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TÓM TẮT 

Nghiên cứu “Phân tích các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách 

hàng đối với chất lượng dịch vụ của chuỗi cửa hàng WinMart tại quận Ninh 

Kiều, thành phố Cần Thơ” tập trung tìm hiểu các nhân tố đánh giá chất lượng dịch 

vụ mua sắm, nhằm đề xuất các giải pháp quản trị để nâng cao sự hài lòng của khách 

hàng. Dựa trên nền tảng lý thuyết về đánh giá sự hài lòng với chất lượng dịch vụ và 

tham khảo các nghiên cứu liên quan trong và ngoài nước, tác giả đã kế thừa và xây 

dựng mô hình nghiên cứu ban đầu gồm 6 yếu tố: chất lượng sản phẩm, giá trị cảm 

nhận, độ tin cậy, khả năng đáp ứng, sự đồng cảm và phương tiện hữu hình, ảnh hưởng 

đến mức độ hài lòng của khách hàng tại WinMart Ninh Kiều. Mẫu khảo sát bao gồm 

240 khách hàng đã trải nghiệm dịch vụ mua sắm tại WinMart trên địa bàn quận Ninh 

Kiều, thành phố Cần Thơ. Kết quả phân tích hồi quy cho thấy 6 yếu tố tác động đến 

sự hài lòng, với mức độ ảnh hưởng giảm dần theo thứ tự: Sự đồng cảm, Giá trị cảm 

nhận, Độ tin cậy, Phương tiện hữu hình, Khả năng đáp ứng và Chất lượng sản phẩm. 

Nghiên cứu đã hoàn thành ba mục tiêu cụ thể đã đặt ra, đồng thời qua kiểm định sự 

khác biệt, không ghi nhận sự khác biệt có ý nghĩa về mức độ hài lòng của khách hàng 

theo các yếu tố giới tính, độ tuổi và tần suất mua sắm. Dựa trên kết quả phân tích, tác 

giả đưa ra một số hàm ý quản trị cho chuỗi cửa hàng WinMart tại quận Ninh Kiều, 

thành phố Cần Thơ, cũng như toàn hệ thống WinMart, nhằm nâng cao mức độ hài 

lòng của khách hàng. 

Từ khóa: Sự hài lòng của khách hàng, chất lượng dịch vụ, WinMart. 
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ABSTRACT 

The study titled “Factors Influencing Customer Satisfaction with Service 

Quality at WinMart Stores in Ninh Kieu District, Can Tho City” focuses on exploring 

the factors that evaluate shopping service quality to propose management solutions 

for enhancing customer satisfaction. Grounded in theoretical frameworks on service 

quality satisfaction and referencing both domestic and international related studies, 

the author adapted and developed an initial research model comprising six factors: 

product quality, perceived value, reliability, responsiveness, empathy, and tangible 

facilities, which influence customer satisfaction at WinMart Ninh Kieu. The survey 

sample included 240 customers who experienced shopping services at WinMart 

stores in Ninh Kieu District, Can Tho City. Regression analysis revealed that all six 

factors significantly affect satisfaction, with their impact decreasing in the following 

order: empathy, perceived value, reliability, tangible facilities, responsiveness, and 

product quality. The study achieved its three specific objectives, and through 

difference testing, no significant disparities in customer satisfaction were observed 

across gender, age, or shopping frequency. Based on the findings, the author proposes 

managerial implications for WinMart stores in Ninh Kieu District, Can Tho City, as 

well as the entire WinMart system, to improve customer satisfaction levels. 

Keywords: customer satisfaction; service quality; WinMart. 
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