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toÙm taét:
Nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän nhaèm muïc tieâu xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng

dòch vuï truyeàn hình MyTV cuûa VNPT Ñoàng Thaùp. Döõ lieäu cuûa nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp töø 200
khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch vuï thoâng qua khaûo saùt tröïc tieáp baèng baûng caâu hoûi theo phöông phaùp
choïn maãu thuaän tieän. Phöông phaùp phaân tích döõ lieäu chính ñöôïc duøng trong nghieân cöùu laø phaân tích
nhaân toá khaùm phaù (EFA), keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù 5 yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch
truyeàn hình MyTV cuûa VNPT Ñoàng Thaùp, bao goàm: phöông tieän höõu hình, söï ñaûm baûo, söï tin caäy,
giaù caû, söï ñaùp öùng. 

töø khoùa: chaát löôïng dòch vuï, VNPT, dòch vuï MyTV.
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1. Ñaët vaán ñeà
Ngaøy nay, caùc doanh nghieäp khoâng theå chæ döïa

vaøo vieäc caûi tieán, ñoåi môùi saûn phaåm ñeå ñaït ñöôïc
thaønh coâng maø caàn phaûi ñaùp öùng nhieàu hôn caùc yeâu
caàu veà chaát löôïng dòch vuï nhaèm gia taêng söï thoûa
maõn cuûa khaùch haøng. Vieäc giuùp khaùch haøng haøi
loøng hôn, hay noùi caùch khaùc laø ñaùp öùng toát hôn söï
mong ñôïi cuûa khaùch haøng seõ giuùp caùc doanh nghieäp
taïo neân söï khaùc bieät so vôùi ñoái thuû caïnh tranh trong
nhieàu lónh vöïc, nhö lónh vöïc truyeàn hình töông taùc
treân neàn taûng haï taàng maïng.

MyTV laø dòch vuï truyeàn hình töông taùc qua
internet döïa treân coâng ngheä IPTV do Taäp ñoaøn Böu
chính Vieãn thoâng Vieät Nam (VNPT) cung caáp tôùi
khaùch haøng. Hieän nay, MyTV ñaõ khaúng ñònh ñöôïc
vò theá tröôùc caùc ñoái thuû caïnh tranh vaø ñöôïc raát nhieàu
ngöôøi duøng öa chuoäng.Dòch vuï truyeàn hình töông

taùc MyTV ñöôïc Taäp ñoaøn VNPT xaùc ñònh laø dòch
vuï chieán löôïc coù khaû naêng phaùt trieån raát nhanh
trong töông lai. Vieäc caïnh tranh veà giaù ñaõ khoâng
coøn laø moät höôùng ñi ñöôïc öa chuoäng, vì ña soá chính
saùch veà giaù cuûa caùc coâng ty cung caáp dòch vuï truyeàn
hình ñeàu khaù töông ñoàng. Vì vaäy, VNPT ñang
höôùng ñeán moät chieán löôïc caïnh tranh döïa treân vieäc
cung caáp dòch vuï chaát löôïng cao thoûa maõn nhu caàu
cuûa khaùch haøng. Vieäc tìm ra vaø ñaùnh giaù caùc yeáu toá
taùc ñoäng ñeán chaát löôïng dòch vuï truyeàn hình töông
taùc MyTV, qua ñoù ñeà xuaát caùc bieän phaùp nhaèm
naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñang laø vaán ñeà coù yù
nghóa thöïc tieãn raát cao cuûa VNPT noùi chung vaø
VNPT Ñoàng Thaùp noùi rieâng.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
Chaát löôïng dòch vuï laø moät söï ño löôøng möùc ñoä

dòch vuï ñöôïc ñöa ñeán khaùch haøng töông xöùng vôùi
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mong ñôïi cuûa khaùch haøng toát ñeán ñaâu. Vieäc taïo ra
moät dòch vuï chaát löôïng nghóa laø ñaùp öùng mong ñôïi
cuûa khaùch haøng moät caùch ñoàng nhaát. Parasuraman
(1991) giaûi thích raèng ñeå bieát ñöôïc söï döï ñoaùn cuûa
khaùch haøng thì toát nhaát laø nhaän daïng vaø thaáu hieåu
nhöõng mong ñôïi cuûa hoï. Vieäc phaùt trieån moät heä
thoáng ñònh löôïng ñöôïc nhöõng mong ñôïi cuûa khaùch
haøng laø caàn thieát, sau ñoù ta seõ moät chieán löôïc chaát
löôïng cho dòch vuï coù hieäu quaû.

Theo Parasuraman (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”.
Cuõng theo Parasuraman, kyø voïng trong chaát löông
dòch vuï laø nhöõng mong ñôïi cuûa khaùch haøng, nghóa
laø hoï caûm thaáy nhaø cung caáp phaûi thöïc hieän chöù
khoâng phaûi seõ thöïc hieän caùc yeâu caàu veà dòch vuï.

Chaát löôïng dòch vuï phaûi ñöôïc ñaùnh giaù treân hai
khía caïnh laø quaù trình cung caáp dòch vuï vaø keát quaû
cuûa dòch vuï (Lehtinen, 1982). Gronroos (1984)
cho raèng “chaát löôïng dòch vuï ñöôïc ñaùnh giaù treân
hai khía caïnh laø chaát löôïng kyõ thuaät vaø chaát löôïng
chöùc naêng”. 

Parasuraman vaø coäng söï ñaõ xaây döïng vaø kieåm
ñònh thang ño caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch
vuï, goïi laø thang ño SERVQUAL, goàm coù 5 thaønh
phaàn: ñoä tin caäy, tính ñaùp öùng, tính ñaûm baûo,
phöông tieän höõu hình, vaø söï ñoàng caûm.
Parasuraman (1991) khaúng ñònh, SERVQUAL laø
thang ño hoaøn chænh veà chaát löôïng dòch vuï, ñaït giaù
trò vaø ñoä tin caäy vaø coù theå ñöôïc öùng duïng cho moïi
loaïi hình dòch vuï khaùc nhau. Thang ño SERVQUAL
ñöôïc ñieàu chænh vaø kieåm ñònh bôûi nhieàu nhaø nghieân
cöùu ôû nhieàu loaïi hình dòch vuï khaùc nhau, taïi nhieàu
quoác gia khaùc nhau.

Haø Nam Khaùnh Giao vaø Leâ Quoác Duõng (2013)
cho raèng moâ hình SERVQUAL laø phoå bieán nhöng
vaãn coù nhöôïc ñieåm veà söï khoâng phuø hôïp vôùi taát caû
caùc loaïi hình dòch vuï. Trong khi ñoù, ñoái vôùi nghieân
cöùu veà söï haøi loøng khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï trong lónh vöïc truyeàn hình traû tieàn, moâ hình
FTSQ cuûa Gronroos coù moät soá öu ñieåm nhö: taäp
trung hai khía caïnh chính cuûa chaát löôïng dòch vuï laø
chaát löôïng chöùc naêng vaø chaát löôïng kyõ thuaät. Töø ñoù,
nhoùm taùc giaû ñaõ keá thöøa moâ hình SERVQUAL vaø
FTSQ laøm cô sôû tham khaûo ñeå taùc giaû coù theå ñöa ra
moâ hình nghieân cöùu goàm caùc nhaân toá: möùc ñoä tin

caäy, möùc ñoä ñaùp öùng, möùc ñoä ñaûm baûo, möùc ñoä
ñoàng caûm, phöông tieän höõu hình vaø keá ñeán laø yeáu toá
giaù caû, sau cuøng laø hình aûnh doanh nghieäp.

Nghieân cöùu söû duïng thang ño chaát löôïng dòch vuï
truyeàn hình traû tieàn (Haø Nam Khaùnh Giao vaø Leâ
Quoác Duõng, 2013) vaø döïa treân cô sôû 5 thaønh phaàn
cuûa moâ hình SERVQUAL, vôùi söï ñieàu chænh vaø boå
sung bieán quan saùt phuø hôïp vôùi thò tröôøng taïi thaønh
phoá Cao Laõnh. Thang ño caùc thaønh phaàn chaát löôïng
dòch vuï bao goàm 6 thaønh phaàn: Phöông tieän höõu
hình; Söï caûm thoâng; Söï ñaùp öùng; Söï tin caäy; Söï ñaûm
baûo vaø Giaù caû. Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát
nhö Hình 1.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu ñöôïc tieán haønh qua 2 giai ñoaïn:

Nghieân cöùu sô boä ñöôïc thöïc hieän thoâng qua phoûng
vaán tröïc tieáp vôùi 30 khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch vuï
nhaèm khaùm phaù, xem xeùt söï phuø hôïp cuûa caùc thang
ño, hieäu chænh vaø boå sung thang ño, ñaùnh giaù sô boä
thang ño caùc khaùi nieäm nghieân cöùu tröôùc khi tieán
haønh nghieân cöùu chính thöùc; Nghieân cöùu chính thöùc
ñöôïc thöïc hieän baèng caùch khaûo saùt yù kieán khaùch
haøng thoâng qua baûng caâu hoûi phoûng vaán ñöôïc thieát
keá saün. Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp thoâng qua khaûo saùt
khaùch haøng ñaõ söû duïng dòch vuï MyTV cuûa VNPT
Ñoàng Thaùp taïi thaønh phoá Cao Laõnh baèng phöông
phaùp laáy maãu thuaän tieän vaø tieán haønh phaân tích qua
3 böôùc: Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño baèng heä
soá Cronbach’s Alpha; Phaân tích nhaân toá khaùm phaù
EFA; Phaân tích töông quan vaø hoài quy. Theo Hair

chaát
löôïng

dich vuï
truyeàn
hình

Phöông tieän höõu hình

Söï caûm thoâng

Söï ñaùp öùng

Söï tin caäy

Söï ñaûm baûo

Giaù caû

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Nguoàn: Taùc giaû ñeà xuaát
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(2006), 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. Nghieân cöùu thöïc hieän vôùi 30 bieán quan
saùt, côõ maãu toái thieåu laø: n = 5 x 30 = 150. Tuy nhieân,
ñeå soá lieäu ñöôïc tin caäy hôn, trong nghieân cöùu, taùc
giaû ñaõ tieán haønh khaûo saùt 200 khaùch haøng ñeå tieán
haønh phaân tích. Thôøi gian thöïc hieän khaûo saùt ñeå thu
thaäp döõ lieäu töø thaùng 7 ñeán thaùng 8 naêm 2023. 

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño
Heä soá Cronbach’s Alpha laø moät pheùp kieåm ñònh

thoáng keâ veà möùc ñoä chaët cheõ maø caùc muïc hoûi trong
thang ño töông quan vôùi nhau. Caùc bieán coù heä soá
töông quan bieán - toång nhoû hôn 0,3 seõ bò loaïi. Ñoàng
thôøi, thang ño seõ ñöôïc choïn khi heä soá Cronbach’s
Alpha lôùn hôn 0,6 (Nunnally & Berstein, 1994). Keát
quaû kieåm ñònh thang ño laàn cuoái cho thaáy heä soá
Cronbach’s Alpha cuûa caùc yeáu toá luoân naèm trong
khoaûng töø 0,717 - 0,856, chöùng toû thang ño ño löôøng
töông ñoái toát vaø ñaït tieâu chuaån (> 0,6). Sau khi loaïi
boû 5 bieán do coù heä soá taûi nhaân toá nhoû hôn 0,3 thì
phaân tích Cronbach’s Alpha ñaõ giöõ laïi 25 bieán quan
saùt vaø tieáp tuïc ñöôïc ñöa vaøo phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA ôû böôùc tieáp theo. (Baûng 1)

4.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Phaân tích nhaân toá khaùm phaù ñoøi hoûi phaûi thoûa

maõn moät soá ñieàu kieän, trong ñoù heä soá KMO laø chæ
tieâu duøng ñeå xem xeùt söï thích hôïp cuûa phaân tích
nhaân toá phaûi ñaït töø 0,5 ñeán 1,0 (Hoaøng Troïng vaø
Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2008); caùc bieán coù heä
soá truyeàn taûi nhoû hôn 0,5 seõ bò loaïi ñoàng thôøi toång
phöông sai trích phaûi ñaït hôn 50% (Gerbing &
Anderson, 1988). Phaân tích nhaân toá khaùm phaù vôùi
vieäc söû duïng phöông phaùp trích Principal Axis
Factoring vaø pheùp xoay Varimax cho 25 bieán cuûa
moâ hình. Keát quaû EFA laàn cuoái cho thaáy, caùc
thang ño ñeàu ñaït yeâu caàu veà giaù trò. Cuï theå: keát
quaû EFA cho thang ño caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán
chaát löôïng dòch vuï truyeàn hình ñöôïc trích thaønh 6
nhaân toá, vôùi giaù trò rieâng cuûa nhaân toá thöù 6 ñaït
1,131 vaø toång phöông sai trích laø 70,153%. Töông
töï, keát quaû EFA cho thang ño chaát löôïng dòch vuï
ñöôïc trích thaønh 1 nhaân toá, vôùi toång phöông sai
trích laø 73,132% taïi Eigenvalues = 2,404, cho thaáy
keát quaû phaân tích nhaân toá laø ñaûm baûo ñoä tin caäy.

4.3. Phaân tích töông quan vaø hoài quy
Keát quaû phaân tích hoài quy cho thaáy heä soá R2

ñieàu chænh = 0,664 coù nghóa laø 66,4% söï bieán
thieân cuûa chaát löôïng dòch vuï truyeàn hình ñöôïc
giaûi thích bôûi caùc nhaân toá ñöôïc ñöa vaøo moâ hình,
coøn laïi laø caùc nhaân toá khaùc chöa ñöôïc nghieân cöùu.
Heä soá Durbin - Watson cuûa moâ hình = 1,512
chöùng toû khoâng coù hieän töôïng töï töông quan trong
moâ hình. Kieåm ñònh F coù Sig. = 0,000 < 0,05 neân
moâ hình hoài quy laø phuø hôïp vaø coù yù nghóa thoáng
keâ, töùc laø caùc bieán ñoäc laäp coù aûnh höôûng ñeán bieán
phuï thuoäc. 

Baûng 2 cho thaáy coù 5 nhaân toá aûnh höôûng ñeán
chaát löôïng dòch vuï truyeàn hình do sig. < 0,05. Moâ
hình cuõng khoâng xaûy ra hieän töôïng ña coäng tuyeán
vì heä soá phoùng ñaïi phöông sai VIF < 10. Nhö vaäy,
phöông trình hoài quy öôùc löôïng caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï truyeàn hình bao
goàm 5 nhaân toá, ñöôïc thieát laäp nhö sau: 

Y = 0,418 + 0,462*X1 + 0,271*X3
+ 0,335*X4 + 0,361*X5 + 0,297*X6

Thoâng qua kieåm ñònh cuûa moâ hình cho thaáy caùc
yeáu toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï truyeàn
hình MyTV cuûa VNPT Ñoàng Thaùp taïi thaønh phoá
Cao Laõnh ñöôïc saép xeáp theo thöù töï giaûm daàn, bao

nhaân toá
cronbach’s

alpha

Soá bieán 
quan saùt 
hôïp leä

Phöông tieän höõu hình (PTHH) 0,831 4

Söï caûm thoâng (SCT) 0,768 3

Söï ñaùp öùng (SDU) 0,717 3

Söï tin caäy (STC) 0,856 4

Söï ñaûm baûo (SDB) 0,840 4

Giaù caû (GC) 0,809 4

Chaát löôïng dòch vuï (CLDV) 0,875 3

Baûng 1. Keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin caäy 
cuûa thang ño

Nguoàn: Keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha
töø soá lieäu ñieàu tra
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Moâ hình
heä soá chöa ñöôïc chuaån hoùa heä soá ñöôïc chuaån hoùa

t Sig.
Ña coäng tuyeán

B Ñoä leäch chuaån Beta tolerance ViF

Haèng soá 0,418 0,329 4,318 0,001

X1 0,462 0,088 0,449 5,900 0,000 0,520 1,837

X2 0,094 0,077 0,084 1,207 0,140 0,544 1,519

X3 0,271 0,084 0,230 2,425 0,000 0,658 1,585

X4 0,335 0,063 0,368 1,012 0,004 0,631 1,425

X5 0,361 0,069 0,368 1,651 0,011 0,702 1,065

X6 0,297 0,058 0,296 3,663 0,000 0,939 1,632

R2 =0,672 R2 ñieàu chænh =0,664 Durbin-Watson =1,512 F =14,282 Sig =0,000

Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy

taØI LIeÄu tham KhaÛo:

1. Gerbing, D. W., Anderson, J. C. (1988). An Updated Paradigm for Scale Development Incorporating
Unidimensionality and Its Assessment. Journal of Marketing Research.

2. Haø Nam Khaùnh Giao, Leâ Quoác Duõng, (2013). Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng Thaønh phoá Hoà Chí Minh ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï truyeàn hình traû tieàn. Taïp chí Phaùt trieån Kinh teá, soá 274, 36-50.

3. Gronroos, C. A, (1984). A Service Quality Model and Its Marketing Implication. Eupropean Journal of
Marketing, 18(4), 36-44.

4. Lehtinen, U., J. R. Lehtinen (1982). Service Quality: A Study of Quality Dimensions. Working Paper, Service
Management Institute.

5. Nunnally, J., Berstein, I.H, (1994). Pschychometric Theory, 3rd ed.. New York: McGraw-Hill.

Soá 21 - Thaùng 10/2023

quaûn trò - quaûn lyù 

goàm: phöông tieän höõu hình (X1), söï ñaûm baûo (X5),
söï tin caäy (X4), giaù caû (X6), söï ñaùp öùng (X3).

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
Nghieân cöùu ñaõ chæ ra raèng, coù 5 yeáu toá aûnh

höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï truyeàn hình MyTV
cuûa VNPT Ñoàng Thaùp taïi thaønh phoá Cao Laõnh,
bao goàm: phöông tieän höõu hình, söï ñaûm baûo, söï tin
caäy, giaù caû, söï ñaùp öùng. Trong 5 yeáu toá naøy, yeáu toá
phöông tieän höõu hình coù taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán
chaát löôïng dòch vuï truyeàn hình MyTV cuûa VNPT
Ñoàng Thaùp. Qua ñoù, xaùc ñònh yeáu toá phöông tieän
höõu hình raát quan troïng, aûnh höôûng lôùn ñeán chaát
löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng, goùp
phaàn quyeát ñònh khaû naêng caïnh tranh giöõa dòch vuï

truyeàn hình MyTV vôùi caùc dòch vuï truyeàn hình traû
tieàn khaùc.

Ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï dòch vuï
truyeàn hình MyTV, VNPT Ñoàng Thaùp neân taäp
trung chuù yù ñeán 5 thaønh phaàn then choát coù aûnh
höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï, ñoù laø: phöông tieän
höõu hình, söï ñaûm baûo, söï tin caäy, giaù caû, söï ñaùp
öùng. Luoân ñaûm baûo cho vieäc chaêm soùc khaùch
haøng töø xa ñöôïc toát nhaát khi coù söï coá töùc thôøi, caùc
chính saùch giaù caàn ñöôïc minh baïch vaø ñaûm baûo
tính caïnh tranh vôùi chính saùch giaù cuûa caùc ñoái thuû
caïnh tranh treân ñòa baøn thaønh phoá, ñaøo taïo theâm
cho ñoäi nguõ nhaân vieân kyõ thuaät caùc kieán thöùc veà
chaêm soùc khaùch haøng n
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abstract:
This study identifies the factors affecting the quality of the MyTV television service of VNPT

Dong Thap. The study's data was collected from 200 customers who used the service through a
direct questionnaire-based survey with the convenience sampling method. Exploring Factor
Analysis (EFA) was used to analyze the collected data. The study finds that there are five factors
affecting the quality of VNPT Dong Thap's MyTV television service, including tangible means,
assurance, reliability, price, and responsiveness.

Keywords: service quality, VNPT, MyTV television service.
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