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TÓM TẮT 

 

Trong xu thế phát triển không ngừng của thế giới, đặc biệt là công nghệ thông tin, 

việc phát triển mạng điện thoại di động với băng thông rộng truyền tải tốc độ nhanh 

đáp ứng cho kết nối internet vạn vật. Vinaphone không nằm ngoài dòng chảy và xu thế 

phát triển của nền công nghiệp 4.0 đó. Việc “chuyển đổi số”, xây dựng “Chính phủ 

số”, “xã hội số”, “kinh tế số” đang là những nội dung được quan tâm hàng đầu và là 

con đường, là mục tiêu phát triển tất yếu. Với xu hướng phát triển tất yếu về cá nhân 

hoá, cá thể hoá người sử dụng dịch vụ trong tương lai. Để đứng vững trong thị trường 

viễn thông ngày càng cạnh tranh, khi đó các chính sách và dịch vụ của các nhà mạng 

hầu như không có nhiều khác biệt, và để tạo sự khác biệt là đòi hỏi doanh nghiệp phải 

hiểu được nhu cầu mong muốn cũng như mức độ hài lòng của khách hàng, để có biện 

pháp và chính sách chăm sóc hợp lý. Luận văn “Đánh giá sự hài lòng của khách hàng 

sử dụng dịch vụ 4G của VinaPhone chi nhánh Cần Thơ” với mục tiêu phân tích mức 

độ ảnh hưởng, khám phá và đo lường những yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

khách hàng. Đề xuất những hàm ý quản trị rút ra từ kết quả nghiên cứu nhằm phát 

triển mối quan hệ với khách hàng, để nâng cao sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng 

dịch vụ mạng 4G của VinaPhone chi nhánh Cần Thơ.  

 Nghiên cứu được thực hiện từ tháng 11/2019 đến tháng 07/2020 tại chi nhánh 

Vinaphone Cần Thơ. Đề tài đã sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính kết hợp với 

định lượng, sử dụng bộ thang đo Likert 7 mức độ và tiến hành phỏng vấn 379 khách 

hàng sử dụng 4G. Phương pháp pháp xử lý dữ liệu gồm: Thống kê mô tả, kiểm định 

thang đo Cronbach’s alpha, phân tích nhân tố khám phá EFA, phân tích hồi quy tương 

quan, kiểm định trung bình One- Sample T-Test, kiểm định sự khác biệt của hai trung 

bình Independence-Sample T-Test và phân tích phương sai Anova. Mục đích của 

nghiên cứu này là vừa để sàng lọc các biến quan sát, vừa để xác định giá trị và độ tin 

cậy của thang đo cũng như tác động của các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng về 

dịch vụ 4G của Vinaphone chi nhánh Cần Thơ. Kết quả nghiên cứu cho thấy, có 7 yếu 

tố ảnh hưởng đến sự hài lòng dịch vụ 4G là: Chất lượng dịch vụ; Tiện lợi của dịch vụ; 

Hỗ trợ khách hàng; Mối quan hệ với khách hàng; Chi phí sử dụng; Uy tín thương hiệu; 

Tính giải trí. Từ các kết quả nghiên cứu này, tác giả đã đề xuất những giải pháp có liên 

quan, đồng thời khắc phục những hạn chế để làm thỏa mãn sự hài lòng của khách 

hàng. 



 

 

 

  

SUMMARY 

 

In the trend of continuous development of the world, especially information 

technology, the development of mobile phone networks with high-speed broadband 

transmission meets the internet of things. Vinaphone is not out of the flow and 

development trend of that industry 4.0. The "digital transformation", the construction 

of "digital government", "digital society", "digital economy" are the most concerned 

contents and are the inevitable path and development goal. With the inevitable 

development trend of personalization and personalization of service users in the future. 

In order to stand firm in the increasingly competitive telecommunications market, then 

the policies and services of carriers are hardly different, and to make a difference 

requires businesses to understand their needs. want as well as the level of customer 

satisfaction, to take measures and reasonable care policy. Thesis "Customer 

satisfaction assessment using 4G service of Can Tho branch VinaPhone" with the aim 

of analyzing the influence level, discovering and measuring factors affecting customer 

satisfaction . Proposing the administrative implications drawn from research results to 

develop customer relationships, to improve customer satisfaction when using 4G 

network service of VinaPhone Can Tho branch. 

 The research was conducted from November 2019 to July 2020 at Vinaphone Can 

Tho branch. The thesis used qualitative research method combined with quantitative, 

using 7-level Likert scale and conducted interviews with 379 4G customers. Data 

processing methods include: Descriptive statistics, Cronbach's alpha scale test, EFA 

discovery factor analysis, correlation regression analysis, One-Sample T-Test average 

test, test of difference of two Independence-Sample T-Test means and Anova variance 

analysis. The purpose of this study is both to screen the observed variables and to 

determine the value and reliability of the scale as well as the impact of factors 

affecting 4G service satisfaction of Vinaphone. Can Tho branch. The research results 

show that there are 7 factors affecting 4G service satisfaction: Service quality; 

Convenience of service; Customer support; Relationship with customers; Cost of use; 

Brand reputation; Entertainment calculation. From these research results, the author 

has proposed relevant solutions, at the same time overcoming the limitations to satisfy 

customer satisfaction. 
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