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1. ñaët vaán ñeà
Xaõ hoäi ngaøy caøng phaùt trieån, vì vaäy nhu caàu vaø

nhöõng mong muoán khaùch haøng ngaøy caøng cao,
trong ñoù vieäc mua haøng ôû sieâu thò ngaøy caøng ñöôïc
khaùch haøng quan taâm vaø luoân coù nhöõng söï löïa choïn
kó caøng hôn. Ñoái vôùi doanh nghieäp, trong hoaït ñoäng
kinh doanh seõ muoán coù ñöôïc söï haøi loøng vaø ñaùnh
giaù toát nhaát töø khaùch haøng.

ÔÛ Vieät Nam kinh doanh sieâu thò ra ñôøi môû ra
moät loaït cöûa haøng vaên minh, hieän ñaïi, thay ñoåi thoùi
quen mua haøng ôû caùc tieåu thöông chôï, ñoùng goùp
vaøo söï phaùt trieån kinh teá cuûa ñaát nöôùc. Theo thôøi
gian, caùc sieâu thò khoâng ngöøng caûi thieän vaø naâng
cao chaát löôïng dòch vuï ñeå ñaùp öùng yeâu caàu cuûa
khaùch haøng. 

Vôùi tình hình caïnh tranh hieän nay, caùc sieâu thò

raát phaûi quan taâm ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng,
töø chaát löôïng saûn phaåm, naêng löïc phuïc vuï cuûa nhaân
vieân, giaù caû, caùc chöông trình khuyeán maõi… Ngoaøi
vieäc thay ñoåi veà caùch thöùc quaûn lyù, sieâu thò raát caàn
thieát phaûi naém baét ñöôïc nhöõng yeáu toá aûnh höôûng
ñeán chaát löôïng dòch vuï thoâng qua yù kieán töø caùc
khaùch haøng. Do vaäy, taùc giaû tieán haønh nghieân cöùu
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng, qua ñoù giuùp
cho sieâu thò coù caùi nhìn cuï theå hôn veà hoaït ñoäng ñaàu
tö, kinh doanh, gia taêng thò phaàn.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát
Theo Kolter & Keller (2006), söï haøi loøng nhö

laø moät caûm giaùc haøi loøng hoaëc thaát voïng cuûa moät
ngöôøi baèng keát quaû cuûa vieäc so saùnh thöïc teá nhaän
ñöôïc cuûa saûn phaåm (hay keát quaû) trong moái lieân
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SIeâu Thò mm mega marKeT 

TaïI ñaø naüng

lMai Thò hoàng nhung

Toùm TaéT:
Döïa treân phaân tích keát quaû khaûo saùt, nghieân cöùu chæ ra caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng

cuûa khaùch haøng ñoái vôùi heä thoáng sieâu thò MM Mega Market treân ñòa baøn TP. Ñaø Naüng. Maãu
nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp töø 130 khaùch haøng treân ñòa baøn thaønh phoá Ñaø Naüng. Keát quaû phaân tích
moâ hình hoài quy cho thaáy 4 nhaân toá chính aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, bao goàm:
Chaát löôïng haøng hoùa (1), Cô sôû vaät chaát (2), Chöông trình khuyeán maõi (3), Naêng löïc phuïc vuï (4). 

Töø khoùa: söï haøi loøng, chaát löôïng dòch vuï, khaùch haøng, sieâu thò MM Mega Market, TP. 
Ñaø Naüng.
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heä vôùi nhöõng mong ñôïi cuûa hoï. Khaùi nieäm naøy ñaõ
chæ roõ raèng, söï haøi loøng laø söï so saùnh giöõa lôïi ích
thöïc teá caûm nhaän ñöôïc vaø nhöõng kyø voïng. Neáu lôïi
ích thöïc teá khoâng nhö kyø voïng thì khaùch haøng seõ
thaát voïng. Coøn neáu lôïi ích thöïc teá ñaùp öùng vôùi kyø
voïng ñaõ ñaët ra, khaùch haøng seõ haøi loøng. Neáu lôïi
ích thöïc teá cao hôn kyø voïng cuûa khaùch haøng, seõ
taïo ra hieän töôïng haøi loøng cao hôn hoaëc laø haøi loøng
vöôït quaù mong ñôïi.

Theo Parasuraman et. al. (1988), coù 5 nhaân toá aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, bao goàm: 

+ Söï tin caäy (Reliability): Khaû naêng cung öùng
saûn phaåm chính xaùc, ñuùng giôø vaø uy tín; 

+ Möùc ñoä ñaùp öùng (Responsiveness): ñaây laø
nhaân toá ño löôøng khaû naêng giaûi quyeát vaán ñeà nhanh
choùng, xöû lyù hieäu quaû caùc khieáu naïi, saün saøng giuùp
ñôõ khaùch haøng vaø ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng; 

+ Söï ñaûm baûo (Assurance): ñaây laø yeáu toá taïo neân
söï tín nhieäm, tin töôûng cho khaùch haøng ñöôïc caûm
nhaän thoâng qua söï phuïc vuï chuyeân nghieäp, kieán
thöùc chuyeân moân gioûi, phong thaùi lòch thieäp vaø khaû
naêng giao tieáp toát; 

+ Söï caûm thoâng (Empathy): laø khaû naêng cung
caáp söï quan taâm, chaêm soùc khaùch haøng, söï ñoái xöû
chu ñaùo toát nhaát moïi luùc, moïi nôi; 

+ Phöông tieän höõu hình (Tangible): veû beà ngoaøi
cuûa cô sôû vaät chaát, trang thieát bò, nhaân söï vaø caùc taøi
lieäu truyeàn thoâng, phong thaùi cuûa ñoäi nguõ nhaân
vieân, taøi lieäu, saùch höôùng daãn vaø heä thoáng thoâng tin
lieân laïc. 

Theo quan ñieåm cuûa Oliver (1997), söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng laø söï phaûn öùng cuûa ngöôøi tieâu duøng
ñoái vôùi vieäc ñaùp öùng nhöõng mong muoán cuûa hoï.
Chung quan ñieåm naøy, Zeithaml & Bitner (2000)
cho raèng, “söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø söï ñaùnh
giaù cuûa khaùch haøng thoâng qua moät saûn phaåm hoaëc
dòch vuï ñaùp öùng ñöôïc mong muoán vaø yeâu caàu cuûa
hoï”. Khaùi nieäm naøy ñaõ cuï theå hoùa veà “söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng” laø söï ñaùnh giaù ñöôïc ño löôøng döïa
treân saûn phaåm hoaëc dòch vuï. Theo quan ñieåm naøy,
coù 5 nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng, ñoù laø: tình
huoáng; caù nhaân; giaù caû; chaát löôïng dòch vuï vaø chaát
löôïng saûn phaåm.

Döïa treân nhöõng cô sôû lyù thuyeát vaø tham khaûo
moät soá moâ hình nghieân cöùu thöïc tieãn, taùc giaû ñöa ra
moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát nhaèm tìm ra söï taùc
ñoäng cuûa moät soá nhaân toá ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi heä thoáng sieâu thò MM Mega Market
taïi Ñaø Naüng. (Hình 1)

2.2. Phöông phaùp nghieân cöùu
2.2.1. Nghieân cöùu sô boä
Nhoùm thöïc hieän trao ñoåi yù kieán vôùi hôn 20

khaùch haøng veà nhöõng nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng ñoái vôùi sieâu thò thoâng qua baûng caâu hoûi
thaûo luaän. Keát quaû trao ñoåi cho bieát, nhöõng nhaân
toá coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
goàm: Chaát löôïng haøng hoùa, cô sôû vaät chaát, giaù caû,
chöông trình khuyeán maõi, naêng löïc phuïc vuï. Treân
cô sôû nghieân cöùu lyù thuyeát vaø thöïc hieän trao ñoåi yù
kieán vôùi khaùch haøng, ñoàng thôøi thöïc hieän tham
khaûo yù kieán vôùi caùc chuyeân gia trong lónh vöïc baùn
haøng, taùc giaû ñaõ ñöa ra moâ hình nghieân cöùu lyù
thuyeát vôùi 5 nhaân toá aûnh höôûng vaø 26 bieán quan
saùt. Nhoùm chuyeân gia maø taùc giaû löïa choïn ñeå trao
ñoåi yù kieán laø caùc tröôûng phoøng kinh doanh cuûa
coâng ty ñeå coù caùi nhìn ñuùng ñaén chính xaùc veà vaán
ñeà nghieân cöùu. 

Caùc bieán quan saùt cuûa caùc nhaân toá nhö sau:
+ Chaát löôïng haøng hoùa: CLHH laø moät trong

nhöõng yeáu toá quan troïng haøng ñaàu ñoái vôùi caùc sieâu
thò. CLHH ñöôïc ño löôïng bôûi 4 bieán quan saùt:
CLHH1 - söï ña daïng, phong phuù; CLHH2 - tính
ñaûm baûo an toaøn veä sinh; CLHH3 - haïn söû duïng laâu
daøi; CLHH4 - nguoàn goác xuaát xöù roõ raøng.

+ Cô sôû vaät chaát: CSVC ñöôïc ño löôøng bôûi 4

kinh doanh
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bieán quan saùt: CSVC1 - baõi ñoã xe roäng raõi, CSVC2
- heä thoáng baûo quaûn haøng hoùa toát, CSVC3 - maùy
moùc trang thieát bò hieän ñaïi, CSVC4 - khoâng gian
mua haøng roäng raõi thoaùng maùt.

+ Giaù caû: GC ñöôïc ño löôøng bôûi 4 bieán quan
saùt: GC1 - giaù reû, GC2 - coù tính oån ñònh, GC3 - phuø
hôïp vôùi chaát löôïng haøng hoùa, GC4 - mang tính
caïnh tranh.

+ Chöông trình khuyeán maõi: CTKM ñöôïc ño
löôøng bôûi 4 bieán quan saùt: CTKM1 - ña daïng vaø phuø
hôïp vôùi thò hieáu cuûa ngöôøi tieâu duøng, CTKM2 -
haøng hoùa khuyeán maõi chaùt löôïng toát, CTKM3 - caùc
CTKM haáp daãn, CTKM4 - ñuû soá löôïng haøng
khuyeán maõi ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng.

+ Naêng löïc phuïc vuï: NLPV laø nhaân toá aûnh
höôûng lôùn ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñöôïc ño
löôøng bôûi 5 bieán quan saùt:  NLPV1 - Nhaân vieân coù
kinh nghieäm, NLPV2 - thaùi ñoä vui veû vaø lòch söï,
NLPV3 - aên maëc goïn gaøng saïch seõ, NLPV4 - ñaùp
öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng nhanh choùng, NLPV5
- nhieät tình vaø quan taâm ñeán khaùch haøng

+ Söï haøi loøng: SHL ñöôïc ño löôøng bôûi 4 bieán
quan saùt: SHL1 - tieáp tuïc löïa choïn mua saém, SHL2
- giôùi thieäu cho baïn beø ngöôøi thaân, SHL3 - laø söï löïa
choïn öu tieân khi mua haøng sieâu thò, SHL4 - trung
thaønh vôùi sieâu thò trong thôøi gian tôùi.

2.2.2. Nghieân cöùu chính thöùc
Nghieân cöùu ñöôïc tieán haønh ñoái vôùi khaùch haøng

ñeán mua haøng taïi sieâu thò trong khoaûng thôøi gian
töø thaùng 01/2024 ñeán thaùng 03/2024. Phöông phaùp
choïn maãu ngaãu nhieân ñôn giaûn. Kích thöôùc maãu
toái thieåu cho moâ hình hoài quy ña bieán ñöôïc tính
theo coâng thöùc N = 8*var + 50. Trong ñoù: N laø kích
thöôùc maãu, var laø soá bieán ñoäc laäp ñöa vaøo moâ hình
hoài quy. Vaäy toång soá maãu cuûa baøi nghieân cöùu laø N
= 8*5 + 50 = 90 phieáu. Ñeå taêng tính toái öu, taùc giaû
ñieàu tra vôùi soá phieáu phaùt ra laø 130 phieáu, thu veà
130 phieáu hôïp leä. 

Toaøn boä soá lieäu ñöôïc xöû lyù vôùi söï hoã trôï cuûa
phaàn meàm SPSS 22.0. Khôûi ñaàu döõ lieäu ñöôïc maõ
hoùa, laøm saïch, sau ñoù ñöôïc phaân tích vôùi caùc coâng
cuï ñònh löôïng goàm: Phöông phaùp phaân tích ñoä tin
caäy Cronbach’s Alpha, Phaân tích nhaân toá khaùm

phaù EFA, Phaân tích töông quan vaø Hoài quy boäi
tuyeán tính.

3. Keát quaû vaø ñaùnh giaù
3.1. Keát quaû
3.1.1. Kieåm ñònh ñoä tin caäy Cronbach’ Alpha cuûa

caùc tieâu chí ño löôøng
Ñöa 26 bieán quan saùt cuûa 5 nhaân toá ñoäc laäp vaø 1

nhaân toá phuï thuoäc vaøo phaân tích. Sau hai laàn phaân
tích keát quaû töø 26 bieán ban ñaàu coøn 25 bieán, bieán
CSVC 2 khoâng ñaûm baûo yeâu caàu neân bò loaïi. 

Keát quaû cuoái cuøng nhö sau:
- Thang ño CLHH coù heä soá Cronbach’s Alpha

toång = 0.851, 5 bieán quan saùt ñeàu coù Cronbach’s
Alpha trong khoaûng 0.792-0.841. 

- Thang ño CSVC coù heä soá Cronbach’s Alpha
toång = 0.758, 3 bieán quan saùt ñeàu coù Cronbach’s
Alpha trong khoaûng 0.648-0.679.

- Thang ño GC coù heä soá Cronbach’s Alpha toång
= 0.802, 4 bieán quan saùt ñeàu coù Cronbach’s Alpha
trong khoaûng 0.697-0.781.

- Thang ño CTKM coù heä soá Cronbach’s Alpha
toång = 0.785, 5 bieán quan saùt ñeàu coù Cronbach’s
Alpha trong khoaûng 0.709-0.772.

- Thang ño NLPV coù heä soá Cronbach’s Alpha
toång = 0.858, 5 bieán quan saùt ñeàu coù Cronbach’s
Alpha trong khoaûng 0.815-0.849.

- Thang ño SHL coù heä soá Cronbach’s Alpha toång
= 0.682, 4 bieán quan saùt ñeàu coù Cronbach’s Alpha
trong khoaûng 0.536-0.681.

Taát caû 25 bieán quan saùt ñeàu coù nhaân toá phuï
thuoäc ñaït heä soá tin caäy cao (> 0.8), ñoàng thôøi heä soá
töông quan bieán - toång cuûa caùc nhaân toá ñeàu lôùn hôn
0.3. Do ñoù, taát caû 25 bieán quan saùt phuø hôïp ñöôïc
ñöa vaøo phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA. 

3.1.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
Sau khi phaân tích Cronbach’s Alpha, söû duïng

phöông phaùp ruùt trích Pricipal Components vôùi
pheùp quay Varimax ñeå phaân tích rieâng 1 nhaân toá
phuï thuoäc vaø 5 nhaân toá ñoäc laäp,ta coù keát quaû nhö
Baûng 1:

Vôùi ñieàu kieän cuûa heä soá taûi nhaân toá laø 0.5, sau 1
laàn phaân tích nhaân toá phuï thuoäc Söï haøi loøng, ta thu
ñöôïc keát quaû nhö Baûng 1. Töø keát quaû ñoù, coù theå
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thaáy taát caû 4 bieán quan saùt cuûa nhaân toá ñeàu ñaûm baûo
ñöôïc ñieàu kieän (> 0.5) vaø hoäi tuï veà moät nhoùm duy
nhaát. Ngoaøi ra, trong kieåm ñònh KMO vaø Bartlett, ta
coù heä soá KMO laø 0.640 (0.5 < KMO < 1), kieåm ñònh
Bartlett laø 120.615 vôùi möùc yù nghóa Sig. = 0.000 (<
0.05) cho thaáy phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø phuø
hôïp. Trong phaân tích toång phöông sai trích thu ñöôïc
thoâng soá Eigenvalues laø 2.086 > 1 vaø toång phöông
sai trích laø 62.150 % (> 50%) nghóa laø nhaân toá SHL
giaûi thích ñöôïc 62.150 % söï bieán thieân cuûa döõ lieäu. 

Ñoái vôùi caùc nhaân toá ñoäc laäp, sau 2 laàn phaân tích

EFA, keát quaû coøn laïi 17 bieán quan saùt ñöôïc nhoùm
thaønh 4 nhoùm. Nhaân toá Giaù caû coù caùc bieán quan saùt
khoâng ñaûm baûo heä soá taûi neân bò loaïi. Heä soá KMO laø
0.854 (0.5 < KMO < 1), kieåm ñònh Bartlett laø
1869.122 vôùi möùc yù nghóa Sig. = 0.000 (< 0.05) neân
vieäc phaân tích nhaân toá khaùm phaù naøy thích hôïp vôùi
döõ lieäu nghieân cöùu; thoâng soá Eigenvalues coù giaù trò
laø 1.080 > 1 vaø toång phöông sai trích laø 63.874%
(>50%) neân giaûi thích ñöôïc 63.874% söï bieán thieân
cuûa döõ lieäu, nhö vaäy vieäc giaûi thích cuûa caùc yeáu toá
laø khaù toát.

Nhaân toá 1 ñaët teân laø Chaát löôïng haøng hoùa
(CLHH) goàm 5 bieán vôùi heä soá taûi töø 0,587-0,874.

Nhaân toá 2 ñaët teân laø Cô sôû vaät chaát (CSVC) goàm
3 bieán vôùi heä soá taûi töø 0,660 -0,754.

Nhaân toá 3 ñaët teân laø Chöông trình khuyeán maõi
(CTKM) goàm 4 bieán vôùi heä soá taûi töø 0,658-0,777.

Nhaân toá 4 ñaët teân laø Naêng löïc phuïc vuï (NLPV)
goàm 5 bieán vôùi heä soá taûi töø 0,631 -0,779.

3.1.3. Phaân tích töông quan vaø hoài quy
Ñöa caùc nhaân toá ñöôïc hình thaønh sau khi phaân

tích EFA, goàm: 4 nhaân toá ñoäc laäp vaø 1 nhaân toá
phuï thuoäc vaøo tieán haønh phaân tích töông quan ñeå
hoài quy moâ hình. Vôùi keát quaû phaân tích töông
quan laø Baûng 2 ta thaáy 4 nhaân toá ñoäc laäp coù töông

kinh doanh

Soá 10 - Thaùng 5/2024

Correlations

SHL CLHH CSVC CTKM NLPV

SHL
Pearson 1 -0.02 .612** .669** 0.106

Sig. (2-tailed) 0.797 0 0 0.176

CLHH
Pearson -0.02 1 -0.001 0.098 .674**

Sig. (2-tailed) 0.797 0.993 0.213 0

CSVC
Pearson .612** -0.001 1 .633** -0.015

Sig. (2-tailed) 0 0.993 0 0.85

CTKM
Pearson .669** 0.098 .633** 1 0.133

Sig. (2-tailed) 0 0.213 0 0.089

NLPV
Pearson 0.106 .674** -0.015 0.133 1

Sig. (2-tailed) 0.176 0 0.85 0.089

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Baûng 2. Phaân tích töông quan

Baûng 1. Baûng phaân tích EFa

Nhaân toá

1

SHL1 .814

SHL2 .750

SHL3 .691

SHL4 .620

Heä soá KMO .640

Sig. .000

Thoâng soá Eigenvalues 2.086

Phaàn traêm toång phöông sai trích 52.150%
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quan vôùi nhaân toá phuï thuoäc (r > 0.3) vôùi möùc yù
nghóa   Sig. = 0.000 (< 0.05), cuï theå: CLHH,
CSVC, CTKM, NLPV. 

Ñöa 4 nhaân toá sau khi phaân tích töông quan vaøo
phaân tích hoài quy. Tieán haønh phaân tích hoài quy 1
laàn, ta coù keát quaû hoài quy nhö Baûng 3, cuï theå: caû 4
nhaân toá CLHH, CSVC, CTKM, NLPV ñeàu coù yù
nghóa thoáng keâ (Sig. < 0.05), caû 4 nhaân toá ñeàu coù
aûnh höôûng tích cöïc, trong ñoù nhaân toá CTKM laø coù
taùc ñoäng lôùn nhaát vôùi Beta = 0.182. Vôùi giaù trò R2

hieäu chænh = 0,601; nghóa laø 60.1% söï bieán ñoäng laø
do taùc ñoäng töø 4 nhaân toá naøy. (Baûng 3)

3.2. Ñaùnh giaù
Nghieân cöùu ñaõ ñöa ra ñöôïc 4 nhaân toá coù aûnh

höôûng ñeán Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi sieâu
thò. Keát quaû ñaõ giaûi thích ñöôïc 60,1% söï bieán ñoäng
cuûa Söï haøi loøng laø do 4 nhaân toá naøy taùc ñoäng, coøn
39,9% laø do söï taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá beân ngoaøi
maø trong phaïm vi ñeà taøi chöa ñeà caäp ñöôïc nhö: dòch
vuï hoã trôï, ngheä thuaät trình baøy, phöông thöùc thanh

toaùn... Lyù giaûi veà keát quaû naøy, moät phaàn do maãu
nghieân cöùu ñaïi dieän cho toång theå laø quaù nhoû ñeå
thoáng keâ chính xaùc, do vaäy keát quaû cuûa baøi nghieân
cöùu naøy chæ laø moät trong nhöõng döõ lieäu thoâng tin
mang tính tham khaûo vaø hoã trôï cho sieâu thò. Ñeå
hoaøn chænh cho höôùng nghieân cöùu tieáp theo, caàn tìm
ra caùc nhaân toá beân ngoaøi taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi sieâu thò Mega Market ñeå coù
caùi nhìn ñaày ñuû vaø khaùch quan, laøm cô sôû cho vieäc
ñöa ra caùc chieán löôïc kinh doanh cuûa sieâu thò.

4. Keát luaän
Baøi nghieân cöùu ñaõ tìm ra 4 nhaân toá coù taùc ñoäng

ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi heä thoáng
sieâu thò MM MEGA MARKET, laø: Chaát löôïng
haøng hoùa, Cô sôû vaät chaát, Chöông trình khuyeán
maõi, naêng löïc phuïc vuï. Trong ñoù, nhaân toá Chöông
trình khuyeán maõi laø taùc ñoäng maïnh nhaát, tieáp 
ñeán laø chaát löôïng haøng hoùa, naêng löïc phuïc vuï,
cuoái cuøng laø cô sôû vaät chaát laø nhaân toá taùc ñoäng
yeáu nhaát n
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Nhaân toá
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá ñaõ chuaån hoùa

T Sig.
Ña coäng tuyeán

B Sai soá chuaån Beta Tolerance VIF

(Constant) .775 .216 1.794 .256

1 CLHH .162 .071 .157 2.279 .024 .681 1.589

2 CSVC .280 .064 .090 2.266 .011 .599 1.670

3 CTKM .453 .069 .182 2.409 .017 .599 1.670

4 NLPV .355 .064 .131 2.195 .000 .629 1.326

R2 0.601

Heä soá Sig.F .000

Baûng 3. Phaân tích hoài quy
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aBSTraCT:
This study explored the factors affecting the satisfaction of customers with the MM Mega

Market supermarket system in Da Nang city. In this study, research samples were collected from
130 customers in Da Nang city. The study’s regression analysis results showed that there are four
factors affecting the satisfaction of customers with the MM Mega Market supermarket system,
including: quality of goods, facilities, sales & promotion programs, and service capacity.
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