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TÓM T/T 

Nghiên c0u 16=c thJc hi3n nhEm 1ánh giá tác 1Kng c<a các y>u t< chDt l6=ng d[ch vi 1>n sJ hài 

lòng c<a khách hàng 1<i v`i d[ch vi cDp n6`c t9i Công ty Cp ph>n CDp n6`c Trà Nóc - Ô Môn. 

XuDt phát t_ thJc t> Công ty còn t"n t9i nhiHu h9n ch> nh6: ThDt thoát n6`c cao, áp lJc n6`c 

không pn 1[nh, th< tic ph0c t9p và d[ch vi chfm sóc khách hàng t<t nh6ng tính chuyên nghi3p 

còn h9n ch>, nghiên c0u sI ding mô hình SERVQUAL 1iHu chonh phù h=p v`i b<i c5nh Vi3t 

Nam. Ph6zng pháp nghiên c0u k>t h=p 1[nh tính và 1[nh l6=ng, thJc hi3n kh5o sát 70 hK dân 

1ang sI ding d[ch vi cDp n6`c. SI ding kiam 1[nh Cronbach’s Alpha, phân tích nhân t< khám 

phá (EFA) và h"i quy tuy>n tính 1a bi>n bEng ph>n mHm XLSTAT. K>t qu5 cho thDy, mô hình 

phù h=p và gi5i thích 16=c 51,9% sJ bi>n thiên c<a sJ hài lòng (R² hi3u chonh = 0,519). Ba y>u t< 

có tác 1Kng tích cJc 1>n sJ hài lòng g"m: Ph6zng ti3n hVu hình, sJ tin cuy và tính chuyên 

nghi3p, 1K an toàn. T_ k>t qu5 nghiên c0u cho thDy, Công ty Cp ph>n CDp n6`c Trà Nóc - Ô Môn 

c>n tup trung nâng cDp cz s\ h9 t>ng, tfng tính chuyên nghi3p và 15m b5o chDt l6=ng ngu"n 

n6`c; 1"ng th7i 1zn gi5n hóa quy trình và c5i thi3n thái 1K phic vi 1a nâng cao sJ hài lòng c<a 

khách hàng và phát trian bHn vVng trong t6zng lai. 

T_ khoá: CDp n6`c 1ô th[, chDt l6=ng d[ch vi, mô hình SERVQUAL, phân tích nhân t< khám phá,  sJ hài 

lòng khách hàng. 

 

1. $%T V(N $* 

N6`c sinh ho9t là mKt nhu c>u c>n thi>t trong 

cuKc s<ng và s0c khye c<a con ng67i, vì vuy vi3c 

khai thác và sI ding các ngu"n n6`c s9ch phic vi 

nhu c>u c<a ng67i dân là vDn 1H vô cùng cDp thi>t 

[1]. N6`c s9ch là ngu"n tài nguyên quý giá và 

1óng vai trò thi>t y>u trong 17i s<ng, s0c khye con 

ng67i chng nh6 sJ phát trian kinh t> - xã hKi. 

Trong b<i c5nh bi>n 1pi môi tr67ng và 1ô th[ hóa 

nhanh chóng, vi3c khai thác, sI ding h=p lý và ti>t 

ki3m ngu"n n6`c s9ch tr\ thành vDn 1H cDp bách. 

Theo 6`c tính c<a ¥y ban Liên chính ph< vH bi>n 

1pi khí huu (IPCC), tác 1Kng 1>n tài nguyên n6`c 

sõ làm thay 1pi các kiau th7i ti>t, gia tfng các hi3n 

t6=ng th7i ti>t cJc 1oan và gia tfng cfng thång vH 

n6`c [2, 3]. Tuy nhiên, hi3n nay vTn t"n t9i tình 

tr9ng ng67i dân sI ding n6`c lãng phí, ch6a nhun 

th0c 1>y 1< vH giá tr[ c<a n6`c và nhVng huu qu5 

nghiêm tr:ng do khan hi>m hay ô nhi(m ngu"n 

n6`c gây ra.  

Hi3n nay, trong nHn kinh t> th[ tr67ng, chDt 

l6=ng d[ch vi là y>u t< then ch<t giúp doanh 

nghi3p nâng cao nfng lJc c9nh tranh và phát trian 

bHn vVng, 1mc bi3t v`i các 1zn v[ cung cDp d[ch vi 

công nh6 ngành cDp n6`c. Vi3c cung cDp n6`c 

s9ch không cho 1áp 0ng nhu c>u thi>t y>u mà còn 



KHOA H&C & CÔNG NGH, 
                                                                                 

N«ng nghiÖp vµ M«I TRƯỜNG - KỲ 2 - TH¸NG 12/2025 83 

góp ph>n b5o v3 s0c khye cKng 1"ng, nâng cao 

chDt l6=ng cuKc s<ng và thúc 17y phát trian kinh 

t> - xã hKi c<a 1[a ph6zng. Tuy nhiên, do quá trình 

công nghi3p hóa và bi>n 1pi khí huu, nhiHu ngu"n 

n6`c tJ nhiên nh6 sông, gi>ng 1ã b[ suy gi5m chDt 

l6=ng, không còn 15m b5o cho nhu c>u sinh ho9t 

và s5n xuDt [4]. Vì vuy, 15m b5o ngu"n cung cDp 

n6`c s9ch, pn 1[nh và bHn vVng cho ng67i dân là 

nhi3m vi h>t s0c c>n thi>t. 

Công ty Cp ph>n CDp n6`c Trà Nóc - Ô Môn, 

thuKc h3 th<ng cDp n6`c 1ô th[, có nhi3m vi cung 

cDp n6`c sinh ho9t và s5n xuDt cho khu vJc 

ph67ng Trà Nóc và vùng lân cun. Trong nhVng 

nfm g>n 1ây, cùng v`i t<c 1K 1ô th[ hóa và sJ gia 

tfng dân s<, yêu c>u c<a khách hàng vH chDt l6=ng 

d[ch vi n6`c s9ch ngày càng cao. Tuy nhiên, Công 

ty vTn 1ang 1<i mmt v`i nhiHu h9n ch> nh6: TU l3 

thDt thoát n6`c cao, áp lJc n6`c không pn 1[nh, 

th< tic hành chính còn ph0c t9p, chDt l6=ng phic 

vi ch6a 1"ng 1Hu và công tác chfm sóc khách 

hàng ch6a thut sJ chuyên nghi3p. Vì vuy, vi3c 

nghiên c0u tác 1Kng c<a chDt l6=ng d[ch vi 1>n sJ 

hài lòng c<a khách hàng t9i Công ty Cp ph>n CDp 

n6`c Trà Nóc - Ô Môn là c>n thi>t và có ý nghäa 

thJc ti(n sâu slc. K>t qu5 nghiên c0u sõ giúp 

Công ty xác 1[nh rõ các y>u t< 5nh h6\ng 1>n sJ 

hài lòng c<a khách hàng, t_ 1ó 1H xuDt các gi5i 

pháp ci tha nhEm nâng cao chDt l6=ng d[ch vi, 

c<ng c< uy tín, xây dJng th6zng hi3u và t9o dJng 

m<i quan h3 bHn vVng v`i ng67i tiêu dùng. 8"ng 

th7i, nghiên c0u này chng góp ph>n bp sung cz s\ 

lý luun và thJc ti(n cho länh vJc qu5n lý d[ch vi 

công, 1mc bi3t trong ngành cDp n6`c 1ô th[ t9i Vi3t 

Nam hi3n nay. 

2. PH45NG PHÁP NGHIÊN C:U 

2.1. Gi`i thi3u vùng nghiên c0u 

Khu vJc nghiên c0u thuKc ph67ng Ph6`c 

Th`i và Th`i An 8ông, thành ph< C>n Thz, có v[ 

trí thuun l=i ven sông Huu và nEm d:c các tric 

giao thông quan tr:ng (Hình 1). Ph9m vi bao g"m 

các tuy>n 167ng: Nguy(n Vfn Linh (QL91B), 

Nguy(n Chí Thanh (TL917), Tr6zng Vfn Di(n, 

Tôn 80c Thlng (QL91), TL920, TL923. 8ây là các 

tuy>n cDp n6`c do Công ty Cp ph>n CDp n6`c Trà 

Nóc - Ô Môn qu5n lý, 1óng vai trò quan tr:ng 

trong vi3c cung cDp n6`c sinh ho9t và s5n xuDt cho 

khu vJc 1ô th[ - công nghi3p tr:ng 1iam trJc 

thuKc c<a thành ph< C>n Thz. 

T9i khu vJc ph67ng Trà Nóc có 1[a hình bEng 

phång, thuun l=i cho phát trian 1ô th[ và công 

nghi3p. Nzi 1ây tup trung hai khu công nghi3p l`n 

là Trà Nóc I và Trà Nóc II, là trung tâm s5n xuDt, 

ch> bi>n quan tr:ng c<a thành ph< C>n Thz. Dân 

c6 sinh s<ng 1ông 1úc quanh các tuy>n 167ng 

chính và ch= Trà Nóc, ch< y>u làm vi3c trong các 

länh vJc công nghi3p, th6zng m9i và d[ch vi.  

 

Hình 1. H3 th<ng m9ng l6`i cDp n6`c và khu vJc 

kh5o sát 

2.2. Cz s\ lý thuy>t 

Nghiên c0u 16=c thi>t k> theo h6`ng k>t h=p 

1[nh tính và 1[nh l6=ng, trian khai theo trình tJ 

tu>n tJ khám phá - kiam 1[nh [5]. ô giai 1o9n 1>u, 

th5o luun nhóm v`i các cán bK chuyên trách và 

ng67i sI ding d[ch vi 16=c thJc hi3n 1a xác 1[nh 

các y>u t< quan tr:ng 5nh h6\ng 1>n sJ hài lòng. 

Ti>p 1ó, ph6zng pháp 1[nh l6=ng 16=c áp ding 

nhEm 1o l67ng và kiam 1[nh mô hình lý thuy>t 

thông qua kh5o sát mTu l`n, sI ding thang 1o 

Likert 5 m0c 1K [6]. Lý do nghiên c0u lJa ch:n 

thang 1o này là do tính php bi>n và thang 1o có 

kh5 nfng ph5n ánh nhiHu c5m xúc khác nhau c<a 

ng67i 16=c hyi [7, 8]. Cách ti>p cun này cung cDp 

bEng ch0ng 1[nh l6=ng khái quát và chiHu sâu 

(quan 1iam chDt l6=ng) và phù h=p v`i các nghiên 

c0u xã hKi h:c qu5n tr[ [9]. Ngoài ra, thi>t k> 

nghiên c0u mang tính clt ngang, v`i dV li3u 16=c 

thu thup t9i mKt th7i 1iam ci tha.  

2.2.1. Xây dJng mô hình và bi>n 1o l67ng  

- Cz s\ lý thuy>t c<a mô hình 
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Vi3c xây dJng mô hình nghiên c0u 16=c k> 

th_a và phát trian t_ khung lý thuy>t vH chDt l6=ng 

d[ch vi và sJ hài lòng c<a khách hàng. Mô hình 

SERVQUAL 16=c 1H xuDt b\i Parasuraman và cs 

(1988) [10], 1ã 16=c sI ding rKng rãi trong nhiHu 

länh vJc d[ch vi. Theo Parasuraman và cs (1988) 

[10], chDt l6=ng d[ch vi 16=c hình thành t_ 5 

thành ph>n 1Kc lup chính, bao g"m 5 1mc 1iam 

16=c tha hi3n \ hình 2. 

SJ hài lòng (SAT) 16=c 1[nh nghäa nh6 là 

“ph5n 0ng c5m xúc c<a khách hàng sau khi so 

sánh giVa kÇ v:ng tr6`c khi sI ding và tr5i 

nghi3m thJc t> nhun 16=c” b[ 5nh h6\ng b\i 

nhVng y>u t< này [11]. Khách hàng sõ tr\ nên hài 

lòng hzn khi chDt l6=ng d[ch vi 16=c 1ánh giá cao 

hzn homc t6zng 16zng v`i kÇ v:ng [12]. SJ hài 

lòng 16=c 1ánh giá dJa trên m0c 1K thya mãn 

chung c<a ng67i dân khi sI ding d[ch vi, là bi>n 

phi thuKc chính c<a mô hình. Nfm bi>n 1Kc lup, 

16=c sIa 1pi 1a phù h=p v`i b<i c5nh d[ch vi công 

t9i Vi3t Nam. 

- Thang 1o các bi>n nghiên c0u 

DJa trên khung lý thuy>t SERVQUAL các 

nghiên c0u 0ng ding t9i Vi3t Nam [13, 14] 1ã phát 

trian bK thang 1o 1iHu chonh nhEm ph5n ánh 1mc 

thù c<a d[ch vi cDp n6`c sinh ho9t. TDt c5 các bi>n 

quan sát 16=c 1o l67ng bEng thang Likert 5 m0c 

1K (1 = Hoàn toàn không 1"ng ý ! 5 = Hoàn toàn 

1"ng ý) (B5ng 1). BK thang 1o 16=c chia thành 5 

nhóm nhân t< 1Kc lup (REL, RES, ASS, EMP, 

TAN) và mKt nhân t< phi thuKc (SAT). 

B5ng 1. Thang 1o chính th0c các bi>n nghiên c0u 

Mã bi>n Nhân t< Phát biau 1o l67ng 

REL1, 2 SJ tin cuy Phí d[ch vi h=p lý; thông tin truyHn 19t 1áng tin cuy 

REL3, 4 SJ tin cuy 
Luôn thJc hi3n 1úng cam k>t; khlc phic sJ c< 

nhanh, không 1a ra sai sót 

REL5 SJ tin cuy 8"ng h" 1o n6`c chính xác 

RES1, 2 Kh5 nfng 1áp 0ng 
Nhân viên luôn sün sàng phic vi; nhi3t tình tr= giúp 

khách hàng vH th< tic 

RES3, 4 Kh5 nfng 1áp 0ng 
Gi7 làm vi3c thuun ti3n cho khách hàng; th7i gian 

giao d[ch nhanh chóng 

RES5 Kh5 nfng 1áp 0ng Nhân viên luôn k[p th7i 1áp 0ng yêu c>u khách hàng 

ASS1, 2 SJ 15m b5o 
An toàn khi giao d[ch; nhân viên t9o sJ yên tâm cho 

khách hàng 

ASS3, 4 SJ 15m b5o 
Nhân viên có ki>n th0c chuyên môn; ngu"n n6`c 

luôn 16=c 15m b5o 

EMP1, 2 SJ 1"ng c5m 
Luôn tôn tr:ng khách hàng; luôn quan tâm 1>n mong 

mu<n c<a khách hàng 

EMP3, 4 SJ 1"ng c5m 
Quan tâm 1>n khó khfn c<a khách hàng; hiau bi>t vH 

tâm lý khách hàng 

TAN1, 2 Ph6zng ti3n hVu hình 
Nhà máy, tr9m cDp n6`c hi3n 19i; h3 th<ng 167ng 

<ng dTn n6`c t<t 

TAN3, 4 Ph6zng ti3n hVu hình 
8"ng phic nhân viên l[ch sJ, d( nhun di3n; có nhiHu 

chi nhánh/tr9m cDp n6`c 

SAT1, 2 SJ hài lòng 
Hài lòng 1<i v`i quá trình giao d[ch; hài lòng 1<i v`i 

các ph6zng ti3n hVu hình 

SAT3 SJ hài lòng Hài lòng 1<i v`i chDt l6=ng phic vi 
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M|i nhân t< trong mô hình 16=c 1o l67ng 

bEng nhiHu bi>n quan sát ph5n ánh các khía c9nh 

ci tha c<a d[ch vi. Ci tha, “sJ 1"ng c5m” tha hi3n 

m0c 1K quan tâm và thDu hiau c<a tp ch0c v`i 

ng67i dân; “sJ tin cuy” ph5n ánh kh5 nfng thJc 

hi3n 1úng cam k>t; “kh5 nfng 1áp 0ng” biau hi3n 

sJ sün sàng phic vi c<a nhân viên; “sJ 15m b5o” 

liên quan 1>n trình 1K chuyên môn, thái 1K và 

nfng lJc t9o niHm tin; “ph6zng ti3n hVu hình” bao 

g"m cz s\ vut chDt, trang thi>t b[ và hình 5nh bên 

ngoài c<a tp ch0c cung cDp d[ch vi. M|i nhân t< 

16=c 1o l67ng bEng nhiHu bi>n quan sát ph5n ánh 

các khía c9nh ci tha c<a d[ch vi. Ví di, "sJ 1"ng 

c5m" 1ánh giá kh5 nfng hiau và quan tâm c<a tp 

ch0c 1<i v`i ng67i dân, "sJ tin cuy" cho thDy kh5 

nfng cung cDp d[ch vi 1úng cam k>t và "kh5 nfng 

1áp 0ng" cho thDy m0c 1K sün sàng phic vi c<a 

nhân viên. “SJ 15m b5o” tha hi3n trình 1K chuyên 

môn, thái 1K và kh5 nfng t9o niHm tin. Trong khi 

"ph6zng ti3n hVu hình" bao g"m cz s\ vut chDt, 

trang thi>t b[ và hình 5nh bên ngoài c<a tp ch0c 

cung cDp d[ch vi, "sJ 15m b5o" bao g"m thái 1K, 

trình 1K chuyên môn và kh5 nfng t9o niHm tin 

[12].  

Bi>n phi thuKc c<a mô hình là m0c 1K hài 

lòng tpng tha (SAT), 16=c 1o l67ng thông qua các 

phát biau nh6: “Tôi hài lòng v`i chDt l6=ng d[ch vi 

hi3n t9i” homc “D[ch vi này 1áp 0ng 16=c mong 

1=i c<a tôi”. Mô hình lý thuy>t 16=c 1> xuDt: 

 

2.2.2. Mô hình khái ni3m nghiên c0u 

Mô hình khái ni3m c<a nghiên c0u 16=c tha 

hi3n \ hình 2, trong 1ó 5 nhân t< 1Kc lup 19i di3n 

cho các khía c9nh c<a chDt l6=ng d[ch vi 16=c kÇ 

v:ng có 5nh h6\ng d6zng 1>n sJ hài lòng tpng tha 

c<a ng67i dân. 

 

Hình 2. Mô hình nghiên c0u 1H xuDt 

2.3. Thu thup dV li3u và ch:n mTu  

DV li3u 16=c thu thup thông qua kh5o sát 

bEng b5ng hyi trJc ti>p 1<i v`i nhVng ng67i 1ang 

sI ding d[ch vi trong ph9m vi nghiên c0u. 

Ph6zng pháp ch:n mTu 16=c áp ding là mTu ngTu 

nhiên phân t>ng k>t h=p mTu thuun ti3n, nhEm 

b5o 15m tính 19i di3n và kh5 nfng suy rKng c<a 

k>t qu5 nghiên c0u. Ci tha, tpng tha nghiên c0u 

16=c phân t>ng theo khu vJc 1[a lý (ph67ng 

Ph6`c Th`i và Th`i An 8ông), trong 1ó m|i t>ng 

bao g"m các hK homc cz s\ sI ding n6`c nEm d:c 

theo các tuy>n 167ng chính thuKc ph9m vi kh5o 

sát. Sau 1ó, mTu ngTu nhiên 16=c ch:n trong t_ng 

t>ng theo tU l3 s< l6=ng ng67i sI ding d[ch vi t9i 

m|i ph67ng. Trong tr67ng h=p vi3c ch:n ngTu 

nhiên gmp khó khfn do h9n ch> vH th7i gian, danh 

sách ng67i dùng homc 1iHu ki3n ti>p cun thJc t>, 

ph6zng pháp ch:n mTu thuun ti3n 16=c sI ding - 
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nghäa là phyng vDn trJc ti>p các 1<i t6=ng d( ti>p 

cun và sün sàng h=p tác trong ph9m vi khu vJc 

nghiên c0u. 

Tr6`c khi kh5o sát chính th0c, 1ã ti>n hành 

kh5o sát thI trên mKt nhóm nhy 1a 1ánh giá 1K rõ 

ràng và tính nhDt quán c<a các câu hyi. Sau khi 

1iHu chonh thang 1o, kh5o sát chính th0c 16=c 

trian khai. Kích th6`c mTu 16=c xác 1[nh dJa trên 

khuy>n ngh[ c<a Theo Hair và cs (2009) [15], kích 

th6`c mTu t<i thiau nên 19t 5 l>n s< bi>n 1o l67ng 

1a b5o 15m 1K tin cuy trong phân tích nhân t<.  

Mmc dù cÄ mTu thu 16=c thDp hzn so v`i 

khuy>n ngh[. Tuy nhiên, nghiên c0u c<a Comrey 

và Lee (2013) [16] cho rEng, vTn 1áp 0ng yêu c>u 

vH 1K tin cuy và 16=c chDp nhun trong các nghiên 

c0u có ph9m vi kh5o sát thJc t> b[ gi`i h9n. Theo 

1ó, s< mTu t_ 50 - 100 vTn 16=c xem là ‘fair’ (t9m 

pn) trong nghiên c0u xã hKi h:c n>u dV li3u 19t 

các tiêu chí KMO > 0,6 và Cronbach’s Alpha > 0,7 

[16]. T6zng tJ, k>t qu5 nghiên c0u c<a Shrestha 

(2021) [17] chng nhDn m9nh rEng, mTu nhy vTn có 

tha sI ding trong EFA khi dV li3u 1"ng nhDt và 

cDu trúc nhân t< rõ ràng. Vì vuy, v`i 70 b5ng kh5o 

sát h=p l3, nghiên c0u vTn 1áp 0ng yêu c>u vH 1K 

tin cuy th<ng kê.  

2.4. Phân tích dV li3u 1[nh l6=ng 

Phân tính 1[nh l6=ng c<a nghiên c0u 16=c 

thJc hi3n bEng ph>n mHm XLSTAT. Toàn bK quy 

trình bao g"m 3 giai 1o9n: Phân tích nhân t< 

khám phá, kiam tra 1K tin cuy c<a thang 1o và h"i 

quy tuy>n tính 1a bi>n 1a xác 1[nh m0c 1K 5nh 

h6\ng c<a t_ng y>u t< 1>n sJ hài lòng. XLSTAT 

16=c lJa ch:n vì kh5 nfng tích h=p trJc ti>p v`i 

ph>n mHm Excel và h| tr= nhiHu công ci phân 

tích nh6: Kiam 1[nh Cronbach’s Alpha, phân tích 

nhân t<, h"i quy tuy>n tính 1a bi>n và kiam 1[nh 

gi5 thuy>t th<ng kê.  

2.4.1. Phân tích nhân t< khám phá 

8>u tiên, 1K tin cuy c<a các thang 1o 16=c 

kiam 1[nh thông qua h3 s< Cronbach’s Alpha, 

nhEm lo9i by các bi>n có h3 s< t6zng quan bi>n - 

tpng nhy hzn 0,3 [18]. Các thang 1o có Cronbach’s 

Alpha ≥ 0,7 16=c xem là 19t 1K tin cuy. Ti>p theo, 

phân tích nhân t< khám phá 16=c thJc hi3n 1a rút 

g:n tup h=p bi>n và xác 1[nh cDu trúc tiHm 7n c<a 

các nhân t<. Tr6`c khi ti>n hành phân tích khám 

phá, kiam 1[nh Kaiser - Meyer - Olkin và kiam 

1[nh Barlett 16=c sI ding 1a 1ánh giá m0c 1K 

thích h=p c<a dV li3u. Giá tr[ KMO trong kho5ng 

0,5 - 1 và Sig. Bartlett < 0,05 ch0ng ty dV li3u phù 

h=p cho phân tích nhân t<. 

Khi thJc hi3n EFA trong XLSTAT, ph6zng 

pháp trích h3 s< th67ng sI ding là Principal 

Factor Analysis (PFA) v`i phép quay Varimax 

nhEm t<i 1a hóa kh5 nfng phân bi3t giVa các nhân 

t<. Các bi>n có h3 s< t5i nhân t< d6`i 30% sõ b[ lo9i 

và tpng ph6zng sai 19t t_ 50% tr\ lên, 15m b5o mô 

hình 1o l67ng gi5i thích t<t cDu trúc dV li3u [15]. 

2.4.2. H"i quy tuy>n tính 1a kiam 1[nh m<i 

quan h3 

Sau khi xác 1[nh 16=c các nhân t< chính, 

nghiên c0u ti>n hành h"i quy tuy>n tính 1a bi>n 

1a 1ánh giá m0c 1K 5nh h6\ng c<a t_ng nhân t< 

1Kc lup 1>n bi>n phi thuKc - sJ hài lòng (SAT). 

Mô hình h"i quy có d9ng tpng quát theo ph6zng 

trình 1. 

 (1) 

Trong 1ó, các h3 s< βi ph5n ánh c67ng 1K và 

chiHu h6`ng tác 1Kng c<a t_ng nhân t< 1Kc lup lên 

sJ hài lòng. Mô hình 16=c kiam 1[nh qua các cho 

s< th<ng kê: Giá tr[ Sig.F < 0,05 tha hi3n mô hình 

phù h=p; h3 s< xác 1[nh R2 hi3u chonh cho bi>t tU 

l3 bi>n thiên c<a sJ hài lòng 16=c gi5i thích b\i 

các bi>n 1Kc lup; cho s< VIF < 2 15m b5o không 

x5y ra hi3n t6=ng 1a cKng tuy>n và h3 s< Durbin - 

Watson nEm trong kho5ng [1,5; 2,5], cho thDy mô 

hình không có sJ t6zng quan ph>n d6. K>t qu5 

phân tích h"i quy cho phép xác 1[nh nhân t< nào 

có 5nh h6\ng m9nh nhDt 1>n sJ hài lòng c<a 

ng67i dân, t_ 1ó làm cz s\ cho các 1H xuDt gi5i 

pháp c5i thi3n chDt l6=ng d[ch vi trong thJc ti(n. 

3. K=T QU? NGHIÊN C:U VÀ TH?O LU,N 

3.1. Thông tin cz b5n vH ng67i 16=c phyng vDn 

Nghiên c0u 16=c thJc hi3n nhEm tìm hiau 1mc 

1iam c<a các hK dân trong khu vJc do Công ty Cp 

ph>n CDp n6`c Trà Nóc - Ô Môn cung cDp n6`c. 

DV li3u 16=c thu thup thông qua kh5o sát và 

phyng vDn ngTu nhiên 70 hK dân trong ph9m vi 

cDp n6`c c<a Công ty, 15m b5o tính khách quan và 
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19i di3n cho cKng 1"ng 1[a ph6zng. K>t qu5 cho 

thDy, nhóm tupi 36 - 45 chi>m 72%, là lJc l6=ng 

chính trong qu5n lý và sI ding n6`c trong gia 

1ình; trong khi nhóm trên 46 tupi chi>m 27%. VH 

nghH nghi3p, lao 1Kng tJ do chi>m 62%, công nhân 

- viên ch0c chi>m 21% và kinh doanh d[ch vi 

chi>m 17%, ph5n ánh cz cDu nghH nghi3p 1a d9ng 

và 1mc tr6ng kinh t> c<a khu vJc kh5o sát. 

3.2. K>t qu5 kiam 1[nh 1K tin cuy c<a tup dV 

li3u 

B5ng 2. K>t qu5 kiam 1[nh Cronbach các nhân t< 

Nhân t< 1ánh giá S< bi>n 
H3 s< Cronbach’s 

Alpha 

H3 s< t6zng quan bi>n 

tpng 

SJ tin cuy (RLE) 5 0,785 0,486 - 0,716 

SJ 1áp 0ng (RES) 5 0,834 0,565 - 0,710 

SJ 15m b5o (ASS) 4 0,768 0,515 - 0,681 

SJ 1"ng c5m (EMP) 4 0,792 0,338 - 0,591 

Ph6zng ti3n hVu hình (TAN) 4 0,769 0,364 - 0,746 

SJ hài lòng (SAT) 3 0,877 0,666 - 0,858 

H3 s< Cronbach’s Alpha c<a các nhân t< dao 

1Kng t_ 0,768 - 0,877, 1Hu l`n hzn 0,7, ch0ng ty các 

thang 1o 19t 1K tin cuy t<t [16, 18]. H3 s< t6zng 

quan bi>n tpng c<a các bi>n quan sát trong t_ng 

thang 1o 1Hu l`n hzn 0,3, cho thDy không có bi>n 

nào là "bi>n rác" và tDt c5 1Hu "1óng góp tích cJc" 

cho thang 1o tpng tha (B5ng 2). Do c5 2 tiêu 

chu7n trên 1Hu 16=c 1áp 0ng, toàn bK các bi>n 

quan sát 1Hu 16=c giV l9i 1a sI ding cho b6`c 

phân tích nhân t< khám phá EFA [17]. B5ng 1 cho 

thDy các thang 1o 16=c sI ding trong nghiên c0u 

là 1áng tin cuy. 

3.3. Phân tích nhân t< khám phá 

Kiam 1[nh KMO = 0,781 (> 0,5), cho thDy 1K 

l`n c<a t6zng quan giVa các bi>n và thuKc tính 

16=c ch:n trong mTu kh5o sát 1< 1iHu ki3n 1a 

thJc hi3n EFA [17]. Kiam 1[nh vH t6zng quan c<a 

các bi>n kh5o sát Bartlett có Sig. < 0,0001, ch0ng 

ty gi5 thuy>t không có mKt m<i t6zng quan nào 

giVa các bi>n quan sát b[ bác by. Kiam 1[nh xác 

nhun 16=c các bi>n quan sát có m<i t6zng quan 1< 

m9nh 1a phân tích nhân t<. K>t qu5 cho thDy, 5 

nhân t< 16=c trích ra có 4 nhân t< có giá tr[ riêng 

l`n hzn 1 và 1 nhân t< cho 19t 0,661, 1áp 0ng tiêu 

chí c<a Kaiser (1974) [19]. Ph6zng sai trích tpng 

cKng c<a 5 nhân t< 19t 16=c 56,784%, cho thDy 5 

nhân t< phân tích 1ã gi5i thích hzn mKt nIa bi>n 

thiên c<a dV li3u. 8ây là m0c 1K phù h=p cho các 

nghiên c0u vH hành vi và chDt l6=ng d[ch vi [15]. 

Các h3 s< t5i nhân t< c<a t_ng bi>n 1Hu l`n hzn 

0,45, 15m b5o các bi>n quan sát có m0c 1K hKi ti 

t<t trong cùng mKt nhân t<. 

Cfn c0 vào k>t qu5 ma trun t5i nhân t< xoay 

Varimax \ b5ng 3 cho thDy, 5 nhóm nhân t< m`i 

16=c thành lup: Nhân t< 1 (F1) bao g"m các bi>n 

RES1 - RES5 và EMP1, tha hi3n kh5 nfng sün sàng 

phic vi, t<c 1K xI lý và sJ h| tr= c<a nhân viên 

1<i v`i khách hàng. Các bi>n này có h3 s< t5i cao 

nhDt trong toàn bK mô hình, ph5n ánh m0c 1K 

ph5n h"i và tác phong phic vi là y>u t< quan 

tr:ng hàng 1>u trong c5m nhun chDt l6=ng d[ch 

vi; nhân t< 2 (F2) g"m: REL1, REL2, REL3, ASS1, 

tup trung mô t5 1K chính xác, tính nhDt quán trong 

vi3c thJc hi3n cam k>t và kh5 nfng cung cDp d[ch 

vi 1úng nh6 1ã h0a, tha hi3n niHm tin c<a khách 

hàng vào tp ch0c cung cDp d[ch vi và tính chuyên 

nghi3p trong quá trình vun hành; nhân t< 3 (F3) 

g"m: EMP2, EMP3, EMP4, ph5n ánh kh5 nfng 

llng nghe, thDu hiau và quan tâm 1>n nhu c>u 

riêng c<a khách hàng, 1ây chng là nhóm nhân t< 

mang tính c5m xúc, tha hi3n y>u t< giao ti>p và sJ 

quan tâm cá nhân - 1mc tr6ng c<a m<i quan h3 

d[ch vi h6`ng 1>n con ng67i; nhân t< 4 (F4) bao 

g"m: TAN1, TAN2, TAN3, mô t5 các y>u t< vut 

chDt nh6 cz s\ h9 t>ng, trang thi>t b[, 1"ng phic 

và di3n m9o tpng tha c<a nhân viên, 19i di3n cho 

hi3n di3n vut lý c<a d[ch vi 1óng vai trò h| tr= 

quan tr:ng trong vi3c hình thành Dn t6=ng ban 

1>u và c5m nhun chuyên nghi3p c<a khách hàng; 

nhân t< 5 (F5) g"m: REL4, ASS2, ASS3, ASS4, 

TAN4, 19i di3n cho c5m nhun an toàn, tin cuy và 
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sJ 15m b5o trong quá trình cung cDp d[ch vi, ph5n 

ánh khía c9nh tâm lý c<a khách hàng - sJ an tâm 

khi giao d[ch, niHm tin vào nfng lJc chuyên môn 

c<a nhân viên và tính pn 1[nh c<a h3 th<ng d[ch 

vi. H3 s< t5i nhân t< c<a toàn ma trun xoay 19t 

41,42% tpng ph6zng sai gi5i thích, qua 1ó minh 

ch0ng cho sJ hKi ti chDp nhun 16=c giVa các bi>n 

trong cùng nhân t< và sJ phân bi3t 1< rõ giVa các 

nhóm nhân t<. Vì vuy, 5 nhóm nhân t< m`i 16=c 

tha hi3n \ b5ng 4 . 

B5ng 3. K>t qu5 ma trun nhân t< xoay Varimax trong phân tích 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 

REL5 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 

B5ng 4. Các bi>n quan sát 16=c phân thành 5 nhân t< m`i 

Nhân t< Bi>n quan sát NKi dung 1mc tr6ng 

F1 RES1 - RES5, EMP1 Kh5 nfng 1áp 0ng và thái 1K h| tr= khách hàng 

F2 RLE1 - RLE3, ASS1 8K tin cuy và tính chuyên nghi3p trong cung cDp d[ch vi 

F3 EMP2 - EMP4 SJ 1"ng c5m và thDu hiau khách hàng 

F4 TAN1 - TAN3 Cz s\ vut chDt và ph6zng ti3n hVu hình 

F5 RLE4, ASS2 - ASS4, TAN4 M0c 1K an toàn, 15m b5o và niHm tin trong giao d[ch 

Vì th> có tha thành lup mô hình nghiên c0u 

v`i nhVng nhân t< m`i 16=c tha hi3n \ hình 3. 

Thang 1o tin cuy (REL) không còn nguyên v©n, 

mà b[ chia ra và gKp v`i thang 1o 15m b5o (ASS) 

1a t9o thành 2 nhân t< m`i (F2 và F5). Thang 1o 

1áp 0ng (RES) vTn giV 16=c c<t lõi, nh6ng "hút" 

thêm 1 bi>n c<a thang 1o 1"ng c5m (EMP1). 

T6zng tJ, thang 1o 15m b5o (ASS) b[ chia ra và 

gKp vào 2 nhân t< khác nhau (F2 và F5). Bi>n 

EMP1 tách ra nhup vào F1 (1áp 0ng), 3 bi>n còn 



KHOA H&C & CÔNG NGH, 
                                                                                 

N«ng nghiÖp vµ M«I TRƯỜNG - KỲ 2 - TH¸NG 12/2025 89 

l9i (EMP2 - EMP4) tJ lup thành mKt nhân t< m`i 

F3. Ba bi>n 1>u c<a ph6zng ti3n hVu hình (TAN1 - 

TAN3) nhóm thành F4, nh6ng bi>n TAN4 l9i tách 

ra và nhup vào F5. K>t qu5 t9i vùng nghiên c0u 

cho thDy, khách hàng nhóm chúng l9i theo mKt 

logic khác khi 1ánh giá không hoàn toàn phân bi3t 

r9ch ròi 5 y>u t< 1ó.

 

Hình 3. Mô hình nghiên c0u hi3u chonh 

3.4. Phân tích h"i quy tuy>n tính 1a bi>n 

Giá tr[ Sig.F = 0,000 < 0,05, 15m b5o mô hình 

h"i quy tuy>n tính là phù h=p và có ý nghäa th<ng 

kê. H3 s< Durbin-Watson = 1,843, nEm trong 

kho5ng 1,5 - 2,5, ch0ng minh rEng quy trình phân 

tích h"i quy không có hi3n t6=ng tJ t6zng quan 

c<a sai s<. B5ng 5 cho thDy, h3 s< VIF c<a các 

nhân t< 1>u vào F1 - F4 1Hu nEm trong kho5ng < 

2, lý t6\ng 1a ch0ng ty không t"n t9i hi3n t6=ng 

1a cKng tuy>n giVa các bi>n 1Kc lup này. Nh6ng 

riêng bi>n F5 có VIF lên 1>n 2,288, cao hzn các 

bi>n còn l9i, song vTn nEm d6`i ng6Äng 5 theo 

tiêu chu7n chDp nhun [20]. 8iHu này cho thDy, F5 

có tha có m0c t6zng quan nhDt 1[nh v`i mKt s< 

nhân t< khác, nh6ng ch6a 1< m9nh 1a gây sai 

l3ch mô hình.  

Trong quá trình lJa ch:n mô hình h"i quy, 

XLSTAT tJ 1Kng xác 1[nh tp h=p nhân t< có h3 s< 

xác 1[nh hi3u chonh (Adjusted R²) cao nhDt nhEm 

15m b5o kh5 nfng gi5i thích t<t nhDt cho bi>n phi 

thuKc. K>t qu5 cho thDy, mô hình t<i 6u bao g"m 3 

nhân t<: F2, F4, F5, v`i h3 s< R² hi3u chonh 19t 

0,519, nghäa là các nhân t< này gi5i thích 16=c 

51,9% sJ bi>n thiên c<a bi>n phi thuKc (B5ng 5). 

Các nhân t< còn l9i b[ lo9i khyi mô hình do khi bp 

sung vào, h3 s< R² gi5m, cho thDy chúng không 

1óng góp thêm ý nghäa th<ng kê và có tha gây 

nhi(u cho mô hình h"i quy. K>t qu5 phân tích \ 

b5ng 4 chng cho thDy, các bi>n 16=c lJa ch:n có 

1K chDp nhun dao 1Kng t_ 0,437 - 0,693, 1Hu l`n 

hzn ng6Äng 0,1, cho thDy không t"n t9i hi3n t6=ng 

1a cKng tuy>n 1áng ka trong mô hình [15]. 

B5ng 5. K>t qu5 phân tích h"i quy tuy>n tính 

K>t qu5 h"i quy tuy>n tính 1a bi>n cho thDy, 

F4 (ph6zng ti3n hVu hình) có tác 1Kng m9nh nhDt 

1>n sJ hài lòng c<a khách hàng (B = 0,381), khång 

1[nh t>m quan tr:ng c<a cz s\ vut chDt, trang thi>t 

b[ và hình 5nh d[ch vi. Nghäa là khi "cz s\ vut 

chDt" tfng 1 1iam thì "sJ hài lòng" tfng 0,368 

H3 s< th<ng kê 1a cKng tuy>n 
Ngu"n H3 s< (B) Sai s< chu7n Pr > |t| 

8K chDp nhun VIF 

HEng s< 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 
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1iam. Ti>p theo là F2 (sJ tin cuy và tính chuyên 

nghi3p) v`i B = 0,311, tha hi3n 5nh h6\ng tích cJc 

và 1áng ka. Khi "1K tin cuy" tfng 1 1iam thì "sJ hài 

lòng" tfng 0,311 1iam. F5 (1K an toàn, 15m b5o và 

niHm tin giao d[ch) chng có tác 1Kng tích cJc \ 

m0c khá (B = 0,298). Trong khi 1ó, F1 (kh5 nfng 

1áp 0ng và thái 1K h| tr=) và F3 (sJ 1"ng c5m, 

thDu hiau khách hàng) b[ lo9i khyi mô hình do 

không có ý nghäa th<ng kê, cho thDy y>u t< này 

ch6a 1óng vai trò quan tr:ng trong c5m nhun hài 

lòng c<a khách hàng. Mô hình h"i quy tuy>n tính 

1a bi>n vH sJ hài lòng c<a ng67i dân vH d[ch vi 

cDp n6`c \ thành ph< C>n Thz 16=c trình bày \ 

công th0c 2. SJ hài lòng = 0,208 + 0,381.D4 + 

0,311.D2 + 0,298 .D5 (2) 

K>t qu5 cho thDy, có sJ khác bi3t rDt l`n so v`i 

k>t qu5 nghiên c0u c<a Quách Bình Long [14], 

theo 1ó y>u t< "sJ 1"ng c5m" tác 1Kng m9nh nhDt 

1>n sJ hài lòng và "sJ 1áp 0ng" chng có 5nh 

h6\ng (mmc dù là thDp nhDt). Ng6=c l9i, k>t qu5 

nghiên c0u t9i ph67ng Trà Nóc cho thDy, c5 2 y>u 

t< này 1Hu không có ý nghäa th<ng kê (p-value l>n 

l6=t là 0,615 và 0,323). Thay vào 1ó, “ph6zng ti3n 

hVu hình” (cz s\ h9 t>ng, trang thi>t b[) l9i là y>u 

t< 5nh h6\ng m9nh nhDt 1>n sJ hài lòng c<a 

khách hàng. SJ khác bi3t này có tha 16=c lý gi5i 

trJc ti>p t_ b<i c5nh và thJc tr9ng c<a 1zn v[ cDp 

n6`c t9i ph67ng Trà Nóc 1ang 1<i mmt v`i các h9n 

ch> k{ thuut nh6 thDt thoát n6`c cao và áp lJc 

n6`c không pn 1[nh. Vì th>, khách hàng sõ tup 

trung sJ quan tâm vào các y>u t< nHn t5ng là 

“ph6zng ti3n hVu hình” v`i mong mu<n h9 t>ng 

16=c c5i thi3n, vH sJ tin cuy và 1K an toàn v`i 

mong mu<n n6`c pn 1[nh và s9ch. Ng6=c l9i, k>t 

qu5 nghiên c0u c<a Quách Bình Long (2023) [14] 

t9i tonh An Giang cho thDy, “sJ 1"ng c5m” là quan 

tr:ng nhDt vì có tha chDt l6=ng h9 t>ng và 1K tin 

cuy c<a d[ch vi t9i tonh An Giang 1ã 19t 1>n mKt 

m0c 1K pn 1[nh chDp nhun 16=c. T6zng tJ, k>t 

qu5 nghiên c0u \ khu vJc huy3n Nhà bè [21] cho 

thDy, “sJ tin cuy và 15m b5o" là quan tr:ng nhDt, 

thiên vH tính chính xác c<a d[ch vi (hóa 1zn, ghi 

cho s< 1"ng h") và sJ an tâm, tin t6\ng vào nhà 

cung cDp. 

Có nhiHu 1iam t6zng 1"ng nh6ng chng có 

nhVng khác bi3t quan tr:ng khi so sánh v`i k>t 

qu5 nghiên c0u c<a Lê Th[ Di3u HiHn và cs (2015) 

[13] t9i quun Ninh KiHu, thành ph< C>n Thz. VH 

1iam t6zng 1"ng, c5 2 nghiên c0u 1Hu xác 1[nh 

"sJ tin cuy" và "ph6zng ti3n hVu hình" là các nhân 

t< có tác 1Kng tích cJc 1>n sJ hài lòng, khång 1[nh 

t>m quan tr:ng chung c<a vi3c cung cDp d[ch vi 

1úng cam k>t và chDt l6=ng cz s\ h9 t>ng. 8áng 

chú ý, c5 2 nghiên c0u 1Hu phát hi3n y>u t< "sJ 

1áp 0ng" không có 5nh h6\ng 1>n sJ hài lòng. 

Tuy nhiên, sJ khác bi3t l`n nEm \ th0 tJ 6u tiên: 

T9i vùng nghiên c0u cho thDy, "ph6zng ti3n hVu 

hình" là y>u t< m9nh nhDt (p = 0,368), trong khi t9i 

quun Ninh KiHu, 1ây l9i là y>u t< tác 1Kng thDp 

nhDt (p = 0,147) và "sJ tin cuy" m`i là quan tr:ng 

nhDt (p = 0,317). Hzn nVa, "sJ 1"ng c5m" có tác 

1Kng tích cJc \ quun Ninh KiHu nh6ng l9i không 

có ý nghäa th<ng kê \ vùng nghiên c0u và "giá c5" 

là mKt nhân t< 1Kc lup 5nh h6\ng m9nh th0 hai \ 

quun Ninh KiHu, trong khi \ nghiên c0u \ ph67ng 

Trà Nóc b[ gKp vào nhóm "sJ tin cuy". SJ khác bi3t 

rõ r3t này có tha 16=c lý gi5i bEng b<i c5nh khu 

vJc ph67ng Trà Nóc 1ang 1<i mmt v`i các h9n ch> 

h9 t>ng nh6 thDt thoát n6`c cao, áp lJc n6`c 

không pn 1[nh và có 2 khu công nghi3p làm cho 

khách hàng nh9y c5m nhDt v`i "ph6zng ti3n hVu 

hình". Ng6=c l9i, quun Ninh KiHu có h9 t>ng pn 

1[nh hzn, nên khách hàng t9i 1ây quan tâm nhiHu 

hzn 1>n "sJ tin cuy" và "giá c5" [13]. SJ khác bi3t 

vH "sJ 1"ng c5m" chng có tha ph5n ánh kÇ v:ng 

khác nhau c<a khách hàng. Khách hàng \ khu vJc 

1ô th[ trung tâm (quun Ninh KiHu) có tha có yêu 

c>u cao hzn vH sJ quan tâm, thDu hiau t_ nhà cung 

cDp d[ch vi so v`i khu vJc ven 1ô th[ và công 

nghi3p nh6 ph67ng Trà Nóc. 

4. K=T LU,N VÀ $* XU(T 

4.1. K>t luun 

Mô hình nghiên c0u sau khi hi3u chonh cho 

thDy sJ phù h=p và có ý nghäa th<ng kê, gi5i thích 

16=c 50,3% sJ thay 1pi c<a bi>n "sJ hài lòng". 

Phân tích xác 1[nh 3 trong s< 5 nhân t< có tác 

1Kng tích cJc và ý nghäa th<ng kê 1>n sJ hài lòng 

c<a khách hàng. Trong 1ó, y>u t< có tác 1Kng 

m9nh nhDt là F4 - cz s\ vut chDt và ph6zng ti3n 

hVu hình. Ti>p theo l>n l6=t là F2 - 1K tin cuy và 

tính chuyên nghi3p và F5 - m0c 1K an toàn, 15m 

b5o và niHm tin giao d[ch. Ng6=c l9i, nhân t< F1 
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(sJ 1áp 0ng) và F3 (sJ 1"ng c5m) ch6a tha hi3n 

5nh h6\ng rõ r3t. 8iHu này cho thDy, trong b<i 

c5nh hi3n t9i, khách hàng 1ang 6u tiên các y>u t< 

"c<t lõi" nh6: H9 t>ng, chDt l6=ng n6`c, 1K tin cuy 

hzn là các y>u t< vH thái 1K phic vi. 

4.2. 8H xuDt 

Công ty c>n 1>u t6 c5i thi3n cz s\ h9 t>ng, h3 

th<ng 167ng <ng và tr9m cDp n6`c 1a gi5m thDt 

thoát, pn 1[nh áp lJc n6`c. Ci tha là các h9ng mic 

liên quan 1>n các bi>n trong nhóm F4 (TAN1, 

TAN2, TAN3). C5i t9o m9ng l6`i 167ng <ng 

(TAN2) 1a gi5m thDt thoát n6`c, 15m b5o áp lJc 

n6`c pn 1[nh cho các hK dân. Hi3n 19i hóa trang 

thi>t b[, nhà máy, tr9m cDp n6`c (TAN1). 

 C>n có quy trình kiam soát chDt l6=ng 

nghiêm ngmt và công b< thông tin này 1a khách 

hàng yên tâm. C5i thi3n quy trình giao d[ch 1a t9o 

sJ an toàn, tin t6\ng. Duy trì tính chính xác, minh 

b9ch trong cung cDp d[ch vi và thu phí; 1ào t9o 

nhân viên 1a nâng cao chuyên môn, tác phong và 

t9o dJng niHm tin nzi khách hàng. 

Kiam soát chmt chõ chDt l6=ng ngu"n n6`c, 

tfng t<c 1K xI lý sJ c<, 15m b5o 1"ng h" 1o n6`c 

chính xác nhEm c<ng c< niHm tin c<a ng67i dân. 

8zn gi5n hóa th< tic hành chính, 1"ng 1Hu 

hóa chDt l6=ng phic vi giVa các bK phun và t9o 

1iHu ki3n thuun l=i hzn trong quá trình giao d[ch. 
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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 R² = 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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