_OQUAN LV KINH TE___

banh gid chat lugng dich vu ban Ié tai
cac siéu thi

NGUYEN DUY LOI
HOANG VAN HAI
PAM THI THUY
LE HUYEN TRANG

hi truong ban 1é Viét Nam duogc cdc nha ddu tu, cdc cong ty nghién ciu thi truong

ddnh gid la mdt trong nhitng thi truong tiéem ndng. Tuy nhién sau hon 20 ndm,
cdc chubi siéu thi ¢ Viét Nam vén chua phdt trién tuong xing vdi tiém ndng thi truong. Bén
canh mot s6 chuoi siéu thi thanh céng, van con nhiéu siéu thi dudc md ra nhung chua thue
su phdt huy dugce tinh chuyén nghiép, tham chi chua duoc nghién citu ky vé thi truong. Bai
viét nay danh gid chdt luong dich vu bdn 1é tai cdc siéu thi nham cung cép co sé thang do
ddnh gid chdt lugng dich vu cho cde siéu thi; déng thoi dua ra dinh huwdng gidi phdp qudn
ly chdt lugng dich vu siéu thi cho cdc nha qudn tri siéu thi tai Ha Noi.

T khoa: chdt lugng dich vu, chdt lugng dich vu bdn 1é, siéu thi, Ha Noi.

1. Téng quan nganh ban 1é Viét Nam

Qua trinh cong nghiép héa, d6 thi héa
trén thé gidi dién ra nhanh chéng lam tang
mic song, muc thu nhap ctia ngudi tiéu
dung, déng thoi la déng luc dé thuc déy
nhiing yéu cAu mua sdm mdi ciing nhu
nhiing cach thic méi nao dé thoa méan nhiing
nhu cAu mua sim d6. Bén canh su ton tai
cua hé théng phan phéi truyén théng nhu:
cac khu chg truyén théng, cac ctia hang kinh
doanh nho, nhiing ngudsi ban rong..., con hinh
thanh mot hé thong ban 1é hién dai nhu: siéu
thi, trung tdAm thuong mai... Viéet Nam ciing
khoéng nédm ngoai quy luat chung d6 du
nganh ban le Viét Nam van la "dda con sinh
sau, dé muon". Tu nhiing ndm 1990, céc siéu
thi da bat ddu xuét hién & Viét Nam va
nhanh chéng phat trién, dic biét 1a phat
trién theo chudi siéu thi chti y&u ¢ hai thi
truong 16n 1a TP. H6 Chi Minh va Ha Noi,
sau d6 tiép tuc md rong quy mod cua chudi
siéu thi ¢ thi truong cac tinh, thanh phé khac
nhu Da Ning, Hai Phong... cho thay stc hut
cua thi truong Viét Nam la rat 16n. Bén canh
mét s6 chudi siéu thi thanh céong nhu Co-op
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Mart, FiviMart, vAn con nhiéu siéu thi dude
md ra nhung chua thuc su phat huy duge
tinh chuyén nghiép, tham chi chua dudgc
nghién ctiu k§ vé thi truong. Diéu nay phd
bién & cac chudi siéu thi cua Viét Nam trong
khi d6 cac chudi siéu thi cia nudec ngoai nhu
BigC cia Phap, Lotte Mart cia Han Quéc da
chiing t6 sy viing manh vé trinh dé quan ly,
quy mé vén, kinh nghiém phét trién thi
truong dang chudi.

1.1. Pdc diém thi truong

Nam 2007, thi truong ban 1é tai Viét Nam
duge xép hang 1a mot trong bay thi truong
sinh 1gi nhiéu nhat trén thé gidi. Tuy nhién,
viéc tién 1én vi tri 86 1 vao nam 2008, roi lién
tuc rét hang, tu vi tri thd 6 nam 2009, vi tri
thd 14 nam 2010, vi tri tha 23 nam 2011,
dén ndm 2012 khong thudc top 30 thi trudng
hap din hang dau trén thé gigi. Theo nghién
ctu cua Céng ty Tu vaAn AT Kearney cho
thay, thi truéng ban 1é Viét Nam chiia dung

Nguyén Duy Lei, TS., Vién Kinh t& va chinh tri thé
gidi; Hoang Van Hai, Truong dai hoc Kinh té&, Dai hoc
quéc gia Ha Noi; Dam Thi Thay, Hoc vién Thuy loi; Lé
Huyén Trang, Trudng dai hoc Thang Long.
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nhitng yéu td thiéu tinh 6n dinh do su tac
dong ctia ca nhiing yéu t6 cht quan va khach
quan.

1.1.1. Doanh thu va ty trong dong gép vao

GDP

® Doanh thu

Nhiing thong ké da ching minh sy phat
trién ctaa nganh ban 1é Viét Nam. Theo Bo
Cong thuong: doanh thu ban lé giai doan
2005 - 2011, binh quén tang 27%/ nam. Téng
mic ban 1é va doanh thu dich vu tiéu ding
nam 2011 cua Viét Nam uée tinh dat 2004,4
nghin ty dong (gan 96 ty USD), ting 24,2 %
s0 vii nam truée, néu loai tru yéu to gia thi
ting 4,7%. Sang nam 2012, téng mic luu
chuyén hang héa ban 1é va dich vu dat trén
2,32 ty dong, tang 16% so v6i ndm 2011. Néu
loai b6 yéu t6 tang gia, tong mic luu chuyén
hang héa ban 1é dich vu nidm 2012 chi tang
6,2 % so vGi 2011.

* Ty trong dong gop vao GDP

Ty 1é déng gbp ctia ban buén va ban lé vao
GDP ngay cang tang va chiém ty trong 16n
trong cac nganh kinh t& ¢ Viét Nam (ndm
2005 1a 13,32% thi dén nim 2010 da ting lén
14,43%). Hang nam, muc téng trudng cua
nganh ban 1é dat 20% trén ca nuéc (TP Ho
Chi Minh la 40-42%, Ha Noi 1la 13%)

1.1.2. Quy mob

S6 luong cac thanh phan kinh té&, cac
doanh nghiép tham gia kinh doanh chudi
situ thi cang tang lén nhanh chong, goép
phan vao viéc tang s6 ludng cac doanh
nghiép tham gia khu vuc kinh té& dich vu. Vi
du tai thi truong Ha Noi, s6 lugng doanh
nghiép tang tit 1.730 doanh nghiép vao ndm
1998 lén 18.981 doanh nghiép nam 2008
(ting lén gdp 11 lan). Trong do6, s6 lugng
doanh nghiép thuong nghiép chiém ty 1& 16n,
dac biét 1a cac doanh nghiép ban 1é. S6 lugng
cac doanh nghiép trong khu vuc kinh té
ngoai nha nudéc va doanh nghiép FDI tang
lén nhanh chéng va luén cé ty trong déng gop
cao trong tong mtc ban 18 hang héa va doanh
thu dich vu tiéu dung ctia toan thanh pha.
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S6 lao dong trong nganh ban buén, ban lé
nhiéu tha 3, chi sau nganh néng nghiép -
l1Am nghiép - thuy san va nganh coéng nghiép
ché& bién, ché& tao v6i hon 5,5 triéu nguoi
trong hon 49 triéu lao dong trong ca nuéc,
noéi cach khac ci 9 lao dong thi c6 mot lao
déng lam viéc trong nganh ban buén, ban 1é.

Trong téng mic ban 1é hang héa va dich
vu cua Viét Nam, ban 1é ludn giii ty 1é cao véi
hon 79% so v6i cac phan nganh khac nhu
dich vu Iuu trd, 4n uéng chiém khoang 11%
va dich vu du lich chiém gan 10% theo s6 liéu
nam 2010. Ban 18 hién dai tiép tuc phat trién
manh tai Viét Nam v6i gin 640 siéu thi va
100 trung tAm mua sidm. Kénh béan 1é truyén
thong chuyén minh, thay do6i vé chat dudi ap
Ivuc canh tranh. Dén cudi ndm 2010, Viét
Nam c6 gan 8.600 chg cac loai.

1.2. Xu huéng phadt trién

Viét Nam la mot trong nhiing thi truong
h4p dan dau tu hang diu trong linh vuc ban
lé véi lugng ngudi tieu dung déng dao; thi
trudng kinh doanh chuéi siéu thi con so khai,
mdi chi chiém khoang 20% thi phin so vdi
cac hinh thiic kinh doanh truyén thong. Tap
doan Tu van toan cau AT Kearney trong bao
cao thuong nién nam 2010 da danh gia thi
truong ban 1é Viét Nam toc do ting trudng
cao (trung binh hang nim khoang 20%) va
mitc do canh tranh chua gay gat véi mot quy
mo thi truong day hap dan: 57% dan sé dudi
25 tudi, 80% dan s6 do tudi 15 - 25 st dung
internet. Theo thong ké gan day cua Google,
nhiing nguoi dung internet ¢ Viét Nam danh
nhiéu thdi gian trong ngay cho viée tim kiém
thong tin trén mang internet. DAy la thong
tin quan trong cho cac chudi siéu thi trong
viéc quang ba hinh anh, uy tin ctia chudi qua
cac mang xa hoi, qua website cua siéu thi va
cic quang céo online khac.

Linh vuc kinh doanh chuéi siéu thi dugc
danh gia la con rat méi me 6 thi truong Viét
Nam. Cac nha kinh doanh Viét Nam dang
con nhiéu han ché vé kién thic chuyén mon,
kha nang nguén lue, kinh nghiém kinh
doanh, nén day thuc su la co héi dau tu cho
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cac nha kinh doanh trong va ngoai nudc co
tAm nhin, c6 nang luc, biét nam bét nhanh co
hoi, dac biét 1a trong thoi diém khung hoang
kinh t& hién nay.

Tai cac quéc gia phat trién trén thé gidi,
thong thuong véi 100.000 nguoi din sé co
trung tAm thuong mai 1én; 10.000 ngudi dan
8€ ¢6 mot siéu thi va 1.000 ngudi dan trén 1-
3 ctia hang tién lgi. Dua trén cac s6 liéu
thong ké trén, Tong thu ky Hiép hoi ban 18
Viét Nam cho ring ban ré hién dai ¢ Viét
Nam van con xa méi dap ting nhu cau. Vi vay
thi trudng ban 1é van con rat nhiéu khoang
trong cho cac nha diu tu trong va ngoai
nudc.

Cac dong luc cia nganh ban 1é Viét Nam
d6 1a dan s6 tuong doi tré véi anh hudng ctua
internet, truyén hinh, du lich..., lam tang
nhu cAu mua sam, nhét 14 phan khic khach
hang co 161 séng hién dai, dic biét ua thich
cic san phdm céng nghé cao. Ngoai ra, qua
trinh dé thi héa va phong cach séng cong
nghiép sé lam ting nhu cAu tién loi, tiét
kiém thoi gian. Nguoi tiéu dung Viét Nam
thai hién dai khong chi quan tAm dén gia ca
hop 1y ma con ¢6 nhu cAu cao vé d6 tudi mdi
cia san phdm, hoat déng khuyén mai, an
toan, phuc vu than thién va chu dao.

1.3. Thach thite

Tinh hinh kinh t& sut giam, thu nhap cua
nguoi lao dong bap bénh, ty 1é that nghiép va
ty 1é thiéu viéc lam ting da anh hudng dén
stic mua cua dan cu. Theo bao cao clua siéu
thi Intimex, nam 2014 tri gia mo6t gio hang
thanh toan ¢ siéu thi Intimex trung binh la
300 nghin déng, nhung sang nim nay chi con
270 nghin déng/gié. Trong niam qua, mot s6
nha ban 1é ndi mot phan vi déi von, mét phan
do thiéu kinh nghiém khéng luong trude dude
nhiing rui ro, lam thi phan ctia minh bi sut
giam nhu Fivimart, Intimex. Cac doanh
nghiép ban 1é ngan ngai dau tu ma co cum
lai, mot 6 siéu thi da rit bét diém ban hang
dé tap trung nang cao chit lugng diém ban
hang chinh ctua minh.
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Theo Hiép hoi Siéu thi Ha Noi, hién trén
dia ban Tha d6 c6 khoiang 60 co s6 kinh
doanh duéi dang siéu thi. Nhung néu ra soat
ky theo 4 tiéu chi quy dinh vé quy md, chat
lugng hang héa, dich vu, diéu kién dam bao
an toan thi c6 gin ntia khong dat tiéu chuan.
Dac biét, riéng vé chat lugng hang héa trong
siéu thi thi kha phé bién hién tugng budng
léng quan ly, nhiéu siéu thi kinh doanh san
phdm kém chat lugng, qua han st dung,
khong ré ngudn goc xuidt xd.. song van
khong bi phat hién, xu ly hodc khung phat
qua nho.

2. Panh gia chat lugng dich vu tai cac

siéu thi & Ha Néi

2.1. Muc tiéu, nhiém vu diéu tra khdao

sat

bé cac doanh nghiép dich vu ¢6 thé ton tai
dudge, diéu cAn nhat 1a ning cao chat lugng
dich vu, trong béi canh kinh té& chua héi phuc
nhu hién nay, diéu nay lai cang can thiét hon
bao gié hét khi ma khach hang ngay cang
thong minh hon trong tiéu dung dich vu.
Linh vuc ban 1é ¢ mdi nim lai cang thém
phan canh tranh gay gt hon. Diéu dé dong
nghia véi viéc khach hang c6 nhiéu sy lua
chon hon bao gic hét, va ho cling tré nén kén
chon noi mua hon. Van nguoi ban may ra
méi ¢6 tram nguoi mua — va nhting nguoi
mua nay cang ngay cang loc 161 va thong thai
hon. Nhung khéng phai doanh nghiép nao
ciing thoa man dude nhu cau ctia nguoi tiéu
dung. Trude thuc trang d6, muc tiéu cha yéu
cua cudc diéu tra, khao sat 1a phan tich nhan
t6 dé xem nhéan t6 nao thuc su anh hudng
dén viéce do ludng chat lugng dich vu, kiém
dinh thang do danh gia chit lugng dich vu
cua doanh nghiép ban lé tai thanh pho Ha
Nbi, tit d6 xay dung nén mé hinh héi quy boi
v6i bién phu thudce 1a chat lugng dich vu cta
cac siéu thi, cung véi cac phiéu diéu tra thu
thap duge tit mot vai doanh nghiép ban lé tir
d6 dé xuat cho cac doanh nghiép giai phap
quan ly chat lugng cho dich vu siéu thi trén
dia ban thanh ph6 Ha Noéi.

Nghién ctiu Kinh té s6 446 - Thang 7/2015



Banh gia chat luong dich vu ...

2.2. Péi tuong diéu tra

Xuit phat tit 1y do trén, ching t6i chon hai
nhém do6i tugng dé khao sat: 1) nhém khach
hang tiéu dung hang hoa tai cac siéu thi va
2) nhom doanh nghiép.

V61 nhom khach hang, ching t61 thu thap
thong tin ti phdéng vaAn truc tiép cac doi
tuong phong vin bing bang cau hoi. Viée thu
thap mau bang cach tiép can va phéng van
truc tiép khach hang ca nhan mua sim tai
cac siéu thi Big C, Coopmart, Unimart, Hapro
mart, Intimex ... Téng s6 mau thu vé la 155
mau, khong c6 mau nao bi loai. V6i ¢6 mau la n
= 155 mau - dam bao s6 higng mau phu hgp
cho phuong phap phéan tich nghién ctiu.

V6i nhém doanh nghiép, do viéc bao mat
thong tin caa cac doanh nghiép nén 6 doéi

tugng nay, ching téi chi diéu tra dude 10
doanh nghiép ban 1é. Du ¢d mau khéng du
16n, nhung nhiing théng tin cua cac doanh
nghiép nay ciing phan nao cho chiing ta thay
ho nhan thdc vé viéc nang cao chat lugng
dich vu trong cac doanh nghiép cia minh
nhu thé nao.

2.3. Phuong phap nghién ciiu

2.3.1. Thang do

Dé tai nghién ctu st dung thang do chat
Iugng dich vu cho nganh siéu thi tai thanh
phé Can Tho ndm 2012 cua Pham Lé Hong
Nhung va nhém tac gia. Thang do cac thanh
phan chit lugng dich vu bao gébm 5 thanh
phan: hang héa, nhan vién, trung bay, mat
bing va an toan trong siéu thi duge do ludng
bang 20 bién quan sat nhu sau:

Tiéu chi Thanh phan Ky hiéu

Hang tiéu dung hang ngay rit day du q4.1
. y C6 nhiéu mat hang dé lua chon q4.2

Hang hoa 3 =g hpmil o . o=
Hang héa ¢6 nhan mdc, xuat xit ro rang q4.2
C6 nhiéu mat hangmei q4.4
Nhan vién ludn sin sang phuc vu ban g5.1
Nhin vién phuc vu nhanh nhen qs5.2

Nhan vién Nhén vién giai dap tan tinh nhing thac méc q5.2
Nhén vién trang phuc gon gang, lich thi¢p qs4
Nhan vién rat vui ve, than thign | q5.5
Amnhac, va anh sang trong siéu thi rat t6t q6.1
Hang hoa trung bay dé tim q6.2

Trung bay Bang chi din hang héa rd rang q6.3
Quay, ké th thiét ké thuan tién q6.4
Thiét b thanh todn hiendai 6.5
Khong gian siéu thi rong rai q7.1
Khu vue mua sam sach sé&, thodng mat q7.2
Baigidxerongrdi | q7.3
e phbnéu {,Imy s T S q8 e
L6i thodt hiém ro rang q8.2
Khong lo bi mét cap tai sén, tién bac q8.3

2. 3 2% Pﬁwdng phdp phdn tich

Phuong phap phan tich nhéan t& 1a tén goi
chun; d'u%i'"'mot nhém céac thu tuc duge su
dung cha j,ﬂeu dé thu nhé va tém tit cac di

libu @é X ¢ dinh cac nhom tiéu chi danh gia
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chét lugng dich vu tai siéu thi 6 dia ban Ha
No6i. Phudng phap phéan tich EFA (Exploratory
Factor Analysis) thudéc nhém phan tich da
bién phu thuée 1An nhau, nghia la khong cé
bién phu thudc va bién déc lap ma né dua
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vao mol tuong quan giita cac bién vdi nhau.
EFA diung dé rit gon mét tap k bién quan
sat thanh mot tap F (F < k) cac nhan t6 ¢6 y
nghia hon. Co sd ctia viée rit gon nay la dua
vao méi quan hé tuyén tinh chia ciac nhan t6
vai cac bién quan sat. C6 thé trong céc tiéu chi
vé thang do chat lugng dich vu via trinh bay
0 trén, c6 thang do khéng anh hudéng dén chat
lugng dich vu va dé kiém tra cu thé dé la
thang do nao, can thiét phai tién hanh phan
tich nhén t6 dé loai bé né ra khéi mé hinh.

Kiém dinh d tin caAy ctia thang do Cronbach’s
alpha dude st dung dé loai bo bién rac trude
khi tién hanh phan tich. Kiém dinh d6 tin cay
cua cac bién trong thang do chat Iugng dich vu
siéu thi tai thanh phd Ha No6i dua vao hé s6
kiém dinh Cronbach’s alpha cta cac thanh
phan thang do va hé s6 Cronbach’s alpha cuaa
mdi bién do luong. Cac bién c6 hé s6 tudng
quan tong — bién nhd hon 0.3 sé bi loai. Mot
thang do c6 do tin cay to6t khi né bién thién
trong khoang (0.7 — 0.8). Néu Cronbach’s alpha
> hodc = 0.6 la thang do ¢6 thé chidp nhan duge
vé miit tin cay. Sau khi danh gia so bo thang
do va d6 tin cAy cta cac bién quan sat bang hé
s6 Cronbach’s alpha, sé dung cac bién nay dé
hinh thanh mé hinh héi quy tuyén tinh béi tit
d6 danh gia chung vé chat lugng dich vu cac
siéu thi khao sat.

T4t ca cac ban khao sat thu dude dude xu
1y trén phan mém thong ké SPSS.

2.4. Néi dung khdo sdt

Tu muc tiéu ban dau, ching téi da dé ra
nhiing noi dung khao sat cu thé nhu sau:

- Déi véi khach hang: thi nhdt, 18y §
kién khach hang dé kiém dinh thang do danh
gia chat lugng dich vu siéu thi; thi hai, danh
gia so bo dua trén y kién khach hang vé chat
lugng dich vu tai siéu thi theo cam nhén cua
khach hang; th# ba, tim hiéu mot s6 thong
tin vé nhan khdu cta khach hang nhu tudi,
thu nhap binh quan mdi thang va théi quen
mua sdm tai siéu thi.

- Pé6i véi doanh nghiép: thiz nhdt, nhan
thiic cia doanh nghiép vé viéc nang cao chat
lugng dich vu; thi hai, tim hiéu vé mé hinh
danh gia chat lugng dich vu cua doanh
nghiép néu cé6. Cudi cung 1a nhiing khé khéan
ctia doanh nghiép trong viéc nang cao chat
lugng dich vu.

Nhém nghién ctiu st dung hai bang hoi
(bang héi tham khao phin phu luc) dé 1dy
thong tin vé chat lugng dich vu tai cac siéu
thi ban 1é trén dia ban Ha Noi.

2.5. Phén tich két qua khao sdt

2.5.1. Phan tich két qua khao sdat khdch

hang

Sau khi thuc hién phan tich nhan to trén
phan mém thong ké SPSS va loai bo di
nhiing gia tri khéng phu hdp (<0.5), sap xép
lai ta duge bang sau:

BANG 1: K&t qua EFA thang do chat lugng dich vu siéu thi

Rotated Component Matrix®

Nhin vién vui ve than thién

Nhén vién gidi dap tan tinh thac mac "

Khong lo mit cip tai san

Mo viemRinsng i g
~ Heé thong phong chdy chita chdy chua tot

Lai thodt hiém rd rang

Cap nhat hang mdéi
Am thanh dnh sing t6t

Nhan vién trang phuc gon gang

Component
2 3 4 5
'8 l 6 .............................
i A N (S W
‘703 ............
’643 .............................................
.................... s

'716 .........................

654

622 ...................

T
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Rotated Component Matrix"

Component
2 3 4 5
Qudy i thuan tién T74
Ba[]thl d;iﬁ r;;“,' rgm .................................................... 744 ....................

.842

O

| 619 ..................

................................................... 786
e

Nhin vao bang két qua trén, c6 thé thiy
loai bo 2 bién quan sat la nhan vién san sang
phuc vu g51 va thiét bi thanh toan hién dai
q65 vi ¢6 trong s6 nhan té nho hon 0.5.

Cac nhém nhan t6 mdi c¢6 sy xao tron cac
thanh phan:

- Nhém 1: nhéan vién vui vé than thién,
nhan vién giai dap tan tinh thic méc,
nhan vién phuc vu nhanh nhen va khéng
lo mat cap tai san. Ta goi nhém nhan t& 1
nay la nhém nhéan t6 dem lai cam giac
thoai mai dén cho khach hang khi dén siéu
thi (factor 1).

- Nhém 2: hé théng phong chay chiia
chay tot, 161 thoat hiém rd rang, cap nhat
hang méi, &m thanh anh sang t6t, nhan vién
trang phuc gon gang. Ta goi nhém nhén t6 2
nay la nhém nhéan té cung cip co s6 ha ting
cho khach khi dén siéu thi (factor 2)

- Nhoém 3: quay ké tt thiét k& thuan tién,
bang chi dan ro rang, hang héa trung bay dé
tim 1a nhém nhan t6 vé trung bay.

- Nhom 4: khong gian rong rai, khu vue
mua sdm sach sé thoAng mat va bai git xe
rong rai 1a nhém nhéan t6 mét bang.
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- Nhom 5: hang tiéu dung hang ngay day
du, ¢6 nhiéu miat hang lua chon, hang héa cé
nhan mac xuit xd rd6 rang 12 nhém nhén t&
vé hang héa.

Nhu vay, thang do danh gia chat lugng
dich vu sau khi danh gia so bo géom 5 thanh
phan 14 hang héa (HH), mat bang (MB),
trung bay (TB), co sd ha tang (HT) va cam
giac (CQG) véi 18 bién quan sat. 18 bién quan
sat cua thang do chat lugng dich vu siéu thi
déu c6 trong s6 nhan td dat yéu cau > 0.5.

Két qua chay kiém dinh d6 tin cay thang
do véi hé s6 Cronbach’s Alphavdi nhém nhéan
t6 mdi sau khi thuc hién phan tich nhan t6,
cac thanh phan ctia thang do chat lugng dich
vu ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha nhu sau:

- Thanh phan chat lugng dich vu vé cam
giac cua khach hang: véi hé sé Cronbach’s
Alpha 14 0.787 > 0.7.

- Thanh phan chat lugng dich vu vé mat
ha tang: hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.762 >
0.7.

- Thanh phan chat lugng dich vu vé mat
trung bay hang hoéa hé s6 Cronbach’s Alpha
12 0.761> 0.7
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- Thanh phan chat lugng dich vu vé mat
mit bing hé s6 Cronbach’s Alpha 14 0.785 >0.7

- Thanh phan chat lugng dich vu vé mit
hang héa hé s6 Cronbach’s Alpha 12 0.7 = 0.7

Nhu vay, v6i nhém nhan t6 mdi sap xép
sau khi phan tich nhan té6 déu cho két qua
kiém dinh Cronbach’s Alpha >0.7 tac la
khéng ¢6 bién quan sat nao bi loai va thanh
do phit hop dé do ludng chit lugng dich vu tai
cac siéu thi.

Sau khi kiém dinh d6 phu hop cta thang
do, nhém téac gia tién hanh héi quy boi véi
cac bién nhu sau:

- Bién phu thudc la chit lugng dich vu
ctia siéu thi (trong bang hoéi nam ¢ cau 2
phan thong tin danh gia, trong SPSS nhap d
bién q9)

- Bién déc lap la cam giac an toan cua
khach hang (CG), co sd ha tang cung c4p cho
khach hang (HT), trung bay 2 (TB2), mit
bing 2 (MB2) hang héa 2 (HH2). Do méi bién
trén déu cb cac yéu té cdu thanh dé do luong
nén moi bién déu lay trung binh céng cua cac
yéu to cAu thanh nén noé.

Chay s6 liéu trén phin mém SPSS thu
duge két qua sau:

Coefficients®
Unstandardized |Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig. 95.0% Confidence Interval for B
B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound
________ (Constant) | 3.519 048 72712 | 000 3423 | 3615 |
.248 050 337 5.013 .000 150 346
1 318 047 | 451 6716 | 000 f o - 224 41l
185 [ 033 235 3482 | 001 1 080 . 21
matbang2 | 129 054 [ .....161 23712 | o1 e 237
hang héa 2 A31 052 171 2.499 014 027 235

a. Dependent Variable: anh chi ¢6 hai long vé chit lugng dich vu.

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression i Y L A 18410 .. 000°
L Residual AT ] il i S e bl
Total 69.640 135

a. Dependent Variable: anh chi cé hai long vé chat lugng dich vu.
b. Predictors: (Constant), hang héa 2, co s& ha tdng, cam gidc an toan, trung bay 2, mit bang 2

Model Summary”

Change Statistics
sodal R | B s Adjusted R | Std. Error of RS g = Durbin-
24 Square | the Estimate quare: | o Change | dfl dr2 Sig. ¥ Watson
Change Change
1 |.644 415 392 56002 415 18.410 5 130 .000 2,060

a. Predictors: (Constant), hang héa 2, co s& ha ting, cam gidc an toan, trung bay 2, mit bing 2
b. Dependent Variable: anh chi cé hai long vé chit lugng dich vu.

V6i hé s6 xac dinh boi R* = 0.415, du hé s6
nay nhé hon 0.5 nhung c6 thé khing dinh
riang 41,5 % su thay d6i vé danh gia chat
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lugng dich vu ctia khach hang déi véi siéu thi
do anh hudng cia 5 yéu té cam giac, ha tang,
trung bay, mit bing va hang hoa gay ra.
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Kiém dinh gia thiét vé d6 phu hgp cua mo
hinh:

Gia thiét HO: R*=0

Gia thiet H1: R*# 0

Gia tri thong ké F trong bang la 18.410
v6i muc ¥ nghia 0.0001 ta an toan bac bo gia
thiét HO, tic mo hinh héi quy tuyén tinh xay
dung duge phu hgp véi tong theé.

Kiém dinh ting hé s6 CG, HT, TB, MB va
HH trong mé hinh: xét thdy muc y nghia cia
thong ké t trong bang trén déu <0.05 véi
tiing gia tri ctia t va hé s6 trong mo hinh nén
¢6 thé bac bo gia thiét HO, hay néi cac khac

cac bién ma ta da xay dung hoan toan anh
hudng dén cam nhan vé chat lugng dich vu
cua khach hang.

Nhu vay, v6i mé hinh héi quy xay dung
dude & trén ta c¢6 thé dung phan nao dé do
ludng chat lugng dich vu cua cac siéu thi dya
vao cac yéu t6 nhém yéu té dem lai cam giac
thoai mai cho khach hang, nhém yéu t6 cung
cAp co sd ha tang cho khach, nhém yéu té vé
trung bay, nhém yéu té vé mit bang va
nhém yéu t6 vé hang héa.

Danh gia vé chat lugng dich vu cua cac
siéu thi: ta c6 bang s6 liéu sau:

Statistics
Anh/chi c6 hai long vé chit lugng dich vu
............................................... thd e g 133
DR PO alST S WS PSS I e 1 e B S B
Missing 17
Me}.l.n ..................................... fEs b e L 25530
........... 5 1d Erm] Of Mean —
Medi;_lll]:lm ............... s 3
M(}dc ........................................................... 4 00
SldDewm{m ..................................... s e v
Vandncc ................................................................................................ " s|1 ST . X000 A .| P, W 7 e | SO
............. M m,mum =
............... M ammum FR— _500 e
<;um ..................................................... 4 9]00

Anh/chi ¢6 hai long vé chat lugng dich vu

Hoan toan
déng y
7,25%

Khéng déng

Binh thudng
39,86%

Tit bang s6 liéu va do thi c6 thé thay, cé
47,1% ¥ kién khach hang déng y véi chat
lugng dich vu cac siéu thi hién nay, c6 39,9% y
kién trung lap vé chat lugng dich vu cuaa cac
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siéu thi. Nhu vay, cac siéu thi rdt cdn quan
tam dén chat lugng dich vu cua minh.

Mbét s6 thong tin khac doanh nghiép cin
quan tdm nhu: 41,6% s6 nguoi duge hoi
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thuong di siéu thi gan nha, 32,5% s6 nguoi
duge hoi di siéu thi c6 nhiéu hang héa, 9,7%
tién 6 dau thi di siéu thi ¢ day, 7,8% di siéu thi
¢6 nhiéu dich vu di kém.

2.5.2. Phdn tich két qud khdo sdt doanh

nghiép

Trong cac doanh nghiép dugde khao sat, da
s6 nhan thic cia quan tri cip cao trong cong
ty vé viéc quan 1y va danh gia chat ludng dich
vu chi dung lai 6 mic binh thudng/trung lap.
C6 duy nhat Cong ty May tinh Tran Anh la
dong ¥, tlc cAc nha quan tri cip cao c6 nhan
thiic vé viéc ning cao chat lugng dich vu. Véi
nhiing cong ty duge khao sat, mé hinh ho dung
dé danh gia chat lugng dich vu 1a do ludng ¥
kién khach hang vé chét lugng dich vu cta
cong ty (chiém 2/10 céng ty), tuy nhién viéc
thuc hién cting khong thuong xuyén, chi tién
hanh theo dgt hoac theo quy.

Vé mic d6 tham gia cia 1anh dao c4p cao
cua cdng ty vao hoat déng quan 1y chat lugng:
chi ¢6 nhiing cong ty c6 von 16n, da phan nao
tao dugc uy tin trén thi trudng thi lanh dao
cip cao mdi quan tAm dén van dé nay, con véi
cdng ty nho da phan 1a khéong.

Vé chi phi cho chat lugng: cac céng ty déu
san sang chi mét khoan tién nhat dinh vao
viéc dén bu thiét hai clia nhiing san pham 16i,
hong cho khach hang, nhung da phan néu 16i
do nha cung cép thi cong ty sé gui tra hang va
c6 gAng han ché t6i da khoan dén bu nay.

Tiéu chi uu tién khi lga chon nha cung cap
tai cac cong ty la chat lugng tot va gia ca canh
tranh.

VEé cac tiéu chuin d6i véi nhan vién phuc
vu truc ti€p khach hang, da phan cac cong
ty déu quan tdm dén thai d6 phuc vu cta
nhén vién phai nhiét tinh, than thién hay
nhu Tran Anh:

- Thuc hién theo quy tac: 1. Khach hang
Iuén ludn dung. 2. Néu KH sai, nhin lai diéu 1

- C6 thai d6 tich cuc khi tiép xtc véi khach
hang: luén mim cuoi va tén trong KH

- Luén ling nghe va thiu hiéu tAm tu ciing
nhu mong muén cua khach hang.
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Vé cac dich vu ma coéng ty cung cap cho
khach hang, véi cac siéu thi dién may thuong
c6 thém mua hang tra goép; con lai da phan la
phiéu mua hang, héa don VAT, giao hang
mién phi (< 20 km), thanh toan bing thé

Thai gian giao hang chAm nhAt cua cac siéu
thi thuong la trong ngay. Va trung binh mét
thang thuong ¢6 1 — 5% loi phan nan cta
khach hang vé viéc cong ty khong thuc hién
ding cac cam két dich vy, tuy nhién con s&
nay thuc t& c6 thé 1én dén 15% & mot so siéu
thi.

Vé khé6 khan trong viéc nang cao chat lugng
dich vy, da s6 nhan vién cho rang la do thiéu
su bao trg va tng ho cua lanh dao, con lanh
dao lai cho ring do khong giam séat dude nhan
vién va thiéu tai luc.

Trong cac céng ty dude hoi, b6 phan
marketing/ké hoach ho#c bé phén cham séc
khach hang thuong la bdo phan chiu trach
nhiém truyc tiép vé viée kiém soat va danh gia
chat lugng, trit Tran Anh c6 bé phan KCS/
quan ly chat lugng lam viéc nay.

3. Giai phap ning cao chat lugng dich

vu tai cac siéu thi

Tu két qua nghién cu néu trén, nhém
nghién ctiu dé xuat cac giai phap sau:

Thit nhét, chién lugec nang cao chat lugng
dich vu caa cac siéu thi can tap trung vao 5
nhan t6 cAu thanh chat lugng dich vu da duge
danh gia va kiém dinh théng qua ¥ kién khach
hang. Cu thé, trude hét dé dat duge sy hai long
cta khach hang vé chat lugng dich vu can tao
cho khach hang cam giac thoai mai bing viéc
nhan vién vui vé, tan tinh giai dap thic mic
cua khach hang va khach hang phai khong lo
vé tai san cua minh bi mat cdp. Tiép theo,
phai dam bao vé cd sd ha tang nhu c6 hé thong
phong chay chiia chay, 16i thoat hiém, ludn
cap nhat hang héa méi, &m thanh 4nh sang dé
tao mdi truong cho khach lua chon hang héa
va trang phuc nhan vién gon gang. Tuong tu
véi cac yéu t6 vé trung bay, mit bang, va hang
héa. Trong cac thang do ké trén, co s6 ha tAng
la thang do chiém ty trong 16n nhat véi hé s6
cua thang do 1a 0,318, tc su thay doi cua
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nhin t6 nay anh hudng dén cam nhan vé
chit lugng dich vu nhiéu hon cac nhan t&
khac. Tiép theo 1a dén cam giac an toan cia
khach hang véi hé s6 1a 0,248; trung bay la
0,185, mit bang la 0,129 va cubi cung la
hang hoéa véi 0,131. Danh gia chung vé chat
lugng dich vu siéu thi, chi ¢6 47,1% khach
hang t6 ra hai long (ddng y) nén cac doanh
nghiép cang phai khong ngiing ning cao chat
lugng dich vu cia minh dé dat duge dén mic
cao nhat cua thang do.

Thiz hai, cac nha quan tri cAp cao cua cac
situ thi cAn nang cao nhén thtc cua chinh
ban than vé viéc nang cao chat lugng dich vu
va ¢6 nhiing dong thai tich cuc va rd rang
hon nhdm nang cao chat lugng nay. ChAit
lugng dich vu chi dugc thuc hién va trién
khai sudn sé khi c¢6 su dong thuan tu trén
xuéng dudi cua cac cip trong siéu thi, khong
nén do 161 cho bat ky cAp nao do khé khan
trong viéc duy tri va ning cao chat lugng.

Thiz ba, tu viéc nang cao nhan thic nhu
trén, cac siéu thi can thuong xuyén thuc hién
viee danh gia va do ludng chat ludng chét
lugng dich vu trong siéu thi. Day la viéc can
lam thuong xuyén va moi lic (online) chu
khong phai 1a duge thuc hién theo quy hay c6
dgt thi méi lam. Va dé danh gia dya vao ¥
kién khach hang, can st dung thang do nhu
da phan tich 6 trén.

Tém lai, két qua nghién ctiu 6 trén dugdc
thuc hién & cac siéu thi tai Ha Noi véi so
phiéu khao sat khong tap trung tai mot siéu
thi nAo ma nam rai déu nén két qua nghién
ctiu dam bao tinh téng thé ctia mau. Véi 5
thang do va 18 bién quan sat nhu dé tai da
kiém dinh c6 thé sé khac néu thai gian, dia
diém thuc hién nghién citu khac, tuc 1a sé c6
su thay déi trong cac bién do luong, Do do6,
cac siéu thi cAn thyc hién danh gia chat
lugng dich vu tai siéu thi minh ¢ nhiing thoi
diém khac nhau dé thuong xuyén nim béat
duge chat lugng dich vu minh dang cung cap
cho khach hang ¢ dau./.
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