
1. ñaët vaán ñeà
Hieän nay, thò tröôøng baùn leû Vieät Nam phaân

thaønh keânh baùn leû hieän ñaïi vaø keânh baùn leû truyeàn
thoáng. Keânh baùn leû hieän ñaïi laø hình thöùc baùn haøng
gaén lieàn vôùi heä thoáng chuoãi cöûa haøng, cöûa haøng
tieän lôïi. Nhöõng naêm gaàn ñaây, caùc chuoãi cöûa haøng
tieän lôïi ñang ñöôïc môû roäng veà quy moâ vaø phuû
soùng roäng khaép. Ñaïi dieän cho moâ hình chuoãi cöûa
haøng naøy taïi Vieät Nam coù theå keå ñeán WinMart+
(teân cuõ laø Vinmart+) thuoäc Taäp ñoaøn Masan, ñöôïc
chuyeån giao töø Vingroup cuoái naêm 2019. Chuoãi
WinMart+ ñaõ taêng tröôûng thaàn toác trong thôøi gian
qua, baát chaáp nhöõng taùc ñoäng tieâu cöïc töø dòch
beänh. Tuy nhieân, WinMart+ caàn tìm hieåu roõ saûn
phaåm vaø dòch vuï cuûa mình coù ñaùp öùng ñöôïc kyø

voïng cuûa khaùch haøng hay khoâng, haøi loøng hoaëc
khoâng haøi loøng ôû nhöõng nhaân toá naøo ñeå döïa treân
cô sôû ñoù caûi thieän vaø naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng, goùp phaàn taêng doanh thu, ñöa moâ
hình ñi vaøo hoaït ñoäng hieäu quaû. Do ñoù, ñeà taøi
“Nghieân cöùu söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï taïi chuoãi cöûa haøng tieän lôïi
WinMart+ taïi Thaønh phoá Phan Thieát” laø caàn thieát
vaø höõu duïng cho chuoãi cöûa tieän lôïi WinMart+
trong giai ñoaïn hieän nay. Thoâng qua keát quaû
nghieân cöùu, moät soá haøm yù quaûn trò ñöôïc ñeà xuaát,
giuùp chuoãi cöûa tieän lôïi WinMart+ coù höôùng ñi
hoaøn thieän trong thôøi gian saép tôùi nhaèm naâng cao
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, naâng cao hieäu quaû
hoaït ñoäng, mang tính oån ñònh vaø laâu daøi.
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nghieân cöÙu söï hAøi lOøng cuûA 
KhAÙch hAøng veà chAáT löôïng dòch vuï 
chuOãi cöûA hAøng Tieän lôïi winMArT+ 

TAïi ThAønh phOá phAn ThieáT

l LEâ anH LinH - nguyEãn Vaên Luaân - Löông THò Sao Baêng

TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu nhaèm xaùc ñònh caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng

dòch vuï chuoãi cöûa haøng tieän lôïi WinMart+ taïi thaønh phoá Phan Thieát. Thoâng qua moâ hình phaân tích
nhaân toá khaùm phaù vaø hoài quy tuyeán tính boäi vôùi 250 maãu hôïp leä, keát quaû nghieân cöùu cho thaáy caùc
nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, saép xeáp theo möùc ñoä giaûm daàn nhö sau: (1)
Möùc ñoä phuïc vuï nhaân vieân; (2) Vò trí; (3) Tröng baøy; (4) Haøng hoùa. Treân cô sôû keát quaû nghieân cöùu,
nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï.

Töø khoùa: chaát löôïng dòch vuï, khaùch haøng, söï haøi loøng, cöûa haøng tieän lôïi, thaønh phoá Phan Thieát.
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2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu 
ñeà xuaát

Kotler (2000) ñònh nghóa 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 heä vôùi
nhöõng mong ñôïi cuûa hoï. 

Caùc nghieân cöùu cho thaáy chaát löôïng dòch vuï vaø
söï haøi loøng khaùch haøng coù moái quan heä cuøng
chieàu, chaát löôïng dòch vuï coù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán caûm nhaän cuûa khaùch haøng, chaát löôïng dòch vuï
laø nguyeân nhaân vaø söï haøi loøng laø keát quaû (Chua
Chow & Luk, 2005).

Treân cô sôû moâ hình SERVQUAL cuûa
Parasuraman, (Cronin Jr & Taylor, 1994) ñaõ caûi
bieân vaø xaây döïng moâ hình SERVPERF. Theo moâ
hình SERVPERF: Chaát löôïng dòch vuï = Möùc ñoä
caûm nhaän (thay vì ño caû chaát löôïng caûm nhaän laãn
kyø voïng nhö SERVQUAL). Moâ hình cho raèng chaát
löôïng dòch vuï ñöôïc ñaùnh giaù troïng soá cuûa 5 thaønh
phaàn: phöông tieän höõu hình, söï tin caäy, möùc ñoä
ñaùp öùng, naêng löïc phuïc vuï vaø söï caûm thoâng.

Döïa vaøo cô sôû lyù thuyeát vaø caùc nghieân cöùu
tröôùc cuûa Nguyeãn Thò Mai Trang (2006), Voõ Thò
Lan vaø Haï Minh Tuaán (2013), Vuõ Thò Kim Thaém
(2016), Traàn Minh Taùnh (2018); nhoùm taùc giaû ñeà
xuaát moâ hình nghieân cöùu nhö Hình 1.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nhoùm taùc giaû ñaõ göûi 272 phieáu khaûo saùt tôùi

khaùch haøng taïi thaønh phoá Phan Thieát töøng ñi mua
saém taïi caùc cöûa haøng tieän lôïi WinMart+ töø thaùng
2/2022 ñeán thaùng 5/2022. Keát quaû thu veà 250
phieáu ñaùp öùng tieâu chí ñöa vaøo nghieân cöùu, phaân
tích. Nghieân cöùu söû duïng moâ hình phaân tích nhaân
toá khaùm phaù (EFA) vaø hoài quy tuyeán tính boäi.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño

Sau khi kieåm ñònh thang ño baèng phöông phaùp
heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha (Baûng 1) cho thaáy,
khoâng coù bieán naøo bò loaïi. Möùc ñoä hoäi tuï cuûa caùc
bieán quan saùt ñoái vôùi caùc thaønh phaàn nghieân cöùu
tieáp tuïc ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua phöông phaùp
phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA).

4.2. Keát quaû EFA 

Keát quaû EFA caùc bieán ñoäc laäp cho thaáy coù 6
nhaân toá ñöôïc trích taïi eigenvalue coù giaù trò laø
1,146 (> 1) vaø phöông sai trích ñaït yeâu caàu 72,350
% (> 50%) vôùi chæ soá KMO laø 0,851 (0,5 < KMO <
1), Sig. = 0,00 (< 0,05). Nhö vaäy, phaân tích nhaân toá
EFA phuø hôïp vaø ñaït ñöôïc ñoä tin caäy veà maët thoáng
keâ. Phaân tích EFA töông töï vôùi bieán phuï thuoäc
cuõng cho thaáy, keát quaû phuø hôïp vôùi tieâu chuaån
ñaùnh giaù cuûa phöông phaùp phaân tích yeáu toá. Vì
theá, keát quaû EFA laø ñaùng tin caäy vaø ñöôïc söû duïng
cho phaân tích hoài quy ôû böôùc tieáp theo.

4.3. Phaân tích hoài quy tuyeán tính boäi

Trong Baûng 2, R2 hieäu chænh = 0,601, chöùng toû
moâ hình hoài quy ñöôïc xaây döïng goàm caùc bieán ñoäc
laäp giaûi thích ñöôïc 60,1% bieán thieân cuûa bieán phuï
thuoäc. Giaù trò thoáng keâ Durbin - Watson (d) =
2,020 (1 < d < 3) neân keát luaän: caùc phaàn dö laø ñoäc
laäp vôùi nhau vaø tính ñoäc laäp cuûa phaàn dö ñaõ ñöôïc
baûo ñaûm. Khoâng coù hieän töôïng töï töông quan
trong phaàn dö.

Baûng 3, coät möùc yù nghóa (Sig.) cho thaáy: Haàu
nhö taát caû caùc bieán ñeàu coù Sig. nhoû hôn 0,05. Tuy
nhieân, bieán F6 coù sig 0,53 >0,05 khoâng phuø hôïp
vôùi moâ hình, neân bò loaïi. Taát caû caùc bieán ñoäc laäp
ñeàu coù heä soá Heä soá VIF < 2. Nhö vaäy, moâ hình
khoâng coù hieän töôïng ña coäng tuyeán.

Döïa theo keát quaû Baûng 4, bieán F3 coù möùc yù
nghóa (Sig.) nhoû hôn 0,05. Nhö vaäy, kieåm ñònh

Söï haøi
loøng veà

chaát
löôïng

dòch vuï

H1

H2

H3

H4

H5

H6

Haøng hoùa

Tröng baøy

Möùc ñoä tin caäy

Vò trí

Möùc ñoä phuïc vuï  nhaân vieân

Tieän lôïi

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Ñeà xuaát cuûa nhoùm taùc giaû



Spearman cho bieát phöông sai phaàn dö khoâng ñoåi
neáu loaïi boû bieán F3.

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
5.1. Keát luaän

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, coù 4 yeáu toá taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà chaát
löôïng dòch vuï chuoãi cöûa haøng tieän lôïi WinMart+
taïi thaønh phoá Phan Thieát, saép xeáp theo möùc ñoä
giaûm daàn nhö sau: (1) Möùc ñoä phuïc vuï nhaân vieân;

(2) Vò trí; (3) Tröng baøy; (4) Haøng hoùa. Beân caïnh
ñoù keát quaû cuõng cho thaáy khoâng coù söï khaùc bieät coù
yù nghóa thoáng keâ veà Söï haøi loøng cuûa caùc ñaùp vieân
thuoäc caùc nhoùm ñoä tuoåi, thu nhaäp vaø ngheà nghieäp.

5.2. Haøm yù quaûn trò

Treân cô sôû keát quaû nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû
ñeà xuaát caùc haøm yù quaûn trò nhö sau:

Möùc ñoä phuïc vuï nhaân vieân: laø nhaân toá taùc ñoäng
maïnh nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng veà
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STT Thang ño Bieán quan saùt bò loaïi Cronbach’s Alpha Keát luaän

1 HH Khoâng 0,944 Chaát löôïng toát

2 TB Khoâng 0,916 Chaát löôïng toát

3 MDTC Khoâng 0,963 Chaát löôïng toát

4 VT Khoâng 0,760 Chaát löôïng 

5 MDPVNV Khoâng 0,818 Chaát löôïng toát

6 TL Khoâng 0,748 Chaát löôïng 

7 SHL Khoâng 0,809 Chaát löôïng toát

Moâ hình R R2 R2 Hieäu chænh Öôùc löôïng ñoä leäch chuaån Durbin-Watson

1 0,781a 0,601 0,601 0,44673 2,020

Haèng 
soá

Heä soá hoài quy 
chöa chuaån hoùa

Heä soá hoài quy
chuaån hoùa Giaù 

trò t

Möùc yù 
nghóa 
(Sig.)

Thoáng keâ coäng tuyeán

B
Sai soá 
chuaån

Beta
Ñoä chaáp 

nhaän
Heä soá phoùng ñaïi
phöông sai (VIF)

(Constant) 0,363 0,218 1,668 0,097

F1 0,089 0,041 0,095 2,190 0,029 0,851 1,175

F2 0,143 0,040 0,126 2,795 0,006 0,795 1,258

F3 0,034 0,035 0,166 3,863 0,000 0,866 1,154

F4 0,230 0,044 0,276 5,216 0,000 0,574 1,741

F5 0,436 0,053 0,441 8,275 0,000 0,566 1,767

F6 0,084 0,043 0,085 1,946 0,053 0,837 1,194

Baûng 1. Keát quaû kieåm ñònh thang ño

Nguoàn: Phaân tích töø döõ lieäu nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû

Nguoàn: Phaân tích töø döõ lieäu nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû

Nguoàn: Phaân tích töø döõ lieäu nghieân cöùu cuûa nhoùm taùc giaû

Baûng 2. Toùm taét moâ hình

Baûng 3. Keát quaû phaân tích hoài quy
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chaát löôïng dòch vuï chuoãi cöûa haøng tieän lôïi
WinMart+ taïi thaønh phoá Phan Thieát. Vì vaäy, caàn
ñaøo taïo veà kyõ naêng baùn haøng, chaêm soùc khaùch
haøng. Ñaëc bieät, caàn huaán luyeän thaùi ñoä, öùng xöû
ñuùng möïc cuûa nhaân vieân khi xöû lyù caùc tình huoáng
nhö khaùch haøng khieáu naïi, ñoåi traû haøng, laøm beå veà
haøng, nhaàm haøng khuyeán maõi,…

Vò trí: ñaây laø nhaân toá taùc ñoäng maïnh thöù hai
ñeán söï haøi loøng. Beân caïnh vieäc choïn vò trí thuaän
lôïi caû veà giao thoâng, khu vöïc ñoâng ñuùc daân cö,…
coù nhu caàu mua saém nhieàu;  WinMart+ caàn taïo
theâm söï tieän nghi choã giöõ xe an toaøn, saïch seõ,
thoaùi maùi cho khaùch haøng khi ñeán mua saém.

Tröng baøy: coù möùc taùc ñoäng quan troïng thöù ba
ñeán söï haøi loøng. Do ñoù, caùc nhaø quaûn lyù cöûa haøng
tieän lôïi caàn toái öu hoùa khoâng gian cöûa haøng tieän
lôïi; thöôøng xuyeân ñaùnh giaù laïi caùc maët haøng kinh

doanh khoâng toát ñeå giaûm dieän tích tröng baøy; löïa
choïn caùc nhaõn haøng cuûa caùc nhaø cung caáp uy tín,
ñöôïc ñaùnh giaù cao treân thò tröôøng nhaèm toái öu hoùa
vieäc tröng baûy caùc maët haøng kinh doanh, taïo söï
thuaän tieän cho khaùch haøng löïa choïn haøng hoùa.

Haøng hoùa: laø nhaân toá thöù tö taùc ñoäng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï chuoãi
cöûa haøng tieän lôïi WinMart+ taïi thaønh phoá Phan
Thieát. Ñeà naâng cao hieäu quaû, caùc nhaø quaûn lyù caàn
ñònh kyø ñaùnh giaù danh muïc saûn phaåm nhaèm loaïi
caùc saûn phaåm kinh doanh khoâng hieäu quaû ñeå toái
öu khoâng gian tröng baøy phuïc vuï caùc saûn phaåm
kinh doanh toát, thöôøng xuyeân laøm vieäc vôùi nhaø
cung caáp ñeå xem xeùt nhaäp theâm saûn phaåm môùi,
danh muïc saûn phaåm ñöôïc caäp nhaät lieân tuïc, taïo
tính môùi, ña daïng hoùa saûn phaåm, nhaèm taïo theâm
nhieàu söï löïa choïn cho khaùch haøng n

Baûng 4. Keát quaû kieåm ñònh Sperman

ABSZRE F1 F2 F3 F4 F5

Correlation Coefficient 1,000 -0,040 -0,125* -0,220** -0,124 -0,081

Sig. (2-tailed) . 0,530 0,050 0,000 0,051 0,202

N 250 250 250 250 250 250S
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m
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 rh
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AbsTrAcT:
This study determines the factors affecting the customer satisfaction about the service

quality of WinMart+ convenience store chain in Phan Thiet city. By using the exploratory
factor analysis and multiple linear regression analysis with 250 valid samples, the study’s
results show that the factors affecting customer satisfaction, which are listed in the descending
order of impacting level, include: (1) Service level of staff, (2) Location, (3) Layout, and (4)
Goods. Based on these results, some managerial implications are proposed to improve the
customer satisfaction with the service quality of WinMart+ convenience store chain in Phan
Thiet city. 

Keywords: service quality, customers, satisfaction, convenience stores, Phan Thiet city.


