngay ky niém quan trong cua khach hang,...) s€ tao cho khéach
hang cam nhan dugc sy quan tAm chim soc cta nha cung cip dich vu vién thong,
qua d6, ho cing ¢ niém tin vé mdi quan hé voi nha cung cip va ciing 1a cach dé

cting cb chat luong mbi quan hé.
c. Giao tiép chuyén nghiép

Toan thé nhan vién trong to chtrc dich vu can duoc huan luyén k¥ ning giao
tiép chuyén nghiép dé c6 kha nang lam hai 1ong nhitng khach hang kho tinh nhét.
Dic biét, voi dbi tugng khach hang 1a doanh nghiép, nhiing dai dién tir phia khach
hang chinh 13 nhitng dai dién cho mét to churc, vi vay, k¥ ning giao tiép voi d6i
tugng khach hang ndy cang can dugc nhan manh. Nhiing yéu cau vé k¥ ning giao
tiép d6i v6i nhan vién cta nha cung cap dich vu 1a: su tinh té va tinh twong dong

(simplicity).
5.3.2. Ning cao chit lwgng mang vién thong

Nghién ciru da cho thy chét lwong mang vién thong (chat luong k¥ thuét) c6
anh huéng dén chat lwong mdi quan hé va rio can chuyén doi. Mot sd dé xuét giai
phap nang cao chét lugng k¥ thuat d6i v6i nha cung cap dich vu vién thong duge mo

ta mot cach tong quat trong Hinh 5.2.
a. Yéu to vat chat

1. P6i moi cong nghé - phu hop véi xu thé phat trién nhanh ciia nganh kinh
doanh:

Vién thong 1a nganh dich vu k¥ thuat cong nghé cao va 1a mot trong nhitng
nganh c6 toc do phat trién/d6i méi cong nghé nhanh nhét hién nay. Do vay, d6i méi
cong nghé 1a nhiém vy thudng xuyén, cip bach dbi véi nha cung cap dich vu vién
thong dé dam bao khong lac hau. Pay 1a mot ap luc 16n d6i v6i nha cung cip dich

vu trong nganh nay.
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YEU TO VAT CHAT:
+Cong nghé: hién dai, tiép can v4i cong nghé tién tién

*Mang luéi vién thong: do phu song cao, hoat dong

tin cdy, 6n dinh CHAT LUGNG
*Bio tri bao dudng thiét bi thué bao: tin ciy, nhanh ' MOI QUAN HE
chong, kip thoi CHAT
LUONG
i . N KY .
YEU TO CON NGUOTI: | THUAT Long tin
*Nang lwc chuyén mén: gidi nghé, duoc cap nhat kién : Hai long

thurc khoa hoc cong nghé, thuong xuyén, theo kip su Cam két
phap trién cua cong ngh¢

*Kha ning xir ly van dé: nhanh nhen, chinh xac

Hinh 5.2. Him y nang cao chét lugng k¥ thuat mang vién thong
2. Pinh ra tiéu chuan k¥ thuét cao cho van hanh mang vién thong:

Trong xu huéng hoi tu cong nghé va chuyén giao cong nghé nhanh chong
trén toan cau hién nay, dé c6 sy khic biét vé chat luong ky thuat khong phai 1a
chuyén dé dang ddi véi nha cung cp dich vu vién thong. Tuy vay, dé nha cung cap
dich vu vién thong c6 thé duy tri va phat trién mdi quan hé tét v6i khach hang thi
diéu kién can thiét va 1a nén tang cin ban nhit ctia mdi quan hé phai 1a chat luong
k¥ thuat ciia mang luéi vién thong. Cung cip dich vu bao gid ciing dong hanh voi
khai niém rui ro, dé dam béao khach hang co thé an tdm vé chat lugng dich vy, nha
cung cap dich vu vién thong can tng dung tat ca bién phap ki thuat dé dam bao tdi
thiéu hoé nhitng su ¢d nhu: ngh&n mach, rét mach, duong truyén cham hon tiéu
chuan va dic biét 1a sy cd dit dudng truyén. Pé co duge didu ndy, nha cung cap
dich vu vién thong can dit ra nhiing tiéu chudn ky thudt cao cho van hanh hé théng
va thiét 1ap hé théng quan 1y dé dap ung tiéu chuan k¥ thuét cao dé. Lic nay, tiéu
chuan k¥ thuat “khong c6 sai sot” (zero deffect) can dugc xem xét dén. Dé lam dugc
diéu nay, ngoai viéc dau tu trang bi k¥ thuat hién dai, tién tién, dap ung dugc tdc do
phat trién cong nghé cua nganh kinh doanh thi nhiing bién phap quan 1y van hanh,
bao dudng k¥ thuat cho mang vién thong 1a nhitng yéu cu dic biét quan trong dbi

véi nha cung cap. Pugc biét, co cau ciia mang vién thong bao gdm ba thanh phan
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chinh: hé thdng truyén din (duong truyén), chuyén mach va thiét bi dau cubi. Ngoai
viéc bao dam hé théng truyén dan va chuyén mach van hanh tét, thi viéc dam bao
thiét bi dau cudi (1a nhirng thiét bi dat tai dia chi khach hang) van hanh t6t voi d6 tin
cdy cao va xu 1y sy ¢d k¥ thuat nhanh chong chinh xac 13 yéu cau thiét yéu dbi véi
nha cung cép dich vu vién thong. Vi thé, mot ké hoach bao dudng dinh ky thiét bi
thué bao (thiét bi dau cudi) va doi ngi nhan vién k¥ thuat phan Gmg nhanh trudc
nhimng yéu cau vé hd trg k¥ thuat ciia khach hang 13 tdi can thiét dé tao duoc cam

nhan t6t cta khach hang vé chét luong ky thuat hé thong.
b. Yéu t6 con nguoi

1. Poi ngil nhan vién k¥ thuat/nghiép vu dugc huin luyén va bdi dudng

thuong xuyén:

Bén canh nhiing bién phép cung ¢ diéu kién vat chat dé c6 dugc chat lugong
ky thuat mang vién thong, thi yéu t6 con nguoi 1a khong thé thiéu trong giai phap
nang cao chat luong k¥ thuat cho nha cung cép dich vy. Nhu di thao luan trén day,
nganh dich vy vién thong 1 nganh k§ thuat cong nghé cao véi téc do phat trién cong
nghé nhanh chéng, con nguoi trong to chie dich vu ctia nganh nay can dugc trang bi
kién thirc cong nghé viing vang va can dugc thuong xuyén huan luyén, boi dudng
kién thirc cong nghé méi dé nam bat va ung dung nhitng phat trién cta ky thuat

cong ngh¢ trong nganh kinh doanh.
2. Poi ngii nhan vién k¥ thuat/nghiép vu gidi nghé:

Mot trong nhiing dac thu cua hoat dong cung cép dich vu 1a hoat dong dich
vu dién ra trong su hién dién cta khach hang. Vi thé, nhitng nhan vién k¥
thuat/nghiép vu ctia nha cung cap dich vu can phai 12 nhimg nguoi thong thao, gioi
nghé, dé qua viée xtr Iy cac van dé k¥ thuat/nghiép vu mot cach nhanh chéng, chuin
xéc s& ciing ¢ 10ng tin noi khach hang, gitp ho an tim hon vé tién trinh dich vu. Pé
c¢6 duoc cam nhan tét ctia khach hang vé chat lugng ky thuat mang vién thong, nha
cung cap dich vy vién thong can dit ra nhimg tiéu chuan cao dbi voi nhan vién ky

thuat nghiép vu.
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3. Huan luyén khach hang van hanh va sir dung hé théng thong tin chuyén
biét:

Ciing do dac thu ctia nganh dich vy 1a c6 sy tham gia ctia khach hang vao qua
trinh dich vy, cung véi ban chit 13 mot nganh cong nghé cao, dé dam bao hé théng
thong tin duwoc van hanh mot cach chuan xac va phat huy dugc dy du tinh hiéu qua
ctia n6, khach hang ciing can duoc trang bi nhimng kién thirc/hiéu biét nhat dinh vé
van hanh va st dung hé théng thong tin. Pac bi¢t ddi vé6i khach hang doanh nghiép,
trong nhiéu trudng hop cd mot hé théng thong tin chuyén biét duge van hanh trong
ndi by doanh nghiép. Pé hé théng mang vién thong duoc van hanh tbt, nha cung cép
can quan tdm t6i viéc huan luyén khach hang cach thirc van hanh va bao quan hé

thong thong tin nham phat huy tét nhét tinh nang ctia hé thong.
5.3.3. Tao rao cian chuyén doi tich cue dé giir chan khach hang

Nghién ciru di cho thiy, rao can chuyén ddi co tac dong dén chat luong mdi
quan hé va qua d6 ma c6 dugc khach hang trung thanh. Pé duy tri dwgc mbi quan hé
t6t dep voi khach hang, nha cung cap dich vu can nghién ciru, tao ra nhiing rao can
tich cuc dé khach hang kho 1ong ro1 bé dugc minh. Nhiing rao can tich cuc dugc noi
dén & day phai 1a nhing tién ich ndi trdi ma nha cung cap mang lai cho khach hang.
Do 1a sy thuén ti€n, cam gidc dé chiu, g0bi gia tri ma doanh nghiép tao ra cho khach
hang 1am cho khach hang cam thiy co sy rang budc (mot cach tu nguyén) véi nha
cung cip. Mot sb giai phap tao rdo can can va nang cao rao can chuyén doi tich cuc

d6i voi khach hang doanh nghiép dugc mé ta mot cach tong quat trong Hinh 5.3 .
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TAO CHI PHI CHUYEN BOI CAO:
+Séng tao cac chuong trinh khach hang than thiét véi
nhiing 1¢i ich ngay cang cao cho khach hang

CHAT LUQONG
TAO RAO CAN KY THUAT: ‘ MOI QUAN HE
«Giam thiéu tinh hap dan cua viéc chuyén doi bang RAO
cung c6 hé thong thong tin vién thong voi chat luong CAN
k¥ thuat tuyét hao, dam bao thong tin thong sudt, 6n CHUYEN Lone i
dinh va d6 tin cdy cao POl ong fin
: : : Hai long
Cam két
TAO RAO CANTAMLY:

*Thiét 1ap quan hé bén chit véi khach hang bang viée
xay dung chinh sach chim soc khach hang dic sic

« phai thyc su 1a nguoi ban dong hanh ciing khach
hang trong sudt cong cude kinh doanh cta ho

Hinh 5.3. Ham y nang cao rao can chuyén doi tich cuc
a. Tao chi phi chuyén doi cao

Chi phi chuyén d6i 1a mot trong nhiing yéu té gitip giir chan khach hang mot
cach hi€u qua, boi cdm nhan vé nhiing ton that kinh té sé ngan trd hanh vi chuyén
d6i. Thau hiéu dugc diéu nay, nha cung cap dich vu vién thong can tao ra nhiing giai
phap k¥ thuat cling nhu giai phap kinh doanh dé c6 dugc nhitng rang budc vé mat
kinh té. Vi du: khi cung cdp dich vu vién thong cho khach hang doanh nghiép, nha
cung cap dich vu vién thong c6 thé sang tao nhiing giai phap k¥ thuat, cung tmg cho
khach hang mot s6 phuong tién k¥ thuét v6i nhitng cam két rang budc vé chat lugng
phuc vu ctua nha cung cép, bén canh d6 1a cam két vé thoi han st dung dich vu cua
khéch hang. Nhiing giai phap nay phai thuc sy mang lai o1 ich cho khach hang, dac
biét 1a khach hang doanh nghiép, bdi ddi twong khach hang nay c6é mot dac diém 1a
rat nhay cam voi quan diém loi ich. Thém vao d6 viéc sang tao nhimng chuong trinh
khach hang than thiét voi nhiing loi ich ngay cang cao va thiét thyc cho khach hang

1a nhimg bién phap ma cac doanh nghiép cung cip dich vu vién thong can hudng
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t6i. Vi khach hang doanh nghiép, nha cung cép dich vu vién théng can dua ra
nhirng chuong trinh vu dai dic sic, mang lai nhitng tién ich ndi bat ma khach hang
kho 1ong hy sinh n6 néu phai roi bo nha cung cip chuyén dén voi nha cung cip méi.
Chinh nhitng rang budc vé loi ich s& dan dén khuynh hudéng boi dip duy tri méi
quan hé, tirc 13 nang cao chat luong mdi quan hé tir cac phia dbi tac, qua d6 ma cé

duoc long trung thanh cua khach hang.
b. Tao rao can ky thuat

Sy tuyét hao cta chit luong mang ludi vién thong lam ting rao can chuyén
d6i 1a mot ham ¥ quan trong tir két qua nhan duoc ciia nghién ciru nay. Theo do, nha
cung cap dich vu vién théng can quan tdm cung cd chat luong k¥ thuat cia mang
ludi vién thong, dam bao tinh thong sudt ciia thong tin va tinh 6n dinh cia mang
lu6i thong tin. Qua d6 s& lam giam tinh hap dan cia sy chuyén d6i nha cung cap.
Xuét phat tr tam quan trong dac biét cua dich vu thong tin ddi vé6i khach hang cong
nghiép, nhitng giai phap ky thuat, cong nghé va cap nhat cong nghé tién tién ciia nha
cung cap la nhimg yéu cdu mang tinh chién luoc dbi véi nha cung cap dich vu vién
thong nham tao ra cac rao can ky thuat, khién khach hang cong nghiép c6 thé an
tam, tir d6 ho sin long cing c¢6 mdi quan hé véi nha cung cip gop phan lam cho chat

luong mdi quan hé ngay cang tot dep hon.
c. Tao rao can tam ly

Rao can chi phi va rao can ky thuat 1 nhitng yéu cau nhét thiét phai thyc hién
néu mudn c6 dugc mdi quan hé tét dep v6i khach hang. Tuy nhién, trong trao luu
hoi nhap va chuyén giao cong nghé nhanh chéong ngay nay, cac dbi thu canh tranh
déu c6 thé co nhitng phuong cach tao ra nhiing rao can twong ty nhau. Riéng khia
canh ro0 can tdm 1y, lién quan nhiéu hon ca dén cam xic cua nhiing nguoi trong
cudc (nhitng ngudi tham gia vao moéi quan hé), va nd c6 thé rat khac biét, khong thé
thay thé hay bit chude hoan toan dugc. Do vay, viéc tao ra nhiing rao can tam ly
trong mbi quan h¢ 1a yéu td dic biét quan trong. Pé lam duoc diéu nay, nha cung

cap dich vu vién thong can thiét 1ap mdbi quan hé bén chit véi khach hang cong
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nghiép cua minh thong qua ddi ngli nhan vién ban hang chuyén nghiép, tdn tam. Ho
can hiéu rd hanh vi mua hang cta khach hang cong nghiép, tim hiéu nhu cau, tim ly
ctia nhitng thanh vién tham gia vao Trung tdm mua hang’ cia khach hang doanh
nghiép; tao ra nhimg chuong trinh chim séc khach hang dic sic, tao nhiéu cam xuc
noi khach hang. Pé ¢o duogc nhitng rao can tam ly tich cuc, nha cung cép dich vu
phai 1a ngudi ban dong hanh cling doanh nghiép trong cong cudc kinh doanh ciia ho.
Khi d6, quan hé nguoi ban va ngudi mua s€ trd thanh quan h¢ ban hang thuc su, va
chinh mdi day lién két bang tinh cam nay sé& 1a rio can 16n ngan can y dinh muén

chuyén d6i nha cung cap cua khach hang.

5.4. Han che caa nghién ctru va hwéng nghién ciru tiep theo.
Giong nhu bat cr mot nghién ctru nao, nghién ctru ndy c6 nhirng han ché cua

no, cu thé:

* Nhu da thao ludn ¢ Chuong 2, m6 hinh chat luong mbi quan hé da duogc
nghién ctru rat tich cyc trong 25 nim gan day, trong nhiing nghién ciru nay,
nhimng thanh phan ciia chat luong mdi quan hé, két qua chat lugng mdi quan
hé va tac nhan chét luong mbi quan h¢ déu di duoc cac tac gid kham pha ra
rat nhiéu nhitng nhan t6 tic dong va nhing tiéu thirc do luong (Bang 2.1, 2.2
va 2.3). Nghién ciru trong ludn an nay chi xem xét va kiém dinh mét sé nhan
t6 va tiéu thirc dugc coi 1a quan trong nhét trong nganh dich vu vién thong.
Maic du nghién cuu da khéng dinh dugc murc y nghia cta cac khai niém tham
gia vao mo hinh 1y thuyét, tuy nhién, c¢6 thé con c6 nhitng khai niém khac
nita ciing c6 ¥ nghia thong ké can dugc kham phd. Cuy thé, trong cac nhom
nhan td tac nhan cta chit lwong mdi quan hé, khi nghién ctru 1y thuyét, tac
gia dd tong hop duoc bon nhom nhén té 16n, d6 1a: (1) nhom nhan to thé

hién dic thu cua hai phia dbi tac; (2) nhém nhén t6 thé hién cac thudc tinh

5 Trung tam mua hang: bao gdm tét ca nhimng ca nhan, nhom nguoi tham gia vao qua
trinh ra quyet dinh mua hang, ho cling chia sé mot s6 myc tiéu va nhing rui ro trong
viéc ra quyét dinh, d6 13: nguoi sir dung, ngudi mua hang, ngudi ra quyét dinh, nguoi giir
cong (gatekeeper), nhitng ngudi cé anh huéng (influencer) (Kotler & ctg, 1999)
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quan hé; (3) nhom nhén 6 thé hién dic diém cua san pham hay dich vu; va
(4) nhom nhan t6 moi trudng kinh doanh. Tuy thé, trong md hinh nghién
clru, tac giai chi dua vao nhimg nhan t6 tac dong tir cac nhoém nhan t6 (2) va
(3). Nhitng nhém nhan t thuéc nhém (1) va (4) ciing ¢ thé co nhirg nhan
t6 c6 muc anh huong co y nghia téi chat luong moi quan hé trong nganh
dich vy vién thong, day co thé 1a hudéng nghién ciu tiép theo dé md rong

khai ni€ém cac nhan t6 anh huong dén chat lugng moi quan hé.

Khai niém chét luong mdi quan hé trong nghién ctru ndy dugc khang dinh 1a
khai niém don hudng (Muc 4.3.2) day 1a diém moi, khic biét so voi nhimng
nghién ctru trude ddy. Pé dé khang dinh két qua trong nghién ctru ndy mang
tinh phé bién, nd can duge kiém dinh trong nhirng nganh kinh doanh khac ¢
Viét Nam, va day c6 thé 1a huéng nghién ciru tiép theo dé hoan thién hod mo

hinh do ludng chat lwvong mdi quan hé trong mot nén kinh té chuyén doi.

Nghién ctru nay chi thyc hién doi véi cac doanh nghié€p dang st dung dich
vu vién thong tai cac tinh phia nam ctia Viét Nam. Kha ning tong quat hoa
ciia két qua nghién ciru s& cao hon néu né duoc lip lai véi co cau mau bao

gd6m cac doanh nghiép trén dia ban mot sb tinh & phia bac Viét Nam.

Véi pham vi nghién ctru 1a dbi twong khach hang céng nghiép, nghién ciru
nay chi méi xem xét dugc mot bd phan trong co cdu khach hang cua cac
doanh nghiép cung cép dich vu vién thong tai Viét Nam. Trong khi d6, san
pham dich vy vién théng duoc cung cap cho ca thi truong cong nghiép va thi
truong tiéu dung. Déi tugng khach hang ca nhan ciing 14 mot pham tru 16n
can quan tdm. Pic biét, véi viéc kinh doanh trong méi trudng canh tranh gay
gt ngay nay, viéc duy tri mdi quan hé bén chit véi tat ca cac ddi twong
khach hang 1a mét yéu t6 séng con ciia doanh nghiép vién thong. Do d6, dé
c¢6 birc tranh toan canh vé mdi quan hé khach hang, viéc nghién ciru xay
dung mo hinh chét lwong mbi quan hé trong nganh vién thong tai Viét Nam

v6i dbi tuong khach hang ca nhan 13 mot hudng nghién ciru hiru ich. Pic
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biét 1a nghién ciru kham pha ra nhimg diém khac biét trong mo hinh chat
luong mbi quan hé gitta nha cung cdp véi cac nhom ddi twong khach hang
khac nhau (khach hang cong nghi¢p va khach hang cd nhan), s€ 1a nhiing
kham phé quy gia gitip doanh nghiép vién thong xay dung nhitng chinh sach
tiép thi va cham soc khach hang thich hop véi timg dbi twong khach hang

cua minh U
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ong cong ty vie Long Quén, 1559/GP- | IXP, | 22/10/2
8 thong Toan Cau N A 22/10/2018
(GTEL) phuong Budi, quan | BTTTT ISP, 008
Tay HO, Ha Noi
A T Thép The Manor -
9 Cﬁiﬁgf"gf‘in My Dinh, XaM& | 1707/GP- | IXP, | 12110 | |,
Y)e ngl ong Tri, Huyén Tir BTTTT | ISP, 8
uong Telecom Liém, Ha Noi
Cong ty co phan | sb 29 Han Thuyén,
ha tang vién phuong Pham Pinh | 448/GP-
10 théng CMC HO, quan Hai Ba | BTTTT ISP 7/4/09 714124
(CMC TI) Trung,
276/GP- 20/03/2
Cong ty Truyén S6 31-33 Pinh BBCVT ISP 006 20/03/2021
11 hinh Cap Saigon | Coéng Trang,Quan | . | |\ ||
tourist (SCTV) | 1 TP H6 Chi Minh | 139/GP- 28/01/2
BTTTT OSP 010 28/10/2020
Cong ty Dich vy | s630 phd Trung | 362/GP- 24/04/2
12 Truy‘én thanh - Liét, phuong T’rung BBCVT ISP 007 24/04/2022
Truyén hinh Ha Liét, quan Dong
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Noi (BTS) Pa, Ha Noi
Cong ty CO phan s6 270A Ly
13 Vién thong tin Thuong Kiét, 839/GP- ISP, 19/06/2 5/6/18
hoc dién tir phuong 14 quan 10 | BTTTT OSp 009
KASATI TP. H6 Chi Minh
Cong ty ¢ phan .
14 | dich vu thuong 15,?3/ %391/ g i‘;"ﬁ% (3:{121 971/GP- | ISP, | 150072 | oo
mai dién to Hop . BTTTT OSP 009
\ Minh
Thanh
A TR 198 A5-A6 Hoang
s S,‘l’nf gﬁ" g;?;l Van Thy, Quan Phii | 693/GP- | ISP, | 27/052 | ...
Jen ong nhugn TP HS Chi | BTTTT | OSP 009
Ctu Long (SMK) .
Minh
Cong ty cophan | <09 14 Nehta
phat trién dau tu ~ )
16 5ne nohd Diing, phuong 715/GP- ISP, 1/6/09 1/6/19
cong ngac Phic X4, quan Ba | BTTTT | OSP
Somonet Viét X N
binh, Tp.Ha N¢i
Nam
A x .5 | s04A2 Nguyén Chi
Cong ty Co phan Al A
X £ Thanh, quan Bong | 760/GP- ISP,
17 V1Aen t,h.ong The Pa thanh phé Ha BTTTT OSP 8/6/09 2/8/17
hé méi (NGT) A
Noi1
Cong ty co phan sO 182, duong
dau tu va khai Nguyén Tuan,
18 | thac dich vu vién phuong Nhan 4}1;?4%1;— (I)SSPI; 7/4/09 7/4/19
thong Viét Nam Chinh, quén Thanh
(VietLinks) Xuan, Tp. Ha Noi
Céng ty cb phin D5/152 Thuy Khué,
x o phudng Thuy 799/GP- ISP,
19 Vle{l/ it;olil]i rﬁTI Khué, quan Ty BTTTT OSP 12/6/09 12/6/19
: Ho, Tp.Ha Noi
Cong ty Phat trién | _x x
5o | Cong vién phin S&?%S& Nf;geln 1313/GP- | ISP, | 210092 | ..
mém Quang gT H’cc%v[' > | BTTTT | OSP 009
Trung (QTSC) p-
Cong ty ¢6 phan | Puong 1, khu cong
cong ngh¢ va nghiép VSIP2, 1076/GP- ISP,
21 truyén thong Viét | huyén Bén Cat, tinh | BTTTT OSp >/8/09 S/8/19
Nam (VNTT) Binh Duong
Congty Cophan | - 8632 Truong | coq,cp | 15p, | 28/05/2
22 | Cong nghé Mang | Quyén, phuong 6, BTTTT OSP 009 28/5/2019
(QT Net) quén 3, Tp.HCM
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s6 202 phd Ba 1561/GP-
Cong ty TNHH Triéu, phudng BTTTT
23 dich vu dau tu Nguyén Du, quan (I)SSPI; 22(; (1)2/2 22/10/2018
Vinh Hanh Hai Ba Trung, 412/Qb-
Tp.Ha Noi BTTTT
Phong 1212, nha
A T A4 khu tap thé Pén
Cong ty Co phan \ N .
24 | Hé thong Sao | % Phuomg Hoang | 794/GP- 1 ISP, o000 10619
Viét (SAVISY) Vian Thy, quan BTTTT OSP
i Hoang Mai, Tp.Ha
Noi
P606 — Indochina
Cong ty TNHH Park Tower, s 04
25 | Truyén thong Viét Nguyén Dinh 796/GP- ISP, 12/6/09 | 25/12/2018
s A i A BTTTT OSp
Toan Cau Chiéu, quan 1,
Tp.HCM
n 2 s6 36 Hoang Cau
Cong ty co phan A ’
26 | dich vy vién phuong O Cho - 447/GP- 1 ISP, | 7009 | /4119
thong FTS Dura, quan Dong BTTTT OSp
ba, Tp.Ha Noi
Cone tv Cd ohan | SO 128 Dién Bién
- t & Zl th}fl Phi,, phuong 17, | 972/GP- | ISP, | 1507/2 | | 0o
“‘ZETEE & quan Binh Thanh, | BTTTT | OSP 009
Tp.HCM
Trung tam cong
Cong ty cb phan nghé phan mém, i
28 dich vu dir licu 123 Truong Dinh, ?39?/;}1; (I)SSPP 284)59/20 28/5/2019
tryc tuyén (ODS) | phuong 7, quén 3,
Tp.HCM
Cong ty Cophan | S6 273 Doi Cén,
Dich vu Vién phudong Ngoc Ha, 629/GP- ISP, 14/05/2
29 théng CMC quén Ba Dinh, TP BTTTT OSp 009 21/0172018
(CMC-Telecom) Ha Noéi
Khu cong nghé cao
Cong ty TNHH | Hoa Lac, Km29 15, 0,0p | 1gp | 28/09/2
30 Viettel-CHT duong Lang Hoa BTTTT OSP 009 28/09/2019
(Viettel-IDC) Lac, huyén Thach
That, Tp.Ha Noi
619/GP- 18/04/2
Congty Cophin | 24/31/46 dwong | BTTTT | SF 0oy | 18/04/2018
31 Cong nghé cao Xuén Diéu — Tay
Viét Nam hd, Ha noi 526/GP- 23/04/2
BTTTT OSP 009 23/04/2019
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Cong ty C6 phan s6 123 Truong
32 Internet Mot két Pinh, phudng 7 [ 5584~e T T Re R8T T
Lo T 1939/GP- 25/12/2
noi OCI quan 3 tp HCM BTTTT ISP 008 25/12/2018
tang 20, toa nha
Cong ty cb phan VIT, s6 519 pho
vién thong VIT Kim M3, phuong | 1188/GP- 24/08/2
33 Vi¢t Nam (VIT Ngoc Khanh, quan BTTTT ISP 009 24/08/2019
Telecom) Ba Dinh, Tp.Ha
Noi
Cong ty cd phan | s6 287B Dién Bién
34 | cong nghé truyén Phu, phuong 7, 2;?4.(,}1.1;: ISP 17(;83/2 17/02/2019
thong DTS quén 3, Tp.HCM
s6 18 duong Hoang
35 | Congty NetNam | Quéc Viét, Cau 700/GP- 1sp | 289520 14100014
-z o BTTTT 009
Giay, Ha n6i
Céng ty cb phn Phong 204A, toa
36 | dichvuséligu |  DhaThangLong, 1 S00/GP- 1o ) 20047220 | 5,000
Toan CA (GDS) 105 Lang Ha, Bong | BTTTT 09
u Pa, Ha Noi
2 s6 2 Chua Boc
Cong ty Co phan . T
£ oA phuong Trung Tu 451/GP-
37 truyén thong quan Déng Da, Ha | BTTTT ISP 8/4/09 | 27/10/2018
Hanel <
Noi1
S o | 20 cong
A phuong 12, quan 502/GP- 20/04/2
38 Con%iﬁ%lien;hong Tan Binh Thanh BTTTT ISP 009 14/02/2018
(VinaData) pho HO Chi Minh
s6 12 phd Tran
Cong ty C6 phan Quang Diéu,
39 Dau tu mang phuong O Cho 1§7T9T/(T}¥' ISP 16(;(1)? 2 | 16/1212018
PAMANET Dura, quan Bong
Pa, Ha Noi
phong 1401-1404,
tang 14 Trung tdm
Cong ty CO phan giao dich cong
40 qudng cao tryc nghé thong tin Ha 6;1(.)4.(,}1.1;: OSP 14(;83/2 19/09/2017
tuyén 24h Noi, K1 Hao Nam,
quan Dong Da,
thanh pho Ha Noi
Cong ty TNHH 50750 Su Van | 887/GP- 30/06/2
411 p.A Viet Nam Hanh (noi dai), BrTIT | OSF 009 H/I077
phuong 12, quéan 10
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tp HCM

Cong ty TNHH s6 89 Dién Bién, 751/GP-
42 | thuong mai dich phuong Pa Kao, BTTTT OSp 3/6/09 3/6/19
vuCNTT (G.O.L) | quén 1, Tp.HCM
Cong ty Co phan | S 116 Kim Nguru,
thuong mai Tin phuong Thanh 1681/GP- 10/11/0
43 hoc va Vién thong | Nhan quan Hai Ba | BTTTT OSP 8 10711718
Sao Viét Trung, Ha No6i
Cong ty Co phan | 722 Su Van Hanh,
Dich vy Phan phuong 12, quan | 504/GP- 20/04/2
44 mém Tro choi 10, Thanh phé H6 | BTTTT OSP 009 28/12/2017
Vina (Vinagame) Chi Minh
o $b 54, ngd 120, td
Cong ty cb phan 31, duong Kim
45 dau tu va cong Giang, phuong Dai Sé‘Tl/TC,}rl,}_ OSP 27(;83/2 27/04/2019
nghé OSB Kim, quén Hoang
Mai, Tp.Ha Noéi
A TR 7A Théi Van Lung
Cong ty Co phan . P >
x 3 phuong Bén Nghe, | 1017/GP- 23/07/2
46 | Vien th\(/){lg Tién quén 1, thanh phé BTTTT OSp 009 1/3/17
¢ Hb Chi Minh
Phong 1207, toa 1030/GP-
nha Pacific Place BTTTT
Cong ty TNHH £ , L
Tu %ag dhute | 5083B Ly Thuong | (1572/GP 14/07/2
47 A Kiét, phuong Tran | -BTTTT OSP 24/10/2018
Hong Quang A . 010
(HQBC) Hung Dao, quan ngay
Hoan Kiém, Ha 24/10/200
Noi 8)
145 Nguyén Pinh
Cong ty cd phan | Chinh, phuong 1, | 820/GP- 16/06/2
48 Yéu Thé Thao quan Phu Nhuén, BTTTT OSP 009 16/6/2019
Tp.HCM
Cong ty co phan | s6 11A Séng Da, lé(?T/(T}?
49 cong ngh¢ Toan phudng 2, quan (795/GP- OSP 1/9/10 | 25/06/2018
cau Tién Thinh | Tan Binh, Tp.HCM BTTTT)
Cong ty CP thiét 35 bang dung
50 | bi Vién thong ich P.Tén Pinh Q1 %BOTS/TC,}II,}_ OSP 21(;8;/2 21/01/2019
Phuong TP.H6 Chi Minh
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s6 129 Phan Vin
A Tuong, Dich vong | 1230/GP- 31/08/2
51 Cong ty Inet Hau, qun Ciu BTTTT OSP 009 31/08/2019
Giay, Tp.Ha Noi
. 24X Phong 1408, ting
Cong y edphin |14, 1ot ha 569
52 | quingcioda | PRODaoDuyAnh, 128/GP- ) gy oy n00 | 4019
" phuong Phuong BTTTT
phuong tién Lién, quan Dng
SMART MEDIA Pa, Tp.Ha Noi
23 Nguyén Thj
Cong ty ¢d phan | Huynh, phuong 8, | 110/GP- 22/01/2
>3 tin hoc Lac Viét quéan Pha Nhuén, BTTTT Osp 009 22/01/2019
Tp.HCM
Cong ty TNHH phong M1602 khu
M(');t thflph vién 250 255 bén 628/GP- 14/05/2
54 Két n6i mang Chuong Duong, OSp 8/9/18
o . o s BTTTT 009
Ngoi sao phuong Co6 Giang,
(SNLINK) quéan 1 tp HCM
phong 706, toa nha
Cong ty TNHH 101 Léang Ha,
55 | phin mém Nhan | phuong Lang Ha, 1;%9{(;?' OSP 16(; (1)2/ 2 | 16/1012018
Hoa (VNWS) quén bong Da,
Tp.Ha Noi
ohit it dich v | BI-PNI3 Ny
A .. | Khanh Toan, quén | 1553/GP- 21/10/2
56 | hoctép va gid tri Ciu Gidy, Tp. Ha BTTTT OSp 008 21/10/2018
truc tuyén VDC- Noi
Net2E 0
Cong ty TNHH | S6 516/34H Thong
phan mém Vién Nhat, phuong 16 1345/GP- 28/09/2
37 thong Mién Nam quan Go Vap BTTTT OSP 009 1219716
(South Telecom) Tp.HO Chi Minh
Coney Cogtin | 010 Cone i
Cong nghé vién . h 1362/GP- ISP, 30/09/2
38 | thong Sai Gon | Lrung phuong Tan | prppp | ogp 009 | 1970972017
(SaigonTel) Chanh Hi¢p, quan
gonte 12, Tp. HCM
918/GP-
Cong ty Dién tur $6 200 V5 Van BTTTT 25/6/20
59 | Tin hoc Sai Gon Tan, phuong 5, (563/GP- OSP 10 19/06/2017
(SEI) quan 3, Tp. HCM BBCVT
ngdy
19/06/200
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7))
Phong 07, nha 4,
n cong vién phan
Cong ty TNHH A
60 | thuong maidich | MM Quang Trung, | 1683/GP-1 —gp 11109 | 5117
L Tas phuong Tan Chanh | BTTTT
vu Mat Bao o N
j Hiép, quan 12, Tp.
HCM
s6 15 HO6 Xuan
n Huong, phuong
Cong ty TNHH 2 R 568/GP- 20/06/2
61 3 A Nguyén Du quén OSp 20/06/2017
Truyén thong PI Hai Ba Trung, Ha BBCVT 007
Noi
phong A1001 nha
n 2 1A M3-M4 Nguyén
Cong ty Co phan , .
62 | Tapdoanvidn | ChiThanh,phudng | 793/GP-1 e | 55/ 2/8/17
thong IP Lang Ha, quan BBCVT
bong Da, thanh
phd Ha Noi
647
. Nguyén 245/GP-BTTTT
Cone 1 Ganh, | o2GP-BBCYT | ()
63 | Dichv gTh- an phuong ngay 31/6/2006, osp | 11/2/10 3/5/16
‘ T}lilao e 17,Go | 411/GP- BBCVT
Vap, TP ngay 03/05/2006)
HCM
s0 2474/3B khu 829/GP-
Cong ty TNHH | ph6 3 quéc1o 1A | BBCVT ISP 8/8/0 8/8/15
64 | phattrien CNTT phuong An Phu
bat Thinh bong quéan 12 TP. 312/GP-
at L S qud P 4 4/1
H& ChiMinh | BBCVT | 95 6/4/06 | 6/4/16
Cong ty TNHH | 6 276 Cao Thing L684/GP-
65 mang truyén nodi dai, phuong 12, BTTTT OSP 1/12/09 | 19/03/2018
thong quoc te quéan 10, Tp.HCM
Cong ty C6 phan s6 235 phd Doidn
Pau tu phét trién | Ké Thién, phuong | 501/GP- 31/03/2
66 Truyén thong Mai Dich, quén BTTTT OSP 008 31/03/2018
Quoc gia (AVA) | Cau Gidy, Ha Noi
S067B phd | 915/Gp.BTTTT
, Ham Long, (484/GP-
Tong cong ty phudng BBCVT nod IXP,
67 | Truyénthong Pa | Hang Bai, s ons | ISP, 24/160/20 29/6/2017
phuong tién VIC | quanHoan | s95/-p pp éVT OSP
Kﬁﬁ:‘“ﬁfh;‘{}? ngdy 29/6/2007,
PhoHa N0\ 524/GP-BBCYVT
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ngay 11/6/2006)
21 18A/26/43 Nguyén
C":F(;lflglnthmé?g Thi Minh Khai, o) p_
68 YO hong phuong PaKao OSP | 3/1/07 3/1/17
quoc t& R x .. | BBCVT
quan 1, Tp. HO Chi
(Incomnet) Minh
Cong ty Co Ehén s0 76 Tran Hung 10/GP-
69 Tin hoc vién Dz}o, quan Hoan BBCVT OSP 5/1/07 5/1/17
thong Chau phong | Kiém, Tp. Ha Noi
lau 7, phong 701A,
toa nha ZenPlaza,
Cong ty TNHH sO 54-56 Nguyén | 1348/GP-
70 Duong Qudc Trai, phuong Bén | BTTTT OSP 8/9/08 8/9/18
Thanh, quan 1,
Tp.HCM
Cong ty C6 phan sc;ﬁg?j:?,f,ggg”
ung dung cong N ’ 874/GP- 19/09/2
71 nghé Toan ciu phAufGIlg.VI{’lh Tuy, BBCVT OSP 006 19/09/2016
(GLTEC) quan Hai Ba Trung,
Ha Noi
Cong ty Co phan | 36 17 ngd 294/2
Thuong mai Dich pho Kim M3, 990/GP-
72 | vu Vién thong va phuong Kim Ma BTTTT OSp 7/7/08 7/7/18
Gia tang Gia tri quan Ba Dinh, Tp.
(GNET) Ha Noi
oS | 02 i,
A A phuong Trung Ty, | 1200/GP- 18/11/2
73 Cong‘ﬂnghe_i va quan Péng Pa, Tp. | BBCVT OSP 005 18/11/2015
Truyén thong Ha n6i
(NEO) :
ConeryCopin |0 2 e
74 | PhattrienPhan o one Khuong | /ST | osp | 7708 | 77118
mém Chién thang . N BTTTT
(V-SOFT) binh, quan Thanh
Xuan, Tp. Ha Noi
R 2oa sO 14 phd Diang
Cong ty cb phan S i
OO Thai Mai, phuong | 1410/BTT
75 | giai ]POI;F Ctlg? hoc 7, quan Pht Nhuan, | TT-VT OSp 7/10/09 7/10/19
" Tp.HCM
Cong ty TNHH 1;%34/2/115?@0? 138/GP- ISP, | 28/01/2
76 |  vién thong Ha quﬁi’%ﬁgiﬁh | BTTTT 03P 010 6/10/19
: ’ 1399/GP-
Long (HLTEL) Tp.HCM (

BTTTT ngay
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06/10/2009)
Cong ty co phan £ <
. - s0 01 Dang Dung,
77 dich vu vien phuong Tan Binh, | OA/GP- 1 yqp | 23120 53110019
thong IP an 1. To. HCM BTTTT 009
(IPCOMS JsC) | quan b tp.
Cong ty cophan | cy3 15 5¢ khu do
Yletnamnet : thi Trung Yén
truyén thong qudc PITUnS YO, - 1656/GP- | ISP, | 26/1172
78 & phu;y;%;{er(l}goa, BTTTT OSP 009 26/11/2019
(VIETNAMNET qu‘T H‘“NA. Y,
INCOM) p-Ha ot
Cong ty TNHH £ ~ .
gen s0 65 Lanh Binh
79 | thwongmaidien | oo eng 12, | 1O9YCP- 1 ogp | 2012 1019
thoai quoc t€ Vien N BTTTT 009
. quan 11, Tp.HCM
Tin
Cong ty ¢b phan S°B4é’nng%hl azl f/‘[‘;ng
80 dich vu Viéq h " ng Quan A’n 1845/GP- ISP, 24/12/2 24/12/2019
thong Toan Cau | Poong NUalg Al | gpprT | OSP 009
(GTSC.,Corp) quan Tay Ho, Tp.
” Ha Noi
) 626/GP-
A So6 1, ngach 19, ngd | BTTTT
g;’;‘g t;yoTtrliHeIi 52 phé Quan Nhan, | (122/GP- | 1XP,
81 g tao fruy Phuong Trung Hoa, | BTTIT ISP, 6/5/10 | 23/01/2019
thong Viét Nam A A ek )
(CCV Co..LTD) quén Ca’u Giay, ngay OSP
” thanh pho Ha N6i | 23/01/200
9)
g | Congty TNHH S‘}rlffili‘gnzd?h 137/GP- | ISP, | 28/01/2 | ,o/01n0o0
L.CS quéin 8, Tp.HCM BTTTT OSP 010
S6 105, duong
g3 | Congty cophan Liii; I?fap}clliggg 749/GP- II)S(II: | 20521 950052020
dau tu VNPTG Déng Dé, théhh BTTTT OSP 010
phé Ha Noi
55Bis-Nguyén Vin
Cong ty cb phan Thu - Phuong
84 | truyén thong Dai baKao - Quan 1- 7]34;4.(,}1.1;: (I)SSPI; 25/150/20 25/5/2020
Duong Xanh Thanh pho H6 Chi
Minh
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s6 72 Puong S6 11,
Khu dan cu Him

Cong ty cb phan ~ o3
85 | vién thong Khang | L°m 64, xaBinh | 109VGP- - qp | 277120 1 97,9299
An Nam Giau Hung, huyén Binh BTTTT 10
Chanh, thanh pho
H6 Chi Minh
Cong ty TNHH s6 21 Tran Khic
mot thanh vién Chan, phuong 15, 1302/GP
86 thuong mai dich quéan Pha Nhuén, BTTTT- OSP 1/9/10 1/9/20
vu Cudc Song thanh pho H6 Chi
Moi Minh
Cong ty cé phin Lau 1, s6 208-210
A A Khanh Hoi, phuong | 1312/GP- ISP,
87 \‘;‘i)f‘tgﬁgﬁrg?ig 6, quan 4, thanh | BTTTT | osp | &910 6/9/20
¢ O"& | phé HH Chi Minh
Cong ty TNHH Sghﬁg 3 aOQlllgil’ 1151/GP-
88 | Vien thgr}g Minh Tan Binh, TP H BTTTT ISP 6/8/10 6/8/20
" Chi Minh
237 Céch Mang
n Thang Tam
Coéng ty TNHH . " 110/GP- 27/01/2
89 ; A phuong 12, Quén OSP
Dinh Thién Tan Binh, thanh BTTTT 011
pho HO Chi Minh
Cong ty Co phan | S6 2 T6 Vinh Dién,
dich vu vién Khuong Trung, 394/GP- 23/3/20
0 thong Thanh Nién Thanh Xuén, Ha TTTT ISP 11 23/3/2021
Net Noi
Toa nha SPT, s6
Coéng ty TNHH 199 duong Dién
91 Vién thong Ha Bién Phii, quan gﬁﬁ{} OSP 28(;(1)(1)/ 2 6/10/19
Long Binh Thanh, TP H6

Chi Minh

http://mic.gov.vn/solieubaocao/danhsachcapphep/vt/Trang/default.aspx)

(Ngudn: By Thong tin Truyén thong
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PHU LUC 1b

Tong hop s6 lwong nghién ciru vé chit lrong méi quan hé tir nim 1987 dén 2009
(Athanasopoulou, 2009)

Journal No. of studies %
Jowurnal of Marketing (M) 94
Journal of Marketing Research (JMR) 47
Industrial Marketing Management (IMM) 1875
Jowmnal of Business Research (JBR) 94
European Journal of Marketing (EJM) 109
Journal of the Academy of Marketing Science (JAMS) 94
Journal of Retaibng (JoR) 16

International Journal of Research in Marketing (IJIRM)
International Journal of Service Industry Management (IJSIM)
Journal of Personal Selling & Sales Management (JPS&SM)
Psychology & Marketing (PS&MKG)

Journal of Business to Business Marketing (JBBM)

Journal of Purchasing & Supply Management (JoP&SM)
International Journal of Bank Marketing (I1BM)

Jowmnal of Service Research (JSR) 16
Managing Service Quality (MSQ) 31
International Journal of Retail & Distribution Management (IJRDM) 16
Hospitality Management (HM) 16

Journal of Hospitality & Tourism Research (JofHETR)

Comell Hotel & Restawrant Administration Quarterly (CHERAQ)
Canadian Journal of Administrative Sciences (CJAS)

Journal of American Academy of Business (JAAB)
Communications of the ACM (CACM)

Jowurnal of Financial Services Marketing (JF'SM)

Jowmnal of Organizational and End User Computing (JOEUC)
Total

g.—auo—at—a'-a»-av—ao—a'—‘t\bt—ltoo-ao-al\)l\)l\)r—u—aos\)csswm
[y
o
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PHU LUC 2
NGHIEN CU'U PINH TINH KHAM PHA KHAI NIEM CHAT LUQNG MOI QUAN
HE TRONG NGANH DICH VU VIEN THONG

1. Thiét ké nghién ciru:
1.1. Giéi thiu:

Mb hinh chit luong mdi quan hé nhu d trinh bay & Chwong 2 c6 nhitng bién thién
kha 16n ngay trong khai niém thé nao 13 chit lwong mdi quan hé. Sau d6 1a nhitng nhan té
tién dé cua chat lwong mbi quan hé va két qua cua chit luong mdi quan hé ciing c6 nhing
bién thién rat 16n trong cic mo hinh nghién ciru ciia cac tac gia trong linh vuc nay. Trong
bbi canh d6 khong thé dwa mot mo hinh nguyén mau, da dugc khiang dinh & cac moi truong
kinh doanh khac trong nhiing diéu kién nganh nghé khac dé kiém dinh cho mét nganh kinh
té dac thu (nganh vién thong) & mot nén kinh té chuyén doi nhu ¢ Viét Nam. Vi thé cudc
nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién nham dé xuat mét mé hinh diéu chinh cho phu hop véi
nhitng mdi quan hé kinh doanh mang tinh dic thu (ca vé phuong dién nganh nghé, phuong

di¢n mdi truong kinh doanh va phuong dién van hoa).
1.2. Muc dich va Phwong phap nghién ctru:

Muc dich cta cugc nghién ctru 1a dé kham pha, diéu chinh va bo sung md hinh chat

lwong mdi quan hé, tmg dung cho mot nganh dic thu 13 nganh vién thong tai Viét Nam.
1.3. Phwong phap nghién ciru: Nghién ciru dinh tinh.

Ly thuyét phuong phap nghién ciru cho thay thao ludn nhom tap trung la mot trong
céc cong cu thich hop cho chwong trinh nghién ctru nay (Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi
Mai Trang, 2008).

Mot nhom chuyén gia gdm 15 nguoi 1a nhitng nha quan 1y trong cac doanh nghiép
dang stir dung dich vu vién thong dugc tap hop dé tham dy cudc thao luan lién quan dén cac

mdi quan h¢ kinh doanh trong linh vuc vién thong.

Cudc thdo luan dugce thyc hién nham lam sang té mdt so6 van dé sau:
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1. Quan niém cua khach hang vé mdi quan hé giita nha cung cép va cac khach hang
doanh nghiép

2. Khi nao khach hang c¢6 cam nhan tét dep vé mdi quan hé véi nha cung cip dich vu
vién thong

3. Nhiing diéu gi tac dong 1én mbi quan hé cua khach hang véi nha cung cp

4. Mot khi khach hang c¢6 cam nhan t6t dep vé mdi quan hé giita ho voi nha cung cp

ho thuong hanh dong nhu thé nao.
1.4. Dan bai thdo ludn nhém:

Phan I: Giéi thiéu

Xin chao cac anh (chi)

Chung t6i 1a nghién ciru sinh ciia Dai hoc Kinh t& TP. H6 Chi Minh. Chung toi dang
tién hanh cudc nghién ctru vé mdi quan hé giira nha cung cip dich vu vién thong véi cac
khéch hang la doanh nghiép. Trudc tién, ching to6i chan thanh cam on quy vi da danh thoi
gian tham gia cudc thao luan nay. Chiing t6i han hanh duoc tiép nhan cac y kién cta quy vi
va ciing xin quy vi cht y 12 khong c6 quan diém nao 1a ding hay sai, tit ca nhiing y kién
ctia quy vi déu réat hitu ich cho cudc nghién ctru va s& gop phan gitp cho cac don vi kinh
doanh vién thong hoan thién hon nira chét luong mbi quan h¢ cua ho vai khach hang, dac

biét 1a cac khéach hang la doanh nghiép.

Thoi gian dy kién 13 chin muoi phut. bé cuoc thao luan duoc tién hanh tt dep,

chung t6i (gidi thi€u tén) va xin quy vi tu gioi thiu.
Phén II: kham pha yéu té chét lwgng mdi quan hé

1. Cong ty cua anh (chi) sir dung dich vu vién théng ctia nhitng nha cung cp nao?

2. Trong cong ty anh (chi), ai 1a ngudi quyét dinh vé viée ky két cac hop dong st dung
dich vu vién thong v6i nha cung cép dich vu?

3. Quan niém cta anh (chi) vé mbi quan hé cua cong ty v6i nha cung cap dich vu vién
thong ma cong ty anh (chi) dang str dung?

4. Khi nao anh (chi) c6 cam nhan tot dep v& mdi quan hé v6i nha cung cip dich vu

vién thong?
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5. Néu nhin nhan mbi quan hé nhu 1a két qua (san pham) cia qua trinh lién hé
mua/ban giita nha cung cap dich vu va khach hang. Chung t6i nhin nhan sy thanh
cong hay that bai ctia mbi quan hé nay qua khai niém chét lugng méi quan hé. Vay,
theo anh (chi), chat lwong ctia mbi quan hé thé hién qua cac yéu t6 nao? Vi sao?
Yéu t6 nao 1a quan trong? vi sao?

6. Trong cac yéu té con lai sau ddy, theo anh (chi) yéu t6 ndo 13 quan trong (sir dung
cac yéu to ma cc nha nghién ctru trude day — trong nude va qudc té - da kham pha
vé khai niém chét luong mbi quan h¢, luu y 1a chi dua ra nhiing yéu td ma cac ddi
twong tham gia thao luan chua dé cap dén)? hay sap xép thir tu wu tién cia cac yéu
t6 do.

7. Theo anh (chi), nhitng nhan tb tac dong 1én chat lwong mbi quan hé giita nha cung
cap dich vu vién thong va khach hang doanh nghiép 1a nhitng nhan té nao? Vi sao?
Nhan t6 nao 1a quan trong? vi sao?

8. Trong cac yéu td con lai sau ddy, theo anh (chi) yéu t6 nao 1a quan trong (st dung
cac yéu to ma cc nha nghién ctru trude day — trong nude va qudc té - da kham pha
vé tac nhan chat lugng mdi quan hé, luu ¥ 1 chi dua ra nhimng yéu t6 ma cac ddi
twrong tham gia thao luan chua dé cap dén)? hay sip xép thtr tu wu tién cua cac yéu
t6 do.

9. Mot khi anh (chi) c6 cam nhan tét dep vé mdi quan hé giita nha cung cép dich vu
vién théng véi cong ty cta anh (chi), anh chi thuong hanh dong nhu thé nao?

10. Trong céc ti€u thirc sau day, theo anh (chi) ti€u thuc nao la quan trong (st dung céac
tiéu thirc ma cac nha nghién ciru trude ddy — trong nudc va qudc té - da kham pha
vé két qua chat lugng mdi quan hé, luu y 1a chi dua ra nhiing tiéu thirc ma cac ddi
twong tham gia thao luan chua dé cap dén)? hay sap xép thir ty wu tién cta cac tiéu

thirc do.
Phan III: Khing dinh lai cac yéu to chit lwong moi quan hé

Béy gio xin cac anh (chi) xem xét nhitng yéu t6 sau ddy va chia chung thanh 3
nhém c6 ddc diém gan nhau. Hay giai thich vi sao anh (chi) lai phan chung vao nhém d6?

Vi sao?
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Béy gid xin cac anh (chi) xem xét nhitng yéu t6 trong cing mot nhom va xép chiing
theo thr ty tim quan trong ctia chung trong timg nhém: 1- rit quan trong; 2 - it quan trong

hon v.v. vi sao?
2. Két qua nghién ctru:

Két qua cudc thao ludn cho thiy, da sd nhitng chuyén gia tham gia cudc thao luan
dong ¥ rang ho co cam nhan t6t dep vé mbi quan hé v6i nha cung cdp dich vu vién thong
khi ho ¢6: (1) 10ng tin, (2) hai 1ong, (3) cam két, trong qua trinh cong ty ho sir dung dich vu

vién thong va tuong tac véi nha cung cap.

* Long tin: 10ng tin gitip khach hang an tdm trong viéc ra cac quyét dinh tiéu ding va
sir dung dich vu ciia nha cung cip, qua d6 nhimg trao ddi, giao kéo, va thoa udc
gifta khach hang va nha cung cip dich vu ciing dién ra mot cach dé dang thuan loi
hon, tir d6 cung ¢ mbi quan hé giira cac bén ddi tac.

* Hai long: cdm nhén hai long trong qua trinh giao dich va st dung dich vu khich 1&
su hop tac cta khach hang va d6 1a co sé d& mdi quan hé giira cac bén ddi tac duogc
bén lau.

e Cam két: trong quan hé kinh doanh, khi cac bén dbi tic cam két hy sinh nhiing loi
ich trudc mat dé hudng t6i nhing loi ich lau dai, day chinh 1a diéu kién chic chin

de c6 dugc moi quan hé bén ving.

V& nhitng nhan t6 tac dong dén chat lwong mbi quan hé, sau khi ngudi chi tri cudc thao
ludn liét ké nhitng nhan 6 tién d& tao nén chit lugng mdi quan hé qua nhitng nghién ciru
truge day trén thé gidi, cac chuyén gia tham gia thao ludn da kha thdng nhat v6i nhimg
nhan dinh cho ring cac nhan té tac dong 1én chit lwong mdi quan hé trong mdi quan hé
gifta nha cung cép dich vu vién thong va khach hang doanh nghiép 1a: (1) hiéu qué truyén

thong, (2) chat lugng phuc vu, (3) chit luong k¥ thuat, va (4) rao can chuyén doi.

Twong tu nhu trén, khi thao luan vé nhing tiéu thirc thé hién két qua cua chat lugng
mdi quan hé, cac chuyén gia tham gia thao luan ciing c6 sy thng nhat cao trong quan niém
cho rﬁng: mot khi moi quan h¢ gitra nha cung cép va khach hang dat dugc sy cdm nhan tbt
dep cua cac phia dbi tac, ho s& hudng t6i viéc duy tri mbi quan hé lau dai voi dbi tac va

giam thiéu nhimg hanh vi mang tinh co hoi. Vay, (1) 1ong trung thanh va (2) giam thiéu chu
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quan hé.
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3. Danh sach chuyén gia tham gia cuc thio ludn nhém

STT | HQ VA TEN PIEN THOAI | NOI CONG TAC

1 L& Thi Ngoc Bich 0938088484 Trung tam TTDD KVII

, Pham Thi Thiy Dung 09158411903 ?ﬁu;?léng tin truyén thong Ninh
3 Vo Thi Thanh Ha 0583506889 Buu dién Ninh Thuan_Khéanh Hoa

4 Nguyén Hitu Phiic Hau | 0913649496 Vién thong Binh Duong

5 Lé Thi Hong Thiy 0909068086 BD Trung tdm Thu Buc

6 Nguyén Thi Thanh Ta 0958559998 TT buu chinh sai gon

7 Huynh Xuan Vinh 0989120883 S-Fone

g | TwNeocVi 0913186454 ?ﬁgaf ten huyen Ham Tan Binh
9 Pham Hong Loc 91.6601602 Cty BT Tay VNPT HCM

10 | Tran Thi DIn Trinh 90.9020573 Cty BT Tay VNPT HCM

11 Pham Thanh Trung 90.7839035 Cty VTI_ VNPT

12 | Lé Hoang Le 91.3889409 VNPT Vinh Long

13 | Nguyén Thi Xuan Thu | 90.3969666 Cty BT Tay VNPT HCM

14 Vo Tan Nguyén 91.3960494 VNPT Vinh Long

15 | Duong Vian Hién 91.3889419 VNPT Vinh Long

Ghi cht: Cudc thdo luan nhém duoc thyc hién theo phuong phép trao doi truc tiép véi
nhitng ddi tuong tham gia. Cau hoi dugc dit ra va xin y kién cta timg thanh vién. Khi cac y
kién dong gop da bdo hoa, nghién ciru ghi nhan dugc sé lwong thanh vién dong gop cac y

kién hitu ich 13 15 ngudi.
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PHU LUC 3
NGHIEN CU'U PINH TiNH XAY DUNG THANG PO LUONG CHAT LUQNG
DICH VU TRONG NGANH VIEN THONG

1. Thiét ké nghién ciru:
1.1. Muc tiéu nghién ciru:

Nghién ctru dinh tinh xay dung thang do ludng chat lwong dich vu trong nganh vién
thong.

1.2. Phwong phap thwe hién:

Théo luédn nhém tap trung
1.3. Pdi twong tham gia thio luin nhém:

Mot nhém chuyén gia gdm 15 nguoi 1a nhitng nha quan 1y trong cac doanh nghiép
dang str dung dich vu vién thong dugc moi dé tham dy cudc thao luan lién quan dén cam
nhén vé chét luong dich vu vién thong.

1.4. Dan bai thiao ludn nhém::

Phan I: Giéi thiéu

Xin chao céac anh (chi)

Chung t6i 1a nghién ciru sinh ctia Pai hoc Kinh té TP. Ho Chi Minh. Chung t6i dang
tién hanh cudc nghién ctru xay dung thang do ludng chit lugng dich vy trong nganh vién
thong. Trude tién, chiing t61 chan thanh cdm on quy vi da danh thoi gian tham gia cuc
thao luan nay. Ching t6i han hanh dugc tiép nhan cac ¥ kién cta quy vi va ciing xin quy vi
cha y 1a khong c6 quan diém nao 1a dung hay sai, tt ca nhitng y kién cta quy vi déu rat
hiru ich cho cudc nghién ciru va s& gop phan gitip cho cac don vi kinh doanh vién thong
hoan thién hon nira chét lugng mbi quan hé cia ho voi khach hang, dac biét 1a cac khach
hang doanh nghiép.

Thoi gian du kién 13 sdu muoi phut. pé cuoc thao luan duoc tién hanh t6t dep, chung
to1 (gidi thi¢u tén) va xin quy vi tu gidi thi¢u.

Phén II: kham pha yéu t6 chét lwgng dich vu vién théng:
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1. Cong ty cac anh (chi) dang st dung nhitng loai dich vu vién thong nao (Pién
thoai c¢d dinh; Internet; kénh thué riéng)?

2. Cong ty cac anh (chi) dang sir dung dich vu vién thong cta nhiing nha cung cp
dich vu vién thong thong nao?

3. Theo cac anh (chi) chat lwong k¥ thuat cta dich vu vién thong dugc thé hién
quan nhitng yéu t6 nio (nhimng yéu té lién quan dén con ngudi va yéu té vat
chat)? Vi sao? Yéu té nao 13 quan trong? vi sao?

4. Trong cac yéu té con lai sau ddy cac anh (chi) cho yéu t6 nao 1a quan trong (st
dung cac yéu t6 lién quan dén kha nang va k¥ ning k¥ thuat con nguoi va ngudn
luc vat chat ciia mang vién thong, va chi dua ra nhiing yéu t6 ma cac thanh vién
tham gia thao luan chwa dé cap dén).

5. Theo cac anh (chi) chét luong phuc vu cia dich vu vién théng dugc thé hién
quan nhitng yéu t6 nio (nhimng yéu té lién quan dén con ngudi va yéu té vat
chit)? Vi sao? Yéu té nao 1a quan trong? vi sao?

6. Trong cac yéu td con lai sau dy cac anh (chi) cho yéu té nao 1 quan trong (st
dung cac yéu td lién quan dén sy tan tam, thai do, kha nang phuc vu cua nhan
vién dich vu va diéu kién vat chit cia ma nha cung cép dich vu phuc vu cho
khach khach hang ciia minh, va chi dua ra nhitng yéu té ma cac thanh vién tham

gia thao luan chua dé cap dén).
Phan III: Khing dinh lai cic yéu t6 chét lwong dich vu vién thong

1. Bay gio xin cac anh (chi) xem xét nhimng yéu té sau day va chia ching thanh hai
nhom c6 dic diém gan nhau. Hiy giai thich vi sao anh (chi) lai phan chung vao
nhom d6? C6 thé xép chiing thanh 3 nhém (4 nhém, 5 nhém) khong? Vi sao?

2. Bay gid xin cac anh (chi) xem xét nhitng yéu té trong cing moét nhom va xép
ching theo thir ty tim quan trong ctia chung trong timg nhém: 1- rat quan trong;

2 - it quan trong hon v.v. vi sao?
2. Két qua nghién ciru:

Dua trén céc tiéu chi khach hang cho 1a quan trong, nghia 1 ho quan tim dén chung
khi str dung céc dich vu vién thong, thang do chét lugng dich vu vién thong bao gém cac

bién quan sat sau day:
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Chit lwong mang vién thong:
1. Tin hiéu thong tin cia nha mang ludn sin sang
2. Chét luong truyén dan cta nha mang rat 6n dinh
3. Tbe d6 phuc hdi lién lac cta nha mang khi co su cd thuong rat nhanh
4. Chét lugng két ndi ctia nha mang 1a dang tin cay
Chit lwong phuc vu:

1. Nhitng nh4n vién ctia nha cung cap dich vu vién thong c6 kha ning giai quyét tat ca

nhitng van dé phat sinh vé dich vy ctia chiing toi

2. T6i ludn c6 nhing trai nghiém tuyét voi khi tiép xic véi nha cung cap dich vy vién

thong

3. Nha cung cép dich vu vién thong ludn phan tng rat nhanh nhay truéc nhimg 1o

phan nan vé dich vu cta chiing t6i

3. Danh sach chuyén gia tham gia cuc thio ludn nhém

g SO PIEN A .
STT HO VA TEN O PON VI CONG TAC
1 |Tran Van Chau 027587567 |0ng ty TNHH Quan Ly Bat Dong

San Séng Hong

2 [Nguyén THi Hong Van |90.3916455 Cong ty C6 phan Puong Ta Di

3 Tran Minh Diing 91.8299934 TT QL Bay Mién Nam

4 |Trn Hiru Tai 1695421441 | Sty TNHH Tin hoc Cong Ngh¢
Pai Nam

5 Nguyén Xuan Thao 90.2204004 Cty BT XD Song Hung

6 Phan Nhit Bing 97.4468088 Cty TNHH Panasonic AVC Viét
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Nam

C.ty TNHH MTV Xuat Nhap Khau

7 Nguyén Thanh Hiéu 98.257058 Viettel

8  |TranBé 91.7334789 Xay dyng

9 |Nguydn Tuén Hoang  [98.391699 Cty TNHH Ky Thuat May Bay

VAECO
A . Cty CP Dia chit va Khoang san -
10 [Tran Quang Pinh 91.8455586 VINACOMIN
11 |Nguyén Hai Anh 97.4888766 Cty CP SX TM XNK Vién Dong
12 [Nguyén Minh Loi 91.3958707 BQL Pudng sit db thi
13 |Nguyén Khai TAm 98.389998 Cty Bot mi Binh Dong
X e A Cty CP T.van P.tw va D.Vu Chim

14 |Nguyen Thi Duyén 1217538188 séc Neuoi Cao tudi Quéc té
15 ) 98.2087721 Cty TNHH Tich Hop Hé Théng

Ng6 THj Diém Chau CMC Sai Gon

Ghi chu: Cudc thao luan nhém dugc thyc hién theo phuong phap trao ddi truc tiép voi
nhiing d6i tugng tham gia. Cau hoi dwoc dit ra va xin y kién cia timg thanh vién. Khi
cac y kién déng gép da bao hoa, nghién ciru ghi nhan dugc sé lugng thanh vién déng

gép cac y kién hiru ich 1a 15 nguoi.
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PHU LUC 4
NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG MOI QUAN HE

(Nghién ciru so bg)

Xin chao! Téi la Nghién citu sinh Truong PH Kinh té TPHCM. Téi dang nghién citu vé chit lwong
quan h¢ giita nha cung cdp dich vu vién thong véi khdch hang doanh nghiép ciia ho. La nguoi dai
dién cia doanh nghiép, rdt ‘mong anh/chj danh chiit it thoi gian dé tra loi bang cdu héi va vui
Iong chu y la khéng cé y kién diing hay sai; moi y kién ciia anh/chi déu cé gid tri cho ching téi.
Rdt mong nhén dwoc y kién trung thyc cia anh/chj .

Ho t8n ngudi AUQC PhONE VAN: ... ..vvceecevcvveeere ettt ese ettt ess s ess s ens s ssseeens

Chirc vy clia ngudi AUQC PRONE VAN ....ueveees e e e e

TEN CONE LY ! 1vti ettt et e ettt e e et e e e e e e s e e e s e e enes

D12 Chi CONE LY vttt ettt e e e e e e e e et e e e
Phin I: Cau héi thim do

1. Xin vui long cho biét trong cac dich vu vién thong dudi day, hién cong ty cia anh/chi dang
str dung nhitng dich vu vién thong nao va nha cung cap nhitng dich vy nay 12 ai?

DICH VU VIEN THONG NHA CUNG CAP DICH VU
VNPT SPT VIETTEL EVN FPT KHAC
1  Pién thoai c6 dinh ] ] ] ] i ] o
3 Duong truyén O O O O i i mi
Internet
4 | Thué kénh thong tin | O O O i m i m

2. Xin vui long cho biét nha cung cAp ma céng ty anh/ chi c6 méi quan hé tuong tac thuong
xuyén nhat la:

VNPT SPT VIETTEL EVN FPT KHAC

O O O O O O

Tir budc nay tro di tam goi céng ty ma anh/chi dd chon ¢ cdu 2 la XYZ.

Phan II: Cau héi diéu tra
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Vui long cho biét mirc d6 dong y cua anh/chi cho cac phat biéu duéi day vé mdi quan hé cua
cong ty anh/chi véi nha cung cap dich vu vién thong ma cong ty anh/chi dang st dung (XYZ)
theo thang diém tir 1 dén 7, véi qui udc sau:

1: HOAN TOAN PHAN POI dén 7: HOAN TOAN PONG Y

(Xin chi khoanh tron mét sé thich hep cho tirng phat biéu)

1 Chung t6i dy dinh s& tiép tuc sir dung dich vu vién théng ctia nha 1 2 3 4 5 6
CUNG CAP NIEN TAL 1.ttt et e e e e e

2 Ching t6i sin sang tiép tuc st dung nhitng dich vuviéinthéng 1 2 3 4 5 6
MGT MA XYZ CUNG CAP rvrvrv et err e s st ereens st s eseensess st ensensessens e

3 Trong qua trinh mé rong hoat dong kinh doanh cua minh &
nhitng dia ban méi, ching téi van thuong wu tién st dungdich 1 2 3 4 5 6
VU CUA XYZ et ie et ettt et st e e ee e e e e e e sre e ee s e e sanre e e e

4 Chung t6i thuong cé y kién bao vé cho XYZ khi c6 nhirng nhan
xét khong hay vé ho tir phia ban bé, ngudi quen ciia toi ................
5 Chung tdi hai long vé nhing dich vy nhan dugc tir XYZ ............... 1 2 3 4 5 6

6 Chiing t6i hoan toan hai long vé nhiing nghi 1& va nhirng thu tuc
giao dich ma phia cong ty XYZ da lam voi ching toi .......cooovvveeenee

7 Nhiing giao tiép giita cong ty ching t6i v6i nguoi dai dién cua
XYZ ludn lam ching t6i cam thay hai long ...

8 V& tong thé, toi nghi day la mot cong ty cung cdp dichvuvien 1 2 3 4 5 6
13T ) oV (o ] SRR PR

9 XYZ ludn dap u’ng tot nhung tiéu chuan chét luf(_mg dichvuvien 1 2 3 4 5 6
thong da cam két ..

10 XYZ ludn gir dung 101 hua véi cong ty chung toi . e L2 3 45 6
11 Téi tin rang XYZ s& ludn 1am moi viéc mot cach ding dan ........... 1 2 3 4 5 6
12 Chung t6i c6 su tin tuéng hoan toan vao XYZ ......ccccceeevvevvivvvvveeenee. 123 4 5 6

13 Mbi quan hé voi XYZ 1a rat quan trong d6i vai cac hoat d@ng kinh 1 2 3 4 5 6
doanh cua ching toi . .

14 Cong ty ching toi du dlnh s€ tlep tuc méi quan he voi XYZ trong
NHIGU DA EGT 1evvenverie e e e e e e e e

15 Méi quan hé voi XYZ ximg dang duogc cong ty chung toi gin gitr

v6i Nhing N0 IWC ti Aa cov.vveveeee et
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Mdi quan hé giita cong ty ching toi va XYZ cé thé xem nhu mot
lién minh 1au dai ..o

Nhitng nhan vién ctia XYZ c6 kha ning giai quyét tat ca nhiing
van dé phat sinh vé dich vu clia ching toi ... ve v

T6i ludn cé nhirng trai nghiém tuyét voi khi tiép xic véi XYZ ...

XYZ lu6n phan tng nhanh nhay truéc nhitng loi phan nan cua
(ol 1100 Y= 0 ) LTV UP PSRRI

Tin hiéu thong tin ctia nha mang XYZ [udn sin sang ..........c.cec.e....
Chét lugng truyén din cia nha mang XYZ rat 6n dinh ...................

Tbc @6 phuc hoéi lién lac cia nha mang XYZ khi c6 sy cd thuong
FAE TINANI oveee ettt e eee e et eee s et e eesen e eneere e sen e e eees

Chét lugng két ndi cia nha mang XYZ 1a dang tin cay ...................

XYZ ludn thong bao cho ching t6i ngay lap ticc vé nhiing tro
ngai trong duong truyén khi né xay ra va hd trg ching tdi mot
cach tt nhét trong nhirng tinh hudng d6..........c.cceeevevveveerrerreneenee,
Nguoi dai di€én ban hang cta XYZ thuong xuyén thao luan voi
chiing t6i vé nhirng kha ning mai cé thé cai thién hé thong thong
tin clla ChUNE 01 .ovvve v e

Nhéan vién cua XYZ ludn ludn giai thich ré rang nhiing tinh nang

dich vu cia hé théng thong tin ma ma ho dang cung cip cho
CHUNG tO1 1.t ettt et ettt e e e e e e e e

Lubdn c6 nhitng giao tiép chinh thong va phi chinh thong rat hiru
ich gitta cong ty ching toi va XYZ ....cooorvmrieiis e

XYZ khong phai ltc nao ciing trung thuc véi ching toi .................

XYZ khong gitt 101 htra mét cach hoan toan khi chung téi thuc su
tham gia vao giao dich ...

XYZ vi pham nhiing théa uéc chinh théng va phi chinh théng dé
RUONE LG0T o e e e e e

XYZ khéng phai lic nao ciing cung cap cho ching tbi nhing
thong tin thich hgp va quan trong ...

Chuyén d6i sang nha cung cap dich vy vién thong méi sé dan dén
ton that kinh t€ cho cong ty chling toi .......ccovvvvieeienir e
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33 Chuyén 601 sang nha cung cap dich vy vién thong méi sé dan dén
rui ro mat mat nhirng méi quan hé kinh doanh cta cong ty chting 1 2 3
t01 voi KhAch hang ....oocve v e

34 Chuyén dbi sang nha cung cip dich vu vién thong méi sé din dén
phai thiét 1ap nhiing moi quan hé méi, day la van dé tdmlyma 1 2 3
ching t61 Khdng muomn €O ......ooevvemeiien i e e

35 Khé long ma tim dugc nha cung cip dich vy vién théng dap ung
dugc diy dii nhu cau thong tin ciia cong ty ching téi nhu XYZ

36 XYZ da c6 nhiing thay dbi nhét dinh trong quy trinh dich vu cia
ho dé phuc vu nhitng nhu cau chuyén biét ctia cong ty ching toi

Phén III: Vui long cho biét thém mét sé thong tin sau:

. Xin vui long cho biét loai hinh kinh doanh cia cong ty:

Hang héa Dich vu
o o
1L Hinh thure sé hitu cong ty:

Nhanuéc COphin  Lién doanh TNHH
m m O m

I1I. Mirc thu nhép hang nam cua cong ty:

Duéi 20 ty dong Tir 20 dén dudi 100 ty
dong
O O

IV. S lugng can b cong nhan vién trong cong ty:
Duéi 50 ngudi T 50 dén 300 nguoi

O O

Ca hai

Tu nhan Khéac

O O

100 ty dong tro 1én

300 nguoi tro 1én

O

CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA ANH/CHI

Ngudi phong van:
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PHU LUC 5
NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG MOI QUAN HE

(Nghién ciru chinh thirc)

Xin chao! Téi la Nghién citu sinh Truong PH Kinh té TPHCM. Téi dang nghién citu vé chit lwong
quan h¢ giita nha cung cdp dich vu vién thong véi khdch hang doanh nghiép ciia ho. La nguoi dai
dién cia doanh nghiép, rdt ‘mong anh/chj danh chiit it thoi gian dé tra loi bang cdu héi va vui
Iong chu y la khéng cé y kién diing hay sai; moi y kién ciia anh/chi déu cé gid tri cho chiing ti.
Rdt mong nhén dwoc y kién trung thyc cia anh/chj .

Ho t8n ngudi AUQC PhONE VAN: ... ..vvceecevcvveeere ettt ese ettt ess s ess s ens s ssseeens

Chirc vy clia ngudi AUQC PRONE VAN ....ueveees e e e e

TEN CONE LY ! 1vti ettt et e ettt e e et e e e e e e s e e e s e e enes

D12 Chi CONE LY vt ettt e e e e e e e et e e e
Phin I: Cau héi thim do

3. Xin vui long cho biét trong cac dich vu vién thong dudi day, hién cong ty cia anh/chi dang
str dung nhitng dich vu vién thong nao va nha cung cap nhitng dich vy nay 12 ai?

DICH VU VIEN THONG NHA CUNG CAP DICH VU
VNPT SPT VIETTEL EVN FPT KHAC
1  Pién thoai c6 dinh ] ] ] ] i ] o
3 Duong truyén O O O O i i mi
Internet
4 | Thué kénh thong tin | O O O i m i m

4. Xin vui long cho biét nha cung cdp ma cong ty anh/ chi c6 mbi quan hé tuong tac thuong
xuyén nhat la:

VNPT SPT VIETTEL EVN FPT KHAC

O O O O O O

Tir budc nay tro di tam goi céng ty ma anh/chi dd chon ¢ cdu 2 la XYZ.

Phan II: Cau héi diéu tra
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Vui long cho biét mirc d6 dong y cua anh/chi cho cac phat biéu dudi day vé mdi quan hé cua
cong ty anh/chi véi nha cung cap dich vu vién thong ma cong ty anh/chi dang st dung (XYZ)
theo thang diém tir 1 dén 7, véi qui udc sau:

1: HOAN TOAN PHAN POI dén 7: HOAN TOAN PONG Y

(Xin chi khoanh tron mét sé thich hep cho tirng phat biéu)

1  Ching t6i du dinh sé tiép tuc st dung dich vy vién thong
ctia nha cung cAp hién tai .....ocoevveveeeveecvcecccissisissieiee. 1 2 3 4 5 6 7

2 Chung toi sin sang tiép tuc st dung nhirng dich vy vién
thong m&i ma XYZ cung cap ....ccceevvvevveevervsvsvsssissnscnsrens. 1 2 3 4 5 6 7

3 Chung t6i thudng cé ¥ kién bao vé cho XYZ khi c6 nhiing

nhan xét khong hay vé ho tir phia ban bé, ngudi quen ciia
EO1 wr e e L 2 3 40567

4  Chung t6i hai long vé nhiing dich vy nhan dugctr XYZ... 1 2 3 4 5 6 7
5 Chung toi hoan toan hai long vé nhirng nghi 1 va nhiing

tha tuc giao dich ma phia cdng ty XYZ da lam voi ching

EO1 wr e e L 2 3 40567

6 Nhiing giao tiép giita cong ty chiing t6i véi nguoi dai dién
ctia XYZ ludn lam chiing t6i cam thay hailong .....ccceeeeeeee. ' 1 2 3 4 5 6 7

7  Vé tong thé, téi nghi day 1a mot cong ty cung cap dich vu
VIEN thONE tOL c.vvvvvveevvceeerrcereiversessessessssssssssssssississeniesnee . 1 2 3 4 5 6 7

8 XYZ ludn dap tng tot nhirng tiéu chuan chét luong dich
vu vién thong da cam KEt .......cceeveveeecvvveveecccvevecvsiseeveeeeee. 1 2 3 4 5 6 7

9  XYZludn giit dang 101 hira voi cong ty ching toi ....ocvoveeee..:’ 12 3 4 5 6 7
10 Téi tin rang XYZ s& ludn lam moi viéc mot cach dingddn 1 2 3 4 5 6 7

11 Chung t6i c6 su tin tudéng hoan toan vao XYZ .....ccoeeeeee. ' 12 3 4 5 6 7

12 Mdi quan hé véi XYZ 1a rit quan trong dbi véi cac hoat
dong kinh doanh cia ching toi ..o 123 4 5 6 7

13 Mdi quan hé véi XYZ xing dang dugc cong ty ching tbi
gin giit v&i nhitng nd luc toi da ...ccoccvvvevvevvvcvisiseviiviiisisees. 1 2 3 4 5 6 7

14 Mdi quan hé giita cong ty ching tdi va XYZ c6 thé xem
nhu motlién minh laudai ....oooevcvieceviiviveeiviivvviveeee. 123 45 6 7
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16

17

18
19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29
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Nhitng nhan vién ctia XYZ c6 kha ning giai quyét tat ca
nhiing van dé phat sinh vé dich vu cua ching toi ...............

T6i ludén c6 nhing trai nghiém tuyét voi khi tiép xic véi

XYZ ludn phan tng nhanh nhay truéc nhiing loi phan
NAN CUA ChUNG tO1 1vcvvee e e e e e e

Tin hiéu thong tin cia nha mang XYZ lu6n sin sang .........
Chét lugng truyén din cia nha mang XYZ rat 6n dinh ......

Téc doc phuc hoi 1én lac cia nha mang XYZ khi ¢6 su cb
thuong rat nhanh ...

XYZ ludn thong bao cho chung t6i ngay lap ttc vé nhiing
tré ngai trong duong truyen khi né xay ra va hd trg
chiing t6i mot cach tét nhat trong nhitng tinh huéng doé..

Nhén vién cua XYZ luén ludn giai thich ré rang nhiing
tinh nang dich vu cua hé thong thong tin ma ma ho dang
cung cap cho chling toi ....ccocvieire e e

Lubdn c6 nhirng giao tiép chinh théng va phi chinh théng
rat hitu ich giira cong ty ching t0i va XYZ .....cc.cevvvvverrvnnnns

XYZ khong gitt 10 hua mdt cach hoan toan khi chung toi
thuc sy tham gia vao giao dich ..o

XYZ vi pham nhung thoa udc chinh thong va phl chinh
thong dé huong loi ..

XYZ khong phai lic nao ciing cung cap cho ching toi
nhirng thong tin thich hgp va quan trong .......c.ccccov e

Chuyén dbi sang nha cung cip dich vy vién thong méi s&
dan dén ton that kinh té cho cong ty chung toi .................

Chuyén dbi sang nha cung cip dich vy vién thong méi s&
dan dén rui ro mat mat nhitng moi quan hé kinh doanh
cta cong ty chung toi voi khach hang ...,

Khé long ma tim duoc nha cung cip dich vy vién thong
dap ung duoc diy du nhu cu théng tin ctia cong ty ching
01 N XYZ o
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Phén III: Vui long cho biét thém mét sé thong tin sau:

V. Xin vui long cho biét loai hinh kinh doanh cia cong ty:
Hang héa Dich vu

O O

VL Hinh thurc sé hitu cong ty:
Nhanuéc  Cophan  Lién doanh TNHH

O O O O

VII.  Mirc thu nhdp hang nam cua cong ty:

Duéi 20 ty dong Tir 20 dén dudi 100 ty
dong
m m
VIIL S6 lugng can bo cong nhan vién trong cong ty:
Duéi 50 nguoi Tu 50 dén 300 nguoi
m m

Ca hai

Tu nhan Khéac

O O

100 ty dong tro 1én

300 nguoi tro 1én

O

CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA ANH/CHI

Nguoi phong van:
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PHU LUC 6

PHU LUC 6.1.

KET QUA CFA MO HINH PO LUONG TAC NHAN CHAT LUQNG MOI QUAN HE
(Lin 1)

71
CMCT1 S .84

77 Hieu qua
CMCT2_R882 ruyen thong

CMCT3

.82

— 77
SEvVQ2 Chat luong
61.78 phuc vu :

S .43
NTVwWQ1 .89
56
.75 Chat luong .
NTVWQ3
59
SVWBR1 77
72 2
.85
SWBR2 Rao can
5l9.77 chuyen doi

Chi-square= 110.327; df= 48; P= .000;
Chi-square/df= 2.298;
GFI= .938; TLI= .955; CFI= .967;
RMSEA= .068

BRSO

KET QUA CFA MO HINH PO LUONG TAC NHAN CHAT LUQNG MOI QUAN HE
(Lan 2)
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.83

CcCMCT3 i Chat luong
67 .82 phuc vu +
g

)
M
<
0
)
0 O

57
.76 Chat luong
72 ;
.85 Rao can
SwW BR2_59_77

_
NTW Q1 80

Chi-square= 128.219; df=51; P= .000;

Chi-square/df= 2.514;
GFI= .928; TLI= .948; CFI= .960;
RMSEA= .074

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

.50

Estimate S.E. CR. P

Label

SEVQ1 <---Chat luong_phuc vu |.986 067 14.667 ***
INTWQ3 <---Chat luong_mang VT|1.000
INTWQ2 <---Chat luong_mang VT|1.022 087 11.816 ***

INTWQI <---Chat luong_mang VT|1.267 097  13.115 ***
SWBR3 <---Rao can_chuyen doi |1.000

SWBR2 <---Rao can_chuyen doi |1.042 081 12.820 ***
SWBRI <---Rao can_chuyen doi |.954 078 12,162 ***
CMCT1 <---Chat luong_phuc vu (1.073 072 14.806 ***
CMCT?2 <---Chat luong_phuc vu |.977 074 13.217 ***
CMCT3 <---Chat luong_phuc vu |.965 066 14.527 ***

SEVQ2 <---Chat luong_phuc vu |.879 066 13.391 ***
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Estimate

SE. CR. P Label

SEVQ3 <---Chat luong_phuc vu

1.000

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SEVQ1 <--- Chat luong phuc vu [.820
INTWQ3 <--- Chat luong mang VT |.728
INTWQ2<--- Chat luong mang VT |.756
INTWQI <--- Chat luong mang VT |.888
SWBR3 <--- Rao can_chuyen doi |.771
SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi |.848
SWBRI <--- Rao can_chuyen doi |.766
CMCT]1 <--- Chat luong_phuc vu |[.826
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu |.752
CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu |.813
SEVQ2 <--- Chat luong _phuc vu |.761
SEVQ3 <--- Chat luong phuc vu |[.778

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
Chat luong mang VT <-->Rao can_chuyen doi |.409 077 5314  H**
Chat luong_phuc vu <-->Chat luong_mang VT|.617 083 7.436  Fx*
Chat luong phuc vu <-->Rao can_chuyen doi [.600 099  6.061  H**

Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate

Chat luong mang VT <--> Rao can_chuyen doi |.439

Chat luong_phuc vu <--> Chat luong mang VT |.724

Chat luong phuc vu <--> Rao can_chuyen doi |.500

Variances: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label

Chat luong_phuc vu 1.097 146 7.516  xE*
Chat luong mang VT .662 100 6.637  wEx
Rao can_chuyen doi 1.311 87 7.021  wEx
el 523 054 9.714 ***
e2 .802 077  10.402 ***
e3 588 062 9.508 kxx
ed 717 071 10.162 ***
e5 618 060 10.329 **x*
€6 521 054 9.614 ***
e7 587 061  9.707 *xx*
e8 518 056 9.268 ***
€9 284 054 5266 ***
el0 .897 106 8.443  kak
ell 558 091 6.119 ***
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Estimate S.E. C.R. P Label
el2 841 098 8.556 ***
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
SWBRI1 .586
SWBR2 718
SWBR3 594
NTWQI1 789
INTWQ2 572
INTWQ3 530
SEVQI1 672
SEVQ2 579
SEVQ3 .605
CMCTI1 682
CMCT2 566
CMCT3 661
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 27 128.219 51 .000 2.514
Saturated model 78 .000 0
Independence model | 12 1977.690 66 .000 29.965
RMR, GFI
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 088 928 .890  .607
Saturated model .000  1.000
Independence model | .716  .293  .165 248
Baseline Comparisons
NFI RFI  IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFI
Default model 935 916 .960 948 .960
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model | .000 .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 773 723 742
Saturated model .000 .000  .000
Independence model | 1.000 .000  .000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 77.219 47.651 114.474
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Model NCP LO 90 HI 90
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 1911.690 1770.254 2060.491
FMIN

Model FMIN FO LO90 HI90
Default model 463 279 172 413
Saturated model .000 .000  .000 .000
Independence model | 7.140  6.901 6.391  7.439

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI9% PCLOSE
Default model 074 058 090  .008
Independence model | .323 311 336 .000
AIC
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 182.219  184.879  280.165  307.165
Saturated model 156.000  163.682  438.954  516.954
Independence model | 2001.690 2002.872 2045.221 2057.221
ECVI
Model ECVI LO9 HI9% MECVI
Default model 658 551 792 667
Saturated model 563 563 563 591
Independence model | 7.226 6.716  7.764 7.231
HOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 149 168
Independence model | 13 14
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PHU LUC 6.2.

KET QUA CFA MO HINH PO LUONG KHAI NIEM CHAT LUQNG MOI QUAN
HE (Lan 1)

.52
STSF1

@]

STSF2

o

STSF3

)

STSF4

CMMT1

[¢)

CMMTZ2 .94

o

[0

CMMT3
.52

TRST1

A
O

TRST2
5

TRST3

O

13004408

TRST4

1

Chi-square= 92.021; df=41; P= .000;
Chi-square/df= 2.244;
TLI= .964; CFIl= .973;
RMSEA= .067
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KET QUA CFA MO HINH PO LUONG KHAI NIEM CHAT LUQNG MOI QUAN

HE (Lan 2)

.50
.—> STSFA1
09
STSFE2
53
STSF3
o3
.—» STSF4
.54
TRST3
[s]s)
TRST2
=
TRST1
57
CMMT3
Relsl
CMMT2
)
CMMTA

Chi-square= 82.253; df= 35; P=
Chi-square/df= 2.350;
GFI= .942; TLI= .962; CFI= .971;

Maximum Likelihood Estimates
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

RMSEA= .070
Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)

Chat luong
moi quan he

.000;

Estimate S.E. C.R. P Label

STSF3 <---Hai long|1.000

STSF2 <---Hai long|1.083 083 13.034 **x*
STSF1 <---Hai long|.890 074 11.967 **x*
STSF4 <---Hai long|1.048 077 13.575 ***
TRST3 <---Long tin|1.000

TRST2 <---Long tin|{1.197 083  14.347 **x*
TRST1 <---Long tin|.972 080 12.173 ***
TRST4 <---Long tin|1.132 081 13.936 ***
CMMT3 <---Cam ket|1.000

CMMT?2 <---Cam ket|.900 068 13.329 kxx
CMMT1 <---Cam ket|.914 066 13,901 ***

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
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Estimate

STSF3 <--- Hailong |.747
STSF2 <--- Hailong |.777
STSF1 <--- Hailong |.719
STSF4 <--- Hailong |.806
TRST3 <--- Longtin |.757
TRST2 <--- Longtin |.832
TRST1 <--- Longtin |.720
TRST4 <--- Longtin |.811
CMMT3 <--- Cam ket |.789
CMMT2<--- Cam ket |.761
CMMTI1 <--- Cam ket |.788

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. CR. P Label
Hai long <-->Long tin|.720 085 8.431  wHx*
Hai long <-->Cam ket|.845 099 8.523  wwx
Long tin <-->Cam ket|.774 091 8.539  w#x*
Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate

Hai long<--> Long tin |.938
Hai long<--> Cam ket |.927
Long tin <--> Cam ket |.914

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

Hai long .826 A17 0 7.067  ***

Long tin 713 099 7.216 ***

Cam ket 1.004 33 7.562  HE*

el3 .654 063 10306 ***

el4 .636 064 9983 H**

el5 613 058 10.542 #**

el6 488 051 9.555 #**

el7 530 052 10.271 ***

el8 453 049  9.192 H**

el9 626 059 10.579 #**

€20 475 050 9.590 H**

e27 .607 065 9.366 ***

€28 590 060 9.800 H**

€29 512 055 9.386 ***

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate

CMMTI1 621

CMMT2 579
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Estimate

CMMT3 623

TRST4 658

TRST1 S18

TRST2 693

TRST3 574

STSF4 .650

STSF1 516

STSF2 .604

STSF3 558
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 25 92.021 41  .000 2.244
Saturated model 66 .000 0
Independence model | 11 1932.858 55 .000 35.143
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 043 944 910  .586
Saturated model .000  1.000
Independence model | .734 236  .083 197
Baseline Comparisons

NFI RFI  IFI TLI

Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 952 936 973 964 973
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model | .000 .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 745 J10 725
Saturated model .000 .000  .000
Independence model | 1.000 .000  .000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 51.021 26.982 82.788
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 1877.858 1737.896 2025.183
FMIN
Model FMIN FO LO90 HI9
Default model 332 184 .097 299
Saturated model .000 .000  .000 .000
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Model

FMIN

FO LO9 HI9

Independence model

6.978

6.779 6.274 7311

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI9% PCLOSE
Default model 067 .049 085  .062
Independence model | .351 338 365 .000
AIC
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 142.021 144285 232711  257.711
Saturated model 132.000  137.977  371.423  437.423
Independence model | 1954.858 1955.855 1994.762 2005.762
ECVI
Model ECVI LO9 HI9% MECVI
Default model 513 426 627 521
Saturated model AT77 AT7 AT7 498
Independence model | 7.057 6.552  7.589 7.061
HOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 172 196
Independence model | 11 12
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PHU LUC 6.3

KET QUA CFA MO HINH PO LUONG TIEU THUC KET QUA CHAT LUQNG
MOI QUAN HE

.24

‘—> OPBH1
46
Chu nghia
OPBH2 co hoi
.35 -
OPBH3
-24
55
LYLT1
.60
Long
LYLT2 trung thanh
60 -
LYLT3

Chi-square= 10.234; df= 8; P= .249;
Chi-square/df= 1.279;
GFI=.988; TLI=.988; CFI=.994;
RMSEA= .032

Estimates (Group number 1 - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label
OPBH3 <--- Chu nghia_co hoi| 1.000
OPBH2 <--- Chu nghia co hoi|l.129 227 4973 cwEx
OPBH|1 <--- Chu nghia_co hoi|.763 148 5,150  wEx
LYLT3 <---Long_trung thanh| 1.000
LYLT2 <---Long_trung thanh|1.074 100 10.710  ***
LYLTI <---Long_trung thanh|1.045 099 10.587 ***
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate

OPBH3 <--- Chu nghia co hoi [.592
OPBH2<--- Chu nghia co hoi [.680
OPBHI1 <--- Chu nghia co hoi |.492
LYLT3 <--- Long_trung thanh |.774
LYLT2 <--- Long_trung thanh |.773
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Estimate

LYLT! <--- Long trung thanh

741

Covariances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

Chu nghia co hoi<-->Long_trung thanh|-.120 046 -2.605 .009

Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate

Chu nghia co hoi<--> Long_trung thanh |-.237

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label

Chu nghia co hoi 287 077 3.742  #**
Long_trung thanh .896 134 6.686 ***
e2l 531 072 7.424 H**
e22 424 079 5381 ¥
e23 525 056 9.433 sk
e24 .600 084  7.177 Hxx
e25 697 097 7203 Hkx
€26 .803 100 8.063  ***

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate

LYLTI .549
LYLT2 597
LYLT3 599
OPBH1 242
OPBH2 463
OPBH3 351

Model Fit Summary

CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 13 10.234 8 249 1.279
Saturated model 21 .000 0
Independence model | 6 378.720 15 .000 25.248
RMR, GFI
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 040 988  .969 376
Saturated model .000  1.000
Independence model | .390  .667  .534 476
Baseline Comparisons

NFI RFI  IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFI
Default model 973 949 994 988 .994
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NFI RFI  IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFI
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model | .000 .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 533 519 530
Saturated model .000 .000  .000
Independence model | 1.000 .000  .000
NCP
Model NCP LO9  HI9%
Default model 2.234 .000 14.693
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 363.720 304.002 430.860
FMIN
Model FMIN FO LO90 HI90
Default model 037 .008  .000 053
Saturated model .000 .000  .000 .000
Independence model | 1.367 1.313 1.097  1.555

RMSEA

Model RMSEA LO9 HI9% PCLOSE
Default model 032 .000 081 668
Independence model | .296 270 322 .000
AIC
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 36.234 36908  83.393  96.393
Saturated model 42.000 43.089  118.180 139.180
Independence model | 390.720 391.031 412.485 418.485
ECVI
Model ECVI LO9 HI9% MECVI
Default model 131 123 176 133
Saturated model 152 152 152 156
Independence model | 1.411 1.195 1.653 1.412
HOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 420 544
Independence model | 19 23
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PHU LUC 6.4

KET QUA CFA MO HINH PO LUONG TOI HAN

23
48 _LOPBH1y 621
65 -.21 - i
: Chu nghia O e
@2, ~CMCT2, OPBH3= 623
e LYLT3 = 626
o5 ~SEVaz? T
°9 ~NTWa, CMMT3g-629
©7) e17
18
612 +»SWBR 62
C ) SWBRZ . '
oo [TNSTSFag 612
A . S )
615
Chi-square= 704.387; df= 335; P= .000;
Chi-square/df= 2.103;
GFI= .848; TLI= .913; CFI= .923;
RMSEA= .063
Estimates (Group number 1 - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
La
Estimate S.E. C.R. P be
1
SEVQ3 <---Chat luong_phuc vu 1.000
SEVQ2 <---Chat luong_phuc vu .897 .064 14.038 oAk
SEVQ1 <---Chat luong_phuc vu 1.006 .065 15.442 oAk
INTWQ3 <---Chat luong_mang VT 1.000
INTWQ?2 <---Chat luong_mang VT 1.037 .088 11.725 ok
INTWQI <---Chat luong_mang VT 1.298 .098 13.271 ok
SWBR3 <---Rao can_chuyen doi 1.000
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La
Estimate S.E. C.R. P be
1

SWBR2 <---Rao can_chuyen doi 1.019 079 12.940 ok
SWBR1 <---Rao can_chuyen doi 945 077 12.277 ok
OPBHI1 <---Chu nghia_co hoi 1.000

OPBH2 <---Chu nghia_co hoi 1.566 311 5.027 ok
OPBH3 <---Chu nghia_co hoi 1.315 252 5.215 ok
LYLT! <---Long_trung thanh 1.000

LYLT2 <---Long_trung thanh 970 077 12.538 ook
LYLT3 <---Long_trung thanh 924 072 12.880 ok
CMMT1 <---Chat luong_moi quan he {1.098 .090 12.200 ok
CMMT2 <---Chat luong_moi quan he |1.119 092 12.195 ok
CMMT3 <---Chat luong_moi quan he |1.237 .098 12.577 ok
TRST1 <---Chat luong_moi quan he {1.002 .088 11.346 ok
TRST2 <---Chat luong_moi quan he |[1.224 .094 12.994 ok
TRST3 <---Chat luong_moi quan he |1.038 .086 12.019 ok
STSF4 <---Chat luong _moi quan he |[1.170 092 12.777 ok
STSF3 <---Chat luong moi quan he [1.115 .094 11.827 ok
STSF2 <---Chat luong moi quan he [1.191 .098 12.131 ok
STSF1 <---Chat luong moi quan he |1.000

CMCT3 <---Chat luong_phuc vu 945 065 14.504 ok
CMCT2 <---Chat luong_phuc vu .949 073 13.051 ook
CMCT1 <---Chat luong_phuc vu 1.047 071 14.733 ok

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
SEVQ3 <--- Chat luong_ phuc vu 781
SEVQ2 <--- Chat luong_ phuc vu 779
SEVQ1 <--- Chat luong_ phuc vu .840
INTWQ3 <--- Chat luong mang VT 716
INTWQ2 <--- Chat luong mang VT 754
INTWQI <--- Chat luong mang VT .895
SWBR3 <--- Rao can_chuyen doi 779
SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi .838
SWBRI1 <--- Rao can_chuyen doi 767
OPBHI1 <--- Chu nghia co hoi 479
OPBH2 <--- Chu nghia co hoi 702
OPBH3 <--- Chu nghia co hoi 579
LYLT! <--- Long trung thanh 764
LYLT2 <--- Long trung thanh 752
LYLT3 <--- Long trung thanh 71
CMMTI1 <--- Chat luong moi quan he |.752
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Estimate

CMMT2<--- Chat luong_moi quan he |.751
CMMT3 <--- Chat luong_moi quan he |.775
TRST1 <--- Chat luong moi quan he |.699
TRST2 <--- Chat luong_moi quan he |.801
TRST3 <--- Chat luong _moi quan he |.740
STSF4 <--- Chat luong moi quan he |.788
STSF3 <--- Chat luong moi quan he |.729
STSF2 <--- Chat luong moi quan he |.747
STSF1 <--- Chat luong moi quan he [.706

CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu 799
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu 734
CMCT1 <--- Chat luong_phuc vu .809
Covariances: (Group number 1 - Default model)
Esim gp CR. P Label
ate
Chat luong_phuc vu <-->Chat luong_mang VT 612 .082 7.450 ok
Chat luong_phuc vu <-->Rao can_chuyen doi .620 101 6.167 rork
Chat luong_phuc vu <-->Chu nghia_co hoi -.089  .036 -2.470 014
Chat luong_phuc vu <-->Long_trung thanh 705 .098 7.230 oAk
Chat luong_phuc vu <-->Chat luong_moi quan he |[.753 091 8.297 ok
Sl%at luong_mang <-->Rao can_chuyen doi 410 077 5.351 oAk
Chat luong mang . .
VT <-->Chu nghia_co hoi -.108  .031 -3.419 oAk
Sl,}at luong_mang  ___y ine trung thanh 547 079 6938
Sl}at luong_mang  ___ it juong moi quan he 490 066  7.389 w
Rao can_chuyen doi <-->Chu nghia co hoi -.033  .038 -.858 391
Rao can_chuyen doi <-->Long_trung thanh 550 .099 5.547 oAk
Rao can_chuyen doi <-->Chat luong_moi quan he [.489 .079 6.213 oAk
Chu nghia cohoi  <-->Long_trung thanh -.100  .038 -2.651 .008
Chu nghia co hoi  <-->Chat luong_moi quan he [-.077  .028 -2.764 .006
Long trung thanh  <-->Chat luong_moi quan he [.733 .090 8.150 ok
Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Chat luong phuc vu <--> Chat luong mang VT 27
Chat luong phuc vu <--> Rao can_chuyen doi .509
Chat luong phuc vu <--> Chu nghia co hoi -.213
Chat luong phuc vu <--> Long_trung thanh 658
Chat luong phuc vu <--> Chat luong_moi quan he |.900
Chat luong mang VT <--> Rao can_chuyen doi 443
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Estimate
Chat luong mang VT <--> Chu nghia co hoi -.338
Chat luong mang VT <--> Long_trung thanh 670
Chat luong mang VT <--> Chat luong moi quan he |.769
Rao can_chuyen doi <--> Chu nghia co hoi -.071
Rao can_chuyen doi <--> Long trung thanh 466
Rao can_chuyen doi <--> Chat luong_moi quan he |.531
Chu nghia cohoi  <--> Long_ trung thanh -.246
Chunghia cohoi  <--> Chat luong moi quan he |-.243
Long trung thanh  <--> Chat luong_moi quan he |.904
Variances: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P  Label

Chat luong_phuc vu 1.106 145 7.613  H**
Chat luong mang VT .641 098 6.548 H**
Rao can_chuyen doi 1.340 88 7.130  H**
Chu nghia co hoi 159 049  3.269 .001
Long_trung thanh 1.039 145 7.168  Hx*
Chat luong moi quan he .633 095 6.679 H*x*
el 558 054 10.267 ***
e2 .852 079  10.782 **x*
e3 .639 063  10.156 ***
e4 708 068  10.445 **x*
e5 ST7 055 10.463 **x*
€6 468 048 9.732 Hkx
e7 .608 060 10.058 ***
e8 521 054 9.571 H*x*
€9 267 050 5377 ok
el0 .869 105 8289  Hwx
ell 590 090 6.527 Hkx
el2 .838 098 8.573 Hkx
el3 695 062 11.172 #**
el4 .709 064  11.100 ***
el5 635 057  11.245 #**
el6 530 049 10.902 **x*
el7 529 049 10.816 ***
el8 562 050  11.128 ***
e20 .665 059  11.267 **x*
e2l 533 055 9.722 ¥
e22 401 077 5.195 %
e23 544 068 7.973 Hkx
e24 741 078 9.519 **x*
e25 752 078 9.697 **x*
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Estimate S.E. C.R. P  Label

€26 .608 065 9.413 #**

e27 588 053 11.082 ***

€28 611 055 11.084 ***

€29 .643 059 10971 ***
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate

CMMT3 .601

CMMT2 565

CMMTI1 565

LYLT3 594

LYLT2 565

LYLTI1 584

OPBH3 335

OPBH2 492

OPBH1 229

TRSTI 488

TRST3 548

TRST2 .642

STSF4 .620

STSF1 499

STSEF2 .559

STSF3 531

SWBR1 588

SWBR2 703

SWBR3 .607
INTWQI .802
INTWQ2 569
NTWQ3 513

SEVQI1 705

SEVQ2 .607

SEVQ3 610

CMCT1 .655

CMCT2 .539

CMCT3 .639

Model Fit Summary

CMIN

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 71 704.387 335 .000 2.103
Saturated model 406 .000 0

Independence model | 28 5147.327 378 .000 13.617
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RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 079 848 816  .700
Saturated model .000  1.000
Independence model | .641 166  .104  .154
Baseline Comparisons

NFI RFI  IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model .863 846 923 913 .923
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model | .000 .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model .886 765 818
Saturated model .000 .000  .000
Independence model | 1.000 .000  .000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 369.387  297.004  449.522
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 4769.327 4540.914 5004.181
FMIN
Model FMIN  FO LO90 HI90
Default model 2543  1.334  1.072  1.623
Saturated model .000 .000 .000 .000
Independence model | 18.582 17.218 16.393 18.066

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI9% PCLOSE
Default model 063 057 070  .001
Independence model | .213 208 219 .000

AIC

Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 846.387  862.992  1103.948 1174.948
Saturated model 812.000  906.952  2284.814 2690.814
Independence model | 5203.327 5209.875 5304.900 5332.900
ECVI

Model ECVI LO9 HI9% MECVI

Default model 3.056 2794 3345 3.115

Saturated model 2931 2931 2931 3274
Independence model | 18.785 17.960 19.632 18.808

HOELTER
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HOELTER HOELTER
Model 05 01

Default model 149 157
Independence model | 23 24
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Chi-square/df= 2.227; GFI= .837; TLI= .903; CFl= .912;

T

Chi-square= 763.812; df= 343; P=.000;

RMSEA= .067

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

TTTe

5

8

HR®BRFO®®

Estimate S.E. C.R. P Label

Chat luong mang VT <--- Chat luong phuc vu  |557 055 10.093 **x*
Rao can_chuyen doi <--- Chat luong mang VT [.656 102 6.412
Esat luong_moiquan___ p. can chuyendoi 075 035 2134 033
Chatluong_motquan..__— 39 384 034 11441 *xs
Chat luong_moi quan .
he — <---  Chat luong mang VT |291 077 3.762

Esat luong_moi quan .t juong phuc vu  |542 061 8877 *xx
Long trung_thanh  <-— E:at luong_moi quan |4, 087 11.127 #*x
Chunghia_cohoi <. Chatluong moiquan | - 040 -2.953 .003

he
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Estimate S.E. CR. P Label

SEVQI1 <--- Chat luong_phuc vu 1.000

SEVQ2 <--- Chat luong_phuc vu  |.883 059  15.023 #**
SEVQ3 <--- Chat luong_phuc vu  [.994 065 15.288 #**
NTWQ3 <---  Chat luvong mang VT |[1.000

INTWQ2 <---  Chat luong mang VT |[1.036 090 11.511 ***
NTWQI1 <---  Chat luong mang VT |[1.311 099  13.179 ***
SWBR1 <--- Rao can_chuyen doi 1.000

SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi |1.087 086 12,700 ***
SWBR3 <--- Rao can_chuyendoi |1.051 086 12,172 ***
OPBH1 <---  Chu nghia co hoi 1.000

OPBH2 <---  Chu nghia co hoi 1.419 281 5.056  wH*
OPBH3 <---  Chu nghia co hoi 1.347 261 5.157  wEx
LYLTI1 <--- Long trung_ thanh 1.000

LYLT2 <--- Long trung_ thanh 1.006 085 11.776 ***
LYLT3 <--- Long trung_ thanh 991 080 12.441 ***
CMMT2 - E:at luong_moi quan 1.000

CMMT1 <. chatliongmoiquan logg 76 12986 ***
TRST3 < E:at luong_moi quan 1 o3 073 12728 **x
TRST2 <. pravluongmOIAWN 1o 079 14016 *
TRSTI <. Chatliongmolquan lggs 75 11876 *+
STSF4 <. chatliong mOLQUAN ) gs4 077 13723 *es
STSF3 <ee- E:at luong_moiquan 1y 50y 080 12521 **x
STSF2 < E:at luong_moiquan 1y 75 g3 12.958 *x
STSFI <. chatliongmolquan lggs 074 12045 *+
CMMT3 <. chatliongmolquan ;ggg 083 13241 *x
CMCT1 <--- Chat luvong phucvu |1.054 064 16.456 ***
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu  |.949 067 14.095 ***
CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu  |[.943 059 15.922 #**

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Chat luong mang VT~ <--- Chat luong_phuc vu 742
Rao can_chuyen doi <--- Chat luong_mang VT 476
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Estimate
Chat luong moi quan he<--- Rao can_chuyen doi .093
Chat luong moi quan he<--- €32 434
Chat luong moi quan he<--- Chat luong mang VT 261
Chat luong moi quan he<--- Chat luong phuc vu .647
Long trung_ thanh <--- Chat luong_moi quan he |.878
Chu nghia co hoi <--- Chat luong_moi quan he |-.251
SEVQI1 <--- Chat luong_phuc vu .838
SEVQ2 <--- Chat luong_phuc vu 770
SEVQ3 <--- Chat luong_phuc vu 779
NTWQ3 <--- Chat luong_ mang VT 709
NTWQ2 <--- Chat luong_mang VT 747
NTWQI1 <--- Chat luong_mang VT .896
SWBR1 <--- Rao can_chuyen doi 767
SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi .844
SWBR3 <--- Rao can_chuyen doi 773
OPBH1 <--- Chu nghia co hoi 495
OPBH2 <--- Chu nghia co hoi 658
OPBH3 <--- Chu nghia co hoi 613
LYLTI1 <--- Long trung_thanh 735
LYLT2 <--- Long trung_thanh 750
LYLT3 <--- Long trung_thanh 795
CMMT2 <--- Chat luong_moi quan he |.749
CMMT1 <--- Chat luong_moi quan he |.754
TRST3 <--- Chat luong_moi quan he |.741
TRST2 <--- Chat luong_moi quan he |.806
TRSTI <--- Chat luong_moi quan he |.696
STSF4 <--- Chat luong_moi quan he |.792
STSF3 <--- Chat luong_moi quan he |.730
STSF2 <--- Chat luong_moi quan he |.753
STSF1 <--- Chat luong_moi quan he |.705
CMMT3 <--- Chat luong_moi quan he |.767
CMCT1 <--- Chat luong_phuc vu 818
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu 737
CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu .801
Variances: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label
e32 1.000
Chat luong_phuc vu 1.115 132 8.455  H**
e31 283 049 5813 ¥
e48 925 138 6.702  Hkx
e35 219 049 4428 **x*




230

Estimate S.E. C.R. P  Label
e36 159 048 3.319 #**
el 554 055 10.143 #**
e2 .845 079  10.693 ***
e3 612 062 9.924 H**
ed 473 049 9.616 ***
e5 596 057  10.445 ***
eb 712 069 10.364 ***
e’ .620 061 10.166 ***
e8 536 055 9.734 H*x
€9 266 049  5.472 Hxx
el0 .839 099 8.507 Hkx
ell .569 092 6.196 ***
el2 .888 106 8.349  Hk*
e2l 522 055 9.425 H**
e22 448 074  6.028 ***
e23 510 072 7.057 H**
e24 814 084 9.649 H**
e25 752 080 9.435 H**
€26 .546 064 8.589 H**
e37 613 056 10.934 #**
e38 579 053 10.906 ***
e40 557 051 10.973 #**
edl 512 049 10.549 ***
e42 .666 060 11.154 #**
e43 517 048 10.668 ***
ed4 .687 062 11.022 #**
e45 691 063 10913 ***
e46 .634 057 11.122 #**
ed7 658 061 10.832 ***

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Chat luong mang VT 550
Rao can_chuyen doi 226
Chat luong moi quan he 811
Long trung_ thanh 71
Chu nghia co hoi 063
CMMT3 588
STSF1 497
STSF2 566
STSF3 533
STSF4 627
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Estimate

TRST1 485

TRST2 .650

TRST3 .549

CMMT1 .569

CMMT2 .560

LYLT3 .633

LYLT2 .563

LYLTI1 .540

OPBH3 376

OPBH2 432

OPBH1 245

SWBR3 598

SWBR2 713

SWBRI1 588

NTWQI1 .803

INTWQ2 557

NTWQ3 503

SEVQ3 .607

SEVQ2 593

SEVQI1 702

CMCT1 .669

CMCT2 543

CMCT3 641
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 71 704.387 335 .000 2.103
Saturated model 406 .000 0
Independence model | 28 5147.327 378 .000 13.617
RMR, GFI
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 079 848 816  .700
Saturated model .000  1.000
Independence model | .641 166  .104  .154
Baseline Comparisons

NFI RFI  IFI TLI

Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFI
Default model .863 846 923 913 .923
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model | .000 .000 .000 .000 .000

Parsimony-Adjusted Measures
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Model PRATIO PNFI PCFI

Default model .886 765 818

Saturated model .000 .000  .000
Independence model | 1.000 .000  .000

NCP

Model NCP LO 90 HI 90
Default model 369.387  297.004  449.522
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 4769.327 4540914 5004.181
FMIN

Model FMIN  FO LO9 HI90
Default model 2543 1334 1.072 1.623
Saturated model .000 .000 .000 .000
Independence model | 18.582 17.218 16.393 18.066

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI9% PCLOSE
Default model 063 057 070  .001
Independence model | .213 208 219 .000
AIC
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 846.387  862.992  1103.948 1174.948
Saturated model 812.000  906.952  2284.814 2690.814
Independence model | 5203.327 5209.875 5304.900 5332.900
ECVI
Model ECVI LO9 HI9% MECVI
Default model 3.056 2794 3345 3.115
Saturated model 2931 2931 2931 3.274
Independence model | 18.785 17.960 19.632 18.808
HOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 149 157
Independence model | 23 24
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Chi-square/df= 2.233; GFI= .837; TLI=.902; CFl=.912;

Chi-square= 763.810; df= 342; P=.000;

RMSEA=.067

Estimates (Group number 1 - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

LYLT2
LYLT3
25
OPB H1
OPBH2
38
OPBH3

54

o

@@@@@@

Estim

ate SE. CR. P Label
Chat luong mang VT <--- Chat luong_phuc vu 557 055 10.093 **x*
Rao can_chuyen doi  <--- Chat luong mang VT [.656 102 6.412
E:at luong_moiquan  __ p.can chuyendoi 075 036 2.106 .035
Chatluong morquan 3 384 034 11432 wex
Egat luong_moiquan - cpiijuong mang VT 201 077 3761  xk
E:at luong_moiquan  _ - cpijuong phucvu 542 061 8.875
Long_trung thanh <--- Chat luong_moi quan he|.971 092 10.580 ***
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ESim = gE CR. P Label
ate
Chu nghia co hoi <--- Chat luong moi quan he|-.117 040 -2.953 .003
Long_trung thanh <--- Rao can_chuyen doi .002 049 .048 962
SEVQ1 <--- Chat luong_phuc vu 1.000
SEVQ2 <--- Chat luong_phuc vu .883 059  15.023 #**
SEVQ3 <--- Chat luong_phuc vu .994 065 15.288 #**
NTWQ3 <--- Chat luong mang VT |1.000
INTWQ2 <--- Chat luong mang VT |1.036  .090 11.511 ***
NTWQI1 <--- Chat luvong mang VT |1.311 099  13.179 ***
SWBR1 <--- Rao can_chuyen doi 1.000
SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi 1.087  .086 12.700 ***
SWBR3 <--- Rao can_chuyen doi 1.051 086 12.173 ***
OPBH1 <--- Chu nghia co hoi 1.000
OPBH2 <--- Chu nghia co hoi 1.419 281 5.056  ***
OPBH3 <--- Chu nghia co hoi 1.347 261 5.157  ***
LYLTI1 <--- Long_trung thanh 1.000
LYLT2 <--- Long_trung thanh 1.006  .085 11.777 ***
LYLT3 <--- Long_trung thanh 991 080 12.437 #x*
CMMT2 <--- Chat luong_moi quan he| 1.000
CMMT1 <--- Chat luong_moi quan he|.988 076 12985 ***
TRST3 <--- Chat luong_moi quan he[.931 073 12.728 #**
TRST2 <--- Chat luong moi quan he|1.104  .079 14.017 ***
TRSTI <--- Chat luong_moi quan he(.895 075 11.876 ***
STSF4 <--- Chat luong_moi quan he(1.054  .077 13.724 ***
STSF3 <--- Chat luong_moi quan he(1.002  .080 12.521 ***
STSF2 <--- Chat luong_moi quan he(1.075  .083 12.959 ***
STSF1 <--- Chat luvong_moi quan he(.895 074  12.045 ***
CMMT3 <--- Chat luong_moi quan he(1.097  .083 13.240 ***
CMCT1 <--- Chat luong_phuc vu 1.054 .064 16.456 ***
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu .949 067 14.095 ***
CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu 943 059 15.922 #**
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Chat luong mang VT <--- Chat luong_phuc vu 742
Rao can_chuyen doi <--- Chat luong_ mang VT 476
Chat luong moi quan he <--- Rao can_chuyen doi 093
Chat luong moi quan he <--- €32 434
Chat luong_moi quan he <--- Chat luong mang VT 261
Chat luong moi quan he<--- Chat luong phuc vu .647
Long_trung thanh <--- Chat luong_moi quan he |.877
Chu nghia co hoi <--- Chat luong_moi quan he |-.251
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Estimate
Long_trung thanh <--- Rao can_chuyen doi .003
SEVQI1 <--- Chat luong_phuc vu .838
SEVQ2 <--- Chat luong_phuc vu 770
SEVQ3 <--- Chat luong_phuc vu 779
NTWQ3 <--- Chat luong_ mang VT 709
NTWQ2 <--- Chat luong_ mang VT 747
NTWQI1 <--- Chat luong_mang VT .896
SWBR1 <--- Rao can_chuyen doi 767
SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi .844
SWBR3 <--- Rao can_chuyen doi 773
OPBH1 <--- Chu nghia co hoi 495
OPBH2 <--- Chu nghia co hoi 658
OPBH3 <--- Chu nghia co hoi 613
LYLTI1 <--- Long_trung thanh 735
LYLT2 <--- Long_trung thanh 750
LYLT3 <--- Long_trung thanh 795
CMMT2 <--- Chat luong_moi quan he |.749
CMMT1 <--- Chat luong_moi quan he |.754
TRST3 <--- Chat luong_moi quan he |.741
TRST2 <--- Chat luong_moi quan he |.806
TRSTI <--- Chat luong_moi quan he |.696
STSF4 <--- Chat luong_moi quan he |.792
STSF3 <--- Chat luong_moi quan he |.730
STSF2 <--- Chat luong_moi quan he |.753
STSF1 <--- Chat luong_moi quan he |.705
CMMT3 <--- Chat luong_moi quan he |.767
CMCT1 <--- Chat luong_phuc vu 818
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu 737
CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu .801
Variances: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label

e32 1.000

Chat luong_phuc vu 1.115 132 8.455  H**

e31 283 049 5813 %k

e48 925 138 6.703  Hkx

e35 219 050 4.426 ***

€36 159 048 3.319 #**

el 554 055 10.143 ***

e2 .845 079  10.693 **x*

e3 612 062 9924 x*x*

ed 473 049 9.616 ***
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Estimate S.E. C.R. P  Label
e5 .596 057  10.445 ***
eb 712 069 10.364 ***
e’ .620 061 10.166 ***
e8 536 055 9.734 H*x
€9 266 049  5.472 Hxx
el0 .838 099 8.506 H*x*
ell 570 092 6.198 H**
el2 .888 106 8.348  H**
e2l 522 055 9.425 H**
e22 448 074  6.028 #**
e23 510 072 7.057 H**
e24 814 084 9.649 H**
e25 752 080 9.433 H*x
€26 547 064 8.593 H**
e37 613 056 10.933 #**
e38 579 053 10.905 ***
e40 557 051  10.972 #**
edl 512 049  10.548 ***
e42 .666 060 11.153 #**
e43 517 048 10.667 ***
ed4 .687 062 11.022 #**
e45 691 063 10912 ***
e46 .634 057 11.122 #**
ed7 .658 061 10.832 ***

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Chat luong mang VT 550
Rao can_chuyen doi 226
Chat luong moi quan he 811
Long_trung thanh 71
Chu nghia co hoi 063
CMMT3 588
STSF1 497
STSF2 567
STSF3 533
STSF4 627
TRST1 485
TRST2 650
TRST3 .549
CMMT1 .569
CMMT2 561
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Estimate

LYLT3 632

LYLT2 .563

LYLTI1 .540

OPBH3 376

OPBH2 432

OPBH1 245

SWBR3 598

SWBR2 713

SWBRI1 588

NTWQI1 .803

NTWQ2 557

NTWQ3 503

SEVQ3 .607

SEVQ2 593

SEVQI1 702

CMCT1 .669

CMCT2 543

CMCT3 641
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 64 763.810 342 .000 2.233
Saturated model 406 .000 0
Independence model | 28 5147.327 378 .000 13.617
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model 098  .837 .807  .705
Saturated model .000  1.000
Independence model | .641 166  .104  .154
Baseline Comparisons

NFI RFI  IFI TLI

Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model .852 836 912 902 912
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model | .000 .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 905 J71 825
Saturated model .000 .000  .000
Independence model | 1.000 .000  .000

NCP
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Model NCP LO 90 HI 90
Default model 421.810  345.540  505.803
Saturated model .000 .000 .000
Independence model | 4769.327 4540.914 5004.181

FMIN

Model

FMIN  FO LO9 HI90

Default model
Saturated model
Independence model

2757 1523 1247  1.826
.000 .000 .000 .000
18.582 17.218 16.393 18.066

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI9% PCLOSE
Default model 067 .060 073 .000
Independence model | .213 208 219 .000

AIC

Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 891.810  906.778  1123.978 1187.978

Saturated model
Independence model

812.000  906.952  2284.814 2690.814
5203.327 5209.875 5304.900 5332.900

ECVI

Model ECVI LO9 HI9% MECVI
Default model 3220 2944 3523 3.274
Saturated model 2931 2931 2931 3.274
Independence model | 18.785 17.960 19.632 18.808
HOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 141 148
Independence model | 23 24
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Chi-square= 763.812; df= 343; P=

RMSEA=.067

Estimates (Group number 1 - Default model)
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)
Maximum Likelihood Estimates
Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

.000;
Chi-square/df= 2.227; GFI= .837; TLI=.903; CFI=.912;

54

®®®BHB®

Estim

ate SE. CR. P Label

Chat luong mang VT  <--- Chat luong_phuc vu 557 055 10.093 **x*
Rao can_chuyen doi  <--- Chat luong mang VT [.656 102 6.412
E:at luong_moiquan " p.can chuyendoi 075 035 2134 033
Chatluong motquan 3 384034 11441 *es
Chat luong moi quan .
he — <--- Chat luong mang VT |291 077 3.762

E:at luong_moiquan  _ - cpijuong phucvu 542 061 8.877
Long_trung thanh <--- Chat luong_moi quan he|.972 087  11.127 ***
Chu nghia co hoi <--- Chat luong moi quan he|-.117 040 -2.953 .003
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ESim = gE CR. P Label
ate
SEVQ1 <--- Chat luong_phuc vu 1.000
SEVQ2 <--- Chat luong_phuc vu .883 059 15.023 #**
SEVQ3 <--- Chat luong_phuc vu .994 065 15.288 #**
NTWQ3 <--- Chat luvong mang VT |1.000
INTWQ2 <--- Chat luong mang VT |1.036  .090 11.511 ***
NTWQI1 <--- Chat luong mang VT |1.311 099 13.179 ***
SWBR1 <--- Rao can_chuyen doi 1.000
SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi 1.087  .086 12.700 ***
SWBR3 <--- Rao can_chuyen doi 1.051 086 12,172 ***
OPBH1 <--- Chu nghia co hoi 1.000
OPBH2 <--- Chu nghia co hoi 1.419 281 5.056  ***
OPBH3 <--- Chu nghia co hoi 1.347 261 5.157  ***
LYLTI1 <--- Long_trung thanh 1.000
LYLT2 <--- Long_trung thanh 1.006  .085 11.776 ***
LYLT3 <--- Long_trung thanh 991 080 12.441 **x*
CMMT2 <--- Chat luong_moi quan he| 1.000
CMMT1 <--- Chat luong_moi quan he|.988 076 12986 ***
TRST3 <--- Chat luong_moi quan he[.931 073 12,728 #**
TRST2 <--- Chat luong moi quan he|1.104  .079 14.016 ***
TRSTI <--- Chat luong_moi quan he(.895 075 11.876 ***
STSF4 <--- Chat luong_moi quan he(1.054  .077 13.723 ***
STSF3 <--- Chat luong_moi quan he(1.002  .080 12.521 ***
STSF2 <--- Chat luong_moi quan he(1.075  .083 12.958 ***
STSF1 <--- Chat luvong_moi quan he(.895 074  12.045 ***
CMMT3 <--- Chat luong _moi quan he(1.098  .083 13.241 ***
CMCT1 <--- Chat luong_phuc vu 1.054 .064 16456 ***
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu .949 067 14.095 ***
CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu 943 059 15.922 #**
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Chat luong mang VT~ <--- Chat luong_phuc vu 742
Rao can_chuyen doi <--- Chat luong_ mang VT 476
Chat luong moi quan he <--- Rao can_chuyen doi .093
Chat luong moi quan he <--- €32 434
Chat luong_moi quan he <--- Chat luong mang VT 261
Chat luong moi quan he<--- Chat luong_ phuc vu .647
Long_trung thanh <--- Chat luong_moi quan he |.878
Chu nghia co hoi <--- Chat luong_moi quan he |-.251
SEVQ1 <--- Chat luong_phuc vu .838
SEVQ2 <--- Chat luong_phuc vu 770
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Estimate
SEVQ3 <--- Chat luong_phuc vu 779
NTWQ3 <--- Chat luong_mang VT 709
NTWQ2 <--- Chat luong_ mang VT 747
NTWQI1 <--- Chat luong_mang VT .896
SWBR1 <--- Rao can_chuyen doi 767
SWBR2 <--- Rao can_chuyen doi .844
SWBR3 <--- Rao can_chuyen doi 773
OPBH1 <--- Chu nghia co hoi 495
OPBH2 <--- Chu nghia co hoi 658
OPBH3 <--- Chu nghia co hoi 613
LYLTI1 <--- Long_trung thanh 735
LYLT2 <--- Long_trung thanh 750
LYLT3 <--- Long_trung thanh 795
CMMT2 <--- Chat luong_moi quan he |.749
CMMT1 <--- Chat luong_moi quan he |.754
TRST3 <--- Chat luong_moi quan he |.741
TRST2 <--- Chat luong_moi quan he |.806
TRSTI <--- Chat luong_moi quan he |.696
STSF4 <--- Chat luong_moi quan he |.792
STSF3 <--- Chat luong_moi quan he |.730
STSF2 <--- Chat luong_moi quan he |.753
STSF1 <--- Chat luong_moi quan he |.705
CMMT3 <--- Chat luong_moi quan he |.767
CMCT1 <--- Chat luong_phuc vu 818
CMCT2 <--- Chat luong_phuc vu 737
CMCT3 <--- Chat luong_phuc vu .801
Variances: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label

e32 1.000

Chat luong_phuc vu 1.115 132 8.455  H**

e31 283 049 5.813 #**

e48 925 138 6.702  H**

e35 219 049 4428 **x*

€36 159 048 3.319 #**

el 554 055 10.143 #**

e2 .845 079  10.693 **x*

e3 612 062 9924 x*x*

ed 473 049 9.616 **x*

e5 596 057  10.445 #**

€6 712 069  10.364 ***

e7 620 061 10.166 ***
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Estimate S.E. C.R. P  Label
e8 536 055 9.734 H*x
€9 266 049  5.472 Hxx
el0 .839 099 8.507 Hkx
ell .569 092 6.196 ***
el2 .888 106 8.349  Hk*
e2l 522 055 9.425 H**
e22 448 074  6.028 ***
e23 510 072 7.057 H**
e24 814 084 9.649 H**
e25 752 080 9.435 H**
€26 .546 064 8.589 H**
e37 613 056 10.934 ***
e38 579 053  10.906 ***
e40 557 051 10.973 #**
edl 512 049 10.549 ***
e42 .666 060 11.154 #**
e43 517 048 10.668 ***
ed4 .687 062 11.022 #**
e45 691 063 10913 ***
e46 .634 057 11.122 #**
ed7 658 061 10.832 ***
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Chat luong mang VT 550
Rao can_chuyen doi 226
Chat luong moi quan he 811
Long_trung thanh 71
Chu nghia co hoi 063
CMMT3 588
STSF1 497
STSF2 566
STSF3 533
STSF4 627
TRST1 485
TRST2 .650
TRST3 .549
CMMT1 569
CMMT2 560
LYLT3 .633
LYLT2 563
LYLT1 .540
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Estimate

OPBH3 376

OPBH2 432

OPBH1 245

SWBR3 598

SWBR2 713

SWBRI1 588

NTWQI1 .803

INTWQ2 557

NTWQ3 503

SEVQ3 .607

SEVQ2 593

SEVQI1 702

CMCT1 .669

CMCT2 543

CMCT3 641
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 63 763.812 343 .000 2.227
Saturated model 406 .000 0
Independence model | 28 5147.327 378 .000 13.617
RMR, GFI
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model 098  .837 807  .707
Saturated model .000  1.000
Independence model | .641 166  .104  .154
Baseline Comparisons

NFI RFI  IFI TLI

Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFI
Default model .852 836 912 903 912
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model | .000 .000 .000 .000 .000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 907 J73 0 .827
Saturated model .000 .000  .000
Independence model | 1.000 .000  .000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model 420.812  344.579  504.772
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Model

NCP LO 90 HI 90

Saturated model
Independence model

.000 .000 .000
4769.327 4540.914 5004.181

FMIN

Model

FMIN  FO LO9 HI90

Default model
Saturated model
Independence model

2757 1519 1244  1.822
.000 .000 .000 .000
18.582 17.218 16.393 18.066

RMSEA

Model RMSEA LO90 HI9% PCLOSE
Default model 067 .060 073 .000
Independence model | .213 208 219 .000

AIC

Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 889.812  904.546 1118352 1181.352

Saturated model
Independence model

812.000  906.952  2284.814 2690.814
5203.327 5209.875 5304.900 5332.900

ECVI

Model

ECVI LO9 HI9% MECVI

Default model
Saturated model
Independence model

3212 2937 3515  3.266
2931 2931 2931 3274
18.785 17.960 19.632 18.808

HOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model 141 148
Independence model | 23 24
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5.5. PHULUC7
DANH SACH MAU NGHIEN CUU
TT DOANH NGHIEP DPIA CHI
1 | Cty TNHH Viét Bong Sen 80 Buong 817 khu nha 6 Ta Quang | TP. HCM
Btu, P5 Q8
2 | Ctra hang Bién ti-TIn hoc 96 Hung Vuong TP Quang
Thanh Trung Ngai
3 | Cty TNHH Thuong mai dich | 25/17 Khu ph 2, Thi xd Thu Dau | Binh Duong
vu Song Binh Mot
4 | Cty TNHH VISION VINA Thi Tran Thai Hoa, Huyén Tan Binh Duong
Uyén
5 | Cty TNHH Beauty Vina 7 Dai 1 Thong nhat, Khu CN Séng | Binh Duong
Than 2, Di An
6 | Cty TNHH Théu Nam Phong | 28 Duong s6 6, Khu CN Séng Binh Duong
Than, Di An
7 | Cty TNHH ZENITH LABEL | 33 Buong 6, khu CN Viét Nam - Binh Duong
(Vietnam) Singapore, Tan AN
8 | Cty TNHH Synthomer 8 Puong 6, Khu CN Séng Than 1, | Binh Duong
Vietnam Di An
9 | Cty C6 phan SXKD Thanh 36/8 Phii Loi. TX Thu Dau Mot Binh Duong
L¢
10 | Cty c6 phan Khoang san An Binh-Phu Gido Binh Duong
BECAMEX
11 | Nha may Co6 Tong Binh Phudc A-Binh Chuan- Tan Binh Duong
An
12 | Cty TNHH Kim Hoang Thinh | K 160/73 khu 8, P. Chanh nghia, Binh Duong
TX Thu Dau Mot
13 | Cty TNHH Ever Tech Plastic | My Hiép, thi tran Thai Hoa, Huyén | Binh Duong
VN Tan Uyén
14 | Cty TNHH Thién Long Béao L6 5P- KCN Viét HUong-THéan An | Binh Duong
VN
15 | Cty C6 phan Trudng Thinh 5/119 Hoa Lan, Thuan Giao, Thuan | Binh Duong
An
16 | Cty TNHH KOREA FOAM | L6 T2- KCN Vi¢t Huong, Thuan Binh Duong
An
17 | DNTN Htiu Vinh (GD) Khu phd 1A- P. An Phi, Thudn An | Binh Duong
18 | DNTN Hitu Vinh (KTT) Khu ph6 1A- P. An Phu, Thuan An | Binh Duong
19 | Cty TNHH Cun Field VN 18 duong 4- KCN VSIP, Thuan An | Binh Duong
20 | Cty TNHH TM-SX-XNK 1/65B Binh Giao, Thuan Giao, Binh Duong
Thuén Linh Thuén An
21 | Cty TNHH Siditun Binh giao, THuén Giao, Thudn An | Binh Duong
Investment VN
22 | Cty TNHH DV vién thong 40D, Hoan Long, Lai Thiéu, Binh Duong

Thuan An Thanh

Thna65n An
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23 | Cty TNHH DEWBRRY VN | L6 K1-CN, KCN My Phudc, Bén | Binh Duong
Cat
24 | Cty TNHH Super Coffemix 8 buong 3, KCN VSIP, Thuan An | Binh Duong
VN
25 | Cty TNHH Lién Phat Khu ph6 Binh Puong, P. An Binh, | Binh Duong
Di An
26 | Cty TNHH Phuong Trang 458 Tran Phu, thi xd Bao Loc Lam Dong
27 | Hiéu Tra Bach Bio 606 Tran Phu, thi xd Bao Loc Lam Dong
28 | Cty TNHH ATLNATIC, VN | Khu 7, Tran Hung Pao, thi xa Bdo | Lam Déng
Loc
29 | Cty Huong Ban 1A- KCN Loc Son, Tran Hung Lam Dong
Pao, thi xa Bao Loc
30 | cty TNHH may Royal Family | 07A, duong 28/3, P. Loc Tién, thi | Lam Pong
xd Bao Loc
31 | Cty CO phan SX-TM Sao 76 Pham Ngoc Thach, thi xi Bao Lam Dong
Vang Loc
32 | Cty TNHH c6 phan Thé Vinh | 353 Tran Pha, Loc Son, thi xd Bao | Lam Dong
Loc
33 | Cty Thanh Buoi 139 Tran Phu, Loc Son, thi xi Biao | Lam DPong
Loc
34 | Cty TNHH Tam Hong 179 Tran Phu, Loc Son, thi xi Biao | Lam Pong
Loc
35 | DNTN TM-DV Manh Hung 187 Nguyén Céng Trir, P2, thi xa Lam Dong
Bao Loc
36 | Cty TNHH TM-DV Pha Chai | 109 Phan Boi Chéu, P1, thi x4 Bao | Lam Pong
Loc
37 | DNTN Hong Phat 26 Ly Tu Trong, P2, thi xi Bao Loc | Lam Pong
38 | DNTN Bao Khanh 11 Lé Hong Phong, thi xd Bao Loc | Lam Pong
39 | Cty TNHH Thién Son 351 Tran Phu, thi xi Bao Loc Lam Dong
40 | Xinghiép VISINTEX 11 Quang Trun, P2, thi x3 Bao Loc | Lam Pong
41 | DNTN Hoang Loc 841/22 Tran Phu, P. B'Lao, thi xd | Lam Dong
Bao Loc
42 | Cty C6 phan DV-TM Lam 04-06 Nguyén cong Trir, P1, thi xd | Lam Dong
Dong Béo Loc
43 | Pién co-Dién lanh Hoang 81/5 Lé Hong Phong, P1, thi xa Lam Dong
Hi¢p Bao Loc
44 | Cty TNHH ché bién trai a ciy | 60 Ly THuong Kiét, P1, thi xd Bao | Lam Dong
An Van Thinh Loc
45 | DNTN Xuén Vinh 694 Nguyén Vib Cir, Hiép Phat, Lam Dong
Phat Loc, thi x Bao Loc
46 | DNTN Toan Tin 235 L& Duan, TP. Pleiku Gia Lai
47 | Cty Co phan Song Pa 3 105 Pham Van Pong, TP. Pleiku | Gia Lai
48 | TT Sat hach lai xe Tra Pa, TP. Pleiku Gia Lai
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49 | Cty TNHH Téan Hoa Anh 55C Phan DPinh Giét, TP. Pleiku Gia Lai
50 | Cty C6 phan Xy dung va san | 8 T6 Vinh Dién, TP. Pleiku Gia Lai
xuat vat liéu
51 | Cty TNHH MTV cap nudc 2 Tran Hung Dao, TP. Pleiku Gia Lai
Gia Lai
52 | Cty TNHH Cafe Thu Ha 9 Nguyén Thai Hoc, TP. Pleiku Gia Lai
53 | Cty TNHH Thé Dan 8N Lé Lai, TP. Pleiku Gia Lai
54 | Cty K & P Tan Ho4-Hod An | Xa Ho4 An, TP. Bién Hoa DPong Nai
55 | DNTN Thao lan Hoé An, TP. Bién Hoa DPong Nai
56 | bai Hoc Lac Héng Btru Long, TP. Bién Hoa Déng Nai
57 | cty Du lich Hoan My An DUong Vuong, Q5 TP. HCM
58 | Cty THHH MTV Xay dung 48 Cach Mang Thang Tam, P. DPong Nai
cap nudc Quyét Thang, TP. Bién Hoa
59 | Cty C6 phan gidy Tan Mai P. Thong nhat, TP. Bién Hoa Pong Nai
60 | Cty TNHH MTV Hao Huy 861/6 Khu phd 3, P. Tam Hiép, TP. | Dong Nai
Bién Hoa
61 | Cty TNHH Du lich Him 200C Hung Vuong, P5, TP. Bén Bén Tre
Ludng Tre
62 | DNTN Xau dung-Thuong 2 Lé quy Pon, P1, TP. Bén Tre Bén Tre
mai Tran Pat
63 | Cty TNHH Phuéc Thinh 27C, P.8, TP. Bén Tre Bén Tre
64 | Cty TNHH Lac Hong 71 Pudng 30/4, P1, TP. M§ Tho Tién Giang
65 | Cty TNHH SXXD DPéng A P. Phu Khuong, TP. Bén Tre Bén Tre
66 | TT Gi6i thi¢u viéc lam Bén | 119A Nguyén Thi Dinh, P. Tan Bén Tre
Tre Pha, TP. Bén Tre
67 | DN ché bién thuc phém P4, TP. Bén Tre Bén Tre
Thién Long
68 | Cty TNHH Tin Hoc Bén Tre | 210B Pai 16 Pong Khoi, TP. Bén | Bén Tre
Tre
69 | Cty Co Phan XNK thuy san | 475C Nguyén Pinh Chiéu, P8, TP. | Bén Tre
Bén Tre Bén Tre
70 | Cty Co phan Xay dung Bén 50 Nguyén Trung Truc, P1, TP. Bén Tre
Tre Bén Tre
71 | Cty TNHH, MTV T Tan 262B Pong Khoi, P. Pht Khuong, | Bén Tre
TP. Bén Tre
72 | Cty TNHH Thuan Kiéu Qudc 16 60, HUyén Chau Thanh Bén Tre
73 | Cty THudc 14 Bén Tre 90 A3, P. Phu Khuong, TP. Bén Bén Tre
Tre
74 | DNTN Than dén Ap M§ An B, xi My Thanh An Bén Tre
75 | Cty c6 phan XNK thuy san Ap 9, Tan Thach, Chau Thanh Bén Tre

Bén Tre
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76 | Cty XNK Lam thuy san 71 Quéc 16 60, khu phd 3, Chau Bén Tre
Thanh
77 | Cty TNHH MTV L6 Héi Ap Phu Khuong, xa Phti Tuc, Chau | Bén Tre
Thanh
78 | Cty C6 phan SX va TM Phit | 81C, P 4, TP. Bén Tre Bén Tre
Lé
79 | Cty c6 phan Du lich Bén Tre | 16 Hai Ba Trung, P2, TP. Bén Tre | Bén Tre
80 | Cty XNK Bén Tre 75 Puong 30/4, P3, TP. Bén Tre Bén Tre
81 | Cty CO phan Dugc pham 6A 3, P. Phit Khuong, TP. Bén Tre | Bén Tre
Bén Tre
82 | Cty TNHH Lé Ha Ap 3 Dao Thanh, TP. My Tho Tién Giang
83 | Cty TNHH ton Vién Phat 128 Lé Lgi, P1, TP. My Tho Tién Giang
84 | Nha phan phéi Son nuée Tu 1/6 Nguyén Huynh Dirc, P2, TP. Tién Giang
Pon My Tho
85 | Dai Iy phan phdi doc quyén 27 Nguyén Trung Truc, TP. My Tién Giang
son Morgan Tho
86 | DNTN Nam Ha Ap Phong Thuan, TP. My Tho Tién Giang
87 | DNTN XD-TM Ba Van 27 Nguyén Trung Truc, TP. My Tién Giang
Tho
88 | CS SX HU tiéu My Tho Ap Hoi Gia, xd My Phong, 27 Tién Giang
Nguyén Trung Truc, TP. My Tho
89 | Cty TNHH Hung Hoa Nguyén Trii, P3, 27 Nguyén Trung | Tién Giang
True, TP. My Tho
90 | Cty TNHH HIép Hung 185 khu phd 9, Qudc 16 60, P.10, Tién Giang
27 Nguyén Trung Truc, TP. My
Tho
91 | Cty c6 phan KD & XD nha 61 Nguyén Trai, P3, TP. My Tho Tién Giang
Tién Giang
92 | Cua hang Vat li¢u xay dung My Phong, TP. My Tho Tién Giang
Quoc 16 50
93 | Cty TNHH Hoa Mai 13 Lé Loi, P1, TP. My Tho Tién Giang
94 | Truong Trung hoc pho théng | Khom 1, Thi trin Viing Liém Vinh Long
Nguyén Hitu Ty
95 | Cty TNHH TM & DV Tin 02 Tran Vin On, TP. Nha Trang Khéanh Hoa
hoc D6 Phan
96 | Cty TNHH DV va Cong nghé | 78 Quén Tran, Hung Vuong, TP. Khanh Hoa
KTC Nha Trang
97 Cty’SX nudc da vién tinh 97C/8 Quéc 16 57, Thanh Hung, Vinh Long
khiét Thanh Lap Thanh btrc, Long H6
98 | Cty CP Pau tw XNK Védep | 84 Ly Thuong Kiét, P9, Q. Tan TP. HCM
vang Binh
99 | Cty Xi mang Ha Tién Chi nhanh Binh Duong Binh Duong
100 | Cty VITRACO TP Vinh Long Vinh Long
101 | Phong Tu phép Khom 2, Thi trdn Viing Liém Vinh Long
102 | Phong NOQi vu Huyén Viing Khom 2, Thi tran Viing Liém Vinh Long

Liém
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103 | Cty TNHH MTV Minh Hung | 19A Qudc 16 19B, P. Hung Loi, Q. | TP. Can Tho
Phat Ninh Kiéu
104 | DNTN La Hung Ap Hoai Nghia, Xa Trung Thanh Vinh Long
Tay, Viing Liém
105 | Cty TNHH TM-DV Hung Huyén Long Thanh DPong Nai
Dat
106 | Cty TNHH dét may ECLAT | KCN Nhon Trach II DPong Nai
107 | Cty TNHH XD Tin hoc Vién | Huyén Long Thanh DPong Nai
thong Tuan Trung
108 | Cty TNHH HYOSUNG VN KCN Nhon Trach 5 DPong Nai
109 | Cty TNHH COSTIN VINA KCN Nhon Trach 2 DPong Nai
110 | Cty TNHH JUNG WOO KCN Long Thanh DPong Nai
TEXTILE VINA
111 | HIGHT TECK COMPUTER | T6 15 khu Phudc Hai, Huyén Long | Pong Nai
Thanh
112 | Cty CP ANGEL VIETNAM | KCN Long Thanh DPong Nai
113 | Cty Lién doanh cép Taihan- KCN Long Thanh Pong Nai
Sacom
114 | Cty CP Pia 6c Vinh Long 91-93 Pham Thai Buong, P4, TX Vinh Long
Vinh Long
115 | Cty TNHH Anh Qudc Hém 16 Bui Hitu Nghia, Tay Son, Gia Lai
TP. Plaeiku
116 | Cty TM-DV Thé Van 8 L& Lai, Tay Son, TP. Plaeiku Gia Lai
117 | Cty Xang dau Bic Tay 1 Nguyén Du, TP. Pleiku Gia Lai
Nguyén
118 | Khich san Thuan Hai 98 Tran Phii, Dién Hong, TP. Gia Lai
Pleiku
119 | Khach san Thanh Lich 86 Nguyén vin Trdi, TP. Pleiku Gia Lai
120 | Cty TNHH MTV TM-DV- 128A Ly Théi T, TP. Pleiku Gia Lai
DL Gia Phuic
121 | DNTN Htu Tin 119 Hung Vuong, TP. Pleiku Gia Lai
122 | Cty X6 s6 kién thiét Gia Lai | 56 Tran Hung Dao, Tay Son, TP. Gia Lai
Pleiku
123 | Cty TNHH MTV MJ Linh 30 Pham Hong Thai, Tay Son, TP. | Gia Lai
Pleiku
124 | Cty TNHH Phospin KCN 1 Nhon Trach DPong Nai
125 | Cty Qudc té Nguyén Hung KCN I Nhon Trach DPong Nai
126 | Cty TNHH AVCO KCN 1 Nhon Trach Pong Nai
VIETNAM
127 | Cty TNHH th1p DONG KCN I Nhon Trach DPong Nai
BANG
128 | CTY TNHH may mdc United | KCN 1 Nhon Trach DPong Nai

Sweet hearts VN
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129 | Cty TNHH VN CENTER KCN 2 Nhon Trach DPong Nai
POWER TECH
130 | Cty CP DA thuéc WEITAI KCM Nhon trach 3 Déng Nai
131 | Ngan hang ngoai thuong KCN Nhon Trach Pong Nai
Vietcombank
132 | Cty DV- TM Dai Thanh 316, Qudc 16 14, Tan Binh, Pong | Dong Nai
Xoai
133 | Tong cty xdy dung s6 1, Cty | Lau 6,9 - 19 Ho Tung Mau, P TP. HCM
CP XD va KD Vit tu (C&T) | Nguyén Thai Binh
134 | Cty X4y dung Binh An Qudc 16 14, Phuong Tan Phu, TP. | Pong Nai
Bién Hoa
135 | Cty TNHH XD Cuong Diing | 68 Pudng Phu Riéng Do, P. Tai DPong Nai
Thién, TP. Bién Hoa
136 | DNTN HOa Phuong Hoang Hoa Tham, P. Tan Dong, DPong Nai
TP. Bién Hoa
137 | Cty DV- TM Thai Binh 11‘6 Hai Ba Trung, Tan Phu, TX Binh Phudc
bong Xoai
138 | Cty TNHH HUyng Phuc Huynh Vin Ngh¢, P. Tan Phu, TP. | Pong Nai
Bién Hoa
139 | DNTN Xay dung Nhat Phat Lé Quy Pon, P. Tan Xuan, Dong Binh Phudc
Xoai
140 | Cty TNHH MTV Phong Lé | Tran Hung Pao, khu phd Pht Loc, | Binh Phudc
Tan Phu, Pong Xoai
141 | Cty Dong Triéu 86 Qudc 10 14, Tan Phu, Pong Xoai | Binh Phudc
142 | Cty TNHH MTV Subi Mo Lé Quy Pon, P. Tan Xuan, Dong Binh Phuéc
Xoai
143 | Ngan hang VP Bank — Chi 132 Tran Hung Pao, P. My Binh, An Giang
nhdnh An Giang TP Long Xuyén
144 | Cty TNHH Trinh Nguyén Gia | 745 khu ph6 Thii Tiru 1, TP Tan An | Long An
145 | Cty TNHH Ho6 Duy 38 Ap 4, Binh Tam, TP Tan An Long An
146 | Cty TNHH MTV XNK bai 442 Trudng Chinh, Tra ba, TP. Gia lai
Thanh Phat Pleiku
147 | Cty TNHH Pha Hoang 501 Hung Vuong, Tam Ky Quang Nam
148 | Cty CP Pau tu & Thuong Tam Ky Quéan Nam
mai Phat Tuan
149 | Ngan hang Phuong Tay 104 Phan Chu Trinh, Tam Ky Quan Nam
150 | Cty TNHH Anh Duong 301 Phan BQi Chu, Tam Ky Quan Nam
151 | Cty CP Van hoda Du lich Gia 18 L& Lai, Tay Son, TP. Pleiku Gia Lai
Lai
152 | Cty TNHH MTV Ca phé Gia | 97 Pham Vin Dong, Thong Nhat, Gia Lai
Lai TP. Pleiku
153 | Cty TNHH JSP KCN 2 Nhon Trach DPong Nai
154 | Cty TNHH LS Cable VN KCN 2 Nhon Trach DPong Nai
155 | Cty Cp SY VINA KCN 2 Nhon Trach DPong Nai
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156 | Cty thiét bi vé sinh CEASAR | KCN 1 Nhon Trach Pong Nai
VN

157 | Cty TNHH SAMSUN KCN 5 Nhon Trach DPong Nai
vietnam

158 | Cty CP Dét may Nam KCN 2 Nhon Trach DPong Nai
Phuong

159 | Cty TNHH KYOWA KCN 3 Nhon Trach DPong Nai
Vietnam

160 | Cty Co khi XD DOSCO E&C | KCN 1 Nhon Trach DPong Nai

161 | Cty TNHH CHINKONG KCN 1 Nhon Trach DPong Nai

162 | Cty TNHH CN ELMA KCN 1 Nhon Trach DPong Nai
Vietnam

163 | Cty TNHH KIMANSON KCN 2 Nhon Trach DPong Nai
INSTRUMENTS VN

164 | Cty TNHH WHITE GLOVE | KCN 1 Nhon Trach Pong Nai

165 | Cty TNHH Hong Nghia 135 Tran Phu, TP. Pleiku Gia Lai

166 | Cty CP ché bién gb Puc KCN Tra Pa, TP. Pleiku Gia Lai
Long

167 | Cty CP Bat dong san VK 16A Pham Van Dong, TP. Pleiku | Gia Lai
HIGHLAND

168 | Cty Cp ISUZU Hung Nhan 515-5-17 Lé Duan, TP Pleiku Gia Lai
Gia Lai

169 | Cty TNHH DV van tai Tran 9B Nguyén Trai, TP Pleiku Gia Lai
Tién

170 | Ban quan ly cac khu cong 104 Lé Lgi, TP. Pleiku Gia Lai
nghiép tinh Gia Lai

171 | Ct yXNK Gia Lai 102 Phan Dinh Phung, Tay Son, Gia Lai

TP. Pleiku

172 | DNTN Hung Nhén 20 Tran Binh Trong, TP. Pleiku Gia Lai

173 | Cty TNHH TM-DV 6 t6 306 Pham Vin Pong, TP. Pleiku Gia Lai
Hoang Di¢u

174 | Cty CP may Gia Lai 106 Ly Thai To, TP. Pleiku Gia Lai

175 | DNTN Tuyét - Ai 10 Tran Khanh Du, TP. Pleiku Gia Lai

176 | Cty TNHH tu van thiét ké 88 Truong Pinh, Tam Ky Quang Nam
XD Bach Pang

177 | Cty TNHH Coéng nghé tin hoc | L6 2-3K KDC, Tam Ky Quang Nam
vien thong Quoc Thang

178 | Cty TNHH Oanh Ca 200 Huynh Thuc Khang, Tam Ky Quang Nam

179 | Cty TNHH Long Hai Huynh Thic Khang, Tam Ky Quang Nam

180 | DNTN Nghia Loi 365 Phan Chu Tring, Tam Ky Quang Nam

181 | Agribank Gia Lai 25 Tang Bat Ho, TP. Pleiku Gia Lai

182 | Cty Bao HIém Xuan Thanh- | 21 Tran phu, Tam Ky Quang Nam
Quang Nam

183 | Cty TNHH Hanil USG buong D3, KCN MP3 Binh Duong
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184 | Cty TNHH Dong Phuong 68 Hung Vuong, P2, TP. Tan An Long An
Tan An
185 | Cty TNHH MTV XD-TM 200A Nguyén Ciru Van, P4, TP. Long An
Phuc Hién Tan An.
186 | Cty TNHH ADORA Lo B3 duong N14, D4 KCN Dong | Binh Duong
PAONTS VN An, Bén Cat
187 | Cty TNHH MTV Dai A Chau | 468/9B Ap Pong Thuan An Binh Duong
188 | Cty TNHH Van tai Long Hoa | 178 bis khu phd Trung, P. Vinh Binh Duong
Phu, TX Thuén An
189 | Cty TNHH Hong Thinh t6 1, khu phd Phudc Théi, Thai Binh Duong
Hoa, Tan Uyén
190 | Cty TNHH Hop Kim nha xuc”yng‘sé 2, KCN Kim Huy, Binh Duong
TX Thi Dau Mot
191 | Cty TNHH Phi Hung 95 Hung Vuong TP. Da Ning
192 | Ngan hang chinh sach xa héi | 241 Qudc 16 30 Thi trin My Tho, | Pong Thap
Viét Nam-Phong GD huyén Huyén Cao Lanh
Cao Lanh
193 | S¢ TT va Truyén thong Pong | 8 Pang Vian Binh, P1, TP Cao Lanh | Dong Thap
Thap
194 | Cty CP thyc pham Pong A 73 duong 3/2, Thi tran My Tho, DPong Thap
Huyén Cao Lanh
195 | Cty CP DV bao vé TLC Mién | 90 Thai THi Boi TP. Pa Ning
Trung
196 | Cty TNHH tu van XD Manh | 66/8 Nguyén Thach Han TP. Da Ning
Viét
197 | Cty Cong nghé TIn hoc 40 Nguyén Vin Linh TP. Da Néng
Phuong Tung
198 | Cty TNHH TM & DV Hoang | 43 Lé Loi TP. Pa Nang
Ngén
199 | Cty TNHH Tan Nguyén 187 Hoang Diéu TP. Pa Nang
200 | Cty TNHH DV Sao Phuong 111/21 PBudng 2/9 TP. Da Ning
Do6ng
201 | Cty CP in Thuan Phat 15 Lé Qui Bon TP Hué
202 | VIB Hué 51 Hai Ba Trung TP Hué
203 | Cty Bao hiém nhan tho Dai- | 51C Hai ba Trung TP Hué
ichi Vién Nam tai Hué
204 | Cty Bao hiém Buu dién khu | tang 2 toa nha 51 Hai Ba Trung TP Hué
vuc Binh Tri Thién
205 | Cty Black & Veatch, Dy an tang 8 toa nha 51C Hai Ba Trung TP Hué
Cai thién moi truong nude TP
Hué
206 | Cty TNHH Shaigo AA Tang 3 toa nha 51 Hai Ba Trung TP Hué
Vietnam
207 | Lién doan bong d4 Na Uy Tang 3 toa nha VNPT, 51 hai Ba TP Hué
Trung
208 | DNTN ban Phuong 15 Hung Vuong TP Hué
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209 | Cty BHNT Bao Viét Dong 90 Hung Vuong, P1, TP Cao Lanh | Pong Thap
Thap

210 | Cty CP Docimexco 89 Nguyén Hug¢, P, TP Cao Lanh | Dong Thap

211 | Cty Xang dau Pong Thap P1, TP Cao Linh DPong Thap

212 | Cty CP O t6 Quang Phi Hung | L6 B1, KDC sb 3, Nguyén Hiru TP. Da Ning

Tho

213 | Cty CP dugc pham Sanofi- 10 Ham Nghi, P. Bén nghé, Q1 TP. HCM
Synthelabo Vietnam

214 | Cty TNHH Ba Mién 340 Tran Hung Pao, TP. Quy nhon | Binh Pinh

215 | Cty TNHH XD Anh Quén 61 Tay Son, TP. Quy Nhon

216 | Ngan hang TMCP Tién 9 Nguyén Vin Linh TP. Da Ning
Phong- Chi nhanh Pa Ning

217 | Vitaco Da Néng 756 Ngo Quyén TP. Da Ning

218 | Cty TNHH dau tu cong nghé¢ | K122, 14A Phan Thanh TP. Pa Ning
& TM Song Quynh

219 | Cty TNHH MTV PCCC Cau | K25/27 Tén Thét Tung TP. Pa Ning
Rong

220 | Cty TNHH Gach DPep 40 buong 2/9 TP. Da Ning

221 | Cty TNHH MTV Phan 163 Ham Nghi TP. Pa Ning
Quang

222 | Cty TNHH MTV Khang Hy | K16/10 Ngo Gia Ty, Q. Hai Chau | TP. Pa Nang

223 | Ban quan 1y dy an Puong sat | 83 Tran Cao Van TP. Da Ning
Khu vuc 2 (Gb)

224 | Ban quan ly du an Puong sat | 84 Tran Cao Van TP. Da Ning
Khu vuc 3 (KTT)

225 | Quan Sau Cuodng 34 Huynh Tan Phat TP. Pa Nang

226 | Cty TNHH Tién Pat 234 DPién Bién Phu Q. Thanh Khé | TP. Pa Nang

227 | DNTN Béo Tam Linh 56 Pham Van Nghi TP. Da Ning

228 | Cty TNHH Loc Tan 357 Ong ich Khiém TP. Pa Nang

229 | DNTN Hong Phong 30 Paster TP. Da Ning

230 | Cty TNHH TN-DV tin hoc 524A Ha Hoang Ho, P. My Xuyén, | An Giang
T&D TP. Long Xuyén

231 | Cty TNHH MTV xay lap An | 316/1A Tran Hung Pao, P. My An Giang
Giang Long, TP, Long Xuyén

232 | Cty TNHH TM-DV Tién 602 Quang Trung, thi tran Phi My | Binh Dinh
Diing

233 | Cty CP Phan bon va DVTH | Qudc 16 1A Diém tiéu, thi tran Phu | Binh Dinh
Binh Pinh My

234 | Cty CP Huong Thuy 106 Nguyén Tat Thanh TP. Hué

235 | Cty CP lit hanh QT Thai Son | 1/19 Tran Vin Ky TP. Hué

236 | Ngan hang Qudc Té 51 Hai Ba Trung TP. Hué
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237 | Cty CP giong cdy trogn va 128 Nguyén Phiic Nguyén TP. Hué
vat nudéi TP Hué

238 | HTX DV Van tai Tién Dat 1/28 Cao Ba quat TP. Hue

239 | Cty TNHH MTV Duy Anh 130 Tran Phi TP. Hue

240 | Cira hang My Pham MiMi 52 Phan B¢i Chau TP. Hue

241 | Cty TNHH DV & TM Tran 24 Ba Triéu TP. Hue
Hé‘mg

242 | Cty TNHH Nam Trung Lam | 9/16 Lé Ng6 Cat TP. Hué

243 | Ngan hang TMCP Sai Gon 50 Hung Vuong TP. Hué
Cong thuong

244 | Cia hang xang dau- cty xang | Tran Hung Pao TP. Hué
dau TTH

245 | Cty TNHH TM tiéu dung 163 Phan Dinh Phung TP. Hué
Diing Hué

246 | XN BS Quang Tri- Thua 21 Bui Thi Xuéan TP. Hue
Thién

247 | Cty TNHH TM DV Tin hoc 256 Hung Vuong TP. Hué
va vién thong Lé Cuong

248 | Cty TNHH TM va DV Tén 90 Nguyén Hué TP. Hue
Lap

249 | Cty TNHH Dia Oc Cong 57 Nguyén Cong Trir TP. Hué
Hoang

250 | Cty TNHH M§ pham LG 125 Tran Hung Pao TP. Hué
Vina tai TP Hué

251 | Cty TNHH Hung Thinh 83 Ba Triéu TP. Hue

252 | Cty TNHH MK 89 Lé Hong Phong TP. Da Néng

253 | Ngan hang Agribank chi 23 Phan Pinh phung TP. Da Ning
nhanh TP Pa Ning

254 | VP dai dién bao Sai gon giai 161 Trung Nt Vuong TP. Da Ning
phong KV Mién Trung & Tay
Nguyén

255 | Cty CP Pau tu va XD 579 Tan 12 Vinh Trung Plaza TP. Pa Nang

256 | Cty CP Pau tu kinh doanh 227 Nguyén Vin Thoai TP. Da Ning
thép Nhan Luat

257 | Cty CP Chan Ly 40 Nguyén Hiru THo TP. Da Ning

258 | Cty TNHH tu van XD Phic | 300 Thu Khoa Huén, Chau Déc An Giang
Khang

259 | Ngan hang CP Phat trién 248 Tran Hung Pao, TP Long An Giang
Mékong Xuyén

260 | Ngan hang Sai gon Ha noi chi | 6-8 Nguyén HU¢ A, My Long, An Giang
nhanh An Giang Long Xuyén

261 | Cty CP Thuy dién Truong 189 Pham Vin Pong, P. V§ Da TP Hué
Phu

262 | Cty TNHH MTV Xay lap An | 316/1A Tran Hung Pao, P. My An Giang

Giang

Long, TP, Long Xuyén
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263 | Cty Dién lyc An Giang- 285 Thu Khoa Nghia, Chau Ddc An Giang
D(ién lyc Chau Déc

264 | Bénh vién DPa khoa khu vuc 5 L& Loi, Chau DPéc An Giang
tinh An Giang

265 | Cty TNHH TM & xay lap LAU I, Nguyén Vian Thoai, Cihu | An Giang
dién Van An DPéc

266 | Quy Tin dung Thanh An 3195 Qudc 16 80, Thi tran Thach TP. Can Tho
(GD) An, HUyén VT,

267 | Quy Tin dung Thanh An 3195 Qudc 16 80, Thi tran Thach TP. Can Tho
(KTT) An, Huyén Vinh Thanh,

268 | Cty CP Phuong Nam 271-273 Phung Quéi B, Thi tran TP. Can Tho

Thanh An, Vinh Thanh

269 | Cty TNHH DV XD Annh 634 Lé Trong Tén, P. Binh Hung TP. HCM
Cao Hoa, Q. tdn Binh

270 | Cty TNHH MTV Tiép van va | 27 Dinh B9 Linh, P2, Q. Binh TP. HCM
phan phdi Phuong Pong (ISO | Thanh
Mnger)

271 | Cty TNHH MTV Tiép van va | 28 Dinh B9 Linh, P2, Q. Binh TP. HCM
phan phdi Phuong Pong (Trg | Thanh
phong)

272 | Cty phuc vu mat dat Sai Gon TP. HCM

273 | VP UBND quan Phu Nhuén | 155 Nguyén Vin Trdi, Q. Phu TP. HCM

Nhuén

274 | Cty TNHH Vit tu xay dung | 259B Hai Ba Trung, Q3 TP. HCM
Meinhardt Vietnam (site
engineer)

275 | Cty TNHH Vit tu xay dung | 259B Hai Ba Trung, Q4 TP. HCM
Meinhardt Vietnam (KTT)

276 | Quy phat trién nha & TP 121 Ba Huyén Thanh Quan, P9, Q3 | TP. HCM
HCM

277 | Cty TNHH TM-DV Tudng 111 Nguyén Dinh Chinh, Q.PN TP. HCM
Minh

278 | Cty TNHH SX-TM-DV 35/6K Ap Chinh 2, Hoc Mén TP. HCM

Nghiép Phat
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