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TAP CHi CONG THUONG

CAC YEU TO ANH HUONG PEN SU HAILONG
CUA KHACH HANG POI VOI CHAT LUQNG
DICH VU TAI CAC CUA HANG XANG DAU
CUA CONG TY TNHH MTV PETROLIMEX HUE

® VO PHAN NHAT PHUONG'

-LE NGUYEN NGAN HA!

1Khoa Marketing va Thuong mai, Trudng Dai hoc Kinh t€, Bai hoc Hué
DOI: 10.62831/nckh.2026.170.v1

TOMTAT:

Bai viét nham xac dinh cac yéu t6 anh huwong dén s hai 1ong ciia khach hang ddi véi chat hrong dich
VU tai c4c cira hang xang dau clia Cong ty TNHH MTV Petrolimex Hué. Bai viét dya trén khao sat 139
khéch hang dwgc hra chon theo phuong phap chon mau thuan tién. Phwong phép phan tich d6 tin ciy
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich hoi quy dugc 4p dung dé xir Iy s6 liéu.
Két qua cho thay, c6 5 yéu t6 tac dong dén s hai 1ong ctia khach hang bao gom: (1) sut tin cdy, (2) phirong
tién hiru hinh, (3) sw ddng cam, (4) ning huc phuc vu, (5) su dap tmg.

Tirkhéa: chat lrgng dich vu, cira hang xing dau, Cong ty Petrolimex Hué.

1. Pat van dé

Xiang dau 13 mat hang thiét yéu trong doi song
hang ngay cua ngudi dan Viét Nam va c6 vai tré quan
trong dm v6i phat trién kinh té - x4 hoi cling nhwr an
ninh quéc gia. Tip doan Xing diu Viét Nam
(Petrolimex) tir ldu dugc xem 1a doanh nghiép gitt vi
tri dan dau ca nuéc trong linh vire kinh doanh xang
dau. Trong nhitng nim gan day, Petrolimex dang
phai d6i mét véi ap luc canh tranh ngay cang 16n tir
cac doanh nghiép cliing nganh nhw: Téng cong ty Dau
Viét Nam (PVOIL), Céng ty TNHH Xing Dau Tay
Nam S.W.P... Trong khi d6, nguoi tiéu dung ngay
cang quan tim dén céach thirc phuc vu va tinh minh
bach tai cac diém ban.

Thanh phdé Hué hién 14 trung tAm kinh té, van hoa
va du lich khu virc mién Trung, do d6 nhu cau sir
dung phwong tién giao thong ca nhéan va dich vu ngay
cang gia ting. Ngoai ra, thi treong ban lé xang dau
trén dia ban hién cling dang co6 su canh tranh manh
mé giita Petrolimex va cac doanh nghiép kinh doanh
xang dau khéc.

Néu nhu trréc ddy, nhidu nghién ctru lién quan
dén chat lugng dich vu chi yéu tap trung vao linh virc
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ban lé nhw siéu thi, ngan hang. . ., trong khi cdc nghién
ctru chuyén sau vé su hai 1ong ctia khach hang tai cac
hé thong ctra hiang xang dau van con kha han ché, dic
biét 14 trén dia ban thanh ph6 Hué. Do d6, nghién ctru
nay gép phan tim ra céc yéu t6 vé chat hrgng dich vu
tai cac cira hang xang dau anh hwong dén sur hai long
cia khach hang, cung cip co s& thuc tién gitp
Petrolimex giit vitng vi thé chi dao trén thi tnrong
thanh phd Hué va dap rng ngay cang t6t hon nhu cau
cua khach hang.

2. Tong quan vé co sé Iy thuyét va mé hinh
nghién ciru

2.1. Tong quan vé co sé Iy thuyét

Theo Parasuraman et al. (1988), chat lrong dich
vu la khoang cach gifta s mong dgi vé dich vu va
nhan thire cia khach hang khi st dung dich vu. M6
hinh nghién ctru vé chat hrong dich vu duoc sit dung
phé bién 14 mo6 hinh Servqual, day la mo hinh 5
khoang cach giita ky vong va cam nhan thwc té cia
khach hang vé chét lwong dich vu ctia Parasuraman et
al. (1988). M6 hinh nay bao gom 5 thanh phan:

(1). Sy tin cdy (reliability): thé hién kha nang thuc
hién dich vu phtt hop va diing han ngay lan dau.



(2). Sur dap umg (responsiveness): thé hién s san
long cia nhan vién nhim cung cap dich vu kip thoi
cho khéch hang.

(3). Nang luc phuc vu (assurance): thé hién trinh
do chuyén mon va cung cach phuc vu lich s, niém
nd voi khach hang.

(4). Phuong tién htru hinh (tangibles): co s& vat
chat, canh quan, trang thiét bi,. .. dé thuc hién dich vu.

(5). Swdong cam (empathy). thé hién sw quan tim
chiam séc dén tirng c4 nhan khach hang.

M6 hinh Servperf 1a mét sita d6i ciia mo hinh
Servqual. Bg thang do cia md hinh Servperf cling stit
dung cic phét biéu twong tr nhwr phan hoi vé cam
nhan cua khach hang trong mé hinh Servqual nhung
bo qua phan cau hoi vé ky vong. Thang do Servperf
duoc danh gia 1a ngin gon va dé hiéu hon cho ngudi
duoc khao sat.

2.2. M6 hinh nghién ciru

M6 hinh nghién ctru dé xuat (Hinh 1) dira vao mé
hinh Servperf do mé hinh nay dwoc danh gia 1a phu
hop hon so véi Servqual ¢ 2 khia canh chinh. 77ur
nhdt, nh&y rge bo phin khao sat sw ky vong, bang cau
hoi ctia Servperf duwrgc rit gon dang ké, gitip giam bét
st mét moi va duy tri s tip trung ciia d6i trong khao
sat trong qua trinh phong van. Thit hai, viéc sit dung
Servqual thuong d6i mat véi rii ro vé do tin cay cua
dir liéu do khai niém ky vong kha triru twgng ddi vai
nguoi tham gia khao sat. Nhwr vay, mo hinh nghién
ctru cAc yéu t6 anh heong dén s hai 1ong ctia khach
hang d01 voi chat hrong dich vu tai cac cira hang xang
dau gdbm c6 5 yéu t6:

- Su tin cay: Theo Parasuraman et al. (1988) va
Cronin & Taylor (1992), su tin cdy la mét trong
nhitng thanh phan quan trong cta chat hrong dich vu
va c6 anh huong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang khi trai nghiém dich vu 4y. Nghién ctru ciia Huy
Phong & Ngoc Thuy (2027) va Anh Duy & Thanh
Huyen (2022) ciing cho thay, khach hang c6 xu
hwéng hai long hon khi doanh nghiép thiee hién ding
cam két va cung cap dich vu chinh xéc, d4ng tin cay.
Do d6, c6 gia thuyét:

Gia thuyet H1: Sit tin cdy (STC) ¢6 tac déng cing
chiéu dén sir hai long cia khdach hang doi véi chat
lirong dich vu (SHL).

- Su dap tg: thé hién nhén vién tai cira hang san
long phuc vu khach hang, su nhanh nhen ctia nhan
vién ban hang, su gon gang va kip thoi khi thie hién
thd tuc thanh toan, mirc do kip thoi khi xtr 1y cac
khiéu nai phét sinh ctia khach hang. Theo Huy Phong

& Ngoc Thuy (2007), sw dap tng co6 anh huéng tich
cuc dén su hai long ciia khach hang. Khi doanh
nghiép cung cép dich vu nhanh chéng, kip thoi va san
sang ho trg khach hang, mirc d6 hai 1ong c6 xu huéng
gia tang. Do do, bai viét dé xuat:

Gia thuyét H2: Sw dap img (SDU) ¢6 tac dong
cting chieu dén sw hai long cia khach hang doi véi
chat lirong dich vu (SHL).

- Nang lvc phuc vu: 1a viéc nhan vién ban hang co
nhitng k¥ nang va kién thirc can thiét dé thurc hién dich
vi. Theo Parasuraman et al. (1988), ning Iwc phuc vu
phan anh trinh d6 chuyén mén, sy lich sw va kha nang
tao niém tin v6i khach hang trong qua trinh khich
hang trai nghiém/st dung dich vu. Nhiéu nghién ctru
cling chi ra nang Iwrc phuc vu cang cao thi khach hang
cang tin twéng va hai 1ong véi chat long dich vu nhan
dugce (Huy Phong & Ngoc Thuy, 2007; Anh Duy &
Thanh Huyen, 2022). Do d6, c6 gia thuyét:

Gia thuyét H3: Néang hee phuc vu (NLPV) ¢6 tac
déng cimg chieu dén si hai long ctia khach hang doi
véi chat heong dich vu (SHL).

- Phuong tién hitu hinh: 1a hinh anh bén ngoai ctia
ctra hang, bao gém: co s& vt chat, thiét bi, may méc
ban hang, hinh thitc cung cap thong tin dén khach
hang, mang lwéi giao dich cua céng ty va ca nhan sy
tai ctra hang. Nghién clru cua Parasuraman et al.
(1988) cho rang, phirong tién hitu hinh 14 yéu t6 giup
khach hang hinh thanh nhitng danh gia ban dau vé
chat hrong dich vu ciia doanh nghiép. Diéu nay ciing
twong dong véi nghién ctru cia Huy Phong & Ngoc
Thuy (2007) va Anh Duy & Thanh Huyen (2022). Do
do, c6 gia thuyét:

Gia ﬂmyéz‘ H4: Phirong tién hiru hinh (PTHH) co
tac déng cimg chiéu dén sur hai long ciia khach hang
doi véi chat lirong dich vu (SHL).

- Su dong cam: 1 viéc nhan vién ban hang thé
hién su quan tam, chdm soc, ton trong khach hang khi
lang nghe nhimg mong muodn, nhu cau cia khach
hang. St déng cam phén 4nh mmtc d6 quan tAm ca
nhin ma doanh nghiép danh cho khach hang
(Parasuraman et al., 1988). Khi khach hang cam thay
duoc thau hiéu, quan tim va ho tro tir nhan vién, ho s&
c6 xu hréng danh gia cao chat hrong dich vu va cam
thay hai long hon. Két qua nay trong dong véi nghién
ctiu cua Anh Duy & Thanh Huyen (2022). Do do, co
gia thuyét:

Gia thuyeét HS: Sur dong cam (SDC) c6 tac déng
cting chieu dén sw hai long cia khach hang doi véi
chat hrong dich vu (SHL).
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Hinh 1: Mé hinh nghién cdu dé xuat

[Sw tin cay ]_ Hq+
Sw hai
[ S ]_ Hat long cua
\ khach
[ Nang Iwc phuc vy ]— Hy+ —| hangdoi
v&i chat
[ Phwong tién hiru hinh ]— Hy+ lrong
dich vu
[ Sy déng cam ]_ Hy+ -

Nguén: Tac gia dé xudt

3. Phwong phap nghién citu

Nghién ciru durroc thiee hién thong qua 2 giai doan

- Giai doan 1: dwra vao co s Iy thuyét dé dwa ra
mo hinh va thang do so bg. Sau do, tién hanh khao sat
v6i 20 khach hang tai cAc ctra hang xing dau cia
Céng ty TNHH MTV Petrolimex Hué dé danh gia su
dé hiéu cua cac phat biéu trong bang hoi so bo va diéu
chinh trirde khi chinh thitc khao sat.

- Giai dogn 2: nghién clru st dung phirong phap
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) va hoi quy da
bién. Theo Hair et al. (2004), kich thwréc mau toi thiéu
nén dat tir 5 1an s6 bién quan sat. Nghién ctru st dung
21 bién quan sat nén can 21*5=105 quan sat. Thuc té,
nghién ctru thu thap dwoc 139 phiéu khao sat hop 18
ctia khach hang dang mua hang tai hé thong cira hang
xdng dau ctia Cong ty TNHH MTV Petrolimex trén
dia ban thanh ph6 Hué, do d6 dam bao diéu kién thuc
hién c4c phan tich thong ké trong nghién ciru. Dit liéu
duoc thu thap tr thang 12/2025 - 03/2026, theo
phurong phéap chon mau thuin tién.

Dit liéu thu thap dwoc xit Iy bang phan mém SPSS
20.0 v6i cac phiong phéap phan tich sau: thong ké mo
ta, phan tich do tin cdy cua thang do Cronbach’s
Alpha va phén tich h6i quy frong quan.

4. Két qua va thao luan

4.1. Pic diém cita nhém khdch hang diéu tra

Trong 139 phiéu khao sat, khach hang nam c6 60
ngudi, chiém 43,17%, trong khi khach hang nit c6
79 ngudi, chiém 56,83% trong tong sé6 mau khao
sat. Vé do tuéi, co cAu mau theo dd tudi cho théy su
phén b khé da dang giita cac nhom khach hang. Cu
thé, nhom tir 18-25 tudi chiém ty 1& cao nhét véi
33,09% (46 ngudi), tiép theo 1a nhém tir 26-35 tudi
chiém 29,50% (41 nguoi). Bén canh d6, nhom tir
36-45 tudi chiém 17,99% (25 ngudi), trong khi
nhom tir 46-55 tudi chiém 10,79% (15 ngudi) va
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nhém trén 55 tudi chiém ty 18 thap nhat véi 8,63%
(12 nguoi).

Vé co cau mau theo thu nhap hang thang, nhém cé
thu nhép tir 5 dén dwdi 10 triéu dong chiém ty 1é cao
nhat véi 38,85% (54 ngudi). Tiép theo 1a nhém tir 10
dén dudi 20 tridu dong chiém 30,22% (42 nguoi).
Ngoai ra, nhém c6 thu nhap tir 20 triéu dong tré 1én
chiém 20,14% (28 ngudi), trong khi nhém dudi 5
triéu dong chiém ty 1é thap nhat véi 10,79% (15
ngudi). Két qua nay cho thay, phan 16n khach hang sir
dung dich vu tai cac cira hang xing dau tap trung &
nhém c6 thu nhap trung binh, 1a nhitng ngwdi thirdng
xuyén sir dung phurong tién ca nhan phuc vu nhu cau
di lai va cong viéc hing ngay.

4.2. Danh gia dj tin cdy ciia thang do

Kiém dinh hé sb Cronbach’s Alpha cho két qua
cac thang do thanh phan gom: su tin ciy, ning huc
phuc vu, phwrong tién httu hinh, sy dap wng, sy df’)ng
cam c6 hé sb Cronbach’s Alpha lan hrot 1a 0,884;
0,715; 0,818; 0,809; 0,788. Ngoai ra, cac bién quan
sat thudc cac thang do déu cé hé s twong quan bién
tong 16n hon 0,3 nén khéng c6 bién nao bi loai bo
khoi thang do.

Thang do bién phu thudc 1a sir hai long vé chat
lwong dich vu cta khach hang cé hé sb Cronbach’s
Alpha 14 0,896. Hé s6 twong quan bién tong clia cac
bién quan sat déu 16n hon 0,3.

Nhu vay thang do st dung trong nghién ctru la du
dd tin cay.

4.3 Phin tich nhdn t6 kham pha (Exploratory
Factor Analysis - EFA)

4.3.1. Phan tich nhéan té kham pha EFA bién
doc lap

Sau khi tién hanh phan tich nhan t6 kham pha
EFA, ta dugc két qua nhur sau:

+ Hé s6 KMO 1a 0,849 thoa man diéu kién 0.5 <
KMO<1.

+ Kiém dinh Bartlett cho gi4 tri sig = 0,00 < 0,05
chirng to cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau
trong nhén t6.

+ Téng phuong sai trich 13 64,051% > 50% cho
thiay mé hinh EFA 1a phu hop.

+ Céc bién quan sat déu c6 hé s6 tai 16n hon 0,5.

Nhur véy, phén tich nhan t6 kham pha 1a pht hop
Vo1 dir liéu nghién ctru.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA tai Bang
1 cho thay, khéng cé st xao trén nao giita cac bién
quan sat ctia cac nhan t6 véi nhau. Diéu nay cho thay,
thang do str dung dé kiém dinh 1a phu hop.



Bang 1. Két qua phan tich EFA

nhat. Nhu vay, phéan tich nhan t6

kham ph4 1a phu hop véi dit lidu, va

Bién Nhanto bién sw hai 1ong cia khach hang déi
s U 1 2 3 4 5 v6i chét luong dich vu 1a 1 thang do
STC5 0,836 don hurdng.
Nhur vay, nghién cttu da rit ra
STC1 0,814 duoc 5 nhén t6 ¢6 sy anh hwéng dén
STC2 0,812 su hai long cua khach hang déi véi
STC4 0,784 chat lwgng dich vu, do 1a: sy tin cay,
su dap ng, niang hrc phuc wvu,
STC3 0,770 phirong tién hira hinh, sir d6ng cam.
PTHH3 0,796 4.4. Kiém dinh moi trong quan
PTHH2 0776 giita bién @jc 1dp va bién phu thugc
PTHHA 0.762 wPha.ni t1c£1 tui(mg‘ quan I.’;earson
gifta bién doc lap va cac bién phu
PTHH1 0,753 thude cho két qua céc gid tri Sig.(2-
SDU4 0,821 tailed) déu bé hon mirc ¥ nghia a =
SDU3 0.793 0,05, cho thay rton tf_,u mim qllfln.lfle
firong quan co y nghia thong ké giita
SDuU1 0,743 bién st hai 1ong cia khach hang doi
SDU2 0,713 véi chat lwong dich vu va cac bién
su tin cdy, su ddp tng, ning luc
SDC4 0.747 phuc vu, phwong tién hitu hinh, sw
SDC2 0,745 dbng cam.
SDC3 0,719 4.5. Phén tich hoi quy
SDC1 0,680 , MO hinh héi quy duge xay dung
gom bién phu thudc 14 sy hai long
NLPV1 0,761 ctia khach hang dbi véi chat heong
NLPV4 0,742 dich vu va 5 bién ddc lap: su tin cay,
NLPV2 0660 | nang luc phuc vu, phuong tién hiu
hinh, sy d4p tng, sy dong cam.
NLPV3 0,649 Kiém dinh cho gi tri Sig. ctia cac
Total Variance Explained bién ddc lap dwoc dwa vao mé hinh
déu nho hon 0,05 chitng té cac bién
Eigenvalues | 6,085 | 2571 1,872 | 1597 | 1,325 doc lap nay co y nghia thong ké trong
mo hinh. Két qua phan tich hoi quy
Phuong sai rit] nhu tai Bang 2.
trich (%) 28977 | 12,244 | 8915 7,605 6,310 Phirong trinh hoi quy dirge xac
2 PO dinh:
Tong phuong sai rut trich: 64,051 SHL =0,364 STC +0,170 NLPV
Nguon: Két qua diéu tra xir Iy ctia tdc gia nam 2026 +0,309 PTHH + 0,162 SDU
) ] +0,183 SDC
4.3.2. Phan tich nhan to kham pha EFA bien phu Drra vao mé hinh hoi quy, ta cé thé thay cac yéu to
thugce tac dong truc tiép, cting chiéu dén bién su hai long

Phén tich nhéan t6 khdm pha bién phu thudc 1a su
hai long cua khach hang d6i véi chat lrgng dich vu
cho hé s6 KMO 1a 0,751 > 0,5. Kiém dinh Bartlett
c6 gia tri sig = 0,00 < 0,05. Cac bién quan sat c6 hé
s6 tai déu 1én hon 0,5 va tao thanh 1 nhan t6 duy

cuia khach hang ddi véi chat hrong dich vu theo dung
nhw gia thuyét dat ra lic ddu. Mitc d6 quan trong cua
cac nhan t6 1an hrot theo thi tir giam dan la swr tin cay,
phwrong tién hitu hinh, sw dong cam, nang hec phuc
vu, s dép tng.
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TAP CHi CONG THUONG

Bdng 2. Két qud phan tich héi quy

o Hé sé phi chuan hoa Hé sé ) Pa cong tuyén
Mo hinh - = t Sig. -
B | Poléchchuéan | chuanhoa Déchépnhan | VIF
Hangsé | -1,032 0,329 -3,134 | 0,002
STC 0,400 0,064 0,364 6,288 0,000 0,776 1,288
NLPV 0,211 0,071 0,170 2,998 0,003 0,803 1,245
1 PTHH 0,323 0,060 0,309 5,345 0,000 0,775 1,291
SDU 0,186 0,064 0,162 2,895 0,004 0,825 1,212
SDC 0,208 0,071 0,183 2,915 0,004 0,658 1,521
Nguon: Keét qua diéu tra xir Iy ciia tac gid ndm 2026
Bang 3. Panh gia dé phu hgp cia mé hinh
M6 hinh R R2 RZhiéu chinh | Sai sé chuan cua wéc lwong | Durbin - Watson
1 0,809 0,655 0,642 0,67804 2,158

Banh gia do phit hop cua mo hinh:

Dua vao Bang 3. mo hinh co6 gia tri R? hiéu chinh
1a 64,2%; nghia 13 cac bién doc lap trong mé hinh giai
thich duoc 64,2% d6 bién thién cta bién phu thudc.
Gia tri Durbin - Watson 1a 2,158 thudc trong khoang
chép nhan (1,5-2,5) nén mé hinh khéng vi pham gia
dinh tir fitong quan chudi bac nhat. Ngoai ra, gia tri
sig ctia kiém dinh F 14 0,00 < 0,05 cho thiy, m6 hinh
hoi quy la phi hop. Gia tri VIF clia cac bién doc lap <
2 nén nghién ctru két luan, mo hinh hoi quy khong vi
pham hién tuong da cong tuyén.

4.6. Thdo ludn két qua

Két qua nghién ciru phia trén da cho thay, ca 5
nhan t6 déu c6 tac dong tich curc dén sy hai long cia
khach hang dbi v6i chat lwvong dich vu tai hé théng
cAc cita hang xang dau Petrolimex Hué. Két qua nay
twong dong voéi cic nghién ciu trude day cia
Parasuraman et al. (1988), Cronin & Taylor (1992),
cing nhw cac nghién ctru tai Viét Nam la Huy
Phong & Ngoc Thuy (2007) va Anh Duy & Thanh
Huyen (2022), khi khang dinh vai tré cia chat hrgng
dich vu d6i véi su hai long cta khach hang. Tuy
nhién, d6i véi nganh kinh doanh xang dau, su tin
cdy co vai tro dic biét quan trong do khach hang
luén quan tAm dén chat hrong nhién liéu, d6 chinh
xdac trong do lwong va uy tin cua thwong hiéu ban.
Ngoai ra, do dic diém thi truong tai TP. Hué, khich
hang chu trong hon dén thai do phuc vu va trai
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Nguon: Két qua diéu tra xir v cia tdc gia nam 2026

nghiém trong qua trinh giao dich. Két qua nghién
ctru phut hop véi cac nghién ctiru trude day va phan
anh duogc nhitng dac thu cua hoat dong kinh doanh
xang dau trén dia ban nghién ctru.

5. Két luan

Nghién ctru dd xac dinh dwoc cic nhan 6 anh
hréng dén s hai long ciia khach hang d6i véi chat
hrong dich vu tai cac cira hang xdng dau ctiia Cong ty
TNHH MTV Petrolimex Hué theo murc do tac dong tir
manh nhét dén yéu nhat, d6 la: sy tin cdy, phwrong tién
hiru hinh, s dong cam, nang hre phuc vu, sir dap tng.

Két qua nghién ctru trén cho thay, d¢é Céng ty
TNHH MTV Petrolimex Hué nang cao duoc sy hai
long cta khach hang d6i v&i chat lwong dich vu can
tdp trung vao 5 nhan t6 anh huéng trén, dic biét 1a
nhan t6 sut tin cdy. Khach hang trén thi tnrong thanh
ph6 Hué rat quan tim dén tinh trung thuc trong hoat
d6ng ban hing. Do d6, cac cira hang phai kiém sot
chat ché tinh minh bach, dam bao khong xay ra tinh
trang gian 1an hodc sai léch trong qua ftrinh tinh tién.
Doanh nghiép ciing can tap trung vao phat trién hinh
anh thwong hiéu théng qua chuan héa quy trinh ban
hang. Quan 1y cAc ctra hang nén giam sat chat ché dé
duy tri tdc phong chuyén nghiép ciia nhan vién, dam
bao nhén vién ludén co thai d6 phuc vu tot v&i khach
hang. Bén canh d6, viéc tang cuong hé théng ho trg
va giai dap thic méc ctia khach hang ciing can dugc
chu trong B
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FACTORS INFLUENCING CUSTOMER SATISFACTION
WITH SERVICE QUALITY AT GAS STATIONS
OF PETROLIMEX HUE CO.,LTD
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® LE NGUYEN NGAN HA!
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ABSTRACT:

This study aims to identify the factors influencing customer satisfaction with service quality at gas
stations operated by Petrolimex Hue Co., Ltd. The study is based on survey data collected from 139
customers selected through convenience sampling. Cronbach’s alpha reliability analysis, exploratory
factor analysis (EFA), and regression analysis were employed to process and analyze the data. The
results indicate that customer satisfaction is affected by five key factors: reliability, tangible facilities,
empathy, service competence, and responsiveness.

Keywords: the service quality, petrol stations, Petrolimex Hue Co., Ltd.
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