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ToùM TAéT:
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

khi mua saém taïi sieâu thò Emart treân ñòa baøn Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Thoâng qua vieäc thu thaäp döõ
lieäu khaûo saùt töø 253 khaùch haøng baèng baûng caâu hoûi, taùc giaû ñaõ tieán haønh phaân tích vaø kieåm ñònh
hoài quy baèng phaàn meàm SPSS ñeå tìm ra 6 yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, ñoù laø:
(1) Khaû naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân, (2) Chöông trình khuyeán maõi, (3) Cô sôû vaät chaát, (4) Chaát
löôïng haøng hoùa, (5) Giaù caû caûm nhaän, (6) Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû. Töø keát quaû nghieân cöùu, taùc
giaû ñaõ ñöa ra moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Töø khoùa: söï haøi loøng, sieâu thò, chaát löôïng dòch vuï ñieän töû.
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Taïp chí coâng Thöông

1. Ñaët vaán ñeà
Ngaønh Baùn leû ñoùng vai troø quan troïng trong

neàn kinh teá Vieät Nam. Trong ñoù, khoâng theå khoâng
nhaéc ñeán vai troø cuûa caùc sieâu thò. Emart Vieät Nam
ñöôïc bieát ñeán laø moät chuoãi sieâu thò baùn leû coù quy
moâ lôùn vaø ñöôïc ñaùnh giaù coù neàn taûng kinh doanh
toát. Vai troø cuûa Emart khoâng döøng laïi ôû vieäc cung
caáp caùc saûn phaåm cho ngöôøi tieâu duøng maø coøn laø
maûnh gheùp quan troïng ñeå hoaøn thieän moâ hình ña
ngaønh “moät ñieåm döøng, nhieàu tieän ích” maø Taäp
ñoaøn THACO ñang theo ñuoåi. Chính vì vaäy,

nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi
mua saém taïi sieâu thò Emart laø caàn thieát vaø coù
nhieàu öùng duïng trong thöïc tieãn.

Tuy nhieân, caùc nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi mua saém taïi sieâu thò ñöôïc thöïc
hieän phaàn lôùn treân caùc khía caïnh: Giaù caû, Chaát
löôïng saûn phaåm, Cô sôû vaät chaát, Chöông trình
khuyeán maõi, Khaû naêng phuïc vuï. Trong thôøi ñaïi
coâng ngheä soá phaùt trieån maïnh meõ, vieäc chuyeån
ñoåi soá ñöôïc xem laø moät löïa choïn haøng ñaàu ñeå giuùp
caùc doanh nghieäp baùn leû phaùt trieån beàn vöõng, töø

82



Soá 4 - Thaùng 2/2025

Quaûn Trò - Quaûn Lyù

ñoù ñaït ñöôïc nhöõng ñoät phaù môùi trong vaän haønh
hoaït ñoäng kinh doanh (Laâm Tuaán Höng & Ñaëng
Thanh Phöông, 2024). Vì vaäy, “Chaát löôïng dòch
vuï ñieän töû” laø moät yeáu toá khoâng theå thieáu trong
caùc nghieân cöùu veà söï haøi loøng khi khaùch haøng mua
saém trong thôøi ñaïi nhö hieän nay bôûi yeáu toá naøy coù
nhöõng taùc ñoäng tích ñeán söï haøi loøng (San & coäng
söï, 2020). Vieäc thöïc hieän moät nghieân cöùu treân caùc
khía caïnh truyeàn thoáng vôùi boå sung khía caïnh veà
chaát löôïng dòch vuï ñieän töû seõ mang laïi nhöõng ñoùng
goùp môùi vaø quan troïng cho cô sôû lyù thuyeát ngaønh
Baùn leû taïi Vieät Nam trong vieäc caûi thieän traûi
nghieäm mua saém tröïc tieáp vaø naâng cao chaát löôïng
dòch vuï ñieän töû, giuùp caùc doanh nghieäp baùn leû nhö
Emart naém baét xu höôùng vaø ñaùp öùng toát hôn nhu
caàu cuûa khaùch haøng trong thôøi ñaïi soá hoùa. Töø ñoù,
nghieân cöùu seõ thuùc ñaåy söï phaùt trieån cuûa ngaønh
Baùn leû Vieät Nam, ñaûm baûo söï caïnh tranh vaø ñoåi
môùi lieân tuïc trong boái caûnh kinh teá hieän nay.

2. cô sôû lyù thuyeát, toång quan nghieân cöùu vaø
moâ hình nghieân cöùu

2.1. Cô sôû lyù thuyeát
Theo Kotler vaø Keller (2006), söï haøi loøng laø

möùc ñoä veà traïng thaùi caûm giaùc cuûa ngöôøi tieâu duøng
thoâng qua vieäc so saùnh, ñaùnh giaù chaát löôïng cuûa saûn
phaåm, dòch vuï sau khi söû duïng so vôùi nhöõng mong
ñôïi cuûa hoï.

E-SQ (E-service quality) laø naêng löïc cuûa caùc cöûa
haøng tröïc tuyeán trong vieäc mang ñeán caùc traûi
nghieäm mua saém tröïc tuyeán moät caùch lieàn maïch vaø
ñaùp öùng ñöôïc söï mong ñôïi cuûa ngöôøi tieâu duøng taïi
töøng giao ñoaïn goàm mua haøng, thanh toaùn, giao
haøng vaø dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng (Zeithaml &
coäng söï, 2009). Nhieàu nghieân cöùu töø Zeithaml vaø
coäng söï (2002); Yang (2007); Khan vaø coäng söï
(2019) ñaõ chæ ra moái lieân heä tích cöïc giöõa e-SQ vaø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Parasuraman vaø coäng söï (1988) ñaõ nhieàu laàn
kieåm ñònh vaø ñöa ra keát luaän Thang ño Chaát löôïng
dòch vuï SERVQUAL goàm 5 thaønh phaàn cô baûn:
Möùc ñoä tin caäy, Möùc ñoä ñaùp öùng, Naêng löïc phuïc vuï,
Möùc ñoä ñoàng caûm, Phöông tieän höõu hình.

Zeithaml & Bitner (2000) ñaõ chæ ra raèng chaát

löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø hai
khaùi nieäm khaùc nhau. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
laø moät khaùi nieäm toång quaùt vaø bò taùc ñoäng bôûi
nhieàu yeáu toá nhö saûn phaåm, chaát löôïng dòch vuï,
giaù caû, yeáu toá tình huoáng, yeáu toá caù nhaân. 

Moâ hình chaáp nhaän coâng ngheä TAM -
Technology Acceptance ñöôïc Davis phaùt trieån
vaøo naêm 1989 ñeå tìm hieåu nguyeân nhaân vì sao con
ngöôøi laïi töø choái hoaëc chaáp nhaän coâng ngheä thoâng
qua tính höõu ích vaø tính deã söû duïng (Davis,1989). 

Naêng löïc phuïc vuï cuûa nhaân vieân, Chaát löôïng
haøng hoùa, Chöông trình khuyeán maõi laø caùc yeáu toá
coù taùc ñoäng maïnh ñeán söï haøi loøng khi khaùch haøng
ñeán caùc sieâu thò mua saém (Thaùi Anh Tuaán, 2015;
Phaïm Tröôøng An, 2017; Traàn ÑöùcTaøi & Huyønh Thò
Thuøy Döông, 2023). 

Theo keát quaû nghieân cöùu cuûa Nguyeãn Ngoïc Haân
(2023), Ñoaøn Thò Thu Trang vaø coäng söï (2022),
Wong Hui San vaø coäng söï (2020), chaát löôïng dòch
vuï tröïc tuyeán coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng khi mua haøng tröïc tuyeán.

2.2. Giaû thuyeát nghieân cöùu
Giaû thuyeát H1: Khaû naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân

(KNPV) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa

khaùch haøng.

Theo Chanka (2014), “khaû naêng phuïc vuï cuûa
nhaân vieân” laø bieåu hieän coù moái quan heä chaët cheõ
ñoái vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém.
Beân caïnh ñoù, trong nghieân cöùu cuûa R.A.S.
Weerasiri (2015), Siyu Wang (2016), Traàn Ñöùc Taøi
vaø Huyønh Thò Thuøy Döông (2023), Thaùi Anh Tuaán
(2015) cuõng cho raèng “khaû naêng phuïc vuï cuûa nhaân
vieân” laø yeáu toá coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng.

Giaû thuyeát H2: Chöông trình khuyeán maõi

(CTKM) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa

khaùch haøng. 

Nghieân cöùu cuûa Thaùi Anh Tuaán (2015) khaúng
ñònh chöông trình khuyeán maõi laø yeáu toá coù taùc
ñoäng maïnh nhaát ñoái vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Beân caïnh ñoù, trong caùc baøi nghieân cöùu töø
caùc taùc giaû Phaïm Tröôøng An (2017), Nguyeãn Thò
Kim Hieäp vaø coäng söï (2019) cuõng cho thaáy
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“chöông trình khuyeán maõi” coù taùc ñoäng maïnh ñeán
khaùch haøng. 

Giaû thuyeát H3: Côû sôû vaät chaát (CSVC) coù taùc

ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Caùc nghieân cöùu cuûa Traàn Ñöùc Taøi vaø Huyønh Thò
Thuøy Döông (2023), Nguyeãn Thò Kim Hieäp vaø
coäng söï (2019), Phaïm Tröôøng An (2017), Thaùi Anh
Tuaán (2015) vaø Siyu Wang (2016) ñeàu chæ ra ñöôïc
yeáu toá “cô sôû vaät chaát” coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng khi mua saém taïi sieâu thò. 

Giaû thuyeát H4: Chaát löôïng haøng hoùa (CLHH) coù

taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Trong moâ hình cuûa Zeithaml vaø Bitner (2000)
veà “Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng”, yeáu toá
“chaát löôïng saûn phaåm” ñöôïc khaúng ñònh coù taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Trong baøi
nghieân cöùu cuûa Thaùi Anh Tuaán (2015) cuõng chæ ra
“chaát löôïng haøng hoùa” laø yeáu toá raát ñöôïc khaùch
haøng quan taâm khi mua saém. 

Giaû thuyeát H5: Giaù caû caûm nhaän (GC) coù taùc

ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Trong moâ hình “Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng” caùc taùc giaû Zeithaml vaø
Bitner (2000) chæ ra giaù caû caûm nhaän laø yeáu toá coù taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Caùc nghieân
cöùu cuûa Traàn Ñöùc Taøi vaø Huyønh Thò Thuøy Döông
(2023), Phaïm Tröôøng An (2017) cuõng 
cho raèng yeáu toá “giaù caû caûm nhaän” ñöôïc khaùch haøng
quan taâm vaø coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa hoï. 

Giaû thuyeát H6: Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû

(DVÑT) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa

khaùch haøng.

Nhieàu nghieân cöùu tröôùc ñaây cuûa Zeithaml vaø
coäng söï (2002); Yang (2007); Khan vaø coäng söï
(2019) ñaõ chæ ra moái lieân heä tích cöïc giöõa chaát löôïng
dòch vuï ñieän töû vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

2.3. Moâ hình nghieân cöùu
Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát ñöôïc taùc giaû keá

thöøa caùc keát quaû nghieân cöùu toång quan trong, ngoaøi
nöôùc, caùc cô sôû lyù luaän ñaõ ñöôïc nghieân cöùu tröôùc ñoù
vaø keát quaû phoûng vaán tröïc tieáp moät nhoùm khaùch
haøng taïi sieâu thò Emart ñeå ñeà xuaát moâ hình nghieân
cöùu goàm 6 thaønh phaàn yeáu toá bao goàm: Khaû naêng
phuïc vuï cuûa nhaân vieân, Giaù caû caûm nhaän, Cô sôû vaät
chaát, Chöông trình khuyeán maõi, Chaát löôïng haøng
hoùa vaø Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû coù taùc ñoäng ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém taïi sieâu thò
Emart treân ñòa baøn Thaønh phoá Hoà Chí Minh.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính
Taùc giaû söû duïng phöông phaùp ñònh tính vì coù

söï keá thöøa, toång hôïp laïi caùc yeáu toá töø caùc moâ
hình nghieân cöùu trong vaø ngoaøi nöôùc tröôùc ñoù
trong baøi nghieân cöùu. Taùc giaû thöïc hieän phöông
phaùp chuyeân gia thoâng qua vieäc phoûng vaán vaø
thu thaäp yù kieán cuûa chuyeân gia veà caùc vaán ñeà
lieân quan ñeán nghieân cöùu theo noäi dung ñaõ chuaån
bò tröôùc.

Taïp chí coâng Thöông
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H1+

H2+

H3+

H4+

H5+

H6+

Khaû naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân

Giaù caû caûm nhaän

Cô sôû vaät chaát

Chöông trình khuyeán maõi

Chaát löôïng haøng hoùa

Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû 

Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng 
khi mua saém taïi Emart 

Bieán kieåm soaùt:
- Giôùi tính
- Ñoä tuoåi
- Thu nhaäp
- Taàn suaát mua baùn

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Taùc giaû (2024)
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3.2. Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng
Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng laø phöông

phaùp chính ñöôïc söû duïng trong baøi nghieân cöùu.
Baûng khaûo saùt ñònh löôïng goàm 6 yeáu toá aûnh höôûng
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém taïi Emart
döïa theo thang ño Likert (töø 1 - 5). 

Maãu nghieân cöùu ñöôïc löïa choïn theo phöông
phaùp thuaän tieän vì coù theå deã daøng tieáp caän ñöôïc ñoái
töôïng khaûo saùt, tieát kieäm thôøi gian thöïc hieän. 

4. keát quaû nghieân cöùu
Toång soá baûng caâu hoûi phaùt ra laø 267 phieáu vaø

thöïc teá nhaän laïi laø 265 phieáu ñöôïc traû lôøi bôûi caùc
khaùch haøng mua saém taïi 3 chi nhaùnh sieâu thò Emart
treân ñòa baøn Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Sau khi saøng
loïc caùc phieáu khoâng ñaït yeâu caàu, coù 253 phieáu hôïp
leä ñöôïc ñöa vaøo xöû lyù vaø phaân tích trong phaàn meàm
SPSS.

4.1. Kieåm tra ñoä tin caäy cuûa thang ño
Theo Nguyeãn Ñình Thoï (2014), heä soá

Cronbach’s Alpha ñöôïc chaáp nhaän khi naèm trong
khoaûng 0.6 < a < 0.95 vaø heä soá töông quan bieán
toång phaûi lôùn hôn 0.3. Keát quaû phaân tích töø Baûng 1
cho thaáy caùc bieán ñieàu ñaït ñuû ñieàu kieän ñeå tieán
haønh böôùc tieáp theo.

4.2. Phaân tích EFA
Keát quaû kieåm ñònh Bartlett’s vôùi sig = 0.000 vaø

heä soá KMO = 0.831 > 0.5 cho thaáy phaân tích nhaân toá
laø thích hôïp, ñaït ñuû ñieàu kieän ñeå tieán haønh caùc böôùc
phaân tích tieáp theo. 

Keát quaû baûng ma traän xoay nhaân toá cho thaáy heä
soá taûi nhaân toá cuûa 20 bieán quan saùt ñeàu ñaït yeâu
caàu (> 0.5). Cheânh leäch heä soá taûi nhaân toá cuûa caùc
bieán ñeàu ñaït yeâu caàu giaù trò phaân bieät (> 0.3). Vì
vaäy, keát quaû phaân tích nhaân toá EFA trích ñöôïc 6
nhaân toá (yeáu toá) vôùi 20 bieán quan saùt ñaït yeâu caàu.

4.3. Phaân tích hoài quy
Phöông trình hoài quy tuyeán tính döï ñoaùn caùc yeáu

toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng treân cô
sôû heä soá beta chuaån hoùa ñöôïc theå hieän nhö sau: 

shl = -1,793 + 0,258*knpv + 0,293*cTkM 
+ 0,155*csvc + 0,215*clhh 
+ 0,134*gc + 0,205*dvdT

4.4. Thaûo luaän keát quaû
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy moâ hình hoài quy

trong baøi nghieân cöùu naøy goàm 6 yeáu toá: Khaû naêng
phuïc vuï cuûa nhaân vieân, Chöông trình khuyeán maõi,
Cô sôû vaät chaát, Chaát löôïng haøng hoùa, Giaù caû, Chaát
löôïng dòch vuï ñieän töû coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng. Do ñoù, caùc giaû thuyeát
H1, H2, H3, H4, H5, H6 nhö trong moâ hình nghieân
cöùu ñeà xuaát ñöôïc chaáp nhaän.

Keát quaû nghieân cöùu ñaõ xaùc ñònh ñöôïc möùc ñoä
taùc ñoäng cuûa töøng yeáu toá, cuï theå: thöù nhaát laø, yeáu
toá coù söï taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng laø chöông trình khuyeán maõi vôùi b =
0,293; thöù hai laø khaû naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân
vôùi b = 0,258; thöù ba laø chaát löôïng haøng hoùa vôùi b
= 0,215; thöù tö laø chaát löôïng dòch vuï ñieän töû vôùi b
= 0,205; thöù naêm laø cô sôû vaät chaát vôùi b = 0,155 vaø
cuoái cuøng laø giaù caû caûm nhaän vôùi b = 0,134.

5. keát luaän
Thoâng qua moâ hình kinh teá löôïng vôùi boä döõ

lieäu khaûo saùt goàm 253 khaùch haøng mua saém taïi
sieâu thò Emart, keát quaû nghieân cöùu khaúng ñònh coù
6 yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoù laø: (1) Khaû naêng phuïc vuï cuûa nhaân vieân, (2)
Chöông trình khuyeán maõi, (3) Cô sôû vaät chaát, (4)
Chaát löôïng haøng hoùa, (5) Giaù caû caûm nhaän, (6)
Chaát löôïng dòch vuï ñieän töû. Nhöõng yeáu toá naøy
cuõng seõ ñoùng goùp veà lyù luaän vaø thöïc tieãn cho caùc
nhaø quaûn trò trong vieäc naâng cao söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng n
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Baûng 1. Keát quaû kieåm tra Cronbach’s alpha
cuûa caùc bieán quan saùt

Nguoàn: Taùc giaû (11/2024)

Thang ño Ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha

KNPV 0.895

CTKM 0.898

CSVC 0.876

CLHH 0.872

GC 0.864

DVDT 0.884

SHL 0.923
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AbsTRAcT: 
This study examines the factors influencing customer satisfaction when shopping at Emart

supermarket in Ho Chi Minh City. Data were collected through a survey of 253 customers using
structured questionnaires. Regression analysis and hypothesis testing were conducted using
SPSS, identifying six key factors affecting customer satisfaction: (1) staff service ability, (2)
promotions, (3) facilities, (4) product quality, (5) perceived price, and (6) e-service quality. Based
on the findings, the study provides managerial implications and recommendations to enhance
customer satisfaction at Emart supermarket.
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