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ABSTRACT

Customer satisfaction is the key factor which the decides the stability and
increasing for business results. The study was conducted with 138
consumers in the city of Can Tho has been shopping at Big C supermarket
in Can Tho, the sample is selected by the quota method. Data analysis
methods used in the study is Exploring Factor Analysis (EFA),
Confirmatory Factor Analysis (CFA) anh Structural Equation Modeling
(SEM). The results of customer research about shopping in the
supermarket case study in Can Tho Big C shows the feeling price impact
of 0,62 perceive the model, the main factor determining the quality
services and the satisfaction of consumers. These results contribute to the
Sformulation of business strategy, marketing strategy, competitive strategy
for the business unit retail services and contributing factors confirmed the
measurement model of service quality and customer satisfaction.

TOM TAT

Sw hai long cia khdach hang la van dé quan trong, quyét dinh den sw on
dinh va gia tang két qua trong kinh doanh. Nghién ciru dwoc tién hanh ¢
138 ngurot tiéu dung trén dia ban thanh phé Can Tho di timg mua sim &
siéu thi Big C Can Tho, mau dwoc chon theo phwong phdp han murc.
Phwrong phap phdn tich dir liéu chinh dwoc dung trong nghién ciru la phan
tich nhan 10 kham pha (EFA), phan tich nhén 16 khang dinh (CFA), phén
tich cdu triic tuyén tinh (SEM). Két qua nghién citu s hai long ciia nguoi
tiéu dung khi mua sam ¢ siéu thi truong hop nghién ciu ¢ Big C Can Tho
cho thdy gid ca cam nhén tac dong dén 0,62 trong mé hinh, la nhén t6
chinh quyét dinh dén chat lwong dich vu va sy hai long cua nguoi tiéu
dung. Két qua nay gép phan cho viéc hoach dinh chién hegc kinh doanh,
chién lwoc marketing, chién lwoc canh tranh doi véi cac don vi kinh doanh
dich vu ban 1é va gép phan khing dinh cdc nhdn 6 trong mé hinh do
lwong chat lwong dich vu va sw hai long ciia khach hang.
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1 GIOI THIEU

Chat luong dich vu! duoc dé cap tir nhitng nam
1930s bodi cac tac gia nhu W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran va Kaoru Ishikawa, nhim danh
gi4 chat lwong dich vu trong linh vuc san xuat hang
hoéa hiru hinh 13 chinh yéu. Phat trién cho dén
nhitng nam 1980s (sau 50 nam), chét luong dich vu
duoc dé cap nhiéu dén trong linh vuc kinh doanh
dich vu (san phim v6 hinh). Chét luong dich vu
dugc xem nhu khoang cach giita mong doi vé dich
vu va nhan thuc ciua khach hang khi st dung dich
vu (Parasurman, Zeithaml, Berry 1985,1988). Chat
luong dich vu dugce danh gia trén hai khia canh: (1)
chat lugng k¥ thuat va (2) chét luong chic ning
(Gronroos, 1984). Chét lwong dich vy dugc danh
gia dya vao nam khac biét (gap), d6 1a: [1] Khac
biét 1: gitta mong doi cta khach hang va nhan thirc
ctia nha quan 1y vé mong doi cua khach hang; [2]
Khéc biét 2: nha quan 1y truyén dat sai hodc khong
ddy du ky vong cua khach hang thanh quy trinh,
quy chudn chat lugng; [3] Khac biét 3: nhan vién
lam viéc khong dung quy trinh da dinh; [4] Khac
biét 4: quang cdo, gioi thiéu qua (sai) so véi thuc té
va [5] Khac biét 5: téng cua 04 khac biét trén, sai
1éch giita dich vu nhéan dugc so vdi ky vong cua
khach hang (Parasuraman et al., 1985).

Nhiéu nghién ctu vé chat lugng dich vu nham
gitip cac t6 chirc do ludng va danh gia chat luong
dich vy, gop phan vao do luong va cung ¢b sy thoa
mén cia khach hang d6i v6i san pham (hang hoa,
dich vu) do t6 chirc cung cap. Chat luong dich vu
va su thoa man cua khach hang 1a hai khai niém
phén biét (Zeithaml, Bitner 2000). Sy thdéa man cua
khach hang 1a moét khai niém tong quat, biéu hién
su hai long cua khach hang khi tiéu dung dich vu.
Trong khi do, chét lugng dich vu chi tip trung vao
cac thanh phﬁn cu thé cua dich vu. Pa s cac nha
nghién ctru cho rang gitra cht luong dich vu va hai
1ong khach hang c6 mdi lién hé v6i nhau (Cronin,
Taylor 1992; Spereng 1996). Su thoa man la muc
dd cua trang thai cam giac cua mét nguoi bét
nguon tir viée so sanh két qua thu dugc tir san
phim véi nhitng ky vong cua ngudi do (Kotler,
2001). Bachelet (1995) cho rﬁng su hai long cua
khéach hang nhu mot phan ng mang tinh cam xtic
cua khach hang dép lai voi kinh nghiém cua ho dbi
v6i mot san pham.

! Dan theo V& Khanh Toan (2008), Chét luong dich vu,
gia ca va su hai long khach hang.

115

Phén C: Khoa hoc Xa héi, Nhdn vin va Gido duc: 36 (2015): 114-122

Nhiéu nghién ctru tap trung vao viéc danh gia
mirc do tac dong cua cic thanh phan chat lugng
dich vu dbi véi sy hai long khach hang cu thé cho
tung nganh dich vu (Lassar et al., 2000). Hai long
khach hang 1a danh gia ciia khach hang vé mét san
phim (hang héa) hay dich vu da dap ung duoc
nhitng nhu cau va mong dgi ma mé hinh nam thanh
phén Servqual da dugc st dung rong réi
(Asubonteng et al., 1996; Buttle, 1996; Robinson,
1999). M6 hinh nay dugc st dung trong nhiéu linh
vue, nhiéu nganh va & nhiéu td chirc tai nhiéu quéc
gia khac nhau nhu: My, Anh, Singapo, Han Qudc,
Malaysia, A Rap.... Pién hinh, c6 nghién ctru
trong linh vuc kinh doanh ban 1¢ vé xe (Carman
1990); dich vu phan phdi, méi giéi (Kong, Mayo
1993); ban 1¢ trang suc (Gagliano, Hathcote 1994);
sifu thi ban 1é¢ (Kmart, Walmart, Target, Teas
1993)... Servqual con dugc tng dung nghién ciru
vé sy hai 1ong & cac trung tAm tham van va diéu tri
bénh nhan AIDS (Fusilier, Simpson 1995; Brown,
Swartz 1989; Walbridge, Delence 1993) (Vo
Khanh Toan, 2008).

Ngoadi ra, trong sb cc thanh phan chét lugng
dich vu thi thanh phén gia ca cam nhan co thé anh
hudng rat 16n vao nhan thirc vé chat lugng dich vy,
hai long (Zeithaml, Bitner 2000). Mot s6 nha
nghién ctru di tim thiy ring c6 mdi quan hé c¢6 y
nghia gilra gia ca va hai long khach hang (Varki,
Colgate 2001; Hong, Goo, 2003). Tir nhitng van dé
vé chit luong dich vu va sy hai long cta khach
hang dugc dé cép thi nghién ctru cia dé tai: “Po
leong mike do hai long cia nguoi tiéu ding doi voi
chdt lwong dich vu siéu thi: trieong hop nghién ciu
déi véi Siéu thi Big C Can Tho” nham kiém dinh
mdi twong quan cac thanh phan chat lugng dich vu
dén sy hai long, trong d6 luu y dén thanh phan gia
ca cam nhén ky vong c6 tac dong manh nhat dén su
hai 1ong ctua nguoi ti€u dung. Ngoai ra, nghién ciru
con hudng dén xac 1ap mbi twong quan giita cac
thanh phﬁn chét lugng dich vu voi nhau khi cung
huéng dén tic dong vao sy hai long khach hang.
Két qua nghién ciru nhim giup phén dinh va tap
trung vao thanh phan then chét trong s6 cac thanh
phan chét lugng dich vu siéu thi, gitp nha quan trj
ra quyét dinh huéng dén muc tiéu nang cao su hai
long ctia khach hang trong mdi quan hé dan xen
gitia cac thanh phén cta chat lugng dich vu siéu thi
dén sy hai long ctia khach hang.
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Hinh 1: So'd6 mé hinh mirc d9 hai long déi véi
chat lwgng dich vu siéu thj

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trén co s& két qua ciia cac nghién ctru vé sy hai
long khéch hang, 1a danh gid ctia khach hang vé
mot san pham hay dich vu da dap ting dugc nhimng
nhu ciu va mong doi d6i voi nam thanh phéan cua
mo hinh Servqual (Asubonteng et al., 1996; Buttle,
1996; Robinson, 1999) ctia Parasuraman et al
(1985) va thang do Dabholkar et al. (1996), do
luong ndm thanh phén ctia chat lugng dich vu ban
1& véi 28 bién. Két hop voi két qua nghién ciru cia
Nguyén Thi Mai Trang va Nguyén Dinh Tho da
diéu chinh va b sung cac bién trong md hinh do
luong chat lugng dich vu gom: (1) Hang hoéa, (2)
Nhan vién phuc vu, (3) Trung bay siéu thi, (4) Mat
bang siéu thi, (5) An toan siéu thi va (6) Gia ca
cam nhan. Cung v6i nghién ctru dinh tinh cia dé
tai, bang hinh thic thao luan sdu véi ngudi mua
sim & siéu thi, nghién ctru dd bd sung thém mot
thanh phan, d6 1a (7) Dich vu khach hang, ky
vong co tic dong dwong dén sy hai long cua
khach hang.

Mb hinh nghién ciru thé hién ¢ Hinh 1 véi bay
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gia thuyét tir H1..H7 tuong tng véi cac thanh phan
chit luong tir 1..7 (néu & trén) ky vong tic dong
duong dén su hai 1ong cua khach hang. Nhu vy,
tong hop lai c6 07 thanh phan trong md hinh
(twong g 25 bién quan sat) ky vong cé twong
quan duong voi nhau va cing tac dong duwong dén
su hai long (bién phu thudc dugc do luong bdi 04
bién quan sat). Cac bién quan sat dugc do luong
bang thang do Likert Scale 7 mirc d6 (1: hoan toan
khong hai long. 7: hoan toan hai long) duogc khai
quat thanh m6 hinh & Hinh 1. Nghién ctru & 138
nguoi tiéu dung mua sim & siéu thi Big C Can
Tho, miu dugc chon theo phuong phap han mic
(dap tmg yéu cau vé do tudi (tir 22 - 50 tudi), tap
trung & trung tdm thanh ph Can Tho, thu nhap gia
dinh trung binh — kha tro 1én, 1a ngudi quyét dinh
chinh trong ti€u dung cua gia dinh va da co trai
nghiém mua sim & siéu thi, dé dam bao dbi twong
nghién ctu dai dién cho khach hang st dung dich
vu siéu thi). Cac phuong phép phan tich dir liu
gom: kiém dinh Cronbach Alpha, phén tich nhén t&
kham phd (EFA: Exploratory Factor Analysis),
phan tich nhan t6 khang dinh (CFA: Confirmatory
Factor Analysis) va phén tich cdu tric tuyén tinh
(SEM: Structural Equation Modeling).

3 KET QUA NGHIEN CUU

Két qua hoi dép tir phong vén truc hién & 138
quan sat (sau khi loai cac hoi dép khong dat yéu
ciu trén ¢ mau dé xuat 150 quan sat), dat yéu cau
¢d mau phan tich nhéan t6 (Hair et al., 2006). Dit
liéu duoc 1am sach, nhap li€u trén phén mém SPSS
16 va AMOS 21, trinh ty phuong phap phén tich
duoc thuc hién nhu sau:

(1) Kiém dinh Cronbach Alpha, hé s
Cronbach’s Alpha cac thanh phan gdm: Hang ho4
= 0,797; Nhan vién = 0,774; Trung bay = 0,799;
Mit bang = 0,787; An toan= 0,871; Dich vu khach
hang = 0,723; Gia ca = 0,770 va thanh phﬁn Hai
long = 0,730 tit ca déu > 0,7 va hé sb twong quan
so voi bién tong déu > 0,3 cho thdy mdi quan hé
cac bién quan sat (items) voi bién tong dat do tin
cay (Nunnally, Burnstein 1994).
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(2) Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duoc
sit dung dé phan nhom cho 25 bién quan sat cua
cac thanh phﬁn chét luwong dich vu vao cac nhom
nhan t6. Sau nhiéu 1an loai bién (1in luot loai bién
¢6 hé sb tai nhan t6 (Factor loading) < 0,5 (Hair et
al 1998)), 04 bién quan sat bi loai: TB1, NV3,
NV5, TB5. Két qua EFA cudi cing cho hé sb

Bang 1a: Két qua kiém dinh KMO
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KMO = 0,728 > 0,7; Sig.= 0,000 < 0,05 phan tich
nhan t6 phu hop (Kaiser 1988) va tong phuong sai
tich (TVE) = 73,2% > 50% dam bao muc y nghia
thiét thuc cua phan tich nhan t6 kham pha
(Gerbing, Anderson 1988), két qua phan tich nhan
t6 kham phd lan cudi thé hién & Bang la, 1b.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy

Bartlett's Test of Sphericity
df
Sig.

Approx. Chi-Square

0,728
1.402,609
231
0,000

Bing 1b: Két qua ma tran xoay nhén to

Rotated Component Matrixa

Component

1 2 3 4 5 6 7

Cac qu?ly, gian hang dugc thiét ké thuén tién
Bang chi dan trong siéu thi 1 rang

Hang ho4 trung bay dé tim

Thiét bi thanh toan hién dai

0,86
0,83
0,79
0,60

C6 nhiéu mat hang dé lya chon

Hang hod c6 nhin mac, xudt X rd rang
C6 nhiéu mit hang méi

Hang tiéu dung hang ngay rat day du

0,85
0,76
0,72
0,72

Nhan vién giai dap tan tinh nhing thac méic
Nhan vién nhanh nhen san sang phuc vu
Nhan vién rat than thi€n, vui vé

0,86
0,79
0,79

Bai gilr xe rong rai
Khu vuc mua sam sach s&, thoang mat
Khoéng gian siéu thi rong rai

0,79
0,78
0,78

Quay gilr dd an toé}n, tién loi
Khong lo bi mat cap )
Hg¢ thong phong chay, chita chay tot

0,86
0,83
0,73

Gié ca twong xtng v6i chat luong hang hoa
Gia ca khong cao hon so véi céc si€u thi khac
Gia ca hang hoa khong cao hon so vai chg

0,82
0,78
0,69

C6 nhiéu chuong trinh khuyén mai, giam gia
Cong tac hdu mai tot

0,89
0,76

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

a. Rotation converged in 7 iterations.
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‘Két gué nhém duogc 07 nh(’)n} nhan t§ thanh
phan chat Iwong dich vu siéu thi thé hién & Bang 2.
Bang 2: Ké,t qua phan tich EFA cac thanh ph?m

chat lwong dich vu siéu thi

Tén bién Mi
Nhém 1: Hang héa

Hang tiéu dung hang ngay day du HH1
C6 nhiéu mat hang dé Iya chon HH2
Hang héa c6 nhin mac, xuét xit HH3
C6 nhiéu mat hang méi HH4
Nhém 2: Trung bay

Hang héa trung bay dé tim TB2
Bang chi dan trong siéu thi rd rang TB3
Gian hang thuan tién mua sdm TB4
Nhém 3: Nhén vién

Nhan vién nhanh nhen, sin sang NV1
phuc vu

Nhan vién tan tinh giai dap thic mic ~ NV2
Nhan vién rat than thién, vui vé NV4
Nhom 4: Vi tri

Khoéng gian siéu thi rong rai MBI1
Khu vuc mua sdm sach, thoang mat MB2
Bii giit xe rong rai MB3
Nhém S: An toan

Heé thong phong chay, chita chay tot AT1
Quﬁy giir dd an toan, tién loi AT2
Khoéng lo bi mat cap AT3
Nhém 6: Gia cd cim nhén

Gia hang hoa khong cao hon cho GC1
Gia ca khong cao hon siéu thi khac GC2
Gié tuong ximg chit lugng GC3
Nhém 7: Dich vu khach hang

Nhiéu chwong trinh khuyén mai DVl
Cong tac hau mai t6t DV2

(3) Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) cho 21
bién (sau khi phan tich EFA) cho két qua lan dau
nhu sau: CFI (Comparative Fit Index) = 0,888; TLI
(Turker & Lewis Index) = 0,860 (déu < 0,9) chua
dat yéu cau (Bentler, Bonett 1980), md hinh cin
hiéu chinh, sau nhiéu 1in gén céc sai sb giira cac
bién quan sat, két qua ¢ Hinh 2.
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Danh gia sw phu hop ciia mé hinh:

[1] P phit hgp ciia mé hinh, két qua tir Hinh
2, Chi-square/df = 1,667 < 2,0 (Carmines, Mclver
1980); TLI = 0,882 (~ 0,9); CFI = 0,908 > 0,9
(Bentler, Bonett 1980); RMSEA = 0,070 > 0,08
(Steiger 1990), m6 hinh phu hop cho phan tich
SEM tiép theo.

[2] Gia tri hdi tu, két qua & Bang 3, cac trong
s6 chua chudn hoa déu > 0,5 va co ¥ nghia thong
ké (p < 0,05); cac trong s6 da chuan hoa déu > 0,5
(Bang 4), thang do dat gia tri hoi tu (Gerbring,
Anderson 1988).

i) Chi-square= 275,129
df= 165 ; P= 000

Chi-square/df = 1,667
GFl= 836 ; TLI = 882

-1

Hinh 2: Mé hinh CFA vé thanh phén chit chit
lwgng dich vu siéu thi
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Bang 3: Cac trong s6 chwra chuén héa trong CFA cac sai s clia cac bién quan sat nén khong dat tinh
Estimate S.E. C.R. P don hudng. Céc thanh phan con lai gom: Hanghoa;
T4 < Hang hoa 1,000 I\}hén Vlén;’Mait bang va Gia ca Cfil’.l? nhan déu dat
HH3 < Hang héa 1010 0.160 6,308 *** tinh don hudéng (Steenkamp, Van Trijp 1991).
HH2 <--- Hang hoa 1,168 0,165 7,095 *** Bang 4: Ciac trong s6 da chuén héa trong CFA
HH1 <--- Hang hoa 0,979 0,152 6,459 *** Estimate
NV2 <--- Nhan vién 1,328 HH4 <--- Hang hoa 0,627
NV1 <--- Nhéan vién 1,337 HH3 <--- Hang hoa 0,676
TB4 <--- Nhan vién 1,000 HH2 <= Hang hoa 0,348
TB3 <-- Nhén vién 1334 0,142 9,385 *** HH1 ~ <--  Hinghéa 0,699
TB2 < Nhinvien 1148 0,127 9,070 ** e it g:g?i
MB3 <--- Mt bang 1,000 TB4 < Trung bay 0,698
MB2 <--- Mit biing 1,183 0,158 7,494 *%*x TB3 < Trung bay 0,933
MBI <--- Mit bing 0,996 0,143 6,973 *** TB2 <-- Trung bay 0,811
AT3 <--- Antoan 1,000 MB3 <ee- Mit bang 0,735
AT2 <--- Antoan 1,341 0,192 7,001 *** MB2 <--- Mat bang 0,807
ATl < An todn 0,856 0,126 6,802 *** Z’I%l = Z’Ifttgs;‘g 8’223
ng o gﬂ oy g’gzi AT2  <—  Anton 0,957
: ; > AT1 <--- An toan 0,645
GC3 <—-- Gidca 1,000 DV2 <een Dich vu 0,825
GC2 <--- Gidca 1,241 0,192 6,449 **x* DV1 <eee Dich vu 0,722
GCl < Gidca 1,659 0,245 6,779 *** GC3 < Gia ca 0,665
NV4 <--- Nhan vién 0,893 GC2 <--- Gid ca 0,691
Nguon: Két qua tir phan tich SEM SSMIL z:: S;iirclavién 8:2?3

[3] Tinh don hwéng, c6 3 thanh phan: Trung

\ R e i Nguén: Két qua tir phén tich SEM
bay; An toan va Dich vu c6 moi tuong quan gifta guon- et qua e phan fie

Bang 5: Két qua kiém dinh hé s twong quan trong CFA

Moi quan hé Estimate S.E C.R P
Hang hoa <--> Nhaén vién 0,33 0,08 8,28 0,000
Hang héa <--> Trung bay 0,12 0,09 10,32 0,000
Hang hoa <> Mat bang 0,27 0,08 8,83 0,000
Hang hoa <--> An toan 0,17 0,08 9,82 0,000
Hang héa <--> Dich vy 0,09 0,09 10,62 0,000
Hang hoa <--> Gia ca 0,13 0,08 10,19 0,000
Nhaén vién <--> Trung bay 0,47 0,08 7,04 0,000
Nhén vién <--> Mit bang 0,21 0,08 9,40 0,000
Nhan vién <> An toan 0,25 0,08 9,00 0,000
Nhén vién <--> Dich vu 0,07 0,09 10,86 0,000
Nhén vién <> Giacd 0,21 0,08 9,40 0,000
Trung bay <> Mat bang 0,34 0,08 8,16 0,000
Trung bay <--> An toan 0,17 0,08 9,83 0,000
Trung bay <--> Dich vy 0,21 0,08 9,46 0,000
Trung bay <> Gia ca 0,16 0,08 9,88 0,000
Trung bay <--> An toan 0,25 0,08 9,07 0,000
Mit bang <--> Dich vy 0,16 0,08 9,94 0,000
Mat bang <--> Gia ca 0,09 0,09 10,71 0,000
An toan <--> Dich vu 0,11 0,09 10,43 0,000
An toan <--> Gia ca 0,35 0,08 8,09 0,000
Gia ca <--> Dich vu 0,19 0,08 9,60 0,000
€9 <> el7 (0,20) 0,08 14,22 0,000
el3 <> el9 (0,21) 0,08 14,45 0,000
ell <--> el7 (0,23) 0,08 14,75 0,000

Nguén: Két qua tir phan tich SEM
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[4] Gia tri phan biét, két qua & Bang 5, cac hé
sO twong quan giita cic thanh phan déu < 0,9,
tuong ung gia tri p < 0,05 (d¢ tin cay 95%), cac
thanh phan trong md hinh dat gia tri phan biét.

[5] P tin ciy va phwong sai trich, két qua thé

Phén C: Khoa hoc Xa héi, Nhdn vin va Gido duc: 36 (2015): 114-122

hién & Bang 6, h¢ s6 Cronbach's Alpha déu > 0,7
(rat tot, Nunnally, Burnstien 1994), do tin cay tong
hop (pc) déu > 0,5 (Schumacker, Lomax 2006) va
tong phuong sai trich (pey) déu > 0,5 (Hair 1998),
thang do dat gia tri tin cdy.

Bang 6: Théng ké két qua kiém dinh Cronbach Alpha

3 2 So bien D§ tin cay Téng phuong
Thanh phan quan sit  Cronbach's Alpha Dj tin ciy tong hop sai trich
Hang hoa 4 0,797 0,81 0,51
Nhén vién 3 0,839 0,85 0,65
Trung bay 3 0,851 0,90 0,64
Mit bang 3 0,787 0,79 0,56
An toan 3 0,871 0,80 0,58
Dich vu 2 0,723 0,75 0,60
Gié ca 3 0,770 0,77 0,53

Nguon: Két qua tir phan tich Cronbach Alpha

[6] Gia tri lién hé ly thuyét, trong cac van dé
tir [2] ... [5], co van d& [3] khong dat tinh don
hudéng, do vdy md hinh CFA (Hinh 2) khong dat
gia tri lién hé 1y thuyét, nhung vin dam bao sir
dung dugc, phii hop cho phan tich SEM tiép theo
(Anderson, Gerbing 1988).

Két qua CFA, van giit 21 bién quan sat tir két
quéa phan tich EFA, tuong tng v6i 07 thanh phan
chat luong dich vu. Céac thanh phan cua thang do
déu dat duoc gia tri hoi tu, gia tri phan biét va dat
yéu ciu vé gia tri ciing nhu do tin cay. Do c6 su
tuong quan giita cac sai sd ciia cac bién quan sat
nén mo hinh khong dat tinh don huéng, nhung van
dam bao yéu cau phan tich cdu trc tuyén tinh.

(4) Phan tich cAu tric tuyén tinh (SEM), lan
d4u cho két qua: p = 0,000 (< 0,05) Chi-square/df =
1,905 (< 2,0); cac gia tri: TLI = 0,823; CFI = 0,856
(<0,9); RMSEA = 0,081 (> 0,08), m6 hinh chua

Biang 7: Két qua tinh toan gia tri do 1éch

dat yéu cau, phai hiéu chinh. Hai thanh phan Nhan
vién va Dich vu khach hang khong dat yéu cau
trong mo hinh, nén lan luot bi loai, hiéu chinh ngm
el0-el11, két qua mo6 hinh SEM thé hién & Hinh 3:
Chi-square/df = 1,571 < 2,0 (Kettinger, Lee 1995);
CFI = 0,920 va TLI = 0,902 > 0,9 (Segar, Grover
1993; Chin, Todd 1995); RMSEA = 0,065 < 0,07
(Taylor, Sharland, Cronin Bullard 1993), mé hinh
phi hop voi dit lidu thi truong. Kiém dinh
Bootstrap, dé danh gia do tin cdy cla cac wdc
luong duoc sir dung dé 1dy mau ldp lai c6 thay thé
(Schumacker, Lomax 2006). Tr dam dong 138
(chuyén mau thanh dam déng), nghién ctru chon ra
500 miu dé tinh trung binh cua cac udc luong (cac
trong s6 hdi quy). Két qua & Bang 7 cho tri tuyét
d6i CR < 2,0 cho thiy gi4 tri do chéch 1a rat nho,
khéng co ¥ nghia théng ké ¢ d¢ tin cdy 95%, cac
udc luong trong mo hinh thé hién & Hinh 3 dat do
tin cay.

Parameter SE SE-SE Mean Bias SE-Bias CR (Bias/ SE-Bias)
Hai long <-- Hang hoa 0,107 0,004 0,624 0,008 0,005 1,60
Hai long <--  Trungbay 0,104 0,003 0,191 0,002 0,005 0,40
Hai long <--  Mit bang 0,123 0,004 0,185 -0,001 0,006 (0,17)
Hai long <--  Antoan 0,112 0,004 0,193 -0,003 0,005 (0,60)
Hai long <-- Gidca 0,097 0,003 0,158 -0,007 0,005 (1,40)

Nguén: Tinh todn tir két qua phén tich SEM

Phén tich SEM cho két qua xac dinh lai nam
thanh phan chat lugng dich vu (twong tng véi 16
bién, loai bo 02 thanh phin 1 Nhan vién va Dich
vu khach hang, tuong tng 05 bién quan sat) tac
dong duong dén sy hai long. Nam thanh phan nay
Iy giai 85% su hai long cua khach hang dbi voéi

chét lugng dich vu siéu thi. Trong d6, thanh phﬁn
Gia ca cam nhan c6 taic dong manh nhét, mac do
tac dong gan 0,62 dén sy hai long khach hang,
chiém 45,2% trong mo hinh. Céac thanh phan con
lai gém: Hang hoa tac dong dén su hai long: 0,2
(chiém 14,4% trong md hinh); Trung bay: 0,19
(chiém 14,5%); Mit bang gan: 0,19 (chiém 13,6%)
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va thanh phan An toan: 0,17 (chiém 12,1%). Két
qué nay cho thdy gia ca cam nhan la vin dé trong
yéu, c6 anh hudng dén chit luong dich vu va sy hai
long ctia khach hang. Ngoai ra, gia ca cam nhan
con 1a nhan t6 quyét dinh dén kha ning canh tranh,
thu hat va giit khach hang cuta siéu thi trong cudc
canh tranh giita cac si€u thi v&i nhau va voi hé
thong béan 1¢ truyén thong (chg) 14n hién dai (chudi
clra hang tién loi). Mit khac, qua ddy khang dinh
chién lugc gia, chinh sach dinh gia cung véi cac
chinh sach di kém nhu: khuyén mai, cac dot giam
gi4, chuong trinh tich lity diém dé dugc chinh sach
vu dai vé gia tiép tuc khiang dinh vai tro chu chdt
trong cac chién luge, chuong trinh marketing cho
cac siéu thi. Luu ¥ ring giad ca cam nhén, chi
khong chi gia ca thé hién trén cac mat hang bay
ban & siéu thi, do vay lam thé nao dé khach hang
cam nhan yéu t6 gia ¢ siéu thi cia chung ta canh
tranh hon so v6i cac diém ban khac 1a van dé can
duoc nghién ctru va co chién luoc, chinh sach that
cu thé, boi da 12 cam nhan sé tiy thudc vao mdi
nhom khach hang va cach thiic cdm nhan cling
khéc nhau, do nhiéu yéu tb (ca noi tai va bén ngoai
khach hang) quyét dinh. Qua day, khing dinh viéc
phai thau hiéu khach hang va ra quyét dinh cho cac
van dé lién quan dén chién luoc marketing nhu:
chon thi trudong, khach hang muc tiéu, chién lugc
canh tranh, dinh vi... 1a rat can thiét dé lam hai
long khach hang, la phuorng thirc quyét dinh su
ton tai va phat trién ddi véi cac don vi kinh doanh
ban 1.

Ngoai ra, két qua tir SEM xéc 1ap mdi quan hé
ctia nam thanh phan chét luong dich vu cung tac
dong dén su hai 1ong cta khach hang thé hién &
Bang 8 trong d6, thanh phan hang hoéa va mit bang
¢6 twrong quan manh nhat (0,428) va it nhat 1a hang
hoa va trung bay: 0,136, cu thé & Bang 8. Két qua
nay cho biét sy tic dong qua lai ciia cac thanh phan
chat luong dich vy, khi doanh nghiép tép trung
ngudn lyc vao mot thanh phan nao do cua chat
lugng dich vu s& tac dong lan truyén dén cac thanh
phan khac, gitup kiém soat va danh gid sy tuong
ddng gilta cac thanh phan chét luong dich vu hay
gian tiép tac dong vao cac thanh phin mong mudn,
nhu tac dong vao yéu té trung bay, s& cb tic dong
tich cuc dén thanh phﬁn gia ca cam nhén 1én 0,289
va cac thanh phan khac , cho tiét xem Bang 8.

Két qua phan tich ciu trac tuyén tinh 1a co s&
dé wdc lwong muc d6 hai long d6i véi chat luong
dich vu siéu thi va vdi cac thanh phﬁn chét luong
dich vu. Két qua ghi nhan mirc do hai long chung
5,24/7,0. Trong d6, dugc danh gia cao nhét la
thanh phan mat gan 6,0/7,0 va thap nhét 1a 4,94/7,0
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cho thanh phan gia ca cam nhéan (day 1a thanh phan
¢ tic dong manh nhit trong mé hinh do luong
mirc d6 hai long dbi voi chit lwong dich vu siéu
thi). Két qua nay gop phan cho viéc danh gia chat
luong dich vu siéu thi va dé xuét cac giai phap
nang cao chét lwong dich vu cho don vi kinh doanh
siéu thi ban 1é.

Chi-square= 241,929
df= 154 ; P=,000

(@) J 2

HH3 £ Henghoa Chi-square/df = 1,571
ER7 TLI =,902; CFl = ,920
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Hinh 3: M6 hinh SEM do luong mirc d§ hai
long doi véi chat lwgng dich vu siéu thi

Bang 8: Hé s6 twong quan giira cic thanh phin
chat lwgng dich vu siéu thi

Giaca Mat Hang Trung
cdm nhin bi’ing ho4 bay
M:it bing 0,275
Hang hoa 0,197 0,428
Trung bay 0,289 0,307 0,136
An toan 0,196 0,278 0,249 0,329

Nguon: Tinh toan tiv két qud phan tich SEM
4 KET LUAN

Két qua nghién ctru sy hai long ciia khach hang
dbi v6i chat lugng dich vy siéu thi da thé hién va
tiép tuc khing dinh khai niém su hai 1ong va chat
luwong dich vu 1a hai pham tru phan biét, trong dé
khai nhiém chat lugng dich vu (bién doc 1ap) bao
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gdm cac thanh phan: hang hoa, gid ca cam nhén,
trung bay, mat bang va an toan siéu thi tac dong
duong dén sy hai long (bién phu thudc). Trong do,
thanh ph?ln gia ca cam nhén co6 tac dong manh nhét
trong m6 hinh, qua day xac dinh nhan t6 gid ca
cam nhan 1a rat quan trong, anh hudng dén sy hai
long trong mua sam va gép phan quyét dinh kha
nang canh tranh cho siéu thi voi chg, hé thong cua
hang ban 1¢ va vdi céc siéu thi khac.

Két qua ghi nhan mdi twong quan duong giita
nam thanh phan cua chét lwong dich vu siéu thi véi
nhau khi ciing tac dong dén sy hai 1ong cia khach
hang. Qua day giup xac lap mdi twong tac trong
diéu chinh céc bién thanh phan cua chit luong dich
vu siéu thi dé gép phan nang cao sy hai long cia
khach hang d6i v6i chat lugng dich vu siéu thi.

Két qua phan tich ciu triic truyén tinh cua
nghién ctru con la co so giup do luong (lugng hoa)
su hai long d6i v6i chat luong dich vu siéu thi va
lugng hoa dugc xac thuc cac bién quan sat co mdi
toong quan trong moé hinh, dam bao tinh don
nguyén va hoi tu khi gom bién (nhém nhan t8) cho
cac van dé can co nhiéu bién quan sat d& mo ta,
ludn giai.
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