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Panh gié chét luong dich vu ban 1€ tai
cac siéu thi

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

hi trudng bdn 18 Viet Nam duge cde nha ddu tit, cdc cong ty nghién citu thi tring

dénh gid g mét trong nhitng thi trudng tiém ndng. Tuy nhién sau hon 20 nim,
cde chubi siéu thi ¢ Viet Nam vén chua phdt trién tuong xing vdi tiém ndng thi trudng. Bén
canh mot s6 chudi siéu thi thanh cong, vdn eon nhidu sidu thi duge md ra nhung chua thue
su phat huy duge tinh chuyén nghiép, thém chi chua duoc nghién ciu ky vé thi truong. Bai
viét nay danh gid chét luong dich vu bén Ié tai cdc siéu thi nhdm cung cdp o s& thang do
ddnh gid chdt lwgng dich vu cho cde sidu thi; dong thoi dua ra dinh hudng gidi phdp qudn
Iy chét luong dich vu siéu thi cho cde nha qudn tri siéu thi tai Hé Nai.

Tit khéa: chdt lugng dich vu, chdt lwong dich vu bdn 16, siéu thi, Ha Néi.

1. Téng quan nganh ban 18 Viét Nam

Qua trinh céng nghiép hoa, dd thi héa
trén thé gidi dién ra nhanh chéng lam ting
miic sdng, mic thu nhap cla ngudi tiéu
dung, ddng thdi la dong luc dé thic ddy
nhitng yéu cdu mua sim mdi cing nhu
nhitng cich thite méi nao dé thod man nhiing
nhu ciu mua sim dé. Bén canh sy tén tai
cta hé théng phan phéi truyén théng nhu:
cac khu chg truyén théng, cic clia hang kinh
doanh nhé, nhitng ngudi ban rong..., con hinh
thanh mét hé thong ban 1é hién dai nhu: siéu
thi, trung tAm thudng mai... Viét Nam ciing
khéng niam ngodi quy luat chung d6 du
nganh ban 1é Viét Nam vén 1a "dita con sinh
sau, dé mudn". Tit nhitng nam 1990, cAc sidu
thi dd bit dAu xu&t hien & Viet Nam va
nhanh chong phéat trién, déc bist 1a phat
trién theo chudi sidu thi chti y&u ¢ hai thi
truéng 16n 1a TP. Hé Chi Minh va Ha Néi,
sau 46 ti€p tue md rong quy mod caa chudi
siéu thi ¢ thi trudng cac tinh, thanh phé khac
nhu Da Ning, Hai Phong... cho théy sitc hiit
cua thi trudng Viét Nam la rat 16n. Bén canh
mét 5§ chudi siéu thi tharh cong nhu Co-op
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Mart, FiviMart, vin con nhiu siéu thi duge
md ra nhung chua thye su phat huy duge
tinh chuyén nghiép, tham chi chua dude
nghién ctiu ky vé thi trudng. Diéu nay phd
bién & cac chudi siéu thi cta Viét Nam trong
khi d6 cac chudi sidu thi ciia nudc ngoai nhu
BigC cha Phap, Lotte Mart cia Han Quéc di
chitng té sy vitng manh vé trinh 46 quan 1y,
quy md von, kinh nghiém phat trién thi
truding dang chudi.

1.1. Ddc diém thi truong

Nim 2007, thi trudng ban 18 tai Viét Nam
duge x&p hang 13 m6t trong biy thi trudng
sinh lgi nhiéu nhat trén thé gigl. Tuy nhién,
vige tién 1én vi tri s6 1 vae nim 2008, réi lién
tue rét hang, tit vi tri thi 6 ndm 2009, vi tri
thit 14 nam 2010, vi tri thi 23 nim 2011,
d&n nam 2012 khong thufc top 30 thi trudng
h4p din hang ddu trén thé gidi. Theo nghién
ciu cha Cong ty Tu vin AT Kearney cho
théy, thi trudng ban 1é Vigt Nam chita dung

Nguyén Duy Lei, TS., Vién Kinh (€ va chinh i thé
gidi; Hoang Van Hai, Trubmg dai hoc Kinh t€, Pai hoo
quéc gia Ha Noi; Dam Thi Thiy, Hoe vién Thiy igi; 12
Huyén Trang, Trurong dai hoc Thang Long.

S
‘Nghién cits Kinh t& 6 446 - Théng 712015



Banh gia chat lugnyg dich vu ...

nhiing y&u t& thiéu tinh n dinh do su tae
dong ciia ca nhilng y&u t& chi quan va khich
quan.

1.1.1. Doanh thu va ty trong ding gép vao

GDP

¢ Doanh thu

Nhitng théng k& da ching minh sy phat
trién cia nganh bin 1& Vigt Nam. Theo B
Céng thuong: doanh thu ban 1é giai doan
2005 - 2011, binh quén tang 27%/ nam. Tong
miic bian J& va doanh thu dich vu tidu dung
nam 2011 cia Viét Nam udc tinh dat 2004,4
nghin ty déng (gdn 96 ty USD), ting 24,2 %
50 vdi ndm trudc, néu loai trit yéu t4 gia thi
ting 4,7%. Sang nam 2012, tdng mic lwu
chuyén hang héa ban 18 va dich vu dat trén
2,32 ty dbng, ting 16% so vdi nam 2011. Néu
loai bé véu t§ tang gia, tdng mic luu chuyén
hang héa ban 1& dich vu nam 2012 chi tang
8,2 % so véi 2011.

« Ty ¢rong dong gop vao GDP

Ty 1é déng g6p clia ban budn va ban 18 vao
GDP ngay cang ting vd chifm ty trong lén
trong céc nganh kinh t&€ ¢ Vigt Nam (nim
2005 1a 13,32% thi dén niam 2010 da ting lén
14,43%). Hang nim, midc tang trudng cia
nganh ban 1& dat 20% trén ¢d nudc (TP H
Chi Minh Ja 40-42%, Ha Nai la 13%)

1.1.2. Quy md

S8 lugng cac thianh phin kinh &, cée
doanh nghiép tham gia kinh doanh chubi
siéu thi ciing tang 1én nhanh chéng, gép
phdn vio viéc ting s6 lugng céc doanh
nghiép tham gia khu vuc kinh t€ dich vu. Vi
du tai thi trwong Ha Néi. s6 lugng doanh
nghiép tang ti¥ 1.730 doanh nghiép vao nim
1998 lén 18.981 doanh nghiép nam 2008
(ting lén gdp 11 1in). Trong 46, s6 lugng
doanh nghiép thuong nghiép chiém ty 1é 16n,
dic biét la cac doanh nghigp ban 18, S& lugng
cac doanh nghiép trong khu vyc kinh t&
ngoai nha nudc va doanh nghiép FDI ting
1én nhanh chéng va luén cé ty trong déng goép
cao trong tdng mydc béan 18 hang héa va doanh
thu dich vu tiéu ding ciia toan thanh pha.

Nghién cuiu Kinht 1656 446 - Thang 7/2015

84 lao déng trong nganh ban budn, ban 18
nhiéu thit 3, chi sau nganh néng nghiép -
lam nghiép - thity sdn va nganh cdng nghiép
ché& bién, ch& tao véi hon 5,5 triéu ngusi
trong hon 49 triéu lac déng trong ci nudc,
n6i cach khéc ci 9 lao dong thi ¢é6 mdt lao
ddng lam viée trong nganh ban buén, ban l1é.

Trong téng mic ban 1é hang héa va dich
vu chia Viét Nam, ban 18 ludn giii ty 1& cao véi
hon 79% so véi cac phian nganh khac nhu
dich vu luu tri, &n uéng chidém khodng 11%
va dich vy du lich chiém gin 10% theo s6 liéu
nam 2010. Ban 18 hién da tiép tuc phat trién
manh tai Viét Nam véi gdn 640 siéu thi va
100 trung tdm mua sim. Kénh ban 1& truyén
théng chuyén minh, thay d6i v& chat dusi 4p
luc canh tranh. DPén cudl nam 2010, Viét
Nam ¢6 gin 8.600 chy cac loai.

1.2. Xu hudng phdt trién

Viét Nam Ja mét trong nhiing thi trudng
hip din ddu tu hang ddu trong linh viyc ban
1é véi lugng ngudi tiéu dung déng dao; thi
trudng kinh doanh chudi siéu thi cdn so khai,
mdi chi chiém khodng 20% thi phin so véi
cac hinh thitc kinh doanh truyén thong. Tap
doan Tu van toan cdu AT Kearney trong bio
cao thudng nién nim 2010 di danh gia thi
trudng ban 1é Viét Nam tdc do ting trudng
cao (trung binh hang nam khodng 20%) va
mic dé canh tranh chua gay gt véi mét quy
mb thi trudng day hap dan: 57% dén s6 dusi
25 tudi, 80% din s§ 4o tudi 15 - 25 sit dung
internet. Theo théng ké gin diy cia Google,
nhitng ngudi ding internet & Vigt Nam danh
nhiéu théi gian trong ngay cho vige tim kiém
théng tin trén mang internet. Day 1a thong
tin quan trong cho cic chudi siéu thi trong
viée quing ba hinh anh, uy tin ciia chubi qua
cac mang xA hdi, qua website cia siéu thi va
cac quang cio online khac.

Linh vyc kinh doanh chudi siéu thi duge
dénh gia 1a con rat méi mé § thi trudng Viet
Nam. Céc nha kinh doanh Vigt Nam dang
con nhiéu han ch& vé kién thitc chuyén meén,
kha nang nguén lue, kinh nghiém kinh
doanh, nén day thyc su 1a co héi ddu tu cho
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panh gia chat lugng dich vu ...

cic nha kinh deanh trong v& ngoai nudc ¢é
t4m nhin, 6 nang hic, bigt ndm bit nhanh co
hoi, ddc bist Ia trong théi diém khiang hodng
kinh t€ hién nay.

Tai cic quc gia phat trién trén thé giéi,
théng thudng vdi 100.000 ngudi dén sé ¢
trung tdm thudng mai 19n; 10.000 ngudi dén
56 ¢6 mot sidu thi va 1.000 ngudi dan trén 1-
3 cila hang tién lgi. Dua trén cac s6 lidu
théng ké trén, Tong thu ky Hiép hoi ban 18
Viét Nam cho riing ban ré hién dai & Viét
Nam vén con xa mdi dap #ng nhu cdu. Vi vay
thi trudng ban 18 vAn cén rdt nhidu khoing
tréng cho cic nha ddu tu trong va ngoal
nutdc.

Cac dong luc ctia nganh ban 1é Viét Nam
@6 1a dan s8 tudng ddi tré véi anh hudng cha
internet, truyén hinh, du lich..., 1am ting
nhu cdu mua sdm, nhat 13 phéin khiic khach
hang c6 18 séng hién dai, dac biét ua thich
cAc san pham cong nghé cao. Ngodi ra, qua
trinh d6 thi héa va phong cich sthg cong
nghiép sé lam tdng nhu cdu tién loi, tiét
kiém thoi gian. Ngudi tiéu dung Viét Nam
thdi hién dai khéng chi quan tdm dén gis ca
hgp 1y ma con cé nhu cdu cao vé d§ tusi méi
cla san phdm, hoat dong khuyén mai, an
toin, phuc vy than thién va chu dao.

1.3. Thach thire

Tinh hinh kinh t& sut giam, thu nhap cia
ngudi lao dong bap bénh, ty 1& that nghiép va
ty 18 thi€u vige lam ting &4 anh hudng dén
stic mua ciia dan cu. Theo bao céo cha siéu
thi Intimex, nam 2014 tri gia moét gié hang
thanh toén & siéu thi Intimex trung binh la
300 nghin déng, nhung sang nim nay chi cdn

270 nghin déng/gié. Trong nam qua, mot s&

nha ban 1é ndi mot phin vi déi vén, més phin
do thigu kinh nghiém khéng lubng trude duge
nhung rii ro, lam thi phén ctia minh bi sut
gigm nhu Fivimart, Intimex. Céc doanh
nghiép ban 18 ngdn ngai d8u tu ma co cum
lai, moOt s& sidu thi da rit bét diém ban hang
@€ tap trung néng cac chat lugng diém ban
hang chinh clia minh.
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Theo Hiép héi Siéu thi Ha Ngi, hién trén
dia ban Tha d6 cé khoing 60 cd sd kinh
doanh duéi dang siéu thi. Nhung néu ra soit
k§ theo 4 tiéu chi quy dink v& quy mé, chét
Iugng hang héa, dich vy, diéu kién dam bag
an toan thi ¢6 gén nita khong dat tigu chufin,
Dic bidt, riéng vé chat lugng hang héa trong
siéu thi thi kha phé bién hién tugng budng
1éng quan ly, nhiéu siéu thi kinh deanh sin
phim kém chdt ludng, qui han st dung,
khéng ré ngudn gbc xudt xd.. song vin
khéng bi phat hién, xi 1y hodc khung phat
qué nhd.

2. Danh gia chét lugng dich vu tai cac

sidu thi & Ha Néi

2.1. Muc tiéu, nhiém vu diéu tra khdo

sdt

D& cac doanh nghiép dich vy c6 thé tdn tai
duge, di€u cdn nhat 13 ning cao chit lugng
dich vy, trong b&i canh kinh t& chua héi phue
nhu hién nay, diéu nay lai cing cin thiét hon
bao gid hét khi ma khach hang ngay cing
théng minh hon trong tiéu ding dich vu
Linh vyc ban 1& cd mbi niam lai cang thém
phén canh tranh gay git hon. Diéa &6 déng
nghia véi viée khach hing c6 nhiéu su Iya
chon hon bao gid hét, va he ciing trd nén kén
chon noi mua hon. Van ngudi ban may ra
mdi cd trim ngudi mua — va nhiing ngudi
mua ndy cing ngay cang loc 181 vi thong thai
hon, Nhung khéng phdi doanh nghiép ndo
ciing thod min duge nhu céu cha ngudi tiéu
dimg. Trude thuc trang 46, muc tiéu chi yéu
cila cudc diéu tra, khao sat 12 phan tich nhin
t6 @8 xem nhén t§ nao thuc sy anh huéng
dén vide do lubng chat lugng dich vy, kiém
dinh thang do danh gia chéat lugng dich vi
clia doanh nghiép bén 1é tai thanh phd Hi
Nbi, tit 46 x4y dung nén mé hinh héi quy bdi
véi bién phu thuge Ia chit luong dich vu iz
cAc siéu thi, cing véi cac phifu difu tra thu
thap dude tit mt vai doanh nghiép bén 1é tir
d6 dé xuét cho cac doanh nghiép gidi phap
quén I chat lugng cho dich vu stéu thi trén
dia ban thanh phs Ha Néi.
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—————————— Danh gia chat lugng dich vu ...

2.2. D6 tugng diéu tra

Xudt phat tit Iy do trén, chiing téi chon hai
nhém d6i tugng d€ khao sat: 1) nhém khéch
hang tiéu dung hang héa tai céc siéu thi va
2) nhém doanh nghiép.

Vi nhém khéich hang, chiing t6i thu thap
théng tin tit phong van truc tiép cic déi
tugng phéng van bing bing cau héi. Vise thu
thap miu bang cach tiép can va phéng vin
true tiép khach hing ca nhan mua sim tai
cée sidu thi Big C, Coopmart, Unimart, Hapro
mart, Intimex ... Téng s§ miu thu vé la 155
mau, khéng c6 mAn nao bi loai. Véi 66 mau lan
= 155 miu - ddm bo s& lugng mau phi hgp
cho phuong phap phén tich nghién ciru.

Véi nhém doanh nghiép, do viée bdo mat
thong tin cda cdc doanh nghiép nén & déi

tugng nay, ching téi chi diéu tra duge 10
doanh nghiép ban 18. D ¢d mAu khéng da
16n, nhung nhitng théng tin cia cic doanh
nghiép nay cing phan nao cho ching ta thay
ho nhan thic v& viée ndng cac chit higng
dich vu trong cic doanh nghiép cia minh
nhu thé nao.

2.3. Phuong phdp nghién ciu

2.3.1. Thang do

D¢ tai nghién cdu sit dyng thang do chat
lugng dich vu cho nganh siéu thi tai thanh
ph& Cén The nam 2012 clia Pham Lé Héng
Nhung v& nhém tac gid. Thang do cac thanh
phén chat lugng dich vu bao gdm 5 thanh
phan: hing héa, nhan vién, trung bay, mit
biing vA an toan trong siéu thi dude do ludng
bing 20 bién quan sat nhu sau:

Tiéu chi ‘Thanh phin Ky hiéu

Hang tiéu diing hang ngay rét ddy du q4.1

. C6 nhiéu mat hang dé lya chon qd.2
Hang héa . _ PN

Hang héa cé aban méc, xudt xi o rang qa.2

C6 nhiéu mat hang méi qd.4

T " Nhan vien luon san sang phuc vi ban gi q5.1

Nhan vién phuc vu nhanh nhen g5.2

Nhan vieo Nhan vién gidi ddp tan tinh nhing thic méc 952

Nhan vién trang phuc gon gang, lich thiép q54

Nhan vién rdt vui vé, than thién q5.5

Am nhac va 4nh séng trong siéu thi rdt 18t g6.1

Hang héa inmg bay dé tim q6.2

Trung bay Bang chi d4n hang héa 15 rang g6.3

Quiy, k¢ i thiét ke thuan tien 6.4

Thiét bj thanh todn hién dai q6.5

Khang gian siéu thi rong rii q7.1

Mat bang Khu vuc mua sim sach sg, thodng mat q7.2

Bai giir xe rong rai q7.3

T He théng phong chdy chiza chiy 15t q8.1

An toan L& thodt hiém rd rang q8.2

Khéng lo bi mt cap ti sin, tién bac q8.3

2.3.2. Phuang phdp phén tich

Phugng phap phan tich nhéan té 1a tén goi
chung cua mdt nhém cac thl tuc duge st
dung chi y&u &€ thu nhd va t6m tit cac dit
lidu dé xdc dinh céc nhém tidu chi dnh gia

—_—
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chit lugng dich vit tai sidu thi & dia ban Ha
N&i. Phuong phap phén tich EFA (Exploratory
Factor Analysis) thugc nhém phan tich da
bién phu thudc 1in nhau, nghia 1a khéng co
bién phy thujc va bign doc l4p ma né dua
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panh gid chit lugrg dich vy ...

vao méi tuong quan gida cac bién véi nhau.
EFA dung dé rat gon mot tap k bién quan
s4t thanh mét tap F (F < k) cac nhan t§c6 §
nghia han. Co s& clia viéc rat gon nay la dya
vao mdi quan hé tuyén tinh cia cic nhan t§
voi cc bién quan sat. (6 thé trong cae tiéu chi
v& thang do ch&t lugng dich vu vira trinh bay
& trén, co thang do khéng anh hudng dén chat
lugng dich vu va dé kiém tra cu thé do 1a
thang do nao, cAn thiét phdi tién hanh phin
tich nhén t& ¢€ loai bo né ra khoi mo hinh.

Kiém dinh 6 tin cay ciia thang do Cronbach’s
alpha duge sit dung d8 logi bé bign rac truse
khi tién hanh phan tich. Kiém dinh 6 tin cay
cha cac bién trong thang do chat lugng dich vu
siéu thi tai thanh phd Ha N6i dua vao hé s§
kiém dinh Cronbach’s alpha cfia cac thanh
phdn thang do va hé s8 Cronbach’s alpha ciia
méi bién do ludng. Céac bién c6 hé sd tudng
quan t6ng — bién nhd hon 0.3 s& bi loai. Mét
thang do c6 d6 tin cay t6t khi nd bién thién
trong khodng (0.7 — 0.8). Néu Cronbach’s alpha
> hofic = 0.6 14 thang do ¢6 thé chdp nhan duge
vé mit tin cdy. Sau khi danh gia sd bd thang
do va df tin cqy clia cde bién quan sat bing hé
s6 Cronbach’s alpha, sé ding cac bién nay dé
hinh thanh md hinh héi quy tuyén tinh boi b
d6 danh gia chung vé chat lugng dich vu cc
sidu thy khao sat.

T#t ca cac ban khao sat thu dude duge xit
Iy trén phdn mém théhg ké SPSS.

2.4. Noi dung khdo sdt

Tit muc tiéu ban dau, ching tbi da 46 ra
nhitng néi dung khio sat cu thé nhut sau:
D& véi khach hang: thi nhdt, 18y
kién khach hang d€ kiém dinh thang do danh
gia chat lugng dich vy siéu thi; the hai, danh
gi4 sd bd dya trén ¥ kién khach hang vé chat
lugng dich vu tai siéu thi theo cdm nhan cia
khéch hang; thi ba, tim higu mdt sd théng
tin vé nhan khdu cta khach hang nhu tudi,
thu nhap binh quin mdi thang va théi quen
mua sdm tai sidu thi.

D61 véi doanh nghiép: thi? nhd?, nhan
thie ctia doanh nghiép vé viéc nang cao chit
lugng dich vu; thaz hai, tim hiéu v&€ mé hinh
danh gia chat lugng dich vu cta doanh
nghiép néu ¢6. Cudi ciing 1a nhiing khé khan
ctia doanh nghiép trong viéec ndng cao chat
lugng dich vu.

Nhém nghién ciu s dung hai bang héi
(bang héi tham khéo phén phu luc) d8 ldy
thdng tin vé chat lugng dich vu tai céc siéu
thi ban 1é trén dia ban Ha Nai.

2.5. Phan tich két qué khdo sdt

2.5.1. Phéan tich két qud khdo sdt khdch

hang

Sau khi thyc hién phan tich nhan t§ trén
phin mém théng ké SPSS va loai bo d
nhitng gia tri khong phi hop (<0.5), sip xép
lai ta duge bang sau:

BANG 1: K&t qua EFA thang do chat lugng dich vu siéu thi
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Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5
- 7Nhan viép X‘i‘ ¢ than thien 816
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—————— Bénh gi4 chat luang dich vu ...

Rotated Component Matrix*

Thiét bj thanh todn hign dai

Component
2 3 4 5
Qudy ti thuan ti¢n 774
Béng chi diin 6 rang o 744 ]
Hang héa tmg bay dé m 734 1

Khéng gian rong rai

Khu vu'c mua sim sach s thodng mit 756 B

Bai gifi xe 1ong il 619 | ]

Hang tiéu dung hang ngdy ddy di o 786

Cé nhiéu mat hing lva chon T T T T ase
_T-];g hoa c6 nhin méic xufft xit I 557

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

a. Rotation converged 1 7 iteranons.

Nhin véio bang két qua trén, 6 thé thay
loai bé 2 bién quan sit 1a nhan vién sin sing
phuc vu q51 va thiét bi thanh toan hién dai
@65 vi ¢6 trong s6 nhéan t6 nhd hon 0.5.

Céac nhém nhan t8 méi cé su xdo tron cac
thanh phan:

Nhom 1: nhén vién vui vé than thién,
nhan vién giai dap tan tinh thic mic,
nhan vién phuc vu nhanh nhen va khéng
lo mit cdp tai sin. Ta goi nhém nhén t& 1
nay la nhéom nhan t& dem lai cam giac
thogi mai dén cho khach hang khi dén siéu
thi (factor 1).

Nhoém 2: hé thong phong chiy chita
chay tét. 161 thoat hiém ré rang, cap nhat
hang mdi, 4m thanh 4nh séng t6t, nhan vién
trang phuc gon gang. Ta goi nhém nhan t5 2
nity 1a nhém nhan t8 cung cép co s¢ ha tang
cho khach khi d¢n siéu thi (factor 2)

Nhom 3: qudy ké ti thiét ké thuan tién,
bang chi dén rd rang, hang héa trung bay dé
tim la nhém nhén t§ vé trung bay.

Nhém 4: khéng gian roéng rai, khu wic
mua sim sach s& thoang mat va bai giil xe
rong rai Il nhém nhén t3 mat bing.

[,
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Nhém 5: hang tiéu ding hang ngay ddy
d4, c6 nhi€u mat hang Ita chon, hang héa cé
nhan mac xuédt xd rdé rang 14 nhém nhan t&
v& hang héa.

Nhu vay, thang do danh gia chat ligng
dich vu sau khi danh gia sd b gdm 5 thanh
phén 13 hang héa (HH), mat bing (MB),
trung bay (TB), cd sd ha ting (HT) vi cdm
giae (CG) vdi 18 bidn quan sit. 18 bién quan
sat cua thang do chét lugng dich vu siéu thi
déu cb trong s6 nhén t& dat yéu cau > 0.5.

K&t qua chay kiém dinh d¢ tin cay thang
do v6i hé sd Cronbach’s Alphavdi nhém nhan
16 mdi sau khi thue hién phin tich nhan t5,
céac thanh phén clia thang do ch4t lugng dich
vu c6 hé s& Cronbach's Alpha nhu sau:

Thanh phén chét lugng dich vu vé cAm
gidc chia khach hang: véi hé s§ Cronbach’s
Alpha 12 0.787 > 0.7.

Thanh phén chit lugng dich vu vé& mat
ha ting: hé s8 Cronbach’s Alpha la 0.762 >
0.7.

Thanh phan chit lugng dich vu vé mat
trung bay hang héa hé s§ Cronbach’s Alpha
14 0.761> 0.7
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Thanh phdn chét higng dich vu vé mat
mat bing hé 56 Cronbach’s Alpha 1a 0.785>0.7
Thanh phén chat lugng dich vu vé mit
hang héa hé st Cronbach’s Alpha 14 0.7=10.7
Nhu vay, véi nhém nhén t§ mdi sép xép
sau khi phén tich nhan t& déu cho két qua
kiém dinh Cronbach’s Alpha >0.7 tic la
khong c6 bién quan sat nao bj leai va thanh
do phit hgp d€ do Iudng cht lugng dich vy tai
céie siéu thi.
Sau khi kiém dinh d6 phit hgp cia thang
do, nhém tic gid tién hanh hdi quy bdi véi
céc bign nhu sau:

Bién phu thude 1a chat lugng dich vy
cfia siéu thi (trong bang héi nim & cdu 2
phén thong tin danh gi4, trong SPSS nhap ¢
bién q9)

. Bién déc lap la cAm gi4c an toin cha
khéch hing (CG), cd sd ha téng cung cdp cho
khach hang (HT), trung bay 2 (TB2), mit
bing 2 (MB2) hang héa 2 (HH2). Do m&i bién
trén déu c6 chc y&u t& csu thanh dé do luang
nén méi bién déu 18y trung binh cdng ca cac
yéu t8 cdu thanh nén né.

Chay & lidu trén phin mém SPSS thu
duge ket qud sau:

Coefficients"
Unstandardized |Standardized
X I for B
Model Coefficients Coefficients . Sig. 95.0% Confidence Interval for
B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound
(Constant) | 3519 | 048 7272|000 3.423 3615
cdm gidc an
o | 7.2743 .050 _337 a E)BA OE)O ) 346
| | cosohating | 318 047 451 6716 | Q00 | 224 411
uungbay2 | 185 053 235 3482 | 001 080 291
 matbing2 | 129 054 161 2372 ) 019 | 021 237
hang héa 2 131 .052 171 2.499 014 2027 235
a. Dependent Variable: anh chi ¢& hai long vé chit hugng dich vu.
ANOVA*
Modet Sum of Squares dt Mean Square F Sig.
Regre 28.869 s 5774 18410 000°
1| Residual | 40771 130 314
Total 69.640 135
a. Dependent Variable: anh chi c6 hai 13ng vé chét lugng dich vu.
b. Predictors: (Constant), hang héa 2, co s¢ ha tdng, cim gidc an todn, trung bay 2, mét bing 2
Model Summary®
N Change Statistics ,
Model| R | R Square A%‘:ﬁ R ?It::-]g;::;:ef R Square Sig. F Durbin-
Change F Change | ofl | df2 Change Watson
I |.644° 415 392 .56002 415 18.410 5 130 .000 2.060

a. Predictors: (Constant), hang héa 2, ¢ 5& ha tdng, cim gidc an toan, tamg bay 2, mit bng 2
b. Dependent Variable: anh chi c6 hii 1dng vé chét lugng dich vy

Véi hé s6 xac dinh bdi R* =0.415 , du hé s§
nay nhé hon 0.5 nhung c6 thé khing dinh
ring 41,5 % sy thay d6i v& danh gia chit
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lugng dich vu ctia khach hang d6i véi siéu thi
do anh hudng clia 5 y&u t& cam gi4e, ha ting,
trung bay, mat bing vi hang héa gy ra.
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Kiém dinh gia thiét vé 4o phi hgp cha md
hinh:

Gia thigt HO: R*= 0

Gia thict HI: R# 0

Gia tri théng ké F trong bang la 18.410
véi mitc ¥ nghia 0.0001 ta an toan bac bd gia
thigt HO, tic md hinh béi quy tuyén tinh xay
diyng duge phir hdp vdi tng thé.

Kiém dinh titng he s3 CG, HT, TB, MB va
HH trong m6 hinh: xét thay mite § nghia cha
théng ké t trong bang trén déu <0.05 vdi
tiing gi4 tri cla t v hé 86 trong mé hinh nén
¢ thé bac bd gia thiét HO, hay néi cic khac

cac bién ma ta da xay dvng hoan todn anh
huéng dén cdm nhan vé chit lugng dich v
ctia khach hang.

Nhu vay, vdi mbé hinh héi quy xiy dung
duge & trén ta c6 thé dang phdn nao ¢é do
luging chat lugng dich vu chia cc siéu thi dita
vao cic yéu t6 nhém y&u td dem lai cAm giac
thoai mai cho khach hang, nhém y&u t§ cung
cdp cd 56 ha tdng cho khach, nhém yé&u td vé
trung bay, nhém y8u t§ vé mit bing va
nhém yéu t6 vé& hang héa.

Banh gia vé chat lugng dich vu clia cac
sidu thi: ta c6 bang s6 liéu saw:

Statistics
Anh/chi c6 hai long vé chit lugng dich vu
N Valid s ~ )
Missing 17
Mean o 35580 o
$td. Error of Mean " o086 -

. B _— - o —_— -
L R 200 _

'Sid. Deviation 71499 i - B
Variance - s -
l\;ﬁnimu;n h B T T 2.00 S

. Maximum o 75,007 77777 T T
B Sum T 491.00 B T

Anb/chi e6 hai 1ong vé chit luong dich vy

Haan toan

47,10%

Khéng déng

Binh thutdng
35,88%

Tit bang &6 liéu va d6 thi cé thé thdy, ed
47,1% ¥ kién khach hang déng § vdi chat
luong dich vu cac siéu thi hién nay, ¢6 39,9% §
kién trung lap vé chat lugng dich vy cia cac
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siéu thi. Nhu vay, céc siéu thi rdt cdn quan
tam dén chit hugng dich vu ca minh.

Mét s6 théng tin khéc doanh nghidp cin
quan tdm nhu: 41,6% s8 nguoi duge héi
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thudng & siéu thi gdn nha, 32,5% s6 ngudi
duge héi di situ thi ¢é nhifu hang héa, 9,7%
tién § dau thi di sidu thi § ddy, 7,8% di siéu thi
c6 nhiéu dich vy di kém.

2.5.2. Phén tich két qud khdo sdit doanh

nghiép

Trong céc doanh nghiép duge khio sat, da
50 nhéan thic cha quan tri cdp cao trong cong
ty vé viéc quan Iy va danh gia chét lugng dich
vu chi dimg lai & mic binh thudngitrung l4p.
C6 duy nhat Céng ty May tinh Trn Anh la
déng ¥, tic cic nha quan tri cAp cao cé nhén
thite vé viéc nang cao chdt lugng dich vu. Véi
nhitng cong ty duge khao sat, md hinh ho ding
dé danh gia chdt lugng dich vu 1a do ludng ¥
kign khach hang vé <chit lugng dich vu caa
cong ty (chi€fm 2/10 cong ty), tuy nhién viée
thue hién ciing khéng thudng xuyén, chi tién
hanh theo dgt hodc theo quy.

V&€ miic 43 tham gia cha lanh dao cdp cao
clia cong ty vao hoat dong quan 1y chat lugng:
chi ¢6 nhitng céng ty ¢6 vén 16n, d4 phin nao
tao duge uy tin trén thi trusng thi linh dao
cip cao méi quan tim dén vin dé nay, con véi
cbng ty nhd da phin la khéong.

V& chi phi cho chit lugng: cac cong ty déu
sén sang chi mét khodn tién nhit dinh vio
viée dén bi thiét hai cia nhiing san phim 15i,
héng cho khach hing, nhung da phan néu 16
do nha cung cap thi céng ty sé giti trd hang va
8 géng han ché t6t da khoan dén b nay.

Tiéu chi wu tién khi Iya chon nha cung c&p
tai cac cong ty la chat lugng t5t va gid ca canh
tranh.

V& céc tidu chuéin d6i vdi nhan vién phue
vu tryc ti€p khach hang, da phén cic cong
ty déu quan tdm dén th&i d¢ phuc vu ctia
nhén vién phai nhiét tinh, than thién hay
nhu Trdn Anh:

- Thuc hién theo quy tic: 1. Khach hang
1udn luén ding. 2. Néu KH sai, nhin lai diéu 1

- Cé thai db tich cyc khi tiép xte véi khach
hang: luén mim ¢udi va t6n trong KH

- Lubn ling nghe va thau hidu tam tu cing
nhu mong muéh cla khéach hang.
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V& cic dich vu ma cdng ty cung cip cho
khach hang, v6i cac siéu thi dién may thudng
¢6 thém mua hang tra gép; con lai da phin 13
phi€u mua hang, héa don VAT, giao hing
mi&n phi (< 20 km), thanh to4n bing thé

Thoi gian giao hang cham nhat cla cac sign
thi thudng 14 trong ngay. VA trung binh mgt
thang thudng ¢6 1 — 5% 18i phan nén cda
khéch hang vé viéc cong ty khong thuc hién
diing cic cam két dich vu, tuy nhién con s§
ndy thue t& co thé 1én dén 15% & mot s& sidu
thi.

V& khé khin trong viéc ning cao chit lugng
dich vy, da s6 nhan vién cho ring la do thidu
su bao trg va dng ho cda lanh dao, ¢dn lanh
dao lai cho ring do khéng gidm sat duge nhin
vién va thidu tai lue.

Trong cac cdng ty dugc héi, bd phén
marketing/ké hoach hodc bd phan chim sk
khach hang thudng }a b phan chju trich
phiém trye ti€p v8 viéc kidm soat va dénh gid
chit lvdng, trd Trin Anh 6 bb phan KCS/
quan Iy chat lugng 1am viéc nay.

3. Gidi phap ning cao chat lugng dich

vu tai cac siéu thi

Tit két quéd nghién ctiu néu trén, nhém
nghién citu d€ xuit cic giai phap sau:

Thiz nhdt, chién lude ning cao chit lugng
dich vu clia céc sifu thi cin tap trung vao 5
nhén t& cdu thanh chat Tugng dich vy da duge
danh gfa va kiém dinh thong qua ¥ kién khéch
hang. Cu thé, trude h&t d€ dat duge sy hai long
clia khéach hang vé chat lugng dich vu cén tao
cho khéch hang c3m gidc thoai mai bing vik
nhén vién vui v&, tan tinh gidi d4p thic mic
ctia khach hang va khéch hang phai khéng lo
vé tai sdn cla minh bi mdt cip. Tiép theo,
phai d3m bio vé co s ha tng nhu ¢6 hé théng
phong chay chita chay, 161 thoat hiém, Judn
cip nhat hang héa mdi, Am thanh &nh sing &
tao méi trudng cho khach lya chon hang héa
v3 trang phue nhin vién gon gang. Tuong
véi cAe y8u t8 vé trung biy, mit bing, va hang
héa. Trong cic thang do ké trén, cd s6 ha téng
12 thang do chi®m ty trong 16n nhét véi hé 0
cla thang do 1a 0,318, tic sy thay ddi cla
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nhin t3 nay inh hudng dén cdm nhan vé
chat ltgng dich vu nhidu hon céc nhan t&
khéc. Tiép theo 1a d8n cAm giac an toan cha
khach hang véi hé s8 1a 0,248; trung bay 1a
0,185, mat bing la 0,129 va cudi cung la
hang héa véi 0,131. Danh gia chung vé chat
lugng dich vu siéu thi, chi ¢6 47,1% khach
hang td ra hai long (ddng ¥) nén cée doanh
nghiép cing phai khéng ngitng ning cao chat
lugng dich vy ctia minh dé dat duge dén muc
cao nhét cla thang do.

Thit hai, cic nha quin tr1 cdp cao cla cac
siu thi cAn ning cac nhan thitc cha chinh
ban than v& viée ning cao chit lugng dich vu
va c6 nhitng dfng thai tich cyc va ré rang
hon nhim néng cao chat lugng nay. Chat
lugng dich vy chi duge thuc hién va tridn
khai su6n sé khi c6 sy ddng thuin tit trén
xuéng dusi clia cdc cip trong siéu thi, khong
nén &8 16i cho bt ky cdp nao do khé khan
trong viée duy tri va ning cao chit lugng.

Thi ba, ti viéc ning cao nhan thic nhu
trén, cac siéu thi cAn thudng xuyén thyc hién
vide danh gia va do ludng chit ludng chat
lugng dich vu trong siéu thi. Day 1a viéc cdn
lam thudng xuyén va moi lic (online) chi
khong phai 1a dude thyc hién theo quy hay ¢6
dgt thi méi lam. Va dé danh gia dya vao §
kién khach hang, cin st dung thang do nhu
@3 phén tich d trén.

Tém lai, két qua nghién ciu 9 trén duge
thyc hién & cée siéu thi tai Ha Ngi véi s§
phiéu khao sit khéng tap trung tai mft sidu
thi no maA nim rai déu nén k&t qua nghién
citu ddm bao tinh téng thé clia miu. Véi 5
thang do va 18 bién quan sat nhu 4€ tai da
kiém dinh ¢6 thé s& khac néu théi gian, dia
diém thyte hién nghién ciru khéc, tie 1a s& ¢6
sy thay d5i trong cic bién do Iudng, Do do,
cac sidu thi cn thyc hién danh gid chat
Tlugng dich vu tai siéu thi minh & nhiing thoi
diém khac nhau dé thudng xuyén nim bit
duge ehét lugng dich vu minh dang cung cip
cho khach hang 6 ddu./.

JE———————_C T
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