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Tom tat :

Nghién ciru ndy dwoc thuc hién nham do lwong cdc yéu té anh hirdng dén sw hai long ciia khach
hang doi véi chdt lwong dich vu quang cao duwoc cung cap boi Dai phdt thanh va truyén hinh
(PTTH) tinh Kién Giang. Mau khdo sat gom 160 doanh nghiép da s dung dich vu nay tai Dai
trong khoang thot gian tur thang 11/2017 dén thang 4/2018. Két qud cho thdy €6 5 yéu t6 c6 anh
hwéng thudn chiéu dén sw hai long ciia khach hang 1a Ngi dung quang cdo, sw déap vng, gid
cd, co s vit chat ky thudt va ddi ngii nhan Vién. Tir két qud nghién ciru, C&C tdc gid dua ra
mét s6 goi ¥ cho nha quan tri tai Pai PTTH tinh Kién Giang trong viéc hoan thién cdc chinh
sach trong thoi gian dén.

T khoéa : Sy hai long; dich vu quang céo; bBai PTTH, Kién Giang

1. Giéi thiéu
Pai Phat thanh - Truyén hinh (PTTH) Kién Giang 1a don vi su nghiép thuéc UBND tinh Kién
Giang, thuc hién chirc nang béo chi 1a co quan ngdn luan cua Bang bg, chinh quyén, cac to chirc
chinh tri, chinh tri xa hoi, 1 dién dan cua nhan dan tinh Kién Giang. Pai PTTH Kién Giang chiu
su lanh dao ctia Ban chdp hanh Pang bo tinh Kién Giang, truc tiép 1a cac ban chuyén mén cua
Tinh Uy Kién Giang, su chi dao truc tiép vé bao chi clia Ban Tuyén Gido Tinh uy, sy quéan ly vé
nha nudc cia UBND tinh Kién Giang, tryc tiép 1a S& Thong tin va truyén thong tinh Kién Giang
Trong nhitng nam trd lai day, bén canh nhi€ém vu chinh tri dugc UBND tinh va S¢ Thong tin va
truyén thong giao, Pai PTTH tinh Kién Giang con la don vi c¢6 nhiém vu thyc hi¢n cac dich vy,
thong bio quang cao nham tang n,gmén thu dé thuc hién tu can ddi thu chi theo Nghi dinh
43/2006/ND cta Chinh phi dbi véi don vi sur nghiép tu ddm bao chi phi hoat dong. Chinh vi 1€ do,
chat luong dich vu quang céo ludn duogc cac cip lanh dao cua Pai quan tim va xem khach hang
1a trong tAm, dit van dé dap Gmg nhu cau cua khach hang 1én hang dau nham muc tiéu sau ciing
la tang doanh thu, 191 nhuédn cho chinh Dai.
Nam trong xu hudng phét trién d6, nhim nang cao ning luc, chat luong phuc vu khach hang, Dai
PTTH tinh Kién Giang d4 nang cip trung tm dich vu quang céo thanh Phong dich vu quang céo
va chl trong, quan tim dung muc trong viéc khong ngimg nang cao chat lugng dich vu quang
céo cung cdp cho cac khach hang ca nhan, doanh nghiép trong va ngoai tinh. Nghién ciru nay
dugc thyc hién nham nam bét duge mirc d6 hai 1ong ciia khach hang va ¢ nhing giai phap hoan
thién chét lwong dich vu nham gitp cho nha quan 1y tai Dai c6 thé ndm bat duge va khic phuc
cac han ché, gop ¥ cuia khach hang trong qua trinh trién khai cung cap dich vu. Pay ciing chinh
12 muc tiéu bai viét ciia cac tac gia.
2. Dix liéu va phwong phap nghién ciru

2.1. Dir liéu nghién ciru
Tac gia di tién hanh khao sat mau bang cach phat ra 180 phiéu khao sat ddi voi cac khach hang
la doanh nghi¢p da str dung dich vu quang céo tai Dai PTTH tinh Kién Giang trong khoang thoi
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gian tir thang 11/2017 dén thang 4/2018. Két qua thu vé duoc 165 phiéu. Sau khi thuc hién viéc
kiém tra, loai bo cac phiéu khao sat khong dat yéu cau thi c6 160 phiéu khao sat hop 18, dap tng yéu
cau vé kich thuéc mau nghién ctru. Cac yéu té ciing nhu bang hoi dugc thiét ké dua trén két qua
nghién ctru khac nhau trong va ngoai nudc trong thoi gian qua dong thoi nhan duogce su tu van, gop ¥
ctia mot s6 khéch hang, su gop ¥ ctia cac chuyén gia 13 cac can bo tai phong dich vu quang céo co
nhiéu kinh nghiém 14u ndm trong cong tac cung cap dich vu. Thang do trong nghién ctru 1a thang do
Likert 5 diém tir mc Khong dong ¥ dén Hoan toan dong ¥.

2.2. Phuong phap nghién ctru
Trong nghién ctru ndy di ap dung phuong phap nghién ctru hdn hop két hop giira nghién ctru
dinh tinh va dinh lugng. Trong dé phuong phap nghién ctru dinh tinh 1a phwong phap phong van
sau bang cach thao luan tay doi voi chuyén gia c6 trinh d6 va kinh nghiém. Két qua kham pha
cac yéu té tac dong dén sy hai 10ng vé chit lugng dich vu cia khach hang duoc kiém tra bing
phuong phap thdng ké. Déi v6i phuong phap nghién ctru dinh luong, duoc tién hanh thong qua
viéc thu thap dit liéu diéu tra bang cau hoi va xir 1y bang phan mém SPSS dé phan tich dir liéu
bang cac k¥ thuat : phan tich mo ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich kham pha EFA,
phan tich hdi quy boi.
- Bién phu thudc : Sy hai long cua khach hang vé chét luong dich vu quang céo
- Bién doc 1ap : Cac yéu t6 c6 lién quan nhu trinh bay tai bang 1 sau :

Bang 1. Cac yéu t6 doc lap va gia thuyét

LA X 1o Gia
TT Bien Ma hoda thuyét
1 | Sudap ung SDU +
2 | Sutin cay STC +
3 | Giaca GC +
4 | Cong tac cham soc khach hang CSKH +
5 | B0i ngti nhan vién NV +
6 | Noi dung quang céo QC +
7 | Co so vat chat ki thuat CsvC +

Nguon : Nghién citu ciia tdc gid

- M6 hinh nghién cttu cé dang sau : SUHAILONG = a0 + a 1X1 + 0 2X2 + ... + a7X7 + ei
Trong dé: SUHAILONG : Sy hai long cuia khach hang déi voi chit lwong dich vu quang céo; X
= {Xl1,..., X7} : Céc bién thang do nhan t6 anh huong dén SUHAILONG; o = {a0,..., o7} : Hé
s6 hoi quy tac dong dén SUHAILONG:; ei : sai s6.
3. Két qua nghién ciu

3.1. Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha
Qua két qua phan tich hé sé Cronbach’s Alpha ta thiy 7 thanh phan thang do vé danh gia su hai
long cta khach hang d6i véi chét luong dich vu va yéu t6 phu thude déu co do tin cdy 16n hon
0.6 nén déu tin cay dé sir dung. C6 4 bién quan sét bi loai bo khoi cac phén tich tiép theo do 1a
bién STC5, QC1, QC5, CSVC1. Piéu d6 cho thiy thang do dugc xdy dung co y nghia trong
théng ké va dat hé sb tin cay can thiét. Nén duoc tiép tuc dua vao phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Két qua danh gi lai thang do, cho thiy céc thang do déu théa mén yéu cau vé danh gia do
tin cay bang Cronbach’s Alpha. Nhu vay, mo hinh con lai 28 bién doc 1ap va 3 bién phu thudc
dwa vao phan tich nhan t6 khdm phé EFA..

3.2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA
+ Dai véi bién dgc lap :
Phuong phép phén tich nhan t6 kham pha EFA duoc tién hanh bang phan mém SPSS va két qua
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chi s6 KMO 12 0.762 > 0.5, gia tri Sig cua kiém dinh Bartlett’s bang 0.000 < 0.05 cho thay céc
bién c6 twong quan voi nhau nén md hinh 1a ph hop dé dua vao phan tich nhan t6 khdm pha. C6
7 nhan té duoc trich ra déu co gié tri Eigenvalue 16n hon 1 va diém dung khi trich cac yéu té tai
nhan té tha 6 c6 Eigenvalue 1a 1.1797 > 1. Tdng phuong sai trich caa 7 nhan té bang 71.039% >
50% diéu nay cho thay kha nang sir dung 7 nhan té thanh phan nay giai thich duoc 71.039% bién
thién cua céc bién quan sat. Dua vao ma tran xoay nhan té khi chay EFA c6 28 bién con lai duoc
trich thanh 7 nhan té va khdng c6 bién nao bi loai.
Nhu vay, sau khi tién hanh kiém dinh d6 tin cay Cronbach Alpha va phan tich nhan t6 kham phé
EFA thi 28 bién quan sat ban dau van giir nguyén va dugc nhém lai thanh 7 nhan té dong thoi
khong cd su bién ddi so véi md hinh nghién ctru dé& xuit ban dau. Cac nhan té nay bao gom:
Nhan té 1: Sy tin cay (SUTINCAY): Pugc do luong boi cac bién STC1, STC2, STC3, STC4;
Nhan t6 2: Noi dung quang cdo (NDQUANGCAO): Pugc do luong boi cac bién QC2, QC3,
QC4, QC6. Nhan té 3: Su dap ting (DAPUNG) duoc do ludng bai cac bién SDU, SDU2, SDUS3,
SDU4, SDUS. Nhan t6 4: Gia ca (GIACA): Puoc do luong bai cac GC1, GC2, GC3, GC4. Nhan
t6 5: Co so vat chat ky thuat (COSOVATCHAT) duoc do luong boi cac bién CSVC2, CSVC3,
CSVC4, CSVC5. Nhan t6 6: Cong tac chiam séc khach hang (CHAMSOCKH) dugc do luong
boi cac bién CSKH1, CSKH2, CSKH3, CSKH4. Nhan tb 7: Doi ngli nhan vién (NHANVIEN)
dugc do luong bai cac bién NV1, NV2, NV3.
+ Dai véi bién phy thugc:
Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA véi KMO bang 0.702 > 0.5 va kiém dinh Bartlett’s c6
sig bang 0.000 < 0.05 nén c6 thé khang dinh dit liéu phi hop dé phan tich nhan té. Phan tich da
rut trich tir 3 bién danh gia sy hai long (SUHAILONG) thanh mét nhan t5 chinh c6 Eigenvalue
bang 2.130 va tong phuong sai trich 1a 70.997% >50%.

3.3. Két qua phan tich héi quy
Tir két qua ciia bang 2 ta thiy, c6 5 yéu té c6 ¥ nghia vé mat théng ké. D6 1a yéu té vé Noi dung
quang cdo, sy ddp 1ng, gid cd, co sé vit chdt ky thudt va déi ngii nhan vién. Riéng yéu té vé
Su tin cay va Cong tac cham soc khach hang lién quan do c6 sig > 0.05 nén khong phu hop va bi
loai. Vi vay phuong trinh hdi quy duge x4c dinh nhu sau:
SUHAILONG = 0,333 * NDQUANGCAO + 0,179 * DAPUNG
*COSOVATCHAT + 0,141 * NHANVIEN
Bén canh d6 théng ké F cua phan tich phuong sai c6 p-value bang 0,000 cho thiy két qua udc
lwong 14 pht hop. Gia tri R? hiéu chinh = 0.380 cho biét ring cac bién doc 1ap trong mé hinh co
thé giai thich dwoc 38% su bién thién cia bién phu thudc. Hay néi cach khéc, gia tri R? hiéu
chinh gidi thich dugc 38% su phu hop cua md hinh. H¢ s6 VIF cua cac bién phu thudc trong
mo hinh déu nhoé hon 10 vi vay cho thy khéng c6 su ton tai ctia hién tugng da cong tuyén.

Bang 2. Hé s6 hdi quy (lan 2)

+ 0,168 * GIACA + 0,283

H¢ so cﬁgg chuan cﬁgésr? r?ga Théng ké da cdng tuyén
Mo hinh Sai s t Sig. | Gia tri cia | Hé sé phéng
al So n X .
B chuin Beta do chap | dai phuong
nhan sai VIF
[(Constant) 100 438 229 819

NDQUANGCAO 291l 058 333 5,055 000 895 1,117
DAPUNG 202 074 179 2,737 007 908 1,102
GIACA 139 053 168 2,622 010 947 1,057
COSOVATCHAT 374 095 283 3,926/ ,000 752 1,330
NHANVIEN 112l 051 141 2,186] 030 1940 1,064
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Nguén : Nghién citu ciia tdc gid

4. Thao luin va mdt s6 ham y
4.1.Thao ludn két qua nghién ciru
Trén co so két qua nghién ciru dinh luong vé cac yéu td anh huong dén su hai long cua khach
hang ddi véi chét luong dich vu quang céo tai Bai PTTH tinh Kién Giang, c6 thé rat ra mot sd
cac két luan nhu sau :
Phuong trinh hdi quy tuyén tinh boi duoc trich theo hé s6 Beta chuin hoa cho thiy, nhan t6 Noi
dung quang cao (NDUNGQUANGCAO) c6 hé sé Beta chuan hoa cao hon so véi tit ca cic nhan
td con lai. Hé s Beta chuin hoa cta nhan t6 con lai lan lugt 13 : Co s& vat chat ky thuat
(COSOVATCHAT) bang 0.283; Su dap tng (DAPUNG) bang 0.179; Gia ca (GIACA) bang
0.168; Doi ngii nhan vién (NHANVIEN) bang 0.141. Do d6, ¢ thé két luan dugc rang Noi dung
quang c4o 1a yéu t6 anh hudng manh nhit d&én sy hai cia khach hang d6i voi chat lwong dich vu
quang céo duoc thuc hién boi Dai PTTH Kién Giang. Diéu nay co thé giai thich rang ddi véi dic
thd cua linh vuc quang céo trén dai phat thanh va truyén hinh thi ndi dung quang cdo déng vai
trd hét sttc quan trong. Viéc thiét ké noi dung quang céo rd rang, day du thong tin va yéu cau tir
phia khach hang dé nghi, cong tac tham dinh k¥ ludng da bao yéu ciu vé chat luong, tinh phu
hop cua ndi dung quang céo. Bén canh do la chét luong hinh anh, giong doc cua phat thanh vién
néu duoc thuc hién tdt sé tao ra dugc su thoai méai va anh hudng 16n dén su hai 1ong cia khach
hang d6i voi chat luong dich vu quang céo tai Dai.
4.2. Ham y cho lanh dao tai Pai PTTH tinh Kién Giang

Dé gia ting sy hai 10ng cta khach hang ddi véi chit lugng dich vu quang céo thi lanh dao cua
Dai PTTH tinh Kién Giang can phai quan tdm dén cac van d¢ lién quan dén viéc : khong ngimg
hoan thién vé nodi dung quang cio ma dai thyc hién; ting cudng su dap ung va cai thién phong
cach, ning lyc ciia doi ngli nhan vién; dau tu trang thiét bj vat chat k§ thuat phuc vu cong tac
thiét ké, dan dung, thuc hién quang céo; xem xét murc gid phi cia dich vu mét cach phu hop. Cu
thé nhu sau :
- Nén ¢6 khao sat khan gia xem truyén hinh trong va ngoai tinh vé thoi lugng clia mot quang cao,
hinh thirc, ndi dung quang cdo, méi gio phat quang céo sao cho phu hop va hiéu qua nhat. Pay
chinh 1a diéu ma nhiéu nim qua Dai van chua 1am duoc. Tuyén chon va boi dudng doi ngii phat
thanh vién, bién kich, dao dién duoc dao tao chuyén nghiép. Chu trong khau xét duyét kich ban,
thong tin quang cdo trudce khi phat hanh
- Céc cap quan 1y Pai can tham muu cho cac cap ban nganh nhu UBND tinh, S& Tai chinh, S¢
thong tin tuyén thong, S& vin hoa va thé thao tinh...tiép tuc dau tu cho Pai hé thong co s vat
chét ky thuat hién dai. Péi voi dia ban cac huyén ddo ¢ xa nhu Phu Quéc, Thé Chu...can dau tu
lap dat thém hé thdng cac tram tiép song, phat song dap tng du tiéu chuan k¥ thuat. Lanh dao
ctia Dai cling phai xay dung cac ké hoach dao tao, quy hoach bod nhiém d6i ngii cac can bo ky
thudt vién co trinh d9, dap ung viéc tiép nhan, van hanh hé théng cac co s& vat chat k¥ thuat hién
dai. Tang cuong cong tac hoc tap, trao ddi kinh nghiém vd&i céc dia phuong thuc hién tbt cong
tac quang cao.
- Tiép tuc phat huy va kién toan quy ché phdi hop 1am viéc giita cac Phong, Trung tdm. Xéac dinh
16 chirc ning nhiém cu thé cho timg Phong, Trung tdm tham chi 1a ting con nguoi cu thé.
Nguyén nhén cia sy dap tng chua dugc tot co thé 1a do cong tic phdi hop giita cac b phan
phong ban chtic nang con cham tré, hiéu qua thip. Xay dung lai hé théng website cua Dai véi
giao dién than thién va dé st dung hon. Hién nay website ctia Pai mic du da c6 song chua thuc
su dap ung ky vong cua khach hang, cac chuong trinh va loai hinh quang cdo, gia ca ...chua
duogc gidi thiéu cy thé, dﬁy da thong tin ddi vai khach hang. Pau tu nang cép vi tri tién sanh noi
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tiép xuc voi khach hang khang trang va hién dai hon. Xay dung chit ch& quy dinh thoi gian tiép
nhan, g1a1 quyet va tra két qua yeu cau cua khach hang.
- Pai can tiép tuc tham khao, dbi chiéu, cap nhat khung gia phi vé dich vu quang cdo cta cac Dai
PTTH khéc trong pham vi khu viuc mién Tay Nam Bo. Tir d6 c¢6 diéu chinh, thay d6i khung gia
phi ctia Pai mot cach phu hop, tranh su bién dong mang tinh bat thuong anh hudng dén tam ly
ctia khach hang.B6 phan tai chinh ctia Dai can 1am rd cac yéu td ciu thanh nén gia phi cta dich
vu khi cung cp cho khach hang. Phan tich 15 dinh phi, bién phi trong mdi loai hinh dich vu va
yéu cdu quang cdo dé tir d6 thiét ké phu hop, thay dbi, cap nhat tinh hinh gia phi cua Dai.
- Tiép tuc xay dung moi truong lam vi¢ce than thién. Tang cudng cac hoat dong van hoa, thé thao,
giao luu hoc tp, trao ddi kinh nghiép gitta cac Phong, Trung tAm truc thudc Pai. Quan tdm dén
cong tac giao tiép ndi bo nham thu hep khoang cach giira cac thanh vién thanh vién CBVC trong
Dai, diéu ndy s& mang lai hiéu qua trong cong viéc. Tao sy hop tac, phdi hop trong cong viée
gilta cac dong nghiép thong qua cac chuong trinh thao luin, hoc tip nhém véi cac cha dé lién
quan dén cong vi¢c dang thuc hién. Thiét 1ap bang mo ta cong viéc hodc ké hoach 1am viée hang
thang cho tirng chirc danh sau d6 danh gid hiéu qua thyc hién cong viée cia tirng bd phan, vi tri cong
tac. Hoan thién hon cong tac khen thuong cho CBVC khi c6 thanh tich kip thoi. Bam bao cong
bang khi danh gia va ghi nhan thanh tich dong gop.Thuc hién nghiém cac hinh thirc ky luat khi
CBVC vi pham trong qua trinh céng tac 1am ting tinh trach nhiém ddi cong viéc cia CBVC.
Thudng xuyén thuc hién cong tac kiém tra, ra soat va bo tri lai lao dong phu hop véi chuyén
mon, chuyén nganh dao tao cling nhu nang lyc cua ting ca nhan. Xay dung bang mo ta cong
viéc cho tung chtrc danh, gop phﬁn gitp cho CBVC hiéu 6 duoc yéu cau cong viéc. Thuc hién
tdt viée giao quyén quyét dinh va chiu trach nhiém cho CBVC trong quyén han ctia ho nhim nang cao
tinh than trach nhiém ciia CBVC trong cong viéc. Pinh ky thyuc hién cong tac luan chuyén cong
vi€c gilra cac b phan trong don vi, gitta cac don vi voi nhau. Cong tac nay s€ giip cho CBVC
khong bi nham chén trong cong viéc, tao diéu kién cho ho phat trién tot hon nang lyc ca nhan.
Trong cong tac tuyén dung méi can dam béao viéc tuyén dung CBVC vao céc vi tri cong viéc phu
hop véi trinh d9, kién thirc dugc dao tao.

4.3. Nhirng han ché ciia nghién ctru va goi y cho nghién ciru tiép theo
Thir nhat, nghién ctru chi thyc hién trong thoi gian ngan v6i ¢ mau 160 khach hang la Van con
nho. Diéu nay cho thiy kha nang tong quat cua dé tai nghién ciru chua cao. Nghién ctru tiép theo
can co thoi gian dai hon, c& rpau 16n hon dé dit liéu thu thap c6 hi¢u qua I}Un.
Thir hai, nghién ctru chon mau theo phuong phap thuan tién, phi xac suat nén tinh dai dién con
thap, kha nang khai quat cho tong thé chua cao. Nghién ctru ti€p theo nén chon mau theo phuong
phap phan tang, mdt trong nhitng phuong phap chon mau xac suat thi hi¢u qua thong ké s€ cao
hon.
Thir ba, Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA va kiém dinh do tin cdy cia thang do
Cronbach Alpha cho thay nhan t6 "Cong tac cham soc khach hang", Sy tin cdy” ¢6 anh hudng
dén sy hai long vé c}}at luong dich vy quang cdo tai Bai PTTH Kién Giang. Tuy nhién, trong
phan tich h6i quy tuyén tinh thi nhan t6 nay lai c6 két qua khong dat yeu cau theo kiém dinh t. Vi
vay, dé do luong va kiém dinh mo6 hinh 1y thuyét tot hon can nghién ctru va s dung cac phuong
phap, cong cu hién dai hon trong phan tich . )
Thr nam, nghién ctu ghi danh gia thang do bang phuong phap phén tich h¢ s6 Cronbach’s
Alpha phan tich nhéan t6 kham pha EFA va kiém dinh mo hinh ly thuy€t bang phan tich ho6i quy
tuyén tinh boi. Dé do luong thang do va kiém dinh mo hinh ly thuyét tot hon, cac phuong phép
phan tich hién dai can duoc sir dung nhu tmg dung mé hinh cu tric tuyén tinh SEM.
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