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Long tin la yéu t6 thiét yéu trong viéc phat trién moi quan hé ldu dai gitka cdc doi tac trong méi
truwong kinh doanh. Nghién ciru nay nham muc dich kham phd nhitng nhan t6 thé hién hiéu qua ctia
long tin va nhitng nhan t6 tac dong lén long tin trong moi quan hé gifta nha cung cdp dich vu vién
théng va khdch hang doanh nghiép, bang viéc thiét Igp mé hinh 1y thuyét thé hién cdc moi quan hé
nhan quad ké trén. Phwong phdp nghién cieu dinh lwong da dwoc thuc hién. Cdc nha quan 1y trong
cdc doanh nghiép dang sit dung dich vu vién théng la nhig doi twong diéu tra trong chwong trinh
nghién ciru. C6 278 phiéu diéu tra hop 1é di dwoc xir Iy. Phirong phdp mé hinh hod cdu triic tuyén
tinh da dwoc thuc hién dé kiém dinh cdc gia thuyét.Két qua nghién ciru cho thdy, nhan té c¢é vai
tro diéu khién tac dong lén long tin la hiéu qua truyén thong, nhéan té ndy cé tic dong dwong va
truee tiép 1én chdt lwong phuc vu va chdt lwong mang vién thong. Vé phan minh, chdt lwong phuc
vu va chdt heong mang vién théng cé tac dong dwong va tryec tiép lén long tin. Long tin ¢é tac déng
dwong va triec tiép lén long trung thanh va tac dong am va truec tiép 1én chii nghia co héi.

Tir khoa: Long tin, 1ong trung thanh, chu nghia co hdi, hiéu qua truyén thong, chat lwong phuc

vu, chit luong mang vién thong

1. Gi6i thi¢u

Nghién ctru vé long tin trong mdi quan hé gitra
ngydi ban va ngyoi mua (goi tat 1a mbi quan hé ban-
mua) khong phai 1a nghién cru méi mé trong linh
vuc marketing quan h¢. Vai tro cua Long tin, dac
biét 1a tdm quan trong clia né trong mdi quan hé
ban-mua dai han da dugc nghién ctru tich cyc (Para-
suraman va ctg., 1985; Crosby va ctg.,1990; Thurau
va Klee, 1997). Theo Sharman va Patterson (1999),
1ong tin 1a yéu t6 ndi sinh trong quan hé ban-mua.
Morgan va Hunt (1994) da chung minh duoc rﬁng,
loi ich cua long tin 1a n6 thuc day hi¢u qua, ning
suét va hiéu suit. N6i mot cach ngén gon, long tin
clia cac doi tac trong quan hé ban-mua tryc tiép dan
t6i hanh vi hop tac, va nhd d6 ma dan téi su thanh
cong trong marketing quan hé. N6i vé mbi quan hé
giita nha cung cip véi khach hang doanh nghiép,
(goi tat 1a quan hé B2B), Morgan va Hunt (1994) da
chimg minh dugc rang, 10ng tin dong vai tro trong

tam trong mdi quan hé B2B va no dic biét thiét yéu
trong viéc phat trién quan hé dai lau giira cac phia
doi tac.

Céac md hinh nghién ciru vé long tin tir trude toi
nay déu dugc thyuc hién chi yéu & cic nude phat
trién, trong cac linh vyc nganh kinh doanh khac
nhau, ca trong thi truong kinh doanh (thi truong
B2B) va thi truong tiéu dung. Tuy vay, tai Viét Nam
nhitng nghién ciru vé 1ong tin con rat han ché, dic
biét 1a nghién ctru vé long tin trong mdi quan hé
ban-mua trong nganh vién thong 1a hoan toan chua
co.

Qua nhiing thao luan trén day, cau hoi nghién cuu
duoc dat ra 1a: nhitng nhan 16 tac déng lén long tin
va két qua cé dwoe tir long tin trong moi quan hé
gitta nha cung cdp dich vu vién théng va khach
hang doanh nghiép tai Viét Nam la gi?

Tai sao lai can thiét nghién cuu vé long tin cho
nganh vién thong?
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Kinh doanh vién thong vé&i sir mang phuc vu nhu
cau thong tin lién lac ciia toan thé ngudi dan va cac
td chuc trong xa hoi, c6 mot lugng khach hang rat
16n. Trong d6, cac khach hang doanh nghiép véi s6
lwong mic du rat nho so véi sé luong khach hang ca
thé (ho gia dinh), lai c6 nhu cau sir dung cac dich vu
vién thong dé phuc vu cho viéc diéu hanh san xuit,
giao dich kinh doanh, & muc do rat 16n va ¢o dong
gop rat cao vao doanh thu cho cac nha cung cép dich
vu vién thong. Vi vay, ho la ddi tuong khach hang
dac biét quan trong ddi voi cac nha cung cép dich vu
vién thong. Véi tidu chi duy tri va gin giit khach
hang nhu 1a tai san cua doanh nghiép, thi viéc tao
dung long tin cua khach hang la mét viéc lam quan
trong, thiét yéu ddi véi cac nha cung cap dich vu
vién thong ngay nay.

Nhan biét dugc tim quan trong cua long tin trong
quan hé trao d6i ban-mua gitra nha cung cip dich vu
vién thong va khich hang doanh nghiép, nghién ctru
nay duogc thuc hién nhdm muc dich 1am sang to
nhitng nhan t6 tao dyng 1ong tin va loi ich c6 duoc
tur 1ong tin cia khach hang, qua do goi y huéng hanh
dong cho cac doanh nghiép vién thong, giup cung
c¢b long tin ciia khach hang nham duy tri va phat
trién khach hang trung thanh.

2. Co s6' 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1. Nhitng khdi ni¢m nghién ciu

Long tin

Long tin cua khach hang trong bbi canh quan hé
ban-mua dugc dinh nghia nhu 14 niém tin chic chan
rang ngudi ban s& luén hang dong sao cho nhing loi
ich lau dai ctua khach hang luén dugc ho dap ung
(Parasuraman va ctg., 1985).

Trong nghién cru ciia minh, Parasuraman va ctg.
(1985) ciing chi ra rang, long tin 1a bang chimg rd
rang nhét ciia mot mbi quan h¢ dich vu thanh cong.
Trong linh vuc dich vy, Long tin 1a niém tin cta
khach hang rang nha cung cap dich vu s& dap ung
duoc nhitng nhu cau cua ho (Anderson va 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 duge dam bao rang ho co thé
tin cdy vao nha cung cap trong qué trinh giao dich.
Diéu nay 13 dic biét quan trong nhitng tinh hudng
ma xac sudt ctia sy bat on cao nhu trong nhiing
nganh cung cap dich vu.

C6 hai cdp d6 ctia Long tin (Rauyruen va Miller,
2007): (1) Khach hang tin tuéng vao mot dai dién
ban hang; (2) Khach hang tin tudng vao nha cung
cap.

Trong mdi quan hé ban-mua & nganh vién thong
thi Long tin ctia khach hang néi chung (bao gdm ca
khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép/to
chirc), tdn tai & cip d6 hai nhiéu hon, béi 18 trong
qua trinh str dung dich vu, cac giai doan ky Kkét hop
ddng dich vu, didu chinh dich vu, hd trg khach
hang... déu do nhitng dai dién ban hang khac nhau
thuc hién, thém vao dé, ban than qua trinh cung cép
dich vu vién thong (két ndi dam thoai, cung cip
dudng truyén) dién ra hoan toan ty dong. Ngoai ra,
nhd tng dung cac cong cu giao tiép qua dudng day
nong, 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 cua khach hang
vao nha cung cip dich vu vién thong c6 mdi quan hé
it hon to1 nguoi dai dién ban hang (Liu va ctg.,
2010). Tuy thé, nghién ctru nay tap trung nghién ctru
vé mdi quan hé ban hang cua nha cung cap dich vu
vién thong voi khach hang doanh nghiép, trong bdi
canh nay, nha cung cp dich vu thudng phan cong
mot dai dién hd tro truc tiép cho khach hang doanh
nghiép, nén long tin cia khach hang cling co lién
quan mat thiét dén cép do mot dugc mo ta trén day,
ture 1a long tin vao mét dai dién ban hang.

Long trung thanh

Trong céc tai liéu marketing, long trung thanh
duogc rt nhidu tac gia nhin nhan nhu mot khai niém
quan trong bac nhat (Oliver, 1999; Samuelsen va
Sandvik, 1997, trich tor Caceres va Parariodamis,
2007). Mot cach tong quat, Long trung thanh dugc
dinh nghia la: sy cam két chic chén sé& lap lai viéc
mua hodc lap lai sy lui toi ddi voi nhiing san
phﬁm/dich vu dugc ua chugng mot cach kién dinh
trong tuong lai (Oliver, 1999, trich tr Liu va ctg.,
2010).

Tam quan trong cua long trung thanh di dugc
khing dinh qua nhiing phat biéu cu thé sau day: Mot
nén tang khach hang trung thanh s& ¢ hiéu qua tich
cuc lam tang lgi nhuan (Reihheld, 1996, trich tur
Caceres va Parariodamis, 2007). Long trung thanh
v6i thuong hi¢u ctiia nguoi ti€u dung cang cao thi loi
nhuan mang lai cho cong ty cang cao (Nguyén va
Nguyén, 2008, pp. 17). Chi phi dé c6 mot khach
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hang méi thudng cao gip ndm lan so vai chi phi dé
duy tri m¢t khach hang hién c6 (Athanasopoulou,
2009). Piéu nay néi 1én tim quan trong dic biét cia
long trung thanh.

Nhirng nghién ctru truée ddy da cho thiy co mdi
lién quan mat thiét gitra 10ng tin va 1ong trung thanh.
Mot khi cac phia ddi tac tin tuong nhau ho s& co
khuynh huéng kéo dai mébi quan hé va tré thanh
nhing dbi tac trung thanh ctia nhau. Nhu vay, c6 thé
xem 10ng trung thanh ctia khach hang nhur 1a két qua
truc tiép cua long tin (Liu va ctg, 2010). Gia thuyét
nghién ciru c6 thé dugc phat biéu nhu sau:

HI: Long tin co tac dong tich cuc lén long trung
thanh cua khach hang doanh nghiép.

Chu nghia co hoi

Trong céc tai lidu phan tich chi phi chuyén doi,
chu nghia co héi dugc dinh nghia [a: “sy tim kiém
nhiing 191 ich cho ban than mdt cach khong chinh
dang” (Williamson, 1975, trich tr Morgan va Hunt,
1994). Theo Hawkins va ctg. (2008, trich tr Mysen
va ctg., 2010) trong cudc chién canh tranh trén thi
truong, dé nang cao két qua kinh doanh, c6 thé tiém
an nhitng dong co dé ngudi ra quyét dinh kinh
doanh hanh dong mot cach co hoi. Trong quan hé
B2B, chu nghia co hi bao ham nhiing hanh vi lgi
dung mbi quan h¢ theo hudng tiéu cuc hodc tich cuc
ctia phia ddi tac dé muu loi cho ho, diéu nay co thé
han ché sy tao lap cac gia tri (Morgan va Hunt,
1994) hoic c6 thé 1am x6i mon nhirng thanh qua cua
su giao thuong giita cac bén ddi tac (Hawkins va
ctg. 2008, trich tor Mysen va ctg., 2010). Tuy vay,
nhitng rii ro ndy ¢ thé tranh duoc néu trong mdi
quan hé hién hiru nhitng cam nhéan vé long tin. Khi
cac phia ddi tac tin tuong ¢ nhau ho, s& nang cao ky
vong vao nhiing giao dich trong tuong lai (Mysen
va ctg., 2011), didu nay giam thiéu nhitng y dinh loi
dung phia ddi tac (tirc 1a nhitng hanh vi co hoi). Gia
thuyét nghién ctru ¢ thé duoc phat biéu nhu sau:

H?2: Long tin co tdac dong phu dinh lén chu nghia
co hdi trong méi quan hé gitta nha cung cdp dich vu
vién théng va khdch hang doanh nghiép.

Chit lwong dich vu

Gronroos (2007) da dinh nghia chét lugng dich
vu nhu 1a két qua cua sw so sanh gitta dich vu nhan
dwoc va dich vu dwoc ky vong. Sau nay, Gronroos
(2007) phéat biéu mot cach ngin gon: chdt lwong

chinh la sw cam nhdn ciia khach hang vé nhitng gi
ho nhdn dwoc. Trong ti€u dung dich vu, qua trinh
san xuat va tiéu thu dién ra dong thoi vi thé sy twong
tac giita khach hang va nha cung cép ludn ton tai.
Nhiing gi xay ra trong qua trinh tuong tac nay co
anh hudng 16n t61 cam nhéan vé chét luong dich vu.
Gronroos (2007) phan biét 2 khia canh chinh cta
chét luong dich vu dugc cam nhéan bdi khach hang:
(1) Chét luong ky thuat (technical quality — quéa
trinh dich vu mang dén cho ngudi ta cdi gi — day
chinh 14 két qua mong doi cua dich vu) va (2) chat
luong chirc nang (functional quality- qua trinh dich
vu duge thuc hién nhu thé nao, khia canh nhuw thé
nao duogc khach hang cam nhan qua: sy nha nhan,
su quan tam, tinh tac thoi, sy chuyén nghiép... ctia
nha cung ce”ip dich vu). Hai khia canh ké trén cua
chét luong dich vu tic dong Ién cam nhan vé chét
Iyong cua khach hang.

Chdt lwong mang vién thong

Nghién ctru nay tap trung nghién ctru chét lugng
dich vu ma nha cung cép dich vu vién thong cung
cép cho khach hang doanh nghiép. Nhiing dich vu
vién théng cha yéu ma khach hang doanh nghiép sir
dung thudng 1a: dich vu dién thoai ¢ dinh/di dong,
dich vu thué bao Internet va dich vu thué kénh thong
tin. Két qua ky vong vé khia canh ky thuat cua dich
vu chinh la nhiing cugc dam thoai dugc thyc hién,
hiéu qua str dung dudng truyén Internet va hiéu qua
sir dung kénh thong tin. TAt ca nhimng két qua nay
déu duoc thé hién thong qua chét luong ctia mang
lyéi thong tin vién thong (telecommuniction net-
work quality). Vi thé, khia canh chat luong k¥ thuat
trong nghién ctru ddi voi nganh vién théng cé thé
goi mot cach déc thu la chat lwong mang vién thong,
goi tat 1a Chat lwong mang (network quality).

Chat lwong phuc vu

Trong nganh vién thong ngay nay, mic du, toan
b6 cac dich vu vién thong (dién thoai c¢d dinh, dién
thoai di dong, Internet, thué kénh thong tin) cung
cép cho khach hang, xét vé phuong dién k§ thuat, da
dugc thyc hién hoan toan ty dong. Tuy vay, khia
canh hé ndo cua chit luong dich vu van dugc thé
hién rat rd nét qua nhitng cong doan: (1) ky két cac
hop ddng cung cip dich vu; (2) giai quyét cac van
dé cua khach hang vé viéc s dung dich vu (mo
thém dich vu méi, cat/huy hop dong, xir 1y khiéu
nai...); (3) cung cap thong tin hd trg khach hang
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trong qua trinh st dung dich vu. Néu nhimng cong
doan nay dugc thyc hién mot cach thuan tién, cac
dai dién ban hang c6 su hd tro tot va hiéu qua, s&
dan dén két qua 1a khach hang c6 thé sir dung duoc
cac dich vu vién thong ma minh mong mubn va c6
cam nhan tbt vé viéc cung cép dich vu. Thuc chét
nhitng qua trinh trén day la qua trinh phuc vu khach
hang cua nha cung cip khi hd trg khach hang thoa
mién nhu cau st dung dich vu vién thong cia minh.
Vi véy, dé khai niém chat luong chirc nang dé tiép
nhan hon va c6 cam nhan gan giii hon v&i ngudi
doc, nghién ctru nay goi khia canh chirc nang cua
chat lugng dich vu 1& Chat heong phuc vu.

D3 c6 nhitg minh chimg thuc nghiém vé tac
dong tich cuc cua chét lugng dich vu 1én long tin
(Sharma va Patterson, 1999; Caceres va ctg., 2007).
Nghién ciru nay s& kiém dinh tac dong ciia chat
luong mang ludi thong tin va chat lwong phuc vu
1én long tin cua khach hang doanh nghiép trong
nganh Vién théng & Viét Nam. Vi thé, gia thuyét
nghién cuu la:

H3: Chat lwong mang vién théng c6 tac dong tich
cue lén Long tin

H4 : Chat lwong phuc vu co tac dong tich cuc lén
Long tin

Hiéu qud truyén thong

Truyén thong 1a hoat dong ciia con ngudi, né tao
1ap va nudi dudng nhimg mdi quan hé giira cic bén
khac nhau (Lages va ctg., 2004). Mic du truyén
thong thuong dua trén nhiing hinh thtc thong tin
khac nhau, nhung n6 khéng ddng nghia voi viée
chuyén va nhan thong tin. Dé truyén thong c6 thé
xay ra, con ngudi khong chi trao d6i thong tin, ma

con phai c6 kha ning giai ma thong diép tir ddi tac.
Trong truyén thong, su trao ddi 1a hai chiéu nham
chia sé sy hiéu biét 1an nhau (Duncan va Moriarty
1998, trich tir Lages va ctg., 2004). Trong céc tai
liéu marketing, nhitng nghién ctru vé truyén thong
chiém vi tri kha quan trong. Theo Bleek va Ernst
(1993, trich tir Lages va ctg., 2004) truyén thong co
thé xem nhu 1a thanh phan quan trong nhét trong su
giao tiép thanh cong giita cac doanh nghiép. Nhiing
doanh nghiép c6 mirc dj giao tac cao thuong chi
tiéu ngudn lyc quan tri va tai chinh vao viéc duy tri
va phat trién mang Iudi truyén théng trong moi
trudng cua ho. Lages va ctg.(2004) da cho thiy do
1a mAu chét dé co duoc mdi quan hé bén chat tir d6
dan dén thanh tich cao ciia doanh nghiép.

Sharma va Patterson (1999) cho rang hiéu qua
truyén thong 1a sy chia sé nhitng thong tin c¢6 y
nghia va dung lic mot cach chinh théng ciing nhu
phi chinh théng giita khach hang va doanh nghiép
trong su cam thong 1an nhau. Muc dich chinh ciia n6
la d& huéng dan va dam bao cho khach hang co
thong tin dﬁy du vé cach st dung dich vu cling nhu
nhirng tién ich tir dich vu bang mot cach d& hiéu va
d& tiép nhan nhat. Mot khi truyén thong dat duoc
tinh hi¢u qud, n6 1a tdc nhan tdt dé khach hang c6
cam nhén tt vé chat lugng ky thuat ciing nhur chat
Iyong chirc nang. Gia thuyét nghién ctru duoc phat
biéu nhu sau:

HS: Hiéu qua truyén théng cé tac dong tich cuc
Ién chdt lwong mang thong tin

H6: Hiéu qud truyén thong cé tic dong tich cuc
lén chat lwong phuc vu

2.2. Mé hinh Iy thuyét

Hinh 1: M6 hinh 1y thuyét vé nhirng nhéan t6 anh hwéng va hiéu qua ciia long tin

Hiéu qua
truyén thong

Chitluwong
mang VT

Chit lwong
phucvu

HOI

LONG TRUNG
THANH

)

CHU NGHIA cO’ }

LONG TIN
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Bang 1: Co cAu miu nghién ctru

Loai hinh Mitc thu nhap S6 luong lao dong Vitridialy Hinh thirc s¢ hitu
kinh doanh (VND) (nguroi)
Phan loai | Cg 4y | Phan 10ai | cg o4y | Phanloai |  Cocdu | Phan loai | cy o4y | Phan loai | cy ciu
o) (%0) (%0) (%) (o)
Hanghod | 44% |Dudi20ty| 53% | Duéi 50 50% TP.HCM [ 22% |Nhanudc| 6%
Tir 20 dén Mién o
Dich vu 27% | dwsi 100 | 37% |Tu 50 dén 38% Dong Nam| 28% | Cophan | 19%
ty dudi 300 Bo
Cahat [ 29% [1y100ty| 10% [Tw300te| 12%  [MiénTay| 24% | Lien | 2%
tré 1én 1én Nam Bo doanh
Mién Nam
: 7 : Trung Bo
Tong cong | 100% |Tong cong| 100% |Tong cong 100% va Ty 26% | TNHH | 49%
Neuyén
100% [ Tunhan | 24%
Tong cong| 100%

Mo hinh 1y thuyét dugc hinh thanh tir cac khai
niém nghién ctru da thao luan trén day. M6 hinh bao
gdm ba thanh phan chinh: (1) long tin, (2) nhan t&
tac dong lén long tin va (3) hiéu qua cua long tin.
Nhirng nhan t6 tic dong 1én 1ong tin bao gdm: Chat
lugng mang vién thong, chét lugng phuc vu va hiéu
qué truyén thong. Hidu qua cia long tin dugc thé
hién thong qua: long trung thanh va chu nghia co
hoi. Nhitng mbi quan hé nhan qua ké trén duoc thé
hién trong mé hinh 1y thuyét (hinh 1).

3. Két qua nghién ciru

3.1. M6 ti mdu

Phuong phap liy mau ngiu nhién hé thong dugc
ung dung dé lya chon ra cac phﬁn tir mau. SO mau
diéu tra nghién ctru chinh thirc 1a 278 doanh nghiép
dang st dung dich vu vién thong trén dia ban cac
tinh phia Nam Viét Nam (tir tinh Thira Thién Hué

tré vao). Két qua diéu tra cho co ciu miu nghién
ctru duoc trinh bay trong bang 1.

Vi sau khai niém duogc dua vao mo hinh nghién
ctru, nhirng thang do cta cac khai niém nay ban dau
duoc tinh lgc bdi Cronbach’s alpha va phan tich
nhan t6 kham phé boi dir liéu thu thap trong chuong
trinh nghién ctru so bd (voi n= 114). Nhitng thang
do nay sau d6 duyoc danh gia boi phan tich nhéan tb
khang dinh (CFA) trén co s¢ dit lidu duoc thu thap
trong chuong trinh nghién ctru chinh thuc (voi n=
278).

Két qua CFA (mo hinh t6i han) cho thdy mé hinh
do luong dat duge do phu hop can thiét, v6i cac
thong s6 ciia md hinh nhu sau: Chi-square= 267.374
(p= 0.000); Chi-square/df = 1.952; GFI= 0.914;
TLI= 0.945; CFI= 0.956; RMSEA= 0.059. Tat ca
cac hé s twong quan wdc luong lién két véi sai sb

Bang 2: Bang tém tit két qua kiém dinh thang do

Cac khai niém nghién ctru Sé lugng Do tin cdy )
) bién quan | Cronbach's i Phuong sai|Tai nhan to
Khai niém Ma s6 sat alpha Tong hop trich [ binh quéan |[Su phu hop
Hi¢u qua truyén thong CMCT 3 0.854 0.855 0.662 0.813 Phu hop
Chét lwong phuc vu SEVQ 3 0.832 0.833 0.625 0.790 Phu hop
Chat lugng mang vien
thong NTWQ 3 0.844 0.835 0.630 0.789 Phu hop
Long tin TRUST 4 0.862 0.863 0.612 0.788 Phu hop
Long trung thanh LYLT 3 0.805 0.805 0.580 0.763 Phu hop
Chu nghia co hdi OPBH 3 0.613 0.614 0.354 0.588 Phu hop
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Hinh 2: Két qua SEM ciia mé hinh nghién ctru (chuén ho4)

(ea)  (e5) [e6)
7 70 60 T 62
y 80 ¢ 6
SEvVQ1 ’SEVQ2 ‘SEVQB
o 4T 4 - “
30, a CHAT LUONG" 0749 /4 OPBHI 1 21
. PHUC VU 67 P
7 < o / CHU NGHIA *% OPBH2 4 (€22
71 96 / i coHol | o 58 &7
o —— . .56
'\eraﬁ; »CMCT1y, 84  / .26 e ﬂOPBH?S 4%’523;
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Chi-square=297.858; df= 146; P=.000;
Chi-square/df= 2.040;
GFI=.904; TLI=.940; CFl=.949;
RMSEA=.061

chuan (SE) cho p<0.05, Hé sé twong quan cua ting
cap khai niém khac biét so voi 1 ¢ d9 tin cay 95%.
Do d6, céac khai niém dat dugc gia tri phan biét. D
tin cdy cta thang do duogc kiém dinh bang hé s6
Cronbach’s alpha c6 gia tri nho nhat 1a 0.614 (thudc
vé thang do Chu nghia co hoi) déu >0.6. Hé sb tin
cdy tong hop cua cac thang do bién thién tir 0.613
dén 0.855> 0.5. Phuong sai trich ctia cac thang do
cho thdy dat gia tri bién thién tir 0.354 dén 0.632 va
tai nhan t6 binh quan cua tat ca cac nhan té déu 1on
vGi mire tai nhan t thap nhat 1a 0.588 (xem béang 2),
diéu nay khéng dinh d¢ tin cdy cua cac thang do
trong mo hinh nghién ciru. Nhiing két qua CFA trén
day cho thay cac khai niém duge do luong trong mo
hinh nghién ctru dap ing duoc nhimng yéu cau vé do
tin cay, do hoi tu va gia tri phan biét.

3.2. Két qua kiém dinh mé hinh Iy thuyét

Mo hinh hoa cau tric tuyén tinh (SEM) da dyoc
sir dung dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét. M6 hinh c6
thé no6i 1a pht hop véi dir liéu thi truong véi: Chi-
square= 297.858 (p= 0.000); Chi-square/df =
2.04<3. Cac chi s6:GFI = 0.904; TLI= 0.94, CFI=
0.949 déu 16n hon 0.9 va RMSEA = 0.067 <0.08.
(xem hinh 2).

SEM cho thay khong c6 két qua nao khong thich
hop duogc tim thdy, cu thé: Khong co tinh hudng
Heywood!.

3.3. Kiém dinh cdc gid thuyét:

Tat ca nhitng mdi tuong quan dugc gia thuyét
trong mo hinh nghién ctu déu dugc ching minh
bang kiém dinh mo hinh SEM. Xem bang 4, ta thay

Bang 3: két qua kiém dinh méi quan hé nhin qua giira cic khai niém trong mé hinh nghién ciru
(chwa chuén ho4)

Cac mdi quan hé Udc luong| S.E CR P
Chit lugng phuc vu & | Hiéu qua truyén thong 0.996 0.067 | 14.831 Hokk
Chét luong mang vién thong | € | Hiéu qua truyén thong 0.582 | 0.059 | 9.806 ok
Long tin & | Chét luong phuc vu 0452 | 0.058 | 7.845 ook
Long tin & | Chit lugng mang vién thong [  0.416 0.072 | 5.766 ok
Chu nghia co hoi < | Long tin -0.126 0.042 | -3.007 0.003
Long trung thanh < | Long tin 0.983 0.092 10.65 ok
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Bang 4: két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Céc gia thuyét Beta p

HI: Long tin ¢6 tac dong tich cuc 1én long trung thanh cta khach hang doanh

nghiép. 0.857 | *** | Phuhop
H2: Long ti’n co tac d(f)ng pht dinh 1én chi nghia co hdi trong mdi quan hé giita

nha cung cap dich vu vién thdng va khach hang doanh nghiép -0.261 | 0.003 | Phu hop
H3: Chit luong mang vién thong co tac dong tich cuc 1én Long tin 0.403 | *** | Phu hop
H4: Chét luong phuc vu co tac dong tich cuc 1én Long tin 0.563 *** | Phu hop
HS5: Truyén thong hiéu qua c6 tac dong tich cuc 1én chit lwong mang thong tin 0.719 | *** | Phu hop
H6: Truyén thong hiéu qua co tac dong tich cuc 1én chat luong phuc vu 0.959 | *** | Phu hop

Long tin ¢6 mdi lién hé mat thiét véi long trung
thanh va c6 tac dong tich cuc 1én nd voi hé sb beta
dat 0.857 (p= 0.000), diéu nay xac minh gia thuyét
H1 1a dung. Long tin ciing ¢o tac dong truc tiép 1én
chu nghia co hdi nhung c6 tdc dong phu dinh 1én
yéu t6 nay voi hé s beta 1a -0.261 (p=0.003), diéu
nay chirg minh gia thuyét H2 1a ding. Dbi voi cac
gia thuyét H3 va H4, h¢ s6 beta chuan hoa lan lugt
13 0,403 va 0.563 (v6i p=0.000) ciing cho thiy tac
dong truc tiép, dang ghi nhan cua chat lugng mang
vién thong va chit lugng phuc vu 1én long tin,
nhitng nhan t6 nay c6 tac tich 1én 1ong tin, didu nay
cling xac minh gia thuyét H3, H4 1a dung. V& phan
gia thuyét H5 va H6, hé sb hoi quy thé hién tac dong
rat dang ké va tich cyc ciia hidu qua truyén thong

1én chat luong mang vién thong va chat luong phuc
vy, hé s6 beta lan lugt 1a 0.719 va 0.959 (p=0.000),
cho thy gia thuyét H5 va H6 la dung.

Bang 5 cho thiy hiéu qua tac dong truc tiép, gian
tiép va tac dong tong hop cua cac bién doc 1ap 1én
cac bién phu thudc trong mé hinh. Hiéu quéa tac
dong gian tiép cua cac bién doc 1ap 1én bién phu
thudc duogc tinh toan béng cach nhén trong s6 hdi
quy beta ctia cac bién trong ciing mot quy dao (path)
cua mo hinh?. Qua dit liéu dugc phéan tich trong
bang 5, trong hai nhén t6 tac dong truc tiép 1én long
tin thi chat luong phuc vu c6 mirc tic dong 1én long
tin dang ké hon so v&i chit lugng mang vién thong,
diéu nay cho thdy tam quan trong dic biét cua viée
cung cb chit luong phuc vu cia nha cung cap dich

Bang 5: Hi¢u qua tac dong truwc tiép, gidn tiép va tong hop giira cac khai niém trong mé hinh

Hiéu qua truyén Chat luong | Chat luong
Céch thire tac dong thong phuc vu mang VT | Long tin
Tryc tiép 0.96
Chat luong phuc vu Gian tiép 0
Tong hop 0.96
Tryc tiép 0.72
Chét luong mang VT | Gian tiép 0
Tong hop 0.72
Tryc tiép 0 0.56 0.4
Long tin Gian tiép 0.83 0 0
Tong hop 0.83 0.56 0.4
Tryc tiép 0 0 0 -0.26
Chui nghia co hoi Gian tiép -0.22 0.15 -0.11 0
Tdong hop -0.22 0.15 -0.11 -0.26
Tryc tiép 0 0 0 0.86
Long trung thanh Gian tiép 0.71 0.48 0.35 0
Tong hop 0.71 0.48 0.35 0.86
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vu dé nang cao long tin ctia khach hang. Bén canh
do6, hiéu qua truyén thong, mic du co tac dong gian
tiép 1én 1ong tin nhung thuc chét lai ¢6 anh huong
rat 1on dén yéu t6 nay (hé sb hdi quy gian tiép cua
nhan t6 nay tic dong 1én long tin 1a 0.83, diéu nay
cho thay vai tro diéu khién ciia nhan t6 nay ddi véi
cac nhan td chit luong phuc vu va chét luong mang
vién thong 1a rat dang ké.

4. Két luin va ham y quan tri

Nghién ctru dd mé rong su hiéu biét ctia chung ta
vé mot khai niém quan trong cia marketing quan hé
la long tin trong quan hé ban-mua trén thi truong
kinh doanh cac dich vu vién thong.

Nghién ctru ndy da ching minh duoc rang dbi véi
nganh Vién thong tai mot qudc gia co nén kinh té
chuyén d6i nhu Viét Nam thi nhan t6 hiéu qua
truyén thong 1a yéu t6 tién dé chu chét tac dong 1én
Iong tin thong qua hai nhan t& chinh 1a chdt lwong
mang vién thong va chat lwong phuc vu. Su tac dong
truc tiép va rat manh cua hiéu qua truyén thong 1én
hai nhan t6 trén day duoc giai thich boi ban chat cua
hoat dong truyén thong, dic biét 1a ddi v6i nganh
cung cap dich vu vién thong. Nhu da trinh bay &
phan co so 1y thuyét trén day, néu doanh nghiép dat
dugc tinh hiéu qua trong truyén thong, co nghia 1a
c¢6 su truyén dat nhitng thong tin can thiét, c6 y
nghia dén cho khach hang ciia minh, khach hang s&
6 thé sir dung va khai thac mot cach hiéu qua nhét
mang ludi vién thong cta nha cung cép, tir d6 ma
lam cho cam nhén ciia khach hang vé chit luong
mang ludi vién thong tot hon, qua d6 khach hang co
long tin vao nha cung cap dich vy. Bén canh do,
truyén thong ciing thé hién qua cach thirc giao tiép
(chinh thdng va phi chinh thdng) giita nha cung cip
dich vu vién thong va khach hang doanh nghiép.
Nhirng thong tin va thong diép duoc truyén dat qua
qua trinh phuc vu khach hang 1am cho cho khach
hang cam nhan duoc sy quan tdm cham soc tir phia
nha cung cép dich vy, déc biét trong mdt nganh ma
qua trinh str dung dich vu da duoc tu dong hoa hoan
toan nhy nganh vién thong thi chi c6 qua hoat dong
phuc vu khach hang méi co thé lam cho ho cam
nhan duogc sy hién dién gén glii cua nha cung cép va
tr 46 ma c6 cam nhén tot vé chat lwong phuc vu.
Nhu vay, co thé noi mot cach ngén gon réng, hiéu
qua truyén thong gitip cho khach hang c6 cam nhan
t6t vé chat lugng mang vién thong va chat luong

phuc vu, qua d6 ma c6 1ong tin vao nha cung cip
dich vu.

No6i vé loi ich cua 1ong tin trong quan hé cua
khach hang véi nha cung cép dich vu vién thong, ta
thdy tac dong truc tiép va rit manh cia long tin 1én
long trung thanh cia khach hang. Trong méi truong
canh tranh gay git, khach hang 12 ngudn séng cua
doanh nghi¢p thi viéc c6 nhitng khach hang trung
thanh 1a loi thé canh tranh hang dau cua doanh
nghiép. Nhan thirc dugc tam quan trong ctia khach
hang trung thanh, va mdi lién quan mat thiét gitra
long tin ctia khach hang va long trung thanh cua ho,
céc doanh nghiép vién thong s& co nhing nd lyc can
thiét dé tao dung long tin cua khach hang, dic biét
la khach hang doanh nghi€p, chinh boi dong gop
quan trong cua ddi twong khach hang nay vao két
qua kinh doanh cua hg. Véi nhiing gi dugc trinh bay
trén day, thi viéc thuc hi¢n cac hoat dong truyén
thong mot cach co hidu qua co tac dong lién doi rat
manh mé& dén 10ng tin ctia khach hang. Trong viéc
day manh hoat dong truyén thong véi ddi twong
khach hang doanh nghiép, cic nha cung cép dich vu
vién thong can luu y dén ca truyén théng chinh
thong va truyén thong phi chinh théng. Ciing nhu
can luu y rang long tin cua cua khach hang dat vao
hai dbi tugng chinh: thir nhét 1a tin tuéng vao nha
cung cap, lac ndy an tuong vé chat luong ky thuat
ctia hé thong thong tin vién théng va quan niém vé
thuong hiéu/hinh anh ctia nha cung cap s& co vai tro
quan trong tao dung niém tin cia ctia khach hang;
thtr hai 1a tin tudng vao dai dién ban hang, ltic nay
vai trd cua ngudi ban trong tao dyng niém tin ndi
khach hang 1a dic biét quan trong. Nha cung cap
dich vu vién théng, trong quan hé véi khach hang
doanh nghiép can c6 mot chinh sach dic biét trong
viéc quan 1y giao dich véi ho. Vi trong cac to chirc
kinh doanh, cac doanh nghi¢p thuodng phén cong
mot nguoi dai di€n mua hang dé giao dich vé cac
hop dong st dung dich vu vién thong nén nha cung
cap dich vu vién thong ciing can phan cong mot dai
dién ban hang chuyén biét phuc vu cho khach hang
chuyén biét nay dé tao dung cam giac quen biét, gin
gili, tin cdy noi d6i tac. Dé dai dién ban hang c6 thé
thanh cong trong viéc tao dung long tin trong mdi
quan hé v&i khach hang, can luu ¥ nhitng t6 chat can
c6 cua nguoi dai dién ban hang nhu Crosby va ctg.
(1990) da néu rd trong nghién ctru cua minh, doé la:
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su trong dong (similarity), sy thanh thao trong linh  phia ddi tac s& giam b6t hanh vi mang tinh co hoi.
vuc phuc vu va c6 tac phong phu hop. T . ke
. ) ) Tuc 1a cung vai long tin, y dinh 1gi dung phia doi tac
Vé yeéu to hiéu qua thr hai cua long tin dugc

ching minh trong mo hinh 1a chi nghia co hgi, d€ hanh dong mang tinh vy loi s€ giam thi€u, luc
nghién ctru da cho thdy tuong quan trai chiéu gitra . A s e R ,
g AR R Y A .g q.k . ) g‘v nay nguoi ta c6 thé ky vong ¢ moi quan h¢ hop téc,
long tin va chu nghia co héi, diéu nay ngu y rang

mot khi c6 10ng tin trong moi quan hé ban-mua, cac  bao vé lgi ich ctia nhau tir cac phia doi tac.(J

Cha thich:

1. Hién twong Heywood xuét hién khi mét hay nhiéu phuong sai cta sai s6 c6 gia tri am (Heywood, 1931, trich tir
Nguyén va Nguyen (2008).

2. Phuong phap tinh toan dugc phat minh béi Asher (1976, trich tir Sharma va Paterson (1999).
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