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Bai viét nay kiém tra vai trd cua van hoéa thich ung trong
anh huong cua chat luong dich vu Internet cap quang dén sy hai
long va long trung thanh cua nguoi ti€u dung. Dt liéu dugc thu
thap tir 332 cé nhan sir dung dich vu Internet cap quang tai Thanh
phé H6 Chi Minh. Thang do dugc dénh gia qua phan tich nhan té
khang dinh (CFA) va cic gia thuyét duoc kiém dinh bang mo
hinh cau tric tuyén tinh (SEM). Két qua chi ra rang chit luong
dich vu Internet cap quang 1a mét yéu t6 then chét anh hudng truc
tiép tich cuc dén sy hai long va long trung thanh cia ngudi tiéu
ding, sy hai long con c6 vai tro trung gian mot phan trong anh
huéng cta chat lugng dich vu Internet cap quang véi long trung
thanh cua ho. Ngoai ra, van hoa thich trng con anh hudng tich cuc
dén sy hai 10ng va giit vai tro diéu tiét tich cuc ddi v6i anh huong
cta chét lugng dich vu Internet cap quang dén sy hai 1ong. Tuy
nhién, vai tro cta van hoéa thich ung trong anh hudng cua chat
lwong dich vu Internet cap quang dén 1ong trung thanh chua duge
tim thay. Tir nhitng két qua nay, cac ham y dugc dua ra dé nang
cao su hai long va long trung thanh cua khach hang thong qua
chat lwong dich vu Internet cap quang va vai tro diéu tiét ctia van
hoéa thich tg.

ABSTRACT

This article examines the role of adaptive culture in the
impact of fiber optic Internet service quality on consumer
satisfaction and loyalty. The data was collected from 332
individuals using fiber optic Internet service in Ho Chi Minh City.
The scale was evaluated through Confirmatory Factor Analysis
(CFA), and the hypotheses were tested using Structural Equation
Modeling (SEM). The results indicate that fiber optic Internet
service quality is a key factor that directly positively affects
consumer satisfaction and loyalty, while satisfaction also plays a
partly intermediate role in the impact of the quality on their
loyalty. In addition, an adaptive culture has a positive influence
on satisfaction and a positive regulatory role in the influence of
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fiber optic Internet service quality upon satisfaction. However, the
role of adaptation culture in the influence of fiber optic Internet
service quality on loyalty has not been found. From these results,
implications are given for enhancing consumer satisfaction and
loyalty through fiber optic Internet service quality and the
moderating role of adaptive culture.

1. Giéi thi¢u

Internet cap quang 1a mot dich vu vién thong véi bing thong rong st dung bang cap
quang, dugc két nbi @é phuc vu nhu cAu Internet. Dich vu nay do cac nha mang cung cép cho
khach hang ma phan 16n 1a ho tiéu dung. Chat lugng dich vu Internet cap quang khong nhing
phu thudc vao dich vu ma nhén vién nha mang cung cép cho khéach hang ma con phu thudc vao
nhing thay d6i ctia cong nghé vé toc d6 va bang thong. Vi vay, viéc xem xét chat luong dich vu
Internet cap quang va énh huc"mg ctia n6 dén su hai 1ong va long trung thanh ctia nguoi st dung
dich vu nay 1a nhimg van dé ¢6 nhiéu y nghla va duoc quan tdm. Cac nghién ctu trude da kiém
tra cac moi quan hé nay & cac dich vu vién thong khac nhau nhu Internet n6i chung (Cheng, Lai,
& Yeung, 2008), vién thong clia cong ty (Akbar & Parvez, 2009; Lai, Griffin, & Babin, 2009),
cap dong - ADSL (Ha & Tran, 2012), vién thong di dong (Trinh & Luu, 2015), kénh thué bao sd
(Rajeswari, Srinivasulu, & Thiyagarajan, 2017), Internet bang thong rong (Nguyen, 2017), dam
may (Agarwal & Dhingra, 2023). Trong d6, d6i khi mbi quan hé nay khong phai 1a toan bo noi
dung cua cac nghién ctru (Akbar & Parvez, 2009; Cheng & ctg., 2008; Lai & ctg., 2009), hay
nhiéu nghién ctru chua kiém tra vai trd trung gian cua su hai 1ong (Ha & Tran, 2012; Trinh &
Luu, 2015). Ngoai ra, mot s6 chu dé kha tuong tu cling dugc xem xét, chfmg han nhu chét lugong
dich vu va sy trung thanh ¢ cac cong ty vién thong (Belwal & Amireh, 2018), gia tri cdm nhéan,
su hai long va long trung thanh cua khach hang vé dich vu Internet (Akroush & Mahadin, 2019).
Gan day ciing bat dau c6 mot sd nghién ciru vé chét lugng ddi v6i dich vu Internet cap quang
(Tran & Phan, 2020; Truong, Le, & Nguyen, 2021) nhung cac nghién ctru nay mdi chi tap trung
vao sy hai long cta khach hang vé chat lugng dich vu Internet cap quang ma chua xem xét day
du cac mdi quan hé néu trén.

Cac nghién ctru lién quan trén day c6 cac quan diém danh gia chat luong dich vu trong
nganh vién thong khac nhau, chiang han: sir dung ciu tric da huéng véi nam thanh phan cta
thang do SERVQUAL (Belwal & Amireh, 2018; Cheng & ctg., 2008; Lai & ctg., 2009), hoac
thang do don huéng véi mot sb bién quan sat (Agarwal & Dhingra, 2023; Nguyen, 2017). Thém
nita, viéc stir dung thang do SERVQUAL ciing c6 nhitng cach tiép can khac nhau nhu thang do
bac 1 (Belwal & Amireh, 2018; Ha & Tran, 2012) hay bac 2 (Cheng & ctg., 2008; Lai & ctg.,
2009; Rajeswari & ctg., 2017). Biéu nay cho thay do luong chét lugng dich vu trong nganh vién
thong van con dugce tranh ludn va can duge tiép tuc xem xét. Ngoai ra, voi su thay ddi rat nhanh
ctia cong nghé thong tin va thi hiéu khach hang, cac doanh nghiép can phai ¢ vin héa thich ung
hudéng dén nhu cau twong lai ciia ho. Tuy vay dén nay van con thiéu ving nhimg nghién ciru xem
xét vai trd ctia van hoa thich tng trong cac tic dong nay déi véi cac dich vu & nganh vién thong
ndi chung va Internet cap quang ndi riéng. Pay la khoang trong ma nghién ctru nay huéng t6i dé
cung cip nhirng hiéu biét hiru ich vé vai tro cta vin héa thich tng trong mdi quan hé gitta chat
luong dich vy, sy hai long va long trung thanh cia khach hang ddi vai dich vu Internet cap
quang ciing nhur dé xuat nhitng ham y cho cac nha quan tri tir két qua nghién ctru.
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2. Khung 1y thuyét va gia thuyét nghién ciu
2.1. Khung Iy thuyét

Dé xay dung khung 1y thuyét cho cac gia thuyét, nghién ctru ndy dya trén mé hinh SOR
(Stimulus-Organism-Response) do Mehrabian va Russell (1974) dé xuét va thuyét dap ung
kich thich (Stimulus Response). Theo cac tac gia, trong mo hinh SOR méi trudng mua sim
chtra dung céc tac nhan kich thich (S) anh huéng dén nhirmg nguoi tiéu dung (O) va dan dén
hanh vi phan tng tiép can hay né tranh (R) nhu tim kiém cira hang, y dinh mua hang hay mua
lai. Theo Famiyeh Asante-Darko va Kwarteng (2018), m6 hinh SOR da dugc st dung rong rai
dé giai thich cach khach hang cu xir v6i nha cung cip vé mdi lién hé giira 10ng trung thanh, sy
hai long ctia khach hang va chit luong dich vu. Trong khi thuyét dap tng kich thich tap trung
vao giai thich hanh vi ctia con ngudi vé su twong tac giita cac kich thich va phan tng tir cha
thé con nguoi.

Trong bai viét ndy, cac yéu t6 kich thich duoc xem nhu 1a chét luong dich vu Internet cap
quang tic dong dén phan Gmg cam xuc cta nguoi tiéu ding ma cam xtc nay duogc xem 1a su hai
1ong ddi voi chat lwong dich vu cta ho. Phan hoi trong mé hinh SOR thé hién hanh vi sau clng
ctia nguoi tieu dung va dugc xem 1a sy trung thanh cta ho vé mot nha mang dich vu Internet cap
quang. Con thuyét dap tmg kich thich giai thich dich vu Internet cap quang duoc ngudi tiéu ding
cam nhan nhu la cac kich thich s€ anh hudng dén su phéan ung ctua ho dugc thé hién béng long
trung thanh. Vi vay, n6 dugc xem la 1y thuyét nén dé giai thich tac dong truc tiép cua chat luong
dich vu Internet cap quang dén 10ng trung thanh.

2.2. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién civu
2.2.1. Anh hwong cua chdt lwong dich vu dén suw hai long

Ganguli va Roy (2011) cho ring chat luong dich vu dwoc cam nhan boi nguoi tiéu ding
vé dich vu. N6 13 nhén thirc chung ctia nguoi tiéu dung vé su kém c6i hodc uu viét tuong ddi cua
mot doanh nghiép va cac dich vu cua doanh nghi¢p d6 (Bitner & Hubbert, 1994). Parasuraman,
Zeithaml, va Berry (1988) da dé xuét thang do SERVQUAL dé do ludng chat lugng dich vu voéi
niam thanh phan 12 46 dam bao, su dong cam, kha ning dap tmg, phuong tién hiru hinh va sy tin
cdy. Dén nay thang do nay da duoc st dung pho bién dé danh gia chat lugng dich vu trong nganh
vién thong (Akbar & Parvez, 2009; Belwal & Amireh, 2018; Cheng & ctg., 2008; Lai & ctg.,
2009) nén n6 duoc lya chon dé danh gia chét lugng dich vu Internet cap quang trong bai viét nay.

Sy hai 1ong cua ngudi tidu ding c6 thé duoc dinh nghia 1a mac d6 dich vu dap ung hoic
vuot qua sy mong doi cia ho, dan dén viéc nguoi tiéu dung cam théy r?lng nhirng mong doi cua
ho dugc dap ung khi st dung dich vu (Oliver, 1999), hay la sy danh gia vé hang hoéa hoac dich
vu lién quan dén sy mong doi ctia nguoi tiéu dung vé hang hoa hoic dich vu d6 (Kotler & ctg.,
2012). Anh huéng cua chit luong dich vu dén sy hai 1ong khong chi duoc dua trén md hinh SOR
nhu da thao luan & trén ma con duoc dua trén 1y thuyét ky vong - xac nhan giai thich su hai long
ctia nguoi tiéu dung phu thude vao dich vu sau khi mua hodc st dung. Theo do, ngudi ti€u dung
s& hai 10ng néu chit lwong dich vy dap Gmg hodc cao hon mong doi cia ho, néu khong s& dan dén
su khong hai long. Anh huong cua chét lugng dich vu dén su hai long di dugce xem xét va minh
chimg trong cac bdi canh khac nhau & nganh vién thong (Akbar & Parvez, 2009; Cheng & ctg.,
2008; Nguyen, 2017; Rajeswari & ctg., 2017). Do do, gia thuyét du tién dugc dé xuat:

H1: Chat lwong dich vu \nternet cdp quang c¢é anh hwong truc tiép tich cwc dén sy hai
long cua nguoi tiéu dung
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2.2.2. Anh hwong cua sw hai long dén 10ng trung thanh

Long trung thanh ctia ngudi tiéu dung thé hién sy mong mudén manh mé& duge st dung
hodc mua lai mdt hang hoa hoac dich vu ua thich trong thoi gian téi (Oliver, 1999) va n6 duoc
biéu hién khi ho c6 dong co mua lai dich vu hodc hang hoa hay c¢b ging thuyét phuc ngudi khac
mua cung dich vu hoac hang hoéa (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger, 1994). Do
vay, nd thuong dé cap dén viéc mua lai hang héa, dich vu va gidi thi€u voi nguoi khac nha cung
cap. Diéu nay dd duoc nhiéu tic gia phat trién thanh thang do cho 1ong trung thanh trong nganh
vién thong (Agarwal & Dhingra, 2023; Belwal & Amireh, 2018).

Dua trén mé hinh SOR, cac hoc gia da thira nhan rong rai ring 10ng trung thanh cua
ngudi tiéu ding duogc thic day boi su hai long cta ho. Bolton (1998) cho rang dé co duoc long
trung thanh ctia nguoi tiéu dung thi diéu tién quyét can c6 dugc sy hai 1ong ctia ho. Khi ting
duogc su hai 1ong thuong dem lai su gia tang vé long trung thanh va diéu nay ciing duoc xac nhan
& mot s6 linh vyc trong nganh vién thong (Agarwal & Dhingra, 2023; Akbar & Parvez, 2009;
Cheng & ctg., 2008; Lai & ctg., 2009; Nguyen, 2017; Rajeswari & ctg., 2017). Do d6, gia thuyét
dugc dé xuit tiép theo nhu sau:

H2: Mirc @6 hai long ciia nguwoi tiéu ding vé chat lwong dich vu Internet cap quang co
anh huong truc tiép tich cuc den long trung thanh cua ho

2.2.3. Anh hwong cua chdt lwong dich vu dén long trung thanh

Duya trén thuyét dap ung kich thich, nhiéu nghién ctru thyc nghiém da chi ra vai tro khac
nhau ciia chat lugng dich vu ddi voi long trung thanh ciia nguoi tiéu ding trong linh vyc vién
théng nhu chat lwong dich vu anh huong tich cuc tryc tiép dén long trung thanh (Agarwal &
Dhingra, 2023; Akbar & Parvez, 2009; Nguyen, 2017), chat luong dich vu anh huong gian tiép dén
long trung thanh qua yéu td trung gian 1a sy hai long (Akbar & Parvez, 2009; Cheng & ctg., 2008;
Rajeswari & ctg., 2017). Tir nhitng vin dé nay, cac gia thuyét dugc dé xuit tiép theo nhu sau:

H3: Chat heong dich vu Internet cdp quang c6 anh hwdng tich cuc truc tiép dén long
trung thanh cua nguoi tiéu dung

H4: Chat lwong dich vu Internet cdap quang cé dnh huong tich cuc gian tiép dén long
trung thanh cua nguoi tiéu dung thong qua sw hai long cua ho

2.2.4. Vai tro cua van héa thich ing

Vin hoa doanh nghiép dang tré thanh mot ngudn luc quan trong cho ho. Mot trong nhirng
mo hinh vin héa doanh nghiép duoc dé cap rong rii la ciia Denison, Nieminen, va Kotrba (2014)
v6i bon thanh phan 1a s mang, tinh nhat quan, sy tham gia va kha ning thich img. Trong d6, kha
nang thlch g lién quan dén nhitng kha ning ctia nhan vién trong viéc hiéu nhung gi nguoi tieu
dung mudn, hoc héi cac k¥ ning méi va thay ddi dé cé thé thich ing v6i nhu cau linh hoat cua
ho (Denison & ctg., 2014).

Bai viét nay chon van hoda thich img dai dién cho van héa doanh nghiép dé xem xét vi nd
lién quan nhiéu hon dén ning luc dap tng su thay d6i vé nhu cau cua thi truong va sy hai 1ong
ctia nguoi tiéu dung (Gillespie, Denison, Haaland, Smerek, & Neale, 2008), v6i ky vong rang
cac nha mang cung cp Internet cap quang c6 dic diém vin hoa thich tmg cao hon s& c6 dugc
murc d6 hai 10ng va trung thanh ctia nguoi tiéu dung cao hon. Vi vdy, hai gia thuyét cudi cing
duoc dé xuét nhu sau:

HS5: Van héa thich img diéu tiét tich cwc trong dnh hwdng cia chat lwong dich vu
Internet cap quang den suw hai long cua nguwoi tiéu dung
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H6: Vin héa thich img diéu tiét tich cuc trong anh huéng ciia chat lwong dich vu
Internet cap quang den long trung thanh cua nguoi tiéu dung

Hinh 1 dudi day phac hoa mé hinh nghién ciru dé xuat tir cac gia thuyét.

Van hoa thich ing

£ . H Hs
Chat lwgng dich vu

Internet cap quang H.
-Sudambao 0 b ]
- Sy ddng cam
- Su dap tng
- Phuong tién hitu hinh
- Su tin cdy

Long trung thanh

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Xdy dung thang do

Trudc tién, cac thang do cho cac khai niém duoc ké thira tir cac cong bd cung chu dé
hoac/va trong linh vyc vién thong. Trong d6, chat luong dich vu Internet cap quang gom nam
thanh phan ciia Belwal va Amireh (2018) véi 22 muc, vian héa thich ing duoc phat trién tir ba
muc cta thanh phan thich mg ciia Denison va cong sy (2014), sy hai long gdm bon muyc cta
Trinh va Luu (2015) va long trung thanh gdm niam muc ctua Agarwal va Dhingra (2023). Cac
muc trong nim thanh phan cua chét luong dich vu Internet cap quang duoc sir dung thang do
SERVPERF dé do luong chét lwong cam nhan (bé qua phan hoi vé ky vong).

Tiép theo, cic muyc duge danh gi va diéu chinh phu hop véi linh vuc Internet cap quang
thong qua viéc trao doi voi hai cira hang trudng va hai chuyén vién chim soc khach hang cua
Viettel va VN phone (xem Bang 1). Theo d6, 34 muc ké thira duoc giit nguyén va chi diéu chinh
tor ngtr cho phu hop véi dich vu Internet cap quang. Dya trén cdc muc nay, bang khao sat dugc
xdy dung bang cic phat biéu va do luong bang thang do Likert véi 5 mtrc d6. Bang khao sat
ciing bao gdm cac cau hoi gan loc nham chon nhitng nguoi da va dang sir dung dich vu Internet
cap quang va thong tin vé& nha cung cap ma ho sir dung ciing nhu nhiing thong tin quan trong vé
ca nhan ho. Sau cung cac phat biéu duge thao luan véi hai ngudi st dung dich vu Internet cap
quang dé diéu chinh cac tir ngit cho phu hop trong bang cau hoi.
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Bang 1
Bién quan sat cua cac khai niém
Khai niém Muc/bién quan sat Ma hoéa
Nhan vién cta nha cung cp rat tin tuéng DB1
Sy dam bao |Cam giac an toan khi giao dich v6i nhén vién nha cung cap DB2
(DB) Nhan vién ctia nha cung cip rat lich su DB3
Nhan vién cta nha cung cap ¢ ning luc thue hién cong viée DB4
Nha cung cip thé hién su quan tdm dén khach hang DC1
‘ Nhan vién nha cung cap thé hién sy quan tim dén khach hang DC2
Su d((?)tlg)cém Nhan vién cta nha cung cap biét nhu cau caa khach hang DC3
Nha cung cép thuc sy dem lai 1gi ich cho khach hang DC4
Nha cung cip lam viéc vao nhiing gid thun tién cho khach hang DC5
Nha cung cip cho biét khi nao cung cip dich vu DUl
Su dap tmg |Nhén vién cua nha cung cép phuc vu nhanh chéng, diing hen DU2
(DU) Nhan vién cta nha cung cap ludn sin long gitp d& DU3
Nhan vién cta nha cung cap ludn dap tmg kip thoi cac yéu cau DuU4
Nha cung cip co cac trang thiét bi hién dai, cong nghé tdt HH1
Pllllléflnhgl rtlihén Co s6 vat chat cia nha cung cp trong rat hip dan HH2
(HH) Nhan vién ctuia nha cung cap c6 trang phuc dep va gon gang HH3
Hinh thtric co s¢ vat chat ciia nha cung cap phu hop HH4
Nha cung cip cung cép dich vu nhu dé hira TC1
. |Nhacung cép thé hién su quan tm chan thanh giai quyét van dé TC2
Su (Ell_rcl:; i Nha cung cip thuc hi’én dung ngay tu: lan dau cung cap dich vu TC3
Dich vu dugc cung cap dung thoi dieém da hua TC4
Hb so dang ky don gian chinh xac TCS
Vin héa Nha cung cap thich tmg dé dap mg nhu cau thay d6i cua khach hang TUl
thich tng |Nha cung cap hi€u va phan img theo nhu cau tuong lai cia khach hang TU2
(TU)  [Nha cung cAp biét tiép nhan va tan dung co hoi dé dbi méi va phat trién TU3
Hai 10ng véi chat lwong dich vu chung ctia nha cung cép HL1
Su hai long |Hai long v6i ndng lyc chuyén mén cua nha cung cap HL2
(HL) Hai 10ng véi cach 1am viéc ciia nhan vién tuyén dau ctia nha cung cip HL3
Cam thay thoai méi vé mdi quan hé v6i nha cung cap HL4
Tu hao khi st dung dich vu ctia nha cung cép hién tai TT1
) Tiép tuc lya chon dau tién d6i v6i nha cung cap dich vy hién tai TT2
'I[_hoar;]% t(r_ll{[lr()g Str dung dich vu ctia nha cung cép hién tai nhiéu hon cho yéu ciu méi TT3
Gio6i thi¢u nha cung cap cho nguoi dang tim kiém 161 khuyén TT4
Sén sang noi nhimg diéu tich cuc vé nha cung cip voi nguoi khac TTS

Nguén: Két qua diéu chinh tir cac thang do gbc
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3.2. Thu thip div liéu

Déi tuong duge chon dé khao sét trong nghién clru nay 1a nhimg khach hang ca nhan da va
dang sir dung dich vu Internet cap quang vi ho thich hop dé danh gia cam nhan ciia ho vé chit luong
dich vu ma ho cam nhén ciing nhu sy hai long va 10ong trung thanh cua ho. Di twong niy ciing phu
hop cho viée do luong cam nhan cua ho vé vin hoa thich tmg ctia cac nha mang cling nhu nhan vién
ctia cac nha mang hiéu dugc nhimg gi khach hang mudn va kha ning thich tng, hudéng dén nhu cau
nguoi tiéu dung. Khu vue duoc chon khéo sat 1a Thanh phd HO6 Chi Minh vi noi day 1a dia phuong
c6 lwong ngudi tiéu ding st dung dich vu Internet cap quang 16n nhét ca nudc.

Viéc td chire khao sat, thu thap dir liéu do hoc vién cao hoc cua truong dai hoc ¢ Thanh
phd HO Chi Minh thuc hién va ho ciing 13 ngudi dang lam viée trong nganh vién thong. Vi su
hd tro ciia cac déng nghiép va mbi quan hé vai khach hang, 400 phiéu khao sat dugc gui truc
tiép hodc gian tiép qua Email va Google form dén nhiing ngudi da va dang sir dung dich vu
Internet cap quang theo phuong phép phan doan. Sau khi bd bdt nhitng bang tra 161 chua phu
hop, s6 phiéu dwra vao phan tich 1a 332, dat ty 1¢ 1a 83%. Cac thong tin quan trong ctia mau dugc tom
tat tai Bang 2.

Béng 2
Tom tat mau
Nam Nir Tong
Thongtin - Phan logi So phiéu Tl(go)ng So phiéu Ti (E;o)ng S6 phiéu Ti(gog)ng
Tong 190 100.0 142 100.0 332 100.0
Nha mang VIETTEL 101 53.2 64 45.1 165 49.7
VNPT 52 27.4 50 35.2 102 30.7
FPT 37 195 28 19.7 65 19.6
Trinh d0 Dudi dai hoc 25 13.2 20 141 45 13.6
Pai hoc 135 71.1 103 72.5 238 71.7
Sau dai hoc 30 15.8 19 13.4 49 14.8
Po tuéi <23 27 14.2 30 21.1 57 17.2
23-30 84 44.2 66 46.5 150 45.2
31-40 72 37.9 38 26.8 110 33.1
> 40 7 3.7 8 5.6 15 4.5

Ngudn: Théng ké mo ta mau khao sat

4. Két qua va thao luin

Bai viét nay st dung phan mém Smart-PLS 3.0 dé kiém dinh thang do va céc gia thuyét
vi n6 cho phép dé dang kiém dinh vai tro ctia bién diéu tiét va dugc xem la phu hop véi nhiing
mau c6 quy mé mau con nho nhu nghién ctru nay.

4.1. Danh gia thang do

Thang do dugc danh g1a qua hai giai doan. Trong do, thang do bac 2 dugc danh gia & g1a1
doan thir nhat dé kiém tra chét luong bién, do tin cdy, gi tri hoi tu ciing nhu tinh phan biét cua tat
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ca cac cdu trac. Sau khi chuyén cac cau tric bac 2 thanh bién bac 1, & giai doan 2, cac ciu truc
béc 1 ciing duoc danh gia chit luong bién, do tin cdy va gid tri hoi tu. Bang 3 dudi day cung cip
cac tiéu chi thong ké quan trong vé chit lwong bién, gia tri hoi tu va do tin cdy cta cac cau truc.

Bang 3
Chét luong bién, gia tri hoi tu va do tin cay cua cac cau tric
Bic Chutric Mahoa HEsOi Cronbach’s o AVE R’ ]
: ngoai Alpha hiéu chinh
DB1 0.835
DB DBz 0.762 0.808 0.875 0.636 0.758
DB3 0.809
DB4 0.763
DC1 0.818
DC2 0.780
DC DC3 0.814 0.862 0.900 0.644 0.595
DC4 0.795
DC5 0.804
DU1 0.839
2 DU pu2 0850 0.846 0.896 0.684 0.714
DU3 0.732
DU4 0.880
HH1 0.857
HH HH2 0813 0.857 0.903 0.700 0.458
HH3 0.806
HH4 0.869
TC1 0.831
TC2 0.782
TC TC3 0.791 0.864 0.902 0.648 0.679
TC4 0.783
TC5 0.836
DB 0.864
DC 0.760
CL DU 0.835 0.858 0.898 0.640
1 HH 0.714
TC 0.817
TU Tul 0.730 0.802 0.878 0.707
TU2 0.915
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Bic Chutrge Mahsa HEsBtai Crombach's oo e R
: ngoai Alpha hi¢u chinh
TU3 0.867
HL1 0.818
HL ALe 0.625 0.888 0.923 0.752 0.580
HL3 0.861
HL4 0.957
TT1 0.771
TT2 0.728
TT TT3 0.766 0.804 0.864 0.560 0.544
TT4 0.738
TT5 0.738

Chu thich: CR 1a d6 tin cay tong hop; AVE la phuong sai trich trung binh

Theo Bang 3, tat ca cac bién déu c6 hé sé tai ngoai 16n hon 0.7 nén c6 chat luong tét. Cac
thang do déu dam bao gia tri hoi tu va do tin cay vi ching c6 AVE > 0.5, Cronbach’s Alpha va
CR > 0.7, AVE > 0.5 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Hé s& R? hiéu chinh cua cac ciu
trdc bac 2 thap nhat 12 0.58 va cua céc ciu trlic bac 1 thip nhat 1a 0.544 nén céc bién giai thich
khé tét cac khai niem. N6i mot cach cu thé hon, cac bién doc 1ap phan anh dwoc sy thay ddi cua
su hai 1ong va 16ng trung thanh lan luot 12 58.0% va 54.0%.

O giai doan 2, cac hé s6 VIF bén trong gitra cac khai niém dugc bdo céo co gia tri tur
1.004 dén 2.403 va cac hé sd VIF bén ngoai cua cac khéai niém ciing co gia tri tir 1.418 dén
4.754. Céc gi4 tri nay déu khong vuot qua 5 nén md hinh it cd kha ning c6 hién tuong da cong
tuyén (Hair, Risher, Sarstedt, & Ringle, 2019).

Bang 4 bao tom tit cac ty s6 Heterotrait-Monotrait (HTMT) cua céc khai niém va chi ra
rang céc ty so giira cac cap khai niém déu khong vuot qua 0.85 nén tinh phan biét duoc dam bao
(Hair & ctg., 2019). Nhitng gia tri thong ké trén day 1a minh chtmg cho d tin cdy va tinh phan
biét cuia cac cau tric dé thuc hién viéc kiém dinh mé hinh nghién cau.

Bing 4
Ty sé Heterotrait-Monotrait (HTMT)
DB DC DU HH HL TC TT TU
DB
DC 0.669

DU 0.844 0.586

HH 0.531 0.487 0.478

HL 0.705 0.678 0.610 0.693

TC 0.720 0.644 0.663 0.578 0.759

TT 0.629 0.629 0.576 0.801 0.811 0.666

TU 0.105 0.173 0.070 0.165 0.063 0.052 0.102
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4.2. Kiém dinh cdc md hinh

C6 hai mé hinh uéc lugng duoc thyuc hién dé kiém dinh céc gia thuyét: 1) Md hinh 1 xem
xét anh huong cua chat luong dich vu Internet cap quang dén sy hai long va long trung thanh; 2)
M6 hinh 2 xem xét su diéu tiét ciia van hoa thich tng trong sy cac anh huéng & md hinh 1. Céc
wdce lugng dugc thuc hién véi boostrapping = 2,000 va céc két qua duoc bao cdo & cac Bang 5, 6
va Hinh 2, 3.

Bang 5

Tém tat két qua ude lwgng M6 hinh 1

ﬂ‘fl i;}é ¢ Tac dong Hfi:l:(.(;)nlg')’c thécliz :(rél T Giatrip Két luan
True tiép

H1 CL > HL 0.759 23.927 0.000 Chap nhan

H2 HL—> TT 0.407 7.092 0.000 Chap nhan

H3 CLo>TT 0.379 6.734 0.000 Chép nhan
Gian tiép

H4 CL>HL>TT 0.288 6.356 0.000 Chap nhan
Tong
CL —» HL 0.759 23.927 0.000 Chap nhan
CL>TT 0.694 20.749 0.000 Chép nhan
HL > TT 0.379 6.734 0.000 Chép nhan

oA L

412

AN

Hai Ipng

Chat lugng dich
Tin cay oY

Trung I’I

28.662 20144 cpgas 25607 27.35%

A VD

LLE] Ti4

Hinh 2. M6 hinh udc luong 1
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Theo Bang 5 va Hinh 2, cac hé sé tac dong déu c6 cac gia tri p < 1% va gia tri udc luong
dwong nhu gia thuyét dit ra. Do vay, tat ca cac gia thuyét H1, H2, H3 va H4 déu khong bi bac
bo. Piéu nay cho thiy su hai long va 1ong trung thanh chiu anh huéng tich cuc bai chit lugng
dich vu Internet cadp quang. Thém ndra su hai long con c6 vai tro trung gian tich cuc trong anh
huéng cua chét luong dich vu Internet cap quang dén long trung thanh.

Trong gia thuyét H5, bién diéu tiét duoc tao ra bang tich cua van héa thich ng va chat
lwong dich vu Internet cap quang qua phan mém Smart-PLS dé thé hién sy twong tac giira yéu t6
giai thich va yéu té diéu tiét. Bang 6 va Hinh 3 chi ra rang van hoa thich tng ¢ anh huong tich
cuc dén sy hai long va co vai tro diéu tiét trong anh huong cua chit luong dich vu Internet cap
quang dén su hai long (cac ¥ nghia thong ké déu nhé hon 0.05) nhung chua tim thiy anh huéng
clia vin hoéa thich ung dén 10ng trung thanh ciing nhu diéu tiét caa nd trong anh huong caa chat
lwong dich vu Internet cap quang dén 1ong trung thanh (céc y nghia thong ké déu Ién hon 0.05).

Bang 6
Tém tit két qua ude luong M6 hinh 2

Md hinh/bién Hé s6 wéc lwong Gia tri thong ké T Gia tri p Két luan

M5 hinh 2.1 (bién phu thudc: HL)

CL 0.739 19.649 0.000 Chap nhan
TU 0.094 2.038 0.042 Chap nhan
CLxTU 0.121 2.711 0.007 Chap nhan
MB& hinh 2.2 (bién phu thudc: TT)

CL 0.393 7.054 0.000 Chap nhan
TU -0.067 1.680 0.093  Khong chip nhan
CLxTU 0.052 1.134 0.257  Khoéng chip nhan

Hinh 3. M6 hinh uéc luong 2

HL1
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4.3. Thdo ludn két qud nghién ciru

Két qué nghién ctru cho the‘iy chét luong dich vu la nhan t quan trong dé du béo vé su
hai long va long trung thanh cta ngudi sit dung dich vu Internet cap quang. Diéu nay c6 nghia la
khi chat Iwong dich vu Internet cap quang dwoc nang cao qua kha ning dap tmg, do tin cdy, su
dam bao nhanh chong va tinh 6n dinh thi ngudi sir dung dich vu cam thay c6 su hai long va trung
thanh hon véi nha cung cép dich vu. Két qua nay phu hop véi mot vai nghién ctru trude day vé
anh hudng tryc tiép tich cuc caa chét lugong dich vu dén ca long trung thanh va sy hai long trong
nganh vién thong (Agarwal & Dhingra, 2023; Nguyen, 2017). Thém nita, nghién ctru con cho
thdy su hai 1ong khong chi c6 vai tro anh hudng truc tiép tich cuc dén su trung thanh ma con c6
vai tro trung gian tich cuc trong tac dong cua chit luong dich vu dén long trung thanh nhu mot
s6 nghién ciru da tim thiy trong nganh vién thong (Akbar & Parvez, 2009; Cheng & ctg., 2008;
Rajeswari & ctg., 2017).

Céc khia canh sau day thé hién nhitng khac biét co ban gitta nghién ctru nay va mot sb
nghién ctru trudc cung chu dé. Tha nhéat, cac hé sb tac dong cu thé kha cao cua chat lugng dich
vu dén sy hai 1ong (hé s6 13 0.759) va 1ong trung thanh (tong hé s6 13 0.694) ciing nhu cta sy hai
long ddi véi long trung thanh (hé s6 1a 0.379) dugc xem la sy phan anh cu thé cua dich vu
Internet cap quang & Thanh phd HO Chi Minh. N6 chi ra rang chat luong dich vu ¢6 vai tro quan
trong hon trong viéc giai thich su hai 1ong so véi vai tro ctia nd dbi véi 1ong trung thanh. Thir
hai, bai viét nay con khang dinh anh huéng cta chét lugng dich vu dén 10ng trung thanh, diéu ma
mot s6 nghién ctru trude khong tim thiy trong nganh vién thong (Cheng & ctg., 2008; Lai & ctg.,
2009). Thir ba, bai viét nay dugc xem 1a mot trong nhitng nd lyc dau tién xem xét vai trd clia vin
hoa thich tmg trong anh hudng ciia chat lugng dich vu dén sy hai 1ong va long trung thanh &
nganh vién thong. N6 cho thay van héa thich ing khong chi anh huéng dén su hai long ma con
dong vai tro diéu tiét tich cuc trong sy anh huong cua chét lwong dich vu dén sy hai long. Tuy
nhién, anh huéng c6 y nghia cta van hoa thich tmg dén long trung thanh ciing nhu vai tro diéu
tiét cua nd trong anh huong cua chét luong dich vu dén su hai long chua dugc tim théy. Piéu nay
c6 thé dugc giai thich boi nhitng gi khach hang cam nhan dwoc vé nha cung cép thich ung dé
hudng téi nhu cau thay ddi cuia ho chua thuc su c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh cua ho
cling nhu lam cho tac dong ctua chét luong dich vy dén long trung thanh cua ho trd 1én tich cuc
hon. Nhiing két qua nay cho thiy van héa thich ing anh huong manh mé tich cuc dén sy hai
1ong nhung chua chic di anh huong dén 10ng trung thanh.

Nhitng két qua trén ddy ham v rang dé khach hang trung thanh tiép tuc str dung Internet
cap quang va gidi thiéu v6i nhitng ngudi tiéu ding tiém ning thi cac nha mang can phai khong
ngimg cai thién chat luong dich vu théng qua viée ting kha ning dap ung, do tin cdy cao, kha
ndng dam bao nhanh chéng va tinh 6n cuia hé théng mang. Thém nira, cac nha mang can phai cha
trong kha ndng thich ung va tlep can cong nghé méi phit hgp véi nhu cau ctia ngudi sir dung dé
tang su hai long cta ho. Cac van dé nay ciing gitp cho nguoi tiéu dung hai long va gian tiép ting
long trung thanh cta ho véi dich vu Internet cap quang.

5. Két luan

Kiém tra vai tro ctia vin hoa thich Gmg trong anh huéng cua chét luong dich vu dén sy
hai 1ong va long trung thanh ddi véi dich vu Internet cap quang 1a mot van dé khong chi ¢ ¥
nghia vé thuc tién ma con ca vé mat 1y luan. Béng viéc phan tich dit li€u tu khao sat 332 khach
hang c4 nhén sir dung dich vu Internet cap quang, bai viét nay di kiém dinh thang do cho cac céu
trac. Trong d6, chit lwong dich vu Internet cap quang duoc ciu triic boi thang do bac 2 véi nim
thanh phan dua trén thang do SERVPERF. Két qua nghién ctru khang dinh chat lwong dich vu
Internet cap quang c6 anh hudng tich cuc va manh m& dén sy hai long va long trung thanh, va
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khi khéch hang hai 10ng ciing ddn dén ho trung thanh ddi vé6i dich vu. Do vay, su hai long c6 vai
trd trung gian mot phan trong anh huong cta chat lwong dich vu Internet cap quang dén long
trung thanh. Hay néi cach khac, chit luong dich vu Internet cap quang vira c6 tac dong truc tiép
tich cuc dén long trung thanh vira c6 tac dong gian tiép dén long trung thanh qua sy hai long.
Ngoai ra, bai viét nay con cho thiy viéc thuc hién vian hoa thich img cta cic nha mang con gitip
cho ngudi str dung dich vu hai long hon vé chat lwong dich vu Internet cap quang thdng qua vai
tro truc tiép va diéu tiét cua no. Tuy nhién, viéc thuc hi¢n van hoa thich ng chua han d3 lam cho
khach hang trung thanh hon dbi vé6i dich vu Internet cap quang. Cac két qua nghién ctru nay l1a
co so cho viée dé xuat cac ham ¥ quan tri giup cic nha mang ning cao sy hai long va long trung
thanh cta ngudi tiéu dung thong qua chat luong dich vu Internet cap quang va vai tro diéu tiét
cta van hoda thich ung.

Maic du da cé nhirng dong gop nhét dinh nhung bai viét nay van con mot sd han ché, dic
biét 1a chua phat trién dugc cdu trac riéng dé do ludng cam nhan cia ngudi tiéu dung vé chat
lugng cho dich vu Internet cap quang va kiém dinh céac vai tro diéu tiét cua cac yéu td khac. Vi
vay, nhimng van dé nay co thé 1 nhimng van dé can dugc tiép tuc nghién ciru thém.
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