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1. ñaët vaán ñeà 
Trong thôøi kyø hieän ñaïi, Internet ñaõ trôû thaønh

moät phaàn thieát yeáu trong cuoäc soáng con ngöôøi.
Cuøng vôùi söï gia taêng veà nhu caàu söû duïng Internet,
thò tröôøng dòch vuï vieãn thoâng ñang chòu söï caïnh
tranh ngaøy caøng gay gaét vôùi nhieàu thöông hieäu noåi
baät nhö VNPT, Viettel, EVN Telecom,... Ñeå toàn
taïi vaø phaùt trieån, caùc doanh nghieäp phaûi khoâng
ngöøng taäp trung naâng cao chaát löôïng dòch vuï cuûa
mình ñeå thu huùt vaø giöõ chaân khaùch haøng. Coâng ty
Coå phaàn Vieãn thoâng FPT, chi nhaùnh Hueá cuõng
khoâng naèm ngoaøi ngoaïi leä ñoù. Vieäc xaùc ñònh caùc
yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet
laø nhieäm vuï tieân quyeát ñeå doanh nghieäp ñöa ra
nhöõng chính saùch phuø hôïp nhaèm laøm thoûa maõn
khaùch haøng hôn, töø ñoù naâng cao vò theá cuûa mình
treân thò tröôøng.      

Do vaäy, baøi vieát nghieân cöùu “Caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet cuûa Coâng
ty Coå phaàn vieãn thoâng FPT taïi Thöøa Thieân Hueá”
nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát
löôïng dòch vuï Internet taïi Thöøa Thieân Hueá.

2. Toång quan veà cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình
nghieân cöùu 

2.1. Toång quan veà cô sôû lyù thuyeát 
Theo Parasuraman vaø coäng söï (1988), chaát

löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï mong ñôïi veà
dòch vuï vaø nhaän thöùc cuûa khaùch haøng khi söû duïng
dòch vuï. Moâ hình nghieân cöùu veà chaát löôïng dòch
vuï ñöôïc söû duïng phoå bieán laø moâ hình Servqual,
ñaây laø moâ hình 5 khoaûng caùch giöõa kyø voïng vaø
caûm nhaän thöïc teá cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng
dòch vuï cuûa Parasuraman vaø coäng söï. Moâ hình naøy
bao goàm 5 thaønh phaàn:  
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TaïI Thöøa ThIeân hueá 

lVoõ Phan nhaäT Phöông - Ñoaøn Thò Thuøy

Toùm TaéT:
Baøi baùo nhaèm muïc ñích xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet cuûa

Coâng ty Coå phaàn Vieãn thoâng FPT taïi tænh Thöøa Thieân Hueá. Baøi baùo döïa treân khaûo saùt 140 khaùch
haøng ñöôïc löïa choïn theo phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän. Phöông phaùp phaân tích ñoä tin caäy
Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA vaø phaân tích hoài quy ñöôïc aùp duïng ñeå xöû lyù soá
lieäu. Keát quaû cho thaáy, coù 5 yeáu toá taùc ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet, bao goàm: (1) söï ñaùp
öùng, (2) phöông tieän höõu hình, (3) söï tin caäy, (4) söï ñaûm baûo, (5) söï ñoàng caûm. 

Töø khoùa: chaát löôïng dòch vuï internet, Coâng ty Coå phaàn Vieãn thoâng FPT, Thöøa Thieân Hueá.  
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1) Söï tin caäy (reliability): theå hieän khaû naêng
thöïc hieän dòch vuï phuø hôïp vaø ñuùng haïn ngay 
laàn ñaàu.

2) Söï ñaùp öùng (responsiveness): theå hieän söï
saün loøng cuûa nhaân vieân nhaèm cung caáp dòch vuï kòp
thôøi cho khaùch haøng.

3) Söï ñaûm baûo (assurance): theå hieän trình ñoä
chuyeân moân vaø cung caùch phuïc vuï lòch söï, nieàm
nôû vôùi khaùch haøng.

4) Phöông tieän höõu hình (tangibles): cô sôû 
vaät chaát, caûnh quan, trang thieát bò,… ñeå thöïc hieän
dòch vuï.

5) Söï ñoàng caûm (empathy): theå hieän söï quan
taâm chaêm soùc ñeán töøng caù nhaân khaùch haøng.

Moâ hình Servperf laø moät söûa ñoåi cuûa moâ hình
Servqual. Boä thang ño cuûa moâ hình Servperf cuõng
söû duïng caùc phaùt bieåu töông töï nhö phaàn hoûi veà
caûm nhaän cuûa khaùch haøng trong moâ hình Servqual
nhöng boû qua phaàn caâu hoûi veà kyø voïng. Thang ño
Servperf ñöôïc ñaùnh giaù laø ngaén goïn vaø deã hieåu
hôn cho ngöôøi ñöôïc khaûo saùt.   

2.2. Moâ hình nghieân cöùu

Moâ hình nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng
chaát löôïng dòch vuï Internet cuûa Coâng ty Coå phaàn
Vieãn thoâng FPT taïi Thöøa Thieân Hueá döïa vaøo
thang ño Servperf goàm coù 5 yeáu toá: söï tin caäy, söï
ñaùp öùng, söï ñaûm baûo, phöông tieän höõu hình, söï
ñoàng caûm. 

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñaët ra nhö
sau: 

Giaû thuyeát H1: Söï tin caäy coù taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet.

Giaû thuyeát H2: Söï ñaùp öùng coù taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet.

Giaû thuyeát H3: Söï ñaûm baûo coù taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet.

Giaû thuyeát H4: Phöông tieän höõu hình coù taùc
ñoäng cuøng chieàu ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet.

Giaû thuyeát H5: Söï ñoàng caûm coù taùc ñoäng cuøng
chieàu ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet.

3. phöông phaùp nghieân cöùu 
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän thoâng qua 2 giai

ñoaïn:
- Giai ñoaïn 1: döïa vaøo cô sôû lí thuyeát ñeå ñöa ra

moâ hình vaø thang ño nhaùp. Sau ñoù, tieán haønh thaûo
luaän vôùi 2 nhoùm ñoái töôïng: nhoùm thöù nhaát goàm 10
khaùch haøng ñang söû duïng dòch vuï Internet cuûa
Coâng ty Coå phaàn Vieãn thoâng FPT, chi nhaùnh Hueá;
nhoùm thöù hai laø 5 nhaân vieân coù kinh nghieäm laøm
vieäc trong Coâng ty nhaèm hieäu chænh vaø hoaøn thieän
thang ño. 

- Giai ñoaïn 2: khaûo saùt khaùch haøng ñang söû
duïng dòch vuï Internet taïi Coâng ty
Coå phaàn Vieãn thoâng FPT, chi
nhaùnh Hueá theo phöông phaùp choïn
maãu thuaän tieän thoâng qua baûng hoûi.

Theo Hair & caùc coäng söï (1998),
kích thöôùc maãu toái thieåu ñeå ñaûm
baûo tính ñaïi dieän cho toång theå laø côõ
maãu ñöôïc choïn gaáp 5 laàn soá bieán
ñoäc laäp. Moâ hình ño löôøng döï kieán
coù 28 bieán quan saùt, neân kích côõ
maãu caàn thieát seõ laø n = 5*28 = 140. 

Theo Tabachnick & Fidell
(1991), ñeå phaân tích hoài quy ñaït

keát quaû toát nhaát, kích thöôùc maãu phaûi thoûa maõn
coâng thöùc n > 8m + 50. Trong ñoù, n laø kích thöôùc
maãu vaø m laø soá bieán ñoäc laäp cuûa moâ hình. Nhö
vaäy, vôùi soá bieán ñoäc laäp cuûa moâ hình laø m = 5 thì
côõ maãu seõ laø 8*5 + 50 = 90. Töø 2 phöông phaùp
xaùc ñònh kích thöôùc maãu treân, ñeå ñaûm baûo ñoä tin
caäy cao nhaát thì kích thöôùc maãu caàn ñieàu tra laø
140 khaùch haøng.
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Sô ñoà 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Taùc giaû ñeà xuaát
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Döõ lieäu thu thaäp ñöôïc xöû lyù baèng phaàn meàm
SPSS 20.0 vôùi caùc phöông phaùp phaân tích sau:
thoáng keâ moâ taû, phaân tích ñoä tin caäy cuûa thang ño
Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA vaø phaân tích hoài quy töông quan. 

4. Keát quaû vaø thaûo luaän 
4.1. Ñaëc ñieåm cuûa nhoùm khaùch haøng ñieàu tra 
Veà giôùi tính, trong 140 phieáu khaûo saùt, khaùch

haøng nam chieám 49%, töông ñöông 69 ngöôøi,
trong khi khaùch haøng nöõ chieám 51% töùc laø 71
ngöôøi. 

Veà ñoä tuoåi, khaùch haøng naèm trong ñoä tuoåi töø 40
ñeán 49 tuoåi chieám tyû leä cao nhaát laø 35%, xeáp thöù 2
laø ñoä tuoåi döôùi 30 vôùi tæ leä 31%, ñoä tuoåi töø 30 ñeán
39 chieám 22,1% vaø ñoä tuoåi töø 50 trôû leân coù tæ leä
chieám thaáp nhaát laø 11,4%. 

Veà ngheà nghieäp, nhoùm ngheà nghieäp coù tæ leä
chieám cao nhaát laø coâng nhaân, lao ñoäng phoå thoâng
vôùi 39%. Theo sau ñoù laø nhoùm ngheà nghieäp buoân
baùn vôùi tyû leä laø 35%. Nhoùm ngheà nghieäp caùn boä
coâng nhaân vieân vaø khaùc chieám tyû leä laàn löôït laø
22% vaø 4%.

Veà thu nhaäp, nhoùm khaùch haøng coù thu nhaäp töø
5 ñeán döôùi 10 trieäu ñoàng chieám tæ leä cao nhaát laø
51%. Nhoùm khaùch haøng coù thu nhaäp döôùi 5 trieäu
ñoàng, chieám tæ leä thaáp nhaát laø 12%. Vaø nhoùm
khaùch haøng coù thu nhaäp töø 10 trieäu ñoàng trôû leân
chieám tæ leä 37%. 

4.2. Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño 
Kieåm ñònh heä soá Cronbach’s Alpha cho keát quaû

caùc thang ño thaønh phaàn goàm: söï tin caäy, söï ñaùp
öùng, söï ñaûm baûo, phöông tieän höõu hình, söï ñoàng
caûm coù heä soá Cronbach’s Alpha laàn löôït laø 0,802;
0,804; 0,782; 0,776; 0,772. Ngoaøi ra, caùc bieán
quan saùt thuoäc caùc thang ño ñeàu coù heä soá töông
quan bieán toång lôùn hôn 0,3 neân khoâng coù bieán naøo
bò loaïi boû khoûi thang ño.

Thang ño bieán phuï thuoäc chaát löôïng dòch vuï
Internet coù heä soá Cronbach’s Alpha laø 0,737. Heä
soá töông quan bieán toång cuûa caùc bieán quan saùt ñeàu
lôùn hôn 0,3.

Nhö vaäy, thang ño söû duïng trong nghieân cöùu laø
ñuû ñoä tin caäy.  

4.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (Exploratory
Factor Analysis - EFA) 

4.3.1. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA bieán
ñoäc laäp 

Sau khi tieán haønh phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA, ta ñöôïc keát quaû nhö sau:

+ Heä soá KMO laø 0,804 thoûa maõn ñieàu kieän 0.5
< KMO < 1.

+ Kieåm ñònh Bartlett cho giaù trò sig = 0,00 <
0,05, chöùng toû caùc bieán quan saùt coù töông quan vôùi
nhau trong nhaân toá.

+ Toång phöông sai trích laø 67,313% > 50% cho
thaáy moâ hình EFA laø phuø hôïp.

+ Caùc bieán quan saùt ñeàu coù heä soá taûi lôùn hôn
0,5.

Nhö vaäy, phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø phuø
hôïp vôùi döõ lieäu nghieân cöùu. 

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA cho
thaáy khoâng coù söï xaùo troän naøo giöõa caùc bieán quan
saùt cuûa caùc nhaân toá vôùi nhau. Ñieàu naøy cho thaáy,
thang ño söû duïng ñeå kieåm ñònh laø phuø hôïp. 
(Baûng 1)

4.3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA bieán
phuï thuoäc  

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù bieán phuï thuoäc
chaát löôïng dòch vuï Internet cho heä soá KMO laø
0,655 > 0,5. Kieåm ñònh Bartlett coù giaù trò sig =
0,04 < 0,05. Caùc bieán quan saùt ñeàu coù heä soá taûi
ñeàu lôùn hôn 0,5 vaø taïo thaønh 1 nhaân toá duy nhaát.
Nhö vaäy, phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø phuø hôïp
vôùi döõ lieäu vaø bieán chaát löôïng dòch vuï Internet laø 1
thang ño ñôn höôùng. 

Nhö vaäy, nghieân cöùu ñaõ ruùt ra ñöôïc 5 nhaân toá
coù söï aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet
taïi Coâng ty Coå phaàn Vieãn thoâng FPT, ñoù laø: söï tin
caäy, söï ñaùp öùng, söï ñaûm baûo, phöông tieän höõu
hình, söï ñoàng caûm.

4.4. Kieåm ñònh moái töông quan giöõa bieán ñoäc
laäp vaø bieán phuï thuoäc

Phaân tích töông quan Pearson giöõa bieán ñoäc
laäp vaø caùc bieán phuï thuoäc cho keát quaû caùc giaù trò
Sig.(2-tailed) ñeàu beù hôn möùc yù nghóa a = 0,05,
cho thaáy toàn taïi moái quan heä töông quan coù yù
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nghóa thoáng keâ giöõa bieán chaát löôïng dòch vuï
Internet vôùi caùc bieán söï tin caäy, söï ñaùp öùng, söï
ñaûm baûo, phöông tieän höõu hình, söï ñoàng caûm.

4.5. Phaân tích hoài quy 

Moâ hình hoài quy ñöôïc xaây döïng goàm bieán phuï
thuoäc laø chaát löôïng dòch vuï Internet  vaø 5 bieán ñoäc

laäp, bao goàm: söï tin caäy, söï ñaûm baûo,
phöông tieän höõu hình, söï ñaùp öùng vaø
söï ñoàng caûm. 

Kieåm ñònh cho giaù trò Sig. cuûa caùc
bieán ñoäc laäp ñöôïc ñöa vaøo moâ hình
ñeàu nhoû hôn 0,05, chöùng toû caùc bieán
ñoäc laäp naøy coù yù nghóa thoáng keâ trong
moâ hình. Keát quaû phaân tích hoài quy
nhö Baûng 2.

Phöông trình hoài quy ñöôïc xaùc
ñònh:

Cldv Internet
= 0,214TC + 0,189ñB 
+ 0,346hh + 0,454ñu + 0,115ñC 
Döïa vaøo moâ hình hoài quy, ta coù

theå thaáy caùc yeáu toá taùc ñoäng tröïc tieáp,
cuøng chieàu ñeán bieán chaát löôïng dòch
vuï Internet theo ñuùng nhö giaû thuyeát
ñaët ra luùc ñaàu. Möùc ñoä quan troïng cuûa
caùc nhaân toá laàn löôït theo thöù töï giaûm
daàn laø söï ñaùp öùng (b = 0,454), phöông
tieän höõu  hình (b = 0,346), söï tin caäy
(b = 0,214), söï ñaûm baûo (b = 0,189)
vaø söï ñoàng caûm (b = 0,115). 

* Ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp cuûa moâ
hình: (Baûng 3)

Döïa vaøo Baûng 3, moâ hình coù giaù
trò R2 hieäu chænh laø 61,5%; nghóa laø
caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình giaûi
thích ñöôïc 61,5% ñoä bieán thieân cuûa
bieán phuï thuoäc. Giaù trò Durbin -
Watson laø 1,452 thuoäc trong khoaûng
chaáp nhaän (1,5 ñeán 2,5) neân moâ hình
khoâng vi phaïm giaû ñònh töï töông quan
chuoãi baäc nhaát. Ngoaøi ra, giaù trò sig
cuûa kieåm ñònh F laø 0,001 < 0,05 cho
thaáy moâ hình hoài quy laø phuø hôïp. Giaù

trò VIF cuûa caùc bieán ñoäc laäp < 2 neân nghieân cöùu
keát luaän raèng moâ hình hoài quy khoâng vi phaïm hieän
töôïng ña coäng tuyeán. 

5. Keát luaän 
Nghieân cöùu ñaõ xaùc ñònh ñöôïc caùc nhaân toá aûnh

höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï Internet cuûa khaùch
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Bieán 

quan saùt

Nhoùm nhaân toá

1 2 3 4 5

TC1 0,778

TC2 0,765

TC3 0,762

TC4 0,741

TC5 0,705

ÑB1 0,765

ÑB2 0,743

ÑB3 0,735

ÑB4 0,727

ÑB5 0,712

PTHH1 0,771

PTHH2 0,745

PTHH3 0,754

PTHH4 0,748

PTHH5 0,723

PTHH6 0,715

ÑU1 0,785

ÑU2 0,772

ÑU3 0,752

ÑU4 0,765

ÑU5 0,734

ÑC1 0,764

ÑC2 0,752

ÑC3 0,765

ÑC4 0,734

Nguoàn: Keát quaû ñieàu tra xöû lyù cuûa taùc giaû naêm 2024

Baûng 1. Keát quaû phaân tích EFa
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haøng taïi Coâng ty FPT Telecom Hueá theo möùc ñoä
taùc ñoäng töø maïnh nhaát ñeán yeáu nhaát, ñoù laø: söï ñaùp
öùng, phöông tieän höõu hình, söï tin caäy, söï ñaûm baûo
vaø söï ñoàng caûm.

Keát quaû nghieân cöùu treân cho thaáy, ñeå Coâng ty coå
phaàn Vieãn thoâng FPT, chi nhaùnh Hueá naâng cao
ñöôïc chaát löôïng dòch vuï Internet, caàn taäp trung vaøo
5 nhaân toá aûnh höôûng treân, ñaëc bieät laø nhaân toá söï ñaùp
öùng. Doanh nghieäp phaûi taïo ra moät quaù trình ñaùp

öùng linh hoaït, nhanh choùng vaø hieäu quaû töø khi nhaän
yeâu caàu, phaûn hoài cuûa khaùch haøng cho ñeán khi giaûi
quyeát vaán ñeà. Ñeå laøm ñöôïc ñieàu naøy, dòch vuï caàn
ñöôïc toái öu hoùa baèng caùch tích hôïp coâng ngheä trong
nhieàu keânh lieân laïc nhö chat tröïc tuyeán, öùng duïng di
ñoäng vaø maïng xaõ hoäi. Beân caïnh ñoù, traûi nghieäm
khaùch haøng cuõng coù theå gia taêng thoâng qua vieäc
cung caáp moät ñoäi nguõ nhaân vieân ñöôïc ñaøo taïo kyõ
löôõng veà caû kyõ naêng vaø kieán thöùc n

taïp chí coâng thöông

Soá 10 - Thaùng 5/2024

TaøI lIeÄu Tham Khaûo:

1. Hoaøng Troïng & Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc (2008). Phaân tích döõ lieäu nghieân cöùu vôùi SPSS taäp 1 - 2. TP. Hoà Chí
Minh: Nhaø xuaát baûn Hoàng Ñöùc.

2. Nguyeãn Vaên Truyeàn vaø Nguyeãn Taán Ñaït (2023). Caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà
chaát löôïng dòch vuï Internet taïi VNPT thaønh phoá Beán Tre. Taïp chí Coâng Thöông, 11, 356-361.

3. Traàn Minh Ñaïo (2009). Giaùo trình Marketing caên baûn. Haø Noäi: Nhaø xuaát baûn Tröôøng Ñaïi hoïc Kinh teá 
quoác daân.

4. Gronroos (1984). A Service Quality Model and its Marketing Implications. European Journal of Marketing,
18(4), 36-44.

5. Parasuraman A., Zeithaml, V.A. and Berry L.l (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy

Nguoàn: Keát quaû ñieàu tra xöû lyù cuûa taùc giaû naêm 2024

Model
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig. VIF
B Ñoä leäch chuaån Beta

1

Haèng soá 2,926 0,254 11,524 0,000

TC 0,236 0,124 0,214 1,453 0,001 1.401

ÑB 0,143 0,124 0,189 1,150 0,025 1.198

HH 0,356 0,124 0,346 0,453 0,001 1.072

ÑU 0,327 0,126 0,454 2,590 0,011 1.154

ÑC 0,075 0,097 0,115 0,765 0,045 1.201

Baûng 3. Ñaùnh giaù ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình

Nguoàn: Keát quaû ñieàu tra xöû lyù cuûa taùc giaû naêm 2024

Model R R2 R2 hieäu chænh Sai soá chuaån ñöôïc öôùc löôïng Durbin - Waston

1 0,865a 0,625 0,615 0,25327 1,452
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aBSTraCT:
This study determined the factors affecting the quality of the Internet services provided by FPT

Telecom Joint Stock Company in Thua Thien Hue province. The study’s data was collected from
140 consumers of FPT Telecom through the convenience sampling method. Analysis methods,
including Cronbach’s alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA), and regression analysis, were
used to analyze the collected data. The results indicated that there are five factors affecting the
quality of FPT Telecom’s Internet services, including responsiveness, tangibles, reliability,
assurance, and empathy.

Keywords: the quality of the Internet services, FPT Telecom Joint Stock Company, Thua
Thien Hue province. 
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