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1. ñaët vaán ñeà
Trong boái caûnh neàn kinh teá thò tröôøng nhö hieän

nay, vieäc giöõ chaân vaø thu huùt khaùch haøng quay trôû
laïi laø ñieàu raát caàn thieát, ñöôïc xem laø söï soáng coøn
cuûa toå chöùc. Ñeå thöïc hieän ñöôïc ñieàu naøy, caùc toå
chöùc ñaõ ñua nhau thöïc hieän quaûng caùo, ban haønh
chính saùch khuyeán maõi, öu ñaõi khi ñeán mua haøng,
söû duïng caùc dòch vuï cuûa toå chöùc mình. Tuy nhieân,
caùc hoaït ñoäng ñoù phaàn naøo gaây neân tình traïng toán
keùm quaù nhieàu, khoâng ít toå chöùc ñaõ khoâng ñuû kinh
phí ñeå thöïc hieän. Trong khi ñoù, khoâng ít toå chöùc ñaõ
nhaän thöùc ra raèng, vieäc naâng cao chaát löôïng dòch
vuï laø ñieàu caàn thieát giuùp gia taêng söï quay trôû laïi

cuûa khaùch haøng vôùi toå chöùc cuûa mình, hay noùi
caùch khaùc ñoù laø vieäc gia taêng SHL vôùi toå chöùc leân
möùc toát nhaát; ñieàu naøy giuùp caùc toå chöùc giaûm
thieåu chi phí vaøo vieäc quaûng caùo khoâng thieát yeáu,
maø coøn coù theå taän duïng vaø phaùt huy toái ña caùc
nguoàn löïc ñang coù (Dharmadasa & Gunawardane,
2017; Selelo & Lekobane, 2017).

Cuøng vôùi ñoù, ñeå duy trì khaùch haøng cuõ vaø tieáp
tuïc môû roäng cuõng nhö thu huùt khaùch haøng môùi
nhaèm gia taêng doanh thu laø ñieàu maø caùc doanh
nghieäp raát quan taâm hieän nay, thoâng qua vieäc gia
taêng SHL, nhieàu doanh nghieäp ñaõ duy trì vaø thu
huùt theâm raát nhieàu khaùch haøng môùi. Chính vì leõ
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ñoù, nghieân cöùu aûnh höôûng cuûa chaát löôïng dòch vuï
ñeán SHL laø chuû ñeà ñöôïc caùc nhaø nghieân cöùu ñöa
ra baøn luaän lieân tuïc trong nhieàu thaäp kyû qua. Tuy
nhieân, hieän nay, vaãn chöa coù nghieân cöùu veà vieäc
ñaùnh giaù aûnh höôûng cuûa chaát löôïng dòch vuï ñeán
SHL coù söû duïng dòch vuï Internet taïi VNPT Beán
Tre. Chính vì vaäy, vieäc nghieân cöùu aûnh höôûng cuûa
chaát löôïng dòch vuï ñeán SHL cuûa caùc caù nhaân coù söû
duïng dòch vuï Internet taïi VNPT Beán Tre laø ñieàu
raát caàn thieát.

Thöïc teá cho thaáy, coù nhieàu khaùch haøng vaãn chöa
haøi loøng vôùi dòch vuï chaát löôïng dòch vuï Internet taïi
VNPT Beán Tre trong suoát thôøi gian qua, do chaát
löôïng maïng Internet, ñöôøng truyeàn coøn chaäm vaø ñoä
phuû soùng khoâng quaù roäng, laøm giaûm chaát löôïng söû
duïng maïng cuûa ngöôøi daân. Chính vì vaäy, nhoùm taùc
giaû tieán haønh nghieân cöùu naøy ñeå tìm ra caùc nhaân toá
thuoäc chaát löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán SHL coù söû
duïng dòch vuï Internet taïi VNPT Beán Tre, qua ñoù ñeà
xuaát caùc haøm yù quaûn trò nhaèm naâng cao SHL coù söû
duïng dòch vuï Internet taïi VNPT Beán Tre. Chính vì
vaäy, ñeà taøi thöïc söï laø vaán ñeà caàn thieát vaø coù yù nghóa
thöïc teá.

2. Phöông phaùp vaø moâ hình nghieân cöùu
Nghieân cöùu aùp duïng phöông phaùp hoãn hôïp, keát

hôïp giöõa ñònh tính vaø ñònh löôïng. Trong ñoù:
- Nghieân cöùu ñònh tính: Löôïc khaûo caùc nghieân

cöùu lieân quan ñeå ruùt ra oâ hình nghieân cöùu phuø hôïp
vôùi ñeà taøi. Vaø xaây döïng caùc bieán quan saùt cho caùc
thang ño vaø hieäu chænh bieán quan saùt cuûa caùc
thang ño cuûa caùc nhaân toá trong moâ hình nghieân
cöùu ñeà xuaát. 

- Nghieân cöùu ñònh löôïng: Ñöôïc söû duïng ño löôøng
caùc nhaân toá chaát löôïng dòch vuï taùc ñoäng ñeán SHL
khi söû duïng dòch vuï Internet taïi VNPT Beán Tre. 

Maãu nghieân cöùu trong nghieân cöùu ñònh löôïng
ñöôïc thöïc hieän baèng phöông phaùp laáy maãu thuaän
tieän, vôùi côõ maãu laø 276 khaùch haøng ñeå phaân tích
EFA vôùi soá löôïng bieán quan saùt laø 30; Theo quy taéc
cuûa Comrey vaø Lee (1992), ñieàu naøy ñaûm baûo côõ
maãu toát cho nghieân cöùu theo coâng thöùc n > m*5 (vôùi
m bieán quan saùt, n: toång soá phieáu ñieàu tra). 

Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp baèng khaûo saùt thoâng qua

baûng caâu hoûi coù caáu truùc ñöôïc thieát keá saün göûi tröïc
tieáp ñeán khaùnh haøng ñeå phoûng vaán vaø nhaän keát quaû
ngay. Döõ lieäu thu thaäp ñöôïc xöû lyù baèng phaàn meàm
SPSS 20 goàm ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño
vôùi kieåm ñònh Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân toá
khaùm phaù EFA vôùi kieåm ñònh Barlett vaø KMO, moâ
hình hoài quy tuyeán tính vaø caùc pheùp kieåm ñònh sau
moâ hình.

- Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát: (Hình 1)

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Thoáng keâ moâ taû

Thoâng tin cuûa caùc ñoái töôïng khaûo saùt ñöôïc moâ taû
cuï theå nhö sau:

- Giôùi tính: nam coù 140 ñoái töôïng, chieám tyû leä
50,7% vaø nöõ coù 136 ñoái töôïng, chieám tyû leä 49,3%.

- Trình ñoä: trung hoïc phoå thoâng coù 39 ñoái töôïng
chieám tyû leä 14,1%; trung caáp, cao ñaúng coù 81 ñoái
töôïng chieám tyû leä 29,3%; ñaïi hoïc coù 132 ñoái töôïng
chieám tyû leä 47,8% vaø sau ñaïi hoïc coù 24 ñoái töôïng
chieám tyû leä 8,7%.

- Ñoä tuoåi: döôùi 30 tuoåi coù 22 ñoái töôïng chieám tyû
leä 8,0%; töø 30 ñeán 40 tuoåi coù 174 ñoái töôïng chieám
tyû leä 63,0%; töø 41 ñeán 50 tuoåi coù 80 ñoái töôïng
chieám tyû leä 29,0% vaø treân 50 tuoåi coù 0 ñoái töôïng
chieám tyû leä 0,0%.

3.2. Ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño thoâng

qua phaân tích Cronbach’s Alpha

Sau khi kieåm ñònh thang ño ñeå loaïi bieán xaáu, ta
coù keát quaû toång hôïp ñoä tin caäy thang ño cho töøng
bieán nhaân toá trong moâ hình nhö Baûng 2.
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát 

Söï haøi
loøng KH
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Möùc ñoä ñaûm baûo

Khaû naêng ñaùp öùng

Möùc ñoä tin caäy

Phöông tieän höõu hình

Khaû naêng tieáp caän

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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3.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù caùc thang ño

thuoäc caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán Söï haøi loøng

khaùch haøng

Vôùi keát quaû phaân tích nhaân toá caùc bieán thuoäc caùc
nhaân toá ñoäc laäp, taùc giaû thu ñöôïc heä soá KMO laø
0,759 lôùn hôn 0,5 vôùi giaù trò Sig. laø 0,000, ñieàu ñoù
khaúng ñònh giaù trò KMO ñaûm baûo tính thích hôïp cuûa
vieäc phaân tích nhaân toá khaùm phaù vaø möùc ñoä yù nghóa
cuûa döõ lieäu ñöa vaøo thöïc hieän phaân tích nhaân toá.
Thoáng keâ Chi-Square cuûa kieåm ñònh Bartlett coù giaù
trò 5.645,435 vôùi möùc yù nghóa Sig. laø 0,000 < 0.05
(Baûng 3).

Ñoàng thôøi, phaân tích phöông sai trích, cho thaáy
phöông sai trích ñaït giaù trò 77,195%, giaù trò naøy khaù
cao, nhö vaäy 77,195% bieán thieân cuûa döõ lieäu ñöôïc
giaûi thích bôûi 5 nhaân toá, caùc thang ño ñöôïc ruùt ra vaø
chaáp nhaän. Ñieåm döøng khi trích caùc nhaân toá taïi
nhaân toá thöù 5 vôùi giaù trò rieâng eigenvalue laø 1,334
lôùn hôn 1 (ñieàu naøy khaúng ñònh caùc bieán ñöa vaøo
ñöôïc saép xeáp thaønh 5 nhoùm nhaân toá).

3.4. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù caùc thang ño

Söï haøi loøng khaùch haøng 

Töông töï, keát quaû trò soá KMO laø 0,708 lôùn hôn
0,5, ñieàu ñoù khaúng ñònh giaù trò KMO ñaûm baûo tính
thích hôïp cuûa vieäc phaân tích nhaân toá khaùm phaù vaø
möùc ñoä yù nghóa cuûa döõ lieäu ñöa vaøo thöïc hieän phaân
tích nhaân toá. Thoáng keâ Chi-Square cuûa kieåm ñònh
Bartlett coù giaù trò 275,205 vôùi möùc yù nghóa Sig. laø
0.000 < 0,05, ñieàu naøy cho thaáy keát quaû kieåm ñònh
KMO hoaøn toaøn coù nghóa thoáng keâ vôùi möùc yù nghóa
5% (Baûng 4)

Vieäc phaân tích phöông sai trích, cho thaáy
phöông sai trích ñaït giaù trò 72,471%, giaù trò naøy khaù
cao, nhö vaäy 72,471% bieán thieân cuûa döõ lieäu ñöôïc
giaûi thích bôûi 1 nhaân toá, caùc thang ño ñöôïc ruùt ra vaø
chaáp nhaän. Ñieåm döøng khi trích caùc nhaân toá taïi
nhaân toá thöù nhaát vôùi giaù trò rieâng (eigenvalue) laø
2,174 (Baûng 5)
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Nhaân toá
Tröôùc phaân tích 

Cronbach’s Alpha

Sau phaân tích Cronbach’s Alpha

Soá bieán Heä soá

Cronbach’s Alpha Soá bieán

Möùc ñoä ñaûm baûo 5 0,750 3 (Loaïi DB4, DB5)

Khaû naêng ñaùp öùng 5 0,893 5

Möùc ñoä tin caäy 5 0,900 4 (Loaïi TC5)

Phöông tieän höõu hình 5 0,880 3 (Loaïi HH4, HH5)

Khaû naêng tieáp caän 5 0,941 5

Söï haøi loøng khaùch haøng 5 0,808 3 (Loaïi HL4, HL5)

Baûng 2. Toång hôïp keát quaû phaân tích Cronbach’s alpha

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Giaù trò KMO 0,759

Kieåm ñònh
Bartlett's

Giaù trò Chi-Square 5.645,435

df 190

Sig, 0,000

Baûng 3. Kieåm ñònh KMo caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Giaù trò KMO 0,708

Kieåm ñònh
Bartlett's

Giaù trò Chi-Square 275,205

df 3

Sig, 0,000

Baûng 4. Kieåm ñònh KMo caùc bieán thuoäc nhaân toá
Söï haøi loøng khaùch haøng

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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3.5. Keát quaû moâ hình hoài quy tuyeán tính

Keát quaû kieåm ñònh Independent Sample T-Test
vaø One Way ANOVA caùc nhaân toá Giôùi tính, Trình
ñoä hoïc vaán, Ñoä tuoåi ñeán Söï haøi loøng khaùch haøng
cho thaáy khoâng coù söï khaùc bieät. Do ñoù moâ hình hoài
qui chæ ñöa 5 nhaân toá chính laøm bieán ñoäc laäp vaø bieán
phuï thuoäc söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng
dòch vuï.

Töø keát quaû hoài quy (Baûng 6) cho thaáy nhaân toá Söï
haøi loøng khaùch haøng coù quan heä tuyeán tính ñoái vôùi 5
nhaân toá Möùc ñoä ñaûm baûo (DB), Khaû naêng ñaùp öùng
(DU), Möùc ñoä tin caäy (TC), Phöông tieän höõu hình
(HH), Khaû naêng tieáp caän (TC). 

Möùc ñoä aûnh höôûng cao nhaát ñeán nhaân toá Söï haøi
loøng khaùch haøng ñoù laø nhaân toá Möùc ñoä ñaûm baûo
(beta chuaån hoùa laø 0,34866; taùc ñoäng cuøng chieàu),
khi nhaân toá Möùc ñoä ñaûm baûo toát hôn (taêng leân 1 ñôn

vò) thì Söï haøi loøng khaùch haøng taêng leân 0,348 ñôn
vò. Keát quaû naøy cuõng ñoàng nhaát vôùi nghieân cöùu cuûa
Nguyeãn Danh Nam vaø coäng söï (2021).

Tieáp ñeán laø nhaân toá Khaû naêng ñaùp öùng (beta
chuaån hoùa laø 0,269) taùc ñoäng cuøng chieàu vôùi SHL,
keát quaû töông ñoàng vôùi Kwok vaø coäng söï (2016),
khi nhaân toá Khaû naêng ñaùp öùng toát hôn (taêng leân 1
ñôn vò) thì Söï haøi loøng khaùch haøng taêng leân 0,269
ñôn vò. Töông töï, 3 nhaân toá coøn laïi trong moâ hình
cuõng coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng söû duïng dòch vò Internet (Shava, 2021;
Haø Nam Khaùnh Giao vaø Traàn Höõu AÙi, 2012).
(Baûng 6)

4. haøm yù quaûn trò töø keát quaû moâ hình
- Ñeå khaùch haøng caûm thaáy ñôn vò cung öùng dòch

vuï Internet coù söï quan taâm, chaêm soùc vaø hoã trôï
khaùch haøng, caùc ñôn vò cung öùng dòch vuï Internet
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Thaønh
phaàn

Giaù trò rieâng Toång bình phöông taûi nhaân toá trích ñöôïc

Toång % phöông sai % phöông sai tích luõy Toång % phöông sai % phöông sai tích luõy

1 2,174 72,471 72,471 2,174 72,471 72,471

2 0,464 15,453 87,924

3 0,362 12,076 100,000

Baûng 5. Keát quaû phöông sai trích

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá ñaõ chuaån hoùa

t Sig.
Ña coäng tuyeán

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) -0,719 0,299 -2,404 0,017

Möùc ñoä ñaûm baûo 0,362 0,052 0,348 6,962 0,000 0,711 1,406

Khaû naêng ñaùp öùng 0,272 0,055 0,269 4,977 0,000 0,607 1,647

Möùc ñoä tin caäy 0,167 0,044 0,160 3,776 0,000 0,995 1,005

Phöông tieän höõu hình 0,204 0,045 0,190 4,504 0,000 0,994 1,006

Khaû naêng tieáp caän 0,189 0,045 0,221 4,237 0,000 0,651 1,537

Baûng 6. Keát quaû moâ hình hoài quy

a. Dependent Variable: Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng



360

caàn taäp trung taêng cöôøng coâng taùc tö vaán, hoã trôï vaø
chaêm soùc khaùch haøng, trong ñoù phaûi ñaët söï hieäu quaû
vaø tính chuyeân nghieäp leân haøng ñaàu. Taïi caùc cöûa
chính cuûa caùc ñôn vò luoân coù nhaân vieân tö vaán, hoã
trôï caùc giaûi ñaùp thaéc maéc, cuõng nhö tieáp thu yù kieán
phaûn aùnh cuûa khaùch haøng veà dòch vuï Internet.

- Caùc ñôn vò cung öùng dòch vuï Internet neân
thöôøng xuyeân toå chöùc caùc cuoäc thaêm doø yù kieán cuûa
khaùch haøng thoâng qua nhieàu hình thöùc khaùc nhau
nhö: tieáp xuùc troø chuyeän tröïc tieáp, baûng khaûo saùt,
ñaùnh giaù treân website,… Taát caû caùc yù kieán ñoùng goùp
cuûa khaùch haøng caàn ñöôïc saøn loïc, xem xeùt vaø thöïc
hieän caùc giaûi phaùp nhaèm haïn cheá söï taùi dieãn trôû laïi
caùc loãi khi cung caáp dòch vuï Internet.

- VNPT Beán Tre neân coâng khai hoùa caùc ñöôøng
daây noùng vaø caùc soá ñieän thoaïi cuûa caùc caù nhaân
trong vieäc phuïc vuï khaùch haøng, khaéc phuïc vaø giaûi
quyeát caùc vaán ñeà phaùt sinh trong giao dòch cuûa
khaùch haøng.

- Ñaàu tö vaøo coâng ngheä môùi, thöôøng xuyeân
nghieân cöùu caùc coâng ngheä môùi ñeå aùp duïng cho vieäc

cung caáp dòch vuï Internet nhanh hôn, cuøng vôùi ñoù laø
vieäc thöïc hieän trích quyõ döï phoøng taøi chính cho vieäc
chuû ñoäng trong vieäc caäp nhaät vaø ñoåi môùi coâng ngheä,
maùy moùc, trang thieát bò phuïc vuï coâng vieäc. 

5. Keát luaän
Thoâng qua vieäc nghieân cöùu, ñaùnh giaù möùc ñoä

taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng veà chaát löôïng dòch vuï Internet taïi VNPT thaønh
phoá Beán Tre, keát quaû phaân tích moâ hình hoài quy
tuyeán tính cho thaáy ñöôïc caùc nhaân toá aûnh höôûng
ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch
vuï Internet taïi VNPT thaønh phoá Beán Tre, bao goàm
5 nhaân toá, trong ñoù, (1) Möùc ñoä ñaûm baûo taùc ñoäng
maïnh nhaát, keá ñeán laø (2) Khaû naêng ñaùp öùng, (3)
Khaû naêng tieáp caän, (4) Phöông tieän höõu hình vaø (5)
Möùc ñoä tin caäy. Keát quaû nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc
giaû laø nhöõng thoâng tin tin caäy vaø ñaùng quan troïng
trong vieäc tham khaûo giuùp VNPT Beán Tre coù cô sôû
vaø neàn taûng gia taêng Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà
chaát löôïng dòch vuï Internet taïi VNPT thaønh phoá
Beán Tre n
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AbsTrAcT: 
This study assesses the impact of factors on the customer satisfaction about the quality of

the Internet service provided by VNPT at Ben Tre City (VNPT Ben Tre). The study finds out
that there are five factors affecting the customer satisfaction, including (1) The level of
assurance emerged as the most influential factor, followed by (2) Responsiveness, (3)
Accessibility, (4) Tangible media, and (5) Reliability. This study is expected to help VNPT
Ben Tre find practial solutions to improve the satisfaction of their customers with the Internet
service. 

Keywords: satisfaction, Internet service quality, influencing factors, Ben Tre city. 


