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AP DUNG PHUONG PHAP PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA

TRONG NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG

CUA KHACH HANG VE DICH VU
TAI SIEU THI BIG C THANG LONG, HA NOI

Nguyén Thi Diéu Linh', Nguyén Thanh Trung Hiéu?

L2 Trwong Pai hoc Lam nghiép

TOM TAT

Dé nang cao kha ning canh tranh, cac siéu thi ngoai viéc cung tng cic san pham c6 chat lugng ciing cin phai
cai thién chét luwong dich vu cung tng cho khach hang. Nghién ctru nay duoc thyc hién dugce thyc hién tir thang
2 dén thang 3 nam 2017, trén 202 khach hang nhdm xac dinh cac nhén t6 anh huéng dang ké dén sy hai long vé
chit lugng dich vu khach hang tai Siéu thi Big C Thang Long. Két qua cho thiy su hai long vé chat lwong dich
vu khach hang tai siéu thi Big C Thing Long chiu anh huéng boi 5 nhém yéu to chinh va thir ty tim quan trong
cta timg yéu t6 nhu sau: (1) An toan siéu thi; (2) Giai quyét khiéu nai; (3) Co so vat chét siéu thi; (4) Nhan
vién siéu thi; (5) Chét lwong hang hoa. Tt két qua phan tich, nghién ctru da dé xuét ra mot sd giai phap nham
g6p phan nang cao sy hai long vé chit luong dich vu khach hang tai siéu thi Big C Thang Long nhu: Nang cao
tinh an toan khi mua sim cho khach hang; Hoan thién chinh sach giai quyét khiéu nai theo huéng thuan 1¢i cho
khach hang; Nang cao diéu kién co s& vat chat; Cai thién kha nang phuc vu khach hang ctia nhan vién va Nang

cao chat lugng hang hoa trong Siéu thi.

Tir khéa: Ban 1é, chit lwong dich vu, EFA, nhan t6 anh hwéng, Siéu thi Big C Thing Long.

I. PAT VAN PE

Viét Nam dugc danh gia 1a tiém nang d6i
voi thi truong ban 1€. Vi vay, cac tap doan lon
trong linh vuc nay trén thé gii da chon Viét
Nam 1a diém dén trong chién luoc phat trién
cia minh. Trong d6, tdp doan CASINO da
quyét dinh dau tu tai thi truong Viét Nam voi
chudi siéu thi mang thuong hiéu Big C. Tinh
dén nay, da c6 33 siéu thi Big C tai Viét Nam
trai dai tit ca cac tinh thanh cua dat nuge. Tai
Thua d6 Ha No6i co6 4 siéu thi Big C, trong do
siéu thi Big C Thang Long ra doi sém va dugc
danh gia 1a mot trong nhitng siéu thi c6 tiém
nang phat trién nhat. Tuy nhién, sy canh tranh
ngay cang khéc liét giira cac doanh nghiép ban
¢ trong va ngoai nude, cung voi viéc nguoi
tiéu dung ciing tré nén khit khe hon. Cho nén
viéc nang cao chét luong dich vu cang duogc
chu trong dé nang cao kha ning canh tranh.
Dic diém cua chét luong dich vu 1a dugc danh
gia bang chinh cam nhan cua khach hang. Do
moi truong van hoa khac nhau, nguoi tiéu
ding & mdi qubc gia co thé co nhan thic va
cam nhén khac nhau vé chét luong dich vu ¢
mdi loai hinh dich vu (Malhotra va cac cong
su, 2005). bé xay dung duoc chién luoc phat
trién dich vu ding dén va hiéu qua, cac nha

quan tri doanh nghiép ban 1é can xac dinh cac
yéu t6 anh huong dén chét luong dich vu ma
khach hang cam nhan va danh gia dugc. Chinh
vi vdy, muc tiéu cua nghién ctru nay 1a nham
kham phé cac yéu t6 ciu thanh nén chat lugng
dich vu va mtc d6 anh hudng cua timg yéu to.
Tur d6 dua ra cac goi y chinh sach gitup cac nha
quan tri siéu thi Big C Thang Long nang cao
chat lugng dich vu khach hang va vi thé canh
tranh trong thi truong ban Ié.

II. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. M6 hinh 1y thuyét

Nhin chung trén thé giéi da c6 nhiéu nghién
ciru st dyng mé hinh Retail Service Quality
Scale (RSQS) cua Dabholkar va cong su
(1996) nham xac dinh cac yéu t6 anh hudng
dén chit luong dich vu ban 1é. Theo d6 chat
luong dich vu ban 1¢ bao gdm 5 thanh phéan co
ban: (1) Phuong ti¢n hiru hinh, (2) D0 tin cay,
(3) Nhan vién phuc vu, (4) Giai quyét khiéu
nai va (5) Chinh séach cua ctra hang.

Nghién ctu cua Rodolfo, Ignacio va Ana
(2000) tai Tay Ban Nha vé cic yéu té anh
hudng chat lugng dich vu trong ban 1¢ chi ra 4
yéu té: (1) Yéu t6 hiru hinh, (2) Tinh tin cay,
(3) Tuong tac con nguoi trong si€u thi, (4)
Chinh sach siéu thi.
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Siu va Cheung (2001) cling 4p dung thang
do chét luong dich vu ban 16 RSQS dé kham
pha tinh hiru dung ctia mé hinh véi cac chudi
trung tdm thuong mai ciia Hong Kong. Nghién
ctru di chi ra 6 yéu t6 anh hudng chét luong
dich vu trong chudi trung tim thuong mai cua
Hoéng Kong 1a: (1) Tuong tac cua nhdn vién,
(2) Phuong tién hiru hinh, (3) Sy gilr 101 hua,
(4) Chinh sach, (5) Mutc d¢ thuan tién, (6) Giai
quyét khiéu nai. Ngoai 4 yéu t6 hoan toan
trong ddng vi moé hinh Dabholkar va cong sur
(1996), md hinh cua Sui va Cheung (2001) dua
ra mot yéu t6 goi 1a Sy giir 161 hira, trong khi
d6 mo6 hinh Dabholkar va cong su goi 1a su tin
cdy bao gom giir 10i hira va lam dung ngay tir
dau. M6 hinh cua Siu va Cheung (2001) b
sung thém yéu t tha 6 - Su thuén tién.

Kim va Jin (2002) cling thtr nghiém thang
do RSQS trong nghién ctru cac ctra hang giam
gia v6i khach hang My va Han Qudc. Nghién
ctru ciing chi ra mirc do phu hop cua ba yéu to
anh huong chit lugng dich vu ban 1& trong
nghién ctu cua Dabholkar va cong sy (1996)
la: (1) Phuong tién hiru hinh, (2) Tuong tac cua
nhan vién va (3) D¢ tin cdy.

Tai Viét Nam nghién ctru vé cac yéu té anh
huong dén chat luong dich vu tai céc siéu thi
cling duoc dé cap dén trong cac nghién ctru
cia Trang Nguyén (2006) da st dung thang do
chét luong dich vu ban 1¢ cua Dabholkar va
cong su (1996) va co diéu chinh, bb sung. Két
quéa nghién ctru dinh tinh cho thay chat lugng

dich vu khach hang tai siéu thi 1a khai niém da
huéng bao gém nidm thanh phan, d6 1a: (1)
Tinh da dang cua hang hoa; (2) Kha nang phuc
vu cua nhan vién; (3) Céach trung bay trong
siéu thi; (4) Mit bang siéu thi; (5) An toan
trong siéu thi.

Theo két qua nghién ctru nghién ciu so
sanh trong nganh siéu thi ban 1¢ Viét Nam
(Nguyén & Pham 2007), ca 5 thanh phan: tin
cdy, ddp vmg, ndng lwc phuc vu, dong cam, va
phirong tién hitu hinh c6 anh hudng dén su hai
long cua khach hang tai cac si€u thi Viét Nam.
Yéu t6 anh huéng manh m& nhat d6 chinh 1a
thanh phan phuong tién hitu hinh. C6 mat bang
rong rai va vi tri thuan tién cho viéc di lai mua
sam ctia khach hang 1a diéu quan trong ddi véi
cac si€u thi ban 1¢. Trong mau khao sat, cac
thanh phé‘ln chét luong dich vu tai cac siéu thi
chua duoc danh gia cao. Hau hét cac gid tri
trung binh déu nhoé hon 4 (thang do 5 diém).
Trong d6 vi¢c nang cao nang luc phuc vu cua
nhan vién siéu thi ciing nén cha ¥ vi yéu t6 nay
c6 muc danh gia thp nhét so voi cac yéu td
khéc.

Nhu vy dua trén co sé 1y thuyét va cac
cong trinh nghién ctru vé chat luong dich vu
ban 1¢ trén thé giéi va Viét Nam, ngoai ra cin
ctr vao dic diém co ban cua Siéu thi Big C
Thang Long, c6 thé nhan dién duge 5 nhom
yéu td anh huong dén chat luong dich vu tai
si€u thi (Hinh 1).

—|
N . Aniodnsicuthi
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Hinh 1. M hinh ly thuyét dé xuit

2.2. Phuwong phap chon mau nghién ciru
Dung lrong mau: Kich thuéc miu 1 van dé

rat dugc quan tim vi né lién quan truc tiép dén
d tin cdy cua thang do va chit luong cua két
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qud nghién ctru. Phuong phép phan tich dugc
xtt dung chu yéu trong nghién ctu nay la
phuong phap phan tich nhan t6 EFA. Theo
Hair va cong su (2010), dé sir dung EFA, miu
t6i thiéu 1a 50, tot hon 1a 100 va ty 1& quan
sat/bién do luong 13 5:1, tot nhat 1a 10:1. Mo
hinh 1y thuyét & nghién ciru nay gdbm 5 nhom
bién doc lap voi, do d6 dung lugng miu t6i
thiéu phai dat 5 x 26 = 130 mau, vdi s6 luong
phiéu diéu tra dwoc gui truc tiép dén 1000
khach hang khéc nhau. Thoi gian khao sat tur
thang 2 ndm 2017 dén thang 3 nim 2017. Két
qua thu vé 1a phiéu 202 hop 1&. Noi dung diéu
tra 1a nhitng cam nhan cua khach hang vé
chét lugng cac dich vu do Big C Thing Long
cung cép.

Phwong phdp chon mdu: Nghién ciu st
dung phuong phap chon mau ngau nhién thuan
tién. Bang hoi duoc phat cho khach hang dén
thim quan mua sim tai siéu thi Big C Thing
Long tai cac thoi diém khac nhau trong céc
ngay khdo sat va thu ngay tai cura ra vao.

2.3. Phwong phdp thu thip so li¢u
Thong tin th cép dugc thu thap dua trén

cac bao cdo cua Siéu thi Big C Thang Long
trong 3 nam 2014, 2015, 2016.

Thong tin so cap dugc thu thap théng qua
phiéu diéu tra khao sat thuc té, nghién ctu
chinh thirc dugc thuc hién bang phuwong phap
nghién cuu dinh lugng thong qua viéc phat
bang hoi va dung lwong miu 1a 202 phiéu khao
sat dam bao yéu cau.

2.4. Phwong phap xir Iy phén tich s liéu

Nghién ctru sir dung phan mém thdng ké
IBM SPSS 19.0 cho viéc phén tich théng ké
mo ta, phén tich cac yéu t6 anh hudng dén chat
luong dich vu tai si€u thi Big C Thang Long
thong qua mo hinh phan tich nhan t6 kham pha
EFA. Dya trén mo hinh RSQS cta Dabhokar
va cac cong su (1996) va nghién cuu cua
Nguyén Thi Mai Trang (2006), nhom tac gid
da thyc hién phong van 10 chuyén gia vé& chat
luong dich vu siéu thi va dé xuét 5 yéu td cAu
thanh nén chét luong dich vu cua Siéu thi Big
C Thing Long Ha Noi nhu sau: (1) Chdt
lwong hang hoa, (2) Nhan vién siéu thi, (3) Co
s& vt chdt, (4) An toan siéu thi va (5) Gidi
quyét khiéu nai.

Biang 1. Thang do ca yéu t6 danh huéng dén sy hai long ciia khach hang vé chéit lwong dich vu
tai Siéu thi Big C Thing Long

Thang do Ki hiéu
1. Chit hrgng hang héa (CLHH)
1.1. Hang ho4 trong Siéu thi luén dam bao chat lwvong nhu cam két CLHH1
1.2. Hang hoéa da dang cho khach hang lya chon CLHH2
1.3. Hang hoa c6 nhin mac va ngudn gdc xuét xu 1 rang CLHH3
1.4. Siéu thi luén d6i moi mat hang CLHH4
1.5. Hang hoa dam bao dung han st dung va dat tiéu chuén vé sinh an toan. CLHHS5
2. Phong cach phuc vu cia nhén vién (NVST)
2.1. Nhéan vién cua siéu thi than thién vui vé, than thién NVSTI1
2.2. Nhan vién ciia siéu thi c6 dong phuc dep, gon gang, chuyén nghiép NVST2
2.3. Nhan vién cua siéu thi nhanh nhen NVST3
2.4. Nhan vién siéu thi c6 thé giai dap thoa dang cac thic mic ciia khach hang NVST4
2.5. Nhan vién cua siéu thi ludn san sang phuc vu khach hang NVSTS
3. Co sé vat chit caa siéu thi (CSVC)
3.1. Thiét ké siéu thi d& dang cho khach hang tim dwgc SF minh mudn mua CSVCl1
3.2. Trung bay hang hoa trong siéu thi hp din va thuén tién CSvC2
3.3. Khu vyc mua sam hang hoa sach s&, thoang mat CSVC3
3.4. H¢ thong xe day va gio dung hang da dang va thuan tién CSVC4
3.5. Hé théng thanh toan thuén tién va nhanh chong CSVC5
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Thang do Ki hiéu
3.6. Hé théng bang chi din trong va ngoai siéu thi rd rang, d& nhan biét CSVC6
3.7. Siéu thi c6 bai giilr xe rong rai, thuan tién CcSvC7
3.8. Siéu thi c6 noi giit d6 cho khach thuan tién, an toan CSVC8
4. Miitc d6 an toan khi mua sim trong siéu thi (ATST)
4.1. Hé thong phong chdy va chira chay cua siéu thi rat tot ATSTI
4.2. Hé thdng 16i thoat hiém khi c6 su ¢b cta siéu thi rat tot ATST2
4.3. Hé théng thanh toan tién dam bao tinh chinh xac va bao mét cao. ATST3
4.4. Hién tuong trom cap trong siéu thi rat it khi xay ra ATST4
5. Giai quyét khiéu nai (KN)
5.1. Siéu thi c6 bd phan cham soéc khach hang KNI1
5.2. Thu tuc tiép nhan va giai quyét khiéu nai nhanh chéng va thuan tién KN2
5.3. Siéu thi c6 duong day néng dé hd tro giai quyét cac khiéu nai KN3
5.4. Chinh sach doi, tra lai hang cua si€u thi minh bach va thuén ti¢én KN4
6. Suw hai long(HL)
6.1. Hai 1ong vé chat lvong hang héa cua siéu thi Big C Thing Long HLI
6.2. Hai 1ong vé cach phuc vu cua nhén vién tai Big C Thing Long HL2
6.3. Hai long vé céc tién ich dich vu tai Big C Thang Long HL3

III. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Két qua phan tich mé hinh dwa trén
phén tich nhan t6 kham pha
3.1.1. Kiém dinh chit lwong thang do bing hé
sé Cronbach’s Alpha

Do tin cdy ciia thang do duge danh gia bang
phuong phap nhit quin noi tai (internal
consistentcy) thong qua hé sé Cronbach’s
Alpha va hé sé twong quan bién tong (item-
total correclation). Cac thang do cac khai niém
nghién ctru dugc coi la dam bao do tin cay khi
c6 hé sd tuong quan bién téng 16n hon hoic

0,3 va céc hé sb Cronbach Alpha 16n hon hoac
bang 0,6. Cac thang do khong dam do tin cay
bao s€ bi loai khéi nghién ctru.

Két qua phan tich Cronbach’s alpha (xem
Bang 2), cho thiy 26 bién quan sat ban dau c6
Cronbach’s Alpha cua cac bién dai dién déu
16n hon 0,6. Va cac bién quan sat trong timg
thang do déu c6 twong quan bién tong 16n hon
0,3. Nhu vay, thang do xay dung dam bao chét
luong tét. Cac bién nay sé& duoc dua vao phin
tich nhan t6 kham pha EFA tiép theo.

Bang 2. Két qua phén tich hé s6 Cronbach’s Alpha

STT Nhém bién S6 bién Cronbach’s Alpha
1 Chat luong hang hoa 5 0,741
2 Nhéan vién siéu thi 5 0,701
3 Co sé vat chét siéu thi 8 0,809
4 An toan si€u thi 4 0,774
5 Khiéu nai 4 0,783

3.1.2. Két qud phén tich nhan té khdm phd
3.1.2.1. Kiém dinh tinh thich hop ciia mé hinh
EFA

Dé danh gia sy phi hop ctia mé hinh véi s6
lidu thuc té, nghién ciru sir dung hé s6 KMO
(Kaiser - Meyer - Olkin). Phan tich kham pha
dugc cho 13 phu hop vé6i bo sé licu thuc té khi

tri s6 KMO thoa man diéu kién 0,5 <KMO < 1.

Ngoai ra, Kiém dinh Bartlett dugc tinh dé
xem xét gia thuyét vé do twong quan giira cac
bién quan sat trong tong thé, néu kiém dinh
nay c6 y nghia théng ké (sig < 0,05) thi cac
bién quan sat c6 twong quan voi nhau trong
tong thé.
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Bang 3. Két qua phan tich KMO va Barlett’s test

Tri s6 KMO 0,829
Kiém dinh Chi binh phwong 2159,321
Kiém dinh Bartlett Téng binh phuong cac sai léch (Df) 325
Muic ¥ nghia (Sig.) ,000

Qua két qua tinh toan duoc KMO = 0,829
cho thay dit liéu thuc té phu hop cho phan tich
EFA;

Ngoai ra muc ¥ nghia cua kiém dinh
Bartlett c6 sig. = 0,000 < 0,05 cho thiy cac

bién quan sat c6 twong quan tuyén tinh véi
nhan t6 dai dién.

3.1.2.2. Kiém dinh mirc do giai thich cua cac
bién quan sdt doi véi nhan t6

Bing 4. Tong phuong sai dworc gidi thich (Total Variance Explained)

Téng phuwong sai dworc gidi thich

Cic gia tri diic trung ban diu

Téng phuong sai triét xuit

Tong phuong sai tich xoay

Thanh t6 Téng sb % phwong Tén suit Téng sb % phwong Tan suat Téng s6 % Phwong Tan suat
sai tich lily % sai tich liiy % sai tich lliiy%
1 4,562 30,414 30,414 4,562 30,414 30,414 2,484 16,563 16,563
2 1,697 11,312 41,726 1,697 11,312 41,726 2,455 16,368 32,931
3 1,373 9,155 50,881 1,373 9,155 50,881 1,784 11,891 44,822
4 1,314 8,758 59,639 1,314 8,758 59,639 1,763 11,751 56,572
5 1,189 7,924 67,563 1,189 7,924 67,563 1,649 10,991 67,563
15 0,209 1,396 100

Két qua tan xudt tich liiy trong bang 4 1a
67,563%, diéu nay thé hién rang cac bién quan
sat trong mé hinh giai thich dugc 67,563% su
thay ddi cua sy hai long vé chat lugng dich vu
tai Siéu thi Big C Thang Long.
3.1.2.3. Két qua ciia mé hinh EFA

Két qua kiém dinh thang do va kiém dinh
EFA nhan dién duoc 5 nhom yéu t6 tiém ning
anh huong dén sy hai long vé chét luong dich
vu siéu thi tai Big C Thang Long bao gom: (1)
KN; (2) ATST; (3) NVST; (4) CLHH; (5)
CSVC.

Bang 5. M6 hinh diéu chinh qua Cronbach’s alpha va phén tich EFA

STT Thang do Bién dic trung Giai thich
1 KN KN1; KN2; KN3; KN4 Giai quyét khiéu nai
2 ATST ATSTI1; ATSTI1; ATST1; CSVCS8 An toan siéu thi
3 NVST NVST3; NVST4; NVSTS Nhan vién si€u thi
4  CLHH CLHHI1; CLHH3 Chat lugng hang héa
5 CSvC CSVCI; CSvC2 Co s6 vt chét

3.1.2.4. Phdn tich hoi quy da bién

Pé nhan dang va muc d6 anh hudng cia cac
yéu t6 dén sy hai long cua khac hang vé chat
luong dich vu cua Siéu thi Big C Thang Long,
md hinh twong quan tong thé c6 dang:

HL = f(F1, F2, F3, F4, F5)

Trong do: HL 1a bién phu thudc;
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F1, F2, F3, F4, F5 1a bién doc 1ap.

Viéc xem xét cac yéu té nao anh huong
dang ké dén sy hai long vé chit lugng dich vu
ctia Siéu thi Big C Thing Long thyc hién bang
phuong trinh hdi quy tuyén tinh:

HL = By + BF1 + B,F2 + B5F3 +B,F4+ BsFS
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Bang 6. Tém tit md hinh (Model summary)

HE 50 Mike ¥ . sox  Gidtri  Mic dp Tim
£ hoi quy Giatrit nghia HE 50 hoi tuyét dong gop quan
Bién déc lap chwa N P o VIF quy chuan FRRA , 25 .
chuin (t-value) thong ké hoéa (Beta) doi caa c.lza C(Z)IC tr(_)ng .cAua
hoéa (p-value) Beta bién (%) cac bién
Hang so -0,009 -0,230 0,818
KN(F1) 0,440 11,097 0,000 1,000 0,439 0,439 24,52 2
ATST(F2) 0,472 11,920 0,000 1,000 0,472 0,472 26,36 1
NVST(F3) 0,307 7,737 0,000 1,000 0,306 0,306 17,09 4
CLHH(F4) 0,181 4,559 0,000 1,000 0,180 0,180 10,05 5
CSVC(F5) 0,393 9,918 0,000 1,000 0,393 0,393 21,98 3
Téng 1,79 100
Bién s6 phu thudc: Su hai long (HL)
Dung luwgng miu quan st 202
F 88,853 ( Sig. 0,000)
Hé $6 R-squared 0,696
Hé sb R-squared hiéu chinh 0,688
Durbin Watson 1,864

Két qua trong bang 6 cho thiy véi mic ¥
nghia Sig < 0,01 nén c6 thé két luan rang mo
hinh hdi quy ludn t6n tai, cic bién doc 1ap co
twrong quan tuyén tinh v6i bién phu thude véi
mirc do tin cdy 1a 99%. Ngoai ra hé sb R-
squared hiéu chinh bing 0,688 diéu nay thé
hién rang cac bién doc 1ap trong mé hinh co
thé gidi thich duogc 68,8% su thay ddi cua bién
phu thudc. Hay noi cach khac 68,8% su thay
ddi sy hai 1ong vé chit luong dich vu tai siéu
thi Big C Thang Long bi anh huong bdi 5
nhom yéu tb trén.

Ciing trong bang 6 ta thiy hé s6 phong dai
phuong sai VIF déu nho hon 10 cho thdy mé
hinh héi quy khéng xay ra hién tuong da cong
tuyén gitra cac bién doc 1ap. Hay cac bién doc
1ap trong md hinh khong c6 twong quan voi
nhau. Hé s6 Durbin Watson (1 < d = 1,864 < 3)
do d6 m6 hinh hdi quy khong co hién tugng tu
trong quan. Ngoai ra két qua kiém dinh mé
hinh cho thdy khong c6 hién tuong phuong sai
clia sai s thay d6i. Do d6 mé hinh dwa ra phu
hop véi dit liéu thyc té nghién ctru.
3.1.2.5. Thdo ludn két qua hoi quy

Ta thiy tit ca cac bién trong mo hinh hoi
quy F1, F2, F3, F4, F5 tai muc y nghia 1% hay
v6i do tin cay 99% déu co ¥ nghia thong ké va
c6 dau duong tic 13 c6 mdi quan hé thuin
chiéu véi bién phu thudc HL. Gia tri cta hé sb
hdi quy chuan hoa cho thdy muc d6 quan trong
ctia timg yéu t6 anh huong dén sy hai long cua
khach hang vé chat luong dich vu tai siéu thi

Big C Thing Long, va tht ty tir manh dén yéu
nhu sau: (1) An toan siéu thi (26,36%); (2)
Khiéu nai (24,52%); (3) Co s& vat chat siéu thi
(21,98%); (4) Nhan vién siéu thi (17,09%); (5)
Chat luong hang hoa (10,05%).

Nhu vdy, can cir vao két qua nghién ciru ta
thiy yéu t6 An toan siéu thi anh huéng manh
mé nhét dén sy hai long vé chat luong dich vu
tai Si€u thi Big C Thang Long (26,36%). Khi
mua sdm tai Siéu thi Big C Thing Long khach
hang cam nhan tinh an toan thong qua cac
khia canh nhu: hang hoa déu duoc niém yét gia
ca, chét luong dugc dam bao, h¢ théng tinh
tién chinh xac, hé théng an ninh hién dai da
han ché rat nhiéu hién tuong trom cép, moc tui
hay mua hang véi gia cao hon nhiéu so véi gia
that. Do d6, khach hang thudng mua sim ¢ day
luén thdy kha an toan hon so véi cac cho
truyén thong.

Ngoai ra dimg thir hai trong tdm quan trong
vé sy anh huong dén sy hai 1ong vé chat luong
dich vu cua Siéu thi Big C Thang Long do
chinh 1a yéu t6 kha nang g1a1 quyét khiéu nai.
Chinh sach giai quyét khiéu nai cua siéu thi
Big C dugc danh gia 1a luon hudng dén khach
hang. Vi dy, néu khach hang mua san pham 15i
ho ¢ thé tra lai siéu thi dé lay san phim méi
hodc c6 thé hoan lai tién trong thoi han cho
phép. Piéu nay danh dung vao tim li cua
khach hang khi di mua sdm siéu thi, vi ban
chdt mua sim tai siéu thi 1a tu tim hiéu va tu
quyét dinh mua san phim v&i it su tu van tir
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ngudi ban hang. Do d6, nhu cau dbi hay tra lai
hang ddi v6i hinh thirc nay kha cao so véi cac
hinh thirc mua hang truc tiép tai cac cta hang
nho véi su tu van chu dédo cia ngudi ban hang.

Co so vat chat siéu thi (CSVC) dugc danh
gia 1a quan trong thir 3, anh huong dén sy hai
long cua khach hang vé chét luong dich vu tai
Siéu thi Big C Thang Long (17,09%). Diéu nay
cling hoan toan phu hop trong thuc té vi co s
vat chit quyét dinh rét 16n dén chat lugng dich
vu cua siéu thi. Siéu thi Big C Thang Long
nhin chung dau tu kha tot déi véi co so vat
chat, tir thiét ké dén trang thiét bj bén trong 1an
bén ngoai siéu thi.

Két qua bang 6 ciing chi ra rang nhan vién
siéu thi (NVST) 13 yéu td quan trong thu 4.
Nhan vién 1a nhitng nguoi tryc tiép tiép xitic
v6i khach hang. Do do, su hai long ctua khach
hang bi 4nh hudng khé 16n bdi nhan vién trong
siéu thi. P41 ngli nhan vién Siéu thi Big C
duoc luya chon hét strc cin than dya trén hé
thong tiéu chi va qui trinh chuin myc. Ngoai
ra, doi ngli nhan vién nay cling thuong xuyén
duoc dao tao, huin luyén dé nang cao ca y
thire, k¥ ning giao tiép va ban hang cho khach
hang. Do d6, nhin chung khach hang luén thiy
hai long véi doi ngii nay vé ca thai d6 va trinh
do chuyén mon.

Vi su anh huong 10,05%, Chét luong hang
hoa dugc coi 1a yéu t6 c¢6 tdm anh huong it
nhat dén su hai 1ong cua khach hang vé chat
luong dich vu tai siéu thi Big C Thang Long.
Trén thuce té, khach hang luén mong muén mua
dugc hang hoa chit luong tét. Tuy nhién, chit
luong hang hoéa co ban 1a do nha san xuit
quyét dinh, siéu thi chi 13 don vi phan phbi.
Yéu té chét luong hang hoa trong siéu thi thé
hién & céc khia canh nhu: cam két cua siéu thi
vé chat luong dugc cong bd boi nha san xuét;
cam két vé su lua chon cac hang hoa cua cac
nha san xudt uy tin trén thi truong cung mg
cho khach hang. Piéu nay thi Siéu thi Big C
Thing Long thuc hién khé t6t. Tuy nhién, cac
siéu thi khac cling thyc hién khong kém ¢ khia
canh trén vi ho cling xem day la mdt trong
nhirng yéu t6 quan trong dé dam bao sy ton tai
va phét trién cta siéu thi. Do d06, khi khach

hang mua san pham tai cac siéu thi ludn c6
mic dinh chat lugng san phém 1a diéu duong
nhién phai dugc dam bdo. Vi vay, mac du quan
trong nhung lai tr¢ thanh khong quan trong
trong nhan thic cia khach hang.
3.2. Giai phap gép phin ning cao su hai
long ciia khach hang vé chét lwong dich vu
tai Siéu thi Big C Thang Long, Ha Noi

Dua vao két qua nghién ctru cac yéu td anh
huong dén su hai long ctia khach hang vé chat
luong dich vu cua Siéu thi Big C Thang Long
c6 thé dé xuit mot sd giai phap gép phan nang
cao sy hai long cua khach hang vé chat luong
dich vu tai Siéu thi nhu sau:
3.2.1. Ndng cao tinh an toan trong siéu thi

An toan trong khi mua sim 1a tiéu chi tac
dong 16n nhéit dén chat luong dich vu tai siéu
thi Big C Thang Long. Do d6, cac nha quan tri
trong viéc hoach dinh cac ké hoach chién luoc
can chu trong dam bao mic d6 an toan khi
mua sam tai siéu thi cho khach hang. An toan
trong mua sam duoc thé hién qua cac khia
canh sau: Siéu thi can ting cudng nhan vién
bdo v€, nhan vién giam sat, hé théng camera
giam sat, cac bang canh bdo hién tuong trom
cip, moc tai khach hang; Siéu thi can duy tri
t6t hé thong phong chdy chita chdy theo dung
quy dinh. Pam bao 16i thoat hiém théng
thoang, bang chi dan thoat hiém d& dang.
Thudng xuyén cdp nhat va nang cap hé théng
tinh tién, dam béo tinh chinh x4c va bao mat
trong qua trinh thanh todn cta khach hang.
3.2.2. Hodn thi¢n chinh sdach gidi quyét khiéu
nai

Nha quén tri siéu thi ciing can cha trong dén
yéu t giai quyét khiéu nai trong siéu thi nhu:
(1) Siéu thi can dic biét chu y vao viéc sin
1ong d6i hodc tra lai hang hoéa cho khach hang.
Chinh sach ddi, tra lai hang hoa cua siéu thi
can duoc xem xét chinh sira theo hudng thuan
loi hon cho khach hang. Siéu thi can can nhic
lgi ich ctua khach hang, cling nhu dua ra céac
huéng gidi quyét twong ddi mé cho khach
hang; (2) Thu tyc tiép nhan va giai quyét khiéu
nai cua sié€u thi cting cAn dugc xem xét theo
huong don gidn, thudn tién hon cho khach
hang. Ngoai ra siéu thi cling cAn xem xét rut
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ngin thoi gian giai quyét khiéu nai cho khach
hang tiry thudc vao timg van dé. Tranh trudng
hop kéo dai thoi gian giai quyét khiéu nai giy
su hoai nghi va bat tién cho khach hang.
3.2.3. Ning cao diéu ki¢gn co sé vit chit

Theo két qua nghién ciru thi yéu t6 co so vat
chat c6 anh huong thir 3 dén chét luong dich
vu khach hang. Do d6 nha quan tri Si€u thi Big
C Thing Long can chd trong hon trong viéc
nang cao diéu kién co s& vat chat phuc vu
khach hang. Thuong xuyén bao dudng céc
thiét bi da trang bi trong siéu thi dé khach hang
ludn c6 cam gidc moi vé cac trang thiét bi va
gia ké trung bay san pham. Siéu thi can dam
bdo khong gian thoang mat va sach sé tai khu
mua sim bang viéc duy tri cong viéc lau mat
san thuong xuyén, dic bi¢t 1a khu vuyc thuc
pham tuoi séng va khu vuc thyc phdm ché bién
san. Hé thong quat théng gid va hat mui cua
siéu thi phai thuong xuyén dugc bao dudng.
3.2.4. Cai thién kh4 nang phuc vu cia nhan vién

Nhan vién siéu thi 1a nhitng nguoi truc tiép
tiép xuc voi khach hang. Do d6 yéu té nhan
vién c6 anh huéng tuong dbi 16n dén cam nhan
cua khach hang vé chét luong dich vu. Vi vay
Siéu thi cAn phai xem xét tac dong vao yéu tb
nhan vién nham nang cao chét luong dich vu
ctia Siéu thi. Pé dam bao duoc didu nay Siéu
thi can dinh hudng thuc hién cac giai phap cu
thé sau: (1) Duy tri va nang cao hiéu qua cua
cong tac tuyén dung nhan vién. Thong qua viéc
hoan thién bang mo ta cong viéc va tiéu chuan
cong viée Siéu thi co thé sang loc va tuyén
chon dugc cac nhan vién ¢ t& chat phu hop
véi cac yéu clu cua nghanh dich vy; (2) Siéu
thi can ting cudng cac chuong trinh dao tao
ning cao cac ky ning giao tiép thién cam véi
khach hang ctia nhan vién. Nhan vién can duogc
dao tao va cing cd k¥ ning giao tiép thién cam
thong qua cur chi, hanh vi, 161 n6é1, nu cuoi véi
khach hang. Ngoai ra nhan vién can phai nang
cao cac k¥ ning hd tro khach hang dé tao ra su
tuong tac tich cuc chir khong chi don thuan 1a
ky niang cung cap thong tin cho khach hang;
(3) Duy tri va hoan thién cac chuong trinh tao
dong luc lam viéc cho nhan vién Siéu thi. Cac
chuong trinh tao dong luc co thé 1a cac chuong

trinh thi dua khen thudng dinh ky, khen thuorng
dot xuit, cac hoat dong ngoai khoa, cac budi
hop nhan vién.

3.2.5. Ning cao chit lwong hing héa

Véi quy trinh quan 1y chat luvong hang hoa
chit ché va hién dai tir khau tuyén chon nha
cung umg dén nhdp kho, xuat kho, bao quan
hang héa trong Siéu thi. Do chat luong hang
hoa trong Si€u thi Big C Thang Long duogc
khach hang danh gia kha cao. Vi vay siéu thi
can phai tich cuc duy tri va phat huy diém
manh vé chit luong hang hoa. Pé dam bao
diéu nay, Siéu thi Big C Thiang Long can dinh
huéng thyc hién cac giai phap nhu: (1) Tiép
tuc hoan thién va nang cao hi€u qua cia hé¢
thong kiém tra ddu vao ctia hang hoa. Pam bao
hang hoéa trong siéu thi duoc cam két diing nhu
chat luong cua nha san xut; (2) Nang cao hiéu
qué quan 1y kho luu trit ddm bdo hang hoa
xuét, nhap kho dung chat lugng. Ting cuorng
dau tu may moc thiét bi cho cac san pham can
luu kho trong nhiing diéu kién dic biét, nhu
cic phim dong lanh, bo sira, thuc phim tuoi
song; (3) Tang cuong dau tu co s vat chat
nhim néng cao chat luong hang héa trung bay
trong Siéu thi. Duy tri hé thong gia ké trung
bay, thuong xuyén kiém tra giam sat chat
luong hang hoa trung bay; (4) Nang cao hon
nita kha ning canh tranh dbi voi mot s hang
hoa thudoc nhan hiéu riéng ctia Big C Thang
Long. Ngoai ra Siéu thi can hoan thién quy
trinh, chinh sach ddi voi cac don vi gia cong,
ché bién cac loai san pham thudc nhin hang riéng.
IV. KET LUAN

Nghién ctru dd hé théng hoa dugc co so 1y
ludn vé chit lugng dich vu trong siéu thi va da
xdy dung dugc mé hinh 1y thuyét cac yéu tb
tiém nang anh huodng dén chat lugng dich vu
tai siéu thi Big C Thang Long.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
202 phiéu hop 18 di chi ra rang ¢6 5 nhom yéu
t6 anh huong rd rang dén sy hai long cua
khach hang vé chat lwong dich vu tai siéu thi
Big C Thing Long va thir ty tam quan trong
cia cac yéu to 1a: (1) An toan siéu thi; (2)
Khiéu nai; (3) Co s& vat chét siéu thi; (4) Nhan
vién siéu thi va cudi ciing (5) Chit lugng hang hoa.
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Trén co s& d6 nghién ciru da dé xudt mot sd
giai phap gép phan nang cao chat luong dich
vu cua si€u thi Big C Thang Long trong thoi
gian t&1 nhu: nang cao tinh an toan khi mua
sam tai Siéu thi bang viéc nang cao kha ning
bao mat va chinh xac cuia hé théng tinh tién,
duy tri tét hé thong phong chay chita chay;
Hoan thién chinh sach khiéu nai theo huong
thuan tién va nhanh chong cho khach hang;
dAu tur d6i méi co sé vat chat siéu thi; cai thién
va nang cao nang luc cung tng dich vu cua
nhan vién va khong nging nang cao chit luong
hang héa thong qua quy trinh quan 1y chét
luong hang hoéa chat ché, hi¢n dai tor khau
tuyén chon nha cung tng dén nhap kho, xuét
kho, bdo quan hang hoa trong Siéu thi.
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FACTORS INFLUENCING SATISFACTION OF CUSTOMER FOR

SERVICE QUALITY OF SUPERMARKET BIG C THANG LONG
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SUMMARY

In order to improve competitiveness, supermarkets, in addition to providing good quality products, need to
improve the quality of services provided to customers. This study uses the Exploratory Factor Analysis (EFA)
to analyse data collected from surveying 202 customers in the period of time from February to March 2017 to
identify the main factors influencing the quality of customer service at Big C Thang Long supermarket. As a
result, there are 5 main groups of factors that are listed in the order of their importance as follows: (1)
Supermarket’s Safety; (2) Complaint Resolution; (3) Supermarket’s Facilities; (4) Supermarket’s Staff; and (5)
Quality of Goods. Based on the results, a number of solutions are proposed to improve the quality including:
strengthening the safety; making pro-customer complaint resolution policies; improving the facilities;
enhancing the stuff’s skills and increasing the quality of goods.

Keywords: Big C Thang Long, EFA, retail, service quality.
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