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TÓM TẮT 

Đề tài “Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng 

dịch vụ khi mua xe tại Đại lý xe Ford Cần Thơ” được xây dựng dựa trên các cơ sở 

lý thuyết có liên quan đến đề tài nghiên cứu được tác giả lược khảo như các khái 

niệm chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng. Tác giả tiến hành phỏng 

vấn 175 khách hàng đã mua xe tại Đại lý Ford Cần Thơ trong thời gian qua, thông 

qua phương pháp phân tích kiểm định dộ tin cậy Cronbach’s Alpha, phân tích nhân 

tố khám phá EFA và phân tích hồi quy. Kết quả phân tích cho thấy tất cả 22 biến 

quan sát đại diện cho 6 nhóm nhân tố độc lập tác động đến nhân tố phụ thuộc đều 

theo điều kiện để đưa vào phân tích nhân tố. Đó là các nhân tố: Sự đáp ứng (DU); 

sự tin cậy (TC); sự đảm bảo (DB); cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch 

vụ (CN); chăm sóc khách hàng (CSKH) và giá cả (GC) đều có tác động đến sự hài 

lòng của khách hàng khi mua xe tại Đại lý Ford Cần Thơ (HL). 

Kết quả phân tích hồi quy cho thấy chiều tác động và mức độ tác động của 

các nhân tố như sau: Sự đáp ứng có tác động mạnh nhất (beta = 0.246) > Sự tin 

cậy (beta = 0.147) > Cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ (beta = 

0.103) > Sự đảm bảo (beta = 0.093) > Nhân tố chăm sóc khách hàng (beta = 0.066) 

> Giá cả dịch vụ (beta = 0.150). 

Từ kết quả nghiên cứu đạt được tác giả đề xuất một số hàm ý quản trị giúp 

tăng sự hài lòng của khách hàng khi đến với Đại lý Ford Cần Thơ, một số hàm ý 

quản trị được đề xuất như nâng cao sự tin cậy của khách hàng dành cho Đại lý, 

nâng cao sự đáp ứng, sự đảm bảo của Đại lý đối với khách hàng, gia tăng nhân tố 

chăm sóc khách hàng, các chính sách về giá nhằm tăng sức cạnh tranh của đại lý 

và gia tăng cảm nhận tích cực của khách hàng dành cho Đại lý.  

Tác giả kỳ vong những hàm ý quản trị này sẽ giúp Đại lý ngày càng dành 

được nhiều hơn sự hài lòng của khách hàng qua đó tăng lượng khách hàng cũng 

như tăng thị phần của hãng xe Ford trên thị trường Cần Thơ cũng như cả khu vực 

đồng bằng sông Cửu Long. 
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ABSTRACT 

The topic "Factors affecting customer satisfaction on service quality when 

buying a car at Ford Can Tho dealer" is built on persuasive bases related to the 

research topic. brief impact as the concepts of service quality and customer 

satisfaction. The author conducted interviews with 175 customers who bought a 

car at Ford Can Tho Dealership in the past time, the method was through 

Cronbach's Alpha reliability test, EFA exploratory factor analysis and regression 

analysis. Analysis results for all 22 observed variables representing 6 independent 

and dependent group factors are all according to the conditions to be included in 

the factor analysis. These are the prefixes: Response (DU); trustworthiness (TC); 

guarantee (DB); customer's perception of service quality (CN); Customer setup 

(customer service) and price (GC) both have an impact on customer satisfaction 

when buying a car at a Ford Can Tho (HL) Dealer. 

The results of the panel recovery for the impact and activity level of the 

prefixes are as follows: Response has the strongest impact (beta = 0.246) > 

Reliability (beta = 0.147) > Customer perception goods in terms of service quality 

(beta = 0.103) > Assurance (beta = 0.093) > Commodity setting factor (beta = 

0.066) > Service price (beta = 0.150). 

From checking the results, the author proposes a number of functions to help 

managers increase customer satisfaction when coming to a Ford Dealer in Can 

Tho, some management functions are proposed such as improving trust and 

increasing customer satisfaction. customer trust. Customers for Agents, improve 

the agent's responsiveness, guarantee for customers, increase customer factor, 

price policies to increase agency's competitiveness and increase the feeling of 

receiving. Customer's positive for Agents. 

The author expects these functions will help the Dealer to be more and more 

preserved in customer satisfaction, thereby increasing the number of customers as 

well as increasing Ford's market share in the Can Tho market as well as the whole 

area by the Mekong River. 
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TRANG CAM KẾT KẾT QUẢ 

Tôi xin cam kết nghiên cứu “Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

khách hàng về chất lượng dịch vụ khi mua xe tại Đại lý xe Ford Cần Thơ” được 

hoàn thành dựa trên các kết quả nghiên cứu của tôi và các kết quả nghiên cứu này 

chưa được dùng cho bất cứ luận văn cùng cấp nào khác. 

                                                      Cần Thơ, ngày ….  tháng ….. năm 2022 

           Người thực hiện 
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