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TOM TAT

Nghién ctru duoc thuc hién nham danh gia tic dong cla cac yéu to chat luong dich vu dén su hai
long ctia khach hang d6i véi dich vu cdp nuée tai Cong ty C6 phan Cép nude Tra Noc - O Mon.
Xuat phat tir thuc té Cong ty con ton tai nhiéu han ché nhu: That thoat nudc cao, ap luc nuéc
khong 6n dinh, tht tuc phitc tap va dich vu cham séc khach hang t6t nhung tinh chuyén nghiép
con han ché, nghién citu stt dung mo hinh SERVQUAL diéu chinh phu hop vé6i béi canh Viét
Nam. Phuong phap nghién ctru két hop dinh tinh va dinh lwong, thuc hién khao sat 70 ho dan
dang st dung dich vu cip nuéc. St dung kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) va hoi quy tuyén tinh da bién bang phan mém XLSTAT. Két qua cho thdy, mé hinh
phu hop va giai thich duoc 51,9% su bién thién ctia sy hai long (R2 hiéu chinh = 0,519). Ba yéu t6
c6 tac dong tich cuc dén sy hai long gom: Phuong tién hitu hinh, su tin cay va tinh chuyén
nghiép, do an toan. Tir két qua nghién cttu cho thay, Cong ty C6 phan Cép nuoc Tra Noc - O Mon
can tap trung nang cip co s& ha tiang, ting tinh chuyén nghiép va dam bao chat luong ngudn
nuoc; dong thoi don gidn hoa quy trinh va cai thién thai do phuc vu dé nang cao su hai long cta
khach hang va phat trién bén vitng trong tuong lai.

T khoa: Cap muwoe do thi, chat hrong dich vu, mo hinh SERVQUAL, phan tich nhén 6 khdm phé, suwr hai
Iong khach hang.

1. DAT VAN BE

Nudc sinh hoat 1a mot nhu cau can thiét trong
cudc song va strc khoe ctia con nguoi, vi vay viéc
khai thac va st dung cac ngudn nude sach phuc vu
nhu cu ctia nguoi dan 1a van dé vo cling cap thiét
[1]. Nuéc sach 1a nguédn tai nguyén quy gia va
dong vai tro thiét yéu trong doi séng, stc khoe con

sé lam thay ddi cac kiéu thoi tiét, gia ting cac hién
tuong thoi tiét cuc doan va gia tang cang thang vé
nuéc [2, 3]. Tuy nhién, hién nay van tén tai tinh
trang nguoi dan st dung nudéc lang phi, chua nhan
thitc day da vé gia tri ctia nudc va nhimg hau qua
nghiém trong do khan hiém hay 6 nhiém nguon
nudc gay ra.

nguoi ciing nhu su phat trién kinh té - xa hoi.
Trong boi canh bién d6i moi truong va do thi hoa
nhanh chéng, viéc khai thac, stt dung hop Iy va tiét
kiém nguon nuéc sach tré thanh van dé cap bach.
Theo uoc tinh cta Uy ban Lién chinh pha vé bién
d6i khi hau (IPCC), tac dong dén tai nguyén nudc

Hién nay, trong nén kinh té thi truong, chat
luong dich vu la yéu t6 then chét gitap doanh
nghiép nang cao nang luc canh tranh va phat trién
bén vitng, dic biét voi cac don vi cung cap dich vu
cong nhu nganh cdp nudc. Viéc cung cidp nudc
sach khong chi dap tmg nhu cau thiét yéu ma con
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g6p phan bao vé stic khée cong dong, nang cao
chat luong cudc song va thuc ddy phat trién kinh
té - xa hoi ctia dia phuong. Tuy nhién, do qua trinh
cong nghiép héa va bién déi khi hau, nhiéu ngudn
nuoc tv nhién nhw song, giéng da bi suy gidm chat
luong, khong con dam bao cho nhu cau sinh hoat
va san xudt [4]. Vi vay, dam bao ngudn cung cap
nudc sach, 6n dinh va bén viing cho nguoi dan 1a
nhiém vu hét stic can thiét.

Cong ty C6 phan Cép nuéce Tra Noc - O Mon,
thudc hé théng cap nudc do thi, c6 nhiém vu cung
cdp nudc sinh hoat va san xuit cho khu vuc
phuong Tra Noc va vung lan can. Trong nhimng
nam gan day, cung véi toc do do thi hoa va su gia
tang dan so, yéu cau cta khach hang vé chat luong
dich vu nuéc sach ngay cang cao. Tuy nhién, Cong
ty van dang d6i mat v6i nhiéu han ché nhu: Ty le
that thoat nudc cao, ap luc nuéc khong 6n dinh,
tha tuc hanh chinh con phtec tap, chat luong phuc
vu chua déong déu va cong tac cham séc khach
hang chua that sy chuyén nghiép. Vi vay, viéc
nghién ctru tac dong cta chat luong dich vu dén sy
hai long ctia khach hang tai Cong ty C6 phan Cap
nuéc Tra Noc - O Mon 1a can thiét va c6 ¥ nghia
thuc tién sau sic. Két qud nghién ctu sé giap
Cong ty xac dinh 16 cac yéu t6 anh hudéng dén su
hai long ctia khach hang, tir d6 dé xuat cac giai
phap cu thé nham nang cao chat luong dich vu,
cing ¢6 uy tin, xay dung thuong hiéu va tao dung
moi quan hé bén vitng voi nguoi tieu dung. Pong
thoi, nghién ctru nay ciing gép phan bd sung co s&
ly luan va thuc tién cho linh vuc quan ly dich vu
cong, dic biét trong nganh cip nudc do thi tai Viét
Nam hién nay.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Gi6i thiéu viing nghién ctru

Khu vuc nghién ctu thudéc phuong Phudc
Thei va Théi An Dong, thanh phé Can Tho, cé vi
tri thuan loi ven song Hau va nam doc cac truc
giao thong quan trong (Hinh 1). Pham vi bao gom
cac tuyén duong: Nguyén Van Linh (QL91B),
Nguyén Chi Thanh (TL917), Truong Vin Dién,
Ton Duc Thang (QLI1), TLI20, TLI23. Day 1a cac
tuyén cap nudc do Cong ty C6 phan Cap nuoc Tra
Noéc - O Mon quan ly, déng vai tro quan trong

trong viéc cung cap nudc sinh hoat va san xuat cho
khu vuc d6 thi - cong nghiép trong diém truc
thudc ctia thanh phé Can Tho.

Tai khu vuc phuong Tra Noc cé dia hinh bang
phang, thuan loi cho phat trién do thi va cong
nghiép. Noi day tap trung hai khu céng nghiép lon
la Tra Né6c I va Tra Noc 11, 1a trung tm san xuat,
ché bién quan trong cta thanh phé Can Tho. Dan
cu sinh song dong ddc quanh cac tuyén duong
chinh va cho Tra Noc, cha yéu lam viéc trong cac
linh vuc cong nghiép, thuong mai va dich vu.
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Hinh 1. He théng mang heéi cap nuédc va khu vire
khao sat

2.2. Co st ly thuyét

Nghién ctu duogc thiét ké theo huong két hop
dinh tinh va dinh luong, trién khai theo trinh tu
tuan tw kham pha - kiém dinh [5]. O giai doan dau,
thao ludn nhém véi cac can bo chuyén trach va
nguoi st dung dich vu dugc thuc hién dé xac dinh
cac yéu to quan trong anh huéng dén su hai long.
Tiép d6, phuong phap dinh luong dugc ap dung
nham do luong va kiém dinh mé hinh ly thuyét
thong qua khao sat mau 16n, st dung thang do
Likert 5 mirc do [6]. Ly do nghién ctu lya chon
thang do nay la do tinh phé bién va thang do c6
kha nang phan anh nhiéu cadm xic khac nhau ctia
nguoi duoc hoéi [7, 8]. Cach tiép can nay cung cip
bang chimg dinh luong khai quat va chiéu sau
(quan diém chat luong) va phu hop voi cac nghién
ctru x4 hoi hoc quan tri [9]. Ngoai ra, thiét ké
nghién cttu mang tinh cat ngang, véi dit lieu duoc
thu thap tai mot thoi diém cu thé.

2.2.1. Xay dung mé hinh va bién do luong
- Co s Iy thuyét ciia moé hinh

NONG NGHIEP VA MOI TRUONG - KY 2 - THANG 12/2025 83



KHOA HOC & CONG NGHE

Viéc xay dung mo hinh nghién cttu duoc ké
thira va phat trién tir khung ly thuyét vé chat luong
dich vu va su hai long ctia khach hang. M6 hinh
SERVQUAL dugc dé xuat béi Parasuraman va cs
(1988) [10], da duoc st dung rong rai trong nhiéu
linh vuc dich vu. Theo Parasuraman va cs (1988)
[10], chat luong dich vu duoc hinh thanh ti 5
thanh phan doc 1ap chinh, bao gém 5 dic diém
duoc thé hién & hinh 2.

Su hai long (SAT) duoc dinh nghia nhu la
“phan tng cam xuc cua khach hang sau khi so
sanh gitta ky vong truéc khi st dung va trai
nghiém thuc t€ nhan duoc” bi anh hudng boi
nhiing yéu t6 nay [11]. Khach hang sé trd nén hai
long hon khi chat luong dich vu duoc danh gia cao
hon hoic twong duwong véi ky vong [12]. Su hai

long dugc danh gia dua trén mic d6 théa man
chung ctia nguoi dan khi stt dung dich vy, 1a bién
phu thudc chinh ctia mé hinh. Nam bién doc lap,
duoc stra ddi dé phu hop véi boi canh dich vu cong
tai Viet Nam.

- Thang do cdc bién nghién cuu

Dya trén khung ly thuyét SERVQUAL cac
nghién ctu tng dung tai Viet Nam [13, 14] da phat
trién bo thang do diéu chinh nhim phan anh dac
thu cta dich vu cap nudc sinh hoat. TAt ca cac bién
quan sat duoc do luong bang thang Likert 5 mtc
do (1 = Hoan toan khong déng y = 5 = Hoan toan
dong y) (Bang 1). Bo thang do duoc chia thanh 5
nhém nhan t6 doc lap (REL, RES, ASS, EMP,
TAN) va mét nhan t6 phu thudc (SAT).

Bang 1. Thang do chinh thttc cac bién nghién cttu

Ma bién Nhan t6 Phat biéu do luong
RELL, 2 Su tin cay Phi dich vu hop ly; thong tin truyén dat dang tin cay
o Luon thuc hién ding cam két; khac phuc su co
RELS, 4 Str tin cay nhanh, khong dé ra sai sot
REL5 Su tin cay Déng hd do nudc chinh xac
. ., Nhan vién luon san sang phuc vu; nhiét tinh tro giup
RESI, 2 Khd nang ddp mg khach hang vé thi tuc
. ., Gio lam viéc thuan tién cho khach hang; thoi gian
RES3, 4 Kha nang dap (mg giao dich nhanh chéng
RES5 Kha ning dap tng Nhan vién luon kip thoi dap tmg yéu cau khach hang
ASSL, 2 Sur dm bao An toan khi giao dich; I}han Ylen tao su yén tam cho
khach hang
ASS3, 4 Sur dém bio Nhén vién c6 kler} thue chuqyen {non; nguoén nudc
luon duoc dam bao
EMPL 2 Sur déng cam Luén ton trong khafh hfmg; l}lon quan tam dén mong
muon cta khach hang
EMPS3, 4 Sur déng cam Quan tam dén khoAkha,n cu./a kha‘ch hang; hiéu biét vé
tam ly khach hang
TAN1, 2 Phuong tién hitu hinh Nha may, tram czip nu’(zc hlefl déil; hé thong duong
ong dan nudc tot
TANS3, 4 Phuong tién hiru hinh bong phuc nhap Vle,n lich su, dej nhar} dién; c6 nhiéu
chi nhanh/tram cap nuéc
SATY, 2 Sur hai long Hai long doi V(Tl qua trinh %1310 c~11ch;‘ hai long doi voi
cac phuong tién httu hinh
SAT3 Su hai long Hai long d6i voi chat lugng phuc vu

84 NONG NGHIEP VA MOI TRUONG - KY 2 - THANG 12/2025



KHOA HOC & CONG NGHE

Mobi nhan t6 trong mo hinh duoc do luong
bang nhiéu bién quan sat phan anh cac khia canh
cu thé caa dich vu. Cu thé, “su dong cam” thé hién
mutc do quan tAm va thau hiéu cta t6 chic voi
nguoi dan; “su tin cady” phan anh kha nang thuc
hién dung cam két; “kha nang dap tmg” biéu hién
st sdn sang phuc vu ctia nhan vién; “su dam bao”
lien quan dén trinh d6 chuyén mon, thai do va
nang luc tao niém tin; “phuong tién hitu hinh” bao
gom co s& vat chat, trang thiét bi va hinh anh bén
ngoai cua té chic cung cap dich vu. Méi nhan to
duoc do luong bang nhiéu bién quan sat phan anh
cac khia canh cu thé caa dich vu. Vi du, "sux dong
cam" danh gia kha niang hiéu va quan tAm cta td
chtc d6i voi nguoi dan, "su tin cay" cho thdy kha
nang cung cap dich vu dung cam két va "kha ning
dap ung" cho thay muc do sén sang phuc vu cta
nhan vién. “Sy dadm bao” thé hién trinh do chuyén
mon, thai do va kha ning tao niém tin. Trong khi

Sw tin cdy (REL):

REL1. Phi dich vu hop ly

REL2. Thang tin truyén dat dang tin cay
RELS3. Luén thye hién dung cam két
REL4. Khéc phuc sy ¢b nhanh chéng,
khéng dé ra sai so6t

RELS. Bdng hd do nwéc chinh xac

—

"phuong tién hitu hinh" bao gém co sé vat chat,
trang thi€t bi va hinh anh bén ngoai cta t6 chtc
cung cap dich vy, "su dam bao" bao gom thai do,
trinh do chuyén mon va kha niang tao niém tin
[12].

Bién phu thuoc ctia mé6 hinh 1a mtc do hai
long téng thé (SAT), duoc do luong thong qua cac
phat biéu nhu: “T6i hai long véi chat luong dich vu
hién tai” hodc “Dich vu nay dap tng duoc mong
doi cua t6i”. Mo hinh ly thuyét duoc dé xuit:
SAT = f(REL,RES,ASS,EMP,TAN).

2.2.2. Mo hinh khai niém nghién cuu

Mo hinh khaéi niém cta nghién cttu duoc thé
hién & hinh 2, trong d6 5 nhan to doc lap dai dién
cho céc khia canh ctia chat luong dich vu duoc ky
vong c6 anh huéng duong dén su hai long tong thé
cua nguoi dan.

Kha nang dap wng (RES):

RES1. Nhan vién luén trong tw thé sén sang phuc
vu

RES2. Nhiét tinh tr¢r gitp khach hang vé thi tuc
RESS3. Gi¢ lam viéc thuan tién cho khach hang
RES4. Thoi gian giao dich nhanh chdong

RES5. Nhan vién khdng bao gi® qua ban dén ndi
khéng dap rng yéu cau khach hang

Sy hai long (SAT):

SAT1. Hai ldng déi véi qua trinh giao dich
SAT2. Hailong d(f)i v&i cac phwong tién hivu hinh
SAT3. Hai long dbi v&i chat lweng phuc vu

T

A

T

S dam bao (ASS):

ASS1. An toan khi giao dich

ASS2. Nhan vién tao sw yén tdm cho
khach hang

ASS3. Nhan vién c6 kién thie
chuyén mén

ASS4. Ngudn nuédc ludn dwoc dam
bao

hang
clia khach hang

khach hang

Sw déng cam (EMP):
EMP1. Nhan vién luén ton trong khach

EMP2. Ludn quan tam dén mong muén
EMP3. Quan tam dén kho khan cua

EMP4. Hidu biét v& tam ly khach hang

Phwo'ng tién hiru hinh (TAN):

TAN1. Nha may, tram cép nwoc hién dai
TAN2. Hé théng duong 6ng dan nuoc
tot

TAN3. Bdng phuc nhan vién gon gang,
dé nhan dién

TAN4. C6 nhidu chi nhanh va tram cép
nuwéc

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

2.3. Thu thap dit liéu va chon méu

D@ lieu duoc thu thap théng qua khao sat
bang bang hoi truc tiép ddi voi nhitng nguoi dang
st dung dich vu trong pham vi nghién ctu.
Phuong phéap chon mau duoc 4p dung 12 mau ngau
nhién phan tang két hop mau thuan tién, nham
bao dam tinh dai dién va kha nang suy rong cla
két qua nghién ctu. Cu thé, téng thé nghién ctu
duoc phan tang theo khu vuc dia ly (phuong
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Phuéc Théi va Thoi An Dong), trong d6 mdi tang
bao gdém céac ho hodc co sé st dung nudc nam doc
theo cac tuyén duong chinh thuoc pham vi khao
sat. Sau d6, mau ngau nhién duoc chon trong timg
tang theo ty 1¢ so luong nguoi stt dung dich vu tai
mobi phuong. Trong trudng hop viéc chon ngau
nhién gap kho khan do han ché vé thoi gian, danh
sach nguoi dung hoac diéu kién tiép can thuc té,
phuong phap chon mau thuan tién duoc st dung -
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nghia 1a phéng van truc tiép cac doi tuong dé tiép
can va san sang hop tac trong pham vi khu vuc
nghién cttu.

Trudc khi khao sat chinh thic, da tién hanh
khao sat thit trén mot nhém nhé dé danh gia do ro
rang va tinh nhat quan cta cac cau héi. Sau khi
diéu chinh thang do, khao sat chinh thic duoc
trién khai. Kich thuéc mau duoc xac dinh dua trén
khuyén nghi ctia Theo Hair va cs (2009) [15], kich
thudc mau toi thiéu nén dat 5 1an sé bién do luong
dé bao dam do tin cay trong phan tich nhan to.

Mic du ¢ miu thu duoc thdp hon so voi
khuyén nghi. Tuy nhién, nghién ctru cia Comrey
va Lee (2013) [16] cho rang, van dap tng yéu cau
vé do tin cay va duoc chap nhan trong cac nghién
ctru c6 pham vi khao sat thuc té bi giéi han. Theo
d6, s6 mau tir 50 - 100 van duoc xem la ‘fair’ (tam
6n) trong nghién ctru xa hoi hoc néu dir lieu dat
cac tieu chi KMO > 0,6 va Cronbach’s Alpha > 0,7
[16]. Tuong tu, két qua nghién ctru cta Shrestha
(2021) [17] cling nhan manh rang, mau nhé van c6
thé st dung trong EFA khi dir liéu dong nhat va
c4u trac nhan t6 ro rang. Vi vay, voi 70 bang khao
sat hop 1¢, nghién ctru van dap tng yéu cau vé do
tin cay thong ke.

2.4. Phan tich dix liéu dinh luong

Phan tinh dinh luwong cta nghién ctu duoc
thuc hién bang phan mém XLSTAT. Toan bo quy
trinh bao gom 3 giai doan: Phan tich nhéan t6
kham ph4, kiém tra do tin cay ctia thang do va hoi
quy tuyén tinh da bién dé xac dinh muic do anh
huéng cua ting yéu t6 dén su hai long. XLSTAT
duoc lua chon vi kha nang tich hop truc tiép voi
phan mém Excel va hé tro nhiéu cong cu phan
tich nhu: Kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich
nhan t6, hoi quy tuyén tinh da bién va kiém dinh
gia thuyét thong ke.

2.4.1. Phan tich nhan t6 kham pha

Dau tién, do tin cay cta cac thang do duoc
kiém dinh thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha,
nhim loai bd cac bién cé hé so twong quan bién -
tong nho hon 0,3 [18]. Cac thang do c6 Cronbach’s
Alpha > 0,7 duoc xem 1a dat do tin cay. Tiép theo,
phan tich nhan t6 kham pha duoc thuc hién dé rut
gon tap hop bién va xac dinh cau tric tiém 4n cta

cac nhan t6. Trudc khi tién hanh phan tich kham
pha, kiém dinh Kaiser - Meyer - Olkin va kiém
dinh Barlett duoc st dung dé danh gida muc do
thich hop cta di lieu. Gia tri KMO trong khoang
0,5 - 1 va Sig. Bartlett < 0,05 ching t6 dit lieu phu
hop cho phan tich nhan to.

Khi thuc hién EFA trong XLSTAT, phuong
phap trich hé s6 thuong st dung la Principal
Factor Analysis (PFA) v6i phép quay Varimax
nhim t6i da hoa kha ning phan biét gitta cac nhan
to. Cac bién c6 heé so tai nhan t6 dudi 30% sé bi loai
va téng phuong sai dat tir 50% tré 1én, ddm bao mo
hinh do luong giai thich t6t cau truc di lieu [15].

24.2. Hoi quy tuyén tinh dé kiém dinh moi
quan hé

Sau khi x4c dinh dugc cac nhan t6 chinh,
nghién ctu tién hanh héi quy tuyén tinh da bién
dé danh gia mirc do anh huéng cta timg nhan to
doc 1ap dén bién phu thudc - su hai long (SAT).
Mo hinh hoéi quy c6 dang téng quat theo phuong
trinh 1.

Stk long (SAT) = B0+ BIREL + BIRES + F3ASS + JAEMP+ BSTAN +€ (1)

Trong dd, cac hé s6 Bi phan anh cuong do va
chiéu huong tac dong cta tirng nhan té doc lap lén
su hai long. M6 hinh duoc kiém dinh qua cac chi
s6 thong ké: Gia tri Sig.F < 0,05 thé hién mo hinh
phu hop; hé s6 xac dinh R? hiéu chinh cho biét ty
lé bién thién cta sw hai long duoc giai thich boi
cac bién doc 1ap; chi s6 VIF < 2 dam bao khong
xay ra hién twong da cong tuyén va hé s6 Durbin -
Watson niam trong khoang [1,5; 2,5], cho thiay mé
hinh khong cé su tuong quan phan du. Két qua
phan tich héi quy cho phép xac dinh nhan t6 nao
c6 anh hudéng manh nhat dén sy hai long cta
nguoi dan, tir do lam co s& cho cac dé xudt giai
phap cai thién chat luong dich vu trong thuc tién.

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

3.1. Thong tin co ban vé ngudi dugc phéng van

Nghién ctru duoc thuc hién nhiam tim hiéu dac
diém ctia cac ho dan trong khu vuc do Cong ty Co
phan Cap nudc Tra Noc - O Moén cung cap nudc.
Dt lieu dwoc thu thap thong qua khao sat va
phoéng van ngau nhién 70 ho dan trong pham vi
cap nuoc ctia Cong ty, ddm bao tinh khach quan va
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dai dién cho cong dong dia phuong. Két qua cho
thdy, nhom tudi 36 - 45 chiém 72%, 1a luc luong
chinh trong quan ly va st dung nudc trong gia
dinh; trong khi nhém trén 46 tudi chiém 27%. Vé
nghé nghiép, lao dong tu do chiém 62%, cong nhan

- vien chtic chiém 21% va kinh doanh dich vu
chiém 17%, phan anh co ciu nghé nghiép da dang
va dac trung kinh té ctia khu vuc khao sat.

3.2. Két qua kiém dinh do tin cay cta tap dir
lieu

Bang 2. Két qua kiém dinh Cronbach cac nhan t8

Nhan t6 danh gia S bicn Heé so Cronbach’s Heé so tu’(rr}qg quan bién
Alpha tong

Su tin cay (RLE) 5 0,785 0,486 - 0,716
Su dap ing (RES) 5 0,834 0,565 - 0,710
Su dam bao (ASS) 4 0,768 0,515- 0,681
Su dong cam (EMP) 4 0,792 0,338-0,591
Phuong tién hitu hinh (TAN) 4 0,769 0,364 - 0,746
Su hai long (SAT) 3 0,877 0,666 - 0,858

Heé so Cronbach’s Alpha ctia cic nhan t6 dao
dong tir 0,768 - 0,877, déu 16m hon 0,7, chiing to cac
thang do dat d¢ tin cay tot [16, 18]. He so tuong
quan bién téng clia cac bién quan sat trong ting
thang do déu 16n hon 0,3, cho thdy khong c6 bién
nao 1a "bién rac" va tat ca déu "déng gop tich cuc"
cho thang do téng thé (Bang 2). Do ca 2 tiéu
chuin tréen déu duoc dap ung, toan bo cac bién
quan sat déu duogc gitt lai dé st dung cho buoc
phan tich nhan t6 kham pha EFA [17]. Bang 1 cho
thay cac thang do dugc st dung trong nghién ctru
la dang tin cay.

3.3. Phan tich nhan t6 kham ph4

Kiém dinh KMO = 0,781 (> 0,5), cho thay do
lon cta tuong quan gitta cac bién va thudc tinh
duoc chon trong miu khao sat da diéu kién dé
thuc hién EFA [17]. Kiém dinh vé tuong quan cta
cac bién khao sat Bartlett c6 Sig. < 0,0001, chimg
té gia thuyét khong c6 mot moi tuong quan nao
gitta cac bién quan sat bi bac bo. Kiém dinh xac
nhan duoc cac bién quan sat co méi twong quan di
manh dé phan tich nhan t6. Két qua cho thdy, 5
nhan t6 duoc trich ra c6 4 nhan t6 co gia tri riéng
16n hon 1 va 1 nhan t6 chi dat 0,661, dap tmg tiéu
chi ctia Kaiser (1974) [19]. Phuong sai trich téng
cong cta 5 nhan t6 dat dwoc 56,784%, cho thay 5
nhan t6 phan tich da giai thich hon moét nira bién
thién ctia di lieu. Pay 1a maic d6 phu hop cho cac
nghién cttu vé hanh vi va chat luong dich vu [15].
Céc he so tai nhan t6 cta timg bién déu 16n hon

0,45, dam bao cac bién quan sat c6 mitc do hoi tu
tot trong ciing mot nhan t6.

Can ct vao két qua ma tran tai nhan t6 xoay
Varimax ¢ bang 3 cho thdy, 5 nhom nhan t6 moi
duoc thanh 1ap: Nhan t6 1 (F1) bao gdém céac bién
RES1 - RES5 va EMP1, thé hién kha nang sin sang
phuc vu, téc do xtr ly va st hé tro cta nhan vién
d6i voi khach hang. Cac bién nay c6 hé s6 tai cao
nhit trong toan b mo hinh, phdn 4nh muc do
phan hoéi va tac phong phuc vu la yéu t6 quan
trong hang dau trong cadm nhan chat luong dich
vuy; nhan t6 2 (F2) gom: REL1, REL2, REL3, ASS1,
tap trung mo ta do chinh x4c, tinh nhat quan trong
viéc thuc hién cam két va kha nang cung cap dich
vu dung nhu da hira, thé hién niém tin ctia khach
hang vao t6 chic cung cip dich vu va tinh chuyén
nghiép trong qua trinh van hanh; nhan t6 3 (F3)
gom: EMP2, EMP3, EMP4, phan anh kha ning
lang nghe, thau hiéu va quan tam dén nhu cau
riéng ctia khach hang, day cang l1a nhém nhan to
mang tinh cam xuc, thé hién yéu t6 giao tiép va su
quan tAm c4 nhéan - dic trung cta moi quan hé
dich vu hudéng dén con nguoi; nhan t6 4 (F4) bao
gom: TAN1, TAN2, TAN3, mo ta cac yéu to vat
chat nhu co sé ha tang, trang thiét bi, déng phuc
va dién mao tdng thé ctia nhan vién, dai dién cho
hién dién vat ly ctia dich vu déng vai tro hé tro
quan trong trong viéc hinh thanh 4n twong ban
dau va cam nhan chuyen nghiép ctia khach hang;
nhan t6 5 (F5) gom: REL4, ASS2, ASS3, ASS4,
TAN4, dai dién cho cam nhan an toan, tin cay va
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st dam bao trong qua trinh cung cap dich vu, phan
anh khia canh tam ly ctia khach hang - su an tam
khi giao dich, niém tin vao ning luc chuyén mon
ctia nhan vién va tinh 6n dinh cta hé théng dich
vu. Hé s tai nhan t6 cta toan ma tran xoay dat

41,42% téng phuong sai gidi thich, qua d6 minh
ching cho su hoi tu chdp nhan duoc gifta cac bién
trong cung nhan t6 va sy phan biét da ro gitra cac
nhom nhan t6. Vi vay, 5 nhém nhan t6 méi duoc
thé hién & bang 4 .

Bang 3. Két qua ma tran nhan t6 xoay Varimax trong phan tich EFA

F1 F2 F3 F4 F5
RES1 0,464 0,012 0,295 0,338 0,132
RES2 0,594 0,220 0,143 0,384 0,236
RES3 0,764 0,063 0,034 0,170 0,066
RES4 0,617 0,145 0,172 0,238 0,353
RES5 0,706 0,124 0,104 0,023 0,092
EMP1 0,543 0,203 0,334 0,077 0,374
REL1 0,152 0,704 0,053 0,063 0,065
REL2 0,077 0,769 0,029 -0,010 0,156
REL3 0,040 0,663 -0,063 0,246 0,421
ASS1 0,211 0,441 0,122 0,306 0,305
EMP2 0,224 0,434 0,543 0,210 0,020
EMP3 0,036 0,050 0,815 0,049 0,219
EMP4 0,207 0,059 0,816 0,051 0,180
TAN1 0,103 0,063 0,154 0,786 0,193
TAN2 0,169 0,028 0,099 0,799 0,181
TAN3 0,287 0,222 0,119 0,635 0,098
REL4 0,249 0,189 0,108 0,302 0,528
RELS 0,105 0,250 0,183 0,336 0,427
ASS2 0,369 0,220 0,245 0,007 0,511
ASS3 0,220 0,263 0,211 0,132 0,609
ASS4 0,059 0,305 0,101 0,333 0,455
TAN4 0,408 0,150 0,138 0,198 0,430
Bang 4. Cac bién quan sat duoc phan thanh 5 nhan t6 mai
Nhan to Bién quan sat Noi dung dic trung
F1 RES1 - RES5, EMP1 Kha ning dap tng va thai do ho tro khach hang
F2 RLE1 - RLE3, ASS1 Do tin cay va tinh chuyén nghiép trong cung cap dich vu
F3 EMP2 - EMP4 Su déng cam va thau hiéu khach hang
F4 TAN1 - TAN3 Co so vat chat va phuong tién hiru hinh
F5 RLE4, ASS2 - ASS4, TAN4 Mt do an toan, ddm bao va niém tin trong giao dich

Vi thé cé thé thanh 1ap mo hinh nghién ctu
v6i nhitng nhan t0 moéi duoc thé hién & hinh 3.
Thang do tin cay (REL) khong con nguyén ven,
ma bi chia ra va gop voi thang do dam bao (ASS)
dé tao thanh 2 nhan t6 moi (F2 va F5). Thang do

dap tng (RES) van giit duoc cot 16i, nhung "hut"
thém 1 bién cta thang do dong cam (EMP1).
Tuwong tu, thang do dam bao (ASS) bi chia ra va
gOp vao 2 nhan t6 khac nhau (F2 va F5). Bién
EMP1 tach ra nhap vao F1 (dap tng), 3 bién con
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lai (EMP2 - EMP4) tu lap thanh mot nhan t6 moéi
F3. Ba bién dau ctia phuong tién hitu hinh (TAN1 -
TANS3) nhém thanh F4, nhung bién TAN4 lai tach
ra va nhap vao F5. Két qua tai viing nghién ctu

F1 - Kha
nang dap &rng va thai dé hé tror
khach hang

—

cho thdy, khach hang nhom chung lai theo mot
logic khac khi danh gia khong hoan toan phan biét
rach roi 5 yéu to do.

F2 - Bé tin cay va tinh chuyén
nghiép trong cung cép dich vu

¢_1

[ Sy hai long (SAT) ’

T

N

T

F3 - Sy ddng cam va thu hiéu
khach hang

F4 - Co sé vat chat va phwong
tién hiru hinh

F5 - Mirc dd an toan, dam bao
va ni&m tin trong giao dich

Hinh 3. M6 hinh nghién ciru hiéu chinh

3.4. Phan tich héi quy tuyén tinh da bién

Gia tri Sig.F = 0,000 < 0,05, dam bao mé hinh
héi quy tuyén tinh 1a pht hop va c6 y nghia thong
ké. Heé s6 Durbin-Watson = 1,843, nim trong
khoang 1,5 - 2,5, ching minh ring quy trinh phan
tich hoi quy khong co6 hién tuong tu twong quan
ctia sai s6. Bang 5 cho thdy, hé s6 VIF cta cac
nhan t6 dau vao F1 - F4 déu nam trong khoang <
2, ly twong d@é chimg t6 khong ton tai hién tuong
da cong tuyén gitta cac bién doc 1ap nay. Nhung
riéng bién F5 cé VIF lén dén 2,288, cao hon cac
bién con lai, song van nim dudi nguong 5 theo
tiéu chudn chap nhan [20]. Diéu nay cho thay, F5
c6 thé co6 mic tuong quan nhat dinh véi mot so
nhan t6 khac, nhung chua dt manh dé gay sai
léch mé hinh.

Trong qua trinh lya chon mo6 hinh hoéi quy,
XLSTAT tu dong xac dinh t6 hop nhan to co hé so
xac dinh hiéu chinh (Adjusted R?) cao nhat nhim
dam bao kha ning giai thich tot nhat cho bién phu
thugc. Két qua cho thdy, mé hinh t6i vu bao gdém 3
nhan t6: F2, F4, F5, voi hé s6 R2 hiéu chinh dat
0,519, nghia 1a cac nhan t6 nay giai thich duoc
51,9% su bién thién ctia bién phu thudoc (Bang 5).
Céc nhan t6 con lai bi loai khéi mo hinh do khi bé
sung vao, hé s6 R2 giam, cho thay chung khong
dong gop thém y nghia thong ke va co thé gay
nhiéu cho mo hinh héi quy. Két qua phan tich &
bang 4 ciing cho thay, cac bién duoc lua chon co
do chap nhan dao dong tir 0,437 - 0,693, déu lon
hon ngudng 0,1, cho thdy khong ton tai hién tuong
da cong tuyén dang ké trong mo hinh [15].

Bang 5. Két qua phan tich héi quy tuyén tinh

Nguén Hé so (B) Sai s6 chudn | Pr> It HE 50 thong ke da cong tuyén
Do chip nhan VIF
Hang so 0,208 0,429
F1 0,509 1,966
F2 0,311 0,107 0,005 0,693 1,442
F3 0,741 1,350
F4 0,381 0,097 0,000 0,693 1,443
F5 0,298 0,131 0,027 0,437 2,288

Két qua héi quy tuyén tinh da bién cho thay,
F4 (phuong tién hitu hinh) cé tac dong manh nhat
dén su hai long cia khach hang (B = 0,381), khéing
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diém. Tiép theo 1a F2 (su tin cay va tinh chuyén
nghiép) voi B = 0,311, thé hién anh huoéng tich cuc
va dang ké. Khi "do tin cay" ting 1 diém thi "su hai
long" tang 0,311 diém. F5 (do an toan, dam bao va
niém tin giao dich) cfing co6 tac dong tich cuc &
miuc kha (B = 0,298). Trong khi do, F1 (kha nang
dap tng va thai do ho tro) va F3 (su dong cam,
thau hiéu khach hang) bi loai khéi mé hinh do
khong co6 y nghia thong ké, cho thdy yéu t6 nay
chua do6ng vai tro quan trong trong cam nhan hai
long ctia khach hang. M6 hinh hoi quy tuyén tinh
da bién vé su hai long ctia nguoi dan vé dich vu
cap nudéc & thanh phé Can Tho duoc trinh bay &
cong thic 2. Su hai long = 0,208 + 0,381D4 +
0,311 D2 + 0,298 ‘D5 (2)

Két qua cho thay, c6 su khéac biet rat 16n so voi
két qua nghién cttu ctia Quach Binh Long [14],
theo dé yéu to "sy dong cam" tac dong manh nhat
dén su hai long va "su dap ung" ciing c6 anh
huéng (mic du la thap nhat). Nguoc lai, két qua
nghién ctu tai phudng Tra Noc cho thiy, ca 2 yéu
to nay déu khong cé y nghia thong ke (p-value lan
Iwot 1a 0,615 va 0,323). Thay vao d6, “phuong tién
hiru hinh” (co s& ha tang, trang thiét bi) lai 1a yéu
to anh hudéng manh nhat dén su hai long cta
khach hang. Sy khac biét nay c6 thé duoc ly giai
tryc tiép tir boi canh va thuc trang ctia don vi cap
nuoc tai phuong Tra Noc dang d6i mat véi cac han
ché ky thuat nhw that thoat nudc cao va ap luc
nuoc khong 6n dinh. Vi thé, khach hang sé tap
trung su quan tam vao cic yéu t6 nén tang 1a
“phuong tién hitu hinh” voi mong muén ha tang
duoc cai thién, vé su tin cay va do an toan voi
mong muon nudc 6n dinh va sach. Nguoc lai, két
qua nghién cttu cia Quach Binh Long (2023) [14]
tai tinh An Giang cho thdy, “su dong cam” 1a quan
trong nhat vi co thé chat luong ha tang va do tin
cay cua dich vu tai tinh An Giang da dat dén mot
muc do 6n dinh chap nhan duoc. Tuong tu, két
qua nghién cttu & khu vuc huyén Nha bé [21] cho
thdy, “su tin cay va dam bao" 1a quan trong nhat,
thién vé tinh chinh xac caa dich vu (héa don, ghi
chi s6 dong hd) va su an tam, tin tuéng vao nha
cung cap.

C6é nhiéu diém tuong dong nhung cing cé
nhimg khac biét quan trong khi so sanh voi két

qua nghién cttu ctia Lé Thi Diéu Hién va cs (2015)
[13] tai quan Ninh Kiéu, thanh phé Can Tho. Vé
diém tuong déng, ca 2 nghién ctru déu xac dinh
"sur tin cay" va "phuong tién httu hinh" 1a cac nhan
to c6 tac dong tich cuc dén su hai long, khang dinh
tdm quan trong chung ctia viéc cung cap dich vu
dung cam két va chat luong co sé ha ting. Dang
cha y, ca 2 nghién ctru déu phat hién yéu to "su
dap ung" khong c6 anh huéng dén su hai long.
Tuy nhién, st khac biét 16n nam & thir tu wu tién:
Tai ving nghién cttu cho thdy, "phuong tién hitu
hinh" 14 yéu t6 manh nhat (p = 0,368), trong khi tai
quan Ninh Kiéu, day lai 1a yéu t6 tac dong thap
nhat (p = 0,147) va "su tin cay" méi la quan trong
nhat (p = 0,317). Hon nita, "su dong cam" cé tac
dong tich cuc & quan Ninh Kiéu nhung lai khong
c6 y nghia thong ké & ving nghién cttu va "gia ca"
la mot nhan t6 doc 1ap anh hudéng manh th hai &
quan Ninh Kiéu, trong khi & nghién ctru & phuong
Tra Noc bi gop vao nhém "su tin cay". Sy khac biét
ro rét nay cé thé duoc ly giai bang boi canh khu
vic phuong Tra Noc dang doi mat voi cac han ché
ha tang nhu that thoat nuéc cao, 4p luc nuodc
khong 6n dinh va cé 2 khu cong nghiép lam cho
khach hang nhay cam nhét v6i "phuong tién hitu
hinh". Nguoc lai, quan Ninh Kiéu c6 ha tang 6n
dinh hon, nén khach hang tai day quan tam nhiéu
hon dén "su tin cay" va "gia cd" [13]. Su khac biét
vé "su dong cam" cing c6 thé phan anh ky vong
khac nhau ctia khach hang. Khach hang & khu vuc
do thi trung tam (quan Ninh Kiéu) c6 thé cé yéu
cau cao hon vé su quan tam, thau hiéu tir nha cung
cap dich vu so v6i khu vuc ven d@6 thi va cong
nghiép nhu phuong Tra Néc.

4. KET LUAN VA BE XUAT

4.1. Két luan

Mo hinh nghién ctu sau khi hiéu chinh cho
thay su phu hop va c6 y nghia thong ké, giai thich
duoc 50,3% su thay déi cta bién "sy hai long".
Phan tich xac dinh 3 trong s6 5 nhan t6 cé tac
dong tich cuc va y nghia thong ké dén su hai long
ctia khach hang. Trong d6, yéu to co tac dong
manh nhat 1a F4 - co s& vat chat va phuong tién
hitu hinh. Tiép theo 1an luot 1a F2 - do tin cay va
tinh chuyén nghiép va F5 - m&c do an toan, dam
bao va niém tin giao dich. Nguoc lai, nhan t6 F1
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(su dap ung) va F3 (su déng cam) chua thé hién
anh hudng ro rét. Diéu nay cho thay, trong boi
canh hién tai, khach hang dang wu tién cac yéu to
"cot 16" nhu: Ha tang, chat lwong nudc, do tin cay
hon 1a cac yéu t6 vé thai do phuc vu.

4.2. Dé xudt

Cong ty can dau tu cai thién co sé ha tang, hé
théng duong ong va tram cap nuoc dé gidm that
thoat, 6n dinh 4p luc nudc. Cu thé 1a cac hang muc
liten quan dén cac bién trong nhom F4 (TAN1,
TAN2, TAN3). Cai tao mang luéi duong ong
(TAN2) dé giam that thoat nuéc, dam bao ap luc
nuéc 6n dinh cho cac ho dan. Hién dai héa trang
thiét bi, nha may, tram cap nudc (TAN1).

Can c6 quy trinh kiém soat chat luong
nghiém ngit va cong bo thong tin nay dé khach
hang yen tam. Cai thién quy trinh giao dich dé tao
su an toan, tin tuéng. Duy tri tinh chinh x4c, minh
bach trong cung cip dich vu va thu phi; dao tao
nhan vién dé nang cao chuyén mon, tac phong va
tao dung niém tin noi khach hang.

Kiém soat chat ché chat lugng ngudn nudc,
tang toc do xtt ly su c6, ddm bao dong hd do nuodc
chinh xac nham ctng c6 niém tin ctia nguoi dan.

Don gian hoéa tht tuc hanh chinh, déng déu
hoa chat luong phuc vu gitta cac bo phan va tao
diéu kién thuan loi hon trong qué trinh giao dich.
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ASSESSING THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AT TRA NOC -
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Abstract

This study was conducted to assess the impact of service quality factors on customer satisfaction
with water supply services at Tra Noc - O Mon Water Supply Joint Stock Company. Given the
company’s existing limitations such as high water loss, unstable water pressure, complex
procedures, and good customer service but limited professionalism, the study used a
SERVQUAL model adjusted to suit the Vietnamese context. The research method combined
qualitative and quantitative approaches, surveying 70 households using water supply services.
Cronbach’s Alpha test, exploratory factor analysis (EFA), and multiple linear regression were
performed using XLSTAT software. The results showed that the model fits and explains 51.9% of
the variation in satisfaction (adjusted R? = 0.519). Three factors positively impact satisfaction:
tangible facilities, reliability and professionalism, and safety. The research results indicate that
Tra Noc - O Mon Water Supply Joint Stock Company needs to focus on upgrading infrastructure,
increasing professionalism, and ensuring water quality; while simultaneously simplifying
processes and improving service attitudes to enhance customer satisfaction and achieve
sustainable development in the future.

Keywords: Urban water supply, service quality, SERVQUAL model, exploratory factor analysis,
customer satisfaction.
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