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TOMTAT

Bai bao xy dung va kiém dinh md hinh méi quan hé cla chét lugng dich vu véi chat lugng dich vu cdm nhan ddi véi khach hang st dung dich vu Internet
¢ap quang. Md hinh nghién ctiu dua vao mé hinh chét lugng dich vu cép d 2 va sit dung phuong phap két hop, trong do thao luan nhom nhim dé diéu chinh
thang do va kiém dinh mé hinh cau tric dé kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh. Di liéu cho nghién ctu 1a mét mau thuan tién véi n2 = 412 phan ti duoc
thu thap tir céc khach hang ca nhén 6 st dung dich vu Intemet cap quang tai TPHCM. Két qua kiém dinh cho thdy tat ca céc gia thuyét trong md hinh déu c6 y
nghia théng, cu thé hinh anh I3 trung gian ban phan trong méi lién hé ciia chat lugng chiic néng va chat lugng ki thuat véi chat lugng dich vu cdm nhan. Cudi
cling, mdt vai ham y quan tri dugc dé xudt nhdm tang cudng chat lugng cdm nhan doi vdi dich vu nay.

Tirkhéa: Chdt luong dich vu cém nhdn, chdt lugng ky thudt, chdt luong chiic nding, hinh dnh.

ABSTRACT

The paper aims to create and test a model of the linkage between service quality and perceived service quality for customers using fiber optic Internet
services. The theoretical model is based on the level 2 service quality model and uses a mixed method, in which focus group aims to adjust the scale and test
the structural model to test the hypotheses in the model. The data for the main study is a convenience sample with n2 = 412 elements collected from individual
customers using fiber optic Internet services in Ho Chi Minh City. In the model, the results show that all hypotheses are statistically significant, specifically image
(IM) is a partial mediator in the relationship between functional quality (FQ) and technical quality (TQ) with perceived service quality (PSQ). Finally, some
managerial implications are proposed to enhance the PSQ of this service.

Keywords: Perceived service quality, technical quality, functional quality, image.
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FTTH Fiber To The Home
VNPT VietNam Posts and
Telecommunications Group
FPT Food Processing Technology
Rel Reliability
Res Responsiveness
Ass Assurance
Emp Empathy
Tan Tangibles
1. GIGI THIEU

Theo https://tapchicongthuong.vn, cho dén thaoi diém
nay, BO TT&TT cap 19 gidy phép cung cap dich vu Internet
bang rong c¢6 dinh Internet ADSL/FTTH cho cac doanh
nghiép. Tuy nhién, thi phan dich vu ch yéu nam trong
tay 3 nha cung cap Ién la VNPT, Viettel va FPT. Cho du kha
c&i m& trong viéc cap phép, nhung nhiéu ndm qua khong
c6 nhiéu doanh nghiép méi gia nhap thi trudng nay. Mac
du vay su chon lua dich vu cling kha thoai mai véi khach
hang va ho sé r&i bo khi ho khéng hai long véi chat lugng
dich vu cung cap. Viéc c6 mét lugng khach hang tang
thém rai bo dich vy, d6ng nghia vaéi viéc nay chi phi ctia
doanh nghiép sé tang thém va anh hudng dén Igi nhuan.

Nghién cttu dich vu da dugc nhan manh trong nhiéu
nghién ctu khac nhau. Chdng han nhu long trung thanh
cla khach hang [21], hanh vi cla ngudi tiéu [25]. M6 hinh
chat lugng dich vu 4 cap dugc Zeithaml dé xuat 1988,(1)
d6 1a mé hinh chat lugng chic nang [17], (2) chat luong
dich vu [5, 20, 25], hoac gia tri dich vu [26] va gia tri dich
vu ca nhan [12, 26].

Vi san pham Internet cap quang téc dé cao, phi cudc
dich vu gan nhu la khong cé su khac biét Ién vai cac nha
cung cdp tai Viét Nam. Ngoai ra day la san phdm gan nhu
la thiét yéu, phé bién déi véi cong ching trong thai dai
thong tin nhu hién nay. Véi dac tinh vé ky thuat clia dich
vu nay, khach hang khéng thé tu bé tién mua vé tu l1ap
dat va hu héng ciing khong thé tu mua phu kién vé stra
dugc, ma phai lé thudc vao ky thuat chuyén nghiép. Do
vay hai bién sé quan trong la chat lugng vé mat ky thuat
(t8c @6 dudng truyén, tinh 6n dinh tin hiéu) va chat lugng
dich vu (bdo hanh, bao tri, d6 tin cdy ctia dich vy, théi gian
khac phuc su ¢6...) la diéu dang cho céc doanh nghiép
cung cap dich vu nay chuyy.

Tu nhiting phan tich trén, mé hinh chat lugng dich vu
cap d6 2 dugc xem la phu hgp d6i véi san pham dich vu
nay. Do vay, trong nghién ctru nay moé hinh chat lugng
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ctia Gronroos [6] dugc ap dung trong nghién ctu nay dé
do ludng chat luogng dich vu cdm nhan (Perceived Service
Quality - PSQ) ctia khach hang déi vai dich vu san phdm
Internet cap quang téc dé cao tai TPHCM.

2.COSG LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. So lugc vé Internet cap quang

Mang cap quang hay Internet cap quang (viét tat la
FTTH - Fiber to the Home) la dich vu vién thong véi bang
thong rong bang cap quang, dugc két néi nhiing noi c6
nhu cau st dung Internet. Uu thé clia cap quang so vGi
cap dong trudc day la ngudi dung sé dugc trai nghiém
Internet & téc dé cao cling nhu cac iing dung khac (dién
thoai, TV, game,...). Internet cap quang c6 dudng truyén
c6 téc d6 6n dinh, téc dé truy cap Internet cao, khong bi
suy hao tin hiéu bai nhiéu dién tl, thoi tiét hay chiéu dai
cap. Mot trong nhiing dac diém quan trong trong dit liéu
truyén qua cap quang khé bi nghe 1én hodc can thiép hon
so véi cap déng.

2.2, Khai niém va dac tinh cta dich vu

2.2.1. Khdi niém

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vu. Trong kinh
té€ hoc la dang hang hoéa phi vat chat,la san pham tir stc
lao ddng, nhung n6 khéng phai la mot san pham vat chat
cu thé, vi du nhudich vu cham séc stic khoe, dich vu lam
dep. Theo Zeithaml va Britner [27], dich vu [a nhiing hanh
vi, qua trinh, cach thuc thuc hién mét cong viéc nao dé
nham tao gia tri s« dung cho khach hang, lam théa man
nhu cau va mong dai ctia khach hang.

2.2.2. Cdc ddc tinh cta dich vu

Chat lugng ctia dich vu sé dugc khach hang danh gia
sau khi s&r dung dich vu ctia mét nha cung cap dua trén
kinh nghiém téng quat clia ho. Vi vay chat lugng dich vu
chi mang tinh chti quan. N6 lién quan chat ché dén cacnhu
cau, su ky vong ca nhan va moéi khach hang déu co tiéu
chuén riéng dé danh gia chat luong dich vu. Do dé, chat
lugng dich vu khéng thé déng nhat, d6 chinh la mét trong
nhimg dac diém tiéu biéu cda dich vu. Dich vu la mét sén
pham dac biét, c6 nhiéu dac tinh khac véi cac loai hang héa
hiu hinh nhu tinh v6 hinh, tinh khong déng nhat, tinh
khéng thé tach rai va tinh khéng thé cat git. Chinh nhimng
dac trung nay lam cho dich vu tré nén khé dinh lugng va
khong thé nhan dang bang mat thudng [14].

Tinh vé hinh: dich vu khéng thé nhin thay dugc, khéng
ném dugc, khéng nghe thady dugc hay khéng thé ngui
thay dugc trudc khi nguai ta mua ching.

Tinh khéng déng nhdt: theo d06, viéc thuc hién dich vu
thudng khac nhau tuy thudc vao cach thic phuc vy, nha
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cung cap dich vy, ngudi phuc vy, thai gian thuc hién, linh
vuc phuc vy, d6i tugng phuc vy, va déi tugng phuc vu.

Tinh khéng thé tdch rai: dac tinh nay cta dich vu thé
hién & ché khé phan chia dich vu thanh hai giai doan rach
roi la giai doan san xuéat va giai doan st dung. Bai vi qua
trinh san xuat gan lién véi tiéu thu.

Tinh khéng luu giir duoc: dich vu khéng thé cat gilr nhu
nhiing sdn phdm vat chat.

2.3. Chat lugng dich vu

C6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé dich vu dugc hiéu
theo cach khac nhau nhu: Chat lugng dich vu la muic d6
khac nhau gilra s mong dgi ctia ngudi tiéu dung vé dich
vu va nhan thiic cda ho vé két qua dich vu [20], hay chat
lugng dich vu la lugng tinh chénh l1éch trong m6i quan hé
gitia chi phi bo ra valgi it nhan dugc [26]. Chat lugng dich
vu dugc hinh thanh ti nhiéu yéu t6 khac nhau. C6 thé noi
[a mot khai niém da khia canh.

Quan diém ctia Gronroos [6] vé chat lugng dich vu c6
su khac biét so vai quan diém cia Parasuraman va cong
su [19, 20]. Trong mé hinh ctia Gronroos [6] chat lugng
dich vu, dugc xem xét 3 khia canh: (1) Chdt lugng ky thudt
(Technical Quality - TQ) mé ta dich vu dugc cung cap la gi
va chat lugng ma khach hang nhan dugc ti dich vy, (2)
Chat lugng chic ndng (Functional Quality - FQ) mé ta dich
vu dugc cung cap thé nao hay lam thé nao khach hang
nhan dugc két qua chat lugng ky thuat va (3) Hinh dnh
(Image - IM) la yéu t6 rat quan trong, dugc xay dung chu
yéu dya trén chat lugng ky thuat va chat lugng chiic nang
cta dich vu.

Dua vao md hinh cta Gronroos [6], Parasuraman va
cdng su [19] da gidi 10 khia canh cla chat lugng dich vu
bao gém: (1) Su tin cay (Reliability); (2) Kha nang dap ting
(Responsiveness); (3) Nang luc phuc vu (Assurance); (4)
Tiép can (Access); (5) Lich su (Courtesy); (6) Thong tin
(Communication); (7) Tin nhiém (Credibility); (8) P6 an
toan (Security); (9) Hiéu biét khach hang (Understanding
customer); (10) Phuong tién hiu hinh (Tangibles). Thang
do nay bao quat hau hét moi khia canh cuda dich vy, tuy
nhién c6 su phuc tap trong do luong, khong dat gid tri
phan biét trong moét s6 trudng hgp. Do d6, Parasuraman
va cong su [19] dugc rat vé 5 yéu t6 chinh clia chat lugng
dich vu hinh thanh thang do ServQual gém 5 thanh phan
bao gém:

Tin cay (Reliability): cam két ctia nha cung cap dich vu
vé dich vu ma ho sé cung cap.

Kha nang dap ting (Responsiveness): su mong mudén
va san ldng ctia nhan vién phuc vu, cung cap dich vu kip
dich vu cho khach hang.

38 | Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Trudng Dai hoc Cong nghiép Ha Noi

Néng luc phuc vu (Assurance): la ky nang kién thuic,
tinh chuyén nghiép cia nhan vién phuc vu.

Su déng cadm (Empathy): thé hién su quan tam, chia sé
cta nhan vién déi véi khach hangdich vu.

Phuong tién hu hinh (Tangibles): trang phuc, ngoai
hinh cia nhén vién va trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Theo mé hinh ServQual, chat lugng dich vu dugc danh
gia bang cach so sanh gilta gia tri ma khach hang mong
dai trudc khi st dung dich vu va gia tri ma khach hang
nhan dugc khi st dung dich vu. ServQual dugc thita nhan
nhu mot thang do c6 gia tri ly thuyét cling nhu thuc tién.
Tuy vay, van con nhiéu phé phannhat la vé tinh téng quat
va hiéu luc do ludng chat lugng. Panh gid thang do ludng
ServQual phai danh gia cung luc trén 2 phuong dién ky
vong va cam nhan thuc té sy danh gia cing lic nay khién
khach hang dé nham lan [5]. Trong khi d6 déanh gia chat
lugng dich vu dua trén quan diém cua thang do ServPert
gilt nguyén cac thanh phan va bién quan sat ctia ServQual
ma bé di phan danh gia vé ky vong cutia khach hang, chi
gitt lai phan cdm nhan thuc té ctia khach hang d6i vai dich
vu ho nhan dugc, chat lugng dich vu chinh la nhiing gi
khach hang cdm nhan duogc [22, 23].

2.4. M6 hinh nghién ciu

Quan diém clia ngudi My vé chat lugng dich vu chl
yéu dua trén dé xuat ctia Parasuraman va cong su[19, 20].
Cu thé, chat lugng dich vu c6 thé dugc danh gia dua trén
khia canh chat lugng chiic nang, dugc dac trung béi nam
thanh phan nhu dugc thao luan & phan trén.

Trong nghién clGu nay, san pham nghién ctu la
Internet cap quang, la mot sdn pham mang tinh ky thuat
rat cao, do vay mé hinh chat lugng dich vu chi dua trén
quan diém cla Parasuraman va céng su chua phu hop.
Quan diém Parasuraman va cong su khong tinh dén cac
khia canh khac cta chat lugng dich vu nhu ky thuat va
hinh anh. Vi thé mé hinh 3 chiéu cta Gronroos [7] bao
gém chat lugng ky thuat, chat lugng chiic nang va hinh
anh dugc ap dung trong nghién cltu nay. M6 hinh cda
nghién cttu nay chat lugng dich vu bao gém cac khia canh
ky thuat va chiic nang, déng thdi hinh anh cta mét t6
chuc dich vu ¢6 chidc nang nhu mét bé loc trong nhan
thiic vé chat lugng dich vu [9]. Ngoai ra chinh b loc nay
sé “biéu hién” cho ca chat lugng chiic nang va chat lugng
ky thuat trong viéc anh hudng dén nhan thic vé chat
lugng, su hai long clla nguai tiéu dung [9].

Khia canh chuc nang anh hudng dén chat lugng nhan
thurc vé dich vu da dugc thira nhan trong nhiéu nghién
ctru thuc nghiém [3, 19, 20, 271. Bén canh dé, nhiéu hoc
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gia vé Marketing cho rang khia canh vé ky thuat c6 anh
hudng manh dén nhan thic vé chat lugng dich vu [7, 24].
Mac du vay vai tro clia hinh anh trong nhan thic vé chat
lugng dich vu da khong nhan dugc su chd y nhiéu tur cac
nha nghién ctu thuyc nghiém [9]. Trong nghién ctu nay
hinh anh dua vao xem xét, rang cé hay khong c6 anh
hudng dén nhan thuc chat lugng nhu mé hinh cla
Gronroos dé xuat, nhu la mét nghién cdru thuc nghiém.
Tu nhimng phan tich trén mo hinh ly thuyét dugc dé
xuat cling vGi cac gia thuyét nhu thé hién trén hinh 1.

FQ
CL chie ning
DV Interret CQ Hat+
Hi+
H3+
M PSQ
Finh inh DV E— rhin frize
v CLDV

H2+
/HS/
TQ

CL ) uitDV
Iterret CQ

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

Gia thuyét H1+: Chat lugng chic nang cla Internet
cap quang cé anh hudng dén hinh anh cda té chuc cung
cap dich vu.

Gia thuyét H2+: Chat lugng ky thuat cda Internet cap
quang c6 anh hudng dén hinh anh cda té chuc cung cap
dich vu.

Gia thuyét H3+: Hinh anh cla t6 chiic cung cdp dich
vu ¢6 anh hudng dén chat lugng dich vu cdm nhan cua
khach hang.

Gia thuyét H4+: Chat lugng chic nang cla Internet
cap quang c6 anh hudng dén chat lugng dich vu cdm
nhan clia khach hang.

Gia thuyét H5+: Chat lugng ky thuat cda Internet cap
quang c6 anh hudng dén chat luogng dich vu cdm nhan
cla khach hang.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong nghién ctiu nay, phuong phéap nghién ctu hon
hap, gom dinh tinh két hop vai dinh luong dugc st dung.

Nghién cttu dinh tinh dugc thuc hién nham diéu chinh
thang do cho phu hgp véi béi canh nghién ctu. Trong
nghién ctu dinh tinh, ky thuat thdo ludn nhém dugc thuc
hién va6i 6 chuyén gia, ngudgi cé kinh nghiém lam viéc &
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b6é phan khach hang cltia cac nha cung cap dich vu
Internet nhu VNPT, Viettel, FPT. Muc dinh 1a diéu chinh
thang do ludng nham thich hgp héa thang do véi boi
cdnh nghién ctu.

- Nghién ctu dinh lugng sa bd dugc thuc hién nham
danh gid so b6 d6 tin cay clia thang do thong qua 2 cong
cu Cronbach'’s Alpha va EFA v&i quy m6é mau lan1 = 102.
V&i muc y nghia cda nghién ctiu dugc chon a =5% [13],
giai doan chinh thiic dugc thuc hién nham kiém dinh moé
hinh nghién ly thuyét, cu thé nhu sau: (1) phan tich CFA
ctia m6 hinh téi han. Mé hinh dugc chdp nhan khi kiém
dinh Chi-square c6 p > 0,05 hodc; dugc cho la phu hgp khi
CMIN/df <=3 [4], CFI, TLI va GFl tat ca > 0,9, RMSEA<=0,08
[14]; (2) cudi cung la kiém dinh mé hinh ly thuyét bang
phan tich SEM.

MOt mau thuan tién vai n2 = 412 phan ti dugc thu
thap tu cac khach hang ca nhan c6 s dung dich vu
Internet cap quang tai TP. HCM. Tat ca bang khao sat dugc
cac phong van vién dén tiing hé khach hang ca nhan st
dung dich vu dé thu thap théng tin. Tat ca khach hang
dugc giai thich ré6 muc dich cta cudc nghién ciu, nham
bdo ddm thong tin dugc thu thap tin cdy. Nghién cdiu c6
4 bién tiém an la chat lugng ky thuat, chat luong chuc
nang, hinh anh va chat lugng dich vu cdm nhan.

Trong cac bién tiém an ngoai bién chat luong chic
nang la mét mét thang do da huéng con tat ca 3 bién
tiém an con lai tat ca la thang do don hudng. Thang d6
cac bién tiém &n trén dugc tham khéo ti cac nha nghién
ctu trude nhu: chdt lugng chic ndng (FQ) tham khao tir 22
quan sat cla Parasuraman va cong su [18] véi 5 thanh
phan (tin cay - Rel; kha nang dap (ing - Res; ndng luc phuc
vu - Ass; su dong cdm - Emp; phuaong tién hitu hinh - Tan);
chdt lugng ky thudt (TQ); hinh dnh (IM) tham khao lan lugt
tu 3, 4 quan sat ctia [9].

Déi véi chat lugng dich vu cdm nhan (PSQ) duoc do
ludng bang cach danh gia téng quét vé cdm nhan cua
dich vu nay nhu thé nao trong qua trinh st dung. Dugc
do ludng bang 1 quan sat tir mang gia tri tur 1 1a “rat thap:
dén 5 la “rat cao” [9].

Nghién cttu nay ap dung hudng tiép can ctia Grénroos
[7], Kang va James [9], xem PSQ nhu mét danh gia téng
thé (global evaluation). Do d9, viéc sttdung thang do don
quan sat dugc cho la phu hop dé phan anh nhan thuc
cudi cung ctia khach hang vé chat lugng dich vu, dong
thai tranh tring lap véi cac bién thanh phan (FQ, TQ, IM).
Tat ca cac thang do ludng trong nghién cdru nay la thang
do Likert 5 diém.
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4, KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Két qua nghién cuu dinh tinh

K&t qua nghién ctu dinh tinh dé st dung dé diéu
chinh thang do va bé sung thém néi dung ctia quan sat
con thiéu dé phu hgp véi nglt cdnh nghién ctu. Két qua
la c6 1 quan sat cla bién tiém an “dap ing” dugc phat
trién va 1 quan séat cha bién tiém &n “déng cdm” dugc
phat trién. Ngoai ra cac quan sat khac cing dugc diéu
chinh nhoé vé mat t, ng(t cho dé hiéu déi vai cac dap vién.
4.2. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha so bd

Ké&t qua phan tich
Cronbach'’s cho thay, hé s6
Cronbach’s Alpha cla tat

~
[=]

4.3. Két qua phan tich EFA so bd

Phan tich EFA cho 28 quan sét cho 7 bién tiém &n két
qua cho thdy kiém dinh KMO va Barlett’s trong Phan tich
nhan té cé két qua sig = 0,000 va hé s6 KMO = 0,748 > 0,5,
qua dé bac bo gia thuyét trén, ching té phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) thich hgp dugc sir dung trong nghién
clu nay. Tai eigenvalue 1,129 véi téng phuaong sai trich
TVE |4 71,274% vdi 7 thanh phan.

4.4. Két qua phan tich CFA t&i han
PHAN TICH CFA

Chi-quare=615.574 ; p=.000 ; df=330; Chi-quare/df=1.865
;GFI=902 ; CFI=.950 ; TLI=.942 ; RMSEA=.046

€ Emp1hg 83 24
ca céc bién tiém &n déu & —»
dat tiéu chudn dugc chdp @ B @(’;‘\
X < . ® Emosh 5
nhan, hé s6 Cronbach’s & = "h\ \
Alpha clia tat ca cac bién 2 g 2 & { "‘\'»
tiém an déu dat dat yéu @ T=h @"; ‘k'
cau, hé s6 0,6 <= Cronbach :’ g; %‘A ,
Alpha <= 0,95. va heﬁ, 6 o > . '/i"‘
tuong quan bién - tong @ N i
cta bién do luong >= 0,3 :g. i @)‘
[16], ngoai trirbién Tan,hé & Ressk A‘)/ _ 56
s6 Cronbach’s Alpha clia t g _-f T4 ' \ s A O
la 0,498 va kha nang cii & T A @L ‘! <\ X~ =0
thién hé s6 nay ting lén & == v.“' ~ /@ :2 €9
cao nhat la 0,588 khi loai 1 “}//'I . 51 o
quan sat. Do vay bién Tan ) 4
sé dugc loai khéi mé hinh & L @
khi phan tich cac budc tiép T [Tzl A%
theo [8]. K&t qua phan tich - o
(.Ifonl?a’ch’,s Alpha  dugc Hinh 2. M6 hinh CFA t6i han (Ngudn: Phdn tich tir Amos 24)
lietke o baﬂng I Phan tich CFA t&i han bao gom 7 bién tiém an vai 28
Bang 1. Két qua Cronbach’s Alpha thang 6 b bién quan sat, cho thdy d6 phis hop ctia mé hinh dat yéu
1T | Bién tiém &n Hé so S0 bién cau, cu thé nhu sau: Chi s& chi binh phuong
Cronbach’s alpha quansat | CMIN =615,547 véi 330 bac tu do véi p = 0,000. Tuy nhién
1 TQ 0,884 3 Chi binh phuong hiéu chinh CMIN/df = 1,865 < 2,
5 M 0877 p RMSEA = 0,046 < 0,05 va cac chi s8 GFI = 0,902;
3 PSQ 1 CFl=0,950; TLI = 0,942 tat ca déu > 0,9 [14] (hinh 2).
1 Rel 0.798 5 Cac c,hi s6 gia 'f"i mo hinh déu dat ‘yéu cau, cu thé
trong sO tai cla tat ca cac quan sat déu > 0,5va co y
> Res 0855 > nghiathéng ké (p < 0,001). Bang 2 cho thdy, hé s6 tin cay
6 FQ Ass 0,809 4 téng hop (tat cd cac CR > 0,5), hé s6 tuong quan cac khai
7 Emp 0,860 6 niém nghién ctu déu khac 1 cé y nghia théng ké (tat ca
8 Tan 0,498 4 cac AVE > MSV), téng phuong sai trich déu thoa man (tat

Ngudn: Phan tich tir SPSS 20
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ca cac AVE > 0,5).
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Bang 2. Gia tri mo hinh

(R AVE Msv MaxR(H) Emp Rel Res TQ Ass IM
Emp 0,861 0,511 0,149 0,877 0,715
Rel 0,862 0,574 0,139 0,986 0,268*** 0,758
Res 0,879 0,592 0,122 0,879 0,226*** 0,346*** 0,770
TQ 0,759 0,513 0,172 0,763 0,297%** 0,206*** 0,264*** 0,716
Ass 0,829 0,548 0,174 0,831 0,386%** 0,373%** 0,328*** 0,325%** 0,741
IM 0,809 0,515 0,273 0,813 0,355%** 0,306*** 0,350%** 0,415%** 0,417%%* 0,717
Ngudn: Phan tich tir Amos 24
4.5. Két qua phan tich SEM
PHAN TICH SEM
74 @n Chi-quare=633.754 ; p=.000 ; df=342; Chi-quare/df=1.853
&, [Emp 1 - ;GFI1=.899 ; CFI=.949 ; TLI=.943 ; RMSEA=.046
& [Emp2]eg G 22
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Hinh 3. Phan tich SEM (Ngudn: Phdn tich tir Amos 24)

Két qua phan tich m6 hinh cau tric (SEM) cho thay céc
chi s6 mo6 hinh déu dat yéu cau. Chi binh phuong la
633,754 v4i 342 bac tu do véi p = 0,000; CMIN/df = 1,853 <
2; RMSEA = 0,046 < 0,05 va cac chi s6 GFl = 0,899 sép xi 0,9;
CFl= 0,949; TFI = 0,943 > 0,9 [14]. Hé s8 udc lugng chuén
hoa cac tham so6 chinh dugc trinh bay bang dudi day. Két
qua bang 3 cho thay, cac gia thuyét déu c6 y nghia théng

ké & muic y nghia 5%.

Vol. 61-No. 10 (Oct 2025)

Bang 3. K&t qua kiém dinh SEM (chudn héa)

Hésoudclugng S.E. CR. P
H2 IM <-—- TQ 0,152 0,075 2,089 0,037
Hl IM <-—- R 0,554 0,200 5,162  ***
H3 PSQ <-—- IM 0,881 0,094 5,039 ***
H4 PSQ < RO 0,149 0,206 1,679 0,043
H5 PSQ < TQ 0,117 0,079 1,911 0,046

Ngudn: Phan tich tir Amos 24

HaUl Journal of Science and Technology | 41



XA HOI

https://jst-haui.vn | P-ISSN 1859-3585 | E-ISSN 2615-9619

4.6. Thao luan

Két qua nghién ctu thay, tat ca cac gia thuyét déu co
y nghia théng ké, diéu nay c6 bang chiing dé khang dinh
chat lugng chic nang va chat lugng ky thuat déu cé anh
hudngtruc tiép va gian tiép dén chat lugng cdm nhan doi
vGi khach hang st dung dich vu Internet cap quang. Két
qua clia nghién ctiu nay cung cap nhiing hiéu biét c6 gia
tri vé méi quan hé gilra chat lugng dich vu va chat lugng
dich vu dugc cdm nhan (PSQ) trong béi canh dich vu
Internet cap quang. Cac phat hién xac nhan rang ca chat
lugng chiic nang (FQ) va chat lugng ky thuat (TQ) déu anh
hudng dang ké dén PSQ, vai hinh anh clia nha cung cap
dich vu (IM) déng vai tro trung gian. Nhiing két qua nay
phU hgp véi cac nghién clu trude day vé chat lugng dich
vu trong linh vuc vién théng [2, 20].

Nghién cttu ing hé gia thuyét rang FQ va TQ la nhiing
yéu t6 quyét dinh quan trong ctia PSQ. FQ lién quan dén
cach thic cung cép dich vy, da dugc chiing minh la anh
huéng dang ké dén nhan thic ctia khach hang [6]. TQ lién
quan dén cac khia canh ky thuat cta dich vu, chang han
nhu tc do Internet, d6 tin cay va tinh én dinh ctia mang,
truéc day da dugc xac dinh la rat quan trong trong cac
dich vu vién théng [9, 11, 24]. Nhiing phat hién cua
nghién ctu nay phu hgp véi cac ly thuyét nay, nhan manh
rang viéc cai thién ca hai chiéu cé thé nang cao PSQ téng
thé.Nghién cru nay ciing cung cap thém mot nghién cliu
thuc nghiém, la bang chiing xac nhan mé hinh cta [6].

Cuéi cung, nghién ctu nhan manh rang IM déng vai
tro la trung gian mot phan gilra FQ, TQ va PSQ. Diéu nay
cho thay nhan thuc ctia khach hang vé hinh anh ctia nha
cung cap dich vu anh huéng dén danh gia ctia ho vé chat
lugng dich vu. Cac nghién ctu trudc day da ching minh
rang hinh anh thuong hiéu la yéu té chinh trong viéc dinh
hinh nhan thic va su hai long cda khach hang [1, 10]. Két
qua phu hgp véi nghién ciu cdla Nguyen va Leblanc [15],
nhlng ngudi phat hién ra rang hinh anh cong ty déng vai
trd quan trong trong su hai long va long trung thanh cta
khach hang trong linh vuc dich vu. Nhiing phat hién nay
chi ra rdng cac nha cung cap dich vu Internet (ISP) nén
dau tu vao viéc xay dung hinh anh thuong hiéu manh mé
dé nang cao chat lugng dich vu dugc cdm nhan cla ho.
5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1.Kétludn

Nghién cttu sir dung mé hinh chét lugng dich vu cta
Gronroos dé danh gia chat lugng dich vu cdm nhan cda
dich vu Internet cap quan tai TP. HCM. Phuong phap két
hop dugc st dung trong nghién ctu nay, trong dé thao
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ludn nhoém dugc st sung dé diéu chinh bd thang do
vanghién ctu dinh lugng nham dé danh gia doé tin cay
thang do va kiém dinh cac gia thuyét dé ra trong mé hinh
nghién ctu. Két qua nghién ctu cho thdy hinh anh la
trung gian ban phan trong méi lién hé gilta chat lugng
chtc nang, chat lugng ky thuat véi chat lugng dich vu
cdm nhan.

5.2.Ham y quan tri

Theo thai gian, M6 hinh chat lugng dich vu da phat
trién & nhiéu cap dé khac nhau. Van dung mé hinh vao
thuc tién hoan toan phu thudc su sang tao clia ngudi
nghién ctiu va sdn pham dich vu cu thé la gi. Internet cap
quang la mot dich vu ndng tinh ky thuat. Do vay, si dung
mo hinh chat lugng cap 2 1a hgp ly trong trudng hgp nay.
Két qua cho thay chat lugng cdm nhan ctia dich vu nay bi
tac dong truc ti€p bai chat lugng chiic nang (dich vu dugc
phuc vu nhu thé nao) va chat lugng ky thuat (dich vu
phuc vu cdi gi). Ngoai hinh dnh la trung gian trong céc
mai lién hé nay. DE tang chat lugng cdm nhan vé dich vu
Internet cap quang, nha cung cép dich vu nay can tap
trung vao khia canh chiic nang va ky thuat cu thé nhu sau:

Chat lugng chiic nang clia dich vu Internet thudng
dugc phan anh thong qua mét s6 dac tinh ky thuat cét
16i, trong d6 toc do6 truyén tai dir liéu gilr vai tro hang dau.
Mét dich vu c6 téc d6 download va upload cao, duy tri 6n
dinh trong su6t qua trinh st dung sé dap ung t6t nhu cau
ngay cang da dang cla ngudi dung. Diéu nay dac biét
quan trong trong béi canh cac hoat dong nhu xem video
chat lugng cao, tai tép dung lugng 1én hay phat
livestream da tr& thanh nhu ciu quen thudc cta nhiéu
nhém khach hang.

Song song vaGi téc do, do tré (latency) cling la mot chi
sO quan trong anh hudng truc tiép dén trai nghiém. Khi
doé tré dugc gidm thiéu, cac thao tac trén thiét bi dién ra
nhanh va chinh xac hon. Nhing linh vuc yéu cau dudng
truyén phan héi tuc thai, vi du nhu tro choi truc tuyén, hoi
nghi video hay cac iing dung thai gian thuc, cang can mét
hé thdng mang c6 do tré thap dé dam bao chat lugng
tuong tac.

Bén canh do, mic d6 én dinh va tin cay ca két ndi la
yéu té ma ngudi dung dac biét quan tam. Mot két néi lién
tuc, han ché su gian doan bat ngd gitp ngudi dung duy
tri cdng viéc, hoc tap va gidi tri ma khéng gap tré ngai.
Viéc dam bao ha tang truyén dan viing chdc, it 16i va co
kha nang xu ly luu lugng cao sé quyét dinh su hai long
cta khach hang d6i vai nha cung cap dich vu.

Cuéi cung, dung lugng dir liéu can dugc thiét ké linh
hoat dé€ phu hgp véi nhu cau tiéu thu cda tiing nhém
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ngudi dung. Viéc cung cdp nhiéu géi cudc véi mic
dung lugng khac nhau giup khach hang chd déng lya
chon phuong én phu hgp, déng thai téi uu hoa chi phi
st dung. Su da dang trong cau tric goéi dich vu ciing
phan anh nd luc ctia nha cung cap trong viéc ca nhan
hoéa trdi nghiém va dap ung hiéu qua cac muc do su
dung khac nhau.

Trong qua trinh phat trién dich vy, yéu té ky thuat luén
gilrvai tro then ch6t nham bao dam chat lugng va tinh én
dinh cta toan bé hé théng. Trudc hét, co s6 ha tang mang
can dugc hién dai héa mét cach lién tuc. Viéc thudng
xuyén dau tu, nang cap va téi uu hdéa cac thanh phan ha
tang, ciing nhu (ing dung cac cdng nghé mdi, gitp doanh
nghiép duy tri dugc kha nang cung cap dich vu & muc
cao, déng thdi gidm thi€u cac rai ro phat sinh do su 16i
thdi cia thiét bi hoac quy trinh van hanh.

Bén canh d6, cdng tac quan ly va van hanh mang luéi
can dugc trién khai theo hudng chuyén nghiép héa va ty
dong hoa cao hon. Diéu nay bao gom viéc st dung céc
gidi phap quan tri théng minh dé€ nang cao nang luc giam
sat, kip thai phat hién va xt ly cac su c6 ky thuat, ciing
nhu cht dong phong ngura cac rdi ro. Mét hé théng van
hanh hiéu qud sé giup giam thai gian gidn doan dich vu
va tao ra trai nghiém én dinh cho ngudi dung.

Cuéi cung, an toan va bao mat thong tin la tru cot
khéng thé tach rdi trong bdi canh dit liéu khach hang
ngay cang trd thanh tai san quan trong. Do d06, can thiét
lap cac ca ché bao mat da tang, két hgp véi nhiing bién
phap phong vé hién dai nham bao dam dir liéu dugc luu

Res Res1 Cong ty phucvu toi nhanh chdng va ding han
Res2 Nhan vién trong cng ty ludn san sang gitp d6 toi
Res3 Nhén vién cong ty khong bao gid t ra kha ban
ron dé khong dap ting yéu cau cia toi
Res4 (ong ty ludn thong tin chinh xac vé thoi gian
dich vu dugc thuc hién
Res5 (dng ty ludn trong tu thé sén sang dap ting yéu
cau clia khdch hang
Ass Ass1 Hanh vi clia nhén vién cong ty VNPT ngay cang
tao ra su tin tudng doi vdi toi
Ass2 T6i cdm thdy an toan khi thuc hién giao dich véi
cOng ty VNPT
Ass3 Nhan vién trong cong ty bao gi¢ cling t6 ra lich

su, nha nhan véi toi

Ass4 Nhan vién trong cong ty cd kién thiic dé tra |0
€dc cau hdi cda toi

Emp Emp1 (Cdng ty thé hién s quan tam dén ca nhan toi

Emp2 (6ng ty cd nhitng nhan vién thé hién sy quan
tam dén ca nhén toi

Emp3 (dng ty thé hién su chd y ddc biét dén nhiing
quan tdm nhiéu nhat dén ca nhan toi

Emp4 Nhan vién trong cong ty hiéu dugc nhitng nhu
cau ddc biét cla toi

EMP5 Nhan vién giao dich véi khach hang véi thdi do
ncan

Emp6 Nhan vién luén giao dich vdi khach hang trong
thdi gian thuan lgi

trif va truyén tai trong méi trudng an toan. Viéc chadong | 10 1Q1 Toi ludn thc hién cong viéc thanh cong khi stt
ap dung cac giai phap an ninh mang tién tién ciing gitp dung dich vy
doanh nghiép nang cao muc dé tin cay, cng c6 niém tin 1Q2 Hau nhu khong gdp su <6 gi trong qua trinh skt
clia khach hang déi vai dich vu dang st dung. dung dichvu
TQ3 Dich vu clia toi khong bao gi¢ gidn doan
IM IM1 NG la mdt nha cung cdp dich vu dang tin cay
PHU LUC IM2 N6 cung cdp mot dich vu tuyétvéi dén khéch hang
Nhanté | Mahoéa Néi dung cau héi IM3 NG ¢6 nhiéu dong gdp cho cong ddng
Rel Rell Khi cong ty hia thuc hién mét diéu gi d6 vao IM4 NG c6 mdt cong nghé rat tét dé cung cap cho
thai gian cu thé, cong ty sé thuc hién khéch hang
Rel2 Khi ban cd van dé, cong ty thé hién sy quan tam
chan thanh trong giai quyét van dé
Rel3 (6ng ty thuc hién diing ngay lan dau tién TAI LIEU THAM KHAO
Rel4 Cong ty thyc hién dich vy ddng vao thdi diém [1]. Aaker D.A., Building strong brands. Free Press, New York, 1996.
ma ong y hfa thyc hién [2]. Brady M.K., Cronin J.J., “Some new thoughts on conceptualizing
Rel> (g ty thdng bao cho khdch hang khi nao dich perceived service quality: A hierarchical approach,” Journal of Marketing,
vy s& dufge thuic hén 65(3), 34-49, 2001. https://doi.org/10.1509/jmkg.65.3.34.18334.
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