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TÓM TẮT 

Mục tiêu nghiên cứu “Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng 

đối với chất lượng dịch vụ của siêu thị Co.opmart Cần Thơ ” nhằm nhận diện và đo 

lường mức độ tác động của các nhân tố cấu thành chất lượng dịch vụ, từ đó đề xuất 

các hàm ý quản trị phù hợp nhằm nâng cao sự hài lòng của khách hàng.  

Trên cơ sở tổng hợp lý thuyết về sự hài lòng và chất lượng dịch vụ, kết hợp với 

việc kế thừa các nghiên cứu thực nghiệm trong và ngoài nước, nghiên cứu đề xuất 

mô hình nghiên cứu bao gồm 6 nhân tố chính: Năng lực phục vụ của nhân viên, Cảm 

nhận giá cả, Phương tiện hữu hình, Chất lượng hàng hóa, Sự tin cậy và Sự cảm thông.  

Nghiên cứu sử dụng phương pháp định lượng. Dữ liệu được thu thập từ khảo 

sát 180 khách hàng đã từng mua sắm tại siêu thị Co.opmart Cần Thơ. Qua phân tích, 

hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá (EFA) hồi quy tuyến 

tính bội, kết quả cho thấy 5 nhân tố có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của khách 

hàng với mức độ tác động theo thứ tự giảm dần như sau: Chất lượng hàng hóa ( = 

0,243), Phương tiện hữu hình ( = 0,233), Cảm nhận giá cả ( = 0,229), Sự cảm thông 

( = 0,176) và cuối cùng là Năng lực phục vụ của nhân viên ( = 0,172). Bên cạnh 

đó, kết quả kiểm định sự khác biệt theo các đặc điểm nhân khẩu học (giới tính, độ 

tuổi, thu nhập, nghề nghiệp) cho thấy có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê về mức độ 

hài lòng giữa các nhóm khách hàng khác nhau. Từ kết quả nghiên cứu, nghiên cứu 

đề xuất một số giải pháp quản trị như tăng cường đào tạo đội ngũ nhân viên, cải tiến 

chất lượng sản phẩm và điều chỉnh chính sách giá hợp lý, tăng cường phát triển cơ sở 

vật chất nhằm nâng cao trải nghiệm và sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng 

dịch vụ của siêu thị Co.opmart Cần Thơ . 

Từ khóa: Khách hàng, sự hài lòng, chất lượng dịch vụ, siêu thị Co.opmart. 
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ABSTRACT 

The research titled “Factors Affecting Customer Satisfaction with Service 

Quality at Co.opmart Supermarket in Can Tho city” aimed to identify and measure 

the impact levels of various service quality factors, thereby proposing appropriate 

managerial implications to enhance customer satisfaction. 

Based on a synthesis of theories on satisfaction and service quality, and by 

inheriting both domestic and international empirical studies, the research proposed a 

model consisting of six main factors: Employee Service Competence, Perceived 

Price, Tangibles, Product Quality, Reliability, and Empathy. 

The study adopted a quantitative research method. Data were collected through 

a survey of 180 customers who had previously shopped at Co.opmart Can Tho. 

Through analyses including Cronbach’s Alpha reliability testing, Exploratory Factor 

Analysis (EFA), and multiple linear regression, the results indicated that five factors 

had a positive impact on customer satisfaction, ranked in descending order of 

influence as follows: Product Quality (β = 0.243), Tangibles (β = 0.233), Perceived 

Price (β = 0.229), Empathy (β = 0.176) and lastly, Employee Service Competence (β 

= 0.172). In addition, the results of testing demographic differences (gender, age, 

income, and occupation) showed statistically significant differences in customer 

satisfaction levels across different demographic groups. Based on these findings, the 

study proposed several managerial solutions, such as enhancing employee training, 

improving product quality, adjusting pricing policies appropriately, and upgrading 

physical facilities to improve customer experience and satisfaction with the service 

quality at Co.opmart Supermarket in Can Tho city. 

Keywords: Customer, satisfaction, service quality, Co.opmart supermarket. 
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