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TÓM TẮT 

Nghiên cứu nhằm xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng và lòng trung 

thành của khách hàng đối với mạng điện thoại di động Vinaphone tại Thành phố Cần 

Thơ. Dữ liệu được thu thập từ 402 khách hàng đang sử dụng dịch vụ mạng điện thoại di 

động Vinaphone trên địa bàn Thành phố Cần Thơ. Nghiên cứu thực hiện kiểm định và 

hiệu chỉnh mô hình lý thuyết thông qua: Hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha, phan tích nhân 

tố khám phá, phân tích nhân tố khẳng định và mô hình cấu trúc tuyến tính. Kết quả 

nghiên cứu đã xác định có 07 nhân tố ảnh hưởng đến lòng trung thành của khách hàng. 

Trong đó, thang đo chất lượng dịch vụ bao gồm 06 thành phần: chất lượng dịch vụ mạng, 

cấu trúc giá, sự thuận tiện, dịch vụ giá trị gia tăng, dịch vụ khách hàng và sự kết nối của 

các sản phẩm dịch vụ. Các phát hiện chỉ ra rằng chất lượng dịch vụ tác động trực tiếp 

và cùng chiều đến sự hài lòng của khách hàng, sự hài lòng cũng có một mối quan hệ tích 

cực tới lòng trung thành của khách hàng. Và các thành phần của thang đo chất lượng 

dịch vụ không tác động trực tiếp đến lòng trung thành của khách hàng mà tác động thông 

qua sự hài lòng của khách hàng. Bài viết cũng đưa ra một số hàm ý quản trị nhằm nâng 

cao chất lượng dịch vụ nhằm gia tăng sự hài lòng của khách hàng, qua đó duy trì và gia 

tăng lòng trung thành của khách hàng đối với mạng điện thoại di động Vinaphone tại 

Thành phố Cần Thơ.    
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ABSTRACT 

The study aims to determine factors affecting customer satisfaction and loyalty for 

Vinaphone mobile phone network in Can Tho city. Data were collected from 402 

customers using Vinaphone mobile network service in Can Tho city. Research to test 

and adjust theoretical models through: Reliability Analysis Cronbach's Alpha, 

Exploratory Factor Analysis, Confirmatory Factor Analysis and Structural Equation 

Modeling. The research results have identified 07 factors affecting customer loyalty. In 

which, the service quality scale includes 06 components: network service quality, price 

structure, convenience, value-added services, customer service and the connection of 

products and services. The findings showed that service quality has a direct and positive 

impact on customer satisfaction, and that satisfaction also has a positive relationship to 

customer loyalty. And components of the service quality scale do not directly impact 

customer loyalty, but impact through customer satisfaction. The article also gives some 

administrative implications to improve service quality in order to increase customer 

satisfaction, thereby maintaining and increasing customer loyalty for Vinaphone mobile 

phone network in Can Tho city. 
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và kết quả phân tích được thể hiện trong đề tài là trung thực, đề tài không trùng với bất 

kỳ đề tài nghiên cứu khoa học nào. 
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