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CAÙC YEÁU TOÁ TAÙC ÑOÄNG 
TÔÙI SÖÏ THOÛA MAÕN CUÛA KHAÙCH HAØNG 

SÖÛ DUÏNG DÒCH VUÏ MEGAVNN TAÏI TP. HOÀ CHÍ MINH 
 

TS. VOÕ XUAÂN VINH* & ThS. PHAÏM THÒ THUYØ TRANG** 
 

Ñeà taøi nghieân cöùu xaùc ñònh caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán möùc ñoä thoûa maõn cuûa khaùch 
haøng söû duïng dòch vuï MegaVNN cuûa VNPT treân ñòa baøn TP.HCM. Keát quaû nghieân 
cöùu xaùc ñònh caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán möùc ñoä thoûa maõn cuûa khaùch haøng theo trình töï 
töø cao nhaát ñeán thaáp nhaát laø: quy trình hoøa maïng; giaûi quyeát söï coá; chaát löôïng ñöôøng 
truyeàn; cöôùc phí, thanh toaùn cöôùc phí; vaø tö vaán khaùch haøng.    

  
1. Giôùi thieäu 

Thoûa maõn nhu caàu cuûa khaùch haøng laø moät 
nhieäm vuï quan troïng ñoái vôùi caùc doanh nghieäp 
trong noã löïc naâng cao chaát löôïng dòch vuï, giöõ 
vöõng söï trung thaønh, naâng cao naêng löïc caïnh 
tranh cuûa doanh nghieäp. Ñoái vôùi caùc doanh 
nghieäp cung caáp dòch vuï vieãn thoâng, tính caïnh 
tranh ngaøy caøng cao do soá löôïng doanh nghieäp 
trong lónh vöïc naøy ngaøy caøng nhieàu. Nghieân cöùu 
naøy xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán möùc ñoä 
haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï 
MegaVNN do VNPT cung caáp treân thò tröôøng 
TP.HCM.  

Nghieân cöùu xaùc ñònh raèng möùc ñoä haøi loøng cuûa 
khaùch haøng söû duïng dòch vuï MegaVNN chòu söï 
taùc ñoäng cuûa 3 yeáu toá cô baûn: chaát löôïng dòch 
vuï/phuïc vuï, chaát löôïng saûn phaåm vaø giaù caû. Ñeå ño 
löôøng chaát löôïng dòch vuï chuùng toâi söû duïng moâ 
hình SERVQUAL cuûa Parasuraman vaø coäng söï 
(1991) ñeå xaây döïng caùc thang ño ñaùnh giaù  taùc 
ñoäng.  

Phaàn coøn laïi cuûa nghieân cöùu bao goàm: phaàn 
hai toùm löôïc moät soá nghieân cöùu tröôùc ñaây cuøng 
lónh vöïc, phaàn ba giôùi thieäu moâ hình nghieân cöùu, 
phaàn boán xaùc ñònh caùc giaû thieát nghieân cöùu, phaàn 
naêm trình baøy phöông phaùp nghieân cöùu, phaàn 

saùu phaân tích keát quaû nghieân cöùu, vaø cuoái cuøng laø 
phaàn keát luaän.  

2. Toùm löôïc moät soá nghieân cöùu tröôùc 
Naêm 1989, chæ soá ño möùc ñoä haøi loøng ñaàu tieân 

ñöôïc ra ñôøi taïi Thuïy Ñieån (SCSB) nhaèm thieát laäp 
chæ soá haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi vieäc mua 
vaø tieâu duøng saûn phaåm – dòch vuï noäi ñòa. Trong 
nhöõng naêm sau ñoù, chæ soá naøy ñöôïc phaùt trieån vaø 
öùng duïng roäng raõi taïi caùc nöôùc phaùt trieån nhö: 
moâ hình chæ soá haøi loøng khaùch haøng cuûa Myõ 
(ACSI), moâ hình chæ soá haøi loøng khaùch haøng cuûa 
Na Uy (NCSI), moâ hình chæ soá haøi loøng khaùch 
haøng cuûa Ñan Maïch (DCSI) vaø moâ hình chæ soá 
haøi loøng khaùch haøng cuûa chaâu AÂu (ECSI, 1998). 
Chæ soá naøy coù theå thöïc hieän treân phöông dieän 
quoác gia (so saùnh söï thoûa maõn cuûa caùc doanh 
nghieäp trong phaïm vi moät ngaønh) vaø so saùnh 
giöõa caùc thôøi ñieåm khaùc nhau (ñeå nhaän thaáy söï 
thay ñoåi theo thôøi gian). Töø ñoù, caùc doanh nghieäp 
coù theå bieát ñöôïc vò theá, söï ñaùnh giaù cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi doanh nghieäp ñeå hoaïch ñònh caùc 
muïc tieâu vaø chieán löôïc kinh doanh. 

Taïi VN, ñoái vôùi dòch vuï ADSL, caùc coâng trình 
nghieân cöùu chuû yeáu taäp trung ôû vieäc ñaùnh giaù caûm 
nhaän cuûa khaùch haøng veà thò tröôøng ADSL noùi 
chung nhö cuûa Phaïm & Buøi (2007); Traàn vaø coäng 

* Taäp ñoaøn Böu chính vieãn thoâng VN 
** Tröôøng Ñaïi hoïc Nguyeãn Taát Thaønh 
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söï (2009); vaø thò tröôøng ngaân haøng nhö Nguyeãn 
(2010).  

3. Moâ hình nghieân cöùu 
Lyù thuyeát caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi 

loøng cuûa khaùch haøng bao goàm 3 thaønh phaàn 
chính: chaát löôïng dòch vuï; chaát löôïng saûn phaåm 
vaø giaù saûn phaåm. Ñoái vôùi thaønh phaàn chaát löôïng 
dòch vuï, nghieân cöùu naøy öùng duïng moâ hình thang 
ño chaát löôïng dòch vuï SERVQUAL (Parasuraman 
vaø coäng söï, 1991). SERVQUAL laø thang ño ña 
muïc ñöôïc xaây döïng ñeå ñaùnh giaù söï nhaän thöùc cuûa 
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï trong ngaønh 
dòch vuï vaø baùn leû. Thang ño chaát löôïng dòch vuï 
naøy bao goàm 5 yeáu toá: (1) ñoä höõu hình 
(Tangibles): cô sôû vaät chaát, trang thieát bò, dieän 
maïo cuûa nhaân vieân; (2) ñoä tin caäy (Reliability): 
khaû naêng thöïc hieän dòch vuï phuø hôïp vaø ñuùng thôøi 
haïn ngay töø laàn ñaàu; (3) ñoä ñaùp öùng 
(Responsiveness): söï saün saøng giuùp ñôõ vaø ñaùp öùng 

laïi nhu caàu cuûa khaùch haøng; (4) ñoä ñaûm baûo 
(Assurance): khaû naêng cuûa nhaân vieân taïo ñöôïc 
loøng tin vôùi khaùch haøng; (5) ñoä thaáu caûm 
(Empathy): theå hieän söï quan taâm chaêm soùc ñeán 
töøng caù nhaân khaùch haøng.  

ÖÙng duïng moâ hình thang ño chaát löôïng dòch 
vuï SERQUAL (Parasuraman vaø coäng söï, 1991) 
cuøng vôùi thöïc tieãn cung caáp dòch vuï MegaVNN, 
moâ hình xaây döïng trong nghieân cöùu naøy bao goàm 
6 thaønh phaàn maø khaùch haøng quan taâm nhieàu 
nhaát vaø coù aûnh höôûng lôùn ñeán thaùi ñoä cuûa khaùch 
haøng ñoái vôùi dòch vuï MegaVNN. Những thaønh 
phaàn naøy bao goàm: (1) Tö vaán vaø höôùng daãn laép 
ñaët; (2) Thuû tuïc ñaêng kyù; (3) Khaûo saùt vaø laép ñaët; 
(4) Giaù cöôùc; (5) Chaát löôïng ñöôøng truyeàn; vaø (6) 
Hoã trôï vaø giaûi quyeát söï coá.  

Ñeå tieán haønh khaûo saùt döõ lieäu vaø phaân tích 
caùc yeáu toá taùc ñoäng tôùi söï thoûa maõn cuûa khaùch 
haøng, 6 thaønh phaàn ñöôïc chia ra 32 bieán quan 
saùt (Baûng 1). 

Baûng 1. Caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng 

Nhaân toá Bieán quan saùt 
Tö vaán vaø höôùng daãn laép ñaët  tv1. Luoân coù ñuû thoâng tin tham khaûo veà dòch vuï. 

tv2. Nhaân vieân tö vaán laéng nghe vaø tìm hieåu nhu caàu söû duïng cuûa toâi. 
tv3. Caùc dòch vuï ñöôïc tö vaán caën keõ.  
tv4. Nhaân vieân tö vaán tröïc tieáp ñeán nhaø/ ñaïi lyù/ coâng ty cuûa toâi ñeå tö vaán 
vaø höôùng daãn. 

Thuû tuïc ñaêng kyù  tt1. Coù nhieàu hình thöùc ñaêng kyù (taïi ñaïi lyù, taïi nhaø/ coâng ty, hoaëc qua 
website). 
tt2. Thuû tuïc nhanh, goïn, khoâng maát thôøi gian  
tt3. Coù heïn roõ thôøi gian cho nhöõng coâng vieäc tieáp theo. 
tt4. Heä thoáng ñaïi lyù roäng khaép thuaän tieän cho vieäc ñaêng kyù. 

Khaûo saùt vaø laép ñaët  ks1. Thu xeáp thôøi gian hôïp lyù, thuaän tieän cho toâi 
ks2. Ñeán ñuùng thôøi gian ñaõ heïn tröôùc 
ks3. Coù heïn thôøi gian traû lôøi cuï theå cho keát quaû cuûa vieäc khaûo saùt  
ks4. Thôøi gian chôø laép ñaët hôïp lyù  
ks5. Nhaân vieân laøm vieäc chuyeân nghieäp  
ks6. Höôùng daãn toâi caùch söû duïng  

Giaù cöôùc gc1. Goùi cöôùc phong phuù (ñeå coù theå thay ñoåi phuø hôïp vôùi nhu caàu, thu 
nhaäp) 
gc2. Giaù cöôùc haøng thaùng thaáp hôn caùc nhaø cung caáp khaùc vôùi cuøng goùi 
toác ñoä. 
gc3. Chi phí laép ñaët hôïp lyù  
gc4. Khi thay ñoåi caùch tính cöôùc, nhaø cung caáp luoân thoâng baùo vôùi toâi 
gc5. Coù nhieàu phöông thöùc thanh toaùn cöôùc phí. 
gc6. Ñöôïc nôï cöôùc trong thôøi gian phuø hôïp 
gc7. Ñòa ñieåm ñoùng tieàn thuaän lôïi cho toâi 
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4. Phöông phaùp nghieân cöùu vaø döõ lieäu 
nghieân cöùu 

Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän qua hai böôùc chính: 
nghieân cöùu sô boä söû duïng phöông phaùp ñònh tính 
vaø nghieân cöùu chính thöùc söû duïng phöông phaùp 
ñònh löôïng. 

Phaàn nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc thöïc hieän 
thoâng qua kyõ thuaät thaûo luaän nhoùm chuyeân gia taäp 
trung. Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc thöïc hieän 
thoâng qua hình thöùc phoûng vaán tröïc tieáp vôùi baûng 
caâu hoûi chi tieát nhaèm ñaùnh giaù caùc thang ño vaø 
kieåm ñònh moâ hình lyù thuyeát ñaõ ñöôïc ñaët ra. Töø 
keát quaû nghieân cöùu ñònh löôïng, taùc giaû tieáp tuïc 
thöïc hieän nghieân cöùu ñònh tính ñeå khaúng ñònh laïi 
tính chính xaùc cuûa keát quaû nghieân cöùu. 

 Ñoái töôïng nghieân cöùu laø caùc khaùch haøng thuoäc 
caùc nhoùm khaùch haøng hoä gia ñình, khaùch haøng 
doanh nghieäp vaø khaùch haøng ñaïi lyù Internet cuûa 
VNPT. Maãu ñieàu tra cho caùc ñoái töôïng nghieân cöùu 
naøy ñöôïc choïn theo phöông phaùp laáy maãu thuaän 
tieän. Kích thöôùc maãu laø 250 phieáu hôïp leä, trong ñoù 
khaùch haøng caù nhaân (hoä gia ñình) laø 81 phieáu 
(phaùt ra 120 phieáu, thu veà 100 phieáu, coù 81 phieáu 
hôïp leä), doanh nghieäp laø 90 phieáu (phaùt ra 100 
phieáu, thu veà 95 phieáu, hôïp leä 90 phieáu), ñaïi lyù 
Internet laø 89 phieáu (phaùt ra 120 phieáu, thu veà 90 
phieáu, 89 phieáu hôïp leä). 

5. Keát quaû phaân tích döõ lieäu 

5.1 Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA 
Phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù 

EFA cho keát quaû nhö sau: 
- 32 bieán quan saùt cuûa thang ño ñöôïc gom 

thaønh 5 nhaân toá.  

- Caùc bieán quan saùt coù troïng soá heä soá taûi nhaân 
toá (Factor Loading) nhoû hôn 0,45 (Tabachnik & 
Fidell, 1989) seõ bò loaïi. Thang ño ñöôïc chaáp nhaän 
khi toång phöông sai trích baèng hoaëc lôùn hôn 0,50. 
Keát quaû töø Baûng 2 cho thaáy caùc bieán quan saùt ñeàu 
coù Heä soá taûi nhaân toá > 0,45. Rieâng bieán tv4 coù heä 
soá taûi nhaân toá ñuùng baèng 0,45. Xeùt thaáy ñaây laø 
moät trong nhöõng bieán quan troïng ñeå ñaùnh giaù tính 
linh hoaït trong phuïc vuï khaùch haøng cuûa dòch vuï 
neân taùc giaû quyeát ñònh giöõ laïi bieán naøy cho nghieân 
cöùu. 

- Keát quaû kieåm ñònh Barlett’s cho thaáy giöõa caùc 
bieán trong toång theå coù moái töông quan vôùi nhau 
(Sig. = 0,00 < 0,05), ñoàng thôøi heä soá KMO =  
0,925 chöùng toû phaân tích nhaân toá ñeå nhoùm caùc 
bieán laïi vôùi nhau laø thích hôïp. 

Caùc nhaân toá laàn löôït ñöôïc ñaët teân laïi nhö sau: 
- Quy trình hoøa maïng, bao goàm caùc bieán: coù heïn 

roõ thôøi gian cho nhöõng coâng vieäc tieáp theo; thôøi 
gian chôø laép ñaët hôïp lyù; höôùng daãn toâi caùch söû 
duïng; thu xeáp thôøi gian hôïp lyù, thuaän tieän cho toâi; 
ñeán ñuùng thôøi gian ñaõ heïn tröôùc; nhaân vieân laøm 
vieäc chuyeân nghieäp; heä thoáng ñaïi lyù roäng khaép 
thuaän tieän cho vieäc ñaêng kyù; coù heïn thôøi gian traû 
lôøi cuï theå cho keát quaû cuûa vieäc khaûo saùt; thuû tuïc 
nhanh goïn khoâng maát thôøi gian; khi thay ñoåi caùch 
tính cöôùc nhaø cung caáp luoân thoâng baùo vôùi toâi; coù 
nhieàu hình thöùc ñaêng kyù. 

- Hoã trôï giaûi quyeát söï coá, bao goàm caùc bieán: Heïn 
thôøi gian cuï theå cho vieäc söûa chöõa; caûm giaùc yeân 
taâm khi lieân heä toång ñaøi/ ñöôøng daây noùng; nhaân 
vieân kyõ thuaät ñeán taän nhaø ñeå khaéc phuïc söï coá; 
höôùng daãn toâi khaéc phuïc cho laàn sau; nhaân vieân 
hoã trôï kyõ thuaät traû lôøi ngaén goïn roõ raøng; deã daøng 
gaëp nhaân vieân toång ñaøi khi toâi gaëp söï coá. 

Chaát löôïng ñöôøng truyeàn  cl1. Toác ñoä truy caäp Internet oån ñònh  
cl2. Ñöôøng truyeàn ít bò rôùt maïng  
cl3. Ít xaûy ra söï coá ngheõn maïng vaøo giôø cao ñieåm  
cl4. Ít bò aûnh höôûng bôûi caùc yeáu toá thôøi tieát  
cl5. Chaát löôïng ñöôøng truyeàn töông xöùng vôùi giaù tieàn toâi boû ra  

Hoã trôï giaûi quyeát söï coá gq1. Deã daøng gaëp nhaân vieân toång ñaøi khi toâi gaëp söï coá 
gq2. Caûm giaùc yeân taâm khi lieân heä toång ñaøi/ ñöôøng daây noùng 
gq3. Heïn thôøi gian cuï theå cho vieäc söûa chöõa 
gq4. Nhaân vieân kyõ thuaät ñeán taän nhaø ñeå khaéc phuïc söï coá 
gq5. Nhaân vieân hoã trôï kyõ thuaät traû lôøi ngaén goïn, roõ raøng 
gq6. Höôùng daãn toâi caùch khaéc phuïc cho laàn sau 
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Baûng 2.  Phaân tích EFA caùc thaønh phaàn taùc ñoäng ñeán söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng 

 
Bieán quan saùt 

Yeáu toá 
1 2 3 4 5 

tt3 Coù heïn roõ thôøi gian cho nhöõng coâng vieäc tieáp theo 0,747
  

ks4 Thôøi gian chôø laép ñaët hôïp lyù 0,745   
ks6 Höôùng daãn toâi caùch söû duïng 0,703   

ks1 Thu xeáp thôøi gian hôïp lyù thuaän tieän cho toâi 0,699
  

ks2 Ñeán ñuùng thôøi gian ñaõ heïn tröôùc 0,690   

ks5 Nhaân vieân laøm vieäc chuyeân nghieäp 0,674
  

tt4 Heä thoáng ñaïi lyù roäng khaép thuaän tieän cho vieäc 
ñaêng kyù 

0,665
  

ks3 Coù heïn thôøi gian traû lôøi cuï theå cho keát quaû cuûa 
vieäc khaûo saùt 

0,621
  

tt2 Thuû tuïc nhanh goïn khoâng maát thôøi gian 0,552
  

gc4 Khi thay ñoåi caùch tính cöôùc nhaø cung caáp luoân 
thoâng baùo vôùi toâi 0,504

  
tt1 Coù nhieàu hình thöùc ñaêng kyù 0,481   

gq3 Heïn thôøi gian cuï theå cho vieäc söûa chöõa 0,802
  

gq2 Caûm giaùc yeân taâm khi lieân heä toång ñaøi/ ñöôøng 
daây noùng 

0,786
  

gq4 Nhaân vieân kyõ thuaät ñeán taän nhaø ñeå khaéc phuïc 
söï coá 

0,738
  

gq6 Höôùng daãn toâi caùch khaéc phuïc cho laàn sau 0,679
  

gq5 Nhaân vieân hoã trôï kyõ thuaät traû lôøi ngaén goïn roõ 
raøng 

0,676
  

gq1 Deã daøng gaëp nhaân vieân toång ñaøi khi toâi gaëp söï 
coá 

0,534
  

cl2 Ñöôøng truyeàn ít bò rôùt maïng 0,835  

cl3 Ít xaûy ra söï coá ngheõn maïng vaøo giôø cao ñieåm 0,810 
 

cl1 Toác ñoä truy caäp Internet oån ñònh 0,759  

cl4 Ít bò aûnh höôûng bôûi caùc yeáu toá thôøi tieát 0,736 
 

cl5 Chaát löôïng ñöôøng truyeàn töông xöùng vôùi giaù tieàn 
toâi boû ra 0,497 
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- Chaát löôïng ñöôøng truyeàn, bao goàm caùc bieán: 
Ñöôøng truyeàn ít bò rôùt maïng; ít xaûy ra söï coá 
ngheõn maïng vaøo giôø cao ñieåm; toác ñoä truy nhaäp 
Internet oån ñònh; ít bò aûnh höôûng bôûi caùc yeáu toá 
thôøi tieát; chaát löôïng ñöôøng truyeàn töông xöùng 
vôùi giaù tieàn toâi boû ra. 

- Tö vaán khaùch haøng, bao goàm caùc bieán: Nhaân 
vieân tö vaán laéng nghe vaø tìm hieåu nhu caàu cuûa 
toâi; luoân coù ñuû thoâng tin tham khaûo veà dòch vuï; 

caùc dòch vuï ñöôïc tö vaán caën keõ; goùi cöôùc phong 
phuù; nhaân vieân tö vaán tröïc tieáp ñeán nhaø/ ñaïi 
lyù/ coâng ty 

- Thanh toaùn cöôùc phí, bao goàm caùc bieán: Ñòa 
ñieåm ñoùng tieàn thuaän tieän cho toâi; giaù cöôùc haøng 
thaùng thaáp hôn caùc nhaø cung caáp khaùc vôùi cuøng 
goùi toác ñoä; coù nhieàu phöông thöùc thanh toaùn cöôùc 
phí; chi phí laép ñaët hôïp lyù; ñöôïc nôï cöôùc trong 
thôøi gian phuø hôïp. 

 

tv2 Nhaân vieân tö vaán laéng nghe vaø tìm hieåu nhu caàu 
cuûa toâi     

0,703 
 

tv1 Luoân coù ñuû thoâng tin tham khaûo veà dòch vuï     0,669  

tv3 Caùc dòch vuï ñöôïc tö vaán caën keõ   0,667 

gc1 Goùi cöôùc phong phuù     0,554  
tv4 Nhaân vieân tö vaán tröïc tieáp ñeán nhaø/ ñaïi lyù/ coâng 
ty     

0,450 
 

gc7 Ñòa ñieåm ñoùng tieàn thuaän lôïi cho toâi       0,649

gc2 Giaù cöôùc haøng thaùng thaáp hôn caùc nhaø cung 
caáp khaù vôùi cuøng goùi toác ñoä       

0,638

gc5 Coù nhieàu phöông thöùc thanh toaùn cöôùc phí       0,628

gc3 Chi phí laép ñaët hôïp lyù       0,601

gc6 Ñöôïc nôï cöôùc trong thôøi gian phuø hôïp       0,523

Eigenvalues 13,647 2,333 1,871 1,431 1,018 

Phöông sai trích 42,646 7,291 5,847 4,472 3,181 

Baûng 3. Phaân tích nhaân toá thaønh phaàn söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 

Bieán quan saùt Yeáu toá 

gc8 Toâi haøi loøng vôùi giaù cöôùc cuûa dòch vuï 0,766

dgc Ñaùnh giaù chung veà dòch vuï 0,758

gq7 Toâi haøi loøng vôùi vieäc hoã trôï giaûi quyeát söï coá cuûa nhaø cung caáp 0,746

ks7 Toâi haøi loøng vôùi vieäc khaûo saùt vaø laép ñaët 0,739

tt5 Toâi haøi loøng ñoái vôùi thuû tuïc ñaêng kyù 0,722

tv5 Toâi caûm thaáy haøi loøng ñoái vôùi vieäc tö vaán vaø höôùng daãn laép ñaët 0,706

cl6 Chaát löôïng ñöôøng truyeàn cuûa dòch vuï laøm toâi haøi loøng 0,625

Eigenvalues 3,713 

Phöông sai trích 53,039 
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Keát quaû EFA cho thaáy caùc bieán quan saùt ñöôïc 
ruùt thaønh 1 nhaân toá. Heä soá taûi nhaân toá ñeàu lôùn 
hôn 0,45. Phöông sai trích baèng 53,039% (>50%). 
Möùc yù nghóa cuûa kieåm ñònh Barlett = 0,000 
(<0,05) neân caùc bieán quan saùt coù töông quan vôùi 
nhau xeùt treân phaïm vi toång theå vaø KMO = 0,843 
(>0,5). Nhö vaäy caùc bieán quan saùt cuûa thang ño 
naøy ñaït yeâu caàu cho caùc phaân tích tieáp theo. 

5.2 Ñaùnh giaù thang ño baèng heä soá tin caäy 
Cronbach’s alpha 

Heä soá Cronbach’s Alpha cuûa caùc yeáu toá thang 
ño ñeàu treân 0,6 (Baûng 4). Beân caïnh ñoù, caùc bieán 
quan saùt ñeàu coù heä soá töông quan bieán – toång 
(item – total correlation) treân 0,3. Theo Nunally 
& Burnstein (1994), caùc bieán coù heä soá töông quan 
bieán toång nhoû hôn 0,3 seõ bò loaïi. Nhö vaäy, keát 
quaû töø Baûng 4 cho thaáy caùc thang ño ñeàu ñaûm 
baûo söï tin caäy caàn thieát.   

5.3 Phaân tích hoài quy boäi 
Tieán haønh chaïy hoài quy tuyeán tính boäi vôùi 

phöông phaùp ñöa vaøo moät löôït (Enter) ta coù R2 = 
0,822 vaø R2 hieäu chænh = 0,819 vôùi möùc yù nghóa 
0,000; nghóa laø 5 bieán ñoäc laäp QTHM, GQSC, 
CLDT, TTCP, TVKH giaûi thích 81,9% bieán thieân 
cuûa bieán phuï thuoäc SHL (Söï haøi loøng). Nhö vaäy, 
keát quaû cuûa döõ lieäu thu thaäp ñöôïc giaûi thích khaù 
toát cho moâ hình. 

Kieåm ñònh F vôùi Sig. F = 0,00 < 0,05 cho thaáy 
moâ hình hoài quy tuyeán tính boäi ñöôïc xaây döïng 
phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu. 

VIF cuûa caùc  ñeàu nhoû hôn 5 cho thaáy khoâng 
coù hieän töôïng ña coäng tuyeán xaûy ra. 

Heä soá d (Durbin – Watson) = 1,862 naèm trong 
khoaûng [1,5; 2,5] cho thaáy khoâng coù hieän töôïng töï 
töông quan. 

Quan saùt caùc heä soá  chuaån hoùa, ta thaáy caû 5  

Baûng 4. Cronbach’s Alpha cuûa caùc khaùi nieäm nghieân cöùu 

Bieán quan saùt 
Trung bình 
thang ño 

neáu loaïi bieán 

Phöông sai 
thang ño 

neáu loaïi bieán 

Töông quan 
bieán - toång 

Alpha neáu 
loaïi bieán naøy 

Quy trình hoøa maïng (QTHM): alpha = 0,925 

ks1 Thu xeáp thôøi gian hôïp lyù thuaän tieän cho toâi 35,67 55,652 0,694 0,918

ks2 Ñeán ñuùng thôøi gian ñaõ heïn tröôùc 35,68 54,619 0,750 0,915

ks3 Coù heïn thôøi gian traû lôøi cuï theå cho keát quaû 
cuûa vieäc khaûo saùt 35,68 55,060 0,701 0,918

ks4 Thôøi gian chôø laép ñaët hôïp lyù 35,74 54,448 0,771 0,914

ks5 Nhaân vieân laøm vieäc chuyeân nghieäp 35,69 54,736 0,724 0,916

ks6 Höôùng daãn toâi caùch söû duïng 35,70 54,396 0,720 0,917

tt1 Coù nhieàu hình thöùc ñaêng kyù 35,53 59,592 0,497 0,926

tt2 Thuû tuïc nhanh goïn khoâng maát thôøi gian 35,60 56,273 0,679 0,919

tt3 Coù heïn roõ thôøi gian cho nhöõng coâng vieäc 
tieáp theo 35,72 54,686 0,735 0,916

tt4 Heä thoáng ñaïi lyù roäng khaép thuaän tieän cho 
vieäc ñaêng kyù 35,38 55,713 0,709 0,917

gc4 Khi thay ñoåi caùch tính cöôùc nhaø cung caáp 
luoân thoâng baùo vôùi toâi 35,53 56,138 0,666 0,919
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Giaûi quyeát söï coá (GQSC): alpha = 0,896 

gq1 Deã daøng gaëp nhaân vieân toång ñaøi khi toâi 
gaëp söï coá 

17,50 16,114 0,650 0,888

gq2 Caûm giaùc yeân taâm khi lieân heä toång ñaøi/ 
ñöôøng daây noùng 

17,57 14,961 0,771 0,869

gq3 Heïn thôøi gian cuï theå cho vieäc söûa chöõa 17,59 15,423 0,778 0,868

gq4 Nhaân vieân kyõ thuaät ñeán taän nhaø ñeå khaéc 
phuïc söï coá 

17,44 15,332 0,724 0,877

gq5 Nhaân vieân hoã trôï kyõ thuaät traû lôøi ngaén goïn 
roõ raøng 17,26 16,223 0,686 0,883

gq6 Höôùng daãn toâi caùch khaéc phuïc cho laàn 
sau 

17,42 16,011 0,711 0,879

Chaát löôïng ñöôøng truyeàn (CLÑT): alpha = 0,861 

cl1 Toác ñoä truy caäp Internet oån ñònh 12,86 11,510 0,655 0,837

cl2 Ñöôøng truyeàn ít bò rôùt maïng 12,95 10,520 0,767 0,807

cl3 Ít xaûy ra söï coá ngheõn maïng vaøo giôø cao 
ñieåm 

13,03 11,003 0,746 0,814

cl4 Ít bò aûnh höôûng bôûi caùc yeáu toá thôøi tieát 12,97 11,561 0,680 0,831

cl5 Chaát löôïng ñöôøng truyeàn töông xöùng vôùi 
giaù tieàn toâi boû ra 

12,97 12,505 0,547 0,862

Tö vaán khaùch haøng (TVKH): alpha = 0,831 

tv1 Luoân coù ñuû thoâng tin tham khaûo veà dòch vuï 13,37 11,173 0,648 0,794

tv2 Nhaân vieân tö vaán laéng nghe vaø tìm hieåu 
nhu caàu cuûa toâi 

13,57 10,607 0,707 0,777

tv3 Caùc dòch vuï ñöôïc tö vaán caën keõ 13,48 10,717 0,677 0,785

tv4 Nhaân vieân tö vaán tröïc tieáp ñeán nhaø/ ñaïi lyù/ 
coâng ty 

13,56 11,115 0,588 0,809

gc1 Goùi cöôùc phong phuù 13,84 10,288 0,562 0,824
Giaù cöôùc (GC): alpha = 0,837 

gc2 Giaù cöôùc haøng thaùng thaáp hôn caùc nhaø 
cung caáp khaù vôùi cuøng goùi toác ñoä 14,30 10,823 0,614 0,811

gc3 Chi phí laép ñaët hôïp lyù 14,04 10,951 0,624 0,808

gc5 Coù nhieàu phöông thöùc thanh toaùn cöôùc 
phí 14,00 10,341 0,706 0,784
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nhaân toá: Quy trình hoøa maïng, Hoã trôï giaûi quyeát 
söï coá, Chaát löôïng ñöôøng truyeàn, Tö vaán khaùch 
haøng vaø Thanh toaùn cöôùc phí ñeàu coù moái quan 
heä tuyeán tính vôùi Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
vôùi möùc yù nghóa t laø 0,00 < 0,05 

Phöông trình hoài quy boäi ñöôïc xaùc ñònh nhö 
sau: 

Söï haøi loøng = 0,501X1 + 0,481X2 + 0,361X3 + 

0,294 X4 + 0,351 X5 

Trong ñoù: X1: Quy trình hoøa maïng; X2: Hoã trôï 
giaûi quyeát söï coá; X3: Chaát löôïng ñöôøng truyeàn; X4: 
Tö vaán khaùch haøng; vaø  X5: Thanh toaùn cöôùc phí 

Keát quaû ñöôïc theå hieän qua Baûng 5. Trong ñoù: 
- Nhaân toá Quy trình hoøa maïng coù möùc aûnh 

höôûng cao nhaát ( = 0,501). Coù theå giaûi thích laø 
ñoä tin caäy cuûa moät dòch vuï phaûi ñöôïc theå hieän 

gc6 Ñöôïc nôï cöôùc trong thôøi gian phuø hôïp 14,18 11,361 0,575 0,821

gc7 Ñòa ñieåm ñoùng tieàn thuaän lôïi cho toâi 13,88 10,671 0,673 0,794

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (SHL): alpha = 0,857 

tv5 Toâi caûm thaáy haøi loøng ñoái vôùi vieäc tö vaán vaø 
höôùng daãn laép ñaët 

21,10 14,786 0,643 0,834

tt5 Toâi haøi loøng ñoái vôùi thuû tuïc ñaêng kyù 21,00 14,558 0,616 0,837

ks7 Toâi haøi loøng vôùi vieäc khaûo saùt vaø laép ñaët 21,14 14,493 0,625 0,836

gc8 Toâi haøi loøng vôùi giaù cöôùc cuûa dòch vuï 21,30 13,552 0,643 0,834

cl6 Chaát löôïng ñöôøng truyeàn cuûa dòch vuï laøm 
toâi haøi loøng 21,48 14,580 0,523 0,852

gq7 Toâi haøi loøng vôùi vieäc hoã trôï giaûi quyeát söï 
coá cuûa nhaø cung caáp 

21,19 14,300 0,660 0,831

dgc Ñaùnh giaù chung veà dòch vuï 21,28 14,501 0,665 0,831

Baûng 5. Keát quaû phaân tích hoài quy boäi 

 
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa 

t Möùc yù nghóa

B Sai soá chuaån Beta 

Haèng soá -1,351E-18 0,027 0,000 1,000

Quy trình hoøa maïng 0,501 0,027 0,501 18,567 0,000

Giaûi quyeát söï coá 0,481 0,027 0,481 17,827 0,000

Chaát löôïng ñöôøng truyeàn 0,361 0,027 0,361 13,376 0,000

Tö vaán khaùch haøng 0,294 0,027 0,294 10,901 0,000

Thanh toaùn cöôùc phí 0,351 0,027 0,351 13,026 0,000

R2 hieäu chænh = 0,819                   Möùc yù nghóa = 0,000
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ngay töø nhöõng khaâu ñaàu tieân. Chính söï chuyeân 
nghieäp ngay töø ñaàu naøy seõ taïo cho khaùch haøng söï 
yeân taâm, tin töôûng vaøo dòch vuï. Trong baûng ñaùnh 
giaù cuûa khaùch haøng (Baûng 6), yeáu toá naøy cuõng 
ñem laïi cho khaùch haøng söï haøi loøng cao nhaát, vôùi 
giaù trò trung bình laø 3,5629. Tuy nhieân, giaù trò 
naøy vaãn coøn khieâm toán so vôùi thang ño 5 möùc ñoä.  

- Yeáu toá Giaûi quyeát söï coá giöõ vò trí thöù hai vôùi 
 = 0,481 laø coù theå giaûi thích ñöôïc. Theo Baûng 
ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng (Baûng 6), yeáu toá naøy chæ 

ôû vò trí thöù ba, vôùi giaù trò trung bình laø 3,4927 
cho thaáy hieän taïi vaán ñeà Giaûi quyeát söï coá chöa 
ñöôïc Coâng ty thöïc hieän toát. 

- Möùc ñoä aûnh höôûng cuûa yeáu toá Chaát löôïng 
ñöôøng truyeàn xeáp vò trí thöù 3 trong 5 yeáu toá ( = 
0,361). Tuy nhieân, yeáu toá naøy khaùch haøng ñaùnh 
giaù ôû vò trí thöù thaáp nhaát trong 5 yeáu toá, vôùi giaù 
trò trung bình laø 3,2392 (Baûng 6) cho thaáy chaát 
löôïng ñöôøng truyeàn hieän nay cuûa dòch vuï caàn 
ñöôïc caûi thieän ñaùng keå. 

- Yeáu toá thanh toaùn cöôùc phí xeáp vò trí thöù tö 
trong caùc yeáu toá aûnh höôûng ( = 0,351) vaø cuõng ôû vò 
trí thöù 4 trong baûng ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng 
(Baûng 6) cho thaáy khaùch haøng vaãn chöa haøi loøng 
veà cöôùc phí cuõng nhö caùc thuû tuïc thanh toaùn cöôùc 
phí hieän nay cuûa coâng ty.  

Cuoái cuøng, giaû thieát H5 ñöôïc uûng hoä khi yeáu toá 

tö vaán khaùch haøng coù keát quaû phaân tích hoài quy 
vôùi  = 0,294. Yeáu toá naøy ñöùng vò trí thöù hai trong 
baûng ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng veà dòch vuï 
MegaVNN, vôùi giaù trò trung bình laø 3,52 (Baûng 6).  

Nhìn chung, keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù 5 
yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï thoûa maõn cuûa khaùch 
haøng söû duïng dòch vuï MegaVNN taïi khu vöïc 
TP.HCM. Tuy nhieân, so vôùi thang ño 5 möùc ñoä 
thì caùc giaù trò trung bình naøy caàn phaûi ñöôïc naâng 
cao hôn nöõa.  

6. Keát luaän 
Muïc tieâu cuûa nghieân cöùu laø xaùc ñònh caùc yeáu toá 

taùc ñoäng ñeán söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng söû 
duïng dòch vuï MegaVNN taïi khu vöïc TP.HCM. 
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù 5 yeáu toá laø: Quy 
trình hoøa maïng, giaûi quyeát söï coá, chaát löôïng 
ñöôøng truyeàn, cöôùc phí, tö vaán khaùch haøng. Tuy 
caùc yeáu toá naøy ñeàu taùc ñoäng ñeán söï thoûa maõn cuûa 
khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï nhöng phaàn ñaùnh giaù 
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc yeáu toá naøy chöa cao. 
Ñaït giaù trò cao nhaát laø yeáu toá quy trình hoøa maïng 
vôùi giaù trò trung bình laø 3,56 vaø thaáp nhaát laø yeáu 
toá chaát löôïng ñöôøng truyeàn vôùi giaù trò trung bình 
laø 3,23. Nhìn chung caùc yeáu toá naøy chöa cao so 
vôùi thang ño 5 möùc ñoä 

  

Baûng 6. Ñaùnh giaù möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng 

Yeáu toá aûnh höôûng 
Quy trình hoøa 

maïng 
Giaûi quyeát  

söï coá 
Chaát löôïng 

ñöôøng truyeàn 
Thanh toaùn 

cöôùc phí 
Tö vaán  

khaùch haøng 
Giaù trò trung bình 3,5629 3,4927 3,2392 3,3912 3,5200
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