TAP CHi PHAT TRIEN KH&CN, TAP 10, $0 08 - 2007

SERVQUAL HAY SERVPERF -MQT NGHIEN CUU SO SANH
TRONG NGANH SIEU THI BAN LE VIET NAM

Nguyén Huy Phong, Pham Ngoc Thuy
Truong Bai hoc Béch khoa, PHQG-HCM

1.PAT VAN PE

1.1. Tinh hinh kinh doanh Siéu thi ban 1é tai Viét Nam

Thi truong bén 1& Viét Nam wéce tinh o thé dat quy mé doanh sb 20 ty USD/nam va ting
truong khoang 35%- 40% mdi nam. Pay lathi truong cb sirc hap dan cao dbi véi cac nha dau tu
trong va ngoad nudc. Theo két qua khao st cia tap doan tu van AT Kearnay, Viét Nam |a thi
truong bén 1é hdp dan ding thi tu thé gi¢i nam 2007 (Tubi tré, 01/07/07).

Theo théng ké cia Bo Thuong Mai, d&én cudi nam 2006, ca nudc co gan 400 siéu thi, trung
tam thuong mai dang hoat dong vatrién khai x&y dung (Nguoi Lao Bong, 03/05/2007), trong d6
céc doanh nghiép trong nudc bao gom: hé thong siéu thi Co-op Mart, hé théng siéu thi Citimart,
hé thong Siéu thi Maximart, Siéu thi Ha Noi va hé théng ban [¢ G7 mart,.... Ngoai ra, con c6 céc
tap doan cia nudc ngoai nhu: Metro Cash & Carry (buc), Bourbon (Phap), Parkson (Malaysia),
Thuan Kiéu plaza (Pai Loan), Sai gon Center (Singapore), Diamond plaza (Han Qudc), Zen plaza
(Nhat Ban), Super Bowl (Dai Loan) va Lotte (Han Qudc). Véi tdc do phét trién manh nhu thé
nhung hién hé théng phan phéi dai siéu thi chi dat mac 20-25% téng lwong hang héa luan
chuyén, cho thiy thi truong van con nhiéu tiém nang. Tuy nhién, theo tién trinh sau khi gia nhap
WTO, dau nam 2009 thi truong ban 1¢ Viét Nam s8 mo cira hoan toan cho cac DN nuéc ngoai
tham gia ciing cho thiy day s lamét thi truong canh tranh khéc liét.

1.2. Ly do hinh thanh @& tai

Trong bdi canh nguoi tiéu ding Viét Nam ngay cang c6 nhiéu co hi lya chon noi mua sim
vangdy cang cé nhitng yéu cau cao hon vé chét luong dich vu, cling véi xu hudng phét trién dbi
véi thi truong siéu thi ban 1é, cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc ndy tuy ¢ nhiéu co hdi
do nhu ciu ting cao nhung ciing dung truéc nguy co canh tranh gia ting. Do vay, dé tn tai va
phét trién cac doanh nghiép cin quan tAm dén danh gia caa khéach hang vé chét lugng dich vu caa
DN, quadé co bién phép gitr khdch hang cii, thu hit khach hang mai.

Nam 1985, Parasuraman va cong sy da dé xuat mé hinh nam khoang céch chét lwong dich
vy, cling véi thang do SERVQUAL duoc nhiéu nha nghién ciu cho 1a kha toan dién (Svensson
2002). Théng qua cac kiém tra thuc nghiém véi bo thang do va cac nghién cau ly thuyét khéc
nhau, Parasuraman va cong su khiang dinh ring SERVQUAL la bo cong cu do luong chét lugng
dich vy tin cay va chinh x&c (Parasuraman va cong su, 1985; 1988; 1991; 1993). Ho ciing khing
dinh rang b thang do c6 thé tng dung cho céc bdi canh dich vu khéac nhau (Parasuraman va cong
s, 1988), dur ddi khi can phai dién dat lai v& hoic bd sung thém mot sb phét biéu.

Nam 1992, tir két qua nghién ctu thuc nghiém Cronin va Taylor da dé xuat md hinh
SERVPERF va cho rang sir dung md hinh ndy tét hon SERVQUAL. Quester va Romaniuk
(1997) dathyc hién so sanh hai md hinh SERVQUAL va SERVPERF trong bbi canh nganh cong
nghiép Quang céo cua Uc. Gia thuyét dat ra la md hinh SERVQUAL s3 cho két qua tét hon
SERVPERF, nhung két qua tim thay khéng ung ho gia thuyét do.

Nghién ciru ndy ciing thuc hién so sanh hai md hinh SERVQUAL va SERV PERF trong bbi
canh nganh siéu thi ban 1é caa Viét Nam. Qua dé s xéc dinh mé hinh ndo tét hon nén &p dung
trong do lwdng chét lwong dich vu cung cap cho khéach hang.

2. NOI DUNG NGHIEN CUU
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Muc tiéu d& ta 1 so sanh hai md hinh do ludng chit lugng dich vu SERVQUAL va
SERVPERF trong bdi canh nghién ctru c&c yéu té anh huong dén sy hai long caa khéch hang dbi
voi dich vy tai cac siéu thi ban le Viét Nam. Pham vi nghién ciu dugc gioi han trong dia ban
TP.HCM, céc hoat dong mua sim dién ra tai cac siéu thi trong khu vuc trung tam. Déi tuong
nghién ctru 1a cac khach hang sau khi tham quan, mua sim tai siéu thi. Nghién ciru khéng thuc
hién cho céc siéu thi nuéc ngodi dang hoat dong tai Viét Nam. Két qua nghién ciru ¢ thé tham
khao &p dung cho cac DN kinh doanh trong linh vuc ndy, ca vé théng tin danh gié caa khach hang
va phuong phap do luong.

M6 hinh do lwong chit lweng dich vu SERVQUAL va SERVPERF

Khi bo thang do SERVQUAL (Parasuraman va cong su, 1988) duoc cong bd da cé nhiing
tranh luan vé van dé |am thé ndo dé do luong chét lugng dich vu tét nhat. Gan hai thap ky sau d6,
nhiéu nha nghién ciru d& nd luc chirng minh tinh hiéu qua caa bd thang do SERVQUAL.

Bo thang do SERVQUAL nham do luong sy cam nhan vé dich vy théng qua nam thanh phan
chat lwong dich vy, bao gdm:

1. Tin cay (reliability): thé hién kha nang thuc hién dich vu phi hop va ddng han ngay 1an
dau.

2. Dép ung (responsiveness): thé hién sy sin 16ng caa nhan vién phuc vu nham cung cip
dich vu kip thoi cho khach hang.

3. Ning lrc phuc vy (assurance): thé hién trinh ¢6 chuy@n mén va cung céch phuc vu lich
su, niém né véi khéch hang.

4. Ddng cam (empathy): thé hién sy quan tam cham soc dén tirng ca nhan khach hang.

5. Phuong tién hitu hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia nhan vién
phuc vu, céc trang thiét bi dé thuc hién dich vu.

B6 thang do gom 2 phan, mdi phan cd 22 phét biéu. Phin thir nhat nham xéc dinh ky vong
cua khach hang ddi voi loai dich vu cia doanh nghi¢p n6i chung. Nghia la khdng quan tam dén
mot DN cu thé néo, Nguoi dugc phong van cho biét mac do mong muon cua ho déi voi dich vy
d6. Phan thir hai nhim xéc dinh cam nhan caa khéch hang ddi voi viéc thuc hién dich vu cua
doanh nghiép khao sét. Nghiala cin ct vao dich vu cu thé cia DN dugc khao sit dé danh gid Két
qua nghién ciru nham nhan ra c&c khoang céch gitra cam nhan khéch hang vé chét lugng dich vu
do doanh nghiép thuc hién vaky vong caa khéach hang déi véi chat luong dich vu d6. Cu thé, theo
mo hinh SERVQUAL, chét lwong dich vu dugc xéc dinh nhu sau:

Chét lwong dich vu = Murc do cam nhan — Giatri ky vong.

Parasuraman va cong su khing dinh ring SERVQUAL |a mét dung cu do luong chit lwong
dich vu tin cay va chinh xac (Parasuraman va cong su, 1988; 1991; 1993) va thang do nay da
dugc s dung rong réi (Buttle, 1996; Robinson,1999).

Tuy nhién, viéc sir dung mé hinh chét lwong va khoang céch 1am co so cho viéc danh gia
chat lugng dich vu ciing c6 nhiéu tranh luan (Carmen, 1990; Babakus & Boller, 1992; Cronin &
Taylor, 1992). Cronin va Taylor (1992) véi mé hinh SERVPERF, cho rang mirc d6 cam nhan caa
khéch hang ddi vai si thue hién dich vu cia doanh nghiép phan anh tét nhat chat lwong dich vu.
Theo md hinh SERV PERF thi: Chét lwong dich vu = Mirc d6 cam nhan

Két luan ndy da dugc dong tinh bsi céc téc gia khac nhu Lee va cong sy (2000), Brady va
cong sy (2002). Bo thang do SERVPERF ciing sir dung 22 muc phéat biéu tuong ty nhu phan hoi
vé cam nhan caa khéch hang trong mé hinh SERVQUAL, bo qua phan hoi vé ky vong.

M i quan hé giira chat lwgng dich vu va sir hai long ciaa khach hang

Hai 1ong la phan ng cia nguoi tiéu ding khi dugc dap ang mong muon (Oliver,1997), la
phan tng cua khach hang vé sy khéc biét gitra mong mudn vamic do cam nhan sau khi sir “dung
san phiam/dich vu (Tse va Wilton, 1988). Nhu vay, hai long 1a ham cua si khéc biét gitta két qua
nhan dugc vaky vong (Kotler, 2001). Parasuraman va cong su (1993), cho rang giira chét lugng
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dich vu va sy hai 1ong khach hang ton tai mot sd khéc biét, diém khéc biét co ban [avan dé “nhan
qua”. Con Zeitham & Bitner (2000) thi cho rang sy hai 1ong cua khach hang bi tac dong boi
nhiéu yéu té nhu: chat lugng san pham, chét luong dich vy, gia ca, yéu tb tinh hudng, yéu té ca
nhan.

Tuy gitra chit luong dich vu va sy hai 1ong c6 méi lién hé véi nhau (Cronin va Taylor, 1992;
Spreng & MacKoy, 1996) nhung cé rét it nghién ctu tap trung vao viéc kiém tra muc do giai
thich cia cé&c thanh phan chat lugng dich vu ddi voi sy hdi 1ong, dic biét cho tirng nganh dich vy
cu thé (Lassar & cong su, 2000).

Ngoai ra, yéu té gia ca ciing can duoc xem xét khi nghién ctru sy hai 1ong caa khéch hang
(Spreng & Mackoy, 1996; Voss & cong su, 1998; Varki & Colgate, 2001). Tuy nhién, cb nghién
clru trudc tai Viét Nam vé khach hang siéu thi cho thiy yéu té gia ca cam nhan khéng tao nén
hiéu g tryuc tiép téi 1ong trung thanh cia khach hang (Trang & Tho, 2003). Do vay, nghién ciru
nay khong xét anh hudng cua gia ca dén sy hai long caa khéch hang. Mé hinh nghién ciru caa dé
tai nhu sau:

Tin cay Tin cay

Dap ung Dép tng

Ning luc phuc vu Sy hai long Ning luc phuc vu

cua khach hang

Dong cam DPong cam

Phuong tién hitu hinh Phuong tién hitu hinh

Mo hinh SERVQUAL M6 hinh SERVPERF
(Murc do cam nhén - Gia tri ky vong) (Mtc do cam nhan)

Hinh 1. M& hinh nghién cau

Tir md hinh trén, c&c gia thuyét duoc phét biéu nhu sau:

H1: Thanh phan tin cay c6 twong quan duong véi sy hai 16ng caa khéch hang.

H2: Thanh phan d4p (g cé tuong quan duong véi sy hai 16ng caa khéch hang.

H3: Thanh phan nang lyc phuc vu ¢ trong quan duong véi sy hai 1ong ciia khach hang.

: Thanh phan ddng cam c6 twong quan duong véi sy hai 10ng cua khéch hang.

: Thanh phan phuong tién hitu hinh c6 trong quan dwong véi sy hai 1ong caa khéch hang.

: M6 hinh SERVPERF do luong s hai 1ong caa khéch hang tét hon mé hinh SERVQUAL.

5 & &
o 101 I

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru duoc tién hanh theo hai bude chinh: nghién ctru so b va nghién ciru chinh thic.
Budc 1, hiéu chinh b thang do SERVQUAL cho ph hop véi bbi canh siéu thi ban 16 VN. Viéc
hiéu chinh c6 tham khao b thang do trong dé tai ”Po luong chit luong dich vu Siéu thi theo
quan diém caa khéach hang” (M s6 CS.2003.01.04 cia Trang & Tho, 10/2003). Sau d6, sir dung
thang do ndy thuc hién phong van sau 15 khéch hang thudng mua sim tai cac siéu thi thusc khu
vuc trung tAm TP. HCM dé hoan chinh ban cau hoi sir dung ¢ budc 2. Bugc 2 nham kiém tramd
hinh ly thuyét, do luong mirc d6 anh huong cia céc yéu to dén sy hai long cua khéch hang. Dir
liéu duoc thu thap thdng qua phong vén truc tiép bang ban cau hoi. DBéi twong phong van |a céc
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khach hang c6 do tudi tir 18 trd 1én, 1a nhirng ngudi dén tham quan mua sim tai siéu thi, c6 tan
suat mua sam it nhat 1 lan/thang ¢ céc siéu thi Coop-Mart, Maximart, BigC, Citimart.

4. THIET KE BAN CAU HOI

Nhu trinh bay ¢ trén, ca hai bo thang do co phan gieo la do luong mirc do cam nhén cua
khach hang. Do vay, chi can mot ban cau héi cho cung doi tuong phong van.

Ban cau hoi gdom ba phan chinh. Phan mot, khéch hang s& dugc hoi vé mirc do cam nhan dbi
v6i chit luong dich vu siéu thi dang mua sim. Phan ndy cd 25 phét biéu do luong 5 thanh phan
chat lwong dich vu va 1 phét biéu do luong su hai long cua khach hang Nghién cau sir dung
thang do Likert 5 mac dg, tir (1) Rat khdng dong y dén (5) Rat dong y. Phan hai, khach hang s
dugc hdi sy ky vong cia ho ve mot siéu thi co chat luong tét noi chung. Phan nay ciing gom 25
phét biéu do ludng 5 thanh phan chit lugng dich vu nhu phan mot. Phan ba gomcac cau hoi vé
thong tin ca nhan nhu: tudi, giéi tinh, thu nhap va tan sut di siéu thi, ... ding dé thong ké phan
loai sau ndy. Nhu vay, phén danh gia mirc d6 cam nhan dugc dualén truéc nén két qua khao sét
cho thang do SERVPERF khong bi anh hudng béi thang do SERVQUAL du sir dung chung mét
ban céu hoi.

5.PHAN TICH KET QUA

5.1. M6 ta miu

Phong van duoc thuc hién tai 4 h¢ thong siéu thi 16n & thanh phé Ho Chi Minh (Coop Mart,
Maximart, Citimart, va Big C). Thoi gian phong van trung binh la 15 phuat/ khach hang. Trong
300 ban céu hoi thu vé chi sir dung dugc 225 ban, ti 1€ thu hoi dat 75%.

Trong mau, khach hang c6 do tudi dudi 30 chiém 68%, cho thy gisi tré wa thich loai hinh
ban 1& hién dai vatién nghi cia siéu thi nhiéu hon nhitng nguoi lon tudi. V& gidi tinh, c6 83%
khéch hang 1a nir. Vé thu nhap, mic dudi 2 tridu dong chiém 29%, tir 2 dén 5 triéu ddng chiém
41%, trén 5 triéu ddng chiém 32%. Tan suét di siéu thi 1 1an/tudn chiém c6 41%.

5.2.Kiém dinh thang do

Két qua kiém dinh do tin cay ciathang do va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) véi phuong
phap trich la principal axis factoring, phép quay promax, dugc trinh bay ¢ bang 1.

Bang 1. Bang so sanh két qua kiém dinh thang do ciahai md hinh

M6 hinh Céc yéu té anh hwéng P§ tin ciy Cronbach
Alpha
bap trng 0,840
SERVQUAL Pdng cam 0,779
. o Phuong tién hitu hinh 0,796
'ggri% (;)huorng sai trich: Tin cay 0.780
Nang luc phuc vu 0,793
bap trng 0,863
SERVPERF DPdng cam 0,816
Phuong tién hiru hinh 0,831

Téng phuong sai trich:

Tin cay 0,789
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61,99% Nzng luc phuc vu | 0,839

Két qua kiém dinh cho thiy ca hai b thang do déu c6 5 thanh phan: tin ciy, dép (rng, nang
lwc phuc vu, ddng cam va phuong tién hitu hinh. Tuy nhién, giatri Cronbach alphaciaca 5 thanh
phan trong mé hinh SERV PERF déu cao hon so véi mé hinh SERVQUAL. Trong phan tich nhan
t6, thang do ciia md hinh SERVPERF loai 4 bién quan sét, thang do cia mé hinh SERVQUAL
loai 6 bién quan s&t. Céc bién bi loai déu cd hé sb twong quan bién-tong tuy dat yéu ciu (>0.30)
nhung lai nhé hon nhidu so véi céc bién khéc trong phan tich do tin cay. Tong phuong sai trich
dugc cia md hinh SERVPERF |a 61,993% |6n hon so véi md hinh SERVQUAL (59,129%)).
Nhin chung, s khéc biét gitra hai bo thang do cia hai mé hinh 1a khéng dang ké.

5.3.Kiém dinh md hinh

Két qua phan tich hoi quy ddi véi md hinh SERVQUAL dugc trinh bay trong Bang 2. Nam
thanh phan Tin cay, Dép tng, Niang luc phuc vy, Bdng cam va Phuong tién hitu hinh déu c6 cd
sig. < 0.05. Hé sd R? hiéu chinh bang 0,394, phan &nh khoang 39,4% phuong sai sy hai 16ng cia
khéch hang dugc giai thich bai 5 thanh phan trén. Hé sb VIF ciia céc thanh phan trong mé hinh
déu < 2. Do d6, hién tugng da cong tuyén giira cac thanh phan doc lap khdng anh huaong dang ké
dén két qua giai thich caa mé hinh. Kiém tra phan phéi phan du ciing khéng bi vi pham khi sir
dung phuong phép hdi quy boi.

Bang 2. Két qua phan tich hoi quy - Mé hinh SERVQUAL

Hé so chuachuanhéa | o o e _ bacong tuyén
B Std. Error hoa T | Sg | Bochap |\,
nhan
(Constan) 4,363 055 88| 000
TC 123 061 130 | 2,010 | ,046 625 | 1,601
DU 168 056 217 | 3,002 | ,003 503 | 1,988
NL 168 064 189 | 2,632 | ,009 511 | 1,967
DC 116 ,059 136 | 1,987 | ,048 560 | 1,787
PT 133 058 144 | 2301 | 022 671 | 1,491
RZhigu chinh = 0,394; Sig. = 0,000

Két qua kiém dinh m6 hinh SERVQUAL cho thay c6 5 thanh phan téc dong vao su hai long
cua khach hang dbi vai céc siéu thi ban 16 tai TP. HCM. C06 thé két luan céc gia thuyét H1, H2,
H3, H4, H5 dugc ung ho theo m6 hinh SERVQUAL.

Tuong ty, thyc hign phan tich hdi quy cho mé hinh SERVPERF. Két qua phan tich trinh bay
trong bang 3, ciing gdm 5 thanh phan nhu két qua phan tich cho md hinh SERVQUAL. Tuy
nhién, hé sb R® hiéu chinh bing 0,595, két qua ndy cao hon R® hiéu chinh cia md hinh
SERVQUAL. Hé sb VIF caa céc thanh phan trong mé hinh cao nhit 1a 2,2 nén hi¢n tugng da
cong tuyén gitra cac thanh phan doc 1ap khéng anh huong déng ké dén két qua giai thich caa mo
hinh. Kiém tra phan phdi phin du ciing khéng bi vi pham khi sir dung phuong phép héi qui da
bién. Céc gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 ciing duoc ung ho theo md hinh SERVPERF.
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Biang 3. Két qua phan tich hdi quy - M6 hinh SERV PERF

Hé so chua chuan héa B Da cong tuyén
ela T | Sg [ Docha
B Std. Error | chuan hoa ' > chap VIF
nhan
(Constant) ,123 ,217 ,566 572
TC ,163 ,066 ,140 | 2,487 ,014 568 | 1,760
DU ,165 ,055 ,182 | 3,002 ,003 490 | 2,039
NL ,197 ,062 ,201 | 3,181 ,002 454 | 2,205
DC ,154 ,051 ,165 | 2,984 | ,003 ,588 | 1,701
PT ,312 ,062 ,284 | 5,040 ,000 571 | 1,750
R? hiéu chinh = 0,595; Sig. = 0,000

T6m lai, két qua kiém dinh hai mé hinh cho thay ca hai mé hinh déu cé 5 thanh phan tac
dong dén sy hai 1ong caa khéch hang. Tuy nhién, md hinh SERVPERF ¢ R? higu chinh 16n hon
nén 1a md hinh tét hon. Két qua ndy ung hé gia thuyét H6 trong md hinh nghién ctu.

Ngoai ra, hai mé hinh con cé khac nhau vé mirc d6 anh huong (hé sb beta chuan hoa) cua 5
thanh phan chét lugng dich vu dén sy hai 16ng caa khéach hang. Khéc biét ndy cd thé dan dén céac
quyét dinh quan ly khéac nhau khi sir dung hai mé hinh thang do khéac nhau. Mirc d6 anh huong
ctia cac thanh phan duoc trinh bay trong Bang 4.

Bang 4. Mirc d6 anh huong caa 5 thanh phan theo hai mé hinh

M6 hinh SERVPERF M6 hinh SERVQUAL

1. Phuong tién hitu hinh (0,284)

1. bép tng (0,217)

2. Nang lyc phuc vu (0,201)

2. Nang lyc phuc vu (0,189)

3. b4p tng (0,182)

3. Phuong tién hitu hinh (0,144)

4. Bdng cam (0,165)

4. Bong cam (0,136)

5. Tin cay (0,140)

5. Tin cay (0,130)

6. KET LUAN

6.1.K é qua so sdnh hai md hinh

Tir céc két qua nghién ciru trén co the két luan: (1) s dung mo hinh SERVPERF sz cho két
qua tot hon m6 hinh SERVQUAL; (2) Ban cau hoi theo mo hinh SERVPERF ngan gon hon phan
nira so véi SERVQUAL, khéng gay nham chén va mat thoi gian cho nguoi tra 16i.

Ngoai viéc ban cau héi dai, khéi niém sir ky vong ciing kha mo ho ddi véi ngudi tra loi. Do
vay, sir dung thang do SERVQUAL cO the anh huong téi chat luong dir li¢u thu thap, dan den
giam do tin cay vatinh khdng 6n dinh cua cac bien quan sat. Thuc t€, daso ngudi tra 161 ghi mic
ky vong cta ho vé mot siéu thi chat luong tét chi & hai mirc 4 va s (thang do 5 mirc d¢) cho tat ca

céc phat biéu. C6 thé thiy tam ly ciia khéch hang bao gio ciing mong mubn & mic cao, nhung lai
quén rang mixc chi tiéu caaho c6 giéi han.
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Ngoai ra, thang do SERVPERF tuy don gian nhung cho két qua tét hon 1a do khi duoc hoi
mirc d6 cam nhan khéach hang thuong ¢ xu hudng so sanh giita mong mudn va cam nhan trong
dau dé tra 15i ban cau hoi.

6.2.Cac yéu té anh hwéng dén sir hai long cina khéch hang tai cac siéu thi ban 1é VN

Theo két qua nghién ctru, ca 5 thanh phan tin cay, d&p @ng, ning lyc phuc vy, dong cam, va
phuong tién hitu hinh c6 anh huéng dén s hai 1ong cua khéach hang tai cac siéu thi ban [ VN, ¢6
anh huang manh nhét 1a thanh phan phuong tién hitu hinh. C6 mit bang rong rai vavi tri thuan
tién cho viéc di lai mua sim cua khéch hang 1a diéu kién quan trong dbi véi céc siéu thi ban lé.
Trong mau khao sét, cac thanh phan chat lugng dich vu tai cac siéu thi chua dugc danh gia cao.
Hau hét c4c giatri mean déu nho hon 4 (thang do 5 diém). Trong do, viéc nang cao nang luc phyc
vu cua nhan vién siéu thi cling nén chl y vi yéu té ndy c6 muc danh gia thap nhit so véi cac yéu
t6 khéc (mean = 3,48).

Tém lai, nghién ciru ndy da dat duoc muc tiéu dé ra tuy van con mot sd han ché. Truéce hét,
mau khao sét chwa mang tinh dai dién do chi méi khao sét cac khéach hang dén céc siéu thi ban 1é
TP. HCM. Do vay, can md rong cho céc dia phuong khéc. Vé phuong phép, dé do luong, danh
gia thang do va kiém dinh mé hinh ly thuyét tét hon can sir dung céc phuong phép cao hon nhu
SEM, cbng cu hién dai hon nhu Amos.
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