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1. ñaët vaán ñeà
Trong neàn kinh teá hieän nay, dòch vuï vieãn thoâng di

ñoäng ñaõ trôû neân voâ cuøng phoå bieán vôùi haàu heát moïi
ngöôøi daân. Cuøng vôùi söï phaùt trieån veà Vieãn thoâng -
CNTT noùi chung, dòch vuï di ñoäng noùi rieâng ñaõ coù
nhöõng böôùc tieán vöôït baäc. Ngaønh Vieãn thoâng di
ñoäng Vieät Nam ñaõ chöùng kieán nhöõng thay ñoåi to lôùn,
laøm thay ñoåi gaàn nhö hoaøn toaøn haønh vi tieâu duøng
cuûa khaùch haøng. Nhieàu nhaø cung caáp dòch vuï nhö:
Viettel, VinaPhone, MobiFone, VietnamMobile, IT
Telecom,... cuøng tham gia thò tröôøng, moâi tröôøng
kinh doanh ngaøy caøng caïnh tranh gay gaét, ñoøi hoûi
caùc doanh nghieäp khoâng ngöøng vaän ñoäng vaø ñoåi môùi
ñeå baét kòp vôùi nhöõng xu höôùng phaùt trieån cuûa theá
giôùi vaø nhu caàu cuûa khaùch haøng. 

Naêm 2017, Luaät Thuûy saûn 2017 ra ñôøi, theo ñoù
caùc Thoâng tö, Nghò ñònh höôùng daãn Luaät ñöôïc ban
haønh, ñeå luaät ñi vaøo ñôøi soáng, ñaûm baûo ngöôøi daân
thöïc hieän nghieâm phaùp luaät caàn coù söï phoái hôïp
ñoàng boä giöõa caùc cô quan chöùc naêng, ngöôøi daân vaø
caùc doanh nghieäp cung caáp dòch vuï giaùm saùt taøu caù
theo luaät ñònh. Treân cô sôû nghieân cöùu caùc quy ñònh
cuûa luaät, sau thôøi gian thöû nghieäm cuøng Toång cuïc
Thuûy saûn, VNPT trieån khai dòch vuï giaùm saùt taøu caù
VNPT -VSS, ñaùp öùng yeâu caàu cuûa cô quan quaûn lyù
nhaø nöôùc veà khai thaùc thuûy saûn xa bôø, cuõng nhö
ñaûm baûo coâng taùc cöùu hoä cöùu naïn treân bieån. 

Ñeán thaùng 5/2021, thò phaàn VNPT-VSS taïi Bình
Thuaän môùi ñaït 14%. Ñeå taêng thò phaàn, VNPT caàn
caûi thieän hieäu quaû hoaït ñoäng, naâng cao naêng löïc
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Taïi Tænh bình Thuaän

l PHaïM THò THuùy - Voõ KHaéc THöôøng - ÑinH Hoaøng anH Tuaán

Toùm TaéT: 
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän vôùi muïc tieâu xaùc ñònh caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa

khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï giaùm saùt taøu caù VNPT-VSS cuûa Coâng ty Dòch vuï Vieãn thoâng
Vinaphone taïi tænh Bình Thuaän. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù 5 nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän, ñoù laø: (1) Chaát löôïng
cuoäc goïi, (2) Söï thuaän tieän, (3) Dòch vuï khaùch haøng, (4) Caáu truùc giaù vaø (5) Phöông tieän höõu
hình. Keá#t quaû phaân tích cho thaáy coù 4 trong 5 nhaân toá ñöôïc phaân tích cho thaáy söï aûnh höôûng
tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï giaùm saùt taøu caù VNPT-VSS cuûa
Coâng ty, ñoù laø: (1) Phöông tieän höõu hình, (2) Chaát löôïng cuoäc goïi, (3) Giaù cöôùc dòch vuï vaø (4) Söï
thuaän tieän. Keát quaû nghieân cöùu cuõng ñöa ra moät soá haøm yù quaûn trò, giuùp Ban giaùm ñoác
Vinaphone Bình Thuaän hoaøn thieän caùc chính saùch, naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi dòch vuï VNPT-VSS cuûa coâng ty trong thôøi gian tôùi.

Töø khoùa: dòch vuï VNPT-VSS, Coâng ty Dòch vuï Vieãn thoâng Vinaphone, tænh Bình Thuaän.
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caïnh tranh, nhanh choùng cuûng coá hoaït ñoäng dòch vuï
naâng cao thò phaàn. Ñeå ñaït ñöôïc ñieàu naøy, VNPT
Vinaphone caàn nghieân cöùu naém roõ haønh vi tieâu
duøng, nhöõng yeáu toá mang ñeán söï haøi loøng khi söû
duïng thieát bò vaø dòch vuï do VNPT cung caáp, gaén vôùi
vieäc caûi thieän cô sôû vaät chaát kyõ thuaät, chaát löôïng
dòch vuï ñeå ñaùp öùng nhu caàu ngaøy caøng cao cuûa
khaùch haøng. Beân caïnh ñoù, caùc noäi dung nghieân cöùu
seõ giuùp cho VNPT VinaPhone Bình Thuaän hoaøn
thieän boä maùy vaän haønh, naâng cao naêng löïc caùn boä
quaûn lyù ñeå ñaûm baûo cho doanh nghieäp phaùt trieån
beàn vöõng. 

Xuaát phaùt töø thöïc tieãn neâu treân, taùc giaû choïn ñeà
taøi: “Caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï VNPT-VSS cuûa
Coâng ty Dòch vuï Vieãn thoâng Vinaphone taïi tænh
Bình Thuaän” ñeå nghieân cöùu. Döïa treân keát quaû
nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát caùc haøm yù quaûn trò
nhaèm giuùp ban laõnh ñaïo tham khaûo, hoaøn thieän caùc
chính saùch nhaèm ñaùp öùng toát hôn nhu caàu cuûa
khaùch haøng, thu huùt toát hôn löôïng khaùch haøng môùi
söû duïng dòch vuï VNPT-VSS noùi rieâng vaø dòch vuï
cuûa VNPT noùi chung. 

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Khaùi nieäm veà söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
Söï haøi loøng khaùch haøng laø moät thuaät ngöõ nhaän

ñöôïc raát nhieàu söï quan taâm chuù yù cuûa caùc nhaø
nghieân cöùu vaø nhöõng nhaø quaûn trò bôûi vì taàm quan
troïng cuûa noù nhö laø moät yeáu toá chính trong chieán
löôïc kinh doanh vaø laø muïc tieâu trong moïi hoaït ñoäng
kinh doanh, ñaëc bieät laø trong boái caûnh thò tröôøng
caïnh tranh gay gaét nhö hieän nay.

Ñoàng thôøi, söï haøi loøng laø moät ñaùnh giaù maø khaùch
haøng ñöa ra sau khi söû duïng saûn phaåm hoaëc dòch vuï
vaø ñaùnh giaù naøy raát khoâng ñoàng nhaát.

2.2. Vai troø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
doanh nghieäp

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coù vai troø taùc ñoäng
ñoái vôùi muïc tieâu, chieán löôïc phaùt trieån cuûa doanh
nghieäp. Vieäc thoûa maõn khaùch haøng trôû thaønh taøi saûn
quan troïng trong vieäc naâng cao chaát löôïng dòch vuï,
giöõ vöõng söï trung thaønh, naâng cao naêng löïc caïnh
tranh cuûa doanh nghieäp.

Söï haøi loøng laø taøi saûn voâ giaù cho caùc coâng ty,
cung caáp lôïi theá caïnh tranh chöa töøng coù. Söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng giuùp xaây döïng moái quan heä
laâu daøi vaø ñaït ñöôïc muïc tieâu kinh doanh laø lôïi

nhuaän. Moät doanh nghieäp coù theå laøm haøi loøng
khaùch haøng cuûa mình baèng caùch chöùng minh caùc
dòch vuï veà chaát löôïng vaø giaù caû.

2.3. Dòch vuï vieãn thoâng di ñoäng vaø ño löôøng chaát
löôïng dòch vuï

2.3.1. Dòch vuï
Dòch vuï laø moät hoaït ñoäng hoaëc moät chuoãi hoaït

ñoäng ít nhieàu coù tính chaát voâ hình, nhöng khoâng caàn
thieát, dieãn ra trong caùc moái töông taùc giöõa khaùch
haøng vaø nhaân vieân dòch vuï vaø / hoaëc caùc heä thoáng
cung öùng dòch vuï ñöôïc cung caáp nhö laø caùc giaûi
phaùp giaûi quyeát caùc vaán ñeà cuûa khaùch haøng.

2.3.2. Dòch vuï vieãn thoâng di ñoäng
Vieãn thoâng ñöôïc hieåu nhö laø caùch thöùc trao ñoåi

thoâng tin, döõ lieäu thoâng qua kyõ thuaät ñieän, ñieän töû
vaø caùc coâng ngheä hieän ñaïi khaùc. Dòch vuï vieãn thoâng
di ñoäng laø dòch vuï truyeàn kyù hieäu, tín hieäu, soá lieäu,
chöõ vieát, aâm thanh, hình aûnh hoaëc caùc daïng khaùc
cuûa thoâng tin giöõa caùc ñieåm keát cuoái thoâng qua
maïng vieãn thoâng. 

2.3.3. Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng

Chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng tuy laø hai khaùi
nieäm khaùc nhau, nhöng coù lieân heä chaët cheõ vôùi
nhau. Trong nghieân cöùu veà dòch vuï, söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng xem nhö keát quaû, chaát löôïng dòch vuï
xem nhö laø nguyeân nhaân, chaát löôïng dòch vuï vaø söï
haøi loøng khaùch haøng toàn taïi moái quan heä nhaân quaû.

Söï thoûa maõn khaùch haøng laø moät khaùi nieäm toång
quaùt, theå hieän söï haøi loøng cuûa hoï khi tieâu duøng moät
dòch vuï. Trong khi ñoù, chaát löôïng dòch vuï laïi chæ taäp
trung vaøo caùc thaønh phaàn cuï theå cuûa dòch vuï. Tuy
chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng coù moái lieân heä vôùi
nhau, nhöng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng bò taùc ñoäng
bôûi nhieàu yeáu toá khaùc nhau, nhö: chaát löôïng saûn
phaåm, chaát löôïng dòch vuï, giaù caû, yeáu toá tình huoáng,
yeáu toá caù nhaân.

2.3.4. Moâ hình nghieâu cöùu ñeà xuaát (Hình 1)
- Giaû thuyeát H1: Chaát löôïng cuoäc goïi taùc ñoäng

ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï
VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän.

- Giaû thuyeát H2: Söï thuaän tieän taùc ñoäng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï
VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän.

- Giaû thuyeát H3: Dòch vuï khaùch haøng taùc ñoäng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï
VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän.

taïp chí coâng thöông
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- Giaû thuyeát H4: Caáu truùc giaù taùc ñoäng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï
VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän.

- Giaû thuyeát H5: Phöông tieän höõu hình taùc ñoäng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï
VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän treân cô sôû söû duïng

keát hôïp phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính vaø ñònh
löôïng. 

Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc thöïc hieän vôùi muïc
ñích giuùp xaùc ñònh caùc yeáu toá naøo aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï
VNPT-VSS vaø caùc khía caïnh giaûi thích cho caùc yeáu
toá ñoù. Nghieân cöùu ñònh tính söû duïng phöông thöùc
thaûo luaän chuyeân gia coù thaâm nieân trong ngaønh
kinh doanh dòch vuï vieãn thoâng vaø am hieåu dòch vuï

VNPT-VSS cuõng nhö coù thaâm nieân laøm vieäc taïi
Vinaphone Bình Thuaän töø 5 naêm trôû leân vaø ñang
giöõ caùc vò trí quaûn lyù töø caáp phoù phoøng ban trôû leân.
Keát quaû nghieân cöùu giuùp ñeà taøi hình thaønh thang ño
chính thöùc cho nghieân cöùu vaø laøm tieàn ñeà ñeå xaây
döïng baûng caâu hoûi khaûo saùt thu thaäp döõ lieäu phuïc
vuï cho nghieân cöùu ñònh löôïng ôû böôùc tieáp theo.

Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc thöïc hieän thoâng qua
phaân tích caùc maãu döõ lieäu thu thaäp ngaãu nhieân ñöôïc
töø khaûo saùt caùc khaùch haøng ñaõ vaø ñang söû duïng dòch
vuï VNPT-VSS treân ñòa baøn tænh Bình Thuaän.

Theo Hair, khi phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
thì yeâu caàu kích thöôùc maãu toái thieåu phaûi laø 50, toát
hôn laø 100, hoaëc theo coâng thöùc: n = 5*x (n laø côõ
maãu, x laø soá bieán quan saùt). Nghieân cöùu naøy goàm 23
bieán quan saùt (19 bieán quan saùt ño löôøng cho 5 yeáu
toá ñoäc laäp, 4 bieán quan saùt ño löôøng bieán phuï
thuoäc). Do vaäy theo nhö nghieân cöùu cuûa Hair vaø
coäng söï (2010) thì kích thöôùc maãu toái thieåu cho
nghieân cöùu laø: n = 5*23 = 115 khaùch haøng.

Tuy nhieân, ñeå haïn cheá caùc sai soùt trong quaù trình
thu thaäp döõ lieäu, taùc giaû tieán haønh khaûo saùt 200
khaùch haøng. Keát quaû phieáu traû lôøi khaûo saùt thu veà
coù 8 phieáu traû lôøi khoâng hôïp leä. Do ñoù, soá quan saùt
hôïp leä ñeå ñöa vaøo phaân tích laø 192 phieáu traû lôøi. 

4. Keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
4.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño Crobach

Alpha (Baûng 1)
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Chaát löôïng cuoäc goïi

Söï thuaän tieän

Dòch vuï khaùch haøng

Caáu truùc giaù

Phöông tieän höõu hình

Söï haøi loøng
cuûa KH ñoái

vôùi DV
VNPT-VSS

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh thang ño

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

Chaát löôïng cuoäc goïi (a = 0.670)

CL1 7.604 3.738 0.529 0.511

CL2 7.000 4.304 0.532 0.516

CL3 7.281 4.695 0.397 0.681

Söï thuaän tieän (a = 0.813)

TT1 11.182 2.789 0.658 0.755

TT2 11.286 2.771 0.623 0.769

TT3 11.401 2.482 0.619 0.777

TT4 11.286 2.740 0.641 0.761



316

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 0.733,
chöùng toû phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA aùp duïng laø thích hôïp.

taïp chí coâng thöông
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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

Dòch vuï khaùch haøng (a = 0.866)

DV1 15.568 7.639 0.660 0.845

DV2 15.526 7.696 0.658 0.846

DV3 15.536 7.768 0.677 0.841

DV4 15.682 7.600 0.703 0.835

DV5 15.771 6.900 0.749 0.823

Giaù cöôùc (a = 0.878)

GC1 11.969 3.109 0.774 0.829

GC2 11.979 3.047 0.795 0.820

GC3 11.953 3.406 0.702 0.857

GC4 12.005 3.209 0.682 0.866

Phöông tieän höõu hình (a = 0.867)

HH1 11.021 5.110 0.616 0.869

HH2 11.026 5.177 0.684 0.848

HH3 11.182 4.056 0.831 0.781

HH4 11.224 4.018 0.775 0.810

Söï haøi loøng (a = 0.859)

HL1 11.531 4.250 0.741 0.805

HL2 11.505 4.440 0.784 0.792

HL3 11.505 4.325 0.799 0.784

HL4 11.615 4.322 0.547 0.900

Heä soá KMO 0.733

Kieåm 
ñònh 

Barlett

Approx, Chi-Square 2073.740

df 190

Sig 0.000

Baûng 2. Heä soá KMo vaø kieåm ñònh Barlett cho
caùc bieán ñoäc laäp

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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Kieåm ñònh phöông sai trích:
Baûng 3, Phöông sai trích baèng 68.344, theå hieän

raèng söï bieán thieân cuûa caùc yeáu toá ñöôïc phaân tích coù
theå giaûi thích ñöôïc 68.344% 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
1.555>1, theå hieän söï hoäi tuï cuûa pheùp phaân tích döøng
ôû yeáu toá thöù 5, cho thaáy caùc nhaân toá ñöôïc trích coù
theå giaûi thích 68.344% söï bieán thieân cuûa döõ lieäu. 

4.3. Phaân tích hoài quy ña bieán (Baûng 4)
Heä soá hoài quy chuaån hoùa cuûa caùc bieán cuõng cho

thaáy 4 yeáu toá ñoäc laäp naøy aûnh höôûng döông ñeán Söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng: Khi yeáu toá Chaát löôïng
cuoäc goïi taêng 1 ñôn vò thì Söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng taêng 0.385 ñôn vò; Khi yeáu toá Söï thuaän tieän
taêng 1 ñôn vò thì Söï haøi loøng taêng 0.219 ñôn vò; Khi
yeáu toá Giaù cöôùc taêng 1 ñôn vò thì Söï haøi loøng taêng
0.273 ñôn vò; Khi yeáu toá Phöông tieän höõu hình taêng

Component

Initial Eigenvalues
Extraction Sums 

of Squared Loadings
Rotation Sums 

of Squared Loadings

Total
% of

Variance
Cumulative

%
Total

% of
Variance

Cumulative
%

Total
% of

Variance
Cumulative

%

1 3.637 18.187 18.187 3.637 18.187 18.187 3.280 16.402 16.402

2 3.387 16.935 35.122 3.387 16.935 35.122 2.982 14.908 31.310

3 2.661 13.304 48.426 2.661 13.304 48.426 2.924 14.622 45.932

4 2.428 12.141 60.567 2.428 12.141 60.567 2.609 13.044 58.976

5 1.555 7.777 68.344 1.555 7.777 68.344 1.874 9.368 68.344

. . . .

. . . .

20 0.049 0.247 100.000

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

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) -1.102 0.382 -2.884 0.004

F_CL 0.273 0.035 0.385 7.735 0.000 0.938 1.066

F_TT 0.279 0.065 0.219 4.310 0.000 0.901 1.110

F_DV 0.027 0.050 0.027 0.547 0.585 0.954 1.048

F_GC 0.317 0.057 0.273 5.596 0.000 0.975 1.025

F_HH 0.413 0.047 0.426 8.729 0.000 0.975 1.026

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu

Baûng 4. Baûng heä soá hoài quy
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1 ñôn vò thì Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng cuõng taêng
0.426 ñôn vò.

4.4. Keát quaû kieåm ñònh INOVA
Keát quaû kieåm ñònh F ôû treân cho giaù trò sig. <

0.05, ñieàu naøy coù nghóa phaân tích hoài quy laø phuø
hôïp, moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát phuø hôïp vôùi taäp
döõ lieäu thu thaäp ñöôïc.

5. Keát luaän
Keát quaû phaân tích hoài quy 192 phieáu traû lôøi hôïp

leä töø ñieàu tra khaûo saùt 200 chuû taøu ñang söû duïng
dòch vuï VNPT-VSS cho thaáy coù 4 trong 5 yeáu toá
ñöôïc phaân tích aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï VNPT-VSS taïi
tænh Bình Thuaän, ñoù laø: Phöông tieän höõu hình, Chaát

löôïng cuoäc goïi, Giaù cöôùc dòch vuï vaø Söï thuaän tieän.
Trong ñoù, yeáu toá aûnh höôûng lôùn nhaát ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï VNPT-
VSS laø Phöông tieän höõu hình (b = 0.426) vaø yeáu toá
Söï thuaän tieän laø yeáu toá cho thaáy söï aûnh höôûng yeáu
nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng
dòch vuï VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän (b = 0.219). 

Ñaây laø cô sôû ñeå taùc giaû ñeà xuaát caùc haøm yù nhaèm
naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng
dòch vuï VNPT-VSS taïi tænh Bình Thuaän trong thôøi
gian tôùi, goùp phaàn giöõ chaân, thu huùt khaùch haøng vaø
naâng cao lôïi theá caïnh tranh cuûa VNPT so vôùi caùc
coâng ty vieãn thoâng khaùc hieän ñang hoaït ñoäng treân
ñòa baøn tænh n

taïp chí coâng thöông
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Moâ hình Toång bình phöông Df Bình phöông trung bình F Sig.

1

Hoài qui 49.963 5 9.993 49.067 0.000b

Phaàn dö 37.879 186 0.204

Toång 87.842 191

Baûng 5. Keát quaû phaân tích anoVa trong hoài quy

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu
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absTraCT: 
This study determines the factors afffecting the satisfaction of customers with the VNPT-VSS

fishing vessel monitoring service of Vinaphone Telecommunications Service Company in Binh
Thuan province (Vinaphone Binh Thuan). The study finds out that there are five factors affecting
the customer satisfaction, including (1) Call quality, (2) Convenience, (3) Customer service, (4)
Pricing structure, and (5) Tangibles. The study’s results show that four out of five analyzed
factors positively impact the satisfaction of customers with the VNPT-VSS fishing vessel
monitoring service, including (1) Tangibles, (2) Call quality, (3) Service charges and (4)
Convenience. This study also presents some managerial implications to help the Vinaphone Binh
Thuan’s Board of Directors improve the company’s polices in order to enhance the satisfaction of
customers with the VNPT-VSS fishing vessel monitoring service in the coming time. 

Keywords: VNPT-VSS service, Vinaphone Telecommunications Service Company, Binh
Thuan province. 


