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ABSTRACT

The study investigates the main factors that affect customer sastisfaction to the
service quality of the supermarket in 2015 and 2017, aiming at: aiming at: (1)
Evaluating changes in the level of impact of Quality of service factor to
customer satisfaction and (2) Defining the components of the supermakert’s
service quality that impactede on customer satisfaction. Quantitative research
was conducted in 2015 and 2017, the research sample was the consumer who
had shopped at Big C Can Tho. Data analysis methods were explored factor
analysis, confirmatory factor analysis and structural equation modeling. The
results noted: (1) There were the changes in the level of impact of supermarket
service quality factors on customer satisfaction, in particular, the shift in the
level of impact of the feeling price factor, the highest perception in the model
at the time of year 2015, replaced by the service factor, the highest perception
in the model at the time of year 2017 (the time of year 2015 was not significant
in the model) and (2) Identifying the components of the quality of the
supermarket service model, that affect customer satisfaction, including: goods;
staff;: ground, safety; services and price perception.

TOM TAT

Nghién ciku cdc yéu t6 chinh anh hieong dén sw hai long cia khach hang doi
Vi chat luong dich vu cua siéu thi trong nam 2015 va 2017 voi muc tiéu: (1)
Danh gia su thay ddi mire dé tac dong cua cac nhan 16 chat luong dich vu dén
sw hai [ong ciia khdch hang va (2) Xdc dinh cdc thanh phan chat lwong dich vu
siéu thi tac dong dén sw hai long ciia khdach hang. Nghién civu dinh heong dwoc
tién hanh ¢ nam 2015 va nam 2017, mau dwge chon la ngueoi tiéu ding da timg
mua sim & siéu thi Big C Can Tho. Phwong phdp phan tich dir liéu dwoc sie
dung la phan tich nhan 16 khdm phd, phan tich nhan t6 khdng dinh va phdn
tich cdu tric tuyén tinh. Két qua nghién ciru ghi nhan: (1) Co su thay déi mikc
do tac dong cua cac nhan 16 chat luwong dich vu siéu thi dén s hai long cua
khach hang, cu thé c6 sw dich chuyén mikc do tac dong ciua nhdn 16 gid cd cam
nhdn, cao nhdt trong mé hinh & thoi diém nghién cieu nam 2015, sang nhan té
dich vu, 6 tée ddng cao nhat trong mé hinh & thoi diém nghién ciru nam 2017
(thoi diém nam 2015 khéng c6 y nghia trong mé hinh) va (2) Xac lp cdc thanh
phdn ctia chat luong dich vu siéu thi tac dong dén su hdi long cua khach hang
g5m: hang hoa; nhdn vién; mat bﬁng; an toan; dich vu va gia ca cam nhan.

Trich dan: V6 Minh Sang, 2019. Dich vu gia tang: nhén‘tf') chinh tac dong dén sy hai long ctia nguoi tiéu dung
doi vai chat lugng dich vu siéu thi Big C Can Tho. Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho.
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1 GIOI THIEU

Su hai long cuia khach hang la mét trong nhitng
muc tiéu quan trong ciia bit ky doanh nghiép ciing
mubn dat dugc, 1 minh ching cho su dép ung va
thoa man nhu cau cta khach hang, quyét dinh su
thanh cong dbi v6i doanh nghiép. Doanh nghiép
phai nd lyc tao dung va nang cao sy hai long cia
khach hang ddi véi doanh nghiép theo thoi gian. Do
vay, viéc do luong va xac dinh cac nhan t tac dong
dén sy hai long ctia khach hang theo thoi gian 13
cong viée c6 ¥ nghia quan trong, nham kip thoi don
dau céac yéu to quyét dinh dén sy hai 1ong cta khach
hang. Nghién ctru niy, nham muc dich kiém chimng
su thay ddi va phat trién cua cac nhan té tac dong
dén sy hai long cta khach hang trong linh vyc dich
vu siéu thi & Can Tho. Nghién ciru so sanh két qua
nghién ctru vé su hai 1ong ddi véi chit luong dich
vu siéu thi dugc thye hién & thoi diém nam 2015 va
nam 2017 dbi véi siéu thi Big C Can Tho, qua day
nham: (1) Panh gi4 sy thay d6i muc d¢ tac dong cua
céc nhan t6 chit luwong dich vu dén sy hai long cua
khach hang dbi voi chét lugng dich vu siéu thi, qua
day xéac dinh su phat trién trong nhu cau ciia khach
hang ddi véi dich vu siéu thi va (2) Xac dinh cac
thanh phén ctia chét lugng dich vu siéu thi tac dong
dén sy hai long ctia khach hang.

2 COSOLY THUYET

Theo Gronroos (1984) chét lugng dich vu dugc
danh gi4 bang cach so sanh giita gia tri ma khach
hang mong doi trudce khi st dung dich vu va gia tri
ma khach hang cam nhan dugc khi sir dung dich vu.
Chat lugng dich vu dugc do luong: (1) Chat luong
ky thuat, (2) Chit lwong chic ning. Theo
Parasuraman et al. (1985) dé d4nh gia cam nhan cta
khach hang vé chat luong dich dua vao 05 thanh
phan: (1) Tin cdy; (2) Pap tmg; (3) Nang lyc phuc
vu; (4) Pong cam va (5) Phuong tién hitu hinh. Chat
lugng dich vu va sy thoéa mén ctia khach hang 1a hai
khai niém phan biét (Zeithaml and Bitner, 2000). Sy
thoa man cia khach hang 1a mot khai niém tong
quat, biéu hién su hai long ciia khach hang khi tiéu
dung dich vu. Trong khi dé, chit lwong dich vy chi
tap trung vao cac thanh phan cy thé ctia dich vu. Pa
sO cac nha nghién ciru cho rang giita chat lugng dich
vu va hai 1ong khach hang c6 mbi lién hé v6i nhau
(Cronin and Taylor, 1992; Spreng and Mackoy,
1996). Sy thoa man la mic d6 cua trang thai cdm
gidc ciia mot ngudi bt ngudn tir viée so sanh két
qué thu dwoc tir san phdm véi nhitng ky vong cua
nguoi do (Philip Kotler, 2001). Bachelet (1995) cho
rang sy hai 1ong ciia khach hang dugc vi nhu mot
phan (rng mang tinh cam xuc ctia khach hang dap lai
v6i kinh nghiém ctia ho dbi vi mot san pham.
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Mo hinh nam thanh phan chit lugng dich vu cia
Parasuraman (1985) dugc st dung trong nghién ctru
vé& chit lugng dich vu va sy hai long ¢ linh vuc kinh
doanh ban 1¢ v xe (Carman, 1990); dich vu phan
phéi, méi gidi (Kong and Mayo 1993); ban 1é trang
stc (Gagliano and Hathcote, 1994). Mo6 hinh
SERVQUAL con duoc ng dung nghién ctru vé su
hai 1ong & cac trung tdm tham van va diéu trj bénh
nhan AIDS (Fusilier and Simpson, 1995; Brown and
Swartz, 1989; Walbridge and Delence, 1993).

Thanh phéan gia ca cam nhan c6 thé anh hudng
rt 16n vao nhan thirc vé chét lugng dich vu, va tac
d6ng dén su hai 10ng cuia khach hang (Zeithaml and
Bitner, 2000). Mot s6 nha nghién ctru da xac nhén
¢6 mbi quan hé c6 y nghia giira gia ca va sy hai 1ong
cua khach hang (Varki and Colgate, 2001; Hong and
Goo, 2003. Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang (2011) da x4c dinh cac thanh phan chét lugng
dich vu gdm: (1) Hang héa, (2) Nhan vién phuc vu,
(3) Trung bay siéu thi, (4) Mit bang siéu thi, (5) An
toan siéu thi va (6) Gia ca cam nhan. Két qua nghién
ctru cia VO Minh Sang (2015) da xac dinh 07 thanh
phan ctia chat luong dich vu gdm: (1) hang hoa, (2)
nhén vién phuc vy, (3) trung bay siéu thi, (4) mat
bang siéu thi, (5) an toan siéu thi, (6) gi4 ca cam
nhan va (7) dich vu siéu thi. Trong do, 5/7 thanh
phin c6 y nghia, gdm: (1) hang hoa, (2) trung bay,
(3) gi4 ca, (4) mat bang va (5) an toan tac dong dén
su hai long ctia khach hang khi tiéu dung dich vy
siéu thi.

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Hinh 1: M hinh nghién ciru sy hai long dbi véi
chat lwgng dich vu siéu thi ¢ nam 2015 va 2017
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Trén co s6 luoc khao 1y thuyét va cac cong trinh
nghién ctru lién quan, nghién ctru nay dé xut sir
dung 1y thuyét vé su hai 1ong d6i véi chat luong dich
vu siéu thi ciia Dabholkar et al. (1996), ké thira két
qua nghién ciru cia Nguyén Thi Mai Trang va
Nguyén Dinh Tho (2011) va V& Minh Sang (2015)
dé dé xuét cac thanh phﬁn cua chit lugng dich vu tac
dong dén sy hai 1ong ciia nguoi tiéu dung ddi véi
chat lugng dich vu siéu thi Big C Can Tho: (1) Hang
hoa, (2) Nhan vién, (3) Trung bay, (4) Mit bang, (5)
An toan, (6) Gia ca cam nhan va (7) Dich vu d6i vé6i
dich vu siéu thi. Hé thong cac bién duoc tong hop &
Hinh 1. Cac bién quan st trong mé hinh chét luong
dich vu dugc do ludng bang thang do Likert scale.
Két qua nghién ctru nam 2017 dugc thuc hién trén
250 ngudi tidu dung (dap Gng yéu cau vé ¢d mau tbi
thiéu khi ap dung phuong phap phén tich nhan to)
da timg mua sam ¢ siéu thi Big C Can Tho, mau
duoc chon theo phuong phap dinh muc (dap ng yéu
cau Vé do tudi (tir 18-50), dong vai tr6 chinh trong
mua sim cho gia dinh). Két qua nghién clru ndm
2017 duoc sir dung dé so sanh v6i két qua nghién
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ctru cong bd ¢ nam 2015, da thyuc hién nghién ctru &
138 nguoi tiéu dung di timg mua sim & siéu thi Big
C Can Tho vao nam 2014. Cac phuong phap phan
tich dit liéu gdm: Phén tich nhan t6 kham pha (EFA:
Exploratory Factor Analysis), phan tich nhan tb
khang dinh (CFA: Confirmatory Factor Analysis) va
phan tich cdu tric tuyén tinh (SEM: Structural
Equation Modeling) dé phan tich cac nhan td tac
dong dén sy hai long ciia khich hang dbi véi chat
luong dich vy siéu thi va phuong phép tong hop, so
sanh dé luan giai cho cac muyc tidu nghién ctru.

4 KET QUA NGHIEN CUU

Két qua hdi dap tir phong van truc tiép 250 quan
sat, trong do6 c6 44,4% la cong nhan vién, 39,2% la
hoc sinh - sinh vién va noi tro 13 16,4%. Xét vé thu
nhap cta dap vién trong co ciu mau tir 5-10 triéu
chiém 55,2%, dudi 5 triéu chiém 39,6 va con lai 1
tir trén 10 triéu/thang. Co cdu miu nghién ciru nim
2017 khé tuong ddng véi nghién ctru di thuc hién
nam 2015 (Bang 1).

Bang 1: Théng ké thu nhép theo nghé nghiép ciia ddi twong nghién ciru nim 2017

Thu nhép trung binh/thing

Ngh¢ nghicp Pén 5 trigu Tw5-10 trigu__ Tir 10-15 trigu__Tir 15-20 triéu__Téng (%)
Hoc sinh - sinh vién 29,20 7,60 2,00 0,40 39,20
Cong nhan vién 7,20 36,00 0,80 0,40 44,40
Noi trg 3,20 11,60 1,20 0,40 16,40
Téng (%) 39,60 55,20 4,00 1,20 100,00

Két qua sau nhiéu 1dn phén tich nhan t6 kham
pha (EFA) d6i véi cac bién quan sat ciia 07 thanh
phﬁn chét luwong dich vu siéu thi gém: Hang hoa,
nhan vién, trung bay, mat bﬁing, an toan, dich vu va
gia ca cam nhén dugc ghi nhan: H¢ s6 KMO = 0,82
>0,8; hé s6 Sig.= 0,000 < 0,05 phan tich nhan té phu

hop (Kaiser, 1974) v tong phuong sai tich (TVE) =
73,54% > 50% (cac nhan t6 duoc trich giai thich
duoc 73,54% (kha cao) su bién thién cua cac bién
quan sat) dam bao muc ¥ nghia thiét thuc cua phan
tich nhan t6 kham pha (Gerbing and Anderson,
1988), duc két dwoc 08 nhom nhan tb, duge trinh
bay ¢ Bang 2.

Bang 2: Két qua phén tich nhén t6 cac thanh phin cia chit lwong dich vu siéu thi nim 2017

Nhén t6 thanh phin chét lugng dich vu siéu thi Mi H¢ s6 nhén t6
1. Trung bay

Bang chi dan hang hoa trong si€u thi rat 16 rang TB4 0,89
Quay, gian hang duoc thiét ké rat thuan tién TB7 0,88
Hé thong may tinh tién hién dai TB6 0,86
Am nhac trong siéu thi ém diu TB1 0,84
2. Mit bang

Mat bang siéu thi rong rii MBI 0,38
Lbi di giita 2 ké hang rong réi MB3 0,87
Khu vui choi cho tré em rat hip dan MB6 0,84
Noi giit tai x4ch rat tdt, an toan MB4 0,84
3. Hang hoa

Siéu thi ludn 6 nhiéu mat hang méi dé Anh/chi lua chon HH3 0,87
Siéu thi trung bay nhiéu mit hang & Anh/Chi lya chon HH2 0,83
Hang hoa rat day du HH1 0,81
Hang hod c6 nhin mac, xudt xi rd rang HH4 0,80

4. Nhan vién
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Nhin t6 thanh phin chét lugng dich vu siéu thj Mi H¢ s6 nhén to
Nhan vién si€u thi luén phuc vu nhanh nhen NV6 0,85
Nhan vién siéu thi rat than thién NV5 0,81
Nhan vién san 1ong phuc vu Anh/Chi khi can NV1 0,74
Nhén vién siéu thi rat lich su NV4 0,70
5. Gia ca

Gia ca thuong khong cao hon cac si€u thi khac GC4 0,82
Gia ca cac san phém cta siéu thi khéng cao hon nhiéu so vé6i cho GC3 0,82
Gié ca phu hop vdi chit lugng ctia san pham GC2 0,80
Gi4 ca cua siéu thi rat hop ly GCl 0,55
6. An toan

Lbi thoat hiém rd rang AT2 0,85
Siéu thi c6 hé thong chira chay rat tbt ATI 0,85
Anh/Chi khong lo bi mit cdp khi di mua sim tai siéu thi AT3 0,83
7. Dich vu

Céc chuong trinh khuyén mii ctia Siéu thi rat hap dan DV3 0,85
Cong tac hau mai t6t (thé thanh vién, giao hang tan nha,...) DV2 0,83
Dich vu mua hang tra gop tai siéu thi rit hap dan DV4 0,80
8. Khéng gian

Bai giir xe rong rai MBS 0,73
Anh séng bén trong siéu thi rat day du TB2 0,64
Khoéng gian bén trong siéu thi thoang mat MB?2 0,63
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Hinh 2: Nhan t6 tic dong dén sy hai long ddi véi chat lwong dich vu siéu thi nim 2017
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Chi-square= 241,929
df= 154 ; P=,000
Chi-square/df = 1,571
TLI =,902; CFl =,920
RMSEA=,065
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Hinh 3: Nhan t6 tic dong dén sy hai long ddi véi chit lwong dich vu siéu thi nim 2015

Tam nhom nhén t6 dugc tiép tuc dugc st dung
dé phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) tiép theo, két
qua ghi nhan: Chi-square/df = 2,29 < 3,0 (Kettinger
and Lee, 1995); CFI = 0,92 va TLI = 0,91 16n hon
0,9 (Segar and Grover, 1993; Chin and Todd, 1995);
RMSEA = 0,072 < 0,08 (Taylor et all, 1993), mo
hinh dat yéu cau. Két qua ghi nhan con 7 nhan t4,
loai 1 nhém nhan t6 (Khéng gian: Bii giir xe rong
rii; Anh sang bén trong siéu thi day du va Khong
gian bén trong siéu thi thoang mat) tir két qua phan
tich EFA. Két qua tir CFA dugc sir dung cho phéan
tich céu tréic tuyén tinh (SEM) tiép theo.

Két qua phén tich cdu trac tuyén tinh giita bién
phu thudc 12 bién hai 1ong (bién an, dugc tong hop
tir cac bién quan sat gdm hai hai long vé hang hoa,
gi4 ca; nhan vién va dich vu) véi 7 bién doc 1ap tir
phan tich nhén t khing dinh duoc ghi nhan ¢ Hinh
2: Chi-square/df = 2,2 < 3,0 (Kettinger and Lee,
1995); CFI = 0,92 va TLI = 0,92 > 0,9 (Segar and
Grover, 1993; Chin and Todd, 1995); RMSEA =
0,069 < 0,07 (Taylor et al., 1993): mo hinh dép Gng
yéu clu, ghi nhan c¢6 6 nhém nhan td doc lap tac
dong dén sy hai 1ong cua nguoi tiéu ding ddi voi
chat lwong dich vu siéu thi, cic thanh phan cia chét
lugng dich vu siéu thi trong m6 hinh dam bao tinh
don nguyén va hoi tu.
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Két qua phan tich SEM ghi nhan 6 thanh phan
chat luong dich vu (twong ting vai 21 bién, loai bo
01 bién 12 GC1: Gia ca cla siéu thi rat hop 1y tac
dong duong dén sy hai long. 06 thanh phan nay ly
giai 89% su hai long cua khach hang déi vai chat
luong dich vu siéu thi. Trong d6, thanh phén dich
vu c6 tac dong manh nhét, mirc do tac dong gan 0,43
dén sy hai long ciia khach hang.

Téng hop két qua nghién ctru & nam 2017 (Hinh
2) ¢6 nhimg khac biét so voi két qua nghién ctru &
niam 2015 thé hién ¢ Hinh 3 (V& Minh Sang, 2015)
va Bang 2 ghi nhan:

— Nguoi tiéu dung ngay cang quan tdm nhiéu
hon dén ich loi tinh than, bé sung thém thanh phan
nhan vién phuc vu vao mé hinh, ting cudng yéu to
phuc vu 6 siéu thi khi mua sam.

— Su dich chuyén trong nhu cau tir quan tim
dén yéu t6 ich loi vat chat (hang hoa, gia ca) sang
yéu td ich lgi dich vu gia ting. Nam 2015, yéu t6 ich
loi gid ca c6 tac dong 16n nhat trong mo hinh (0,62)
thi dén ndm 2017 giam con 0,26. Yéu té dich vu gia
tang nam 2015 khong c6 y nghia trong mo hinh thi
dénnam 2017 ¢6 tac dong manh nhét dén sy hai long
cua khach hang, chiém 0,43.

— Céc dich vu gia tang nhu khu vui choi cho tré

em, mua sam an toan hon dugc quan tdm hon so vdi
thoi gian trude.
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Cac thanh phﬁn cian ban cua dich vu siéu thi nhu
hang héa, trung bay c6 xu huéng giam dan theo thoi
gian, boi mire d khac biét gifra cac siéu thi 1a khong
déng ké, thay vao d6 1a cac thanh thudc vé dich vu
gia tdng ngay cang dugc ngudi ti€u dung quan tam
trong khi mua sdm. Cho thay su dich chuyén tir canh
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tranh céc gia tri cot 15i sang canh tranh ciia cac yéu
t6 dich vu gia tang, trong do vai trd cua con ngudi
va cac hoat dong cham soc khach hang, dich vu gia
tang danh cho khach hang s& quyét dinh 16n dén su
hai long cua khach hang ddi véi dich vu siéu thi.

Bing 3: Tong hop két qua phén tich nhan té tac ddng dén sy hai long ddi véi chit lwong dich vu siéu

thi nam 2015 va 2017
Nhan t6 tic dong dén sw hai long Mi  Niam 2015 Nim 2017
Hang hoa 0,20 0,11
Hang hoéa rat day du HH1 X X
Nhiéu mat hang dé lya chon HH2 X X
Luon c6 nhidu mit hang méi HH3 X X
Hang hod c6 nhin mic, xuit X\t rd rang HH4 X X
Nhan vién 0,13
Nhan vién san long phuc vu NV1 X
Nhan vién siéu thi rat lich su NV4 X
Nhan vién siéu thi rat than thién NV5 X
Nhan vién si€u thi luén phuc vu nhanh nhen NV6 X
Mit bang 0,19 0,21
Mat béng siéu thi rong rai MBI1 X X
Lbi di giita 2 ké hang rong réi MB3 X X
Noi giit tai x4ch rat tdt, an toan MB4 X X
Khu vui choi cho tré em rat hip dan MB6 X
An toan 0,17 0,27
Siéu thi c6 hé thong chira chay rat tot ATI X X
Lbi thoat hiém 3 rang AT2 X
Khong lo bj mét cip khi di mua sim tai siéu thi AT3 X X
Dich vu 0,43
Cong tac hdu mai tot (th¢ thanh vién, giao hang tan nha,...) DV2 X
Céc chuong trinh khuyén mai hap dan DV3 X
Dich vu mua hang tra gop tai siéu thi hap dén DV4 X
Gia ca 0,62 0,26
Gié ca phu hop voi chat lugng clia san pham GC2 X X
Gié ca cac san pham cua siéu thi khong cao hon nhiéu so véi chg GC3 X X
Gia ca thuong khong cao hon céc siéu thi khac GC4 X X
Trung bay 0,19
Hang hoa trung bay dé tim TB2 X
Bang chi dan trong siéu thi rd rang TB3 X
Gian hang thuan tién mua sdm TB4 X

So sanh két qua nghién ctru & hai thoi diém nam
2015 va nam 2017 cho thy c6 thay ddi vé cac nhan
t6 tac dong dén sy hai long cua ngudi tiéu dung do6i
vé6i dich vu siéu thi, cu thé: (1) B6 sung thém cac
thanh phan dich vu gia ting trong mua saim dbi voi
dich vu siéu thi va (2) Vi tri va vai tro ctia cua nhan
td dich vu gia tang tac dong manh nhét dén su hai
1ong cuia khach hang so v6i v6i cac nhan t6 dich vu
can ban nhu hang hoéa, trung bay va gia ca (xu hudng
giam). Cho thay sy phat trién trong nhu cau mua sim
clia nguoi tiéu ding dan chuyén sang quan tim
nhiéu hon dén yéu t6 “dwgce phuc vu” trong khi
mua sdm & siéu thi.
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Két qua nghién ctru & nam 2017 ghi nhan cac
nhan t6 cia thanh phan chit luong dich vu Iy giai
dugc 89% sy hai 1ong cua khach hang d6i voi chit
lugng dich vu siéu thi, trong d6:

— Nhan t6 dich vu (Cong tac hau mai tbt (the
thanh vién, giao hang tan nha,...); Chuong trinh
khuyén mai hép din va Dich vu mua hang tra gop
tai siéu thi hip dan) tac dong dén sy hai long 14 0,43
cao nht trong mo hinh, trong khi két qua ¢ nim
2015, nhén t6 nay khong c6 y nghia trong mé hinh.

— Nhan t6 an toan tic dong dén sy hai 1ong 1a
0,27 cao hon so v6i thei diém nidm 2015, mire do tac
dong 12 0,17.
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— Nhan t0 gi4 cd cam nhén 14 0,26 gidgm nhiéu
so v&i nam 2015 1a 0,62, tac dong manh nhat trong
mo hinh.

— Nhén t6 mat bﬁr}g 1a 0,21 tang so voi ndm
201514 0,19, trong d6 bo sung thém yeu to mat bang
san choi cho tré em.

— Nhan t6 hang hoa giam tr 0,2 ¢ nam 2015
xuong con 0,11 & thoi diém nam 2017 va nhan to
trung bay khong con y nghia trong moé hinh ¢ nam
2017.

- B6 sung thém nhén t6 nhan vién (chu trong
dén thai d6 san long phuc vy, sy nhanh nhen, lich sy
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va than thién), mirc d6 tac dong l1a 0,13 dén su hai
1ong ciia nguoi tiéu dung ddi véi chét luong dich vu
& nam 2017, trong khi & nam 2015, nhan t6 nay
khong c6 y nghia trong m6 hinh.

Nghién ctru tiép tuc st dung dit li¢éu nam 2017
dé phan tich hoi quy da bién gitra bién phu thudc la:
hai long d6i véi chat lwong dich vu siéu thi va cac
bién doc 1ap la cac nhan td cua thanh phﬁn chét
luong dich vu tir mé hinh SEM dé danh gia twong
quan giita hai phuong phap phan tich. Két qua phan
tich hoi quy da bién thé hién & Bang 4-6.

Bang 4: Két qua kiém dinh mé hinh hdi quy da bién

Mo Gid tri Rbinh  Gid tri R binh phwong Sai s6 chuén Gia tri
hinh GiatriR phuong (R can bang (Adjusted (Std. Error Durbin-
Square) R Square) of the Estimate) Watson

1 0,80 0,64 0,64 0,30 1,40

Heé sb xac dinh R = 0,80 > 0,5 va gié tri Sig. F
Change = 0,00 < 0,01 md hinh hdi quy dat yéu cau
phan tich. Hé s6 Adjusted R Square = 0,64 c4c bién

doc 1ap ly giai dugc 64% gia tri bién thién cta bién
phu thudc (Hai long doi voi chat lugng dich vu siéu
thi).

Bang 5: Két qua kiém dinh phwong sai trong mé hinh hdi quy da bién

Mo hinh Binh phwong trung binh sai s6 Giatri F Mirc y nghia (Sig.)
Hoi quy 6,51 73,38 0,00
Phén du 0,09

Gia tri Sig. =0,00 < 0,01 kiém dinh méi quan hé
gitra bién phuy thudc véi cac bién doc 1ap trong mod
hinh c6 y nghia véi d6 tin cdy 99%.

Hé sd phong dai phuwong sai VIF (Variance
Inflation Factor) clia cac bién doc lap déu < 2,0 (Hair
etal., 2006) khong c6 tinh trang da cong tuyén trong
md hinh, gié tri hé sd Sig. cta cac bién doc lap déu

< 0,01: Céc bién doc lap déu ¢co y nghia trong mo
hinh v6i d6 tin cdy 99%. Phuong trinh hdi quy
(chudn hoa) dugc trinh bay nhu sau:
Hai long = 0,099*[Hang hoa] + 0,114*[Nhéan
vién] + 0,148*[Mit bang] + 0,155*[An toan|]
+ 0,232*[Dich vu] + 0,183*[Gia c4]

Bang 6: Két qua kiém dinh cac bién ddc 13p trong mé hinh hdi quy da bién

H¢ s6 hdi quy chwa

Hg so hoi quy da chuan

Tén bién chuiin .h()a héa (Standardized Gid tri Mire y ng!ﬁa Hé 56 phéng
(Unstandar.dlzed Coefficients) t (Sig.) dai phwong sai
Coefficients) (VIF)

Hing s6 0,28 1,53 0,13
Hang hoa 0,10 0,12 2091 0,00 1,15
Nhén vién 0,11 0,15 3,30 0,00 1,40
Mit bang 0,15 020 4,67 0,00 1,27
An Toan 0,16 0,24 5,67 0,00 1,22
Dich vu 0,23 0,34 7,55 0,00 1,36
Giaca 0,18 0,24 5,60 0,00 1,24

Két qua phan tich hoi quy da bién ghi nhan: D
Séau thanh phan ciia chét luong dich vu siéu thi gom:
hang hoa, nhan vién, mat bang, an toan, dich vu va

gia ca cam nhan ¢ y nghia trong mo hinh hdi quy
va (2) Nhan t0 dich vu ¢6 tdc dong manh nhat trong
mo hinh hoi quy so véi cac thanh phan khac, mirc
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do tac dong 1a 0,23. Két qua kha tuong dong voi
phéan tich SEM.

Két qua nghién ciru ndm 2017 cho thdy c6 su
thay doi trong thanh phan chit luong dich vu siéu
thi tac dong dén sy hai 1ong ctia ngudi tidu ding, cu
thé: (1) B6 sung thém thanh phan dich vu va nhan
vién phuc vu vao trong mo hinh, song song do, thanh
phan trung bay khong con ¥ nghia trong mo hinh va
(2) Mitic d6 tac dong ciia cac thanh phan thudc vé
dich vu gia tang (yéu t6 dich vu va nhan vién) co
mirc d§ tdc manh hon so véi cac thanh phﬁn thudc
vé ich loi ¢t 16i nhu: Hang hoéa, gia ca.

5 KET LUAN

Két qua nghién ctru cac nhan t§ dén sy hai long
clia nguoi tiéu dung déi voi chat lugng dich vu siéu
thi ¢ hai thoi diém 13 ndm 2015 va 2017 ghi nhan:
(1) C6 sy thay d6i murc do tac dong ciia cac nhan td
chét lugng dich vu dén su hai long cua khach hang
dbi v6i chat luong dich vu siéu thi, cu thé ¢ sy dich
chuyén muc d6 tac dong ciia nhan t6 gia ca, cao nhat
trong md hinh & thoi diém nghién ctru nam 2015
sang nhan td dich vu, c6 tac dong cao nhét trong mo
hinh & thoi diém nghién ciru nim 2017 nhung thoi
diém nam 2015 khong co ¥ nghia trong md hinh.
Ngoai ra, trong md hinh con loai nhan to trung bay
va bd sung thém 2 nhén t6 nhan vién va dich vu. Cho
thy sy phat trién trong nhu cau ctia khach hang ddi
véi dich vu siéu thi tir quan tdm tam dén gia tri cdt
161 1a hang héa va gia ca sang dich vu gia tang la
dich vu va nhan vién phyc vu va (2) Xac dinh lai cac
nhan t6 cta thanh phan chat luong dich vu siéu thi
tac dong dén sy hai 10ng ctia khach hang gom 7 nhan
t6: hang hoa (04 bién quan sat); nhan vién (04 bién
quan sat); mat bang (04 bién quan sat); an toan (03
bién quan sat); dich vu (03 bién quan sat) va gia ca
(03 bién quan sat). Trong do, nhan td dich vu ¢6 tac
dong 16n nhat dén su hai long cua khach hang.

Két qua nghién ciru nay gbp phan minh ching:
(1) Nhu cau va van dé quan tam cua khach hang luén
thay ddi, do vay doanh nghiép can kip thoi nim bét
chc thay ddi trong nhu cau dé kip dap Gng, phuc vu
khach hang dugc t6t nhat va (2) Su dich chuyén
trong thay d6i nhu cau theo chiéu hudng tir gia tri
ich lgi co ban, c6t 15i ciia dich vu sang quan tim
nhiéu hon dén dich vu gia ting theo thoi gian, sy doi
hoi va yéu cau ngay cang da dang hon, trong d6 quan
tdm va chi trong nhiéu dén cac yéu t dich vu, phuc
vu cua don vi cung cép dich vu.
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