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Chat lwong dich vu la mot khai niém dwoc tranh lugn nhiéu trong cdc nghién ciru gci‘n day cua

cdc hoc gia béi vi sw khé khan trong viéc dwa ra dinh nghia va do heong. Mé hinh nghién ciru dé
xudt ctia tac gid dwa vao hai mé hinh chinh la SERVOQUAL ciia Parasuraman va RSOS ciia Dab-
holkar. M6 hinh nghién ciru ciia tac gia gom 5 nhdn t6 cau thanh, trong dé 2 nhan t6 ké thira mé
hinh SERVQUAL va 2 nhén t6 ciia mé hinh RSQS, dong thoi dé xudt 1 nhan t6 méi la tinh chuyén
nghiép. Can cur vao thang do SERVQUAL (22 thang do) va thang do RSQOS (21 thang do), tdac gia
dé xuat 23 thang do trong mé hinh nghién ciru ciia minh. Sau nghién ciru thir nghiém trén 20 khéch
hang trong siéu thi chuyén doanh ciia Ha Ngi tac gia diéu chinh mé hinh nghién ciru gom 5 nhén t6
cdu thanh va 37 thang do. Mo hinh duoc khao sat tai cac siéu thi chuyén doanh trén dia ban thanh
pho Ha Néi, sau khi phdt hanh 410 phiéu thi thu dwoc 401 phiéu hop 1é. Tdc gid tién hanh phan tich
két qua nghién civu vé danh gid dé tin cdy cia nhan té cau thanh va thang do chat heong dich vu
cia siéu thi chuyén doanh tai Ha Néi. Két qua la 100% bién quan sdt c6 hé s6 Cronbach Alpha 1ém
hon 0,8. Cé 3 bién quan sat c6 Cronbach Alpha I6n hon 0,9 la (1) Tinh hitu hinh; (2) Khd nang gidi
quyét khiéu nai khach hang; (3) Tinh chuyén nghiép. Nhdn té méi trong mé hinh nghién civu ciia tac
gid la Tinh chuyén nghiép cé hé sé Cronbach Alpha cao nhdt trong ndm nhan to6, cu thé la y vong:

0,94 va thuc té cam nhan: 0,89.

Tir khoa: chit lugng dich vy, si€u thi chuyén doanh, mo6 hinh nghién cuu chét luong dich vy,
thang do chét lugng dich vy, si€u thi chuyén doanh tai Ha Ngi.

1. Téng quan cic nghién ctru vé chét lwong
dich vu

Chat lugng dich vu 13 mot khai niém dugc tranh
ludn nhiéu trong cic nghién ciru gan day cia cac
hoc gia bdi vi sy kho khan trong viéc dua ra dinh
nghia va do luong (Winsniewski, 2001; Schneider
va White, 2004). Vi¢c do luong chét luwong dich vu
6 su kho khan 1a do dic diém riéng c6 cua nod: tinh
v6 hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong tach roi
(Bateson, 1995). Khai niém vé chat lugng dich vu
da dugc nghién ctru va phat trién trong rat nhiéu cac
nghién ctru cua nhiéu thap ky gan day. Trong mot
thoi gian dai nhidu nha nghlen ctru dd cb gang dinh
nghia va do luong vé chét lugng dich vu.

Philip Grosby (1979) dinh nghia rang chat luong

1a su phuc ting theo céc tiéu chuan k§ thuét. Lehti-
nen & Lehtinen (1982) cho 1a chat luong dich
vu phai dugc danh giad trén hai khia canh, (1) qua
trinh cung cip dich vu va (2) két qua cua dich
vu. Christian Gronroos (1983) phan biét gitta hai
loai chét lugng 1a: 1/ Chat luong k¥ thuat (technical
quality) 12 két qua cudi cung dat duoc va 2/ Chat
luong chirc ning (functional quality) 1a két qua
duoc thyc hién nhu thé ndo. Leonard L. Berry va
cong su (1985) bang nghién ctru dinh tinh ch1 ra
rang: Su cam nhan cua ngudi tiéu dung vé chét
luong dich vu 1a két qua cua su so sanh gita ky
vong vé dich vu nhan dugc trude do va su trai
nghiém thyc sy vé dich vu. Néu ky vong do dat
duoc, chét luwong dich vu s€ dugc cam nhén la thoa
min; néu khong dat duoc sé€ 1a khong thoa man; néu
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vuot qua sé la rat thoa man. Nghién ciu cua
Leonard va cong sy (1985) ciing chi ra chat luong
dugc danh gia dua vao ca quy trinh dich vu cling
nhu két qua dich vu. Su ky vong va su trai nghiém
c¢6 lién két chat ché véi két qua nghién ciu cua
Gronroos (1983, chuong 14).

Crolin va Tailor (1992) cho rang sy hai long ctia
khach hang nén danh gia trong thoi gian ngin, con
chét luong dich vu nén danh gia theo thai dé cua
khach hang vé dich vu d6 trong khoang thoi gian
dai. Theo Hurbert (1995) thi trude khi st dung dich
vu, khach hang di hinh thanh mot “kich ban” vé
dich vu do6. Khi kich ban cua khach hang va nha
cung cip khong giong nhau, khach hang s& cam
thiy khong hai 1ong. Mot quan diém dugc nhiéu hoc
gia dong ¥ 1a: Chat luong dich vu 14 nhimg gi khach
hang cam nhén dugc. Chat lugng dich vu dugc xac
dinh dya vao nhan thic hay cam nhan cia khach
hang lién quan dén nhu cau ciia ho.

Khinéi dén chat luong dich vu, chung ta khong
thé nao khong dé cap dén dong gop rat 16n cua Para-
suraman va cong sy (1985, 1988, 1991). Parasur-
aman va cong su (1988, trang 17) dinh nghia
chét luong dich vu 1a “mirc dp khdc nhau giita
sw mong doi ciia nguwoi tiéu dung vé dich vu va
nhgn thirc cia ho vé két qua cia dich vu”.
Cac tac gia nay da khdi xudng va st dung nghién
ctru dinh tinh va dinh lugng dé xdy dung va kiém
dinh thang do céc thanh phan cia chét lugng dich
vu (goi la thang do SERVQUAL).

Duya vao nghién ctru cua Parasuraman va cong su
(1988, 1991), cac nha nghién ctru da st dung thang
do SERVQUAL thir nghiém va diéu chinh trong
nhiéu nganh khac nhau, cac nén vin hoa khac nhau,
cac khu vuc khac nhau va cac qudc gia khac nhau.

Céc nghién ctru trong cac nganh khac nhau c6 thé
ké téi nhu, nghién ctru trong nganh dich vu y té,
bénh vién (Babakus va Mangold, 1989); nghién ctru
trong nganh dich vu kiém toan (Bojanic, 1991);
nghién ctu trong dich vu gido duc, dich vu nha sy,
va cham séc strc khoe (Carman, 1990); nghién ctru
trong nganh nha hang thirc an nhanh, dich vu giat la
(Cronin va Taylor, 1992); Nghién curu trong nganh
ngan hang (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va
Singh, 1993; Sharman va Mehta, 2004); nghién ctu
trong nganh ban I¢ - trung tdm thuong mai va ctra
hang chiét khau (Finn va Lamb, 1991; Tease, 1993;
Dabholkar va cong su, 1996; Mehta va cong su,
2000; Vazquez va cong su, 2001; Kim va Byougho,
2002). Tat ca cac nghién ctru di khong ing ho hoan
toan céc cac thang do ma Parasuraman va cong su
(1988) dua ra. Tinh chat pho bién cua thang do va

cac nhan t6 ciu thanh can phai duoc tiép tuc danh
gia thém (Lapierre va cong su, 1996). Pong thoi cac
nghién ctru ciing cho rang, can c6 cac nghién ctru bd
sung dé cu thé hoa trong tirng nhanh dich vu cu thé
(Vazquez va cong su, 2001).

Chat lugng dich vy trong ban 1¢ c6 sy khac biét
v6i chat luong dich vu trong cac nganh san pham va
dich vu khac (Mehta va cdng su, 2000; Vazquez va
cong su, 2001; Finn, 2004; Gogliano va Hathecote,
1994). S¢ di ¢o sy khac nhau la vi tinh dac thu cta
nganh ban 1¢, viéc nang cao va do luong chat luong
trong ban 1é khong thé tiép can theo cing phuong
phép vdi cac nganh dich vu khac. Trong ban 1¢, khi
xem xét chat luong cin xem xét trén ca hai mat 1a
chat lugng hang hoa va chét luong dich vu (Mehta
va cong su, 2000). Chinh vi 1y do d6, Dabholkar va
cong su (1996) da phat trién thang do chét lugng
dich vu ban 1¢é (Retail Service Quality Scale) sau
nay thuong duoc goi la mo hinh RSQS.

Tai Viét Nam, c6 thé ké dén nghién ctu cua
Trang Nguyén “Chét luwgng dich vu, su thoa man, va
long trung thanh cia céac siéu thi tai thanh phd HO
Chi Minh” (Trang Nguyén, 2006), Nghién ctru “Céc
yéu t6 anh huong dén chat luong dich vu ban 1¢ tai
cac siéu thi & thanh phd HO Chi Minh” (Nhit
Nguyén, 2007), Nghién ctru so sanh trong nganh
siéu thi ban 1¢ Viét Nam (Nguyén & Pham 2007).

Siéu thi chuyén doanh la mét nganh kinh doanh
rat dac thu vi n6 1a hdn hop cua san pham va dich
vu. Do vay, dé c6 thé 1am hai 1ong khach hang ngoai
yéu t6 chat luong san pham thi chét luong dich vu
cling c6 tim anh hudng rat 16n dén siéu thi chuyen
doanh. Hang hda tai céc si€u thi chuyén doanh déu
nhap tir cung cac nha cung cép, rat it cac siéu thi
chuyén doanh hién nay phat trién dugc nhin higu
riéng. Vi vay, cac siéu thi thuc phém, siéu thi dién
may, si€u thi dién thoai di dong, laptop, may anh,...
hau hét déu c6 san pham giéng nhau. Do d6, su khac
nhau co ban gilta cac si€u thi chuyén doanh khong
phai & hang hoa ma ¢ dich vu. Su canh tranh gitra
cac siéu thi chuyén doanh khong phai 1a chat luong
hang hoa ma la chét luong dich vu.

2. M6 hinh nghién ciru ké thira, nghién ciru
dinh tinh ciia tic gia va dé xuit md hinh nghién
ciru chiat hrong dich vu cta siéu thi chuyén
doanh

Cin ctr vao viée téng quan cac nghién ciru trude
day trén thé gidi va Viét nam vé chét luong dich vy,
ban 1¢, si€u thi, siéu thi chuyén doanh va chét luong
dich vu trong nganh ban ¢, chét Iuong dich vu cua
cac siéu thi trén thé gisi va Viét Nam. Tac gia cin
ctr chinh vao hai moé hinh nghién ctru chinh 1a mé
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hinh SERQUAL va RSQS.

2.1. M hinh nghién civu chit lwong dich vu
cua Parasuraman

M6 hinh SERVQUAL bao gdm nim nhan té va
22 thang do. Nam nhan t0 cau thanh chat lugng dich
vu trong mo hinh cuia SERVQUAL Ia : 1/ Su tin cay;
2/ Tinh hiru hinh; 3/ Tinh dap Gng; 4/ Su dam bao

va 5/Su dong cam.

M6 hinh SERQUAL chii yéu dwoc nghién ciru
trong nhitng nganh, nhitng linh vuec ma & dé yéu to
dich vu cao hon yéu té hang héa do vdy, 3 nhan to
sw dam bao, tinh ddp vmg, sw thdu cam khéng phii
hop voi siéu thi chuyén doanh. Vi voi cdc siéu thi
chuyén doanh, yéu to hang héa cé xu hiedng cao

Hinh 1: M6 hinh SERVQUAL

Chit lrgng dich vu

Pdng cam
P-E

P-E

bam bao
P-E

Dinh nghia nhan t6 cdu thanh va thang do ctia moé hinh SERQUAL: Gom 22 thang do

Nhén t6 cAu thanh (5) Pinh nghia Thang do
(22)

1/ D9 tin cay( Reliability) Kha nang thuc hién dich vu da hira hen mét cach dang tin 4
cdy va chinh xac

2/ Sy dam bao (Assurance) Kién thirc va tdc phong nhin vién phuc vu, kha niang giy 5
tin nhiém

3/Tinh hitu hinh (Tangibles) Diéu kién vat chét, thiét bi va hinh thirc bén ngoai ciia 4
nhan vién phyc vu

4/Sy thau cam (Empathy) Quan tam, lwu ¥ ¢4 nhan ddi v6i timg khach hang 5

5/ Tinh dap Gng Sén 1ong giup d khach hang va cung cip dich vu mau le 4

(Responsiveness)

hon yéu t6 dich vu. Tac gia ké thira mé hinh SER-
QUAL & hai nhdn t6 Sw tin cdy va Tinh hitu hinh
trong mo hinh cua minh

2.2. M6 hinh cvia Dabholkar, Thorpe va Reztz —
Mo hinh (RSQS)

Dabholkar va cac cong su (1996) dé xuit mé hinh
danh gia tht bac voi chét lugng dich vu trong ban 1¢
va duoc goi 1a Thang do chét lwong dich vu ban 1¢
(Retail Service Quality Scale — RSQS). M6 hinh
danh gia chat lugng dich vu ban 1¢ gdm nim nhén
td cdu thanh: 1/Yéu t6 hitu hinh; 2/ Sy tin cay; 3/

Tuong tac ciia nhan vién; 4/ Giai quyét khiéu nai va
5/ Chinh sach.

Mo hinh RSQS dwoc Dabholkar va cac cong sw
kiém dinh chii yéu trong cdc trung tam thiong mai
va siéu thi. Cdc nghién ciru bo sung sau ndy tai chdu
My va Chéu A ciing tdp trung vao linh vuc nay. O
cdc trung tdm thwong mai va siéu thi thi chii yéu
kinh doanh la hang héa va tw phuc vu, nhw vy yéu
6 hang hoa cao hon rdt nhiéu so véi yéu 16 dich vu.
Vi vdy, yéu té chinh sdach tré 1én hét sitc quan trong
vi né tac dong vao hau hét trung tam thirong mai va
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Yéu td hitu
hinh (P)

Hinh
anh

®)

Do tin cay

Hinh 2: M hinh (RSQS)

Chit hrgng dich vu
P

Gidi quyét
khiéu nai (P)

Tuong tac
nhan vién (P)

Dinh nghia nhén t6 cau thanh va thang do ciia mé hinh RSQS: Gom 21 thang do

Nhén t6 cAu thanh (5)

Pinh nghia

Thang do (21)

hop, thoi gian mo cira phu hop, chip nhan thanh ton
bang thé tin dung.

1/ Tinh hitu hinh (Tangibles) Trang thiét bi nhin hién dai, cac diéu kién vat chét 6
ludn san sang, cac nguyén liéu va hang hoa ludn san
sang, sach sg, hﬁp dan o cac vi Wtrl' thuén tién, s€ tim
hiéu hang hoa can va de di chuyén sang xung quanh.
2/ D4 tin cdy (Reliability) Gilr dung 101 hira, cung ca“ip dich vu nhu da hira, thuc 4
hién dich vu dpng thoi gian, hang hoa ludén san sang,
khong c6 16i vé hang hoa
3/ Tuong tiac nhian vién | Kién thic tra 10i cic cau hoi, ca thdy an toan trong 4
(Personal Interaction) cac giao dich tai cra hang, tao cam }}I'Ing voi dich vu,
nodi chinh xac dich vu dugc cung cap, quan tim dén
ting khach hang, lich sy trong giao dich
4/ Giai quyét khiéu nai Sén long doi tra hang, t6 ra lich sy khi giai quyét céc 3
Perblem Solvi khi€u nai, nhan vién c6 thé giai quyét khiéu nai truc
(Perblem Solving) tiép va ngay lap ttc
5/ Chinh sach (Policy) Cung cap hang hoa chit lugng cao, déng goi phu 4

cdc siéu thi, dai siéu thi. Do do tac gida ké thira dwoc
nhan t6 cau thanh chat lwong dich vu la Tuong tac
nhén vién va Kha nang gidi quyét khiéu nai khdch
hang.

Nhu vay, dua vao viéc téng hop cac mo hinh
nghién cru, tic gia ké thira hai mo6 hinh nghién ctru

chat luong dich vu chinh. M6 hinh SERQUAL: hai
nhan t6 1a Sy tin cdy va Tinh hiru hinh. M6 hinh
RSQS: hai nhan t6 twong tic nhan vién va kha ning
giai quyét khiéu nai khach hang

2.3. Nghién cwu dinh tinh cia tac gid tai cdc
siéu thi chuyén doanh trén dia ban Ha Ngji
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Hinh 3: M hinh nghién ctru va nhén t6 cAu thanh chét lwong dich vu ciia siéu thi chuyén doanh
trén dia ban thanh phé Ha Ngi

Chinh sach

Sw thay ddi ciia |

cita Nha nuée hanh vi tiéu dung L, e
e danh huong
l l |
|
£ 5 |
Chat lwong dich vu ;
T . -
ciia siéu thi chuvén doanh \
1
1
]
1
1
|
\_ Nhan
Sw tin cdy Yéu t6 hiru Tuwong tic Giai quyét TINH o2
hinh ctia nhan Kkhiéu nai CHUY]_?‘N U thanh
" NGHIEP !
vién (RSQS) . .
(SERVQUA (SERVQUA (RSOS) (méi) !
1
L) L) |
/
..... S - T T S
:‘/ Cam ket \ : v Vitrisiéu 1 v Tuytin I v/ Chinh : 1 Kicn thnu'c :
 Thychifn 1 | thi ! v Lidh | ichsan 1 1  sinphdm |
|, camket ! v Thiétké Lich sy ' pham | | ¥ Kyning |
¥ Xuatxdrhang | | matbing ! v Nhigt tinh ' v Giao o gi6i thidu |
| héa | 1Y Trngbiy | ' hang ! ' gnphim |
% A o 45 1
d C‘hat lugng ! i v Amthanh gitip 4o | v Thanh 1 : v Hitrolip
1 hang héa ! I v Anh s ! v N . \ . otrolap |
v ha 1l X Anh siang Quan tdm I toan H X dat swch !
¥ Nhacung cap | i ¥ Thongtin ! v . | v Baohanh 1 | N !
:\/ An todn sieu | ! san phim | Chu dong . v Bio | 1 v Hotrgtu !
I thi I | I ! dudng . | van chuyén
! | ! | | dinhky | ! mén !
oo ! oo ! R I SRR
A 4 - \I
1
v ! ‘
A I Ket
Khach hang Sw gia ting [ qua

trung thanh

1
khach hang méi :
1

Dua vao viéc thu thap thong tin so ca‘ip qua hinh
thitc phong van chuyén sau véi 6 giam doc, pho
giam ddc, truong phong siéu thi chuyén doanh. Hinh
thirc phong van ban cdu trac véi 26 ca nhan dam
nhiém cac vi tri quan 1y cdp trung cac cac siéu thi
chuyén doanh. Hinh thitc phong van ciu trac hé
thong véi 66 khach hang tai cic siéu thi chuyén
doanh. T4c gia nhan thiy ring tai cac siéu thi chuyén
doanh khong gidng siéu thi tong hop va trung tim
thuong mai ma nghién ctru cua Dabholkar va cac
cong su da chi ra. Siéu thi tong hop c6 xu hudng
nang vé hang hoa hon dich vy, & d6 hang hoa dugc
trung bay va ton kho hop 1y, nguoi tiéu ding s& lya
chon dya trén nhu ciu cta minh. Tuy nhién, ¢ cac

siéu thi chuyén doanh voi viéc kinh doanh mét tap
hang hoa chuyén sau nén rat kho cho ngudi tiéu
dung co thé tu lva chon. Vi vay, yéu td tu van chuyén
mon trd 1én hét sirc quan trong. Nhig kién thuc, ky
nang, thai do ctia doi ngli nhan vién si€u thi chuyén
doanh ¢6 tac dong lon vao chét lugng dich vu.
Dong thoi siéu thi chuyén doanh vira kinh doanh
hang hoa — nhu siéu thi va trung tam thuong mai —
Mo hinh RSQS. Nhung cac siéu thi chuyén doanh
cling cung cip rat nhiéu dich vu lién quan dén san
pham chuyén doanh — M6 hinh SERQUAL. Vi vy,
két hop nghién ctru mé hinh va nghién ctru dinh
tinh. Tac gia dé xuat nhan t6 thir 5 cau thanh chat
luong dich vu cua si€u thi chuyén doanh Ia TINH
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CHUYEN NGHIEP.

Nhu vay, mo hinh nghién ctru chét luong dich vu
clia siéu thi chuyén doanh va tac gia dé xuat s& gdm
nam nhan t6 ciu thanh: (1) Su tin cay; (2) Tinh hitu
hinh; (3) Tuong tac nhan vién; (4) Kha nang giai
quyét khiéu nai khach hang;(5) Tinh chuyén nghiép

Dua vao viéc nghién clru cac thang do cua cac
nghién cuu vé chéat luong dich vu md hinh
SERVQUAL véi 22 thang do:

3. Két qua nghién ciru dinh lwong va két luin
vé mo hinh nghién ciru chat lwgng dich vu cua
siéu thi chuyén doanh trén dia ban Ha Noi

3.1. Nghién ciru thir nghiém trén 20 khach hang

Sau khi hoan thi¢n mé hinh nghién ctru va thang
do, tac gia bat tay vao xay dung bang hoi so bd va
tién hanh nghién ctru thir nghiém 20 khach hang tai
4 siéu thi chuyén doanh. Siéu thi Viettel, Siéu thi
Pico, Siéu thi FPT Shop, Siéu thi sach Fahasa.

Bang hoi dugc xay dung dua trén thang do Likert

M6 hinh SERQUAL - Nhan t ciu
thanh (5)

Thang do (22)

do luong murc do ddng ¥ cua khach hang theo
muc do tor 1 — rat khong dong v dén 5 — rat

1/ D4 tin cay( Reliability)

ddng y. Tac gia dung excel dé tinh diém trung

2/ Sy dam bao (Assurance)

binh theo timg nhan t6 va ting thang do.

3/Tinh httu hinh (Tangibles)

Nghién ctru ciing phan tich ca vé MONG

4/Su thau cam (Empathy)

DOI ctia khich hang va THUC TE cam nhén

ENRAEIES

5/ Tinh dap ing (Responsiveness)

duogc cua khach hang (Xem bang két qua tong

Dua vao nghién ctru cac thang do cua chat luong

dich vy trong ban 1¢ -

Mo hinh RSQS voi 21 thang do:

thé mirc do mong doi, thuc té va cam nhdn va
khodng cdch vé chdt lwong dich vu trang
sau).

Nhu vay, nghién ctru thtr nghiém trén 20
khach hang chi ra, khach hang khéng phai luc
nao ciling mong doi toi da nhu nghién cuu so

sanh trong nganh si€u thi ban 1¢ Viét Nam

(Nguyén & Pham 2007) chi ra SEVPERT phu

hop hon SEVQUAL ¢ Viét Nam. Nguoi Viét
Nam luén mong muon ¢ muc toi da. Vi vay,
bang hoi trong nghién cuu chinh thirc can

phai do lwong ca MONG POI va THUC TE.
Thir hai: nghién cru ciling chi ra — gidi

Mb hinh RSQS - Nhin to cAu | Thang do (21)
thanh (5)
1/ Tinh httu hinh (Tangibles) 6
2/ B9 tin cdy (Reliability)
3/Tuong tdc nhan vién (Personal 4
Interaction)
4/Giai thich khiéu nai (Perblem 3
Solving)
5/ Chinh sach (Policy) 4

quyét khiéu nai khach hang dwoc khdach hang

2.4. Thang do chit lwong dich vu ciia siéu thi
chuyén doanh

Dua vao nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién voi
ca 3 hinh thirc phong van voi ba ddi tuong 1a Lanh
dao cép cao (6 nguoi), quan 1y cap trung (26 ngudi)
va 66 khach hang cta 7 siéu thi chuyén doanh. Tac
gia xdy dyng thang do chat lugng dich vu cta siéu
thi chuyén doanh gdm 23 thang do:

ky vong cao nhat (4.56) nhwng diém lai thdp
nhdt (2. 67) khodng cdch giita thuc té va mong doi
la I6m nhdt (1.89).

Thit ba: nghién ctu chi ra, nhdn 6 méi trong
nghién cuu dinh tinh va thir nghiém trong nghién
cueu dinh luong co mirc mong doi thir hai cua khach
hang (4.48), va cam nhdn ciing thap thir 2 (2.82) va
khodng trong ciing la lom thir 2 (1.66).

3.2. Piéu chinh thang do chit lwong dich vu ciia
siéu thi chuyén doanh

M0 hinh ciia tic gia - Nhan té ciu | Thang do Duya vao két qua nghién ctru thir nghiém véi 20

thanh (5) (23) khach hang va ket qua phén tich ket quad trén excel

1/ Tinh httu hinh 6 nhu phan trén. Tac gid tién hanh trao doi tryc tiép

— v6i khach hang vé bang hoi va mot sé chuyén gia vé

2/'S0 tin cdy > chat lugng dich vu trong ban 1¢ vé& chi tiét timg

3/Sy tuong tac nhén vién 4 thang do. Can ctr vao ké thira thang do ciia SERV-

4/ Kha nang giai thich khiéu nai 3 QUAL, RSQS, nghién ciru dinh tinh va nghién ctru

dinh lugong thtr nghiém trén 20 khach hang tai bon

5/ Tinh chuyén nghiép 5 siéu thi chuyén doanh tai Ha Noi. Téac gia tién hanh
dicu chinh thang do nhu sau:
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Két qua tong thé cho thiy mtrc d6 mong doi, thyc t& cam nhan va khoang cach vé chat luong dich vu

nhu sau:
Nhin t6 cau thanh chit lwgng dich vu Mong doi Thue té Khodang cach
1. Sy tincay 4.11 3.13 0.98
2. Tinh hitu hinh 431 3.49 0.82
3. Tuong tac nhan vién 4.25 2.93 1.32
4. Giai quyét khiéu nai 4.56 2.67 1.89
5. Tinh chuyén nghiép 448 2.82 1.66
M4 hinh nghién ciru cia tac Thang do Thang do Thang do cia Thang do cia
gia - Nhan to cau thanh (5) SERQUAL RSQS tac gia lan 1 tac gia di€u
chinh lan 2
1/ Su tin cay 4 4 5 7
2/ Tinh hiru hinh 5 6 6 9
3/ Su twong tac nhan vién 4 4 8
4/ Kha nang giai quyét khiéu nai 3 3 8
5/ Tinh chuyén nghiép 5 10
Tong thang do 22 21 23 37
trong mé hinh

Thang do 1an mdt cta tac gia dya trén nghién ctru
hai bang héi ctiia hai mé hinh SERQUAL va RSQS.
Doéng thoi diéu chinh cho phi hop véi nhitng két
quéa nghién ctru dinh tinh vé siéu thi chuyén doanh.

Tuy nhién, khi trién khai cu thé thi cc thang do
chua phan anh hét duoc dic diém cy thé siéu thi
chuyén doanh so véi cac nganh, linh vyc khac.
Dong thoi, siéu thi chuyén doanh ciing ¢ dic diém
khac véi cac trung tdm thuong mai va siéu thi trong
nghién ctru cia md hinh RSQS. Piéu d6 thé hién ¢
ba dic diém sau:

Thir nhit: Siéu thi chuyén doanh c6 s luong tén
hang it hon, khong qua nhiéu hang nhu trung tim
thuong mai va siéu thi. Tuy nhién muc do chi tiét
ctia san pham lai cao hon. Vi vdy, cac thong tin chi
tiét vé san pham rat quan trong véi thé hién tinh hiru
hinh va sy tin cay.

Thir hai, siéu thi chuyén doanh c¢6 nhiéu nhan
nhan vién ban hang hon dé chiam soc khach hang va
tu van san phim. Vi vdy, ciing c6 nhiéu thang do
hon voi sy tuong tac nhan vién. Pac biét 1a tuong
tac lién quan dén viée tu van san phim. Didu nay it
Xy ra voi cac siéu thi tong hop

Thir ba, siéu thi chuyén doanh kinh doanh cac
mat hang doi hoi khong chi tu van trong lac ban

hang ma con sau ban hang lién quan dén 1ap dat, bao
hanh, bado dudng... Vi vay, cac phuong an cham séc
sau mua dong vai tro quyét dinh véi tinh chuyén
nghiép va kha ning giai quyét khiéu nai khach hang
s& nhiéu hon, dic biét giai quyét khiéu nai sau mua

4. KET LUAN: Mé hinh nghién ctru chit
lwgng dich vu cuia siéu thi chuyén doanh ma tac
gia dé xuit gdm 5 nhan t6 va 37 thang do

Mdu va théng tin méu khdo sdt dé kiém dinh mo
hinh nghién ciru

Khao sat dugc thyc hién tai cac si€u thi chuyén
doanh trén dia ban thanh phé Ha N¢i, sau khi phat
hanh 410 phiéu thi thu dugc 401 phiéu hop 1&. Cac
siéu thi dugc lya chon 1a nhitng siéu thi 16n, c6 quy
mo va thi phan 16n tai thi truong ban 1¢ Ha Noi. Tra
101 phong van co 134 1a nam va 266 1a nir. Khach
hang dugc phong van gdom 73 nguoi ¢6 do tudi nho
hon 20; 321 nguoi c6 do tudi tir 21 dén 40; 6 nguoi
c6 do tudi tir 41 dén 60.

3.3. Két qud nghién ciru vé danh gid dp tin ciy
ciia nhén t6 ciu thanh va thang do chit lwong
dich vu cua siéu thi chuyén doanh tai Ha N§i

Thang do danh gia sy ky vong va thyuc trang vé
chét lugng dich vu tai cac siéu thi chuyén doanh
duoc kiém dinh bang d6 tin cay va phan tich nhan
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Tiéu chi | Phan loai Tén suat Tilé %
Nam 134 335
Gidi tinh
Nit 266 66.5
Doc than (séng mot minh) 171 429
nh g 82 | poc thin (sbng v6i b me) 132 33.1
Co gia dinh 96 24.1
<20 73 18.2
Tudi 21-40 321 80.3
40-60 6 15
Cén bo quan ly, chu KD 23 5.7
Cén bg chuyén moén 37 92
L Truc tiép san xut 7 1.7
Ngheé nghiép
Marketing, ban hang, DV 118 294
Nhén vién van phong 63 15.7
Khéc 153 38.2
Khu vuc nha nudc 45 11.2
Khu vyc dang | DN nudc ngoai, lién doanh 39 9.7
1am vige DN tu nhan 191 47.6
Khéc 126 314
Dué6i PTTH 11 27
Trinh d6 hoc vén T(?t nghiép PTTH 7 100 24.9
Tot nghiép dai hoc, cao dang 267 66.6
Cao hoc, tién sy 23 57
<5.500.000 105 25.7
5.500.000 - 7.000.000 49 12.2
Thu nhap binh | 7 001.000 - 9.500.000 39 9.7
quan hang thang
cua ca gia dinh | 9-501.000 - 12.000.000 54 13.5
12.001.000 - 15.500.000 57 14.2
> 15.500.000 99 24.7
] . 1 - 2 nguoi 154 38.5
SO nguoi song -
cung (ké ca ban | 3 - 4 nguoi 204 51
than)
Lén hon 4 42 10.5

t6 cac 37 bién voi phan mong doi ciia anh/chi trudc
khi dén siéu thi.

Cronbach Alpha 1a phép kiém dinh thong ké vé
muc d6 chat ch€ (kha nang giai thich cho mét khai
niém nghién ctru) cua tap hop cac bién quan sat (cac

cau hoi) trong thang do thong qua hé sé Cronbach
Alpha. Thao Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc cuing nhiéu nha nghién ctru dong ¥ rang khi hé
s6 Cronbach Alpha c6 gia tri tir 0,8 trd 1én gan dén
1,0 la thang do tdt; tir 0,7 dén gén 0,8 Ia str dung
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Két qua vé do tin cdy véi hé tb Cronbach Alpha

M0 hinh nghién ciru cua tic gid - Nhin S6 hrong Cronbach Alpha véi | Cronbach Alpha voi
to cau thanh (5) thang do suw mong dgi thuc té
1/ Sy tin cay ( 7) 6 0,87 0,82
2/ Tinh hitu hinh (9) 8 0,92 0,85
3/ Su tuong tac nhan vién (8) 7 0.84 0,89
4/ Kha nang giai quyét khiéu nai (8) 7 0.93 0,89
5/ Tinh chuyén nghiép (10) 9 0,94 0,89

duogc. Song ciing ¢6 nhiéu nha nghién ctru (Nunal-
ly, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995) dé nghi h¢ )
Cronbach Alpha tir 0,6 tro 1én 1a c6 thé sir dung
duoc trong trudong hop khai niém dang nghién ctu
12 méi hodc méi ddi véi ngudi tra 10i trong bdi canh
nghién cuu.

Nhue viy 100% bién quan sdt c¢6 hé sé Cronbach
Alpha lon hon 0,8. Voi sw mong doi cua nguoi tiéu
diing, ¢6 3 bién quan sdt c6 Cronbach Alpha 16m
hon 0,9 la (1) Tinh hitu hinh; (2) Kha nang gidi
quyét khiéu nai khach hang; (3) Tinh chuyén
nghiép.

Nhén t6 méi trong mé hinh nghién ciru cia tac

Tai liéu tham khao:

gid la Tinh chuyén nghiép c¢é hé sé Cronbach Alpha
cao nhat trong ndam nhén to.

Ky vong: 0,94 / Thuc té cam nhdn: 0,89

Két lugn: mé hinh nghién civu chit lwong dich
vu cua siéu thi chuyén doanh trén dia ban Ha Ngi.
Dura vio téng quan nghién civu, nghién civu dinh
tinh tai cdc siéu thi chuyén doanh tai Ha Npi va
nghién ciru dinh lwong trén 401 phiéu khdo sdt.
Tdc gid nhégn thdy mé hinh nghién civu chdt lwong
dich vu cuia siéu thi chuyén doanh gém 5 nhan to
va 37 thang do. Cdc nhén té va thang do di dwoc
kiém dinh va dp tin c@y déu I6n hon 0,8.0
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