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Tóm�tắt

Nghiên�cứu�được�thực�hiện�nhằm�đánh�giá,�phân�tíc��tác�động�của�các�yếu�tố�ảnh�hưởng�đến�sự�hài�lòng�của�

khách�hàng�khi�mua�sắm�tại�siêu�thị�Aeon�Mall�Hà�Đông.�Nghiên�cứu�sử�dụng�phương�pháp�định�lượng�thông�

qua�đánh�giá�EFA�và�phân�tích�mô�hình�cấu�trúc�tuyến�tính.�Thông�qua�200�mẫu�điều�tra,�kết�quả�phân�tích�chỉ�

ra�rằng�có�4�nhân�tố�tác�động�đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng�khi�mua�sắm�bao�gồm:�Chất�lượng�dịch�vụ,�sự�đa�

dạng�của�sản�phẩm,�giá�cả�và�dịch�vụ�khách�hàng.�Trên�cơ�sở�đó�tác�giả�đề�xuất�một�số�hàm�ý�giải�pháp�giúp�

cải�thiện�sự�trải�nghiệm�của�khách�hàng�và�đóng�góp�vào�sự�phát�triển�bền�vững�của�siêu�thị�trong�tương�lai.�

Từ�khóa:�Sự�hài�lòng;�chất�lượng�dịch�vụ;�sự�đa�dạng�của�sản�phẩm;�giá�cả;�dịch�vụ�khách�hàng.�

Abstract

The�study�was�conducted� to�evaluate�and�analyze�the�impact�of�factors�affecting�customer�satisfaction�when�

shopping�at�Aeon�Mall�Ha�Dong�supermarket.�The�study�used�quantitative�methods�through�EFA�assessment�

and�linear�structural�model�analysis.�Through�200�survey�samples,�the�analysis�results�showed�that�there�are�

4�factors�affecting�customer�satisfaction�when�shopping�including:�Service�quality,�product�diversity,�price�and�

customer�service.�On�that�basis,�the�author�proposed�some�implications�for�solutions�to�help�improve�customer�

experience�and�contribute�to�the�sustainable�development�of�supermarkets�in�the�future.

Keywords:�Satisfaction;�service�quality;�product�diversity;�pricing;�customer�service.

���ĐẶT�VẤN�ĐỀ

Trong�bối�cảnh�ngành�bán�lẻ�hiện�đại�đang�phát�triển�

mạnh�mẽ�tại�Việt�Nam,�sự�hài� lòng�của�khách�hàng�

đã�trở�thành�một�trong�những�yếu�tố�cốt�lõi�quyết�định�

sự�thành�công�của�các�siêu�thị.�Theo�Kotler�và�Keller�

(2016),�sự�hài� lòng�của� khách�hàng�không�chỉ� phản�

ánh�hiệu�quả�hoạt�động�kinh�doanh,�mà�còn�góp�phần�

xây�dựng�lòng�trung�thành�của�khách�hàng�và�tăng�khả�

năng�cạnh�tranh�của�doanh�nghiệp.�

Aeon� Mall� Hà� Đông� là� một� trong� những� trung� tâm�

thương�mại� lớn�và�hiện�đại� tại�Hà�Nội,� thu�hút�hàng�

triệu� lượt� khách�mỗi� năm� nhờ� vào� không� gian�mua�

sắm�tiện�nghi�và�đa�dạng�dịch�vụ.�Tuy�nhiên,�trong�bối�

cảnh�cạnh�tranh�ngày�càng�gay�gắt,�việc�hiểu�rõ�các�

yếu�tố�ảnh�hưởng�đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng�là�

nhiệm�vụ�cấp�thiết�để�nâng�cao�chất�lượng�dịch�vụ�và�

duy�trì�vị�thế�trên�thị�trường.

Nghiên� cứu� của� Parasuraman� et� al.� (1988),� đã� chỉ�

ra�rằng�các�yếu�tố�như�chất�lượng�sản�phẩm,�giá�cả,�

dịch�vụ�khách�hàng�và� không�gian�mua�sắm�đều�có�

ảnh�hưởng�đáng�kể�đến�trải�nghiệm�của�khách�hàng.�

Bên�cạnh�đó,�nghiên�cứu�của�Vũ�Thị�Kim�Thắm�(2016)�

cũng�nhấn�mạnh�rằng,�sự�hài�lòng�của�khách�hàng�đối�

với�chất�lượng�dịch�vụ�là�tài�sản�và�là�điều�kiện�cho�sự�

tồn�tại�lâu�dài�của�mọi�t��chức�kinh�doanh�nói�chung�và�

các�siêu�thị�bán�lẻ�nói�riêng.�

Sự�hài�lòng�của�khách�hàng�luôn�là�một�yếu�tố�quan�

trọng�thu�hút�nhiều�sự�chú�ý�của�các�nghiên�cứu�về�thị�

trường�và�quản�trị�kinh�doanh�trong�thời�gian�gần�đây.�

Trong�đó�có�rất�nhiều�yếu�tố�được�kỳ�vọng�đóng�vai�trò�

quan�trọng�tác�động�đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng,�

nhưng�cần�có�sự�đánh�giá�cụ�thể�để�tìm�ra�những�khía�

cạnh�cần�cải�thiện.�Do�đó,�nghiên�cứu�này�tập� trung�

phân�tích�các�yếu�tố�ảnh�hưởng�đến�sự�hài�lòng�của�

khách�hàng�khi�mua�sắm�tại�Aeon�Mall�Hà�Đông,�qua�

đó�đề�xuất�các�giải�pháp�quản�trị�phù�hợp�nhằm�nâng�Người�phản�biện:�1.�PGS.TS.�Lê�Xuân�Đình

�����������������������������2.�TS.�Phạm�Thị�Hồng�Hoa
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cao� trải� nghiệm� khách� hàng,�đóng� góp� vào� sự� phát�

triển�bền�vững�của�siêu�thị�trong�tương�lai.

2.�CƠ�SỞ�LÝ�THUYẾT�VÀ�PHƯƠNG�PHÁP�NGHIÊN�CỨU

2.1.�Cơ�sở�lý�thuyết

-�Khái�niệm.

Sự�hài�lòng�là�một�phản�ứng�mang�tính�cảm�xúc�của�

khách�hàng�về�một�sản�phẩm,�dịch�vụ�dựa�trên�những�

kinh�nghiệm�cá�nhân�(Oliver,1997).�Bateson�và�Hofman�

(2011)�cũng�định�nghĩa�sự�hài�lòng�là�cảm�giác�vui�vẻ,�

phấn�khích,�thích�thú�khác�hẳn�với�sự� thất�vọng�của�

một�người�xuất�phát� từ�việc�so�sánh�hiệu�suất�nhận�

thức�của�sản�phẩm�với�kỳ�vọng�của�người�đó.�Sự�hài�

lòng�của�khách�hàng�là�số�lượng�khách�hàng�hoặc�tỷ�

lệ�phần�trăm�t�ng�số�khách�hàng�có� trải�nghiệm�sản�

phẩm�hoặc�dịch�vụ�của�công�ty�đó�(xếp�hạng)�vượt�quá�

các�mục�tiêu�về�sự�hài�lòng�đã�chỉ�định�(Farris�và�cộng�

sự,�2010).�Sự�hài�lòng�có�thể�được�và�thường�được,�

đo�lường�theo�nhiều�chiều�khác�nhau.

-�Các�yếu� tố�ảnh�hưởng�đến�sự�hài� lòng�của� khách�

hàng�khi�mua�sắm�tại�siêu�thị.�

Nghiên�cứu�về� “Sự�hài� lòng�của� khách�hàng�đối�với�

các� siêu� thị� ở� Rupandehi”� của� Khanal� and� Sapkota�

(2022)�phân� tích� sự�hài� lòng�của� khách�hàng�qua�4�

yếu�tố:�Chất�lượng�dịch�vụ,�các� tiện�ích�khác,�sự�đa�

dạng�sản�phẩm�và�giá�cả.�Kết�quả�nghiên�cứu�cho�thấy�

khách�hàng�hài�lòng�với�yếu�tố�sự�đa�dạng�sản�phẩm�

và�chất�lượng�dịch�vụ,�nhưng�yếu�tố�giá�cả�làm�giảm�

mức�độ�hài�lòng�chung.

Nghiên� cứu� của�Trần�Đức� Tài� và� Huỳnh� Trần� Thùy�

Dương�(2023)�về�“Các�nhân�tố�ảnh�hưởng�đến�sự�hài�

lòng�của�khách�hàng�khi�mua�sắm�tại�hệ�thống�siêu�thị�

Saigon�Co.op�-�Khu�vực�TP.�Hồ�Chí�Minh”�chỉ�ra�5�nhân�

tố�tác�động�đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng,�bao�gồm:�

Giá�cả,�Sự�tin�cậy,�Sự�đáp�ứng,�Phương�tiện�hữu�hình,�

Sự�đảm�bảo.�Trong�đó,�nhân�tố�tác�động�mạnh�nhất�là�

sự�đáp�ứng.�

Tác� giả� Nguyễn� Thị� Kim� Hiệp� và� cộng� sự� (2019)�
nghiên�cứu�về�đề�tài�“Mô�hình�định�lượng�các�yếu�tố�
ảnh�hưởng�đến�sự�hài�lòng�khách�hàng�với�chất�lượng�
dịch�vụ� siêu� thị:� Trường�hợp� nghiên�cứu� tại� siêu� thị�
MM�Mega�Market�Biên�Hòa”�cho�thấy�có�6�yếu�tố�ảnh�
hưởng� đến� sự� hài� lòng� của� khách� hàng,� bao� gồm:�
Chất�lượng�hàng�hóa,�Cơ�sở�vật�chất,�Chương�trình�
khuyến�mãi,�Dịch�vụ�hỗ�trợ,�Sự�phục�vụ,�Cảm�nhận�về�
giá�cả.�Chất�lượng�hàng�hóa�có�tác�động�mạnh�nhất�
đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng�tham�quan�mua�sắm�
tại�siêu�thị.�

Từ�cơ�sở�lý�thuyết�và�các�nghiên�cứu�liên�quan,�nhóm�

tác� giả� đề� xuất�mô�hình�nghiên� cứu�gồm�4�nhân� tố�

ảnh�hưởng�đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng�gồm:�Chất�

lượng� dịch� vụ� (CLDV),��ự� đa� dạng� của� sản� phẩm�

(ĐD),�Giá�cả�(GC),�Dịch�vụ�khách�hàng�(DVKH).

Hình�1.�Mô�hình�các�yếu�tố�ảnh�hưởng�đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng�khi�mua�sắm�tại�siêu�thị

(Nguồn:�Tác�giả�đề�xuất)

H1:�Chất�lượng�dịch�vụ�tác�động�thuận�chiều�đến�

sự�hài�lòng�của�khách�hàng

Chất� lượng� dịch�vụ� là� yếu� tố�quyết� định�quan� trọng�

đối�với�sự�hài�lòng�của�khách�hàng.�Các�nghiên�cứu�

cho� thấy,� các�yếu� tố�như�độ� tin�cậy,�khả�năng�phản�

hồi�và� sự�đồng�cảm�có� tác�động�đáng�kể� đến�nhận�

thức�về�chất� lượng�dịch�vụ� (Estebal,� 2018),� (Bishop�

Gagliano,�K.�And�Hathcote,J,�1994).�Khách�hàng�của�

Siêu�thị�Bhateni�báo�cáo�tỷ�lệ�hài�lòng�là�70%�liên�quan�

đến�nhu�cầu�dịch�vụ�được�đáp�ứng,�nhấn�mạnh�tầm�

quan�trọng�của�việc�cung�cấp�dịch�vụ�hiệu�quả�(Nepali�

và�cộng�sự,�2024).

H2:� Sự� đa�dạng�sản�phẩm� tác�động� thuận�chiều�

đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng

Khách�hàng�bày�tỏ�mức�độ�hài�lòng�cao�với�một�danh�

mục�sản�phẩm�phong�phú,�đáp�ứng�kỳ�vọng�của�khách�

hàng�và�nâng�cao�trải�nghiệm�mua�sắm�cũng�chính�là�

sự�đa�dạng�của�sản�phẩm,�đây�thường�là�lý�do�chính�

để�họ� lựa� chọn�siêu� thị� (Khanal�and�Sapkota�2022).��

Sự�đa�dạng� của�sản�phẩm�là�yếu� tố�chính� thúc� đẩy�

khách�hàng�đến�siêu� thị,� bằng�chứng� là�những�phát�

hiện�từ�Rupandehi,�trong�đó�khách�hàng�ưu�tiên�tính�

khả�dụng�của�sản�phẩm�(Khanal�và�Sapkota�2022).
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H3:�Giá�cả�tác�động�thuận�chiều�đến�sự�hài�lòng�

của�khách�hàng

Giá�cả�cạnh�tranh�là�yếu�tố�thiết�yếu;�sự�không�hài�lòng�

thường�xuất�phát�từ�cảm�nhận�về�giá�cao�(Khanal�và�

Sapkota,�2022).�Sự�không�hài�lòng�với�giá�sản�phẩm�

đã�được�ghi�nhận,�cho� thấy�các�chiến� lược�định�giá�

cạnh� tranh� là�cần� thiết�để�nâng�cao�sự�hài� lòng�của�

khách�hàng.

H4:�Dịch�vụ�khách�hàng�tác�động�thuận�chiều�đến�

sự�hài�lòng�của�khách�hàng

Các�chương�trình�khuyến�mãi�và�ưu�đãi�đặc�biệt�ảnh�

hưởng�đáng�kể�đến�cảm�nhận�và�mức�độ�hài�lòng�của�

khách�hàng.�Sự�thuận�tiện�về�vị�trí�của�siêu�thị�đóng�

vai�trò�quan�trọng�trong�việc�tạo�sự�hài�lòng�cho�khách�

hàng,�vì�khả�năng�tiếp�cận�dễ�dàng�khuyến�khích�họ�

quay�lại�mua�sắm.

2.2.�Phương�pháp�nghiên�cứu

Tác�giả�thu�thập�dữ�liệu�nghiên�cứu�bằng�phương�pháp�

khảo�sát� thông�qua�bảng�hỏi� khảo�sát� bằng�Google�

Forms,�gửi�đến�các�khách�hàng�đã�và�đang�mua�hàng�

tại�siêu�thị�Aeon�Mall�Hà�Đông�trong�khoảng�thời�gian�

từ�tháng�10/2024�đến�tháng�12/2024.�

Theo�khuyến�nghị�của�Hair�và�cộng�sự�(2006),�mẫu�

khảo�sát� tối� thiểu�của�nghiên� cứu�này� là�105�mẫu.�

Dựa�trên�công�thức�được�sử�dụng�là:�i�×�5�(i:�số�mục�

của�thang�đo).�Nhóm�tác�giả�thu�về�212�phản�hồi�và�

thông�qua�sàng� lọc� còn� thu�về�được�200�phiếu�đạt�

yêu�cầu�để�tiến�hành�phân�tích.�

Thang�đo�Likert�năm�điểm�từ�1�đến�5�được�sử�dụng�

để�chấm�điểm�tất�cả�các�mục,�bao�gồm�từ�“hoàn�toàn�

không�đồng�ý”�đến�“hoàn�toàn�đồng�ý”.�

3.�KẾT�QUẢ�NGHIÊN�CỨU

3.1.�Kiểm�định�độ�tin�cậy�thang�đo

Kết� quả�kiểm� định� cho� biết,� hệ� số� tương�quan� biến�

t�ng�đều�>�0,3�(nhỏ�nhất�là�biến�TC1�có�hệ�số�tương�

quan�biến� t�ng� là� 0,721).�Cronbach’s�Alpha� của� các�

thang�đo�cũng�đều�>�0,6,�đạt�độ�tin�cậy.�Vì�vậy,�tất�cả�

các�biến�quan� sát�sẽ� được� sử�dụng� trong�phân� tích�

EFA�tiếp�theo.

Bảng�1.�Kết�quả�Cronbach’s�alpha�-�đánh�giá�độ�tin�cậy�của�thang�đo

Biến

Trung�bình�thang�đo�

nếu�loại�biến��

(Scale�Mean�if�Item�

Deleted)

Phương�sai�thang��

đo�nếu�loại�biến��

(Scale�Variance�if�Item��

Deleted)

Tương�quan�biến�tổng�

(Corrected�Item�-�Total�

Correlation)

Cronbach’s�Alpha�nếu�

loại�biến�

�(Cronbach’s�Alpha��

if�Item�Deleted)

Chất�lượng�dịch�vụ�-�Hệ�số�Cronbach’s�Alpha�=�0.734

CLDV1 11,84 3,726 0,547 0,661

CLDV2 11,90 3,863 0,460 0,715

CLDV3 11,95 4,113 0,509 0,684

CLDV4 11,97 3,722 0,595 0,634

Sự�đa�dạng�của�sản�phẩm�(ĐD)�-�Hệ�số�Cronbach’s�Alpha�=�0.748

HD1 10,56 2,871 0,578 0,670

HD2 10,99 3,176 0,526 0,699

HD3 10,87 3,595 0,457 0,735

HD4 10,97 2,904 0,619 0,645

Giá�cả�-�Hệ�số�Cronbach’s�Alpha�=�0.901

GC1 11,57 5,272 0,813 0,859

GC2 11,42 5,260 0,796 0,865

GC3 11,63 5,361 0,748 0,883

GC4 11,64 5,560 0,757 0,879

Dịch�vụ�khách�hàng�-�Hệ�số�Cronbach’s�Alpha�=�0.779

DVKH1 14,48 5,939 0,698 0,702

DVKH2 15,02 6,532 0,617 0,727

DVKH3 14,86 8,379 0,630 0,846

DVKH4 14,54 6,551 0,817 0,716

DVKH�5 14,73 6,306 0,798 0,663
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NGÀNH�KINH�TẾ

Biến

Trung�bình�thang�đo�

nếu�loại�biến��

(Scale�Mean�if�Item�

Deleted)

Phương�sai�thang��

đo�nếu�loại�biến��

(Scale�Variance�if�Item��

Deleted)

Tương�quan�biến�tổng�

(Corrected�Item�-�Total�

Correlation)

Cronbach’s�Alpha�nếu�

loại�biến�

�(Cronbach’s�Alpha��

if�Item�Deleted)

Sự�hài�lòng�của�khách�hàng�-�Hệ�số�Cronbach’s�Alpha�=�0,914

HL1 10,65 3,557 0,817 0,885

HL2 10,68 3,636 0,773 0,900

HL3 10,64 3,660 0,820 0,885

HL4 10,69 3,262 0,818 0,887

(Nguồn:�Tác�giả)

3.2.�Phân�tích�EFA

-�Phân�tích�EFA�đối�với�biến�độc�lập.

Bảng�2.�Bảng�kết�quả�phân�tích�EFA�cho�biến�độc�lập

KMO�and�Bartlett’s�Test

Kaiser-Meyer-Olkin�Measure�of�Sampling�

Adequacy.

.830

Bartlett’s�Test�of�

Sphericity

Approx.�Chi-Square 1375.905

Df 136

Sig. .000

(Nguồn:�Tác�giả)

Sau�khi�kiểm�định�KMO�với�17�biến�quan�sát,�kết�quả�

cho� thấy� các� biến�quan� sát� đều�đạt� độ� hội� tụ� thành�

bốn� nhóm� nhân� tố� riêng� biệt.� Hệ� số� KMO� =� 0,830,�

nằm�trong�khoảng�từ�0,5�đến�1,�đảm�bảo�tin�cậy�cho�

việc�phân�tích�nhân�tố.�Đồng�thời,�kiểm�định�Barlett�có��

Sig.�=�0,000�<�5%,�chứng�tỏ�phân�tích�nhân�tố�phù�hợp�

với�dữ�liệu�và�các�biến�có�mối�quan�hệ�với�nhau.�Hệ�số�

phương�sai�trích�là�67,386%,�cho�thấy�chúng�giải�thích�

được�67,86%�biến�thiên�dữ�liệu�của�các�biến�quan�sát�

tham�gia�vào�EFA.

-�Phân�tích�EFA�đối�với�biến�phụ�thuộc

Sau�khi�kiểm�định�KMO�với�4�biến�quan�sát,�kết�quả�
cho�thấy,�hệ�số�KMO�=�0,855,�nằm�trong�khoảng�từ�0,5�

đến�1,�đáp�ứng�điều�kiện.�Đồng�thời,�kiểm�định�Barlett�

có�Sig.�=�0,000�<�5%,�chứng�tỏ�phân�tích�nhân�tố�phù�
hợp�với�dữ�liệu�và�các�biến�có�mối�quan�hệ�với�nhau.�

Dựa�vào�tiêu�chí�Eigenvalue�>�1,�có�1�nhân�tố�được�

trích�ra,�tóm�tắt�thông�tin�của�4�biến�quan�sát�một�cách�
hiệu�quả�nhất.�T�ng�phương�sai�mà�nhân�tố�này�trích�

được�là�79,868%�>�50%�và�các�hệ�số�tải�nhân�tố�của�
các�biến�quan�sát�đều�>�0,5.�Như�vậy,�việc�phân�tích�

nhân�tố�cho�kết�quả�hoàn�toàn�đáng�tin�cậy.

3.3.�Phân�tích�tương�quan

Kết�quả�phân�tích�tương�quan�chỉ�ra�mối�liên�hệ�giữa�

các�biến� độc� lập� và� biến�phụ� thuộc� đều�có� ý� nghĩa�

thống�kê�với�hệ�số�Sig.�đều�<�5%.�Các�biến�độc� lập�

đều�có�mối�tương�quan�cùng�chiều�với�biến�phụ�thuộc�

với�hệ�số�Pearson�đều�>�0.�Do�vậy,�có�thể�kết�luận,�các�

biến�độc�lập�có�thể�giải�thích�cho�biến�phụ�thuộc.

3.4.�Phân�tích�hồi�quy�tuyến�tính

Theo� kết� quả� phân� tích� hồi� quy� ở� Bảng� 1,� giá� trị��

R2�=�0,668,�cho�thấy�các�biến�độc�lập�và�biến�phụ�thuộc�

có�quan�hệ�với�nhau.�Giá�trị�R2�hiệu�chỉnh�=�0,546,�như�

vậy�các�biến�độc� lập�giải� thích� được�54,6%�sự�biến�

thiên�của�biến�phụ�thuộc,�phần�còn�lại�được�giải�thích�

bởi�các�biến�ngoài�mô�hình�và�sai�số�ngẫu�nhiên.�Giá�

trị�Durbin�-�Watson�=�1,807,�chứng�tỏ�dữ�liệu�thu�thập�

được� là� tốt� và� không� có�hiện� tượng� tự� tương� quan�

giữa�các�biến�trong�mô�hình.

Bảng�3.�Hệ�số�R2

Mô�hình � �� ���hiệu�chỉnh Sai�số�chuẩn�ước�lượng Durbin-Watson

1 ,668a ,546 ,535 ,56409 1,807

a.�Biến�độc�lập:�(Constant),�CLDV,�HD,�GC,DVKH

b.�Biến�phụ�thuộc:�HL

(Nguồn:�Tác�giả)

Bảng�4.�Kết�quả�phân�tích�hồi�quy

Mô�hình�B
Hệ�số�chưa�chuẩn�hóa Hệ�số�chuẩn�hóa

T ����
Thống�kê�đa�cộng�tuyến

Sai�số�chuẩn Beta Dung�sai VIF

1
Constant 0,128 ,307 0,418 ,677

CLDV ,227 ,058 ,231 3,953 ,000 ,831 1,204
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Mô�hình�B
Hệ�số�chưa�chuẩn�hóa Hệ�số�chuẩn�hóa

T ����
Thống�kê�đa�cộng�tuyến

Sai�số�chuẩn Beta Dung�sai VIF

1

ĐD ,204 ,062 ,188 3,316 ,001 ,887 1,128

GC ,305 ,050 ,375 6,068 ,000 ,743 1,346

DVKH ,165 ,055 ,169 3,024 ,003 ,906 1,104

a.�Biến�phụ�thuộc:�HL

Nguồn:�Tác�giả

Kết�quả�của�mô�hình�hồi�quy�ở�Bảng�4�chỉ�ra�4�biến�độc�

lập�có�mối�quan�hệ�với�biến�phụ�thuộc.�Cụ�thể:

-� Chất� lượng� dịch� vụ� có� tác� động� tích� cực� đến� sự�

hài� lòng�của�khách�hàng�với�Beta�=�0,227�và�giá� trị��

Sig.�<�0,05.�Do�vậy,�giả�thuyết�H1�được�chấp�nhận.�Kết�

quả�này�có�nghĩa�là,�khi�khách�hàng�thấy�được�chất�

lượng�dịch�vụ�tốt�từ�nhân�viên�cũng�như�siêu�thị�trong�

khi�mua�sắm,� thì� họ�sẽ�hài� lòng�và�sẽ� tiếp� tục� quay�

lại�mua�sắm.�Đây�cũng�là�yếu�tố�ảnh�hướng�lớn�nhất�

trong�mô�hình.

-�Sự�đa�dạng�của�sản�phẩm�có�tác�động�tích�cực�đến�

Sự�hài� lòng�của�khách�hàng�với�Beta�=�0,204�và�giá�

trị�Sig.�<�0,05.�Do�vậy,�giả�thuyết�H2�được�chấp�nhận.�

Điều�này� cho� thấy,� khi� khách� hàng� có� nhiều� sự� lựa�

chọn�từ�các�dòng�sản�phẩm�thì�họ�sẽ�hài� lòng�và�sẽ�

tiếp�tục�quay�lại�siêu�thị�để�mua�sắm.�

-� Giá� cả� có� tác� động� tích� cực� đến�Sự� hài� lòng� của�

khách�hàng� với�Beta� =� 0,305�và� giá� trị� Sig.� <� 0,05.��

Do�vậy,�giả�thuyết�H3�được�chấp�nhận.�Hàng�loạt�các�

siêu� thị� khác� nhau� xuất� hiện�đi� kèm�với� việc�bán� ra�

các�sản�phẩm�với�các�mức�giá�và�chế�độ�ưu�đãi�khác�

nhau.�Vì�vậy,�cạnh� tranh�về�giá�cả�giữa�các�siêu� thị�

là�vô�cùng�gay�gắt,�đòi�hỏi�siêu�thị�phải�có�điểm�khác�

biệt,�phải�có�các�chính�sách�về�giá�tốt�và�phù�hợp�với�

dịch�vụ.

-�Dịch�vụ�khách�hàng�có�tác�động�đến�Sự�hài�lòng�của�

khách�hàng� với�Beta� =� 0,106� và� giá� trị�Sig.� <� 0,05.��

Do� vậy,� giả� thuyết� H4� được� chấp� nhận.� Như� vậy,�

khi�Dịch�vụ�chăm�sóc�khách�hàng�của�siêu�thị� tốt�thì�

họ�sẽ�có�xu�hướng� tiếp�tục�quay� lại�mua�sản�phẩm.��

Tuy�nhiên,�ảnh�hưởng�của�dịch�vụ�khách�hàng�không�

cao�so�với�các�mối�quan�hệ�khác�trong�mô�hình.

Tóm�lại,�Sự�hài�lòng�của�khách�hàng�chịu�tác�động�bởi�

bốn�nhân�tố:�Chất�lượng�dịch�vụ,�Sự�đa�dạng�của�sản�

phẩm,�Giá�cả�và�Dịch�vụ�khách�hàng.�Mối�quan�hệ�này�

được� thể�hiện�qua�phương� trình� hồi� quy� chuẩn�hóa�

như�sau:�

HL�=�0,375GC�+�0,231CLDV�+�0,188ĐD�+�0,169DVKH

4.�KẾT�LUẬN�VÀ�HÀM�Ý

Nghiên�cứu�đã�xác�định�được�bốn�nhân�tố� tác�động�

đến�sự�hài�lòng�của�khách�hàng�khi�mua�sắm�tại�siêu�

thị�Aeon� Mall� Hà�Đông,� bao� gồm:� Giá� cả� là� yếu� tố�

ảnh�hưởng� lớn� nhất,� tiếp� đó� là�Chất� lượng�dịch� vụ,�

Sự�đạ�dạng�của� sản�phẩm�và� cuối� cùng� là� Dịch� vụ�

khách�hàng.�Kết� quả�nghiên�cứu�này� cũng�phù�hợp�

với� thực� tiễn�và�nghiên�cứu� trước�đó�của�Khanal�và��

Sapkota�(2022).

Thông� qua� kết� quả� nghiên� cứu,� nhóm� tác� giả� đề�

xuất�một�số�hàm�ý�quản� trị�để�nâng�cao�sự�hài� lòng�

của� khách�hàng� khi�mua� sắm� tại� siêu� thị�Aeon�Mall��

Hà�Đông�trong�thời�gian�tới:

Thứ�nhất,� tối�ưu�hóa� giá� cả� thông� qua�các� chương�

trình�khuyến�mãi� linh�hoạt,�giảm�giá�định�kỳ�và�chính�

sách�giá�cạnh�tranh�có�thể�mang�lại� lợi�thế�lớn�trong�

việc� thu� hút� khách� hàng.� Nghiên� cứu� của� Kotler� và�

Keller�(2016)�đã�chỉ�ra�rằng�giá�cả�hợp�lý�là�yếu�tố�then�

chốt�trong�quyết�định�mua�sắm,�đặc�biệt�đối�với�khách�

hàng�tại�các�siêu�thị�lớn.�

Thứ�hai,�cải�thiện�chất�lượng�dịch�vụ�cần�được�thực�

hiện�qua�việc�đào�tạo�nhân�viên�chuyên�nghiệp,�ứng�

dụng�công�nghệ�hiện�đại�như� thanh� toán�không� tiền�

mặt�và�quản�lý�hàng�hóa�qua�ứng�dụng�di�động.�Theo�

Zeithaml,�Bitner�và�Gremler�(2018),�chất�lượng�dịch�vụ�

cao�sẽ�làm�gia�tăng�đáng�kể�sự�hài�lòng�và�lòng�trung�

thành�của�khách�hàng.

Thứ�ba,�đa�dạng�hóa�sản�phẩm�cũng� là�một� yếu� tố�

quan�trọng,�đòi�hỏi�siêu�thị�thường�xuyên�cập�nhật�các�

sản�phẩm�mới�theo�xu�hướng,�tăng�tính�cá�nhân�hóa�

và�đảm�bảo�nguồn�cung��n�định.�Theo�nghiên�cứu�của�

Khanal�và�Sapkota�(2022),�sự�đa�dạng�sản�phẩm�có�

tác�động�tích�cực�đến�trải�nghiệm�mua�sắm,�đặc�biệt�

khi�đáp�ứng�tốt�nhu�cầu�luôn�thay�đ�i�và�đa�dạng�của�

khách�hàng.

Cuối� cùng,�dịch� vụ� khách�hàng� cần�được� chú� trọng�

thông�qua�việc� xây�dựng�hệ� thống� chăm�sóc� khách�

hàng�hiệu�quả,�chương�trình�khách�hàng�thân�thiết,�và�

t��chức�các�sự�kiện�kết�nối.�Wang�(2016)�nhấn�mạnh�

rằng�việc�lắng�nghe�phản�hồi�từ�khách�hàng�và�t��chức�

các�hoạt�động� tương� tác�sẽ�tạo�ra�mối�quan�hệ�bền�

chặt�hơn,�góp�phần�nâng�cao�trải�nghiệm�t�ng�thể.
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