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TOM TAT

Nghién cvru nham muc tiéu danh gid cac nhan té anh hwong dén mire dé hai long ciia khdch
hang doi voi chat lu"ong dich vu internet cap quang tqi Phong Ban hang Khu vuc 3 - VNPT
Soc Trang. Nghién ciru dwoc thuc hién qua phong van truec tiép 313 khdch hang sir dung
dich vu internet cdp quang. Mo hinh nghién citu dé xudt dira trén mé hinh SERQUAL gom
bay nhdn t6 véi 32 bién quan sat: Sw tin cdy, Kha nang ddp iimg, nang liwc phuc vu, sw dong
cam, phirong tién hivu hinh, gid dich vu va dich vu khdch hang. Phwong phdp thong ké mé
ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham phd va phdn tich héi quy tuyén
tinh dwoc sit dung. Két qud phan tich cho thdy sw hai long cia khdach hang doi véi chdt
lwong dich vu internet cap quang tai Phong Ban hang Khu vue 3 - VNPT Séc Trang chiu
danh huéng ciia bon yéu to, theo thir tw quan trong: Dich vy khach hang, nang liuc phuc vu,
kha nang dap ing va sir dong cam, voi hé s twong quan ciia mo hinh hoi quy 1aR?>=0,72.
Trén co so két qua phan tich, mét sé ham ¥ quan tri da dwoe dé xudt nham ndng cao sw hai
long ciia khdch hang d6i vé6i dich vu internet cap quang VNPT Séc Tréng.

Tir khéa: Chdt lwong dich vu, internet cap quang, suw hai long, VNPT Séc Trdng

Trich dan: Truong Vin Thoi, Lé Nguyén Doan Khéi va Nguyén Hoang Giang, 2021. Nhén
t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang vé chat lwong dich vu internet cap
quang tai Phong Ban hang Khu vuc 3 — VNPT Soéc Trang. Tap chi Nghién ctru
khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Po. 12: 39-57.
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1. DAT VAN DE

Nganh vién thong trén thé giéi da
thay d6i mot cich nhanh chong khi
ching ta budc vao thoi ky phat trién
internet bang thong rong va mang khong
day téc d6 cao. Tam quan_trong cua
cong nghé théng tin va truyén thong l1a
khong thé pha nhan vi no di duoc ung
dung trong nhiéu linh vuc khac nhau
nham muc dich nang cao dich wvu.
Internet cap quang hay bang thong rong
dugc coi 1a chia khéa dé nang cao ning
luc canh tranh cua nén kinh té va duy tri
ting truong kinh té. Theo Li et al.
(2019), chat lwong bang thong rong co
lién quan dén 1oi ich kinh té va x3 hoi va
nhitng qubc gia c6 chat luong bing
thong rong cao déu cd biang thong rong
trong chuong trinh nghi sy ctua ho. Pau
nim 2020, Tap doan Buu chinh Vién
thong (VNPT) da duoc vinh danh ¢ hang
muc chét luong dich vu (CLDV) bang
thong rong ¢ dinh tt nhat Viét Nam do
Tap doan dir liéu qudc té - Viét Nam va
Ho1 Vo6 myén - Pién tor Viét Nam trao
ting. DU dugc danh gid cao vé chat
luong va tbc do Internet, VNPT néi
chung va VNPT Séc Tring noi riéng van
tiép tuc ddy manh hon nita giai phap
cung cap dudng truyén toc do cao nhat
v6i gia cudc tiét kiém nhat, mang lai loi
ich cho cac khach hang ctia minh. Tuy
nhién, doanh thu cua dich vu internet
cap quang co tang déu trong 3 nam vira
qua. Song, soO luong khach hang roi
mang ciing ting 1én, cu thé sé luong
khéch hang rd1 mang nam 2019 tang hon
33,33% so v&i nam 2018, nam 2020 tang
24,26 so voi nam 2019. Vi vay, cau hoi
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dat ra 1a hién nay CLDV internet cap
quang tai Phong Ban hang Khu vuc 3 -
VNPT Séc Tring nhu thé nao? Mic do
hai long cia khich hang vé CLDV
internet cap quang ra sao? Dé giai dap
cac cau hoi trén, nghién ctru duoc thuc
hién nhim danh gi4 cac nhan t6 anh
hudéng dén sy hai long cua khach hang
vé chat luong dich vu internet cap quang
tai Phong Ban hang Khu vuc 3 - VNPT
So6c Trang.

2.CO SO LY THUYET
2.1. Chit lwong dich vu

Chat luong 13 toan bd céac tinh ning
va dic diém cua mot san phém hoac dich
vu ¢6 kha ning dap Gng cac nhu ciu cia
khach hang.

CLDV la mot pham tru rat rong va
phtc tap, phan anh tong hop cac ndi
dung kinh té, k¥ thuat va xa hoi. Theo
Lehtinen (1982), CLDV dugc danh gia
trén hai khia canh, (1) qua trinh cung
cap dich vu va (2) két qua cua dich vu.
Gronroos (1984) ciing dé nghi hai thanh
phan ctia CLDV, d6 1a (1) chét luong k¥
thudt 1a nhiing gi ma khach hang nhan
dugc va (2) chit lugng chitc ning dién
giai dich vu dugc cung cap nhu thé nao.

Tuy nhién, khi n6i dén CLDV, chiing
ta khong thé nao khong dé cap dén dong
gop rat to 16n cua Parasuraman va cong
su (1988, 1991). Parasuraman va cdng
su (1988) dinh nghia CLDV Ia “muc do
khéc nhau gitta sy mong dg¢i cua nguoi
tiéu dung vé dich vu va nhan thirc ctia ho
vé két qua cua dich vy”. Parasuraman
(1991) giai thich rang dé biét dugc sy du
doan ctia khach hang thi tot nhat 13 nhan



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6

S6 12 - 2021

dang va thau hiéu nhitng mong doi cia
ho. Viéc phat trién mot hé théng Xac
dinh dugc nhitng mong do¢i cua khach
hang 13 can thiét va ngay sau d6 ta mai
¢ thé ¢6 mét chién luge cho dich vu co
hiéu qua. Pay c6 thé xem 1a mot khai
niém tong quat nhat, bao ham ¥ nghia
cia dich vu dong thoi ciing chinh xac
nhat khi xem xét CLDV dtng trén quan
diém khach hang, xem khach hang la
trung tam.

2.2. Su hai long cua khach hang

Theo Kotler va Keller (2006), su hai
long 1a mrc dJ cua trang thai cam giac
clia mot nguoi bit ngudn tir viée so sanh
nhan thirc v& mot san pham so véi mong
doi cua nguoi do. Dua vao nhan thuc vé
CLDV c6 thé chia su hai long thanh ba
muc do:

- Khéng hai long: Khi mirc d cam
nhén cia khach hang nhé hon mong doi.

- Hai lIong: Khi mirc @6 cam nhan cta
khach hang bang mong doi.

- Rat hai long: Khi mic d6 cam nhan
cua khéach hang 16n hon mong doi.

Theo Oliver & Bearden (1985), sy hai
long la phan ung cua nguoi tiéu dung
dbi Vo1 vige duge dap ing nhiing mong
mudn. Pinh nghia nay c6 ham ¥ rang sy
thoa man chinh 1a sy hai long cua nguoi
tiéu dung trong viéc tiéu dung san pham
hay dich vu ma né dap trng nhitng mong
mudn cua ho, bao gém muc do dudi
hodc qua mirc mong muén.

2.3. Céc nghién ctru vé chit luwong
dich vu internet cap quang
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Li, Wong, Lim va Hong (2019) da
nghién ctru cac nhan td anh hudng dén
sy hai long cua khach hang vé dich vu
bang thong rong ¢ Bac Kinh, Trung
Qudc. Nghién ctru str dung dir liéu so
cip va cac ca nhan lam don vi phan tich
dé tra 101 cac muc tiéu nghién ctru voi
395 bang cau hoéi dugc thu thap. Dt li¢u
dugc phan tich va cac gia thuyét da dugc
kiém tra béng phuong phap héi quy
tuyén tinh. Két ‘qua cua nghién ctu da
cho thiy rang tat ca cac gia thuyét nhu
gia ca, chét lugong cdm nhan, nhan thuc
vé thuong hi¢u va dich vu khach hang
déu co ¥ nghia trong viéc anh huong dén
su hai long cua khach hang vé dich vu
bang thong rong ¢ Trung Qudc. Nghién
ctru phat hién ra rang tac dong quan
trong nhat dén su hai long cia khich
hang dén tir dich vy khach hang.

Maheswaran va  Pushpanathanb
(2018) di nghién ciru cac nhin td anh
huong dén su hai long cia khach hang
d6i voi dich vu bang thong rong FTTH
tai quan Vavuniya, Sri Lanka. Nghién
ctru ndy nham muc tiéu xac dinh va do
ludng tac dong cia cac nhan t6 anh
huong dén su hai long ctia khach hang
d6i véi dich vu bang théng rong FTTH
tai Quén Vavuniya. Nghién ctru sir dung
phuong phap chon mau ngau nhién dugc
thue hién théng qua phong van truc tiép
152 khach hang st dung dich vu internet
bang thong rong FTTH tai quén
Vavuniya. Dt li¢u thu thap dugc phan
tich bang cach st dung SPSS 20.0.
CLDV, khic phuc dich vu, gia c4, hinh
anh thuong hi¢u va dich vu khach hang
duoc coi 1a cac bién doc lap va su hai
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long cta khach hang duoc coi 1a bién
phu thudc cua nghién ctru nay. Phan tich
héi quy duge thuc hién dé do luong tac
dong 1én cac bién doc 1ap va phu thudc
trong nghién ctru nay. Két qua cho biét
CLDV va hinh anh thuong hiéu c6 tac
dong tich cuc dang ké dén su hai long
cua khach hang.

Daud, Kamal, Zaharudin, Jumhar va
Mohamed (2018) da nghién ctru vé sy
hai long va CLDV khi st dung bang
thong rong khong day 4G téc do cao
trong khuon vién truong dai hoc. Nghién
ciru nay nhdm muc dich kiém tra sy hai
long cia khach hang ddi véi CLDV
bang thong rong khong day 4G toc do
cao thong qua phong van truc tiép 161
sinh vién tai Pai hoc Teknologi MARA,
Shah Alam, Selangor, Malaysia st dung
dich vu do YES! Campus Store cung
cap. Két qua nghién ctru nay cho rang
tinh hitu hinh, d¢ tin cdy, kha nang dap
ung, su dam bao va su déng cam co anh
huong dén sy hai long cia sinh vién.
Tuy nhién, két qua cung cho thiy ring
dich vu dugc cung cép bé1 YES!
Campus Store khong dap tng duoc ky
vong vé su hai long cta khach hang.

Tran Thi Thu Swong va Phan Thanh
Hai (2020). Nghién ctu nay dugc thuc
hién nham do luwong cac nhan t6 anh
huong dén sy hai long cua khach hang
dbi voi CLDV FiberVNN duoc cung cip
béi Vién thong tinh Kién Giang (VNPT
Kién Giang). Mau khao sat gom 268
khach hang da st dung dich vu nay tai
don vi trong thoi gian tir quy I dén hét
quy 11/2019. Két qua cho thay c6 5 nhan
t6 c6 anh huong thuin chiéu dén sy hai
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long ctia khach hang gdm: nhan vién, ha
tang k¥ thuat, thong tin quing cdo, ning
lwc phuc vu, gia phi. Tir két qua nghién
ctru, nhom tac gia dua ra mot sd goi ¥
cho nha quan tri tai VNPT Kién Giang
trong viéc hoan thién céc chinh sach
trong thoi gian dén.

Nguyén Van Si va Nguyén Viét Bang
(2017) da thuc hién mot nghién clu
nham kiém dinh mdi quan hé giira
CLDV, sy hai long va long trung thanh
cua khach hang dbi vé6i dich vu internet
bang thong rong cua VNPT An Giang.
Tac gia su dung phuong phap nghién
ciu dinh tinh két hop dinh Iluong.
Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién
thong qua thdo ludn nhom tap trung.
Nghién ctu dinh lugng dugc thuc hién
thong qua phong van truc tiép 285 khach
hang st dung dich vu internet bang
thong rong cia VNPT An Giang. Két
quéa nghién ciru cho thay: (1) Long trung
thanh cda khach hang chiu tic dong badi
CLDV va sy hai long; (2) Sy hai long
cua khéach hang chiu tac dong boéi1 CLDV
va (3) CLDV chiu tac dong boi 5 thanh
phan: o tin cay, tinh dap ung, tinh dam
bao, phuong tién hitu hinh va sy dong
cam.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Thang do

M6 hinh nghién ctu dugc dé xuat
(Hinh 1) véi cac thang do duogc hinh
thanh trén co sé ké thira cac nghién ctu
trudc nhu Tran Thi Thu Swong va Phan
Thanh Hai (2020); Li, Wong, Lim va
Hong (2019); Maheswaran  va
Pushpanathan (2018); Daud, Kamal,
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Zaharudin, Jumhar va Mohamed (2018);
Nguyén Vin Si va Nguyén Viét Bang
(2017) va Pham Anh Kiét (2016). Thang
do CLDV c¢6 bay nhan t6 v6i 32 bién
quan sat: Su tin cay, kha nang dap ung,
niang luc phuc vy, sy dong cam, phuong

Sw tin céy

Kha nang dap (rng

Nang Iwc phuc vu H3+

H4 +

tién hitu hinh, gia dich vu, dich vu khach
hang va thang do su hai long ctia khach
hang gdm c6 08 bién quan sat voi thang
do Likert 5 diém la (1) hoan toan khong
d6ng ¥ va (5) 1a hoan toan dong Y.

Nhan khau hoc:
- Giéi tinh;
. -Dotudr;
- 50 ndm sr dung dich vy

Sw hai long

Swr déng cadm

Phurong tién hiku hinh

Gia dich vu

Dich vu khach hang

cua khach hang

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit

Mot s6 gia thuyét duoc dat ra cho md
hinh nghién ctru nhu sau:

- Gia thuyét Hi: Sw tin cdy c6 tdc
déng cing chiéu (dwong) dén sw hai
long cua khdch hang.

- Gid thuyét Ho: Khd ndng dap iing c6
tac dong cing chiéu (dwong) dén sw hai
long cua khach hang.
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- Gid thuyét Hs: Nang lyc phuc vu ¢6
tdc dong cung chiéu (duong) dén sy hai
long cua khdch hang.

- Gid thuyét Ha: Sw dong cam cé tdc
déng cing chiéu (dwong) dén sw hai
long cua khdch hang.

- Gid thuyét Hs: Phuong tién hitu
hinh c6 tic dong ciung chiéu (dwong)
dén sy hai long ciia khdch hang.
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- Gia thuyét He: Gid dich vu c6 tac
dong cung chiéu (dwong) déen sy hai
long cua khach hang.

- Gid thuyét Hy: Dich vu khdch hing
co tdac dong cung chiéu (duong) dén sy
hai long cua khach hang.

3.2. Phwong phap thu thép so liéu

Nghién ctru sir dung phuong phap lay
mau thuan tién véi cd mau dugc dua
theo Hair, Black, Babin, Anderson va
Tatham (1998), d6i v6i phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) ¢& mau t6i thiéu N >
5*x (x: Tong sb bién quan sat). Con d6i
vo1  Tabachnick, Fidell va Ullman
(2007), dé tién hanh phén tich hoi quy
mot cach tot nhat, ¢& mau tdi thiéu can
dat duoc tinh theo cong thic N > 8m +
50 (trong d6 N 13 ¢& mau, m 13 téng sb
bién doc 1ap ctia md hinh).

Nhu vay, trong nghién ctru nay thang
do gém 32 bién quan sat v6i bay bién
doc 1ap thi dit li¢u thu dugc phai dam
bao thoa man ca hai diéu kién theo dé
nghi ctia phuong phap nghién clru nhan
t6 EFA va phuong phap h6i quy boi. N >
max [c6 mau theo yéu cau EFA, (N =
5*32 = 160); C& mau theo yéu cau cia
hoi quy bdi (N = 8*7 + 50 = 106)]. Tuy
nhién, dé nghién ctru c6 do tin cdy cao
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va dy phong phiéu khao sat khong dat
yéu cau do cic nhan td khach quan. Tac
gia quyet dinh chon c& mau nghién ctru
gap 2 1an s6 mau tdi thiéu, tirc 1a 320
quan sat.

3.3. Phuong phap phan tich s6 li¢u

Véi tap dir li€u thu vé, sau khi hoan
tat viéc gan loc, kiém tra, ma hoa, nhap
liéu va lam sach dit li€u, s& tién hanh xir
Iy s liéu bang phan mém SPSS 20 voi
mot s6 phuong phap phan tich nhu sau:
cac thang do trong mo6 hinh nghién ctu
dugc kiém dinh do tin cdy bang hé sb
Cronbach’s Alpha va phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA dé kiém
dinh d6 gia tri héi tu va do gia tri phan
biét cua cac thang do. Sau khi thyc hién
phan tich EFA, céc gia thuyét duoc kiém
dinh b'fmg phuong phap phan tich hoi
quy tuyen tinh boi nham danh gia cac
nhan t6 anh huong dén sy hai long cua
khach hang d6i v6i CLDV internet cap
quang cua don vi.

4. KET QUA NGHIEN CcUU
4.1. Thong ké miu khio sat

Két qua phan bd dir liéu thong ké vé
ty 1€ mau nghién ctru véi so luong nguoi
tra 101 dugc thé hién ¢ Bang 1.
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Bang 1. Thong tin vé miu nghién ciru

a . e Tanso  Phan tram
Tiéu chi N§i dung (quan sat) (%)
e, Nam 146 46,65
Gidi tinh Nit 167 53,35
Dudi 26 39 12,46
D6 tudi Tu 26-35 61 19,49
¥ Tu 36-45 117 37,38
Trén 45 96 30,67
Dudéi 1 nam 55 17,57
Thi gian sir dung dich vu Tu 1 nam dé:n 3 nam 184 58,79
: : *  Tu 4 nam dén 10 nam 58 18,53
Trén 10 nam 16 511

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu diéu tra thuc té 313 khdach hang tai Phong Ban hang Khu viec

3 — VNPT Soc Trang, 2021)

Trong tong s6 313 quan sat co 146
khach hang nam chiém 46,65% va 167
khach hang nir chiém 53,4%. Theo do,
sO lwong khach hang nit nhiéu hon s6
lugng khach hang nam la 21 nguoi.
Trong do, s6 lugng khach hang c6 do
tudi tir 36-45 tudi co6 117 ngudi tham gla
(chiém 37,38%). bay la do tudi co sb
luong khach hang 1ay mau nhiéu nhat,
tiép dén 1a do tudi trén 45 c6 96 ngudi
(chiém 30,67%), d6 tudi tir 26-35 ¢6 61
ngudi (chiém 19,49%), cudi cing 1a do
tudi dudi 26 c6 39 ngudi (chiém
12,46%). Ciing tir bang trén, s6 lugng
nguoi su dung dich vu trong thoi gian tur
1 ndm dén 3 nim chiém nhiéu nhét, co
184 nguoi tham gia (chiém 58,79%),
tiép dén 1a thoi gian st dung dich vu tir
4-10 nim c6 58 nguoi (chiém 18,53%),
thoi gian dudi 1 ndm c6 55 ngudi (chiém
17,57%), cudi cung 1a thoi gian sir dung
trén 10 ndm c6 16 nguoi (chiém 5,11%).
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4.2. Kiém dinh thang do

Thang do CLDV va sy hai long cua
khach hang dugc danh gid so bd thong
qua hai cong cu la hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha va phuong phap phéan
tich nhan t6 kham pha EFA.

4.2.1. Kiém dinh dj tin cdy bang hé
so Cronbach’s alpha cho cac thang do

Hé sb tin cady cua Su tin cay: Két qua
kiém dinh cho thay hé sb Cronbach's
Alpha = 0,93; Hé sb tuong quan bién
tong ciia cac bién do luong trong thang
do nay déu dam bao 16n hon 0,30 (dat tir
0,75 dén 0,90) va thang do c6 do tin cay
cao. Tt ca cac bién quan sat trong thanh
phan nay déu phu hop dé dugc st dung
trong phan tich EFA tiép theo.

He¢ s6 tin cdy cua Kha nang dap tng:
Két qua kiém dinh cho thay hé so
Cronbach's Alpha = 0,85, hé s6 tuong
quan bién tong cia cac bién do luong
trong thang do nay déu dam bao 16n hon
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0,30 (dat tir 0,68 dén 0,74) va thang do
c6 do tin cdy cao. TAt ca cac bién quan
st trong thanh phan nay déu phu hop dé
dugc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.

Hé sb tin cady cua Nang luc phuc vu:
Két qua kiém dinh cho thidy hé sd
Cronbach's Alpha = 0,89; Hé sb tuong
quan bién tong cia cac bién do ludng
trong thang do nay déu dam bao 16n hon
0,30 (dat tir 0,69 dén 0,78) va thang do
c6 do tin cdy cao. Tat ca cac bién quan
sat trong thanh phan nay déu phu hop dé
dugc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.

Hé sb tin cay cua Sy déng cam: Két
qua kiém dinh cho thay hé s6 Cronbach's
Alpha = 0,92, h¢ sb twong quan bién
tong ctia cac bién do luong trong thang
do nay déu dam bao 16n hon 0,30 (dat tir
0,72 dén 0,91) va thang do c6 do tin cay
cao. Tat ca cac bién quan sat trong thanh
phan nay déu phu hop dé dugc str dung
trong phén tich EFA tiép theo.

Hé sd tin cdy ctia Phuong tién hiru
hinh: Két qua kiém dinh cho thay hé sb
Cronbach's Alpha = 0,79, hé sé tuong
quan bién tong cia cac bién do ludng
trong thang do nay déu dam bao 16n hon
0,30 (dat tir 0,54 dén 0,67) va thang do
c6 do tin cay cao. TAt ca cac bién quan
sat trong thanh phan nay déu phu hop dé
duogc str dung trong phan tich EFA tiép
theo.
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Hé sb tin cdy cta Gia dich vu: Két
qua kiém dinh cho thay hé s6 Cronbach's
Alpha = 0,92, h¢ sb tuong quan bién
tong cia cac bién do luong trong thang
do nay déu dam bao 16n hon 0,30 (dat tir
0,78 dén 0,89) sau khi loai bién quan st
GI2 ¢6 hé sd Cronbach's Alpha néu loai
bién nay 1a 0,92 > 0,88 va thang do co
do tin cay cao. TAt ca cac bién quan sat
con lai trong thanh phan nay déu phu
hop dé duogc st dung trong phédn tich
EFA tiép theo.

Hé sb tin cdy cua Dich vu khach
hang: Két qua kiém dinh cho théy hé s6
Cronbach's Alpha = 0,86, h¢ so twong
quan bién tong cia cac bién do ludng
trong thang do nay déu dam bao 16n hon
0,30 (dat tir 0,65 dén 0,76) va thang do
c6 do tin cdy cao. Tt ca cac bién quan
sat trong thanh phan nay déu phu hop dé
dugc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.

Hé sb tin cay cua Su hai long: Két
qua kiém dinh cho thay hé sd Cronbach's
Alpha = 0,82; Hé sd tuong quan bién
tong cia cac bién do luong trong thang
do nay déu dam bao 16n hon 0,30 (dat tir
0,45 dén 0,77) sau khi loai bién quan sat
HL1 c6 hé s6 Cronbach's Alpha néu loai
bién nay 1a 0,82 > 0,80 va thang do co
dod tin cay cao. TAt ca cac bién quan sat
con lai trong thanh phan nay déu phu
hop dé duoc st dung trong phéan tich
EFA tiép theo.
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Bang 2. Két qua Cronbach's Alpha cac thang do

Ky hiéu H¢é s6 twong quan bién tong Cronbach's Alpha néu loai bién
Cronbach's Alpha Su tin cay = 0,93
TC1 0,83 0,92
TC2 0,83 0,92
TC3 0,83 0,92
TC4 0,75 0,93
TC5 0,90 0,90
Cronbach's Alpha Kha nang dap g = 0,85
DUl 0,68 0,82
DU2 0,68 0,82
DU3 0,74 0,80
DU4 0,68 0,82
Cronbach's Alpha Nang luc phuc vu = 0,89
NL1 0,78 0,85
NL2 0,74 0,86
NL3 0,77 0,85
NL4 0,69 0,88
NL5 0,72 0,87
Cronbach's Alpha Sy déng cam = 0,92
DC1 0,78 0,91
DC2 0,82 0,90
DC3 0,79 0,91
DC4 0,72 0,92
DC5 0,91 0,88
Cronbach's Alpha Phuong ti¢n hitu hinh = 0,79
PT1 0,67 0,71
PT2 0,64 0,73
PT3 0,54 0,78
PT4 0,60 0,74
Cronbach's Alpha Gia dich vu = 0,92
Gl1 0,78 0,92
GI3 0,84 0,90
Gl4 0,84 0,90
GI5 0,89 0,89
Cronbach's Alpha Dich vu khach hang = 0,86
KH1 0,76 0,80
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KH2 0,69 0,83
KH3 0,65 0,85
KH4 0,74 0,81
Cronbach's Alpha Su hai long = 0,82
HL2 0,46 0,81
HL3 0,45 0,81
HL4 0,72 0,76
HL5 0,56 0,79
HL6 0,48 0,81
HL7 0,51 0,81
HL8 0,77 0,76

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu diéu tra thuc té 313 khdch hang tai Phong Ban hang Khu vie

3— VNPT Séc Tréng, 2021)

4.2.2. Phén tich nhén té khim phd
EFA

Két qua ma trin xoay cua thang do
CLDV cho thiy, 31 bién quan sat van
dugc gom thanh bay nhan t6 nhu & kiém
dinh Cronbach’s Alpha. T4t ca cac bién
quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6 Factor
Loading 16n hon 0,3, voi hé s6 KMO ¢6
gia tri bang 0,89 (0,50 <= KMO = 0,89

< 1,00), phan tich nhan t6 dugc chip
nhan véi tap dir liéu nghién ctru va gia
tri Eigenvalues = 1,18 > 1,00 cho thiy
su hoi tu cua nhan to.

Tong phuong sai trich 1a 7591 >
50,0%, cho thdy mé hinh EFA 1a phu
hop. Nhu vay, cho biét bay nhan té nay
giai thich duoc 75,91% d6 bién thién cia
dir licu.

Biang 3. Két qua EFA ciia thang do chit lwong dich vu

Bién quan Nhéin t§
sat 1 2 3 4 5 6 7

DC3 0,84

DC5 0,84

DC2 0,83

DC1 0,69

DC4 0,60

TC1 0,87

TC2 0,85

TCS 0,80

TC3 0,74

TC4 0,61
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NLS
NL1
NL3
NL2
NL4
GI5
GI3
Gl4
Gl1
DU3
DU4
DU1
DU2
KH1
KH2
KH4
KH3
PT2
PT1
PT3
PT4

0,83
0,77
0,77
0,73
0,68

0,92
0,89
0,88
0,87
0,82
0,77
0,75
0,72
0,78
0,70
0,68
0,67
0,80
0,79
0,74
0,74

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu diéu tra thuc té 313 khdch hang tai Phong Ban hang Khu viec

3 — VNPT Soc Trang, 2021)

Két qua ma trin xoay cua thang do su
hai 10ng cua khach hang cho thiy, bay
bién quan sat vin duoc gom thanh mot
nhan to, tit ca cac bién quan sat déu co
hé s6 tai nhan t6 Factor Loading 16n hon
0,30, v6i hé s6 KMO c6 gia tri bang
0,79 (0,50 <= KMO = 0,79 < 1,00), phan
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tich nhan t6 duogc chép nhan voi1 tap di
liéu nghién ctru va gié tri Eigenvalues =
3,47 > 1,00 cho thay sy hi tu clia nhan
t5. Tong phuong sai trich 1a 51,70 >
50,00%, cho thdy mé hinh EFA Ia phu
hop.
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Bang 4. Két qua EFA ciia thang do sy hai long

] Nhin to
Bién quan sat 1
HL8 0,86
HL4 0,83
HL5 0,69
HL7 0,66
HL6 0,63
HL2 0,59
HL3 0,59

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu diéu tra thuc té 313 khdch hang tai Phong Ban hang Khu vie

3— VNPT Séc Tréng, 2021)

Pé tiép tuc phan tich hoi quy, cac
nhan to6 trong phép xoay dugc ky hiéu
nhu sau:

- Nhan t6 Sy dong cam bao gom 5
bién quan sat: DC1, DC2, DC3, DC4 va
DC5 duoc ky hiéu la F_DC.

- Nhan t6 Su tin cay bao géom 5 bién
quan sat: TC1, TC2, TC3, TC4 va TC5
dugc ky hiéulaF_TC.

- Nhén t6 Nang lyc phuc vy bao gom
5 bién quan sat: NL1, NL2, NL3, NL4
va NL5 duoc ky hiéu 1a F_NL.

- Nhan t6 Gia dich vu bao gom 4 bién
quan sat: GI1, GI3, GI4 va GI5 duoc ky
hisu 1a F_GI.

- Nhan t6 Kha ning dap ing bao gom
4 bién quan sat: DU1, DU2, DU3 va
DU4 duoc ky hiéu 1a F_DU.

- Nhan t6 Dich vu khach hang bao
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gom 4 bién quan sat: KH1, KH2, KH3
va KH4 dugc ky hiéu la F_KH.

- Nhan to Phuong tién hitu hinh bao
gom 4 bién quan sat: PT1, PT2, PT3 va
PT4 duoc ky hiéu la F_PT.

- Nhan t Su hai 16ng cua khach hang
bao gom 7 bién quan sat: HL2, HL3,
HL4, HL5, HL6, HL7 va HLS dugc ky
hicu 1a F_HL.

4.2.3. Phan tich twong quan

Két qua phén tich twong quan Pearson
cho thiy ngoai trir nhan t6 F_TC (Mtic ¥
nghia = 0,29 > 0,05), nhan t6 F_GI
(Mt ¥ nghia = 0,50> 0,05) va nhén to
F PT (Muc y nghia = 0,76 > 0,05) thi
bon nhan t§ doc 1ap con lai co6 tuong
quan v6i bién phu thudc, d6 1a F_DC,
F NL, F DU va F_KH sé& dugc dua vao
md hinh dé giai thich cho bién phu thudc
& budce phan tich hdi quy tiép theo.



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay D6 S6 12 - 2021

Bang 5. Két qua phén tich twong quan
FDC FTC FNL F.GI FDU F KH F_PT
F_HL Tuong quan Pearson 021 006 036 -003 028 068 -001
Miirc y nghia (2 chiéu) 000 029 0,00 050 000 000 0,76

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu diéu tra thuc té 313 khdch hang tai Phong Ban hang Khu viee
3 — VNPT Séc Trang, 2021)

4.2.4. Phan tich héi quy tuyén tinh lap nay déu c6 y nghia giai thich cho

Két qua hoi quy cho théy cic nhan tb bién phy thugc, khong bicn nao b loai

doc 1ap F DC, F NL, F DU va F KH P©-
co gia tri Sig. < 0,01 nén cac bién doc

Bang 6. Két qua hdi quy

H¢é s6 hoi quy chua H¢ s6 hdi quy

M5 hinh chuin héa . da chuan héa Ml'rc~ y d};?pphhlf(l)’lllgg
B Sai 20 Beta nghta sai
chuan
1 Hangsb 2,862E-16 0,30 1,00
F LD 0,21 0,30 0,21 0,00 1,00
F DT 0,36 0,30 0,36 0,00 1,00
FLT 0,28 0,30 0,28 0,00 1,00
F CV 0,68 0,30 0,68 0,00 1,00

(Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu diéu tra thuc té 313 khdch hang tai Phong Ban hang Khu vue
3 — VNPT Séc Trang, 2021)
- Kiém dinh muc d6 phi hop mé hinh
+ Mtrc d6 giai thich cia mo hinh (R? hiéu chinh)
Bang 7. Tém tit md hinh
Mo
hinh
1 0,85 0,72 0,72 1,47

R R? R? hi¢u chinh Durbin-Watson

(Nguon: Két qua xir Iy sé liéu diéu tra thuc té 313 khdch hang tai Phong Ban hang Khu viec
3 — VNPT Soc Trang, 2021)

o1
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Gia tri R? hiéu chinh 1a 0,72, nhu vay
bdén bién doc lap dua vao anh hudng
72% su thay ddi cua bién phu thudc.

Kiém dinh ANOVA cho gia tri Sig. =
0,00 < 0,01, c6 thé két luan ring mo
hinh dua ra phu hop véi tap dir ligu. Hay
n6i cach khac, cac bién doc 1ap co tuong
quan tuyén tinh voi bién phu thudc voi
murc do tin cdy 99%.

- Kiém dinh hién tuong da cong tuyén

Bang trén cho thiy gia tri do phong
dai phuong sai VIF = 1,00 < 2,00. Két
ludn: Khong c6 hién tuong da cdng
tuyén trong mo hinh.

- Kiém dinh hién twong tu twong quan
ctia phan du

Hé s6 Durbin-Watson ding dé kiém
dinh ty twong quan gitta cac phan du trong
mo hinh, ¢ day hé sé6 Durbin-Watson 1a
1,47 nam trong khoang 1,00 dén 3,00 nén
khong c6 hién tugng tu twong quan gilra
cac phan du trong mé hinh.

Dua vao d6 16n cia hé sé hoi quy
chuan hoa Beta, thir ty mirc d6 tac dong
tir manh nhat t6i yéu nhit cua cac bién
doc lap t6i bién phu thuoc F HL la:
F KH>F NL>F DU>F DC.

Kha nang dap ¢ng 0,28

Nang lwc phuc vu

S ddng cam

0.68

Dich vu khach hang

Thong qua kiém dinh tinh phu hop
ciia md hinh d6i voi cac bién (F_DC,
F_ NL, F_DU va F_KH), tuong quan,
hién tugng da cong tuyén cho thiy
khong c6 hién tuong vi pham. Thong
qua kiém dinh mé hinh héi quy, chimg
t6 cac bién F DC, F NL, F DU va
F _KH c6 y nghia théng ké.

Trong mdé hinh hdi quy ndy, cb
72,00% bién thién cia sy hai 1ong cia
khach hang duoc giai thich boi bén bién
doc 1ap, con lai 28,00% bién thién dugc
giai thich boi cic bién khac ngoai mod
hinh va sai s6 ngiu nhién.

Khi d6, phuong trinh hdi quy chuan
hoa gitra 4 nhan t6 va bién phu thudc su
hai long nhu sau:

F HL =0,28*F_DU + 0,36*F_NL +

0,21*F DC + 0,68*F_KH

Thong qua két qua hdi quy, mo hinh
su hai long ctuia khach hang st dung dich
vu internet cadp quang tai Phong Ban
hang Khu vuc 3 — VNPT Soc Trang chiu
su tac dong cua bdn nhan t, d6 1a: Khd
nang dap wung, nang luc phuc vu, Su
dong cam, dich vu khdch hang nhu sau:

Sw hai léng
cua khach hang

Hinh 2. M6 hinh nghién ciru hiéu chinh
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Céc nhan td tac dong dén sy hai long
1a Kha ning dap tmg c6 hé s6 0,28 quan
hé cung chiéu véi sy hai long cua khach
hang (dong gop 18,30%); Nang luc phuc
vu ¢6 hé s6 0,36 quan h¢ cung chiéu véi
su hai long cua khach hang (dong gop
23,53%); Su ddéng cam c6 hé sb 0,21
quan hé cung chiéu véi sy hai long cia
khach hang (déng gop 13,73%) va Dich
vu khach hang c6 h¢ s6 0,68 quan hé
cung chiéu véi sy hai long cua khach
hang (déng gop nhicu nhat 44,44%).

4.2.5. Kiém dinh sw khdc bigt

Kiém dinh khdc biét theo gidi tinh:
Két qua kiém dinh cho thiy gia trj Sig.
cia kiém dinh Levene = 0,43 > 0,05 va
Sig cua kiém dinh t & phan gia dinh
phuong sai bang nhau = 0,22 > 0,05. Vi
thé, co thé két ludn khéng co su khac
biét vé su hai long giita 2 nhom khéach
hang nam va nir.

Kiém dinh khdc bigt theo dj tuoi:
Gia tri Sig. cua kiém dinh Levene
Statistics = 0,11 > 0,05 cho thay khong
vi pham gia dinh phuong sai dong nhat
gilta cac nhom bién dinh tinh, du diéu
kién phan tich tiép ANOVA. Két qua
ctia kiém dinh ANOVA c¢6 Sig. = 0,16 >
0,05; cho théy khong c6 su khac bi¢t vé
su hai long gitta cac nhom khéach hang
c6 d¢ tudi khac nhau.

Kiém dinh khdc bigt theo thoi gian
si¢ dung dich vu: Gia tri Sig. cua kiém
dinh Levene Statistics = 0,43 > 0,05 cho
thdy gia dinh phuong sai dong nhét gitra
cdc nhém bién dinh tinh khong bi vi
pham, di diéu kién phan tich tiép
ANOVA. Nhin vao gid tri gilta céc
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nhém vGi mirc y nghia 0,52 > 0,05; CO
thé két luan khong co6 su khac biét vé su
hai long gitta cac nhém khach hang co
thoi gian st dung dich vu internet cap
quang khac nhau.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

5.1. Két luén

Bang viéc két hop cac ky thuat nhu
thong ké mo ta, kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha,
phan tich twong quan va phan tich hdi
quy, két qua nghién ctu di xac dinh
duoc bdn nhan td tac dong dén su hai
long ciia khach hang dbi véi CLDV
internet cdp quang cua don vi la: Kha
nang dap ung, nang luc phuc vu, sy
déng cam, dich vy khach hang. Tat ca
cac nhom ndy c6 quan hé cung chiéu voi
su hai long.

Nhin chung, két qua nghién ctru cung
cap can cir khoa hoc cho viéc duy tri va
cai thién cac nhan t6 c6 anh huong dén
sy hai long cia khach hang qua viéc
nhan manh va quan tdm dén bén nhén té
quan trong: (1) Dich vu khach hang
dong gop nhiéu nhat 44,44%, (2) Ning
luc phuc vu dong gop 23,53%, (3) Kha
nang dap ung dong gbép 18,30% va (4)
Sy dong cam dong gop 13,73%. Pay sé
la co s& gitp nang cao sy hai long cua
khach hang dbi voi CLDV internet céap
quang tai Phong Ban hang Khu vuc 3 -
VNPT Séc Trang trong thoi gian toi.

5.2. Ham y quan trij

Thong qua két qua nghién ciru nhitng
nhén t6 anh hudéng dén su hai long cua
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khach hang vé CLDV internet ‘cap quang
cho thdy rang c6 bbn nhan t6 tac dong
dén sy hai 10ng cua khach hang cu thé
la: Kha nang dap ung, nang luc phuc vy,
su dong cam va dich vu khach hang. Céc
nhan t6 ndy trong quan thuin véi su hai
long cua khach hang vé dich vu cung
cap internet cap quan cua don vi. Do do,
tac gia dé xudt mot s6 ham y quan tri tap
trung vao nim nhan t6 di néu dé nang
cao su hai long cua khach hang trong
thoi gian toi.
5.2.1. Dich vu khach hang

Nhan t6 nay c6 tac dong manh nhat
trong bon nhan t6 anh huong dén sy hai
long cua khach hang. Vi vay, dé nang
cao sy hai Iong cua khach hang, nha
quan ly can quan tdm va thuc hién mot
sb giai phép sau:

- Nha quan Iy can cung cap cho khéch
hang sé dién thoai duong day nong béo
may hong (0299119), dich vu giai dap
(02991080) va tong dai hd trg cham séc
khach hang (0299800126) trén nhiéu
phuong tién nhu trang web, email,
phong giao dich, to roi,... dé khach hang
dé dang nim bat va goi cho nhan vién
khi can.

- Bé bao dam céc dich vu cham soc
khach hang dat dugc sy hai long cua
khach hang, nha quan ly can tap huan
quy trinh chim séc khach hang cho tat
ca nhan vién, phéi hop trién khai dong
bo dé 1am sao cac dich vu duoc tién loi,
nhanh chéng mang lai cho khach hang
su hai 16ng nhat. Nha quan ly can diéu
chinh bd sung quy trinh nghiép vu theo
huoéng tu dong, dé dang thao tac qua tng
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dung trén may tinh hoac dién thoai cua
nhan vién nham rdt ngan tdi da thoi gian
xtr Iy tir khi tiép nhan dén khi giai quyét
hoan tit cac yéu cau cua khach hang;
Giam thiéu téi da viéc hudng dan khach
hang lién lac nhiéu noi.

- Uu tién chon nhan vién tré, ning
dong bd tri tai cac quay giao dich, ciing
nhu wu tién chon nhan vién cé giong noi
truyén cam tai cac vi tri tong dai hd tro
khach hang, tiép nhan va giai quyét
khiéu nai.

5.2.2. Nang luc phuc vu

Trong bdi canh canh tranh hién nay,
nha quan Iy can nhan vién phuc vu tét
hon nhu cau caa khach hang véi mot sé
giai phap nhu la:

- Pao tao theo huéng chuan hoa chat
luong d6i ngii nhan vién vé k§ nang giao
dich va cung tng dich vu dén khéach
hang, can duy tri va gia ting thai do
nhiét tinh, than thién caa nhan vién dé
tao thién cam cho khach hang nham d¢am
bao su than thién trong giao tiép va tao
su tin twong cho khéach hang.

- Chu trong cbng tac tuyén dung cac
nhan su co trinh do chuyén mon cao dé
cap nhat hé théng cac ky thuat méi. biéu
nay cling tao cho khach hang cam giac
an toan khi lam viéc voi nhiing nguoi
chuyén nghiép.

- Nhan vién ciling phai ty nang cao ky
ning giao tiép, tan tinh, sidn sang phuc
vu khach hang, lich sy va chu déo dé
khach hang cam thay thoai mai khi dén
giao dich.
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- Nha quan ly ciing phai ctr nhan vién
di tham gia cac 16p tap huan nghiép vu
va nhiing dot giao luu hoc hoi véi cac
don vi ban trong ca nuéc dé duoc
thudng xuyén bdi dudng va dao tao lai,
tao cho ho c6 du kha nang cap nhat cac
kién thac méi va 1am chu cac phuong
tien ky thuat hién dai gitp ho tu tin hon
va lam viéc dat hiéu qua cao hon.

- Bén canh d6, nha quan ly can xay
dung bo hudng din giai dap mot sé tinh
hudng cu thé trong phuc vu khach hang
dé nhan vién co thé dua ra cac giai phap
rd rang khi giai quyét cac yéu cau cua
khéch hang.

5.2.3. Kha nang dap vwng

Khéng thé pha nhan vai trd quan
trong cua nhan vién trong qué trinh phuc
vu khach hang. Vi vay, doi hoi nhéan
vién lubn phai nang cao trinh d¢ thi mai
c6 kha nang dap mg dwoc cac yéu cau
phuc tap va da dang cua khach hang. bé
thuc hién tét diéu nay, don vi can:

- Nha quan ly can thuong xuyén to
chic cac khoa dao tao boi dudng kién
thac nghiép vy, ky nang chuyén moén
ngan han cho nhan vién dac biét 1a céac
nhan vién k§y thuat, ban hang, tu van
téng dai.

- Chuan hda phong giao dich khach
hang tai don vi, tir trang thiét bi phuc vu
dén k¥ niang can thiét cho doi ngii nhan
vién, c6 co ché giam sat cua lanh dao
don vi dé chan chinh kip thoi cac hanh
dong, thai d0 khong ding muc trong
giao dich voi khach hang.

55

- Nha quan ly can tap huan cho nhan
vién VNPT Séc Trang ludn tiép nhan va
tra 10i tit ca cac thong tin cua khach
hang lién quan dén don vi dam bao day
du cac yéu cau vé dich vu cua khach
hang va theo ddi cho dén khi hoan
thanh, tranh to6 ra qua ban ron ma lo 1a
khéach hang.

- Cap nhat thuong xuyén, day du cac
thong tin vé dich vy trén trang dién tor
cua don vi cac thong tin vé khach hang,
cac tién ich theo di cung cap dich vy,
héa don, tu van st dung dich vu, thanh
toan hoa don truc tuyén, thu tuc, hd so....
dé khach hang tién theo ddi, dé giam sét
va dé thuc hién.

5.2.4. Sw dong cam

Nhan vién cong ty khdng phai chi biét
phuc vu ma can phai biét lang nghe, biét
giai quyét nhiing thac mac cua khéch
hang. Pé lam tot dugce diéu nay, can co
mét s6 gai phap sau:

- Nha quan ly can c6 cac chinh sach
thé hién sy quan tdim dén khéach hang
nhu 1a khao sat dinh ky dé khach hang
c6 thé phan &nh nhiing diém ton tai
trong qué trinh st dung dich vu internet
cap quang cua don vi.

- Nhan vién VNPT Séc Trang phai
lubn ling nghe céc y kién cua khach
hang nhiam lam co s cho nha quan ly
xem xét cac gbp ¥ d6 va c6 huéng diéu
chinh dé ngay cang nang cao sy hai long
cua khach hang.

- Nha quan ly can xay dung quy trinh,
kich ban tu van ban hang, trong d6 nhan
vién phai trao doi vé&i khach hang dé
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khoi goi va biét duoc nhu cau, muc dich
st dung dich vu cua khach hang tir d6 tu
VAN rd rang vé gia cudc va cac giai phap
ky thuat gitp khach hang dé hiéu va lua
chon goi cudc (gom thong tin vé muc
gia, giai phap k¥ thuat) phu hop nhét véi
nhu cau sir dung cua tirng khach hang.

- Nha quan ly can xay dung thoi gian
lam viéc thuan tién cho khach hang bing
cach to chic nhiéu kénh thong tin tiép
nhan nhu cau cua khach hang qua trang
web, email, tong dai chim soc khach
hang,... nham dam bao khach hang c6
thé duoc cung cap ciing nhu khac phuc
dich vu khong gi6éi han theo khu vuc
phan chia dia ban quan ly.
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ABSTRACT

This research aimed at evaluating factors that influenced customers’ satisfaction on fiber
optic internet service quality at Sales Office 3 — VNPT Soc Trang. The study interviewed
directly 313 customers using VNPT fiber optic internet service with a well-structured
questionnaire. The research model based on the SERVQUAL theory expressed through
seven factors with 32 variables of observation: Reliability, Responsiveness, Competence,
Empathy, Tangibles, Price of internet and Customer service. The descriptive statistics
analysis, Cronbach’s Alpha test, Exploratory Factor Analysis and linear regression
analysis were used in this research. The results showed that the customers’ satisfaction on
fiber optic internet service quality at Sales Office 3 — VNPT Soc Trang was positively
influenced by four important factors, in order of important as Customer service,
Competence, Responsiveness and Empathy, with the correlation coefficient of the linear
regression R? = 0,72. Based on the results, administrative implications were proposed to
enhance the satisfaction of customers with fiber optic internet services at Soc Trang
province.

Keywords: Fiber optic internet, satisfaction, service quality, VNPT Soc Trang
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