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TOM TAT

Nghién ciru xdc dinh cdc yéu 6 tdc ddng va mirc dé anh hwong Ciia cdc yéu to ndy
dén long trung thanh ciia khdch hang sinh vién doi véi mang di dong Viettel tai thanh
phé Bién Hoa, tinh Pong Nai; tir dé dé xudat mét sé gidi phdap dé giik chan phan lén
khéch hang la sinh vién tai Pong Nai, duy tri thué bao hién c6 va lam gia tang long
trung thanh véi mang di dong Viettel. Két qua nghién citu phén tich tir 269 mau khao
sdt bang phan mém Smart PLS4 chitng minh cdc yéu té: Chdt lwong dich vu; Cdu tric
gid; Qudng cdo va khuyén mai dnh hwéng den sw hai long cia khach hang sinh vién;
va suw hai long nay dan dén long trung thanh ciia khdch hang sinh vién doi véi mang
di dong Viettel. Tir két qua nghién citu, nhom tac gid cho rang dé gia tang long trung
thanh ciia khdch hang sinh vién, nha mang di dong Viettel can phoi hop thuc hién cdce
gidi phdp cu thé nham tang sw hai long ciia nhém khéach hang nay, gém: ndng cao chat
lirong dich vy, diéu chinh hop Ii cau triic gid,; dau tw vao qudng cdo, khuyén mai.

Tir khoa: Mang di dong Viettel, long trung thanh, su hai long, khach hang sinh vién
1. Pit van dé

Thi truong vién thong tai Viet Nam  d6i s6 dién ra nhanh hon dé dap tng nhu
hién nay dang & trang thai bdo hoa. Nam cau ctia nguoi dung. Do d6, mudn khong
2023, tong doanh thu nganh dich vu vién bi dao thai khoi thi truong va gitr duoc
thong vao khoang 139.260 ti dong, chi  long trung thanh cua khach hang, bat
tang 0,41% so véi nam 2022. Ca ba nha budc cic nha mang phai d6i méi. Long
mang Ién trong nganh vién thong 1a  trung thanh cua khach hang duoc thé
Viettel, Vinaphone va MobiFone déu hién qua hanh vi tai st dung san pham
cho thdy dau hiéu chitng lai vé mat ting  hodc dich vu va xu huéng gidi thiéu
trudng. Nguyén nhan chinh duogc cac thuong hiéu dén ngudi khac (Chaudhuri,
chuyén gia li giai 1a do su phat trién cua 1999). Trudc day, nhom khach hang thu

cong nghé va xu huéng chuyén doi sb. nhap thip nhu sinh vién c¢6 dic thu nhu
Vietel dugc biét ¢én la nha mang di  sw nhay cam véi gia ca, chat luong dich
dong danh cho nguoi ¢ thu nhap thap. vu, cac chuong trinh quang cdo, khuyén

Tuy nhién, cac cong nghé hién dai ngay mai. Hién nay, nhiing yéu té nao cé thé
cang bung nd thuc ddy qua trinh chuyén
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tac dong dén long trung thanh ciia nhom
khach hang nay?

Nghién ctru nay huéng téi phan tich
cac yéu td tac dong va mirc d6 anh huong
cua nhitng yéu t6 nay dén long trung
thanh cua khach hang sinh vién ddi véi
thwong hiéu Viettel tai thanh phd Bién
Hoa, tinh Pong Nai. Thong qua két qua
khao sat, nghién ctru khong chi lam sang
t6 cac yéu td then chét tac dong dén su
hai 10ng va 10ng trung thanh nhu “Chét
luong dich vu”, “Cau tric gid” va
“Quang cdo khuyén mai” ma con cung
cap cac goi ¥ chién lugc thuc tién dé
Viettel t6i wu hoéa viéc giit chan khach
hang hién hitu, gia tang ti 1€ trung thanh
trong béi canh cong nghé va chuyén doi
s6 phat trién manh mé.

2. Co s6 li thuyét
2.1. Cac nghién curu trudc ddy

Nghién cuu cua Yang & Chao
(2017) vé marketing mdi quan hé, chi phi
chuyén ddi va chit luong dich vu anh
hudng dén sy hai long cia khach hang va
trung thanh trong nganh giao nhan hang
khong ctia Pai Loan cho thiy marketing
mdi quan hé di tac dong tich cuc dang
ké dén chat lugng dich vu va 1ong trung
thanh cta khach hang; chat luong dich
vu c6 mdt tac dong tich cuc dang ké
trong viéc chuyén doi chi phi va sy hai
1ong ctia khach hang; chi phi chuyén doi
va sy hai long cua khach hang 1a yéu t6
quyét dinh quyét dinh su gia ting long
trung thanh ciia khach hang. Cac nhan t6
¢6 anh hudng dén sy trung thanh cua
khach hang hién nay 1a nhan thac chét
lwong, su hai 10ng va chi phi chuyén doi.
Theo nghién ctru caa Nguyén Thi Tuyét
Phuong (2015) cho rang c6 5 yéu té anh
hudng géom: (1) Chét lwong dich vu (chét
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lwong cudce goi, cau trac gid, cac dich vu
gia tang, thuan tién, dich vu khach hang);
(2) Chi phi chuyén ddi (Chi phi chuyén
dbi; stc hap dan cua cac nha mang khac;
Quan hé khac); (3) Su thay doi cia moi
truong; (4) Thai 46 ddi véi chiéu thi; (5)
Su thoa man cua khach hang. Theo
nghién cau cua Nguyén Minh Loi &
Duong Ba Vii Thi (2020), ¢6 6 yéu tb t6
tac dong dén sy hai long ciia khach hang
dbi véi dich vu vién thong di dong
Viettel Quang Tri gdm (1) Chéat lwong
cuoc goi, (2) Dich vu khach hang, (3)
Dich vu gia tang, (4) Su thuan tién, (5)
Céu trac gia va (6) Quang céo khuyén
mai. Cac nghién ctru déu chi ra khi khach
hang hai long vé chét lugng dich vu thi
ho s€ trung thanh véi dich vu do.
2.2. Long trung thanh cvia khdach hang
Dick & Basu (1994) cho rang long
trung thanh cta khich hang nhu kha
nang mua lai va sy loan tao hanh dong
mua lai ddi v&i mot nha cung cap. Co
nhiéu cach tiép can nghién cira hanh vi
long trung thanh khac nhau, long trung
thanh hanh vi 1a kha nang mua hang lai
ctia cing mot nha cung cip. Long trung
thanh hanh vi thuong dugc thé hién o
phuong thirc tiép can vé hanh vi dya trén
hanh vi mua lai trong tuong lai, s6 lwong
va tan suit mua lai va sy thay d6i thuong
hiéu trong mdi lan (Bandyopadhyay &
Martel, 2007). Theo Evanschitzky &
nnk. (2016), thai do vé long trung thanh
1a phuong thirc tiép can thai do va nhan
manh vai tro cua kinh nghiém da dung
qua san pham va dich vu va mic do tinh
cam danh cho san pham dich vy di tiéu
dung, phan anh hanh déng cua khach
hang; lién quan dén gidi han mua cua
khach hang trong qua khua véi mot
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thuong hi¢u cu thé hoic mot nhém
thuong hi€éu c6 kha nang mua trong
tuong lai dwa vao hanh vi da mua trong
qua khu.
2.3. Sw hai long ciia khdach hang

Su hai long cua khach hang la sy
hién hitu ctia cong ty trong suy nghi ctua
khach hang khi vong doi san pham, dich
vu cong ty dap g dugc hoac vuot qua
su mong doi cua ho. Theo Hallowel
(1996), su hai long khach hang 1a gia tri
nhan dugc caa ho sau khi sir dung san
pham dich vu dé6. Ngay nay, cac danh
nghiép nhan ra rang gii chan khach hang
hién c6 it ton chi phi hon 1a tim kiém
khach hang méi, va cang dé dang hon 1a
hanh dong canh tranh dé loai bo mot dbi
tha cung nghanh. Sy hai long cua khach
hang anh hudng khong nho boi yéu t6
cung cap san pham, hang héa va dich vu
trong lac ban hang va dich du hau mai
sau ban hang. Cac dich vu hau mai sau
ban hang tac dong manh mé dén sy hai
long ctia khach hang, dich vu cham soc
khach hang cang chu déo, an can, kip
thoi, dung han 1a yéu té quan trong anh
hudng dén su hai 1ong ctia khach hang,
giai thich dugc tai sao khach hang trung
thanh d6i véi mot thuong hiéu, hay uy
tin cia mot cong ty. Doanh thu cua
doanh nghiép s& dat dugc tbi da khi co
dugc sy tin nhi€ém va long trung thanh
cua khach hang hién c6é va khach hang
mai trong tuwong lai. Chinh vi li do trén,
cac doanh nghiép thuong xuyén té chirc
danh gia lai cac dich vy trudc va sau ban
hang ctia minh, nhdm giir chan khach
hang hién hiru va thu hut khach hang
tiém nang. Sy hai 10ng cta khach hang
dugc xem 1a mot bude thanh cong trong
kinh doanh cta doanh nghiép.
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2.4. Niém tin

Theo Jarvinen (2014), niém tin cua
khach hang dua trén kinh nghi¢ém cua
khach hang va phu thudc vao kha nang
ctia cac nha cung cip hanh xir mot cach
dang tin cay, tuan thu cac quy tic, lam
viéc tét va phuc vu loi ich chung.

Niém tin rat quan trong d6i véi méi
quan hé khach hang ca nhan, véi doanh
nghi¢p noi chung va voi Viettel nodi
riéng. Niém tin vao cht luvong san pham,
hang hoa va dich vy cham soéc khach
hanh uy tin, trung thuc, chat lwong dich
vu thoa dang s& din dén giao dich cua
khach hang vai Vietel thuan tién hon. Uy
tin cia thwong hiéu cang cao dan dén
niém tin khach hang ddi véi thuong hiéu
cao. Hon nita, néu khach hang dac niem
tin vao thuong hiéu Viettel cao, s& dé
dang “bo qua” néu c6 sai sot trong qua
trinh phuc vy cia cong ty Viettel ddi voi
khach hang. Nguoc lai, niém tin vao chét
lugng san pham, dich vu cua Viettel
khong cao thi du c6 mdt “sai s6t” nho
trong qua trinh phuc vy van c6 thé bi coi
nhu san pham dich vy cua Coéng ty
Viettel chua dang tin cay.

2.5. Chdt lweng dich vu

Parasuraman & nnk. (1985) cho rang
chat luong dich vy 1a mirc d6 khac nhau
gitta sy mong doi clia ngudi tidu dung vé
dich vu va nhan thac caa ho vé két qua
cua dich vu. Zeithaml & nnk. (1988)
cling cho rang chat luong dich vu la
khoang cach gitra su ki vong cua khach
hang va cam nhan cua ho khi da st dung
qua dich vy. Chat luong dich vu gém
nhiéu yéu t6 ciu thanh: Do tin cay, su
bao dam, tinh hitu dung va mtic d6 dap
g mong doi cta khach hang d6i voéi
san pham va dich vu ho mua.
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2.6. Gid tri cam nhgn

Theo Zeithaml & nnk. (1988), gia tri
cam nhan thuong gia dinh lién quan dén
danh gia cia mot nguoi tiéu dung vé ti 18
nhan thuec loi ich va nhan thirc chi phi ma
ho da bo ra véi loi ich thu duogc, gia tri
cam nhan thuong duoc nhan dinh vé mot
dich vu ma ho nhan duogc, thai do phuc
vu va ing xtr. Khi khach hang cam nhan
duoc nhimg gia tri tir san pham, dich vu
mang lai; ho s& cam thay hai long va tir
d6 ho c6 thé 13p lai hanh vi mua.
2.7. Cdu tric gid

Céu trac gia 1a phuong tién chién
lugc dé phan khuc gia thi truong (Smith,
2023). Ciu tric gia la phuong phép va li
I& ma doanh nghiép st dung dé dinh gia
hang héa hoac dich vu ctia minh. Pay la
thanh phan quan trong trong chién lugc
chung cua doanh nghiép. Theo luat cau,
khi gia giam thi luong ciu ting; do d6
v6i doanh nghiép xac dinh cac yéu t6
hinh thanh nén chi phi gia hop li, dugc
nguoi tiéu dung danh gia 1a “ré” so voi
chat lugng nhan dugc thi khach hang s&
cam thay hai long véi san pham va dich
vu cua doanh nghigp.
2.8. Chi phi chuyén doi

Chi phi chuyén ddi 1a chi phi lién
quan dén viéc chuyén doi tir nha cung
cép nay sang nha cung cép khac (Porter
1998). Chi phi chuyén d6i cang cao la
mot rao can lam khach hang e ngal
chuyén tir nha cung cdp nay sang nha
cung cap khéc, c6 thé gap phai sy khong
dong bo va tuong thich cia cac thiét bi
c6 san, gay ra sy lang phi 16n. Nguoc lai,
khi chi phi chuyén d6i thp, khach hang
s& c6 xu huéng chuyén sang nha cung
cap khac hi vong s& tét hon. Chi phi
chuyén ddi duoc xem 1a yéu té tich cuc
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tac dong truc tiép dén su hai long khach
hang, thong qua su thoa man khach
hang. Chi phi chuyén d6i cao dan dén su
hai long khach hang cao, mang lai hiéu
qua hoat dong kinh doanh tét.
2.9. Qudng cdo va khuyén mai

Dé tiép can thi trudng muc tiéu, cac
nha quan tri thuong dung hai cong cu la
quang cao va khuyén mai. Quang céo
ning cao vi thé caa thuong hiéu Viettel
va khuyén mai khich thich ting tiéu
dung. Theo nghién ctu cua Nguyén
Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang
(2002), thai 6 ddi véi chiéu thi c6 anh
hudong d&én ham muén thuong hiéu cua
nguoi tiéu dung. Trong mat thi truong co
tinh canh tranh cao nhu thi treong dich
vu thong tin di dong, nguoi tiéu dung co
nhiéu su lya chon tir cic nha cung cap
dich vu khac nhau, cic hinh thirc chiéu
thi tot s& gop phan lam gia ting su nhan
biét vé thuong hiéu, ting cudng 1ong tin
va thai 46 ciia ngudi tiéu dung vé thuong
hi¢u, dong gop manh mé vao long trung
thanh cua khach hang ddi véi thuong
hi¢u va nang cao kha nang thu hit khach
hang tir cac dbi thi canh tranh.
3. M6 hinh nghién ciru va xay dwng gia
thuyét
3.1. Méi quan h¢ giga chdt Iweng dich
Vu va sw hai long

Trong cac nghién ctru trudc, mot s6
tac gia da tién hanh danh gia sy hai long
ctia khach hang d6i voi cac dich vu dién
thoai di dong. Nghién ciau cia Nguyén
Thanh Cong & Pham Ngoc Thuy (2007)
cho thay st hai l1ong ctia khach hang ludn
bi chi phdi boi cac yéu to thanh phan cua
chat lugng dich vy; chét luong dich vu
t6t s& khién khach hai long. Vay gia
thuyét dua ra la:
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H1: Chdt lwong dich vu tot ¢ tdc
dong tich cuc dén sy hai long cua
khdach hang
3.2. Méi quan h¢ giita gid tri cam nhan
va sy hai long

Theo nghién ctru cia Cronin & nnk.
(2000), gia tri cam nhan c6 anh huong
dang ké dén sy hai long cua khach hang
trong linh vuc dich vu. Sy hai long cua
khach hang dugc xem la trang thai cam
xuc cua khach hang sau khi str dung dich
vy, phan anh mac d6 dap ung ki vong
cia ho (H6 Tuy Tuu & nnk., 2008).
Trong linh vuc café, sy hai long cua
khach hang 1a két qua cua viéc ho nhan
dugc gia tri cam nhan cao tu dich vu. Khi
khach hang cam thay ho nhan duoc
nhiéu hon so v&i chi phi bo ra s& cam
thdy hai long. Piéu nay duoc hd trg boi
nghién ctru cua Caruana & nnk. (2000)
cho thiy gia tri cam nhan 1a yéu té quan
trong anh hudng dén sy hai long cua
khéch hang.

Gia thuyét H2 duoc xay dung: H2:
Gia tri cam nhdn ¢6 tac dong tich cuc
den su hai long ciia khdch hang.

3.3. Méi quan h¢ gida cdu triic gid va
Sw hai long

Theo Ha Nam Khanh Giao & Tran
Hiru Ai (2012), “gia ca cua dich vu ¢o
thé anh huong rat 16n dén nhan thac vé
chat luong dich vy, su hai long va gia tri
cua dich vy ddi voi ngudi tiéu dung” (tr.
35). Khach hang thuong danh gia sy hai
1ong mot cach chu quan rang chat luong
dich vu dap g tét nhu cau véi mic gia
hop 1i thi ho s€ cam nhan hai long. Vay
gia thuyét H3 duoc dé xuat 1a:

H3: Cdu triic gid cé tdc dong tich
Cue dén sy hai long cia khdach hang

63

3.4. Méi quan hé giiza chi phi chuyén
déi va sw hai long

Chi phi chuyén d6i 1a sy nhan thic
ciia khach hang vé nhitng chi phi phat
sinh thém dé két thac mdi quan h¢ hién
tai va chuyén sang mdi quan hé mai;
nhiing chi phi nay ngan can khach hang
chuyén dén 16i moi cua @i tha. Chi phi
chuyén déi c6 anh huéng quan trong dén
hanh vi mua lai va né 1 mot nhan 5 ciia
¥ dinh chuyén dbi va hanh vi chuyén doi
(Nguyén Thi Mai Trang, 2006). Vay gia
thuyét H4 1a: H4: Chi phi chuyén doi ¢6
tdc dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang
3.5. Méi quan hé gi#a qudng cdo,
khuyén mai va sw hai long

Su thoa man cua khach hang bi anh
huong bai cac gia tri bang tién nhan
dugc thong qua cac chuong trinh
khuyén mai, duoc coi 1a yéu té dyu bao
tét nhat cho sy thoa man cta ho (Ta
Trung Thanh, 2022). Quang céo la giai
doan dau tiép xtc dau tién cua khach
hang vé1 thuong hiéu, thu hat sy chu y
ctia khach hang. Do vay, dé ban duoc
san pham cta minh, truéc hét cac doanh
nghiép phai gigi thiéu thuong hiéu do
dén véi khach hang dé ho biét va lya
chon. Cac phuong thurc marketing giup
thiét lap gia tri cua thuong higu bang
cach dan dan dwa thuong hiéu vao niém
tin ciia ngudi tiéu dung ciing nhu khic
sdu thuong hiéu d6 vao tiém thac cua
ho. Nhu vay, quang cdo dong vai tro
quan trong trong viéc gép phan xay
dung gia tri thuong hiéu. Khuyén mai
thuong duwoc st dung cap vai quang
céo, viéc co dong véi nguoi tidu dung
thuong phai duoc quang céo, va cé thé
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tiép tay gdy ciing nhu gia ting luc kéo
cho quang céo (Ta Trung Thanh, 2022).
Vay gia thuyét H5 1a: H5: Qudng
cdao va khuyén Mai co tac dong tich cut
den su hai long ciia khdach hang
3.6. Méi quan hé gi@a sw hai long va
long trung thanh
Nghién cttu thuc nghiém cho thay
khach hang hai long cé xu hudng trung
thanh hon nhiing nguoi it hai long.
Nguoc lai, su khong hai 1ong khach hang
c6 thé roi bo cong ty. Nhu vay su hai
long lién quan tich cuc dén long trung
thanh cua khach. Khi sy hai long cua
khach hang cao hon thi mic dd trung
thanh ting 1én. Nhiéu nghién ciu khang
dinh rang c6 mdi quan hé chat ché giira
sy hai long va long trung thanh cua
khach hang. Sy hai long cang cao thi su
trung thanh dbi véi cac cong ty gia tang.
Do d6, gia thuyét sau duoc dé xuat:
H6: Sy hai long cua khach hang sinh
vién cé tac dong tich ciee dén long trung
thanh ciia khéach hang sinh vién doi Véi
mang di dong Viettel

Chét luong
dich vu

H1

Gia tri cam
nhan

CAu truc gia

Chi phi ‘chuyén
daoi

Quang cao va H5

khuyén mai

Sy hai long >7

3.7. Niém tin diéu tiét méi quan hé gi@a
Sw hai long va long trung thanh

Niém tin dong vai trd nén tang trong
viéc cung cd su hai long va chuyén héa
su hai long thanh long trung thanh. Khi
gia ting niém tin, sy hai long dugc ning
cao nho cam giac an toan va ki vong
dugc dap ung. Niém tin giam thiéu su
bat dinh, tir d6 ting cuong cam két va
long trung thanh. Néu khach hang dit
niém tin vao thuong hiéu, ngay ca khi su
hai 1ong sut giam, ho van trung thanh véi
thuong hiéu boi ho ki vong cong ty s€ cai
thién trong tuwong lai. Néu niém tin thap,
du hai long, khach hang van dé bj thu hut
bai cac lua chon khac. Do d6, niém tin
khong chi 13 co ché diéu tiét ma con 1a
yéu t6 then chét dam bao sy bén viing
trong méi quan hé gitra sy hai 1ong va
long trung thanh. (Nguyén Thi Thoa va
cong su, 2022).

Vay gia thuyét H7 la:

H7: Niém tin diéu tiét méi quan hé
gizra Sy hai long va long trung thanh cua
khach hang
3.8. M6 hinh nghién civu dé xudt

H6

// Long trung n>

thanh

H7

[ Niém tin }

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru do nhém tdc gia dé xuat
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4. Phwong phap nghién ciru va két qua
nghién ciru

Bai nghién citu dya vao thang do
Likert gdm 5 muc do, tir mac do 1 d&én
muc d6 5 twong wng vai tr hoan toan
khong dong ¥ dén hoan toan dong .
Nhém nghién ciru xdy dung va ké thua
bang cau hoi dya trén nhirng nghién ctru
trudec.

4.1. Phwong phdp nghién ciru

Phuong phép nghién ctu dinh tinh
duoc st dung dé kiém tra, sang loc va
xéac dinh mi quan hé giira cac bién trong
mo6 hinh 1i thuyét ban dau va diéu chinh
thang do da duoc sir dung ¢ cac nghién
ctru trude do ¢6 su khac biét vé van hoa,
¢6 thé c6 nhitng tir ngir gy su hiéu nham
cho ngudi doc. Tat ca 10 dbi twong tham
gia phong van déu 1a sinh vién Truong
Pai hoc Pong Nai, cac ddi tugng co cac
dic diém riéng biét dé dam bao cung cap
duogc thong tin da chiéu, day du cho noi
dung nghién ctru. Cac dbi tuong tham gia
phong véan déu nhiét tinh hop tac va cam
két cung cip thong tin trung thuc cho
bang cau hoi.

Phuong phép nghién ctru dinh luong
trong dé tai nay sir dung dé kiém dinh cac
gia thuyét trong mo hinh nghién ctiu veé
mdi quan hé gitra cac yéu té anh huong
dén 1ong trung thanh ctia khach hang sinh
vién tai thanh phd Bién Hoa, tinh Pong
Nai véi mang di dong Viettel. Bén canh
do, s€ xac dinh murc d6 tac dong cua tirng
yéu td dén long trung thanh ciia khach
hang sinh vién tai thanh phd Bién Hoa,
tinh Pong Nai véi mang di dong Viettel.
4.2. Thu th@p di¥ liéu va méau

Nghién ctru nay trién khai phuong
phap 1dy miu thuan tién dé thu thap di
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lieu. Dit liéu duoc lay tir két qua khao sat
truc tuyén thong qua bang cau hoi chinh
thire trén cong cu Google Forms. Viéc
phan phdi khao sat duogc thuc hién théng
qua cac nén tang mang xa hdi nhu
Facebook, Zalo tao diéu kién thuan loi
cho viéc tiép can ddi twong nghién cuu.
Qua trinh thu thap dir liéu dién ra tu
thang 10/2024 dén thang 11/2024, c6
téng cong 283 phiéu tra 1oi. Qua trinh
sang loc sau d6 dugc thuc hién dé loai bo
nhitng phiéu khong hop 18, két qua bo di
lieu cudi ciing gom 269 phiéu khao sat
chat luong duoc dua vao xir 1i bang phan
mém Smart PLS4.

4.3. Phén tich mé hinh do lwong

Kiém tra do tin cay, hé s6 tai nhan t6
va phuong sai trich trung binh (AVE)
cho ting céu tric duoc Kiém tra dé danh
gia gia tri hoi tu. Sau khi phan tich gia tri
hoi tu va cac nhan t khiang dinh CFA
cua tirng ciu trac chung ta thu duoc két
qua bang 1.

Mtrc do hdi tu cua thang do duoc
danh gia bang cac hé s6 tai nhan t bén
ngoai (Outer Loading), do tin cay téng
hop (CR) va hé sé phuong sai trich
(AVE). Trong d6, bién quan sat co Outer
Loading > 0,7, CR phai > 0,7 va AVE
phai > 0,5 (Hair & nnk., 2010). Bang 1
cho thay két qua bién LTT c6 hé sé tai
ngoai (Outer Loading) > 0,7 tat ca gia tri
CR déu > 0,7, bién quan sat c6 mirc d6
tin cdy cao va cac gia tri AVE déu > 0,5
thoa diéu kién nén quyét dinh giir
nguyén do khong anh huéng dén do tin
cay cua bién. Vi vay danh gia mo hinh
nghién ctru dat mirc ¢ hdi tu cao.
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Bang 1: Do tin cdy va gid tri hoi tu
Bién quan  Hg¢ so tai Cronbach's

Bién tiém 4n sat ngoai alpha CR AVE
CN1 0,889 0962 0,970 0,868
Gid tri cam  —=N\2 0,950
nhin CN3 0,959
CN4 0,947
CN5 0,912
CP1 0,911 0961 0,968 0,836
CP2 0,917
Chiphi ~ CP3 0,933
chuyén doi  CP4 0,924
CP5 0,892
CP6 0,909
CTG1 0,869 0949 0,91 0,832
CTG2 0,932
Cautrac gia CTG3 0,936
CTG4 0,912
CTG5 0,910
DV1 0,924 0957 0,966 0,825
DV?2 0,929
Chét lwong DV3 0,934
san phém DV5 0,899
DV6 0,880
DV7 0,882
HL1 0,956 0954 0971 0917
Sy hai long  HL2 0,966
HL3 0,950
LTT1 0,920 0932 0951 0,830
Longtrung LTT2 0,920
thanh LTT3 0,901
LTT4 0,904
NT1 0,939 0950 0,964 0,871
o NT2 0,908
Niém tin NT3 0,948
NT4 0,937
QcC1 0,936 0948 0962 0,864
. QC2 0,939
Quang cao 0C3 0,929
Qc4 0,914

(Ngudn: Két qua phan tich dir liéu Smart PLS)
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Theo Fornell & Larcker (1981), gia
tri phan biét nghia la mtrc d§ khac biét
giita cac bién, gitra cac yéu t6 khong ton
tai bat ki su tuong quan nao, gia trji nay
duoc str dung dé do luong su khac biét
gitra cac nhan td. Gia tri phéan biét duoc
thé hién bang cin bac hai cua AVE cua
mdi bién tiém an va phai I6n hon hé sb

tuong quan gitra hai bién tiém an cua cap
d6. Theo d6, bang 2 ciing cho thay cin
bac hai AVE cua tirng yéu té 16n hon hé
sb twong quan gitra yéu té d6 véi cac yéu
t6 khac. Két luan cho thay rang cac mau
nghién ctru dam bao dugc tinh phan biét
cua thang do.

Bang 2: Gid tri phdn biét Fornell-Larcker

CN CP CTG DV HL LTT NT QC
CN 0,932
CP 0,858 0,914
CTG 0,808 0,866 0,912
DV 0,783 0,778 0,742 0,908
HL 0,700 0,740 0,718 0,788 0,957
LTT 0,74r 0,736 0,699 0,777 0835 0,911
NT 0,854 0,866 0,818 0,768 0,780 0,789 0,933
QC 0,786 0877 0,790 0,721 0,742 0,722 0,841 0,930

(Ngudn: Két qua phan tich dir liéu Smart PLS)

4.4. Phén tich mé hinh cdu tric

Kiém dinh cac gia thuyét mo hinh
nghién ctru thong qua mo hinh ciu trac
tuyén tinh SEM va thuc hién
bootstrapping (Chin, 1998). Gia tri P
dugc nhom tac gia st dung dé kiém tra,

xem xét mdi quan hé giira cac gia
thuyét duogc chip nhan hay bac bo. Gia
tri p < 0,05 thi chdp nhan gia thuyét va
nguoc lai gia tri p > 0,05 thi gia thuyét
bi bac bo.

Bang 3: Két qud kiém dinh gid thuyét

Mobi quan hé du’(‘rnlg{(eig:: t-value Pvalues . o ludn

CN -> HL -0,046 0,384 0,701 Khoéng chip nhan
CTG ->HL 0,145 2,271 0,023 Chép nhan

DV -> HL 0,495 7,496 0,000 Chip nhin

HL ->LTT 0,558 9,151 0,000 Chép nhan
NT->LTT 0,382 5,144 0,000 Chip nhin

QC -> HL 0,307 2,96 0,003 Chip nhin

NT x HL -> LTT 0,039 0,966 0,334 Khéng chip nhan

(Ngudn: Két qua phan tich dir liéu Smart PLS)
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Ch&t lugng N

0.485 (0.000})

Es
————

-0.046 (0.701]

¥

Gid tr] cdm nhén

0.145 {0.023)

0.207 {0,003}
Cdu tritc gia

Quang cido

MiZmitin
:

0,03 -(0.3343
1
1

T 0.558 (0.000) — g
Hai lang

Léng trung thanh

Hinh 2: Két qud PLS ciia mé hinh cdu triic

4.5. Phén tich bién trung gian

Bang 4: Két qud phan tich tic dong trung gian

Original Sample Standard L Két
. x . T statistics A
Pwong dan  sample  mean deviation (IO/STDEV)) Pvalues luin
(O) (M) (STDEV)
Khong
CN > HL - -0,026  -0,022 0,068 0,38 0,704  chép
>LTT R
nhan
CTG -> Chép
HL > LTT 0,081 0,081 0,036 2,226 0,026 nhdn
DV -> HL - Chap
SLTT 0,276 0,284 0,05 5,526 0,000 nhan
QC ->HL - Chap
SLTT 0,171 0,167 0,058 2,943 0,003 nhan

(Ngudn: Két qua phan tich dir liéu Smart PLS)

Két qua cta phan tich Bootstrap dé
danh gia cac mdi quan hé tac dong
(bang 4) cho thay cac nhan té Cau tric
gia, Chét luong dich vu, Quang cdo va
khuyén mai c6 gia tri P Values <0,05,
diéu nay phan anh cac nhén té nay du y
nghia thong ké dé thé hién mdi quan hé
anh huong cung chiéu dén long trung
thanh tai thanh phd cia khach hang
sinh vién tai thanh phé Bién Hoa, tinh
Pong Nai.
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5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két qud

Nghién ctru dwoc thuc hién nham
phan tich va danh gid cac yéu té anh
huong dén long trung thanh cua khach
hang sinh vién dbi véi mang di dong
Viettel tai thanh phd Bién Hoa, tinh
Dbdng Nai. V&i 269 sinh vién dugc khao
sat, két qua cho thay cac yéu té “Chat
lugng dich vy”, “Quang céo va khuyén
mai” va “Céu triic gid” déu co tac dong
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dang ké dén sy hai long ctia sinh vién, tir
d6 gian tiép anh huong dén 1ong trung
thanh. Cu thé, “Chét luong dich vu” c6
tac dong tich cuc manh nhat dén su hai
long (B = 0,495, p-value = 0,000), tiép
theo 1 “Quang c4o va khuyén mai” (B =
0,307, p-value = 0,003) va cudi cung 1a
Céu tric gia (B = 0,145, p-value
0,023). Sy hai 10ng anh huéng truc tiép
va dang ké dén 10ng trung thanh cta sinh
vién véi mang di dong Viettel (= 0,558,
p-value = 0,000). Dya vao két qua, nhom
tac gia d& nghi Cong ty Viettel nén uu
tién tap trung vao nang cao chat luong
dich vu dé co thé tang su hai long, tir d6
gia tang long trung thanh cia nhém
khach hang sinh vién. Nghién ctru khong
phat hién duoc vai tro diéu tiét cua yéu
t6 niém tin trong mdi quan hé giira su hai
long va 1ong trung thanh. Nhém tac gia
cho rang nguyén nhén c6 thé bai khach
hang sinh vién chua hinh dung va hinh
thanh dwoc niém tin vé thuong hiéu, do
hién tai cong nghé va chuyén doi so dang
phat trién; kha ning nhém khach hang
nay s& thay d6i nhu cau khi ho di lam.

Vé mit 1i thuyét, két qua nghién ctu
cung ¢ 1i thuyét rang su hai long dong
vai tro trung gian trong viéc chuyén hoa
cac yéu to bén ngoai thanh long trung
thanh. Diéu nay nhan manh tam quan
trong cua viéc nghién ctru cac phan khuc
khach hang riéng biét, thay vi ap dung
cac mo hinh chung chung.

Vé thuc tién, nhitng phat hién trén
dat ra nhimng y nghia quan trong ddi Véi
cac nha quan tri cia cong ty Viettel trong
viéc gia tang long trung thanh cua khach
hang ddi véi mang di dong. Cac chién
lwoC can wu tién tap trung vao nang cao
chat Iuong dich vy, ting cudng quang

69

c4o va khuyén mai va dwa ra ciu truc gia
hop Ii.
5.2. Ham y quan tri

Véi ddi tugng sinh vién, Viettel can
tap trung nang cao chit lwong dich vu
nhu d6 6n dinh mang, toc do truy cap
internet va dich vu hd tro khach hang.
Dong thoi, cac chién dich quang céo va
khuyén mai can duoc thiét ké phu hop
Vi nhu cau cua sinh vién, nhu cac goi
cuoc gia ré kém theo uvu dai dai han. Bén
canh d6, cdu triic gia can dugc minh bach
va linh hoat, gitip sinh vién cam thay phu
hop voi kha nang tai chinh ctia minh.
bac biét, viéc xay dung cac chuong trinh
gan két khach hang sinh vién, chang han
nhu cac sy kién hoac hoat dong cong
ddng, co thé gitip gia ting mirc d6 trung
thanh. Nhitng chién lugc nay khong chi
giup Viettel duy tri khach hang hién tai
ma con mo rong thi phan trong nhom
khach hang sinh vién tré - dbi tugng tiém
ndng trong dai han.
5.3. Han ché ciia nghién ciru

Nghién ctru ton tai mot s6 han ché vé
pham vi, phuong phap va tinh khai quat.
Ther nhat, pham vi khao sat chi tap trung
vao sinh vién trudng Pai hoc Bong Nai,
do d6 két qua chua du dai dién cho toan
b6 nhom khach hang sinh vién tai thanh
phd Bién Hoa hodc cac khu vuc khac.
Ther hai, phwong phap 1ay mau thuan tién
lam giam tinh dai dién cua tap du liéu,
dan dén kha nang thién léch trong két
qua. Cudi cung, han ché vé thoi gian va
nguon lyc khién nghién ctru chua thé
phan tich sau hon cac yéu té khac co thé
anh huong dén 10ng trung thanh, nhu tac
dong tir 6i th canh tranh hodc dic diém
c4 nhan cua sinh vién. Tir cac han ché
trén, trong twong lai huéng nghién cuu
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s& mo rong quy mod khao sat hoic bod nghién ctru c6 thé dwa ra cac giai phap
sung thém cac yéu t6 nghién ctu tiém thiét thuc hon va phu hop véi bdi canh
ning nhu dic diém vin héa hodc thoi kinh té toan cau.

quen tiéu dung cua sinh vién... dé bai
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ABSTRACT
The study aims to identify the affecting factors and the levels of influence on the
loyalty of student customers to the Viettel mobile brand in Bien Hoa City, Dong Nai

71



TAP CHIf KHOA HOC - DAI HOC DPONG NAI, SO 33 - 2024 ISSN 2354-1482

Province, thereby helping the company to develop appropriate strategies to retain a
large number of student customers in Dong Nai, maintain existing subscribers, and
make customers more loyal to Viettel mobile network. The research results analyzed
from 269 survey samples demonstrate that the factors of service quality, price
structure, advertising, and promotion, on the whole, affect student customer
satisfaction with Viettel mobile network, and from this satisfaction leads to student
customer loyalty with Viettel mobile network. From the survey results, the group of
authors believes that in order to increase customer loyalty, especially that of the
student customers, Viettel mobile network needs to coordinate to implement specific
solutions to increase student customer satisfaction, including improving service
quality, reasonable adjustment of price structure, investment in advertising and
promotion.
Keywords: Viettel mobile network, loyalty, satisfaction, student customers
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