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1. ñaët vaán ñeà
VNPT vôùi vò theá laø moät doanh nghieäp coù lòch

söû hình thaønh vaø phaùt trieån laâu naêm trong lónh vöïc
truyeàn hình MyTV, hôn nöõa VNPT cuõng laø ñôn vò
tieân phong trong loä trình ñaûm baûo quy hoaïch veà
phaùt trieån haï taàng vieãn thoâng baêng roäng ñeán naêm
2025. Tuy nhieân, khoâng phaûi vì theá maø khaùch
haøng hoaøn toaøn löïa choïn söû duïng dòch vuï MyTV
cuûa VNPT, vaãn coù moät löôïng khaùch haøng rôøi boû
dòch vuï MyTV cuûa VNPT taïi tænh Bình Thuaän noùi
chung vaø taïi huyeän Tuy Phong noùi rieâng. Cuï theå:
theo soá lieäu baùo caùo keát quaû kinh doanh trong naêm
2021 cuûa VNPT taïi ñòa baøn huyeän Tuy Phong, ñaõ
coù 625 thueâ bao rôøi maïng, chieám 38,9% toång soá
thueâ bao rôøi maïng treân toaøn tænh Bình Thuaän, soá

thueâ bao phaùt trieån môùi laø 2.132 thueâ bao, tyû leä
thueâ bao rôøi maïng/thueâ bao phaùt trieån môùi laø
29,3%. Ñieàu naøy cho thaáy, tình hình oån ñònh vaø
phaùt trieån löôïng thueâ bao söû duïng dòch vuï MyTV
cuûa VNPT taïi huyeän Tuy Phong vaãn coøn nhieàu
haïn cheá. Vaäy lí do gì khieán khaùch haøng töø choái söû
duïng dòch vuï MyTV cuûa VNPT taïi huyeän Tuy
Phong vaø laøm theá naøo ñeå giöõ chaân khaùch haøng cuõ
vaø thuyeát phuïc khaùch haøng môùi söû duïng dòch vuï
cuûa mình, ñoù chính laø baøi toaùn caàn coù lôøi giaûi ñaùp
cho ban laõnh ñaïo VNPT taïi huyeän Tuy Phong
trong thôøi gian tôùi. Khi taát caû caùc vaán ñeà veà kyõ
thuaät, kinh teá cuûa khaùch haøng ñöôïc ñaùp öùng maø
khaùch haøng vaãn rôøi boû mình thì doanh nghieäp caàn
ñaët ra caâu hoûi lieäu khaùch haøng ñaõ haøi loøng veà dòch
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cAÙc nhAân TOá Aûnh höôûng ñeán 
söï hAØi lOØng cuûA khAÙch hAØng ñOái VôÙi 
dòch Vuï MyTV cuûA VnpT Treân ñòA bAØn 
huyeän Tuy phOng, Tænh bình ThuAän

lNguyeãN LoNg - Voõ KhaéC ThöôøNg - ÑiNh hoaøNg aNh TuaáN 

TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu nhaèm tìm ra caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñeán dòch vuï

MyTV cuûa VNPT treân ñòa baøn huyeän Tuy Phong tænh Bình Thuaän. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù
5 yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân laø theo thöù töï aûnh höôûng töø cao ñeán thaáp, ñoù laø:
(1) phöông tieän höõu hình, (2) söï tin caäy, (3) söï ñoàng caûm, (4) giaù cöôùc vaø (5) naêng löïc phuïc vuï. Döïa
treân keát quaû thu ñöôïc, nghieân cöùu cuõng ñöa ra moät soá haøm yù quaûn trò cho caùc nhaø quaûn lyù, nhaèm
naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï MyTV cuûa VNPT treân ñòa baøn huyeän Tuy
Phong, tænh Bình Thuaän.

Töø khoùa: nhaân toá aûnh höôûng, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, dòch vuï MyTV, VNPT, huyeän Tuy
Phong, tænh Bình Thuaän.
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vuï cuûa mình chöa vaø caùc nhaân toá aûnh höôûng söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï MyTV
cuûa VNPT taïi huyeän Tuy Phong laø gì?

Ñeå giuùp xaùc ñònh chi tieát hôn caùc nhaân toá
chính aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng,
ñoàng thôøi ñeå naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng khi söû duïng dòch vuï MyTV cuûa VNPT, taùc
giaû choïn "Nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï
MyTV cuûa VNPT taïi huyeän Tuy Phong, tænh Bình
Thuaän” nhaèm ñaùnh giaù yeáu toá coù taùc ñoäng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï MyTV
cuûa VNPT treân ñòa baøn huyeän Tuy Phong, tænh
Bình Thuaän.

Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát
moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm caûi thieän chaát löôïng
dòch vuï MyTV cuûa VNPT, vôùi mong muoán taïo söï
haøi loøng hôn nöõa cuûa khaùch haøng ñoái vôùi dòch
MyTV cuûa VNPT taïi khu vöïc huyeän Tuy Phong,
tænh Bình Thuaän.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Lyù thuyeát chung veà dòch vuï MyTV
Naêm 2009, dòch vuï MyTV cuûa VNPT chính thöùc

ra maét thò tröôøng - laø moät trong nhöõng dòch vuï
truyeàn hình treân neàn taûng coâng ngheä IPTV ra ñôøi
ñaàu tieân taïi Vieät Nam, IPTV laø coâng ngheä truyeàn
daãn hình aûnh kyõ thuaät soá tôùi ngöôøi söû duïng döïa treân
giao thöùc internet vôùi keát noái baêng thoâng roäng.

Cuøng vôùi söï phaùt trieån cuûa coâng ngheä, hieän nay
khaùch haøng coù raát nhieàu löïa choïn ñeå xem truyeàn
hình theo yeâu caàu, ví duï nhö xem ngay treân caùc
doøng smart TV hoaëc caùc loaïi thieát bò giuùp TV
thöôøng coù caùc tính naêng nhö smartTV. 

Trong hôn 10 naêm hình thaønh vaø phaùt trieån,
MyTV ñaõ khoâng ngöøng ñoåi môùi mình ñeå ñaùp öùng
thò hieáu khaùch haøng. Töø vieäc lieân tuïc taêng keânh, boå
sung caùc chuyeân muïc, caùc chöông trình môùi, tôùi
vieäc aùp duïng caùc coâng ngheä môùi cho chaát löôïng
hình aûnh roõ neùt hôn, boå sung tính naêng môùi cho
pheùp ngöôøi duøng ghi laïi, xem tieáp treân nhieàu thieát
bò caàm tay ñaàu cuoái khaùc nhau.

Nhôø vaäy, duø thò tröôøng truyeàn hình traû tieàn trong
nöôùc caïnh tranh raát khoác lieät, song töø khi ra maét cho
tôùi nay, MyTV vaãn luoân giöõ vöõng vò trí daãn ñaàu thò
tröôøng truyeàn hình IPTV.

2.2. Moâ hình nghieâu cöùu ñeà xuaát
- Giaû thuyeát H1: Phöông tieän höõu hình töông

quan vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (kyø voïng +).
- Giaû thuyeát H2: Söï tin caäy coù taùc ñoäng thuaän

chieàu leân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (kyø voïng +).
- Giaû thuyeát H3: Söï ñoàng caûm coù taùc ñoäng thuaän

chieàu leân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (kyø voïng +).  
- Giaû thuyeát H4: Giaù cöôùc coù taùc ñoäng thuaän

chieàu leân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (kyø voïng +). 
- Giaû thuyeát H5: Naêng löïc phuïc vuï coù taùc ñoäng

thuaän chieàu leân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (kyø
voïng +)

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu chính thöùc laø nghieân cöùu ñònh löôïng.

Vì ñaây laø nghieân cöùu khaùm phaù cuøng vôùi phaân tích
nhö treân, neân phöông phaùp choïn maãu phi xaùc suaát
vôùi hình thöùc choïn maãu thuaän tieän laø phuø hôïp nhaát.
Caùc baûng caâu hoûi nghieân cöùu seõ ñöôïc göûi tröïc tieáp
ñeán ñoái töôïng khaûo saùt laø nhöõng khaùch haøng ñang
söû duïng dòch vuï MyTV cuûa VNPT treân ñòa baøn
huyeän Tuy Phong, tænh Bình Thuaän. 

Ñoái vôùi phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA: Döïa
theo nghieân cöùu cuûa Hair (2006) cho tham khaûo
veà kích thöôùc maãu döï kieán. Theo ñoù kích thöôùc
maãu toái thieåu laø gaáp 5 laàn toång soá bieán quan saùt:
n# 5 x k; trong ñoù: k laø toång soá bieán quan saùt. Coù
24 bieán quan saùt, côõ maãu toái thieåu laø: N= 5x24
=120 maãu. Tuy nhieân, ñeå soá lieäu ñöôïc tin caäy hôn,
trong nghieân cöùu thöïc teá, taùc giaû ñaõ phaùt haønh 300
maãu, thu hoài 280 maãu, loaïi 15 phieáu traû lôøi khoâng
phuø hôïp, söû duïng 265 maãu coù traû lôøi phuø hôïp ñeå
phaân tích.

quaûn trò - quaûn lyù 
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Söï haøi loøng
cuûa khaùch

haøng veà dòch
vuï MyTV 

cuûa VNPT 
taïi huyeän 

Tuy Phong

H1 +

H2 +

H3 +

H4 +

H5 +

Phöông tieän höõu hình

Söï tin caäy

Söï ñoàng caûm

Giaù cöôùc

Naêng löïc phuïc vuï

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
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4. keát quaû nghieân cöùu vaø
thaûo luaän

4.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa
thang ño Crobach Alpha (Baûng 1)

Nhìn chung, caùc thang ño treân
ñeàu coù heä soá Cronbach’s Alpha
khaù cao (> 0.6). Taát caû caùc bieán
quan saùt cuûa thang ño naøy ñeàu coù
heä soá töông quan bieán toång lôùn
hôn 0.3, do ñoù, chuùng ñeàu ñöôïc söû
duïng cho phaân tích EFA tieáp theo.

4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA (Baûng 2)

Kieåm ñònh söï thích hôïp cuûa
phaân tích nhaân toá ñoái vôùi caùc döõ
lieäu ban ñaàu baèng chæ soá KMO
(Kaiser - Meyer - Olkin). Thöôùc
ño KMO trong phaân tích nhaân toá
cho thaáy, heä soá KMO ñaït
0.886>0.5, chöùng toû phöông phaùp
phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
aùp duïng laø thích hôïp.

Kieåm tính töông quan giöõa caùc
bieán quan saùt

Söû duïng Barletts test trong
Baûng 2, giaù trò Sig. = 0.000 (Sig =
0.000 < 0.05), keát quaû chæ ra caùc
bieán quan saùt coù töông quan tuyeán
tính trong moãi nhaân toá.

Kieåm ñònh phöông sai trích
Baûng 3, Phöông sai trích baèng

69.436, theå hieän söï bieán thieân
cuûa caùc yeáu toá ñöôïc phaân tích coù
theå giaûi thích ñöôïc 69,436% söï
bieán thieân cuûa döõ lieäu khaûo saùt
ban ñaàu, ñaây laø möùc yù nghóa ôû
möùc khaù. Heä soá Eigenvalues cuûa
yeáu toá thöù 5 baèng 1.230>1, theå
hieän söï hoäi tuï cuûa pheùp phaân tích
döøng ôû yeáu toá thöù 5, hay keát quaû
phaân tích cho thaáy coù 5 yeáu toá
ñöôïc trích ra töø döõ lieäu khaûo saùt.

4.3. Phaân tích hoài quy ña bieán
Baûng 4 cho thaáy, caùc bieán ñoäc

laäp goàm Phöông tieän höõu hình

taïp chí coâng thöông

Soá 8 - Thaùng 4/2022

Bieán 
quan 
saùt

Trung bình 
thang ño neáu 

loaïi bieán

Phöông sai 
thang ño neáu

loaïi bieán

Töông quan 
bieán toång

Cronbach’s 
Alpha neáu 
loaïi bieán

Yeáu toá Phöông tieän höõu hình, Cronbach’s Alpha = 0.876

HH1 12.91 9.708 0.773 0.834

HH2 13.43 12.215 0.686 0.860

HH3 13.48 11.622 0.676 0.858

HH4 12.82 10.298 0.748 0.839

HH5 12.90 10.077 0.700 0.854

Yeáu toá Söï ñoàng caûm, Cronbach’s Alpha = 0.750

DC1 10.76 3.538 0.606 0.661

DC2 10.86 3.747 0.545 0.695

DC3 10.95 3.611 0.511 0.712

DC4 10.65 3.267 0.536 0.703

Yeáu toá Naêng löïc phuïc vuï, Cronbach’s Alpha = 0.888

NL1 10.42 6.275 0.800 0.838

NL2 10.3 6.295 0.716 0.874

NL3 10.54 6.757 0.742 0.861

NL4 10.44 6.801 0.774 0.851

Yeáu toá Söï tin caäy, Cronbach’s Alpha = 0.858 (laàn 1)

TC1 10.84 5.808 0.795 0.778

TC2 11.63 7.037 0.714 0.821

TC3 11.24 6.371 0.692 0.823

TC4 10.98 6.227 0.636 0.851

Yeáu toá Giaù cöôùc, Cronbach’s Alpha = 0.862

GC1 11.21 6.175 0.612 0.861

GC2 11.22 5.613 0.800 0.792

GC3 11.17 5.308 0.723 0.819

GC4 10.77 5.168 0.722 0.821

Yeáu toá thang ño söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, Cronbach’s Alpha = 0.825

HL1 7.15 3.028 0.642 0.799

HL2 6.96 2.752 0.720 0.723

HL3 6.72 2.295 0.704 0.748

Baûng 1: Keát quaû kieåm ñònh thang ño

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû
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(F_HH), naêng löïc phuïc vuï (F_NL), Söï ñoàng caûm
(F_DC), Söï tin caäy (F_TC), Giaù caû hôïp lyù (F_GC)
ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ Sig. <0.05 nghóa laø 5 yeáu toá
naøy thöïc söï coù aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán Söï haøi
loøng cuûa ngöôøi daân (F_HL).

4.4. Keát quaû kieåm ñònh INOVA
Theo Baûng 5, kieåm ñònh F söû duïng trong baûng

phaân tích phöông sai vaãn laø moät pheùp giaû thuyeát veà
ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình hoài quy tuyeán tính toång
theå. Keát quaû phaân tích cho thaáy, kieåm ñònh F coù giaù
trò laø 85.438 vôùi Sig. = 0.000(b) chöùng toû moâ hình
hoài quy ña bieán laø phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu, caùc bieán
ñöa vaøo ñeàu coù yù nghóa trong thoáng keâ.

quaûn trò - quaûn lyù 
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Nhaân 
toá

Giaù trò Eigenvalues Chæ soá sau khi xoay

Toång Phöông sai trích Tích luõy phöông sai trích Toång Phöông sai trích Tích luõy phöông sai trích

1 7.881 37.531 37.531 3.459 16.472 16.472

2 2.079 9.899 47.429 3.022 14.389 30.861

3 1.807 8.604 56.034 2.909 13.851 44.712

4 1.585 7.547 63.58 2.792 13.296 58.008

5 1.230 5.856 69.436 2.400 11.427 69.436

6 0.687 3.270 72.706

Baûng 3. Phöông sai trích vaø caùc yeáu toá ruùt trích cuûa phaân tích eFa cho bieán ñoäc laäp

Heä soá moâ hình

Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

t Sig.
Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Std.Error Beta Tolerance VIF

1

Haèng soá -0.316 0.156 -2.017 0.045

F_HH 0.228 0.034 0.312 6.636 0.000 0.659 1.518

F_NL 0.110 0.034 0.156 3.245 0.001 0.627 1.595

F_DC 0.193 0.043 0.197 4.447 0.000 0.745 1.342

F_TC 0.163 0.036 0.228 4.485 0.000 0.566 1.767

F_GC 0.132 0.035 0.171 3.774 0.000 0.706 1.416

a. Bieán phuï thuoäc: F_HL

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

Baûng 4. Baûng heä soá hoài quy

KMO and Bartlett's Test

Heä soá KMO 
(Kaiser-Meyer-Olkin)

0.898

Kieåm ñònh 
Bartlett

Approx. Chi-Square 3041.508

df 210

Sig. 0.000

Baûng 2. heä soá Kmo vaø kieåm ñònh Barlett 
cho caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu 
khaûo saùt cuûa taùc giaû
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5. keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ trình baøy keát quaû veà maãu nghieân

cöùu döôùi daïng moâ taû thoáng keâ, keát quaû veà kieåm
ñònh caùc thang ñoâ cuûa caùc khaùi nieäm nghieân cöùu
thoâng qua ñaùnh giaù ñoä tin caäy Cronbachs Alpha,
phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) vaø phaân tích hoài
quy. Sau ñoù kieåm ñònh söï phuø hôïp cuûa moâ hình vôùi
caùc giaû thuyeát ñaõ ñöa ra.

Keát quaû phaân tích cho thaáy, yeáu toá “phöông

tieän höõu hình” (beta chuaån hoùa = 0.312) taùc ñoäng
nhieàu nhaát; tieáp theo laø “söï tin caäy” (beta chuaån
hoùa = 0.228), keá ñeán laø yeáu toá “söï ñoàng caûm”
(beta chuaån hoùa = 0.197) vaø yeáu toá “giaù cöôùc”
(beta chuaån hoùa = 0.171) vaø cuoái cuøng laø yeáu toá
“naêng löïc phuïc vuï” (beta chuaån hoùa = 0.156) coù
taùc ñoäng thaáp nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi dòch vuï MyTV cuûa VNPT treân ñòa
baøn huyeän Tuy Phong, tænh Bình Thuaän n
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ANOVAa

Moâ hình Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Hoài quy 57.204 5 11.441 85.438 .000b

Phaàn dö 34.682 259 0.134

Toång 91.885 264

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu khaûo saùt cuûa taùc giaû

Baûng 5. Baûng phaân tích aNoVa
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fAcTOrs AffecTing The sATisfAcTiOn 
Of cusTOMers wiTh MyTV serVices prOVided by VnpT 

in Tuy phOng disTricT, binh ThuAn prOVince

lNguyeN LoNg1

lAssoc.Prof.Ph.D Vo KhaC ThuoNg2

lMaster. DiNh hoaNg aNh TuaN2

1Tuy Phong Telecommunictation Center - VNPT Binh Thuan Province
2Phan Thiet University  

AbsTrAcT: 
This study determines the factors affecting the satisfaction of customers with MyTV services

provided by Vietnam Posts and Telecommunications Group (VNPT) in Tuy Phong district, Binh
Thuan province. The study’s results show that there are 5 factors affecting the customer
satisfaction. These factors, which are listed in descending order of influencing level, are (1)
tangible means, (2) trust, (3) empathy, (4) costs, and (5) service capacity. Based on these results,
some administrative implications are presented to help VNPT managers improve the
satisfaction of customers with MyTV services in Tuy Phong distric, Binh Thuan province. 
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