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CHAT LUQNG DICH VU, SU THOA MAN, VA LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG SIEU THI TAI TPHCM

Nguyén Thi Mai Trang
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TOM TAT: Nghién cuu nay xem xét moi quan hé giita chat lwong dich vu siéu thi, su

thoa man va long trung thanh cua nguoi tiéu dung doi voi siéu thi. Cac moi quan hé nay

dwoc kiém dinh véi 318 khach hang tai siéu thi 6 TPHCM. Két qua nghién ciru cho thdy

chat lwong dich vu la yéu t6 quan trong lam théa man khdch hang ciing nhw lam tang long

trung thanh ciia ho doi véi siéu thi. Hon nita, két qua ciing cho thdy yéu t6 tudi va thu nhdp

khong lam anh hwdong dén vai tro ciia chat leong dich vu doi véi sw théa man, va long trung

thanh ciia khdch hang siéu thi. Cudi ciing tdc gid trinh bay ham y nghién ciru cho nha quan

tri va hwéng nghién civu tiép theo.

1. GIOI THIEU

Moi truong ban 1€ siéu thi & Viét Nam
dang thay d6i nhanh chéng va biéu 16 1a
mot thi trudng tiém nang. Thi truong ban
1é va dich vu & Viét Nam mdi nam dat
doanh s6 khoang 20 ti USD va c6 dén
85% nguoi dan thanh thi & khu vuc phia
Nam cho biét thich mua siam tai siéu thi
(Thanh Nién, 2004). Khi Vi¢t Nam gia
nhap Thi trudng Mau dich Thé giéi WTO,
thi thi trudng ban 1¢ siéu thi chic chin s&
cang s6i dong hon vaéi sy tham gia cua cac
cong ty trong va ngoai nudc vao lanh vuc
nay. Hon nita, thu nhap cé nhan ngay cang
tang, khach hang ky vong vao san
pham/dich vu phai dat chat luong tot va
cao hon trugc. Do d6, dé thanh cong va
ton tai trén thi trudng nhu hién nay, nha
quan tri siéu thi phai thiét ké chién luogc

nham ting cudng chat luong dich vu dé

thoa man khach hang t6t hon dbi thu canh
tranh. Pa s6 cac cong ty déu dong y rang
chién Iuoc co ban trong thi trudng ban 1¢
1a phai xay dung dugc chdt lwong dich vu
& mitc cao thi méi c6 duoc loi thé canh
tranh.

Tuy nhién, cac nha tiép thi dich vu
nhan thay 14 dé xdy dung thanh cong chat
lwong dich vu nhu 13 mét loi thé canh
tranh, trudc tién ho can phai xac dinh
dugc nguoi tiéu ding nhan thic chat
luong cua dich vy bao gém nhiing yéu t6
nao. Do moi truong van héa khac nhau,
ngudi tiéu ding & mdi qudc gia khac nhau
c6 thé c6 nhan thirc khic nhau vé chat
lugng dich vu & mdi loai hinh dich vu
khac nhau (Malhotra & ctg, 2005). Hon
nita, hau hét cac nghién ctru vé chat luong
dich vu déu thuc hién tai cac nudc phat

trién (Herbig & Genestre, 1996). Rat it
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nghién cuu vé CLDV dugc kiém dinh tai
thi truong chau A (Cui & ctg, 2003). Vi
vy, muyc tiéu cia nghién ctru nham kham
pha cac thanh phén chét lugng dich vu
siéu thi, xay dung va kiém dinh mé hinh
vé mbi quan hé gitra chét lwong dich vy,
sy théa man, va long trung thanh cua
khach hang tai mot s6 siéu thi @ TPHCM.
Céc phan tiép theo cia bai viét nay bao
gom: (1) co so ly thuyét va mo hinh
nghién ctru, (2) phuong phap va két qua
nghién ctru, (3) ham y cho nha quan tri,
cling nhu han ché, va hudng nghién ciru

tiép theo.

2.CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

2.1.Chét lugng dich vu

Trong mot thoi gian dai, nhiéu nha
nghién ctru da cb ging dinh nghia va do
luong chit lugng dich wvu. Léy vi du,
Lehtinen & Lehtinen (1982) cho 1a chat
lugng dich vu phai dugc danh gia trén hai
khia canh, (1) qua trinh cung cip dich vu
va (2) két qua cua dich vu. Gronroos
(1984) ciing d& nghi hai thanh phan cua
chat luong dich vu, d6 1a (1) chat luong
ky thuat, d6 1a nhitng gi ma khach hang
nhan dugc va (2) chit lugng chirc nang,
dién giai dich vu dugc cung cap nhu thé
nao. Tuy nhién, khi noi dén chat luong
dich vy, chiing ta khong thé nao khong dé
cap dén déng gop rat 16n cua Parasuraman

& ctg (1988, 1991). Parasuraman & ctg

(1988, trang 17) dinh nghia chéat luong
dich vu la “mtrc d6 khac nhau gitta sy
mong doi ciia nguoi tiéu ding vé dich vu
va nhén thic cua ho vé két qua cua dich
vu”. Cac tac gia nay da khéi xudng va su
dung nghién ctu dinh tinh va dinh luong
dé xay dung va kiém dinh thang do cac
thanh phan cua chat lugng dich vu (goi 1a
thang do SERVQUAL). Thang do
SERVQUAL duoc diéu chinh va kiém
dinh & nhiéu loai hinh dich vu khéc nhau.
Cubi cung thang do SERVQUAL bao
gbm 22 bién dé do luong nim thanh phan
ciia chat luong dich vy, do la: do tin cay
(reliability), tinh dap ung
(responsiveness), tinh dam bao
(assurance), phuong tién hitu hinh
(tangibles) va sy dong cam (empathy).
Parasuraman & ctg (1991) khang dinh
rang SERVQUAL la thang do hoan chinh
vé chit luong dich vu, dat gia tri va do tin
cdy, va co thé duoc ung dung cho moi loai
hinh dich vu khac nhau. Tuy nhién, mdi
nganh dich vu cu thé c6 nhiing dic thu
riéng cua ching. Nhiéu nha nghién ciu
khac ciing da kiém dinh thang do nay voi
nhiéu loai hinh dich vu ciing nhu tai nhiéu
qudc gia khac nhau. Két qua cho thiy cac
thanh phan cua chat luong dich vu khong
théng nhat véi nhau & ting nganh dich vu
va tung thi truong khac nhau (Bojanic,
1991; Cronin & Taylor, 1992; Dabholkar
& ctg, 1996; Lassar & ctg, 2000; Mehta
& ctg, 2000; Nguyén & ctg, 2003). Cy thé
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la Mehta & ctg (2000), trong mdt nghién
cru tai Singapore, két luan rang chat
luong dich vu siéu thi chi bao gdbm hai
thanh phan: phuong tién hitu hinh va nhan
vién phuc vu. Nguyén & ctg (2003) kiém
dinh SERVQUAL cho thi truéong khu vui
choi gidi tri ngoai troi tai TPHCM cho
théy, chét lwong dich vu nay bao gé)m bdn
thanh phﬁn: dd tin cdy, kha nang phuc vu
ciia nhan vién, sy dong cam, va phuong
tién hiru hinh. Dé két luan, do dic thu cua

modi loai hinh dich vu nén nha nghién ciru

H2

can phai diéu chinh do

SERVQUAL phu hop véi ting nghién

thang

cuu cu thé.

2.2.M06 hinh nghién ctru va cac gia
thuyét

Mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét
duoc trinh bay & Hinh 1. M6 hinh nay
biéu dién cac mbi quan hé giita chat lugng
dich vu si€u thi, sy théoa man, va long
trung thanh cta khach hang d6i véi siéu
thi.

(" CHAT LUGNG N
DICH VU SIEU THI
Chdt lugng hang héa |
Nhén vién phuc vy
Trung bay si€u thi
Mit bing siéu thi

\ An toan siéu thi /

Hl

THOA MAN

H3 TRUNG THANH

SIEU THI

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

2.2.1.Chit lwong dich vu siéu thi
Nhu da gidi
SERVQUAL dugc stir dung rong rai trong

thi¢u, thang do
cac loai hinh dich vy, nhung st dung
thang do nay trong dich vu siéu thi van
con 1a mot van dé cho cac nha nghién ciru.
Dabholka & ctg (1996) dua vao nghién
ctru dinh tinh, 1y thuyét dich vu, va thang
do SERVQUAL, dua ra nim thanh phan
co ban ciia chat luong dich vu ban 1&: (1)

phuong tién hitu hinh, (2) d¢ tin cay, (3)

nhan vién phuc vy, (4) giai quyét khiéu
nai, va (5) chinh sach cia cua hang.
Thang do chét lugng dich vu ban 1é cia
Dabholka & ctg (1996) dugc xem la thang
do co thé st dung thich hop trong thi
trudng ban 1€ si€u thi vi hinh thac kinh
doanh siéu thi la dang kinh doanh hdn hop
vira san phém va dich vu.

Do d6, nghién ctru nay st dung thang
do chat lugng dich vu ban 1é (Dabholka &
ctg, 1996). Tuy nhién, do thang do cua
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Dabholka & ctg (1996) phat trién va kiém
dinh tai My, moéi truong vin héa va diéu
kién phat trién cua hé théng siéu thi khac
v6i tinh hinh ¢ Viét Nam. Vi vay, tac gia
thyc hién nghién ctu dinh tinh dé diéu
chinh, va bd sung cac thanh phéan cua chat
luong dich vu siéu thi tai Viét Nam.
Nghién ciru dinh tinh duoc thuc hién
thong qua ky thudt thdo ludn nhom tép
trung, bao gom hai nhom, méi nhom tam
ngudi. Thanh phan tham du 1a phy nir co
tudi tr 21 tudi tré 1én va thudng xuyén
mua sdm siéu thi.

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay
chat luong dich vu siéu thi 1a khai niém da
hudng bao gdm nam thanh phan, d6 1a (1)
tinh da dang cua hang hoa, (2) kha nang
phuc vu ctua nhan vién, (3) cach thuc
trung bay trong siéu thi, (4) mit bang siéu
thi, va (5) an toan trong siéu thi. Nhin
chung, cac thanh phﬁn chét luong dich vu
siéu thi nhu nhan vién phuc vy, mat b'fmg
siéu thi, trung bay hang hoa thi co diém
tuong dong so voi md hinh thang do chét
lugng dich vu siéu thi cua Dabholka & ctg
(1996). Tém lai, thang do chét luong dich
vu si€u thi cua Dabholka & ctg (1996) la
thang do phu hop hon thang do
SERVQUAL dé do luong chét luong dich
vu siéu thi - loai hinh dich vu bao gém

hang hoa va dich vu.

2.2.2.8uw thoa man

Phuong cham hoat dong cua cac cong
ty kinh doanh 1a phai théa min nhu ciu
cia khach hang vi khach hang 1a ngudn
doanh thu va lgi nhudn cua cong ty. Khi
khach hang théa man véi dich vu hay
hang hoa ctia cong ty thi kha nang ho mua
tiép tuc mua hang rat cao. Hon nita, khi ho
thoa man thi ho c6 xu huéng néi tot vé
dich vu cta céng ty véi khach hang khac.
Sy thoa mén cia nguoi tiéu dung dbi véi
dich vu 1a cam xtc ddi véi cong ty kinh
doanh dich vu dua trén ting tiép xuc hay
giao dich véi cong ty d6 (Bitner &
Hubbert, 1994).

Chat luong dich vu va sy thdéa man tuy
1a hai khai niém khac nhau nhung c6 lién
hé chit ché véi nhau trong nghién ciru vé
dich vu (Parasuraman & ctg, 1988). Cac
nghién ctru truée day di cho thay chat
lwong dich vu 1a nguyén nhan dan dén sy
théa man (Vd: Cronin & Taylor, 1992).
Ly do 1a chat luong lién quan dén viéc
cung cép dich vu, con sy théa man chi
danh gia dugc sau khi da sur dung dich vu
d6. Néu chét lugng duoc cai thién nhung
khong dua trén nhu cau ciia khach hang
thi s€ khong bao gio khach hang théa man
voi dich vu d6. Do d6, khi sir dung dich
vu, néu khach hang cam nhén duoc dich
vu ¢6 chat lugng cao, thi ho s€ théa man
v6i dich vu d6. Nguoc lai, néu khach hang
cam nhan dich vu c6 chat luong thép, thi

viéc khong hai long s€ xuat hién. Trén co
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s& d6, chung ta c6 gia thuyét H1 nhu sau:
H1: C6 mdi quan hé cung chiéu giita chat
lugng dich vu cua si€u thi va sy théa man
ddi véi dich vy siéu thi.

2.2.3.Long trung thanh déi véi siéu
thi

Long trung thanh cta khach hang ddi

v6i thuong hi€u dong vai trd quan trong
cho sy thanh cong cua thuong hiéu.
Nghién ctru trong nganh tiép thi di cho
thdy cic cong ty thuong cd 4o tudng la
ludn tim céach di tim thi truong mdi nhung
lai quén nudi dudng thi truong hién co.
Trong khi d6 lgi nhuan dem lai cho
thuong hi¢u cuia thi truong hién c6 thuong
cao hon rat nhiéu so véi thi trudng méi.
Ly do 1a chi phi tiép thi cho thuong hiéu
hién c6 it ton kém hon (Mittal & ctg,
1998). Long trung thanh cta nguoi tiéu
dung dbi v6i mot thuong hiéu noi chung
hay mot thuong hi¢u dich vu nhu si€u thi
n6i riéng, no6i 1én xu hudng cia khach
hang ti€u dung thuong hi€u do6 va lap lai
hanh vi nay (Chaudhuri, 1999). Do vay,
thuong hi€u nao tao dugc long trung
thanh cia nguoi tiéu dung cang cao thi loi
nhuan dem lai cho cong ty cang cao.

Khi khich hang danh gia tot vé& chét
luong dich vu cua siéu thi, thi mdi quan
hé gitta khach hang va siéu thi tré nén gin
boé hon. Zeithaml & ctg (1996) lap luan
rang néu khach hang danh gia chét lugng
dich vy ctia mot cong ty tot thi ho s& co xu

huéng d& cao cong ty d6, va quan trong

hon 1a ho biéu 10 sy ua thich ctia minh déi
v6i cong ty d6 hon nhitng cong ty dich vu
khac. Vi vay, ho s€ mua lai, mua nhiéu
hon, va c6 thé chdp nhan gia cao ma
khong chuyén sang siéu thi khac. Noi
cach khac, chét lwong dich vu si€u thi
dugc xem 1a mot trong nhitng yéu t6 dé di
biét héa dich vu va tao ra loi thé canh
tranh cho siéu thi dé thu hut khach hang
va gia tang thi phan.

Céc nghién ctru trude dy cho thiy su
thoa man 1a yéu t6 quan trong dé giai
thich vé su trung thanh ciia nguoi tiéu

dung (Vd, Jones & Suh, 2000). Vi mot

khi khach hang thoa man thi c6 xu hudng
st dung dich vu nhiéu va thudng xuyén
hon nhiing khach hang khéng théa man.
Hon nira, khi théa man, thi ho c6 xu
huéng tiép tuc mua va con truyén miéng
vé dich vu d6 cho nhitng ngudi quen
(Zeithaml & ctg, 1996). Trén co so do,
chung ta co gia thuyét H2 va H3 nhu sau:

- H2: C6 mdi quan hé cung chiéu giira
chét lugng dich vu siéu thi va long trung
thanh ddi véi dich vu siéu thi.

- H3: C6 mdi quan hé cung chiéu gitta
su thoa man va long trung thanh ddi véi

dich vu siéu thi.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1.Thang do
Tat c4 cac thang do cac khai niém
nghién ciru trong mé hinh déu 1a thang do

da bién, ngoai trr thang do khai niém sy
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théa man duoc do bﬁng mét bién. Céc
thang do nay su dung dang Likert, nim
diém véi 1: hoan toan phan ddi va 5: hoan
toan dong y. Thang do chat luong dich vu
siéu thi bao gdm nam thanh phan: chung
loai hang héa (HH), kha nang phuc vu cia
nhan vién (PV), trung bay hang hoéa (TB),
mit bang siéu thi (MB), va mic do an
toan (AT). Thang do thanh phan chung
loai hang héa dugc do luong bang ba bién
quan sat voi ndi dung dé& cap dén mat
hang méi, day du, va nhiéu mit hang dé
chon lya. Thang do thanh phan kha ning
phuc vu cta nhan vién duoc do ludng
bang nam bién quan sat va tip trung vao
thai d6 phuc vu tan tinh, than thién, va
lich su cua nhan vién. Thang do thanh
phan trung bay hang hoa dugc do luong
bang nam bién quan sat voi ndi dung nhu
anh sang, bang chi din hang hoa, va hé
thong may tinh tién hién dai. Thang do
mit bang siéu thi dugc do luong bang bon
bién quan sat va ndi dung dé cap dén
khong gian rong rdi va thoai mai trong
siéu thi cling nhu bii giit xe. Thanh phan
cudi cung cua thang do chét lugng dich vu
siéu thi 1a an toan tai siéu thi, do luong
bang hai bién quan sat va dua ra nhimg
van dé nhu hé thong phong chita chay.
Thang do mtc d0 cam nhén vé su thoa
man téng quat (SAT) dugc do ludng bang
mot bién quan sat dé kham pha vé cam
nhan chung ciia ngudi tiéu dung ddi véi

cong ty kinh doanh dich vu. Cu thé nhu:

“Nhin chung, Chi vui long cho biét mirc
d6 théa min dbi véi siéu thi X”. Cudi
cung, thang do long trung thanh siéu thi
(TTST) duoc do luong bang ba bién quan
sat. Ba bién quan sat duoc str dung dé do
luong khai ni€ém nay, dua theo thang do
do Nguyén & Nguyén (2002) diéu chinh
theo thang do cuia Yoo & ctg (2000) tai thi
truong Viét Nam. Thang do TTST dé cap
su chon lya siéu thi dau tién cling nhu
khong mua hang tai siéu thi khac.

3.2.Mhu

Nghién clru nay st dung k¥ thuat
phong vén tryc tiép bang bang cau hoi chi
tiét voi khach hang nir (tir 21 tudi tro 18n)
tai bon hé thdng siéu thi & TPHCM, d6 1a
(1) Coopmart, (2) Maximark, (3) Cora, (4)
Citimart. Mau duoc chon theo phuong
phap phan ting va khong theo ti 1& véi
kich thuéc n = 335. Sau khi thu thap va
kiém tra, 32 bang bi loai do c6 qua nhiéu
6 tréng. Vi vay, kich thudc mau cudi cing
la n = 318. Trong mau c6 50.9% khach
hang c6 do tudi tir 21 -30, va 47.8% khach
hang c6 d6 tudi tir 31 - < 41 tudi. Vé thu
nhap, 69.8% khach hang c6 thu nhap dudi
1 tridu va dudi 2 triéu dong/ thang va
30.2% khach hang c6 thu nhép tir 2 tri¢u

dén dudi hodc 4 triéu dong/thang.
3.3.Phan tich dir liéu va két qua

Céc thang do khai ni€ém nghién clru
trude tién dwoc danh gia bang hé sb tin

cdy Cronbach alpha va tiép tuc duoc kiém
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dinh (d0 tin cdy tong hop, tinh don
nguyén, gia tri hdi ty, va gia tri phan biét)
thong qua phuong phap phan tich nhan t&
khing dinh CFA (Confirmatory Factor
Analysis). Phuong phap phén tich mo
hinh c4u trac tuyén tinh SEM (Structural
Equation Modeling) duoc st dung dé
kiém dinh mé hinh 1y thuyét cing véi cac
gia thuyét. Phuong phap udc luong la
maximum likelihood. Phuong phap phan
tich da nhéom trong SEM ciling dugc st
dung dé xem xét su khac biét gilra cac
nhém (tudi va thu nhap) ddi voi cac modi
quan h¢ gitta CLDVST, SAT, va TTST.

Phan tich Cronbach alpha (xem Bang
1) cho th?iy mot sb bién bi loai do tuong
quan bién-tong qua nho (<0.30). Do do,
mot bién quan sat trong thanh phan (TB)
bi loai, hai bién quan sat trong (MB) bi
loai, va mot bién quan sat trong thanh
phan (AT) bi loai. Sau khi loai cac bién
khong dat yéu cdu vé twong quan bién-
téng, thang do cua cac thanh phan chét
lugng dich vu siéu thi va long trung thanh
déu thoa man yéu cau vé do tin cay
Cronbach alpha (tir 0.78 dén .91).

Két qua CFA cho thiy md hinh do
luong dat dugc do tuong thich véi thi
truong: y * 10y = 432.67 (p <.001), CFI
= .939, TLI = .926, va RMSEA = .058.
Nhu vay, nim thanh phin cua thang do
chat lwong dich vu siéu thi va long trung

thanh dat tinh don nguyén.

Hon nita, cac trong s6 (;) chuan héa
déu dat yéu ciu (= .57) va c¢6 y nghia
thong ké (p < .000) (xem Hinh 2). Vi vay,
cac thang do nay dat duwoc gia tri hoi tu.
Binh phuong hé sd twong quan giita cac
khai ni€ém nghién ctu HH, PV, TB, MB,
va AT, SAT, va TTST déu nhé hon
phuong sai trich tuong tng. Nhu vay, cac
thanh phan cua chat luong dich vu siéu thi
(CLDV), su théa man (SAT) va trung
thanh siéu thi (TTST) théa man diéu kién
can va du vé gia tri phan biét (Fornell &

Larcker, 1981).

Két qua SEM cho thdy mé hinh Iy
thuyét ciing dat dugc do twong thich véi
dir liéu thi truong: +°;n3 =462.868 (p
<0.001, CFI = .934, TLI = .925, RMSEA
= .058. Chat luong dich vu c6 anh huong
rat manh dén su théa mén (Hl: y=.59,p
< .001) va twong d6i dbi véi long trung
thanh (H2: y = .29, p < .05). Cudi cing, sy
thoa mén c6 tac dong tuong ddi dén long
trung thanh ddi véi siéu thi (H3: p = .26, p
< .001). Ca ba gia thuyét déu chap nhan
va ¢ ¥ nghia théng ké (p < .05). Hé sd
xac dinh R? cua long trung thanh va sy
théa man twong ng 1a 0.24 va 0.36. Hinh
2 biéu dién két qua SEM da chuén hoa va
Bang 2 trinh bay két qua SEM chua chuan

hoa.
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Bangl. Bang tom tit két qua kiém dinh thang do

Thanh phin |S6  bién | P§ tin ciy Phwon | Gia tri
L n uan sat 2
Khai ni¢m 1 Cronbah | Tong 8
hop sai
trich
(%)
Chat luong | Hang hoa 3 .82 .83 .62
dich vu
_ Phuc vu 5 .88 .88 .60
siéu thi
bat
Trung bay 5 .80 .80 45
yéu
Mt bang 4 .85 .86 .60 cAu
An toan 2 78 .79 .65
Su thoéa man 1 - - .92
Trung thanh siéu thi 3 91 91 77

Bang 2. Két qua kiém dinh mdi quan hé nhan qua gitta cac khai niém trong mo hinh nghién
cuu (chua chuan hoéa)

Uée
Gia thuyét lugng s.e. C.I. |
H, CLDV - SAT 1.652 227 7.273  0.000
H; CLDV - TTST .219 .067 3.271 0.001
H; SAT - TTST .700 208 3.368 0.000
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Chilt lugng
Dich v

20

365

99 26

Sicu thi

92

12(224) = 475129, p= 000, CFI = 931, TLI = 922, RMSEA = 059
¥ p <001, *: p<.03, s: squared multiple correlation

Hinh 2. Két qua SEM — Mo hinh 1y thuyét (chuan héa)

3.3.1.50 sanh nhém theo tuéi

C6 hai nhom tudi duge st dung dé so
sanh: nhom tré (21 dén 30 tudi) va nhoém
trung nién (31 dén >45 tudi). Phuong
phap kha bién (tit ca cac thong sb trong

hai mé hinh khong bi rang budt) va

phuong phap bat bién timg phan (cac
trong s6 hdi quy dugc rang budt bang
nhau gitta hai nhoém). Két qua phén tich
SEM cho thay sy khic biét giita hai mo
hinh khéng c6 y nghia (p = .546) (xem
Béng 3). Do d6, ta chon mo hinh bt bién
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timg phan. Nghia 1a tudi tic khong lam
thay d6i mdi quan hé giira (1) chét lugng

dich vu vé6i sy thoa man, (2) chat luong

dich vu véi long trung thanh, (3) su thoa

man va long trung thanh.

Bang 3. Su khéc biét cac chi tiéu tuong thich (bat bién va kha bién timg phéan theo tudi tac)

M hinh x 2 df P NF | RFI | IFI | TLI
I

Bét bién timg phan | 778.232 449 000 | .81 | .790 | .912 | .899
4

Kha bién 776.103 446 000 | .81 | .789 | 912 | .898
4

Gia tri khac biét 2.129 3 546 | .00 | .001 | .000 | .001
0

3.3.2.80 sanh nhom theo thu nhdp

Tuong tu nhu phan tich nhom theo
tudi tac, ta cling c6 hai nhom: nhom thu
nhap thdp (dudi 1 triéu — dudi 2 triéu
ddng/ thang) va nhém co thu nhép cao (2
triéu dong- 4 tridu dong/ thang). Két qua
kiém dinh nhém kha bién va bat bién timg

phan cia hai nhém thu nhép, thip va cao,

duoc trinh bay trong Bang 4. Do muc
khac biét ciia hai mo6 hinh nay cling khong
c¢6 ¥ nghia (p = .808), ta chon mo hinh bét
bién timg phan. CO nghia la thu nhap
khong 1am thay d6i cac mdi quan hé giita
(D) chit lugng dich vu va su thdéa man, (2)
chét lugng dich vu véi long trung thanh,

(3) su théa man va long trung thanh.

Bang 4. Sy khac biét cac chi tiéu tuong thich (bat bién va kha bién timg phan theo thu nhap)

M3 hinh 22 af | P NFI RFI | IFI TLI

Bét bién timg phan | 760.632 | 449 | .000 822 799 | 918 907

Kha bién 759.544 | 446 | .000 822 798 | .918 905

Gia tri khac biét | 972 808 .000 001 |.000 .002
3

Nghién ctru ndy cho thdy, thang do
SERVQUAL va thang do chit lugng dich
vu ban 1¢ siéu thi (Dabholkar, 1996), ra

4. HAM Y CUA NGHIEN CUU VA
KIEN NGHI CHO NHA QUAN TRI
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doi va ung dung tai My va Chau Au, co
thé duoc ap dung tai Viét Nam. Tuy
nhién, ching ta can mot s6 diéu chinh va
bd sung cho phu hop. Két qua nghién ciru
cho thay chét lugng dich vu siéu thi bao
gdbm nim thanh phin: ching loai hang
hoéa, kha nang phuc vu nhan vién, trung
bay hang hda, mat béng siéu thi, va muic
d6 an toan trong siéu thi. Két qua ciing chi
ra rang néu ting chat lugng dich vu thi s&
lam tang mic d¢ théa man cua khach
hang. Khach hang s€ trung thanh véi siéu
thi khi ho théa man véi dich vu va hang
hoa ma siéu thi cung cip. Dé ting cuong
chét luong dich vu siéu thi, nha quan tri
siéu thi nén cha y dén nam thanh phan cia
chét lugng dich vy, d6 la: ching loai hang
hoa, kha nang phuc vy nhan vién, trung
bay hang hoa, mit bang siéu thi, va mirc
dd an toan trong siéu thi. Nha quan tri
phai luyu ¥y nhitng yéu t6 nay khi hoach
dinh va thuc hién chién lugc marketing.
Trung bay hang héa trong siéu thi phai dé
tim va c6 bang hudng dan noi dé rd rang.
Nghién ctru nay ciing bao mot tin hiéu vé
nhu ciu hudn luyén nhan vién. Vi thai do
va hanh vi cua nhan vién phuc vy anh
huéng tryc tiép dén cam nhan cia khach
hang vé chat lugng dich vu cua siéu thi.
Do d06, dao tao nhan vién nén duoc thuc
hién va duy tri thuong xuyén, dic biét l1a
kién thirc vé hang hoa, cung cach phuc vu
tan tinh, lich sy, va nhanh chéong cho

khach hang. Nha quan tri si€u thi con phai

luu y dén tinh da dang va cap nhat cua
hang héa. Mit bang siéu thi phai rong va
thoang, 16i di giira cac ké ciing phai thoai
mai. Khi di mua sim tai siéu thi, khach
hang ciing chu ¥ dén yéu t6 an toan trong
siéu thi nhu 16i thoat hiém va hé thong
phong chéng chay t6t. Tom lai, viée do
luong chét lwong dich vu tai cac siéu thi
ban 1é can dugc thyc hién déu din dé cdi
thién dugc chét luong dich vu nham thoa
man khach hang va tao dugc long trung
thanh ctia ho ddi voi siéu thi.

Nhu ching ta di biét, mot dich vu
dugce ngudi tiéu ding cam nhin co chit
luong cao s€ la mot loi thé canh tranh
quan trong cua dich vu d6. Trong mot
nghién ctru vé gia tri thuong hiéu tai thi
truong hang tiéu ding Viét Nam gan day
(Nguyén & Nguyén, 2002) ciing cho thay,
chat luong cam nhan 1a yéu t6 quan trong
nhit tao nén gia tri thuong hiéu va 1a yéu
td chinh tao nén suy thoa min va long
trung thanh coa khach hang. Vi viy, néu
nam bat duoc nhitng thanh phan tao nén
chét lugng dich vu cua si€u thi, cac nha
kinh doanh siéu thj s& dé dang hon trong
viéc cai thién chat luong dich vu siéu thi
ctia minh dé ngay cang dap tmg duoc doi
hoi cua khach hang, nghia 1a tao duogc
long trung thanh cua khach hang. Cudi
cung, mo hinh 1y thuyét vé chéat luong
dich vy, su thoa man va long trung thanh
ctia khach hang nay goép phan b sung vao

hé thdng 1y thuyét vé chét luong ciia mot
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nganh dich vu cu thé. Cac nha nghién cuu
han 14m & Viét Nam c6 thé xem mé hinh
nay nhu mdt md hinh tham khao cho cac
nghién ctu cua minh, thi du nhu chét
luong cua cac nganh dich vu khac, gia tri
thuong hi€u trong nganh dich vy, tai Viét
Nam ciing nhu tai cac thi truong khac, dac
bi¢t 1a tai cac thi trudong céd nén kinh té

chuyén doi twong ty nhu Viét Nam.

5.HAN CHE VA HUONG NGHIEN
CUU TIEP THEO

Nghién ctru ndy c6 mot s6 han ché.
Mot 1a, nghién ctiu nay chi thyc hién cho

mot s6 siéu thi & TPHCM. Kha ning tong

quat hoa két qua cia nghién ctru s& cao
hon néu n6 duge lap lai tai mot s6 thanh
phé khac nita tai Viét Nam. Pay 1a mot
huéng cho cac nghién ciru tiép theo. Hai
1a, nghién ctru chi xem xét tdc dong cua
chét luong dich vu vao sy théa man va
long trung thanh cua khach hang. Co thé
c6 nhiéu yéu td khac nita gdp phan vao
viéc gidi thich cho sy théa man va long
trung thanh ciia khach hang nhu cac yéu
t6 tao su vui thich, giai tri cho khach hang
di siéu thi (hedonic aspects). Van dé nay
dua ra mot hudng nira cho céc nghién cuu

tiép theo.

SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY: A
STUDY OF SUPERMARKETS IN HCM CITY

Nguyen Thi Mai Trang
Faculty of Economics , VNU-HCM

ABSTRACT: This study explores the relationships between the quality service of the
supermarkets , and the customer satisfaction and loyalty. These relationships were tested
using a sample of 318 supermarket shoppers in HCM City. The results indicate that the
quality of the service is an important factor that makes customers satisfied and loyal to a
supermarket. In addition, factors as customer age and income groups do not alter the above
relationships. Implications for managers and directions for future research are also

discussed.
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