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Toém tét - Nghién cru nay cé muc dich xac dinh cac nhan td anh
hwéng dén chat Iuang dich vu siéu thj ban Ié. Trén co s& khao sat
thu thap y kién cta khach hang tai 6 siéu thi trén dia ban Thanh
pho H& Chi Minh ciing nhuw thong qua viéc tiép can cac nghién ctu
vé danh gia chat lwong dich vu néi chung va chét lwong dich vu
siéu thi ban & ndi riéng, nghién clru st dung phwong phap dinh
tinh @& xac dinh mo hinh nghién ctru va cac bién sb nghién ctu.
Két qua nghién ctru cho thay ton tai 5 thanh phan anh hwéng dén
chét lwong dich vu siéu thi ban I8 - mét co s& kinh doanh ban 1&
hién dai vira cung cap hang héa va cung cép dich vu. Nghién ctu
da dé xuat mot s6 kién nghi va ham y chinh sach cho cac nha quan
ly kinh doanh siéu thi, dong thoi dé xuét cac huéng nghién ctu
tiép theo.

Tir khéa - siéu thi; ban 1&; dich vu; hang hoa; siéu thi ban 1é

1. Gi6i thi¢u

Chét lwong dich vu cung cip da va dang tré thanh dinh
hudng chién lugc va chinh sach kinh doanh hitu hiéu ma
cac doanh nghiép thuc hién nhim gia ting kha nang canh
tranh va thu hit khach hang, mot phuong thirc tiép can
quan trong trong quan 1y kinh doanh hién dai nham huéng
dén kha nang phuc vu khach hang mot cach t6i uu (Avkiran,
1999; Abu, 2004). Parasuraman va cong su (1985) cho
rang chat luong dich vu 1a khoang cach gitra sy mong doi
cua khach hang va nhan thirc cia khach hang khi da mua
va st dung dich vu. Chét lugng dich vu con duge dinh
nghia nhu kha niang ciia mot dich vu bao gdm do bén tong
thé, do tin cay, do chinh xac, su d& van hanh, dé stra chita
va cac thudc tinh c6 gia tri khac dé thuc hién céac chire nang
cua dich vy (Dabholkar & cong su, 1996). Ngoai ra, do moi
truong van hoa khac nhau, nguoi tiéu ding & mdi qudc gia
khéc nhau c6 thé nhén thirc khac nhau vé chat luong dich
vu tuong ng véi mdi loai hinh dich vu khac nhau (Cronin
& cong su, 1992); (Nguyén, 2006, 2007).

Viéc nghién ciru dénh gia chét luong dich vu cling nhu
xé4c dinh cdc nhan t6 anh hudng dén chat luvgng dich vu da
nhan dugc sy quan tim dang ké cua cac nha nghién ctru va
céc nha quan 1y théng qua viéc xay dung co so 1y thuyét
(Smith, 1995), nhan dién chét luong dich vu va kiém dinh
cic gia thiét cia mo hinh nghién ctru (Thenmozhi &
Dhanapal, 2010), tir d6 dé xuat cac khuyén nghi cai thién
chat lugng dich vu. Tir nhitng nim 1980, cac nghién ctru Iy
thuyét va dé xudt mé hinh thuc nghiém vé chit lugng dich
vu d3 bat dau duoc dé xuét, tiéu biéu 1a cac nghién ctru ctia
Gronroos (1984), Parasuraman (1985), Cronin va Taylor
(1992), Sweeney va cong su (1997), va viéc van dung trong
thyuc té kinh doanh dich vu tai Viét Nam (Nguyen, 2006).
Céc nghién cuu nay da phat trlen khung ly thuyét phan tich
danh gia chat luong voi nhidu yéu té cau thanh khac nhau,
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va trong cac linh vuc dich vu khac nhau. Do d6, thong qua
nghién ctru cac mé hinh phan tich danh gia chat luong dich
vu dugc thuc hién trong va ngoai nudce, da dugc cong bd
trong cac tap chi khoa hoc, ciing nhur thyc tién quan 1y kinh
doanh ctia cac doanh nghiép, bai viét nay c6 muc dich xac
dinh m6 hinh nghién ctru danh gia chét luong dich vu siéu
thi ban 1é trong diéu kién kinh té, phan phdi va vin hoa tai
Viét Nam.

2. Co s Iy thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Co 56 Iy thuyét

C6 nhiéu quan ni€ém khac nhau vé chét luwong dich vu,
phan anh nd luc cung cép dich vu cua doanh nghiép va su
ghi nhan cua khach hang. Lehtinen & Lehtinen (1982) cho
rang chit lwong dich vu phai duoc danh gi4 trén hai khia
canh, mot 1a qua trinh cung cép dich vu va hai 1a két qua
ctia dich vu. Gronroos (1984) ciing dua ra hai thanh phan
cuia chit luong dich vu, d6 1a chét luong k¥ thuat - 1a nhitng
gi ma khach hang nhan dugc, va chat luong chirc ning -
dién giai dich vu dugc cung cdp nhu thé niao. Parasuraman
& cong su (1988) quan niém chét lugong dich vu 1a “muc
d6 khac nhau gitra sy mong dgi cua khach hang vé dich vu
va nhan thirc cta ho vé két qua cua dich vu”. Cac nghién
ctru vé chat lugng dich vu déu st dung tong hop hai phuong
phap nghién ctru dinh tinh va phuong phap nghién ctru dinh
luong dé xdy dyng thang do va kiém dinh thang do cac
thanh phan cau thanh nén chit lugng dich vu (goi 1a thang
do SERVQUAL). Thang do SERVQUAL dugc diéu chinh
va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich vu khac nhau, bao gém
22 bién dé do ludng nim thanh phan cua chat lugng dich
vu, d6 la: Do tin cdy (Reliability), Tinh dap tng
(Responsiveness), Tinh dam bao (Assurance), Phuong tién
hiru hinh (Tangibles) va Sy dong cam (Empathy). Tur do,
nhiéu nghién ctru st dung thang do SERVQUAL dé do
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luong chét luwong dich vu va danh gia tinh hiél} Iwc va d@o
tin cdy trong cac nganh cong nghiép véi cac boi canh van
hoa khac nhau (Mehta & cong su, 2000; Kim & cdng sy,
2003).

Kinh doanh ban 1¢ theo hinh thirc siéu thi 1a kiéu kinh
doanh dan xen gitra viéc cung cdp hang hoéa va cung cép
dich vu, do d6 nghién ctru vé chat lwong dich vu ban 1¢ doi
hoi phai ké thira va két hop cac dic trung cua loai hinh dich
vu nay (Dabholkar & cdng sy, 1996), thé hién trong nghién
ctru vé chit luwong dich vy ban 1é va da dua ra ndm thanh
phan co ban cua chat luong dich vu ban 1¢, d6 1a: Phuong
tién hiru hinh, D¢ tin cdy, Nhan vién phuc vu, Giai quyét
khiéu nai, va Chinh sach cuia cira hang. Thang do chét
luong dich vu ban 1€ cua Dabholka & cong su (1996) duoc
xem la thang do c6 thé sir dung thich hop trong thi trudng
ban 1€ siéu thi vi hinh thirc kinh doanh siéu thi 1a dang kinh
doanh hdn hop vira san pham va dich vu.

Tinh da dang ctia HH va dich vu

Khé nang phuc vu cua nhan vién

Trung bay trong siéu thi

Co s6 ha tang va mit bang

Tinh an toan trong siéu thi

Nghién ctru nay str dung thang do chét luvong dich vu
béan 1¢ (Dabholka & cong su, 1996) va Nguyén (2006) ap
dung cho nganh ban 1¢ tai Viét Nam. Trén co s& tiép thu
két qua nghién ciru clia cc tac gia néu trén, bai viét sir dung
phuong phap nghién ciru dinh tinh nham diéu chinh va bo
sung cac thanh phﬁn cua chét luwong dich vu si€u thi ban 1&
trong diéu kién kinh té, phan phdi va vin hoa tai Viét Nam.
2.2. M6 hinh nghién cieu va cdc gid thuyét

M5 hinh nghién ciru dugc xay dung trén co sé tong hop
céc bién sb cong bd trong cac nghién ctru thuc nghiém, cha
yéu tir cong trinh ciia Dabholka & cong sur (1996) va cong
trinh ctia Nguyén (2006) va kiém dinh qua nghién ciru dinh
tinh tir viéc phong van cac nha quan 1y siéu thi, cac chuyén
gia trong linh vuc marketing va cac khach hang thuong
xuyén mua sam tai cc siéu thi ban 1¢ d4 hinh thanh va dang
phét trién manh & Thanh phd HO Chi Minh.

Chét lwong dich
vu siéu thi

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru chat lwong dich vu siéu thi ban lé tai Viét Nam

Két qua nghién ciru dinh tinh cho thdy chit lugng dich
vu siéu thi 1a khai niém da hudéng bao gém niam thanh
phan, d6 1a (1) tinh da dang cua hang hoa, (2) kha ning
phuc vu cuia nhan vién, (3) cach thirc trung bay trong siéu
thi, (4) mit bang siéu thi, va (5) an toan trong siéu thi.
Nhin chung, cac thanh phﬁn chét lugng dich vu siéu thi
nhu nhan vién phuc vy, mét béng siéu thi, trung bay hang
hoa thi c6 diém twong ddng so véi mé hinh thang do chat
lugng dich vu si€u thi cia Dabholka & cong su (1996)
va Nguyén (2006).

- Tinh da dang cua hang hoa va dich vu

Tinh da dang ctia hang héa thé hién mirc d6 phong phu
cua cac nganh hang va mat hang bay ban tai siéu thi cung
céc dich vu ma siéu thi cung cap cho khach hang, mang dén
kha ning lya chon va mua sam cta khach hang, dap ung
nhu cau chinh yéu ctia khach hang khi dén siéu thi. Hang
hoa ban tai si€u thi mét mat hinh thanh tr quan hé mua
hang ctia siéu thi vdi cac nha san xuét, mit khac hinh thanh
tir chién luoc phat trién hang hoa mang nhén hiéu riéng cua
si€u thi. Chinh su da dang hang hoa va dich vu cua siéu thi
quyét dinh kha nang thu hat khach, va dap tmg nhu cau
mua sim cua khach  hang. Trén co so két qua tir cac nghién
clru trude, gia thuyét thir nhit 1a:

HI: Tinh da dang cua hang hoa ban tai siéu thi anh
hudng manh mé dén chat lugng dich vu si€u thi.

- Kha nang phuc vu cua nhdn vién

Kha niang phuc vu ctia nhan vién thé hién & sb lugng va
chét luong cua doi ngli nhan vién hién hitu trong si€u thi
san sang don tiép va phuc vu khach hang. Nhan vién cua
siéu thi voi cac ky nang phuc vu chuyén nghiép, thai do
phuc vu 4n can, quan tdm, cham séc khach hang va tu van
cho khach hang trong qué trinh mua sim, hd tro va giai dap
céc thic méc ctia khach hang... co tinh chét quyét dinh dén
chat lugng dich vu siéu thi. Trén co s& két qua tir cac
nghién ctru trude, gia thuyét thir hai 1a:

H2: Kha nang phuc vu cua nhan vién tai siéu thi anh
hudng manh mé dén chat luong dich vu siéu thi.

- Trung bay trong siéu thi

Trung bay 14 hoat dong phd bién thé hién dic trung
cua siéu thi so véi cac loai hinh ban 1¢ khac. Trung bay
tai siéu thi bao gdm viéc bay tri va sap xép hang hoa bén
trong, cac phuong tién bay bién duogc sir dung, hé théng
thong tin chi dan, tinh khoa hoc va nghé thuat cua trung
bay. Cong tac trung bay tai siéu thi c6 tim quan trong dic
biét, mot mit biéu thi mot cach khoa hoc va hép din khach
hang bang cac mat hang dugc bay ban, mat khac thé hién
tinh thuyét phuc va dinh huéng khach hang khi tim kiém
va chon hang, gép phan quyét dinh chat luong dich vu
siéu thi. Trén co so két qua tir cac nghién ctru trude, gia
thuyét th ba la:
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H3: Cong tac trung bay trong siéu thi anh hudng manh
mé dén chit luong dich vu siéu thi.

-Coso ha td‘ng va mdt b&ng siéu thi

Co s6 ha tﬁng va mat béng siéu thi biéu thi cac yéu t6 vat
chét hinh thanh nén siéu thi va dugc trang bi bén trong siéu thi
nham hd tro va tao didu kién cho khach hang tiép can va thuc
hién muc dich tham quan, mua sim ctia minh. Co s& ha tﬁng
va mat béng siéu thi bao ham cac yéu t6 nhu vi tri toa lac siéu
thi, sy phan chia khong gian bén trong, hé thong phuong tién
hd trg mua sam va thanh toan, bii giit xe va phuong tién cat
gitt hanh 1y danh cho khach hang. Co s& ha tng va mit bang
siéu thi cung tac dong dén chét lugng dich vu siéu thi. Trén co
s& két qua tir cac nghién ciru trude, gia thuyét thi tur 13

H4: Cosoha tﬁng va mat béng siéu thi anh huéng manh
mé& dén chit luong dich vu siéu thi.

- An toan trong siéu thi

Khach hang mua sim tai siéu thi ludn yéu cAu dam bao
tinh an toan. An toan trong siéu thi biéu thi su thiét lap ché 4o
an toan théng qua cac phuong tién vé phong chay va chira
chay, hé thong bién chi dan thoat hiém, su hién dién cua doi
ngili nhan vién an ninh va tinh trang an ninh trong toan bg siéu
thi. Mot khi yéu t6 an toan trong siéu thi dugc dam bao s¢€ tao
khong khi yén tim cho khach hang tham quan va mua sim,
tao diéu kién cho khach hang luu lai 1au trong siéu thi, qua do
thuc ddy viéc mua sim an toan. Yéu t6 an toan trong siéu thi
anh huong nhét dinh dén chét lugng dich vu siéu thi. Trén co
s0 két qua tir cac nghién ciru trude, gia thuyét thir nam la:

H5: Yéu t6 an toan trong siéu thi anh huong manh mé
dén chat lugng dich vu si€u thi.
2.3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién b?mg hinh thirc
thao ludn véi 10 chuyén gia hoat dong trong linh vuc kinh
doanh siéu thi, 10 nha quan 1y siéu thi ban 1é va 30 khach
hang tiéu biéu thudng xuyén mua sim tai siéu thi. Qua trinh
nghién ciru dinh tinh nham xac dinh 16 cac bién va thang
do cua ting bién trong mé hinh nghién ctru. Cac bién
nghién ctru chinh cia mo hinh rit ra tir cac nghién ctru thuc

nghiém va kiém dinh qua nghién ctru dinh tinh, thé hién
trong Bang 1.

Nghién ctru dinh Iugng dugce thyc hién thong qua viée
phong véan 2.200 khach hang phan phéi tai 6 siéu thi ban 1¢
trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh: Siéu thi Coopmart,
siéu thi BigC, siéu thi Maximax, si€u thi Metro, si€u thi
Citimax va siéu thi Lotte Mart. K&t qua phong vén thu vé
2.000 phiéu dat yéu cau, dugc dua vao sir dung phan tich.

Céc bién sb cia mo hinh nghién ciru sir dung thang do
Likert tir 1 dén 5. Kiém dinh d6 tin cay cua thang do va
phan tich nhan t6 kham pha EFA duoc thé hién ¢ Bang 2.
Két qua phén tich Cronbach's Alpha cac thang do déu c6
do tin cdy kha cao, cic hé sd trong quan bién tong ciia cac
bién s6 déu dat tiéu chuin cho phép (16n hon 0,3) dat yéu
cau dwa vao phan tich nhan t6. Phéan tich nhan t6 kham pha
EFA st dung phuong phap trich hé sé 1a Principal
Component Analysis va phép xoay Varimax dé phan nhom
c4c nhén t6, cho thiy cac thanh phan sau khi loai cac bién
rac 1a dat yéu cau do c6 hé s6 tai nhan té ciia cac bién quan
sat 16n hon 0,5 (Hair va cong sy, 2010), kiém dinh Bartlett
v6i mirc y nghia 13 sig.=0,000; hé s6 KMO = 0,834. S6 bién
con lai sau khi phan tich nhén t5 1a 38 bién duoc rat trich
thanh 5 thanh phan vdi cic nhan té tuong tmg va cac mirc
gia tri Eigenvalues déu 16n hon 1, va phwong sai trich 16n
hon 50%. Két qua phéan tich EFA d3 ching t6 md hinh
nghién ctru khong thay d6i, gdm 5 thanh phan doc lap va 1
thanh phan phu thudc dwoc sir dung cho phén tich hoi quy
tuyén tinh boi.

3. Két qua nghién ciru va thao luin
3.1. Kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Phén tich hdi quy tuyén tinh boi vé mdi quan hé giira
céc nhan to tac dong dén chat luwong dich vu siéu thi dugc
thuc hién bang phuong phéap Enter va két qua hoi quy duoc
trinh bay ¢ Bang 3. Nhu viy, tinh da dang ctia hang hda,
kha nang phuc vu cua nhan vién, trung bay trong siéu thi,
co so ha tﬁng va mat béng, an toan trong siéu thi s€ anh
hudng dén chét luong dich vu siéu thi, do d6 cac gia thuyét
H1, H2, H3, H4, va H5 duoc chip nhan.

Bing 1: Thang do cdc bién s6 trong mé hinh

Tén bién S6 quan sat Ghi chu
Hang hoa tai siéu thi da dang vé co céu va ching loai
Hang hoa ban tai siéu thi dap ang t6t nhu ciu mua sim
Hang hoa ciia siéu thi cung cip luén dam bao vé chit lwong
. — - Dabholka & cong su
Tinh da dang Gia cd hang hoa 1a hop ly (1996); Ngg};én )
clia hang hoa | Hang hoéa tai siéu thi c6 nhan hiéu uy tin va xuét xii 1o rang (2006); phat tricn b
va dich vu tac gia

Hang hoéa bay ban tai siéu thi luén dugc cap nhat va ddi méi

Hang hoa tai siéu thi phan 16n khéc v&i hang hoa bén ngoai

Dich vu g6i qua mién phi dap tmg t6t nhu ciu khach hang

Dich vy khuyén méi va hiu mi cua siéu thi rat tt va hip dan

Dich vy dit va ban hang qua dién thoai rit tién ich

Dich vu chuyén hang dén dia chi khach hang chu déo va ding gid

Dich vu nhén déi hang theo y&u cdu cta khach hang 14 tbt
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Nhan vién siéu thi c6 trang phuc gon gang, lich thiép

Nhan vién siéu thi rt than thién, vui vé trong giao tiép véi khach hang Dabholka & cong su
A ns (1996); Nguyen
Kha 0ng | \1an vien clia siéu thi luén gitp khich hing khi c6 nhu c3 At tridn b
phuc vu ciia an vién cta siéu thi luén giup khach hang khi ¢6 nhu cau (2006); ffhat_frlen boi
nhan vién | Nhan vién phuc vy giai dap tan tinh nhitng thic méc cia khach hang tac gia
Nhan vién cta siéu thi c6 kha ning tu vén cho khach hang yén tim
Nghiép vu ban hang ciia nhan vién rat chuyén nghiép
Nhan vién siéu thi giao hang rét chuyén nghiép
Siéu thi toa lac & vi tri thun tién cho viée tiép can va mua sim
Mit bang bén trong siéu thi rong rii va thoang mat
Dabholka & cong sy

Co sO ha
tang va mat
bang siéu thi

L4i di danh cho khach hang bén trong siéu thi thoai mai

Bai giir xe cua si€u thi rdng rai va thuan tién cho viéc ra vao

Khu vue vui choi, giai tri danh cho tré em hap din va da dang

Hé théng ké va quiy trung bay hang héa phu hop

Hé théng xe ddy chira hang déap ung t6t nhu ciu mua sim

Hé théng gi6 x4ch chta hang dap ung tét nhu ciu mua sim

Thiét bi thanh toan hién dai cho phép thanh toan nhanh chéng

Hé théng 4m thanh, nhac va anh sang trong siéu thi phu hop

(1996); Nguyén
(2006); phat trién boi
tac gia

Hang hoa trung bay bén trong siéu thi hop 1y va d& nhan biét

Dabholka & cong su
(1996); Nguyen

tﬁ;ggi; Théng tin chi din hang héa trung bay r(j) rang (2006); [?hét_ Erién bsi
hang héa Thong tin gia cad hang hoa dugc niém yét rd rang tac gia
Phuong tién trung bay thiét ké hop 1y va d& tim kiém hang hoa
Hang héa dugc trung bay vira dam béo tinh khoa hoc va ngh¢ thuat
An toan Céc phuong tién phong chay va chita chay ddy di va tét Dabholka & cong sy

trong siéu thi

Phuong tién va dich vu cét gitr hanh 1y dam béo va an toan

(1996); Nguyén
(2006); phat trién boi

Nhén vién kiém soat luén duy tri tinh trang dam bao an ninh tac gia
Hé théng bién chi din thoat hiém r rang va d& nhén biét
Siéu thi 1a diém mua sim thuong xuyén Dabholka & cong su
Chét luon A B T (1996); Nguyen
proryiny éié%l Thyc hién sy mua sam chu y¢u tai siéu thi (2006): phat trién boi
thi Siéu thi d4p tmg tét nhu ciu mua sim tac gia

Hang hoa va dich vu cua siéu thi c6 chit luong

Bing 2: Két qud kiém dinh dj tin cdy thang do va phdn tich nhdn t6 ciia cdc bién s6 thugc mé hinh nghién ciru

Bién sb S6 bién | Cronbach Gia tri Mircy | Phuong sai Gia tri

quan sat Alpha trung binh nghia trich KMO
Tinh da dang cta hang héa va dich vu 12 0,938 3,8045 0,001 35,84 ,750
Kha nang phuc vu ciia nhan vién 7 0,866 3,7505 0,002 41,60 ,820
Co s& ha tAng va mit bing siéu thi 10 0,934 3,8529 0,000 38,72 771
Cbng tac trung bay hang hoa 5 0,883 4,0256 0,001 40,32 ,798
An toan trong siéu thi 4 0,901 4,1655 0,000 39,27 ,659
Chét lwong dich vu siéu thi 4 0,825 3,7850 0,001 36,08 731
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Bing 3: Céc hé s6 ciia mo hinh hoi quy gitta !)ién 0 chat hrong
dich vu va cac nhan to anh huong den chat lwong dich vu

Bién s6 phu thudc: Chat luong

dich vu siéu thi

Bién doc lap Tham sé wdc lugng
Hing sb 5,987%%*
Tinh da dang ctua hang hoéa va 0,8527%%*
dich vu

Kha nang phuc vu cua nhan vién 0,729%**
Co s ha tng va mdt bang siéu 0,663%%*
thi

Cong tac trung bay hang hoa tai 0,536%**
siéu thi

An toan trong siéu thi 0,427%**
Hé sb xé4c dinh 0,724
H& s6 xé4c dinh hi¢u chinh 0,709
Théng ké F 80,705%**
Théng ké Durbin-Watson 2,34
S6 quan sat 2000

Chit p: *%% %% v * thé hién y nghia thong ké ¢ mirc 1%, 5%,
va 10%

3.2. Thdo ludn

Nghién ciru cho thdy 5 nhén t6 anh huong dén chat
lugng dich vu siéu thi, mtc tac dong cia tung nhan td co
su khac nhau: Sy da dang cua hang hoa va dich vu 1a nhan
td c6 anh hudng cao nhat dén chat lugng dich vu siéu thi
v6i hé s6 hdi quy 12 0,852; Kha ning phuc vu ciia nhan vién
12 nhan té ¢6 anh hudng tich cyc dén chét lwong dich vu
siéu thi voi hé sb hoi quy 1a 0,729; Co sé ha t?lng va mat
béang siéu thi 12 nhan t§ c6 anh huong tich cuc dén chit
lwong dich vu siéu thi v&i hé s6 hdi quy 14 0,663; Cong tac
trung bay hang hoa tai siéu thi c6 anh hudng tich cuc dén
chét lugng dich vu si€u thi véi hé s6 hdi quy 1a 0,536; Sy
an toan trong siéu thi 1a nhan té ¢6 anh hudng tich cuc dén
chat luong dich vu siéu thi v6i hé s6 hoi quy 1a 0,427. Ca
nam nhén t6 déu thé hién sy anh hudéng manh dén chét
luong dich vu siéu thi ban 1é, nhung nhan td 6 tm quan
trong ddc biét va co tinh quyét dinh 1a tinh da dang cta
hang hoéa va dich vu va kha nang phuc vu ctia nhan vién.

Chat lugng dich vu siéu thi la mét khai niém da huéng,
lién quan dén toan bo qua trinh cung cap hang hoa va dich
vu cua siéu thi trén co s¢ nhitng diéu kién kinh doanh tbi
thiéu, dap mg nhu ciu tham quan va mua sim ciia khach
hang (Anselmsson, 2006). Chét lugng dich vu siéu thi ban 1é
theo nghién ctru thuc té cho thiy d6 1a mot khai niém tong
hop, si€u thi véi tu cach 1a nha kinh doanh ban 1& vira cung
cAp hang hoa vira cung cip dich vu. Do d6, chit lugng dich
vu siéu thi biéu thi 13 "mét dia diém mua sdam cé chat luwong",
"mét noi Iy twong cho viéc mua sam", "khong gian bay bdn
hang hoa va cung cd'p dich vu hién dai", 1a "noi mua hang
6 chat lwong va méi trieong kinh doanh van minh".

Viéc kinh doanh cua siéu thi doi hoi nha quan ly dong
thoi phai quan tim dén tat ca cac bién so anh huong dén
chét luong, d6 1a dam bao sy da dang veé hang héa va dich

vu cung cép, duy tri d6i ngii nhan vién ban hang c6 kha
nang phuc vu va cham séc khach hang, duy tri hé théng co
s& ha t?lng va mat béng siéu thi t6t, dam béao thuc hién cong
tac trang hoang va trung bay hang hoéa vira dam bao tinh
khoa hoc va nghé thuat, dong thoi phai dam béo cac didu
kién an toan cho khach hang trong qua trinh tham quan va
mua sdm. Van dé co tinh chién lugc ddi voi cac chi thé
kinh doanh siéu thi hi¢n nay la 1am sao kién toan ti wu cac
diéu kién kinh doanh vén co vé phuong dién vat chét va
trang thiét bi, quy hoach khong gian c6 tinh hop 1y va hiéu
qua, ddng thoi phat trién phd hang hoa va dich vu kinh
doanh dich thyc huéng dén nhu cdu mua sim cta khach
hang, tao 1ap moéi truong bén trong va bén ngoai siéu thi
vira dam bao tinh an toan va van minh, va kiém soat mot
cach dong bo cac chinh sach trong qua trinh kinh doanh,
dap g nhu cau tham quan va mua sam cua khach hang.

4. Han ché va hwéng nghién ciru twong lai

Chét lugng dich vu ndi chung va dich vu si€u thi noi
riéng 1a van dé phirc tap khong chi trong do luong, xac
dinh ma ca trong thiét 1ap, kién toan va nang cao nham
dap ung mong doi cta khach hang. Trong bdi canh kinh
doanh va canh tranh khéc 1iét, mot mit cac siéu thi phai
canh tranh 13n nhau dé thu hat khach hang, mat khac cac
siéu thi con phai canh tranh v6i hé théng ban 1¢ doc lap
riéng 1¢ von ton tai tir xua trén thi trudng. Nghién ciru nay
chi thyc hién trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh, véi
viéc diéu tra 2.000 khach hang tdp trung tai 6 si€u thi co
qui mo 16n va cé thoi gian kinh doanh tuong di dai, vi
thé két qua nghién cru chua hoan toan ¢ thé nhan rong
cho toan bd céc siéu thi. Cac tham khao phuc vu nghién
ctru chu yéu 1a cac nghién cliru & cac qudc gia phat trién,
mic du da c¢6 su trién khai nghién ctru dinh tinh nham xac
dinh su phu hop cua mé hinh dénh gia chét luong trong
diéu kién kinh t& va van hoa cua Viét Nam. Nghién cuu
chua sir dung mé hinh cdu trac dé danh gia dong thoi tac
dong tong hop cua cac bién s6 trong mé hinh danh gia chét
luwong dich vu siéu thi. Cac han ché nay s€ dugc tiép tuc
nghién ctru trong twong lai nhim dwa ra cac két qua nghién
ctru co tinh khoa hoc va thuc tién hon.

Chét lugng dich vu siéu thi 1a vAn d& ¢6 tinh séng con,
quyét dinh viéc td chuc kinh doanh cua siéu thi mot cach
¢6 chét luong, dam bao thu hit va duy tri kha ning viéng
thim va mua sim cua khach hang, tao dung long trung
thanh cua khach hang. Nhitng hinh thirc t6 chtrc kinh doanh
mdt cach co chét lwong ca vé hang héa va dich vu cung cép
cling nhu nhitng didu kién vat chét cho siéu thi ludn 1a
nhitng dong luc co ban tao 14p nén tang cia viéc kinh doanh
¢6 chat luong. Déng thoi, moi nd lyc kinh doanh va trién
khai phai huéng dén khach hang, cung cAp nhiéu gia tri gla
tang cho khach hang, chim soc t6t khach hang, gop phan
nang cao chat lugng kinh doanh va ning lyc canh tranh cho
mdi siéu thi.
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