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TÓM TẮT 

 

Với nhu cầu sử dụng điện ngày càng tăng nhanh, Công ty Điện lực thành phố 

Cần Thơ đã nhanh chóng cải tiến chất lượng các công trình sửa chữa lớn, đầu tư 

cải tạo và nâng cấp lưới điện phân phối trong phạm vi toàn thành phố. Để đóng 

góp thiết thực vào các chiến lược phát triển của Công ty Điện lực thành phố Cần 

Thơ trong thời gian sắp tới, đề tài được nghiên cứu với mục tiêu phân tích các nhân 

tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch vụ cung cấp điện, 

từ đó đề xuất các hàm ý quản trị nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng về 

chất lượng dịch vụ cung cấp điện của Công ty Điện lực thành phố Cần Thơ.  

Trong nghiên cứu này, phương pháp nghiên cứu định tính kết hợp với phương 

pháp nghiên cứu định lượng được sử dụng để giải quyết mục tiêu nghiên cứu. Dựa 

vào tổng quan tài liệu và cơ sở lý thuyết, mô hình nghiên cứu đề xuất 5 nhân tố 

ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ cung cấp 

điện của Công ty Điện lực thành phố Cần Thơ. Dữ liệu nghiên cứu được khảo sát 

từ 400 khách hàng sử dụng điện trên địa bàn thành phố Cần Thơ. Ứng dụng các 

công cụ phân tích định lượng, nghiên cứu đã chứng minh được 5 nhân tố ảnh hưởng 

đến sự hài lòng của khách hàng, bao gồm: Sự đảm bảo, sự đồng cảm, phương tiện 

hữu hình, sự tin cậy và sự đáp ứng. Trong đó, nhân tố sự đảm bảo tác động mạnh 

nhất đến sự hài lòng của khách hàng. Từ kết quả nghiên cứu, một số hàm ý quản 

trị đã được đề xuất nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng về chất lượng dịch 

vụ cung cấp điện của Công ty Điện lực thành phố Cần Thơ. 

  



ABSTRACT 

 

Can Tho city Power Company has improved the quality of major repair 

works, and invested in renovating and upgrading the distribution grid throughout 

the city due to the rapid increase in demand for electricity. To make a practical 

contribution to the development strategies of Can Tho city Power Company in the 

future, the study was carried out. This study aims to analyze the factors affecting 

customer satisfaction with power supply service quality, thereby proposing 

management implications to improve customer satisfaction about the quality of 

power supply services of Can Tho city Power Company. 

In this study, qualitative research methods combined with quantitative 

research methods are used to solve the research objectives. Based on a literature 

review and theoretical basis, the research model proposes 5 factors affecting 

customer satisfaction with the quality of power supply services of Can Tho city 

Power Company. Research data were surveyed from 400 customers using 

electricity in Can Tho city. Applying quantitative analysis tools, the study has 

pointed out 5 factors influencing customer satisfaction. They include assurance, 

empathy, tangible means, trust, and responsiveness. Among them, the factor of 

assurance has the most impact on customer satisfaction. From the research results, 

some managerial implications are proposed to improve customer satisfaction about 

the quality of power supply services of Can Tho city Power Company. 
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