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Bai viét nhim kiém dinh méi quan h¢ gitta chét luong dich vy, sy hai
long va 1ong trung thanh ciia khach hang dbi véi dich vy internet bang
thong rong ciia VNPT An Giang. Téc gia sir dung phuong phap nghién
ctru dinh tinh két hop dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc
hién thong qua thao luén nhom tap trung. Nghién ctru dinh luong dugc
thyc hién théng qua phong van tryc tiép 285 khach hang sir dung dich
vu internet bang thong rong cia VNPT An Giang. Két qua nghién ctru
cho thiy: (1) Long trung thanh cta khach hang chiu tac dong boi chat
lurong dich vu va sy hai long; (2) Sy hai long cta khach hang chiu tac
dong boi chét luong dich vu; va (3) Chét lugng dich vu chiu tac dong
boi 5 thanh phan: P9 tin cdy, tinh dap tng, tinh dam béao, phuong tién
hitu hinh va sy ddng cam.

Abstract

This study aims to examine the linkages among service quality, cus-
tomer satisfaction, and customer loyalty toward broadband Internet
service of Vietnam Posts and Telecomunication Group (VNPT) in An
Giang province. It uses both qualitative and quantitative approaches
through focus group discussion and face-to-face interviews with 285
customers respectively. The results indicate that: (i) Service quality
and satisfaction affect customer loyalty; (ii) Service quality impacts
customer satisfaction; and (iii) Service quality is influenced by five
determinants including reliability, responsiveness, assurance, tangi-
bility, and empathy.
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1. Dit van dé

Cong nghé internet bang thong rong (internet trén dudng truyén cap dong va duong
truyén cap quang) xuat hién tai VN tir ndm 2003 do tdp doan VNPT trién khai dau tién
tai Ha Noi va TP.HCM. Trudc khi c6 cong nghé internet bang thong rong thi nguoi st
dung internet phai ding modem quay s6 véi téc do chi 56Kb/s. Sy ra doi cia internet
bang thong rong da thyc sy di lam thay do6i cudc sdng, thiic ddy cho kinh té-xa hoi phat
trién. VNPT bit dau trién khai dich vu nay trén dia ban tinh An Giang vao nam 2004.

Giai doan 2004—2008 1a c6t mbc phat trién cia VNPT An Giang vé dich vu internet
bing thong rong. Khach hang khi d6 mudn sir dung dich vu nay phai chd duoc lip dat,
thoi gian cho ¢6 khi 1a mot tuan hodc muoi ngay, li do don gian la chua cé dbi tha canh
tranh trén dia ban, va vi€c khach hang hay dich vu hau nhu rat it. Tuy nhién, nam 2009,
FPT Telecom xuét hién véi sy canh tranh chil yéu vé internet cap dong, tir do, bt dau
¢6 su roi mang VNPT dé chuyén qua FPT Telecom, tuy nhién FPT chi tap trung & Long
Xuyén va Chau Dbc nén anh hudng ciia viéc khach hang roi mang 1a khong dang ké.
Nam 2011, Viettel bit dau kinh doanh dich vu internet trén dia ban tinh An Giang. Khac
v6i FPT, Viettel chu truong “lay nong thon vay thanh thi”, chi trong vong hai nim,
Viettel dd co thé cung cap dich vu internet & tit ca huyén, thi, thanh trong tinh va trd
thanh ddi thu canh tranh manh nhat cia VNPT An Giang ¢ dich vy internet bang thong
rong. Nam 2013 1a nam danh dau khach hang roi mang déang bao dong cho VNPT An
Giang. Dén nam 2015 ¢6 hon 9.000 khach hang roi mang, s6 khach hang hién co tinh
dén cudi nam 2015 1a hon 40.000 khach hang. Nhu vay, s6 khach hang roi mang chiém
22% sb khach hang hién co, trong khi d6, ti trong dich vu internet bang thong rong chiém
dén 43,6% trén tong doanh thu vién thong, cong nghé thong tin cia VNPT An Giang.
Nhu vay, tbc do khach hang ré1 mang cao nhu hién nay da thuc su de doa dén nguén
doanh thu cia VNPT An Giang. Tu thuc trang nhu trén, vi¢c gitr khach hang st dung
dich vu internet bang thong rong 1a mot yéu cau then chdt dé dam bao doanh thu cho
doanh nghiép. Van dé giit khach hang dong nghia véi viée ¢6 duoc sy hai long ctia khach
hang, va muyc tiéu cao nhat chinh 1a c6 dugc nhitng khach hang trung thanh véi VNPT
An Giang.



70 Nguyén Vin Si & Nguyén Viét Bang, Tap chi Phat trién Kinh t&, 28(3), 68-89

2. Co sé li thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Co s6 Ii thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1.1. Long trung thanh

Long trung thanh cua khach hang ndi lén xu hudng ctia khach hang mua va st dung
san phém/dich vu cta thuong hiéu nao do6 trong mot tp cac thuong hiéu canh tranh co
mat trén thi treong va lap lai hanh vi nay (Chaudhuri & Holbrook, 2001); biéu hién thai
d6 hodc hanh vi gin b6 v6i nha cung cap dich vu ciia khach hang (Oliver, 1993).

Long trung thanh ctia khach hang cé thé duoc tiép can dudi 2 goc do (Kabiraj &
Shanmugan, 2011): (1) Dya vao hanh vi: Cach tiép cin nay xem xét 1ong trung thanh
thong qua hanh dong mua lip lai, sir dung thudng xuyén mot san pham/dich vu cia
khéach hang (Chaudhuri & Holbrook, 2001; Kabiraj & Shanmugan, 2011). Theo cach
tiép can nay thi long trung thanh nhu mot 151 cam két ciia khach hang mua hodc sir dung
thwong hiéu mot san pham/dich vu trong tuwong lai, midc du anh huéng boi nhitng tinh
hudng va tac dong ctia thi truong c6 thé 1am thay d6i hanh vi bat thuong cta khach hang
(Oliver, 1997); va (2) Dua vao thai d6: Cach tiép can nay nhan manh dén ¥ dinh cua
khach hang trong viéc tiéu dung san pham/dich vu (Kabiraj & Shanmugan, 2011). Nhu
véy, 1ong trung thanh ctia khach hang theo quan diém nay dugc thé hién qua thai d6 thién
cam cua ho ddi v6i san pham/dich vu va s& sir dung san pham/dich vu d6 qua thoi gian
(Rossiter & Percy, 1987); thé hién y dinh mua san phém/dich vu d6 nhu 1a mét su lua
chon chinh (Oliver, 1997).

2.1.2. Su hai long

Su hai long dugc xem nhu: Mgt phan ng mang tinh cam xtc cua khach hang dap lai
nho kinh nghiém cta ho vdi san phém/dich vu (Bachelet, 1995); trang thai cam xuc cia
khach hang véi san pham/dich vu da timg sir dung (Spreng & cdng su, 1996); su phan
g ctia khach hang ddi véi viéc duoc dap ung nhirng mong mudn (Oliver, 1997). Long
trung thanh dugc xem nhu yéu t quan trong trong sy hinh thanh nhitng ham mudn cia
khéch hang trong tuong lai (Mittal & Kamakura, 2001), do vay, doanh nghi¢p phai luén
do ludng sy hai 10ng ctia khach hang vi mirc d6 hai 1ong quyét dinh dén viéc ¢6 sir dung
lai hodc mua lai san pham/dich vu ctia doanh nghiép hay khong (Nguyén Thi Mai Trang,
2014).

2.1.3. Chat luong dich vu

Chat lugng dich vu duge xem nhu mdt qua trinh danh gia ctia khach hang khi so sanh
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chat lugng dich vu mong doi véi chat lugng do kinh nghiém c6 dugc (Gronroos, 1984);
nhu 1a khoang cach gitra sy mong doi ciia khach hang va nhén thic ctia ho khi st dung
qua dich vy (Parasuraman & cong su, 1985). Tuy nhién, do méi trudng van hoa khac
nhau ma khach hang s€ co thé c6 nhitng nhan thic vé chat lugng dich vy khac nhau
(Nguyén Thi Mai Trang, 2006).

Cac thanh phin ciia chit lrong dich vu

Gronroos (1984) cho ring chit lwong dich vu dugc do ludng boi 3 thanh phan: Chat
luong ki thuat, chit luong chirc ning, va chat lugng hinh anh.

Parasuraman va cong su (1985, 1988) cho réng chét lugng dich vu dugce do luong bai
5 thanh phan thong qua thang do SERVQUAL: D6 tin cay (Reliability), tinh dap tmg
(Responsiveness), tinh dam bao (Assurance), phuong tién hiru hinh (Tangibles), va su
ddng cam (Empathy). Parasuraman va cong su (1991) khiang dinh raing SERVQUAL la
thang do hoan chinh vé chat lugng dich vy, dat gia tri va do tin cay, co thé ung dung
duoc cho moi loai hinh dich vu khac nhau; bén canh do, két qua nghién ctlru cia tac gia
Parasuraman va cong su (1991) ciing cho thy chit lugng dich vu bao gom 05 thanh
phan va 5 thanh phan nay déu co tac dong cung chiéu véi chat lwong dich vu. Trong mot
nghién ctru khac, Parasuraman va cong sy (1994) cho rr:ing chét lugng dich vu 1a mot
trong 3 thanh phan tic dong dén sy hai long ciia khach hang cing véi chat luong san
pham va gia.

Dabholkar va cdng su (2000) cho réng chét lugng dich vu chiu tdc dong badi 4 yéu to:
Do tin cdy, sy quan tdm ca nhan, sy tién 1¢i, cac ddc tinh cla san phém/dich vu; va chét
luong dich vu s& tac dong dén sy hai 1ong ctia khach hang va tir day 1a yéu t6 tac dong
dén y dinh st dung san pham.

2.1.4. M6 hinh nghién ctru d& xuét

Trong nghién clru nay, tac gia sir dung moé hinh ctia Parasuraman va cong su (1985,
1988) dé do luong chat luong dich vu internet bang théng rong cia VNPT An Giang
thong qua thang do SERVQUAL vi day 1a thang do hoan chinh vé chat lwong dich vu,
dat gia tri va do tin cay, co thé ung dung dugc cho moi loai hinh dich vy khac nhau
(Parasuraman & cong su, 1991).

Chit lwgng dich vu va cac thanh phin ciia né

Chat lugng dich vu duge xem nhu 1a khoang cach giita sy mong doi ctia khach hang
va nhén thirc ciia ho khi st dung qua dich vu (Parasuraman & cdng su, 1985); hay nhu
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muc d§ ma dich vu dap ing nhirng mong dgi cua khach hang (Lewis & Mitchell, 1990).
Nhu vay, chét lugng dich vu internet bang thong rong dugc thé hién qua sy cam nhan
cht quan cua khach hang vé chat luong dich vu ma VNPT An Giang cung cip so voi
nhiing mong doi cua ho.

Dong thoi, Parasuraman va cong sy (1985, 1988) da dwa ra 5 thanh phan cua chat
lugong dich vy, bao gém: Do tin cay, tinh dap (ng, tinh dam bao, phwong tién hitu hinh,
va sy dong cam. Trong d6:

Pé tin cdy: Puge xem xét qua kha nang nha cung cap dap ing mot cach chinh xac va
dang tin cdy cac dich vu ma ho cung cép cho khach hang (Parasuraman & cong su, 1985,
1988). Nhu vy, do tin cdy cta khach hang ddi voi chét lugng dich vu internet bang
thong rong thé hién qua viéc VNPT An Giang ludn thyc hién nhing gi ma ho cam két
d6i voi khach hang, luén hd trg khach hang khi khach hang can, dich vu cung cap ludn
6n dinh va dang tin cay. Ngoai ra, két qua nghién ctru ctia Parasuraman va cong su (1991)
cho thay d¢ tin cay la yéu t tac dong dén chat luong dich vy, diéu ndy c6 nghia la khi
khach hang c6 1ong tin vé chat lugng dich vu internet bang thong rong ma VNPT cung
cép thi ho s& danh gia cao chat lugng dich vu. Vi vay, tac gia da dua ra gia thuyét H,
nhu sau:

H;: Dé tin cdy ¢ tac déng cing chiéu véi chat lwong dich vu (ki vong +)

Phwong tién hiru hinh: Puoc danh gia thong qua co s vat chat, trang thiét bi va doi
ngll nhan vién (Parasuraman & cong su, 1985, 1988). Nhu vay, phuong ti¢n hitu hinh
cia VNPT An Giang duoc hiéu nhu cac phuong tién ki thuat ma nha cung cip can c6
nham dap g cac ki vong cta khach hang nhu trang thiét bi ki thuat, ki thuat hd tro, vin
phong 1am viéc ciing nhu hinh thirc bén ngoai ciia nhan vién. Thém vao dé, két qua
nghién ciru ctia Parasuraman va cong su (1991) ciing cho thdy phuong tién hiru hinh 1a
yéu td tac dong dén chat lugng dich vy, tic 1a khi khach hang danh gia cao co sé vat
chat, trang thiét bi va d6i ngii nhan vién cia VNPT An Giang thi ho s& danh gia cao chat
luong dich vu. Vi vy, tac gia dd dua ra nhém gia thuyét H, nhu sau:

H>: Phirong tién hitu hinh c6 tac déng cing chiéu véi chat heong dich vu (ki vong +)

Tinh ddp ing: Puoc danh gia thong qua kha ning dap tmg cac nhu cau cia khach
hang va cung cap dich vu mét cach nhanh chéng (Parasuraman & cong sy, 1985, 1988).
Nhu vay, tinh dap tng cia VNPT An Giang vé cac yéu cau ciia khach hang thé hién qua
viéc VNPT ludn hd tro khach hang khi ho yéu ciu mot cach nhanh chong va dung han,
luén hd tro doanh nghiép khi ho yéu cau. Parasuraman va cong su (1991) chi ra tinh dap
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g 13 yéu té c6 tac dong dén chat lugng dich vu, didu nay c6 nghia 1a khich hang s&
danh gia chat luong dich vu cao khi VNPT luén dap tmg cac mong doi ctia ho. Tir do,
tac gia da dua ra gia thuyét H; nhu sau:

Hs: Tinh ddp vmg c6 tac dong cing chiéu véi chat lwong dich vu (ki vong +)

Tinh dam bdo: Puoc danh gia thong qua kién thirc va su lich sy cta nhén vién ciing
nhu kha ning cua ho trong viéc tao niém tin cho khach hang (Parasuraman & cong su,
1985, 1988). Nhur vay, tinh dam bao cia VNPT An Giang thé hién kha ning phuc vu
ctia nhan vién VNPT An Giang d6i voi dich vu internet bang thong rong tai An Giang
qua tac phong giao tiép, tmg xir ctia nhan vién ddi véi khach hang di va dang sir dung
dich vu ctia cong ty qua viéc tra 10i cac thic mac cua khach hang mét cach lich su, nha
nhdn nén tao cho ho sy an tdm. Parasuraman va cong su (1991) cho théy tinh dam bao
la yéu td tac dong dén chat lugng dich vy, tirc 1a khach hang s€ danh gia chét lugng dich
vu internet bing thong rong cao khi duoc phuc vu tot boi cac nhan vién cia VNPT An
Giang. Vi thé, tac gia dd dwa ra gia thuyét Hy nhu sau:

Hy: Tinh ddm bdo cé tac ddng cung chiéu véi chdt lwong dich vu (ki vong +)

Sw dong cam: Puoc danh gia qua sy quan tdm, chim séc khach hang sir dung dich vu
(Parasuraman & cong su, 1985, 1988). Nhu vay, su déng cam cia VNPT An Giang dbi
v6i khach hang thé hién qua sy quan tim, chim séc khach hang cua nhan vién VNPT
An Giang dén cac khach hang da va dang str dung dich vu cua cong ty, luén thau hiéu
dugc nhimg gi ma khach hang quan tam. Pong thoi, Parasuraman va cong su (1991)
ciing cho thdy sy dong cam 14 yéu tb tic dong dén chat lwong dich vu, diéu nay c6 nghia
1a khach hang s& danh gia cao chat luong dich vu cia VNPT An Giang khi dugc sy dong
cam tir nhan vién cia VNPT An Giang. Vi thé, nhom téc gia da dua ra gia thuyét Hs nhu
sau:

Hs: Sw dong cam ¢ tac déng cing chiéu véi chat lwong dich vu (ki vong +)

Suw hai long

Sy hai 1ong ctia khach hang dugc xem xét nhur 13 trang thai cam xtic voi san pham/dich
vu di ting st dung (Spreng & cong su, 1996); nhu 1a sy phan Gng cua khach hang ddi
véi viée duge dap ting nhitng mong mudn (Oliver, 1997); nhu mirc d6 ma nhitng nhu
cau cua ho duoc dap Gmg (Castaneda & cong sy, 2009).

Chat lugng dich vu va sy hai long tuy 1a hai khai ni€ém khac nhau nhung cé 1ién hé
chit ch& v6i nhau trong nghién ciru vé dich vy (Parasuraman & cong sy, 1988). Nghién
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ctru cua Cronin va Taylor (1992), Parasuraman va cong su (1994), Spreng va Mackoy
(1996), Dabholkar va cong sy (2000) di chi ra rang chét luong dich vu 1a nguyén nhan
dan dén sy hai long cia khach hang. Thém vao 0, két qua nghién ciru ciia Cheng va
cong su (2008), Tsou va Liao (2010) trong nganh vién théng déu cho thiy chét luong
dich vu internet la yéu td tac dong dén su thoa man cua khach hang khi ho st dung dich
vu nay. Chinh vi vy, tic gia dua ra gia thuyét He nhu sau:

Hy: Chdt heong dich vu cé tac déng cung chiéu véi sie hai long ciia khach hang (ki
vong +)

Long trung thanh

Long trung thanh cua khach hang ndi lén xu hudéng ctia khach hang mua va st dung
san phém/dich vu cta thuong hi¢u nao do6 trong mot tp cac thuong hiéu canh tranh co
mat trén thi trudong va 1ap lai hanh vi nay (Chaudhuri & Holbrook, 2001), vi vay, thuong
hiéu nao tao dugc long trung thanh ctia nguoi tiéu dung cang cao thi lgi nhuan dem lai
cho cong ty cang cao. Zeithaml va cong su (1996) lap luan ring néu khach hang déanh
gia chit lvgng dich vu ciia mot cong ty tot thi ho s& c6 xu hudng dé cao cong ty do, va
quan trong hon 13 ho biéu 16 sy ua thich ctia minh ddi voi cong ty d6 hon nhiing cong ty
dich vu khac, va vi vay ho s€ mua lai, mua nhiéu hon, va c6 thé chép nhan gia cao ma
khong chuyén sang dich vu khac cung loai dang c6 mét trén thi trrong. Noi cach khac,
chat lugng dich vu duoc xem nhu yéu t6 tao ra 10ng trung thanh cta khach hang. Bén
canh d6, nghién ctru ciia Cheng va cong su (2008), Tsou va Liao (2010) déu cho thiy
mot khi khach hang hai long véi dich vu internet ma ho dang st dung thi cling 1am cho
ho trung thanh véi cac nha cung cap dich vu nay. Vi thé, tic gia da dua ra gia thuyét H;
va Hg nhu sau:

Hy: Chat hegng dich vu c6 tdc déng cing chiéu véi long trung thanh ciua khdch hang
(ki vong +)

Hy: S hai long cua khdch hang c6 tic déng ciing chiéu véi long trung thanh ciia
khach hang (ki vong +)
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hitu hinh

H1 (+)

Chét lwong dich vu

Long trung thanh

Hinh 1. M6 hinh va céc gia thuyét nghién ctru dé xuat

2.2.  Phwong phdp nghién ciru

2.2.1. Quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién ctru ciia nhom tac gia dugc thyc hién qua 2 budc bao gém nghién
ctru dinh tinh va dinh luong. Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua thao Iuan
nhom tdp trung cung 10 khach hang dang st dung dich vu internet bang thong rong cta
VNPT An Giang vao thang 3/2016 nham diéu chinh céac bién quan sat dung dé do ludong
cac khai niém nghién ctru. Nghién ciru dinh lugng duoc thyuc hién thong qua phong van
truc tiép 300 khach hang dang st dung dich vu internet biang thong rong ciia VNPT An
Giang tir thang 7/2016 dén thang 9/2016 theo phwong phép 1dy mau thuan tién bang bang
cau hoi chi tiét dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ciru.

2.2.2. Thang do

Thang do trong nghién ciru nay gdm c6: 22 bién quan sat dung dé do luong cac thanh
phan chit luong dich vu dugce tac gia ké thira tir nghién cru ctia Parasuraman va cong
su (1985, 1988); 4 bién quan sat dung dé do ludng chat lwong dich vu va 4 bién quan sat
dé do luong su hai 10ng duogc tac gia diéu chinh tir nghién cru cuia: Dabholka va cong
su (2000), Zhilin va cong su (2004), Tsou va Liao (2010); 4 bién quan sat dung dé do
ludng 10ng trung thanh dugc tac gia didu chinh tir nghién ctru ctia Yoo va cong su (2000),
Tsou va Liao (2010).
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2.2.3. Ki thuat xir li dir li€u

Dit liéu sau khi thu thap tir cac ddi tugng khao sat duge danh gia bang cong cu phan
tich do tin cay thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha, EFA, CFA va m6 hinh SEM dé kiém
dinh m6 hinh va céc gia thuyét nghién ctu.

3. Két qua va thao luin

3.1.  Két quad nghién ciru

3.1.1. Két qua théng ké mé ta mau nghién ctru

Trong 300 phiéu tra 101 duoc phat ra thi ¢ 15 phiéu tra 10i bi loai do ¢6 qua nhiéu 6
tréng. Cubi cung 285 phiéu tra 101 hop 1€ dugc st dung (95%). Dit liéu dugc nhédp va
lam sach bang phan mém SPSS 20.0. Trong 285 phiéu tra 11 hop 18 co: 112 nit (39,3%),
173 nam (60,7%); 255 khach hang 1a c4 nhan (89,5%), 30 khach hang la doanh nghiép
(10,5%).

3.1.2. Két qua phan tich d¢ tin cay

Két qua dugc trinh bay trong Bang 1 cho thiy trong 34 bién quan sat dung dé do
ludng cac khai niém nghién ctru chi ¢6 bién quan sat EMP1 (nhén vién VNPT An Giang
thé hién su quan tdm dén timg khach hang) 1a ¢ hé sé twong quan bién - tong nho hon
0,3 nén bj loai, con lai 33 bién quan sat déu thoa man cac diéu kién trong phén tich d6
tin cdy cua thang do thong qua hé sb Cronbach’s Alpha (hé s6 Cronbach’Alpha > 0,6 va
hé sb tuong quan bién - tong > 0,3, Nunnally & Burnstein, 1994).
Bang 1
Két qua phan tich do tin cay

Khai niém Cronbach’s
Alpha

Phuong tién hitu hinh (TAN)

TANI: VNPT An Giang c6 trang thiét bi hién dai.

TAN2: Van phong, tru s¢ giao dich khang trang, tao su tin tudng cho khach hang.

TANS3: Nhan vién VNPT An Giang c6 trang phuc gon gang va dep. 0,806

TAN4: Mang cap ciia VNPT An Giang luén dap g yéu cau vé cung cip dich vu Internet
bang thong rong tbt.
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Khai niém

Cronbach’s
Alpha

b6 tin cay (REL)

REL1: VNPT An Giang htra thyc hién mot didu gi d6 (nhu thiét 1ap dich vu, stra chita
duodng day, bao hanh thiét bi) vao khoang thoi gian cu thé, didu d6 s& dugc thuc hién.

REL2: Khi khach hang gip su c¢b vé truy cap internet, VNPT An Giang ludn dép tng giai
quyét van dé kip thoi.

REL3: Dich vu internet bang théng rong cia VNPT An Giang 6n dinh va dang tin cay.

REL4: VNPT An Giang cung cép dich vu Internet bang thong rong dung thoi diém da
htra thuc hién.

RELS5: VNPT An Giang thong bao cho khach hang khi nao dich vu s& dugc thyc hién.

0,864

Tinh dap @ng (RES)

RES1: Nhan vién VNPT An Giang thyc hién nhanh chong cac yéu ciu cua ban vé thay
ddi dich vu nhu di doi duong cap, thay ddi thong tin trén hoa don, tam ngung dich vu do
di du lich ...

RES2: Nhan vién VNPT An Giang luén cé mit theo yéu cAu cta ban khi dich vu gap su
cb.
RES3: Nhan vién VNPT An Giang khong bao gio t6 ra qua ban ron dé khong dap tmg

yéu cau cua ban.

RES4: Khach hang luén nhan dugc hd trg dich vu tir phia nhan vién VNPT An Giang

0,844

Tinh dam bao (ASS)

ASS1: Téac phong giao tiép, cach ing xir ciia nhan vién VNPT An Giang ngay cang tao
sy tin tuong d6i voi khach hang.

ASS2: Khach hang cam thay an tim khi str dung dich vu internet bing thong rong cia
VNPT An Giang.

ASS3: Nhan vién VNPT An Giang rat lich su va nha nhin v6i khach hang.

ASS4: Nhan vién VNPT An Giang c6 du kién thirc, chuyén mén dé tra 16i ciing nhu hd
trg khach hang.

0,839
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Khai niém Cronbach’s
Alpha

Sw ddng cam (EMP)

EMP2: Nhan vién VNPT An Giang thé hién sy quan tdm dén ban hodc doanh nghiép cta
ban.

EMP3: Nhéan vién VNPT An Giang hiéu dwoc nhu ciu dic biét cua ban hodc doanh
nghiép cta ban.

0,817
EMP4: Nhan vién VNPT An Giang cha y dén nhiing van d€ ma ban hoac doanh nghiép
quan tam nhiéu nhét.
EMP5: Nhan vién VNPT An Giang luon c¢6 nhitng khoan thoi gian thuén tién dé phuc vu
nhu cu cua ban hodc doanh nghiép cua ban.
Chiit lwgng dich vu (OQL)
OQLI1: Chét lwong dich vy internet biang thong rong do VNPT An Giang cung cép c6
chat lugng cao hon Viettel va FPT Telecom.
OQL2: Chét lugng dich vu internet bang théng rong do VNPTAn Giang cung cip vuot
troi hon so véi Viettel va FPT Telecom.
) . 0,873
OQL3: Chat lugng dich vu internet bang thong rong cia VNPTAn Giang dat tiéu chuan
cao.
OQL4: Tong quat, chat lugng dich vu internet bang thong rong cia VNPT An Giang dap
ung duoc cac mong dgi cia toi vé chét lwong dich vu.
Su hai long (SAT)
SAT1: Toi hai long khi sit dung dich vu internet bang thong rong ciia VNPT An Giang.
SAT2: Téi hai 1ong cach thirc quan 1i va chit lwong dich vy Internet bang théng rong ciia
VNPT An Giang.
0,844
SAT3: T6i hai long thai d6 phuc vu va lam viéc ciia nhan vién VNPT An Giang.
SAT4: Tbi hai long quy trinh quan li va thi tuc hoa mang/di doi/thay dbi Internet bang
thong rong cuia VNPT An Giang.
Long trung thanh (LO)
LO1: Téi luén nghi dén dich vu internet bang thong rong ciia VNPT An Giang mdi khi 0.873

¢6 nhu cau.
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Khai niém Cronbach’s
Alpha

LO2: Khi chi phi str dung dich vu cé ting 1én mot it, t6i van chon dich vu Internet bang
thong rong cia VNPT An Giang.

LO3: Néu c6 lua chon lai, t6i van chon dich vu internet bang thong rong ctia VNPT An
Giang.

LO4: Tbi s& gioi dich vy internet biang thong rong cia VNPT An Giang dén nhiing nguoi
su dung khéc.

3.1.3. Két qua phan tich nhan t6 khdém pha EFA

Két qua duoc trinh bay trong Bang 2, Bang 3 va Bang 4 cho thiy cac bién quan sat
déu dat yéu cau vé gia tri. Cu thé: EFA chat luong dich vu va cac thanh phan cua no
duoc trich thanh 6 yéu té twong ng véi cac bién do ludng cua 6 khai niém véi tong
phuong sai trich 14 67,507% tai Eigenvalue 1a 2,613; EFA sy hai long dugc trich thanh
1 yéu t6 voi phuong sai trich 13 68,316% tai Eigenvalue 1a 2,733; EFA 10ng trung thanh
duoc trich thanh 1 yéu t6 voi phuong sai trich 1a 72,484 tai Eigenvalue 12 2,899. Két qua
EFA dugc sir dung bang phuong phap xoay Varimax.
Bang 2

Két qua EFA chét lugng dich vu va cac thanh phén cia no

. Nhan t6
Bién quan sat

1 2 3 4 5 6
REL2 0,802 0,029 0,077 0,089 0,134 0,062
REL3 0,799 0,119 0,096 0,083 0,126 —-0,009
RELS 0,796 0,076 0,055 0,010 0,162 0,092
REL1 0,763 0,038 0,103 0,044 0,122 0,055
REL4 0,734 0,027 0,070 0,219 0,152 0,110
RES3 0,080 0,814 0,058 0,035 0,131 0,109
RES2 0,082 0,806 0,126 0,089 0,068 0,109
RES4 0,005 0,799 0,083 -0,021 0,207 —0,008

RESI 0,094 0,787 0,110 0,049 0,127 0,061



80 Nguyén Vin Si & Nguyén Viét Bang, Tap chi Phat trién Kinh t&, 28(3), 68-89

. Nhan té
Bién quan sat

1 2 3 4 5 6
ASS2 0,085 0,115 0,812 0,037 0,126 0,044
ASS4 0,060 0,151 0,804 0,063 0,102 0,138
ASS3 0,115 0,013 0,796 0,115 0,154 0,046
ASS1 0,120 0,117 0,736 0,186 0,172 0,106
EMP4 0,130 0,002 0,151 0,826 0,069 0,027
EMP2 0,072 0,135 0,030 0,807 0,001 0,086
EMP3 0,080 0,067 0,082 0,761 0,213 0,067
EMP5 0,092 —0,048 0,107 0,725 0,162 0,016
OQL4 0,199 0,206 0,101 0,158 0,764 0,182
OQL2 0,260 0,127 0,158 0,126 0,764 0,165
OQL3 0,229 0,198 0,210 0,119 0,748 0,188
OQL1 0,168 0,179 0,250 0,173 0,723 0,142
TAN4 0,099 0,061 0,031 0,045 0,066 0,819
TAN2 0,082 0,021 0,113 0,021 0,143 0,780
TAN3 -0,032 0,152 0,048 0,021 0,142 0,755
TANI 0,121 0,031 0,117 0,107 0,141 0,738
Eigenvalue 3,252 2,826 2,767 2,669 2,649 2,613
% of variance 13,410 11,306 11,070 10,676 10,595 10,451
Cumulative % 13,410 24,715 35,785 46,461 57,056 67,507
KMO 0,876
Bartlett's Test Chi’ 3226,146

df 300
Sig. 0,000
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Bang 3
Két qua EFA sy hai long
Bién quan st Nhan tb
1
SATI1 0,862
SAT3 0,855
SAT2 0,794
SAT4 0,793
Eigenvalue 2,733
% of variance 68,316
KMO 0,815
Bartlett's Test Chi® 458,668
df 6
Sig. 0,000
Bang 4
Két qua EFA 1ong trung thanh
Bién quan sat Nhan tb
1
LO2 0,871
LO4 0,853
LO1 0,842
LO3 0,839
Eigenvalue 2,899
% of variance 72,484
KMO 0,834
Chi’® 551,506

Bartlett's Test
df 6

Sig. 0,000
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3.1.4. Két qua phan tich nhén t6 khang dinh CFA
Két qua kiém dinh do tin cdy tong hop va phwong sai trich céc khdi niém nghién civu
Két qua dugc trinh bay trong Bang 5 cho thay tit ca cac khai niém déu thoa man yéu
cau ve do tin cdy tong hop va phuong sai trich.
Bang 5

Két qua kiém dinh d9 tin cy tong hop va phuong sai trich cac khai niém nghién ciru

Khéi niém Ki hicu S6 biétrl D?’ tin cay Phuo’ng sai
quan sat tong hop trich
Do tin cay REL 5 0,865 0,561
Tinh dam bao ASS 4 0,841 0,569
Tinh dap Gng RES 4 0,845 0,576
Phuong tién hitu hinh TAN 4 0,807 0,511
Su ddng cam EMP 4 0,818 0,531
Chét lwong dich vu OQL 4 0,874 0,634
Long trung thanh LO 4 0,873 0,633
Sy hai long SAT 4 0,846 0,581

Két qud kiém dinh gia tri phdn biét, gia tri hoi tu va tinh don huong cac khai niém
nghién cuu

Két qua trinh bay trong Hinh 2 cho thiy mé hinh c6 Chi® = 471,099; df = 467; Cmin/df
= 1,009 véi gia tri p-value = 0,43 (> 0,05). Do vay, mé hinh t&i han dat 46 twong thich
voi dir li€u thi truong. Bén canh do, cac hé sb tuong quan kém vai sai léch chuén cho
thdy déu khac 1 (hay néi cach khéc, cac khai niém nghién ciru dat gia tri phan biét); sai
s6 cuia cac bién do luong khong c6 twong quan véi nhau, cac trong sd (M) déu 16n hon
0,5 va c6 y nghia théng ké. Nhu vay, cac bién quan sat déu dat duogc gia tri phan biét,
gia tri hoi tu va tinh don hudng.
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Hinh 2. Két qua kiém dinh gia tri phan biét, gia tri hoi tu va tinh don hudng cac khai
niém nghién ctru
Ghi chu: 2/ d.f. ratio < 5 (Schumacker & Lomax, 2004), TLI > 0,90 (Hair & cdng sy, 2006), CFI >

0,95 (Hu & Bentler, 1999), RMSEA < 0,07 (Hair & cdng su, 2006), p-value > 0,05 (Hair & cdng sy,
20006)
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3.1.5. Két qua kiém dinh mo hinh va gia thuyét nghién ctru

Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

Két qua dugc trinh bay trong Hinh 3 cho thdy: mé hinh c6 gia tri Chi* = 661,959; df
=487; Cmin/df = 1,359 véi gia tri p-value = 0,000 (< 0,05) thi chua phu hop do quy mé
ctia mau nghién ciru (tac gia chi khio sat 285 khach hang dang sir dung dich vu internet
bang thong rong ciia VNPT An Giang). Tuy nhién, cac chi s6 do luong mirc d6 phu hop
khac nhu: TLI = 0,958; CFI = 0,961 va RMSEA = 0,036 déu phu hop. Nhu vay, van c6
thé két luan duoc rang md hinh nay pht hop véi dit liéu thu thap tir thi truong.
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Hinh 3. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru
Két qua kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru
Két qua duoc trinh bay trong Bang 6 cho thay tit ca cac gia thuyét déu duogc chap
nhédn & muc y nghia 5%, dd tin cdy 95%.
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Bang 6
Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru
Mbi quan hé G m S.E. CR. P Két qua
ude lugng

OQL <-- REL 0,396 0,061 6,535 il Chap nhan H,
OQL <--- TAN 0,307 0,057 5,370 il Chap nhan H,
OQL <-- ASS 0,294 0,057 5,207 ook Chép nhan Hy
OQL <-- RES 0,353 0,061 5,773 il Chap nhén H;
OQL <--- EMP 0,203 0,048 4,235 il Chap nhén H;
SAT <-  OQL 0,839 0,088 9,496 il Chap nhan Hy
LO <--- OQL 0,288 0,097 2,969 0,003 Chép nhan H,
LO < SAT 0,518 0,093 5,589 il Chap nhan Hg

3.2, Thao ludn két qua nghién ciru

Mot la, chat lugng dich vy internet bing thong rong cia VNPT An Giang chiu tic
dong truc tiép bai 5 thanh phan: Do tin cdy, tinh dap Gng, tinh dam bao, phuwong tién
hiru hinh va sy déng cam v&i mirc y nghia 5%, do tin cdy 95% (gia thuyét H,, Hy, Hs,
H,, Hs duoc chap nhan). Diéu nay ¢ nghia la khach hang sir dung dich vu internet bang
thong rong ciia VNPT An Giang s& danh gia cao chat luong dich vu khi ho tin tuéng vio
dich vu ma VNPT An Giang cung cip; khi ho cho ring VNPT An Giang c6 co s& vt
chét va phuong tién phuc vu tt; khi ho danh gia cao nang luc phuc vu cia VNPT An
Giang; khi cac mong doi cua ho tir VNPT An Giang déu dugc dap ung; va khi khach
hang cam nhan duoc VNPT An Giang ludn ludn dong cam véi ho.

Hai la, sy hai long cua khach hang d6i vé6i dich vu internet bang thong rong cua
VNPT An Giang chiu tac dong truc tiép boi chat lugng dich vu ma VNPT An Giang
cung cip voi mirc y nghia 5%, d6 tin cay 95% (gia thuyét He duoc chap nhan). Didu nay
c6 nghia 1a khi khach hang d4nh gia tot vé chat luong dich vu ma VNPT An Giang cung
cép s& lam cho ho cam thay hai long.

Ba la, 1ong trung thanh ciia khach hang d6i véi dich vu internet biang thong rong cta
VNPT An Giang chiu tac dong truc tiép boi chat lugng dich vu ma VNPT An Giang
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cung cép va sy hai long cta ho véi chét lugng dich vu nay véi mac y nghia 5%, d¢ tin
cdy 95% (gia thuyét Hy, Hg duoc chdp nhan). Piéu nay c6 nghia 1a khach hang c¢6 ¥ dinh
tiép tuc str dung dich vu Internet bing thong rong cia VNPT An Giang khi ho cam thay
hai 1ong va ho danh gia cao chét lugng dich vu ma VNPT An Giang cung cép.

4. Kétluin va ham y nghién ciru

Két qua nghién ctru cho thiy VNPT An Giang cin quan tim dé ¢ nhitng giai phap
lam gia tang sy hai long cua khach hang vadi dich vu internet bang thong rong ma doanh
nghiép dang cung cap néu mubn giit khach hang ctia minh. Va dé gia ting sy hai long
thi doanh nghiép can quan tam dén viéc dam bao duoc chét lugng dich vy, trc 1am cho
khach hang danh gi4 cao chét lwong dich vu internet bang thong rong ma VNPT dang
cung cip.

Két qua nghién ciru ciing gop phan khang dinh va giap doanh nghiép nhin nhén lai
thuc trang hién nay ctia doanh nghiép. Véi nhimng 1an xay ra su c6 dut cap quang bién
trong ndm 2015 thi lugng khach hang roi mang tai VNPT An Giang tang cao hon so voi
nhiing thang binh thudng, rd rang trong trudng hop nay chét lugng dich vu tac dong truc
tiép dén su hai 1ong va 10ng trung thanh cua khach hang. Viéc két ndi duong truyén qudc
té cia VNPT phan 16n phu thudc vio cap quang bién AAG sé& anh hudng nghiém trong
dén viéc dam bao chat lugng dich vu Internet ciia doanh nghiép.

Khi céc tro choi dung lugng 16n, phim anh, giai tri, hinh anh siéu nét... dugc cung
cép ngay cang nhiéu trén internet, doi hoi cac nha cung cap dich vu budc phai c6 dudng
truyén tdc do két ndi cao va on dinh. Vi vay, khong kho hiéu khi nhu cau khach hang st
dung dich vu internet bang thong rong dang tiép tuc gia ting. Viéc gia ting do tin cay
ctia dich vu internet biang thong rong s& gitp cho VNPT An Giang c6 thém nhiéu khach
hang.

Trong xu thé hoi tu giita vién thong, truyén hinh va internet, thi vai tro cua internet
1a xa 1 thong tin dé cac tmg dung vién thong, truyén hinh chay trén né. Bdi v6i nhiing
khach hang dung internet phuc vu cho giao dich tryc tuyén, giam sat tir xa, hd trg va
diéu khién tir xa doi hoi phai kip thdi co mit va thoa man ngay nhu cau cia khach hang.
Hay nhitng khach hang binh thuong st dung internet cho nhu cau gii tri van ludn to
thai d6 khong hai 1ong néu khong dugc phuc vu va dap ung kip thoi. Vi s6 luong ngudi
sir dung Internet con tiép tuc ting trong nhitng nam tiép theo s& tao ap luc rat 16n cho
VNPT An Giang trong viéc dap tng kip thoi nhu cau ciia khach hang. Néu khong phan
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bd ngudn lyc hop 1i dé thuc hién t6t viéc nay thi VNPT An Giang s& khé khin trong viée
lam cho khach hang duoc thoa man ciing nhu viéc giit khach hang tiép tuc st dung dich
vu cia doanh nghiép.

Tuy nhién, nghién ctru van con c6 mot sd han ché nhit dinh: (1) Chi tap trung nghién
ctru trén mét dang dich vu internet bang thong rong cia VNPT An Giang nén can duoc
kiém dinh thém ddi v6i cac nha cung cip khac va trén cac dich vu khéc; (2) Do bi gi6i
han vé mat thoi gian va ngan sach trong thuc hién nghién clru nén tac gia chi thyc hién
phong van 300 dap vién (trong dé, chi c6 285 phiéu tra 10i hop 18) 1a khach hang dang
sir dung dich vu internet bang thong rong cia VNPT An Giang nén chua dai dién hét
cho ¢dam dong nghién ctru; va (3) Nghién ciru sir dung phuong phép ldy mau thuan tién
bang ki thuat phong van truc tiép cac ddi tuong khao satm
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