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PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Nhitng ndm gan dy, thi truong vién thong tai Viét Nam c6 nhitng bude chuyén
minh 3 rét, dic biét 1a sy bung nd cua dich vu Internet cip quang bing thong rong
(FTTH). Trong thoi dai cong nghé thong tin phat trién manh nhu cau két ndi Internet
ngay mot ting cao — khong chi phuc vu giai tri ma con 1a cong cu khong thé thiéu
trong lam viéc, hoc tap truc tuyén va chuyén dbi sd. Pay ciing 1a co hoi, nham thic
day tinh Quang Tri thuc hién thanh cong. Dé an chuyén dbi s6 qudc gia, voi muc tiéu
dua Internet chat luong cao dén ting ho gia dinh, co quan va doanh nghiép trén dia
ban.

Vi vay, FPT Telecom Chi nhanh Quang Tri — mot trong nhiing nha cung cip
dich vy Internet hang dau tai tinh — khong ngimg mé rong ha ting mang va da dang
hoa cac goi cudc nham dap ung nhu cau ngay cang cao ciia khach hang. Bén canh d6
FPT Telecom, thi truong vién thong Quang Tri con c6 nhiéu ddi thii canh tranh nhu
VNPT, Viettel, CMC... Diéu d6 tao ra 4p luc 16n trong viéc thu hat va gitr chan khach
hang, dff)ng thoi dat ra cau hoi: diéu gi thuc su tac dong dén quyét dinh lya chon nha
cung cép dich vu Internet cua nguoi dan Quang Tri?

Trong thoi gian thuc tap tai FPT Telecom Chi nhanh Quang Tri, em ¢6 co hoi
tryc tiép duoc co sat hoat dong kinh doanh, tiép xuc voi khach hang va tim hiéu quy
trinh tu vin — chim so6c khach hang ctia don vi. Qua do6, giap em c6 dugc su so sanh
giita cac khu vuc trong tinh vé ty 1 st dung dich vu, dong thoi nhiéu khach hang vin
con phan van khi Iya chon goi cudc hay nha cung cip phu hop. Piéu nay cho thiy sy
Iwra chon va quyét dinh st dung dich vu Internet cia khach hang chiu anh hudong boi
nhiéu yéu td khac nhau, tir chat lugng dich vu, gia cd, thuong hiéu cho dén thoi quen
tiéu dung,...

Vi tinh chit nhu vay, em manh dan quyét dinh chon dé tai: "Nghién ctru cac
yéu t6 anh hwéng dén quyét dinh sir dung dich vu Internet cip quang (FTTH)
ciia FPT Telecom ddi véi khach hang ca nhan tai tinh Quang Tri" 1am khoa luan
t6t nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu tong quat



Trén co s& phan tich nhimg wu diém, han ché va cic yéu t6 anh huong dén
quyét dinh str dung dich vu Internet cap quang FTTH cta FPT Telecom ddi véi khach
hang c4 nhén tai tinh Quang Tri, dé tai dé xuit mot sd giai phdp nham nang cao kha
nang thu hat va gitt chan khach hang st dung dich vu ctia FPT Telecom Chi nhanh
Quang Tr1 trong thot gian téi.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Co s0 1y luan vé lya chon, quyét dinh ding ky st dung dich vu va cac yéu tb
tac dong dén quyét dinh cua khach hang;

- Xé4c dinh va phén tich mic do anh hudng cia cac yéu té dén quyét dinh sir
dung dich vu Internet FTTH cua FPT Telecom ddi véi khach hang tai tinh Quang Tri;

- Pé xuat mot sb giai phap mang tinh thuc tién nham thuc day quyét dinh lya
chon va sir dung dich vu cta khach hang tai FPT Telecom Chi nhanh Quang Tri.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ciru

Poi twong nghién ciru: Cac yéu té anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu
Internet cap quang FTTH cta FPT Telecom dbi voi khach hang tai tinh Quang Tri.

Déi twong khao sat: Khach hang c4 nhan di va dang sir dung dich vu Internet
FTTH cta FPT Telecom trén dia ban tinh Quang Tri.

3.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién trong pham vi dia ban tinh
Quang Tri, tap trung chu yéu tai thanh phd Pong Ha ( cii) nay 1a phuong Pong Ha va
mét s6 khu vuc 1an can noi FPT Telecom dang trién khai dich vu.

Pham vi thoi gian: S6 liéu thir cép dugc thu thap trong giai doan 2023 — 2025 tir
FPT Telecom Chi nhanh Quang Tri. S6 liéu so cap dugc thu thip thong qua khao sat
tryc tiép khach hang trong thoi gian thyc tap tai don vi.

Pham vi ndi dung: Dé tai tip trung nghién ctru hanh vi va quyét dinh sir dung
dich vu Internet FTTH cua khach hang c4 nhan; khong bao gdom khach hang doanh
nghiép va cac dich vu khac nhu truyén hinh FPT Play hay camera an ninh
4. Phuwong phap nghién ciru
4.1. Phwong phap thu thép so liéu
4.1.1. Phuong phap dinh tinh



Tap trung xac dinh cac nhén t6 co kha ning tic dong dén quyét dinh sir dung
dich vu Internet cap quang FTTH cua khach hang c4 nhan. Nghién ctru dinh tinh dugc
thu thap tu sach, bao, tap chi khoa hoc,... va thong qua viéc trao ddi voi cac can bd
nhan vién dang lam vi¢c tai FPT Telecom Chi nhanh Quang Tri, ¢6 kinh nghiém trong
linh vuc kinh doanh, chiam soc khach hang. Va trao d6i mot sd khach hang da, dang sir
dung dich vu Internet FTTH cta FPT Telecom. Muc dich ctiia phwong phép 13 co so dé
thu thap cac thong tin cu thé lién quan dén dé tai nghién ctru, nhu thuce trang cung cip
dich vu Internet cap quang cua FPT Telecom tai thi truong tinh Quang Tri va xac dinh
nhing nhan té anh hudng dén quyét dinh sir dung cta khach hang.

4.1.2. Phwong phap dinh lugng
4.1.2.1. Thu thép sé liéu thir cap

Téng hop s6 lidu, thong tin tir cac bao cdo tinh hinh kinh doanh, s6 liéu khach
hang da va dang su dung dich vu cia FPT Telecom Chi nhanh Quang Tri trong giai
doan 2023 — 2025. Ngoai ra, con tham khdo cac s6 liéu tir So Thong tin va Truyén
thong tinh Quang Tri, website chinh thirc ctia FPT Telecom va cac ngudn thong tin uy
tin trén Internet.
4.1.2.2. Thu thip s6 liéu so cip

Xay dung bang hoi c6 cau trac dé thu thap thong tin tir khach hang c4 nhan da
va dang st dung dich vu Internet FTTH cua FPT Telecom trén dia ban tinh Quéang Tri.
Bang hoi gom 3 phan chinh: (1) Thong tin ca nhan ciia ngudi dugc khao sat; (2) Thong
tin vé thuc trang str dung dich vu Internet; (3) Panh gia mutc d6 anh hudng cia cac yéu
t6 dén quyét dinh st dung dich vu.

Tat ca cac bién quan sat dugc do luong bang thang do Likert 5 mutc do, tur
“Hoan toan khong dong y” (1) - Khong dong ¥ (2) - Binh thuong (3) - Pong ¥ (4) -
Hoan toan dong ¥ (5)

V& c& miu: Dya theo nguyén tic cua Hair va cac cong su (1998) “Dé cé thé
phan tich nhan t6 kham phd thi can thu thap dir liéu véi kich thude mau it nhdt la 5 lan
s6 bién quan sat”. Dé dam bao tinh chinh xac va du phong phiéu khong hop 18, tac gia
du kién phét ra 140 phiéu khio sat.

Vé phuong phap chon mau: Do ddi tugng duge khao sat da dang vé do tudi,

trinh d6 nghé nghiép, nhan thirc, thu nhap va khu vuc sinh séng, voi lai thoi thoi gian



thuc tdp khong dugc nhiéu, nén em xin phép duoc khao sat thong qua danh sach tir
phong kinh doanh cung cép, két hop véi di truc tiép dén timg khach hang dé khao sat
4.2. Phuong phap phan tich va xir Iy s6 li¢u

* Phwong phap thong ké mé ta:

Phuong phap thong ké mé ta duoc sir dung dé phan tich dir lidu da thu thap. St
dung k¥ thuat Frequency ciia phdn mém SPSS dé tim hiéu cac dic trung cua khach
hang khao sat, bao gdm thong tin ca nhan vé gidi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap
va cac thong tin khac cta nguoi tham gia phong van.

* Kiém dinh d9 tin cdy thang do Cronbach’s Alpha:

Phuong phép nay duoc str dung dé loai bo cac bién khong phu hop va danh gia
d6 tin cdy cua thang do bang viéc st dung hé s6 Cronbach's Alpha. Hé s nay cho
phép danh gid mtc d6 tin ciy cua viée két hop nhiéu bién thanh mét bién tong hop.
Theo nhiéu nha nghién ctru, danh gia cac bién dua trén hé s6 Cronbach's Alpha duoc
thuc hién nhu sau:

Céc bién c6 hé s twong quan bién tong (Corrected Item Total Correlation) 16n
hon 0.3 va hé s6 Cronbach's Alpha 16n hon 0.6 s€ duogc coi la chép nhan dugc. Cac
bién dap ung diéu kién nay s& duoc chip thuan va st dung trong qua trinh thu thap va
xur 1y dit liéu. Cu thé:

- Hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,8: hé $6 tuong quan cao; tur 0,7 dén 0,8:
chip nhan duoc; tir 0,6 dén 0,7: chdp nhan duogc néu thang do méi.

Thong qua viée ap dung phuong phap nay, chung ta c¢6 thé danh gia va dam bao
tinh tin cdy cua thang do bang cach loai bo cac bién khong phu hop va chi sir dung cac
bién dap g cac tiéu chi danh gia dugc néu trén.

* Phan tich nhin t6 kham pha EFA:

Sau khi loai bo cac bién khong déng tin cdy, chiing ta sir dung phan tich nhéan t6
dé thu gon va gom cac bién lai. Trong qua trinh nay, ching ta danh gia mérc do hoi tu
clia cac bién quan sat vao ting thanh phan va xem xét gia tri phan biét ctia cac nhan td.
Céc bién c6 hé sd twong quan don giita bién va cac nhan té (factor loading) nhé hon
0.5 s& bi loai bo va khong dugc st dung trong phén tich tiép theo.

Dé danh gia sy thich hop ctia mé hinh phan tich nhan t6, chung ta sir dung hé s6
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dé do luong sy thich hop ctia mau va kiém dinh Bartlett
dé danh gia muc y nghia. Gia tri KMO thich hop [0,5, 1].



Theo Gerbing & Anderson (1998), “Cac nhan td dai dién duoc rat trich tir cac
bién quan st bang phén tich nhan té chinh, sir dung phép quay. Cac thanh phan co gia
tri Eigenvalue 16n hon 01 va téng phuong sai trich 16n hon hoic bang 50% dugc xem
13 nhirng nhan t6 quan trong, dai dién cho céac bién.

Theo Jabnoun & Al-Tamimi (2003), trong qua trinh phén tich nhan td, cdc nhan
t6 duogc coi 1a c6 ¥ nghia khi hé s6 nhan t6 (factor loading) ctia cac bién quan sat dat
gia tri 16n hon 0,5, theo quy udc duoc quy dinh. Pong thoi, dé tao sy phan biét gitta
cac nhan t6, hé sb nhan t§ ciia mot bién quan sat giita cac nhan t6 phai 16n hon hoic
bang 0,3. Trong nghién ciru nay, ching ta sir dung k¥ thuat phan tich nhan t6 nham thu
gon va tong hop cc nhan t6 thudc tinh thanh mot sé nhan t6 c¢6 ¥ nghia hon, nham
giam so lwong nhan t6 ban dau. Viéc nay gitp ching ta tao ra mot mo hinh dit liéu don
gian hon, nhung van giai thich duoc phan 16n su bién dong trong dit lidu. Bang cach
xac dinh cac hé s6 nhan té phu hop, chung ta ciing tao ra sy phan biét rd rang giita cac
nhan t6, gitp hiéu r& hon vé mdi quan hé giita cic bién quan sat va cac nhan t6 dai
dién.

* Phan tich hdi quy twong quan:

Muc tiéu ctia md hinh hdi quy tuyén tinh trong trudng hop nay 13 xay dung mot
mo hinh dé mé ta méi quan hé nhan qua giita mot nhan td phy thudc va cac nhan t6
doc 1ap. M6 hinh nay duoc ap dung dé nghién ctru sy anh hudng cia cic nhan t6 dén
quyét dinh st dung dich vu Internet FTTH cta FPT Telecom ddi véi khach hang ca
nhan tai tinh Quang Tri.

Trudce khi xay dyng mo hinh hdi quy, ching ta can kiém tra cic gia dinh can
thiét trong moé hinh. Piéu ndy c6 thé bao gdom viéc kiém tra hé sé phong dai phuong
sai (VIF) dé danh gia muc d6 twong quan giita cac bién doc 1ap va kiém tra gia tri
Durbin-Watson dé danh gia su tu tvong quan trong dir liéu. Néu cac gia dinh nay
khong bi vi pham, ching ta c6 thé tién hanh x4y dung mé hinh hdi quy.

Mo hinh hdi quy tuyén tinh s& gitip ching ta hiéu rd hon vé mdi quan hé gitra
cac bién va danh gia tac dong cta cac nhan td dén quyét dinh st dung dich vu Internet
FTTH cia FPT Telecom d6i voi khach hang ca nhan tai tinh Quang Tri. Qua do,
chung ta c6 thé tim ra nhiing yéu t6 quan trong va dua ra cac khuyén nghi dé cai thién
va tdi wu hoa viée st dung quyét dinh st dung dich vy Internet FTTH cua FPT

Telecom doi véi khach hang cé nhan



Y =B0 + B1 X1 + B1Xq +...+ PiXi + ei

Trong do:

Y 14 bién phu thudc

BO 1 hé sb chin (hing s6)

Bi 1a hé s6 hoi quy riéng phan

Xi 1a céc bién doc lap trong mo hinh ei 13 bién doc 1ap ngau nhién

Dua vao hé s6 Beta chuén héa va mirc ¥ nghia Sig twong tng, chung ta c6 thé
xéac dinh cac bién doc 1ap nao c6 anh hudng dén bién phu thude “quyét dinh sir dung
dich vu Internet FTTH cua FPT Telecom” trong mo6 hinh va ddnh gia mc do anh
huong cua ching.
* Phwong phap kiém dinh gia tri trung binh One Sample T-Test:

Phuong phép kiém dinh nay dugc st dung dé danh gia gia thiét vé gia tri trung
binh ctia mot tong thé.

- HO: p = Gi4 tri kiém dinh (Test Value)

- H1: p # Gi4 tri kiém dinh (Test Value)

V61 mtc y nghia a = 0.05

- Sig < 0,05: Bac bo gia thiét HO , chdp nhan gia thiét H1

- Sig > 0.05: Chép nhan gia thiét HO, bac bo gia thiét H1



LOI CAM ON

Trude hét, em xin bay to 1ong biét on sau sic dén Ban Giam hiéu, quy thay co
Truong Pai hoc Kién tric Pa Ning di tan tinh giang day, truyén dat cho em nhimng
kién thirc quy béu, tao nén tang viing chic trong sudt qua trinh hoc tap va rén luyén tai
truong.

Xin guri 101 cam on sau sic dén Ban lanh dao Cong ty C6 phan Vién thong FPT
— Chi nhanh Quang Tri da tao diéu kién thuan loi dé em duoc thuc tap va hoc héi trong
moi truong lam viéc chuyén nghiép. Xin chan thanh cam on céc anh chi trong bd phan
nhan sy cung toan thé can bo, nhan vién tai don vi da nhiét tinh huéng dan, ho tro va
chia sé kinh nghiém thuc té, gitip t61 hoan thanh tot qua trinh thyc tap

Pic biét, em xin gl 10i cam on dén ¢ Thac si, Nguyén Thi Thu Ha - giang
vién huéng dan, da danh nhiéu thoi gian, tim huyét dé giup d, chi dan, dinh hudng,
g6p ¥, hd tro va tao diéu kién thuan loi gitip em hoan thanh khoa luan t6t nghiép nay

Em kinh nghiém thyc tién con it, ning luc han ché, vi vay bao cdo thuc tap
khong tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong nhan dugc sy chi dan, dong gop v kién
clia quy thay c6 dé em rat kinh nghiém va hoan thién hon trong qué trinh hoc tap va
cong tac sau nay

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG I. CO SO Li LUAN VE VAN PE NGHIEN CUU
1.1. Co s li luan vé hanh vi ngudi tiéu dung
1.1.1. Khai ni¢m vé hanh vi nguoi tiéu ding

Hanh vi ngudi tiéu dung d& cip dén cach ma cac c4 nhan, nhom hoic t6 chirc
lya chon, mua, sir dung va xtr 1y cac san phém, dich vu, ¥ tudng hodc trai nghiém dé
dap tng nhu ciu va mong mudn cua ho. Pay 1a mét linh vyc nghién ciu quan trong
trong cac nganh Marketing, tdm 1y hoc, xa hoi hoc va kinh té hoc, nham tim hiéu 1y do
va cach ma nguoi tiéu dung dua ra cac quyét dinh tiéu dung

Theo Philip Kotler, “ hanh vi ciia ngudi tiéu dung 1a viéc diéu tra va nghién ciru
cach nhiing ca thé, nhom va td chirc trién khai lya chon, mua, sit dung va v6 hiéu san
pham va hang hoa, dich vy, sang tao doc ddo va thuong thirc dé thoa man nhu cau nhu
yéu va mong udc cta ho ”

Theo quan diém ciia Leon G. Schiffman & Leslie Lazar Kanuk, “hanh vi nguoi
tiéu dung 14 toan bo hanh dong ma ngudi tiéu dung boc 16 ra trong qué trinh trao ddi
san pham, bao gdm: diéu tra, mua sam, str dung, danh gia va xt Iy thai bé san pham va
dich vu nham thoa mén nhu cau ctia ho”

Nhu vy, hanh vi tiéu dung c6 thé xem 1a két qua cia mot loat hanh dong co
muc dich 1 rang va chiu anh hudng tir nhiéu yéu t6 nhu tim 1y ca nhan va méi trudng
xa hoi. Trong nghién ctru lién quan dén quyét dinh str dung dich vu Internet FTTH cua
FPT Telecom tai Quang Tri, viéc phéan tich hanh vi nguoi tiéu dung 13 budc nén tang
quan trong dé xac dinh chinh xac cac yéu td tac dong dén lua chon cua khach hang
1.1.2. Cac yéu to co ban dnh huwéng dén hanh vi nguoi tiéu dung

Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky, hanh vi nguoi tiéu dung lién quan dén nhiing
suy nghi, cdm nhén va nhitng hanh dong ma khach hang thuc hién trong qué trinh tiéu
dung. Cac yéu to nhu: y kién tir nhitng ngudi tiéu dung khac, quang cdo, thong tin vé
gia ca, bao bi hay thiét ké san pham... déu c6 thé anh hudng dén cam nhan, suy nghi
va hanh vi mua sam cta khach hang.

Theo nghién ctru cua Kotler va Levy (2001), hanh vi mua hang cua nguoi tiéu
dung chiu tac dong ciia bon nhom yéu t chinh: vin hoa, xa hoi, c4 nhan va tam 1y.
Hiéu rd nhimng tic nhan nay khong chi gitip cac nha tiép thi xay dung duoc chién lugc
phu hop ma con gidi thich dugce tai sao hanh vi ti€éu dung lai khac nhau gitra cac nhém

khéch hang



Hinh 1.1. Cac yéu t6 anh hwéng dén hanh vi nguoi tiéu ding

Van héa Xa hoi Ca nhan Tam ly
|
Nén vin héa ' | « Nhém tham Tudi tac  Ddng co ‘
Nh&nhaln hia L e Nghé nghiép » Nhan thirc : Nguoi
; » Gia di e 7| tiéu dun
Tang I6p x4 hoi Gia dioh Tinh hinh kinh t& | |« Tri thic | 9
*ual oA Phong cach séng | |  Niém tin va thai do)|
vi x&8 hoi
C4 tinh va nhan thic ‘

e

(Nguon: Kotler & Levy, 2001)

1.1.2.1. Céc yéu td vin hoa

Vin héa 14 nén tang sau xa nhat anh huong dén hanh vi tiéu ding. N6 bao gom
ba thanh phan chinh: nén vin hoa, nhanh van héa va tang 16p xa hoi

Nén vin hoa 1a hé théng gid tri, niém tin va phong tuc tdp quan ma mdi ca nhan
tiép thu tir gia dinh va xa hoi tir khi con nho. Nhitng yéu t6 nay hinh thanh nén quan
diém mua sim cua ho, chiang han nhu viéc danh gia gitta chi tiéu va tiét kiém hay gitra
chét luong va gia ca. Vi du, tai Quang Tri — noi co truyén théng can kiém lau doi —
ngudi tiéu dung thudng can nhic ki vé gia ca va do bén cua dich vu trude khi quyét
dinh dang ky

Nhénh vin hoa mang lai sy da dang trong ciing mot cong dong dan cu. Ngudi
diung ¢ phudng Pong Ha va cic xd mién nai nhu Huéng Hoa, Pakrong c6 thé co
nhirng nhu cau va ky vong khac nhau vé dich vu Internet, khong chi vé ky thuat ma
con trong cach tiép can, tu van va hd tro sau ban hang
1.1.2.2. Céc yéu to xa hoi

Ngoai cac yéu t6 vin hoa, méi trudng xa hoi ciing co tic dong manh mé dén
hanh vi tiéu ding. Theo Kotler va Levy (2001) nhan dinh ba nhom yéu t6 chinh thudc
moi truong x4 hoi anh huéng sau sic dén quyét dinh mua sam

Nhom tham khdo bao gdm nhiing nguoi tac dong truc tiép hodc gian tiép dén
cach nhin nhan va hanh vi cta c4 nhan. Tai Quang Tri, khi mot hd gia dinh théy hang
x6m str dung dich vu Internet FPT va hai 1ong vé chat luong, diéu d6 d& dang khoi day
hi€u tng lan toa. Khach hang thuong tin vao nhitng trai nghiém chan thyc cia ngudi
quen hon 1a thong diép tir quang céo

Gia dinh dugc xem 1a nhom “ khach hang” c6 anh huéng 16n nhat. Quyét dinh

lap dat Internet thuong 1a théng nhat cua ca gia dinh, trong d6 thé hé tré (nhu Gen Z)



¢6 xu hudng dua ra dé xuat hodc thuyét phuc, con ngudi chi ho s& can nhac dua trén
kha ning tai chinh va nhu cAu chung cua ca nha

Bén canh d6, vai tro va dia vi xa hoi anh hudéng khong nho dén hanh vi tiéu
dung. Nhitng ngudi o vi thé xa hoi nhét dinh thuong wu ti€n lya chon cac géi dich vu
cao cip dé khong chi dap tmg nhu cau vé k¥ thuat ma con thé hién phong cach séng
hién dai va ding cip
1.1.2.3. Céc yéu td c4 nhan

Hanh vi tiéu ding chiu anh huéng manh mé tir cac yéu td c4 nhan, bao gom tudi
tac, nghé nghiép, thu nhap, phong cach séng va ca tinh.

Tudi tac cb tac dong 10 rét dén nhu cau st dung Internet. Nhém nguoi tré (tir 18
dén 35 tudi) thudng yéu cau toc do cao va sy 6n dinh nham dap ing muc dich hoc tap,
lam viéc va giai tri. Trong khi d6, nhém trung nién va ngudi cao tudi lai wu tién cac
yéu t6 nhu tinh don gian, dé s dung va gia ca phai chang

Nghé nghiép 1a mot yéu t6 khac anh huong dén mirc do phu thudc vao Internet
trong cong viéc hang ngay. Nhitng c4 nhan lam trong cac linh vuc nhu gido duc, doanh
nghiép va cong nghé thuong yéu cau két ndéi mang 6n dinh hon so voi nhitng ngudi
lam viéc trong nganh nong nghiép hodc céc linh vuc it phu thudc vao Internet.

Thu nhép dugc coi 12 yéu t6 ca nhan quan trong nhat anh hudng truc tiép dén
quyét dinh lya chon goi cudc. Tai Quang Tri - noi muc thu nhép binh quan van con
thap hon so véi cac thanh ph 16n - gia ca cung cac chuong trinh khuyén mai dong vai
tro dang ké trong viéc quyét dinh cua ngudi tiéu dung.
1.1.2.4. Céc yéu to tim ly

Céc yéu t tam 1y, tuy vo hinh, nhung lai c6 anh hudng sau sac dén hanh vi tiéu
dung. Dua trén nghién ctru ciia Kotler va Levy (2001), ¢6 bdn yéu t6 tam 1y cbt 15i bao
gém nhu cau va dong co, nhan thuec, tri thue, cung niém tin va thai do.

DPong co 1a dong luc bén trong thuc diy con ngudi hanh dong dé théa mén cac
nhu cdu ctia minh. Vi du, khi mdt c4 nhan nhan théiy tbe do mang tai nha qua cham,
anh hudéng dén cong viée, hoc tap cua con cai hodc nhu cau 1am viéc truc tuyén, ho sé
chu dong tim kiém dé dang ky mot goi dich vu Internet nhanh va 6n dinh hon.

Nhan thirc vé chat lugng dich vu va uy tin thuong hiéu ciing dong vai tro quan

trong trong quyét dinh lya chon nha cung cip dich vu. Mot khach hang c6 cai nhin tich



cuc vé thuong hiéu FPT thong qua cac kénh truyén thong hodc gidi thidu tir nguoi
quen s& vu tién chon FPT so v6i cac nha cung cip khac.

Niém tin va thai do cua khach hang dugc hinh thanh tir trai nghiém thyc té khi
st dung dich vu. Néu khach hang timg c6 trai nghiém tiéu cyc (ching han nhu mang
gip su cd nhung bo phan chiam séc khach hang xir Iy cham), viéc thay d6i hinh anh
xau trong tim tri khach hang s& can nhiéu nd luc hon so véi viéc xdy dung mot 4n
tugng tot ngay tir dau
1.1.3. Quy trinh ra quyét dinh sitr dung mang Internet

Quy trinh quyét dinh str dung thudng dién ra 5 budc: nhan thic nhu ciu — tim
kiém théng tin — danh gia cac lya chon — quyét dinh mua sim — hanh vi sau khi
mua. Trong nghién ctru ndy, quy trinh trén dugc ung dung dé phan tich cach khach
hang c4 nhan tai Quang Tri dwa ra quyét dinh ding ky dich vu Internet ciia FPT

Hinh 1.2. Quy trinh quyét dinh mua ciia khach hang

¥ thitc nhu Tim kiém bénh gia Quyét dinh e
cau thOI'lg tin ph wong an mua sam mua

(Nguon: Kotler & Levy, 2001)

Buwéc 1: Xdic dinh nhu ciu

Pay 14 budc dau tién trong qua trinh ra quyét dinh tiéu ding. Nhu cau xuét hién
do céc tac nhan kich thich tir ca bén trong 1an bén ngoai. Qua trinh nay bat dau khi
nguoi dung nhan théiy su khac biét gitra tinh trang hién tai (chéng han nhu Internet
cham, mang khong on dinh) va trang thai 1y tuéng ma ho mong mudn (co két ndi cap
quang toc do cao, 6n dinh). Nhu cau co6 thé xuat phat tir ndi tai (nhu con cai cin mang
t6t hon dé hoc truc tuyén) hodc bi kich thich tir yéu t6 bén ngoai (xem quang céo cla
FPT vé mang manh hodc dugc gidi thi€u tir ban be)

Buwéc 2: Tim kiém thong tin

Khi nhan ra nhu cau, khach hang bat dau tim kiém thong tin tir nhidu ngudn
khac nhau: 10i khuyén tir ban bé, dong nghiép, ngudi than hodc hang xém da trai
nghiém (ngudn ca nhan); quang cdo, tai lidu tiép thi cia FPT (ngudn thuong mai);
tham khao mang xd hoi, dién dan, Facebook (nguén cong cong); hoac tham gia

chuong trinh dung thtr mién phi, néu c6 (ngudn kinh nghiém). Hién nay, thong tin truc



tuyén cing cac danh gia cong dong dong vai tro ngdy cang quan trong, anh huong 16n
dén quyét dinh mua hang

Buwdéc 3: Danh gia cac phwong dn

Luc nay, khach hang s& danh gia cac nha cung cap dich vu hién c6 tai Quang
Tri, bao gém FPT, VNPT, Viettel, SCTV va nhiing nha cung cép khac dua trén cac
ti€u chi quan trong nhu gia goi cudc, tdc do mang, do 6n dinh, dich vu hd tro k¥ thuat,
chuong trinh khuyén mai va mic d uy tin ctia thwong hiéu. P6i thii canh tranh manh
m& doi hoi FPT phai tao duoc loi thé vuot troi dé chiém duoc long tin cua khach hang
trong giai doan nay

Buéc 4: Quyét dinh mua

Sau khi can nhic va danh gia, khach hang s& dua ra quyét dinh cubi cing. Tuy
nhién, quyét dinh nay khong phai luc nao ciing c¢b dinh va c6 thé bi tic dong boi cac
yéu to bén ngoai nhu ¥ kién cta nguoi than (chang han chong/vo khong dong ¥ do chi
phi cao) hoic cac tinh hudng bat ngo (doc duoc phan hoi tiéu cuc vé chit lugng mang
FPT tai khu vuc ho sinh séng)

Bwoc 5: Hanh vi sau khi sir dung

Sau khi dich vu duoc lap dit va trai nghiém thuc té, khach hang s& ddi chiéu
chat luong nhan dugc véi ky vong ban dau. Néu dich vu dap ung hoac vuot su mong
doi, ho s€ hai long va tiép tuc st dung, tham chi gidi thi€u, lan téa cho nguoi khac.
Nguoc lai, néu khong dat tiéu chuan ky vong, ho co thé phan anh, yéu cau hd tro hodc
chuyén sang nha cung cép khac. Do d6, viéc cham soc khach hang sau ban hang 1a mot
yéu t6 quan trong khong kém trong viéc duy tri 1ong trung thanh cta nguoi ding
1.1.4. Ly thuyét vé dong co nguoi tiéu ding
1.1.4.1. Khai niém dong co

Pong co dong vai tro thiét yéu trong hanh vi nguoi tiéu dung. Theo Philip
Kotler va Gary Armstrong (2012), dong co l1a “nhu cau d3 trd nén buc thiét, bude con
ngudi phai hanh dong dé théa man né”. No6i cach khac, dong co chinh 1a “Iyc day bén
trong” khién khach hang nhén ra va hanh dong theo nhu cAu ctia minh, vi du nhu viéc
dang ky dich vu Internet cadp quang

Ngoai ra, Schiffman va Kanuk (2010) mé ta dong co la trang thai cang thang
sinh ra tir viéc nhan biét mot nhu cau chua dwgce dap Gng. Chinh trang thai ndy thuc

day con ngudi tim kiém thong tin, so sanh giai phap va dua ra quyét dinh mua sam dé



thoa man nhu cau d6. Trong linh vuc dich vu Internet FTTH, dong co giup 1y giai tai
sao mot ho gia dinh & Péng Ha quyét dinh chon FPT Telecom thay vi cic nha mang
khac nhu VNPT hay Viettel
1.1.4.2. Nhu ciu ciia khach hang

Khai niém va dic diém

Nhu ciu 12 mot khai niém nén tang trong tam ly hoc va kinh té hoc hanh vi.
Theo Abraham Maslow (1943) dinh nghia nhu cau 1a "nhitng doi hoi co ban cta con
ngudi vé thé chat, tim 1y va xa hoi, cAn duoc dap tng dé duy tri su ton tai, phat trién
c4 nhan va dat dén trang thai hoan thién ban than". Maslow nhan manh rﬁng con nguoi
thudong wu tién dap tng nhimg nhu cau co ban trudc khi tién 1én ca nhu cau cao hon —
du trinh ty nay khong phai luc nao ciing hoan toan tuyén tinh

Vé dic diém, nhu cdu mang tinh phd quat vi bat cir ai ciing ¢6 nhu cu, nhung
n6 lai co tinh ca nhan hoéa cao do biéu hién khac nhau gitta mdi nguoi tiy thudc vao
hoan canh, trinh d6 hodc dic diém tam 1y. Pong thoi, nhu ciu ciing c¢o tinh bién ddi
theo thoi gian, su phat trién ctia xa hoi va muc séng cla ting ca nhan. Vi dy, nhu cau
sit dung Internet ciia ngudi dan Quang Tri hién nay da thay doi dang ké so véi 10 nam
trude. Néu nhu trude day chi don gian 14 nhu cau truy cip mang, thi gio ddy ho doi hoi
két ndi Internet 6n dinh voi tde do cao dé phuc vu lam viéc tir xa, hoc truc tuyén hoac
giai tri khong gian doan

Ly thuyét nhu cau ciia Maslow va ing dung trong nghién ciru:
Maslow d& xuét hé théng 5 cap d6 nhu cau, tir thap dén cao: nhu cau sinh 1y, an toan,
x3 hoi, duoc ton trong va thé hién ban than. M6 hinh nay khong chi co gia tri vé ly
thuyét ma con gitp giai thich chinh xac nhiéu hanh vi tiéu dung thuc tién

Hinh 1.3. Thap nhu ciu ciia Maslow

Nhu ciu
tr khing
dinh minh

/ Nhu ciiu duge tin ln_)ng\
/ Nhu ciu xd hai \
(cdm gide thin mit, tinh yvéun)
/ Nhu ciu an toan (déi, khit) \
/ Nhu ciu sinh ¥ (d6i, khat) \

(Nguon: Abraham Maslow, 1943)




Trong bdi canh nghién ciru dé tai nay, dich vu Internet FTTH c6 thé duwoc danh
gia dya trén 1y thuyét Maslow nhu sau: & cip do co ban, dich vu Internet dép tng nhu
ciu thu nhap thong tin va lién lac — diéu kién thiét yéu gitip ngudi dan tham gia vao
nén kinh té s6. O cap do cao hon, chit lvgng Internet 6n dinh gitp dam bao nhu ciu an
toan nhu hoat dong khong bi gian doan, bao mat thong tin. Dich vy con hd tr& cac nhu
cau x3 hoi théng qua su két ndi cong ddng va tham gia cac mang xa hoi. Pap ing nhu
cau thé hién ban than bang cach lya chon cic goi cudc cao cap va thiét bi hién dai.
Hiéu rd khach hang thudc cip do nhu cau nao sé& gitp FPT Telecom dinh huéng chién
luge truyén thong tét hon, tir d6 cung cip cac dich vu pht hop véi mong mudn cia
tirng nhom d6i twong
1.2. Tong quan vé dich vu va dich vu Internet cap quang (FTTH)

1.2.1. Dich vu

Khai niém dich vu

Theo Philip Kotler (Marketing Management, 13th Edition, 2009): "Dich vu la
bat ky hanh dong hay hoat dong nao ma mot bén c6 thé cung cap cho bén kia, c6 ban
chét 12 vo hinh va khong din dén quyén so hiru bat ky thir gi. Viéc san xuat dich vu co
thé hodc khong gan lién véi san pham vat chat.”

Theo Fitzsimmons (2014): Dich vu la mot hoat dong bao gém cac nhan t6 hién
hiru, giai quyét cac mdi quan hé giita khach hang hodc tai san ma khach hang so hitu
v6i nguoi cung cap ma khong c6 sy chuyén giao quyén sé hitu

Dich vu cé cac dac tinh sau

Tinh vo hinh: diéu nay thé hién ¢ viéc khach hang khong thé nhin hodc cam
nhan tryc tiép "chét luong Internet" trude khi st dung dich vu. Vi vdy, uy tin thuong
hiéu, 161 khuyén tir nguoi quen hodc danh gia cia cong dong trd thanh yéu t quan
trong tac dong dén quyét dinh dang ky dich vu

Tinh khong thé tach rdi: qua trinh cung cip va st dung dich vu Internet dién ra
dong thoi. Trai nghiém cua khach hang khong chi phy thudc vao ha tang k¥ thuat ma
con dya vao thai do cling nhu nang lyc cia do1 ngii nhan vién thyc hi¢n lép dat va bao
tri dich vu

Tinh khong ddng nhét: do sy khac biét vé khu vuc dia 1y, thoi diém trong ngay,

hay anh hudng tir cac yéu t6 bén ngoai, chit luong dich vu Internet khong hoan toan



gidng nhau & moi truong hop. Pay chinh 1a thach thic 16n ma FPT T can giai quyét dé
dam bao su hai long tdi da cho khach hang

Tinh khong luu trit dugc: bang thong Internet khong dugce str dung tai mot thoi
diém nhat dinh s& bi mét di va khong thé tich lily cho sau nay. Diéu ndy doi hoi hé
thong ha tang mang phai hoat dong linh hoat dé thich tng véi sy thay d6i nhu cau sir
dung trong ngay va theo tirng mua trong nam
1.2.2. Dich vu Internet cap quang (FTTH)
1.2.1.1. Dich vu Internet

Internet hiéu mot cach don gian, 1a mot hé thong mang may tinh toan ciu
khéng 10, két ndi hang ty thiét bj (may tinh, dién thoai, may chu....) lai v6i nhau théng
qua mot bo giao thirc chung, ndi tiéng nhat 14 TCP/IP

N6 gidng nhu mot mang ludi dudng cao tde siéu tée. Thay vi van chuyén 6 t6,
mang ludi nay van chuyén dir liéu, cho phép bat ky thiét bi nao dugc két ndi déu co
thé giao tiép va chia sé thong tin véi nhau, di chung & cach xa nhau ntra vong Trai Dat

Internet cung cap mot khoi luong thong tin khong 10 va mang lai rat nhiéu tién
ich cho cudc séng hang ngady ciia con ngudi nhu: doc bao, hoc tap truc tuyén, ludt
facebook, mua hang online,...
1.2.1.2. Dich vu cap quang FTTH

Khai niém FTTH

FTTH (Fiber to the Home) con goi 1a mang cép quang, 13 giai phap gitp truyén
tin hiéu Internet truc tiép dén tirng ho gia dinh, doanh nghiép hoic t6 chirc. Cong nghé
nay str dung cap quang hoc dé cung cap tdc do truy cap nhanh chéng va 6n dinh, duoc
xem 14 tién tién nhat hién nay trong linh vuc truyén dan tin hiéu Internet

Tai Viét Nam, dich vu Internet FTTH bét dau duogc trién khai phd bién vao giai
doan 2012-2015 va hién d3 tré thanh dich vu chii chét cua cac nha cung cr?ip 16n nhu
FPT, VNPT va Viettel. Theo thong ké tir B Thong tin va Truyén thong (nay 1a Bo
Khoa hoc va Cong nghé), dén nam 2024, hon 70% ho gia dinh, dén cubi nam 2025
hon 87% ho gia dinh tai Viét Nam d3 duoc két ndi cap quang, minh chimg cho su phat
trién manh mé cua ha ting vién thong trén toan qudc

Cic dic diém cia dich vu Internet FTTH

Téc do va do 6n dinh: khong giéng nhu cac cong nghé cii, cap quang cho phép

truyén dit liéu tdc dd cao va cuc ky on dinh, khong bi anh huong boi thoi tiét hodc



nhiu dién tir. P6i voi nha &, van phong va cac doanh nghiép vira va nho, FTTH 1a lya
chon tot nhat nhd loi ich ndi bat nay.

Nhiéu géi dich vu da dang: dé dap ung nhu cau da dang cia cic phan khic
khach hang khac nhau, cic nha cung cip mang thudng cung cip nhiéu géi dich vu véi
tdc d6 va gia ca khac nhau, tir gbi co ban dén géi cao cap.

Co s6 ha tang tip trung: FTTH c6 dudng day riéng cho mbi ho gia dinh, dam
bao bing théng 6n dinh ngay ca trong gid cao diém, trai nguge véi ADSL st dung
duong day dién thoai dung chung. Day 1a mot loi thé 16n khi FPT quang co san phim
cua minh.

Céc dich vu b6 sung: cic nha cung cip mang thudng cung cip cac dich vu bd
sung nhu truyén hinh Internet (IPTV), dién thoai VoIP, camera an ninh, thiét bi WiFi,
v.v., ngoai dich vu Internet. Pdi véi cac ho gia dinh hién dai, diéu nay tao nén mot
"g6i giai phap k¥ thuat s6" hoan chinh.

1.2.3. Thi truwong dich vu Internet cap quang tai Viét Nam va Quang Tri
1.2.3.1. Thi trwong dich vu Internet cap quang tai Viét Nam

Ngay 19 thang 11 nam 1997, Viét Nam chinh thirc két ndi vi mang Internet
toan cu. Sau gén muo1 nam phat trién nhanh chong, Internet hién 1a mot thanh phén
thiét yéu trong qua trinh chuyén d6i s ciia dat nude.

Internet cia Viét Nam di phat trién dang ké nho nhimg thay d6i chinh sach va
su can thiét ctia hoi nhap qubc té. S6 lwong ngudi ding Internet & Viét Nam chi hon
200.000 ngudi vao nim 1997. Con sb nay di ting 1én gan 20 triéu nguoi vao nim
2007, trong duong khoang 24% tong dan s6. Pén thang 1 nam 2024, Viét Nam co
78,44 tridu nguoi dung Internet, chiém 79,1% tong dan s ca nudc, véi thoi gian st
dung trung binh gan 7 gio mdi ngay

Theo thong ké ciia By Thong tin va Truyén thong

Ty 1€ thué bao di¢n thoai di dong st dung smartphone da dat 88,7%, ty 1¢ ho gia
dinh c6 két ndi Internet cap quang biang rong dat 82,3% va 99,8% lanh thé c6 ving
phu séng mang 4G. Véi ty 16 60%, Viét Nam ciing da chuyén ddi hiéu qua sang giao
thire internet thé hé thtr sau (IPv6), nam trong nhom 10 qubc gia ddn dau toan cau

Theo muc tiéu ciia B Thong tin va Truyén théng, nim 2025, 100% ho gia
dinh tai Viét Nam s& c6 két ndi bang rong cb dinh, véi 90% ngudi dung truy cip

Internet ¢ dinh tdc d6 trung binh 200 Mb/s. Pén nam 2030, 100% nguoi ding sé truy



cap Internet vé6i toe do trén 1Gb/s, mang di dong 5G phu séng toan qudc va chi phi st
dung dich vu Internet s& gidm manh

Hién tai, ba nha mang 16n la Viettel, VNPT va FPT dang chiém vu thé trén thi
truong Internet bang rong ¢ dinh tai Viét Nam. Bén canh d6, cac nha mang nhu CMC
Telecom, Netnam, SPT va MobiFone cling tham gia vao linh vuc nay, tuy nhién ho
chu yéu tap trung phuc vu phan khac khach hang doanh nghiép thay vi canh tranh tric
tiép trong mang c4 nhan.

V& mit cong nghé, cac doanh nghiép dang ddy manh viéc ning cap ha ting va
cung cap céac thiét bi dau cudi hd tro WiFi 6 va WiFi 7 cho ngudi dung. Pang chi ,
FPT dang din dau xu huéng khi dy kién trién khai thwong mai WiFi 7 tir nam 2025.
Song song v4i viéc nang cap ha ting, cic nha mang dang tich cuc mo rong hé sinh thai
dich vu sd tich hgp nhu truyén hinh OTT, camera tng dung Al va cac giai phap nha
thong minh (Smart Home). Nhitng dich vu nay khong chi giup gia tang doanh thu binh
quan trén moi thué bao ma con gop phan cai thién kha ning gan b6 ciia khach hang véi
nha mang.
1.2.3.2. Thi trwong dich vu Internet cap quang tai Quang Tri

Quang Tri 1a mot tinh c¢6 quy mé dan s6 trung binh, véi khoang 658.619 nguoi
theo s6 liéu diéu tra nim 2024. Nén kinh té cta tinh chu yéu dua vao cac nganh nong
nghiép, 1am nghiép, thily san va hoat dong thuong mai tai cac cira khau. Thu nhép
trung binh thap, nhung nhu cau sir dung Internet lai dang gia ting, dic biét trong ting
16p tré tudi. Su phat trién cia mé hinh hoc tap truc tuyén, chuyén d6i sé hoa cling nhu
su hinh thanh céc khu kinh té trong diém da goép phan thic ddy nhu cau st dung
Internet 6n dinh.

Trong nhitng nim gin day, nhu cau sir dung Internet cap quang tai Quang Tri
da tang 1én dang ké nho sy két hop cua nhiéu yéu to. Trude tién, dai dich COVID-19
da lam gia tang tan suét hoc truc tuyén va 1am viéc tir xa, khién nhiéu gia dinh nhan
thirc duge tam quan trong cua viéc sit dung mot duong truyén Internet 6n dinh thay
cho mang di dong 4G. Bén canh d6, chinh quyén tinh ciing thiic ddy manh mé& qua
trinh chuyén doi sd, huéng t6i muyc tiéu pho cap Internet cap quang dén timg ho gia
dinh va co quan cong s&. Piéu nay dugc thé hién qua viéc Quang Tri nam trong s6

42/63 tinh, thanh dd ban hanh K& hoach phat trién ha tang sd, cho thiy quyét tim thuc
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hién chién lugc chuyén d6i s6 khong chi & cap do chinh sich ma con trong hanh dong
cu thé.

Ngoai ra, su phat trién cta cac khu cong nghiép, khu kinh té ctra khau Lao Béo
va cang bién My Thuy ciing gop phan 1am gia ting nhu cau vé két ndi Internet 6n dinh,
dac biét tir phia doanh nghiép va luc lugng lao dong trong khu vuec.

Tai tinh Quang Tri, hién c6 bén nha cung cip dich vu Internet cip quang chinh:
Viettel, VNPT, FPT va SCTV. M&i nha mang déu c6 diém manh va diém yéu riéng,
tao ra mdt thi trudong canh tranh s61 dong, du quy moé ngudi dung tai dia phuong khong
qua l6n.

Thi phan va diic diém ciaa tirng nha mang

Viettel va VNPT chiém wu thé dang ké véi téng thi phan tir 75-80% trong linh
vuc Internet c6 dinh. Thanh cong cua ho phén 16n nho vao viéc tham nhap thi truong
tir rat som (khoang dau nhitng nam 2000), c6 ha tang mang rong, bao phu ca khu vuc
néng thén va mién ndi, cling v4i uy tin thuong hiéu da gin bo 1au dai véi ngudi dan
dia phuong. Gia cudc cua hai nha mang nay & muc canh tranh (180.000-250.000
dong/thang), pht hop vai kha ning chi tiéu cua da s6 ho gia dinh.

FPT gia nhép thi truong mudn hon trong giai doan 2012-2017, nén ban dau thi
phan con han ché. Tuy nhién, nha mang nay da nhanh chéng dinh vi minh nho vu thé
vé cong nghé. Trong khi Viettel va VNPT chu yéu st dung cong nghé GPON (1
Gbps), FPT di trién khai XGS-PON véi toc do téi da 1én dén 10 Gbps. Hon nita, FPT
la don vi tién phong mang WiFi 7 dén khach hang tai Quang Tri. Cac dich vu khéc
nhu FPT Play, Camera Al hay Smart Home giup FPT tao sy khac biét. Piém han ché
16n nhat caa FPT nam & gia cude cao hon Viettel khoang 10-15% va mang ludi ha
tang chua dugc mé rong dén cac ving nong thon sau.

SCTYV, trong khi do, van con sy hién dién & mot sd khu vuc nhung phu thudc
chu yéu vao luong khach hang truyén hinh céap truyén théng. Véi tée do Internet toi da
chi dat khoang 200 Mbps, SCTV khong theo kip cac xu hudng mai ciia cong nghé cap
quang FTTH, din dén viéc ngdy cang mat thi phan trude cac doi tha.

Pic diém khu vwe va xu huéng sir dung

Thi truong Internet cap quang tai Quang Tri cho thdy sy khong dong déu kha rd
rét gitta khu vyc thanh thi va nong thén. Tai Pong Ha — trung tdm kinh té cua tinh, su

canh tranh gitta cac nha mang rat gay gt véi nhiéu lya chon cho nguoi dan. Nguoc lai,
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& cac ving sau xa nhu Pakrong, Hudng Héa hay khu vuc ven bién, ha ting cap quang
con chua phat trién manh. Nhiéu ho gia dinh tai nhitng khu vuc nay van chu yéu st
dung mang 4G hoac Internet di dong thay vi dich vu cap quang cd dinh.

V& thoi quen tiéu dung, khach hang ca nhan tai Quang Tri hién dang chl trong
khong chi dén tdc d6 két néi ma con quan tdm dén yéu t6 on dinh cta duong truyén —
dic biét quan trong trong mia muwa bio kéo dai tir thang 8 dén thang 12. Diéu nay doi
hoi cac nha mang phai ting cudng dau tu vao kha ning tng phé va phuc hoi ha ting
sau thién tai. Ngoai ra, viéc lya chon cac goi Combo (Internet két hop Truyén hinh
hodc Camera giam sat) dang c6 xu hudng gia ting, do tinh tién ich va tiét kiém chi phi

so v&i vige dang ky tirng dich vu riéng 1€.
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KET LUAN CHUONG I

Chuong 1 d3 trinh bay nhitng co s& 1y thuyét quan trong lién quan dén hanh vi
tiéu dung va dich vu Internet cap quang FTTH. No1 dung chuong tap trung giai thich
13 cac khai niém vé hanh vi tiéu dung, déng co mua sdm, nhu cdu khach hang cung céc
yéu t6 tac dong dén quyét dinh sir dung dich vu. Cac yéu té nay bao gém chat luong
dich vu, gié ca, thuong hi¢u, tdc dong xa hoi va chinh sach cham séc khach hang.

Pong thoi, chuong ciing cung cép cai nhin tong quan vé dich vu Internet cap
quang FTTH, dic diém cua thi trudong Internet tai Viét Nam noi chung va tinh Quang
Tri néi riéng. Qua qua trinh phan tich, c6 thé thdy rang nhu cau sir dung Internet dang
gia ting nhanh chéng, phu hop véi xu hudng chuyén doi sb, hoc tap truc tuyén va lam
viéc tir xa. Piéu nay khong chi mo ra nhiéu co hoi phét trién cho cac doanh nghiép
vién thong ma con dit ra 4p luc canh tranh dang ké giita cic nha cung cip dich vu trén
dia ban.

Bén canh viéc hé thong hoa cac 1y thuyét nén tang, chuong 1 con xay dung nén
tang cho mo hinh nghién ctru va phat trién cac gia thuyét lién quan dén quyét dinh st
dung dich vu Internet FTTH cua khéch hang c4 nhan tai dia phuong. Pay 1a co s¢
quan trong cho viéc phén tich thuc trang, ddnh gia cac nhan t6 anh hudng va dé xuat

cac giai phap hiéu qua trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: TONG QUAN VE FPT TELECOM QUANG TRI VA THUC
TRANG HOAT PONG SU DUNG DICH VU INTERNET CAP QUANG (FTTH)
POI VOI KHACH HANG CA NHAN TAI TINH QUANG TRI
2.1. Téng quan vé FPT Telecom Chi nhanh Quéng Tri

2.1.1. Théng tin chung

FPT Telecom Chi nhanh Quang Tri 1a mot don vi truc thudc Cong ty Co phﬁn
Vién thong FPT (FPT Telecom), thanh vién cua Tap doan FPT, mdt trong nhiing
doanh nghiép hang dau trong linh vuc vién thong va céng nghé thong tin tai Viét Nam.
Su hién di¢én cua chi nhanh tai Quang Tri nham cung cép cac dich vu vién thong va
giai phap cong nghé sé cua FPT, tir 6 dap tng hiéu qua nhu cau vé két ndi, truyén tai
thong tin va thuc day qua trinh chuyén ddi sé cho ca nhan, doanh nghiép va chinh
quyén dia phuong

Céc dich vy chinh ma FPT cung cap gom cé: Internet bang thong rong sir dung
cong nghé cap quang (FTTH), dich vu truyén hinh FPT cuing nhiéu gia tri gia ting nhu
camera giam sat, dién thoai c6 dinh VoIP, chit ky sd, tén mién, hosting va cac giai
phap dién toan dam may. Voi dinh hudng nang cao chat luong dich vu va mé rong co
so ha tang, chi nhanh khong ngimg khang dinh vi thé viing chéc trén thi truong vién
thong dia phuong.

Ngoai cac hoat dong kinh doanh, chi nhanh con dac bi¢t chu trong viéc cham
soc khach hang, hd tro k¥ thuat va tu vin nham mang téi cac giai phap phu hop voi
nhu cau thuc té cua tung nhom ddi tuong. D61 ngli can bd va nhan vién tai day duoc
dao tao bai ban, co6 chuyén mén cao va lam viéc véi tinh than trach nhiém, gép phan
xay dung hinh anh uy tin, chuyén nghiép cua doanh nghiép.

Vi dinh huéng phat trién 1au dai va bén viing, FPT khong chi dong vai trd nha
cung cap dich vy vién théng ma con 1a ddi tac quan trong dong hanh cing tinh Quang
Trj trong hanh trinh chuyén d6i s6. Qua do, chi nhanh déng gop tich cuc vao cong
cudc phat trién kinh té - xa hoi va xdy dung ha tang s6 tai dia phuong
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phit trién

FPT dugc thanh 1ap vao ngay 13 thang 9 nam 1988 véi tén goi ban dau 1a Cong
ty Cong nghé Thuc pham, hoat dong trong linh vuc cong nghé siy, cong nghé thong
tin va ty dong hoéa. Ban ddu, FPT c6 nghia 1a The Food Processing Technology
Company (Cong ty Cong nghé Thuc pham). Pén ngay 27 thang 10 nim 1990, cong ty
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d6i tén thanh The Corporation for Financing and Promoting Technology (Cong ty Dau
tu va Phat trién Cong nghé), danh ddu bude chuyén minh manh mé sang linh vuc cong
nghé thong tin, dat nén tang cho sy phat trién vuot bac sau nay.

Nam 1998, FPT tro thanh mot trong bdn nha cung cip dich vu Internet dau tién
tai Viét Nam, gop phan dang ké vao viéc xdy dung thi truong Internet trong nudc.
Budc ngodt méi dén vao thang 4 nim 2002 khi FPT chinh thtrc chuyén d6i mé hinh
sang cong ty co phan, ma ra giai doan phat trién vuot bic vé quy mo va anh hudng.

Riéng tai Quang Tri, FPT bt dau di vao hoat dong trong giai doan tir nim 2012
dén 2017 véi tru s¢ dau tién tai s6 159, Qudc 16 9, thanh phé Pong Ha. Tir nam 2017
dén nay, tru s¢ da duogc chuyén sang dia chi s6 20 Lé Loi, phuong 5, thanh phé Dong
Ha dé t6i wu hoa cong tac quan 1y va phuc vu khach hang.

Trong qué trinh phét trién, chi nhanh da khong ngimg mo rong mang luéi dich
vu vién thong trong tim nhu Internet cap quang téc do cao va truyén hinh FPT. Bén
canh do, don vi cling xay dung h¢ sinh thai dich vu da dang vé1 nhiing giai phap cong
nghé s6 mang gia tri gia ting nhu dién thoai cd dinh VoIP, camera giam sat IP
Camera, chit ky s6 CA, dich vu luu tri¥, tén mién va ndi bat 1a cac giai phap dién toan
dam may.

Ngay tur khi thanh lap, chi nhanh da déy manh viéc trién khai ha tﬁng Internet
bang thong rong (FTTH) tai toan tinh va chu trong hoat dong tu van khach hang ciing
nhu hd tro k¥ thuét kip thoi. Dic biét, ndm 2022 danh dau budc tién quan trong khi
FPT hop tac v6i UBND tinh trong cac du an chuyén d6i sb nham thac day phat trién
kinh té sb va xa hoi sb tai dia phuong
2.1.3. Linh vue kinh doanh/San phiam kinh doanh

FPT Telecom cung cdp cac san pham va dich vu trong linh vuc vién thong va
cong nghé thong tin, dap tng nhu ciu cho khach hang ca nhan, doanh nghiép va t6
chtrc. Dac bi¢t, chi nhanh FPT Telecom tai Quang Tri hién dang tdp trung vao cac san
pham chién lugc bao gom dich vu Internet tbc d6 cao, truyén hinh — giai tri, cting céac
giai phap vé camera giam sat va an ninh
2.1.3.1. Dich vu Internet FPT

Dich vu Internet ciia FPT dugc xdy dung trén nén tang cong nghé cap quang

FTTH (Fiber To The Home), mang dén duong truyén tdc dd cao, 6n dinh va do trd
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thap. Cong nghé nay dap ung da dang nhu cau nhu hoc truc tuyén, 1am viéc tir xa, giai
tri truc tuyén, livestream, choi game hay xem phim chat luong cao.

Khach hang s& duoc st dung nhirng thiét bi cong nghé tién tién nhu modem
Wi-Fi 6 hodc hé thong Mesh Wi-Fi, phii hop véi khong gian rong. Cac géi bang thong
phong phu, tr mic co ban 300 Mbps dén gbi cao cap trén 1 Gbps hoidc tham chi 10
Gbps tiy thudc vao nhu cau ciing nhu khu vuc sir dung
2.1.3.2. Dich vu truyén hinh/ Giai tri FPT Play

FPT Play két hop giita truyén hinh truyén thdng va nén tang sd, mang lai trai
nghiém giai tri hoan chinh cho khach hang véi cac kénh truyén hinh trong nudc 1an
quéc té cung thu vién noi dung phong phi theo yéu cau, bao gdm phim anh, thé thao,
am nhac, chuong trinh thiéu nhi va nhiéu ndi dung doc quyén hap dan.

Khach hang c6 thé lya chon géi dich vu phu hop dé tan huong hinh anh chat
luong cao HD hoic 4K thong qua cac thiét bi dau thu hién dai (TV Box). Dich vu FPT
Play khong chi dap tng nhu cau giai tri tai nha ma con nang cao trai nghiém k¥ thuat
s6 ctia nguoi dan trén dia ban Quang Tri
2.1.3.3. Dich vu camera va an ninh

Ngoai cac dich vu vién théng quen thudc, FPT phat trién thém cac giai phap
camera giam sat nham dap Gng nhu cdu bao vé tai san va quan ly khong gian cta
khach hang. Cac dong san pham camera c6 thiét ké cho mai truong trong nha va ngoai
troi, hd trg do phan giai Full HD tr& 1€n, thdm chi tich hop tri tu¢ nhan tao (Al) dé
nhan dién chuyén dong, phat hién bat thuong va giri canh bao nhanh chéng.

Hé théng camera dugc lién két v6i cong nghé luu trir ddm mdy, dam bao an
toan dir liéu ngay ca khi xay ra su c6 véi thiét bi. Nguoi dung dé dang quan Iy tir xa
bﬁng ung dung di dong dé theo di hinh anh truc tiép, xem lai video hodc nhan thong
bao mot cach thong minh
2.1.4. TAm nhin, sit ménh va cac gia tri cot 16i
2.1.4.1. TAm nhin

“FPT mong mudn trd thanh mot té chire kiéu méi, giau manh bé“mg nd luc lao
dong sang tao trong khoa hoc k¥ thudt va cong nghé, lam khach hang hai long, gop
phan hung thinh quéc gia, dem lai cho mdi thanh vién ctia minh diéu kién phat trién tai
nang tot nhat va mot cudc séng day du vé vat chat, phong pha vé tinh than.”
2.1.4.2. Sir ménh
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Vi sit ménh tién phong mang Internet, mang két ndi dén véi nguoi dan Viét
Nam cung mong muén 16n lao mdi gia dinh Viét Nam déu st dung it nhét mot dich vu
ciia Cong ty, FPT Telecom dang nd luc thuc thi Chién lugc “Mang dén trai nghiém
tuyét voi cho khach hang” trén co s& phat huy gia tri van hoa cot 16i “Lay khach hang
1am trong tAm” va nén tang sitc manh céng nghé FPT, tir d6 tién phong trd thanh Nha
cung cép dich vu s6 ¢6 trai nghiém khach hang vuot troi, tdt nhat tai Viét Nam
2.1.4.3. Gia tri cot 16i

"Tén, Doéi, Pong - Chi, Guwong, Sang" dugc coi 1a nén méng hinh thanh bo gen
dic trung ciia FPT, dai dién cho Tinh than FPT. Nhiing gia tri nay 1a dong lyc manh
mé thuc ddy doi ngii 1anh dao va can bd nhan vién trong toan Tap doan khong ngimng
phan dau sang tao vi lgi ich chung ctia cong dong, khach hang, c6 dong va cac bén lién
quan

- Ton trong: dé cao su ton trong ca nhan bat ké vj tri cong tac, tao co hoi dé mdi
ngudi phat trién toi da kha ning cia minh

- P6i méi: khuyén khich su hoc hoi khong ngimng, sang tao va chu dong cai tién
cong nghé, san pham, dich vu va giai phap

- Déng ddi: néu cao tinh than doan két, hd trg 1an nhau, cung hudng dén muc
ti€u chung

- Chi cong: dit loi ich tap thé 1én hang dau, ddng thoi ra quyét dinh cong bang,
khong thién vi

- Guong méau: mdi linh dao FPT phai 13 nguoi thé hién rd nét nhat vé Tinh than
FPT, gia tri ctia ba chit “Tén trong - P6i méi - Pong doi”

- Séng sudt: quy chudn yéu cau lanh dao FPT phai c6 tim nhin xa va kha ning
quyét doan dé dinh hudéng chién luoc phit hop
2.1.5. So' d6 co ciu t6 chirc FPT Telecom Chi nhanh Quéng Tri

Giam déc chi
nhanh
Phong Kinh . - . o = Phong Nhan su Phong Dich vu
Sloraislh Phong K¥ thudt Phong Ha tang + B4 toan khach hang

Phong Kinh

doanh 1
Phong Kinh

doanh 2

So do 1. So' do co chu td chire

17



Chirc nang phong ban

CAu tric t6 chirc cua chi nhanh duge thiét ké theo mo hinh truc tuyén - chuc
ning nham toi wu hoéa hoat dong quan 1y va dam bao chuyén mon hoa trong ting linh
vuc.

Giam ddc chi nhanh: ding dau bo may van hanh, chiu trach nhiém cao nhét vé
viéc dinh hinh chién lugc, diéu hanh toan dién hoat dong kinh doanh va dam bao su
phéi hop déng b0 gitta cac bg phan dé dat muc tiéu chung.

Phong Kinh doanh: déng vai trd nong cbt trong viée thuc ddy doanh thu. Pugc
phan chia thanh Phong Kinh doanh 1 va Phong Kinh doanh 2 nham chuyén biét hoa
theo nhém khéach hang hoac khu vuc dia ly. Nhiém vu chinh bao gém nghién ctru thi
truong, tu van giai phap, thuc hién chi tiéu doanh s6 va mé rong thi phan

Phong K¥ thuit: ddm nhan cic cong viéc hd tro ky thuat nhu cai dit, bao tri
san pham/dich vu, ddo tao k¥ thuat cho ca nhan vién 1an khach hang, dong thoi xir 1y
nhanh chéng cac van dé ki thuat phat sinh

Phong Ha tang: chiu trach nhiém quan 1y co sé vat chét, logistics gdm quan 1y
kho bai, tai san, to chirc van chuyén, bao tri dinh ky va mua sam thiét bi vat tu can
thiét.

Phong Nhin swr + K& toan: day 1a bo phan hau can quan trong, dam nhan chirc
ning kép: mot mit quan tri ngudn nhan luc thong qua cong tac tuyén dung, dio tao va
thuc hién ché do chinh sach cho can bd nhan vién; mat khac quan ly dong tién, kiém
soat chi phi, thuc hién cac nghi¢p vu thu chi va bao cdo tai chinh dinh ky, giup Giam
doc chi nhanh nim bét chinh xé4c tinh hinh kinh doanh

Phong Dich vu khach hang: bo phan truc tiép tiép xtic va duy tri mdi quan hé
v6i khach hang. Chirc niang bao gom:

- Chim séc khach hang: tiép nhan y kién phan hoi, giai dap thac méc va xir ly
khiéu nai dé gia tang su hai long va trung thanh cta khach hang

- Thu ngan: quan ly cac giao dich thanh todn mdt cach minh bach va chinh xac
thong qua viéc xtr Iy héa don chung tir phu hop
2.2. Cac yéu td mdi trudng tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia FPT Telecom
Chi nhanh Quang Tri
2.2.1. Moi truong vi mo

2.2.1.1. Khach hang
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Khach hang duoc xem 1a mot trong nhiing yéu t6 anh huéng truc tiép va quyét
dinh dén hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép, vi day 1a khach hang tiéu ding san
pham, dich vy, quyét dinh doanh thu, su ton tai va phat trién lau dai cia doanh nghiép.
Tai thi truong Quang Tri, FPT chiu anh huéng boi cac dic diém riéng vé quy mo thi
truong, co cdu dan cu va muc d6 canh tranh, ddn dén su khac biét dang ké so voi thi
truong vién thong trén toan qubc

Theo cac sb liéu ndi bd trudce day, giai doan trudc nam 2020, FPT chi chiém
khoang 2% thi phﬁn dich vu Internet tai Quang Tri, thép hon nhiéu so véi cac doi tha
nhu Viettel va VNPT. Tuy nhién, diéu ndy ciing mé ra tiém nang phat trién 16n trong
tuong lai, mic du doanh nghiép phai ddi dién vé6i su canh tranh gay gt

Trén pham vi toan qudc, FPT hién chiém khoang 30% thi phan Internet bing
rong ¢ dinh va dtng ¢ vi tri tht hai. Sy khac bi¢t dang ké nay so voi Quang Tri xuét
phat tr viéc gia nhap thi truong mudn, thoi quen st dung cac nha mang truyén théng
clia nguoi dan, va ap luc canh tranh vé gia ca tai dia phuong.

Trong phin khiic khach hang, ¢ thé chia thanh ba nhém chinh:

Khach hang c4 nhin/h gia dinh: day 1a nhom chiém ty trong 16n nhat, Do
tudi chu yéu 36-45 tudi (32,3%) va trén 45 tudi (28,5%). Ho st dung mang chu yéu
cho Internet toc do cao, xem truyén hinh FPT Play, giai tri truc tuyén (Netflix,
YouTube, TikTok). Nhém nay nhay cam véi gia ca, thuong so sanh trude khi chon, uu
tién do On dinh va chat luong két ndi

Khach hang doanh nghiép: nhém nay yéu ciu cao vé toc do truy capbo tudi
26-45 tudi, thu nhap cao (tr 10 tri¢u déng/théng). Yéu cau cao vé téc do 6n dinh, hd
trg 24/7, giai phap mang doanh nghiép. Ho ky hop dong dai han, mang lai ngudn thu
6n dinh.

Khach hang chinh phii - cdng quyén: diy 1a nhom co quy mé 16n véi yéu cau
khit khe vé bao mat thong tin, tuan thu cac quy trinh ddu thau nghiém ngit. FPT chu
yéu cung cap giai phap chuyén doi sd, xdy dung hé thong mang ludi va trién khai hé
théng camera giam sat cho nhom nay. Su hop tic voi cac co quan nha nudc khong chi
mang lai doanh thu ma con gép phan nang cao uy tin va vi thé ciia doanh nghiép tai
dia phuong

Khu vuc tap trung: Chu yéu tai thanh phé bong Ha, thi xa Quang Tri va cac
huyén dong bang (d& phu sdng cap quang). Khu virc mién nai con han ché do dia hinh.

2.2.1.2. Poi thii canh tranh
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Trén thi truong vién thong, FPT Telecom dang phai ddi mat voi su canh tranh

tir nhiéu doanh nghiép 16n, trong d6 c6 cac ddi thu tiéu biéu nhu Viettel, VNPT va

SCTV
STT Doanh Linh vye Gia cude Piém manh Piém yéu
nghiép | canh tranh
1 | Viettel | Internet cap 180.000 — - Thuong hi¢u - Dich vu cham
Quang | quang, truyén | 240.000d/thang | manh, uy tin cao soc khach hang
Tr1 hinh TV360, trén thi truong dbi khi thiéu tinh
dich vu vién -Mang luéi phu linh hoat
thong song rong - 0i dung truyén
- Ngudn lyc tai hinh va giai tri
chinh 16m, 6n dinh | chua thuc sy
- Gia ca canh tranh, | phong pht
thuong hi¢éu manh
2 | VNPT | Vién thong 180.000 — Thuong hiéu lau | - Téc do cai tién
Quang | Internet cap 250.000d/thang | doi, ha tang phu cong nghé cham
Tri quang rong dén khu viee | - Kha ning doi
Truyén hinh nong thoén, duoc moi san phém,
- Dich vu cac co quan nha dich vu con han
cong nghé nudc tin tuéng st | ché
dung - Canh tranh vé
gia voi dbi thu
mai
3 | SCTV | Truyénhinh | 150.000 — - Truyén hinh cdp | Téc d6 mang
cap, internet | 200.000d/thang | 1au do1, ndi dung chua cao, cong
cap dong truc truyén thong phong | nghé 13i thoi, va
phu thiéu sy da dang
- S¢ hitu san luong | trong cac goi dich
khéch hang thué vu linh hoat
bao 16n trong linh
vuc truyén hinh
4 | FPT Internet cap 185.000 — - Thuong hi¢uuy | - Chi phi dich vu
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Telecom | quang, truyén | 220.000d/ tin trén toan qudc | cao hon dbi thu

Quéang | hinh FPT thang - Pa dang cac dich | 10-20%
Tri Play, dich vu vu tich hop - Thi phan tai
sO - Ap dung cong Quang Tri van

ngh¢ hién dai trong | con han ché

van hanh va trién - Canh tranh khdc
khai dich vu liét vo1 Viettel,

- Boi ngli nhan sy | VNPT

c6 chuyén mon - Can ting cudng
cao, giau kinh nhan dién thuong
nghi¢m hiéu tai dia

- Ho tro manh mé | phuong
tur tap doan me
FPT

- Kinh nghiém
trién khai cac du an
16m vé1 quy mo
toan quéc

- Chuong trinh dao
tao chat lugng cao,
dam bao co hoi
viéc lam cho hoc

vién

Nhan xét

So voi cac ddi thu canh tranh, FPT s¢ hitu loi thé vuot tréi nhd vao cong nghé
hién dai, hé sinh thai dich vu phong pht nhu FPT Play va doi ngli nhan sy giau chuyén
mon, d4p tmg tét nhu ciu cua ca khach hang c nhan 1dn doanh nghiép.

Tuy nhién, cong ty ciing ¢ nhimg diém han ché, nhu gia cude thuong cao hon
khoang 10-20% so v6i cac don vi khéc. Bén canh d6, tai Quang Tri, FPT hién c6 thi
phan thip hon Viettel va VNPT — hai d6i thii 16n vn manh vé ha tang va thuong hiéu

lau nam.
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Khi so sanh véi SCTV, FPT chiém uu thé nho téc d6 cung céc cong nghé tién
tién, nhung SCTV lai ndi bat & muc gia canh tranh va s& hitu moét t¢p khach hang
truyén hinh truyén thong 6n dinh.

Tom lai, FPT tap trung vao viéc canh tranh qua chét luong va gia tri dich vu
vuot troi, trong khi cac ddi thu chu yéu khai thac loi thé vé gia thanh va co so ha ting.
biéu nay vua tao co hoi cho FPT kh'fmg dinh vi thé ctia minh, vira dat ra thach thirc
khong nho trong mé rong thi phan.
2.2.1.3. Nha cung cép

Hé théng nha cung cip dong vai tro thiét yéu trong viéc dam bao chat luong
dich vu, tdi vu chi phi van hanh va nang cao kha nang trién khai caa FPT Telecom tai
Quang Tri. M6 hinh cung mg duoc két hop giita nguon luc ndi b tir tip doan FPT va
su hd tro tir cac ddi tac bén ngoai. Cach tiép can nay gitip doanh nghiép can bang giira
tinh dong bo vé cong nghé va sy thich tmg linh hoat véi diéu kién dia phuong.

Phan 16n nguén cung ndi bo dén tir FPT Telecom Trung wong, chiu trach nhiém
quan 1y ha tang mang, phat trién cong nghé nén tang va cung cap ndi dung chét luong
nhu FPT Play. Song song d6, cong ty hop tac voi cac tap doan hang dau nhu Huawei,
Nokia va Cisco dé dap tmg nhu cau thiét bi mang. Ngoai ra, FPT con ddy manh phat
trién nhitng giai phap hién dai nhu hé thong camera Al phuc vy an ninh.

Nha cung cip va ddi tic dia phuong dong vai tro tich cuc trong cong tac trién
khai thyc dia, bao gdm thi cong ha ting cap quang (ndi bat co6 Cong ty TNHH Vién
thong Hai Duong thanh phé Pong Ha, Cong ty C6 phan Xay dung va Vién thong
Quang Tri), cung cap vat tu (nhu cira hang thiét bi dién Phat Pat Pong Ha va Cong ty
TNHH Vit tu K§ thuat Quang Tri), van chuyén (hd tro tir Cong ty Van tai Quang Tri,
giao hang tiét kiém va giao hang nhanh) va diéu dong nhan lyc k¥ thuit (tuyén dung tir
cac truong THPT dia phuong, hop tac véi Trung tdm Gido duc Thuong xuyén tinh
Quang Tri). Piéu nay gop phan dam bao quy trinh lip dit va van hanh dién ra nhanh
chong va pht hop véi diéu kién cua timg khu vuc khac nhau.

Nhin chung, FPT Telecom Quang Tri s& hitu mang ludi nha cung cdp on dinh,
héi ty gitta nhitng cong nghé hi¢n dai cua tap doan va kha nang thich nghi linh hoat
nho sy hd tro cia doi tac dia phuong. Day 1a nén moéng quan trong gitip doanh nghiép
khong chi duy tri chat lugng dich vu ma con nang cao ning lyc canh tranh trén thi

truong.
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2.2.2. Moi truong vi mo
2.2.2.1. Yéu t6 chinh trj - phap luat

Bdi canh chinh tri va phap luat dong vai trd nén tang quan trong trong viéc dam
bao hanh lang phap 1y va dinh hudng phat trién cho cac doanh nghiép hoat dong trong
linh vuc vién thong va cong nghé thong tin. Viét Nam hién nay duy tri méi truong
chinh tri 6n dinh dudi su quan ly ciia Bang Cong san Viét Nam, tao diéu kién thuan loi
cho dau tu va kinh doanh lau dai.

Chuyén dbi s6 qudc gia d3 tré thanh mot trong nhitng muc tiéu chién lugc,
dugc cu thé hoa thong qua Nghi quyét s6 52-NQ/TW, céac ké hoach xay dung chinh
phu dién tir, chinh phu s6 va phat trién do thi thong minh. Tai Quang Tri, chinh quyén
dia phuong ciing tich cyc thiic day ha ting vién thong, Internet va phat trién cong nghé
thong tin bang cach ban hanh cac chinh sach khuyén khich nhu wu dai vé thué, dat dai
va hd trg von, dic biét d6i véi cac du an chuyén ddi sé trong linh vuc hanh chinh cong
va giao duc.

Hoat dong ctia FPT tuan thi day du hé thong phap luat chuyén nganh, bao gém
Luat Vién thong (stra doi bo sung nam 2023), Luat An toan théng tin mang va nhiéu
nghi dinh quan trong lién quan dén buu chinh, an toan thong tin, va bao vé dit liéu ca
nhan. Cac quy dinh phap 1y nay khong chi dit ra nhing tiéu chuan cao hon cho doanh
nghiép trong viéc dap tmg chat lugng dich vu ma con nhin manh vai trd biao mat thong
tin khach hang.

FPT nghiém tic tudn tha cac quy dinh hién hanh, dam bao gidy phép kinh
doanh hop phap, xay dung hé thong bao mat dat tiéu chuan qudc té va thuc hién bao
céo dinh ky v6i co quan quan 1y chuyén nganh. Diéu nay khong chi gitip doanh nghiép
han ché rui ro phap Iy ma con goép phan nang cao uy tin trong mit co quan quan Iy nha
nude va nguoi tiéu dung, dac biét véi cac du dn hop tac cling co quan cong quyén tai
dia phuong
2.2.2.2. Yéu t6 kinh té

Tinh hinh kinh t& vi mé anh huéng truc tiép dén sirc mua cua ngudi tiéu dung
cling nhu chién luoc kinh doanh cua cac doanh nghi€p. Nam 2024, Viét Nam dat muc
tang truong GDP 7,09%, vuot chi tiéu dé ra, voi quy md GDP khoang 11.511,9 nghin
ty dong (xdp xi 476,3 ty USD) va GDP binh quan dau ngudi dat khoang 4.700 USD.
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Lam phat dugc kiém soat & murc 3,63%, thép hon so véi gidi han Quéc hoi dé ra, tao
nén mot moi truong kinh té 6n dinh va thuan loi

Tuy nhién, tinh hinh kinh té tai Quang Tri van con nhiéu thach thic khi thu
nhap binh quin dau ngudi chi dat 40-45 triéu déng/nam (twong dwong 1.700—1.900
USD), thap hon déng ké so v6i mit bang chung cua ca nudc. Diéu nay truc tiép anh
huong dén kha ning chi tra cua nguoi dan d6i véi cac dich vu cong nghé tién tién nhu
Internet téc d6 cao, truyén hinh tra phi hay hé thong camera giam sat

Nén kinh té Quang Tri dang dan cai thién véi su ting truéng 6n dinh qua timg
nam. Viéc dau tu vao cac khu cong nghiép, khu kinh té cira khau Lao Bao va cang My
Thuy d3 tao dong luc mai cho sy phat trién kinh té dja phuong. Pong thoi, nhu cau sd
hoa trong co quan nha nudc, trudong hoc va doanh nghi¢p nhé ngay cang tang, dac biét
trong bdi canh hau COVID-19 va trién khai chuong trinh chuyén ddi s6 qudc gia.

Doi voi FPT Telecom tai Quang Tri, mirc thu nhép trung binh thap ciia ngudi
dan budc doanh nghiép phai diéu chinh chién luge gia, tap trung vao cac goéi dich vu
pho thong véi gia ca canh tranh. Nguoc lai, sy phat trién kinh té va nhu cau chuyén doi
s6 lai mo ra co hoi 16n trong phan khiic khach hang doanh nghiép va co quan nha
nude, noi chat luong dich vu duogc uvu tién hon gia thanh. Mat khac, 1ai suét gidm va
lam phat théip cling tao diéu kién thuan loi cho FPT trong viéc huy dong von dau tu va
kiém so4t cac chi phi van hanh
2.2.2.3. Yéu to6 nhan khau hoc

Theo két qua diéu tra dan s gitra ky nim 2024, dan s6 Quéang Trj dat khoang
658.619 ngudi, voi khoang 175.000—180.000 ho gia dinh, trung binh mdi ho tir 3,6-3,7
ngudi. Dan cu phan bd khong déu, chil yéu tap trung tai thanh phdé Pong Ha va cac thi
trin, con tai vung néng thon va mién nai lai c6 mat d6 dan sd thép.

Co céu dan s cua tinh kha tré, véi khoang 55-60% nam ¢ do tudi dudi 35. Pay
la nhém khach hang c6 nhu cau cao ddi vai Internet, hoc truc tuyén, giai tri sb6 va dich
vu cong ngh¢. Su tiép can thuan lgi véi cac thiét bi thong minh cang khién thi truong
cho cac san pham FPT nhu Internet gia dinh, truyén hinh FPT Play va camera Al tro
nén tiém ning. Tuy nhién, khu vuc thanh thi va nong thon van cé su chénh léch trong
mirc d6 tiép can cong nghé. Nguoi dan tai thanh phd va thi tran thuong c6 16i suy nghi

tich cuc hon vé lgi ich cua cac dich vu cong ngh¢ so voi cu dan ¢ vung sau, vung xa.
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Thém vao d6, nhu cau an ninh cho gia dinh va co so kinh doanh ngay cang gia ting,
dan dén sy cha y 16n hon véi cac giai phap camera giam sat thong minh.

Nhin chung, yéu t& nhan khau hoc dang tao diéu kién cho FPT md rong thi
truong, ddng thoi yéu cau doanh nghiép phat trién cac chién luoc marketing va phan
phdi pht hop vé6i timg nhém khach hang, dic biét 1a nang cao cac hoat dong truyén
thong va gido duc nguoi tiéu dung & khu vuc nong thon
2.2.2.4. Yéu t6 cong nghé

Sy tién bd nhanh chong cua khoa hoc — céng nghé dang 1a yéu té thuc day
manh mé linh vuc vién thong tai Viét Nam. Hé thong cap quang hién da pha khap ca
nuéc, mang 4G gan nhu bao phu toan bd dan sd, trong khi cong nghé 5G dang thir
nghiém va s& mé rong vao giai doan 2025-2027. Theo chuong trinh chuyén dbi s6
quéc gia, muc ti€u dén nam 2025 1a dat 80% dich vu cong truc tuyén muc do 4 va dén
nam 2030 dé kinh té s6 chiém khoang 30% GDP.

FPT tu hao la mot trong nhiing doanh nghiép tién phong a4p dung cac cong nghé
hién dai nhu Al IoT, Big Data va Cloud Computing. Nhiéu san pham va dich vu dang
cht y ctia FPT bao gom mang cap quang FTTH toc d6 cao, nén tang truyén hinh OTT
FPT Play, giai phap Camera Al va céac dich vu chuyén d6i sé danh cho chinh phu, gido
duc va doanh nghiép.

Tai Quang Tri, FPT tip trung trién khai ha ting cap quang FTTH dén timg ho
gia dinh va tham gia thyc hién cac dy an chuyén d6i s6 hop tac cung UBND tinh. Mot
s6 chuong trinh dang chii ¥ gdm hé thong quan 1y van ban dién tir, mot cira dién tir va
hé thong camera an ninh cong cong tich hop cong nghé Al Du chi phi dau tu ban dau
kha 16n va nhitng thay d6i nhanh chéng vé cong nghé tao ra ap luc khong nhé, nhung
day lai 1a co hoi dé FPT khang dinh vi thé tién phong va tao dung loi thé canh tranh
bén virng tai khu vuc.
2.2.2.5. Yéu t6 méi trwong tu nhién

Quang Trj 1a tinh ven bién thudc khu vuc Bac Trung B, thudong xuyén chiu
anh huong cua bao, I lut va cac hién tugng thoi tiét cuc doan. Dia hinh trai dai tu
ving ndi phia tiy dén dong bang ven bién phia dong, cing khi hau nhiét d6i gié mua
v6i miia mua kéo dai tir thang 8 dén thang 12, khién nguy co thién tai xay ra hang nim

& muc cao.
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Thién tai gay ra nhiéu rii ro ddi voi ha ting vién thong ctia FPT nhu hu hong
cap quang, thiét bi mang, gian doan dich vu va phét sinh chi phi 16n cho cong tac khic
phuc su cd. Dé han ché tac dong tiéu cuc, FPT da dau tu vao cac giai phap ha téng
chdng chiju thién tai, xdy dung hé thdng du phong, thanh lap d6i ngii k¥ thuit ing ctiu
24/7 trong miia mua bdo va mua bao hiém tai san cho ha ting mang.

Mic du thién tai 1am gia ting chi phi van hanh va anh huéng dén loi nhuén,
nhung néu xay dung duoc hé théng ha ting bén viing va kha ning phuc hdi nhanh,
FPT c6 thé bién thach thirc nay thanh loi thé canh tranh, qua d6 cung ¢ niém tin cia
khéach hang va nang cao uy tin thuong hi€u trén thi truong dia phuong.

2.3. Céc ngudn le ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vt chat

Tru s6¢ chinh: SH620Leé Lo1, BPong Ha, tinh Quang Tri.

Tang 1: khu vuc dich vu khach hang, bao gém quay tiép don, tu van dich vu,
giai quyét khiéu nai va cham séc khach hang. Pay 1a diém tiép xuc truc tiép véi khach
hang dén dang ky dich vu Internet, truyén hinh, camera hodc thanh toan cudc phi.

Tang 2: phong Giam ddc va phong hop. Noi dién ra cac cudc hop diéu hanh,
hop chién luoc kinh doanh, gip g& ddi tac va cac hoat dong quan 1y cap cao cua chi
nhénh.

Tang 3: phong kinh doanh 1, phong kinh doanh 2, phong k¥ thuat - ha tang,
phong nhan su - ké toan. Pay 1a khu vyc 1am viéc chinh ctia cac bo phan nghiép vu,
noi 1ap ké hoach kinh doanh, trién khai dy 4n ky thuat va quan 1y hanh chinh - tai
chinh.

Bang 2.1. May méc thiét bi

STT Tén S6 lwong | Ponvitinh | Pongia | Thanh tién

May tinh dé ban Dell

1 | Vostro 3020/Core 10 Cai 12.500.000 | 125.000.000
15/8GB
Laptop Dell Latitude Ca

2 ) 7 20.900.000 | 146.300.000
5540/Core i7/16GB
May in laser HP Cai

3 1 5.400.000 5.400.000
LaserJet Pro M404dn

4 | Tivi Samsung 55 inch 1 Cai 18.000.000 18.000.000
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4K
Ban hop 16n (10-12 Ca

5 ) 1 12.000.000 12.000.000
nguoi)
Diéu hoa Daikin Cai

6 6 14.300.000 85.800.000
Inverter 18.000 BTU

7 | Tu tai lidu gd 1.8m 4 Cai 5.200.000 20.800.000
Ghé xoay vin phong Cai

8 25 2.000.000 50.000.000
IB1009

9 | Ghé lung cao 1 Cai 3.384.000 3.384.000

10 | Ghé nho dua 15 Cai 700.000 10.500.000
Quat treo tuong Ca

11 10 800.000 8.000.000
Panasonic
Hé thong camera gidm Ca

12 7 3.500.000 24.500.000
sat van phong
UPS (B9 luu dién) Cai

13 4 6.590.000 26.360.000
APC 2000VA
Tu lanh Aqua 90 lit Ca

14 1 3.520.000 3.520.000
AQR-D99FA
Ban quy giao dich dai Cai

15 . 1 4.000.000 4.000.000
(Thiet ke riéng)

Tong cong 543.564.000

(Nguén: FPT Telecom chi nhanh Qudng Tri)

Nhin xét

Vé khong gian: vin phong duge bd tri khoa hoc, phan chia 1 rang giita khu vuc
tiép khéach va khu vyc van hanh, tao sy chuyén nghiép trong mét khach hang

Vé trang thiét bi: cong ty chi trong dau tu vao céc thiét bi cong nghé (may tinh
cAu hinh on dinh, duong truyén Internet toc d6 cao, hé thdng hop truc tuyén) dé dam
bao hiéu suét lam viéc va kha nang xu ly dir li¢u nhanh chéng. H¢ théng diéu hoa va
tién ich van phong ddm bao mdi truong lam viéc thodi mai cho nhan vién, dac biét
trong diéu kién thoi tiét khic nghiét ciia Quang Tri

2.3.2. Ngudn nhén lyc
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Bang 2.2. Tinh hinh ngudn nhén lyc ciia FPT Telecom Quéng Tri

TINH HINH NGUON LAO PONG CUA CHI NHANH QUA 3 NAM 2023-2025

2023 2024 2025 2024/2023 | 2025/2024
Chi tiéu

SL % | SL | % | SL | % + % + %
Tong s6 lao

35 100 38 |[100| 40 | 100 3 9 2 5
dong
Phan theo gidi tinh
Nam 29 83 | 32 | 84 | 32 80 3 10 0 0
Nir 6 17 6 16 8 20 0 0 2 33
Phan theo trinh do
Sau dai hoc 0 0 0 0 1 2,5 0 0 1 -
bai hoc 25 71 | 28 | 73 | 29 | 72,5 3 12 1 4
Cao dang 7 20 7 19 7 (17,5 0 0 0 0
Trung cép, SO

) 3 9 3 8 3 7,5 0 0 0 0

cap

(Nguén: FPT Telecom chi nhanh Qudng Tri)
Nhan xét: bang s liéu cho thay su bién dong nhe trong tong sd nhan vién tai
chi nhanh. T ndm 2023 dén nam 2024, s6 luong nhan vién ting tir 35 1én 38 nguoi,
tuong (mg muc ting trudng 10%. Pén nim 2025, con sd nay tiép tuc nhich 1én 40
ngudi, tang thém 5%. Dién bién trén thé hién su on dinh va tiém ning phat trién trong
hoat dong kinh doanh ciia chi nhanh khi cdn b6 sung nhan sy nham dap tmg khoi
lugng cong viéc ngay cang 1on.
Vé giéi tinh
Lao dong nam: sd luong lao dong nam ting tir 29 ngudi vao nam 2023 1én 32
nguoi vao nam 2024, twong duong mirc tang truong 10%, sau do duy tri & muc nay

dén nam 2025. Diéu niy phan anh tinh chit cong viéc tai chi nhanh chii yéu doi héi di
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chuyén nhiéu va dap tmg cic yéu cau vé ha tang, khién lyc luong lao dong nam ludn
chiém ty 1& cao (80-84%)

Lao ddng nir: s6 luong lao dong nit gitr nguyén ¢ mirc 6 nguoi trong hai nim
dau (2023 va 2024), nhung ting thém 2 ngudi (khoang 33%) 1én tong s6 8 ngudi vao
nam 2025. Pay 1a su gia ting dang chi y, duoc 1y giai boi nhu cdu tuyén dung nhan sy
lam viéc voi cac nhiém vu chuyén mon nhu ké toan, tai chinh, dic biét trong bdi canh
tinh hinh kinh té va khu vuc kinh doanh dang phét trién

V& trinh dd

Sau dai hoc: giai doan tir naim 2023 dén nim 2025 ghi nhan sy xuat hién cia
mot lao dong co trinh d§ Sau dai hoc vao nam 2025, chiém khoang 2,5% téng s6 lao
dong. Dau cho con s6 nay con khiém tén, nhung day 1a tin hiéu tich cuc vé nd luc
nang cao chat lugng d6i ngii nhan sy

Pai hoc: nhan su c6 trinh do Pai hoc ting déu qua cac nim. Nam 2023 1a 25
ngudi, dén nim 2024 13 28 ngudi (+12%), va nam 2025 dat 29 ngudi (+4%). Pay 1a
nhoém chiém ty trong 16n nhat trong co cau nhan su (71-73%), minh chtng cho tam
quan trong cua luc luong tré trung, giau nhiét huyét san sang dam nhiém nhiing cong
viéc doi hoi sang tao va chu dong

Cao dang: lyc luong lao dong trinh do Cao dang giit nguyén ¢ mirc 7 nguoi
trong sudt giai doan, trong tng khoang 17-20% tong nhan su

Trung cép, so' cap: tr nim 2023 dén nim 2025, s lao dong trinh do Trung
cap, so cip duy tri & muc 3 nhan su (chiém khoang 7-9%) va khong c6 bét ki su thay
d6i ndo
Két luan chung

Co cAu nhan sy tai chi nhanh dang co su chuyén dich theo hudng tich cuc ca vé
sb lugng 14n chat lugng. Pac biét, vige xuét hién lao dong trinh d Sau dai hoc va xu
hudng tang truéng 6n dinh ctia nhom trinh d Pai hoc cho th'éiy chién luoc phat trién
bén viing ctia chi nhanh trong viéc xay dung doi ngii nhan sy chat lugng, dap (mg nhu

cAu mé rong va canh tranh trong kinh doanh
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2.3.3. Ngudn lwc Tai chinh

Bang 2.3. Ngudn lwe tai chinh ciia FPT Telecom Quéng Tri

Chénh léch Chénh léch
TAI SAN Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025 2024/2023 2025/2024
Gia tri Ty 1§ % Gia tri Ty 1§ %
A. TAI SAN NGAN HAN 11,507,783,986,863 | 15,257,330,627,437 | 16,933,781,095,682 | 3,749,546,640,574 32,6 | 1,676,450,468,245 11,0
I. Tién va cac khoan tuong
B 423,984,252,859 679,277,313,660 713.425.316.747 255,293,060,801 60,2 34,148,003,087 50
duong tien T
I1I. Cac khoan phai thu ngén han | 1,446,695,181,156 | 1,815,061,889,259 368,366,708,103 25,5 337,548,097,519 18,6
2,152,609,986,778
IV. Hang ton kho 808,224,247,916 | 1,196,303,165,040 | 1,426,949,537,850 388,078,917,124 48,0 230,646,372,810 19,3
V. Tai san ngan han khac 176,935,615,969 189,866,335,603 262,295,034,770 12,930,719,634 73 72,428,699,167 38,1
B. TAI SAN DAI HAN 8,632,765,695,432 | 8,510,994,698,205 | 9170.993,649.171 | -121,770,997,227 -1,4 659,998,950,966 7.8
I. Cac khoan phai thu dai han 27,154,563,198 25,896,153,168 26.190,016.612 -1,258,410,030 4,6 293,863,444 1,1
TONG CONG TAI SAN 20,140,549,682,295 | 23,768,325,325,642 | 26,104,774,744,853 | 3,627,775,643,347 18,0 | 2,336,449,419,211 9,8
NGUON VON
C.NQ PHAI TRA 11,066,785,150,046 | 13,122,061,089,134 | 14,873,990,102,754 | 2,055,275,939,088 18,6 | 1,751,929,013,620 13,4
I. No ngan han 11,028,157,267,653 | 13,000,283,528,216 | 14,680,701,219,034 | 1,972,126,260,563 17,9 | 1,680,417,690,818 12,9
I1. No dai han 38,627,882,393 121,777,560,918 193,288,883,720 83,149,678,525 215,3 71,511,322,802 58,7
TONG CONG NGUON VON | 20,140,549,682,295 | 23,768,325,325,642 | 26,104,774,744,853 | 3,627,775,643,347 18,0 | 2,336,449,419,211 9,8
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Nhan xét

Bang cin d6i ké toan giai doan 2023 - 2025 cho thiy cong ty dat mirc ting
truong 6n dinh hang nam & ca tai san va von, phan anh sy mo rong bén viing trong
hoat dong kinh doanh

Vé tong tai san, dat khoang 20.140 ty déng vao nam 2023, sau dé ting 1én
23.768 ty dong vao nim 2024, twong ing muc ting 3.628 ty dong (18%). Pén nim
2025, tong tai san cham ngudng 26.105 ty dong, ting thém 2.336 ty déng so véi nim
2024 (9,8%). Mic du toc do ting truong giam so v6i ndm trude, cong ty van duy tri
dugc da tang trudng 6n dinh

Vi co cau tai san, tai san ngan han chiém ty trong 16n va c6 xu hudng gia tang.
Nam 2024, tai san ngan han dat 15.257 ty dong, ting 3.750 ty dong (32,6%) so véi
nim trude. Pén nim 2025, con sb nay tiép tuc ting 1.676 ty dong (11%), dat mirc
16.934 ty dong. cho thay su dau tu dang ké vao cac hoat dong hang ngiy cuia cong ty
du muirc tang trudng cham lai.

Tién va cac khoan tuong duong tién ting tir 424 ty dong vao nam 2023 1én 679
ty d6ng vao nam 2024 (ting 60,2%) va dat 713 ty dong vao nam 2025 (ting thém 34 ty
ddng, twong duong 5%). Du téc d6 ting trudng cé giam, lwong tién mat ddi dao van
dam bao kha nang thanh toan 6n dinh.

Céc khoan phai thu ngan han ciing ghi nhan sy gia ting dang ké. Nam 2024,
khoan nay ting thém 368 ty dong (25,5%) va tiép tuc nhich 1én thém 338 ty dong
(18,6%) vao nam 2025, dat mirc tong cong hon 2.153 ty ddng. Piéu nay cho thiy cong
ty dang mo rong chinh sach tin dung ban hang nhung can duy tri kiém soat chat ché dé
tranh i ro thu hdi no.

Hang ton kho ndm 2024 ting 1én 1.196 ty dong tir mirc 808 ty déng nim 2023,
tic ting 388 ty dong (48%). Pén nim 2025, con sd nay tiép tuc nhich 1én 1.427 ty
dong (ting thém 19,3% twong Gng 231 ty). Mic du thi truong doi mit suy thodi, mirc
t6n kho cao 1a minh chimg cho chién luoc dy trit hang héa nham dap Gng nhu cau
tuong lai. Tuy nhién, cong ty can quan Iy luong hang tén kho hop 1y dé t6i wu héa chi
phi luu trir.

Céc tai san ngan han khac ting nhe 13 ty dong (7,3%) vao nim 2024 va leo 1én
murc 262 ty ddng vao nam 2025, véi murc ting thém 72 ty dong (38,1%). Diéu nay cob

thé 1ién quan dén cac khoan tra trudc, thué hodc cac khoan muc khac.
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Péi véi tai san dai han, mot su giam nhe dugc ghi nhan trong nam 2024 khi
giam khoang 1,4% (122 ty dong) so v6i nam trude. Tuy nhién, dén ndm 2025, nhém
tai san nay phuc héi manh mé véi murc ting thém 660 ty dong (7,8%), dat gia tri 9.171
ty dong. Diéu nay phan anh su tip trung trd lai vao cac khoan dau tu dai han va co so
ha tang

Téng von cua cong ty dat mdc 23.768 nghin ty ddng vao nim 2024 (ting trudng
18%) va tiép tuc ting 1én murc 26.105 nghin ty dong vao nim 2025 (ting thém 9,8%).
No phai tra ciing ting: tir murc ting truong 18,6% (13.122 ty ddng) vao ndm 2024 1én
thém 13,4% (14.874 ty dong) vao nam tiép theo. Piéu nay thé hién sy phu thudc vao
viéc vay ng dé mo rong hoat dong kinh doanh.

No ngan han ting thém 1.972 ty dong (twong tng 17,9%) trong nim 2024 va
tiép tuc ting 1.680 ty dong (12,9%) vao nam 2025, dat tong cong 14.681 ty dong.
Pong thoi, no dai han dugce du bao ting manh tir 39 ty dong vao nam 2023 1én 122 ty
dong trong nam 2024 va dat mac 193 ty dong vao niam 2025, trong Gtng muc ting
58,7% so voi cung ky ndm trude. Murc ting nay phan anh viéc cong ty dang st dung
nguodn von dai han dé dau tu vao cic dy an co so ha ting ciing nhu tai cdu triic tai
chinh

Trong giai doan tir nim 2023 dén 2025, tong tai san va von cta cong ty da ting
truong 6n dinh tir 20,1 nghin ty dong 1én 26,1 nghin ty dong, dat muc ting gan 30%
chi trong vong hai nam. Tuy nhién, tbc do tang truéong c6 xu hudng cham lai, giam tu
18% Xuéng con 9,8%, thé hién dau hiéu cua sy 6n dinh hon. Du vay, cong ty can cha
trong viéc quan 1y chit ché cac khoan phai thu, t6i wu hoa hang ton kho va duy tri co
cAu no hop 1y nham dam bao thanh khoan manh va nén tang ting trudng bén viing

trong dai han.
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2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dgng kinh doanh
Bang 2.4. Tinh hinh tai chinh cia FPT Telecom Quang Tri

T 3 3 ) 2024/2023 2025/2024
Tieu chi Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 n % L %

1| Doanh thu BH va CCDV 15,812,270,787,140 | 17,617,660,996,679 | 19,521,806,827,821 | 1,805,390,209,539 | 11,42 | 1.904.145.831.142 | 10,81
2 glic khoan giam trir doanh 6,460,136,357 7,260,744,042 15,091,518,665 800,607,685 | 12,39 7.830.774.623 | 107,85
3 28%1{‘, t(};“:tlh‘zl‘;‘n VEBHYA 5 805,810,650,783 | 17,610,400,252,637 | 19,506,715,309,156 | 1,804,589,601,854 | 11,42 | 1.896315.056.519 | 10,77
4 | Gi vén hang ban 8,540,916,802,902 | 9,294,623,536,001 | 9,796,896,846,035 |  753,706,733,099 | 8,82 | 502273.310.034 | 5.4
> é‘ggf,“(@‘sn:%‘f)"e BHva 7,264,893,847,881 | 8,315,776,716,636 | 9,709,818,463,121 | 1,050,882,868,755 | 14,47 | 1.394.041.746.485 | 16,76
6 A N

]C)h"ii?lh thu hoat dong tai 848,908,837,498 |  659,223,846,745 |  805224,384,217 | -189,684,990,753 | -22,34 |  146.000.537.472 | 22,15
7| Chi phi tai chinh 479,758,678,731 | 334,222,815,878 |  374,045,929,358 | -145,535,862,853 | -30,34 |  39.823.113.480 | 11,92
8 | Chi phi ban hang 2,329,670,928,548 | 2,856,882,910,299 | 3,501,069,545,688 |  527,211,981,751 | 22,63 |  644.186.635.389 | 22,55
7| Chi phi quan Iy doanh nghiép | 2,269.854,437,776 | 2,150,592.972,594 | 2291,156,681,409 | -119,261,465182 | 525 |  140.563.708.815 | 6,54
10 (Ll‘g:ngﬁzn;}gugr)‘ WrHDED 5 034,518,640,324 | 3.633.301,864.610 | 4.348,770,690,883 | 598783224286 | 1973 |  715.468.826273 | 19,69
11| Thu nhip khac 44,808,552,151 23,752,043,108 | 43,227,272233 | -21,056,509,043 47 19.475.229.125 | 81,99
12 | Chi phi khac 37,269.017,760 | 69,456,190,382 | 28,034,740,707 |  32,187,172,622 | 86,36 |  -41.421.449.675 | -59,64
131 Loi nhugn khac (13=11-12) 7,539,534,391 | -45,704,147,274 15,192,531,526 | -53,243,681,665 | -706,2 |  60.896.678.800 | 133,24
14 | Téng lgi nhuan k& toan truéc | 3,042,058,174,715 | 3,587,597,717,336 | 4,363,963,222,400 | 3,587,597,717,336 | 17,93 |  776365.505.073 | 21,64

thué (14=10+13)
15 | Chi phi thué TNDN hién 629,086,803,768 |  726,110,309,518 |  866,690,181,308 | 97,023,505,750 | 1542 | 140.579.871.790 | 19,36

hanh
16 | Loi nhuan sau thué thunhdp | 2,433,514,645,366 | 2,861,086,103,961 | 3,486,205,325,101 |  427,571,458,595 | 17,57 | 625.119.221.140 | 21,85

doanh nghiép
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Nhan xét

B4o cdo két qua kinh doanh giai doan 2023-2025 d3 néu rd téc do ting trudng
6n dinh ctia céng ty, minh ching qua viéc hau hét cac chi sé chinh déu ting trudng
tich cuec.

Trong nam 2023, doanh thu tir ban hang va dich vu dat khoang 15.812 ty dong.
Pén nam 2024, con sé nay ting thém 1.805 ty dong (twong dwong 11,42%), 1én mirc
17.617 ty dong. Nam 2025, tiép tuc ghi nhan muc ting trudng 10,81%, véi tong doanh
thu dat 19.522 ty ddong. Muc ting trudng nhit quan ndy cho thiy su cai thién rd rét
trong hiéu suat ban hang va kha ning mo rong thi trudng cuia cong ty.

Céc khoan giam trir doanh thu trong nim 2024 ting nhe 801 triéu dong (twong
duong 12,39%) so voi nam trudc, va sé tiép tuc ting 7,8 ty dong (107,85%) vao nim
2025 dé dat muc 15 ty ddng. DU muc ting dang chl y, nhung gia tri tuyét dbi cua
khoan giam trir van thap so véi tong doanh thu, vi thé khong anh huong dang ké dén
két qua chung.

Doanh thu thuan nim 2024 duoc du bao dat 17.610 ty dong (ting 11,42% so
v6i ndm trude) va sé tiép tuc ting thém 1.896 ty dong (10,77%) vao nam 2025 dé dat
muc 19.507 ty dong. Pidu nay nhin manh ning luc vimg chic cta cong ty trong viéc
gia tang gid tri thuc té.

V& gia von hang ban, con sé ndy du bao dat 9.295 ty dong vao nim 2024, ting
8,82%, sau do tiép tuc ting thém 5,4% (502 ty dong) vao nam 2025 dé dat 9.797 ty
ddng. Su ting trudng déu cua gia von song hanh cung doanh thu gitp loi nhuan gop
cai thién manh mé, ting lan luot 14,47% trong nim 2024 va thém 16,76% (1.394 ty
d6ng) vao nam 2025 dé cham mdc 9.710 ty dong, thé hién hidu qua kinh doanh cbt 15i
duoc cai thién.

Doanh thu tai chinh trong nam 2024 gidm 22,34% so v&i nam trude nhung lai
phuc hdi manh mé& vao nim 2025, ting 1én mirc 805 ty dong (ting trudng 22,15%).
Trong khi do, chi phi tai chinh gidm sau 30,34% vao nam 2024 va tang lai 11,92% vao
nam tiép theo voi murc ting thém khoang 40 ty dong, do khoan ng dai han tiép tuc gia
tang. Nhin chung, cong tdc quan ly tai chinh cua cong ty ngay cang hiéu qua, vdi lai
suat vay dugc kiém soat tot.

Chi phi ban hang tiép tuc ting trong ca hai nim ké tiép: ting thém 527 ty dong
(22,63%) trong nam 2024 va mot 1an nita dat murc ting twong ty 644 ty dong (22,55%)
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vao nam 2025, dat tong cong 3.501 ty dong. Su gia ting nay co6 thé duoc 1y giai boi
viéc ddy manh hoat dong quang ba va mé rong mang ludi phan phdi. Trong khi dé, chi
phi quan ly gidm nhe 5,25% trong nam 2024 nhung s€ tang tr¢ lai vao nam 2025 thém
141 ty dong (6,54%), diéu nay doi hoi cong ty phai kiém soat chat ché dé duy tri tinh
hiéu qua trong van hanh.

Nho lgi nhuan gop cao hon, 191 nhuan hoat dong rong cua cong ty dat muirc
3.633 ty dong trong nam 2024 (ting trudng 19,73%), sau d6 ting thém 715 ty dong
(19,69%) 1én mirc ky luc 1a 4.349 ty ddng vao nam tiép theo. Muc ting trudng gan nhu
dong bd ¢ ngudng 20% mdi nam khang dinh kha ning sinh 10i on dinh cia cong ty.
Thém vao do, lgi nhuén tir cac hoat dong khac dat mirc duong tai mic 15 ty déng vao
nam 2025 (ddo nguoc khoan 16 ciia nam trudc), nhd sy cit giam chi phi khac dang ké
(giam 41 ty ddng, tuong duong 59,64%).

Tong loi nhuan trudc thué ting 17,93% vao nam 2024 va tiép tuc tang 21,64%
vao nam 2025, dat mic 4.364 ty dong, danh dau giai doan ting truong manh nhat
trong hai nam. Trong khi d6, thué thu nhap doanh nghiép ciing ting thém 141 ty dong,
tuong duong 19,36%. Két qua 1a loi nhuan sau thué dat 3.486 ty dong vao nam 2025,
tang 21,85% so véi cing ky nim trude, twong Gmg muc ting thém 625 ty dong, cho
thay hiéu qua kinh doanh dugc cai thién rd rét.

Nhin chung, cong ty dd chuan bi sin sang cho giai doan ting truéng manh mé
va on dinh tir nam 2023 dén nam 2025. Doanh thu thuan trong khoang thoi gian nay
ting tr 15,8 nghin ty 1én 19,5 nghin ty, trong khi loi nhuan sau thué ting dang ké
43,3%, tir 2,4 nghin ty 1&€n 3,5 nghin ty. Dac biét, trién vong nam 2025 cho théy su kha
quan vuot bac véi muc gia ting hon 21% & cé loi nhun trude va sau thué. Tuy nhién,
chi phi ban hang dang c6 xu huéng ting trung binh khoang 22% mdi nim, doi héi cac
chién luoc tiép thi phai duoc toi uu hoa dé duy tri loi nhuan mot cach bén viing.

2.4. Thuc trang hoat dong sir dung dich vu Internet cap quang (FTTH) cia FPT
Telecom ddi v6i khach hang c4 nhén tai tinh Quéang Tri

2.4.1. Tinh hinh thué bao va phat trién khach hang c4 nhin
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Béang 2.1: Tinh hinh thué bao Internet c4 nhin ctiia FPT Telecom Chi nhinh
Quang Tri giai doan 2023-2025

2024/2023 2025/2024

Chi tiéu Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025 ) )
0 0

Elgu vuc TP. Dong 2503 2706 3643 8,1 34,6
Khuvye TX. Quang /¢ 1955 2344 3.1 19,9
Tri va cac huyén
Téng thué bao 3083 4661 5987 17 28,4
G6i co ban (GiGa) 2340 2633 3101 12,5 17,8
Goi trung cap tro
len (SKY. META..) 240 302 645 25,8 113.6
G61 Combo ‘
(Internet + truyén 1403 1726 2241 23 29.8

hinh, Internet +
camera,..)

(Nguon: FPT Telecom Chi nhanh Qudng Tri, 2025)

Bang 2.1 ghi nhan sy ting truong tich cuc trong sé lugng thué bao Internet ca
nhan cua FPT tai chi nhanh Quang Tri giai doan 2023 — 2025. Diéu nay cho thiy nhu
cau sir dung dich vu Internet cap quang tai dia phuong ngay cang cao, dong thoi khang
dinh nhiing chinh sach kinh doanh va cham soc khach hang cua doanh nghi¢p dang
phat huy hiéu qua.

Khu vuc TP. Pong Ha tiép tuc dan dau vé s lugng thué bao, tuy nhién, mirc
ting trudng trong nim 2024 chi dat 8,1% do thi truong ndi thanh da dan di vao giai
doan On dinh. Pén nam 2025, khu vuc nay cé sy bit pha manh mé véi mic ting
truong dat 34,6%, vuot xa TX. Quang Tri va cac huyén (19,9%). Piéu nay cho thiy nd
luc hiéu qua cua FPT trong vi¢c khai théc lai thi truong trung tam.

Vé co cdu goi dich vu, go6i GiGa van giir vai trd chii dao nho mire ting trudng
6n dinh qua cac niam, phu hop voi thu nhdp trung binh cua nguoi dan dia phuong.
Pang chu y, cac gbi trung cap nhu SKY, META... ghi nhan muc ting dang ké t6i
113,6% trong nim 2025. Sy ting trudng vuot bac ndy duoc 1y giai boi nhiéu yéu td
thiic ddy nhu ciu bang théng cao trong giai doan gan day do nhu cau hoc tap va lam
viéc truc tuyén ngay cang phd bién sau dai dich; xu huéng livestream ban hang online
bung nd manh mé; sy phé cap cua Smart TV va céc thiét bi giai tri truc tuyén; nhu ciu
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lap dit camera an ninh quan sat tir xa ngdy cang tang, dic biét tai cac ho gia dinh va co
so kinh doanh nhé. Du sb lugng tuyét doi chua 16n, xu huéng nay cho thiy nguoi dung
ngay cang c6 nhu cau ning cap dich vu rd rét. Bén canh dé, goéi Combo ciing duy tri da
tang truong an tuong (23,0% va 29,8%), khiang dinh strc hut ciia cac goi dich vu tich
hop dbi véi khach hang.

Téng sb thué bao toan chi nhanh ghi nhén gia ting tir 3983 vao nim 2023 1én
4661 vao nam 2024 (tang 17%) va dat mirc 5987 vao nam 2025 (tdng thém 28,4%).
Téc d6 ting trudong duge cai thién rd rét trong nim cudi cung cua giai doan, cho thiy
da phat trién dang duoc duy tri 6n dinh va dan ting tc. MOt phan nho vao cac san
phém mao1 nhu gé61 Combo thé thao va chién lugc mo rong thi truong hi¢u qua cua
doanh nghiép.

2.4.2. Tinh hinh hoat dong cham s6c khach hang caa FPT
2.4.2.1. Ha ting cong nghé

FPT hién trién khai toan bd dich vu Internet trén nén tang cap quang FTTH
(Fiber-to-the-Home). Pay 1a giai phap truyén tai dit liéu bang cap quang kéo truc tiép
tir tram mang dén nha khach hang, khong qua trung gian nhu cap dong hoic cac loai
duong truyén khac. So véi cac cong nghé trude day nhu ADSL hay FTTB, FTTH
mang lai tbc do tai xuéng va tai 1én d@)ng déu, khoéng bi suy hao tin hiéu dua trén
khoang cach, ddng thoi van hanh 6n dinh ngay ca trong diéu kién thoi tiét bat loi. Didu
ndy dic biét quan trong ddi voi Quang Tri, noi thuong xuyén chiu anh hudng cia bio
1.

Hién tai, phan 16n co so ha tang cia FPT dang dya trén cong nghé GPON
(Gigabit Passive Optical Network). Tuy nhién, chi nhdnh nay dang ting budc nang
cap 1én XGS-PON (10-Gigabit Symmetric PON), cho phép toc do truyén dir liéu dat
tGi 10 Gbps ca & chiéu tai xudng va tai 1én. Pay 1a dong thai phu hop véi chién luoc
phat trién toan quéc cua FPT trong viéc trién khai céac g61 WiFi 7 va dich vy tdc do
siéu cao tur nam 2025.
2.4.2.2. Chwong trinh khuyén mii danh cho khach hang méi

Nham muc tiéu thu hat khach hang moi, FPT trién khai mét loat chuong trinh
vu dai, tap trung vao viéc giam chi phi ban dau va gia tang gia tri st dung. Cu thé, cac
khach hang dang ky goi tra trudc tir 6 dén 12 thang s& duoc mién phi lap dat va vat tu.

Dic biét, voi géi tra trude 12 thang, khach hang con nhan thém mét thing cudc mién

37



phi. i véi cac goi cao cap nhu GIGA, SKY, META, FPT cung cép mién phi modem
Wi-Fi 6 dé nang cao trai nghiém két ndi.

Pong thoi, chuong trinh danh cho khach hang ding ky combo Internet va
truyén hinh bao gdm tro gia thiét bi FPT Play Box 650, giup ngudi dung dé dang bién
tivi thuong thanh tivi théng minh véi chi phi hop 1y. Ddi voi nhiing ngdi nha nhiéu
tang hodc c6 khong gian rong 16n, doanh nghiép ciing hd tro gia cho thiét bi phat WiFi
thtr hai dé dam béao chét lugng mang 6n dinh hon.

Khong chi vay, khach hang con dugc tdn huong nhiéu vu dii khac nhu chiét
khau khi thanh toan qua MoMo, co hdi tham gia vong quay tring thuéng trén tng
dung Hi FPT, cing v&i viéc tich diém thudong thong qua chuwong trinh giéi thiéu ban
bé. Nhitng chinh sach nay khong chi gop phan nang cao trai nghiém ngudi ding ma
con khuyén khich thém nhiéu khach hang Iya chon va gin bo véi dich vu cia FPT
2.4.2.3. Chit lwrong dich vu va chim séc khach hang

Chat luong duong truyén dong vai tro cdt 161, tac dong truc tiép dén trai nghiém
va murc d6 hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu tir FPT Telecom. Hiéu rd diéu nay,
doanh nghiép ludn nd luc dam bao biang thong dung cam két, duy tri sy 6n dinh cao va
giam thiéu tbi da tinh trang gian doan. Tuy nhién, tai tinh Quang Tri, vo1 dac diém dia
hinh phtrc tap va khi hau khac nghiét, dac biét trong mua bao Iii, co s ha t?lng phai ddi
mit v6i nhiéu thach thirc. Dé tmg pho, FPT di trién khai d6i ngii ky thuat hoat dong
24/7 va dau tu cac bién phap bao v¢ hé théng mang nham tang cuong tinh bén bi.

Trong linh vuc chim séc khach hang, quy trinh duoc thiét ké chit ché va minh
bach tir budc tiép nhan yéu cau, xtr Iy van dé dén thu cude. Khach hang duoc nhic nho
thanh toan thong qua tin nhdn SMS hoic tng dung di dong Hi FPT, v6i nhiéu Iya chon
tién loi nhu chuyén khoan ngan hang, vi dién tr MoMo hoic tng dung FPT. Cong ty
cling cam két khac phuc su cb trong thoi gian tir 4 dén 8 gio, gop phan cai thién trai

nghiém ngudi diung va xay dung su gin bé 1au dai voi khach hang.
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KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 d3 cung cip cai nhin téng quan vé FPT Telecom Chi nhanh Quang
Tri, bao gém qua trinh hinh thanh, linh vyc hoat dong, co ciu td chuc va cac nguén
Iwc hd tro cho hoat dong kinh doanh. Théng qua phan tich, c6 thé thiy rang FPT
Telecom sé hitu nhiéu loi thé canh tranh dang ké nhu cong nghé tién tién, hé sinh thai
dich vu sb da dang va nang luc trién khai ha téng Internet cap quang hi¢én dai tai dia
phuong.

Ngoai viéc tap trung phan tich moi truong kinh doanh, chuong nay con danh
gia cac yéu to vi mo va vi mo ¢ anh huong truc tiép dén doanh nghiép. Thi truong
Internet tai Quang Tri ching kién sy canh tranh manh mé gilta cac tén tudi 16n nhu
FPT, Viettel, VNPT va SCTV. Trong d6, FPT ndi bat nho Gmg dung cong nghé hién
dai, cung cap dich vu phong phti va dam bao chét lugng chim soc khach hang & muc
kha. Tuy nhién, doanh nghiép van ddi mat voi mot s6 diém han ché nhu gia cudce cao
hon mot sé dbi thu, pham vi phu ha ting tai khu vuc néng thén chua dong déu va ap
luc canh tranh ngay cang gia tang.

Chuong 2 ciing 1am 1 rang FPT Telecom Quang Tri so hitu d6i ngii nhan vién
tré, c6 nang luc chuyén mon phu hop cung hé théng co so vat chit day du va tai chinh
6n dinh. Piéu nay tao diéu kién thuan loi dé doanh nghiép khong ngiing mé rong thi
truong va cai thién chét luong dich vu trong thot gian toi.

Nhin chung, cic phan tich trong chuwong 2 di phan anh mot buc tranh tuong d6i
toan dién vé thuc trang kinh doanh va moéi truong canh tranh cia FPT Telecom &
Quang Tri. Nhitng thong tin ndy sé& 14 nén tang thuc tién quan trong cho viéc xay dung
mo hinh nghién ctru va dua ra cac giai phap nham ti wu hoa kha niang thu hut khach

hang st dung dich vu Internet FTTH trong tuong lai.
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CHUONG III. CO SO PUA RA MO HINH NGHIEN CUU
3.1. M hinh nghién ciru Iy thuyét quyét dinh sir dung dich vu Internet
3.1.1. M6 hinh thuyét hanh dong hop Iy TRA

Ly thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action - TRA) duoc Fishbein
dé xuat 1an dau vao nim 1967, sau d6 duoc Ajzen va Fishbein (1975) diéu chinh va
hoan thién thém. D4y 1a mot trong nhirng 1y thuyét nén tang va quan trong nhit trong
viéc nghién ctru hanh vi ctia ngudi tiéu ding, dugc tmg dung rong rii cho dén tan ngay
nay.

Cot 16i cua 1y thuyét TRA nam & khai niém y dinh hanh vi (Behavioral
Intention), tirc 1a mirc 0 ma mot ca nhéan c6 y dinh thuc hién mot hanh dong nhét dinh
trong twong lai. Theo 1y thuyét nay, hanh vi thuc té ciia con ngudi duge quyét dinh
tryc tiép bai ¥ dinh cua ho, trong khi y dinh d6 lai chiu anh hudng boi hai yéu tb: thai
d6 ca nhan dbi véi hanh vi va chuan muc chu quan tr moi trudng xa hoi.

Cic thanh phan trong mé hinh TRA dwge mé ta nhw sau:

Thai do (Attitude): dé cap dén cam nhan chu quan cua mot ca nhan vé muc do
thuan loi hay bat loi cua hanh vi. Vi du, trong linh vuc nghién ctru vé dich vu Internet,
thai do cua khach hang ddi vai viée dang ky dich vu FTTH cua FPT s& phu thudc vao
ky vong cua ho vé chat luong, gid ca va muc do tién lgi ma dich vu mang lai.

Chuin chii quan (Subjective Norms): 13 nhan thirc ctia ca nhan vé ap luc xa
hoi o lién quan, cu thé 1a mirc d6 ma nhitng nguoi ¢ anh hudng trong cude séng cla
ho (nhu gia dinh, ban be, dong nghiép) tng ho hodc phan ddi hanh vi d6. Trong bdi
canh tai tinh Quang Tri, noi vin hoa cong dong dong vai tro quan trong, yéu td ndy co
thé tac dong manh mé& dén quyét dinh Iya chon nha cung Cép dich vu vién thong

Y dinh hanh vi (Behavioral Intention): Day 1a cau ndi giita thai do, chuan
chi quan va hanh vi thyc té. Y dinh cang manh thi kha nang khach hang thuc su dang
ky va st dung dich vu cang cao.

Ly thuyét TRA dugc tng dung phd bién trong cac nghién ciru vé hanh vi tiéu
dung dich vu vién thong vi né giai thich duoc vai tro cua nhan thirc va ap luc xa hoi
trong qué trinh ra quyét dinh. Tuy nhién, mé hinh nay con c6 han ché nhat dinh khi
khong tinh dén nhimng yéu t6 ngoai y mudn hay rao can thuc té ma ca nhan phai ddi

mat.
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Hinh 3.1. M6 hinh thuyét hanh dong hop Iy TRA

Nhan thic hanh v Thai do (Atttude)
(Behavioral beliefs) »

Y dinh Hanh vi

h J

Nhan thirc chuin mue Chuan mure chu
(Normative beliefs) quan (Subjective
norm)

L J

(Nguon: Fishbein va Ajzen, 1975, trang 16)
3.1.2. M hinh thuyét hanh vi dy dinh TPB

Ly thuyét hanh vi du dinh (Theory of Planned Behavior - TPB), do Ajzen phat
trién vao nam 1991, duoc xem la phién ban mé rong cua 1y thuyét hanh dong hop 1y
(TRA). Muyc tiéu chinh cia TPB 1a khic phuc han ché co ban cia TRA, vén gia dinh
rang moi hanh vi cta con ngudi déu nam dudi su kiém soat hoan toan cua 1y tri. Tuy
nhién, thyuc té lai cho thdy nhiéu hanh vi bi anh huong bdi cac yéu t6 bén ngoai hoidc
nhing giéi han vé nang luc ¢4 nhan

Diém khac biét ndi bat cuia TPB nam & viée bd sung bién sb thtr ba — nhan thirc
vé kiém soat hanh vi. Bién s6 nay phan 4nh mtrc do ma c4 nhan cam thdy minh c6 du
kha nang, nguén luc va co hoi dé thyc hién hanh vi mong mudn. Chéng han, trong viéc
Ira chon dich vu Internet, yéu td nay co6 thé bao gom kha ning tai chinh dé tra phi goi
cuoc, su hién dién cua ha téng mang tai dia phuong, hodc kién thirc ky thuat can thiét
dé lap dit va van hanh thiét bi

M6 hinh TPB xéc dinh ba yéu t6 chinh anh hwéng dén y dinh hanh vi nhw
sau:

Thai do déi véi hanh vi: day la cach c4 nhan danh gié viéc thyc hién hanh vi 1a
tich cuc hay ti€u cuc. Vi dy, khi danh gia vé su dung dich vu Internet cdp quang
FTTH, ngudi ding c6 thé can nhic nhitng loi ich nhu tiét kiém thoi gian, ting ning
suat lam viéc hay thuén tién hon trong giai tri, so voi chi phi ma ho phai bo ra

Chuin chii quan: gidng nhu trong TRA, yéu t6 nay dé cap dén anh hudng tir
x4 hoi xung quanh. Chang han, khi phan 16n cong dong da chuyén sang st dung dich
vu cap quang va chia sé trai nghiém tich cuc, diéu nay c6 thé tao ra mot ap luc xa hoi

khién nhiing nguoi chua sir dung can nhac trai nghiém
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Nhan thire vé kiém soat hanh vi: ddy 1a khac biét quan trong gitta TPB va
TRA, dic biét phi hop trong cac tinh hudng phtrc tap hon. Vi dy, tai Quang Tri, mot
s6 gia dinh ¢ khu vuc ven thanh phd hodc nong thon van chua cé mang ludi ha ting
cap quang tiép can. Vi vay, du co ¥ dinh str dung dich vy, ho ciing khong thé thyc hién
¥y dinh nay do loai bo yéu té kiém soat

Chinh nho sy bd sung cic yéu t da chiéu, mé hinh TPB dugc danh gia 1a toan
dién va hiéu qua hon so v61 TRA. Hién nay, TPB da dugc Uing dung rOng rai trong
nhiéu linh vuc, tir tim 1y hoc xa hdi dén chién luge marketing dich vu. Pac biét trong
cac nghién ctru lién quan dén hanh vi st dung dich vu vién théng va cong nghé thong
tin, TPB da chirng minh kha nang giai thich hanh vi vuogt troi cua minh

Hinh 3.2. Mé hinh thuyét hanh vi dv dinh TPB

NHAN THUC
KIEM SOAT
HANH VI

(Nguon: Ajzen, 1991)

3.1.3. M6 hinh chip nhin céng nghé¢ TAM
Mo hinh Chap nhan Cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM) duoc
Fred Davis va Richard Bagozzi phat trién vao nim 1989, dya trén cac 1y thuyét nén
tang nhu TRA (Theory of Reasoned Action) va TPB (Theory of Planned Behavior).
Tuy nhién, mo hinh nay di sau hon vao viéc phan tich hanh vi chap nhan va sir dung
cong nghé. TAM hién nay dugc coi 1a mot trong nhitng mo hinh duoc trich dan va 4p
dung nhiéu nhat trong nghién ctru hanh vi nguoi dung d6i véi cong nghé thong tin va

dich vu so.
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Hinh 3.3. M6 hinh chap nhin cong ngh¢ TAM

Bién bén
ngoail

Sw dé si
dung cam
(Nguén: Fred Davis, 1989)

Theo TAM, khi nguoi dung tiép can voi mdt cong nghé hoac dich vu méi, hai
yéu t6 nhan thirc chii chét dong vai trd quan trong trong quyét dinh st dung cta ho:

Nhan thirc vé tinh hitu ich (Perceived Usefulness - PU): duoc dinh nghia 1a
“murc do ma mot nguoi tin rcing viéc sur dung mot hé thé'ng cu thé sé lam tang hiéu qua
céng viéc ciia ho” (Davis, 1989). Véi dich vu Internet cap quang FTTH, yéu t6 nay co
thé hiéu 14 su tin twong vao kha nang cung cap tdc do két ndi nhanh hon, 6n dinh hon,
mang lai hi¢u qua cao trong cong viéc, hoc tip, hodc gia tang trai nghiém giai tri so
vo1 cac lya chon khac

Nhén thirc vé tinh dé& sir dung (Perceived Ease of Use - PEOU): dugc dinh
nghia 1a “mitc d6 ma mot ngueoi tin rang viéc sir dung mét cong nghé cu thé sé khéng
doi héi né luc” (Davis, 1989). biéu nay cé thé dugc minh hoa qua su tién lgi trong
quy trinh ding ky, lip dit va sir dung dich vu Internet cap quang, cing nhu su hd tro
k¥ thuat d& dang tiép can khi gip su c6

Hai yéu t6 quan trong 1a PU va PEOU khong chi anh hudng truc tiép dén thai
d6 ciia ngudi dung d6i véi san pham hodc dich vu ma con gop phan hinh thanh y dinh
st dung va cudi cting dan dén hanh vi sir dung thue té. Pong thoi, mé hinh ciing xem
xét cac tac dong tir nhitng yéu to bén ngoai nhu chién lugc quang céo, y kién tir nhitng
nguoi xung quanh hodc chinh sach tir nha cung cép dich vu dén muc do nhan thic PU
va PEOU.

Dén nay, TAM di duoc 4p dung rong rii trong nghién ctru hanh vi nguoi ding
ddi vai cac dich vu sb nhu ngan hang truc myén, thuong mai di¢n tir, va dich vu vién
thong, trong do c6 Internet. Theo Armenia va cong su (2015), TAM la mdt trong

nhirng mé hinh phd bién va co gia tri nhit dé danh gia kha ning chip nhéan cac dich vu
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cong nghé mdi, dic biét trong nganh vién théng — linh vuc truc tiép lién quan dén cha
dé nay.

3.2. M6 hinh nghién ciru lién quan va mé hinh nghién ciru dé xuat

3.2.1. Cac nghién ciru lién quan

Trong qua trinh thyc hién dé tai, tac gia da tim hiéu mot sd nghién ciru khoa
hoc va luan vin lién quan duoc céng bd trong va ngoai nudc nham ké thira co so 1y
luan va rat kinh nghiém phu hop véi dé tai ciia minh. Cu thé:
3.2.1.1. D¢ tai nghién ciru: "Nghién citu nhitng yéu té tac dong dén quyét dinh sir
dung dich vu 4G ciia ngudi dung Viét Nam" (Nguyén Trin Hung va cong sw,
2020, Biao Khoa Hoc Thwong Mai, S6 139/2020)

Muc tiéu ctia nghién ctru 1a xac dinh va do luong cac yéu té tac dong dén quyét
dinh sir dung dich vu 4G cta ngudi tiéu dung Viét Nam, tir d6 dé xuat giai phap giap
cic nha mang phat trién dich vy va thu hat thém khach hang. Nghién ctru sit dung
phuong phap dinh luong, thu thap dit liéu tir khach hang tai cac thanh phd 16n nhu Ha
Noi, Pa Nang, TP. Ho Chi Minh va xur 1y bang phan mém SPSS.

Két qua nghién ctru xac dinh 6 yéu t6 anh huong dén quyét dinh st dung dich
vu 4G, bao gém: tinh dé sir dung cam nhéan, tinh hiru ich cdm nhan, chét lugng thong
tin, chat luong dich vu, anh hudng xa hoi va gia dich vu. Pay la nghién ctru quan trong
trong linh vuc vién thong, dé tai tham khao mé hinh nay vi c¢6 tinh twong dong cao vé
nganh dich vy, dic biét 1a cac yéu t6 chat luong dich vu, gia ca va anh hudng xa hoi.
3.2.1.2. Pé tai nghién ciru: "Céc nhén t6 anh hwdong dén quyét dinh sir dung dich
vu ciia khach hang ca nhan tai HDBank - Chi nhanh Pong Nai" (Bui Vin Thuy
va nhoém tac gia, 2024, Tap chi Kinh té va Du bao)

Muc tiéu ctia nghién ctru 1a xac dinh cac yéu té chu yéu anh hudong dén quyét
dinh st dung dich vu ctia khach hang c4 nhan tai ngan haing HDBank Chi nhanh Pong
Nai. Nghién ctru két hop dinh tinh va dinh luong, thu thap sb liéu tir khach hang ca
nhan dang str dung dich vu tai ngan hang va xir Iy qua phan mém thong ke.

Thang do nghién ctru bao gdbm 7 yéu té: phwong tién hitu hinh, san pham/dich
vy, chét lugng dich vy, mirc st dung dich vu, chinh sach cua td chirc, su gidi thiéu va
uy tin thwong hi¢u. DU nghién ctru trong linh vuc ngan hang, nhung cac yéu t6 nhu
chét luong dich vy, uy tin thuong hi¢u va sy gidi thi€u tor nguoi than c6 gia tri tham

khao nhét dinh khi 4p dung vao linh vyc vién thong.
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3.2.1.3. Pé tai nghién ciru: "Nghién ciru cic nhan t6 anh hwéng dén quyét dinh sir

dung dich vu ké toan tai cic doanh nghiép nhé va vira trén dia ban Ba Ria - Viing

Tau" (Lam Ngoc Nhin va nhém tac gia, 2024, Tap chi Kinh té va Dy bao)

Nghién ctru hudng dén muc ti€u xac dinh va do luong cac nhan to tdc dong dén

quyét dinh st dung dich vu ké toan thué ngoai ctia cac doanh nghiép vira va nho tai Ba

Ria - Viing Tau. Dé tai két hop nghién ctru dinh tinh va dinh luong, xay dung thang do

gom 8 yéu to: su gidi thi€u, chi phi dich vy, lgi ich cdm nhan, trinh d§ chuyén mon,

chat lugng dich vu, uy tin, co s vat chat va su két noi.

Piém dang hoc hoi tir nghién ctru nay 1a cach tac gia xdy dung bién quan sat

cho tung yéu t0 mdt cach cy thé va ro rang, gan lién véi boi canh thuc té cua dia

phuong. Tac gia dé tai nay ké thira cach tiép can d6 khi thiét ké thang do phu hop véi

dic diém khach hang ca nhan tai Quang Trij.

* Tém tat cac mo6 hinh nghién ciru lién quan

Ciac yéu to M Mb Mb Nghién ciru thue K¢ thira
hinh hinh hinh | nghiém tham khao | trong dé tai
TRA TPB TAM
Thai d6 d6i véi v v Fishbein & Ajzen Co so cho
hanh vi (1975); Ajzen (1991) | bién “Nhan
thire vé tinh
hiru ich” va
“Thai do voi
dich vu”
Chuan chil quan v v Fishbein & Ajzen K¢é thira thanh
/ anh hudng xa (1975); Ajzen (1991); | bién “Anh
hoi Nguyén Tran Hung hudng xa hoi
va cs. (2020); Lam (XH)”
Ngoc Nhan va cs.
(2024)
Nhan thire kiém v Ajzen (1991) Tham khao
soat hanh vi khi phan tich
rao can su
dung dich vu
tai Quang Tri
Nhan thirc tinh v Davis (1989); Tich hop vao
hitu ich (PU) Nguyén Tran Hung bién “Chat

va cs. (2020)

luong dich vu
(CLDV)”
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Nhan thirc tinh Davis (1989); Phan &4nh qua
dé sir dung Nguyén Tran Hung | tiéu chi dé
(PEOU) va cs. (2020) dang ky, lap
dit trong bién
CLDV va
CSKH
Chat lugng dich Nguyén Tran Hung Ké thira truc
vu va cs. (2020); Bui tiép thanh bién
Van Thuy va cs. “Chét luong
(2024); Lam Ngoc dich vu
Nhan va cs. (2024) (CLDV)”
Gia ca / chi phi Nguyén Tran Hung | Ké thira thanh
dich vu vacs. (2020); Lam | bién “Gié ca
Ngoc Nhan va cs. va goi cudc
(2024) (GC)”
Uy tin / thuwong Bui Vin Thuy va cs. | Ké thira thanh
hiéu (2024); Lam Ngoc bién “Thuong

Nhan va cs. (2024)

hi¢u va uy tin
(TH)”

Su gidi thiéu tur
nguoi than, ban
bé

Bui Van Thuy va cs.
(2024); Lam Ngoc
Nhan va cs. (2024)

Tich hop vao
bién “Anh
huong xa hoi
(XH)”

Chinh sach hod
tro va cham soc
khéch hang

Bui Van Thuy va cs.
(2024); tac gia tu dé
xuét dua trén thuc
tién tai FPT Telecom
Quang Tri

Ké thira thanh
bién “Chinh
sach hd tro va
CSKH
(CSKH)”

3.2.2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

(Nguéon: Téng hop ciia tdc gid, 2025)

Tac gia dd xay duyng md hinh nghién ctru dya trén nén tang 1y thuyét (TRA,

TPB, TAM) va két hop véi cac nghién ctru thuc nghiém lién quan cing nhimg quan

sat thuc té trong qud trinh thyc tap tai FPT Telecom chi nhanh Quang Tri. M6 hinh

nay duoc dinh hinh nham phu hop voi dac diém va bdi canh cua dé tai, dic biét trong

moi trudng canh tranh tai thi truong vién thong dia phuong.

Trude khi dua ra quyét dinh chon nha cung cip dich vu Internet, khach hang

thuong trai qua cac budc nhu nhan thirc nhu cau, tim kiém thong tin, va danh gia lya

chon. Tai Quang Tri, khu vuc cé su canh tranh manh mé gitta cac nha mang nhu FPT,




VNPT, Viettel va mot sé don vi khac, khach hang dbi dién voi nhiéu lwa chon hon,
khién qua trinh ra quyét dinh tré nén phirc tap.

Qua viéc tong hop tai lidu Iy thuyét va ldy ¥ kién tir mot sé khach hang dang st
dung dich vu Internet tai Quang Tri, tic gia nhan thdy nhiéu yéu t6 anh huéng dén
quyét dinh cua ho. Cac yéu td nay bao gdm chat luong dich vu (tbc do, d6 6n dinh),
gia ca va cac goi cudc, thuong hi€u va uy tin ciia nha mang, sy anh hudng tir xa hoi va
cong déng, cac chinh sach hd tro cling nhu muc do phu song ha tﬁng tai khu vuec.

Dua trén cac phan tich ndy, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru v6i nam bién

doc lap va mét bién phu thudc nhu sau

Chat lugng dich vu
(CLDV)

H1

Gia ca va goéi cudc

H2
(GC) >
S Quyét dinh str dung
Thuong hiéu va uy tin H3 dich vu Internet FTTH
(TH) ctia FPT Telecom tai Quang Tri
) } (@Qb)

( Anh huéng xa hoi H4
L (XH)

ANV

Chinh sach hé trg,

cham séc khach hang (CSKH) o

3.2.2.1. Cac gia thiét nghién ciru

Tir m6 hinh nghién ctru trén, tac gia dit ra cac gia thuyét nghién ciru nhu sau:

H1: Chat luong dich vu c6 anh huéng tich cuc va c6 y nghia thong ké dén
quyét dinh str dung dich vu Internet FTTH cta FPT Telecom.

H2: Gia ca va goi cude c6 anh huong dén quyét dinh sir dung dich vu Internet
FTTH cua FPT Telecom.

H3: Thuong hiéu va uy tin ciia FPT Telecom c6 anh huong tich cuc dén quyét
dinh st dung dich vu cua khach hang.

H4: Anh hudng xa hoi (tir gia dinh, ban bé, cong dong) co tac dong dén quyét
dinh sir dung dich vu Internet FTTH ctua FPT Telecom.
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H5: Chinh sach hd tro va chiam soc khach hang c6 anh huong tich cuyc dén

quyét dinh str dung dich vu Internet FTTH ctua FPT Telecom.

3.2.2.2. Thang do

Céc thang do dugc st dung trong nghién ciru nay hau hét 1a cac thang do da

dugc st dung trong cac nghién ctru trude. Ngoai ra, tac gia cd diéu chinh mot s6 thang

do va tu phat trién thém mot s thang do dé phu hop véi bdi canh. Thang do Likert

nim muc d6 tir 1 ( Hoan toan khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong ¥) duoc sir dung

trong nghién ctru ndy. Cu thé thang do cac bién trong mé hinh nghién ctru nhu sau

Nhan t6 Ky hi¢u Bién quan sat
Téc d6 duong truyén Internet ciia FPT Telecom dép
CLDV1 g nhu cau sir dung
Chét lwgng Két ndi Internet ciia FPT Telecom On dinh, it bi gian
dich vu CLDV2 |doan
(CLDV) .
FPT Telecom xtr 1y su c6 k¥ thuat nhanh chong, dam
CLDV3 bao thoi gian cam két
Chét luong dich vu Internet cia FPT Telecom déap
CLDV4 g t6t nhu cau hoc tap, 1am viéc va giai tri
GCl Mirc gia cude cua FPT Telecom hop 1y so véi chat
lwong dich vu dugc cung cép
FPT Telecom c6 nhiéu géi cude da dang, phi hop
Gia ca va g(’)i GC2 Vo1 tl‘l'l'lg nhu Célu s dung
cuée (GC) GC3 Gia cudce cua FPT Telecom canh tranh so véi cac nha
mang khac trén dia ban tinh Quang Tri
Chi phi lap dit va cac khoan phi phét sinh ctia FPT
GC4 Telecom dugc thong bao rd rang, minh bach
FPT Telecom la thuong hi¢u Internet dugc nhiéu
THI1 nguoi biét dén va tin dung tai Quang Tri
Thwong hiéu va Tin tudng vao chét luong dich vu va sy cam két cua
uy tin (TH) TH2 FPT Telecom
Danh tiéng va uy tin ciia FPT Telecom anh hudng
TH3 tich cuc dén quyét dinh dang ky dich vu
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FPT Telecom c¢6 hinh anh thuong hi¢u chuyén

TH4 nghiép, dang tin cay hon so véi cac nha mang khac
Nguoi than trong gia dinh c6 anh hudng dén quyét
XH1 dinh lya chon FPT Telecom
Ban bé, dong nghiép xung quanh sir dung FPT
Anh huéng xi XH2 Telecom tao xu huéng mudn ding ky theo
hoi (XH)
Nhitng danh gia, nhan xét tich cuc trén mang xa hoi
XH3 vé FPT Telecom anh huong dén quyét dinh Iya chon
Céc hoat dong truyén thong, quang cdo ctia FPT
XH4 Telecom c6 tac dong dén su lua chon
Nhan vién FPT Telecom tu van nhiét tinh, chu déo va
cskpyp | &ididap thac mac kip thoi
Chinh sach h Quy trinh dang ky, lap dat dich vu ctia FPT Telecom
trg' va cham soc CSKH2 nhanh chéng va thuén tién
khach hang _ _
(CSKH) CSKH3 FPT Telecom ho trg k¥ thuat kip thoi, san sang xtr 1y
su ¢d khi khach hang can
CSKH4 Céc chuong trinh khuyén mai, wu dii cua FPT
Telecom hap dan va phu hop v6i nhu cau
Viéc luya chon sur dung dich vu Internet ctia FPT
Quyét dinh sir QD1 Telecom 14 quyét dinh dang dan
dung dich vu -
Internet FTTH S€ tiép tuc lya chon st dung dich vu Internet cua
ciia FPT QD2 FPT Telecom trong tho1i gian téi
Telecom (QD) -
San sang gioi thi€u dich vu Internet ctia FPT
QD3 Telecom cho nguodi than, ban be

3.2.3. Cac co sé ly thuyét nhém cac nhan té danh hwong dén quyét dinh sir dung

dich vu Internet cip quang (FTTH) ciia FPT Telecom ddi véi khach hang ca

nhan tai tinh Quang Tri

(1) Chat lwgng dich vu (CLDV): day 1a yéu t6 cbt 16i trong moi nghién ctru

lién quan toi dich vu vién thong. Chat luong dich vu dugc danh gia qua cac khia canh
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nhu téc 46 duong truyén thuc té, kha nang két ndi 6n dinh, thoi gian xu 1y su ¢ va
chét luong hd tro ki thuat

(2) Gia ca va géi cuée (GC): trong bdi canh thu nhap binh quan tai Quang Tri
con & murc trung binh dén thip so véi cac thanh phd 16n, gia cude tré thanh yéu td
quan trong. Khach hang thuong xem xét muc gia c6 hop ly hay khong, su da dang ctia
cac goi cude va tinh minh bach trong bao gid trude khi dua ra quyét dinh.

(3) Thwong hi€u va uy tin (TH): mac du FPT la mét thuong hi¢u uy tin trong
linh vuc Internet, tai dia phuong nhu Quang Tri, mirc d§ nhan dién thuong hi€u cung
niém tin vao nha mang van can dugc danh gia sau hon. Uy tin nha mang khong chi
dua trén thoi gian hoat dong ma con & chat luong dich vu thuc té va cac phan hoi tir
nguoi tiéu dung.

(4) Anh hwéng xa hdi (XH): dua trén Iy thuyét TRA va TPB, yéu té chuan chu
quan hay anh hudng xa hoi dong vai trd quan trong trong qua trinh dua ra quyét dinh
ctia khach hang. Cac y kién tir gia dinh, ban bé, hang x6m hodc nhitng danh gia trén
mang xa hdi cling cé thé tac dong truc tiép dén lua chon cua ho.

(5) Chinh sach hd tro va chim séc khach hang (CSKH): yéu t6 nay bao gom
chinh sach 1ap dit (c6 mién phi hay khong), thoi gian phan hoi khi c6 su ¢b xay ra, thai
dd cua doi ngli k¥ thuat vién va cham soc khach hang. Nhiing khia canh nay gitip phan
anh trai nghiém thuc té cta khach hang, anh huong 16n dén su hai long ciing nhu quyét
dinh tiép tuc st dung dich vu.

(6) Quyét dinh sir dung dich vu Internet FTTH ciia FPT Telecom (QD) --
Bién phu thudc: day 13 bién phu thudc cia mé hinh nghién ctru, phan anh xu huéng
va muc do Iya chon dich vu Internet cap quang tir FPT so vdi cac nha mang khac tai

tinh Quang Tri.
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KET LUAN CHUONG 3

Chuong 3 tip trung vao viéc xdy dung mé hinh nghién ctru cac yéu té anh
huong dén quyét dinh sir dung dich vu Internet cap quang FTTH cta FPT Telecom di
v6i khach hang ¢4 nhan tai tinh Quang Tri. Dua trén co s6 1y thuyét va thuc tién, dé tai
da x4c dinh cac nhém nhan tb chinh bao gém: chat lugng dich vu, gia ca va goi cudec,
thuong hiéu va uy tin, anh huéng xa hoi, cung véi chinh sach hd trg va chim séc
khach hang.

Ngoai ra, chuong ndy ciing trinh bay cac gia thuyét nghién ctru, hé thdng thang
do va bang cau hoi khao sat nham hd tro qua trinh thu thap dir liéu thuc té. Cac bién
quan sat dugc xay dung theo thang do Likert 5 mtrc d6 va di duoc diéu chinh dé phu
hop vé6i diéu kién nghién ctru tai dia phuong. Noi dung khao sat tap trung phan anh
cam nhén, danh gid va mirc do hai long ctia khach hang ddi véi dich vu Internet FTTH
cua FPT Telecom.

Véi viée xay dung mé hinh nghién ctru va hé théng thang do, chuwong 3 di tao
nén tang cho viéc phan tich dir liéu, danh gia muc do tac dong cua ting nhén t6 dén
quyét dinh str dung dich vu cta khach hang. Pay 1a budc quan trong gitip dé tai dua ra
cac nhan dinh sat thue té va dé xuat nhitng giai phap kha thi nhim nang cao ning luc

canh tranh cling nhu thu hut khach hang cho FPT Telecom Quang Tri trong tuong lai.
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CHUONG IV. KET QUA NGHIEN CUU VA GIAI PHAP PE XUAT

4.1. Phan tich két qua sau khi chay SPSS
4.1.1. Mo ti miu

Tac gia sir dung phuong phap 14y mau phi ngu nhién theo kiéu thuén tién. Cu
thé, tac gia tiép can khach hang thong qua danh sach do phong kinh doanh FPT
Telecom Quéng Tri cung cip va két hop véi khao sat thi truong. S6 bang hoi ma tac

gia phat ra 1a 140. Sau khi loai di nhitng phiéu khong dat yéu cau, sé bang dugc chon

dé tién hanh nhap sb liéu 1a 130

4.1.2. Phan tich thong ké mé ta

Bang 4.1. Thong tin vé giéi tinh khach hang

Tiéu chi S6 lugng khach hang | Ty 1é %
Nam 73 56,2
Gidi tinh

Nir 57 43,8
Dudi 18 tudi 8 6,2
Ttr 18 — 25 tudi 17 13,1
Do tudi [T 26 — 35 tudi 26 20,0
Ttr 36 — 45 tudi 42 32,3
Trén 45 tudi 37 28,5
Sinh vién 6 4,6

Nhan vién van phong/Doanh
, 49 37,7

. nghiép tu nhan
Nghé nghi¢p
Kinh doanh/Bu6n ban 52 40,0
Lao dong tu do 13 10,0
Khac 10 7,7
Duéi 5 triéu dong 9 6,9
Tir 5 — dudi 10 triéu dong 19 14,6
Thu nhap .

Tir 10 — dudi 15 triéu dong 45 34,6
Tur 15 tridu dong tré 1én 57 43,8

* V@ gi¢i tinh

Trong tong s6 130 khach hang ci nhan duoc diéu tra, nam giGi chiém 56,2%
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(73 khach hang), con nit gidi chi 43,8% (57 khach hang). Diéu nay cho thiay nam gigi
c¢6 xu hudng quyét dinh str dung dich vu Internet nhiéu hon so véi nit.

* V& d6 tudi

Trong téng s6 130 khach hang dugc diéu tra thi khach hang nim trong do tudi
tir 36 dén dudi 45 tudi chiém dén 32,3% voi 42 khach hang. Tiép dén trén 45 tudi
chiém 28,5% voi 37 khach hang. Hai nhém khach hang trén 36 tudi tai Quang Tri
thuong 13 nhimg ngudi di 1ap gia dinh va co nha riéng. DPoi voi dich vu FTTH (cap
quang gia dinh), ho chinh 13 nguoi ding tén hop dong va dua ra quyét dinh chi tra
chinh. Tai dia ban Quang Tri, nhom nay uu ti€n su on dinh cua duong truyén va chat
luong dich vu khach hang dé phuc vu nhu cau giai tri gia dinh (Smart TV, camera an
ninh) va 1am viéc tai nha. Nhom khach hang tir 26 — 35 tudi chiém 20,0% véi 26 khach
hang. Pay 1a d6 tudi ctia nhitng ngudi tré dang trong giai doan xay dung sy nghiép va
gia dinh riéng. Ho 1a nhém tiép can cong nghé nhanh, thuong xuyén sir dung Internet
cho cong viée tir xa, kinh doanh online va mang xi hoi. La phan khuc c6 yéu cau cao
vé toc do bang thong va cac goi cudc tich hop (nhu combo Internet + Truyén hinh FPT
Play). Nhém tir 18 — 25 va dudi 18 tudi chiém lan luot 1a 13,1% (17 khach hang) va
6,2% (8 khach hang). Pay 1a 2 nhom khach hang thudng sdng cung gia dinh hodc & tro
nén chua quyét dinh duoc viée ki hop ddng sir dung Internet.

* V& nghé nghiép

Theo nhu bang théng ké, ta dé dang nhan thay thu nhap chiém ty 18 cao nhat 1a
nhom khach hang kinh doanh/budn ban chiém 40% véi 52 khach hang. Ddi véi nhom
nay, toc do dudng truyén 6n dinh va biang thong quéc té 1a wu tién hang dau. Ho sin
sang chi tra cho cc goi cudc cao hon dé dam bao viéc kinh doanh khong bi gian doan
nhu budn ban, livestream,... Nhom nhan vién vin phong/Doanh nghiép tu nhan chiém
37,7% voi 49 khach hang. Nhom nay thuong nhay cam véi cac goi cude tich hop
(Combo) gitip tiét kiém chi phi va cac chinh sach chim séc khach hang (hd tro k¥
thuat nhanh qua app Hi FPT). Nhom lao dong ty do chiém 10% véi 13 khach hang va
nhom khéac chiém 7,7% véi 10 khach hang. Pay 1a 2 nhém khach hang c6 nhu cau sir
dung Internet thuong dan trai, chu yéu phuc vu cac nhu cdu co ban nhu doc tin tuc,
xem video hodc lién lac qua mang xa hoi. Nhom sinh vién chiém 4,6% voi 6 khach
hang. Phan 16n sinh vién st dung Internet tai ky tic x4 hodc dung chung goi cude tai

nha tro, it khi 12 nguoi tryc tiép ky hop dong thué bao dai han.
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* V¢ thu nhéap

Theo nhu bang théng ké, ta d& dang nhan thiy thu nhap chiém ty 18 cao nhat 1a
khach hang c6 thu nhap tir 15 tridu dong tré 1én chiém dén 43,8% voi 57 khach hang.
D4i v6i nhom nay c6 diéu kién kinh té virng vang, thuong 1a nhitng ho kinh doanh
thanh cong hoac nhan vién quan ly tai Quang Tri. Nhom c6 thu nhép tr 10 — duéi 15
triéu dong chiém 34,6% voi 45 khach hang. Nhom nay ho thuong tim kiém sy cén
bang gitta gia ca va chat luong. Quyét dinh str dung dich vu ctia nhom nay thudng bi
tac dong boi cac goi combo Internet + Truyén hinh giup t6i wu hoa chi phi sinh hoat
hang thang. Nhém tir 5 — dui 10 triéu dong chiém 14,6% véi 19 khach hang va nhom
duéi 5 triéu dong chiém 6,9% v6i 9 khach hang. Cac quyét dinh lip dit mang cua hai
nhoém nay thudng phu thudc vao viéc nha mang nao dang cé phi hoa mang thap nhat
hoic c6 cac chuong trinh khuyén mai ting 2-3 thang cude khi dong trude.

Bang 4.2. Thong tin vé sir dung dich vu Internet cap quang (FTTH) ciia nha

mang
Tiéu chi S6 lugng khach hang Ty 1& %
Dang str dung dich vu  [FPT 88 67,7
Internet cap quang
(FTTH) cua nha mang VNPT 27 208
Viettel 15 11,5

(Nguon: Két qua xir Iy SPSS 2026)
* V& Internet cap quang (FTTH) ma khach hang dang sir dung

Theo nhu bang théng ké, viéc chiém gan 2/3 miu khao sat v6i 67,7% (88 khach
hang) cho thay FPT dang c6 sitc hut va do pha thuong hiéu rat tot tai thi truong ca
nhan ¢ Quang Tri. Diéu nay co thé bat nguén tir cac chién dich tiép thi hi€u qua, chét
luong duong truyén dap tmg tét nhu ciu ctia nhém khach hang thu nhép cao va dich
vu cham soéc khach hang chuyén biét. Nhom khach hang hién dang sir dung VNPT
chiém 20,8% véi 27 khach hang. La mot 6ng 16n c6 loi thé vé ha tang vién thong lau
doi va do phi rong khap cac huyén x4 tai Quang Tri, con s6 20,8% cho thdy VNPT
van giit duoc mot luong khach hang trung thanh nhat dinh. Nhém nay thuong la
nhirng khach hang wu tién sy 6n dinh truyén théng va sy pho bién ciia mang ludi quéc
gia. Nhom khach hang dang s dung nha mang Viettel chiém 11,5% véi 15 khach

hang. Mic du 1a nha mang c6 hé sinh thai manh, nhung trong pham vi mau khao sat
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nay tai Quang Tri, Viettel chiém ty trong kha khiém tén. Diéu nay goi mo rang FPT da
thuc hién tot viéc chiém linh thi truong ca nhan, day Viettel vao thé canh tranh gay gat
hon vé gia hodc cac goi cude tich hop di dong.

Bang 4.3. Thong tin vé thoi gian khach hang sir dung dich vu Internet FTTH ciia

FPT Teleecom
Tiéu chi S6 luong khach hang Ty 16 %

Dudéi 6 thang 8 6,2
Thot gian khach hang st

Tur 6 thang — 1 ndm 12 9,2

dung dich vu Internet

Tu 1 -3 nam 57 438
FTTH cua FPT Teleecom

Trén 3 nam 53 40,8

(Nguon: Két qua xir Iy SPSS 2026)

Trong tong s6 130 khach hang dugc khao sat, chiém ti trong cao nhét véi 43,8%
(57 khach hang) d6 1a nhom tir 1 — 3 nam, tiép dén 1a trén 3 ndm chiém 40,8% véi 53
khach hang. Tong cong c6 hon 84% khach hang da sir dung dich vu trén 1 nam. Diéu
nay chimg t0 FPT Telecom tai Quang Tri c¢6 kha ning gitt chan khach hang cuc ky tét.
Péi v6i dich vu vién thong, khi khach hang da vuot qua mbc 1 nam va tiép tuc st
dung dén trén 3 nam, ho da trd thanh nhom khach hang trung thanh, co sy tin tudong
nhat dinh vao chat lugng duong truyén va dich vu hau mai. Nhom thoi gian dudi 6
thang va tir 6 thang — 1 nam chiém 1an luot 13 6,2% vé6i 8 khach hang va 9.2% véi 12
khach hang. Ty 1€ khach hang méi gia nhdp mang ludi trong vong 1 ndm qua tuy
khong qua cao nhung van cho thy sy ting truong on dinh. Nhom khach hang dudi 6
thang thudng 1 nhitng ngudi dang trong giai doan trai nghiém va danh gia. Cac yéu t6
nhu khuyén mai lép dat va su nhiét tinh cua nhan vién kinh doanh thudng la dong luc

chinh cho nhém nay.

Bang 4.4. Khach hang biét dén dich vu Internet ciia FPT Teleecom qua kénh

Tiéu chi S6 luong khach hang Ty 1& %

Nguoi than, ban be gidi thicu 13 10,0

Khdaécfizﬁgvzlet Quang cao trén mang xa hdi
' i F k, Zalo... 2
Internet cua FPT (Facebook, Zalo...) 33 6,9
Tel
© ee(iom 4% "Nhan vién FPT Telecom tu
kénh X £
van truc tieép 69 53,1
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Bién quang co/to roi 7 5.4

Khac 6 4,6

(Nguon: Két qua xir Iy SPSS 2026)
* V@& khach hang biét dén dich vu Internet ciia FPT Teleecom qua kénh

Nhom khach hang biét dén qua kénh nhan vién FPT Telecom tu vén truc tiép
chiém 53,1% vé6i 69 khach hang. Hon mét nira s6 khach hang biét dén dich vu thong
qua su tu van tryc tiép. Diu nay cho thdy doi ngii nhan vién kinh doanh va ky thuat
vién tai dia phuong dang hoat dong cuc ky hiéu qua. Tiép dén 1a kénh quang céo trén
mang x4 hoi (Facebook, zalo,...) chiém 26,9% véi 35 khach hang. Diéu nay phan anh
xu hudng chuyén dich sb héa tai Quang Tri. Théng qua kénh nguoi than, ban bé gisi
thiéu chiém 10% véi 13 khach hang. Du ty 18 khong quéa cao nhung day 1a kénh c6 do
tin cy 16n nhét. Trong nganh dich vu vién thong, su truyén miéng 13 bang ching xéac
thuc nhat cho chat lwong. Mot khach hang cii hai long s& 1a mot "nguoi ban hang"
mién phi cho doanh nghiép. Cac kénh khac va bién quang c4o/td roi chiém lan luot 13
4,6% véi 6 khach hang va 5,4% vt 7 khach hang.

4.1.3. Panh gia ciia khach hang vé quyét dinh sir dung Internet ciap quang

Nham 1am rd mirc do danh gia cta khach hang ddi véi timg nhan t6 anh hudng
dén quyét dinh sir dung dich vu Internet ctia FPT Telecom chi nhanh Quéang Tri, tac
gia thuc hién kiém dinh One Sample T-test cho ndm nhoém nhan td: Chéat lugng dich vu
(CLDV), Gia ca va goi cude (GC), Thuong hiéu va uy tin (TH), Anh huong xa hoi
(XH), Chinh sach hd tro va cham séc khach hang (CSKH). Cac bién quan sat dugc do
bang thang do Likert 5 murc do.

Cip gia thuyét thong ké duoc dit ra nhu sau:

HOi: p =4 — Khach hang ddng ¥ v6i mirc danh gia nay
Hli: p #4 — Khach hang khong dong y véi mirc danh gia nay

Gié trj kiém dinh duoc chon 14 Test Value = 4, tuong Ung vo1 muc "Déng v"
trén thang do, qua d6 xac dinh liéu khach hang c6 thuc sy dong thuan véi timg tiéu chi
hay khong. Mirc ¥ nghia kiém dinh 1a 95%, cu thé:

- Néu Sig. < 0,05: bac bo HO, gia tri trung binh khac 4 ¢ y nghia thong ké

- Néu Sig. > 0,05: chua du co s¢ bac bo HO, tirc gi tri trung binh bang 4
- Thang do Likert "Chit lwong dich vu"
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+ CLDV1: Téc d6 dudng truyén Internet ciia FPT Telecom dap tmg nhu cau st
dung

+ CLDV2 : Két ndi Internet ctia FPT Telecom 6n dinh, it b1 gian doan

+ CLDV3: FPT Telecom xtt 1y sy ¢6 k§ thuat nhanh chéng, dam bao thoi gian
cam két

+ CLDV4: Chét luong dich vu Internet ctia FPT Telecom dap tmg t6t nhu cau

hoc tap, lam viéc va giai tri

Mirc do dénh gia Gia tri Sig.
X X A ~ Y \ trung
Ticu chi Hoan toan @ong Trung 1ap | Pong Hoan -
khong dong y v toan m
dong ¥ dong y (T=4)
CLDVI1 8,5 1,5 20,0 40,8 29,2 3,8077 | 0,056
CLDV2 7,7 16,2 32,3 36,2 7,7 3,2000 | 0,000
CLDV3 3,1 13,1 30,0 43,1 10,8 3,4538 0,000
CLDV4 5,4 15,4 20,0 39,2 20,0 3,5308 0,000

(Nguon: Két qud xir Iy SPSS 2026)

Nhin vao két qua bang trén, cac tiéu chi vé chat lugng dich vu cua FPT
Telecom nhan dugc danh gia kha tich cuc tir phia khach hang. Gia tri trung binh ctia ca
bdn tiéu chi dao dong trong khoang 3,2000 — 3,8077, cho thdy da sé ngudi duoc khao
sat ¢6 xu huéng ddéng y véi cac nhan dinh duoc dua ra.

Trong d6, tiéu chi CLDV1 cao nhat day ciing 1a tiéu chi duy nhat c6 Sig. =
0,056 > 0,05, tirc chua dii co s¢ bac bo HO nghia 13 gia tri trung binh cia CLDV1 bang
4 mot cach c6 ¥ nghia théng ké, phan anh mirc d6 hai 10ng rd rét cua khach hang vé
tdc do duong truyén.

Ba tiéu chi con lai déu co Sig. = 0,000 < 0,05, din dén bac bo HO, tic gia tri
trung binh cua céac bién nay khac 4 vé mat théng ké. Cu thé, CLDV4 dat 3,5308;
CLDV3 dat 3,4538; thap nhat 1a CLDV?2 v&i 3,2000. Du day 1a diém thap nhat nhom,
song gia tri ndy van vuot ngudng trung lap, cho thiy khach hang van c6 danh gia
tuong ddi tich cuc. Tuy nhién day ciing 1a khia canh FPT Telecom Quang Tri can cha
¥ cai thién, boi sy 6n dinh cta két ndi thuong 1a yéu t6 khach hang cam nhan truc tiép
nhit trong qua trinh sir dung.
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- Thang do Likert "Gia ca va goi cuwoc"

+ GC1: Muc gia cude cua FPT Telecom hop 1y so voi chat luong dich vu dugc
cung cap

+ GC2 : FPT Telecom c6 nhiéu gbi cude da dang, pht hop véi tirng nhu cau sir
dung

+ GC3: Gia cudce cia FPT Telecom canh tranh so véi cac nha mang khac trén
dia ban tinh Quang Tri

+ GC4: Chi phi ldp dit va cac khoan phi phat sinh cua FPT Telecom dugc

thong bao rd rang, minh bach

Muc do danh gia
Ti€u | Hoantoan | Khong | Trung | Pdng | Hoan Gia trl Sig
chi khong dong ¥ lap v toan trung binh
dong y dong y (T=4)
GCl1 0,8 11,5 23,8 49,2 14,6 3,6538 0,000
GC2 10,0 10,8 36,9 27,7 14,6 3,2615 0,000
GC3 6,9 9,2 30,8 39,2 13,8 3,4385 0,000
GC4 4,6 13,1 23,8 45,4 13,1 3,4923 0,000

(Nguon: Két qud xir Iy SPSS 2026)

Bang s6 lidu cho thay khach hang tai FPT Telecom Quang Tri danh gia tich cuc
vé nhan té gid ca va gdi cude, v6i gia tri trung binh cua ca bdn tiéu chi ndm trong
khoang 3,2615 — 3,6538. Tat ca cac gia tri Sig. déu bang 0,000 < 0,05, nghia 1a gi4 tri
trung binh cac bién GC déu khac 4 mot cach c6 ¥ nghia thong ké, khach hang chua dat
mirc "hoan toan déng y" nhung van thién vé hai long

Tiéu chi duoc danh gia cao nhat 1a GC1 diéu nay phan anh khach hang nhin
chung cam thdy s tién ho bo ra trong xtng voi nhitng gi nhan lai. GC4 dung tht hai
cho thay sy minh bach trong chinh sach gid dang duoc ghi nhan tich cuc.

GC3 phan 4nh rang FPT Telecom giit dugc vi thé twong ddi so véi VNPT va
Viettel trén dia ban tinh. Trong khi d6, GC 2 goi y rang khach hang mong muén dugc
c4 nhan hoa cac lua chon goi cude nhiéu hon nira.

- Thang do Likert “Thwong hi¢u va uy tin”
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+ TH 1: FPT Telecom la thuong hiéu Internet duoc nhiéu nguoi biét dén va tin
dung tai Quang Tri

+ TH 2 : T1 tin twdng vao chét lugng dich vu va sy cam két ctia FPT Telecom

+ TH 3: Danh tiéng va uy tin cia FPT Telecom anh huéng tich cuc dén quyét
dinh dang ky dich vy

+ TH 4: FPT Telecom c6 hinh anh thuong hi¢u chuyén nghiép, dang tin cay

hon so v61 cac nha mang khac

Mtc do danh gia Gia tri
Tiéu | Hoan toan | Khong | Trung | DBdngy | Hoan trung binh Sig
chi khong dong y lap toan (T=4)
dong y dong y
THI | 6,2 9,2 22,3 34,6 27,7 3,6846 0,002
TH2 | 6,2 14,6 36, 30,8 11,5 3,2692 0,000
TH3 | 4,6 7,7 33,1 43,8 10,8 3,4846 0,000
TH4 | 7,7 14,6 23,1 39,2 15,4 3,4000 0,000

(Nguon: Két qud xir Iy SPSS 2026)

Két qua kiém dinh cho thiy céc tiéu chi lién quan dén thuong hiéu va uy tin cia
FPT Telecom dugc khach hang danh gid & muc kha, véi gia tri trung binh dao dong tur
3,2692 dén 3,6846. Tat ca déu co Sig. < 0,05, tlrc gia tri trung binh cua cac bién TH
khac 4 mot cach c6 ¥ nghia thong ké.

TH1 din dau cho théy dé nhan dién thuong hi¢u ctia cong ty trén dia ban kha
cao. Tiép theo, TH3 va cho thiy hinh anh thwong hiéu dang dong vai tro hd tro tich
cuc cho quyét dinh lya chon cta khach hang.

Tuy nhién, TH2 thap nht trong nhom, dii van trén muc trung lap. Piéu nay ngu
v réng du thuong hi€éu dugc nhan biét rong rai, sy tin tudng sau vao cam két dich vu
van dang trong qua trinh dugc cing cd va can thém thoi gian dé khach hang trai
nghiém thuyc té.

- Thang do Likert “Anh hwéng xi hdi”
+ XH1: Nguoi than trong gia dinh c6 anh huéng dén quyét dinh Iya chon FPT

Telecom
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+ XH2 : Ban bé, dong nghiép xung quanh s dung FPT Telecom khién toi

mudn ding ky theo

+ XH3: Nhitng danh gia, nhan x¢t tich cuc trén mang xa hoi vé FPT Telecom

anh hudong dén quyét dinh

+ XH4: Céac hoat dong truyén thong, quang cao ctua FPT Telecom cé tac dong

dén su lua chon

Murc d6 danh gia
Tiey | Hoan toan Khong Trung | Dongy Hoan Gid trl
chi khong dong y 1ap toan dong trung Sig.
A , binh
dong y v

(T=4)
XHI1 5,4 16,9 27,7 34,6 15,4 3,3769 | 0,000
XH2 6,9 23,1 30,8 23,8 15,4 3,1769 | 0,000
XH3 8,5 21,5 24,6 30,0 15,4 3,2231 | 0,000
XH4 3,8 18,5 30,0 35,4 12,3 3,3385 | 0,000

(Nguon: Két qud xit Iy SPSS 2026)

Gia tri trung binh ctia nhan t6 Anh huéng xa hoi nhin chung thap hon so véi cac
nhan to con lai, dao dong trong khoang 3,1769 — 3,3769. Du vay, ca bon tiéu chi van
déu vuot trén ngudng trung 1ap va co Sig. = 0,000 < 0,05, cho thay gia tri trung binh
ctia cac bién XH déu khac 4 vé mit thong ké, tirc khach hang dong ¥ ¢ mirc do vira
phai chtr chura dong ¥ manh.

XH1 dan dau phan anh rang quyét dinh dung dich vy Internet thuong mang tinh
tap thé trong ho gia dinh. Khong xa sau d6, XH4 dimg thir 2 cho thiy cac hinh thirc
tiép can tryc tiép van phat huy hiéu qua tai thi trudng Quang Tri.

XH3 va XH2 c6 gia tri twong dbi thap cua hai tiéu chi nay goi ¥ rang stc lan
téa qua kénh cong déng va mang x3 hoi van chua thuc sy manh, day 1a kénh ma FPT
Telecom c6 thé dau tu thém dé khai thac hiéu qua hon trong thoi gian téi.

- Thang do Likert "Chinh sach hd trg va chim séc khach hang"
+ CSKH1: Nhan vién FPT Telecom tu van nhiét tinh, chu ddo va giai dap thac

mic kip thoi
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+ CSKH2 : Quy trinh dang ky, lap dat dich vu cua FPT Telecom nhanh chéng
va thuan tién

+ CSKH3: FPT Telecom hd tro ky thuat kip thoi, san sang xir 1y sy c¢b khi

khach hang can
+ CSKH4: Cac chuong trinh khuyén mai, wu dai cua FPT Telecom hap din va
phu hop v6i nhu cau
Mt d6 danh gia Gia tri
Tiéu chi Hoan toan | Khéng | Trung | Dong | Hoan toan trung Sig.
khong dong y | dong ¥ 1ap y dong y binh
(T=4)
CSKH1 4,6 11,5 19,2 | 454 19,2 3,6308 | 0,000
CSKH2 8,5 20,8 36,2 | 29,2 5,4 3,0231 | 0,000
CSKH3 3,1 10,0 30,8 | 44,6 11,5 3,5154 | 0,000
CSKH4 6,9 17,7 26,2 36,9 12,3 3,3000 | 0,000

(Nguon: Két qud xir Iy SPSS 2026)

Dbi v6i nhan t6 Chinh sach hd trg va cham soc khach hang, két qua kiém dinh
cho théy gia tri trung binh dao dong tir 3,0231 dén 3,6308 tuong doi trai rong, phan
anh sy chénh léch dang chi y giita cc tiéu chi. Tat ca déu co Sig. = 0,000 < 0,05,
nghia 13 gia tri trung binh cac bién CSKH déu khac 4 vé mat thong ke.

CSKHI1 dimg dau day 13 diém manh ndi bat, phu hop voi két qua phan tich thuc
trang trudc d6 khi kénh tu van tryc tiép chiém ty trong cao trong tiép can khach hang.
Tiép theo, CSKH3 ciing dugc danh gia tét cho thay doi ngii k¥ thuat tai chi nhanh
Quang Tri hoat dong kha hi¢u qua.

CSKH4 ¢ muc chép nhan duogc. Trong khi d6, CSKH2 thép nhét trong toan bd
bang khao sat. Gi4 tri ndy tuy van vuot qua ngudng trung lap nhung phan 4nh rang
khau thu tuc va ha tﬁng thi cong tai mdt s6 khu vuc cua tinh van con nhitng diém
nghén can duge khic phuc.

- Thang do Likert "Quyét dinh sir dung dich vu Internet"
+ QD1: Tai tin rﬁng viéc lya chon str dung dich vu Internet cua FPT Telecom la

quyét dinh dung dan
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trong thoi gian toi

+ QD2 : Tai sé tiép tuc lya chon sir dung dich vu Internet ctia FPT Telecom

+ QD3: Ta1 s€ gidi thi¢u dich vu Internet cua FPT Telecom cho nguoi than, ban

be
Mt do danh gia Gia tri
Ti€u | Hoan toan Khong Trung | Dong Hoan trung Sig
chi khong dong y lap v toan dong binh .
dong v (T=4)
Qb1 |0,8 7,7 44,6 46,9 0 3,3769 0,000
Qb2 |08 6,2 52,3 40,0 0,8 3,3385 0,000
Qb3 |08 5,4 52,3 40,0 1,5 3,3615 0,000

(Nguén: Két qud xir Iy SPSS 2026)

Két qua danh gia vé quyét dinh st dung dich vu Internet cta khach hang tai
FPT Telecom Quang Tri cho thdy ca ba tiéu chi déu c6 gia tri trung binh kha tap trung,
dao dong hep tir 3,3385 dén 3,3769. Diéu dang luu ¥ 1a ty 18 tra 1oi "Trung 1ap" & ca ba
tiéu chi déu chiém trén 40%, cho thdy mot bd phan khong nho khach hang chua co 1ap
truong rd rang vé quyét dinh ctia minh. Tét ca gia tri Sig. = 0,000 < 0,05, khang dinh
gia trj trung binh cta cac bién QD déu khac 4 c6 ¥ nghia thong ké.

QD1 cao nhét trong nhom diéu nay phan anh su tu tin nhat dinh ctia khach hang
sau khi da trai nghiém dich vu. QD3 dung thir hai cho thiy xu hudng truyén miéng
tich cuc, day 1a chi s6 co gia tri quan trong ddi v&i chién luwoc phét trién khach hang
moi.

QD2 thap nhat nhém nhung khong cach biét nhiéu so voi hai tiéu chi con lai.
Nhin chung, két qua ndy cho thiy su hai 10ng cta khach hang & muc chap nhan duoc,
tuy nhién FPT Telecom Quang Tri van can tiép tuc ning cao chét luong dich vu va trai
nghiém nguoi ding dé chuyén hoa luong khach trung 1ap thanh nhiing nguoi ung ho
trung thanh.

4.1.4. Phan tich do tin ciy Cronbach Alpha

Dé kiém dinh mirc do chit ché cua cac bién quan sat trong thang do twong quan

v6i nhau thong qua phép kiém dinh Cronbach’s Alpha. Phép kiém dinh nay phan anh

murc d6 trong quan chit ch& giira cac bién quan sat trong cing 1 nhan t6. N6 cho biét
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trong cc bién quan sat cia mot nhan t6, bién nao da dong gop phan vao viéc do luong
khai niém nhén t3, bién nao khong.

Nhitng bién c6 hé sb twong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation)
16n hon 0,3 va c¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 s& dugc chap nhan vao nhirng
budc phan tich xtr Iy tiép theo. Cu thé 1a:

Tir 0,8 dén gan bang 1: thang do luong rat tot.

Tir 0,7 dén gan bang 0,8: thang do ludng st dung t6t.

Tir 0,6 trd 1én: thang do luong du diéu kién.

Bang 4.5. Kiém dinh dd tin ciy thang do cac bién doc lap

Tén bién Hé s6 twong quan bién tong e s C’ronbach”s Alpha
néu loai bién
Chat luong dich vu (CLDV): Cronbach’a Alpha = 0,723
CLDV1 0,512 0,663
CLDV2 0,525 0,654
CLDV3 0,572 0,633
CLDV4 0,453 0,699
Gia ca va goi cude (GC): Cronbach’s Alpha = 0,771
GCl1 0,522 0,742
GC2 0,582 0,713
GC3 0,604 0,698
GC4 0,592 0,705
Thuong hi¢u va uy tin (TH): Cronbach’s Alpha = 0,722
TH1 0,514 0,660
TH2 0,519 0,656
TH3 0,516 0,661
TH4 0,503 0,666
Anh huong xa hoi (XH): Cronbach’s Alpha = 0,758

XHI1 0,526 0,717
XH2 0,534 0,713
XH3 0,522 0,721
XH4 0,651 0,653
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Chinh sach hd trg va chiam soc khach hang (CSKH): Cronbach’s Alpha = 0,763
CSKHI1 0,552 0,714
CSKH2 0,580 0,698
CSKH3 0,532 0,724
CSKH4 0,592 0,692

(Nguon: Két qua xir Iy SPSS 2026)

S liéu tai bang 4.5 cho thdy, tat ca cac nhan t6 déu co hé sb Cronbach Alpha
trén 0,6 va tat ca cac bién quan sat déu c6 hé sb twong quan bién tong 16n hon 0,3 va
déu nho hon Cronbach Alpha tong do d6 tat ca déu dugc chip nhan dua vao mé hinh
nghién cuu.

Bang 4.6. Kiém dinh d¢ tin cdy thang do cic bién phu thudc

Tén bién , L Hé s6 Cronbach’s Alpha néu
H¢ s6 twong quan bién tong ,
loai bién
Quyét dinh st dung dich vu Internet FTTH ciia FPT Telecom (QP: Cronbach’s Alpha
=0,696)
Qbl 0,527 0,584
Qb2 0,451 0,677
Qb3 0,559 0,543

(Nguon: Két qua xir Iy SPSS 2026)
Tir két qua phan tich danh gia do tin cdy thang do cia bién phu thudc quyét
dinh st dung dich vu internet ciia khach hang, ta théiy hé s Cronbach’s Alpha = 0,696.
Hé s6 tuong quan ca 3 bién quan sat déu 16n hon 0,3. Vi thé nén khong c6 bién quan
sat nao bi loai va dam bao diéu kién phan tich nhan t6.
4.1.5. Phan tich nhén t6 kham pha EFA
Phan tich nhan t6 1a k¥ thuat chu yéu dé thu nho va tom tat dir liéu gdm nhiéu
bién quan sat phu thudc 1an nhau thanh mét tdp hop bién (nhdn td) it hon nhung vin
chtra dung hau hét noi dung cua tap bién ban dau (Hair va cong sy, 1998). Cac tiéu chi
trong phan tich EFA:
Su phu hop trong phén tich nhan t6 kham pha can phai dép tmg cac dicu kién:
o Factor Loading > 0,5
. Hé s6 KMO: 0,5 < KMO <1
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. Kiém dinh Bartlett c6 Sig < 0,05

. Phuong sai trich Total Variance Explained > 50%

. Hé s Eigenvalue >1

Trong d¢& tai nghién ctru nay, phan tich nhan té s& giup ta xem xét kha ning rat
gon sb lugng 20 bién quan sat xudng con mot sb it cac nhan t6 (bién) dung dé do
luong muc do “Quyét dinh str dung dich vu Internet ciia khach hang”. Sau khi kiém
dinh thang do bing phép kiém dinh Cronbach’s Alpha ta thiy hé sé tin cdy déu 1on
hon 0,6 va cac hé sd twong quan bién téng cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,3. Nén
du diéu kién dé phan tich nhan t6 kham pha EFA va viéc phan tich nhan t6 dugc tién
hanh theo phwong phap trich yéu t Principal Component Analyst véi phép xoay
Varimax.
4.1.5.1. Phén tich nhan t6 kham pha EFA cac bién djc lap
Bang 4.7. Két qua KMO, Bartlett's va Tong phwong sai trich cho bién doc 1ap

Yéu t6 can danh gia Gia tri trong Gng Piéu kién Két luan
Hé s6 KMO 0,630 0,5<KMO0<1 | Pat yéu ciu
Sig. Kiém dinh Bartlett’s 0,000 <0,05 bat yéu cau
Test
Gia tri Eigenvalues 1,600 >1 bat yéu cau
Phuong sai trich (Cumulative 59,876% >50% Pat yéu cau
%0)

(Nguon: Két quda xir Iy SPSS 2026)

Két qua EFA: KMO = 0,630 > 0,5, sig Bartlett’s Test = 0,000 < 0,05, nhu vay

phan tich nhan t6 kham pha EFA 1a phu hop. C6 5 nhan t6 véi 20 bién dugc trich véi
tiéu chi eigenvalue 10n hon 1 v&i tong phuong sai trich = 59,876% > 50%.

Bing 4.8. Ma trin xoay nhén t6 ciia cac bién doc lap

. Nhan td
Bién quan sat
1 2 3 4 5
GC3 0,795
GCl1 0,747
GC2 0,727
GC4 0,719
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CSKH4 0,788
CSKH2 0,772
CSKH1 0,729
CSKH3 0,720
XH4 0,835
XH2 0,763
XH3 0,711
XH1 0,700
CLDV3 0,749
CLDV2 0,725
CLDVI1 0,724
CLDV4 0,722
TH4 0,760
TH3 0,719
TH2 0,716
THI1 0,695

(Nguon: Két qua xit Iy SPSS 2026)

Nhu vy qua kiém dinh chit lugng thang do bang kiém dinh Cronbach’s Alpha
va két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA vé&i phuong phap trich yéu t6 va phép
xoay nhdn t6 Varimax cho bién doc 1ap, mé hinh nghién ctru ¢6 5 nhédn t6 va 20 bién
quan sat ing v6i 5 thang do dai dién cho cac nhan t6 anh huong dén quyét dinh sir
dung dich vu internet ctia khach hang, s6 lugng bién van giit nguyén.

Nhém 5 nhan té gom:

- Nhén té “Gid cd va géi cude” co 4 bién quan sat 1a GC3, GC1, GC2, GC4

- Nhan t& “Chinh sdach hé tro va cham séc khdch hang” c6 4 bién quan sat 1a
CSKH4, CSKH2, CSKH1, CSKH3

- Nhén t& “Anh hwéng xd héi” c¢6 4 bién quan sat 1a XH4, XH2, XH3, XH1

- Nhan t “Chdt lwong dich vu” c6 4 bién quan sat la CLDV3, CLDV2,
CLDVI1, CLDV4

- Nhén t& “Thirong hiéu va uy tin” c6 4 bién quan sat 1a TH4, TH3, TH2, TH1
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4.1.5.2. Phan tich nhin t6 kham pha EFA cia cac bién phu thudc
Bién phu thudc “Quyét dinh st dung dich vu Internet cua khach hang” sau
khi da kiém dinh d6 tin cay bang phép kiém dinh Cronbach’s Alpha va tién hanh
phan tich nhan t6 EFA nhu cac bién doc lap.
Bang 4.9. Két qua KMO, Bartlett's va Tong phwong sai trich cho bién phu

thudc
Yéu tb can danh gia Gi4 trj tuong Ung Piéu kién Két luan
Hé s6 KMO 0,665 0,5<KMO0<1 | Dat yéu cau
Sig. Kiém dinh Bartlett’s Test 0,000 <0,05 Dat yéu cau
Gia tri Eigenvalues 1,992 >1 bat yéu cau
Phuong sai trich (Cumulative .
%) 64,050% >50% Pat yéu cau

(Nguén: Két qua xir 1) SPSS 2026)
Két qua EFA: KMO = 0,665 > 0,5, sig Bartlett’s Test = 0,000 < 0,05, nhu vay phan
tich nhan t6 kham pha EFA 1a phu hop. Gia tri Eigenvalues = 1,992> 1, phuong sai
trich (Cumulative %) 1a 64,050 > 50% dat tiéu chudn cta phuong phap phan tich nhan
t6 EFA.
Bang 4.10. Bang phan tich nhan t6 EFA bién phu thudc

, Nhén t6

Bién quan sat :
Qb3 - To6i s€ gioi thiéu dich vu Internet
cua FPT Telecom cho nguoi than, ban bé 0.829
QP1 - Tbi tin rang viéc lua chon sur dung
dich vu Internet cua FPT Telecom la 0,820
quyét dinh dung din
Qb2 - Toi s¢ tiép tuc lya chon st dung
dich vu Internet cua FPT Telecom trong 0,749
thoi gian to1

(Nguon: Két qua xit Iy SPSS 2026)
Viéc phan tich nhan t6 duge tién hanh theo phwong phép trich yéu t6 Principal

Component Analysis v6i phép xoay Varimax khong thé xoay duoc vi bién phu thudc
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chi ¢c6 mdt nhan t6 1a “Quyét dinh st dung dich vu Internet ctia khach hang”, vi vay
khi phan tich chi ¢c6 mot nhan td duoc trich xuét ra tr 3 bién quan sat, véi hé s6 tai
nhan t6 cta 3 bién déu trén 0,5 dap ung du diéu kién.
4.1.6. Phan tich twong quan va hdi quy
4.1.6.1. Phan tich twong quan
Trude khi phan tich hdi quy cac nhan t6 méi hinh thanh trong budc phan tich
nhan t6, phan tich hé sé twong quan dugc tién hanh cho 5 bién doc 1ap va bién phu
thudc voi hé s tuong quan Pearson va kiém dinh 2 phia voi mutc ¥ nghia 0,05. Bé
kiém tra su tuong quan giita cac bién trong mé hinh, néu gitta cac bién co6 su tuong
quan chit thi phai luu ¥ van dé da cong tuyén trong phan tich hdi quy. Trudc tién, tac
gid thuc hién tinh toan cac bién moi dai dién cho tirng nhom bién theo gia tri trung
binh bang ham MEAN trén SPSS:
CLDV = MEAN (CLDV1; CLDV2; CLDV3; CLDV4)
GC =MEAN (GCI; GC2; GC3; GC4)
TH = MEAN (GCl1; GC2; GC3; GC4)
XH=MEAN (XH1; XH2; XH3; XH4)
CSKH = MEAN(CSKH1; CSKH2; CSKH3; CSKH4)
Sau khi tao bién dai dién cho cac nhém nhan t6 duge phan chia tir bAng ma tran
xoay & budc trudc, tién hanh phan tich twong quan.
Bién phu thudc: QbD: Quyét dinh st dung dich vu Internet cua khach hang

Bang 4.11. Két qua dix liéu phan tich twong quan Pearson

Nhan t6 Qb CLDV GC TH XH CSKH
Tuwong quan
1 0,420%* | 0,377** | 0,382** | 0,284** 0,333%*
Qb Pearson
Murc y nghia 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000

(Nguon: Két qua xit Iy SPSS 2026)

Trong bang két qua vi du, sig kiém dinh twong quan Pearson giita 5 bién doc

1ap CLDV; GC; TH; XH; CSKH voi bién phu thuéc Qb déu nho hon 0,05. Nhu vay,
c6 mbi lién hé tuyén tinh gilta cac bién doc lap nay voi bién phu thudc. Trong do,
tuong quan chit ch& nhat v6i bién phu thudc 1a bién CLDV (0,420). {t twong quan nhat
v6i bién phu thudc 1a bién XH (0,284). Nhu vy cac bién doc lap déu c6 y nghia va co
thé dua duoc vao mé hinh hoi quy dé giai thich Quyét dinh str dung dich vu Internet
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ctia khach hang trong budc tiép theo. Va cac cip bién doc 1ap véi bién phu thudc déu
¢ su tuong quan tuyén tinh & muc tin cdy dén 99% (twong mg mirc ¥ nghia 1% =
0,01).
4.1.6.2. Phan tich hoi quy
* Xay dung va kiém dinh sy phut hop ciia mé hinh héi quy

Mo hinh thuong khong phu hop véi dir liéu thuc t& nhu gid tri R? thé hién.
Trong tinh hudng nay R? diéu chinh dugc sir dung dé phan anh sat hon mic do phu
hop ctia mé hinh héi quy.

Bing 4.12. Két qua kiém dinh chi s R

i Sai sO HeE so
Heé so xac R? hi¢u .,
M6 hinh R chuan wéc Durbin -
dinh R? chinh
lwgng Watson
1 0,745% 0,555 0,537 0,32457 2.156

(Nguon: Két qua xir Iy SPSS 2026)

Trong bang 4.12, Gia tri R hiéu chinh bang 0,537 cho thay mé hinh 1a phu hop

va diéu nay ciing giai thich cac bién doc l1ap dwa vao phan tich hdi quy anh hudng
53,7% su bién thién cua bién phu thudc, con lai 36,3% la do cac bién ngoai mo hinh va

sai s0 ngau nhién. Nhu vy, mo hinh dua ra 1a pht hop voi dif liéu thuc té.

Bang 4.13. Két qua kiém dinh ANOVA

ANOVA
. Binh Muc y
Tong binh | Bat tu do Gia tr1

Mo hinh phuong , nghia

phuong df thong ké F '
trung binh (Sig,)
Hoi quy 16,285 5 3,257 30,917 0,000°

1 Con lai 13,063 124 0,105
Tong 29,348 129

(Nguon: Két qud xir Iy SPSS 2026)

Dit gia thuyét HO: 1a tap hop cac bién doc 1ap khong co mbi lién hé vai bién

phu thudc (ngoai trir hang s6): R2 = 0. Phép kiém dinh F dugc st dung dé kiém dinh

gia thuyét nay. Két qua kiém dinh:

Sig < 0,05: Bac bo gia thuyét HO, nghia 1a R? # 0 mot cach c6 ¥ nghia thong ké,

mo hinh héi quy 1a pht hop. Sig > 0,05: Chap nhan gia thuyét HO, nghia 1a R2 = 0 mot
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cach c6 y nghia théng ké mo hinh hdi quy khong phi hop. S6 liéu tai bang cho thiy,
gia trj cta kiém dinh F = 30,917, mirc ¥ nghia = 0,000 < 0,05, chting t6 R? ctia tong thé
khac. nghia 14 cac bién doc 1ap c6 anh huéng dén bién phu thudc. Piéu nay dong nghia
v6i viée, md hinh hoi quy tuyén tinh xay dung 13 phu hop va c6 thé dua vao sir dung.

* Hién tuwgng tu twong quan

Dé kiém tra tu twong quan ciia mo hinh, ta tién hanh danh gia gia tri DW dugc
dua ra trong bang 4.13 két qua danh gia ¢ trén. Ta c6 thé thiy hé sé Durbin Watson =
2,156 nam trong khoang (1,5;2,5). Do d6, mé hinh khéng c6 hién tuong tu twong quan
(Yahua Qiao, 2011).

* Két qua phan tich hdi quy
Hién twong da cong tuyén:

Pa cong tuyén 1 hién twong cac bién doc 1ap c6 mdbi twong quan rat manh véi
nhau. M6 hinh héi quy xay ra hién tuong da cong tuyén sé& khién nhiéu chi sb bi sai
léch, dan dén két qua cua viéc phan tich dinh luong khong con mang lai nhiéu y nghia.
Hé s6 phong dai phuong sai (VIF) 1a mot chi s6 danh gia hién twong cong tuyén trong
mo hinh héi quy. VIF cang nho, cang it kha ning xay ra da cong tuyén. Hair va cong
su (2009) cho rang, ngudng VIF tir 10 trd 1én s& xay ra da cong tuyén manh. Theo
Nguyén Binh Tho (2010) trén thuc té, néu VIF > 2, ching ta can can than boi vi da ¢o
thé xay ra sy da cOng tuyén giy sai léch cac udc luong hdi quy. véi cac dé tai nghién
ctru c6 mo hinh va bang cau hdi sir dung thang do Likert thi VIF <2 s€ khong xay ra
hién tuong da cong tuyén. S6 liéu tai bang 4.14 cho thay, hé sé phong dai phuong sai
(VIF) déu nho hon 2. Chtng t6 hién tuong da cong tuyén khong xay ra.

Bang 4.14. Két qua phén tich hdi quy

, | Hé sd .
H¢ s6 chua chuan . Thong ké cong
chuan )
, hoa tuyén
Nhan t6 hoa t Sig.
Do 1éch
B , Beta Tolerance VIF
chuan

Hang s6 0,305 | 0,251 1,216 | 0,226
Chat luong dich vu 0,261 0,037 0,434 | 7,110 | 0,000 0,965 1,036
Gia ca va goi cudc 0,108 0,038 | 0,180 | 2,838 | 0,005 0,893 1,120
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Thuong hiéu va uy
0,197 0,038 | 0,329 | 5,207 | 0,000 0,900 1,111
tin

Anh hudng x3 hoi 0,147 0,034 [ 0,263 | 4,285 | 0,000 0,949 1,053

Chinh sach hd trg va
0,188 0,037 (0,313 | 5,121 | 0,000 0,958 1,044
cham so6c khach hang

(Nguon: Két qua xit Iy SPSS 2026)

Theo bang 4.14, Cac bién gém CLDV; GC; TH; XH; CSKH déu c6 sig kiém
dinh t nho hon 0,05, c6 nghia 1a gia thuyét HO bj bac bo (cac bién doc 1ap khong anh
huong dén bién phu thude “Quyét dinh st dung dich vu Internet ciia khach hang”) do
d6 cac bién nay déu co y nghia théng ké, déu tac dong 1én bién phu thudc QP.

Tir két qua ctia mé hinh hdi quy cho thdy, méi quan hé giita bién phu thudc va 5
bién doc 1ap duoc thé hién dudi phuong trinh hoi quy chudn héa nhu sau:

Y=PiXi+p2Xz2+... +PuXn+ &
Qb =0,434CLDV + 0,180GC + 0,329TH + 0,263XH + 0,313CSKH
Nhan xé&t:

Hé s6 hdi quy mang dau duong thé hién cac yéu té trong mé hinh hdi quy trén
anh huodng ti I¢ thuan dén quyét dinh st dung dich vu Internet cia khach hang tai FPT
Telecom chi nhanh Quang Tri, nghia 13 khi cic yéu té trong mo hinh tang 1én déu lam
tang quyét dinh st dung dich vu Internet ciia khach hang v&i FPT Telecom chi nhanh
Quang Tr1.

Gia thuyét H1: Chat luong dich vu c6 mdi trong quan cung chiéu va co su tac
dong manh nhat véi quyét dinh st dung dich vu Internet cua khach hang tai FPT
Telecom chi nhanh Quang Tri. Tir mé hinh héi quy cho thdy, khi nhan t6 “CLDV”
tang 1 don vi trong diéu kién cac nhan t6 khac khong ddi thi quyét dinh st dung dich
vu Internet ctia khach hang tang 1én 0,434 don vi.

H1: Chit luong dich vu (CLDV) tac dong dén quyét dinh sir dung dich vu
Internet ctia khach hang véi FPT Telecom chi nhanh Quang Tri (chap nhan)

Gia thuyét H2: Gia ca va goi cude c6 moi twong quan cung chiu va cod su tac
dong it nhét vai quyét dinh st dung dich vu Internet ciia khach hang tai FPT Telecom
chi nhanh Quang Tri. Tir md hinh hdi quy cho thay, khi nhan t6 “GC” ting 1 don vi
trong diéu kién cac nhan td khac khong ddi thi quyét dinh st dung dich vu Internet cia
khach hang ting 1én 0,180 don vi. Khach hang khéng chi chay theo gia ré ma chip
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nhan gia cao hon néu di kém chat lugng dich vu t6t hon (tbc do manh hon, it gian
doan, hd tro k¥ thuat nhanh). Ho danh gia dua trén “tién ndo cua néy”. Vi thé, FPT
Telecom khong nén canh tranh cht yéu bang chién lugc giam gia, ma can tip trung
nang cao gia tri dich vu dé tao loi thé canh tranh bén virng hon trén thi trudong

H2: Gia ca va goi cude (GC) tac dong dén quyét dinh sir dung dich vu Internet
ctia khach hang véi FPT Telecom chi nhanh Quang Tri (chip nhan)

Gia thuyét H3: Thuong hiéu va uy tin ¢6 mbi tuong quan cung chiéu voi quyét
dinh st dung dich vu Internet cua khach hang tai FPT Telecom chi nhanh Quang Tri.
Tir md hinh hdi quy cho thay, khi nhan t6 “TH” tang 1 don vi trong diéu kién cac nhan
t6 khac khong doi thi quyét dinh sir dung dich vu Internet ctia khach hang ting 1én
0,329 don vi.

H3: Thuong hiéu va uy tin (TH) tic dong dén quyét dinh st dung dich vu
Internet ctia khach hang v4i FPT Telecom chi nhanh Quang Tri (chap nhan)

Gia thuyét H4: Anh huong x3 hoi c6 mdi twong quan cung chiéu véi quyét dinh
st dung dich vu Internet cia khach hang tai FPT Telecom chi nhanh Quang Tri. Tur
mo hinh hdi quy cho thay, khi nhan t6 “XH” tang 1 don vi trong diéu kién cac nhan t6
khac khong doi thi quyét dinh st dung dich vu Internet cua khach hang tang lén 0,263
don vi.

H4: Anh huong x3 hoi (XH) tac dong dén quyét dinh str dung dich vu Internet
ctia khach hang voi FPT Telecom chi nhanh Quang Tri (chap nhéan)

Gia thuyét H5: Chinh sach hd trg va cham soc khach hang c¢6 mbi tuong quan
cung chiéu v6i quyét dinh sir dung dich vu Internet ctia khach hang tai FPT Telecom
chi nhanh Quang Tri. Tir md hinh hoi quy cho thay, khi nhan t6 “CSKH” ting 1 don vi
trong diéu kién cac nhan t6 khac khong doi thi Quyét dinh str dung dich vu Internet
cua khach hang tang 1&én 0,313 don vi.

H5: Chinh sach hd tro va chim soc khach hang (CSKH) tac dong dén quyét
dinh st dung dich vu Internet cua khach hang véi FPT Telecom chi nhanh Quang Tri
(chap nhan)

- Két luan chung

Qua khao sat 130 khach hang ca nhan tai Quang Tri va xir ly dir liéu bang
SPSS, nghién ctru da lam rd buc tranh thuc trang vé hanh vi st dung dich vu Internet

cap quang FTTH cua khach hang. FPT Telecom hién dang din dau thi phan véi
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67,7%, dong thoi thé hién kha ning gitt chan khach hang rat tot khi hon 84% khach
hang da st dung dich vu trén 1 nam.

Niam nhan t6 dugc dua vao mo hinh déu c6 anh hudong tich cyc dén Quyét dinh
st dung dich vy, trong dé Chat luong dich vu c6 tdc dong manh nhét dén quyét dinh
sir dung dich vu Internet ciia khach hang. Piéu nay cho thay khach hang ngiy cang
quan tdm dén toc d6 duong truyeén, su 6n dinh cua két ndi va kha niang hd tro k¥ thuat
trong qua trinh st dung. Tiép theo 1a cac yéu t6 Thuong hiéu va uy tin, Chinh sach hd
trg va cham soc khach hang, Anh huong xi hoi va cudi cung 1a Gia ca va gbi cudc.

Nhin chung, két qua nghién ctru phan anh rang khach hang hién nay khong con
chi quan tdm dén muc gia dich vu ma chu trong nhiéu hon dén trai nghiém st dung
thuc té, d6 tin cay cua thuong hiéu va chét luong phuc vu tir doanh nghiép. Pay s¢€ la
co s& quan trong dé FPT Telecom chi nhanh Quang Tri x4y dung céc giai phap phu
hop nham nang cao kha ning canh tranh, thu hat khach hang méi va duy tri khach
hang hién tai trong thoi gian téi.

4.2. Cac giai phap thu hiat khach hang sir dung dich vu Internet tai FPT Telecom
chi nhanh Quang Tri
4.2.1. Nang cao chit lwong dich vu Internet

Chi nhanh FPT Telecom Quang Tri can tiép tuc dau tu cai thién ha ting cép
quang, dac biét tai cac khu vuyc tap trung dong dan cu nhu trung tdim phuong BDong Ha,
xa Quang Tri va cac khu d6 thi méi. Bén canh do, viéc kiém tra va bao tri dinh ky hé
théng can duoc thuc hién déu dan dé giam thiéu tinh trang gian doan dich vu hodc suy
giam tin hiéu, nhat 1a trong cac khung gid cao diém.

Ngoai ra, can uu tién rat ngin thoi gian xtr 1y su ¢d k¥ thuat cho khach hang.
Doi ngii ky thudt can dugc phan bd hop 1y theo timg khu vic nhim cung cép hd tro
kip thoi. Su hd trg nhanh chéng khong chi gia ting mirc d6 hai long ma con cing cb
niém tin ctia khach hang, cai thién kha ning gitt chan ho trong dai han.

Hon nita, FPT Telecom Quang Tri can tap trung nang cao trai nghiém thyc té
ciia nguoi ding bang cach tdi wu téc do truy cip vao cic nén tang phd bién nhu
YouTube, TikTok, Facebook. Déng thoi, dap ung tdt nhu cau lam viéc tir xa va hoc
tap tryc tuyén dang ting manh.

4.2.2. Tang cwong xay dung thwong hi¢u va uy tin
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Thuong hiéu va uy tin 13 yéu t6 quan trong thir hai anh huéng manh mé dén
quyét dinh lua chon dich vu Internet ctia khach hang. Piéu nay cho thiy ngudi tiéu
dung c6 xu huéng wu tién cac nha cung cap dich vu véi hinh anh chuyén nghiép, dang
tin cdy va tén tudi quen thudc trén thi trudng.

Trong thoi gian téi, FPT Telecom Quang Tri cin chu trong diy manh céc hoat
dong truyén thong thwong hiéu trén cic nén tang mang xi hoi nhu Facebook, Zalo,
TikTok va YouTube. Thay vi chi tip trung quang ba san pham, ndi dung truyén thong
nén duoc téi uu theo hudng gan giii, thuc té va phi hop v6i nhu ciu dic thu cia ngudi
dan dia phuong.

Mot sb ¥ tuong ndi dung ma doanh nghiép c6 thé khai thac bao gdbm:

- Chia sé nhimng phan héi tich cuc va chan thyc tir khach hang dang st dung
dich vu.

- San xuat cac video ghi lai qua trinh hd tro k¥ thuat tdn noi cua doi ngil k¥
thuat vién.

- Minh hoa céc tinh huéng xt 1y sy ¢ nhanh chéng, chuyén nghiép.

- Huéng dan s dung WiFi mot cach hiéu qua cho gia dinh va cac ho kinh
doanh.

Bén canh cac hoat dong truc tuyén, vi€c tang cuong su hién dién thuong hiéu
tai dia phuong ciing 13 mot chién luge quan trong. Doanh nghiép nén t6 chirc hodc
tham gia céac sy kién nhu tai trg cong d@)ng, hoat dong thién nguyén, hoi chg hay cac
bubi giao luu tai truong hoc va khu din cu. Nhitng chuong trinh nay khong chi giup
thuong hi¢u FPT Telecom tr¢ nén than thudc hon ma con gia tang thi€n cam tir phia
nguoi dan Quang Tri.

Ngoai ra, can chu trong xay dung hinh anh chuyén nghiép va dong bd cua doi
ngil nhan vién tir trang phuc, phong cach giao tiép dén thai d6 phuc vu. Trong linh vuc
dich vy, trdi nghiém truc tiép v61 nhan vién la yéu td then chét gitp khach hang cam
nhan sau sic hon vé uy tin va gia tri ctia thuong hiéu.

4.2.3. Cai thi¢n chinh sach hd trg va chim séc khach hang

Két qua nghién ciru cho thay rang chinh sach hd trg va chiam séc khach hang
dong vai trd quan trong, anh hudng déang ké dén quyét dinh Iya chon dich vu cia
khach hang. biéu nay cho théy bén canh chét lugng mang, khach hang con dac biét

quan tdm dén sy hd trg tir doanh nghiép trong sudt qué trinh sir dung.
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Hién tai, ddnh gia tir phia khach hang d6i véi thai do tu van va kha niang hd tro
k¥ thuat cua déi ngli nhan vién FPT Telecom Quang Tri 1a khé tich cuc. Tuy nhién,
van ton tai mot sé han ché trong quy trinh ding ky va lap dat can dugc khic phuc dé
cai thién trai nghiém nguodi dung.

Pé tdi uu hoda, cac thu tuc can dugc don gian hoa, déng thot déy manh trién
khai hinh thtrc ding ky truc tuyén qua tng dung Hi FPT va website. Viéc lap dit ciing
nén duoc cam két 16 rang vé thoi gian, chang han nhu hoan thanh trong vong 24 - 48
gio dbi véi khu vue nodi thanh va 72 gi0 véi khu vue ngoai thanh.

Ngoai ra, can duy tri va phat trién cac chuong trinh cham soc khach hang than
thiét nhu tang thém thang cudc cho khach hang lau ndm, uu tién hd trg ky thuat cho
khach VIP, giri qua ting sinh nhat hodc t6 chtrc cic chuong trinh nang cép biang thong
mién phi dinh ky. Nhitng chinh sach nay khong chi nang cao su hai long ma con gop
phan chuyén d6i khach hang trung 1ap thanh khach hang trung thanh, mang lai gia tri
bén vitng cho doanh nghiép.

4.2.4. Tiang cwong anh hudng xa hdi va truyén miéng

Céc yéu té xa hoi cho thdy quyét dinh st dung Internet ctia khach hang bi anh
huong dang ké tir su tac dong cuia ngudi than, ban bé, ddng nghiép ciing nhu cac thong
tin trén mang xa hoi.

Tai Quang Tri, xu huéng tham khao ¥ kién tir ngudi quen trude khi Iya chon
nha cung cp dich vu Internet 12 kha pho bién. Vi vay, FPT Telecom can tan dung hiéu
qua hinh thirc marketing truyén miéng théng qua viéc trién khai cac chwong trinh
khuyén khich gi6i thiéu khach hang méi.

Cu thé, doanh nghiép co thé ap dung mot sb chinh sach nhu:

- Tang thém mot hodc nhiu thiang cudc mién phi cho khach hang khi ho gidi
thi€éu thanh cong mdt nguoi st dung dich vu.

- Tang voucher giam gia hodc cic phan qua nhé dé khich 1é khach hang tham
gia chuong trinh gidi thicu.

- Pua ra cac vu dai nhdm danh cho ho gia dinh hodc khu dan cu khi cung dang
ky st dung dich vu véi quy mo 1on.

Bén canh d6, viéc ting cudng tuwong tac trén mang xa hoi 1a diéu can thiét thay

vi chi tap trung vao ndi dung quang céo don thuin. Nhirng ndi dung thuc té va gan giii
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nhu chia sé trdi nghiém tir khach hang, video gidi thi¢u hau truong lép dat hoac cac
meo st dung WiFi hiéu qua s& dé dang tao duoc long tin hon.

Ngoai ra, chi nhanh ciing nén chii dong khuyén khich khach hang dé lai danh
gia tich cuc trén fanpage hoac Google Maps sau khi trai nghi€ém dich vu. Nhitng phan
hdi chan thyc tir nguoi sir dung khong chi gop phan nang cao uy tin thuong hiéu ma
con tao hiéu tng tich cuc, thu hut sy cha ¥ cia cac khach hang tiém ning khac.

4.2.5. Xay dung chinh sach gia va géi cuéc hop ly

Theo két qua phan tich hoi quy, gia ca va goi cude duoc xac dinh 1a yéu td c6
murc tac dong thap nhat dén quyét dinh sir dung dich vu. Tuy nhién, diéu nay khong co
nghia 13 yéu tb gia ca khong quan trong, ma thay vao dé cho thiy khach hang ngay nay
chu trong nhiéu hon dén gia tri thuc nhan dugc so voi s6 tién ho bo ra.

Vi vay, FPT Telecom Quang Tri nén han ché tdi da viéc canh tranh thong qua
giam gia manh, do viéc ndy c6 thé 1am suy giam chat lugng dich vu va anh huéng dén
uy tin thuong hiéu. Thay vao d6, doanh nghiép can thiét ké cac goi cudc phu hop véi
nhu cau ciia timg nhom d6i tuong khach hang cu thé, chang han nhu ho gia dinh, sinh
vién, co s¢ kinh doanh nho hoac ngudi lam viée tir xa.

Hon nira, viéc cong khai minh bach tat ca thong tin lién quan dén gia cudc, phi
phu thu va diéu kién sir dung dich vu 12 v6 cliing quan trong. Su rd rang nay khong chi
gitp tao dung long tin ma con lam ting kha nang khach hang s€ lya chon dich vu khi

ho cam thay rang muc chi phi bo ra twong xtng véi chat lugng ma ho nhan dugc.
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KET LUAN CHUONG 4

Thong qua khao sat khach hang tai Quang Tri, nghién ctru da lam rd thuc trang
vé viéc stir dung dich vu Internet cap quang FTTH ctua FPT Telecom. Két qua chi ra
rang FPT hién dang dan dau thi truong véi 67,7% thi phan, cing kha ning giit chan
khach hang an tuong khi ¢6 hon 84% khéach hang st dung dich vy trén mgt nam.

Nghién ctru x4c dinh ndm nhan t chinh anh hudng tich cuc dén quyét dinh st
dung dich vu theo mirc d§ tac dong giam dan. Trong do, chét luong dich vu la yéu td
quan trong nhit, tiép theo lan luot 13 thwong hiu va uy tin, chinh sach hd tro va chim
soc khach hang, anh hudng xa hoi va cudi ciing 1a gia ca, goi cude. Mo hinh hoi quy
dugc ap dung trong nghién ctru da giai thich duoc 53,7% bién thién trong quyét dinh
st dung dich vu ctia khach hang.

Két qua cho thiy ngudi tiéu dung tai Quang Tri ngay cang dé cao chét luong
thuc té, d6 on dinh cta dudng truyén va uy tin thuong hiéu hon 1a yéu to gia ca. Gia ca
chi dong vai trd hd tro trong quyét dinh, trong khi chét lugng dich vu dugc xem nhu
yéu t6 cot 161 anh hudong dén su lya chon va mirc do trung thanh cua khach hang.

Dua trén tinh hinh thyec tién va khao sat nhu cta qua ctia khach hang. Thoi gian
t6i trién khai thuc hién cac giai phap dong bo, hidu qua s& giup FPT Telecom tai
Quang Tri khong chi 1a doanh nhiép c6 vi thé dan dau ma con thu hut, lan téa m& rong

¢ thi truong trong va ngoai nudc
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PHU LUCI
Xin chao Anh/Chi!
To61 1a sinh vién dang thuc tap tai FPT Telecom chi nhanh Quang Tri, va dang thyc hién nghién ctru
vé dé tai "Nghién ciru cdc yéu to anh hwong dén quyét dinh siv dung dich vu Internet cdp quang
(FTTH) ciia FPT Telecom déi v6i khdch hang cd nhan tai tinh Qudng Tri"”. Muc dich chinh cia
nghién ciru 1a dé Telecom chi nhanh Quang Tri lang nghe ¥ kién ctia khach hang dé khong ngimg
nang cao chét luong dich vu dé mang lai trai nghiém tSt nhat danh cho khach hang. Bang khao sat
chi mat tdm 5-10 phat dé tra 1oi nén rat mong anh/chi danh chut thoi gian gitp ching t6i hoan
thanh nghién ctru nay.
Nhiing y kién dong gop cia anh/chi s& 1a thong tin quy bau dé t6i c6 thé hoan thanh tt dé tai. Toi
cam két giir bi mat moi thong tin ma anh/chi cung cip va chi phuc vu cho viéc nghién ctru.

T61 xin chan thanh cam on sy hop tac tir anh/chi!

PHAN A: THONG TIN CA NHAN
Cau 1. Gi6i tinh cia Anh/Chi:

J Nam O N 0 Khac

Céu 2. P9 tudi ciia Anh/Chi:

0 Dudi 18 tudi O Tu 18 — 25 tudi O Tu 26 — 35 tudi
O Tu 36 — 45 tudi 0 Trén 45 tudi

Céu 3. Nghé nghiép hién tai ciia Anh/Chi:

I Sinh vién [ Nhan vién van phong/Doanh nghi¢p tu nhan

0 Kinh doanh/Bu6n ban [0 Lao dong tu do O Khac:

Cau 4. Thu nhap binh quian hang thang ciia Anh/Chi:
0 Duéi 5 triéu dong O Tir 5 — dudi 10 triu dong

O Tur 10 — duéi 15 tridu dong O Tir 15 triéu dong tro 1én

PHAN B: THONG TIN VE VIEC SU DUNG DICH VU INTERNET

Cau 5. Anh/Chi dang sir dung dich vu Internet cap quang (FTTH) ciia nha mang nao?

O FPT L VNPT L1 Viettel [ Khac:
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Cau 6. Anh/Chij da sir dung dich vu Internet FTTH cia FPT Telecom bao lau?
L1 Dudi 6 thang L1 Tu 6 thang — 1 ndm

O Tu 1 -3 nam [ Trén 3 nam

Céu 7. Anh/Chij biét dén dich vu Internet ciia FPT Telecom qua kénh nio?

[J Nguoi than, ban be gidi thi¢u

[J Quang céo trén mang xa hoi (Facebook, Zalo...)

[0 Nhén vién FPT Telecom tu vén tryc tiép

[0 Bién quang c4o/td roi L Khac:

PHAN C: PANH GIA CAC YEU TO ANH HUONG PEN QUYET PINH SU DUNG DICH
A4

Xin Anh/Chi vui 1ong danh gia mirc do dong ¥ v6i cac nhan dinh duéi day theo thang diém
tir 1 dén 5:

1 = Hoan toan khéng dong y | 2 = Khéng dongy | 3 = Binh thuwong | 4 =Dongy | 5

= Hoan toan dong ¥

str|  chanoi/Nwmann | 1| 2 | 3 | 4|5

Hoan \
toan Khong ) Hodn
Thang do Likert: 1 = Hoan toan khong . A Binh Dodng toan

Ao ey s L oaA ., khong dong . , A

dongy — 5= Hoan toan dongy dong g thuong y | dong

¥ y

Chit lrong dich vu (CLDV)
1 Toc do duong truyén Internet cua FPT 0 B L L B

Telecom dép tng nhu cau sir dung

Két ndi Internet cia FPT Telecom 6n
dinh, it b1 gian doan

FPT Telecom xir 1y su co k¥ thuat nhanh
chong, dam bdo thoi gian cam két

Chat lugng dich vu Internet cia FPT
4  Telecom dap ung tot nhu cau hoc tap, lam O O O O O
viéc va giai tri
Gia ca va goi cudc (GO)
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Mirc gia cudce cua FPT Telecom hop 1y so
O O O O
v6i chat lugng dich vu dugc cung cép

FPT Telecom c6 nhiéu goi cude da dang,

6 phu hop véi timg nhu cau sir dung - - - - -
Gia cudc cua FPT Telecom canh tranh so

7 | voi1 cac nha mang khac trén dia ban tinh O O O ] ]
Quang Tri
Chi phi lap dat va cac khoan phi phét sinh

8  cua FPT Telecom dugc thong bédo rd rang, Il O L L O

minh bach
Thwong hi¢u va uy tin (TH)

FPT Telecom lg‘l thy:ong hiéu Internet duoc
9  nhiéu nguoi biét dén va tin dung tai Quang [ O [ L O
Tri

To1 tin tudng vao chat luong dich vu va sy

10 cam két cua FPT Telecom

Danh tiéng va uy tin cua FPT Telecom
11 | anh hudng tich cuc dén quyét dinh dang O O 1 O O
ky dich vu

FPT Telecom c¢6 hinh anh thuong hi¢u
12 | chuyén nghiép, dang tin cdy hon so vdi O 1 1 O O
cac nha mang khac

Anh hwéng xa hdi (XH)

Nguoi than trong gia dinh c6 anh hudng

13 dén quyét dinh lua chon FPT Telecom

Ban be, dong nghi¢p xung quanh sir dung
14 | FPT Telecom khién t6i muon dang ky O 1 1 O O
theo

Nhitng danh gia, nhan xét tich cuc trén
15 | mang x@ hdi vé FPT Telecom anh huong O O O Ol Ol
dén quyét dinh

Céc hoat dong truyén thong, quang cao
16  cua FPT Telecom co tac dong dén su lua O O O O O
chon

Chinh sach hé tro va chim séc khach hang (CSKH)

Nhan vién FPT Telecom tu van nhiét tinh,
17 chu d4o va giai dap thic méc kip thoi - = = = =
Quy trinh dang ky, lap dat dich vu cua

18 FPT Telecom nhanh chéng va thuan tién
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FPT Telecom ho tro ky thuat kip thot, san

sang xur 1y su ¢d khi khach hang can - - -
Cac chuong trinh kl{uyen mai, uu dai cua
20 | FPT Telecom hap dan va phu hop v6i nhu Il O O U 0

cau
Quyét dinh sir dung dich vu Internet FTTH ciia FPT Telecom (QD)

To1 tin rang viée Iya chon sir dung dich vu

21 | Internet cua FPT Telecom la quyét dinh Il O O U 0
ding dan
To1 s€ tiép tuc lya chon st dung dich vu

22 Internet cia FPT Telecom trong thoi gian [l O [ L O
to1

23 To1 s€ gidi thi€u dich vu Internet cua FPT 0 0 0 0 0

Telecom cho nguoi than, ban be
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PHU LUC II - KET QUA SPSS

THONG KE MO TA
2.1 Theo gidi tinh
Gioi tinh
Frequency|Percent ([Valid Cumulative
Percent Percent
Nam |73 56,2 56,2 56,2
Valid N&t |57 43,8 43,8 100,0
Total 130 100,0  [100,0
2.2 Theo dd tudi
D tudi
Frequency|Percent [Valid Cumulative
Percent Percent

Dudi 18 tudi |8 6,2 6,2 6,2

Tii,lg_% 17 13,1 [13.1 19,2

tuol

Tu 26 — 35

Valid tubi 26 20,0 20,0 39,2

Tu 36 —45

i 42 32,3 32,3 71,5

Trén 45 toi |37 28,5  [28.5 100,0

Total 130 100,0  [100,0
2.3 Theo nghé nghiép

Nghé nghiép
Frequency[Percent [Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Sinh vién 6 4,6 4,6 4,6
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Nhan vién van
phong/Doanh nghiép 49 37,7 37,7 42,3
tu nhan
Kinh doanh/Bu6n ban |52 40,0 40,0 82,3
Lao dong tu do 13 10,0 10,0 92,3
Khac 10 7,7 7,7 100,0
Total 130 100,0  {100,0
2.4 Theo thu nhap
Thu nhap
Frequency|Percent [Valid Cumulative
Percent Percent
Duéi 5 triéu dong 9 6,9 6,9 6,9
Tu 5 — dudi 10 triéu
) 19 14,6 14,6 21,5
dong
.. Tu 10 — dudi 15 tricu

Valid 45 34,6 34,6 56,2
dong
Tir 15 triéu dong trd

A 57 43,8 43,8 100,0

1én
Total 130 100,0  [100,0

2.5 Theo nha mang da va dang sir dung

Pang st dung dich vu Internet cap quang (FTTH) ciia nha mang
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
FPT 88 67,7 67,7 67,7
}[NP 27 20,8 20,8 88,5
Valid Viett
Lo 15| 11,5 11,5 100,0
Total 130] 100,0 100,0

2.6 Theo thoi gian sir dung

Da sir dung dich vu Internet FTTH cua FPT Telecom
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Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Dudi 6 thang 8 6,2 6,2 6,2
| g:rr? thang —1 12 9.2 9,2 15,4
Valid 1 23 nam 57| 43,8 43,8 59,2
Trén 3 nam 53 40,8 40,8 100,0
Total 130 100,0 100,0

2.7 Theo théng qua ngudn

Biét dén dich vu Internet ciia FPT Telecom qua kénh

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
;ﬁf‘:ﬁ:;lan’ ban be 13 100 10,0 10,0
Quang cao trén mang
xa hoi (Facebook, 35 26,9 26,9 36,9
Zalo...)
Valid Nhan vién FP,T

Telecom tu van truc 69 53,1 53,1 90,0
tiép
Bién quang cao/td roi 7 5,4 5,4 95.4
Khac 6 4,6 4,6 100,0
Total 130 100,0 100,0

KIEM DPINH PQ TIN CAY THANG PO CRONBACH’S ALPHA
3.1 Thang do Chat luwgng dich vu

Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
,723 4

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
fLDV 10,1846 5,935 ,512 ,663
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SLDV 10,7923 6,197 ,525 ,654
SLDV 10,5385 6,374 ,572 ,633
SLDV 10,4615 6,204 ,453 ,699
3.1 Thang do Gia ca va goi cudc
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
J771 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
GCl1 10,1923 6,932 ,522 , 742
GC2 10,5846 5,702 ,582 , 713
GC3 10,4077 5,933 ,604 ,698
GC4 10,3538 6,122 ,592 , 705
3.1 Thang do Thuwong hi¢u va uy tin
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
722 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
TH1 10,1538 5,914 514 ,660
TH2 10,5692 6,309 ,519 ,656
TH3 10,3538 6,696 ,516 ,661
TH4 10,4385 6,000 ,503 ,666
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3.1 Thang do Anh huéng xi hoi

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
, 758 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
XH1 9,7385 7,373 ,526 ,717
XH2 9,9385 7,097 ,534 ,713
XH3 9,8923 6,996 ,522 ,721
XH4 9,7769 7,058 ,651 ,653
3.1. Chinh sach hd tre va chim séc khach hang
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
, 763 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
?SKH 9,8385 6,043 ,552 ,714
SSKH 10,4462 6,063 ,580 ,698
SSKH 9,9538 6,634 ,532 , 724
SSKH 10,1692 5,692 ,592 ,692

3.1. Quyét dinh sir dung dich vu
Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
, 719 3
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Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if [tem Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
Qb1 6,6692 1,215 ,563 ,599
Qb2 6,7077 1,402 476 , 702
Qb3 6,6846 1,272 , 579 ,581
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PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA EFA
4.1 Phan tich nhan to kham pha EFA bién dgc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
,630
Adequacy.
Approx. Chi-Square | 825,745
Bartlett's Test of
.. df 190
Sphericity ,
Sig. ,000
Total Variance Explained
Compone Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
nt Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 3,145 15,724 15,724 3,145 15,724 15,724
2 2,936 14,682 30,406 2,936 14,682 30,406
3 2,313 11,566 41,972 2,313 11,566 41,972
4 1,981 9,905 51,877 1,981 9,905 51,877
5 1,600 7,999 59,876 1,600 7,999 59,876
6 1,173 5,864 65,740
7 , 797 3,985 69,725
8 ,773 3,866 73,591
9 , 721 3,604 77,195
10 ,659 3,297 80,492
11 ,594 2,968 83,461
12 ,508 2,542 86,003
13 ,482 2,409 88,412
14 ,449 2,246 90,658
15 ,409 2,046 92,704
16 ,375 1,875 94,580
17 ,369 1,845 96,424
18 ,293 1,463 97,888
19 ,226 1,132 99,019
20 ,196 ,981 100,000
Total Variance Explained
Component Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative %
1 2,494 12,472 12,472
2 2,479 12,394 24,866
3 2,425 12,127 36,993
4 2,308 11,539 48,532
5 2,269 11,344 59,876
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e <IN BNoN

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20

Rotated Component Matrix*

Component

1

3 4

GC3
GCl1
GC2
GC4
CSKH4
CSKH2
CSKH1
CSKH3
XH4
XH2
XH3
XH1
CLDV3
CLDV2
CLDVI1
CLDV4
TH4
TH3
TH2
THI

,795
, 7147
, 127
, 719

,788
172
,729
,720

835
763
11
700

749
725
724
722

,760
, 719
,716
,695
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4.2 Phan tich nhan t6 kham pha EFA bién phu thudc:

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
,665
Adequacy.
Approx. Chi-Square | 76,935
Bartlett's Test of
. df 3
Sphericity '
Sig. ,000
Total Variance Explained
Compone Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
nt Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 1,922 64,050 64,050 1,922 64,050 64,050
2 ,620 20,681 84,732
3 458 15,268 100,000
Component
Matrix?
Component
1
Qb3 ,829
Qbl ,820
Qb2 , 749
TUONG QUAN PEARSON
Correlations
Chat luong | Gia ca va Thuong
dich vu g61 cude hiéu va uy
tin
Pearson
: 1 ,138 -,062
P _ Correlation
Chatluong dich vu i1 5 tailed) 118 481
N 130 130 130
Pearson. 138 1 219°
Gid cd va goi cuge  Correlation
Sig. (2-tailed) ,118 ,012
N 130 130 130
A ,  Pearson x
Thuong hiéu va uy tin Correlation -,062 ,219 1
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Sig. (2-tailed) 481 ,012
N 130 130 130
Pearson -,097 030 207"
Anhhuong xahei  Correlation
g xa e Sig. (2-tailed) 272 735 018
N 130 130 130
Pearson x
Chinh sach hd trg va  Correlation 024 184 -043
cham s6c khach hang Sig. (2-tailed) , 784 ,036 ,626
N 130 130 130
Quyét dinh sir duyng ~ Pearson 100" 377 382"
dich vu Internet Correlation ’ ’ ’
FTTH cua FPT Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
Telecom N 130 130 130
Correlations
Anh huéng | Chinh sach | Quyét dinh
xa hoi hd trova | su dung dich
cham séc vu Internet
khach hang | FTTH cua
FPT
Telecom
Pearson
. -,097 ,024 ,420
. Correlation
Chat lugng dich vu ) )
Sig. (2-tailed) ,272 , 784 ,000
N 130 130 130
Pearson x
,030 ,184 377
_ Correlation
Gi4 ca va goi cube . .
Sig. (2-tailed) , 735 ,036 ,000
N 130 130 130
Pearson .
,207 -,043 ,382
_ Correlation
Thuong hiéu vauy tin )
Sig. (2-tailed) ,018 ,626 ,000
N 130 130 130
Pearson x
1 -,036 ,284
, Correlation
Anh hudng xa hoi ) )
Sig. (2-tailed) ,681 ,001
N 130 130 130
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Pearson «
~ -,036 1 ,333
Chinh sach ho tro va  Correlation
cham s6c khach hang  Sig. (2-tailed) ,681 ,000
N 130 130 130
Quyeét dinh sir dung ) ,284 ,333 1
Correlation
dich vu Internet FTTH
Sig. (2-tailed) ,001 ,000
cua FPT Telecom
N 130 130 130
HOI QUY
Model Summary®
Model R R Adjusted R | Std. Error of | Durbin-
Square Square the Estimate |  Watson
1 , 7452 ,555 ,537 ,32457 2,156
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 16,285 5 3,257 30,917 ,000°
1 Residual 13,063 124 ,105
Total 29,348 129
Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,305 ,251 1,216 ,226
Chét luong dich vu ,261 ,037 4341 7,110 ,000
Gia ca va gobi cudc ,108 ,038 ,180 2,838 ,005
1 Thuong hi¢u va uy tin ,197 ,038 3291 5,207 ,000
Anh huong x3 hoi ,147 ,034 263 4,285 ,000
Chinh sach hd trg va
chiim séc khach hang ,188 ,037 3131 5,121 ,000
Coefficients®
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Model

Collinearity Statistics

hang

Tolerance VIF
(Constant)
Chat luong dich vu ,965 1,036
Gi4 céa va gobi cude ,893 1,120
1 Thuong hiéu va uy tin ,900 1,111
Anh huong x3 hoi ,949 1,053
Chinh sach ho tro va cham séc khach 958 1,044

KIEM PINH ONE SAMPLE T - TEST
5.1 Thang do Chat luwgng dich vu

One-Sample Statistics

N | Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
CLDVI1 130 3,8077 1,13504 ,09955
CLDV2 130 3,2000 1,05213 ,09228
CLDV3 130 3,4538 ,95732 ,08396
CLDV4 130| 3,5308 1,13567 ,09960
One-Sample Test
Test Value =4
t df | Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of
Difference the Difference
Lower Upper
CLDVI1 -1,932| 129 ,056 -,19231 -,3893 ,0047
CLDV2 -8,609| 129 ,000 -,80000 -,9826 -,6174
CLDV3 -6,505| 129 ,000 -,54615 -, 7123 -,3800
CLDV4 -4,711| 129 ,000 -,46923 -,6663 -,2722
CLDV1
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Hf)én Foén khong 1 8.5 8.5 8.5

dong y

Khong dong y 2 1,5 1,5 10,0
Valid Trung lap 26 20,0 20,0 30,0

DPong ¥ 53 40,8 40,8 70,8

Hoan toan dong y 38 29,2 29,2 100,0

Total 130 100,0 100,0
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CLDV2

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hoan toan khong 10 7,7 7,7 7,7
dong y
Khong dong ¥ 21 16,2 16,2 238
Valid Trung lap 42 32,3 32,3 56,2
Pong ¥ 47 36,2 36,2 92,3
Hoan toan dong y 10 7,7 7,7 100,0
Total 130 100,0 100,0
CLDV3
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hf)én foe‘m khong 4 3.1 3.1 3.1
dong y
Khong dong 17 13,1 13,1 16,2
Valid Trung lap 39 30,0 30,0 46,2
Pong ¥ 56 43,1 43,1 89,2
Hoan toan dong y 14 10,8 10,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
CLDV4
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hf)én Foém khong 7 54 54 54
dong y
Khong dong ¥ 20 15,4 15,4 20,8
Valid Trung lap 26 20,0 20,0 40,8
Pong ¥ 51 39,2 39,2 80,0
Hoan toan déng y 26 20,0 20,0 100,0
Total 130 100,0 100,0

5.2 Thang do Gia ca va goi cuéc
One-Sample Statistics
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N Mean Std. Deviation Std. Error
Mean
GC1 130 3,6538 ,89539 ,07853
GC2 130 3,2615 1,14495 ,10042
GC3 130 3,4385 1,06388 ,09331
GC4 130 3,4923 1,02863 ,09022
One-Sample Test
Test Value = 4
t df Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval
tailed) Difference of the Difference
Lower Upper
GCl1 -4,408 129 ,000 -,34615 -,5015 -,1908
GC2 | -7,354 129 ,000 -,73846 -,9371 -,5398
GC3 | -6,018 129 ,000 -,56154 -, 7462 -,3769
GC4 | -5,627 129 ,000 -,50769 -,6862 -,3292
GC1
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hoan toan khon
dong § 8 1 8 3 8
Khong dong ¥ 15 11,5 11,5 12,3
Valid Trung lap 31 23,8 23,8 36,2
DPong ¥ 64 49,2 49,2 85,4
Hoan toan dong y 19 14,6 14,6 100,0
Total 130 100,0 100,0
GC2
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
?gfg;oan khong 13 10,0 10,0 10,0
Khong dong ¥ 14 10,8 10,8 20,8
Valid Trung lap 48 36,9 36,9 57,7
Pong ¥ 36 27,7 27,7 85,4
Hoan toan déng y 19 14,6 14,6 100,0
Total 130 100,0 100,0
GC3

95




Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
?gﬁ;;‘)an khong 9 6,9 6,9 6,9
Khong dong ¥ 12 9,2 9,2 16,2
Valid Trung lap 40 30,8 30,8 46,9
Dong y 51 39,2 39,2 86,2
Hoan toan déng y 18 13,8 13,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
GC4
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
?g’j;;oan khong 6 4,6 4,6 4,6
Khong dong 17 13,1 13,1 17,7
Valid Trung lap 31 23,8 23,8 41,5
Pong ¥ 59 45,4 45,4 86,9
Hoan toan déng v 17 13,1 13,1 100,0
Total 130 100,0 100,0
5.3 Thang do Thwong hi€u va uy tin
One-Sample Statistics
N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
THI1 130 3,6846 1,15493 ,10129
TH2 130 3,2692 1,04761 ,00188
TH3 130 3,4846 ,95019 ,08334
TH4 130| 3,4000 1,14526 ,10045
One-Sample Test
Test Value =4
t df Sig. (2- Mean Difference | 95% Confidence Interval
tailed) of the Difference
Lower Upper
THI1 -3,114 129 ,002 -,31538 -,5158 -,1150
TH2 -7,953 129 ,000 -, 73077 -9126| -,5490
TH3 -6,184 129 ,000 -,51538 -,6803 -,3505
TH4 -5,973 129 ,000 -,60000 -, 7987 -,4013

TH1
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Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
H}\O%‘m Foén khong ] 6.2 6.2 6.2
dong y
Khong dong ¥ 12 9,2 9,2 15,4
Valid Trung lap 29 22,3 22,3 37,7
Pong 45 34,6 34,6 72,3
Hoan toan dong y 36 27,7 27,7 100,0
Total 130 100,0 100,0
TH2
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hf)én Foe‘m khong 2 6.2 6.2 6.2
dong y
Khong dong y 19 14,6 14,6 20,8
Valid Trung lap 48 36,9 36,9 57,7
Pong 40 30,8 30,8 88,5
Hoan toan dong y 15 11,5 11,5 100,0
Total 130 100,0 100,0
TH3
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hf)én Foém khong 6 4.6 4.6 46
dong y
Khong dong ¥ 10 7,7 7,7 12,3
Valid Trung lap 43 33,1 33,1 45,4
Pong ¥ 57 43,8 43,8 89,2
Hoan toan dong y 14 10,8 10,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
TH4
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hoan toan khong 10 7,7 7,7 7,7
dong y
Khong dong ¥ 19 14,6 14,6 22,3
Valid Trung lap 30 23,1 23,1 45,4
Pong 51 39,2 39,2 84,6
Hoan toan déng y 20 154 15,4 100,0
Total 130 100,0 100,0

5.4 Thang do Anh huwéng xi hdi

97




One-Sample Statistics

N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
XHI1 130 3,3769 1,10155 ,00661
XH2 130 3,1769 1,15782 ,10155
XH3 130 3,2231 1,19602 ,10490
XH4 130| 3,3385 1,03844 ,09108
One-Sample Test
Test Value =4
t df Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval of
tailed) Difference the Difference
Lower Upper
XHI1 | -6,449 129 ,000 -,62308 -,8142 -,4319
XH2 | -8,105 129 ,000 -,82308 -1,0240 -,6222
XH3 | -7,406 129 ,000 -,77692 -,9845 -,5694
XH4 | -7,264 129 ,000 -,66154 -,8417 -,4813
XH1
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
glg’lf;‘;’an khong 7 5.4 5.4 54
Khong dong ¥ 22 16,9 16,9 22.3
.. Trung lap 36 27,7 27,7 50,0
Valid __,
Dong v 45 34,6 34,6 84,6
Hoan toan khong 20 15,4 154 100,0
dong y
Total 130 100,0 100,0
XH2
Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
Hf)én Foén khong 9 6.9 6.9 6.9
dong y
Khong dong ¥ 30 23,1 23,1 30,0
Valid Trung lap 40 30,8 30,8 60,8
Pong 31 23,8 23,8 84,6
Hoan toan dong y 20 15,4 15,4 100,0
Total 130 100,0 100,0
XH3
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Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
H;)én Foén khong 1 8.5 8.5 8.5
dong y
Khong dong ¥ 28 21,5 21,5 30,0
Valid Trung lap 32 24,6 24,6 54,6
Dong y 39 30,0 30,0 84,6
Hoan toan déng y 20 15,4 15,4 100,0
Total 130 100,0 100,0
XH4
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
?gﬁ;;oan khong 5 3.8 3.8 3.8
Khong dong 24 18,5 18,5 223
Valid Trung lap 39 30,0 30,0 52,3
Pong 46 35,4 35,4 87,7
Hoan toan déng v 16 12,3 12,3 100,0
Total 130 100,0 100,0

5.5 Thang do Chinh sich hd trg va chim séc khach hang

One-Sample Statistics

N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
CSKH1 130 3,6308 1,06486 ,09339
CSKH2 130 3,0231 1,03028 ,09036
CSKH3 130 3,5154 ,93373 ,08189
CSKH4 130 3,3000 1,11125 ,09746
One-Sample Test
Test Value = 4
t df Sig. Mean 95% Confidence Interval of the
(2-tailed) | Difference Difference
Lower Upper
CSKH1 -3,953( 129 ,000 -,36923 -,5540 -,1844
CSKH2| -10,811| 129 ,000 -,97692 -1,1557 -, 7981
CSKH3 -5,918( 129 ,000 -,48462 -,6466 -,3226
CSKH4 -7,182| 129 ,000 -,70000 -,8928 -,5072
CSKH1
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Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
H}\O%‘m Foén khong 6 4.6 4.6 4.6
dong y
Khong dong ¥ 15 11,5 11,5 16,2
Valid Trung lap 25 19,2 19,2 35,4
Pong 59 45,4 45,4 80,8
Hoan toan déng y 25 19,2 19,2 100,0
Total 130 100,0 100,0
CSKH2
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
HPan Foan khong 1 8.5 8.5 8.5
dong y
Khong dong y 27 20,8 20,8 29,2
Valid Trung lap 47 36,2 36,2 65,4
Pong 38 29,2 29,2 94,6
Hoan toan dong y 7 5,4 5.4 100,0
Total 130 100,0 100,0
CSKH3
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hf)én Foém khong 4 3.1 3.1 3.1
dong y
Khong dong ¥ 13 10,0 10,0 13,1
Valid Trung lap 40 30,8 30,8 43,8
Pong ¥ 58 44.6 44.6 88,5
Hoan toan dong y 15 11,5 11,5 100,0
Total 130 100,0 100,0
CSKH4
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Hf)én Foén khong 9 6.9 6.9 6.9
dong y
Khong dong ¥ 23 17,7 17,7 24.6
Valid Trung lap 34 26,2 26,2 50,8
Pong 48 36,9 36,9 87,7
Hoan toan déng y 16 12,3 12,3 100,0
Total 130 100,0 100,0

5.6 Thang do Quyét dinh sir dung dich vu
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
Qb1 130 3,3615 ,69331 ,06081
Qb2 130 3,3231 ,64957 ,05697
Qb3 130 3,3462 ,65547 ,05749
One-Sample Test
Test Value =4
t df Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval
tailed) Difference of the Difference
Lower Upper
Qb1 | -10,500 129 ,000 -,63846 -, 7588 -,5182
Qb2 | -11,882 129 ,000 -,67692 -, 7896 -,5642
Qb3 | -11,374 129 ,000 -,65385 -, 7676 -,5401
Qb1
Frequency | Percent [ Valid Cumulative
Percent Percent
H:)én Foém khong 5 1.5 15 15
dong y
.. Khong dong ¥ 10 7,7 7,7 9,2
Valid .
Trung lap 57 43,8 43,8 53,1
DPong ¥ 61 46,9 46,9 100,0
Total 130 100,0 100,0
Qb2
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Hoan toan khon
dong 8 1 8 8 8
Khéng dong y 9 6,9 6,9 7,7
Valid Trung lap 68 52,3 52,3 60,0
Pong y 511 39,2 39,2 99,2
Hoan toan dong y 1 8 8 100,0
Total 130 100,0 100,0
Qb3
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Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Hoan toan khon
dong & 1 8 8 8
Khong dong ¥ 8 6,2 6,2 6,9
Valid Trung lap 68 52,3 52,3 59,2
Dong y 51 39,2 39,2 98,5
Hoan toan déng y 2 1,5 1,5 100,0
Total 130| 100,0 100,0

102




TAI LIEU THAM KHAO
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APA
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Website

B6 Khoa hoc va Cong ngh¢ (2024),
“Internet Viét Nam — Ba muoi ndm phat
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Website

B6 Thong tin va Truyén thong (2024),
Bao cao tong két nganh Thong tin va
Truyén thong nam 2024, Ha Noi

Van ban phap
luat

Chinh phu (2020), Quyét dinh sd
749/QD-TTg ngay 03/6/2020 vé viéc
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qudc gia dén nam 2025, dinh huéng dén
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Website

Luat Minh Khué (2023), “Hanh vi ti€u
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Slideshare

Bai khoa lun tot
nghiép cua tac gia
Mai Ba Dtic nam
2018

Pé tai “Nghién ciru cac yéu té anh
huéng dén quyét dinh st dung cia
khach hang ddi véi dich vu internet cap
quang FTTH tai trung tam kinh doanh
VNPT Thura Thién Hué”

Website

https://fptnet.vn/lap-mang-fpt/quang-
tri/

Website

FPT Telecom. (2025). Internet tai Viét
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Website

FPT Shop. (2024). Danh gid bat mi FPT
https://fptshop.com.vn/tin-tuc/danh-
gia/bat-mi-ftth-la-gi-184582

10

Website

https://devwork.vn/blog/internet-la-gi

11

Sdach (Book)

Theo Fishbein va Ajzen, 1975, Belief,
Attitude, Intention and Behavior: An
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Bai bao khoa hoc
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14
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15
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Bai bao khoa hoc

Lam Ngoc Nhin va nhom tac gia,
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TRUONG PAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc 1ap - Tu do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Naing, ngdy ... thang ... ... nam 2026

MAU DON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tu¢ Nhin tao Tao sinh ¢6 Trach nhi¢ém
0 ) TR , cam doan réng to1 da su dung co
trach nhiém cac cong cy Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qué trinh chuan bj
Khoéa luan nay.
Béng viéc ky vao don nay, t01 xac nhan cac ndi dung sau:
1.  Khai bdo swr dung Al
Vui 10ng cho biét ban co6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi dy: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:
o [1Co, tdi co str dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
« [0 Khong, t6i khong st dung bat ky cong cu Al nio.
2. Chi tiét vé viéc sir dung Al (Nétt ban chon "Co" o trén)
o Cac cong cu Al da sir dung:

e Cac phd‘n cu thé ¢é su hé tro cua Al

o T6ixac nhdn rang toi da xem xét ky lwong va xdac thuc tat ca ngi dung do Al tao ra vé
tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sw phu hop.

o OCo
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3.

Liém chinh, Trach nhiém Hoc thudt va Tudn thu Pao dirc va Phap luat

- Toi chiu trach nhiém hoan toan vé nodi dung cta bai ndp nay va xac
nhan réng AI chi dugc sir dung nhu mot cong cu hd trg, khong phai 1a tac
gid chinh cho bai lam cua toi.
- To1 xac nhan réng Al khong dugc str dung dé nguy tao, lam gid hodc
thao ting dir liéu.
- Toi da dam bao rﬁng khong c6 dir li¢u bi mat hoac riéng tu nao dugc
chia sé voi cac cong cu Al ma khong ¢6 sy cho phép thich hop.
- Toi da tudn thu tat ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dit liéu
va s6 hitu tri tu¢, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué c4 nhan cla toi, va trach
nhiém dbi vé6i bai lam nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két
- Toi hiéu rang bat ky sy thiéu tuan thi nao ddi vai viéc sir dung Al ¢
trach nhiém, bao gom viéc khong khai bao sir dung Al hodc trinh bay sai
su that, co thé dan dén viéc Khoa luan tbt nghi¢p cua té1 bi tur chdi ma
khéng can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai nop nay phan anh
trung thuc bai 1am cua t61 va toi dd tuan thil cac nguyén tic sit dung Al c6

trach nhiém.

Chir ky: Ngay:
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