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1
MO PAU

1. Tinh cAp thiét ciia dé tai

Su phét trién ciia mang Internet toan cau noi riéng va cong nghé
thong tin noi chung da dem lai tién bo va phat trién vuot bac cta khoa
hoc ki thuat. V&i su phat trién nhanh chéng ciia mang Internet bing
rong con 1am thay doi ca vé ndi dung va ki thuat truyén hinh. Hién nay
truyén hinh c6 nhiéu dang khac nhau: truyén hinh sd, truyén hinh vé
tinh, truyén hinh cap, truyén hinh Internet va truyén hinh tuong tac
Internet Protocol Television - truyén hinh qua giao thirc Internet
(IPTV). IPTV la cong nghé cho phép truyén tai cac chuong trinh truyén
hinh thong qua mang Internet bing thong rong. Viét Nam 1a qubc gia
¢6 toc d6 phat trién internet nhanh chéng va trong nhitng nim gan day
d3 c6 nhitng budc phat trién vuot bac. Trong d6 dang chu y nhit 1a sy
phd bién clia mang biang rong voi toc d6 két ndi ngay cang nhanh hon.
Day 1a nén tang gitip IPTV bét dau co bude phat trién manh mé trong
giai doan nay. Tai Pa Nang, dich vu nay chua dugc st dung rong rai,
c¢6 nhiéu khach hang chua thyc sy hiéu vé no, phan 16n khach hang con
kha dé dat khi tim hiéu vé dich vu méi. Viéc tim hiéu vé cac yéu td anh
hudng dén y dinh sir dung cua khach hang 1a diéu can thiét cho cac nha
cung cp. Cac nha cung cap IPTV c6 thé st dung két qua cua nghién
clru nay dé xac dinh cac yéu td thiét yéu va phu hop dé cung cap dén
khach hang, tir d6 c6 thé xay dung chién lugc kinh doanh, chinh sach
phat trién dich vu va cham soc khach hang. Xuat phat tir nhitng vin dé
dat ra trén, toi quyét dinh lua chon dé tai: "Nghién ciru cdc nhin 10
dnh hwéng dén y dinh siv dung dich vu truyén hinh MyTV ciia khdch
hang cd nhan tai Thanh phé Pa Ning'"'.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Téng hop co s& 1y luan vé hanh vi ngudi tiéu dung, 1y thuyét vé

cac mo hinh hanh vi chap nhan cong nghé cua nguoi ti€u dung.
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- Nhén dién cac nhan t6 anh huong dén y dinh str dung dich vu
MyTV va dé xuit mo hinh nghién ctru cdc nhan té anh hudng dén y
dinh str dung dich vu MyTV cua khach hang c4 nhan.

- Po luong mic d§ anh hudng cia cac nhan t6 dén ¥ dinh sir dung
dich vu truyén hinh tuong tac MyTV ciia khach hang ca nhan.

- Pua ra giai phap va kién nghi nhim gop phan nang cao ¥ dinh sir dung
dich vu MyTV ctia khach hang ca nhan tai thanh phd Pa Ning.

3. Péi twong va pham vi nghién ctru

béi tugng nghién cou: Y dinh st dung dich vu MyTV cua khach
hang cé& nhan.

Pham vi nghién ctru: Nghién ctru dugc thuc hién trén pham vi cia
thanh ph6 Pa Ning tir ngay 1-11-2014 dén ngay 31-06-2015.

4. Phuong phap nghién ciru

- Nghién ctru dinh tinh: Sir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh
voi ki thuat thao luan nhém nham thiam do, kham pha va hiéu chinh thang
do Iudng cac yéu té anh huong dén y dinh sir dung dich vu MyTV cua
khach hang ca nhan sao cho pht hop véi muc tiéu nghién ctu.

- Nghién ctru dinh lugng: Str dung k¥ thuat phong véan truc tiép
khéach hang thdng qua bang cau hoi. Muyc dich ciia nghién ctru nay la dé
sang loc cac bién quan sét, kiém dinh mé hinh thang do va xac dinh céc
yéu té quan trong tic dong dén y dinh sir dung dich vu MyTV cua
khach hang ca nhan tai thanh phé Da Ning. Thong tin thu thap s& duoc
xir Iy va phan tich bang phan mém SPSS 16.0.

5. B cuc dé tai

Luan vin bao gdm chuong mo dau va 4 chuong.

6. Tong quan ti li¢u nghién ciru

Trong qua trinh thyc hién d& tai, tc gia da tham khao céc nghién
ctru di trude c6 lién quan, tir do6 rat ra dinh hudng va phuong phap
nghién ctru phi hop véi dé tai cua minh.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE MO HiNH CHAP NHAN CONG
NGHE VA DICH VU IPTV

1.1. TIEN TRINH MUA CUA NGUOI TIEU DUNG

Tién trinh quyét dinh mua ciia nguoi tidu ding c6 thé duoc mo hinh
hoa thanh nim giai doan: ¥ thirc v& nhu cau, tim kiém thong tin, danh
gi4 cac phuong an, quyét dinh mua va hanh vi sau khi mua. Nhu vy,
tién trinh quyét dinh mua ctia nguoi tiéu ding da bat dau trude khi viéc
mua thyc sy dién ra va con kéo dai sau khi mua.
1.2. THUYET VE HANH VI NGUOI TIEU DUNG

1.2.1. Thuyét hanh dong hop Iy (Theory of Reasoned Action — TRA)

Thuyét hanh dong hop 1y TRA (Theory of Reasoned Action) dugc xiy
dung boi Martin Fishbein va Icek Ajzen tir naim 1975. TRA cho thiy du
dinh hanh vi 13 yéu t6 du doan t6t nhit v& hanh dong tiéu ding, xem xét
hai yéu t6 13 thai d6 va chuén chu quan ctia khach hang.

1.2.2. Thuyét hanh vi du dinh (Theory of Planned Behaviour - TPB)

Theo thuyét hanh vi du dinh TPB, dy dinh khong chi bi tic dong
boi hai nhan t6 14 thai d6 va chuan chii quan ma con bai nhan té tha ba
— su kiém soat hanh vi cam nhén, n6 dai dién cho cac nguén luc can
thiét cua mot nguoi dé thuc hién mot cOng viéc bat ky, dé cap dén
ngudn tai nguyén san co, nhitng k¥ ning, co hdi ciing nhu nhan thic
clia riéng timg ngudi hudng téi viée dat duoc két qua.

1.2.3. Mé hinh chip nhin céng nghé (Technology
Acceptance Model -TAM)

M6 hinh chap nhan cong nghé TAM duoc xdy dung boi Fred Davis
(1989) dua trén sy phat trién tir thuyét TRA va TPB, di sau hon vao

giai thich hanh vi chdp nhan va sir dung céng nghé cua nguoi tiéu dung.
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1.2.4. Mé hinh hop nhét vé chip nhéin va sir dung cong nghé
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT)

Nam 2003, m6é hinh UTAUT duoc xdy dung bdi Viswanath
Venkatesh, Michael G. Moris, Gordon B. Davis va Fred D. Davis dua
trén tam mo hinh/ Iy thuyét thanh phan, d6 1a: Thuyét hanh dong hop 1y
(TRA — Ajzen & Fishbein, 1980), thuyét hanh vi dy dinh (TPB —
Ajzen, 1985), mo hinh chip nhan céng nghé (TAM — Davis, 1980;
TAM2 — Venkatesh & Davis, 2000), md hinh dong co thiic ddy (MM —
Davis, Bagozzi va Warshaw, 1992), mo hinh két hop TAM va TPB (C
— TAM va TPB — Taylor & Todd, 1995), m6 hinh str dung may tinh ca
nhan (MPCU — Thompson, Higgins & Howell, 1991), thuyét truyén ba
su d6i méi (IDT — Moore & Benbasat, 1991), thuyét nhan thirc xa hoi
(SCT — Compeau & Higgins, 1995).

Hiéu qua
mong doi

NGO luc
mong doi

Y dinh st Hanh vi st

»
- L () 3 dung dung
Anh VAR \\\ N
\

huong xa

A\ 4

biéu kién
thuan tién

Giodi Do tuoi Kinh Tu nguyén
tinh nghiém st dung

Hinh 1.5. M6 hinh hop nhit vé chip nhin va siv dung cong nghé
(UTAUT) (Nguon: V. Venkatesh, 2003)



1.3. TONG QUAN VE CONG NGHE TRUYEN HINH IPTV

1.3.1. Khai ni¢m va dic diém vé cong ngh¢ truyén hinh IPTV

a. Khdi niém

Theo co quan chuyén mén cia Lién hop qudc vé cong nghé thong
tin va truyén théng (IUT): Internet Protocol Television (IPTV) duoc
dinh nghia 14 cac dich vu da phuong tién nhu truyén hinh, video, audio,
van ban, sb lidu truyén tai trén cac mang dua trén IP dugc kiém soat
nham cung céip murc chét luong dich vy, tinh tuong tac, d6 bao mat va
tin cdy theo yéu cau.

b. Mgt sé dic diém

HJ tro truyén hinh tuong tac, khong phu thudc thoi gian, ting tinh
c4 nhén, yéu cau vé biang thong thip, kha ning truy nhap trén nhiéu loai
thiét bi.

1.3.2. Céc dich vu cung cip béi IPTV

Dich vu truyén hinh trén Internet: cung cip kénh truyén hinh dic
sdc trong nude va qudc té cung véi cac tinh nang wu viét.

Dich vu cung cip ndi dung theo yéu cau: cung cip cho khach hang
kha ning yéu ciu ndi dung vao mot thoi diém bét ky.

Dich vu tuong tac va gia tri gia tang: dich vy glri va nhan thu qua
TV, dich vu tin nhén, dién thoai, doc béo trén TV...

1.3.3. Khi quat tinh hinh thi trudong dich vu truyén hinh twong
tac IPTV tai Viét Nam

Dich vu truyén hinh tuong tic qua giao thirc Internet IPTV tuy chi
méi phat trién tai Viét Nam nhung hién nay IPTV da dat hon 1,2 triéu
thué bao (trong tong s6 3,5 triéu thué bao truyén hinh tra tién trén toan
qudc), chi dimg sau truyén hinh cap (khoang 1,7 tridu thué bao), trong

duong véi dich vy truyén hinh sd.
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Hién nay c6 4 nha cung cap dich vu IPTV 1én, d6 1a FPT Telecom —
don vi d4u tién ra doi dich vu IPTV tai Viét Nam, OneTV hién chi cung
cip cho cac thué bao Internet ADSL ctia FPT. Tuy nhién, dich vu
OneTV bi khach hang phan nan vé chat luong ciing nhu viée xir 1y sy
) khong kip thoi, ty 1€ thué bao ro1 mang kha 16n.

Tiép theo 1a VTC - Digitv. La don vi san xut truyén hinh nén VTC
c6 rat nhidu wu thé trong viéc giai quyét bai toan vé mat ndi dung, ban
quyén chuong trinh phat séng. Tuy nhién do khong c6 ha ting nén hop
tac cung cz”ip dich vu trén ha tﬁng ctia VNPT. Dén nam 2012, VTC bét
dau thu hep thi truong, tam ding phat trién thué bao méi & mot sd tinh.

Viettel - cung cip dich vu NetTV tuy di sau nhung véi loi thé vé ha
tang mang Internet va kénh phan phdi nén duoc xem 1a c6 tiém ning
phat trién dich vu IPTV. Tuy nhién, Viettel chi coi NetTV 14 dich vu
gia ting tién ich cho khach hang cht khong c6 ¥ dinh dau tw manh.

Ngay 28/9/2009 Céng ty VASC thudc tap doan VNPT da chinh
thire cung cap dich vu IPTV voi thuong hidéu MyTV. Hién tai, MyTV
dang c6 hon 1 tridu thué bao, chiém khoang 90% thi phan truyén hinh
IPTV va khoang 15% thi phan truyén hinh tra tién. D6i twong khach
hang kha rong, cong ty khong tap trung phuc vu khach hang nao. Thc
d6 trién khai dich vu con cham, bo may lam viéc céng kénh, chéng
chéo.

Sau 5 niam trién khai dich vu truyén hinh tuong tac IPTV tai Da
Néng, tinh dén cudi nim 2014 tong thué bao khoang 14.000, trong do,
luong khach hang sir dung MyTV chiém khoang 64,7%. Theo sau d6 1a
NetTV (13,4%) va OneTV (14%). Mic du tai Pa Nang, dich vu MyTV
chiém phan 16n thi phan nhung so v6i khu vue mién Béc va ca nudce thi
van con kha thap. Trong nhitng nim gan day, sb luong thué bao méi

hang nam dang c6 dau hiéu giam sat. Bén canh d6, VNPT Da Ning
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dang phai d6i pho véi thyc trang luong thué bao ngung, hily ngay cang

tang.

1.4. TONG THUAT KHAO CUU VE CAC YEU TO ANH
HUONG PEN Y PINH SU DUNG DICH VU IPTV

Bing 1.2. Bing tong hop cdc nghién civu truéce vé cdc yéu té anh

hwong dén y dinh siv dung

dung IPTV
(Matthias W.
Kampmann,
2009).

doi, hi¢u qua

mong doi,
nhan t0 xa
hoi.

N§i dung nghién Mo Yéu to anh Két qua nghién
ciru hinh hwéng ciru
Nghién ctru thuc | TAM Nhan thirc d& | O Han Qudc, tinh
nghiém vé y dinh st dung, hitu dé& s dung dugc
st dung IPTV tai ich cam nhan | xem 14 yéu t6 quan
Nhat Ban va Han duogc, thai do | trong nhét. Trong
Quéc (Satoshi hudng t6i cac | khi d6 & Nhat Ban,
Kinugasa, san pham tinh hiru ich lai
KazuyukiMotohas dugc danh gia ndi

hi,  Yeong-Wha bat hon.

Sawng, Shinichiro

Terada, 2010).

Nghién cuu thuyc | UTAUT | Hi¢u qua | Hiéu qua mong doi
nghiém y dinh cta mong doi, nd | 1a yéu té quyét dinh
khach hang trong luc mong doi, | manh nhit dén
viéc chip nhén, sir anh huong xa | khuynh hudng
dung dich wvu hoi, diéu kién | hanh vi.

Mobile TV tai Ha thuan tién

Lan (M.GJ van

Vianen, 2012).

Dy béo ¥ dinh st | UTAUT | N& lyc mong | Nhan t§ anh hudng

manh dn y dinh
hanh vi la hiéu qua
mong dg¢i. Nhiing
lgi ich ma IPTV
mang lai 1a nhiing
yéu tb quan trong




cho y dinh str dung
trong tuong lai.

Y dinh cua khach
hang trong viéc su
dung dich wu
IPTV (Sandra
Weniger, 2010).

TAM,
UTAUT

Cam nhan sy
httu ich, cam
nhan tinh dé
st dung, cam
nhan su thich
thd, cam nhan
vé gia

Cam nhan vé chat
lugng, tinh hiru ich
la nhan t6 duogc
danh gia cao nhat
sau cudc diéu tra.

Chap nhan nhan
ctia khach hang vé
chat luong dich vu
IPTV (Hyeong Yu
Janga, Mi Jin
Nohb, 2011).

TAM
m& rong

Cam nhan su
hiru ich, cam
nhan tinh dé
st dung, cam
nhan su thich
tha, thai do
hudng toi san
phim

Cam nhan su hitu
ich 1a yéu té duoc
danh gia cao
trong mé hinh.

Nghién cau céac
yéu t6 anh
huéng dén vy
dinh st dung
dich vu mua
hang dién tir qua
mang  (Hoang
Quéc  Cuong,
2010).

UTAUT

Mong doi vé
gia, cam nhan
su  tién loi,
cam nhan tinh
dé su dung,
cam nhan su
thich tha, anh
huong xa hoi,
Cam nhan su
rai ro khi st
dung.

Mong doi vé gia co
tac dong manh
nhit. Cac yéu tb
con lai tac dong
yéu hon nhu: nhan
thoc tinh dé su
dung, anh hudéng xa
hoi, cam nhan su
thich tha. Yéu t6
nhan thic sy thuan
tién co6 tac dong
yéu nhit.
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CHUONG 2
MO HINH NGHIEN CUU VA THIET KE NGHIEN CUU

2.1. MO HINH NGHIEN CUU

2.1.1. Co sé xay duwng mo6 hinh nghién ctru

D3 c6 rat nhiéu nghién ctru, bai bao nghién ctru vé y dinh sir dung
dich vu IPTV trén thé gii duogc cong b, cac nghién ciru chu yéu dira
trén nén tang cac mo hinh chip nhan cong nghé. Trong nghién ctru nay,
muc dich chinh 14 tim ra nhimg yéu té quyét dinh, quan trong anh
huéng dén y dinh hanh vi st dung dich vu truyén hinh MyTV cua
khach hang c4 nhan tai Pa Ning. Hiéu chinh, kiém dinh cac thang do
trong moi truong thuc nghiém thanh phd Pa Néng.

2.1.2. Pé xuit md hinh nghién ciru

Téc gia chon mo hinh chdp nhan cong nghé thong tin hgp nhat
(UTAUT) lam co s¢ nén tang. Tac gia giit nguyén 4 nhéan té anh hudong
nhu mé hinh gbc, vi cac nhan té nay ciing phu hop véi dbi tuong va
modi trudng nghién ctru. Cu thé 1a cic nhan t6 “N& lyc mong doi”,
“Hiéu qua mong doi”, “Anh hudng xa hoi” va “Cac diéu kién thuan
tién”. Pay 1a nhimg nhan t6 anh hudng truc tiép va d& nhan thdy nhat
d6i v6i y dinh cta khach hang.

Hiéu qua
mong doi

N©& luc mong
doi

Y dinh sir »| Hanhvist
- dung dung
Anh hudng
xa hoi
Diéu kién AN
~ A A Y
thuan tién N
A Y
Y
A\ \ \ AN
Gioi tinh Do tudi Kinh Thu nhap
nghiém

Hinh 2.1: M6 hinh nghién citu cdc yéu t6 inh huéng dén y dinh sii dung
dich vu MyTV ciia khzch hang c4 nhén tai thanh phé Da Ning
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Nhom céac yéu t6 nhan khau nhu gidi tinh, tudi, kinh nghiém dugc
chon. Tac gia thém vao yéu té thu nhdp vi trong nhu ciu st dung vé
cong nghé truyén hinh thu nhap cua ngudi tiéu ding ciing 1a mot yéu to
nhan khau quan trong tac dong dén y dinh str dung cta ho.

a. Bién déc lap

- Hiéu qua mong doi: dé cap dén muc d6 ma mot c nhan tin ré“mg
béng cach str dung dich vu s€ giap ho dat dugc hi€u qua cong viéc cao
(Venkatesh va cong sy, 2003).

Gid thuyét Hy: Hiéu qua mong doi vé dich vu MyTV ting (giam) thi
¥y dinh sw dung ciing tang (giam) theo. Hay noi cach khdc, hiéu qua
mong doi twong quan dong bién lén y dinh sir dung dich vu MyTV.

- N& luc mong doi: dé cap dén muc do dé dang st dung h¢ théng
(Venkatesh va cong su, 2003).

Gid thuyét Hy: N6 e mong doi vé dich vu MyTV tang (giam) thi y
dinh sir dung ciing tang (giam) theo. Hay néi cdch khéc, né lwc mong
doi twong quan dong bién 1én y dinh sir dung dich vu MyTV.

- Anh huéng cua xa hoi: phan anh mirc 46 ma nguoi sir dung nhan
thirc rang nhimg ngudi quan trong khéac tin rang ho nén sir dung san
phém mdi. (Venkatesh va cong sy, 2003).

Gid thuyét Hy: Anh huwdng xd hoi vé dich vu MyTV ¢é tac déng tich
cue tang (gidm) thi y dinh stk dung ciing tang (gidm) theo. Hay noi cach
khdc, dnh hwong xa héi twong quan dong bién 1én ¥ dinh sit dung dich
vu MyTV.

- Cac diéu kién thuan tién: phan &nh muc do ma mot ca nhan tin
ré“mg cO hé théng va ha tf?mg k¥ thuat s& ho tro cho viéc str dung dich vu
(Venkatesh va cong su, 2003). Nguoi st dung s€ ¢6 y dinh sir dung
dich vu cao hon khi ho ¢6 du céac diéu kién thuén tién nhu: diéu kién tai
chinh, thiét bi dau cudi, nén tang mang internet, diéu kién dé tiép can

dich vu...
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Gid thuyét Hy: Piéu kién thudn tién vé dich vu MyTv tang (giam) thi
¥ dinh swr dung dich vu ciing tang (giam) theo. Hay noi cdach khdac, cdac
diéu kién thudn tién twong quan déng bién lén ¥y dinh sw dung dich vu
MyTV.

- Cac yéu t6 nhan khau

Theo nghién ciru ciia Venkatesh va cac dong su (2003), cac yéu to
nhan khau nhu gidi tinh, do tudi, kinh nghiém, thu nhdp cé tac dong
dén cac yéu t6 anh huong dén y dinh sir dung ctia nguoi sir dung san
pham dich vu cong nghé thong tin. Tir d6, c6 thé hinh thanh gia thuyét
tong quat nhu sau:

Gia thuyét Hs: Khéng co sy khac biét vé mike do tdc dong cua cac
yéu té dén y dinh sir dung dich vu MyTV theo cdc yéu té nhan khdu nhu
gioi tinh, tuéi, kinh nghiém, thu nhdp.

b. Bién phu thuc

Y dinh sir dung: Y dinh sir dung dé cap dén v dinh cia nguoi dung
s€ tiép tuc str dung hodc s€ str dung dich vu.

2.2. THIET KE NGHIEN CUU

2.2.1. Quy trinh nghién ctru

Pé tai s& duoc thuc hién thong qua 2 giai doan: nghién ctru dinh
tinh va nghién ctru dinh luong.

2.2.2. Xay dung thang do so bd

Viéc xay dung thang do cho cac khai niém trong mé hinh nghién
ctru cac yéu t6 anh huong dén y dinh st dung dich vu MyTV dugc
tham khao, ké thira va hiéu chinh dwa trén mé hinh chép nhan cong
nghé hop nhat UTAUT ctia Vankatesh (2003), dong thoi ciing dua trén
cac nghién ciru truge. Trong nghién ciru ndy, sit dung Sau khai niém:
(1) Hiéu qua mong doi, (2) NG lyc mong doi, (3) Anh huong xi hoi, (4)
Céc diéu kién thuan tién, (5) Y dinh st dung.
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Céc bién quan sat st dung cho cac khai niém nay s& dugc do bang
thang do Likert 5 diém: Hoan toan khong dong y, Khéng dong ¥, Trung
lap, Pdng ¥, Hoan toan ddng ¥.

2.2.3. Nghién ciru dinh tinh

a. Thuc hién nghién ciru dinh tinh

Trong giai doan nay, ngudi nghién ctru s€ st dung ky thuat thdo luan
tay doi véi cac dbi twong duge lya chon theo phuong phap thuan tién
nhung vin phan anh duoc dic trung cia tap hop miu quan sat. i tuong
duoc chon dé tham gia nghién ctru dinh tinh 1a cac 5 nhan vién tu van va
cung cip dich vu MyTv tai VNPT Da Néng, s6 con lai 1a cac khach hang
dang st dung dich vu va biét dén nhung chua st dung dich vu MyTV
qua dan bai 1ap sin kém bang thang do so bd, nhim kham pha cac yéu to
méi anh huong dén y dinh st dung dich vu cta khach hang, ciing nhu
diéu chinh va bd sung cac thang do.

b. Két qud hiéu chinh thang do trong nghién ciru dinh tinh

Qua qua trinh thao luén tay d6i vdi nhém tham gia, tac gia da hi¢u

chinh va tong hop thang do cua dé tai véi 27 bién quan sat trong mo

hinh nay.
Bing 2.7: Két qud hi¢u chinh thang do
M,é Bién quan sat
bién

Hi€u qua mong doi

HQ1 | T6i nghi dich vu MyTV giup toi tiét kiém thoi gian trong cong
viéc va cudc song.

HQ2 | T6i nghi str dung dich vu MyTV cung cap nhiing tién ich va thong
tin cho toi.

HQ3 | Toi nghi nhitng dich vu ma MyTV cung cap 1a rat hiru ich doi voi
toi.

HQ4 | Téi nghi dich vu MyTV c6 chat lugng hinh anh va am thanh cao.

HQ5 | Cac kénh truyén hinh MyTV théa mén tot nhu cau giai tri ciia toi.

HQ6 | Dich vu MyTV s& lam cudc séng ciia toi trd nén vui hon.
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N6 lrc mong doi

NL1 | Tha tuc dang ky, thanh toan cu.a dich vu MyTV la kha don gian
ddi véi toi

NL2 | Hoc cach sit dung dich vu MyTv la dé dang.

NL3 | Céc chirc ning trong dich vu MyTV 1 rd rang va dé hiéu.

NL4 | Dich vu MyTV rét linh hoat khi twong tac.

NL5 | Twong tac cuia toi ddi voi dich vu MyTV 14 don gian va thanh
thao.

NL6 | Dich vu MyTV cé thé duoc su dung ma khoéng can ho tro.

NL7 | Néi chung t6i tin dich vu MyTV 1a dé sir dung.

Anh huéng xi hji

XH1 | Gia dinh (b6 me, anh chi em ho hang) nghi rang t6i nén str dung
dich vu MyTV.

XH2 | Ban b¢ cua t6i st dung dich vu va ho gidi thi€u cho t6i st dung
dich vu MyTV.

XH3 Déng nghiép, khach hang, to chtrc noi toi lam viéc, hoc tap va
sinh hoat cong déng ung ho t6i sir dung dich vu MyTV.

XH4 | Né6i chung, nhiing nguoi t6i quen ung hd téi st dung dich vu

MyTV.

Céc diéu kién thuin tién

PK1 | T6i nghi toi c6 cac ngudn luc can thiét (nén tang mang internet,
thiét bi truyén hinh...) dé sir dung dich vu MyTV.

DK2 | T6i nghi t6i c6 du kién thirc can thiét dé s dung dich vu MyTV.

PK3 | T6i nghi khi t6i co du nguén luc, kha nang, kién thuc can thiét dé
sir dung dich vu MyTV, tdi s& dé dang str dung dich vu hon.

DK4 | T6i nghi khi dich vu MyTV twong thich vé&i cac hé thong khac, toi
s& dé dang sir dung dich vy hon.

DK5 | T6i nghi khi c6 mot doi ngii hudng dan ki thuat, tu van ludn sin

sang ho tro, toi s& dé dang sir dung dich vu MyTV hon.

Y dinh sir dung

YD1 | Str dung dich vu MyTV 1a mdt y tuong hay.

YD2 | To6i dy dinh s€ str dung dich vu MyTV trong thoi gian toi.

YD3 | Té6i cho ré'lng minh s€ st dung dich vu MyTV thuong xuyén.

YD4 | Téi s& tim hiéu dé sir dung thanh thao dich vu MyTV trong thoi
gian toi.

YD5 | Tai sé€ gioi thiéu cho moi nguoi sir dung dich vu MyTV.
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c. Tom tiit két qud nghién ciru dinh tinh

Cudi cing mo hinh “Nghién ciru cac yéu t tac dong dén ¥ dinh sir
dung dich vu MyTV cua khach hang ca nhan tai thanh phd Da Ning” sir
dung 5 khai niém thanh phan c6 tac dong dén y dinh str dung, va co tong
cong 27 bién quan sat trong mo hinh nay.

2.2.4. Tién kiém dinh thang do

Mau dugc thu thap theo phuwong phap thuan tién dudi hinh thic
bang cdu hoi khao sat, phat truc tiép dén ddi twong nghién ciru. CO
50 bang cau hoi hop 18 duoc dua vao phan tich tién kiém dinh cho
thang do. Tién hanh kiém dinh thang do bang phan tich nhan tb
kham pha EFA va Cronbach’s Alpha. Két qua cho thdy c6 4 nhéan
td duoc trich ra gom 22 bién quan sat. Tat ca cac bién quan sat
trong tirng nhéan t6 déu dat yéu cau. Cac khai niém thanh phan déu
c6 hé sb Cronbach Alpha 16n hon 0,6. Hé sb twong quan bién-tong
cua cac bién déu 16n hon 0,3 nén chép nhan cac tat ca cac bién.

2.2.5. Nghién ciru dinh lwgng

a. Thiét ké mdu

Mau sé& dugc chon theo phuong phap thuan tién, tac gia phat di 500
bang cau hoi, nhan dugc 359 bang cau hoi, trong d6 c6 314 bang cau
ho6i théa mén yéu cau va duoc sir dung dé phén tich.

b. Thu thép div liéu

Thuc hién thong qua phong van bing bang cau hoi. Pia diém
nghién ciru: thanh phd Pa Ning. Thoi gian: Tur 01/05/2015 -
01/06/2015.

C. Phén tich dii liéu

- Théng ké mé ta: Dé phan tich cac thudc tinh ciia mau nghién ciru

nhu: thong tin vé d6 tudi, gidi tinh, thu nhap...
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- Kiém dinh va danh gia thang do: dé danh gia thang do cac khai
niém trong nghién ciru can phai phan tich nhan t6 EFA va kiém tra do
tin cdy thang do Cronbach’s Alpha.

d. Phan tich hoi quy da bién

Pé xac dinh mdi quan hé giira cdc nhom bién doc 1ap va bién phu
thudc trong mo hinh nghién cuu.

e. Phan tich ANOVA

Nham xéc dinh anh huong ciia cac bién dinh tinh ddi v6i y dinh sir
dung dich vu MyTV.
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1. MO TA MAU

3.1.1. Phuong phap thu thép dir liéu va ty 1 hoi dap

Mau duoc chon theo phuong phéap lay mau thuan tién. Phuong phép
thu thap dir liéu 1a gdi bang cau hoi truc tiép dén ddi tuong nghién ciru.
Kich thudc miu 1a 314. Ty 1& hoi dap khoang 89,8% va sb hdi dap hop
1€ 1a 87,5%.

3.1.2. M ta thong tin miu

Gom thong tin vé nhan biét viéc str dung dich vu MyTV nhu kinh
nghiém str dung, thoi gian s dung va thong tin vé dap vién.
3.2. KIEM PINH VA PANH GIA THANG PO

3.2.1. Phan tich nhén t6 kham pha EFA

Két qua phan tich nhan t6 cho thdy cac bién doc 1ap va bién phu
thudc trong mo hinh nghién ciru déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan
biét chap nhan dugc. Trong budc phén tich cho cac bién doc lap, cb 4
nhan t6 dugc trich ra tir két qua phan tich gdm 22 bién quan sat. Tat ca
céc bién quan sat trong timg nhan t6 trong budc phéan tich nhan té déu
dat yéu cau.

3.2.2. Phan tich Cronbach’s Alpha

Céc khai niém thanh phan déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon
0,6. Trong d6 thap nhat 1a khai niém thanh phan y dinh sir dung véi hé
sd Cronbach’s Alpha 13 0,836 va cao nhét 1a khai niém cac diéu kién
thuan tién 0,890. Didu nay cho thdy cic bién c6 mbi lién hé chit ché
v6i nhau trong cung khai niém thanh phan. Hé sé tuong quan bién-tong
ctia cac bién déu 16n hon 0,3, phan bd tir 0,563 dén 0,811, nén chap

nhan cac tat ca cac bién.
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3.3. MO HINH NGHIEN CUU HIEU CHINH
Tir cac két qua phén tich & trén, khong co su thay dbi trong cac
thanh phan anh huong dén y dinh st dung dich vu MyTV. M6 hinh

nghién ctru s& gitt nguyén mé hinh dé xuat ban dau gom: 4 bién doc 1ap

1a cac bién thanh phén tac dong dén y dinh sir dung dich vu MyTV va 1

bién phu thudc 1a y dinh sir dung.

Bing 3.6. Cdc gid thuyét ciia mé hinh nghién civu higu chinh

Gia thuyét Noi dung

H1 Hiéu qua mong dogi c6 tac dong duong Ién y dinh sir
dung dich vu MyTV cuta ngudoi tiéu dung

H2 N6 lyc mong doi ¢cO tac dong dwong 1én y dinh sir
dung dich vu MyTV cua nguoi tiéu dung

H3 Anh huéng x3 hoi c6 tac dong duong I&n y dinh sir
dung dich vu MyTV cua nguoi tiéu dung

H4 Diéu kién thuén tién c6 tac dong duong 1én y dinh st

dung dich vu MyTV cutia nguoi tiéu dung

3.4. KIEM PINH MO HINH VA CAC GIA THUYET
3.4.1. Phan tich twong quan

Két qua phan tich twong quan cho thiy tit ca cac bién doc 1ap (HQ,
NL, XH, PK) déu c¢6 twong quan kha manh véi bién phu thudc (YD) &

muc y nghia 1%.

3.4.2. Phan tich hdi quy
Phuong trinh hdi quy tuyén tinh da bién c6 dang nhu sau:
YD =0 + B1*HQ + B2*NL + B3*XH + B4*DK + ¢
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Bing 3.7. Tém tiit mé hinh hoi quy
M6 hinh| R R® | R? hiéu chinh |Uéc lwong dé léch chuén
1 0,749a | 0,560 0,555 0,29817
Bing 3.9. Két qud phén tich héi quy

Coefficients®

H¢ s6 chwa H¢ s6 Po ludng da
Mo chuian héa |chuan héa t Sig cOng tuyén
hinh o1& ' o cha
g DOlEchl gy D P VIF
chuan nhan
-0,018 | 0,196 -0,092 | 0,927

HQ | 0,417 | 0,040 0,426 |10,337| 0,000 | 0,840 | 1,191

NL | 0,239 | 0,046 0,219 5,178 | 0,000 | 0,794 | 1,259

AH | 0,286 | 0,039 0,313 7,358 | 0,000 | 0,788 | 1,269

bK | 0,095 | 0,033 0,115 2,844 | 0,005 | 0,872 | 1,147

Dua vao két qua hdi quy & trén, két ludn c6 4 nhén t6 tac dong dén
y dinh sir dung dich vu MyTV la: hiéu qua mong doi, nd luc mong doi,
anh huong xa hoi, cac diéu kién thuan tién. Két qua hoi quy duogc biéu
dién dudi dang nhu sau:

YD =-0,018 + 0,426*HQ + 0,219*NL + 0,313*XH + 0,115*bK

3.4.3. Kiém dinh cac gia thuyét

Gia thuyét Hy: Hiéu qua mong doi c6 tac dong dwong 1én y dinh sir
dung dich vu MyTV.

Hé s6 hoi quy gitra hiéu qua mong doi (HQ) va y dinh sir dung
(YD) la 0,426 nén gia thuyét H; dugc chip nhan voi muc y nghia 5%
ctia mau dir liéu da khao sat.

Gia thuyét H,: N& Iyc mong doi co tac dong duong 1én ¥ dinh sir
dung dich vu MyTV.
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Heé s hoi quy giita nd lyc mong doi (NL) va y dinh sir dung (YD)
1a 0,219 nén gia thuyét H, duoc chip nhan véi mic ¥ nghia 5% cua
mau dit liéu da khao sat.

Gia thuyét Hs: Anh huong xa hoi co tac dong dwong 1én y dinh sir
dung dich vu MyTV.

Hé s6 hdi quy gitra anh huong xa hoi (XH) va y dinh sir dung (YD)
1a 0,313. Tuc 1a gia thuyét H; dugc chip nhan v6i mirc ¥ nghia 5% cua
mau dir liéu da khao sat.

Gia thuyét Hy: Cac diéu kién thuan tién c6 tac dong duong lén y
dinh str dung dich vu MyTV.

Hé sb hdi quy giita cac didu kién thuan tién (PK) va y dinh st dung
(YD), hé s hdi quy 14 0,115 nén gia thuyét H, duoc chap nhan véi mic
y nghia 5% ctia mau dit liéu da khao sat.

3.5. PHAN TiCH ANOVA

Viéc phan tich ANOVA nhidm kiém dinh anh huéng cua cac bién
dinh tinh ddi véi cac bién dinh lugng, muc dich dé xem xét cidc nhoém
khach hang khac nhau cé tic dong khac nhau dén ¥ dinh sir dung dich
vu hay khong.
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CHUONG 4
KET LUAN VA KIEN NGHI
4.1. TOM TAT CAC KET QUA CHINH

Két qua nghién ctru cho thiy cac thang do trong mé hinh déu dat do
tin cay va do gia tri. Nghién ctru cling da xac dinh dugc mo hinh cac
nhan té thanh phan c¢6 anh hudng dén ¥ dinh s dung dich vu truyén
hinh MyTV tai thi truong Thanh phd Da Ning, ¢ tong cong 4 nhan t6
anh hudng dén y dinh st dung theo cac muc d6 tac dong khac nhau:
hi€u qua mong doi, nd luc mong doi, anh hudng xa hoi, cac diéu kién
thuan tién.

Nghién ciru cling da danh gia dugc sy anh huong hay khong cta
ting nhom khach hang phéan theo gigi tinh, do tudi, kinh nghiém st
dung dich vu va thu nhap hang thang dén tirng nhan tb trong mo hinh,
dé tir d6 c6 co s¢ xem xét mirc d6 anh hudng ciia timg nhan t6 dén ¥
dinh str dung dich vu MyTV gitra cac nhom khach hang khac nhau.

4.2. Y NGHIA CUA NGHIEN CUU

a. Pong gop vé mat ly thuyét

Nghién ctru nay da dong gop thém mot tai liéu khoa hoc trong linh
vuc cong nghé thong tin, thong qua viée xdy dung mot mé hinh cu thé
giai thich cac yéu tb tac dong dén ¥ dinh st dung cua ngudi tiéu dung
trong viéc sit dung dich vu MyTV tai thanh phé Pa Ning.
Thuc hién diéu chinh va kiém dinh cac thang do thong qua dit liéu thuc
nghiém & thanh phd Da Ning, nén cac dit liéu nay s& gop phan b sung
vao kho 1y thuyét thang do gop phan gitip cac nha nghién ciru va tng
dung hiéu rd hon vé thi trudng.

b. Péng gop vé mdt thue tién

Théng qua viéc xac dinh cac yéu té anh huong dén y dinh sir
dung dich vu MyTV, nghién ciru da cung cap cho cic nha cung cip
dich vu IPTV néi chung va VNPT néi riéng mét cai nhin cu thé
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hon vé& quan diém cta nguoi tiéu ding trong viéc st dung dich vu
truyén hinh. Pong thoi, VNPT c¢6 thé tham khao qua cic dé xuat
ctia nghién ctru dé ting cudng tinh canh tranh cho dich vu cua
minh trong viéc théa man nhu cau cia nguoi tiéu dung. Tir d6, don
vi ¢6 thé hoach dinh nhiing chién luoc kinh doanh, ké hoach phat
trién theo mirc do wu tién phu hop voi nguén luc ciia minh, nham
c6 thé dap ung tot nhat nhu ciu cua khach hang, dwa dich vu
MyTV dén gin hon véi ngudi st dung, déng thoi qua d6 mo rong
mang ludi cung tng dich vu MyTV tai thi truong Da Ning.

4.3. MOT SO KIEN NGHI VOI NHA CUNG CAP DICH VU

Tir két qua nghién ctru, tic gia dua ra mot s6 kién nghi cho nha
cung cap dich vy, nham giup cho VNPT ¢é nhitng d6i sach phu hop dé
dua dich vu MyTV phd bién hon véi ngudi str dung.

a. Vé higu qud mong doi

bay la nhan t6 ¢6 anh hudng 16n nhat dén y dinh st dung dich
vu MyTV cua khach hang. Mot khi khach hang cadm nhén dugc
hiéu qua tir dich vu MyTV mang lai cho ho trong cudc séng thi ho
s€ co y dinh st dung dich vu. Dich vu ma VNPT cung cép cang tot,
cang mang lai nhiéu loi ich thi ¥ dinh st dung cang cao. Vi vy,
tac gia kién nghi:

- Can phai quan tim phat trién nhiéu géi san pham mang lai cac loi
ich gia tang cho khach hang, dap mg ngay cang tot hon va théa méan
dugce cac nhu ciu cua khach hang khi st dung dich vu.

- Néng cao tdc do truy cap, do on dinh va chét luong cua duong
truyén dé khach hang c6 thé st dung dich vu mét cach nhanh chéng,

hi€u qua va hai long vdi chat lugng cua dich vu.
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b. Vé né lwc mong doi

Nhan t6 nay cho biét dugc cam nhén cta khach hang vé mirc d6 dé
sir dung ciing nhu d& dang tim kiém cac thong tin lién quan vé dich vu
MyTV. Do dé:

- Can ting cudng quang béa cac thong tin ciia dich vu MyTV nham
gitip cho khach hang dé dang trong viéc tiép can va tim hiéu sau hon vé
dich vu.

- C6 nhitng hudng dan cu thé va chi tiét vé cach dang ky ciing nhur
cac thao tac st dung dich vu, dé khach hang c6 thé tham khéo va tu
thao tac sir dung ma khong can sy hd tro.

C. Vé danh hwong ciia xa hji

Nhan té nay c6 anh huong thir hai sau hiéu qua mong doi. Y dinh
s dung dich vu cia khach hang s€ tang khi ma nhitng nguoi xung
quanh ho, dic biét 1a ngudi thdn nhu: Gia dinh, ban be, dong nghiép
hay ddi tac... st dung hoac ung ho ho str dung dich vu. Do vay:

- Nén c6 nhiing chuong trinh uu dai dic biét hodc tri an khach hang
dbi voi khach hang truyén thong néu nhu ho gidi thiéu thém nhimg
khéach hang méi stir dung dich vu.

- Can phai phat trién da dang cac goi dich vu hay goi cude hop 1y
cho ting nhom dbi twong khach hang ma VNPT mudn huéng dén phuc
vu va khai thac.

d. Vé cic diéu kién thugn ti¢n

bé sir dung dugc dich vu MyTV thi khach hang can phai c6 mot sb
nhitng diéu kién nhat dinh vé tai chinh, kién thic, kinh nghiém st
dung... Néu cac diéu kién nay ciia khach hang dap tmg cang cao thi y
dinh str dung dich vu cang cao. Vi vay:

- Can cung ca‘ip dich vu kém véi viéc tang hodc cho khach hang

muon thiét bi dau cudi (modue truyén dan, TV...).



23

- Bén thiét bi dau cudi cho khach hang véi hinh thirc tra gop hodc
trir vao cudc tron goi hang thang.

- Phé bién kién thirc ciing nhu huéng dan sir dung cu thé vé dich vu
MyTV t6i khach hang.

- Xay dung d6i ngil tu van, huéng dan, xtr 1y su cd chuyén nghiép,
dac biét trong cong tac bao tri va khac phuc su cb.

4.4. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

Mo hinh nghién ciru ¢6 R? hiéu chinh 1a 0,555, nghia 1a chi c6
55,5% su bién thién cta ¥ dinh st dung dich vu MyTV dugc giai thich
boi su bién thién cta cic thanh phan trong md hinh da dé& xuat. Nhu
vay, con 45,5% sy bién thién cua y dinh st dung dich vu chua duoc
giai thich boi bién thién cic thanh phan; ma dugc giai thich boi cac
nhan t6 bén ngoai mé hinh, ddy 1a cac thanh phan chua duoc dé cap
trong mo hinh nghién ctru dé xuat. Pay ciing 12 mot hudng cho nghién
ctru tiép theo cua dé tai.

Trong gii han vé thoi gian, kinh phi, nhan luc, cong cu hd tro,...
nghién ctru thyc hién 14y mau theo phuong phap thuén tién nén tinh dai
dién ctia mau trong tong thé chua cao. Mic khac kich thuéc miu chua
that su 16n, nén nhitng danh gia chi quan cua nhom déi twong khao sat
c6 thé 1am 1éch két qua nghién ctru. Do d6, nghién ctru tiép theo c6 thé
thuc hién vé6i kich thuée mau 16n hon, chon miu theo xac suit va co
phan 16p dbi twong dé tang tinh khai quat cta nghién ciru.

Nghién ctru chi dimg lai ¢ viéc khao st cac yéu td tac dong dén y
dinh sir dung dich vu MyTV ma chua dé cap t6i hanh vi sir dung that
su. Vi vay, cling can xem xét dén mbi quan hé gitra hanh vi dy dinh va

hanh vi str dung thét su.
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KET LUAN

Nghién ctru cc nhan t6 anh huong dén y dinh sir dung cua khach
hang c4 nhan d6i v6i dich vu truyén hinh MyTV 1a mdt trong nhiing
nghién ctru tim hiéu y dinh va xu huéng tiéu dung dich vu MyTV cia
dbi tuong khach hang c4 nhan. Dé tai di hoan thanh dugc cac muc tiéu
dé ra: xac dinh cac nhén td anh hudng dén y dinh st dung dich vu
truyén hinh MyTV, tir @6 dua ra mo hinh ngién ctru dé xuat cho dé tai.
Bén canh d6, thong qua cac hé sb hdi quy chuan hoa tac gai két luan
dugc mirc do quan trong cua cic nhan t6 tham gia vao phuong trinh y
dinh st dung dich vu MyTV, cu thé yéu td hiéu qua mong doi dugc
danh gid 1a ¢6 mic anh huong cao nhat, sau d6 1a anh huong xa hoi, nd
lyc mong doi va cac diéu kién thuan tién. Nghién ctru cling da danh gia
dugc sy anh huong hay khong cia ting nhom khach hang phéan theo
gidi tinh, d6 tudi, kinh nghiém sir dung dich vu va thu nhip hang thang
dén ting nhén t6 trong mé hinh, dé tir d6 ¢6 co s& xem xét mic d6 anh
hudng cua timg nhan t6 d&én y dinh sir dung dich vu MyTV giita cac
nhom khach hang khac nhau. Pua ra mot sd kién nghi d6i véi nha cung
cAp nhim dap tng tot nhit nhu cau cua khach hang theo hudng céc
nhom nhén té anh huéng, dwa dich vu MyTV dén gan hon voi ngudi sir
dung, dong thoi qua d6 md rong mang ludi cung tng dich vu MyTV tai
thi truong Pa Nang.

Trong qua trinh thyc hién, dé tai van gap mot s6 han ché trong viéc
thu thap thong tin thir cdp tir phia nha cung cdp, pham vi nghién ciru
con nho hep va tinh dai dién cho miu chua cao nén nhitng danh gia chu
quan cta nhom ddi twong khao sat ¢6 thé lam 1éch két qua nghién ctu.
Céc giai phap dé xuét chi co ¥ nghia ap dung trong mot pham vi nhét
dinh ciing nhu con tuy thudc vao cac diéu kién vé chinh sach va chién

lugc phat trién chung ciia cong ty.



