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KIEM PINH THANG PO CHAT LUQNG DICH VU
TRUONG HQP NGHIEN CUU CHO CAC SIEU THI
TAI THANH PHO CAN THO

Pham Lé Hong Nhung', Pham Thi Thao', Pinh Céng Thanh' va Lé Thi Hong Van®
ABSTRACT

Exploratory factor analysis (EFA) and Confirmatory factor analysis (CFA) was employed
to examine a measure of supermarket service quality in Cantho city. The resuts identifies
5 dimensions with 17 attributes of a measure of supermarket service quality: products,
responseness of employees, display of goods, space for shopping and the safety. The
results also provides the dimensions for evaluating supermarket service quality, and
solutions for service quality management of supermarket in Cantho city.
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Title: Examining a measure of service quality: A case study of supermarkets in Can
Tho city

TOM TAT

Nghién cieu s dung phiong phdp phdn tich nhdn 16 kham phd (EFA) va phdn tich nhdn
6 khcfng dinh (CFA) aé kiém dinh thang do chat lwong dich vu siéu thi cho thi truong
thanh phé Can Tho. Két qua nghién ciru da xac dinh thang do chdt leong dich vu siéu thi
cho thi truong Can Tho bao gom 5 thanh phan hang héa, kha nang phuc vu cua nhan
vién, thanh phan trung bay, khong gian mua sam va cdc Yéu 16 an toan tai siéu thi voi 17
bién quan sat. Két qua nghién ciru cung cdp co s¢ thang do danh gid chat leong dich vu
cho cdc siéu thi tai thanh phé Can Tho, ciing nhw déng gop théng tin, dinh hwéng gidi
phap quan tri chat lwong dich vu siéu thi cho nha quadn tri siéu thi tai thi truong thanh
phé Can Tho

Tir khéa: Chit lwong dich vu, EFA, CFA, siéu thi, thanh phé Cin Tho

1 SU CAN THIET NGHIEN CUU

Vi su phat trién nhanh chéng cuia thi truong ban 1¢ hién dai, ddn dén ap luc canh
tranh gilra cac t6 chuc kinh doanh siéu thi ngay cang tang. Thi truong siéu thi ban
1¢ tai Can Tho ciing dang chay dua sbi ndi giita cac t6 chirc kinh doanh siéu thi: tir
su canh tranh cua cac siéu thi hién co trén dia ban, cac chudi cira hang tu chon,
siéu thi mini G7Mart, cdc trung tim mua sim, sy xam nhap cua cac “dai gia” trong
nganh siéu thi ban l¢ trong nudce cling nhu nude ngoai,... Trong bbi canh nguoi
tiéu dung ngdy cang co nhleu co hoi lya chon noi mua sam va ngay cang c
nhimg yéu cau cao hon vé chat lugng dich vu thi dé ton tai va phat trién cac
doanh nghiép can quan tim dén danh gia ciia khach hang vé chét luong dich vu
cua doanh nghiép, qua d6 c6 bién phap gilt khach hang cii, thu hut khach hang
méi. Tuy nhién, cac nha tiép thi dich vu nhan thay 1a dé xay dung thanh cong
chét luwgng dich vu nhu 1a mét loi thé canh tranh, trude tién ho can phai xac dinh
dugc nguoi tiéu dung nhan thic chat lugng dich vu cta doanh nghiép bao gom
nhiing yéu t6 nao? Cac nghién ctru vé chét lugng dich vu nganh ban 1é di xay dung
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mé hinh chét lugng dich vu la mdt khai niém da huéng bao gém nhiéu thanh phﬁn
mdi thanh phan phan 4nh mét thudc tinh cia chét lwong dich vu, chiang han nhu
nghién ciru cia Dabholkar ef al. (1996) kiém dinh tai thi trudng My, Mehta ef al.
(2000) kiém dinh tai thi truong Singapore; tai Viét Nam, Nguyén Thi Mai Trang
va Nguyén Dinh Tho (2003) xay dung thang do chat lugng dich vu tai siéu thi theo
quan diém khach hang tién hanh tai thi truong thanh pho Ho6 Chi Minh. Tuy nhién,
s6 luong va ndi dung ciing nhu do luong cac thanh phan chat lugng dich vu thay
dbi theo timg thi trudng cu thé. Vi muc tiéu xac dinh cac thanh phan trong thang
do chét lugng dich vu siéu thi tai thi trudng thanh phd Can Tho, nghién ciru vé
“Kiém dinh thang do danh gia chat lwong dich vu: truong hop nghién ciru cho cdc
siéu thi tai thanh phé Can Tho” da duoc thyc hién.

2 MUC TIEU NGHIEN CUU

Nghién ciru tién hanh kiém dinh bo thang do cua chat lwong dich vu tai siéu thi
cho thi truong thanh pho Can Tho, tir d6 dé xuat goi y dinh hudng giai phap quan
tri chat lugng cho dich vu siéu thi trén dia ban thanh pho Can Tho.

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Thang do

Pé tai nghién cttu st dung thang do chét lwong dich vu cho nganh siéu thi tai Viét
Nam (Nguyén & Nguyén, 2003) v6i sy diéu chinh va bd sung bién quan sat phu
hop véi thi truong tai thanh phé Can Tho. Thang do cic thanh phan chit lugng
dich vu bao gém 5 thanh phén: Hang hoa, trung bay, mat béng, an toan trong siéu
thi va kha ning phuc vu cua nhan vién duoc do ludng biang 20 bién quan sat
nhu sau:

Biang 1: Thanh phin cac thang do chét lrong dich vu tai siéu thi

Tiéu chi Thanh phin Ky hiéu
Hang tiéu ding hang ngay rat day du HH1
Hang héa C6 nhiéu mat hang dé lva ghQn HH2
Hang hoa c6 nhan mac, xuat x& rd rang HH3
C6 nhidu mat hang méi HH4
Nhan vién luén san sang phuc vu ban NVI1
Nhéan vién phuc vy nhanh nhen NV2
Nhin vién Nhan vién giai d4p tan tinh nhitng thic méc NV3
Nhan vién trang phuc gon gang, lich thiép NV4
Nhan vién rat than thién, vui vé NV5
Am nhac va anh sang trong siéu thi rat tdt TBI
Hang héa trung bay dé tim TB2
Trung bay Bang chi dan hang hoa 1 rang TB3
Quay, ké tii thiét ké thuan tién TB4
Thiét bi thanh toan hién dai TB5
Khoéng gian siéu thi rong rai MBI1
Mt bing Khu vure mua sim sach s&, thoang mat MB2
Bai giir xe rong rai MB3
Hé thong phong chdy chita chay tot AT1
An toan Lbi thoat hiém rd rang AT2
Khong bi lo mét cap tai san, tién bac AT3
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3.2 Phwong phap phan tich

Kiém dinh d9 tin cdy thang do Cronbach’s alpha dugc sir dung d¢ loai bo bién
rac trude khi tién hanh phan tich nhan t6. Kiém dinh d9 tin cdy cula cac bién trong
thang do chit luong dich vu siéu thi tai thanh phé Can Tho dya vao hé sb kiém
dinh Cronbach’s Alpha ciia cic thanh phan thang do va hé s Cronbach’s Alpha
ctia mdi bién do ludong. Cac bién ¢ hé sb tuong quan tong - bién (Corrected item
total correlation) nho hon 0,3 s& bi loai. Mot thang do c6 do tin cdy tot khi né bién
thién trong khoang [0,70 - 0,80]. Néu Cronbach alpha > hoic = 0,60 1a thang do ¢
thé chip nhan duoc vé mat tin cdy (Nunnally & Bernstein 1994).

Sau khi danh gia so by thang do va d¢ tin cdy cua cac bién quan sat bang hé scf)
Cronbach's Alpha, cic bién nay dugc dua vao kiém dinh trong phén tich EFA dé
danh gia gia tri hdi tu va gia tri phan biét cua thang do.

Phin tich nhén t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis — EFA)

Phuong phép nhan t6 kham pha duoc sir dung dé xac dinh cac nhom tiéu chi danh
gia chat lwong dich vu tai siéu thi & dia ban Thanh phé Can Tho. Phuong phap
phan tich EFA thugc nhom phan tich da bién phy thudc 1an nhau (interdependence
techniques), nghia la khong c6 bién phu thudc va bién doc 1ap ma nd dua vao mbi
turong quan gilta cac bién v6i nhau (interrelationships). EFA dung dé rut gon mot
tap k bién quan sat thanh mot tép F (F<k) cac nhan toy nghia hon. Co s¢ cua viéc
rat gon nay dya vao m01 quan hé tuyén tinh cta cac nhan té véi cac bién quan sat.
S6 lwong cac nhan té co so tuy thudc vao mé hinh nghién ciru, trong d6 chung
rang budc nhau bang cach xoay cac vector truc giao nhau dé khong xay ra hién
tuong tuong quan.

Phén tich nhén t6 khing dinh (Confirmatory Factor Analysis — CFA)

Phan tich nhan t khang dinh (Confirmatory Factor Analysis) la mot trong cac ky
thuat thong ké ctia mé hinh céu trac tuyén tinh (SEM). CFA cho chung ta klem
dinh cac bién quan sat (mesured variables) dai dién cho cac nhan t5 (constructs) tot
dén muc nao. CFA 1a budc tiép theo cia EFA vi CFA chi sir dung thich hop khi
nha nghién ciru c6 sin mot sb kién thirc vé cdu trac tiém 4n co so, trong do moi
quan h¢ hay gia thuyét (co dugc tir Iy thuyét hay thuc nghiém) giita bién quan sat
va nhan td co s thi dugc nha nghién ctru mic nhién thira nhan trude khi tién hanh
kiém dinh thong ké. Phuong phap CFA dugc st dung dé khang dinh lai tinh don
bién, da bién, gia tri hoi tu va phan biét ciia bo thang do danh gia chit luong dich
vu tai siéu thi ¢ thanh ph6 Can Tho.

3.3 Miu

S6 ligu dugc st dung trong nghién ciru dugc thu thap tir phong van truc tiép cac
d6i tuong phong van bang bang cau hoi. Viéc thu mau bang cach tiép can va
phong van tryc tiép khach hang c4 nhan mua sim tai cac siéu thi Coopmart,
Vinatex, Maximark va Metro Hung Loi tai dia ban thanh phé Can Tho. Téng mau
thu vé 1a 145, sau khi sang loc ¢6 19 mau bi loai, con lai 126 mau phu hgp. Nhur
vy, v6i ¢& mau n = 126 nghién ciru dd dam bao sb lwong mau tdi thiéu cho
phuong phap phan tich ctia nghién ctru. Trong 126 mau nghién ctru c6 57 mau tai
siéu thi Coopmart (chiém 45,2%), 24 mau tai siéu thi Vinatex (chiém 19%), 19
mau tai siéu thi Maximark (chiérn 15,1%) va 26 mau tai Metro Hung Loi (chiérn
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20,6%). Dya trén ty 1€ co céu mau theo siéu thi va tinh hinh thuc té, ta théiy mau ¢
thé dam bao tinh dai dién. Co cdu mau theo dic diém nhan khau nhu sau: 62,7%
nit va 37,3% nam; 78,57% dap vién c6 do tudi dudi 35 tudi va 21,43% trén 35
tudi; 70,64% c6 trinh d6 Cao ding — Pai hoc va 29,36% duéi Cao dang — Pai hoc;
déap vién c6 thu nhap dudi 4 triéu 66,67% va trén 4 triéu 33,33%.

4 PHAN TiCH DU LIEU VA KET QUA
4.1 Panh gia so bd d9 tin ciy thang do véi hé s6 Cronbach Alpha

Két qua kiém dinh d¢ tin cay thang do vdi hé s6 Cronbach Alpha, cac thanh phén
cua thang do chét lugng dich vu déu c6 hé s6 Crobach Alpha déu duoc chép nhan
vé mit tin cdy (I6n hon mirc yéu cau 0,6). Trong d6, hé sb alpha lan lugt cua 5
thanh phan chéat lugng dich vu siéu thi: hang hoa (0,741), kha ning phuc vu cua
nhan vién (0,814), trung bay (0,781) va mat bang (0,721) va thanh phan an toan
(0,677). Xét hé s6 tuong quan bién - tong (hiéu chinh) cua cac bién quan sat déu
dat yéu cau > 0,30 (Hair & ctg 2006), do d6, tac gia quyét dinh khong c6 bién quan
sat ndo bi loai va thang do phu hop sir dung cho phan tich EFA tiép theo .

4.2 Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Sau khi cac thanh phan cia thang do chat lugng dich vu si€u thi duge danh gia so
bd d9 tin cdy thang do voi hé s6 Cronbach Alpha, tat ca cac bién quan sat déu dat
yéu cau cho phan tich nhan t6 EFA. Phép trich nhan t dugc st dung 1a Principal
Axis Factoring (PAF) véi phép quay khong vudng goc Promax.

Bing 2: Két qua EFA thang do chét lwgng dich vu siéu thi

Nhém nhan to

Bién quan sat hf;yl 1 2 3 4 5
: (NV) (HH) (AT) (TB) (KG)

Nhén vién rat than thién, vui vé NV5 0,869

Nhén vién phuc vu nhanh nhen NV2 0,803

Nhan vién luén san sang phuc vu NV1 0,668

Nhan vién giai dap thic mic tan tinh ~ NV3 0,606

C6 nhiéu mat hang dé lya chon HH2 0,924

Hang tiéu dung hang ngay rat day du ~ HH1 0,685

C6 nhidu mat hang méi HH4 0,437

Khong bi lo mét cip tai san, tién bac ~ AT3 0,808

Lbi thoat hiém rd rang AT2 0,614

Bai gilr xe rong rai MB3 0,580

He¢ thdng phong chéy chita chay tdt AT1 0,509

Bang chi dan hang hoa 1 rang TB3 0,798

Quay, ké ti1 thiét ké thuan tién TB4 0,580

Hang hoa trung bay dé tim TB2 0,562

Khu vyc mua sim sach s§, thoang mat ~ MB2 0,792

Khong gian siéu thi rong rai MBI 0,682

Nhén vién trang phuc gon gang NV4 0,429

Hang hoa co nhian méc, xuét xir o rang ~ HH3 0,399

Nguo"n: S6 liéu diéu tra truc tiép nam 2012

Két qua phén tich EFA dimg lai ¢ 1an 3 sau khi da 1an luot loai b6 2 bién quan sat:
TB1 (am thanh, sang day du) va TB5 (thiét bi thanh todn hién dai) vi c6 trong so
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nhén t6 nhé hon 0,4 (Gerbing & Anderson, 1988) & 2 1an phan tich EFA trudc do.
Két qua EFA lan 3 (bang 2) ¢6 h¢ s6 KMO = 0,83, gia tri kiém dinh Bartlett c6 y
nghia (sig < 0,05), 5 nhém nhan t6 dugc trich véi tong sai trich 55,47%.

Cac nhom nhan td méi co su xdo tron cac thanh phz‘in: yéu t6 MB3 dugc nhom
chung véi thanh phan thang do an toan trong siéu thi; yéu t& NV4 va HH3 duoc
nhom chung véi 2 yéu t6 ciia thang do mat bang siéu thi ban dau (MB1 va MB2).
Nhin chung cac thanh phan con lai khong c6 sy thay d6i dang ké nén tén cac nhom
nhan t§ dwoc gitr nguyén, riéng nhém nhan t6 5 dwoc doi tén thanh khéng gian
mua sam (KG) tai siéu thi nham pht hop hon véi thanh phan cta nhém méi. Nhu
vély, thang do chét luong dich vu sau khi danh gia so bo bao gdm 5 thanh phan: (1)
kha nang phyc vy cua nhén vién (NV), (2) hang héa (HH), (3) an toan (AT), (4)
trung bay va (5) khong gian mua sam (KG) voi 18 bién quan sat. 18 bién quan sat
ctia thang do chat luong dich vu siéu thi déu co trong sé nhén té dat yéu cau trén
0,4 va duoc dua vao kiém dinh tlep theo véi phan tich CFA.

4.3 Phan tich nhén t6 khiang dinh CFA

Két qua CFA cua thang do chat lwong dich vu siéu thi 1an 1 ¢ bién quan sat HH3
(Hang hoa c6 nhan mac, Xuét xtr rd rang) thudc thanh phan khong gian vi trong sO
bién nay chi dat 0,446 nho hon tiéu chudn cho phép (>= 0,5) dé thang do dat gia trj
hoi tu (Gerbing & Anderson, 1988) nén bién nay sé& bi loai va tién hanh CFA lan 2.

Két qua CFA lan 2 (hinh 1) trong s6 cac bién quan sat déu dat chuan cho phép (>=
0,5) va c6 ¥ nghia thong ké cac giatrip déu bang 0,000 (thap nhét 1a trong s6 bién
NV4 0,528). Nhu vay c6 thé két luan cac bién quan sat dung dé do ludng 5 thanh
ph?m cua thang do chét luong dich vu dat dugc gia tri hoi tu. CFA lan 2 cho théy
mo hinh c6 105 bac tu do, gia tri kiém dinh chi-square=168,26 v&i pyane = 0,000,
tuy nhién chi-square/df = 1,60 dat yéu ciu <2 va céac chi s6 chi ra mé hinh phu hop
voi dir liéu thi truong (CFI = 0,926, TLI = 0,904, va RMSEA = 0,069). Tuy nhién
chi ¢6 hai thanh phan dat dugc tinh don hudng la trung bay (TB) va khong gian
(KG), thanh phan con lai c6 mbi twong quan giita cac sai sd cua cac bién quan sat
nén ching khong dat tinh don hudng.

Hé s6 tuong quan gilra cac thanh phan véi sai 1éch chuin kém theo (Bang 3) cho
chung ta thdy cac hé s6 nay nho hon 1 (c6 ¥ nghia thong ké). Vi vdy, cac thanh
phan nhan vién, hang héa, an toan, trung bay va khong gian déu dat gia tri
phan biét.

Gia tri va do tin cdy cua thang do s& dugc danh gia qua hé sd tin cdy tong hop va
phuong sai trich (bang 4). Két qua nay cho thay cac thanh phan cta thang do chat
lwong dich vu siéu thi déu dat yéu clu vé gia tri va do tin cay trir thanh ph?ln an
toan c6 phuong sai trich hoi thip (nho hon 50%).

177



Tap chi Khoa hoc 2012:24b 173-181

Truong Dai hoc Can Tho

Chi-square= 168.260 ; df= 105 ; P= .000 ;
Chi-square/df= 1.602 ;
GFI=.878 ; TLI = .904 ; CFI= .926 ;
RMSEA= .069

Hinh 1: Két qui CFA ciia thang do chit lwong dich vu siéu thi (d4 chuén hoa)

Bing 3: Két qua kiém dinh gia tri phin biét giira cic thanh phén ciia thang do chét lwong

dich vu siéu thj

Moi quan hé R SE CR  P-value
Nhén vién <> Hang hoa 0,399 0,082 7,299 0,000
Hang hoa <--> An toan 0,545 0,075 6,043 0,000
An toan <--> Trung bay 0,538 0,076 6,103 0,000
Trung bay <--> Khong gian 0,671 0,067 4,941 0,000
Nhén vién <--> An toan 0,491 0,078 6,506 0,000
Hang hoa <--> Trung bay 0,588 0,073 5,672 0,000
An toan <--> Khong gian 0,695 0,065 4,724 0,000
Nhén vién <> Trung bay 0,583 0,073 5,715 0,000
Hang hoa <--> Khoéng gian 0,481 0,079 6,592 0,000
Nhén vién <--> Khong gian 0,569 0,074 5,836 0,000

Nguo”ﬁ: S8 liéu diéu tra truc tié}) nam 2012
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Bang 4: Tom tit két quéa kiém dinh thang do chét lwong dich vu siéu thij

N A So bién Do tin ciy Phuwong sai .
Thanh phin quan sait  Cronbach Téng hop trich (%) Gid tri
Nhén vién 4 0,849 0,85 0,57
Hang hoa 3 0,770 0,78 0,55 Pat
An toan 4 0,733 0,74 0,42 yéu
Trung bay 3 0,739 0,74 0,49 cau
Khong gian 3 0,729 0,76 0,53

Nguon: S6 liéu diéu tra tryc tiép nam 2012

Nhu vay, sau phan tich CFA thang do chat lugng dich vu bao gf)m 5 thanh phan
(nhén vién, hang hoa, trung bay, an toan va khong gian) voi 17 bién quan sat, trong
d6, thanh phan khong gian c6 su thay d6i, duoc do luong bang 3 bién quan sat
(loai bién HH3 so v6i két qua EFA). Két qua CFA cho thiy cic thanh phan ctia
thang do déu dat dugc gia tri hoi ty, gia tri phan biét va dat yéu cau vé gia tri ciing
nhu d9 tin cdy.

4.4 Két qua phan tich thong ké mé ta danh gia ciia khach hang dbi véi chit
lwgng dich vu ciia cac siéu thi tai thanh pho Can Tho

Véi két qua thong ké dir liéu nghién ciru, ta nhan thay nguoi tiéu dung déu dong y
v6i chat lugng dich vu cta siéu thi tai thanh phé Can Tho véi tri trung binh cua
cac thanh phan trong khoang tir 3,54 — 4,06 (dat mirc y nghia dong ). Tri trung
binh ciia cac thanh phan 1dn lugt theo thir ty giam dan nhu sau: (1) Khong gian —
4,06, (2) Hang hoa — 3,85, (3) Trung bay trong siéu thi - 3,76, (4) An toan trong
siéu thi - 3,67 va (5) Kha ning phuc vu ctia nhan vién — 3,54. Trong do, thanh phan
kha ning phuc vu ciia nhin vién c6 tri trung binh thap nhat (3,54); cac tiéu chi do
luong thanh phan nay déu c6 tri trung binh & muc ¥ nghla dong y, riéng tiéu chi
nhan vién phyc vu nhanh nhen theo khach hang danh gia ¢ murc trung binh (3,39).
Sau thanh phan kha ‘nang phuc vu cua nhén vién, thanh phan an toan trong siéu thi
¢6 tri trung binh thap thi 2; ‘trong do ti€u chi khong lo mat cap tai san, tzen bac
khach hang danh gia thap nhét. Nhu vay, tinh trang mat cap tai san hién van con 1a
van dé bét cap tai cac siéu thi, khién khach hang lo ngai. Pay la 2 thanh phan can
dugc chii ¥ cai thién trong quan tri chat lugng cta céc siéu thi.

5 KET LUAN VA PINH HUONG GIAI PHAP

Dé tai nghién ctru da kiém dinh thang do chét lugng dich vu siéu thi cho thi trudng
thanh phd Can Tho théng qua khao sat ¥ kién khach hang. Qua tién trinh nghién
clru va phan tich dir liu, két qua thang do chét lugng dich vu siéu thi tai thi truong
thanh phd Can Tho theo danh gia cua khach hang bao gdm 5 thanh phan: (1) thanh
phan hang hoa, (2) Kha nang phyc vu cta nhén vién, (3) Trung bay trong siéu thi,
(4) Khéng gian mua sam va (5) cac yeu t6 an toan véi 17 yeu t6. Cac thanh phan
cta thang do dong gop thong tin, co s cho hoat dong danh gia tham do ¥ kién
khach hang va 1a co sé cho giai phap nang cao, cai thién chat luong dich vu cho
cac siéu thi cua cac siéu thi trong hoat dong kinh doanh ctia minh.
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Mt vai dinh hwong gidi phdp cho cdc nha qudn tri siéu thi tai thi truwong thanh
pho Can Tho

Chién luoc nang cao chét lwong dich vu can dua trén co s& 5 nhan td cAu thanh cua
chat lwong dich vu duoc danh gia va kiém dinh théng qua ¥ kién khach hang. Hay
noi cach khac, cac yéu td cAu thanh cua chat luong dich vu cua siéu thi can duoc
xac dinh 16 va do luong dwoc cam nhan ctua khach hang ddi véi dich vu cua siéu
thi. Cu thé trong két qua nghién ctru, cac thanh phan cua thang do chit luong dich
vu déu dat su dong y cua khach hang dbi v6i chat luong dich vu ma céc siéu thi
cung cép tai thi truong Can Tho. Day that su la két qua kha (quan cho céac siéu thi
tai Can Tho nhung mot dich vu cung cap cho khach hang can khong nging néng
cao tir viéc can cai thién cc thanh phan c6 mirc danh gia thap nhat dén tiép tuc
duy tri cdc thanh phan dat muc dénh gia cao nhét.

Céc siéu thi can cha y nang cao kha ning phuc vu ctia nhan vién véi phuong cham
mdi nhan vién 1a mot ngudi huéng dan, phuc vu nhiét tinh hiéu qua cho khach
hang vi day 1a thanh phan c6 muc danh gia thip nhét trong so sanh gitra cac thanh
phan khéc cua thang do. Didu nay can dugc chi trong ngay tir khau tuyén dung cac
nhan vién chat lugng, thudong xuyén td chirc cac 16p dao tao, nghiép vu, kién thrc,
ky ning can thiét trong qua trinh phuc vu khach hang va mot ché do luong thudéng
hop 1y nham kich thich tinh thdn 1am viéc ciia nhan vién. Dé khach hang that sy 1a
thuong dé, can dat nhan vién 1én hang ddu. Cham séc nhan vién — giai phap nang
cao chat luong dich vu déng thoi gia tang sy hai long cta khach hang.

Tiép theo, cin dam bao tinh trang an ninh, an toan tao tim 1y an tim cho khach
hang mua sam tai si€u thi, duy tri hé thong phong chay chita chay va 10i thoat
hiém, bai giit xe an toan, tién 1oi,...

Duy tri cac yéu té thudc thanh phan hang hoa véi muyc tiéu “noi cung cap hang hoa
déy du, chat luong, dap ung nhu cau khach hang”. Kiém soat chit ché chat luong
hang héa bang cac hé thong kiém tra dau vao va dau ra cho san phdm ciing nhu
trong qua trinh bao quan dé hang hoa dén tay nguoi tiéu dung 14 nhitng hang hoa
chit lugng. Can nam bét thong tin thi truong, lién tuc cip nhat, ludn co6 nhitng mat
hang méi lam phong pht danh muc hang hod dap tmg t6t nhu cau khach hang.

Viéc trung bay hang hoa lién quan tryc tiép dén nhitng thuan tién trong viéc lya
chon hang hoa cua khach hang. Si€u thi can duy tri cach bo tri cac gian hang va
sap x€p hang hoa nhu hién tai.

Chu trong cong tac danh gia chét luong dich vu siéu thi nham c6 chién luge quan
tri chat lwong dich vu hiéu qua theo quan diém khach hang. Vi ddy 1a nghién ctru
duoc thyc hién cho ca thi trudng thanh phé Can Tho, nén két qua nghién cuu s¢
mang tinh téng thé. Bén canh do, thang do s& khong nhat thiét mang s luong va
ndi dung chinh xac 1a 17 bién quan sat nhu dé tai da kiém dinh, tiy theo timg siéu
thi cu thé, cling nhu thoi gian thyc hién nghién ctru,... ma s€ c6 sy khac nhau trong
céc bién do luong 5 thanh phén chat lugng dich vu siéu thi. Do do, viéc thuong
xuyén thyc hién danh gia chat lugng dich vu siéu thi ciia minh & nhing thoi dlem
khéc nhau dé kip thoi nim bat dugc cam nhan cua khach hang va céc dlem ton tai
trong dich vu cuta siéu thi can cai thién la diéu 12 ma cac nha quén tri can chu y
quan tdm. Phuong thic thuc hién c6 thé két hop trong qua trinh dién ra cac chuong
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trinh khuyén méi. Vi du: trong qua trinh t6 chirc cac chwong trinh khuyén mai, siéu
thi nén 10ng ghép hinh thirc tra 16i cau hdi dé nhan qua, cac cau hdi nay nén c6 tinh
chat tham do y kién khach hang.
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