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TOM TAT

Muc dich ciia nghién cieu nham ddanh gid cdc nhan té dnh hwong dén chdt lwong dich vu lap
dat Internet cia Cong ty Viettel Can Tho — Chi nhanh O Mén. Dua trén mé hinh danh gid
chdt liong dich vie SERVPERF, nghién ciru dé xudt sir dung md hinh gom sau nhém bién anh
hieong dén chat heong dich vu bao gom: S tin cdy, Sw ddap iing, Nang luc phuc vu, Si dong
cam, Phwong tién hiru hinh va Gia ca cam nhdn. Véi mdu thu thdp dwoc gom 186 quan sét
tir céc khach hang ¢ qudn O Mén da sir dung dich vu ldp dat Internet ciia Cong ty. Sau khi
kiém dinh thang do bang dg tin cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan té kham pha — EFA
cdc nhom trén duoc phan nhom lgi va hinh thanh bay nhan to. Sau d6, mé hinh da diéu chinh
lgi véi nhan té méi nhdn dueoc la Duong truyen Ap dung phuong phap hoi quy tuyén tinh da
bién, ket qua nghién cizu cho thdy c&c nhan té c6 dnh huéng nhiéu nhat theo thi tu tir cao
toi thap dén chdt lwong dich v ndy 1a Gia ca cam nhdn, Nang lec, Buong truyeén, Su tin cay,
Su dong cam, Sw ddp ung va Phuong tign hitu hinh. Ter do, nghién ciru dwa ra cac dé xuat
hwéng téi nang cao chat liong dich vy cia Cong ty.

Tir khoa: Chdt heong dich vu, Cong ty Viettel Can Tho — Chi nhanh O Mén, nhan té anh
hwong, su hai long

Trich dn: T6 Anh Diing va Lé Pham Qué Chi, 2022. Nhan t6 anh huong dén chat lugng dich
vu lap dat Internet cua Cong ty Viettel Can Tho — Chi nhanh O Mon. Tap chi
Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh t€ Truong Pai hoc Tay Po. 17: 51-65.
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1. GIOI THIEU

Toéng Cong ty Vién thong Viettel 1a
don vi truc thuoc Tap doan Cong nghiép
— Vién thong Quan ddi Viettel, duogc
thanh lap nam 2000 nham cung cip céc
san pham, dich vu vién thdng, Internet, ...
trén toan qudc ké ca vung sau, ving xa,
bién gidi va hai dao, vai st ménh cung
véi khéach hang sang tao ra cac san pham,
dich vu ngay cang hoan hao va vaéi muc
tidu tro thanh doanh nghiép chu dao kién
tao x4 hoi so tai Viét Nam, cd thi phan di
dong sb mot tai Viét Nam, hoan thién hé
sinh thai san pham dich vy sb, dua ty
trong doanh thu dich vu sb tuong duong
véi cadc nha mang trong khu vuc va trén
thé giéi. Trong qua trinh hién thuc hoa
cac muc tiéu trén, Cong ty Viettel Can
Tho — Chi nhanh O Mén duoc thanh lap.

Bén canh nhithg muc tiéu chung nhu
trén, mot yéu té quan trong dam bao kha
nang canh tranh va duy tri sy tang truong
bén vitng cua cac cong ty cung cap dich
vu la khong ngirng nang cao chét luong
dich vy (CLDV) (Ha Nam Khéanh Giao va
cs., 2018). Vi vay, khai niém chat luong
dich vu, danh gia chat luong dich vy, gan
day da duoc quan tam bai nhiéu nha kinh
té va quan tri doanh nghiép.

Theo Parasuraman va cs. (1985), chat
luong dich vu duoc xac dinh dua vao cam
nhan cua khach hang d6i véi dich vu do
va su cam nhan nay dugC xem Xet trén
nhiéu yéu td, va dé do luong su cam nhan
cua khach hang, tac gia da dua ra mo hinh
chat lwong dich wvu md hinh
SERVQUAL (Service Quality model)
v6i 10 thanh phan, dugc xay dung dua
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trén quan diém chét luong dich vu cam
nhan la sy so sanh gitra cac gia tri ky vong
va cac gia tri khach hang cam nhan dugc.
Nam 1988, cac tac gia nay da cai tién mo
hinh, thu gon chi con 5 thanh phan, nhitng
thanh phan duoc cam nhan rd nhat, véi 22
bién quan sat, do theo thang diém Likert,
bao gém: Phuong tién hitu hinh, Sy tin
cay, Su dap ung, Nang luc phuc vy, Su
cam thong. M6 hinh nay hién duoc su
dung rong rai voi nhiéu bién thé khac
nhau.

Cronin va Taylor (1992) su dung cau
trdc 5 thanh phan chat luong dich vu cua
Parasuraman va cs. (1988), nhung bo di
bo phan “ky vong”, chi sir dung phan cam
nhan va goi la mé hinh SERVPERF, hay
md hinh cam nhan. Nguyén Huy Phong
va cs. (2007) trong nghién ctru so sanh hai
mo6 hinh SERVQUAL va SERVPERF
dua trén do luong chat luong dich vu siéu
thi ban 1¢, nhan xét mé hinh SERVPERF
c6 mic do giai thich tot hon mo hinh
SERVQUAL.

Mot khai niém c6 lién quan nhiéu dén
chat lwong dich vu d6 1a su hai long cua
khach hang khi str dung dich vu, mot khai
niém dugc xem xét voi nhiéu quan diém
khac nhau. Theo Kotler (2012), sy hai
long & muc do cua cam giac cua mot
nguoi bat nguon tir viéc so sanh két qua
thu duoc tir san pham, dich vy véi nhirng
ky vong ctia nguoi d6. De Ruyter va cs.
(1997) da tién hanh nghién ctru cac nganh
dich vu cham séc suc khoe dé xac dinh
mdi quan hé giira chat luong dich vy va
su hai 10ng caa khéach hang. Két qua cho
thiy chat luong dich vu duoc xem nhu
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tién d¢ dan toi sy hai long cua khach
hang. Berry (1995) cho rang chat luong
dich vu la mot yeu t6 quan trong nang cao
gia tri va c6 thé anh huong dén sy thanh
cdng ciia mot co so cung cap dich vu. Khi
khach hang danh gid cang cao vé Céc
thanh phan cua chat luong dich vu thi
mtrc d6 hai long chung cua ho vé chat
luong dich vu cang cao va nguoc lai.

Cac nghién cau vé chat luong dich vu
Internet dua trén thang do SERVQUAL
v6i 5 thanh phan nhung dé xét thém
nhitng khia canh khac da dua thém cac
thanh phan méi, chang han, Swinder va
cs. (2002) xét thém “Thong tin dich vu”,
Long va cs. (2004) xét thém “Khoang
cach dia 1y”. O Viét Nam, Phan Thi Kim
Tuyén (2012), dwa thém thanh phan “Gia
c4”, Ha Nam Khanh Giao va Bong Thanh
Hién (2018) xét riéng thanh phan “Chét
luong két ndi”.

Tur céc phén tich trén, nghién cau nay
st dung mo hinh SERVPERF, thang do
SERVQUAL, ké thira cac két qua néi trén
khi xac dinh cac thanh phan thang do
nhim muc dich xac dinh cac nhan té va
mirc do quan trong cua ching anh huong
dén chat luong dich vu Internet cia Cong
ty Viettel Can Tho — Chi nhanh O Man
va dé xuat mot sb giai phap qua d6 cong
ty c6 thé dap ung t6t hon nhu cau cua
khach hang, dé c6 thé thu hat va phat trién
hon nira s6 lwong khach hang trén dia ban
hoat dong nay cua Cong ty.
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2. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU
2.1. M6 hinh nghién ciru

Thang do chit luong dich vu trong
nghién ctru nay dugc xady dung dya trén
mé hinh SERVPERF nhung c6 diéu
chinh va b6 sung cho thich hop véi dich
vu ldp dat Internet va bd sung thém thanh
phan Gia ca cam nhan (Phan Thi Kim
Tuyén, 2012) dé xem xét anh huéng cua
gia dich vyu. Nhu vay, c6 tat ca 6 thanh
phan anh huéng dén chét lugng dich vu
lip dat Internet cua cong ty Viettel Can
Tho — Chi nhanh O M6n, cu thé d6 la:

- Su tin cay: Thuc hién ding cam két
va tao su tin twdng cho khach hang.

- Sy dap ung: Thé hién sy sin sang
phuc vu cua Coéng ty Viettel doi voi
khach hang mot cach kip thoi va dang
luc.

- Ning luc phuc vu: Thé hién trinh do
chuyén mén, phong cach phuc vu, tinh
chuyén nghiép cua nhan vién phuc vu.

- Sy @6ng cam: Thé hién su quan tam,
cham soc va ho trg dén tung cd nhan
khéch hang.

- Phuong tién hitu hinh: Thé hién &
nhitng phuong tién vat chat ki thuat ma
Cong ty Viettel sir dung dé cung cap dich
vu lip dit Internet cho khach hang.

- Gia ca: Co6 vai tro quan trong trong
viéc quyét dinh chon lya dich vu cua
khach hang ciing nhu thé hién chat luong
dich vu.

Van dé can nghién ciru duge dit ra 1a
mtrc do su hai long cua khach hang vai
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dich vu lip dat Internet cua cong ty
Viettel Can Tho — Chi nhanh O Mén nhu
thé nao va yéu té nao tac dong dén sy hai
long nhiéu nhat. Va tir d6 cac gia thuyét
nghién ctru dugc dua ra nhu sau:

- H1: Sutin cay duogc khach hang danh
gia anh huang cung chiéu véi sy hai long
cua khach hang.

- H2: Su dap ung dugc khach hang
danh gia anh huong cung chiéu véi sy hai
Iong cua khach hang.

- H3: Nang luc phuc vu duoc j<héch
hang danh gia anh huong cung chieu véi
su hai long cua khach hang.

- H4: Sy dong cam duoc khéach hang
danh gia anh hudng cung chiéu véi sy hai
long cua khach hang.

- H5: Phuong tién hiru hinh duoc
khach hang danh gida anh huong cung
chiéu vai su hai long cua khach hang.

- H6: Cam nhan vé gia ca dich vu cia
khach hang anh hudng cung chiéu vai su
hai long cua khach hang.

Sar tin ciiv
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Hinh 1. M6 hinh CLDV lip dat Internet ctia Cong ty Viettel
Can Tho — Chi nhanh O Mdn

2.2. Xay dung thang do

Nghién cau nay dua trén quan diém
cua khéach hang va thang do SERVQUAL
dé thiét 1ap céac cau hoi duoc lya chon dya
trén su lién quan cua chung véi nhau
trong viéc do luong chat luong dich vu
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lip dit Internet dua trén thang diém
Likert gdm 5 bac duoc sap xép tir nho dén
I6n (1 - hoan toan khong dong y; 2 -
khong ddng V; 3 - trung 1ap; 4 - ddng y; 5
- hoan toan dong y). Cac nhém bién thé
hién thang do duoc cho ¢ Bang 1.
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Béng 1. Thang do cic thanh phan CLDV lip dit Internet

Ki hiéu CAu héi va céc bién quan sat
SU TIN CAY
Tincayl Tbc do duong truyén dit liéu dng nhu cam két
Tincay?2 Sau khi lap dat xong, 1an dau tién sir dung hoan toan tét

Tincay3 Cudc phi dich vy luon tinh dung nhu hop dong
Tincay4 Tu khi lap dat dén nay thi hé thong hoat @éong ludn 6n dinh

SU DAP UNG
Dapungl Thu tuc lap dat n[\anh va thuan tién
Dapung? Nhan vién ludn san sang gitp d& moi lic moi noi

Dapung3 Nhén vién hd tro ky thuat tir xa rat tét (dién thoai, email,...)
Cong ty san sang dap ung moi yéu cau cua khach hang vé dich vu

Dapung4 Internet

NANG LUC PHUC VU
Nanglucl Cach cu xir ciia nhan vién tao niém tin cho khéach hang
Nangluc2 Trinh d6 chuyén mén caa nhan vién cao
Nangluc3 Nhan vién luén niém né véi khach hang
Nanglucd ~ Nhan vién ludn tra 1oi day du tat ca thac mac caa khach hang
SU DPONG CAM
Dongcaml  Céng ty Viettel ¢c6 nhan vién biét quan tim dén ban
Dongcam2  Cong ty Viettel Iy loi ich cua ban 1a diéu tm niém cua ho
Dongcam3  Nhan vién cong ty Viettel hiéu rd nhiing nhu cau cua ban
Dongcam4  Cong ty Viettel lam viéc vao nhirng gio thuan tién
PHUONG TIEN HUU HINH
Huuhinhl ~ Céng ty Viettel c6 trang thiét bi rat hién dai
Huuhinh2 ~ Cac co s& vat chat cua cong ty Viettel trong rat bat mat
Huuhinh3  Nhén vién cong ty c6 dong phuc dep, chinh te
Huuhinh4 Cong ty c6 nhiéu kénh thong tin dé tiép thu y kién khach hang
Huuhinh5 Cong ty co hé thdng ban hang nhiéu va rong khap
Huuhinh6 Chét luong duong truyén 6n dinh theo thoi gian
Chat luong duong day kéo cap vao nha khach hang tét, dung quy

Huuhinh7 ,
cach
GIA CA CAM NHAN
Giacal Gia cudc lip dit ban dau ré (gia cude hda mang)
Giaca2 Gia cudc thué bao hang thang khong cao (gia cudc thué bao)
Giaca? Gi4 cude theo luu lwong hop Iy (tai 1én/tai xudng dit liéu)

SU HAI LONG
Hailongl Chat luong dich vu dang str dung 12 rat tot
Hailong2 Chat luong dich vu xtimg dang véi tién chi tra
Nhin chung, hoan toan hai ldng vé chét lugng dich vu lap dat
Internet cua Viettel

Hailong3
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2.3. Phwong phap chon mau

S6 ligu duge thu thap ¢ tat ca cac
phuong trong quan O Mén, thanh phé
Can Tho, theo nguyén tic ldy mau ngiu
nhién tai méi phuong. Voi 26 bién can
phan tich nhan t6 thi sé lwong mau can
thiét tdi thiéu 1a 26 * 5 = 130 quan sat,
theo Hair va cs. (1998). Bé ¢4 thé sir dung
phan tich hdi quy thi ¢& mau n can thoa n
> 8 * m + 50 (Tabachnick va cs., 2013)
trong d6 m 1a sb bién doc lap trong mo
hinh héi quy, & ddy, m=5,nénn>8*m
+ 50 =8 * 5+50 = 90, dap ung duoc yeu
cau trén. Dé dat duoc cac kich thudc mau
nay, 200 bang hoi da duoc phat ra cho cac
khéch hang c6 stir dung mang Internet ctaa
Cong ty Viettel & 7 phuong thugc quan O
Mon. Sau khi loai di cac phiéu tra 1o
khong dat yéu cau thi miu nghién cuu
con lai dung dé phan tich 1a n = 186 quan
sét (ty lé mau thu hoi dat 93%).

Bang 2. Bang thong ké mo ta

2.4. Xir 1y s6 liéu

Trong qua trinh phan tich dir liéu, cac
cdng cu phan tich théng ké duoc sir dung,
bao gom: thong ké mé ta, danh gia do tin
cdy cua thang do qua hé sb Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan té kham pha (EFA)
dé xac dinh cac nhém bién duogc goi la
nhan té tir bo dix liéu, phan tich hdi quy
tuyén tinh boi dé danh gid mic do tac
dong cua cac nhan to, kiém dinh so sénh
gia trj trung binh cua cac bién (kiém dinh
t) dé phan tich mtc d6 tac dong cua céc
nhan té theo khia canh d¢ I6n cua diém
trung binh ting bién.

3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Théng ké mo ta

Tt mau quan sat c¢d thé nhan thay sé
khach hang tra loi bang hoi tuong dbi
ddng déu giira nam va nit, cac do tudi Va
cac phuong, do vay tinh dai dién caa mau
la kha tét (Bang 2).

Mau n=186 Tan so Ty 18 %
N N 102 54,8
Gi¢i tinh Nam 84 452
20-25 26 14,0
D6 Ui 26-30 50 26,9
' 31-35 47 25,3
Trén 35 63 33,9
Chéau Vin Liém 29 15,6
Phudc Thai 21 11,3
Thoi An 26 14,0
Phuong Truong Lac 25 13,4
Théi Hoa 26 14,0
Thai Long 30 16,1
Long Hung 29 15,6
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.3.2. Danh gia dp tin ciy thang do
bang hé so Cronbach’s Alpha

Dé danh gia do tin cay cua thang do,
hé sd tin cay Cronbach’s Alpha duogc sir
dung. Theo nhiéu nha nghién ciru, khi hé
s Cronbach’s Alpha cé gié tri tir 0,8 tro
1én dén gan 1 1a thang do tt, nguoc lai

néu dudi 0,6 1a khong dat do tin cay.
Ngoai ra, cac bién c6 hé sé twong quan
bién-tdng nho hon 0,3 khong dat yéu cau.
Theo két qua trong Bang 3, tit ca 7 nhom
bién diéu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha Ién
hon 0,8 va hé sb twong quan bién-tong
|én hon 0,3 nén cac nhom bién déu da do
tin cay.

Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cac thang do

STT Thang do S6 bién quan sat  Cronbach’s Alpha
1 Tincay 4 0,735
2  Daping 4 0,708
3 Nang luc phuc vu 4 0,744
4 Pdng cam 4 0,712
5  Phuong tién hiru hinh 7 0,745
6  Giacacam nhan 3 0,753
7  Hailong 3 0,793

3.3. Phan tich diém trung binh cia
cac thang do

Pé ¢6 cai nhin ban dau khi phan tich
danh gia anh huong cua cac nhan té dén
su hai long caa khach hang, c6 thé dya
trén gié tri trung binh diém nhan dugc tir
danh gia cia khach hang d6i véi ting

thang do, va sir dung kiém dinh t so sanh
gia tri trung binh cua cac thanh phan chat
lwong dich vu d6i véi gié tri diém gitra
cua thang do (Trung lap = 3), ¢ day gia
thuyét Ho la “Gi4 tri trung binh caa thang
do bang 37, két qua tinh toan cho & Bang
4,

Bang 4. Gia tri trung binh ciia chit lwong dich vu

] Gia tri Gia triso sanh =3
Nhan to nd Sig. (2-dudi) D léch chuin
TINCAY 3,903 21,451 0,000 0,574
DAPUNG 3,837 19,027 0,000 0,600
NANGLUC 3,721 15,072 0,000 0,653
DONGCAM 3,741 15,177 0,000 0,666
PTHUUHINH 3,797 19,515 0,000 0,557
GIACA 3,879 20,248 0,000 0,592
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Tur két qua céc kiém dinh trén véi tat
ca déu co gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 vi
vay bac bo cac Ho, diéu nay cho thiy
khach hang danh gia cac yéu to tac dong
dén sy hai 1ong cua ho hon muc trung
binh, tuy két qua trung binh déu cao hon
diém gitta ctia thang do nhung khéng dat
dén gié tri 4 (Bong y) trong bang cau hoi.

3.4. Phan tich nhan té6 kham pha
(EFA)

3.4.1. Kiém dinh sy thich hgp ciia mo
hinh phan tich nhan to EFA

Kiém dinh tinh twong quan giira cac
bien quan sat

M6 hinh nghién ctru ban dau dé xuit 6
nhom bién anh huong dén sy hai long véi
tbng cong 29 bién, sau khi kiém dinh
Cronbach's Alpha tit ca déu dat yéu cau
vé do tin cay dé dugc dwa vao phén tich
nhan té kham pha EFA. Trong EFA, kiém
dinh gia thuyét Ho: “Cac bién trong tong
thé khong tuong quan v6i nhau” dua trén
két qua tinh toan ¢ Bang 4.

Bang 5. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,748
Bartlett's Test of A:c)prox. Chi-Square 1268,246
Sphericity D 325

Sig. 0,000

Theo bang trén, kiém dinh Bartlett co
Sig. = 0,000 < 0,05 nén bac bo Ho, cho
thdy cac bién trong mdi nhan t6 c6 mbi
tuong quan véi nhau. Pong thoi hé sd
KMO = 0,748 > 0,5 ching t6 phan tich
nhén t6 dé nhoém céc bién lai v4i nhau 1a
thich hop (Hair va cs., 2006).

3.4.2. Két qua phan tich nhan té
kham phéa (EFA)

Sau khi phan tich nhan t, trich rit cac
bién bang phuong phéap thanh phan chinh
va phép quay Varimax véi diéu kién dirng
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la Eigenvalue > 1, két qua & Bang 6 cho
thdy cé4c bién déu cd hé sé tai > 0,5 nén
khong can loai bién nao; va két qua nhan
dugc 1a 26 bién quan sat trong 6 thanh
phan cta thang do phan tan thanh 7 nhan
t5. Hé s6 Eigenvalue = 1,091 >1 va
phuong sai trich bang 59,12% > 50% dap
tng tiéu chuan (Hoang Trong va cs,
2008), nhu vay 59,12% thay doi cua céc
nhan té duoc giai thich bai cac bién quan
sat.
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Bang 6. Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

Bién

Nhan to

guan sat 1 2 3
NANG TIN DONG

LUC CAY CAM

4 5 6 7
bAP HUU GIA DUONG
UNG HINH CA TRUYEN

Nangluc3 0,777

Nanglucl 0,730

Nangluc2 0,727

Nangluc4 0,667

Tincayl 0,767

Tincay?2 0,756

Tincay3 0,717

Tincay4 0,696
Dongcam3 0,778
Dongcaml 0,728
Dongcam?2 0,699
Dongcam4 0,647
Dapungl

Dapung4

Dapung3

Dapung2

Huuhinhl

Huuhinh3

Huuhinh2

Huuhinh4

Giacal

Giaca3

Giaca2

Huuhinh7

Huuhinh6

Huuhinh5

0,760
0,755
0,669
0,666
0,783
0,704
0,693
0,639
0,814
0,795
0,718
0,787
0,786
0,601

Eigenvalue

1,091

Phuwong sai
trich (%)

59,12

3.5. Piéu chinh md hinh nghién céu
tir ket qua phan tich EFA

Dya vao két qua phan tich nhan to
EFA, cac nhan to trich ra déu dat yéu cau
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vé gia tri va do tin cay. Trong d6, 6 thanh
phan cua thang do cac khai niém nghién
ctru duoc phan tich thanh 6 nhan té bao
gom: PTHUUHINH dugc do bang 4 bién
quan sat, NANGLUC duoc do bing 4
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bién quan sat, DONGCAM duoc do bang
4 bién quan sat, DAPUNG dugc do bing
4 bién quan sat, TINCAY dugc do bang
4 bién quan sat, Nhan t6 duoc tach ra tir
7 bién quan sét cua thanh phan Phuong
tién htru hinh la Huuhinh5-Huuhinh7 tao
ra nhan t§ tha 6, dugc dat tén Ia

DUONGTRUYEN do cé4c bién nay co
noi dung vé duong truyén; Nhan té cam
nhan vé gia ca dich vu dit 1a GIACA gitt
nguyén 3 bién quan sat. Ttr d6, md hinh
nghién ciru diéu chinh duoc dua ra trong
Hinh 2 bao gom 7 nhan té anh huéng dén
S hai Iong (HAILONG) cua khach hang.

[ TINCAY ]
A\ 4

| DAPUNG ] > \
[ NANGLUC ] >

)
[ DONGEAM HAILONG
[ PTHUUHINH >
| DUONGTRUYEN | g . /
[ GIACACAMNHAN |

Hinh 2. M hinh nghién ciru diéu chinh tir két qua EFA
(Nguon: Két qud phan tich tr phan mém SPSS)

Twr md hinh trén, nghién ctu c6 thém
mot gia thuyét mai:

- Hz: Khi duong truyén dich vu duoc
khach hang danh gia tang hay giam thi su
hai long cua khach hang s€ tang hoac
giam tuong ung.

3.5. Phan tich hai quy

Sau khi nhan dugc md hinh nghién cau
tir két qua phan tich EFA, céc gia thuyét
nghién ctru duoc kiém dinh bang phuong
phap phan tich hdi quy. Phuong trinh hoi
quy da bién dugc str dung nham xac dinh
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vai tro quan trong cua tirng nhan té trong
viéc danh gia moi quan hé gitra Sy hai
Iong cua khach hang khi st dung dich vu
ddi voi cam nhan vé cac nhan th
TINCAY, DAPUNG, DONGCAM,
NANGLUC, PTHUUHINH, DUONG-
TRUYEN va GIACA.

3.5.1. Xdc dinh bién djc 1dp va phu
thugc

bé xay dung mo hinh hoi quy tuyen
tinh da bién can xac dinh c;éc bién doc lap
va phu thugc. Dya trén két qua cua phén
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tich nhan td kham pha EFA, céc bién doc
lap, con goi 1a cac bién dai dién cho cac
nhan t6, co thé duoc tao ra tir 7 nhém bién
cia cac nhan to, mdi bién doc lap bang
trung binh céng caa cac bién trong nhém
turong tng. Phuong phap nay c6 vu diém
la d& hinh dung va dic biét c6 thé kiém
tra tinh coéng tuyén da duoc cai dat san
trén mot sé6 phan mém (L& Quang Hing,
2017; Pinh Phi Ho, 2019). Bé biéu hién
duoc noi dung cua cac bién dai dién,
ching dugc dat tén nhu sau:

Cac bién doc lap duoc dit tén: Tincay,
Dapung, Dongcam, Pthuuhinh, Giaca,
Duongtruyen bang trung binh cong cua
cac bién twong (ing cuia cac nhan t6 (Bang
5); bién phu thudc Hailong duoc xac dinh
bang trung binh cua céc bién Hailongl-
Hailongs3.

3.5.2. Md hinh hai quy

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh
boi cho thay hé sé xac dinh R? (R-Square)
14 49,5%, nghia 1a mo hinh tuyén tinh da
giai thich duoc 49,5% sy bién thién cua
bién phu thudc sy hai long cua khéch
hang (Hailong), diéu nay cho thay c6 thé
6 nhitng nhan té khac tac dong tich cuc
nhung chua dugc dua vao mé hinh, can
nghién ctru thém sau nay dé cai thién mo
hinh.

Kiém dinh twong quan ting phan cho
thay bién phu thudc Hailong c6 céc hé sd
twrong quan Pearson véi ting bién doc lap
Tincay, Dapung, Dongcam, Pthuuhinh,
Giaca, Duongtruyen déu khac khdng va
c6 giad tri duong kha 1on, cac gia tri Sig. <
0,000. Nhu vay, sy tuong quan dong bién
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gitra bién phu thudc va cc bién doc lap
la c6 v nghia thong k& (Pinh Phi Ho,
2019).

Trong phan tich phuong sai ANOVA
dé kiém dinh gia thuyét: “Tat ca cac hé sb
ctia phuong trinh hoi quy bang khong” co
gia tri théng ké F = 24,965 va Sig = 0.000
nén bac bo gia thuyét trén, hay ndi cach
khac c6 it nhat mot hé sb hdi quy khéc
khong, vay phuong trinh hdi quy dugc
chap nhan. Theo Hoang Trong va cs.
(2008), néu hé sé Durbin — Watson nam
trong doan [1,3] thi khdng c6 hién tuong
trong quan gitta cac phan du, ¢ day
Durbin — Watson la 1,963, vay thoa yéu
cau.

Biéu d6 tan so Histogram trong phan
tich sb liéu cho thay biéu d6 tan sé dat
chdng 1én dudng cong mat do chuan tic
c6 gia tri trung binh rat nho gan bang
khong (mean = -0,87 E-18), d6 léch
chuan rat gan 1 (Std. dev. = 0,981); biéu
d6 P-P plot cho thay cac diém quan sat rat
gan duong thang Ky vong, tir d6 co thé két
luan rang phan du c6 phan phdi chuan.

Db thi phan tan Scatterplot caa phan
du chuan hoa (Standardized Residual) va
gia tri du bdo chuan hoa (Standardized
predicted value) phan tan quanh truc 0
trong pham vi khong doi, diéu nay cho
thdy phuong sai ctia phan du ciia mé hinh
khong d6i (Lé Quang Huing, 2007).

Cac hé sb chip nhan cua cac bién
(Tolerance) déu Ién hon 0,5 va hé sd
phong dai phuong sai (VIP) nho hon 10
cho thay cac bién doc lap khéng cé hién
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tuong da cong tuyén (Hoang Trong, Chu
Nguyen Mong Ngoc, 2008).

Nhu vay, md hinh hdi quy tuyén tinh
boi dwra ra 1a phu hop voi mo hinh dé xuét
va dir liéu nghién ctu. Két qua phan tich
hdi quy dugc cho trong Bang 7.

Bang 7. Céc thdng sé ciia phwong trinh héi quy

Céc chi tiéu thong ké

, C'?}ig(r)] vé da cgng tuyén
Bien dgc lap hoa t Sig. Heé so Hé so

B chap nhan phong dai

eta .

phwong sai

(Hang so) 0,000 1,000 0,667

Nangluc 0,332 6,236 0,000 0,657 1,514
Tincay 0,129 2,429 0,016 0,698 1,431
Dongcam 0,187 3,511 0,001 0,692 1,461
Dapung 0,201 3,770 0,000 0,680 1,433
Pthuuhinh 0,203 3,812 0,000 0,675 1,472
Giaca 0,392 7,369 0,000 0,784 1,278
Duongtruyen 0,313 5,881 0,000 0,684 1,474

Bién phu thuoc: Hailong

Tur d6, phuwong trinh hdi quy nhan
duoc co dang:

Hailong = 0,392Giaca + 0,332Nangluc
0,313Duongtruyen + 0,129Tincay

+ 0,187Dongcam + 0,201Dapung

+ 0,203Pthuuhinh

3.5.3. Phan tich s hai long cua
khach hang vé chdt Iweng dich vu lip
dat Internet cia Viettel — Chi nhanh O
Mon

Tir Bang 7 6 thé thiy tat ca 7 nhan té
déu co6 tac dong duong (hé sb Beta
duong) dén su hai long cua khéach hang
Vvéi gia tri Sig. < 0,05 ¢ tat ca cac bién.
Riéng hang s6 khong c6 ¥ nghia thong ké
(Sig.=1,000 > 0,05) nén bang 0. Do 4o,
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ket luan céc gia thuyét Hi, Ha, Hs, Ha, Hs,
He, H7 dugc chap nhan.

Pé xac dinh tim quan trong cua cac
bién doi véi sy hai long cua khach hang,
ta can ctr vao hé so Beta chuan hoa (Bang
7).

Qua hé¢ s6 Beta chuan hoa cia phuong
trinh héi quy trén ta thiy riang nhan té
GIACA c6 tac ddong manh nhat dén su hai
long caa khach hang vi c6 hé sé bang
0,392 la I6n nhat. Piéu nay c6 nghia 1a
khi khach hang cam nhan tét vé gia ca
tang 1én 1 don vi thi sy hai long chung
cua khach hang sé tang 1én 0,392. Nhan
t6 tac dong manh thir hai dén su hai long
cua khach hang 18 NANGLUC vai hé s6
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0,332) sau d6 1a nhan t5 DUONG-
TRUYEN véi hé sd 0,313; nhan tb
PTHUUHINH, hé sé 0,203; nhan tb
DAPUNG, hé sb 0,201; nhan td
DONGCAM, hé sb 0,187; nhan td
TINCAY c6 hé sb 0,129.

Nhu vay, c6 3 nhan té tac dong manh
dén sy hai long cua khach hang ¢ phuong
phap phan tich héi quy lan luot 13 Gia ca,
Ning lyc va Buong truyén dich vu.

4. KET LUAN

C6 ba yéu t6 tac dong manh dén su hai
long cua khach hang ¢ ca hai phuong
phap phan tich hoi quy va kiém dinh T-
test d6 1a yéu t6 Gia ca cam nhan, Ning
luc va Budng truyén dich vu véi cac diém
trung binh cua cac nhan t6 xap xi 3 (chua
dat diém 4). Biéu nay cho thiy rang Coéng
ty Viettel Can Tho — Chi nhanh O Mén
nén tiép tuc phét huy thé manh va khéng
ngung cai tién ba yéu té nay dé tir su hai
long cua khach hang dan dén long trung
thanh cuaa ho va truyén thdng tin dich vu
dén nhiéu ngudi khac dé cd thé ting thém
s6 luong khach hang. Dong thoi nang cao
chat luong dich vy cua cac yéu té dé ting
su hai long cua khach hang.

Hamy quan tri

Gia cd cam nhdn. Nhan té dong gop
nhiéu nhat vao su hai long cua khéch
hang cia Cong ty Viettel Can Tho — Chi
nhanh O Mén vi vay cong ty can cd ké
hoach tong thé dé c6 thé giam gia dich vu
lap dat Internet vé 1au dai hoic theo cac
dot khuyén mi.

Ndng lyc. Nhan t6 nay c6 mac do anh
hudng dtrng tha hai, nén cong ty can nang
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cao cac k¥ ning vé chuyén mén, phong
cach phuc vu va tinh chuyén nghiép cua
nhan vién phuc vy, tuy khéng anh huong
truc tiép vé k¥ thuat nhung ciing duoc
cam nhan khé cao trong qué trinh lap dat
Internet.

Puwong truyén dich vi. Nhan t nay co
dong gop vao muc do anh hudng dung
thtr ba tuy nhién c6 anh huong lién tuc
trong qué trinh st dung sau khi lap dit vi
vay co thé noi co tac dong dén su trung
thanh cua khach hang la rat 16n, do vay
can thiét chi y dén viéc dam bao vé toc
d6 va su 6n dinh cua duong truyén dé co
thé dem lai sy thanh cong lau dai cho dich
VU
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ABSTRACT

The aim of this study was to identify and evaluate the factors influencing the Internet service
quality of O Mon Branch of Can Tho Viettel Company. Based on the SERVPERF model and
referred related papers, the study proposes to use the six variable groups affecting the service
quality, which are: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles and Service
Price. After testing scale reliability using Cronbach’s Alpha coefficient and Exploratory
Factor Analysis — EFA on the survey of 186 samples from the customers of O Mon Branch
using the Internet service, the groups were regrouped and seven factors were generated.
After that, the study model was updated with a new factor: Internet connection. Then using
Multivariate Regression methods, this study shows that the factors most affecting Internet
service quality by order from largest to smallest are: Service Price, Assurance, Internet
connection, Reliability, Empathy, Responsiveness and Tangible items. According to the
result, some suggestions were made to improve the service quality of the Branch.

Keywords: Affecting factor, O Mon Branch of Can Tho Viettel Company, satisfaction, service
quality
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