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1. ñaët vaán ñeà
Hieän nay thò tröôøng vaät lieäu xaây döïng cuûa Vieät

Nam coøn phaân maûnh, chöa coù söï taäp chung thoáng
nhaát. Taïi caùc ñòa phöông chuû yeáu do caùc cöûa haøng
truyeàn thoáng nhoû, leû ñaûm nhieäm. Caùc saûn phaåm
taïi ñaây thöôøng giôùi haïn veà chuûng loaïi, thöông
hieäu, soá löôïng vaø khoâng nieâm yeát giaù baùn cuõng
nhö cung caáp thoâng tin saûn phaåm moät caùch ñaày ñuû
vaø minh baïch. Ña phaàn caùc cöûa haøng baùn chuyeân
veà moät soá saûn phaåm nhaát ñònh nhö cöûa haøng
chuyeân baùn sôn, cöûa haøng chuyeân baùn gaïch ngoùi,
cöûa haøng chuyeân baùn saét theùp... Ñieàu naøy gaây ra
nhieàu söï baát tieän vaø khoù khaên cho khaùch haøng
trong vieäc mua saép caùc saûn phaåm vaät lieäu xaây

döïng. Do ñoù, thò tröôøng ñoøi hoûi caàn coù caùc cöûa
haøng vaät lieäu xaây döïng taäp chung ñeå phuïc vuï nhu
caàu khaùch haøng moät caùch hieäu quaû. Nhaän thaáy
nhu caàu vaø cô hoäi treân thò tröôøng, cuoái naêm 2020,
Taäp ñoaøn Hoa Sen ñaõ cho ra ñôøi chuoãi “sieâu thò
vaät lieäu xaây döïng vaø noäi thaát Hoa Sen Home” goïi
taét laø “Hoa Sen Home”, nôi khaùch haøng coù theå
thoaûi maùi löïa choïn caùc saûn phaåm theo nhu caàu söûa
chöõa, xaây döïng cuûa caùc thöông hieäu uy tín ñaõ ñöôïc
Hoa Sen baûo chöùng chaát löôïng, vôùi möùc giaù nieâm
yeát coâng khai toaøn quoác. Hoa Sen Home laø chuoãi
heä thoáng sieâu thò baùn leû vaät lieäu xaây döïng ñaàu tieân
taïi Vieät Nam. Ban ñaàu, coù 4 Hoa Sen Home ñöôïc
xaây döïng vaø ñi vaøo hoaït ñoäng cuoái naêm 2020 taïi
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TOÙM TAÉT:
Coâng trình nghieân cöùu naøy nhaèm phaân tích thöïc traïng vaø xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï

haøi loøng cuûa khaùch haøng taïi sieâu thò Hoa Sen Home khu vöïc mieàn Taây Nam Boä trong thôøi gian
qua. Caùc thoâng tin ñöôïc thu thaäp thoâng qua khaûo saùt 248 khaùch haøng ñaõ mua saém taïi Sieâu thò Hoa
Sen Home khu vöïc Taây Nam Boä. Keát quaû phaân tích hoài quy cho thaáy coù 7 yeáu toá aûnh höôùng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi möùc ñoä aûnh höôûng giaûm daàn nhö sau: (1) ñoä tin caäy (beta = 0,217); (2)
phöông tieän höõu hình (beta = 0,199); (3) söï ña daïng haøng hoùa (beta = 0,182); (4) naêng löïc phuïc vuï
(beta = 0,152); (5) giaù caû haøng hoùa (beta = 0,152) vaø (6) thôøi haïn giao haøng (beta = 0,150); (7) söï
ñoàng caûm (beta = 0,139. Qua ñoù, taùc giaû ñeà xuaát caùc giaûi phaùp nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng taïi sieâu thò Hoa Sen Home trong thôøi gian tôùi.

Töø khoùa: söï haøi loøng, chaát löôïng dòch vuï, dòch vuï, sieâu thò Hoa Sen Home, Taây Nam Boä.
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tænh Caàn Thô. Sau hôn 2 naêm xaây
döïng vaø phaùt trieån, Hoa Sen Home ñaõ
coù 110 sieâu thò ñöôïc xaây môùi vaø ñi vaøo
hoaït ñoäng traûi daøi caùc khu vöïc treân caû
nöôùc nhö Mieàn Taây, Mieàn Ñoâng,
Mieàn Trung, Mieàn Baéc. Trong ñoù,
Mieàn Taây Nam Boä ñöôïc xaây döïng vôùi
soá löôïng nhieàu nhaát 41 sieâu thò ñaõ ñi
vaøo hoaït ñoäng. Doanh soá cuõng taêng
tröôûng theo thôøi gian, ñænh ñieåm quyù II
naêm 2022 ñaõ caùn moác vöôït 500 tyû
ñoàng doanh thu saûn phaåm thöông maïi.

Beân caïnh tieàm naêng vaø keát quaû ñaït
ñöôïc, Hoa Sen Home vaãn coøn nhöõng
vaán ñeà ñang toàn taïi kìm haõm söï phaùt
trieån, caàn ñöôïc löu taâm vaø nhanh choùng
giaûi quyeát. Cuï theå, vieäc thu huùt löôïng khaùch haøng
môùi chöa ñaït ñöôïc nhö kyø voïng ban ñaàu, tyû leä khaùch
haøng quay laïi mua chöa cao, doanh soá phaùt trieån
chöa oån ñònh. Cuøng vôùi xu höôùng khaùch haøng ñang
daàn chuyeån sang mua saém chuyeân nghieäp, caân
nhaéc kyõ löôõng trong quyeát ñònh mua vaø ngaøy caøng
trôû neân “khoù tính” hôn ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï.
Ñaây laø nhöõng vaán ñeà caáp thieát, quan troïng, aûnh
höôûng saâu saéc tôùi söï phaùt trieån beàn vöõng cuûa Hoa
Sen Home trong töông lai, caàn ñöôïc xem xeùt kyõ
löôõng vaø coù nhöõng giaûi phaùp quyeát lieät ñeå khaéc
phuïc. Khoâng nhöõng vaäy, Vieät Nam môû cöûa theo
cam keát cuûa Toå chöùc Thöông maïi theá giôùi (WTO)
vôùi nhieàu nhaø ñaàu tö nöôùc ngoaøi ñeán töø caùc nöôùc
phaùt trieån khaùc nhau, vieäc caïnh tranh vôùi caùc sieâu
thò vaät lieäu xaây döïng nöôùc ngoaøi trong töông lai laø
ñieàu sôùm hay muoän. Cuøng vôùi ñoù laø söï caïnh tranh
gay gaét töø caùc cöûa haøng vaät lieäu xaây döïng truyeàn
thoáng ñòa phöông taïo ra aùp löïc khoâng heà nhoû ñoái vôùi
Hoa Sen Home. Ñeå khaéc phuïc nhöõng vaán ñeà noäi taïi
cuûa Hoa Sen Home vaø ñoái phoù vôùi thaùch thöùc ñeán
töø beân ngoaøi, Hoa Sen Home caàn coù nhöõng giaûi
phaùp, nhöõng haønh ñoäng cuï theå ñeå laøm theá naøo coù
ñöôïc söï haøi loøng cao cuûa khaùch haøng, nhaèm giöõ
chaân khaùch haøng cuõ, taêng soá löôïng khaùch haøng môùi
ñeán mua saém, ñaït muïc tieâu taêng tröôûng doanh soá oån
ñònh, beàn vöõng, caïnh tranh hieäu quaû vôùi caùc ñoái thuû
treân thò tröôøng.

2. Moâ hình vaø phöông phaùp nghieân cöùu
2.1. Moâ hình nghieân cöùu
Döïa treân caùc keát quaû nghieân cöùu toång quan

trong vaø ngoaøi nöôùc, keát quaû nghieân cöùu ñònh tính
(thaûo luaän nhoùm) vôùi caùc Tröôûng ngaønh haøng, Ban
Giaùm ñoác Hoa Sen Home, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình
nghieân cöùu 7 thaønh phaàn nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi
caùc sieâu thò Hoa Sen Home nhö Hình 1.

2.2. Xaây döïng baûng caâu hoûi vaø thu thaäp döõ lieäu
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän qua 2 giai ñoaïn:
- Giai ñoaïn nghieân cöùu sô boä: Giai ñoaïn naøy söû

duïng phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính nhaèm xaây
döïng vaø hoaøn thieän baûng phoûng vaán. Töø muïc tieâu
ban ñaàu, thoâng qua caùc cô sôû lyù thuyeát, taùc giaû xaây
döïng baûng caâu hoûi ñònh tính. Sau ñoù, tieán haønh
phoûng vaán saâu vôùi caùc khaùch haøng ñaõ töøng mua
haøng, caùc caáp quaûn lyù taïi caùc sieâu thò Hoa Sen
Home vaø caùc caáp quaûn lyù caùc ngaønh haøng, nhaèm
hieäu chænh baûng phoûng vaán phuø hôïp vôùi tình hình
thöïc teá. Sau ñoù tieán haønh khaûo saùt thöû 30 khaùch
haøng (keát hôïp ñònh tính vaø ñònh löôïng) ñeå hoaøn
thieän baûn caâu hoûi khaûo saùt.

- Giai ñoaïn nghieân cöùu chính thöùc: Söû duïng
phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng. Trong baûng
caâu hoûi, nghieân cöùu söû duïng thang ño “Likert 5 möùc
ñoä (1. Hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù; 2. Khoâng ñoàng yù; 3.
Bình thöôøng (Trung dung, phaân vaân); 4. Ñoàng yù; 5.
Hoaøn toaøn ñoàng yù)”. Taùc giaû tieán haønh khaûo saùt
chính thöùc caùc khaùch haøng. Nghieân cöùu naøy xaùc
ñònh toång theå nghieân cöùu laø caùc khaùch haøng ñaõ vaø
ñang mua haøng taïi caùc sieâu thò Hoa Sen Home khu
vöïc mieàn Taây Nam Boä. Maãu ñöôïc choïn theo
phöông phaùp thuaän tieän, phi xaùc suaát ñeå ngöôøi traû
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu  ñeà xuaát 
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lôøi deã tieáp caän, hoï saün saøng traû lôøi baûng caâu hoûi,
ñoàng thôøi coù theå tieát kieäm thôøi gian vaø chi phí cho
ngöôøi nghieân cöùu. (Baûng 1)

Theo Hair & ctg (1998), ñeå coù theå phaân tích
nhaân toá khaùm phaù (EFA), tyû leä maãu treân bieán quan
saùt phaûi ñaûm baûo toái thieåu 5:1. Nghóa laø vôùi moâ hình
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Maõ hoùa Bieán quan saùt Thang ño

TC1 Sieâu thò Hoa Sen Home luoân laøm ñuùng vôùi nhöõng gì ñaõ cam keát vôùi khaùch haøng

Ñoä tin

caäy

TC2 Khaùch haøng phaùt sinh thaéc maéc hay khieáu naïi, sieâu thò luoân giaûi quyeát thoûa ñaùng

TC3 Sieâu thò luoân thöïc hieän giao dòch vaø thanh toaùn roõ raøng, khoâng nhaàm laãn

TC4 Haøng hoùa baøy baùn trong sieâu thò ñeàu coù teân vaø xuaát xöù roõ raøng

TC5 Khi gaëp giao dòch mua haøng xaûy ra söï coá, nhaân vieân chuû ñoäng hoã trôï giaûi quyeát.

DC1 Sieâu thò theå hieän söï quan taâm ñeán khaùch haøng

Söï ñoàng

caûm

DC2 Sieâu thò thaáu hieåu ñöôïc nhu caàu cuûa khaùch haøng

DC3 Nhaân vieân sieâu thò luoân theå hieän söï quan taâm ñeán khaùch haøng

DC4 Sieâu thò Hoa Sen Home boá trí thôøi gian môû cöûa thuaän tieän cho vieäc giao dòch mua baùn

DC5 Anh/Chò luoân caûm thaáy coù nieàm tin khi söû duïng caùc saûn phaåm, dòch vuï sieâu thò Hoa Sen Home

PV1 Nhaân vieân coù caùch haønh xöû chuaån möïc taïo nieàm tin nôi khaùch haøng

Naêng löïc

phuïc vuï

PV2 Khaùch haøng caûm thaáy an toaøn vaø tin töôûng khi ñöôïc phuïc vuï

PV3 Nhaân vieân sieâu thò coù kieán thöùc chuyeân moân traû lôøi caùc caâu hoûi cuûa khaùch haøng moät caùch toát nhaát

PV4 Nhaân vieân thöïc hieän quy trình, thuû tuïc thanh toaùn nhanh choùng, tieän lôïi

GH1
Sieâu thò luoân chuaån bò caùc phöông tieän (xe maùy, oâ toâ taûi,…) ñeå hoã trôï vieäc vaän chuyeån haøng hoùa

thuaän tieän Thoøi haïn

giao

haøng

GH2 Nhaân vieân giao haøng saün loøng thöïc hieän caùc ñôn haøng ñoät xuaát/ ñôn haøng gaáp

GH3 Nhaân vieân giao haøng kòp thôøi, nhanh choùng vaø chính xaùc

GH4 Sieâu thò giao haøng ñuùng thôøi gian theo tieán ñoä töøng giai ñoaïn coâng trình

PT1 Sieâu thò Hoa Sen Home coù trang thieát bò hieän ñaïi

Phöông

tieän höõu

hình

PT2 Cô sôû vaät chaát cuûa sieâu thò Hoa Sen Home troâng haáp daãn

PT3 Nhaân vieân cuûa sieâu thò coù trang phuïc cuûa nhaân vieân goïn gaøng, lòch söï

PT4 Sieâu thò ôû vò trí thuaän lôïi, deã tìm

PT5 Hình aûnh cuûa Logo sieâu thò deã nhaän bieát

GC1 Giaù caû taïi sieâu thò phuø hôïp vôùi chaát löôïng
Giaù caû

saûn

phaåm

GC2 Giaù taïi Hoa Sen Home luoân caïnh tranh vôùi caùc ñôn vò khaùc

GC3 Möùc giaù taïi Hoa Sen Home phuø hôïp vôùi thu nhaäp cuûa Anh (Chò)

GC4 Sieâu thò luoân coù chöông trình khuyeán maõi vôùi giaù caû raát haáp daãn vaø raát ña daïng

DD1 Sieâu thò coù nhieàu maët haøng ñeå khaùch haøng löïa choïn
Söï ña

daïng

haøng hoùa

DD2 Sieâu thò thöôøng xuyeân boå sung caùc saûn phaåm môùi

DD3 Haøng hoùa ñaùp öùng ñaày ñuû theo töøng giai ñoaïn coâng trình

DD4 Sieâu thò luoân coù nhöõng saûn phaåm môùi ñi ñaàu ñaùp öùng thò hieáu cuûa khaùch haøng

Baûng 1. Caùc caâu hoûi thang ño trong baûng caâu hoûi
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cuûa ñeà taøi coù 35 bieán quan saùt thì maãu quan saùt caàn
toái thieåu 175. Tuy nhieân, ñeå ñaùp öùng yeâu caàu phaân
tích toát hôn, taùc giaû tieán haønh khaûo saùt 248 ñoái
töôïng khaûo saùt ñeå vieäc öôùc löôïng caùc heä soá phaân
tích hoài quy ñöôïc toát hôn. 

3. Keát quaû phaân tích
3.1. Kieåm ñònh tin caäy cuûa thang ño
Sau khi tieán haønh phaân tích heä soá Cronbach’s

Alpha. Vôùi keát quaû thu ñöôïc, taùc giaû tieán haønh loaïi
boû bieán quan saùt DC5 (Anh/Chò luoân caûm thaáy coù
nieàm tin khi söû duïng caùc saûn phaåm, dòch vuï sieâu
thò Hoa Sen Home) cuûa thang ño “Söï ñoàng caûm”
vì coù heä soá töông quan bieán toång nhoû hôn 0,3. Coøn
laïi 34 bieán quan saùt ñaït yeâu caàu, taùc giaû tieáp tuïc söû
duïng trong phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA tieáp
theo. Coù 7 bieán ñoäc laäp ñöôïc taùc giaû ñöa vaøo phaân
tích EFA bao goàm: (1) Ñoä tin caäy (TC); (2) Söï
ñoàng caûm (DC); (3) Naêng löïc phuïc vuï nhaân vieân
(PV); (4) Thôøi haïn giao haøng (GH); (5) Phöông
tieän höõu hình (PT); (6) Giaù caû haøng hoùa (GC); (7)
Ña daïng haøng hoùa (DD).

Keát quaû heä soá KMO = 0,866 > 0,5 (thoûa ñieàu
kieän 0,5 < KMO < 1) cho thaáy phaân tích nhaân toá
khaùm phaù (EFA) phuø hôïp vôùi döõ lieäu nghieân cöùu.
Ñoái vôùi toång theå coù theå thaáy caùc bieán coù töông quan
vôùi nhau vì keát quaû thoáng keâ Chi-Square cuûa kieåm
ñònh Barletts laø ñaït giaù trò möùc yù nghóa 0 (Sig. =
0,000) nhoû hôn 0,5. Ñieàu naøy cho thaáy soá lieäu duøng
ñeå phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA laø phuø hôïp.

Toång phöông sai trích baèng 74,074% lôùn hôn
50%, vaäy 07 nhaân toá ñöôïc trích ra naøy coù theå giaûi
thích ñöôïc 74,074% söï bieán thieân cuûa döõ lieäu. Keát
quaû naøy ñöôïc chaáp nhaän neân moâ hình ñöôïc xaây
döïng laø phuø hôïp. Hay noùi caùch khaùc, vôùi giaù trò
phöông sai baèng 74,074% thì 7 nhaân toá thuoäc caùc
bieán soá naøy chöùng mình ñöôïc 74,074% moâ hình
trong thöïc teá.

Caùc bieán quan saùt cuûa caùc nhaân toá ñeàu coù heä soá
taûi nhaân toá (Factor Loading) bieán ñoäng töø 0,592 tôùi

0,947 taát caû ñeàu lôùn hôn 0,5 vaø cuõng khoâng coù bieán
naøo coù heä soá taûi cao ñoàng thôøi treân hai nhaân toá. Qua
ñoù cho thaáy caùc thang ño ñaït yeâu caàu veà giaù trò hoäi
tuï vaø phaân bieät. Vôùi caùc bieán quan saùt coù heä soá taûi
ñaït yeâu caàu ñeàu lôùn 0,5 ñöôïc coi laø coù yù nghóa trong
thöïc tieãn.

3.2. Keát quaû phaân tích hoài quy boäi
Keát quaû phaân tích hoài quy ñöôïc duøng ñeå ñaùnh

giaù möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc nhaân toá ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Hoa
Sen Home döïa treân cô sôû döõ lieäu ñöôïc khaûo saùt töø
248 khaùch haøng ñaõ mua haøng taïi caùc sieâu thò Hoa
Sen Home. Möùc ñoä aûnh höôûng naøy ñöôïc xaùc ñònh
thoâng qua heä soá hoài quy. Keát quaû hoài quy ñöôïc trình
baøy trong Baûng 2.

Theo keát quaû hoài quy, taát caû 7 nhaân toá ñeàu coù
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï taïi Hoa Sen Home. Giaù trò heä soá
phoùng ñaïi phöông sai (VIF) naèm trong khoaûng
1,189 - 1,778 ñeàu nhoû hôn 3 neân coù theå keát luaän
caùc bieán ñoäc laäp khoâng coù hieän töôïng ña coäng
tuyeán. Vaäy, caùc keát quaû cuûa moâ hình hoài quy laø
ñaùng tin caäy.

3.3. Caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi caùc sieâu thò
Hoa Sen Home

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy 7 yeáu toá ñöôïc xem
xeùt ñeàu coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng chung cuûa
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi Hoa Sen
Home töø cao ñeán thaáp nhö sau:

+ Yeáu toá “Ñoä tin caäy taïi Hoa Sen Home” taùc
ñoäng cuøng chieàu döông ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Coù heä soá Beta laø 0,217 lôùn nhaát neân möùc ñoä
aûnh höôûng cuûa caùc bieán trong moâ hình laø maïnh nhaát
trong soá caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng chung
cuûa khaùch haøng taïi Hoa Sen Home.

+ Yeáu toá “Phöông tieän höõu hình” taùc ñoäng cuøng
chieàu döông ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Coù heä
soá Beta laø 0,199 neân möùc ñoä aûnh höôûng cuûa bieán
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Maõ hoùa Bieán quan saùt Thang ño

HL1 Toâi luoân tin töôûng veà dòch vuï baùn haøng hoùa taïi Sieâu thò Hoa Sen Home

Söï haøi loøng

khaùch haøng

HL2 Toâi luoân nghó ñeán caùc saûn phaåm taïi Sieâu thò Hoa Sen Home moãi khi toâi coù nhu caàu.

HL3 Toâi seõ giôùi thieäu cho ngöôøi quen, baïn beø söû duïng dòch vuï taïi Sieâu thò Hoa Sen Home

HL4 Nhìn chung, toâi hoaøn toaøn haøi loøng vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi Sieâu thò Hoa Sen Home
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naøy trong moâ hình ñöùng thöù hai ñoái vôùi caùc yeáu toá
taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng chung cuûa khaùch haøng taïi
Hoa Sen Home.

+ Yeáu toá “Söï ña daïng haøng hoùa taïi Hoa Sen
Home” taùc ñoäng cuøng chieàu döông ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng. Coù heä soá Beta laø 0,182 neân möùc ñoä
aûnh höôûng cuûa bieán naøy trong moâ hình ñöùng thöù ba
ñoái vôùi caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng chung
cuûa khaùch haøng taïi Hoa Sen Home.

+ Yeáu toá “Naêng löïc phuïc vuï cuûa Hoa Sen
Home” vaø “Giaù caû saûn phaåm taïi Hoa Sen Home”
taùc ñoäng cuøng chieàu döông ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng. Cuøng coù heä soá Beta laø 0,152 neân möùc
ñoä aûnh höôûng cuûa 2 bieán naøy trong moâ hình ñöùng
thöù tö ñoái vôùi caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
chung cuûa khaùch haøng taïi Hoa Sen Home.

+ Yeáu toá “Thôøi haïn giao haøng cuûa Hoa Sen
Home” taùc ñoäng cuøng chieàu döông ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng. Coù heä soá Beta laø 0,150 neân möùc ñoä
aûnh höôûng cuûa bieán naøy trong moâ hình ñöùng thöù
naêm ñoái vôùi caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
chung cuûa khaùch haøng taïi Hoa Sen Home.

+ Yeáu toá “Söï ñoàng caûm taïi Hoa Sen Home” taùc
ñoäng cuøng chieàu döông ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Coù heä soá Beta laø 0,139 neân möùc ñoä aûnh
höôûng cuûa bieán naøy trong moâ hình ñöùng vò trí cuoái
cuøng trong caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
chung cuûa khaùch haøng taïi Hoa Sen Home.

4. Keát luaän vaø giaûi phaùp
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän nhaèm xaùc ñònh vaø

phaân tích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi caùc sieâu
thò Hoa Sen Home khu vöïc mieàn Taây Nam Boä. Töø
ñoù ñeà xuaát moät soá giaûi phaùp nhaèm naâng cao söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng. Keát quaû nghieân cöùu ñaõ
chæ ra coù coù 7 nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï taïi 
Hoa Sen Home. Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, taùc
giaû ñeà xuaát 7 nhoùm giaûi phaùp nhaèm naâng cao söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï
nhö sau:

Giaûi phaùp veà ñoä tin caäy: Hoa Sen Home caàn laøm
toát coâng taùc xöû lyù khieáu naïi, than phieàn khaùch haøng
thoâng qua vieäc thaønh laäp phoøng ban, boä phaän chaêm
soùc khaùch haøng; xaây döïng quy trình xöû lyù khieáu naïi
theo höôùng tin goïn hôn; xaây döïng chính saùch linh
hoaït trong quaù trình giaûi quyeát khieáu naïi; xaây döïng
ñoäi nguõ kyõ thuaät taïi sieâu thò.

Giaûi phaùp veà söï ñoàng caûm: Keát quaû khaûo saùt veà
yeáu toá söï ñoàng caûm taïi Hoa Sen Home cho thaáy
khaùch haøng chöa caûm thaáy roõ raøng söï quan taâm,
ñoàng caûm ñeán töø Hoa Sen Home, ñoàng thôøi caùc
nhu caàu khaùch haøng chöa ñöôïc ñaùp öùng trieät ñeå.
Vì vaäy, Hoa Sen Home caàn: Moät laø, naâng cao thaùi
ñoä, haønh vi cuûa nhaân vieân ñoái vôùi khaùch haøng; Hai
laø, nhaân vieân luoân ñaët quyeàn lôïi khaùch haøng laø
muïc tieâu phuïc vuï; Ba laø, xaây döïng cô sôû döõ lieäu
khaùch haøng cho taát caû caùc khaùch haøng, ñaëc bieät laø
ñoái töôïng khaùch haøng caùc nhaân, khaùch haøng leû;
Boán laø, laéng nghe vaø thu thaäp yù kieán phaûn hoài
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Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa 

t Sig.
Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Sai leäch chuaån Beta Heä soá Tolerance VIF

1

(Constant) -0,172 0,203 -0,849 0,397

TC 0,172 0,042 0,217 40,140 0,000 0,566 1,767

DC 0,145 0,055 0,139 20,646 0,009 0,563 1,778

PV 0,153 0,049 0,152 30,096 0,002 0,650 1,539

GH 0,150 0,049 0,150 30,101 0,002 0,669 1,495

PT 0,139 0,031 0,199 40,440 0,000 0,781 1,280

GC 0,145 0,047 0,152 30,091 0,002 0,643 1,554

DD 0,161 0,038 0,182 40,234 0,000 0,841 1,189

Baûng 2. Baûng troïng soá hoài quy
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khaùch haøng nhieàu hôn; Naêm laø, ñieàu chænh taêng
thôøi gian môû cöûa cöûa haøng töø 8h00 ñeán 21h00 ñoái
caùc khu vöïc trung taâm.

Giaûi phaùp veà naêng löïc phuïc vuï: Hoa Sen Home
caàn coù toång theå caùc giaûi phaùp töø con ngöôøi ñeán quy
trình phuïc vuï khaùch haøng, cuï theå: Naâng cao chaát
löôïng coâng taùc tuyeån duïng; Taêng cöôøng chaát löôïng
ñaøo taïo caùc nhaân söï; Duy trì vaø phaùt trieån ñoäi nguõ
nhaân vieân cô sôû; Caûi thieän quy trình, thuû tuïc thanh
toaùn theo höôùng nhanh goïn.

Giaûi phaùp veà thôøi haïn giao haøng: tröôùc heát Hoa
Sen Home caàn phaûi ñaûm baûo ñöôïc haøng hoùa toàn
kho veà soá löôïng vaø chuûng loaïi. Cuøng vôùi ñoù laø vieäc
ñaûm baûo kieåm soaùt, toái öu thôøi gian giao haøng töø
caùc toång kho vaø thôøi gian nhaäp haøng töø caùc nhaø
cung caáp.

Giaûi phaùp veà phöông tieän höõu hình: Ñaây laø
nhoùm yeáu toá ñöôïc Hoa Sen Home quan taâm thöïc
hieän toát vaø coù nhieàu ñieåm noåi baät so vôùi caùc ñoái
thuû treân thò tröôøng. Ñeå phaùt huy vaø naâng cao hôn
nöõa yeáu toá naøy, Hoa Sen Home caàn naâng cao maät
ñoä cöûa haøng Hoa Sen Home taïi caùc trung taâm

thaønh phoá; Taän duïng khoâng gian ñeå giôùi thieäu ñeán
khaùch haøng; Thoáng nhaát chung döõ lieäu khaùch
haøng taïi caùc cöûa haøng.

Giaûi phaùp veà giaù caû saûn phaåm: Ñaàu tieàn caàn
höôùng ñeán vieäc xaây döïng chính saùch giaù caû hôïp lyù,
caïnh tranh; Kieåm soaùt toát veà giaù caû treân thò tröôøng
vaø taïi sieâu thò; Taêng cöôøng hôïp taùc vaø lieân keát
chaët cheõ vôùi nhaø cung caáp; Ña daïng chöông trình
khuyeán maõi.

Giaûi phaùp veà söï ña daïng haøng hoùa: Khoâng ngöøng
nghieân cöùu, phaùt trieån ñöa ra caùc saûn phaåm môùi,
dòch vuï môùi ñeå naâng cao khaû naêng caïnh tranh vaø ñaùp
öùng nhu caàu ngaøy caøng taêng cuûa khaùch haøng. Ñieàu
naøy coù theå thöïc hieän baèng caùch: tìm kieám, ñöa vaøo
kinh doanh caùc thöông hieäu, saûn phaåm thoâng duïng,
öa duøng treân thò tröôøng nhö que haøn Kim Tín, keo
Apolo, daây ñieän Cadivi…; boå sung theâm saûn phaåm
coøn thieáu trong caùc ngaønh haøng; boå sung theâm caùc
ngaønh haøng môùi trong lónh vöïc noäi thaát; phoái hôïp caùc
nhaø cung caáp nhaèm nghieân cöùu vaø phaùt trieån caùc saûn
phaåm thöông hieäu rieâng Hoa Sen Home; tìm kieám
vaø phaùt trieån caùc nhaø cung caáp môùi n
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AbsTrAcT: 
This study analyses the current quality and determines the factors affecting the customer

satisfaction about the quality of Hoa Sen Home supermarkets in the Southwest of Vietnam.
The study’s data is collected from 226 customers who have visited Hoa Sen Home
supermarkets. The Exploratory Factor Analysis (EFA) method is used to analyze the data.
The study finds out there are 07 factors affecting the customer satisfaction. These factors,
listed in descending order of influencing level, are (1) Reliability (beta = 0,217), (2) Tangibles
(beta = 0,199), (3) Variety of goods (beta = 0,182), (4) Service capacity (beta = 0,152) , (5)
Product price (beta = 0,152), (6) Delivery on time (beta = 0.153), and (7) Empathy (beta =
0,139). Based on the study’s results, some solutions are proposed to improve the customer
satisfaction about the quality of Hoa Sen Home supermarkets in the coming time.

Keywords: customer satisfaction, service quality, service, Hoa Sen Home supermarket,
Southwestern. 


