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CHUONG 1

TONG QUAN NGHIEN CUU
1.1 LY DO CHON DPE TAI

Quan tri chét lugng 14 phan cdt 18i cho su thanh cong cua doanh nghiép & ca
linh vuc san xuét va dich vu. Va dic biét, dich vu dong vai tro quan trong trong su
hoat dong ctia doanh nghiép va dong gop dang ké vao sy thanh cong va phat trién cia
nén kinh té néi chung hay cua doanh nghiép néi riéng.

Tt thap nién 1990, chét luong dich vu da nhan duoc nhiéu sy quan tam cua cac
nha khoa hoc va cac nha quan tri to chirc. Parasuraman & ctg (1988) cho rang “Chat
lugng dich vu 1a khoang céch gitra sy mong doi (ky vong) cua khach hang va nhan
thirc (cam nhan) cua ho khi da sir dung qua dich vu” (Parasuraman & ctg, 1988).
Pinh nghia nay da dugc gidi hoc gia va quan tri chap nhan va sir dung rong rii vao
nghién ctru cling nhu tng dung thuc té. Bén canh viéc ban luin vé khai niém dich vu,
Parasuraman cling da dé xuit mé hinh do luong chét luong dich vu goi tat 1a
SERVQUAL. Trén co s& cach tiép can va khung phan tich SERVQUAL, cac nha
khoa hoc da xay dung va dé xuét nhiéu md hinh do luong chét luong dich vy nham
danh gid céac linh vuc dich vu chuyén biét khac nhau. Sau nhiéu nghién ctru thuc
nghiém, Dabholkar da nhan thdy mot s6 diém khong phu hop khi 4p dung mé hinh
SERQUAL vao viéc danh gia chat luong dich vu cta hé théng ban 1é. Tur d6, 6ng da
xdy dung va dé xuit mo hinh danh gia chét luong dich vu cho hé théng ban 1¢, mo
hinh RSQS.

Tinh dén cudi ndm 2016, tai Viét Nam c6 khoang trén dudi 1.000 siéu thi, ty
trong kénh siéu thi chiém khoang 17% trong co ciu ban hang cta cac kénh ban hang.
Véi dan s6 trén 90 triéu nguoi, khach hang dé tinh, nang dong, Viét Nam dang 1a thi
truong hép dan cho kénh ban hang hién dai (dai siéu thi, siéu thi, cira hang tién ich,
...). Manh dat mau m& nay dang bi canh tranh quyét liét boi cac hé thong siéu thi
ngoai hiing manh nhu BigC, Lotte, Emart, Mega Market, Aeon, ... Mot s6 hé thong
siéu thi ndi phai ban cho cac hé thong khac nhu hé thong Vinatext, Maximart ban

100% cb phr:in cho hé théng Vinmart, Citi ban 49% cho hé théng Aeon, ... Hién nay



hé thong siéu thi Saigon Co.0p c6 thé dugc xem 1a hé thdng siéu thi nodi 16n nhét tai
Viét Nam. Pugc thanh 1ap tir nam 1989, dén nay Co.op di phat trién duoc khoang 90
siéu thi trén toan qudc, dat dugc nhiéu danh hiéu trong nganh ban 1é: giai “Best of the
Best — Top 10 nha ban 1¢ xuét sac tiéu biéu nhat Chau A- Thai Binh Duong nim
2014” do Tap chi Retail Asia trao ting, Top 10 San phim thuong hiéu Viét tiéu biéu
xudt sic nim 2014, Top 200 nha ban 1¢ hang dau Chau A — Thai Binh Duong nim
2015 ( (http://www.co-opmart.com.vn/trangchu, 2017). C6 thé ndi trong nganh ban
1¢ 1a cudc chién giita hé théng Saigon Co.op va cac hé thdng ngoai nhu BigC,
Megamarket, Lotte, Aeon, ... V&i bé day thanh tich, kinh nghiém trong nganh, dwoc
su ung ho ctia ngudi tiéu dung, tuy nhién hé thong Co.op ciing gap rat nhiéu khé khin
dé ton tai va phat trién. Heé théng mat béng nho, co s& vat chat lac hau, chua dugc
nang cap sau nhiéu nam hoat dong, khu vuc cong cong (nha vé sinh, bii xe, ...) co
chat lugng kha kém, doi ngii nhan vién tuy c6 nhiéu kinh nghiém nhung van chua thé
hién phong cach chuyén nghiép, cong tac dich vu khach hang chua dugc quan tdm
dau tu, ... 1a nhitng han ché ma hé thong Saigon Co.op dang gip phai va cling gop
phan 1am giam hinh anh mot hé thong siéu thi 16n nhat Viét Nam, giam sttc canh
tranh voi cac hé théng ngoai nhu Aeon, Emart, Lotte dugc dau tu rat bai ban, nhiéu
tién ich cho ngudi tiéu dung, nhét 13 gidi tré.

Trudc nhu cau d6, viéc nghién ciru cac nhéan t6 tac dong dén sy hai long cia
khach hang ca nhan vé chit luong dich vu cia hé thong siéu thi Saigon Co.op ¢o y
nghia quan trong, la tién dé cho viéc cai tién, nang cao su hai long vé chat luong dich
vu cua khach hang ca nhan cho hé thong siéu thi Saigon Co.op. Tir nhu cau thyc té
khach quan néu trén, tac gia quyét dinh chon dé tai: “Cac nhan t6 tac dong dén sy hai
long cua khach hang ca nhan vé chat lwong dich vu cua hé théng siéu thi Saigon
Co.0p” 1am d& tai luan van Thac si, chuyén nganh Quan tri kinh doanh.

1.2 MUC TIEU NGHIEN CUU
1.2.1 Muc tiéu chung
Xéc dinh cac nhan td tic dong dén sy hai 1ong cta khach hang ca nhan vé chit

luong dich vu cta hé thong siéu thi Saigon Co.op. Tir d6 dé xuat ham ¥ quén tri nham



nang cao sy hai long cua khach hang ca nhan vé chét luong dich vu tai hé¢ théng si€u
thi Saigon Co.op trong thoi gian tdi.

1.2.2 Muc tiéu cu thé

Thir nhdt, xac dinh cac nhan t6 tic dong dén sy hai long cua khach hang ca nhan
vé chit luong dich vu cua hé thdng siéu thi Saigon Co.op.

Thir hai, x4c dinh mtrc d6 tdc dong cua cac nhan td dén su hai long cua khach
hang ca nhan vé chat lugng dich vu cua hé théng siéu thi Saigon Co.op.

Thir ba, d& xuit ham ¥ quan tri nhdm nang cao sy hai long cta khach hang ca
nhan vé chat luong dich vu cta hé thdng siéu thi Saigon Co.op trong thoi gian toi.
1.3 CAUHOI NGHIEN CUU

Thir nhat, nhitng nhan té nao tic dong dén sy hai long ctia khach hang c4 nhan
vé chat luong dich vu cua hé thong siéu thi Saigon Co.op?

Thit hai, mic d6 tac dong cac nhan to dén sy hai 1ong cta khach hang c4 nhan
vé chat lurong dich vu cua hé théng siéu thi Saigon Co.op nhu thé nao?

Thir ba, nhitng ham ¥ quén tri ndo nang cao sy hai long cia khach hang ¢4 nhan
vé chit luong dich vu cua hé thong siéu thi Saigon Co.op?

1.4 POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

1.4.1 Déi twong nghién ciru

Céc nhan td tac dong dén su hai long vé chét luong dich vu cta hé théng si€éu
thi Saigon Co.op.

1.4.2 Pham vi nghién ciru

Vé khéng gian nghién ciru: Céc siéu thi trong hé thong siéu thi Saigon Co.op tai
TP. HCM.

Vé pham vi thoi gian: nghién ctru dugc thyc hién tir thang 6 naim 2017 dén thang
12 nam 2017.

1.5 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Luén van su dung phuong phép nghién ctru nghién ctru dinh tinh va phuong

phéap nghién ctru dinh lugng.



1.5.1 Nghién ciru dinh tinh

Trén co sé tong hop 1y thuyét vé dich vu, chat luong dich vu, sy hai long, mot
s6 mé hinh danh gia chét luong dich vy; tong quan mot sb nghién ciru trong va ngoai
nude vé danh gia chat luong dich vu tai hé thong ban 1¢, tac gia da xay dung mé hinh
céc nhan to tac dong dén sy hai long cua khach hang cé nhan vé chit luong dich vu
cua hé théng siéu thi Saigon Co.op. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hi¢n nhu sau:

TruGe hét, trén co sd mo hinh, thang do dé xuét tac gia xay dung dan bai va tién
hanh phong van nhém khach hang c4 nhan thudng xuyén mua sim tai siéu thi Co.op
dé xac dinh cac nhan tb tac dong dén sy hai long vé chét lugng dich vy. Trén co s&
d6, s& hiéu chinh, b6 sung thang do cho phit hgp véi dic thi cia sy hai long ciia khach
hang c4 nhan vé chét luong dich vu cta hé thong siéu thi Saigon Co.0p tai thanh phd
Ho6 Chi Minh.

Sau dé6, xay dung bang cau hoi (nhap) phong van khach hang ca nhan nham xéac
dinh muc d6 rd rang, d& hiéu cla cac ciu hoi trong bang cau hoi va hoan thién bang
cau hoi (chinh thirc) s& dugc sir dung cho nghién ctru dinh lugng tiép theo.

1.5.2 Nghién ciwu dinh lwong

Nghién ctru dinh lugng duogc thuc hién nham danh gia do tin cdy cua cac thang
do; kiém dinh mé hinh 1y thuyét ctru, xac dinh mac d6 anh hudng cia cac nhan to
dén su hai long ctia khach hang ca nhan vé chat luong dich vu cua hé théng siéu thi
Saigon Co.op. Nghién ctru dinh lugng duoc thuc hién qua cac giai doan: tién hanh
thu thap dit liéu nghién ctru: st dung k¥ thudt phong van truc tiép khach hang ca nhan
mua hang tai cac siéu thi Co.op tai TP. HCM thong qua bang cau hoi. Mau dugc chon
theo phuong phap thuén tién. Sau do, danh gia do tin cdy thang do: thong qua danh
gia hé sb tin cay Cronbach's Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis) thong qua phan mém xir Iy SPSS 22.0. Va sau d6 tién hanh phan
tich tuong quan, hdi qui bi: nham kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru
va do luong muc do quan trong cua cac nhan t6 dén sy hai long vé chét lwong dich

vu. Cudi cung, thuc hién kiém dinh T test, ANOVA nhim tim ra sy khac biét giira



cac yéu t6 nhu gidi tinh, do tudi va thu nhap dén su hai long cuia khach hang ca nhan
vé chat luong dich vu tai h¢ théng Saigon Co.op.
1.6 Y NGHIA CUA NGHIEN CUU

1.6.1 Y nghia khoa hoc

Mot la, hé thdng héa 1y thuyét vé cac nhan t tac dong dén sy hai 10ng cta khach
hang cé nhan vé chat luong dich vu cia hé théng si€u thi.

Hai la, phat trién hé thong thang do cac nhédn t6 anh huong dén su hai long cua
khach hang ca nhan vé chat lugng dich vu cua hé théng siéu thi, b6 sung vao h¢ thé)ng
thang do cua cac cong trinh nghién ctru da thyuc hién tai Viét Nam.

1.6.2 Y nghia thuec tién ciia nghién ciru

Mot la, két qua nghién ctru cung cdp cho cac nha quan tri siéu thi néi chung va
hé thong siéu thi Co.op nodi riéng, cac nhan t6 anh hudng dén sy hai 1ong cta khach
hang c& nhan vé chat luong dich vu.

Hai la, két qua nghién ctru cho thiy nhitng diém can cai thién trong chat luong
dich vu tai hé théng Co.op. Trén co so do, tac gia dé xuat mot sé ham ¥ quan tri nham
nang cao sy hai long cua khach hang ca nhan vé chat luong dich vu cua h¢ théng
Co.op.

1.7 CAU TRUC LUAN VAN

Luén vin bao gdm nim chuong:
CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU

Chuong nay sé gidi thiéu 1y do chon dé tai, muc tiéu nghién ctru, pham vi va
d6i tugng nghién ciru, phuong phap nghién ciru, ¥ nghia cta dé tai va néu cdu trac
clia dé tai.

CHUONG 2: CO SO LY THUYET - MO HINH NGHIEN CUU

Trinh bay céc co sd 1y thuyét lién quan dén chat lugng dich vu, chét lugng dich
vu tai hé théng ban 1¢, sy hai long, mot s6 mo hinh danh gia chét lugng dich vy; téng
quan cac cong trinh nghién ctru trong va ngoai nudc va dé xuat mé hinh va gia thuyét

nghién curu.



CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trinh bay quy trinh nghién ciru, xdy dung va kiém dinh cac thang do, cac
phuong phap phén tich nham do luong cac khai niém nghién ctru va phin mém sir
dung dé phan tich dit liéu thu thap.
CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Trinh bay thong ké mé ta vé mau khao sat, danh gia do tin cdy cua thang do,
kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét va thao luan két qua nghién ctru.
CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Chuong nay trinh bay két qua nghién ctru dat dugce & chuong 4. Tir d6, dé xuat
mot s6 ham ¥ quan tri ndng cao sy hai 1ong cta khach hang ca nhan vé chat lugng
dich vu cta hé thong siéu thi Saigon Co.op.

Tém tat chwong 1

Trong chuong nay tac gia da trinh bay 1y do chon dé tai va y nghia vé mat ly
thuyét cling nhu vé mat thuc tién cta dé tai nghién ciru. Cing véi viée gidi thiéu tong
quan vé dé tai nghién ctru cia minh, tac gia da trinh bay phuong phap nghién ctru
theo hai giai doan: nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

Trong chuong tiép theo, co so 1y thuyét vé chat lugng dich vu, chat luong dich
vu tai hé théng ban 1€, sy hai long, cac m6 hinh danh gia chét luong dich vu va téng
quan mdt sd nghién ciru da thyc hién trong va ngoai nudc sé duge tong hop. Dua trén

co s0 d6 mo hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ctru sé dugc dé xuat.



CHUONG 2

CO SO LY THUYET - MO HINH NGHIEN CUU

Chuong 2 s& trinh bay co sé Iy thuyét vé dich vu, chit lugng dich vu hé théng
ban 1¢, sy hai long va mot s6 mé hinh danh gia chét lugng dich vy, téng quan mat sb
nghién clru trong va ngoai nudc cé lién quan. T d6 dua ra mé hinh nghién ctru ciing
nhu cac gia thuyét vé cac nhan t6 tic dong dén su hai 1ong cta khach hang ca nhan
vé chat luong dich vu cua hé théng siéu thi Saigon Co.0p.

2.1 COSOLY THUYET

2.1.1 Khdi niém va dic diém ciia dich vu

2.1.1.1 Khdi niém vé dich vu

Khac véi san pham hitu hinh, ¢6 thé nhin, s&, ném. .., dich vu 1 san pham vo
hinh ¢6 nhitng diém khac biét nén c6 nhiéu khai niém khac nhau.

Theo dinh nghia cta trang Wikipedia (2017), “Dich vu trong quéc té, duoc hiéu
1a nhitng tht twong tu nhu hang hoa, nhung 13 phi vat chat” (http://wikipedia.org,
2017). Theo Kotler (2003) cho rang: “Dich vu 12 moi hanh dong va két qua ma mot
bén c6 thé cung cap cho bén kia va chu yéu 14 v6 hinh va khong nhic dén quyén so
hitu mot cai gi d6. San pham ctia n6 ¢o thé c6 hay khong gan lién véi mot san pham
vat chat” (Kotler, 2003).

Theo Zeithaml va Bitner (2000), dich vu 1a nhitng hanh vi, qua trinh, cach thuc
thuc hién mot viéc nao d6 nham tao ra gia tri st dung cho khéach hang, 1am thdéa man
nhu cau va mong doi ciia khach hang (Bui Thanh Trang & Nguyén Pong Phong,
2014).

Va theo Nguyén Thu Hang (2004), “Dich vu 13 nhitng hoat dong mang tinh xa
hoi, tao ra cac san phém hang héa khong ton tai dudi dang hinh thai vat thé, nham
thoa man kip thoi, thudn 1gi va hi¢u qua hon céc nhu ciu trong san xudt va doi séng
con ngudi” (Nguyén Thu Hang, 2004).

Tom lai co nhiéu dinh nghia khac nhau vé dich vu, nhung nhin chung thi dich

vu la hoat dong c6 chu dich nhdm dép tng nhu cau nao dé ctuia con nguoi.



2.1.1.2 Pdc diém cua dich vu

Dich vu ¢6 cac dac trung co ban khac véi san phém hiru hinh khéc la:

Thir nhdt, tinh v6 hinh: dich vu khong c6 hinh dang cu thé; ching ta khong thé
s& mé, cAm nam, can, dong, do dém duoc nhu cac san ph'flm hiru hinh. Va do vady ma
dich vu ciing khong thé ton trit, luu kho.

Thir hai, tinh khong thé tach roi: viée tiéu thu va san xuét dich vu duge thuc
hién ddng thoi. Nhitng san pham hitu hinh sau khi dugc san xuat s& thong qua cac dai
1y trung gian, ban si va 1¢ roi méi st dung. Con dich vu vi¢c san xuét va tiéu thu dién
ra cung luc, c6 su hi¢n dién ciia nguodi cung cép dich vu va nguoi st dung dich vu.

Thit ba, tinh khong dong nhat hay khong on dinh vé chat luong: do viéc san
xuat va tiéu thu dién ra dong thoi nén chat lugng dich vu khac nhau theo thoi gian,
khong gian, ngudi phuc vu va khach hang. Sy bién thién trong chat luong dich vu
dién ra thudng xuyén hon so véi san pham hiru hinh do mirc d6 tuwong tic ctia con
nguoi trong dich vu cao hon rat nhiéu so véi san pham hiru hinh. Dich vu an chira
sttc lao dong clia con nguoi cang cao thi chat lugng dich vu cang khong dong nhat.
Déi v6i nhirng dich vu doi hoi su tham gia nhiéu hon cta chinh nguoi sir dung dich
vu thi ngudi sir dung ndy anh hudng rat 16n dén chat lugng dich vu. Va khi danh gia
chat lugng dich vy, khach hang dya nhiéu vao cam nhén c4 nhan cling nhu trang thai
tam ly luc danh gia.

Thit tw, tinh khong thé ton trit: dich vu khong thé cét trit, luu kho roi dem ban
nhu hang hoa khac. Chung ta co thé wu tién thuc hién dich vu theo thir tu trude sau
nhung khong thé dem cat dich vu r6i sau d6 dem ra str dung vi dich vu thyc hién xong
1a hét, khong thé dé danh cho viée “tai str dung” hay “phuc hdi” lai. Chinh vi vay,
dich vu la san phém dugc st dung khi tao thanh va két thic ngay sau do.

Nhu vay, so véi san pham hitu hinh thi dich vu c6 bén dic diém khac biét nhu
sau: tinh vo hinh, tinh khong thé tach roi, tinh khong dong nhat va tinh khong thé ton
trir.

2.1.2 Chit lwong dich vu

Vi nhitng dac trung co ban khac biét cia dich vu gitip phan bié¢t dugc dich vu



v6i hang hoa hitu hinh. “Hon nita, cic dic diém nay khong hoan toan giéng nhau
gifra cac loai hinh, c6 nhitng dich vu tinh v6 hinh cao va cling c6 nhiing dich vu tinh
hitu hinh cao” (Bui Thanh Trang & Nguyén Pong Phong, 2014). Do dé, viéc dua ra
dinh nghia va do luong chat lugng dich vu kha kho khan, phuc tap va van chua nhan
su ddng thuan giita cac nha nghién ctu.

“Chét lwong dich vu lién quan dén ning luc cta ngudi cung cép dich vu nhim
dap tmg hay vuot qua nhitng mong doi ctia khach hang” (Bui Thanh Trang & Nguyén
Doéng Phong, 2014). Hiéu qua hoat dong duoc danh gia thong qua chit luong dich vu
ma khéach hang cam nhan dugc va chat lugng dich vy nén dugc danh gia dua trén
quan diém cua nguoi st dung dich vu.

Theo Gronroos (2007), chat luong dich vu dugc xem nhu cac hoat dong kinh té
tao ra gia tri va loi nhuan cho khach hang tai mét thoi diém nao d6 trong mot khong
gian nao d6 (Beneke & ctg, 2012). Noi mot cach ngan gon, chat lugng dich vu 13
hanh vi, quy trinh va qué trinh thyc hién dich vu.

Theo Parasuraman (1988), chit luong dich vu dugc xem nhu danh gia, thai do
vé sy xut sic hay vuot trdi ciia dich vu (Parasuraman & ctg, 1988).

Nhin chung, chat lugng dich vu 12 khoang cach chénh léch giita su ky vong cua
khach hang vé dich vu va nhan thtrc ctia ho vé két qua khi str dung dich vu. Hay chat
lwong dich vu la sy chénh Iéch gitta ky vong ctia khach hang vé chat luong dich vu
va chét luong dich vu ma ho cam nhén thuc té. Néu ky vong 16n hon két qua cam
nhan duoc thi chat lwong cam nhan thip va khach hang s& khong hai 1ong va nguoc
lai.

2.1.3 Cdc Iy thuyét lién quan dén chit lwong dich vu

Nhu da dé cap, tir thap nién 90 c6 kha nhiéu cong trinh nghién ciru lién quan
dén chét lugng dich vu va do luong chét luong dich vu trong nhiéu linh vuc khac
nhau. Nhin chung, cac cong trinh ctia Gronroos (1982), Lehtinen va Lehtinen (1982),
Lewis va Booms (1983), Sasser, Olsen va Wyckoff (1978) dua ra ba dac diém chung
ctia chat luong dich vu:

Thir nhdt, chat lugng dich vu khé danh gia hon san pham hitru hinh. Khi mua
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san phdm, nguoi tiéu dung c6 nhiéu yéu t6 hitu hinh dé danh gia chat luong: mau sic,
kiéu dang, bao bi, ... Trong khi d6, do dic diém vo6 hinh, khi mua san pham dich vu,
ngudi tiéu dung s& it cd yéu té hitu hinh danh gia chét lvong dich vu. Trong nhiéu
truong hop, ho danh gia chii yéu dya vao yéu té hitu hinh nhu co s& vat chit, trang
thiét bi va doi ngil nhan vién ciia nha cung cap dich vu. Va khi khéng c6 thong tin vé
cac yéu td hiru hinh, ngudi tiéu dung sé& c6 thé danh gia chit luwong dich vu dya vao
cac yéu t6 khac, va nhiéu truong hop 1 gia (mic du chua c6 cong trinh nghién ctiu
chinh thtrc) (Parasuraman & ctg, 1985). Ciing do dic diém nay, nha cung cap dich vu
s& gap kho khin trong viéc nim bat nguoi tiéu ding cam nhan nhu thé nao vé dich
vu va chat lugng dich vu. Khi nha cung cap dich vu hiéu dugc nguoi tiéu dung danh
gia chét luong dich vu nhu thé nao, ho s& dwa ra giai phap tac dong dén danh gia cia
nguoi tiéu ding theo dung hudng ho mong mudn (Parasuraman & ctg, 1985).

Thir hai, chat luong dich vu dugc cam nhén tr sy so sanh su ky vong vé chat
lugng dich vy va chat lugng thuc té nhan duogc. Céc nha nghién clru va cac nha cung
cép dich vu cho réng: chat luong dich vu 1a sy do ludng mirc d6 dich vu dép uing su
ky vong ctia khach hang. Cung cip dich vu c6 nghia 1a dép Gng su ky vong ctia khach
hang trén co so so 1au dai (Parasuraman & ctg, 1985). Smith va Houston cho rang sy
hai long cua khach hang véi dich vu dugce danh gid trén co s¢ c6 phu hop hay khong
phu hop véi ky vong cua ho.

Thit ba, chat luong dich vu dugc danh gid dua trén két qua va qua trinh cung
cap dich vu. Sasser va ctg (1978) da nghién ctru ba thanh phan cua chat luong dich
vu: muc dé cua nguyén li€u, co s¢ vat chat va doi ngii nhan su. Nghién ctru chi ra
rang chit luong dich vu bao gdm khong chi két qua ma con bao gdm cach thirc thuc
hién dich vu. Gronroos (1982), trong nghién ctru ctia minh di dé xuat hai thanh phan
ctia chat luong dich vu: chat lugng k¥ thuat (Technical quality), 1a nhitng gi khach
hang nhan duoc, va chat lugng chire nang (Functional quality), 1a nhitng quy trinh,
phuong thirc thuc hién dich vu. M6 hinh duoc st dung do luwong nhan thic cua khach
hang vé chit luong dich vu. Con trong nghién ciru ctia Lehtinen va Lehtinen’s (1982),

chat lwong dich vu dugc tao ra trong qué trinh twong téc gitta khach hang va cac nhan
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t6 trong t6 chirc dich vu (Parasuraman & ctg, 1985). Cac nha nghién ctru str dung ba
nhan t6 dé danh gia: chat lugng vat chat (thiét bi, van phong, ...); chat luong to chirc
(hinh anh, thuong hiéu, ... cua to chtrc cung cip dich vu) va chét luong giao tiép (phat
sinh tlr sy giao tiép giira khach hang véi to chirc, khach hang véi khach hang). Nghién
ctru con lam rd su khac biét giira chit lvong dich vu gin v6i qua trinh cung cép dich
vu va chit luong gin véi két qua.

Tuy nhién, khi néi dén chat luong dich vy, chung ta khong thé khong dé cap
dén dong gbp to 16n cuia Parasuraman va ctg. Parasuraman va ctg (1985, 1988) cho
rang: “Chat lugng dich vu 1a khoang cach chénh 1éch giita su ky vong cta khach hang
vé dich vu va nhan thirc cua ho vé két qua khi str dung dich vu” (Parasuraman & ctg,
1985). Céc tac gia da dua ra mo hinh nim khoang cach chit luong dich vy; trong d6
khoang cach thir nim lién quan dén khach hang va 1a thudc do cua chat luong dich
vu, khoang céch tir thtr nhat dé thi tu 13 nhiing so sot trong to chirc cung tg dich vy
(Bui Thanh Trang & Nguyén Dong Phong, 2014). Thang do ctia mé hinh dugc sir
dung kha rong rai trong do luong chét luong dich vu cia nhiéu loai hinh dich vu khac
nhau (ngan hang, kiém todn, gidt ui, ban 1¢, ...). Tuy nhién, mdi nganh dich vu tai
nhirng thi truong khac nhau c6 nhitng dic diém dic thi. Do d6, két qua thu dugc cac
thanh phan cta cua chat luong dich vu khong thdng nhat nhau ¢ timg nganh dich vu
va thi truong khac nhau.

Va trong nganh ban 1é, do ¢ nhiing tinh chat khac véi nganh dich vy “thuan”
(ngan hang, bao hiém, ...) nén khi sir dung mé hinh cia SERQUAL do luong chét
luong dich vy dem lai két qua khong thanh cong (Dabholkar & ctg, 1996). Trong cac
ctra hang ban 1¢, khach hang dugc cung cip ca san pham va dich vu va cac nha ban
1¢ c6 khuynh hudng tac dong dén chat lugng dich vu hon 1a chit luong san pham
(Dabholkar & ctg, 1996). Khach hang s€ c6 nhitng trai nghi¢ém trong qua trinh mua
sam tai hé théng béan 1¢ thong qua mdt chudi hoat dong nhu tim kiém san phém, tuong
tac voi nhan vién cta hé théng ban 1, doi tra hang, ... Tat ca nhiing hoat dong d6 s&
anh hudng dén su cam nhén cua khach hang vé chét lugng dich vu. Ttr d6 co thé nhan

théy mac du thang do cua chét lugng dich vu “thuan” va cua hé théng ban 1& c6 nhiéu
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diém tvong ddng, nhung khi do ludng chat lvong dich vu cua hé théng ban 1é can bd
sung thém mot s6 yéu to.

Thang do chat lugng dich vu tai hé théng ban 1¢ duoc Dabholkar va ctg (1996)
phat trién va kiém nghiém thuc té. Dya trén co so 1y thuyét cia mo hinh SERQUAL
két hop v&i khdo st dinh tinh va quan sat thuc té khach hang mua sdm tai siéu thi,
Dabholkar va ctg (1996) dd dua ra md hinh do luong chit luong dich vu gdm nim
nhan t6: Co s¢ vat chét, Su tin cdy, Giai quyét van dé, Tuong tac ca nhan va Chinh
sach hoat dong va thang do gdm 28 bién quan sat; trong d6 17 bién tir mé hinh
SERQUALI va 11 bién con lai tir khao sat dinh tinh.

2.1.4 Sw hai long cua khach hang

2.1.4.1 Khdi niém vé sy hai long ciia khédch hang

Trong hoat dong ciia doanh nghiép, su hai 1ong khach hang 13 yéu té quan trong
nhét dem lai sy thanh cong hay that bai cho doanh nghié¢p. Do do, tat ca cac hoat dong
déu huéng vé khach hang nham chiém dwogc “trai tim” caa khach hang, gianh iy su
ing ho cta khach hang thong qua quyét dinh chon mua san pham/ dich vu ciia doanh
nghiép. C6 kha nhiéu khai niém vé sy hai long cua khach hang. Tsu va Wilton (1988)
cho rang, sy hai long 1a su danh gia ctia khach hang vé sy khéac biét gitta ky vong cua
ho trudce khi st dung san phflm hay dich vy va cdm nhén thuc té sau khi d3 su dung
san pham hay dich vu (Parasuraman & ctg, 1988). Kotler (2003) ciing c6 dinh nghia
twong tu: “Su hai long cia khach hang 1a mure d6 trang thai, cam gidc cua mot nguoi
bat ngudn tir viée so sanh két qua thu duoc, tir viée tiéu dung san pham dich vu véi
nhitng ky vong ban than. Mtrc d hai 10ng phu thudc vao su khac biét giira két qua
nhan duogc va ky vong” (Kotler, 2003). Va Kuzt va Clow (1998) ciing cho rang: “Mtic
d6 hai 10ng 1a khac biét giira ky vong ciia khach hang vé hang héa hoic dich vu va
biéu hién cua né trong thyc té theo danh gia ciia khach hang” (Nguyén Thu Hang,
2004).

Tom lai, d6i véi cac nha cung cap dich vu, khoang cach gitta mong doi cia
khach hang trudce khi st dung dich vu va cdm nhan tir dich vu nhan duoc 1a diéu rat

quan trong trong vi¢c danh giad marc do hai long cua khéach hang khi st dung dich vu.
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Néu két qua nhan dugc ndm trong khoang chip nhan cua khach hang hay twong xing
v6i ky vong ciia khach hang: khach hang hai long; néu két qua thyc té cao hon thi
khach hang s& rat hai long; va nguoc lai thi khach hang s& khong hai long.

2.1.4.2 Vai tro cua sy hai long cua khach hang

Su hai long ctia khach hang dong vai tro ngay cang quan trong trong hoat dong
Marketing, dich vu khach hang. Theo Byrne (1993), sy hai long 1a thudc do sy thanh
cong ctia doanh nghiép trong tuong lai, con cac chi sé do ludng khac nhu doanh sd,
thi phan 1a thuéc do cua qua khir; thé hién két qua cia doanh nghiép di dat dugc
trong qua khtr, khong néi 1én duge doanh nghiép sé dat duoc két qua tdt dep nhu thé
nao trong tuong lai (Caruana, 2002).

Mit khac, doanh nghiép ciing phai quan tdm dén su khong hai long ctia khach
hang. Cac khach hang khong hai long dong vai tro quan trong khong kém cac khach
hang hai 1ong voi san pham hay dich vu cta doanh nghiép. Ho khong chi khong tiép
tuc st dung san phém/ dich vy, ma con tao ra mot hi€u ung “x4u” truyén miéng. Hay
truong hop x4u hon nita, ho trd thanh nhitng ngudi “khing bd” khach hang cia doanh
nghiép bang cach ké cho ngudi khac su khong hai long cua ho, c¢b ging tic dong
“x4u” dén ngudi khac va boi nho uy tin ciia thuong hiéu.

Tom lai, su hai 10ng hay khong hai long déu c6 tic dong manh dén sy thanh
cong hay that bai ctia thuong hiéu, cuia su phat trién hay that bai ciia doanh nghiép.

2.1.5 Quan hé giiva chét lwong dich vu va sw hai long ciia khdch hang

Céc 1y thuyét vé chét luong dich vu va su hai long cua khach hang déu nhan
manh dén yéu t6 nguoi tiéu ding sé so sanh giita san pham hay dich vu thuc hién véi
muc tiéu chudn nao dé. Do do, hiéu biét vé mdi quan h¢ gifra chét luong dich vu va
su hai 1ong cua khach hang 1a diéu rit quan trong trong qua trinh cung cap dich vu.

C6 nhiéu quan diém cho ring, chét lugng dich vy va sy hai long 1a mgt. Tuy
nhién, qua nhiéu nghién ctru cho thay chét luong dich vu va sy hai long khach hang
1a hai khai ni€ém phan biét. Parasuraman va cac cong su (1988), cho rﬁng gitra chét
luong dich vu va su hai long khach hang ton tai mot s6 khac biét, ma diém khac biét

co ban 1a van dé “nhan qua” (Parasuraman & ctg, 1988). Con Zeithalm va Bitner



14

(2000) thi cho rang sy hai long cua khach hang bi tac dong boi nhiéu yéu t6 nhu: chit
lugng san phém, chét lugng dich vy, gid c4, yéu td tinh huéng va yéu td c4 nhan
(Parasuraman & ctg, 1988). Chat luong dich vu va su hai long tuy 13 hai khai niém
khac nhau nhung c6 lién hé chat ché véi nhau trong nghién cuu vé dich vu
(Parasuraman & ctg, 1988). Cac nghién ctru trude day da cho thay chat luong dich
vu 13 nguyén nhan din dén sy thoa man (Cronin & Taylor, 1992). Ly do 1a chat luong
dich vu lién quan dén viéc cung cép dich vy, con su thod man chi danh gia dugc sau
khi da str dung dich vu. Sy hai long cua khach hang xem nhu két qua, chét luong dich
vu xem nhu 1a nguyén nhan; sy hai long c6 tinh chét dy béo, mong doi; chét luong
dich vu 12 mot chuan 1y tuong. Su théa man khach hang 1a mot khai niém téng quat,
thé hién sy hai long cua ho khi tiéu dung mot dich vu; trong khi do, chat lugng dich
vu chi tap trung vao cic thanh phan cy thé cia dich vu (Parasuraman & ctg, 1988).
Mic du chat lwong dich vu cé mbi quan hé voi sy hai long, nhung ¢ it nghién ctu
tap trung vao vi¢c kiém dinh muc do anh hudng cua cac thanh phén chat luong dich
vu dén sy hai long, dac biét dbi véi tirng nganh dich vu cu thé. Cronin and Taylor da
kiém dinh mbi quan h¢ nay va két luan cam nhén chét luong dich vu dan dén su thoa
min khach hang. Céc nghién ctru da két luan rang chat lugng dich vu 1a tién dé cua
su thoa man va 13 nhan t6 chi yéu anh huéng dén sy thoa man (Cronin & Taylor,
1992).

Chat luong dich vu 13 nhan t6 tic dong nhiéu nhat dén sy hai long cua khach
hang (Cronin & Taylor, 1992). Néu nha cung cip dich vu dem dén cho khach hang
nhing san pham c6 chét lugng théa man nhu cau cta ho thi doanh nghiép d6 da budc
dau 1am cho khach hang hai long.

Do d6, muén ning cao su hai 1ong khach hang, nha cung cép dich vu phai nang
cao chét lugng dich vu. Noi cach khac, chét luong dich vu va sy hai long ctua khach
hang c6 quan hé twong hd chit ché véi nhau, trong d6 chét lugng dich vu 1a cai dugc
tao ra trudc va sau d6 quyét dinh dén sy hai long cua khach hang. Méi quan hé nhan
qua gitra hai yéu td giira hai yéu t nay 1a van dé then chdt trong hau hét cac nghién

ctru ve sy hai long cta khach hang.
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Chat luong
mong doi

Chét lugng
dich vu

Nhu cau dugc
dap tng

Chat luong
cam nhan

Nhu cau khong Su hai long

Chat lugng dugc dap tmg

mong doi

Hinh 2.1 M hinh su hai long — chat lwong dich vu
(Nguon: Oliver, 1993)

2.1.6 Mpt s6 moé hinh danh gia chét liwong dich vu

Khac v&i chat lugng hang hoa hitu hinh dugc do ludng bang nhiing théng sb,
dac tinh k¥ thuat, chat luong dich vu dugc xac dinh béi khach hang. Khach hang danh
gia chat lugng dich vu thong qua cam nhan chil quan cua ho d6i v6i qua trinh thuc
hién dich vu d6. Do d6, mét trong nhitng kho khin ctia qua trinh quan 1y chét luong
dich vu chinh 14 do ludng chit luong dich vu.

Hién nay, mot s6 bién phap danh gia chat luong dich vu bang viéc ap dung cac
phuong phap phan tich théng ké da dugc cac nha nghién ctru str dung trong cac linh
vuc khac nhau.

2.1.6.1 M6 hinh chdt luwong dich vu cua Gronroos

Dich vu N Dich vu
N A v 5 A
ky vong cam nhan
Hinh tuong
Chat luong Chat luong
K§ thuat Chtre nang

Hinh 2.2 M6 hinh chit lrong dich vu hai chirc ning
(Nguon: Gronroos, 1984)
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Gronroos (1984) da xay dung mé hinh do ludng chét luong dich vu nham dénh
gia mirc d6 hai 1ong cua khach hang, gdm hai thanh phan:

Mot la, chat luong k¥ thuat (Technical quality): xem xét két qua cua dich vu
cung cép, 1a nhirg gi khach hang nhan dugc.

Hai la, chat lugng chirc ning (Functional quality): xem xét quy trinh vé sy tuong
tac gitra khach hang va nha cung cip dich vu, nghia 14 dich vu dugc cung cip nhu thé
nao.

M6 hinh Gronroos dugc st dung dé do luong sy nhan thirc cua khach hang vé
chat lugng dich vu. Tuy nhién, nhiéu nha nghién ctru nhan xét rat khé dénh gia chét
lugng k¥ thuat cia cac hoat dong. Do do, cac danh gid thuong hay dua trén co s chu
quan ma khach hang dugc phuc vu nhu thé nao (Bui Thanh Trang & Nguyén Dong
Phong, 2014).

2.1.6.2 M6 hinh nam khodng cdich vé CLDV va thanh phan ciia mé hinh
SERVQUAL cua Parasuraman (1985, 1988)

Parasuraman va cong su (1985, 1988) da xay dung mot mo hinh chat luong dich
vu 1am ndi bat nhirng yéu cau chu yéu dé dam bao chét luong mong dgi cua dich vu.
Dua vao két qua nghién ctru, ho dua ra mé hinh nam khoang cach chét lugng dich
vu. Ham ¥ ctia mo hinh nay 1a chi ra nim khoang tréng, 13 nguyén nhan tao ra sy
khong thanh cong cta viéc cung ung dich vu.

Khoang cach thtr nhat xuat hién c6 sy khac biét giira ky vong ctia khach hang
vé chat lugng dich vy va cdm nhan ctia nha quan tri dich vy doi véi nhirng ky vong
d6 ctia khach hang hay n6i mot cach dé hiéu hon 1a nha quén tri dich vu khong hiéu
dugc mot cach ding dang nhitng gi ma khach hang mong mudn. Piém co ban cua su
khac biét nay la do co quan dich vu khong hiéu biét duoc nhirng dac diém nao tao
nén chat luong cta dich vu cua minh ciing nhu cach thirc chuyén giao chiing cho
khach hang dé théa man nhu cau ca ho.

Khoang céch thtr hai 14 khoang cach gitra nhan thure ciia nha quan tri dich vu va
nhirng ti€u chi cu thé cua chat luong dich vu. Trong nhiéu truong hop, nha quan tri

c6 thé nhan thirc nhitng mong muén ctia khach hang (nghia la khong xuat hién khoang
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cach thir nhat), nhung ho lai gip kho khin trong viéc bién nhirng nhan thirc d6 thanh
nhig tiéu chi cu thé cua chit lugng dich vu va chuyén giao chiing cho khach hang
theo dung su ky vong cuia ho. Nguyén nhén chinh cta van dé nay 1a kha nang chuyén
mon cua doi ngli nhan vién dich vy cling nhu dao dong qua nhiéu cua cau dich vy,

1am cho céac co quan dich vu khong thé dap tung kip.

Truyén miéng Nhu ciu ca nhin
2
<G
r--» Dich vu ky vong Kinh nghiém E
i A %
Khoang cach [5] T
| 4 N
Dich vu cam nhéan
; <. Khoang cach [4] Thong tin dén
o Dich vu chuyén giao
= khach hang
= | A -
~§ : Khoang cach [3] 1 >
o0 v A
g — ©)
5 : Chuyén d6i cdm nhan Khoang céch [2] %
| thanh tiéu chi chat lugng ©
5 o
i H <
! an
: : Z.
! v
---»p .
Nhan thte vé ky vong
cua khéach hang

Hinh 2.3 M6 hinh ndm khoang cach CLDV

(Nguon: Parasuraman va ctg, 1985)
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Khoang cach tht ba 1a khoang cach giira yéu cau chat luong dich vu va két qua
thyc hién dich vu. Khoang cach nay xuét hién khi cac nhan vién thuc hién dich vu
khong chuyén giao dich vu cho khach hang theo ding céc tiéu chi chit luong da duoc
xac dinh. S& di c6 khoang cach 13 nay 1a do con ngudi ¢ thé cé trinh d6 tay nghé
kém vi 1y do 1am viéc qué strc nén ho khong mudn hay khong thé thyuc hién dung tiéu
chuén; hay ho budc phai lam trai voi tiéu chudn vi ho phai dung nhiéu thoi gian ling
nghe khach hang r0i sau d6 phuc vu ho mot cach voi vang.

Khoang cach thir tu 1a khoang cach giita thuc té cung tmg dich vu va thong tin
d6i ngoai. Nhitng mong doi ctia khach hang vé chat lugng dich vu chiu anh hudng
rat nhiéu tir nhitng 10i tuyén b, htra hen tir phia 1anh dao ciia co quan cung cép dich
vu. Khoang céch thu tu xuét hién khi thyc té khi cung cép dich vu cua cac co quan
khong dung nhu nhiing gi ma ho da noi, da hira hen, luc d6 cdm nhéan cia khach hang
vé chat luong dich vu ctia don vi s€ bi giam.

Khoéang cach thir nim trong mo hinh 1a khoang céch giita chat luong ky vong
cua khach hang va chét lwong dich vu ho cam nhan duoc. Khoang cach nay xuat hién
khi khach lugng dinh két qua thyc hién ctia co quan cung cép dich vu theo mot cach
khéc va nhan thirc sai chat luong dich vu. Chat luong dich vu phu thudc vao khoang
cach tht nim nay. Mot khi khach hang nhan thiy khong c6 su khac biét giita chit
luong ho ky vong va chét luong ho cam nhan dugc khi tiéu dung mot dich vu thi chét
luong cua dich vu duge xem 13 hoan hao. Parasuraman va ctg cho rang chét luong
dich vu 13 ham s6 cta khoang cach thir nim. Khoang cach thir nim nay phu thudc
vao cac khoang cach trude d6 nghia 1a khoang cach 1, 2, 3 va 4. Vi thé dé rut ra
khoang cach thir nam, hay lam tang chat luong dich vy, nha quan tri phai nd luc rat
ngan khoang cach nay.

M hinh chét lugng dich vu co thé duoc biéu dién béi ham sd nhu sau:

CLDV =f{KC 5=f(KC_1, KC_2, KC_3, KC_4)}, trong do:

KC 1,2,3,4,5: khoang cach chat luong 1,2, 3, 4, 5

Tu mo6 hinh muoi thanh phén, Parasuraman va cac cong sy da nhiéu 1an kiém

dinh va phat hién ra rang c6 nam thanh phan co ban quyét dinh chat luong dich vu la:
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(1) Su tin cay (Reliability), (2) Dap ing (Responsiveness), (3) Pam bao (Assurance),
(4) Sy ddéng cam (Empathy) va (5) Phuong tién hitu tinh (Tangibles) (Parasuraman
& ctg, 1988). Sy tin ciy thé hién qua kha ning thuc hién dich vy phu hop va ding
thoi han ngay 1an dau tién. Pap Gng thé hién qua sy mong mudn va sin sang ctia nhan
vién phuc vu cung cép dich vu kip thoi cho khach hang. Dam béo thé hién qua trinh
do chuyén moén va cung cach phuc vu lich su, niém né véi khach hang. Su déng cam
thé hién qua sy quan tdm chiam soéc dén ting ca nhan khach hang. Phuong tién hitu
hinh thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua nhan vién phuc vu, cac trang thiét bi
phuc vu cho dich vuy. Parasuraman va cong su (1988) da xay dung va kiém dinh thang
do nam thanh phan cta chat lwong dich vu, goi 14 thang do SERVQUAL bao gém 22
bién. Thang do ndy di duoc cac tac gia nay kiém nghiém va diéu chinh nhiéu 1an va
két luan réng la thang do phu hop cho moi loai hinh dich vu.
2.1.6.3 Mo hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992)

Su tin cay
Dap tng
DPam béo Su hai long
cua khéach hang
DPoéng cam /
Phuong tién hitu hinh

Hinh 2.4 M6 hinh SERVPERF
(Nguén: Cronin va Tailor, 1992)
Nhiéu quan diém cho rang thang do SERVQUAL kha dai dong do khach hang
phai danh gia trén hai phuong dién ky vong va cam nhén thuc té khi nhan duoc dich
vu ma ddi khi sy dédnh gia cting lac nay khién khach hang nham 1an. Trong cac ¥ kién

phan bién, ndi bat 1a Cronin va Tailor (1992) di diéu chinh thang do SERVQUAL
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thanh thang do SERVPERF. Thang do nay giit nguyén cac thanh phan va bién quan
sat cia SERVQUAL, bo di phan danh gia vé ky vong cua khach hang, chi giir lai
phén cam nhan thuc té cta khach hang ddi vé6i dich vu ho nhan duogc. Chét luong
dich vu chinh 1a nhitng gi khach hang cdm nhén duoc.

2.1.6.4 Mo hinh RSQS cua Dabholkar (1996)

M6 hinh SERQUAL cua Parasuraman duoc sir dung kha phd bién trong do
luong chét lugng dich vu. Tuy nhién, nhiéu nghién ctru thuc nghiém da khong thanh
cong khi danh gia chét luong dich vu tai hé théng ban 1é¢ dua vao mo6 hinh SERQUAL
(Dabholkar & ctg, 1996).

Céc hé thong ban 1¢é cung cap cho khach hang san pham va dich vu di kém. Mua
sdm tai hé théng ban I¢ 1a sy trai nghiém cua nhiéu hoat dong bao gém tim kiém hang
hoa, twong tac véi nhan vién siéu thi, doi/ tra hang, ... Tat ca cac hoat dong nay déu
anh huong dén danh gia cia khach hang dén chat lugng dich vu. Do d6, mic di thang
do chét lugng dich vu cia moi truong thuan dich vu va ctia méi truong ban 1é co
nhiéu diém tuong dong, nhung thang do chét lugng dich vu tai hé thong ban 1¢ can
thém mot s6 nhan t6 (Dabholkar & ctg, 1996).

Dé phu hop Vi nganh ban 1¢, Dabholkar va ctg (1996) da phat trién mé hinh
RSQS (Retail Service Quality Scale):

Co s& vat chét
Su tin cay
Tuong tac ca nhan
Giai quyét van dé

Chinh séch hoat dong

Hinh 2.5 Mé hinh RSPQ
(Nguon: Dabholkar, 1996)
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Mo hinh RSQS gdém niam thanh phan: (1) Co sé vat chét (Physical aspect), (2)
Do tin cdy (Realibility), (3) Tuong tac ca nhan (Personal interaction), (4) Giai quyét
van d& (Problem solving) va (5) Chinh sach hoat dong (Policy). Thanh phan “Co s&
vat chat” thé hién tinh hién dai va tién nghi ciia co so vat chat. Thanh phan ndy mang
¥ nghia rong hon thanh phan “Phuong tién hiru hinh” trong mé hinh SERVQUAL.
Thanh phan “Dé tin cdy”: hé thong ban 1é thie hién ding cac cam két voi khach hang.
Thanh phan nay twong tu nhu thanh phan “Sy tin cay” trong mo hinh SERVQUAL.
Thanh phén “Tuong tac ca nhan” thé hién tinh céach lich su, hoa nh3, va tu tin trong
thue hién dich vu ctia nhan vién. Thanh phan “Giai quyét van dé&” dé cap dén kha
nang giai quyét thac mac, khiéu nai cuia khach hang; day Ia thanh phan méi so véi
cac thanh phan trong mé hinh SERVQUAL va dugc dua ra nham danh gia su tuong
tac gilta nhan vién va khach hang va danh gia cach thic cac yéu cau cta khach hang
dugc giai quyét. Va thanh phan “Chinh sach hoat dong” bao gom cac chinh sach
chung vé chét lugng hang hoa, noi dau xe, gio hoat dong, sir dung thé tin dung, ...;
day 1a thanh phan mdi so v&i cac thanh phan trong mé hinh SERVQUAL va duoc
dua ra nhim xem xét anh huong cta chinh sach hoat dong ctia hé thdng ban 1¢ dén
chat luong dich vu.

2.2 TONG QUAN CAC NGHIEN CUU CO LIEN QUAN

2.2.1 Cdc cong trinh nghién ciru trong nwoc

(1) Nghién civu ciia Nguyén Thi Mai Trang (2006), “Chdt lwong dich vu, sit
thoa man, va long trung thanh cua khach hang siéu thi tai TP. HCM”

Dé xem xét mdi quan hé gitra chét luong dich vu si€u thi, su thoa man va long
trung thanh cua khach hang ddi véi siéu thi, tac gia di st dung mé hinh RSQS c6
diéu chinh, b6 sung nham phu hop véi thi truong Viét Nam. Tac gia xdy dung thang
do gdm nam thanh phan: Chung loai hang hoa (ba bién quan sat: mit hang méi, day
du va nhiéu mat hang dé lya chon), Kha nang phuc vu cua nhan vién (ndm bién quan
sat, tap trung vao thai do phuc vu tan tinh, than thién va lich sy cia nhan vién), Trung
bay hang héa (nim bién quan sat v6i ndi dung nhu anh sang, bang chi dan hang hoa

va hé théng may tinh tién hién dai), Mat béng siéu thi (bén bién quan sat voi ndi dung
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nhu khong gian rong rai va thodi mai trong si€u thi cling nhu bai giir xe) va An toan
tai siéu thi (hai bién quan sat, dua ra nhitng van dé nhu hé théng phong chita chay).
Thang do mirc d6 cam nhan vé sy thoa mén tong quat duge do ludng bang mot bién
quan sat dé kham pha vé cam nhan chung ciia khach hang ddi v6i cong ty kinh doanh
dich vu. Cudi cung, thang do long trung thanh siéu thi duoc do ludng bang ba bién
quan sat. Cac mbi quan hé nay duoc kiém dinh véi 318 khach hang tai siéu thi & TP.

HCM.

4 N

CLDV SIEU THI

Chat lugng hang hoa
A n H1 Hs
Nhén vién phuc vu
“A o —>
Trung bay siéu thi
Mat bé“mg siéu thi

An toan si€u thi

\_ J

Hinh 2.6 Mé hinh nghién ciru “Chit lwgng dich vu, sw théa min va long trung

thanh cia khach hang siéu thi tai TP. HCM”

H>

(Nguon: Nguyén Thi Mai Trang, 2006)

Két qua ghién ciru:

Mot la, chat lugng dich vu si€u thi bao gém nam thanh phﬁn: Chung loai hang
hoa, Kha niang phuc vu cta nhan vién, Trung bay hang héa, Mit bang siéu thi, va
Murc do an toan trong siéu thi.

Hai la, néu tang chat luong dich vu thi s& lam tang mirc d6 thoa man cua khach
hang. Khach hang s€ trung thanh véi siéu thi khi ho thoa man voi dich vu va hang
héa ma siéu thi cung cap.

Ba la, chat lugng dich vu 1a yéu t6 quan trong 1am théa man khach hang ciing

nhu 1am tang 10ng trung thanh cua ho ddi véi siéu thi.
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Bén la, yéu t tudi va thu nhap khong lam anh huéng dén vai tro cua chat luong
dich vu d6i véi sy thoa man, long trung thanh cua khach hang si€u thi.

Han ché ciia nghién ciru:

Mot la, nghién ctru chi thyc hién tai mot s6 siéu thi tai TP. HCM. Kha ning tong
quat s€ cao hon néu thuc hién tai mot sd dia phuong khac tai Viét Nam.

Hai la, nghién ctru chi xem xét tdc dong cua chét luong dich vu vao su théa man
va 10ng trung thanh ctia khach hang. Co thé c6 nhiéu yéu t6 khac nira gép phan vao
viéc giai thich cho sy thoa min va long trung thanh cia khach hang nhu cac yéu t6
tao sy vui thich, giai tri cho khach hang di siéu thi.

(2) Nghién ciru ciia Nguyén Bang Duy Nhat va Lé Nguyén Hau (2007), “Cdc
thanh phcin ctia chat luwong dich vu siéu thi - tai cac siéu thi Viét Nam”

Dua trén mo hinh RSQS nhim xac dinh cac thanh phén ctia chat luong dich vu
siéu thi tai Viét Nam. Cac tac gia da tién hanh khao sat 440 khach hang tai cac siéu

thi tai TP. HCM.

Co s& vt chat

Su tin cay \

R RITIA IS
Tuong tac ca nhan

/ dich vu
Giai quyét van dé

Chinh sach hoat dong

Chét luong

Hinh 2.7 M6 hinh nghién ctru “Cac thanh phan ciia chat lwong dich vu siéu thi
- tai cac siéu thi Viét Nam”
(Nguon: Nguyén Bang Duy Nhat va Lé Nguyén Hdu, 2007)
Két qua nghién ciru:
Mot la, x4c dinh duge bdn thanh phan cia chat lwong dich vu siéu thi: Kha nang

phuc vu ctia nhan vién, Co sé vat chit, Chinh sach hoat dong va Su tin cay.
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Hai la, thanh phan Kha ning phuc vu ctia nhan vién c6 tac dong manh nhit, ké
dén 1a thanh phan Chinh sach hoat va Phuong tién vat chat c6 anh huong yéu nhat va
vai trd ctia thanh phan Su tin ciy chua duoc xac dinh rd trong nghién ciru.

Han ché ciia nghién ciru:

Mot la, nghién ciru chi tién hanh tai cac siéu thi tai TP. HCM. Kha ning tong

quat s€ cao hon néu thuc hién tai mot s thanh phé khac tai Viét Nam.
Hai la, két qua s& c6 gia tri hon néu 4p dung md hinh CFA va SEM.

Ba la, bdn nhan t6 cua chét luong dich vu co thé giai thich 36.1% su thay doi
trong dénh gia khach hang vé chat luong dich vu ciia hé thng ban 1¢. Do d6, c6 thé
mot s6 nhan t6 khac c6 kha ning ton tai nhung chua dugc dénh gia (hang hoa, trung

bay, an toan, chinh sach khuyén mai, chinh sich trung thanh, ...
Bon la, can thuc hién nghién ctru cho céc loai hinh ban 1¢ khac tai Viét Nam.

(3) Nghién citu ciia Phan Chi Anh va ctg (2013), “Chat lwong dich vu va long

)

trung thanh cia khéch hang - Nghién ciru tinh hudng cira hang tién ich tai Ha Ngi’

Co s& VAt chat

Su tin cay \

Tuong tac canhan  ——
Giai quyét van dé /

Chinh sach hoat dong

Long trung thanh

cua khach hang

Hinh 2.8 M6 hinh nghién ciru “Chéat lwgng dich vu va long trung thanh ciia
khach hang - Nghién ciru tinh hudng ctra hang tién ich tai Ha Noi”
(Nguén: Phan Chi Anh va ctg, 2013)

Vé6i muc dich xac dinh mdi quan hé giita chat luong dich vu va long trung thanh

cua khach hang tai cac ctra hang tién ich tai Ha Noi, c4c tac gia dua vao mo hinh
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RSQS c¢6 diéu chinh cho phu hop véi thuc té khao sat 664 khach hang tai cac ctra
hang tién ich tai Ha No6i. M6 hinh gdm 32 bién quan sat; trong d6 gdm 30 bién quan
sat danh gia chét luong dich vu vé nam yéu td cAu thanh chit luong dich vu va hai
bién quan sat dung do ludng 1ong trung thanh ciia khic hang tai cac cira hang tién ich
tai Ha Noi.

Két qua:

Mot la, cac yéu td chat lugng dich vu ¢6 quan hé cung chiéu véi long trung
thanh cua khach hang. Khi cic cira hang nang cao chit luong dich vu, long trung
thanh cta khach hang s& dugc duy tri va trd nén khang khit hon.

Hai la, cac yéu td tao nén chat luong dich vu (va duoc se‘ip xép tr manh nhat
dén yéu nhat theo mtrc do tac dong): Yéu t hitu hinh, Chinh sach va Tuong tac ca
nhan. Tuy nhién, trong ba yéu t6 nay thi khach hang chua hai long ¢ yéu té Tuong
tac ca nhan, cu thé 1a cac nhan vién phuc vu.

Han ché ciia nghién ciru:

Mot la, nghién ctru chi xem xét sy tac dong cua chat luong dich vu dén long
trung thanh cua khach hang. Nam yéu t6 cua chat lugng dich vu chi giai thich dugc
51,4% su bién thién long trung thanh cua khach hang, con mot s6 yéu to khac tac
dong dén long trung thanh chua dugc dé cap dén trong nghién ctru.

Hai la, nghién ctru chi thue hién khao sat cac cura hang tién ich tai Ha Noi, noi
cua hang tién ich phat trién kha manh. Do d6, viéc mo rong cac dia phuong khac 1a
diéu can thiét.

2.2.2 Cdc cong trinh nghién ciru quéc té

(1) Nghién curu cua lbrahim va ctg (2013), “Evaluation of Malaysian Retail
Service Quality”

Nhim danh gia chat luong dich vu hé théng ban 1¢ tai Kuching, Malaysia, va
xéc dinh cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh mua sam ciia khach hang tai diém ban
1¢, dua vao mo hinh RSQS (gém nam thanh phﬁn: Co s& vat chat, Su tin cay, Tuong
tac ca nhan, Giai quyét vAn dé va Chinh sach hoat dong), cac tac gia da tién hanh

khao sat 200 khach hang tai cac siéu thi.
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Két qua:

Mot la, khach hang dén mua sim tai siéu thi da phan 14 nit; 68% khach hang da
lap gia dinh. Si€u thi c6 khuynh huéng uu ti€n cho céc khach hang doc than (cung
cap thyc pham, san pham an lién, it 6 tuoi song nhu cho truyén théng). Cac khach
hang c6 gia dinh van thich mua sim & cho dé lya chon dd twoi séng. Chu yéu phuc
vu khach hang Ma Lai, Iban; cac khach hang thudc dan tdc khac dén siéu thi mua sim
do gia ca phai chang, hang hoa hop sé thich.

Hai la, ba thanh phﬁn c6 anh hudng manh dén chat lugng dich vu tai si€u thi
(va duoc sip xép theo mirc dd anh hudng tir manh nhit dén yéu nhat): Tuong tac ca
nhan, Giai quyét van dé, va Phuong tién vat chat; va hai thanh phan Chinh sach hoat
dong va Su tin cdy c6 anh hudong khong dang ké; trong d6 Su tin cdy c6 quan hé
ngugc chiéu — cac nha quan 1y cang quan tim dén chét luong dich vu thi Sy tin cay
cang it dugc quan tam.

Ba la, thanh phan Tuong tac ca nhan co tic dong 16n nhat dén long trung thanh
ctia khach hang d6i véi siéu thi.

Co s& vat chit

Su tin cay

Chét luong
Tuwong tac ca nhan _
dich vu

Giai quyét van dé

Bién kiém soat

Chinh sach hoat dong (cac yéu t6 nhan chung hoc)

Hinh 2.9 Mé hinh nghién ciru “Panh gia chit lwrong dich vu ciia hé théng ban
1é tai Malaysia”
(Nguén: Ibrahim va ctg, 2013)
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(2) Nghién ciru cua Asare va Ming (2016), “Significant services that have high
impact on customer satisfaction: A study of selected foreign fashion stores in

Shanghai”’

Vi muc dich xac dinh mdi lién hé gifra cac thanh phr:in dich vu véi sy hai long
cua khach hang tai hé théng ban 1¢ va cac thanh phﬁn nao co6 tdc dong manh dén su
hai 10ng, cac tac gia di st dung moé hinh RSQS dé khao sat 121 khach hang tai 04
siéu thi thoi trang: H&M, C&A, ZARA and Forever 21.

Két qua:

Mot 1a, céc nhan td trong mo hinh ¢6 dnh hudng cung chiéu dén Sy hai long.

Hai la, mic d6 anh hudng cta cic nhan té dén Su hai long duoc sap xép tir
manh nhét dén yéu nhat: Tuong tac c4 nhan, Co s¢ vat chét, Su tin cay, Chinh sach
hoat dong va Giai quyét van dé.

Ba la, cac nhan to giai thich dugc 52% anh hudng dén Su hai long.

Co s& VAt chat

Su tin cay

Chat luong

Tuong tac c4 nhan
Giai quyét van dé /

Chinh sach hoat dong

dich vu

Hinh 2.10 M hinh nghién ctru “Céc nhén t6 dich vu anh hwéng dén sy hai
long cia khach hang tai cac cira hang thoi trang ngoai tai Thuwgng Hai”
(Nguon: Asare va Ming, 2016)
Han ché ciia nghién ciiu:
Mot la, nghién ctru chi tién hanh khao sat s6 lugng mau nhé nén mirc do tong
quat chua cao.

Hai la, nghién ctru chi khao sat cdc nhan hang thoi trang ngoai.
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Bang 2.1 Tong két cac cong trinh nghién ctru

S6 lwong
tac gia
Tac gia danh gia
¢0 anh
hudéng
Nhan t6 Nguyén
Nguyén Ding
Thi DUy | phan Chi | Ibrahim ASVL;re
Mai | NRALVA |\ ihva | vactg -
Lé Ming
Trang Neguyén ctg (2013) (2013) (2016)
(2006) | Hia
au
(2007)
thung loai hang X 1
hoa
An toan siéu thi X 1
Co s vat chét X X X X X 5
C}nnh sach hoat X X X 3
dong
Su tin cay X X X 3
Giai quyét van dé X X X 3
Tuong tac c4 nhan X X X X 4

(Nguén: tic gid tw tong hop)

2.3 Mo hinh nghién ciru dé xuat

2.3.1 Gid thuyét nghién ciru

M6 hinh nghién ctru gém nam bién doc 1ap: Co s vat chét, Su tin cay, Tuong
tac ca nhan, Giai quyét van dé va Chinh sach hoat dong.

2.3.1.1 Co s6 vt chdt

GOm hai thanh phén dién mao va thiét ké cua siéu thi, nham tao sy thuén tién
cho ngudi tiéu dung khi mua sam. Méi truong cia siéu thi (4nh sang, mau sac trang
trf), tinh hién dai cta trang thiét bi (my tinh tién, may quét ma vach, thang may, dén

chiéu sang, ...), vat dung sir dung tai siéu thi (tai xach, thé thanh vién, xe chtra hang,
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...), su sach s¢€, thuan tién cua khu vuc cong cong (nha vé sinh, khu vuc cho, hanh
lang, ...) 1a nhimg thanh phan quan trong gép phan vao su hai 10ng cua khach hang
khi mua sdm tai siéu thi. Ngoai ra, cic yéu tb lién quan dén thiét ké siéu thi nhu cach
bd tri quay ké, bd tri 16i di, cach trung bay hang héa gitip giam thoi gian tim kiém san
phém, thuan tién cho khach hang trong vi¢c lya chon va mua sam.

Hi: nhan t§ Co s& vat chit co quan hé cung chiéu véi sy hai long cua khach
hang c& nhan vé chat luong dich vu cua hé théng siéu thi Saigon Co.op.

2.3.1.2 Sy tin cdy

Do luong kha ning siéu thi cung cip dich vu chinh xac nhu di htra v6i khach
hang, khong sai sot trong giao dich, cé nghia 1a siéu thi phai [uon luén lam ding ngay
tir dau. Siéu thi c6 kha ning giir 101 hira, cam két v6i khach hang, dung hen, cung cap
thong tin kip thoi, chinh xac. Thong tin chinh xac bao gom gid ca san pham, chuong
trinh khuyén mai, thong tin san pham (ngudn gbc, thanh phan, han st dung ,...).
Ngoai ra, nguoi ti€u dung con danh gia do tin cay cua ctra hang thong qua vi¢c hang
hoa c6 day du trén quay ké, sin sang dé chon mua. Viéc thiéu hang c6 thé 1am cho
khach hang roi bo cira hang va tim kiém san pham & mot diém ban hang khac (Beneke
& ctg, 2012).

Ha: nhan t6 Su tin cdy c6 quan hé ciing chiéu véi sy hai long ctia khach hang ca
nhan vé chét luong dich vu ctia hé thdng siéu thi Saigon Co.op.

2.3.1.3 Twong tdac ca nhan

Nhan vién ban hang dong vai tro quan trong trong cong tac dich vu khach hang.
Khach hang danh gia nang luc nhan vién cia siéu thi qua cac yéu tb: kién thirc, hiéu
biét vé san pham, nhét 1a san pham mai, ndm bét gia ca, chuong trinh khuyén mai
dang thuc hién; c6 kha ning giai dap cac cau hoi, yéu cau ciia khach hang va tao niém
tin cho khach hang khi giao dich tai siéu thi. Ngoai ra, nhan vién ban hang dugc danh
gia qua phong cach lich su, ty tin, thai d6 vui vé, chu déo khi tiép khach, giai quyét
céc yéu cau khach hang nhanh chéng, nhiét tinh, ké ca giao tiép qua dién thoai.

Hs: nhan t6 Tuong tac ca nhan c6 quan hé cing chiéu voi sy hai long cua khach

hang c4 nhan vé chat luong dich vu ciia hé thong siéu thi Saigon Co.op.
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2.3.1.4 Gidi quyét vin dé

Dé cap dén nang lyuc, chinh sach, phwong thirc ctra hang nhan va giai quyét cac
yéu cau cia khach hang nhu hang ddi tra; khiéu nai vé chat lugng hang hoa, khuyén
mai, dich vy giao hang, ...; cac yéu cau khac mot cach nhanh chong, thoa dang. Nang
lwc nay phai duoc thé hién qua kha ning nhdn vién siéu thi c6 thé giai quyét cho
khach hang mét cach truc tiép, nhanh chong va t6i noi t6i chdn. Néu siéu thi khong
giai quyét thoa dang cac khiéu nai khach hang, nhat 1a khi ho dang gian dir thi s& lam
anh huong rat nhiéu dén sy hai long cua hg. Cac h¢ théng siéu thi can quan tam viéc
nay thong qua thiét 1ap cac diém tiép nhan va giai quyét cac yéu cau khach hang nhu
quay dich vu khach hang, duong day (dién thoai) nong, nhan su chuyén trach, ...

Ha: nhan t6 Giai quyét van dé c6 quan hé cung chiéu voi sy hai 10ng ctia khach
hang c4 nhan vé chat luong dich vu ciia hé thng siéu thi Saigon Co.op.

2.3.1.5 Chinh sach hoat dong

Bao gém cac chinh sach hoat dong chung cua si€u thi nhu ching loai hang hoa,
noi dau xe, gio hoat dong, sir dung thé tin dung, cac hd trg cho khach hang nhu giao
hang mién phi, thé thanh vién, tich lily diém thuong, ... Ngudi tiéu dung mong doi
cac chinh sach hd tro cua siéu thi va ho danh gia cao chét luong dich vu siéu thi khi
nhan duoc nhiéu hd tro. Ngoai ra, khach hang con danh gi4 hoat dong cua si€u thi
thong qua kha ning siéu thi c6 thé bay ban nhiéu chung loai hang hoéa khac nhau, ké
ca cac nhan hang cao cap, chat lugng hang hoa duogc bao quan tét, nhat 1a cic nhom
hang thuc phém ¢ chat lugng tt, ludn tuoi, sach sé,... Hé théng siéu thi cang duogc
yéu thich khi duoc nhan thtic 13 noi ¢6 hang hoa chat lugng cao, hang hoa da dang.
Ngoai ra, str dung thé tin dung trong thanh toan ngay cang phd bién, 1a sy tién loi, an
toan cho khach hang khi khong phai mang luong tién mat 16n khi di mua sam. Do d6,
viéc chdp nhan thanh toan bang thé tin dung 1a mot yéu to gbp phan nang cao tinh
hién dai, phuc vu chu d4o va su hai long cho khach hang dén mua sim tai cac siéu
thi.

Hs: nhan t6 Chinh sach hoat dong c6 quan hé cing chiéu véi su hai long cua

khach hang ca nhan vé chat lugng dich vu cia hé thong siéu thi Saigon Co.op.
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2.3.2 Mo hinh nghién civu dé xudt

Co s0 1y thuyét va két qua cac nghién ctru cua Nguyén Thi Mai Trang (2006),
Nguyén Diang Duy Nhét va Lé Nguyén Hau (2007), Phan Chi Anh va ctg (2013),
Ibrahim va ctg (2013) va Asure va Ming (2016) cling 1a nghién ctru sy hai long ctuia
khach hang ca nhan vé chét luong dich vu tai hé théng siéu thi s€ 1a co s¢ 1y luan cho
viéc van dung mo hinh, thang do vao nghién ctru su hai long ctia khach hang ca nhan
vé chat lugng dich vu cia hé théng siéu thi Saigon Co.op. Do do, tac gia dé xuit mé
hinh nghién ctru gdm nam nhan t6 anh huéng dén sy hai long cua khach hang c4 nhan
vé chat luong dich vu: (1) Co s¢ vat chit, (2) Su tin cay, (3) Tuong tac ca nhan, (4)
Giai quyét van dé va (5) Chinh sach hoat dong.

Két qua nghién ciru dinh tinh cho thay: 2/3 nhém thanh vién ciing déng ¥ nam
nhan t6 tac gia dua vao mo hinh di thé hién kha day du cho nghién ctru su hai long
cua khach hang ca nhan vé chat luong dich vu tai hé¢ théng siéu thi Co.op.

Tom lai, trén co s& Iy thuyét, tong quan cac cong trinh nghién ctru da thyc hién
trong va ngoai nude va két qua nghién ctru dinh tinh, tac gia dé xuat mo hinh nghién
cuiru gém nam bién doc lap 1a: (1) Co sé vat cht, (2) Sy tin cay, (3) Tuong tac ca
nhan, (4) Giai quyét van dé va (5) Chinh sach hoat dong va mot bién phu thudc: Sy

hai long cua khach hang ca nhan vé chat luong dich vu.

Co s& vat chat

Su tin cay

Su hai long

Tuong tac ca nhan .
ve CI1.DV

Giai quyét van dé

Chinh sach hoat dong

Hinh 2.11 M6 hinh nghién ctru

(Nguén: tac gia dé xudr)
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Tém tat chwong 2

V61 myc dich dét co s& khoa hoc cho viéc kham phé va nhan dién mé hinh céac
nhén t tac dong dén su hai long vé chat luong dich vu ctia hé théng siéu thi Saigon
Co.0p tai thanh phd H6 Chi Minh, trong chuong nay tac gia da tong két cac 1y thuyét
vé chét luong dich vu, mot s6 mé hinh tiéu biéu danh gia chét luong dich vu va chét
lwong dich vu tai hé théng ban 1€, tong quan mot sé nghién clru trong va ngoai nudce
c6 lién quan dén danh gia chat luong dich vu cta hé thong ban 16. Tir do, tac gia dé
xudt mé hinh nghién ciru va cac gia thuyét.

Str dung cac phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong bao gém: thiét ké
nghién ciru, quy trinh nghién ctru, xay dung thang do va thiét ké mau, tac gia sé trinh

bay chi tiét & chuong 3 tiép theo.
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CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Qua trinh nghién ctru sir dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong.

3.1 QUY TRINH NGHIEN CUU

Qua tham khao mét s6 cong trinh nghién ctru, tic gia dé xuét quy trinh nghién

ctru nhu sau:

Muc ti€éu
nghién ctru

v

Co sé —

1}’, thuyét nghlén ciru

Nghién ctru
dinh luong

Cronbach’s Alpha

l

l

Kiém dinh gia

béng‘ mo hinh
hoi quy

Viét bdo cdo nghién
clru

Pé xuat mo hinh S

Phan tich N

Phan tich EFA  —>

thuyét nghién ciru S

Thang do Nghién cttu dinh tinh
nhap (thao luén nhom)
\
Thang do A
chinh thirc Hiéu chinh thang do

Kiém tra hé sé Cronbach’s Alpha
Loai cac bién hé so tuong quan vai bién
tong nho.

Loai cac bién ¢6 trong so nhan to nho.
Kiém tra yéu t0 trich dugc.

biéu chinh md hinh va gia thuyét nghién
clru.

Kiém tra cac gia dinh ctia md hinh hdi quy.
Kiém tra d6 phti hop ctia mé hinh.

Kiém tra va kiém dinh y nghia ctia hé sd
hoi quy.

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ciru

(Nguén: tac gia dé xudt)
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3.2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.2.1 Nghién ciru dinh tinh

3.2.1.1 Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua k¥ thuat thdo ludn nhom cac
khach hang c4 nhan thudng xuyén mua hang tai hé thong siéu thi Saigon Co.op nhim
xac dinh cac nhan t6 tac dong dén sy hai long ctia khach hang ca nhan vé chét luong
dich vy tai siéu thi va cac bién quan sat dung dé do ludng cic nhan t6. Nghién ctru
dugc tién hanh qua hai 1an thao luin:

Thao ludn lan I: thao luan nhom gdm khoang 10 khach hang ca nhan thuong
xuyén mua hang tai siéu thi Co.op. Trong budi thao luan, tic gia di dua ra cdc nhan
t6 trong mo hinh (cing voi cac bién quan sat) cua cac nghién ciru cia Nguyén Thi
Mai Trang (2006), Nguyén Piang Duy Nhat va Lé Nguyén Hau (2007), Phan Chi Anh
va ctg (2013), Ibrahim va ctg (2013) va Asure va Ming (2016) dé danh gia nhan t6,
bién quan st ndo c6 anh hudng dén su hai long ctia khach hang c4 nhan vé chat luong
dich vu tai siéu thi, bd sung thém bién quan sat hay diéu chinh céac bién quan sat hién
c6 dé cubi cung dua ra bang phong van du thao.

Théo ludn lan 2: phong van khoang 10 khach hang ca nhan nham kiém tra murc
d6 d& hiéu, tinh hop 18 cau chit cua bang phong van du thao va cho ra thang do chinh
thirc va bang cau hoi phong van chinh thirc.

3.2.1.2 Két qud nghién ciru dinh tinh

Sau khi thao luan nhém (tham khao Phu luc 2), tic gia ghi nhan ¥ kién ctia nhom
nhu sau:

Mot la, nhom thao luan thong nhat khong dwa hai nhan t6 Hang hoa va An toan
vao md hinh vi cac bién quan sat trong nhan t5 Hang héa dugc dé cap trong nhéan td
Su tin cay, chi gitr lai bién quan sat HH3 cua nhan to Hang hoéa va chuyén qua nhan
t6 Sy tin cdy va nhan t6 An toan dugc danh gia anh huong khong dang ké. Va nhom
thong nhat nim nhén t6 anh huong dén Sy hai long ctia khach hang ca nhan vé chat
luong dich vu 1a: (1) Co s& vat chit, (2) Su tin cdy, (3) Twong tac ca nhan, (4) Giai
quyét van dé va (5) Chinh sach hoat dong.
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Hai la, xac dinh thang do cho ndm nhan td:

Thang do cho nhan té “Co s& vat chat” gdm 06 bién quan sat.

Thang do cho nhan té “Su tin cay” gdm 05 bién quan sat.

Thang do cho nhan té “Twong tac ca nhan” gdm 04 bién quan sat.

Thang do cho nhan té “Giai quyét van d&” gdm 03 bién quan sat.

Thang do cho nhan t6 “Chinh sach hoat d6ng” gém 04 bién quan sat.

Ba la, nhom théng nhat cac bién quan sat do ludng cho bién phu thudc Sy hai
10ng ctia khach hang ca nhan vé chat luong dich vy gdm bén bién quan sat: (1) Anh/
chi ¢6 hai long vé dich vu ciia siéu thi Saigon Co.op, (2) Siéu thi Saigon Co.op c6
dap tUng tot nhu cau cua anh/ chi, (3) Co.op la su lya chon dAu tién cua anh/ chi va
(4) Anh/ chi s& gi6i thiéu ngudi than dén siéu thi Co.op dé mua sam.

Bén la, dya vao két qua nghién ctru dinh tinh, tic gia bo sung thém cac bién
nhan khau hoc (d6 tudi, gidi tinh, thu nhap) dé hinh thanh bang cau héi chinh thic
cho nghién ctru dinh lugng.

Toém lai, két qua nghién ctru dinh tinh cho thay sy hai 1ong ctia khach hang c4 nhan
vé chit luong dich vu tai hé thong siéu thi Co.0p bao gdm nam nhén td: (1) Co so vét chat,
(2) Su tin cdy, (3) Tuong tac ca nhan, (4) Giai quyét van dé va (5) Chinh sach hoat dong.
Nhu vay, cac nhan td duge xac dinh cling twong déng nhu cac cong trinh nghién cru cua
Nguyén Thi Mai Trang (2006), Nguyén Dang Duy Nhat va Lé Nguyén Hau (2007), Phan
Chi Anh va ctg (2013), Ibrahim va ctg (2013) va Asure va Ming (2016). Riéng c6 hai
nhén t6 trong nghién ctru ciia Nguyén Thi Mai Trang (2006) khong dugc nhém danh gia
¢6 anh hudng dén sy hai 1ong 13 “Ching loai hang hoa” va “An toan trong siéu thi” vi
nhom cho réng nhan tb “Chung loai hang hoa” twrong tu nhu nhan t “Sur tin cay” va nhan
t6 “An toan trong siéu thi” dugc nhom danh gia khong anh huong dang ké dén sy hai long.
Ngoai ra, nghién ctru dinh tinh cling xac dinh thang do cho ndm bién doc lap va mot bién
phu thudc: 22 bién quan sat dung do lwong nam bién doc 1ap va bdn bién quan sat duoc
duara dé do luong bién phu thude. Cu thé nhu sau: thang do bién doc 1ap “Co so vat chét”

g0m 06 bién quan sat, thang do bién doc 1ap “Su tin cay”: 05 bién quan sét, thang do bién
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doc 1ap “Tuong tac c4 nhan”: 04 bién quan sat, thang do bién doc 1ap “Giai quyét van d&”:
03 bién quan sat, thang do cho bién doc 1ap “Chinh sach hoat dong”: 04 bién quan sat va
thang do bién phu thudc “Su hai 10ng”: 4 bién quan sat.

3.2.2 Nghién ciru dinh lwong

3.2.2.1 Thiét ké mdu nghién ciru dinh lwong

Mot la, tong thé: tong thé ciia nghién ctru nay 1a cac khach hang ca nhan tai cac
siéu thi Saigon Co.op tai TP. HCM va c6 dac diém khac nhau vé dd tudi, thu nhap,
gidi tinh, thanh phan, ...

Hai la, phwong phdp chon mdu: nghién ctru ndy chon mau theo phuong phap
thuan tién va phi x4c suat. Ly do chon phuong phap chon miu nay sé& tao thuan tién
cho viéc khao sat, tiét kiém thoi gian va chi phi cho nguoi nghién ctu.

Ba la, kich thwéc mdu: mot sd nghién ctru vé kich thude miu duge cac nha
nghién ctru dua ra. Theo Hair va cong sy (1998) dé c6 thé tién hanh phan tich nhan
t6 kham pha EFA, kich thudc miu t6i thiéu phai 1a 50, t6t hon 1a 100 va ti 1& quan
sat/bién do ludng 14 5:1. Vi 35 bién quan sét thi kich thude miu dy tinh 13 35%5=175
mau tr& 1én (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Theo Tabachnick va Fidell (2007), dé phan tich hdi quy tt nhat thi kich thudc
mAau phai dam bao coéng thirc: n > 50 + 8p. V4i n: 1a kich thudc mau tdi thiéu can
thiét va p: 1a s6 luong bién doc lap trong mo hinh. Nén kich thudc mau t6t nhat cho
hoi quy 1a: 50 + 8*7 = 106 méu tré 1én (Nguyén Dinh Tho, 2014).

Theo Burn va Bush (1995) khi chon mau can 03 yéu t6: sd lugng cac thay doi
tong thé, do chinh xac mong mudn, mirc tin cdy cho phép trong cac udc luong téng
thé. Cong thirc tinh quy mo mau la:

p*q
=2

véi: n: c& mau
p: wéc luong tinh ty 16 % cua tong thé; p=1-p
e: sai s6 cho phép (+/- 3%, +/- 4%, +/- 5%)
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Z: gi4 tri phan phdi twong tng vé6i do tin cay lya chon (néu do tin cay 95% thi
giatriZ1a 1,96, ...)
Thuong ty 1& p va q duge ude tinh 1a 50%/ 50% d6 1a kha nang 16n nhat c6 thé

xay ra cua tong thé. Cho nén dé dat do tin cay 1a 95% thi ¢& mau can phai dat la:

2P *q
n = 62
= 1,962 05+05 _ 385
’ 0,052

Trong nghién ctru, tac gia st dung coéng thirc ciia Burn va Bush (1995) dé xac
dinh kich thuéc mau. Pé dam bao sb luong ¢ miu 1a 385, tac gia sé phat ra ting
thém 10% c& mau tdi thiéu vi trong qua trinh thu thap dit liéu s& phai loai bé nhiing
bang khao sat khong dat yéu cau. Vay s6 phiéu dugc guri di khao sat 1a: 385*(1+10%)
=424 va lam tron thanh 420.

3.2.2.2 Thiét ké bang cdu hoi

Bang cau hoi duoc st dung trong nghién ctru dinh luong duoc thiét ké theo cac
dac tinh sau:

Hinh thiec cau hoi: Cau hoi dong.

Poi tuong diéu tra; khach hang ca nhan dén mua hang tai céc siéu thi Co.op &
TP. HCM.

Béng cau hoi gom:

Phan chinh: danh gia cac nhan t6, murc do tac dong cua cac bién quan sat Ién sy
hai 1ong cia khach hang ca nhan bang thang do Likert 5 murc do.

Phan théng tin cd nhan: thu thap thong tin ca nhan ciia khach hang vé gidi tinh,
d6 tudi, thu nhap dé co thé tién hanh cac phép kiém dinh bo tro khac cho nghién ctru
chinh thue.

3.2.2.3 Phuong phdp thu thip sé liéu

Trong bai nghién ciru, tic gia tién hanh théng tin thu thap tir phiéu phong van
truc tiép 420 khach hang c4 nhan dén mua sam tai cac siéu thi Saigon Co.op tai TP.
HCM théng qua bang cau hoi chi tiét. Cac siéu thi dugc chon khao sat theo nguyén

tic: c6 doanh sé nam trong nhém chiém 80% tong doanh s6 cuia cac siéu thi tai TP.
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HCM. Co sé chon cac siéu thi khao sat 1a dua trén 1y ludn cac hé thdng siéu thi c6
doanh s 16n s& c¢6 s6 lugng 16n khach hang dén mua sam va thudng cé vi tri & cac
quan 16n, c6 sé luong dan cu dong, c6 thé dai dién cho cac khach hang ca nhan mua
hang tai cac si€u thi Co.op tai TP. HCM.

Két qua chon dugc 10 siéu thi va sau d6 dwa vao ty trong doanh sé cua timg siéu

thi dé phan b s6 lugng phiéu khao sat tai tirng siéu thi.

Béng 3.1 Danh sach siéu thi khao sat

Stt Siéu thi Dia chi ggaﬁ'l‘:‘;(g)
£ : 189C Céng Quynh, P. .
1 | Co.op Cong Quynh Nguyén Cur Trinh, Q.1 14%
, | Co.op Nguyén Pinh 168 Nguyén Dinh Chiéu, 14%
Chiéu P.6, Q.3, TP.HCM 0
3 | Co.op Xa 16 Ha Noi 11)19111,1 %lgnfv}g rﬁrg\’f' Hicp 14%
4 | Co.op Dinh Tién Hoang (1227]31?rlllrlllgrg;fr:lr}11Hoang, P3, 14%
5 | Co.op Ly Thudng Kiét 4T%7HH(§’§‘AH3‘°’ P7,Q.10, 12%
6 | Co.op Xtra Tan Phong }21518;}\1]5;1;68 \77an Linh, P. 12%
68/1 Qubc Lo 13, P. Hiép
7 | Co.op Binh Tri¢u Binh Chanh, Q. Thu Drrc, 5%
TP.HCM
8 | Coop Phi Lim © Bi Hom, P.13. Q. 50
9 | Co.op Phan Vian Tri ?}?Géﬁhfﬁ\g&\]/}m P.7,Q. 5%
10 | Co.op Rach Miéu ;ii(;a ,?};’ g(Zl,\/IQ Phi 5%
Téong 100%

(Nguon: Phong Té6 chitc — Hanh chdnh Saigon Co.op)
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3.3.2.4 Phwong phap ky thudt phan tich

Céc phuong phap nghién ctru khoa hoc dugce str dung nhu sau:

Phuong phdp théng ké mé ta:

Tac gia str dung phép phan tich mé ta (Descriptives) trong phan mém SPSS dé
phan tich cac thudc tinh ctiia mau nghién ctru (cac thong tin cia d6i twong duoc khao
sat) gdbm gi6i tinh, do tudi, va thu nhap.

Padnh gid do tin cdy cia thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha

Khi danh gia d6 tin cdy cua thang do, ching ta can sitr dung phuong phap
Cronbach’s Alpha dé tim ra duoc cac yéu t6 thich hop nhat trong mé hinh, biang cach
loai bo céc bién rac trude khi phan tich nhan t6 EFA (Exploratory factor analysis).
Hé s6 Cronbach’s Alpha bién thién trong khoang [0,1]. Khi kiém tra tirng bién do
luong, st dung hé sé twong quan bién tong (Item — total correlation). Cac bién c6 hé
s6 twong quan bién tong nho hon 0,3 s& bi loai bo. Va thang do c6 hé s Cronbach’s
Alpha > 0,6 thi duoc chip nhan vé mat do tin cdy (Nguyén Pinh Tho, 2014).

Phan tich nhan t6 kham phd (EFA)

Nhu chang ta d biét, can danh gia do tin cay va gia tri cua thang do trudc khi
kiém dinh 1y thuyét khoa hoc. Phuwong phap Cronbach’s Alpha dugc st dung dé danh
gia do tin cdy cua thang do; phuong phap phan tich nhan t6 (EFA) gitip danh gia gia
tri cua thang do va hai gia tri quan trong cua thang do: gia tri hoi tu va gia tri phan
biét. Gia tri hoi tu néi 1én mire d6 hdi tu cua thang do sir dung dé do luong mdt khai
niém sau nhiéu lan lip lai (Nguyén Pinh Tho, 2014), noi cu thé két qua do ludng mot
khai niém qua hai 1an phai twong quan chit ché véi nhau. Gia tri phan biét néi 1én hai
thang do luong hai khai niém khac nhau phai khac biét nhau (Nguyén Pinh Tho,
2014). Phuong phap EFA thudc nhém phén tich da bién phu thudc 13n nhau, nghia 1a
khong c6 bién phu thudc va bién doc 1ap, ma dya vao mbi tuong quan gitra cac bién
v6inhau. EFA dung rit gon mot tap k bién quan sat thanh mot tap F (F <k) cac nhan
t6 c6 y nghia hon dua trén mdi quan hé tuyén tinh cta cac nhan td voi bién nguyén
thuy (bién quan sat).

Trong bai nghién ctru, tac gia sir dung phép trich 1d mé hinh thanh phan chinh
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PCA (Principal Components Analysis), phép quay vudng géc Varimax. Tiéu chi luya
chon s6 lugng nhan td: tiéu chi Eigenvalue. S6 lugng nhan t6 duoc xac dinh ¢ nhan
t6 (dimg & nhén t) c6 Eigenvalue toi thiéu bang 1 (> 1) va nhitng nhan té c6
Eigenvalue nhé hon 1 s€ bi loai ra khoi mé hinh.

Dé x4c dinh su phu hop khi sir dung EFA thi ngudi ta thudng tién hanh ding
kiém dinh Bartlett’s va KMO:

Kiém dinh Bartlett’s: dung dé xem xét ma tran twong quan c6 phai 1a ma tran
don vi (I) hay khong. Kiém dinh Bartlett’s c¢6 ¥ nghia théng ké khi sig. < 0,05. Piéu
nay chimg t6 cc bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong tong thé.

Kiém dinh KMO: KMO 1a chi s6 ding dé so sanh do 16n cua hé sé tuong quan
giita cac bién do ludng voi do 16n cia hé s6 twong quan riéng phan ciia chung. Hé sb
KMO cang 16n cang t6t vi phan chung giita cac bién cang 16n. Hé s6 KMO phai dat
gia tri tr 0,5 tro 1én (KMO > 0,5) thé hién phan tich 1a phu hop. Hé sé6 KMO < 0,5 thi
khong thé chap nhan duoc (Nguyén Dinh Tho, 2014).

Tuy nhién, trong thuc té, voi sy hd trg ciia cac phan mém xir 1y thong ké SPSS
va chung ta c6 thé nhin vao két qua trong s6 nhan t6 va phuong sai trich dat yéu cau
thi van dé kiém dinh Bartlett’s, KMO khong con ¥ nghia nita vi chung luon luén dat
yéu cau (Nguyén Pinh Tho, 2014).

Dé danh gia thang do, chiing ta can xem xét ba thudc tinh quan trong trong két
qua EFA: (1) sb lwong nhan t6 trich duoc, (2) trong sd nhan t6 va (3) tong phuong
sai trich (Nguyén Dinh Tho, 2014). Cong viéc dau tién trong kiém tra két qua thang
do 1a xem xét s6 lugng nhan t6 trich cho phu hop véi gia thuyét ban dau vé sé lugng
thanh phﬁn cua thang do. Néu dat duoc, thi cac khai niém nghién ctru dat dugc gia tri
phan bi¢t.

Tiép theo can xem xét trong s6 nhén t va tong phuong sai trich. Trong sd nhan
t6 bién Xi (nhan td A tac dong vao Xi) Ai (factor loading) nho hon 0,5 trong EFA s&
tiép tuc bi loai bo dé thang do dat dugc gia tri hdi tu. Ngoai ra, dé dat d6 gia tri phan
biét, khac biét giita cac nhan té phai 16n hon hodc bang 0,3 (Aia — Aig > 0,3). Van dé

loai bd bién co6 trong s6 nhan to thap can chu y dén gid tri ndi dung cta bién d6 dong
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gop vao gia tri ndi dung cia khai niém né do luong. Néu Ai khong qua nho, vi du Ai =
0,4 chung ta khong nén loai n6 (Nguyén Dinh Tho, 2014).

Cubi cung, khi danh gia két qua EFA can xem xét phan téng phuong sai trich
TVE, thé hién céc nhan t6 trich duoc bao nhiéu phan trim cia cac bién do luong. Dé
két luan md hinh phu hop, téng phuong sai trich phai dat tir 50% trd 1én, nghia 1a
phan chung phai 16n hon phan riéng va phuong sai (tir 60% trd 1én dugc coi 1a tdt)
(Nguyén Pinh Tho, 2014).

Phan tich twong quan

Trudce khi phan tich hdi quy, can xac dinh méi lién hé gitta cac bién dinh lwogng
véi nhau (phan tich twong quan). Thong qua két qua, ngudi ta cé thé xac dinh dugc
méi lién hé giira bién phu thudc va cac bién doc 1ap trong mé hinh. Trong twong quan
tuyén tinh, str dung hé sé twong quan Pearson r.

Gia tri tuyét doi cua r cho biét mtrc do chit ché ciia méi lién hé tuyén tinh. Gia
tri tuyét doi cua r tién gan dén 1 khi hai bién co méi twong quan tuyén tinh chat ché.
Khi gia tri r bang O chi ra rang hai bién khéng c6 méi lién hé tuyén tinh.

Phwong phdp phan tich héi qui tinh bji

Pay 1a phuong phap xac mirc d6 anh huéng cac nhéan t6 con lai sau khi phan
tich nhan t& ddi véi chat luong dich vu tai hé théng Co.op v&i céc chi tiéu dugce ap
dung nhu sau:

Phuong trinh hoi qui tuyén tinh boi:

Y = Bo + PX1 + B2Xo + ... + PnXn; trong do:

Y: bién phu thudc, trong nghién ctru nay thé hién chat lugng dich vy, do luong
bang nim bién quan sat.

Bo: hang sd, day con goi 1a hé sd chin trong phuong trinh hdi qui.

Bi: cac hé sd hoi qui cua cac bién doc lap.

Xi: cac bién doc 1ap. Trong nghién ciru nay 13 cac nhan t6 anh hudng dén chat
lugng dich vu sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Diéu kién dé moé hinh hdi qui dat yéu cau trong nghién ctru: gia tri sig. ctia kiém

dinh Anova phai nho hon 0,05 thé hién su phu hop ctia mé hinh, gia tri WIF nhé hon
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10 thé hién mé hinh khong bi da cong tuyén, gia tri R2 hiéu chinh phai 1én hon 0,6 va
gié tri sig. cua thong ké t phai nho hon 0,05.

Kiém dinh Independent-samples T-test

Trong thong ké c6 cac phép kiém dinh vé trj trung binh ctia tong thé. Néu mudn
so sanh hai tri trung binh cta hai nhém téng thé riéng biét, ta thuc hién phép kiém
dinh gia thuyét vé sy bang nhau cta hai trung binh téng thé dya trén hai mau doc lap
rt tir hai tong thé nay. Néu mudn mé rong sy so sanh cho tri trung binh cua nhiéu
nhom tong thé doc 1ap, sir dung phuong phap kiém dinh gia thuyét vé su bang nhau
ctia trung binh nhiéu tong thé. Phuong phap kiém dinh nay c6 tén goi phd bién la
phan tich phuong sai (ANOVA).

Trudc khi kiém dinh trung binh, ta cAn phai thuc hién kiém dinh sy bang nhau
ctia hai phuong sai tong thé, kiém dinh c6 tén 1a Levene test. Levene test dugc tién
hanh véi gia thuyét Ho rang phuong sai ciia tong thé bang nhau va néu gia tri sig.
(kiém dinh F) < 0,05 chung ta c6 thé bac bo gia thuyét Ho; co nghia 13 chap nhan
phuong sai ctia hai tong thé khac nhau, ta str dung két qua kiém dinh t & dong “Equal
variances not assumed”. Néu sig. > 0,05 thi phuong sai cta hai tong thé khong khac
nhau, ta str dung két qua kiém dinh t & dong “Equal variances assumed”. Néu sig. clia
kiém dinh t < o (mtc ¥ nghia): c6 su khac biét c6 ¥ nghia vé trung binh cua hai tong
thé. Va néu sig. > o (mirc y nghia): khong c6 sy khac biét c6 y nghia vé trung binh
ctia hai tong thé (Nguyén Dinh Tho, 2014).

Phuong phdp kiém dinh ANOVA : dung dé kiém dinh gia thuyét trung binh bang
nhau cua cac nhom mau véi kha nang pham sai 1am chi 1a 5%. Mot s gia dinh khi
phén tich ANOVA:

Thir nhdt, cac nhom so sanh phai doc 1ap va duoc chon mdt cach ngau nhién.

Thit hai, cic nhém so sanh phai c6 phan phdi chuan hodc ¢& miu phai da 16n
dé dugc xem nhu tiém can phan phéi chuan.

Thir ba, phuong sai clia cac nhom so sanh phai dong nhat.

Néu gia dinh tong thé c6 phan phdi chuin voi phuong sai bang nhau khong dap

g dugc thi dung kiém dinh Kruskal Wallis hodc Wetch s& dé thay thé cho ANOVA.
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Kiém dinh ANOVA thuc hién thong qua hai budc:

Buée I: kiém dinh Phuong sai bang nhau; Ho: “Phuong sai bang nhau”.

Sig. < 0,05: bac bo Ho.

Sig. >= 0,05: chip nhan Ho, du diéu kién dé phan tich tiép Anova.

Buée 2: kiém dinh ANOVA

Ho: “Trung binh bang nhau”.
Sig. > 0,05: chap nhan Ho, chua du diéu kién dé khang dinh c6 su khac biét.
Sig. <= 0,05: bac bo Ho, du diéu kién dé khang dinh c6 sy khac biét.

Va trong trudong hop su khéac biét c6 y nghia thong ké, sir dung phén tich siu
hon ANOVA (post hoc.) dé xac dinh 1d sy khac biét nam & nhom nao (Nguyén Dinh
Tho, 2014).

3.3 XAY DUNG THANG PO

Dua trén co sé 1y thuyét, té)ng quan mot ) nghién ctru da thuc hién, dac biét
dua trén thang do chat lwong dich vu va bang cau hoi cta nghién ctru cia Asure va
Ming (2016) duoc dich sang tiéng Viét cho phu hop vdi thi truong Viét Nam va két
qua nghién ctru dinh tinh va két hop thang do Likert 5 muc do (1: Rat khong dong ¥,
2: Khong dong y; 3: Khong ¥ kién; 4: Pong ¥; 5: Rat dong ¥), tac gia d xay dung
thang do chinh thirc cho nim bién doc 1ap gdm 22 bién quan sat va thang do cho mot
bién phu thudc gdm 04 bién quan sat.

Thang do Co s¢ vit chat (duoc ky hiéu VC): bao gdm sau bién quan sat duoc
ky hiéu tir VC1 dén VC6, do ludng cac van dé lién quan dén trang thiét bi sir dung,
trang tri quﬁy ké, mat béng duoc bd tri thuan tién cho khach hang di chuyén bén trong
siéu thi va thuan tién cho viéc mua sdm, mot sd khu vue tao thém sy tién ich cho

khéach hang dén mua sam nhu bai gitt xe, khu vuc cong cong, ...
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Bang 3.2 Thang do Co s& vt chat

Ma hoa Noi dung Tac gia
VC1 Trang thiét bi hién dai Asure va Ming (2016)
A 1a L s Asure va Ming (2016) va két
VC2 Quay k¢ duoc trang tri bat mat qua nghién ctru dinh tinh
VC3 Siéu thi c6 bai dau xe du rong Asure va Ming (2016)
A . Asure va Ming (2016) va két
ve4 Khu vyc cong cong sach s¢ qua nghién ctru dinh tinh
VC5 Mait bang bo tri :[huanltlen deé lua Asure va Ming (2016)
chon hang hoéa
VC6 Mit bang b tri thuan tién dé di lai Asure va Ming (2016)

Thang do Su tin cqy (dugc ky hi¢u TC):

(Nguon: tdc gid tong hop)

Béng 3.3 Thang do Su tin cay

Ma hoa Noi dung Tac gia

TC1 Siéu thi thuc hién diing nhimng gi di | Asure va Ming (2016) va két qua
cam két voi Anh/Chi nghién ctru dinh tinh
Siéu thi c6 san hang héa khi

TC2 . Asure va Ming (2016)
Anh/Chi can

TC3 | Siéu thi cung cap hang hoa da dang Két qua nghién ctru dinh tinh
Siéu thi cung cap thong tin hang , _ .

TC4 Két qua nghién ctru dinh tinh
hoa 1o rang
Siéu thi cam két khong sai sot trong _

TCS5 Asure va Ming (2016)

giao dich

(Nguon: tac gia tong hop)




45

Thang do Su tin ciy bao gdm niam bién quan sat duoc ky hiéu tir TC1 dén TC5,

do luong cac van dé lién quan dén siéu thi thuc hién ding cam két vai khach hang,

cac giao dich, c6 ddy du hang hoa hoa cho khach hang lia chon, cung cap thong tin

hang hoa rd rang.

Thang do Twong tic cd nhan (duogc ky hiéu TT): bao gdm bdn bién quan sat

dugc ky hiéu tir TT1 dén TT4, do ludng cac van dé lién quan dén thai do va cung

cach nhan vién siéu thi phuc vu khach hang.

Bang 3.4 Thang do Twong tac ca nhan

Anh/Chi

Ma hoa Noi dung Tac gia
TT2 El;?rll(gllégnsﬁ}e gﬁigrllén c6 mat kip Két qua nghién ctru dinh tinh
TT3 I;;:j‘élvv&egrfﬁjég“ ludn san long Két qua nghién ctru dinh tinh
TT4 Nhan vién siéu thi luon lich su voi Két qué nghién ciru dinh tinh

(Nguon: tac gia tong hop)

Thang do Gidi quyét van dé (dugc ky hiéu GQ):

Bang 3.5 Thang do Giai quyét van dé

Ma hoéa Noi dung Tac gia
GQL | Siéu thisan sing chap nhan hang Asure v Ming (2016)
doi tra
Siéu thi giai quyét nhanh chong A e A e
GQ2 cdc khidu nai Anh/Chi Két qua nghién ctru dinh tinh
Siéu thj thé hién sy chan thanh
GQ3 | trong giai quyéet khi€u nai Asure va Ming (2016)

Anh/Chi

(Nguén: tac gia tong hop)
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Thang do Giai quyét vin dé bao gdm ba bién quan sat dugc ky hiéu tir GQ1 dén
GQ3, do ludong cac van dé lién quan dén viéc siéu thi d6i tra hang va giai quyét khiéu
nai khach hang nhu thé nao.

Thang do Chinh sach hoat dong (duoc ky hidu CS): bao gdm bdn bién quan sat
duge ky hiéu tir CS1 dén CS4, do ludng cac van dé lién quan dén siéu thi cung cép
hang hoa chit luong cao, thuc hién cic chuong trinh khuyén mai, cham soc khach

hang thanh vién va chap nhan thanh toan bang thé tin dung.

Béng 3.6 Thang do Chinh sach hoat djng

Ma hoa Noi dung Tac gia

Siéu thi cung cap hang hoa chat
CS1 Asure va Ming (2016)
lugng cao

Siéu thi thyc hién cac chuong , ) ‘
CS2 ) . Két qua nghién ctru dinh tinh
trinh khuyén mai hap dan

Siéu thi c¢6 chinh sach cham soc

CS3 Két qua nghién ctru dinh tinh
khéach hang thanh vién

cs4 Siéu thi chap nhan thanh toan Asure va Ming (2016) va két qua
bang thé tin dung nghién ctru dinh tinh

(Nguén: tdc gid tong hop)

Thang do Sw hai long ciia khdch hang cd nhan vé chat lwong dich vu (duoc ky

hiéu HL): bao gdm bén bién quan sat dugc ky hiéu tir HL1 dén HL4, do luong chung
vé su hai long cuia khach hang vé dich vu tai hé théng siéu thi Saigon Co.op, danh gia
ctia khach hang vé viéc siéu thi Co.op c6 dap tmg t6t nhu cau cta ho, ¥ kién ctia khach
hang khi Co.op c6 phai 1a su lya chon dau tién khi mua siam tai siéu thi va ho c6 san

sang gi6i thiéu cho ngudi thdn mua sim tai siéu thi Saigon Co.op.
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Bang 3.7 Thang do Sw hai 1ong vé chat lwong dich vu

Ma hoéa Noi dung Tac gia

Anh/ chi ¢6 hai long véi dich vu cia

HL1 ' o
siéu thi Saigon Co.op
Siéu thi Saigon Co.op c6 dap ung tot

L2 . g p p ung
nhu ciu cua anh/ chi , - _

- Két qua nghién ctru dinh tinh

Co.op la su lya chon dau tién cua anh/

HL3
chi

s Anb/ chi s& gidi thiéu nguoi than dén
siéu thi Co.op dé mua saim

(Nguon: tdc gid tong hop)

Tém tit chwong 3

Chuong 3 trinh bay phuong phap nghién ctru. Pau tién 1a quy trinh nghién ciru.
Nghién ctru dugc thyc hién qua 2 budc: nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh
luong.

Trong nghién ctru dinh tinh, tac gia st dung phuong phép thao luan nhém khach
hang nhiam hoan chinh thang do va dua ra Bang cau hoi phong van chinh thiec.

Nghién ctru chinh thire str dung phuong phép nghién ciru dinh luong. Péi tuong
khao sat 1a nguoi tiéu dung tai cac siéu thi ctia hé thong Saigon Co.op tai TP. HCM.
Sb lwong mau du kién: 420 nguoi va dugc khao sat thong qua hinh thire tra 161 vao
bang cau hoi. Dit liéu sau khi thu thap s& duoc xu 1y bang phan mém SPSS 22.0 theo
quy trinh: mé t4 mAu, danh gia do tin cdy cua thang do, phan tich nhan t5 kham pha,
kiém dinh mé hinh, phén tich hoi qui, kiém dinh gia thuyét, hé s twong quan va hoi
qui tuyén tinh, do tim cac sai pham gia dinh can thiét va cudi cung la kiém dinh su
khac nhau vé su hai 1ong cta khach hang c4 nhan vé chat lugng dich vu theo ting

dac diém ca nhan.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1 TONG QUAN VE HE THONG SAIGON CO.OP

4.1.1 Lich sir hinh thanh va phdt trién

Tir nam 1989, thoi ky doi méi va hoi nhap, Lién hiép Hop tac x3 Mua ban TP.
HCM — Saigon Co.op duoc thanh 1ap véi 02 chiic ning 13 tryc tiép kinh doanh va van
dong phong trao hop tac xa.

Nhiing cét méc phdt trién:

Ngay 09/02/1996: véi su ra doi cua siéu thi dau tién: siéu thi Coop mart Cong
Quynh di danh dau ching dudng mai cia Saigon Co.op trong linh vuc kinh doanh
ban 1é.

Niam 1998: tap trung phat trién chudi siéu thi Co.op.

Niam 2002: thanh 1ap Co.op mart Can Tho — siéu thi tinh dau tién.

Nam 2008: ra mat chudi cira hang thuc pham an toan tién loi Co.op Food.

Niam 2012: Co.op mart thay doi b nhan dién thuong hiéu méi.

Nam 2013: khai truong dai siéu thi Co.op Xtra tai Thu bac, TP. HCM.

Nam 2014: khai truong trung tam thuong mai Sense City.

Nam 2015: khai truong dai siéu thi Co.op Xtra Tan Phong tai quan 7, TP. HCM.

Tinh dén thoi diém hién tai, hé thong siéu thi Saigon Co.op d3 khai treong duoc
86 siéu thi trén toan qudc vai dién tich da s tir 1.500 dén 4.500 m? ngoai trir hai dai
siéu thi Co.op Xtra tai Thu Durc va quan 7 c6 dién tich khoang 10.000 m?.

(Nguon: Phong T6 chire hanh chanh Saigon Co.op)

4.1.2 Tam nhin, sir ménh

4.1.2.1 Tdam nhin

Phén dau duy tri vi tri Nha ban 1é hang dau Viét Nam trén co s& phat trién nhanh
va bén vimng chudi siéu thi Co.opmart, nd luc da dang hoa cac mo hinh béan 1¢ vin
minh, hién dai; déng thoi khong ngimg ting cuong mdi quan hé gin két chit ché voi

khach hang va cong dong; xay dung Saigon Co.op trd thanh mot t6 chirc hop tac xa
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tiéu biéu c6 tim voc va quy md hoat dong trén pham vi ca nude va tirng budc vuon
ra khu vuc, luén duge khach hang va ddi tac tin nhiém va tin yéu.

4.1.2.2 Surménh

Pép Gng nhu cdu tiéu ding hang ngdy cia khach hang muc tiéu.
Ludén dem lai cho khach hang sy tién lgi, an toan va cac gia tri ting thém.
Gop phan nang cao doi sbng ngudi dan va phat trién nganh ban 1¢ Viét Nam.

4.1.2.3 Gid tri cot 16i

Lu6n thoa min khach hang va huéng dén su hoan hao. Saigon Co.op 1a mai nha
than yéu cia CBCNV. Moi hoat dong ludn hudng vé cong dong xi hoi.

4.1.2.4 Chinh sach chdt lwong

Co.0op mart - Ban cia moi nha.

Hang hoa phong phu va chat luong.

Gi4 cd phai chang.

Phuc vu an can.

Ludn dem lai céc gié tri tang thém cho khéach hang.

Saigon Co.op ludn uu tién chon nhitng san phim ctia nha san xuat c¢6 ching chi
1SO-9000 hodc mdt hé thong quan 1y chat luong twong duong, t6i thiéu 1a nha san
xuat c¢6 hang Viét Nam chit luong cao do khach hang binh chon. Saigon Co.op 13 mai
nha than yéu cta toan thé can bo nhan vién. Moi hoat dong ctia Saigon Co.op ludn
hudng dén cong dong x4 hoi.

(Nguon: Phong To chirc — hanh chanh Saigon Co.op)

4.1.3 Két qud hoat dpng nam 2016 va muc tiéu phdt trién niam 2017

Doanh sé nam 2016, hé thdng siéu thi Saigon Co.op thuc hién duoc 27.800 ty
dong, ting khoang 11% so véi nam 2015. Va di phat trién thanh cong thém 42 diém
ban méi gdm Co.op mart, Co.op Food, Sense City va dic biét 1a mé hinh méi 13 cira
hang tap hoa hién dai Co.op Smile. Pong thoi, nang cap 186 ctra hang Co.op bang
viéc thay doi phuong thirc mua ban, cung cach phuc vu, dong thoi gitip cac HTX

thanh vién lién két xdy dung ctra hang Co.op va Co.op Food.
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Muc tiéu nam 2017

Vé doanh so: tang truong 13% so v6i nam 2016.

Vé phat trién hé thong: mé méi 8 — 10 Co.op mart, 1 Co.op Xtra, 1 Sense City,
65 Co.op Food, va 500 ctra hang Co.op Smile.

(Nguon: Phong To chirc — hanh chanh Saigon Co.op)

4.2 THONG KE MAU NGHIEN CUU

Nghién ctru dugc thuc hién thong qua phong van khach hang c4 nhén tai cac
siéu thi cia hé théng Saigon Co.op tai TP. HCM. Mau duoc chon theo phuong phép
thuan tién va chon loc theo nguyén tic: chon céc siéu thi c6 doanh sb nam trong nhoém
chiém 80% doanh s cua cac siéu thi tai TP. HCM. Két qua chon duoc 10 siéu thi va
s6 phiéu khao sat duoc chon dua vao ty trong doanh sé cua 10 siéu thi nay.

Bang 4.1 Phan bd s6 phiéu khao sat theo siéu thi

Stt Siéu thi Pia chi S6 phiéu Ty 18
khao sat
1 | Co.op Cong Quynh | 189C Cong Quynh, P. Nguyén 60 14%
Cu Trinh, Q.1

2 | Co.op Nguyén 168 Nguyén Dinh Chiéu, P.6, Q.3, 60 14%
Dinh Chiéu TP.HCM

3 C(A)..op Xalo Ha 191 Quang Trung, P. Hi¢p Phu, 60 14%
Noi Q.9, TP.HCM

4 Co.‘op Dinh Tién 1%7 Dinh Tién Hoang, P.3, Q. 60 14%
Hoang Binh Thanh

5 | Co.op Ly Thuong | 497 Hoa Hao, P.7, Q.10, 0
Kiét TP.HCM S0 12%

6 | Co.op Xtra Tan 1058 Nguyen Van Linh, P. Tan 50 129
Phong Phong, Q.7

7 . n 68/1 Qudc Lo 13, P. Hiép Binh o
Co.op Binh Triéu | 1 Q. Thi Bie, TP.HCM 20 S%
Co.op Phu Lam 6 Ba Hom, P.13, Q.6, TP.HCM 20 5%
Co.op Phan Van 543/ 1 Phan Van Tri, P.7, Q. Go 20 504
Tri Vép, TP.HCM 0

10 x 48 Hoa Su, P.7, Q. Pht Nhuén, 0
Co.op Rach Miéu TP.HCM 20 5%

Téng 420 | 100%

(Nguén: tac gia dé xudt)
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Sau khi thu thap va kiém tra, 12 bang bi loai do co nhiéu 6 tréng hoac cach chon
khong pht hop. Cudi cing 408 bang cau hoi hoan tat dugc sir dung. Vi vdy, kich
thude mau cudi cing 1 n = 408. Dit liéu dugc nhap va 1am sach thong qua phan mém
SPSS 22.0.

Mot la, trong mAu nghién ctru, phong van duoc 277 khach hang nit, chiém ty 16

83,1%; nam la 16,9%.

Gioi tinh

16,9%

83,1%

ENam ONir

Hinh 4.1 Phan b6 miu theo giéi tinh
(Nguon: xir Iy tir déz liéu khdo sdt ciia tdc gid)
Hai la, trong nhom khach hang duoc phong van, nhom khach hang c6 do tudi
tir 40 tré 1én chiém ty 18 cao nhat 1 47,3%, ké dén 1a nhom ¢ c6 do tudi tir 31 — 40:
39,7%, d6 tuoi tir 23 — 30: 10,8% va thap nhat 1 d6 tudi tir 19 - 22 tudi: 2,2%.

Do tuoi

2.2%
_10,8%
Tu 19 - 22 tudi
47.3% T 23 - 30 tudi
Tu 31 - 40 tudi
B Trén 40 tudi
39,7%

Hinh 4.2 Phan b6 miu theo dj tudi

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tac gid)
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Ba la, khach hang trong mau khao sat c6 nhém thu nhap tir 3 — 7 triéu chiém ty
trong cao nhét 1a 33,6%, nhom thu nhap tr 7 — 10 triéu: 33,6%, thu nhap trén 10 triéu:
16,4% va nhom thu nhap dudi 03 triéu chiém ty trong thip nhat: 6,1%.

Thu nhap
6,1%

16,4% \

Dudéi 3 triéu
BT 3 -7 triéu
BT trén 7 - 10 triéu

43,9% .
° m Trén 10 triéu

33,6%

Hinh 4.3 Phan b6 miu theo thu nhép
(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tac gid)

Bon la, theo két qua khao sat, khach hang dén mua sdm tai hé théng siéu thi
Co.op da phan 14 nit, c6 d6 tudi tir 22 — 30, ¢6 thu nhap tir 3 — 10 triéu.
4.3 PANH GIA PQ TIN CAY CUA THANG PO

4.3.1 Ddnh gid thang do bing hé sé tin ciy Cronbach’s Alpha

Thang do trudc hét s& duoc phan tich hé sb tin cay Cronbach’s Alpha, cac bién
6 hé s twong quan bién tong (item-total correlation) nhé hon 0,3 s& bi loai va thang
do dugc chap nhan dé phan tich trong cac budc tiép theo khi co do tin cay Cronbach’s
Alpha ttr 0,6 tro 1én [3].

4.3.1.1 Kiém dinh d¢ tin cay doi véi thang do Co so vdt chat

Két qua Cronbach’s Alpha cua thang do 1a 0,921 > 0,6; cac h¢ ) tuong quan
bién tong cla cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3 va khong c6 trudong
hop loai bo bién quan sat nao c¢6 thé 1am cho Cronbach’s Alpha cta thang do nay 16n
hon 0,921. Vi vay, tAt ca cac bién quan sat déu duoc cha”ip nhan va s€ dugc str dung

trong phan tich nhan t6 tiép theo.
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Bang 4.2 Két qua danh gia dé tin cdy thang do Co sé vat chit

Phuwong sai

i& i Cronbach’s
Bién Trung binh thang do Twong " o
quan sat thang do néu loai “quan Alpha néu Ket luan
neu loai bien bidn bien tong loai bién

Thang do “Co sé vat chat”: Cronbach’s Alpha = 0,921

VC1 18,30 15,947 0,763 0,908 | Bién phu hop
VC2 18,22 16,562 0,728 0,913 | Bién phu hop
VC3 18,44 14,252 0,885 0,891 | Bién phu hop
VC4 18,76 15,379 0,745 0,912 | Bién phu hop
VC5 18,74 16,105 0,729 0,913 | Bién phu hop
VC6 18,63 16,050 0,812 0,903 | Bién phu hop

(Nguén: xu Iy tir dir ligu Khao sdt ciia tac gid)
4.3.1.2 Kiém dinh dé tin cdy doi voi thang do Su tin cdy
Két qua Cronbach’s Alpha cua thang do 1a 0,843 > 0,6; cac hé s6 twong quan
bién téng cla cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3 va khong c6 trudong
hop loai bo bién quan sat nao c¢6 thé 1am cho Cronbach’s Alpha cta thang do nay 16n
hon 0,843. Vi vay, tat ca cac bién quan sat déu duoc chép nhan va s€ dugc str dung
trong phén tich nhan t6 tiép theo.

Bang 4.3 Két qua danh gia dé tin cdy thang do Sw tin cay

Bi&n Trung binh Ptl;::;l;gdsoal Twong Cronbach’s
quan sat Kthang_ d(.); néu loai guan Alpha_qéu Két luan
neéu loai bién bién bién tong loai bién

Thang do “Sw tin cdy”: Cronbach’s Alpha = 0,843

TC1 13,15 8,922 0,554 0,836 | Bién phu hop
TC2 13,23 7,955 0,753 0,782 | Bién phu hop
TC3 13,31 7,747 0,759 0,779 | Bién phu hop
TC4 13,19 9,085 0,575 0,830 | Bién phu hop
TC5 13,49 8,442 0,609 0,822 | Bién phu hop

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tac gid)
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4.3.1.3 Kiém dinh dé tin cdy doi véi thang do Twong tdc cd nhdn

Két qua Cronbach’s Alpha cua thang do 12 0,834 > 0,6; cac hé s6 twong quan
bién tdng cla cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3 va khong c6 trudng
hop loai bo bién quan sat nao c¢6 thé 1am cho Cronbach’s Alpha cua thang do nay 1on

hon 0,834. Vi vay, tat ca céac bién quan sat déu duoc chfip nhan va s€ dugc str dung

trong phan tich nhan t4 tiép theo.

Bang 4.4 Két qua danh gia dé tin cdy thang do Twong tic ca nhin

iy Trung binh Phuong sai Tuwong Cronbach’s
Bien thang do X A AL 1A
, thang do £ . guan bién Alpha néu Két luan
quan sat £ i & neu loai 2 L
néeu loai bien bié tong loai bién
len .
Thang do “Twong tac ca nhan”: Cronbach’s Alpha = 0,834
TT1 10,84 4,703 0,604 0,816 | Bién phu hop
TT2 10,59 3,859 0,759 0,745 | Bién phu hop
TT3 10,76 3,963 0,710 0,769 | Bién phu hop
TT4 10,85 4,721 0,593 0,820 | Bién phu hop

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tdc gid)

4.3.1.4 Kiém dinh dé tin cdy doi véi thang do Gidi quyét vin dé

Két qua Cronbach’s Alpha cta thang do 1 0,833 > 0,6; cac hé s6 tuong quan
bién tong cla cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3 va khong c6 trudong
hop loai bo bién quan sat nao c6 thé 1am cho Cronbach’s Alpha cta thang do nay 16n

hon 0,833. Vi viy, tat ca cac bién quan sat déu dugce chap nhan va s& duoc sir dung

trong phan tich nhan t tiép theo.

Bang 4.5 Két qua danh gia dé tin cdy thang do Giai quyét van dé

Bién
quan sat

Trung binh
thang do
neu loai bien

Phwong sai
thang do
néu loai

bién

Tu’ofng
quan bién
tong

Cronbach’s

Alpha néu
loai bién

Két luan

Thang do “Giai quyét vin

dé”: Cronbach’s Alpha = 0,833

GQ1 6,50 3,602 0,727 0,755 | Bién phu hop
GQ2 6,83 2,603 0,696 0,799 | Bién phu hop
GQ3 6,68 3,394 0,706 0,760 | Bién phu hop

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tac gid)
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4.3.1.5 Kiém dinh d¢ tin cay doi véi thang do Chinh sach hoat dong

Két qua Cronbach’s Alpha cua thang do 1a 0,755 > 0,6; cac hé $6 tuong quan

bién tdng cla cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3 va khéng c6 trudng

hop loai bo bién quan sat nao c¢6 thé 1am cho Cronbach’s Alpha cua thang do nay 1on

hon 0,755. Vi vay, tat ca céac bién quan sat déu duoc chfip nhan va s€ dugc str dung

trong phan tich nhan t4 tiép theo.

Bang 4.6 Két qua danh gia dé tin ciy thang do Chinh sach hoat dong

e Trung binh Phuong sai Twong Cronbach’s
Bién thang do thang do uan bién 5 Két luan
quan sat onang ¢o, neu loai q 2 Alpf_la_n,eu :
neu loai bien bié tong loai bién
ien 2
Thang do “Chinh sach hoat dgng”: Cronbach’s Alpha = 0,755
Cs1 9,10 3,900 0,457 0,746 | Bién phu hop
CS2 9,06 2,874 0,627 0,655 | Bién phu hop
CS3 8,99 3,125 0,679 0,626 | Bién phu hop
CS4 8,76 3,582 0,466 0,744 | Bién phu hop

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tic gid)

4.3.1.6 Kiém dinh dé tin cdy doi véi thang do Sw hdi long

Bang 4.7 Két qua danh gia dé tin cdy thang do Sw hai long

-z Trung binh P!lu’(mg Twong Cronbach’s
Bién thang do sai thang uan bién & Két luan
quan sat L1ang €0 | 46 néu loai quar Alpha neu :
neu loai bien bi& tong loai bién
ien <

Thang do “Sy hai long”: Cronbach’s Alpha = 0,809

HL1 10,55 2,877 0,558 0,794 | Bién phu hop
HL2 10,46 2,814 0,628 0,760 | Bién phu hop
HL3 10,32 2,837 0,607 0,770 | Bién phu hop
HL4 10,42 2,667 0,716 0,717 | Bién phu hop

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tac gid)
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Két qua Cronbach’s Alpha cua thang do 1a 0,809 > 0,6; cac hé sb twong quan
bién tong cla cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3 va khong c6 trudong
hop loai bo bién quan sat nao c6 thé 1am cho Cronbach’s Alpha cta thang do nay 16n
hon 0,809. Vi vay, tAt ca cac bién quan sat déu duoc chép nhan va s€ duogc st dung
trong phan tich nhan t4 tiép theo.

Nhin chung, cac thang do trén déu c6 hé s6 Cronbach’s Alpha khé cao (> 0,6).
Tat ca cac bién quan sat cua thang do nay déu c6 hé sb trong quan bién tong I6n hon
0,3. Do d6, chung déu dugc sir dung cho phén tich EFA tiép theo.

4.3.2 Phan tich nhén té khdm phd EFA

4.3.2.1 Phdn tich nhan t6 thang do cdc bién déc ldp

Két qua Cronbach’s Alpha cho thiy c6 22 bién quan sat cia nim nhan t6 anh
huong dén ludong su hai long ciia khach hang ca nhan vé chat luong dich vu dat yéu
cau vé do tin cay. Vi vay, 22 bién quan sat cta thang do nay duoc tiép tuc danh gia
bang EFA.

Buéc 1: kiém dinh sy thich hop cua phan tich nhan t6 d6i véi cac dit liéu ban dau
bang chi s6 KMO (Kaiser — Meyer- Olkin) va gia tri thong ké Barlett.

Bang 4.8 Két qua kiém dinh KMO va Bartlett cac bién doc 1ap

H¢ s6 KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin) 0,817

Gia tri Chi binh phuong 5225,525

Kiém dinh Bartlett ctia thang do | Df — 6 béc ty do 231
Sig. — mtrc y nghia quan sat 0,000

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt cia tdc gid)
Gia thuyét Ho: giira 22 bién quan sat trong téng thé khong c6 mdi twong quan
véi nhau.
Két qua: kiém dinh Bartlett’s c6 sig. = 0,000 < 0,05: gia thuyét Ho bi bac b, co
thé néi rang cac bién quan sat trong tong thé c6 mdi trong quan véi nhau. Va hé sd

KMO c¢6 gia tri 0,817 > 0,5:phan tich nhan t6 EFA rit thich hop.
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Buréc 2: tién hanh phuong phép trich nhan t6 va phuong phap xoay nhan tb
Tai muac gia tri Eigenvalues I6n hon 1 va véi phuong phap rat trich Principal
components va phép quay Varimax, phan tich nhan t da trich duoc 05 nhan td tir 22

bién quan sat va v&i phuong sai trich 13 68,267% (16n hon 50%) dat yéu cau.

Bang 4.9 Két qua phan tich nhin t6 kham pha céc bién ddc 1ap

Hé sb nhan t6 tai
1 2 3 4 5
vC3 0,899
VC4 0,827
VC1l 0,818
VC2 0,795
VC6 0,725
VC5 0,692
TC3 0,865
TC2 0,864
TC5 0,756
TC4 0,719
TC1 0,711
TT2 0,849
TT1 0,815
TT3 0,739
TT4 0,620
GQ2 0,857
GQ1 0,849
GQ3 0,800
CS3 0,851
CS2 0,827
Cs1 0,671
Cs4 0,671
Eigenvalue 6,355 3,123 2,404 1,814 1,323

Phuong sai
trich %

Phuong sai
tich Iy

Bién quan sat

28,888 14,195 10,927 8,247 6,011

28,888 43,082 54,009 62,256 68,267

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tac gid)
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Tir két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha va phén tich EFA néu trén cho thiy
thang do cac yéu td doc 1ap déu dat yéu cau vé gia tri va do tin cdy. Nhu vdy cac thang
do nay dat yéu cdu twong tng v6i cac khai niém nghién ctru va s& duoc dua vao cac
phan nghién ctru dinh lugng chinh thirc tiép theo.

Mo hinh héi quy sé& c6 05 bién doc 1ap:
Bang 4.10 Céc bién déc 1ap

Stt Tén bién Ky hiéu
1 Co s& vat chét VC
2 Su tin cdy TC
3 Tuong tac ca nhan TT
4 | Giai quyét van d¢ GQ
5 Chinh sach hoat dong CS

(Nguon: xi Iy tir diz liéu khdo sdt ciia tac gid)
Céc bién doc 1ap s€ nhan gia tri trung binh cua cac bién quan sat turong ing dé
st dung cho céac phan tich tiép theo.
4.3.2.2 Phdn tich nhén té thang do bién phu thudc
Buéc 1: kiém dinh sy thich hop ciia phan tich nhan t6 ddi voi cac dir liéu ban dau
bang chi s6 KMO (Kaiser — Meyer- Olkin) va gia tri thong ké Barlett.
Bang 4.11 Két qua kiém dinh KMO va Bartlett bién phu thudc

Heé sb kiém dinh su twong hop cua mau (KMO) 0,717
Gia tri Chi binh phuong 581,866
Kiém dinh Bartlett's Df - Bac tu do 6
Sig. — mic y nghia quan sat 0,000

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gid)
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Gia thuyét Ho: gitra bon bién quan sat trong tong thé khong c6 mbi quan hé véi
nhau.

Két qua: kiém dinh Bartlett’s c6 sig. = 0,000 < 0,05: bac bo gia thuyét Ho, co
thé néi rang cac bién quan sat trong tong thé c6 mdi trong quan véi nhau. Va hé sd
KMO c6 gia tri 0,717 > 0,5:phan tich nhan t5 EFA rit thich hop.

Buéc 2: tién hanh phuong phép trich nhan t6 va phuong phap xoay nhan tb
Bang 4.12 Két qué phan tich nhan t6 kham pha bién phuc thudc

H¢ s6 nhan t6 tai
1
HL1 0,858
HL2 0,799
HL3 0,788
HL4 0,747
Eigenvalue 2,553
Phuong sai trich tich Iy (%) 63,631

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra ciia tdc gid)

Két qua phan tich EFA cho thay, v&i phuong phap trich nhan t& Principal
component, phép quay Varimax cho phép trich dwgc mot nhan t6 véi 4 bién quan sat
va phuong sai trich tich iy duoc 1a 63,631% (> 50%), gia tri Eigenvalue 1a 2,553
(dat yéu cau Eigenvalue >1), cac hé s tai nhan tb cua cac bién quan sat déu 16n hon
0,5 nén thang do dat yéu cau.

Céc bién do ludong nhan t6 Sy hai long déu dugc sir dung trong cac phan tich
tiép theo. Bién phu thudc s& nhan gia tri trung binh cta cac bién quan sat twong (ng

dé str dung cho cac phan tich tiép theo.
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4.4 PHAN TICH TUONG QUAN VA HOI QUY

4.4.1 Phan tich twong quan

Phén tich twong quan dwgc thuc hién gitta bién phu thudc Sy hai long cia khach
hang c4 nhan vé chat luong dich vu (HL) véi cac bién doc lap: Co sé vat chat (VC),
Sy tin cdy (TC), Tuong tac ca nhan (TT), Giai quyét vin dé (GQ) va Chinh sach hoat
dong (CS), str dung phén tich twong quan Pearson. Két qua xem bang 4.13. Xem xét
ma tran tuong quan cho thay rang mic y nghia cta cac hé s6 rat nho (sig. = 0,000 <

0,05) nén cac hé sé twong quan ¢ y nghia thong ké va déu du diéu kién dé dua vao

phan tich hoi quy.

Bing 4.13 Két qua phén tich twong quan

VC TC TT GQ cs HL
HE S0 twong quan 1| 0607"| 0488™| 0367™| 0,208"| 0486™
Pearson
VC lsig. (2-tailed) 0,000 0000/ 0000 0000 0,000
N 408 408 408 408 408 408
;"? Sowong quan | o g7+ 1| 0,754™| 0,339"| 0,414 0,586
earson
TC sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0000 0,000 0,000
N 408 408 408 408 408 408
HE SO twong quan |+ geg+| g 754™ 1| 04777 0592 0,674
Pearson
TT Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0000 0,000
N 408 408 408 408 408 408
HE SO twong quan | ¢ 357+ | 0 339™| 0,477 1| 0467"| 0551
Pearson
GQ sig. (2-tailed) 0,000 0000 0,000 0,000] 0,000
N 408 408 408 408 408 408
HE so wong quan | g 58| 414™| 0,592 0467 1| 0,660
Pearson
CS Isig. (2-tailed) 0,000 0000 0,000 0,000 0,000
N 408 408 408 408 408 408
Heso wong quan | g g6 | (586" | 0674™| 0551| 0,660 1
Pearson
HL  sig. (2-tailed) 0,000 0000 0000 0000/ 0,000
N 408 408 408 408 408 408

(Nguon: két qud phdn tich dit liéu diéu tra ciia tdc gid)
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4.4.2 Phan tich héi quy

Trén co s thang do cic nhan t6 anh hudng dén Su hai long cta khach hang céa
nhan vé chét lwong dich vu dd dugc xem xét méi twong quan tuyén tinh, tiép tuc st
dung phén tich hdi quy dé thay mdi quan hé giita cac yéu té anh huong dén Sy hai
1ong cua khach hang c4 nhan vé chit lwong dich vu.

Dé kiém dinh sy phu hop giita thanh phan Co sé vat chat (VC), Su tin cay (TC),
Tuong tac ca nhan (TT), Giai quyét van dé (GQ) va Chinh sach hoat dong (CS) voi
Sy hai long cua khach hang c4 nhan vé chat lwong dich vy (HL), tac gia sir dung ham
hdi quy tuyén tinh v6i phuong phap dwa vao mot lugt (Enter). Nhu vay cac thanh
phan VC, TC, TT, GQ va CS la cac bién doc lap; HL 1a bién phuy thuoc s& dugc dua
vao chay hdi quy ciing mét luc.

4.4.2.1 Kiém dinh sw phii hop ciia mé hinh

Bang 4.14 cho thay R? hiéu chinh bang 0,627 c6 nghia 1a 62,7% sy bién thién
cuia HL dugc giai thich boi su bién thién ctia nam bién doc 1ap VC, TC, TT, GQ va
CS.

Bang 4.14 Mirc d¢ giai thich cia moé hinh

2 hia i A i
M hinh R R? R t"f.fU ,Sal 30 Hé so Durbin-Watson
chinh woc lwong
1 0,794% | 0,631 0,627 0,43771 1,974

a. Bién doc lap: (Hang sb), VC, TC, TT, GQ, CS

b. Bién phu thudc: HL

(Nguon: két qua phdn tich dit liéu diéu tra cua tdc gia)

Trong bang phan tich phuong sai (bang 4.15), cho thay tri s6 F ¢c6 muc ¥ nghia
sig. = 0,000 (< 0,05), c6 nghia md hinh hdi quy tuyén tinh dua ra 1a phi hop véi dir
lieu thyuc té thu thap duoc va cac bién dua vao déu c6 ¥ nghia trong thong ké véi muc

y nghia 5%.
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Bang 4.15 Phan tich phuwong sai ANOVA

M& hinh Tong Bac ty Trut?iill:inh F Sig.
binh phwong do (df) phwong
Hdi quy 131,791 5 26,358 | 137,578 | 0,000
1 | Phan du 77,018 402 0,192
Téng 208,809 407
a. Bién phy thugc: HL
b. Bién doc lap: (Hang sb), VC, TC, TT, GQ, CS

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gid)
4.4.2.2 Kiém dinh phan phéi chudn

Histogram
Dependent Variable: HL
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Regression Standardized Residual

Hinh 4.4 Biéu do tan sé cia phan dw chuin héa

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gid)
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Quan st biéu dd tan sb cua phan du chuan héa (hinh 4.4) cho thiy phan phdi
chuan cuaa phan du x4p xi chuan Mean = 8,63E-16 (gi4 tri trung binh gan bang 0) va
d6 léch chuan Std. Dev = 0,994 (d6 léch chuan gan bang 1). Do d6 c6 thé két luan gia
thuyét phan phdi chuan cia phan du khong bi sai pham.

Biéu d6 tan sé P-P (hinh 4.5) ciing cho thiy cac diém cua phan du phan tan
khong cach xa ma phan tan ngiu nhién xung quanh dudng chéo (duong thang ky
vong). Do d6 gia dinh vé phan phdi chuan caa phan du duoc thoa man.

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: HL
10

0,5

0,4

Expected Cum Prob

0,24

(] T T T
0,0 0.2 0,4 0,5 0,8 1,0

Observed Cum Prob

Hinh 4.5 Biéu d6 tin s6 P — P

(Nguon: ket qua phdn tich dix liéu diéu tra ciia tac gid)
4.4.2.3. Kiém dinh da cong tuyén
Hé s6 phong dai phuong sai VIF (Variance Inflation factor - VIF) dat gid tri 16n
nhét 3,123 (nho hon 10) cho thay cac bién doc lap nay khong co quan hé chit ché véi
nhau nén khéng c6 hién tuong da cong tuyén xay ra. Do d6, méi quan hé giita cac
bién doc lap khong anh huéng déang ké dén két qua giai thich ciia mo hinh hoi quy
(bang 4.16).
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Biang 4.16 Thong ké phan tich cac hé sé hdi quy

Heé s Heé s Théng ké

chua chuan héa | chuan hoa _ da cong tuyén

Mo hinh t Sig.
B Sali ?O Beta Dur_lg VIF

chuan sai

1| (Hang sb) | -0,322 0,155 -2,083 | 0,038
VC 0,177 0,039 0,178 | 4,504 | 0,000 | 0,586 | 1,705
TC 0,106 0,046 0,117 | 2,298 | 0,022 | 0,351 | 2,847
TT 0,180 0,051 0,189 | 3,536 | 0,000 | 0,320 | 3,123
GQ 0,202 0,042 0,179 | 4,852 | 0,000 | 0,677 | 1,478
CS 0,479 0,050 0,379 | 9,586 | 0,000 | 0,588 | 1,700

a. Bién phu thugc: HL

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gid)
4.4.2.4 Kiém dinh déc ldp giita cdc phan dw

Scatterplot
Dependent Variable: HL
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(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra ciia tdc gid)
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Quan sat do thi phéan tan (hinh 4.6) ta thy c6 sy phan tan déu. Nhu vay, gia
dinh phuong sai khong doi ciia mé hinh hoi quy khong bi vi pham.

Ngoai ra, kiém dinh Durbin - Watson (d) (bang 4.14) cho thay két qua d = 1,974
(1 < d<3) nén ta c6 thé két luan cac phan du 1a doc 1ap v6i nhau hay khong cé tuong

quan giita cac phan du.

Qua céac két qua kiém dinh trén cho thiy cac gia dinh caa ham hdi quy tuyén

tinh khong bi vi pham va mé hinh hoi quy da x4y dung 1a phu hop véi tong the.
4.4.2.5 Kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Bang 4.17 Tong hop két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciu

N ) Két qua

Gia thuyet Sig. K&t luan
Gia thuyét Hi: nhan t6 Co so vat chat co quan hé
cung ghiéu V& Sy hai long cua khach hang cé nhén 0.000 Chap nhén
vé chat lugng dich vu cua hé thong siéu thi Saigon ’ gia thuyet
Co.op.
Gia thuyét Ho: nhan to Su tin cay c6 quan hé cung
chiéu vai Su hai long ctia khach hang ca nhan vé chat 0.022 Chép nhan
lwgng dich vu cua hé thdng siéu thi Saigon Co.op. ’ gia thuyét
Gia thuyét Hs: nhan t6 Twong tac c4 nhan c6 quan hé
cung ghiéu Vv&i Sy hai long cua khach hang cé nhan 0.000 Chap nhéan
vé chat lugng dich vu cua hé thong siéu thi Saigon ’ gia thuyet
Co.op.
Gia thuyét Ha: nhan to Giai quyét van dé co quan hé
cung ghiéu v6i Sy hai long cua khach hang cé nhén 0.000 Chap nhén
vé chat luong dich vu cia hé thong siéu thi Saigon ’ gia thuyeét
Co.op.
Gia thuyét Hs: nhan t6 Chinh sach hoat dong c6 quan
h¢ ciing chiéu v6i Sy hai 1ong ctia khach hang ¢4 nhan 0.000 Chép nhan
vé chat luong dich vu ciaa hé thong siéu thi Saigon ’ gia thuyeét
Co.op.

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gid)

Tir két qua bang thong ké phan tich cac hé sb hoi quy (bang 4.16) cho thay: nim
bién doc 1ap Co so vat chat (VC), Su tin cay (TC), Tuong tac ca nhan (TT), Giai
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quyét van dé (GQ) va Chinh sach hoat dong (CS) c6 tac dong cung chiéu vao bién
phu thuoc HL vi hé sé hdi quy chuan hoa (B) cta cac bién nay déu duong va co ¥
nghia théng ké (sig. < 0,05). Va mtrc d6 tac dong cua niam bién nay vao bién phu
thuoc HL duoc sap theo mic do manh nhét dén yéu nhat nhu sau: Chinh sach hoat
dong (Bs = 0,366), Twong tac ca nhan (Bs = 0,189), Giai quyét van dé (B4 = 0,179),
Co s6 vat chat (B1 = 0,178) va Su tin cay (TC) (B2 = 0,117).

Nhu vy cac gia thuyét Hi, Hz, Hs Ha va Hs déu dugc chap nhan ¢ do tin cay
95%. Piéu nay cho thay thdy nim nhén t6 Co s& vat chat, Sy tin cay, Tuong tac ca
nhan, Giai quyét van dé va Chinh sach hoat d6ng déu tac dong dén Sy hai long cua
khach hang c4 nhan vé chat luong dich vu tai hé thdng siéu thi Saigon Co.op.

Tir nhitng phan tich trén, ta c6 thé két luan rang mo hinh 1y thuyét phu hop véi
dit liéu nghién ctru va c6 nam gia thuyét nghién ctiru duwoc chap nhan 1a Hi, Ha, Hs, Ha
va Hs.

Qua két qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét ta dugc mo hinh nhu hinh 4.7:
Co s& vat chat

Su tin cay

SU HAI LONG
VE CLDV

Tuong tac ca nhan

Giai quyét van dé

Chinh sach hoat dong

Hinh 4.7 M6 hinh két qua nghién ciu
(Nguén: tic gia nghién ciru)
Phuong trinh hoi quy chuan héa c6 dang:
HL =0,178*VC + 0,117*TC + 0,189*TT + 0,179*GQ + 0,379*CS
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4.5 KIEM PINH SU KHAC BIET GIUA CAC TONG THE

bé kiém dinh su khéac bi¢t vé Su hai long cua khach hang cé nhan vé chat

lwong dich vu giita cac dic diém ca nhan (gi6i tinh, do tudi, thu nhap), tac gia thuc

hién phan tich kiém dinh T-test mau doc lap, kiém dinh ANOVA mét chiéu (One —

Way ANOVA).
45.1 Kiém dinh Sw hai long vé CLDV theo gidi tinh

bé kiém dinh su khéac bi¢t vé Su hai long cua khach hang cd nhan vé chat

lwong dich vu theo gidi tinh cua khach hang tai hé thong siéu thi Saigon Co.op, tac

gia thyc hién kiém dinh T-test mau doc lap.

Bang 4.18 Thong ké mé ta theo Gi6i tinh

e or Trung Do léch Sai so
Gioi tinh N N 2 2
binh chuan chuan
N 69 3,5326 0,61224 0,07371
HL
Nam 339 3,4971 0,73631 0,03999
(Nguon: két qua phan tich dir liéu diéu tra cua tdac gid)
Bing 4.19. Bang kiém dinh T-test miu doc lap véi Giéi tinh
Kiém dinh
Levene vé
su bang ] . i
nhau cua Kiém dinh t vé sy bang nhau cta cac trung binh
phuong
sai
Khac
biét sai
Sig. Khac Khac sb
. Bac tu biét biét sai chuin
F Sig. t do (df) (2- trung sb
tailed) | pinp chuin Gidi Gisi
han han
dudi trén
Phuong sai | ¢ 071 | 0025 | 0,375 406 | 0,707 | 0,03556 | 0,09470 | -0,15060 | 0,22172
bang nhau
HL :
Phuong sai 0424 | 111,978 | 0,672 | 0,03556 | 0,08386 | -0,13059 | 0,20171
khac nhau

(Nguon: két qua phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)
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Gia tri sig. = 0,025 < 0,05 trong kiém dinh F cho phép ching ta bac bé gia
thuyét Ho (phuong sai ctia hai mau bang nhau). Két qua kiém dinh t s& & dong tht 2.

Két qua cho thiy kiém dinh t ¢6 sig. = 0,672 > 0,05: chap nhén gia thuyét Ho
(gi4 tri trung binh giira hai mau bang nhau): cho thay chua c6 sy khac biét co y nghia
vé trj trung binh cua hai gi6i tinh. C6 nghia 1 chua c6 sy khac biét vé& Su hai long
cua khach hang ¢4 nhan vé chat luong dich vu gitta nam va nit, & mure d6 tin cay 95%.
45.2 Kiém dinh Sw hai long ciia khdch hang cd nhan vé chit lwong dich vu
theo dé tuoi
Pé kiém dinh sy khac biét vé Su hai 10ng ctia khach hang c4 nhin vé chat
luong dich vu theo d6 tudi cua khach hang tai hé théng siéu thi Saigon Co.op, tac gia
thuc hién kiém dinh Anova mot chiéu.

Bang 4.20 Bang kiém dinh sy ddng nhét ciia phwong sai d6i véi do tudi

Bac tu do Bac tu do

dfl df2 Sig.

Théng ké Levene

0,740 3 404 0,529

(Nguon: két qua phdn tich dir liéu diéu tra ciia tdc gia)

Gia tri sig. = 0,529> 0,05 trong kiém dinh Levence: chap nhan gia thuyét Ho
(phuong sai cua cac mau bang nhau); c6 thé néi phuong sai ctia Su hai long cua khach
hang c4 nhan vé chét lugng dich vu gitra cac nhom theo do tudi 1a khong khac nhau
mot cach co ¥ nghia théng ké. Nhu vay két qua phan tich ANOVA c¢6 thé sir dung
t6t.

Bang 4.21 Bang kiém dinh Anova ddi véi d tudi

Tong binh Bactu | Trung binh . Si
ig.

phuong do (df) | binh phuong :
Khac biét gitra

3,601 3 1,200 2,363 0,071
cac nhom
Khac biét trong

205,207 404 0,508
tirng nhém
Téng $0 208,809 407

(Nguon: két qua phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gid)
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Két qua két qua phan tich ANOVA, gi4 tri sig. = 0,071 > 0,05 nén chip nhan
gia thuyét Ho (gié tri trung binh giira cAc mau bang nhau), cho thdy khong c6 su khac
biét c6 ¥ nghia théng ké vé Su hai 1ong cua khach hang ca nhan vé chat luong dich

vu gitra cac nhém theo do tudi & muc do tin cay 95%.

45.3 Kiém dinh Sw hai long ciia khdch hang cd nhan vé chit lwong dich vu
theo thu nhdp

Dé kiém dinh su khac biét vé& Sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan vé chat luong
dich vu theo thu nhap cta khach hang tai h¢ théng siéu thi Saigon Co.op, tac gia thuc

hién ki€ém dinh Anova mot chiéu.

Bang 4.22 Bang kiém dinh sy ddng nhét ciia phwong sai ddi véi thu nhap

Thong ké Levene dfl df2 Sig.

20,914 3 404 0,000

(Nguon: két qua phdn tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)

Gia tri sig. = 0,000 < 0,05 trong kiém dinh thong ké Levence: bac bo gia thuyét

Ho (phuong sai ciia cdc mau bang nhau); c6 thé néi su khac biét c6 y nghia thong ké

vé phuong sai cia Sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan vé chét lugng dich vu gitra

cac nhom theo thu nhap, nghia la c6 sy khac biét phuong sai ciia cac nhém thu nhap.

Va nhu vay, gia thuyét vé phuong sai dong nhét giita cidc nhém bi vi pham nén khong

thé str dung phan tich ANOVA dé kiém dinh sy khac biét vé Su hai 10ng cua khach

hang c4 nhan vé chét luong dich vu theo thu nhap va thay vao d6 tac gia sé sir dung
kiém dinh Wetch. Két qua nhu sau:

Bang 4.23 Bang kiém dinh Wetch sy ddng nhit ciia phwong sai d6i véi thu

nhap
Z R Bac tu do Bac tu do .
Thong ké Wetch 41 42 Sig.
6,697 3 112,647 0,000

(Nguon: két qua phdn tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)
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Véi mirc ¥ nghia quan sat sig. = 0,000 < 0,05: ¢ thé bac bo gia thuyét Ho (gia
trj trung binh giita cac miu bang nhau), nghia 13 c6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké
vé Su hai 1ong ctia khach hang c4 nhan vé chit luong dich vu giita cac nhom thu nhap.
Pé x4c dinh su khac biét xay ra & nhém Thu nhap ndo, tac gia tién hanh phan tich sau
ANOVA (post Hoc).

Két qua kiém dinh t cho timg cip nhom thu nhép (bang 4.24) cho thiy co su
khac biét co ¥ nghia théng ké ddi voi nhom Thu nhap tir 3 — 7 triéu v6i nhom Thu
nhap trén 10 tri¢u vi mic y nghia quan sat sig. 1a 0,007 < 0,05 va nhém Thu nhép tur
7 — 10 triéu v6i nhém Thu nhép trén 10 triéu vi mirc y nghia quan sat sig. 1a 0,016 <
0,05.

Bang 4.24 Bang kiém dinh hiu ANOVA déi véi thu nhap

Su khac biét D6 lech
Thu nhap (I) Thu nhép (J) Gia tri trung binh hua Sig.
(|-J) cnuan

Tu 3 -7 tricu -0,15123 0,15124 1,000
Dudi 3 tri¢u Tur trén 7 - 10 triéu -0,13839 0,15405 1,000
Trén 10 triéu 0,18119 0,16601 1,000
Dudi 3 triéu 0,15123 0,15124 1,000
Tu 3 — 7 triéu Tur trén 7 - 10 triéu 0,01283 0,08041 1,000
Trén 10 triéu 0,33242" 0,10145 0,007
Duoi 3 triéu 0,13839 0,15405 1,000
T 7 — 10 triéu Tu 3 - 7 triéu -0,01283 0,08041 1,000
Trén 10 triéu 0,31959" 0,10560 0,016
Dudi 3 triéu -0,18119 0,16601 1,000
Trén 10 triéu Tu 3 -7 triéu -0,33242" 0,10145 0,007
Tur trén 7 - 10 triéu -0,31959" 0,10560 0,016

(Nguon: két qud phdn tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)
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4.6 THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

4.6.1 Thdao ludn két qué nghién civu so véi thuc té

Dua vao 1y thuyét vé chit luong dich vu siéu thi, tong quan mét s nghién ciru
vé danh gia chat luong dich vu siéu thi tai hé thong ban 1¢ va két hop véi nghién ctu
dinh tinh, tac gia da dé xuat moé hinh gom nim nhan t6 tac dong dén su hai long cua
khach hang c4 nhan vé chit luong dich vu tai hé théng siéu thi Saigon Co.op: Co s&
vat chat, Sy tin cay, Tuong tac c4 nhan, Giai quyét van dé va Chinh sach hoat dong.

Két qua cua nghién ctru cho thay:

Mét la, xac dinh nam nhén t6 tic dong dén Sy hai long cua khach hang c nhan
vé chat luong dich vu tai hé thong siéu thi Saigon Co.op, bao gom:

Nhan té Co sé vat chat bao gdm: khu vuc cong cong sach s&, mat bang bd tri
thuan tién dé lua chon hang hoa va di lai trong siéu thi, bai dau xe rong, trang thiét bi
hién dai va quay ké trang tri bat mat.

Nhan t6 Sy tin cay bao gom: siéu thi cam két khong sai sot trong giao dich, cung
cap hang héa da dang, c6 san hang hoa, cung cip thong tin hang héa rd rang va thyc
hién dung nhitng gi d3 cam két.

Nhan tb Tuong tac ca nhan bao gém: nhan vién si€u thi luon lich su voi khach
hang, giai dap tan tinh cac cau hoi ctia khach hang, san long phuc vu va luén c6 mat
kip thoi khi khach hang can.

Nhan t6 Giai quyét van dé bao gom: siéu thi giai quyét nhanh chéng va chan
thanh cac khiéu nai ca khach hang va sin sang chap nhan hang dbi tra.

Nhan t6 Chinh sach hoat dong bao gdm: siéu thi cung cip hang hoa chat lugng
cao, thuc hién cac chuong trinh khuyén mai hip dan, c6 chinh sach cham séc khach
hang thanh vién va chap nhan thanh toan bang thé tin dung.

Hai la, két qua nghién ctru ciing xac dinh mtrc d6 anh hudng cua tirng nhan t6
dén Sy hai long cua khéach hang cd nhan vé chat lugong dich vy, cu thé nhu sau;

Nhén t6 Chinh sach hoat dong c6 tac dong manh nhat dén Su hai long cua khach
hang c4 nhan vé chét lugng dich vu. Két qua nay kha twong ddng véi thuc té hoat

dong cua hé thong Saigon Co.op. Hién nay, hé thdng siéu thi Saigon Co.op dang thuc
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hién nhiéu chuong trinh thu hut khach hang, dem dén cho khach hang nhiéu wu dai
nhu cac chuong trinh khuyén mai hap dan (giam gia, taing pham, ...), gia dic biét
cudi tuan, ... Nhan thic dugc viéc gitr chan khach hang rat quan trong va giup tiét
kiém nhiéu chi phi hon so véi viéc c6 thém khach hang méi nén hé théng Co.op ciing
thuc hién thém nhitng vu dai cho cac khach hang thanh vién nhu tich liy diém cho
thé thanh vién, ting qua sinh nhat, cudi nim, chuong trinh danh cho khach hang thanh
vién dugc mua hang véi gia dac biét, ... Ngoai ra, nham tao thém su tién loi cho
khach hang trong thanh toan, siéu thi Co.op con chap nhan thanh toan bang thé tin
dung. Piéu nay gitp khach hang khong phai mang lwong tién mit 16n va con thuong
xuyén dugc huong cac chuong trinh khuyén mii tir cac ngan hang phét hanh thé tin
dung. Thuc hién nhiéu chuong trinh ban hang hap dan, da dang, hé thdng siéu thi
Saigon Co.op di dua ra cc chinh sach hudng vé khach hang va that sy da dem lai su
hai 1ong cho khach hang khi dén mua sam.

Nhén t6 Tuong tic c4 nhan déng vai trd anh huong tha hai d¢én Sy hai long.
Diéu nay ciing kha hop 1y trong hoat dong cua hé théng siéu thi Saigon Co.op va thé
hién vai tro quan trong cua nguoi nhan vién ban hang tai siéu thi. Ho vira 1a nguoi tu
van, hd trg khach hang kip thoi trong viéc “xir 1y khoi luong thong tin khong 10 tai
siéu thi (hang hoa mai, thong tin san pham, chuong trinh khuyén mai, ...) nham lya
chon duoc san pham dung nhu cau ctia minh. Thyc té tai cac siéu thi Co.op, hinh anh
nhan vién mau dich vui vé, nhiét tinh hd tro, tu van khach hang lua chon hang hoa da
tao duoc cam tinh rat I6n cua khach hang dén mua sim. Thai do than thién va tinh
than phuc vy nhiét tinh ciia nhan vién Saigon Co.op da thé hién phuong cham “Ban
ctia moi nha” (Nguon: Phong Té chirc — hanh chanh Saigon Co.op) va tao su hai long
cho khach hang.

Nhan t6 Giai quyét van dé co tac dong thir ba dén Sy hai long vé chit luong
dich vu. Nhan t6 Giai quyét van dé thé hién chinh sach nhan hang d6i tra (thuong
xuyén xay ra khi mua hang tai siéu thi) va quan trong 1a kha niang xtr 1y cac khiéu nai
khach hang. Nhan t6 nay anh huéng khong chi dén khach hang c6 lién quan ma con

dén cac khach hang khac hién dién trong siéu thi. Xt Iy tot cac su ¢d voi khach hang
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thi s& tao sy hai 1ong cho khach hang. Trong thuc té, day 1a hoat dong tat ca cac hé
thdng siéu thi déu thuc hién twong tu nhau va khach hang chua cam nhan duoc sy
khac bi¢t ma h¢ thong siéu thi Co.op dem lai.

Va két qua nghién ctiru cho thdy nhédn t6 Co s& Vit cht co tac dong dung thir tu
dén su hai 10ng cta khach hang. Pidu nay hoan toan hop 1y véi hién trang caa hé
théng Co.op. Pén mua sam tai cac siéu thi, khach hang rit quan tim dén sy tién nghi
tir lac dén siéu thi, nhirng trai nghiém khi mua sim trong siéu thi. Do d6, cac yéu t6
lién quan dén co sé vat chat nhu bai giit xe di rong dé c6 thé gui xe khi di mua sam,
nhat 1a gio cao diém; ké hang duoc b tri thuan tién di lai, lya chon hang hoa; trang
thiét bi hién dai (may tinh tién, thang mdy, may quét ma vach, ...) dé giam thoi gian
“chét”, an toan, nhanh chong, ... anh huong dang ké dén su hai long cta khach hang
c4 nhan vé chat luong dich vy ctia nguoi dén mua sam tai siéu thi. Thuc té 1a cac siéu
thi trong hé théng Co.op da phan déu co dién tich nho, da sb c6 dién tich tir 1.500 m?
dén 4.500 m? (Nguon: Phong Té chirc — hanh chanh Saigon Co.op) dan dén cac khong
gian trong siéu thi déu han ché, khong tao sy thoai mai cho khach hang di chuyén,
lya chon hang hoa, va bén ngoai thi bai xe khong du dap ung lugng khach dén, nhat
1a cac ngay cudi tuan, dip 18; ngoai ra trang thiét bi duoc trang bi & mirc trung binh,
nhat 1a so véi mat bang rong 16n, su tién nghi, hién dai cua cac hé thdng siéu thi ngoai
nhu Lotte, Aeon, Emart, ... C6 thé noi Co s Vat chat 1a diém han ché kha 16n cua hé
thdng siéu thi Saigon Co.op.

Trong nim nhén t anh huong dén Sy hai 1ong ctia khach hang ca nhan vé chat
lugng dich vu thi nhan t6 Sy tin cay c¢6 muic do anh huang yéu nhat, c6 nghia 1a khach
hang chua danh gia cao nhan t Sy tin cay. Nhén t6 nay bao gom céc yéu t lién quan
dén siéu thi thyc hién ding nhiing gi da cam két véi khach hang, khong xay ra sai sot
trong giao dich va cac yéu t vé hang hoa (sdn c6 dé lra chon, da dang, thong tin 1&
rang). Co thé ngudi dung cam nhan cac yéu t6 nay la diéu kién can khi phuc vu khach
hang, cac hé thdng siéu thi khac ciing déu thyc hién tét nhu nhau va that sy hé théng
siéu thi Saigon Co.0op chua that su tao sy khac biét trong tam tri khach hang nén ho

cho rang nhén t6 Sy tin ciy c6 mirc d6 anh huwong thap nhat trong 05 nhan t6.
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Ba la, phan tich danh gia ctia khach hang vé Sy hai 10ng ctia khach hang c4 nhan
vé chat lwong dich vy cho thiy khéng c6 su khac biét theo gidi tinh, d6 tudi nhung
co su khac bi¢t & c6 nhom thu nhap tir 3 — 7 triéu véi nhom thu nhép trén 10 tri€u va

nhoém thu nhap tr 7 — 10 triéu véi nhom Thu nhép trén 10 tricu.

Bang 4.25 Théng ké mé ta Sw hai long ciia khach hang c4 nhin vé chét lwong

dich vu
Gia tri trung binh | D§ léch chuan
HL1 3,37 0,695
HL> 3,46 0,671
HLs 3,60 0,677
HL4 3,50 0,669
HL 3,50 0,716

(Nguoén: Két qua phan tich dir liéu diéu tra ciia tac gia)
Ngoai ra, két qua nghién ciru con cho thay khach hang kha hai long vé chat
lugng dich vu cua hé théng siéu thi Saigon Co.op. Piéu nay phi hop véi sy ting
trudng cua hé théng Co.op qua cac nam, cac giai thudng ho dat dugc va dac biét sb
luong khach hang dén mua sim tai cac siéu thi Co.op, nhat 1a vao cac ngay cudi tudn
va cac dip L&. Piéu nay dugc 1y giai 1a do cac chinh sach hoat dong cua hé thong
Co.op that sy hap dan khach hang; su quan tim chiam séc cta hé théng Co.op danh
cho khach hang than thiét kha tot; khi dén mua sdm khach hang hai long véi k§ nang,
thai d6 phuc vu nhiét tinh ctia doi ngii nhan vién ban hang tai siéu thi. Két qua nay
cling phit hop véi cac két qua & trén.
4.6.2 So sanh két qud nghién civu véi cdc nghién ciru triwde
Muc tiéu cua nghién ctru 1a xac dinh cac nhan td va muc do anh huong dén su
hai long cta khéach hang ca nhan vé chat lugng dich vu ctua hé théng siéu thi Saigon
Co.op. Két qua nghién ctru xac dinh dwgc nim nhan té tic dong dén sy hai long cua

khéach hang ca nhan vé chat lugng dich vu dugc xép theo mirc @6 anh hudng tr manh
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nhat dén yéu nhét: (1) Chinh sach hoat dong, (2) Tuong tac c4 nhan, (3) Giai quyét
van dé, (4) Co so vat chat va (5) Sy tin cay.

Bang 4.26 So sanh két qua nghién ctru v6i cic nghién ciru truée

Tac gia
Nguyén
_ Pang
n A Nguyén Duy ¢ | Ibrahim Asare va
Stt | Nhintd | Tsc | ThjMai | Nhitva | PramChi) DR Ming
gia Trang Lé Anlzlovg &
(2006) | Nguyén | C19(2013) | (2013) | (2016)
Hiu
(2007)
Chinh sach
N dong 1 0 2 2 0 0
o | Twongtacca 2 2 1 3 1 1
nhan
g | Gl quyet 3 0 0 0 2 4
van dée
4 | Co s& vat chit 4 1 3 1 3 2
5 | Sutin cay 5 3 6 0 0 3

(Nguén: téng hop ciia tac gid)

Ghi chit: “0”: khong c6 trong nghién ctru, “17: tic dong manh nhat, “2”: tac
dong manh tha 2, “3”: tac dong manh thir 3, “4”: tac dong manh thir 4. <“5”: tac dong
manh thir 5, “6”: chua xac dinh rd anh hudng.

So v&i nghién ciru cia Nguyén Thi Mai Trang (2006) véi ddi tugng khao sat 1a
khach hang tai cac hé thdng siéu thi tai TP. HCM, két qua nghién ctru cua tac gia cd
ba nhan té twong dong tac dong dén Sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan vé chat
lugng dich vu la: Co s¢ vat chit, Tuong tac ca nhan va Sy tin cdy vdi cac mue do tac
dong khac nhau (bang 4.26). Ngoai ba nhan tb twong dong, két qua nghién ctru cta
tac gia con xac dinh hai nhan t6 khac 1a Chinh sach hoat dong va Giai quyét van dé.
Ngoai ra, phan tich danh gia cua khach hang vé Su hai long cua khach hang c4 nhan
vé chat lwong dich vy cho thay khéng c6 su khac biét theo gidi tinh, d6 tudi nhung

¢6 su khac biét gitra cac nhom thu nhap (nhém thu nhap tir 3 — 7 tri€u khac véi nhom
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thu nhap trén 10 tri€u va nhom thu nhap tir 7 — 10 tri€u khac véi nhém Thu nhap trén
10 triéu) so v&i nghién ctru ctia Nguyén Thi Mai Trang (2006) thi khong co6 sy khac
biét theo d6 tudi va thu nhap.

So véi nghién ctru ciia Nguyén Pang Duy Nhat va Lé Nguyén Hau (2007) véi
d6i trong khao sat 1a khach hang tai cac hé thong siéu thi tai TP. HCM, két qua nghién
clru cua tac gia c6 bdn nhan tb twong ddng tic dong dén Sy hai long cua khach hang
c4 nhan vé chét lugng dich vu la: Chinh sach hoat dong, Co s¢ vat cht, Tuong tac ca
nhan va Sy tin cdy v6i cac mire d6 tic dong khac nhau (bang 4.26). Ngoai bén nhan
t6 trong dong, két qua nghién ctru cta tic gia con xac dinh mot nhan t6 khac 1a Giai
quyét van de.

So voi nghién ctru ctia Phan Chi Anh va ctg (2013) véi ddi twong khao sat 1a
khach hang tai cac cira hang tién ich tai Ha Noi, két qua nghién ciru clia tac gia c6 ba
nhan t6 twong dong tac dong dén Sy hai 10ng cua khach hang ca nhan vé chat luong
dich vy la: Chinh sach hoat dong, Co s& vat chit va Tuong tac cd nhan voi cac muc
d6 tac dong khac nhau (bang 4.26). Ngoai ba nhan t6 twong dong, két qua nghién ctru
clia tic gia con xac dinh hai nhéan t6 khac 1a Giai quyét van dé va Su tin cdy.

So voi nghién ctru cia Ibrahim va ctg (2013) véi ddi twong khao sat 1a khach
hang tai hé théng ban 1¢ tai Kuching, Malaysia, két qua nghién ctru cua tac gia c6 ba
nhan t6 twong dong tac dong dén Sy hai 10ng cua khach hang ca nhan vé chat luong
dich vu la: Tuong tac ca nhan, Giai quyét van dé va Co sé vat chat v6i cac mirc do
tac dong khac nhau (bang 4.26). Ngoai ba nhan t6 twong dong, két qua nghién ctru
ctia tac gia con xac dinh hai nhan t6 khac 1a Chinh sach hoat dong va Su tin cdy.

So voi nghién ctru cta Asare va Ming (2013) véi d6i tuong khao sat 13 khach
hang tai bon siéu thi thoi trang ngoai tai Thuong Hai, Trung Qubc, két qua nghién
clru cta tac gia c6 bon nhan tb twong ddng tac dong dén Su hai long cua khach hang
c4 nhan vé chat lugng dich vu la: Tuong tac ca nhan, Giai quyét van dé, Co so vat
chit va Su tin cay voi cac muc do tdc dong khac nhau (bang 4.26). Ngoai bon nhéan
t twong dong, két qua nghién ciru cua tic gia con xac dinh mot nhan t6 khac 1a Chinh

sach hoat dong.
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Tém lai, cic nhén t6 tac dong dén su hai 10ng cua khach hang c4 nhan vé chit
luong dich vu tai cac hé thong ban 1 thay ddi tiiy theo méi truong dia 1y, dic diém
cua timg dia phuong va ca thoi diém tién hanh nghién ctru. Do d6, mot mé hinh
nghién ctru duy nhét khong thé ap dung cho cac h¢ théng ban 1¢ khac nhau tai cac dia
phuong khac nhau. Cac nghién ctru can duogc tién hanh theo timg yéu cau khac nhau.

Tém tit chwong 4

Chuong nay trinh bay két qua vé miu nghién ctru dudi dang mé ta thong ke,
két qua vé kiém dinh cac thang do cua cac khai niém nghién ctru thong qua danh gia
d6 tin cdy Cronbach’s Alpha va phén tich nhan t6 kham pha (EFA). Sau d6 kiém dinh
su phit hop ctia md hinh nghién ctru véi cac gia thuyét da duoc dua ra.

Két qua phan tich mo hinh hdi quy cho thiy, c6 nim nhan té tic dong dén Su
hai long cua khach hang c4 nhan vé chat luong dich vu. Do la: bién Chinh sach hoat
dong (CS) co tac dong manh nhat (Bs = 0,366), ké dén 1a bién Tuong tac ca nhan (TT)
(B3 = 0,189), Giai quyét van dé (GQ) (B4 =0,179) va Co s& vat chat (VC) (B1 = 0,178)
va bién Sy tin cay (TC) c6 tac dong yéu nhat (B2 = 0,117). Nhu vay nam gia thuyét
nghién ctru Hi, Hz, H3, Ha, Hs duoc chap nhan ¢ do tin cay 95%.

Chuong tiép theo s& tom tat toan bo nghién ctru, dé xuat ham ¥ quan tri cho
nha quan 1y cling nhu nhiing han ché ciia nghién ciru ndy va dinh hudng cac nghién

ctru tiép theo.
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CHUONG 5
KET LUAN VA PE XUAT HAM Y QUAN TRI

Trong chuong 4, tac gia dd xac dinh nim nhén t6 anh huéng dén Su hai long
cua khach hang cé nhan vé chit lugng dich vu cua khéach hang tai hé théng si€u thi
Saigon Co.op. Do dé, dé nang cao su hai 10ng cuia khach hang c4 nhan vé chét luong
dich vu ctia khach hang cin phai c6 nhitng ham y quan tri cho timg nhém yéu t6 cu
thé. Va tiép theo trong chuong 5, tac gia s& dé xuat cac ham ¥ quan tri nham nang cao
su hai long cua khach hang c4 nhan vé chat luong dich vu tai hé théng siéu thi Saigon
Co.op.

5.1 KET LUAN

Cin ctr vao céac 1y thuyét vé chat luong dich vu, tong quan mét s6 nghién ctiru
da thyc hién trong va ngoai nudc va két qua nghién ciru dinh tinh, tac gia da dua ra
dugc mo hinh nghién ctru va tién hanh kiém tra véi mot mau gom 420 khach hang tai
cac siéu thi Co.op tai TP. HCM. Két qua nghién ctru ciing da xac dinh dugc cac nhan
t6 anh huong dén sy hai long cua khach hang c4 nhan vé chat luong dich vu va muc
d6 anh huéng cuiia cac nhan té nay. Tir két qua co dugc, nghién ctru mang lai mot so
dong gop tich cuc vé mat 1y ludn va thuc tién:

Thir nhdt, vé thang do sir dung trong nghién ctru: két qua cho thay cac thang do
dugc danh gia 14 dang tin cay (hé s6 Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,75) va c6 thé
dugc su dung cho céc nghién ctru tuong tu.

Thit hai, vé Sy hai 1ong: khach hang “cam nhan” kha hai 10ng vé chét luong
dich vu ctia hé thdng Co.op (gia trj trung binh: 3,5).

Thit ba, vé cac nhan t tac dong dén Su hai long ctia khach hang ca nhan vé
chat luong dich vu: nghién ctru da xac dinh nam nhan td tac dong dén Sy hai long
duogc sip xép theo murc d6 tac dong tir manh nhat dén yéu nhét: Chinh sach hoat dong
(Bs = 0,366), Tuong tac ca nhan (Bs = 0,189), Giai quyét van dé (B4 =0,179), Co so
vat chat( p1 = 0,178) va Su tin cay (B2 = 0,117).
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Thir tur, vé su khéc biét theo cac dic diém ca nhan (gidi tinh, do tudi, thu nhap)
vé Su hai long: & mirc do tin cay la 95%, nghién ctru chua chi ra sy khac bi¢t vé su
hai long theo gidi tinh, do tudi; va co su khéc biét vé sy hai long theo nhom thu nhép.

Thir ndm, vé so sanh voi cac két qua nghién ciru da thyc hién: két qua nghién
ctru c6 nhiéu diém tuong ddéng voi cac nghién ciru da thue hién (mic do mic d6 anh
huong clia cac nhan t6 c6 khac nhau do su khac biét vé dia 1y, vin hoa, thoi gian, ...)
va di ciing ¢ cho cac két qua d6. Ngoai ra, két qua nghién ciru cling cung cip thém
bd thang do do luong sy hai long cua khach hang ca nhan vé chit luong dich vu tai
hé thong ban 1¢.

5.2 PE XUAT HAM Y QUAN TRI

5.2.1 Nhém nhén té “Chinh sich hoat djng”

Bang 5.1 Thong ké mé ti nhin t6 Chinh sach hoat dong

<X . Gia tri
Stt Bién quan sat trung binh
1 | Siéu thi cung cp hang hoa chat lugng cao 2,87
Siéu thi thyc hién cac chuong trinh khuyén mai
2 X 2,91
hap dan
Siéu thi c6 chinh sach cham so6c khach hang
3 \ n 2,98
thanh vién
4 | Siéu thi chap nhan thanh toan bang thé tin dung 3,21

(Nguon: két qud phan tich dir liéu diéu tra ciia tdc gid)

Két qua khao sat cho thiy nhan t Chinh sach hoat dong c6 mirc do anh hudng
manh nhét trong nim nhan t6 (Bs = 0,366) va gié tri trung binh 1a 2,99.

Thir nhdt, bién quan sat “Siéu thi cung cip hang hoa chit luong cao” co gia tri
trung binh 2,87; c6 gia tri thdp nhat trong thang do. D6i teong khach hang caa Co.op
1a khach hang binh dan nén hang hoa kinh doanh trong hé théng dugc chon c6 gia ca
binh dén, chat lvong trung binh kha, dap tng nhu cu cta da sd khach hang. Tuy
nhién, véi doi séng kinh té dugc nang 1én thi nhu cau cac loai hang hoa c6 cht lugng

cao hon, tham chi xa xi ngay cang 16n va do cling 1a lgi thé canh tranh cua cac hé
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thdng siéu thi ngoai nhu Aeon, Emart, ... Dé bt kip xu thé va nang cao sy hai long
cua khach hang ca nhan vé chét lugng dich vy cho khach hang dén mua sdm, Ban
Giam dbc hé thong Co.0p nén nghién ctru mé rong thém nhém hang cao cap nhu
nhém hang thuc pham cao cip ctia cac nhin hang noi tiéng trén thé gidi; vi du: cac
loai thuc phém an kiéng, cac loai gia vi cao cép, cac loai thuc phém danh cho “thu
cung”, nhom hang tiéu ding cao cip nhu dd dung nha bép, noi thét, ... Nhu vay siéu
thi Co.op s€ dinh vi nhom mat hang va ddi tuong khach hang lam ba nhom c6 gia ca
tir trung binh dén cao cip. D6 1a nhém hang héa gia dung danh cho nhém khach hang
c6 thu nhap thap va trung binh; hang hoa cht lugng cao va hang hiéu ctia nhom khach
c6 thu nhap kha tr¢ 1én; va nhém hang xa xi danh cho khach hang c6 thu nhap cao
hozc nhu cau dic biét (dung 1am qua ting, qua biéu, ...).

Thit hai, bién quan sat “Siéu thi thuc hién cic chuwong trinh khuyén mai hap
dan” c6 gia tri trung binh 2,91; ¢6 gia tri trung binh thap thi hai trong nhom. Hién
nay tat ca cac hé théng siéu thi déu thuc hién khuyén mai va chuong trinh dugc thuc
hién “quanh nam sudt thang”. Va c6 thé néi khach hang vao siéu thi mua sam chi
yéu theo chuong trinh khuyén mai. Do d6, dé nang cao su hai long ctia khach hang
c4 nhan vé chat luong dich vu cua khach hang dén mua sam, Ban ldnh dao c6 thé
nghién ctru tao ra cac chuong trinh ddc dao, tao su khac biét so vdi cac hé théng khac
nham thu hut cac khach hang thanh vién va ca cac khach hang khéng mua sim thudng
xuyén. Véi wu thé 13 mot hé thong siéu thi 16n, c6 d6 phu 16n nhat nude Viét Nam,
Ban Lanh dao Co.op c6 thé tan dung tinh riéng biét cta tirng ving mién dé dua ra cac
chuong trinh khuyén mai phit hop v6i timg dia phuong. Vi du nhu tir thang 12 dén
Tét Nguyén Pan thi cac dia phuong ¢ khu vire mién Trung va Bic sé& kh4 lanh, trong
khi d6 & mién Nam thi chi se lanh. Hé théng Co.op s€ co thé thuc hién khuyén mai
cac san pham phu hop voi thoi tiét lanh cho khu vure mién Trung va mién Bic nhu 4o
am, mén, 10 sudi trong nha, ... Va yéu td kha quan trong 1a viéc truyén thong céc
chuong trinh khuyén mai dén khach hang can duogc thuc hién chu dong, tich cuc,
huéng dén khach hang muc tiéu va tan dung sirc manh cta cic phuong tién truyén

thong nhu Facebook, email, Zalo, Youtube dé thuc hién cic chién dich digital
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marketing that hip dan, doc déo 16i kéo khach hang, nhét 13 gi6i tré, nhém khach
hang nang dong va c6 muec chi ti€u kha cao cho cac mat hang “doc”, “hot” (dang
duogc ua chudng).

Thir ba, bién quan sat “Si€u thi ¢6 chinh sach cham s6c khach hang thanh vién”
c6 gia tri trung binh 2,98. Hién nay Co.op dang thuc hién nhiéu hoat dong chim soc
khach hang thanh vién nhu: tich liiy diém, chic ming sinh nhat cho khach thanh vién
va ting qua cudi ndm dya trén s6 diém tich lily trong nim. Tuy nhién chinh sach nay
chua tao sy hai long cao cho khéach hang va chua that su ndi bat so vdi cac hé théng
siéu thi khac. Do do, hé théng Co.op can thuc hién mot sb hoat dong nham cham soc¢
t6t hon cac khach hang thanh vién, nang cao sy hai long va tao sy gan két hon nita
v6i khach hang. Cu thé, Ban Giam déc Co.op xem xét xay dung cac chuong trinh gia
vu dai cho khach hang thanh vién, tich lily diém cho 1an mua sam tiép theo, thuong
cho Top 10 khach hang mua sim c6 gié tri cao nhét trong thang theo tirng siéu thi, ¢6
cac chuong trinh ban hang danh riéng cho cac khach hang thanh vién: chuong trinh
gia uu dai cho khach hang thanh vién, chuong trinh ban hang cho khach hang c6 sinh
nhat trong thang, ...

Thit ti, bién quan sat “Siéu thi chap nhan thanh toan bang thé tin dung” c6 gia
tri trung binh 3,21. Thanh to4n bang thé tin dung 14 xu hudng hién nay va ngiy cang
duoc sir dung rong rai vi mang nhiéu loi ich cho ngudi sir dung thanh toan va cho ca
don vi ban hang. Co.op da bat kip xu thé d6 va dap tmg nhu cau cho nhom dbi tuong
khach hang nay (chii yéu nhom nguoi di lam, thu nhap kha). Dé nang cao hiéu qua,
hé thdng Co.op can tao thém nhiéu uu dii hon nita dé khuyén khich khach hang st
dung thé tin dung nhu: giam gia cho cac don hang thanh toan bang thé, lién két véi
cac ngan hang thyc hién cac chuong trinh khuyén mai dic biét, c6 quiy tinh tién riéng
va c6 thé mo thém quay mé thé tin dung, ...

5.2.2 Nhém nhén t6 “Twong tic cd nhin”

Két qua khao sat cho thay nhan t6 Twong tac c4 nhan c6 muc do anh hudng
manh thir hai trong ndm nhan t6 (B3 = 0,189) va c6 gia trj trung binh 1a 3,58. Va gia

tri trung binh cta cac bién quan sat “Nhan vién siéu thi luén lich sy voi1 Anh/Chi”,
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“Nhan vién siéu thi giai dap tan tinh cac cau hoi cua Anh/Chi”, “Nhan vién siéu thi
luon san long phuc vu Anh/Chi” va “Nhan vién siéu thi ludn c6 mit kip thoi khi
Anh/Chi can” 1an luot 13 3,50; 3,51; 3,59 va 3,75. Nhan t6 Twong tac c4 nhan lién
quan dén kha nang, thai do phuc vu ciia nhan vién si€u thi. Nhan sy 1a yéu td then
chdt anh huong dén chat luong dich vu, su hai long cua khach hang. Va dua vao két
qua c6 thé nhan thiy Ban Lanh dao hé théng Co.op c6 nhiéu viéc can phai 1am nhim

nang cao sy hai long ctua khach hang khi mua sam tai cac siéu thi Co.op.

Bang 5.2 Thong ké mé ti nhin t6 Twong tic ca nhan

< . Gia tri

Stt Bién quan sat trung binh

1 | Nhan vién si€u thi ludn lich sy voi Anh/Chi 3,50

2 Nhan vién si€u thi giai dap tan tinh cac cau hoi 351
cua Anh/Chi ’

3 Nhan vién siéu thi ludn sin long phuc vu 359
Anh/Chi ’

4 Nhan Vién‘siéu thi luon c6 mat kip thoi khi 375
Anh/Chi can '

(Nguon: két qua phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)
Thir nhat, ban Lanh dao thuc hién that t6t cong tac truyén thong gia tri cdt 16
cua hé théng Co.op dén tat ca can b, nhan vién siéu thi: “Ludn théa man khach hang
va hudng dén su hoan hao. Saigon Co.op 1a Mai nha than yéu cia CBCNV. Moi hoat
dong ludn huéng vé cong dong xa hoi” (http://www.co-opmart.com.vn/trangchu,
2017). Mbi nhan vién siéu thi phai ¥ thic dugc ho chinh 1a dai dién cua Co.op khi
tiép xtc khach hang, phai y thirc duoc khong chi hoan thanh cong viéc ctia minh, ma
con xay dung hinh anh Co.op trong long khach hang: “Co.op mart - Ban ctia moi nha”
(http://www.co-opmart.com.vn/trangchu, 2017). Tt y thiic d6, ho s€ c6 duoc thai do,
tinh than phuc vu khach hang hét minh, luén tim cach 1am hai long khach hang.
Thir hai, tip trung vao cong tac dao tao, huéng dan cong viéc cho nhan vién

si€u thi, nhat 1a nhan vién moi.
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Pdo tao kién thirc san pham cho dgi ngii nhdn vién. C6 kién thirc tot vé san
phém, nhan vién si€u thi s€ tu tin trong viéc tu van cho khach hang lya chon cac san
pham phu hop voi nhu ciu, gop phan ning cao su tin cdy & khach hang vao nhan
vién, vao hé théng Co.op. Pé thuc hién t6t viéc dao tao nhan vién, cac siéu thi c6 thé
phdi hop voi cac nha san xuat t6 chice cac khoa dao tao, cip nhat kién thirc san phim
méi cho nhan vién siéu thi béng cac hinh thirc nhu dao tao tap trung, tai hién truong.
Va can ¢6 bai kiém tra sau dot dao tao, kiém tra dinh ky dé dam bao cong tac dao tao
co hi¢u qua.

Pado tao vé ky ning bdan hang, cham séc khdch hang. Hiéu rd vé san phdm méi
chi 1a diéu kién can dé nhan vién siéu thi phuc vu t6t khach hang. Trong thuc té, khach
hang khong can cac kién thirc qua phirc tap vé san pham, ho chi can nhirng thong tin
co ban dé lya chon ding san pham va str dung san pham dung cach. Vi vay, k¥ ning
ban hang, cham s6c khach hang dong vai tro rit quan trong trong viéc ning cao sy
hai long vé chat lugng ctia khach hang tai siéu thi. Trude hét, nhan vién siéu thi can
dugc dao tao vé k¥ ning giao tiép tao thién cam voi khach hang thong qua nu cudi,
ctr chi, nét mit, diéu bo, cac cau chao héi, ... K& dén cac nhan vién can duge dao tao
k¥ nang tim hiéu nhu cau khach hang nham hd trg khach hang lya chon san pham
pht hop véi nhu ciu. Cu thé nhan vién siéu thi can duoc trang bi cac k¥ ning quan
sat, dat cau hoi, ling nghe, phan tich thong tin, ... Va k¥ ning kha quan trong ma
nhan vién siéu thi can c6 13 k¥ nang thuyét phuc khach hang. V&i kién thirc san pham
va so sanh v4i nhu cau khach hang thi nhan vién siéu thi s¢ tu van, thuyét phuc khéach
hang chon mua san pham phu hop voi nhu cau. Thong qua d6, khach hang s& cam
nhan dugc su chuyén nghiép cua doi ngli nhan vién si€u thi va di nhién sy cdm nhan
vé chat luong dich vu s€ tang 1én.

Nang cao thai do lam viéc cua nhdn vién. Dac biét, can huin luyén thai do, ung
xir dang myc ciia nhan vién khi xir Iy cac tinh hudng “nhay cam” nhu khach hang
khiéu nai, doi tra hang, lam bé v hang, nham hang khuyén mai, ... Trong moi tinh
hudng, nhan vién phai giit binh tinh, khong d6i co voi khach hang va phai nhd “Khach

hang ludn ludn ding”. Trude hét, ban Lanh dao can tip trung vao cong tac tuyén dung
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dé lwra chon cac tng vién pht hop v6i nganh dich vu, nghé phai tiép xuc thudong xuyén
v6i khach hang. Pé lam dugc diéu nay, can xay dung bang mo ta cong viée va tiéu
chi tuyén dung dé c6 thé tuyén nguoi phu hop. Ké dén, ban Lanh dao hé théng siéu
thi Co.op can thue hién dao tao van hoa doanh nghi¢p, xay dung bd quy tac ung xu
dé nhan vién c6 thé dua vao do6 thuc hién.

Thir ba, thudng xuyén kiém tra va danh gia thai o, cung cach phuc vu ctia nhan
vién da dung muc, dung chuin cta hé théng Co.op. Co thé st dung phwong phap
“khach hang bi 4n” dé danh gia nhén vién.

Thir tu, thiét 1ap céc chi tiéu vé tmg xr ctia nhan vién vao bang danh gia, khen
thuong hang thang, nam. Pinh ky t6 chirc danh gia va binh bau nhan vién ban hang
tiéu biéu va khen thudéng dé khuyén khich moi nhan vién nd lyc trong phuc vu khach
hang va hoan thién ban than.

5.2.3 Nhém nhén t6 “Gidi quyét vin dé”

Két qua khao sat cho thdy nhan t6 Giai quyét van dé c6 mutrc d6 anh hudng thi
ba trong nam nhan t6 (B4 =0,179) va gia tri trung binh 1a 3,3.

Bang 5.3 Thong ké mo ta nhan t6 Giai quyét van dé

oK . Gia tri

Stt Bién quan sat trung binh

1 Siéu thi giai quyét nhanh chéng cac khiéu nai 317
cua Anh/Chi '

9 Si€u thi thé hién su chan thanh trong giai quyét 333
khiéu nai ciia Anh/Chi '

3 | Siéu thi san sang chap nhan hang doi tra 3,50

(Nguon: két qua phdn tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)

Thir nhdt, hai bién quan sat “Siéu thi giai quyét nhanh chéng cac khiéu nai cua
Anh/Chi” va “Siéu thi thé hién sy chan thanh trong giai quyét khiéu nai cia Anh/Chj”
c6 gia tri trung binh 3,17 va 3,33. Pay 1a yéu té kha quan trong trong dich vu khach
hang. Khi c6 van d&, khach hang mudn dugc siéu thi ling nghe va giai quyét trong

thoi gian ngan nhat. Néu khong, ho sé danh gia siéu thi khong phuc vu tot khach hang
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va di nhién s& khong hai long. Dé thyc hién tdt, siéu thi can thanh 1ap bd phan Dich
vu khach hang, ctr bd phan chuyén trach tiép nhan cac khiéu nai khach hang (truc
tiép, qua dién thoai hay email), 14p quy trinh xtr Iy khiéu nai (quy dinh rd ngudi chiu
trach nhiém, thoi gian giai quyét, luu ho so, ...) va 1ap dudng day nong dé khach hang
c6 thé d& dang tiép cin ngudi c6 trach nhiém giai quyét cac sy “khong phu hop”.
Song song d6, cong tac ddo tao nhan vién can duoc quan tim va tién hanh. Can tién
hanh huéng dan, dio tao nhan vién siéu thi cach thirc nhan va giai quyét cac y kién
ctia khach hang trén tinh than cdu thi, chin thanh. Phai cho nhan vién hiéu nhing ¥
kién khiéu nai ctia khach hang 13 nhitng dong gbép cho su phat trién cia siéu thi, gitap
cho siéu thi ngay cang hoan thi¢n.

Thir hai, bién quan sat “Siéu thi sdn sang chp nhan hang doi tra” c6 gia tri trung
binh 3,5; ¢6 gid tri cao nhat trong nhém. Phdi hop t6t v6i nha cung cip va trén tinh
than tao su thuén tién cho khach hang khi mua hang, hé théng siéu thi Co.op dang
thue hién kha tét viéc doi tra hang. Pay ciing 13 yéu td gop phan tao su hai long cho
khach hang khi mua hang tai hé thong. Va dé nang cao chat lugng phuc vu, hé thong
Co.op c6 thé phdi hop voi cac nha cung cap thuc hién nhiéu tién ich hon nhu cho
dung hang thir trong 03 ngay/ 07 ngay, tang thoi gian bado hanh, bao hanh tan nha, ...

5.2.4 Nhém nhén t6 “Co sé vit chit”

Bang 5.4 Thong ké mé ta nhan t6 Co sé vt chat

Stt Bién quan sat Gld tr}

trung binh
1 | Khu vuc cong cong sach sé& 3,46
2 | Mat bing bd tri thun tién dé lya chon hang hoa 3,48
3 | Mit bang b tri thuan tién dé di lai 3,59
4 | Bai dau xe rong 3,77
5 | Trang thiét bi hién dai 3,92
6 | Quiy ké trang tri bat mat 3,99

(Nguon: két qud phdn tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)
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Két qua khao sat cho thdy nhan t6 Co s& vat chit c6 mic dd anh huéng dimg
thi tu trong nim nhan t6 (B1 = 0,178) va gid tri trung binh 13 3,7.

Thir nhat, bién quan sat “Khu vuc cong cong sach s&” co gia trj trung binh 1a
3,46, thap nhat trong nhém. Két qua cho thy khu vurc cong cong tai cac siéu thi Co.op
chua tdt, can cai thién. Ban Giam ddc cac siéu thi cin danh gia lai chét luong céac khu
vuc cong cong nhu nha vé€ sinh, hanh lang, ... Pay la nhiing noi tao thém sy tién nghi,
thodi mai cho khach hang khi dén mua sdm tai siéu thi va s& tao thém sy hai long cho
ho va ca nhitng nguoi thin, ban bé cung di mua sim. Trong tinh hinh hién nay, khi
cac hé théng siéu thi ngoai, ddc bi¢t nhu Aeon, Emart dugc dau tu rat nhiéu vao viéc
tao su tién nghi, thoai mai cho khach hang va dang mé rong thi phﬁn thi viéc dau tu
tao sy tién nghi, thoai mai cho khach hang khi dén mua sam cang thém nhiéu y nghia,
nang cao su hai 1ong cua khach hang vé chat lugng dich vu.

Thi hai, hai bién quan sat “Mat bang bd tri thudn tién dé lya chon hang héa” va
bién quan sat “Mat béng bd tri thuan tién cho sy di lai”co gia tri trung binh 3,48 va
3,59; 14 gid tri trung binh thap tha hai va thir ba trong 06 bién quan sat. Vi dién tich
siéu thi kha nhé nén siéu thi rat kho khan trong viéc dau tu cac quéy ké c6 du dién
tich trung bay va bo tri khong gian thuan tién cho viéc di lai trong siéu thi. Do do, cac
nha quan 1y siéu thi can tdi wu hoa khong gian siéu thi, dién tich trung bay; thudng
xuyén danh gia lai cic mat hang kinh doanh khong tot dé giam dién tich trung bay,
lyra chon céc nhan hang ciia cac nha cung cép uy tin, dugc danh gia cao trén thi trudng,
dua ra bang trung bay chuan cho nganh hang, quiy ké nham ti wu héa viéc trung
bay cac mat hang kinh doanh, tao sy thuan tién cho khach hang lya chon hang hoa.

Thir ba, bién quan sat “Bai dau xe rong” cb gia tri trung binh 3,77. V&i nguyén
nhan twong ty nhu hai bién quan sat trén, cac siéu thi Co.op di rat ¢ gang sip xép
bai gitr xe cho khach hang dén mua hang. Tuy nhién, vao cac ngay cudi tudn bii xe
qua tai va dan dén khach hang khong that sy hai long vé yéu t6 nay. Ngoai ra, mot
nguyén nhan c6 thé xét dén 1a cac siéu thi Co.op nam gan trudng hoc, chg, van phong
cac cong ty, ... (Co.op Phit LAm, Cong Quynh, Pinh Tién Hoang, ...) nén bii xe con

nhén thém nhiéu xe khong phai cua khach hang dén mua sam. B¢ cai thi¢n, Ban Giam
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dbc siéu thi xem xét dau tu mo rong dién tich bai gilt xe, lién két vi mot sd ho dan
lan can lam bai gilr xe cho si€u thi; han ché cac xe khong phai cua khach hang dén
mua sam.

Thir tu, bién quan sat “Trang thiét bi hién dai” c¢6 gia tri trung binh 3,92. Két
qua phan 4anh hé thdng Co.op dd dau tu vao cac trang thiét bi phuc vu khach hang va
nhan duoc su danh gia twong dbi tot ciia khach hang so vé6i cac yéu td co so vat chat
khac (dugc dénh gia cao thir hai trong nhém). Hudng t6i hé théng siéu thi vin minh,
hién dai c4c nha quan 1y c6 thé xem xét dau tu hé thong may tinh tién nhanh, thém
may dy phong dé rat ngan thoi gian chd doi; hé thong may diéu hoa tdt, nhat 1a khu
vuc thuc pham tuoi sdng dé tao khong gian sach s&, thoai mai cho khach hang va
thang may phai dugc dam bao hoat dong thong sudt va hé théng chiéu sang phai dam
bao du 4nh sang cho khach hang dé dang tim kiém hang hoa trong quay ké.

Thir nim, bién quan sat “Quay ké trang tri bat mat” ¢ gia tri trung binh cao
nhat 3,99, duoc danh gia cao nhét trong cac bién quan sat. Pay 1a yéu td tich cuc can
dugc phat huy tot hon nita. Khi di mua sam tai siéu thi, trung bay 1a yéu t6 rat quan
trong, thu hut sy quan tdm va chon mua hang cua khéach hang. Do d6, cac nhan vién
Co.op can phdi hop v6i nhan vién cac nha cung cap thuc hién cac hoat dong trang tri
quéy ké dep mét, 4n tuong va cé thé thuc hién cac cudc thi gifra cac si€u thi trong hé¢
théng nham nang cao tinh canh tranh gitta cac siéu thi, nang cao trinh d ctia nhan
vién va cudi ciing s& lam tang hinh anh siéu thi, thu hut khach hang

5.2.5 Nhém nhén té “Sw tin cdy”

Két qua khao sat cho thdy nhan to Su tin cdy c6 mic d6 anh huong yéu nhat
trong nam nhén t6 (B2 = 0,117) va gia tri trung binh 1 3,3.

Thit nhdt, bién quan sat “Siéu thi cam két khong sai sot trong giao dich” ¢6 gia
trj trung binh 3,11; co gia tri thap nhat trong nhom. Diéu nay phan anh khach hang
cho rang day la hoat dong duong nhién cua cac hé thdng ban 1¢; ¢6 nghia la cac hé
thdng ban 1é ¢ nghia vu thyc hién chinh xac cac nghiép vu ciia minh bao gém khau
tinh tién, xuat hoa don ban hang, don hang duoc giao truc tiép cho khach hang, ...

Va dé nang cao sy hai 10ng ctia khach hang, Ban Giam déc siéu thi can kiém soat chat
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ch& ném yét gia trén san pham, dau tu thém cac thiét bi kiém tra gia bén ngoai dé
khach hang c6 thé kiém tra ngau nhién gia san pham, dua ra cam két manh mé véi
khach hang vé sy chinh xac trong giao dich (vi du nhu s& bi thudong néu co sai sot
trong héa don, don hang dugc giao, ...).

Bing 5.5 Thong ké mé ti nhin to Sy tin ciy

Stt Bién quan sat trfnizgi :;;Lh
1 | Siéu thi cam két khong sai sot trong giao dich 3,11
2 | Siéu thi cung cp hang hoa da dang 3,28
3 | Siéu thi c¢6 sdn hang hoa 3,36
4 | Siéu thi cung cap thong tin hang héa rd rang 3,40
5 | Siéu thi thuc hién dung nhiing gi da cam két 3,44

(Nguon: Két qud phan tich dir liéu diéu tra cia tdc gia)

Thit hai, bién quan sat “Siéu thi c6 hang hoa da dang” c6 gia tri trung binh 3,28.
Két qua cho thay nguoi tiéu dung cho rang hang hoa tai Co.op chua da dang. Piéu
nay c6 thé tir nguyén nhéan céc siéu thi Co.op da phan co dién tich nho, do d6 s& rat
kho khin trong bay ban nhiéu mat hang, dap tmg nhu ciu da dang ciia khach hang.
Pé nang cao hiéu qua, cic nha quan 1y can dinh ky danh gia danh muc san phim
nham loai cic san pham kinh doanh khong hiéu qua dé t6i vu khong gian trung bay
phuc vu cac san pham kinh doanh t6t, thuong xuyén 1am viéc véi nha cung cip dé
xem x¢ét nhap thém san phém moi, danh muc san phém duoc cap nhat lién tuc, tao
tinh moi, da dang hoa san phém nham tao thém nhiéu sy lua chon cho khach hang.
Ngoai ra, ban 1anh dao Co.op can dau tu nhiéu vao phat trién san phim hang nhin
riéng. Day 1a xu thé ciia cac hé thong siéu thi 16n trén thé gidi, dién hinh 13 hé thong
Wal — mart dang thuc hién rat thanh cong. Pay ciing 1a hudng di tao thém su Iya chon
cho khach hang.

Thir ba, bién quan sat “Siéu thi c6 sdn hang hoa” c¢é gia tri trung binh 3,36. Két
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qua nay cho thiy khach hang chua hai 1ong. Yéu tb nay rit quan trong trong ban hang,
anh huong rat 16n dén quyét dinh mua hang cua khach hang. Piéu nay Co.op 1am
chua that su t6t do khod khan vé mat bﬁng, dan dén dién tich quéy ké, kho nhé anh
huong dén luong hang ton va mot phan do phuong thirc giao hang tir tong kho Co.op
vé cac siéu thi. Dé cai thién, cac Co.op phdi hop véi tong kho t6i wu hoa viée dit hang
dam bao luong hang vé dung hen, ding s6 lugng nhu thdng nhét lich dit hang, giao
hang, lugng hang tdn kho bt budc, ... Ngoai ra, ban Lanh dao h¢ théng Co.op can
dau tu vé hé thong phan mém nham t6i wu hoa lrong hang ton, hang dit va phdi hop
chit ché véi cac nha san xuét, nhat 1a nhom hang thyc pham thyc hién mo hinh cung
g “just — in — time” dam bao hang hoa ludn c6 sin trén quay ké, trong kho dé phuc
vu khach hang.

Thir ti, bién quan sat “Siéu thi cung cap thong tin hang hoa rd rang” c6 gia tri
trung binh 3,4. Hé thong siéu thi Saigon Co.op chua that su tao sy tin tudéng cao cho
khach hang dén mua sdm trong viéc cong bd thong tin san pham. Khi chon mua hang
hoa, thong tin san pham 1a mot trong nhitng yéu td quan trong quyét dinh viéc mua
hay khong mua san pham d6, dic biét d6i véi cac san pham lién quan dén stc khoe.
Nhan thirc tam quan trong ciia viéc cung cap thong tin san pham cho khach hang, Ban
Giam ddc can thuc hién nhiéu hanh dong nhu kiém soat chit ché viéc cong b thong
tin san pham trén tem nhan san pham dang theo quy dinh cua phap luat, ném yét
thong tin san pham rd rang trén quiy ké, nhat 1 thong tin trén cac cam nang mua
sam, phdi hop véi cac nha cung cap cong bd ngudn goc san pham thuce pham, nhat 1a
d6i vai cac san pham nhap khau va thuc hién cac bién phap ché tai nghiém khéc cac
hanh vi gian dbi vé ngué)n géc va s€ loai bd san phém bi vi pham. Bén canh d6, h¢
théng Co.op co thé thuc hién cac hoat dong truyén thong ndi bo cho toan bd nhan
vién hiéu rd tAm quan trong cta thong tin va nhan manh dy 1a yéu t4 tao su tin tudng
cho khach hang dén mua sam.

Thir nam, bién quan sat “Siéu thi thyc hién dung nhimng gi da cam két” cé gia
tri trung binh 3,44. Pay 1a yéu t6 co gia tri trung binh cao nhat trong nhom, nhung

van chua dugc khach hang danh gia cao. Cai thién diéu nay s& nang cao uy tin cia
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nha ban 1& va di nhién nang cao mirc do hai long cua khach hang dén mua sam. Ban
Lanh dao can didy manh hon nita cong tac truyén thong noi bo: “Thuc hién dung
nhitng gi da hira véi khach hang”, dua vao chuong trinh dao tao nhan vién, dua vao
tiéu chi danh gia khen thudng nhan vién va thé hién trong hoat dong cu thé hang ngay.
Vangoaira can cam két manh mé véi khach hang béng céc khau hiéu dén tai siéu thi
va cam két boi thuong cho khach hang néu siéu thi khong thue hién ding cam két.
5.3 CAC HAN CHE CUA NGHIEN CUU VA HUONG NGHIEN CUU TIEP
THEO

Mic du dé tai da giai quyét xong muc tiéu nghién ctru di dé ra, nhung van con
mot s6 han ché nhu sau:

Thir nhdt, nghién ctru chi duoc thyc hién véi cac dbi twong nghién ciru 1a khach
hang c4 nhan tai 10 siéu thi tai thanh phé H6 Chi Minh véi phuong phéap 1ay mau
thuan tién va tiéu chi lua chon siéu thi khao sat 1a dua vao doanh s6. Do d6 két qua
nghién ctru mang tinh dai dién chua cao. Vi vay, nghién ctru tiép theo nén sir dung
phuong phap 1y mau x4c suit, ting so luong siéu thi khao sat tai nhiéu ving dé ting
tinh dai dién va mo rong ra cac tinh/ thanh khac dé nang cao tinh tong quét ctia nghién
cuu.

Thit hai, nghién ctru ndy chi giai thich duoc 62,7% sy bién thién cta Su hai long
ctia khach hang ca nhan vé chat luong dich vu bai su bién thién ctia nam bién doc
1ap. Nhu vdy, con nhiéu yéu t6 khac c6 thé giai thich su anh huéng dén su hai long
ctia khach hang ca nhan vé chét luong dich vu ma nghién ctru chua tim ra nhu cac
khu giai tri cho khach hang, nhat 13 tré em di cuing; cac tién ich cho khach hang nhu
siéu thi ¢6 dich vu thu tién dién, dién thoai, nudc, gia san phém, ... Vi vay, nghién
ctru tiép theo can nghién ciru sau hon dé tim ra mot s6 nhan t mai anh huong dén sy
hai long ctua khach hang cd nhan vé chat luong dich vu tai h¢ théng siéu thi Saigon

Co.op.
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THOI GIAN BIEU CHO NGHIEN CUU

Stt Noi dung nghién ctru Thoi gian Thoi gian Thoi gian
du kién bat dau két thac

1 | Xay dung dé cuong luan vin 02 thang | 01/06/2017 | 30/8/ 2017

2 | Nghién ctru dinh tinh 0,5 thang 01/9/2017 | 15/9/ 2017

3 | Thu thap va xir Iy s6 licu 15thang | 16/9/2017 | 30/10/ 2017

4 | Hoan thién luan van 1,5 thang 01/11/2017 | 15/12/ 2017
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PHU LUC
PHU LUC 1: DAN BAI PHONG VAN NHOM
1. GIOI THIEU

Xin chao cac anh/ chi,

To61 1a Luu Kim Sang, hoc vién Cao hoc — khoa Quan tri Kinh doanh — truong
bai hoc Ngoai nglt Tin hoc TP. HCM. Hién nay, t6i dang thuc hién nghién ctru “Phan
tich cac nhin t6 anh hwéng dén sw hai long cia khach hang ca nhéan vé chét
lwong dich vu ciia hé thong siéu thi Saigon Co.0p”. T6i chin thanh cam on su dong
¥ tham gia budi thao luan. Moi ¥ kién dong gop ciia anh/ chi trong budi thao luan la
thong tin hitu ich cho dé tai nghién ctru ctia toi va toi xin cam két ¥ kién cta anh/ chi
chi dung cho muc dich nghién ctru va phan tich.

R4t mong nhan dugc sy hgp tac cia cac anh/ chi.

2. NOI DUNG THAO LUAN

Cdu héi 1: Theo anh/ chi, yéu té nao kich thich anh/ chi dén mua sim tai siéu
thi?

Cdu hoi 2: Anh/ chi nghi gi vé chat luong dich vu tai si€u thi?

Céu héi 3: Theo anh/ chi, khi dén mua sim tai siéu thi, nhirng nhan td nao ¢o
thé anh hudng dén sy hai 1ong ciia khach hang ca nhan vé chat luong dich vu cua siéu
thi cua anh/ chi? Vui long néu ra.

Cdu héi 4: Xin anh/ chi cho biét y kién nhitng diém can bo sung, chinh sira hay
loai bo dbi v6i nhimg goi ¥ dudi day vé nhirng nhan té tac dong dén sy hai long vé
chat luong dich vu cua siéu thi.

Nhdn té6 Hang héa:

1. Hang hoa tai siéu thi c6 ddy du dé dé lya chon?

2. Siéu thi thuong xuyén c6 hang maoi

3. Hang hoa tai siéu thi da dang

Nhdn té An toan:

1. Siéu thi c6 hé thdng phong chdy chita chay tot

2. An toan khi mua sam tai si€u thi
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Nhén t6 Co sé vt chat:

1. Siéu thi c6 trang thiét bi hién dai (may tinh tién, may quét ma vach, thang
may, hé thdng chiéu sang, ...)

2. Siéu thi dugc trang tri bat mit (Khong gian bén trong, bén ngoai siéu thi,
quay ké, nha vé sinh, phong thir dd, ...)

3. Siéu thi st dung cac vat dung bt mét (tGi nylon, cAm nang, thé thanh vién,

4. Siéu thi c6 cac khu vuc cong cong sach s&, tién nghi (Nha vé sinh, phong
ther do, ...)
5. Siéu thi b tri hang hoa thuan tién cho khéach hang lya chon
6. Siéu thi bd tri mat bang thuan tién cho khach hang di lai trong siéu thi
Nhaén t6 Pé tin cay
1. Siéu thi thyc hién nhiing gi da hira voi khach hang
2. Siéu thi thuc hién dich vu ding hen
3. Siéu thi thuc hién dich vu dung ngay tur dau
4. Hang hoa day du
5. Siéu thi cam két khong xay ra sai sot khi tinh tién, xuat hoa don
Nhdn té Twong tdc cd nhan
. Nhan vién si€u thi c6 kha nang giai dap cac cau hoi cua khach hang
. Hanh vi cta nhan vién siéu thi tao su tin tuéng cho khach hang
. Khach hang cam thiy an toan khi mua sm tai siéu thi
. Nhan vién siéu thi cung cp dich vu nhanh chong
. Nhén vién siéu thi cung cép chinh xac thoi gian thyc hién dich vu
. Nhén vién siéu thi sdn sang hd tro khach hang khi c6 yéu cau
. Siéu thi quan tdm dén timg khach hang

. Nhan vién si€u thi ludn té ra lich sy, nha nhan véi khéach hang

© 00 N oo o1 B W N -

. Nhan vién si€u thi ludn té ra lich sy, nha nhédn vo6i khach hang qua dién

thoai
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Nhén té Gidi quyét van dé

1. Siéu thi san sang chap nhan hang doi tra

2. Siéu thi nhiét tinh giai quyét cac yéu cau ctia khach hang

3. Nhan vién siéu thi c6 kha ning giai quyét truc tiép va nhanh chong céac
khiéu nai cua khach hang

Nhén t6 Chinh sdach hoat dong

1. Hang hoa trong siéu thi c¢6 chat lugng tot

2. Siéu thi co6 bai dau xe rong

3. Gi0 hoat dong cua siéu thi thuan tién

4. Siéu thi chap nhan thanh toan bang nhiéu thé tin dung

5. Siéu thi co thé tin dung riéng

Sw hai long vé chat lwong dich vu tai hé théng siéu thi Saigon Co.op:

1. Anh/ chi ¢6 hai long véi dich vu cuia sié€u thi Saigon Co.op

2. Siéu thi Saigon Co.op c6 dap tng t6t nhu cau cta anh/ chi

3. Co.op la su lya chon dau tién ctia anh/ chi

4. Anl/ chi s& gi6i thiéu nguoi than dén siéu thi Co.op dé mua sim
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PHU LUC 2: KET QUA KHAO SAT PINH TiNH

Nhan

Ma

6 Bién quan sat héa Két qua
1. Hang hoa tai siéu thi c6 day du HHL Tuong tu TC4
dé dé lwa chon = Pé nghi loai
Hang | 2. Si€u thi thuong xuyén cé hang HH it anh huong
héa | mai = P& nghi loai
o _ Pdng ¥ va chuyén qua nhén t6
3. Hang hoa tai siéu thi da dang HH3 .
Su tin cay
1. Siéu thi ¢6 hé thong phong chay AT1 it anh huong
An chita chay t6t = Pé nghi loai
toan | 2, Khach hang cam thay an toan khi AT Tuong tu TT3, it 4nh hudng
mua sam tai siéu thi = Pé nghi loai
1. Trang thiét bi hién dai VC1 |Péngy
L, Pdng ¥ va diéu chinh thanh:
2. Co s¢ vat chat bat mat VC2 ) .,
K¢ hang dugc bo tri bat mat
3. Vat dung bat mat (tti nylon, ve3 it anh huong
Cosd | catalogue, ...) = Pé nghi loai
vat 4. Khu vyc cong cong sach s&, hap vea Podng ¥ va diéu chinh thanh:
chat | 2, va tién nghi Khu vuc cong cong sach sé&
5. Mat béng b6 tri thun tién dé lua .
VCS5 | bongy
chon hang hoa
6. Mt bang bd tri thuan tién dé di ‘
VC6 | Dbongy

lai




99

Nhan

6 Bién quan sat héa Két qua
1. Khi siéu thi hira thyc hién diéu
gi do vao khoang thoi gian cu the, TC1
si€u thi s€ thuc hién Nén gop TC1 va TC2 thanh:
] Siéu thi thug hién dung nhiing
2. Siéu thi cung cap dich vy ding gi da cam két voi anh/ chi
vao thoi diém ma siéu thi hira, siéu | TC2
thi s€ thuc hién
3. Siéu thi s€ thuc hién dich vu TC3 | Gop véi TCS
Sy tin | ding ngay tur dau P
cay \ A
A Z 1y , . bong v va diéu chinh thanh:
4. Sicu thi 6 san hang hoa khi TC4 | Siéu thi c6 sin hang héa khi
khach hang can anh/ chi can
A X 11 A . Pong ¥ va diéu chinh thanh:
> Sleu' thi cam ket’khor}g sal sot TC5 | Siéu thi cam két khong sai sot
trong giao dich, chig tur trong giao dich
6. Siéu thi cung cip thong tin hang TC6 | Them msi
hoéa 10 rang
Nhan vién siéu thi c6 kién thic tra | o, | Dorg Y yadicu t%}inggiﬂéz;ht:an
161 khach hang tinh cdc cau hoi cua Anh/Chi
Hanh vi cua nhan vién siéu thi tao T2 ft anh huong
su tin tudng cho khach hang = D¢ nghi loai
Tuong
tac ) )
Khach hang cam thay an toan khi T3 It anh hudng
mua sam tai siéu thi = B¢ nghi loai
Nhén vién siéu thi cung cap dich vu TT4 I;aglél Egginlgoai

nhanh chong
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Nhan o K , Ma A 2
6 Bién quan sat héa Keét qua
Nhan vién siéu thi cung cép chinh TS it anh huéng
xac thoi gian thuc hién dich vu = D¢ nghi loai
Nhén vién siéu thj khong bao gio to Pong ¥ va diéu chinh thanh:
ra qua ban ron d¢ khong dap img TT6 | Nhan vién siéu thi luén san
nhu cau cua khach hang sang phuc vu anh/ chi
Siéu thj thé hién su quan tam dén TT7 it anh huong
ca nhan khach hang = Dé nghi loai
Tuong
tac
Nhan vién siéu thi luon té ra lich
ha nhén vi khach ha T8
st niha nhan vol Khach hang Gop TT8 va TT9 thanh:
- Nhan vién siéu thi ludn to6 ra
Nhan vién siéu t.hl luén t6 ra lich lich su véi anh/ chi
su, nha nhan véi khach hang qua TT9
dién thoai
Nhan vién siéu thi luén c6 mat kip R .
thoi khi anh/ chi cn TT | Thémmoi
Siéu thi sin sang chap nhan hang A
dbi tra GQL | Dongy
. Dong y va diéu chinh thanh:
| Kni khach hang c6 vn d?, Siéu thi ot hean o chis
Gidl | th4 hign sy chan thanh trong giai | GQ2 | >t thi the hien su chan
quyet quyét thanh trong giai quyét khiéu
van dé nai ctia anh/ chi
Nhan vién siéu thi c6 kha ning giai Pong ¥ va diéu chinh thanh:
quyét cac khi€u nai khach hang truc GO3 Siéu thi giai quyét nhanh

tiép va nhanh chong cho khach
hang

chong cac khiéu nai ciia anh/
chi
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Nhan . X . Ma £ .
6 Bién quan sat héa Két qua
Siéu thi cung cap hang hoa chat csl Pong ¢
luong cao
Siéu thi c6 bai ddu xe dit rong csp | Pongy vadua quanhan o
Co s¢ vat chat
G106 hoat dong tién 1gi cho tat ca cs3 it énl} huong
khach hang = D¢ nghi loai
Chinh
sach 3 R
A e K A A1 L o bong v va diéu chinh thanh:
ggﬁt illiu thi chap nhan phan lon the tin 1 o4 | iy thi chap nhan thanh toan
e Hng bang thé tin dung
A e s n it anh huong
Siéu thi c6 thé tin dung riéng CS5 = Pa nghi loai
Siéu thi thyc hién cac chuong trinh n iy
SO ™ Thém moi
khuyén mai hap dan
Siéu thi c6 chinh sach cham soc Thém méi
khéch hang thanh vién
Anh/ chi ¢6 hai long véi dich vu AL,
cua siéu thi Saigon Co.op HLL | Dongy
Siéu thi Saigon Co.op cé dap ung X
tdt nhu cau cua anh/ chi HL2 | Dongy
Su hai
long .
Co.op la su lya chon dau tién cua AL,
anh/ chi HL3 | bong y
Anb/ chi s€ gioi thiéu nguoi than HL4 | Pong y

dén siéu thi Co.op dé mua sam
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Két qua nghién ciru dinh tinh nhu sau:

Thir nhdt, théng nhat nim nhan t6 tac dong dén su hai 1ong cua khach hang ca
nhan vé chat lugng dich vu cua hé théng siéu thi 1a: Co s& vat chit, Su tin cay, Tuong
tac ca nhan, Giai quyét vin dé va Chinh sach hoat dong. Nhom thao luin théng nhat
khong dua hai nhan t6 Hang hoa va An toan vao mo hinh vi c¢6 nhiéu bién quan sat
duoc dé cap trong cac nhan td con lai, chi gitr lai bién quan sat HH3 cia nhan td Hang
hoéa va chuyén qua nhan té Su tin cdy.

Thir hai, nhém dé nghi loai mot sé bién quan sat c6 anh huong khong dang ké
hoac khong anh huong: VC3, TT2, TT3, TT4, TTS5, TT7, CS3, CS4 va CS5.

Thir ba, gdp y: TC1 va TC2 thanh bién quan sat “Siéu thi thuc hién dang nhimng
gi da cam két voi anh/ chi”; gop TTS va TT9 thanh bién quan sat: “Nhan vién siéu thi
luon té ra lich su véi anh/ chi”.

Thir tur, thém bién quan st méi: thém mot bién quan sat vao nhan t6 Su tin cay:
“Siéu thi cung cap thong tin hang hoa rd rang”. Thém hai bién quan sat vao nhan t6
Chinh sach hoat dong: “Siéu thi thuc hién cac chuong trinh khuyén mai hap dan” va
“Siéu thi c6 chinh sach cham séc khach hang thanh vién”.

Thir nam, thdng nhat bon bién quan sat do ludng nhan t6 Su hai 10ng ctia khach

hang ca nhan vé chat luong dich vu.
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PHU LUC 3: BANG CAU HOI KHAO SAT

Than guri quy Anh/ Chi,

Hién nay, toi dang thyc hién dé tai nghién ctru “Phdn tich cdc nhan t6 tic dpng
dén sw hai long vé chit liwong dich vu ciia hé thong siéu thi”, rit mong quy Anh/
Chj danh it thoi gian va vui 10ng dién thong tin vao bang cau hoi dudi day.

Sy hd tro ctia cac Anh/ Chi c6 ¥ nghia rat 16n dbi v6i két qua nghién ctru va su
thanh cong cua dé tai. Xin luu ¥ ring khong c6 ciu tra 161 nao ding hay sai. T4t ca
céc cau tra 10i cia quy Anh/ Chi déu c6 gid tri cho dé tai nghién ciru ndy va moi thong
tin, ¥ kién ctia Anh/ Chi s& dugc gitt bi mat tuyét doi.

Rét tran trong cam on quy Anh/ Chi.

Anh/ Chi vui 1ong danh dau “X” vao 6 twong tng thé hién mic do dong y cia
Anh/ Chi d6i véi mbi phét biéu theo quy uée sau:

Céc gia tri tir 1 dén 5 trén mdi cau hoi tuong Gng véi mire d6 dong ¥ cia Anh/
Chi. Y nghia cua cac cau lya chon nhu sau:

1 2 3 4 5

Hoan toan khong dong y | Khong dong y | Binh thuong | Doéng ¥ Hoan toan dong ¥

Luu ¥, mdi hang twong tng, chi chon duy nhat mot muc do dong ¥ trong 5 mitc

do
ST L en . P S
T Cac tiéu thure Murc do dong y
Co sé vt chit
1 | Trang thiét bi hién dai 112345
2 | Ké hang dugc bo tri bat mat 1(2]13]4]5
3 | Siéu thi c6 bai dau xe du rong 1|23 |4]|5
4 | Khu vuc cong cong sach sé& 1123 |4|5
5 | Mit bang b6 tri thuan tién dé lya chon hang hoa 1123 |4|5
6 | Mit bang bo tri thuén tién dé di lai 12345
Su tin cay
7 | Siéu thi thyc hién dung nhiing gi da cam két véi Anh/Chi 1123 1]4]|5
8 | Siéu thi co sin hang hoa khi Anh/Chi can 12345
9 | Siéu thi cung cap hang hoa da dang 1123 |4]5
10 | Siéu thi cung cap thong tin hang hoa rd rang 11213 (4]5
11 | Siéu thi cam két khong sai sot trong giao dich 1123 |4]5
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Twong tic cd nhin
12 | Nhan vién siéu thi giai dap tan tinh cdc ciuhdicta Anh/Chi | 1 |2 | 3 |4 |5
13 | Nhan vién siéu thi luén c6 mat kip thoi khi Anh/Chi can 1123 [4|5
14 | Nhan vién siéu thi luon san 1dng phuc vu Anh/Chi 1123 |4]5
15 | Nhan vién siéu thi ludn lich su vo1 Anh/Chi 1123 |4|5
Giai quyét van dé
16 | Siéu thi sin sang chap nhan hang ddi tra 1123 |4]5
17 | Siéu thi giai quyét nhanh chong cac khiéu nai Anh/Chj 1123 |4]5
Siéu thi thé hién su chan thanh trong giai quyét khicu nai
18 . 1123 |4|5
Anh/Chi
Chinh sach hoat dong
19 | Siéu thi cung cap hang hoa chat luong cao 1123 |4]5
20 | Siéu thi thuc hién cac chuong trinh khuyén mai hap dan 112|345
21 | Si€u thi c6 chinh sach cham s6c khich hang thanh vién 1123 |4]5
22 | Siéu thi chap nhan thanh toan bang thé tin dung 1123 |4]5
Sw hai long ciia khach hang ca nhin vé chit lwong dich vu
23 | Anh/ chi c6 hai long véi dich vu cua siéu thi Saigon Co.op | 1 |2 | 3 |45
24 | Siéu thi Saigon Co.op c6 dap tng t6t nhu cau ciiaanh/chi | 1 |2 | 3 |45
25 | Co.op la su lya chon dau tién cua anh/ chi 1123 1]4]|5
26 Acnh/ chi s& gidi thidu nguoi than dén siéu thi Co.op dé mua 1121314ls
sam
THONG TIN CA NHAN

Anh/Chi vui long cho biét mot sd thong tin sau dé phuc vu cho viéc phan loai va trinh

bay cac dir liéu théng keé.

G101 tinh; o Nu o Nam

Nhoém tudi:

o Tur 19 - 22 tudi o 23 - 30 tudi 031-40tudi o> 40 tudi

Murc thu nhap/thang: o Du6i 3 tricu oTu3 —7triecu 07— 10 tricu o> 10 triéu

Xin chian thanh cam on sw hgp tic cia anh/ chi.
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PHU LUC 4

KET QUA KHAO SAT - PANH GIA PO TIN CAY CRONBACH’S

Reliability

ALPHA

Scale: Thang do Co sé& vat chat

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 406 99,5
Excluded? 2 5
Total 408 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems
,921 6
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
VC1 3,92 ,905 406
VC2 4,00 ,845 406
VC3 3,78 1,040 406
VC4 3,46 1,007 406
VC5 3,48 ,913 406
VC6 3,58 ,847 406
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
VC1 18,30 15,947 , 763 ,908
VC2 18,22 16,562 , 728 ,913
VC3 18,44 14,252 ,885 ,891
VC4 18,76 15,379 , 745 912
VC5 18,74 16,105 , 729 ,913
VC6 18,63 16,050 ,812 ,903

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
22,22 22,279 4,720 6
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Thang do Sw tin cay
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 408 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 408 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

Scale:

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,843 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
TC1 3,44 ,893 408
TC2 3,36 ,914 408
TC3 3,28 ,952 408
TC4 3,40 ,835 408
TC5 3,11 ,944 408
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
TC1 13,15 8,922 ,554 ,836
TC2 13,23 7,955 , 753 , 782
TC3 13,31 7,747 , 759 79
TC4 13,19 9,085 ,575 ,830
TC5 13,49 8,442 ,609 ,822
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
16,59 12,675 3,560 5
Thang do Twong tac ca nhan
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 408 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 408 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,834 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
TT1 3,51 , 758 408
TT2 3,75 ,881 408
TT3 3,59 ,888 408
TT4 3,50 , 761 408

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if tem Deleted
TT1 10,84 4,703 ,604 ,816
TT2 10,59 3,859 ,759 ,745
TT3 10,76 3,963 ,710 , 769
TT4 10,85 4,721 ,593 ,820

Scale Statistics

Mean Variance Std. Deviation N of Items

14,34 7,263 2,695 4

Scale: Thang do Giai quyét van dé

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 408 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 408 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,833 3

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
GQ1 3,50 ,844 408
GQ2 3,17 1,180 408

GQ3 3,33 ,922 408
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Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
GQ1 6,50 3,602 727 ,755
GQ2 6,83 2,603 ,696 , 799
GQ3 6,68 3,394 ,706 ,760
|Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
10,00 6,644 2,578 3
Scale: Thang do Chinh sach hoat dong
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 408 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 408 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,755 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
Cs1 2,87 ,664 408
CS2 291 ,885 408
CS3 2,98 ,763 408
Cs4 3,21 72 408
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
CS1 9,10 3,900 457 , 746
CSs2 9,06 2,874 ,627 ,655
CS3 8,99 3,125 ,679 ,626
C34 8,76 3,582 ,466 44
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
11,97 5,540 2,354 4
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Scale: Thang do Sw hai long

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 408 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 408 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Iltems
,809 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HL1 3,37 ,695 408
HL2 3,46 ,671 408
HL3 3,60 677 408
HL4 3,50 ,669 408
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HL1 10,55 2,877 ,558 , 794
HL2 10,46 2,814 ,628 ,760
HL3 10,32 2,837 ,607 770
HL4 10,42 2,667 , 716 717
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
13,91 4,678 2,163 4
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PHU LUC 5: KET QUA KHAO SAT - PHAN TiCH EFA

Factor Analysis
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 817

Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity :ZE:Z Chi- 525,505
df 231
Sig. ,000

Communalities
Initial Extraction

VC1 1,000 717

VC2 1,000 ,671

VC3 1,000 ,870

VC4 1,000 ,748

VC5 1,000 ,664

VC6 1,000 ,806

TC1 1,000 ,510

TC2 1,000 ,750

TC3 1,000 ,752

TC4 1,000 ,632

TC5 1,000 ,595

TT1 1,000 ,675

TT2 1,000 79

TT3 1,000 ,671

TT4 1,000 ,624

GQ1 1,000 , 766

GQ2 1,000 ,769

GQ3 1,000 77

CS1 1,000 462

CSs2 1,000 ,687

CS3 1,000 727

Cs4 1,000 467

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

a. 5 components extracted.
Rotated Component Matrix2

Component
1 2 3 4 5




Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of % of % of
Comp Varianc Varianc | Cumulative Varianc | Cumulat
onent Total e Cumulative % | Total e % Total e ive %
1 6,355| 28,888 28,888 | 6,355| 28,888 28,888 4,371 19,866| 19,866
2 3,123 14,195 43,082 3,123| 14,195 43,082 3,114| 14,153| 34,019
3 2,404 | 10,927 54,009 [ 2,404| 10,927 54,009 2,799| 12,722| 46,741
4 1,814 8,247 62,256 | 1,814| 8,247 62,256 2,385 10,843| 57,584
5 1,323 6,011 68,267 1,323| 6,011 68,267 2,350 10,683| 68,267
6 832 3,781 72,048
7 ,730| 3,317 75,365
8 ,674| 3,065 78,430
9 655| 2,976 81,406
10 593 | 2,695 84,101
1 535| 2,434 86,535
12 440| 1,998 88,533
13 390| 1,774 90,306
14 ,370| 1,680 91,987
15 318 1,444 93,431
16 317 1,442 94,873
17 257 1,167 96,039
18 ,248 1,127 97,166
19 216 ,982 98,148
20 175 795 98,943
21 143 ,652 99,595
22 ,089 ,405 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 5 components
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VC3
VC4
VC1
VC2
VC6
VC5
TC3
TC2
TC5
TC4
TC1
TT2

TT1

TT3

TT4

GQ2
GQ1
GQ3
Cs3
cs2
cs1
cs4

,899
,827
,818
, 795
, 725
,692

,865
,864
,756
,719
711

,849
,815
,739
,620

,857
,849
,800

,851
,827
,671
,671

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?

a. Rotation converged in 6 iterations.

Component Transformation Matrix

Component 1 2 3
1 778 -,059 ,495 ,376 -,068
2 -,020 ,992 ,113 ,042 -,032
3 ,056 ,039 -,183 ,301 ,933
4 -,014 -,028 ,608 - 711 ,351
5 -,626 -,101 ,582 ,510 -,009
PHAN TiCH EFA - Su hai long
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 717
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 581,866
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

df | 6 |
Sig. ,000
Communalities
Initial Extraction

HL1 1,000 ,558

HL2 1,000 ,638

HL3 1,000 ,622

HL4 1,000 ,736

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Compone % of Cumulative % of Cumulative
nt Total Variance % Total Variance %
1 2,553 63,831 63,831 2,553 63,831 63,831
2 ,706 17,646 81,476
3 444 11,103 92,580
4 ,297 7,420 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
HL4 ,858
HL2 ,799
HL3 ,788
HL1 747

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

Rotated Component
Matrix?

a. Only one component
was extracted. The
solution cannot be

rotated.
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PHU LUC 6
KET QUA KHAO SAT — PHAN TiCH TUONG QUAN HOI QUY

Correlations

Correlations

VC TC TT GQ CS HL
VvC Pearson Correlation 1 607" ,488™ 367 ,208™ 486"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 408 408 408 408 408 408
TC Pearson Correlation 607 1 754" ,339™ 414 586"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 000
N 408 408 408 408 408 408
TT Pearson Correlation ,488™ 754" 1 ATT ,592™ 674"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 000
N 408 408 408 408 408 408
GQ Pearson Correlation 367 ,339™ ATT 1 467 551"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 000
N 408 408 408 408 408 408
CS Pearson Correlation ,208™ 414" ,592™ 467 1 ,660™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 000
N 408 408 408 408 408 408
HL Pearson Correlation ,486™ 586" 674" 551" ,660™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 408 408 408 408 408 408
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Regression
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 CS, VC, GQ, TC,
T Enter

a. Dependent Variable: HL

b. All requested variables entered.
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Model Summary®

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson

1 , 71942 ,631 ,627 43771 1,974

a. Predictors: (Constant), CS, VC, GQ, TC, TT
b. Dependent Variable: HL

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
. Regression 131,791 5 26,358 137,578 ,000°
Residual 77,018 402 192
Total 208,809 407

a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), CS, VC, GQ, TC, TT
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
 (Constant) -,322 155 -2,083 038

VC 177 ,039 ,178 4,504 ,000 ,586 1,705

TC ,106 ,046 117 2,298 ,022 ,351 2,847

TT ,180 ,051 ,189 3,536 ,000 ,320 3,123

GQ ,202 ,042 ,179 4,852 ,000 677 1,478

CS 479 ,050 379 9,586 ,000 ,588 1,700

a. Dependent Variable: HL
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Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions
Condition
Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) VvC TC TT GQ CS
1 1 5,900 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00 ,00
2 ,035 13,006 ,05 ,19 ,09 ,01 12| 12
3 ,027 14,750 ,09 27 ,05 ,15 ,06 ,08
4 ,018 18,289 43 ,00 ,01 ,03 ,65 06
5 ,012 22,205 ,30 ,50 17 ,01 ,09 ,60
6 ,008 26,937 13 ,04 ,68 ,80 08| 14
a. Dependent Variable: HL
Residual Statistics?
N | std.
Minimum Maximum Mean Deviation N
Predicted Value 2,3837 4,9702 3,5031 ,56904 408
Residual -1,15070 1,07439 ,00000 ,43501 408
Std. Predicted Value -1,967 2,578 ,000 1,000 408
Std. Residual -2,629 2,455 ,000 ,994 408

a. Dependent Variable: HL




