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Triec tién, em xin g 161 cdm on chdn thanh dén Quy thdy c¢é gido trwong
Pai hoc Lac Hong da tan tinh giang day va truyén dat kién thizc cho em trong suét
thoi gian hoc tdp tai gidang dwong dai hoc, dac biét 1a thay Th.s Nguyén Vin Diing,
ngueoi da luén tan tinh hwong ddn, gilip dé va tao moi diéu kién dé em co thé hoan
thanh dé tai nghién cizu khoa hoc nay mét cach tét nhdt.

Em xin chan thanh cam on tap thé Ban lanh dao cung toan thé cac anh chi tai
Cong ty TNHH TM DV Siéu Thi Co.opMart Bién Hoa da nhiét tinh giup do, tao
diéu kién tot nhdt cho em tim hiéu thuc té tai Cong ty trong sudt qud trinh thuwc tdp.
Pac biét em xin gei 101 cam on dén Chi Binh — Té truéng Bé phan thu ngan cia
Céng ty dd huéng dan va givip d6 em cé nhitng kién thirc bo ich vé chuyén mén
ciing nhw thuc té dé em cé diéu kién hoan thanh tét dé tai nay.

Ngoai ra, tdi ciing xin cam on nhitng ngwoi ban than thiér da givp do, dong
gop nhiing y kién hizu ich cho dé tai nghién ciu nay.

Cudi ciing con xin gei l6i cam on sdu sdc nhdt dén bé me va anh chi, nhiing
ngueoi da luén theo sdt, givip do con ca vé thé chdt ciing nhur tinh than, ludn tao diéu
kién tot nhdr dé con c6 thé hoan thanh tor dé tai nghién cizu cia minh.

Véi nén kién thirc con han ché bai viét khdng tranh khéi nhitng sai sét. Rdt
mong nhdn dwoc nhitng 16i gép ¥ cia Quy thdy c6, Quy cong ty dé dé tai nghién
Citu ciia em dwoc hoan thién va cé thém nhitng kinh nghiém quy bdau nhat.

Xin kinh chitc Quy Ban ldnh dao, tdp thé bo phdn thu ngdn ciing cdc anh chi
Céng ty TNHH TM DV Siéu Thi Co.opMart Bién Hoa, Quy thay cé gido truong dai
hoc Lac Hong 16 chiic sirc khde, thanh cong va thinh vieong trong cudc song ciing
nhuw trong cong tac.

Bién Hoa, ngay 4 thang 5 nam 2012
Sinh vién

Nguyén Th; Kiéu Khanh
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TONG QUAN PE TAI NGHIEN CUU

1. Ly do chon dé tai:

Siéu thi Co.opMart Bién Hoa dugc thanh 1ap ngay 07/07/2007, tir khi thanh
lap trung binh siéu thi dén tiép hang ngan lwot khach tham quan va mua sim mdi
ngdy. Va luong khach hang tinh tién tai quay thu ngan 1a khdng nho. Dich vu thu
ngan 1a mot trong nhitng dich vu dugc khach hang quan tdm va déanh gia nhiéu nht,
c6 thé ndi phong cach phuc vy ciia nhan vién thu ngan ciing tac dong khéng nho dén
mong mudn trg lai siéu thi cua khach hang. Dé tim hiéu ki hon vé diéu nay va dé
nang cao sy hai Iong cua khach hang ddi véi dich vu thu ngan cua siéu thi, ta can
phai tim hiéu su hai 1ong cua khach hang. Tuy nhién, su hai 16ng thuc su cua khach
hang s& c6 khi to chtc ¢6 kha niang ludn thu hut va giit dugc khach hang ciing nhu
ludn tang cuong cang ¢b méi quan hé vai khach hang. Diéu nay khong don gian va
khong chi gdi gon trong cac chi s6 vé sy hai long ciia khach hang. Piéu ma cac nha
quan ly thuc su can dén chinh 1a nhitng thong tin vé chat luong do khach hang tiép
nhan, nhitng thong tin nay s& dan dén viéc ning cao va ting cudng kha ning canh
tranh ciing nhu kha ning sinh loi cua té chic [22]. Do d6 can phai do luong sy hai
long cua khach hang.

Véi mong mudn thau hiéu dugc nhu cu, ndng cao chat lwgng dich vu nham
phuc vu khach hang tét hon va lam hai long khach hang mdi khi khach hang thanh
toan tai quay thu ngan, siéu thi can phai xac dinh duoc khach hang nhan thirc chat
lwong dich vu bao gdm nhitng nhan té nao va ching c6 anh hudng ra sao dén su hai
long cuia khach hang, ngoai ra con tim hiéu xem sy hai 10ng cta khach hang di véi
dich vu thu ngan c6 anh hudéng gi dén 10ng trung thanh ciia khach hang ddi véi siéu
thi hay khong. Qua do, tim ra cac giai phap thich hop, giup siéu thi Co.opMart Bién
Hoa phdi hop vai hé théng tro thanh “Noi mua saim dang tin cay, ban ctia moi nha”
theo dung phuong cham cua minh. Vi nhitng ly do do, tac gia da chon: “PO
LUONG SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl VOI DICH VU THU NGAN
TAI SIEU THI CO.OPMART BIEN HOA” lam dé tai nghién ciu caia minh.



2. Co s& ly thuyét lién quan:

Theo Philip Kotler, sy thoa man — hai long cua khach hang (customer
satisfaction) 13 muc d6 trang thai cam giac cua mot ngudi bat ngudn tir viéc so sanh
két qua thu duoc tir viéc tiéu ding san pham dich vu voi nhitng ky vong cua anh
ta.[4]

Tu nhitng nam 1930 chét luong trong linh vyc san Xuat da duge xac dinh nhu
mot yéu té dé canh tranh, nhung yéu td chat lugng thuc sy tré nén quan trong ké tir
sau chién tranh thé gisi 1an tha 2. Nhitng tac gia tién phong trong linh vuc nay la
W.Edwards Deming, Joseph M.Juran va Kaoru Ishikawa. Con linh vuc dich vu méi
phat trién trong vai thap ky gan ddy. Nhung san pham dich vu c¢6 dic diém vé hinh,
khong thé can do dong dém va rat kho kiém soét chat luong; khong ddng nhat thay
ddi theo khéach hang, theo thoi gian; khong thé tach ly, nhat 1a nhitng dich vu c6
ham luong lao dong cao va khong thé ton kho. Panh gia chat lugng dich vu khong
dé dang, cho dén nay con rat nhiéu tranh cAi giira cac nha ly thuyét ciing nhu céc
nha nghién ctru trong viéc dinh nghia, danh gia chat lwong dich vu. Ngay nay, c6
hai md hinh thdng dung duogc dung dé danh gia chat luong dich vu Ia mé hinh
Gronroos (1984)_ cho rang chat lugng dich vy duoc danh gia trén hai khia canh, (1)
chat lugng k¥ thuat va (2) chét lugng chirc ning; va md hinh Parasuraman et al.
(1985) _ chat lwong dich vu duoc danh gid dua vao nim khac biét (Gap) - md hinh
nay c6 vu diém bao quat hau hét moi khia canh cua dich vy, tuy nhién rat khé khin
trong viéc danh gia va phan tich. Nam 1988, Parasuraman et al da hi¢u chinh lai va
hinh thanh md hinh méi gdm nidm thanh phan (1) mtc do tin cay, (2) kha ning dap
ung, (3) cac phuong tién hiru hinh, (4) nang luc phuc vu va (5) su cam théng — Mo
hinh SERVQUAL.[21]

Dich vy khach hang la mot qué trinh bao gom cac quyét dinh, cac hoat dong
dinh huéng nang cao chat luong dich vu khach hang, ludn tao ra dich vu thoa mén
ngay cang cao nhu cau mong dogi ctia khach hang nham dinh vi dich vu, thiét lap
quan hé lau dai va trung thanh cta khach hang vai doanh nghiép va dich vu cua

doanh nghiép.[5]



Viéc dap ung duoc nhu cau cua khach hang 1a mong mudn cua rat nhiéu
doanh nghiép nham dua ra nhirng dich vu tot nhat cho khach hang. Vi hiéu va dem
dén dich vu tt c6 thé dua dén mot loat cac van dé, nhung mang lai rat nhidu co hoi
khac.[7] Do d6, viéc nghién citu mitc do hai 1ong cua khach hang dang 1a van dé
duoc rat nhiéu don vi chi trong va nghién ciru. Cu thé 1a “Chat lwong dich vu, su
théa man va long trung thanh cua khach hang siéu thi tai TPHCM” (2006) cua
Nguyén Thi Mai Trang, Khoa Kinh Té, PHQG — HCM va trong mang thu ngan cua
siéu thi cling da c6 khong it nha quan tdim nghién ctru, don ctr 1a “Panh gia su hai
long cua khach hang dbi voi dich vu thu ngan cua siéu thi Big C Hué” (2010) cua
Nguyén Thi Thanh Thao, Pai hoc Hué.

3. Muc tiéu nghién cwu:

- Panh gia su hai 1ong cua khach hang dbi véi dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa.

- Xac dinh dwgc cac nhan td anh huong dén su hai 1ong cua khach hang doi
vai dich vu thu ngén tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

- Po luong cac nhan té anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang d6i voi dich
vu thu ngan tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

- P& xuat cac giai phap chinh nhim hoan thién, nang cao chét luong dich vu
thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

4. Péi twong va pham vi nghién ceu:

- Béi twong nghién ctru: su hai 10ng cua khach hang dbi véi dich vu thu ngan
tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

- Pham vi nghién ctu:

+ V& khong gian: Siéu thi Co.opMart Bién Hoa.
+ V& thoi gian: Tir 01/01/2012 dén 30/04/2012.
5. Phwong phap nghién curu:
5.1. XAy dung va diéu chinh thang do:
Pé xem xét chat lugng dich vu thu ngan, tac gia st dung md hinh SERVPERF

ctia Cronin & Taylor (1992) - st dung 22 muc hoi v& cam nhdn cta khach hang



trong thang do SERVQUAL (Parasuraman & ctg, 1988; 1991), bé qua phan ky
vong. Thang do SERVQUAL duoc diéu chinh va kiém dinh ¢ nhiéu loai hinh dich
vu khac nhau. Cudi cing Thang do SERVQUAL bao gdm 22 bién dé do luong 5
thanh phan cta chat lugng dich vu, d6 1a: D6 tin cay (Reliability), Tinh dap tng
(Responsiveness), Su bao dam (Assurance), Sy cam thong (Empathy), Sy hitu hinh
(Tangibles) [16]. Tuy nhién, do thang do nay duogc phat trién va kiém dinh tai My,
moi truong van hoa khac voi Viét Nam, thém vao do6 dac thu cua si€u thi va dich vu
thu ngan khac voi cac loai hinh dich vu khac. Do d6, tic gia tién hanh nghién ciru
dinh tinh dé diéu chinh va bd sung thanh phan cta chat lwong dich vu thu ngan cua
siéu thi.

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thuc hién thong qua hinh thirc thao luan
nhém 5 khach hang nir, do tudi tir 22 dén 30 tudi, 1a nhitng ngudi thuong xuyén di
mua sdm tai siéu thi theo mot nodi dung da duoc chuin bij dua trén thang do co san
va dugc bd sung theo quan sat trong qué trinh thue tp va lam viée tai bd phan thu
ngan cua tac gia.

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay chit lugng dich vu thu ngan 13 khai
niém da hudng bao gdm 5 thanh phan: mirc d6 tin cdy, kha ning dap ng, ning luc
phuc vy, su cam thong, phuong tién hitu hinh thé hién qua 21 bién (xin xem phan 1,
cau 1, phu luc 1,trang i).

5.2. Thiét ké bang cAu héi:

Ngoai phan thong tin ca nhan va dic diém khach hang, bang cau hoi dugc thiét
ké gdm 21 bién quan sat dd qua diéu chinh, bd sung ¢ budc nghién ciru dinh tinh
mo ta 5 thanh phén cua chat lurgng dich vu thu ngan dugc thé hién trén thang diém
Likert tir 1 diém (thé hién ¥ kién cho rang ho rat khong dong ¥ véi phat biéu d6
hozc mirc hai long rat thap) dén 5 diém (thé hién muc d6 rat dong y voi phét bicu dé
hodc mtrc do rat hai long). Vi cach thiét ké nhu vay, khach hang s& cho biét danh
gia va cam nhan cua minh vé cac thudc tinh cua dich vu thu ngan bﬁng cach khoanh

tron vao con so thich hop.



Ngoai ra, khach hang ciing duoc dé nghi danh gia vé sy hai 1ong ctia minh mot
cach tong thé dbi voi dich vu thu ngan thong qua 3 cau hoi bang cach cho diém sb
trén thang diém Likert tir 1 — R4t khong dong ¥ dén 5 — R4t dong ¥.

Long trung thanh cta khach hang ddi véi siéu thi duoc do luong boi 4 bién
cling vo1i thang diém Likert tir 1 dén 5 diém vé viéc tiép tuc mua, yéu thich, noi tbt
va gioi thi€u vdi nguoi khac. (xem phu luc 1, trang i-ii)

5.3. Kich thwéc miu va phuong phap thu thip dir liéu:

5.3.1. Kich thwéc mau:

Theo kinh nghiém cua cac nha nghién ctru cho rang, néu stir dung phuong phap
phan tich nhan t6 thi kich thudc miu téi thiéu phai tir 100 — 150 (Hair & ctg, 1998).

Ngoai ra theo Bollen (1989) s quan sat phai 16n hon (it nhat) 5 1an s6 bién.
Bang khao sat trong nghién ctru ndy c6 thang do chét luong dich vy thu ngan véi 21
bién, nhu vay sé quan sat (mau) s& phai > 105. Pé miu mang tinh dai dién cao hon
va dé tranh nhitng trudng hop bang khao sat thu thip dugc khong hop 18, tac gia
chon kich thudc mau n =150 dé tién hanh khao sat.

5.3.2. Phuwong phap thu thap dir li€u:

- Thu thap dit liéu thir cap nham cing ¢ cho viéc nghién ctru dé tai: cac co so
ly thuyét c6 lién quan tir sach, b&o, mang...; cic nghién ctru trude day cua
Co.opMart; dit liéu thdng tin, s liéu thuc té vé hoat dong dich vu cua Co.opMart
Bién Hoa,...

- Trao d6i kinh nghiém véi cac nhan vién dang lam viéc tai Siéu thi
Co.opMart Bién Hoa va véi cac don vi tu van c6 chuyén mén, kinh nghiém thuc
tién trong van dé nay.

- Thu thap dit lidu so cip thong qua diéu tra bang bang cau hoi bang phuong
phap chon mau phan doan.

+ Pbi tuong thu thap thong tin: khach hang cua siéu thi Co.opMart Bién
Hoa, tir 18 tudi trd 1én, da tirng di siéu thi it nhat 1 1an trong vong 3 thang gan nht.

+ S6 phiéu khao sat phat ra: 150

+ Thoi gian khao sat: tir ngay 15/1/2012 dén ngay 20/2/2012.



5.4. Phwong phap xi ly dir li€u:

- Téc gia xur ly s liéu thu thap duoc bang cac thuat toan thong ké dé mod ta
mau nghién cuu.

- St dung phuong phap phan tich nhan t6 khdm pha EFA dé thu nhé sé luong
bién cho cac khia canh nghién ctru (Chat lwong dich vu thu ngan, Su hai long cua
khach hang d6i véi dich vu thu ngan va Long trung thanh ciia khach hang ddi voi
siéu thi) va xay dung thang do m&i cho dé tai, kiém dinh thang do bang hé sé tin
cay Cronbach’s Alpha.

- Sir dung phan tich hdi quy tuyén tinh va cac phuong phap kiém dinh dé kiém
dinh gia thuyét nghién ctru; do lwdng su hai long cua khach hang déi véi dich vu
thu ngan tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa
6. Nhirng déng gop cia dé tai:

Viéc thuc hién dé tai giup danh gia mirc do hai long ctia cac khach hang dang
mua sam va st dung dich vu thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa, nham gitp
doanh nghiép danh gia dugc thuc trang mirc do hai long ciia khach hang dbi véi
chét lugng dich vu thu ngan cua siéu thi, xdc dinh va do ludong cac nhan td anh
hudng dén sy hai long khach hang. Tur do6, tim duoc giai phap dé giai quyét, cai
thién chét lugng dich vu tao cho khach hang mot sy hai long, tin tudng gip si€u thi
luén thyc hi¢n dung khiu hiéu “noi mua sidm dang tin cdy, ban cia moi nha” tur do
nang cao lgi nhuan cho doanh nghiép.

7. Két cau ciia d@ tai:

Ngoai phan din nhap, danh muc, két luan, tai liéu tham khao, phu luc, noi
dung chinh ciia dé tai dugc chia 1am 3 chuong:

Chuong 1: Co s& ly luan vé chat lwong dich vu va sw hai l1ong ciia khéach
hang

Chwong 2: Po hrong su hai 10ng ciia khach hang déi véi dich vu thu ngan
tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa

Chuwong 3: Mét sé giai phap nham nang cao mire d hai ldng cia khach

hang d6i véi dich vu thu ngan tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa



CHUONG 1:
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI
LONG CUA KHACH HANG

1.1. Dich vu:

Trong nén kinh té, dich vu giir vai trd rat quan trong. Kinh té cang phét trién,
dich vu cang tré nén quan trong hon. Ngay nay, dich vu da mang lai thu nhap cao
va chiém dai bo phan trong GDP cua hau hét cac nude cd nén kinh té phat trién va
nhitng nudc cdng nghiép méi nhu: Hoa Ky, Nhat Ban, Nga, An Do, Singapore, Han
Qudc,...Kinh doanh dich vu ngay cang sdi dong va phat trién. Chinh vi thé, xa hoi
dich vu la xa hoi sau cong nghiép.[5, trang 6]

1.1.1. Khai niém dich vu:

Dich vu 1a mot qué trinh hoat dong bao gom céac nhan té khong hién hitu, giai
quyét cac méi quan hé giira nguoi cung cap vaéi khach hang hoac tai san cua khéch
hang ma khéng c6 su thay ddi quyén s¢ hiru. San pham cua dich vu c6 thé trong
pham vi hoic vuot qué pham vi cua san pham vat chat.

Trén giac do hang hoa, dich vu 1a hang hoa vo hinh mang lai chudi gia tri thoa
man mot nhu cau nao d6 cua thi truong.[5, trang 6]

1.1.2. Pinh nghia dich vu: c6 rat nhiéu cach dinh nghia vé dich vu:

Dich vu theo nghia hep 1a nhirng hoat dong khdng san xuét ra caa cai vat chat,
do nhitng nguoi bo stc lao dong bo stc lao dong cung cap hiéu qua vo hinh ma
khong cd san pham hiru hinh... Theo nghia rong d6 1a nhirng hoat dong dua lao
dong sbng vao san pham vat chat dé théa man nhu cau nao d6 cua ngudi khéc.

- Theo Zeithaml & Britner (2000), dich vu Ia nhirng hanh vi, qua trinh, cach
thirc thuc hién mot cong viéc nao d6 nham tao ra gia tri st dung cho khach hang
lam théa man nhu cau va mong doi cua khach hang.

- Theo Kotler & Armstrong (2004), dich vu la nhirng hoat dong hay lgi ich ma
doanh nghiép hay t6 chirc c6 thé cng hién cho khach hang nham thiét 1ap, cung cb

va ma rong nhirng quan hé va hop tac lau dai vai khach hang.



1.1.3. Pic diém cia dich vu: [8]

Dua theo cac khai niém vé dich vu nguoi ta rat ra 4 dic diém chinh cua dich
vu bao gém: tinh vo hinh; tinh khong ddng nhat; tinh khéng thé tach roi; tinh khdng
thé ton tri.

+ Dich vy mang tinh vé hinh (Intangibility): bai vi ching ta khéng thé so mé
hay nim bat dich vu & trong tay, dich vu khéng c6 hinh dang cu thé nhu mét san
pham nén rat kho do ludng mot cach chuan xéc.

+ Dich vu khong dong nhat (Heterogeneity): bai vi ching hoan toan khong
mang tinh chat gibng nhau. Mdi dich vu déu ¢ mot mire do thuc hién khac nhau, c6
nghia 1a mét dich vu c6 thé xép hang tir kém dén hoan hao. Nhitng van dé thiét yéu
va chat luong dich vu c6 thé thay doi tiy ngudi phuc vu, khach hang va thoi gian.
Tinh d6ng nhit cua dich vu dic biét anh huong téi nganh dich vu st dung nhan
cong cao.

+ Dich vu khdng tach roi (Inspeparability): san xuat va tiéu thu dich vu Ia
dong thoi (Gronroos, 1978). Mot dich vu khong thé tach thanh hai giai doan riéng
biét: giai doan tao thanh va giai doan tiéu thy. Chat luong dich vu thi luén duoc
quan tam trong sudt quy trinh tir khi bat dau cho dén khi két thuc su tuong tac gitra
khach hang va nguoi dai dién cung cap dich vu.

+ Dich vu khdng thé ton trir (Unstored): ta khong thé cét giit dich vu va sau d6
lai mang ra sir dung, mot dich vu s& bién mét néu ta khéng sir dung né. Sau khi thuc
hién xong thi khéng thé phuc hdi bat ky thanh phan nao cua dich vu.

Nhu vay, viéc dam bao chat luong cia mot dich vu 1a diéu khong don gian.
Chat luogng sé& phu thudc vao ngudi cung cap: trinh do, nang luc, cam xuc, thai do. ..
1.2. Chat lwong dich vu:

1.2.1. Khai niém chat lweng dich vu:

Chét luong dich vu 1a mtc do hai long cua khach hang trong qué trinh cam
nhan tiéu dung dich vy, 1a dich vu tong thé cua doanh nghiép mang lai chudi loi ich

va théa man day da nhu cau mong doi ciia khach hang trong hoat dong san xuat



cung @ng va trong phan phéi dich vu ¢ dau ra, twong xting vai chi phi ma khéch
hang phai thanh toan. [5, trang 163]

Parasuraman & ctg (1998) dinh nghia chat luong dich vu 13 “mac d6 khéc
nhau gitra sy mong doi ctia nguoi tiéu ding vé dich vu va nhan thire cua ho vé dich
vu” [13].

1.2.2. Cac phwong phap danh gia chit lweng dich vu:

Nhu di dé cap ¢ myc 1.1, dich vy ngay cang dong vai tro quan trong trong nén
kinh té quéc dan théng qua viéc tao ra gia tri dong gop cho nén kinh té cua qudc gia.
Nhén ra tim quan trong cua dich vu, c&c nha nghién ctiru han 1am trén thé gisi da
tap trung vao nghién ctu lanh vyc ndy tir dau thap nién 1980 (vi du, Gronroos
1984). N& lyc dinh nghia va do luong chat lwong déu bat ngudn tir nganh san xuat
san pham hiru hinh. Theo triét Iy caa Nhat Ban thi chat luong 1a "khéng c6 15i - 1am
dung ngay tir dau". DSi v6i san pham hiru hinh thi nguoi tiéu ding cé thé danh gia
kha d& dang vé chat lugng vi ho c6 thé can cir vao hinh dang thiét ké cua san pham,
mau sic cua bao bi, vv... Hay néi cach khac, ho c6 thé so, ngiri, nhin, ngam, hoic
ném san pham trudc khi mua. Tuy nhién d6i véi dich vy, 1a nhitng san pham vo
hinh nén viéc danh gia chat lwong ciia ching 1a kho khin hon nhiéu. [21] Sau day la
mot s6 phuong phap phd bién dung dé danh gia chat luong dich vu:

1.2.2.1. Phwong phap SEVRQUAL:

Parasuraman & ctg (1985) da khoi dong nghién ctru vé chat lwong dich vu va
duoc nhidu nha nghién ctu cho 1a kha toan dién (Svensson, 2002). Cac nha nghién
ctru nay dinh nghia chat lugng dich vu I1a khoang cach giira su mong doi Vé dich vu
ctia khach hang va nhan thirc cua ho khi da str dung qua dich vu, cudi cung 14 dua ra
thang do bao gdm 10 thanh phan va duoc goi tit 1a thang do SERVQUAL.

Thang do SERVQUAL 1a mét trong nhitng cong cu cha yéu trong Marketing
dich vy dung dé danh gia chat luong dich vu (Parasuraman & ctg 1994).
Parasuraman & ctg (1994) da lién tyc kiém dinh thang do va xem xét céc 1y thuyét
khac nhau, va cho raing SERVQUAL la thang do dat do tin cay va gia tri. Thang do
nay c6 thé ap dung trong céc loai hinh dich vu khac nhau nhu nha hang, khach san,
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bénh vién, truong hoc, cac hdng hang khdng, du lich,v.v... Thang do SERVQUAL
do luwong chat lwong dich vu dua trén su cam nhan boi chinh cac khach hang su
dung dich vu. Parasuraman & ctg (1985) cho rang, bat ky dich vu ndo, chat lwong
dich vu cam nhan bai khach hang cé thé md hinh thanh 10 thanh phan, do6 1a:

1. Tin cay (Reliability): n6i Ién kha nang thuc hién dich vu phu hop va dtng
thoi han ngay lan dau tién

2. Pap ang (Responsiveness): noi 1én sy mong mudn va sin sang cia nhan
vién phuc vu cung cap cac dich vu cho khéch hang

3. Ning lyc phuc vu (Competence): N6i 18n trinh d6 chuyén mén dé thuc hién
dich vyu. Kha ning phuc vu biéu hién khi nhan vién tiép xuc véi khach hang, nhan
vién truc tiép thuc hién dich vy, kha ning nghién ctiru ¢é nam bat thong tin lién quan
can thiét cho viéc phuc vu khach hang.

4. Tiép can (Access): lién quan dén viéc tao moi diéu kién dé dang cho khach
hang trong viéc tiép can véi dich vu nhu rat ngan thoi gian chd doi cua khach hang,
dia diém phuc vu va gio ma cira thuan loi cho khéach hang.

5. Lich su (Courtesy): ndi 1én tinh cach phuc vu niém na, ton trong va than
thién vai khach hang caa nhan vién.

6. Thong tin (Communication): lién quan dén viéc giao tiép, thong dat cho
khéch hang bang ngdn ngir ma ho (khach hang) hiéu biét d& dang va ling nghe vé
nhitng vain dé lién quan dén ho nhu giai thich dich vu, chi phi, giai quyét khiéu nai
thac mac.

7. Tin nhiém (Credibility): ndi Ién kha nang tao long tin cho khach hang, lam
cho khach hang tin cay vao cong ty. Kha ning nay thé hién qua tén tudi va tiéng taim
ctia cong ty, nhan cach cua nhan vién phuc vu giao tiép truc tiép vai khach hang.

8. An toan (Security): lién quan dén kha ning bao dam sy an toan cho khach
hang, thé hién qua su an toan vé vat chat, tai chinh, cling nhu bao mat thong tin.

9. Hiéu biét khach hang (Understanding customer): thé hién qua kha niang hiéu
biét va nam bat nhu cau cua khach hang thong qua viéc tim hiéu nhitng doi hoi cua

khach hang, quan tam dén c4 nhan ho va nhan dang duoc khach hang thuong xuyeén.
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10. Phuong tién hiru hinh (Tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua
nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi hd tro cho dich vu. [15]

Thang do SERVQUAL duoc diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai hinh dich
vu khac nhau. Nam 1988, Parasuraman & ctg da hiéu chinh lai va hinh thanh mo
hinh méi gom nam thanh phan chét luong dich vy, bao gom:

1. Tin cay (reliability): thé hién kha ning thuc hién dich vu phi hop va ding
thoi han ngay lan dau.

2. Dap tng (responsiveness): thé hién su sin long cua nhan vién phuc vu
nham cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

3. Ning luc phuc vu (assurance): thé hién trinh do chuy&n mon va cung cach
phuc vu lich sy niém ng véi khach hang.

4. Bong cam (empathy): thé hién sy quan tim chiam séc dén tirng c& nhan
khéch hang.

5. Phuong tién hiru hinh (tangibles): thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cua
nhan vién phuc vy, cac trang thiét bi dé thuc hién dich vu.

Bo6 thang do gdm 2 phan, mdi phan c6 22 phat biéu. Phan thir nhat nham xéac
dinh ky vong cua khach hang d6i véi loai dich vy cua doanh nghiép néi chung.
Nghia 1 khong quan tim dén mét doanh nghiép cu thé ndo, ngudi dugc phong van
cho biét mirc 4 mong muén cua ho ddi véi dich vu d6. Phan thir hai nham xéac dinh
cam nhan cua khach hang ddi véi viéc thuc hién dich vu ctua doanh nghiép khao sét.
Nghia 14 cin ctr vao dich vu cy thé cua doanh nghiép duoc khao sat dé danh gia. Két
qua nghién cu nham nhan ra cac khoang cach giita cam nhan khéach hang vé chat
lwong dich vu do doanh nghiép thyc hién va ky vong cua khach hang ddi vai chat
lwgng dich vu d6. Cu thé theo md hinh SERVQUAL, chat lugng dich vu dugc xac
dinh nhu sau:

Chét luong dich vu = Mac d6 cam nhan — Gia tri ky vong

Parasuraman & ctg (1991) khang dinh rang SERVQUAL la thang do hoan
chinh vé chat luong dich vu, dat gia tri va do tin cdy c6 thé tng dung cho moi loai

hinh dich vu khac nhau. Tuy nhién, mdi loai hinh dich vu cu thé c6 nhitng dic thu
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riéng cua ching. Nhiéu nha nghién ciru ciing da kiém dinh thang do nay véi nhiéu
loai hinh dich vu ciing nhu tai nhiéu qubc gia khac nhau. Két qua cho thay thanh
phan cua chat luong dich vu khéng gidng nhau & tirng nganh dich vu va tirng thi
trudong khac nhau. Bé két luan do dic thi caa mdi loai hinh dich vu nén nha nghién
ctru can phai diéu chinh thang do SERVQUAL cho tirng nghién ctru cu thé. [16]

1.2.2.2. Phwong phap SERVPERF:
Viéc st dung md hinh SERVQUAL lam co so cho viéc danh gia chét lugng

dich vu ctia Parasuraman & ctg ciing c¢6 nhiéu tranh luan (Carmen, 1990; Babakus
& Boller, 1992; Cronin & Taylor, 1992). Cronin & Taylor (1992) véi mé hinh
SERVPERF, cho ring mirc d6 cam nhan cua khach hang dbi véi sy thuc hién dich
vu ctia doanh nghiép phan &nh tét nhit chat lwgng dich vu. Theo mé hinh
SERVPERF thi:

Chét luong dich vu = Mirc do cam nhan.

Két luan nay da duoc dong tinh boi cac tc gia khac nhu Lee va cong su
(2000), Brady va cong su (2002) hay gan nhat la nghién ctru “SERVQUAL hay
SERVPERF — mot nghién ctru so sanh trong nganh siéu thi ban lé¢ Viét Nam” cua
Nguyén Huy Phong va Pham Ngoc Thuay (2007), dai hoc Bach Khoa — PHQG Ho
Chi Minh, da chirng minh rang md hinh SERVPERF cho két qua tét hon mé hinh
SERVQUAL va ban cau hoi SERVPERF ngan gon hon phan nia SO VOi
SERVQUAL, khong gay nham chan va mat thoi gian cho nguoi tra 1oi. Ngoai ra
thang do SERVPERF tuy don gian nhung cho két qua tét hon 1a do khi duoc hoi
murc d6 cam nhan khach hang thuong c6 xu huéng so sanh gitra mong mudn va cam
nhan trong dau dé tra loi ban cau hoi.

Bo thang do SERVPERF ciing st dung 22 phét biéu twong tu nhu phan hoi vé
cam nhan ctia khach hang trong mé hinh SERVQUAL, bo qua phan ky vong. [6]

1.2.2.3. Phwong phap 7P:

Chét lugng toan dién cua dich vu ciing ¢ thé duoc dinh nghia nhu nhan thic

cua khéach hang vé 7P bao gom:
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- San pham, gia va khuyén mai (Product, Price & Promotion): nhitng dic tinh
dich vu duoc cung cap.

- Quy trinh phuc vu (Procedure): nhirng quy trinh trong qué trinh phuc vu
khach hang

- Nguoi phuc vu (Provider): pham chat cua ngudi truc tiép thuc hién nhiém vu.

- Céch giai quyét tinh hubng (Problems): kha nang tng bién, xtr ly cac tinh
hudng bat ngo trong qua trinh thyc hién dich vu.

- Chtrng ctr vat ly (Physics): cach bé tri khdng gian, phong 6c va cac thiét bi
khéc. [8]

1.3. Po lwong sw hai long cia khach hang:

1.3.1. Khai niém sw hai long cia khach hang:

Theo Philip Kotler, sy thoa man - hai long cia khach hang (customer
satisfaction) la mirc d6 cua trang thai cam giac cua mot nguoi bt ngudn tir viéc so
sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu dung san pham/dich vu véi nhitng ky vong cua
anh ta. [4]

Mtrc d6 hai long phu thudc su khac biét gitta két qua nhan dugc va ky vong,
néu két qua thuc té thap hon ky vong thi khach hang khéng hai long, néu két qua
thuc té twong xtrng véi ky vong thi khach hang sé hai long, néu két qua thyc té cao
hon ky vong thi khéch hang rat hai long. Ky vong cua khach hang duoc hinh thanh
tir kinh nghiém mua sam, tir ban bé, ddng nghiép va tir nhirng théng tin cua ngudi
ban va ddi thu canh tranh. [18]

1.3.2. Vi sao can do lwdng sw hai long cia khach hang?

Lich str phat trién cua viéc Do luong su hai 1ong cua khach hang bat dau tir
nhirng nam 60. Nhirng nguoi thuc hanh viéc do lwong su hai lIong cta khach hang
da sur dung nhitng kién thirc va ky ning san cd trong cac nghién ciu thi truong dé
dua ra cac chuong trinh dau tién cho viéc do lwong sy hai 1ong cia khach hang. Cac
Ky thuat d6 da bao gdm viéc nhan thac cac nghién cau vé hanh vi va ang dung,
phan doan thi truong, thir nghiém san pham, nghién cau hinh anh cua tap doan,

nghién ctru V& vi thé, thir nghiém kinh doanh bang mé phong, ...
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Bé4o cdo s& khong day du néu chi néu “75% sb khach hang ma chung ta diéu
tra cho biét ho vo cuing hai long”. D6 chi la dit liéu khong mang lai nhiéu gia tri. Su
hai 10ng thuc su caa khach hang s& c6 khi td chac c6 kha niang ludn thu hut va giir
duoc khach hang ciing nhu ludn ting cuong cung ¢ méi quan hé vai khach hang.
Piéu nay khong don gian va khéng chi goi gon trong cac chi sé vé su hai long cua
khach hang. Piéu ma cac nha quan ly thuc sy can dén chinh Ia nhirng théng tin vé
chét lwgng do khéach hang tiép nhan, nhitng thdng tin nay s& dan dén viéc nang cao
va ting cudng kha ning canh tranh ciing nhu kha ning sinh loi cua té chic. [22]

1.3.3. Muc tiéu do lwong su hai lIong cia khach hang:

- Dé biét duoc y kién danh gia mot cach khach quan, mang tinh dinh lwong
hién nay caia khach hang vé chat lwgng chung cua té chirc;

- Bé biét chic y nguyén caa khach hang, trong nhiéu treong hop, hanh vi cua
ho bi anh huéng nhu thé ndo bai sy tiép nhan vé chat luong néu trén;

- B¢ xac dinh nhitng tinh ning cta san pham va dich vu ¢6 anh huong nhiéu
nhat dén chat lugng duoc tiép nhan;

- Pé xac dinh xem khach hang tiép nhan mot cach thién chi hay khong thién
chi ddi véi nhitng tinh nang cy thé;

- Bé dy bao nhirng cai tién quan trong nham dat chat lvong duoc danh gia cao
nhét;

- Bé dé xuat céch thirc to chuc c6 thé cung ¢ nhitng diém manh ctua minh dé
thu hat va gitr duoc nhiéu khach hang hon;

- B¢ cé4c nha quan ly va nhan vién cua to chic dugc ling nghe nguyén vin y
kién cua khéach hang;

- Pé biét duoc xu thé khach hang tiép nhan/danh gia chat lwong cua to chic;

- Pé so0 sanh chat lugng cong viéc cia cac bd phan trong to chic;

- Bé benchmark/so sanh hiéu qua chat lugng cia to chirc vai cac dbi thir I6n;

- Bé benchmark/so sanh hiéu qua chat lugng cua té chirc véi cac phuong phap

thuce hanh tét nhét trong linh vue (duoc thira nhan trong nganh, chéo nganh,...);
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- Bé x4c dinh nhitng mong doi va yéu cau vé chat luvong ma dia vao d6 khach
hang thuong danh gia to chire ddi vai mdi san pham/dich vu cua to chire cung cap;

- Pé x4c dinh van d¢ va nhirng trudng hop quan trong ma khach hang trai
nghiém va dé xuat hanh dong khic phuc;

- Pé gilip du doan duoc nhiing thay doi tich cuc/tiéu cuc trong y kién cua
khach hang. [22]

1.3.4. Céc yéu to hai long khach hang trong dich vu can do lwong: [23]
Cac yéu td hai 1ong khach hang can do luong trong mdi loai té chirc, nganh,

linh vuc 14 khac nhau. Thong thudng ching co thé chia lam khéach hang la céc t6
chure (twong tu khach hang céng nghiép), khach hang tiéu dung. Ngoai hai loai
khach hang trén, loai khach hang dac biét hon 1a khach hang noi bo (cong nhéan vién
cua doanh nghiép).

Khi xac dinh ndi dung céc yéu té can xem xét, danh gia chung dudi mot sb
yéu t6 co ban sau day:

i. Thoi gian giao hang:

Dbi véi nhiéu td chac kinh doanh theo mé hinh B2B hoic giao hang tan nha
thi thoi gian giao hang 1a mot trong nhitng yéu té quyét dinh tao loi thé canh tranh
cua doanh nghiép. Thoi gian giao hang thuong duoc do lwong tir khi dat hang dén
khi nhan dugc hang. T6 chtic can phai xac dinh cac yéu to:

- Mrc d6 quan trong vé thoi gian giao hang ddi véi khach.

- Thai gian chuan giao hang 1a bao nhiéu?

- Lam thé nao dé dam bao thoi gian giao hang. ..

ii. B4o hanh san pham:

T6 chuc can xac dinh mac thoa mén cua khach hang vé bao hanh san pham
theo cac yéu t6 sau day:

- Chét lugng dich vu bao hanh néi chung.

- Thai gian xur Iy bao hanh khi nhan dugc yéu cau.

- Chat lwong san pham sau bao hanh.

- Thai d6 phuc vu cta nhan vién bao hanh.
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- Céac dich vu khéc. ..

iii. Thanh toan:

Péi vai loai hinh kinh doanh B2B thi cac hoat dong thanh toan truéc hay sau
thuong xuyén dién ra, vi vay to chic can xac dinh cac phuong phép tin dung nao tét
nhat cho khéch hang muc tiéu caa minh, cac ndi dung xem xét c6 thé bao gom:

- Giam gia hay chiét khau khi mua hang nhiéu.

- Thanh toan nhiéu lan.

- Thai gian va sb lugng thanh todn mdi lan.. .

iv. Tinh thin, thai @6 phuc vu cua can bd cdng nhan vién:

- Su quan tdm: 92% s khach hang duogc hoi cho biét s& cham dut hop tac néu
khéng nhan duoc su quan tam.

- Coi thudng khach hang: 67% khach hang cho biét ho s& ngirng hop tac néu
cam thay bi coi thuong.

- Khdng nhiét tinh: 88% khach hang dwoc hoi s& cham dat hop tac khi ho
khdng nhan dugc sy nhiét tinh tir ddi tac.

- Thiéu su giup d& - khdng hiéu biét vé nhu cau: 81% khéch hang tir bé néu ho
cam thay rang d6i phuong khéng co thién chi giup d& hodc khong chi ¥ dén nhu
cau cua khéach hang.

(Theo céc sé liéu cua www.tamnhin.com)

v. Tac phong lam viéc chuyén nghiép cua nhéan vién:

Theo www.tamnhin.com, 75% khach hang khéng cam thay hai long va dan
dan tir bo viéc cong tac néu phia dbi tac khéng nam virng nhirng kién thire co ban vé
san pham.

vi. Chtr tin:

- Khdng gitr 101 htra: 77% khach hang cat dat quan hé hop tac khi doi tac hay
hira sudng va khong ton trong hop dong.

- Khéng trung thuc: 59% khéach hang bo di khi ddi tac cua ho khéng trung
thuc trong moi 161 ndéi va hanh dong.

(Theo céc s6 liéu cua www.tamnhin.com)



http://www.tamnhin.com/
http://www.tamnhin.com/
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1.3.5. Phwong phap do lwong su hai long khach hang:

Phuong phép thuong thong dung dé xem xét sy hai l1ong cua khach hang trong
dich vu la khung Iy thuyét “Ky vong - Xac nhan”. Theo Oliver (1985), Iy thuyét
“Ky vong - X&c nhan” bao gom hai qua trinh nho c6 tac dong doc lap dén sy hai
long cuia khach hang: ky vong vé dich vu trudce khi mua va cam nhan vé dich vu sau
khi d4 trai nghiém. Sy thoa mén cua khach hang chinh 1a két qua cta su so sanh ky
vong vé dich vy trugc khi mua va cam nhan vé dich vu sau khi da trai nghiém va sé
c¢6 ba truong hop: Ky vong cua khach hang 13 (a) dugc xac nhan néu hiéu qua cua
dich vu d6 hoan toan tring voi ky vong cuaia khach hang; (b) s& thit vong néu hiéu
qua dich vu khdng phu hop véi ky vong/mong doi cua khach hang; (c) sé hai long
néu nhu nhitng gi ho da cam nhan va trai nghiém sau khi da st dung dich vu vuot
qua nhiing gi ma ho mong doi va Ky vong trudc khi mua dich vu. [14]

1.4. Méi quan hé giira chat lwgng dich vu va sw hai 1ong khach hang:

Tir nhitng nim 1930 chat luong trong linh vuc san xuat da duoc xac dinh nhu
mot yéu to dé canh tranh, nhung yéu t6 chat lugng thuc sy tré nén quan trong ké tir
sau chién tranh thé gigi lan tht 2. Nhitng tac gia tién phong trong linh vuc nay la
W.Edwards Deming, Joseph M.Juran va Kaoru Ishikawa. Con linh vyc dich vu méi
phat trién trong vai thap ky gan day. Vi thé dé dinh nghia, danh gia ciing nhu quan
ly chat lwong trong linh vuc nay déu xuat phét tir linh vuc san xuat. Nhung san
pham dich vu c6 dic diém vo hinh, khdng thé can do dong dém va rat khé kiém soét
chat lvgng; khong dong nhat thay ddi theo khach hang, theo thoi gian; khong thé
tach ly, nhat Ia nhitng dich vu c6 ham luong lao dong cao va khéng thé ton kho.
Panh gia chat lwong dich vu khéng dé dang, cho dén nay con rat nhiéu tranh céi
giita cac nha ly thuyét ciing nhu cac nha nghién ciru trong viée dinh nghia, danh gia
chat luong dich vu. Tuy nhién, sau day Ia dinh nghia va phuong phap danh gia chat
duoc cac nha nghién ciru hay dé cap trong cac nghién ciru ciia minh.

Chét lwgng dich vu duoc xem nhu khoang cach gitra mong doi vé dich vu va
nhan thic cua khach hang khi st dung dich vu (Parasurman, Zeithaml and Berry,
1985,1988).
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Ngay nay, c6 hai md hinh thdng dung dugc dung dé danh gia chat lwong dich
vu 1a md hinh Gronroos (1984b)_ cho rang chat lwong dich vu duoc danh gia trén
hai khia canh, (1) chat lwong ky thuat va (2) chat lwong chac ning; va md hinh
Parasuraman et al. (1985) _ chat luong dich vu duoc danh gia dwa vao nim khac biét
(Gap). Nhung c6 18 md hinh Parasuraman et al dugc str dung pho bién hon ca, boi
tinh cu thé, chi tiét va céng cu dé danh gia ludn duoc tac gia va ddng nghiép kiém
dinh va cap nhat.

Thing tin tl cde -
nguin khdc nhau Nhw cdu cd nhin Trdinghifm tirde diy

h J

Dich vy mong doi

.

Ly s [ [
Khacbigt 5 ¢
i ¥
KHACH HANG | Dlehwi/iep ahan

Y

Thiing tin dén

NHA CUNG cAp Dich vl chuyén giao -] khéch hing

[ )

[ )

1

Ehac bift 3

(huyén dii ¢ am
tihdn thavh yéu ciu
chat lromg

Ehéc bigt 1

Ehac bidt 2

y
Whan thive cla cing
ty vE koy vong clla
khdch hing

v

So' @6 1.1: M6 hinh nim khac biét dung dé danh gia chat lwong dich vu.
“Nguén: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985 [15]



19

Trong do:

Khac biét 1 (Gap 1)

Khéc biét gitta mong doi cua khach hang va nhan thic cua nha quan ly vé
mong dogi cua khach hang.

Khac biét 2 (Gap 2)

Nha quan ly truyén dat sai hoic khdng truyén dat dugc ky vong cua khach
hang thanh quy trinh, quy cach chét luong.

Khac biét 3 (Gap 3)

Nhan vién lam viéc khong dang quy trinh da dinh.

Khac biét 4 (Gap 4)

Khéc biét gitta dich vu duoc chuyén giao téi khach hang va 1oi htra cua doanh
nghiép d6i vai khach hang vé chat luong dich vu: quang cdo va gigi thiéu sai.

Khac biét 5 (Gap 5)

Tong cua 4 khac biét trén_sai léch gitta dich vu nhian dwoc va ky vong cua
khach hang. [15]

Chét lugng dich vu duoc khach hang cam nhan nhu 13 mot ham sé cua gap 5
(Parasuraman & ctg, 1985). Khac biét 5 phu thugc vao cac khac biét trudc do, nghia
la khac biét 1,2,3,4. Vi thé dé rat ngin sai léch loai 5 cho dé hiéu thi nha quan ly
thudng rat ngin cac khac biét nay:

Chét lwogng dich vu = F(Gap 5) = F( Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4)

Mo hinh nim khac biét 12 mé hinh tong quat, mang tinh chét ly thuyét vé chat lwong
dich vu. Dé c6 thé thuc hanh dugc, Parasuraman & ctg dd c6 gang xay dung thang
do dung dé danh gi4 chat luong trong linh virc dich vy, theo 6ng bt ky dich vu nao

chat lugng ciing dugc khach hang cam nhan duya trén 10 thanh phan sau:
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Thong tin tir cic Nhu ciu ci nhan Trai nghiém qud
ngudn khic nhau khi

1. Tin cav (Reliability).
2 Pdp tmg (Responseveness).
3. Niang lwc phuc vu
{Competence).

. Tiép cén (Assess).

5. Lich su (Courtesv).

6. Théng tin (Communication ).
7. Tin nhiém ({Credibility).
g
9

e
-

Dich vu mong doi

.

- An toan {(Securitv).

. Hét 1ong vikhdch hing
{(Understanding the customer).
10. Phwrong tién hiu hinh
{Tangbles).

Dich vu nhan dwoc

L 4

So d6 1.2: M6 hinh 10 yéu té quyét dinh chat lwgng dich vu
“Nguo”ﬁ: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985 [15]
M6 hinh nay cé wu diém bao quat hau hét moi khia canh cua dich vu, tuy
nhién rat kho khin trong viéc danh gia va phan tich. Nam 1988, Parasuraman & ctg
da hiéu chinh lai va hinh thanh mé hinh m¢i gdm niam thanh phan. [16]
Thé hién kha ning thyc hién dich vu phl hop va
1. Sw tin cay (Reliability) ] .
dang thoi han ban dau.
2. Kha ning dap wng Thé hién sy mong mudn va san 16ng cia nhan vién
(Responsiveness) phuc vu cung cap dich vu kip thai cho khach hang.
3. Cac phwong tién hitu  Trang phuc, ngoai hinh cua nhan vién va trang thiét
hinh (Tangibles) bi phuc vu cho dich vu.
4. Sy dam bao (Assurance) Tinh chuyén nghiép cta nhan vién phuc vu.
Thé hién sy quan tdm cua nhan vién véi khéach
5. Sw cam thong(Empathy)
han
Hai 1ong khach hang 1a danh gia ctia khach hang vé mot san pham hay dich vy
da dap trng duoc nhitng nhu cau va mong doi cta khach hang. M6 hinh nim thanh
phan SERVQUAL da duoc st dung rong rai (Asubonteng & ctg,1996; Buttle, 1996;
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Robinson, 1999). Duong nhu rét it sy nghi ngd ring SERVQUAL la mét cong cu
thong dung dé danh gia chat lugng dich vy, khong nhitng da dugc chap nhan boi
cac nha nghién cru, ma né con dugc sir dung dé do luong chit luong dich vu trong
nhiéu linh vuc khac nhau _ c6 I& nhiéu hon bat ctr phwong phép dénh gia chat luong
nao khac. N6 dugc sir dung trong nhiéu linh vuc, nhiéu nganh, nhiéu to chuc tai
nhiéu qudc gia khac nhau: My, Anh, Singapo, Han Qudc, Malaysia, A Rap,
Kuwatt,...

Két qua kiém dinh trong cac nghién ciru cho thay:

- Chat Ivong dich vu khdng 6n dinh trong cac thanh phan cua chat luong dich
vy, n6 thay dbi theo bdi canh, loai dich vu, tai cac thi treong khac nhau thi khac
nhau.

- P6 tin cay bi han ché bai viéc st dung diém khéc biét (gap scores) dé danh
gia chét luong dich vu.

- Chat lwgng dich vu 12 nguyén nhan (ngudn gbc) tao nén sy hai long khéach
hang.

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé sy hai long khach hang: theo Oliver (1997),
hai long khach hang dugc xem nhu sy so sénh gira mong doi trudc va sau khi mua
mot san pham hoic dich vu. Bachelet (1995) cho rang sy hai long cua khach hang
nhu Mot phan rng mang tinh cam xdc cua khach hang dap lai vai kinh nghiém cua
ho v&i mot san pham hay mét dich vu.

Mot sb tac gia cho ring gitta chat lwong dich vu va hai long khach hang c6 su
trang khop vi thé hai khai niém nay co thé st dung thay thé cho nhau. Mot sé
nghién ctru khac cho rang giira hai 1ong khach hang va chat lwong dich vu 1a hai
khai niém khac nhau; hai 10ng khach hang xem nhu 13 két qua, chat luong dich vu
xem nhu nguyén nhan; hai long c6 tinh chat dy bao mong doi, chat luong dich vy la
mot chuan 1y tuong. Theo Zeithaml and Bitner (2000), chat luong dich vu va hai
long khéach hang 1a hai khai niém khéac nhau, trong khi chat lugng dich vu chi tap
trung cu thé vao nhirng thanh phan cia dich vuy, hai 1dng khach hang la khai niém

téng quat.
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Hién van chua c6 duoc sy théng nhét giita cac nha nghién ctru vé cac khai
niém, nhung da sb cac nha nghién ciru cho rang giira chat lwong dich vy va hai long
khach hang c6 méi lién hé vai nhau (Cronin va Taylor, 1992; Spereng, 1996). Tuy
nhién c6 rat it nghién ctru tap trung vao viéc kiém tra mirc do giai thich cua céac
thanh phan cua chat lwgng dich vy d6i voi su hai long khach hang, dic biét trong
tirng nganh dich vu cu thé (Lassar & ctg, 2000). Vi thé, mot van dé dit ra phai
nghién ctu thm vé méi quan hé cac nhan té cua chat lwong dich vu véi mie do hai
long khéch hang ang véi mot linh vuc cu thé .

Véi Iy do nhu thé, gia thuyét ring gitra hai 10ng khach hang va céc thanh phan
ctia chat lwong dich vu c6 mdi quan hé dong bién, cu thé:

H1: Khi muac do dap ang duoc khach hang danh gia ting hoac giam thi mac
do6 hai long cua khach hang sé tang hoac giam tuong urng.

H2: Khi nang luc phuc vu duoc khach hang danh gia tang hoac giam thi muac
do6 hai long cua khach hang sé tang hoac giam tuong urng.

H3: Khi muc d6 tin cay duoc khach hang danh gia tang hoac giam thi muc do
hai long cua khach hang sé tang hoac giam tuong rng.

H4: Khi mirc d6 dong cam dugc khach hang danh gia tang hoac giam thi muc
do hai long cua khach hang sé tang hoac giam tuong ung.

H5: Khi phuong tién hiru hinh dugc khach hang danh gia tang hoac giam thi
murc d6 hai long cua khach hang sé tang hoac giam tuong tng. [21]

1.5. Long trung thanh cia khach hang: [12]

1.5.1. Pinh nghia sy trung thanh cia khach hang:

Mic di ¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé sy trung thanh, nhung nhiéu tac gia
déu thira nhan Ia sy trung thanh bao gdom ca khia canh hanh vi va khia canh thai do
(Jacoby va Chesnut, 1978; Dick va Basu, 1994). Sy trung thanh da dugc dinh nghia
va do luong theo mét trong ba cach khac nhau: (1) Cac do Iuvong hanh vi, (2) Cac
do ludng thai do, (3) Cac do luong két hop ca hanh vi va thai do (Jacoby va Chesnut,
1978). Céch tiép can thir nhat tap trung vao hanh vi, chang han hanh vi mua hang

l3p lai, va bo qua qua trinh nhan thic ndm dudi hanh vi 6. Cach tiép can thu hai
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tap trung vao thai dg, trong d6 su trung thanh nhan hiéu dugc xem xét phu thuoc
Va0 su rang budc vé mit tam 1y, ¥ dinh mua, d& nghi ddi véi nhirng ngudi khac,
hoac noi thuan loi vé san pham hoic dich vu (Oliver, 1999). Cach tiép can thir ba
tap trung vao ca cac khia canh hanh vi va thai d, qua d6 phan anh day du tinh phuc
tap cua khai niém nay (Jacoby va Chesnut, 1978).

1.5.2. Quan hé giira sw hai long va trung thanh:

Mot sé nghién ciru da kiém dinh quan hé gitra sy hai 1ong va trung thanh dya
vao ¥ dinh hanh vi va gia thuyét quan hé nay la dwong nhung thay ddi giira cac san
pham (Cha va Bryang, 1996; Johnson, 2001). Nghién ctu gan day cua Mittal va
Kamakura (2001) da thét bai trong viéc chirng minh méi quan hé giira su thoa man
va su trung thanh hanh vi mua hang lap lai ton tai do su sai léch vé phan tng. Tuy
nhién, quan diém chinh dtng sau cac nghién ciru vé su thoa man — trung thanh Ia
nguoi ti€u dung dugc théa man thi trung thanh hon nguoi ti€u dung khong duoc
thoa mén (Oliver, 1997).

1.6. M6 hinh nghién ciru:

Tir viéc tim hiéu va tham khao céc tai liéu, va co so Iy luan vé chat lwong dich

vy, su hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang dbi voi siéu thi, tac gia da xay

dirng md hinh nghién ctru cho dé tai, thé hién qua so d6 1.3.

z
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So @6 1.3. M6 hinh nghién ciru.
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Vi cac gia thuyét can phai 1am rd:

H,: C6 mdi quan hé cung chiéu giita cac thanh phan trong chat luong dich vu
thu ngan va sy hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa

H,: C6 mdi quan hé cung chiéu gitra sy hai Iong cua khach hang d6i véi dich
vu thu ngan va 1ong trung thanh cua khach hang déi véi siéu thi Co.opMart Bién

Hoa.
KET LUAN CHUONG 1

TOm lai, trong chuong 1 ndy, tac gia trinh bay nhirng co s& ly thuyét lién quan
dén dich vy, chat luong dich vy, su hai long, 1ong trung thanh cua khach hang va
méi quan hé gitra chiing. Céc tai liéu nay di duoc nghién ciru sin phuc vu cho qua
trinh nghién ciru va tham khao giup cho viéc xay dung md hinh nghién ctru va thang
do cho dé tai. Nhiing co so |y thuyét trinh bay trong chuong 1 s& lam nén tang cho
viéc phan tich thuc trang & chuong 2, giup dé tai mang tinh khoa hoc va chit ché.

Ngoai ra, dua trén nhitng co so ly thuyét, khéi niém vé chit luong dich vy, su
hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang va cac ly luan vé mdi quan hé giita
ching, tac gia da tién hanh xay dyng mé hinh nghién ciru 1am nén tang cho viéc

phan tich va kiém dinh cac méi quan hé phuc vu cho viéc thuc hién dé tai.
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CHUONG 2:
PO LUONG SU HAI LONG CUA KHACH HANG POl VOI
DICH VU THU NGAN TAI SIEU THI CO.OPMART
BIEN HOA

2.1. Gi6i thiéu chung vé cong ty TNHH TM DV siéu thi Co.opMart Bién Hoa:
2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién: [2]
2.1.1.1. Giéi thiéu chung:
Tén hop phap cua Cong ty bang tiéng Viét:
CONG TY TNHH THUONG MAI DICH VU SIEU THI CO.OPMART
BIEN HOA.
Tén giao dich dugc viét tit: SABIHICO

\Khai Truiong
: "“’l‘:"-.’“.I
Co8F==

Hinh 2.1. Toan canh siéu thi Co.opMart Bién Hoa

“Nguon: website siéu thi Co.opMart Bién Hoa "[19]
Dia chi: 121 Pham Van Thuan, Phuong Tan Tién, TP. Bién Hoa, Déng Nai.
Dién thoai: (061) 3.949.989 - (061) 3.949.988 Fax: 0613 949 997

Email: cmbienhoa@saigonco-op.com.vn

Website: www.coopmartbienhoa.com.vn



mailto:cmbienhoa@saigonco-op.com.vn
http://www.coopmartbienhoa.com.vn/
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2.1.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién:

Cong ty dugc thanh 1ap dudi hinh thirc Cong ty Trach nhi€ém hiru han, dugc to
chtrc va hoat dong theo Luat Doanh Nghiép da dugc ky hop thir 5 Qudc hoi khoa X
nude Cong Hoa Xa HOi Chu Nghia Viét Nam thong qua ngay 12-06-1999 c6 hi¢u
lyc thi hanh ké tir ngdy 01-01-2000. Va theo gidy phép kinh doanh s6 4702001225
cap ngay 04 thang 10 nam 2004, thay d6i ddng ky lan thi 06 ngay 10 thang 02 nim
2009 cta SO Ké hoach dau tu tinh Pong Nai voi von diéu 1& ban dau la:
25.656.967.303 d va chinh thirc di vao hoat dong kinh doanh ngay 07/07/2007.

Cong ty SABIHICO la mot Cong ty Trach nhiém hitu han trong d6 co6 hai
thanh vién cung gép von diéu 18, cung chia loi nhuin, cing chiu 15 twong Gng voi
phan von gdp va chi chiu trach nhiém hitu han vé cac khoan ng va cac nghia vu tai

chinh khac ctia Cong ty trong pham vi phan von gbp ctia minh di cam két gop vao

Cong ty.
Bang 2.1. Danh sach vén gop
. . A TONG SO VON .,
STT | THANH VIEN SANG LAP , TY LE VON GOP
GOP
Cong ty Co phan Xuat nhap
01 , 10.262.789.921 d 40%
khau Bién Hoa
Cong ty Co phan Dau tu Phat
02 trién Sai Gon Co.op, dai dién:
- BaNguyén Thi Nghia | 7.697.090.164 d 30%
- BaNguyén Thi Tranh | 7.697.090.164 d 30%
TONG CONG 25.656.967.303 d 100%

“Nguon: Bdo cdo vén diéu 1é cong ty "[1]

Sau ngay thanh lap cong ty da di vao hoat dong trong co ché thi truong, sy

canh tranh 1 tit yéu va ngay cang gay gét, dat ra cho céng ty mudn van kho khan,
thach thac. Song nhin chung két qua va thanh tich ma cong ty dat dwoc trong thoi
gian qua c6 thé ndi 1a do sy nd lyc khéng ngirng cua ban lanh dao clng véi tinh

than trach nhiém cia mdi c& nhan.
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2.1.2. Chirc nang va nhiém vu:
2.1.2.1. Chirc ning:

Cong ty TNHH TM DV Siéu Thi Co-opMart Bién Hoa dugc thanh lap voi
chtrc ning kinh doanh siéu thi tu chon bao gom céc nganh nghé sau:

- Thuc pham cdng nghé (banh, keo, nudc, ddu an, mi goi...)

- Thuc pham tuoi sdng, nau chin (rau, cu, qua, thit, ca...)

- Hoa pham (dau goi, bot giat, thudc tay...)

- My pham (nuéc hoa, kem phan trang diém...)

- Do dung (ndi, chén, ban ghé, do choi...)

- May mic (quan o, gidy dép, tai xach...)

2.1.2.2. Nhi¢m vu:

- Tang ty Ié doanh thu ngay mét cao hon qua tirng nam.

- Nam bat thi truong, khach hang dé ky hop ddng mua bén, kinh doanh céc
mit hang theo dung quy dinh, nang cao hiéu qua st dung von, mé rong pham vi
kinh doanh v&i cdc mat hang ngay cang phong phu da dang.

- Xay dung ké hoach kinh doanh lau dai nham dam bao kinh doanh c6 hiéu
qua, canh tranh lanh manh.

- Chap hanh nghiém chinh nghia vu nép ngan sach theo diing quy dinh cua
nha nuéc va on dinh tirng budc cai thién, nang cao doi song can bo nhan vién. Thuc
hién nang cao nghiép vu chuyén mén cho can b nhan vién.

2.1.3. Co céu té chirc va b may quan Iy: [3]

2.1.3.1. Co cau té chiic:

Cong ty la thanh vién tryc thudc Lién Hiép Sai Gon CO-OP nén moi quyén
han ctia cong ty déu duoc cap trén ban hanh xuéng, tiy theo quy md 16n nhd ma co
cau to chic va bo may quan ly cia cong ty ciing thay d6i cho phiu hop. Cong ty
duoc cdu thanh bai hai bo phan chinh:

> B¢ phan kinh doanh:

Tham gia truc tiép vao hoat dong kinh doanh cua cong ty. Bo phan nay gom

hai nganh hang chinh 1 nganh hang thuc pham va phi thuc pham.
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- Nganh hang thuc pham:

+ Nghanh hang Thuc phidm cong nghé: Banh keo, nuéc udng, gao........

+ Nganh hang Thuc phim tuoi song: Cac mit hang thuc pham hang ngay
chua ché bién hodc dd qua so ché. Bén canh d6 con ¢ khu am thuc ctia Co.opMart,
khu 4m thyc nay chi yéu cung cap com vin phong, céc loai nwdc ubng. ...

- Nganh hang phi thwe pham:

+ Nganh hang Hoéa my pham: Xa béng, my pham, tap pham ...

+ Nganh hang may mic: Quan 4o, gidy dép, goi xach ...

+ Nganh hang do dung: ly chén, d6 choi cho tré em, vin phong pham....

X2 B9 phén hd tre kinh doanh:

Bo phan nay khong tric tiép tham gia vao cong viée kinh doanh. BO phin nay
bao gém:

- B6 phén ho tro ban hang:

+ B0 phan thu ngan va dich vu khach hang:

Thu ngan: Thu tién truc tiép tir cac khach hang tai cac cash tinh tién mot cach
nhanh chéng, chinh xac, day di, tao cho khach hang mot su thoai mai, khong phai
choi doi lau.

Quay dich vu khach hang: Giai thich cac thic méc, cung cip cac dich vu ting
thém, hudng dan khach hang cic van dé nhu: tham gia chwong trinh khach hang
than thiét, quy trinh d6i tra hang, xuit hoa don tai chinh ...

+ Bo phan Marketting: B6 phan niy cung cip cac thong tin, t roi
khuyén mai téi tay khach hang dung thoi gian quy dinh, 1a cac bang gi4, thong tin
giam gia cac mat hang dén cac quay mot cach chinh xac va kip thoi.

+ B0 phan bao vé: lam nhiém vu bao vé hang hoa, diéu cash. ...

- B phian quan tri:

+ T6 ké toan: Lam cac cong tac bao cao ddi ndi cling nhu ddi ngoai,
cong tac thu chi, nhap xuat hang hoa, mot cach day du chinh xac, kip thoi cho Ban

giam doc, cling nhu cho céc co quan thué, cac bén Lién doanh ....
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+ T6 hanh chinh t6 chirc: Giai quyét cac cong viéc lién quan dén tién
lwong, thudng, cac ché do, chinh sach cho can bd cong nhan vién , to chic huan
luyén, dao tao cdng nhan vién trong cong ty.

+ T6 QA: Kiém tra gidm sat chat luong hang hoa nham dam bao quy
trinh an toan thyc pham, chat lugng hang hoa, san phadm dung yéu cau va vé sinh.

+ T6 vi tinh: Theo ddi, xir 1y cac vin dé lién quan t&i may vi tinh, cac
chuong trinh, phuc vu cho cong tac ké toan, cong tac thu ngan ...

+ Tb bao tri: Co nhiém vu kiém tra may moc, di¢n, nudc ... nham bao
dam cac thiét bi nay van hanh t6t & dam bao cho viéc quan 1y, wu trit hang héa. ..

2.1.3.2. Bo may quan ly:

Bo may quan Iy cip cao cia cong ty 1a Ban Giam Péc, gom 4 nguoi, mot
giam dbc, hai pho giam dbc va mot ké toan truong.

Giam Déc: Quan ly chung toan bd cong ty, 1a ngudi ¢d quyén han cao nhat
trong cong ty, moi chi thi va quyét dinh déu tir giam déc ban hanh xuéng.

Phé giam ddc: Quan ly cac nhdm nganh hang lua chon va lam viéc voi nha
cung cap. Kiém tra giam sat gia ca pham chat hang hoa, ngudn hang, va viéc giao
nhan hang.

Ké toan truong: Gitp d& tham muu cho giam déc vé& nhitng vain dé lién quan
dén tai chinh, s6 sach bao c4o tai chinh.

Hang thuc pham: Pung dau 1a pho giam déc nganh hang thuc pham gom t6
thuc pham tuoi sdng ché bién niu chin va thuc pham cdng nghé, dong lanh.

Hang phi thuc pham: Ping dau 14 phé giam déc nganh hang phi thuc pham
gom t san pham mém nhu quin, 4o, gidy, dép, chin, gdi...San pham cting nhu ndi,
chao, chén, bat...Hoa my pham va san pham vé sinh nhu kem, phan, bot giit. ..

HG tro ban: Gom thu ngan va dich vu khach hang khuyén mai quang céo va
bao vé ¢ nhiém vu hé tro cho viéc ban hang, hau mai.

Bo phan quan tri: Ké toan truong 13 ngudi truc tiép diéu hanh bo phan quan tri
gitp cho doanh nghiép hoat dong lién tuc.

Chuyén vién chat lugng: kiém tra giam sat chat luong hang hoa.
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So d6 tb chirc:

GLAM DOC

M CHUYEN VIEN CHAT LUONG

So @6 2.1. So dd co cAu té chirc cdng ty “Nguon: Phong té chirc nhan su” [3]

HANG THUC HANG PHI THUC BQ PHAN HO TRQ BQ PHAN QUAN TRI
PHAM (PHD GIAM PHAM (Pc]'m GIAM BAN HANG (KE TOAN TRUGNG)
POC)
+ kL *

TOTHUC| | TOSAN | | TOSAN | | TOHOA TO THU TO TOBAO | |KE TOAN KHU

PHAM PHAM PHAM MY NGAN & QUANG VE BAO TRI CHO

CcONG MEM CUNG PHAM DICH VU CAO (NT) THUE
N?GHE VA vAsAN EE[_AEH KHUYEN VITINH | |HQP TAC

MAI VA
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2.1.4. Thuan lgi va kho khan: [2]

2.1.4.1. Thuan lgi:

Bién Hoa cd dan s6 kha dong nén nhu cau vé sinh hoat, tiéu dung rat cao.
Doanh nghiép nam & trung tam thanh phd cé thé thu hut duoc khach téi tham quan
mua sim. Kha dong cac nha cung cap & khu cdng nghiép téi chao hang nén doanh
nghiép co thé lya chon nha cung cap tot nhat. Ngoai ra, siéu thi con c6 ddi ngii can
bd nhan vién tré, doan két, ning dong va sang tao, co trinh d6 chuyén moén va ning
luc quan ly tét. Cac to, bo phan trong doanh nghiép duoc bé tri, sip xép hop ly, diy
du gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh.

2.1.4.2. Kho khan:

Nguoi dan Bién Hoa chua c6 thoi quen di mua sam siéu thi nhiéu do tam ly
con so sénh gia ca giira cho truyén thong va siéu thi. Thanh phé ciing da c¢6 nhiéu
loai hinh kinh doanh twong ty nhu Big C, Vinatex, Metro, si€u thi D@)ng Nai...nén
viéc canh tranh voi nhitng dbi tha nay 1a vé cing gay gat. Trudc nhitng bién dong
cta nén kinh té thi truong, doanh nghiép ciing gap kha nhiéu nhirng kho khan vé gia,
thi truong, ...

Ngoai nhitng yéu khach quan ké trén con ¢ nhitng nguyén nhan chi quan bén
trong nhu: PJi ngii nhan vién con it kinh nghi€ém, bai dau xe 6 t6 chua dap ung
duoc nhu cu ctia nguoi tiéu dung, hang hoa cua céng ty chua phong phi.

2.1.5. Tinh hinh hoat dong kinh doanh cuaa cong ty 2 nim 2010 va 2011:

Bang 2.2. Bang chi tiéu két qua kinh doanh

Chi tiéu 2011 2010 | Chénhléch Ty 18 (%)

bvt: Ty Bong ) 2 | R)=01)-@) @) =I[()*100%]/(2)
Tong doanh thu 387,06 | 305,55 81,51 26,68
Gia vén hang ban | 319,07 | 252,91 66,16 26,16
Loi nhuan gop 67,99 | 5264 15,35 29,16

“Nguon: Phong ké toan cong ty TNHH TM DV siéu thj Co.opMart Bién Hoa " [1]
Nhin vao bang 2.2 ta thay loi nhuan gop cua cong ty nim 2011 so v6i nim

2010 ting 29,16% twong Gng ting 15,35 ty dong do tac dong cua 2 nhan té:
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Tong doanh thu ciia cong ty ndm 2011 ting 26,68% tuong tng ting 81,51 ty
ddng. Piéu nay cho thiy ngudi dan Bién Hoa di c6 thoi quen mua sam tai siéu th.

Mt khéc, gia von hang béan cta cong ty ting 26.16% tuong (g ting 66,16 ty
dong 1a do lwong hang ban ra ting 1én, ngoai ra do lam phét ting cao 18,6% (nim

2010 13 11,2% - theo www.bbc.co.uk) [17] kéo theo gia ca hang hoa bién dong theo

chiéu hudng gia ting va anh huéng dén chi phi khac 1am cho loi nhuan cua cong ty
giam xuéng.

Ciing phai n6i thém, nim 2011 nam trong giai doan nén kinh té thé gisi suy
thoai, tac dong manh dén nén kinh té Viét Nam, anh huéng dén 1ong tin ngudi tiéu
dung, tuy nhién céng ty van ting duoc doanh thu va lgi nhuan cho thiy nim 2011
cong ty dd hoat dong twong dbi hiéu qua.

2.2. Gigi thiéu chung vé bd phan thu ngan siéu thi Co.opMart Bién Hoa:

Bo phan thu ngan dam nhiém viéc tinh tién, lap hoa don ban hang cho khach
hang. B6 phan nay sir dung may tinh, in hdéa don thanh toan cho khach hang sau khi
khach hang da chon duoc hang hda minh mudn mua va ra quay thu ngan thanh toén.

% COng viéc cua nhan vién thu ngén:

1. V& sinh may tinh, quay tinh tién.

2. Sap xép bao bi va céac vat dung phuc vu cho nhu cau phuc vu khach.

3. Chuan bi tién I¢ cho ca lam viéc, k& nop tién ca truge cho thi quy.

4. Ludn cap nhat thdng tin vé hang héa, chuong trinh khuyén mai tai siéu thi
va giai thich cho khach hang.

5. Tinh thu tién, kiém tra, bao go6i hang héa cho khach hang.

6. Thanh toan thé tin dung cho khach.

7. Thuc hién cac chuong trinh khuyén mai tai quay tinh tién (vé sd, qua
khuyén mii,...).

8. Phat hién moi truong hop: trdo tem, gian lan, tién gia. [2]

Bo6 phan thu ngan tinh tdi dau nam 2012 gém 31 nhan vién chinh thic, tong s6
cash tai khu vuc thu ngan 1a 23 cash, trong d6 tang trét siéu thi goém 16 cash, 5 cash

& lau 1 va 2 cash tai quay am thuc.


http://www.bbc.co.uk/
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2.3. Phan tich, do lwong mire @9 hai 1ong ciaa khach hang ddi véi dich vu thu
ngan tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa:

Pé tién hanh phan tich, do luong sy hai Iong cua khach hang ddi vai dich vy
thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa dua trén dit liéu thuc té, tac gia tién hanh
khao sét bang bang cau hoi chi tiét vai khach hang tir 18 tudi tré 1én va di tirng sir
dung dich vu thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa it nhat 1 lan trong vong 3
thang tré lai tinh tir thoi diém duoc phong van. Tong sé phiéu khao sét phat ra 1a
150 phiéu, tong sé phiéu khao sat thu vé& 1a 150 phiéu. Sau khi kiém tra cac phiéu
khao sat thu vé, tac gia nhan thay c6 3 phiéu khdng hop 1& do ddi twong dugc khao
sat khéng phu hop va do thong tin tra o1 khong day du, cac phiéu nay s& bi loai ra.
Nhu vay, sé quan sat duge dua vao phan tich, xir 1y s6 liéu 1a n = 147 voi két qua
nhu sau:

2.3.1. Théng tin mau nghién ciu:

2.3.1.1. Giei tinh:

Trong s6 147 nguoi tham gia khao sét thi c6 47 khach hang la nam chiém ty
Ié 32%, 100 khach hang Ia nit chiém ty lé 68%. Nhu vay khach hang nir dén mua
sam tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa nhiéu hon khach hang nam. Piéu nay 1 dung
Véi thuc té vi nit gidi thuong quan tim va di mua sim nhiéu hon nam gigi. (xem

bang 2a Phu lyc 2, trang iv)

100; 68%

& Nam ENQF

Biéu d6 2.1. Giéi tinh.
[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]
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2.3.1.2. P tuoi:
Dé viéc nghién ctru duoc chinh xac, tac gia chon mau nghién ciru la nhirng

khach hang tir 18 tudi tré 1én, vi day 1a d6i twong da bat dau c6 thu nhap va thuong
xuyén di mua sim tai siéu thi hon. Do tudi cua khach hang duoc chia thanh 4 muc
do: 18-25 tudi; 26-35 tudi; 36-45 tudi va trén 45 tudi.

16.10.9%

43:293%

33:22.4%

55:37.4%

W 18-25 W26-35 @36-45 M Trén 45

Biéu do 2.2. Pj tuoi.

[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]
Két qua trong 147 ngudi tham gia vao cudc khao sat c6 43 khach hang c6 do
tuoi tir 18 — 25 tudi chiém ty 1¢ 29,3%; cé 55 khach hang c6 do tuoi tir 26 — 35 tudi
chiém ty 18 37,4%; c6 33 khach hang c6 do tudi tir 36 — 45 tudi chiém ty 1& 22,4%;
c¢6 16 khach hang c6 @6 tudi trén 45 chiém ty 1é 10,9%. Nhu vay, sé khach hang c6
d6 tudi tir 26 — 35 chiém ty I& cao nhat, s6 khach hang trén 45 tudi chiém ty 1¢ thap
nhat. S6 khach hang tir 18 — 35 tudi chiém ty 1 cao vi day la ddi twong di c6 thu
nhap 6n dinh va dic biét 14 gidi tré nén nhu cau mua sam cua ho thudng cao. (xem

bang 2b Phu luc 2, trang iv)

2.3.1.3. Mikc thu nhép ca nhan:

Mtc thu nhap cua nguoi dan tai Bong Nai nhin chung chi dao dong trung binh
tir 2 triéu dén trén 4 tridu dong/thang/nguoi. Nhan thay diéu nay tac gia chia muc
thu nhap ca nhan thanh 4 mac d6: Phu thudc gia dinh, Duéi 2 triéu D, 2 - 4 triéu D,

trén 4 triéu D.
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Trong s 147 ngudi duoc khao sat, s ngudi ¢6 thu nhap ca nhan trén 4 trigu
ddng chiém ty 1é cao nhat 33,3% (49 khach hang), cho thiy da sé khach hang dén
mua sam tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa la nhitng nguoi ¢ thu nhap kha cao;
dung thir 2 voi 42 ngudi chiém ty 16 28,6% la nhém khéach hang cé chua co thu
nhap (phu thudc gia dinh) vi da phan ho la nhitng ngudi ndi tro, cham lo cho gia
dinh; chiém ty 1¢ thip nhét v&i 19 ngudi (12,9%) la nhdm khach hang c6 thu nhap
c4 nhan dudi 2 triéu dong/thang. (Xem bang 2¢ Phu lyc 2, trang iv)

49-33.3% 42;18.6%

19:12.9%

37:25.2%

B Phy thude gia dinh B Dudi 2trD O 2-4trD B> 4irD

Biéu dd 2.3. Thu nhap c& nhan theo thang.
[Nguon: Tac gia khao sat khach hang]

2.3.1.4. S6 tién chi ra trung binh cho 1 lan di siéu thi Co.opMart:

Dua vao kinh nghiém va quan sat trong qua trinh thuc tap tai bd phan thu ngan
siéu thj Co.opMart Bién Hoa, tac gia phan sé tién trung binh ma khach hang bo ra
cho 1 Ian mua siam tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa thanh 5 nhém: Nhé hon
100.000d; Tur 100.000 dén dudi 400.000d; Tir 400.000d dén dudi 700.000d; Tir
700.000d dén dudi 1.000.000d; Tir 1.000.0004 tré Ien.

Két qua thong ké cho thay trong 147 ngudi tham gia vao cudc khao sat, chiém
ty 1& cao nhat 53,7% véi 79 khach hang la nhém c6 s tién chi trung binh cho 1 lan
mua sim tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa tir 100.000 dén 400.000d, chiém ty I¢
thap nhit 3,4% véi 5 khach hang 1a nhdm cd sé tién chi trung binh cho 1 1an mua
sam tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa tir 700.000 dén 1.000.000d. (xem Bang 2d Phu

luc 2, trang v)
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5349, 9.6.1% 17.11.6%

37.252% 79.53.7%

E Nhé hon 100.0004

W Tir 100.000 dén dudi 400.0004

W Tir 400.0004 dén dudi 700.0004
@ Tir 700.0004 dén dudi 1.000.0004
B T 1.000.0004 tr& 1én

Biéu d6 2.4. S tién chi ra trung binh
[Nguén: Tac gia khao sat khach hang]
2.3.1.5. Mirc @9 thwong xuyén di siéu thi Co.opMart Bién Hoa:

Mtc d6 thuong xuyén di mua sam tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa dugc chia

lam 5 nhom: (1) Lan dau tién; (2) it khi (3 — 4 thang/ lan); (3) Thinh thoang (1 - 2
thang/lan); (4) Thuong xuyén (3 — 4 tuan/lan); (5) Rat thuong xuyén (1 — 2 tuan/lan).
Két qua trong s6 147 nguoi tham gia khao sat, co 52 ngudi thudng xuyén di siéu thi
chiém ty 1é cao nhat 35,4%; chiém ty 1¢ thap nhat 0,7% vé&i 1 nguoi lan dau tién di

siéu thi Co.opMart Bién Hoa. (xem bang 2e Phu luc 2, trang v)

20; 13.6% 1;0.7% 24: 16.3%

. o,
52-35.4% 50:34.0%

I Lan dau tién

@ It khi (3 - 4 thang/lan)

B Thinh thoang (1 - 2 thang/lan)

B Thuong xuyén (3 - 4 tuan/lan)

B Rat thudng xuyén (1 - 2 tuan/lan)

Biéu d6 2.5. Mirc dd thwong xuyén

[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]
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2.3.1.6. Loai thé khach hang dang sw dung:

Chuong trinh Khach Hang Than Thiét cua siéu thi Co.opMart 1a chuong trinh
vGi mong mudn gia ting lwong khach hang trung thanh cho siéu thi, khach hang khi
tham gia chuong trinh s& duoc cap 1 thé khach hang than thiét day 1a cap do dau
tién. Co tat ca 3 cap do thé: (1) Theé khach hang than thiét; (2) Thé thanh vién; (3)

The VIP. Cap do thé duoc xac dinh dia trén diém mua hang.

11.7.5%

25.17.0%

75.51.0%

36,24.5%
W Chua lam thé B Thé khach hang than thiét
[ Thé thanh vién B Thé VIP

Biéu d6 2.6. Loai thé khach hang dang sir dung
[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]

Két qua théng ké trong sd 147 khach hang dwoc khao sat c6 75 khach hang
chua lam thé chiém ty 18 51%; c6 36 khach hang c6 thé khach hang than thiét
(24,5%); c6 25 khach hang co thé thanh vién (17%); c6 11 khach hang c6 thé VIP
(7,5%). (xem bang 2f Phu luc 2, trang V)

2.3.2. Phan tich nhan té kham pha - EFA:

Phan tich nhan té duoc sir dung dé thu nho sé luong bién cho mot khia canh
nghién ctu (Mot khia canh nghién ctru duoc do luong bai nhiéu bién). Tir d6 lam
ngudn cho c&c nghién ciru tiép theo.

Céc diéu kién can xem xét trong két qua xu ly:

Mot 13, phan tich nhan t6 chi thich hop khi hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy) > 0,5. (Hair & ctg, 2006)
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Hai 13, sig. cuia Bartlett’s Test of Sphericity < 0,05 (5%) dé bac bo gia thuyét
Ho: c4c bién khong c6 twong quan véi nhau trong tong thé, chap nhan Hy: cac bién
c6 twong quan v&i nhau trén tong thé. (Hair & ctg, 2006)

Ba I3, Total cua Initial Eigenvalues > 1, xac dinh nhan t6 duoc rt ra.

Bén 13, tong phuong sai trich (Cumulative % Extraction Sum of Square
Loadings) 16n hon 50%. (Gerbing & Anderson, 1988)

Nam la, Component ctiia Rotated Component Matrix (Factor Loading) > 0,5,
cac bién c6 Factor Loading < 0,5 s& bi loai ra khoi EFA.

Néu cac yéu td trén duoc thoa man thi phan tich nhan td thanh cong, nghia 1a
tim duoc cac bién méi thay thé cho céc bién cii cho cac phan tich tiép theo. [9]

Phuong phap trich “Principal Component Analysis” vdi phép quay Varimax
(xoay nguy@n goc cac nhan t dé téi thiéu hoa sé luong bién co hé sé 16n tai ciing
mot nhan td, vi vay sé ting cudng kha ning giai thich nhan té [11]) sé duoc st dung
cho phantich EFA trong nghién ctru.

2.3.2.1. Chat lweng dich vu thu ngan:

Chét lwgng dich vu siéu thi dugce do luong boi 21 bién ( xin xem cau 1, muc |,
phu lyc 1, trang i-ii) duoc gitr lai sau khi nghién ctru dinh tinh dya trén 5 thanh phan
cta chat lwong dich vy siéu thi theo mé hinh ly thuyét, bao gom:

i. Tin cay (Reliability): Bao gom 3 bién Rel1, Rel2, Rel3.

ii. Pap wng (Responsiveness): Bao gom 3 bién Respl, Resp2, Resp3, Resp4.

iii. Niang luc phuc vu (Competence): Bao gdm 6 bién Compl, Comp2,
Comp3, Comp4, Comp5, Comp6.

iv. Sw cam théng (Empathy): Bao gom 5 bién Emp1, Emp2, Emp3, Emp4,
Emp5.

v. Cac phwong tién hiru hinh (Tangibles): Bao géom 4 bién Tanl, Tan2,
Tan3, Tan4.

21 bién nay s& duoc dua vao tién hanh phan tich nhan t6 bang phan mém
SPSS 16.0 dé rat gon thanh nhirng bién nhan t6 mgi. Ta xem xét rang trong 21 bién

do luong nay cé thé rat gon thanh bao nhiéu bién nhan t mai co y nghia?
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Két qua phan tich nhan té lan dau:

21 bién duoc dua sau khi phan tich nhan t6 dd xac dinh duwoc 5 thanh phan c6
Total cua Initial Eigenvalues >1: thanh phan 1 = 7,717; thanh phan 2 = 1,530; thanh
phan 3 = 1,446; thanh phan 4 = 1,223 va thanh phan 5 = 1,044, vay xac dinh dugc 5
bién nhan t6 mai duoc rat ra. Véi cac diéu kién déu thoa:

- Hé s6 KMO = 0,882 > 0,5.

- Mitc y nghia cua kiém dinh Bartlett sig = 0,000 < 0,05.

- Tong phuong sai trich ( Cumulative % Rotation Sum of Square Loadings) =
61,714% > 50% . (xin xem Bang 3a, 3b, 3c, Phu luc 3, trang vi-vii)

Tuy nhién, trong bang Rotated Component Matrix (xem Bang 3c Phu luc 3,
trang vii) 6 2 bién quan sat c6 Factor Loading < 0,5, 46 1a Compl — “Thai do
NVTN lich su, nhd nhan, than thién” va Emp5 — “Siéu thi ludn danh nhirng vu dai
t6t nhat cho khach hang 13 thanh vién thudng xuyén mua sam tai siéu thi”. Cac bién
nay lan luot bi loai ra khoi EFA.

Sau khi loai 2 bién Compl va Emp5, 19 bién con lai tiép tuc dugc dua vao
phan tich nhan t6. Két qua phan tich nhan t6 kham pha lan cuéi EFA nhu sau:

Bang 2.3. KMO va kiém dinh Bartlett trong EFA vé&i thanh phan chat lwgng

dich vu thu ngan.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
.881
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square |1162.646
Sphericity df 171
Sig. .000]

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]

Hé s6 KMO = 0,881 > 0,5 nén phan tich nhan t4 1a pha hop.

Bang 2.3 cho thay, mic y nghia cua Kiém dinh Bartlett sig = 0,000 < 0,05, du
co s& thong ké dé bac bo gia thuyét Hy cho rang cac bién khong cé twong quan voi
nhau, nén cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau xét trén pham vi tong the.

Theo tiéu chuan Eigenvalues > 1 thi c6 5 bién nhan té duoc rat trich ra. Tong

phuong sai trich (Cumulative % Rotation Sum of Square Loadings) bang 64,236%
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(>50%) cho thdy 5 nhan té nay giai thich duoc 64.236% bién thién cua dix liéu (xin
xem bang 3d, Phu luc 3, trang viii). V& nhin vao bang 2.4 ta thay cac hé sé tai nhan
t6 (Factor Loading) I6n nhat ctia mdi bién quan sat déu 1on hon 0,5.

Bang 2.4. Ma tran nhan té xoay trong EFA véi thanh phan chat lweng DVTN?,

Nhan té

rel2 .688
rel3 .655
comp3 597
comp4 596
comp2 530
emp3 812
empl 132
emp4 579
respl 77
resp2 .635
resp3 .620
rell 524
comp6 513
tanl 746
tan3 718
tand .688
tan2 547
emp2 .846
compsS .664

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.
Phuong phap xoay: Varimax with Kaiser
Normalization.

a. Viéc xoay da hoi tu trong 17 lan lap lai

[Nguén: Tac gia khao sat khach hang]
Cac bién co twong quan manh véi nhau s& dugc nhdm chung vao 1 nhan té.
Nhu vay, két qua phan tich nhan té kham pha lan lan cudi cho thay 19 bién quan sat

con lai dwgc nhdm thanh 5 nhan té.
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+ Nhan t6 thie nhat duoc dat tén 13 “Su bao dam”. Nhan t6 nay bao gém céc
bién quan sat:

- Rel2: NVTN thé hién sy quan tdm chan thanh khi giai quyét van de.

- Rel3: Cung cép thong tin dung.

- Comp3: NVTN khéng tinh nham (tién, hang hoa,...).

- Comp4: NVTN ngay cang tao su tin tuong.

- Comp2: NVTN ludn biét vui vé cam on sau khi giao tiép.

+ Nhan té thi 2 duoc dit tén 13 “Sy cam thong”. Nhan td ndy bao gom cac
bién quan sét:

- Emp3: NVTN biét huéng dan khach hang tham gia cac chuong trinh cua siéu
thi.

- Emp1: Ludn duge huéng dan dén nhirng quay tinh tién khac khi lwgng khach
dong hoic khi quay tam dong.

- Emp4: NVTN ludn biét ling nghe va quan tam khach hang.

+ Nhan té thir 3 dat tén 1 “Dap (rng”. Bao gom céc bién quan sét:

- Resp1: Tinh tién nhanh chdng.

- Resp2: Sin sang va nhiét tinh gitip da.

- Resp3: NVTN khéng bao gio té ra qué ban ron dé khong dap wng yéu cau.

- Rell: Antam, tin tuéng véi dich vu thu ngan cua siéu thi.

- Comp6: NVTN ludn giai dap thic mac rd rang, d& hiéu.

+ Nhan té thir 4 dit tén 13 “Phwong tién hiru hinh”. Bao gém cac bién quan
sat:

- Tanl: Trang phuc cua NVTN gon gang, thanh lich.

- Tan3: Léi di gitra cac quay thu ngan dé di chuyén.

- Tan4: Khu vuc tai quay thu ngan ludn sach sg.

- Tan2: Siéu thi cd trang thiét bi phuc vu quay tinh tién hién dai.

+ Nhan té thi 5 dat tén 1a “Phuc vu”. Bao gdm cac bién quan sat:

- Emp2: NVTN lubn hoi thé khach hang.

- Comp5: NVTN ludn sip xép hang hoa vao bao gon gang, dung phan loai.
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2.3.2.2. Sw hai long khach hang déi véi dich vu thu ngan:

Sy hai 1ong caa khach hang d6i véi dich vu thu ngan dugc md ta bai 3 bién
quan sat la:

- Su hai long chung dbi vai dich vu thu ngan, ky hiéu tén bién HL1

- Pép tng yéu cau cua khach hang, ky hiéu tén bién HL2

- Xtng dang véi sé tién khach hang bo ra, ky hiéu tén bién HL3

Ba bién nay dugc dua vao phan tich nhan t5 kham pha (EFA) theo tiéu chuan
Eigenvalue > 1, két qua 3 bién HL1, HL2, HL3 duoc rat thanh 1 nhan té véi hé sb
tai nhan t déu trén 0,5, sig cua kiém dinh Bartlett biang 0,000 < 0,05 nén 3 bién nay
c6 trong quan véi nhau trén pham vi téng thé. Phuong sai trich bang 70,654% (>
50%) cho thay nhan té nay giai thich dugc 70,654% bién thién cua dir liu. Hé sb
KMO = 0,661 > 0,5 nén phan tich nhan t6 Ia pht hop (xin xem phu luc 6, trang Xiv).

Nhu vy, sy hai 1ong cua khach hang ddi voi dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa trong nghién ctru nay dugc do ludng bai mot nhan té duoc dit
tén 1a “su hai 10ng” bao gom 3 bién 1a Pap tng yéu cau (HL2), Hai long chung
(HL1) va Xang dang vai s6 tién bo ra (HL3).

2.3.2.3. Long trung thanh khach hang d6i véi siéu thi:

Long trung thanh ciia khach hang dbi voi siéu thi Co.opMart Bién Hoa duoc
xem xét dua trén 4 bién quan sat Ia:

- Tiép tuc mua, ky hiéu tén bién: Loyl

- Thich hon siéu thi khéc, ky hiéu tén bién: Loy2

- San sang noi tot, ky hiéu tén bién: Loy3

- S&n sang gidi thiéu, ky hiéu tén bién: Loy4

4 bién nay sé& duoc dua vao phén tich nhan td.

Két qua sau khi phan tich nhan té 4 bién quan séat cho khai niém Long trung
thanh dwoc rat thanh 1 nhan té véi Eigenvalue > 1, tong phuong sai trich
(Cumulative % Extraction Sum of Square Loadings) bang 63,629% cho thiy
63,629% bién thién cua dir liéu duoc giai thich boi 1 nhan t6. Mirc ¥ nghia ctia kiém

dinh Bartlett - sig = 0,000 < 0,05 nén 4 bién quan sat cho khai niém long trung
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thanh ¢ twong quan voi nhau xét trén pham vi tong thé va hé sé KMO = 0,720 >
0,5 nén cac bién dua vao thich hop dé phan tich nhan té. Céc hé sé tai nhan tb cua
mdi bién déu > 0,5. Nhu viy, cac diéu kién déu thoa (xin xem phu luc 7, trang xv).

Két luan, khai niém long trung thanh cta khach hang d6i voi siéu thi
Co.opMart Bién Hoa trong nghién ctru nay duoc xem xét boi 1 nhan t dat tén 1a
“Long trung thanh” bao gom 4 bién: San sang gidi thiéu (Loy4), San sang noi tét
(Loy3), Thich hon siéu thi khac (Loy2) va Tiép tuc mua (Loy1).

2.3.3. Kiém dinh Cronbach’s Alpha:

Sau khi tién hanh phan tich nhan té kham pha & muc 2.3.2 cho thiy chét luong
dich vu thu ngan gom 5 nhan t6 va mai nhan té dugc do lwang bai nhiéu bién. Van
dé & day 1a nhirng thang do cua tirng nhan té nay c6 1a mot thang do tét hay khong.
Mot thang do duoc coi la ¢6 gia tri khi nd do luong dung cai can do nghia 1a thang
do d6 phai dat do tin cay. Do tin cay cta thang do dugc danh gia bang phuong phap
nhat quan ndi tai (Internal Consistency) thdng qua hé sé6 Cronbach’s Alpha va hé sé
tuong quan bién tong (Item Total Correlation):

+ Hé s6 Cronbach’s Alpha: Nhiéu nha nghién ctiru dong y rang khi Cronbach’s
Alpha tir 0,8 tré 1én dén gan 1 thi thang do luong 1a tét, tir 0,7 dén gan 0,8 1a st
dung duoc. Ciing c6 nha nghién ctru d& nghi rang Cronbach’s Alpha tir 0,6 trg 1én 1a
c6 thé str dung duoc trong trudng hop khéi niém dang do ludng 12 mai hoic mai ddi
v6i ngudi tra loi trong bbi canh nghién cieu (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater,
1995). [11]

+ Hé sb tuong quan bién tong (ltem - Total Correlation): Hé sé twong quan
bién tong la hé sé tuong quan cua mot bién véi diém trung binh cua céc bién khac
trong ciing mot thang do, do d6 hé s6 nay cang cao thi su twong quan ctia bién nay
vGi bién khac cang cao. Theo Nunnally & Bunstein (1994) cac bién c6 hé sb twong
quan bién tong nho hon 0,3 duoc coi 1a bién rac va s& bi loai khoi thang do.

Nhu vay dé kiém dinh d6 tin cay cua thang do tirng nhan té trong chat luong
dich vu thu ngén ta sé tién hanh tinh toan Cronbach Alpha va hé s6 twong quan bién

téng. Nhitng thang do ndao khéng thoa diéu kién: hé s Cronbach’s Alpha > 0,6 va
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hé sé twong quan bién tong cua tirng bién > 0,3, s& bi loai ra khoi mé hinh. Phép
kiém dinh tuong ty ciing duoc sir dung cho thang do “Su hai long” va “Long trung
thanh”.

2.3.3.1. Thang do chit lweng dich vu thu ngan:

Két qua Cronbach’s Alpha cac nhan té trong thang do Chat luong dich vy thu
ngan nhu sau:

+ Nhan t6 “Su dam bao” c6 hé sé Cronbach’s Alpha = 0,779 > 0,6, thang do
nay c6 thé sir dung duoc va hé sé twong quan bién tong cua tirng bién déu > 0,3. Do
d6 cac bién do ludng nhan té nay déu duoc str dung cho cac phan tich tiép theo.

+ Nhan té “Sy cam thong” cd hé s6 Cronbach’s Alpha kha cao bing 0,795 gan
bang 0,8 va nhin vao cot Cronbach’s Alpha if Item Deleted ta thay alpha néu nhu
loai bot mot bién nao d6 déu nho hon 0,795 nén khong nén loai bo bién nao. Ngoai
ra, hé s twong quan bién tong cua tirng bién déu lén hon 0,3. Do dé, cac bién do
lwdng nhan té nay s& duoc s dung cho cac phan tich tiép theo.

+ Nhan t6 “Pap ung” ¢ hé sé Cronbach’s Alpha bang 0,748 va hé sb tuong
quan bién tong cua tirng bién déu I6n hon 0,3 nén thang do nay duoc chap nhan,

+ Nhan té “Phuong tién hiru hinh” c6 hé sé6 Cronbach’s Alpha bang 0,773 va
hé sb twong quan bién tong cua tirng bién déu > 0,3. Nén thang do lwdng nay 1a kha
t6t va s& duoc sir dung cho céc phan tich tiép theo.

+ Nhan té “Phuc vu” ¢6 hé sé Cronbach’s Alpha chap nhan dwgc bang 0,611 >
0,6 do khai niém dang do Iuong 1a méi ddi voi ngudi tra 1oi trong bdi canh nghién
ctru va hé s6 tuong quan bién tong déu > 0,3 va khong thé loai duoc bién nao trong
thang do ctia nhan t6 nay do chi c¢é 2 bién, néu loai 1 trong 2 bién thi nhan té chi co
1 bién s& khong dugc chap nhan. Do d6 2 bién cia thang do nay sé tiép tuc sir dung
trong cac phan tich tiép theo.

(Xin xem bang 8a, Phu luc 8, trang xvi)

2.3.3.2. Thang do sy hai Iong véi dich vu thu ngan:
Thang do Sy hai 10ng ¢ hé s6 Crobach’s Alpha khé Ion bang 0,792 va hé sé

tuwong quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation) déu I6n hon 0,3 cho thay
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thang do “Sy hai 1ong” hién tai da dat do tin cay va s& tiép tuc duoc st dung cho
cac phan tich tiép theo. (xin xem bang 8b, Phu luc 8, trang xvii)
2.3.3.3. Thang do long trung thanh véi siéu thi:

Thang do long trung thanh c6 hé sé Cronbach Alpha rat cao 0,808 cho thiy
thang do luong 1 tét va hé sé twong quan bién tong cua tirng bién ciing rat cao (nho
nhat 13 0,615) nén thang do “Long trung thanh” dat do tin cay. (xin xem bang 8c,
Phu luc 8, trang xvii)

2.3.4. Hi¢u chinh m6 hinh nghién ctru:

Sau khi d3 tién hanh phan tich nhan t6 va kiém dinh d6 tin cay cua tirng thang
do, tac gia nhan thiy thang do dd cé su sai khac so voi md hinh nghién cau Iy
thuyét ban dau nén tién hanh hiéu chinh lai mé hinh nghién ciu cho pht hop hon va
dang tin cay hon.

Cu thé, khai niém “chit lwgng dich vu thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién
Hoa” gdm 5 nhan t6 tao thanh, do 1a:

i. Sw bao dam (F1) gom 5 bién quan séat (Rel2, Rel3, Comp4, Comp3 va
Comp?2): thé hién tinh chuyén nghiép, thai d6 cta nhan vién thu ngan d6i voi khach
hang khién khach hang ngay cang tin tudng.

ii. Sw cam thong (F2) gdm 3 bién quan sat (Emp3, Empl, Emp4): thé hién sy
quan tam cta nhan vién thu ngan ddi vai khach hang.

iii. Pap wng (F3) gom 5 bién quan sat (Respl, Resp2, Resp3, Rell, Comp6):
thé hién sy mong muébn va sin 16ng cua nhan vién thu ngan cung cap dich vu kip
thoi cho khéch hang.

iv. Phwong tién hiru hinh (F4) gébm 4 bién quan sat (Tanl, Tan2, Tan3,
Tan4): thé hién trang phuc cta nhan vién thu ngan, cach bé tri quay thu ngan va
trang thiét bi phuc vu cho quay thu ngan.

v. Phuc vu (F5) gdm 2 bién quan sat (Emp2 va Comp5): thé hién kha ning
phuc vy ciia nhan vién thu ngan vé viéc hoi thé khach hang va cach siap xép hang

hda vao bao.
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Khéi niém “sy hai 1ong cua khach hang d6i vai dich vu thu ngan” (HAILONG)
gom 3 bién quan sat (HL1, HL2, HL3) giit nguyén nhu mé hinh ban dau thé hién su
hai 16ng nhin chung cua khach hang déi voi dich vy thu ngan, micc do dap (ng yéu
cau ma dich vu thu ngan cia siéu thi Co.opMart Bién Hoa mang lai cho khéach hang
va cach phuc vu xtng dang véi s6 tién ma khach hang bo ra.

Khéi niém “long trung thanh ciia khach hang dbi véi siéu thi” (LOYAL) gom
4 bién quan sat (Loyl, Loy2, Loy3 va Loy4): thé hién viéc s& tiép tuc mua hang
trong twong lai, mirc d6 yéu thich, sdn sang ndi tét va gisi thiéu siéu thi Co.opMart

Bién Hoa va&i nguoi khac.

z

5

z SUDAM BAO (F1)

; SU CAM THONG (F2) | _
- e ———————— SUHAI LONG VOI LONG TRUNG
& < . DAPUNG (F3) ' DICH VU THU THANH VOI SIEU
= — NGAN (HAILONG) THI (LOYAL)

C PHUONG TIEN HUU HINH -

£ (F4)

=

- PHUC VU (F5)

!

=\
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So dd 2.2. Md hinh nghién ciu hiéu chinh.

Nhiéu nha nghién ctru cho rang chat lugng dich vu va su hai 1ong ¢ méi lién
hé v6i nhau; su hai long va 1ong trung thanh c6 méi lién hé véi nhau. Tuy nhién, dé
xem céc khéi niém nay c6 méi lién hé véi nhau trong bbi canh nghién ctu nay hay
khong? Va lién hé nhu thé nao? Ta can phai xem xét va kiém dinh cac gia thuyét
cta mo hinh:

H,: C6 mdi quan hé cung chiéu giita cac thanh phan trong chit luong dich vu
thu ngan va sy hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa

H,: C6 mdi quan hé cung chiéu gitra sy hai long cua khach hang ddi vai dich
vu thu ngan va 1ong trung thanh cua khach hang ddi vai siéu thi Co.opMart Bién

Hoa.
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2.3.5. Kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru ciia md hinh:
2.3.5.1. TAm quan trong caa cac nhan té dén sw hai long khach hang
tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa:

Nhu d3 trinh bay trong chuong 1, 6 ngudi cho rang chat luong dich vu va su
hai long cua khach hang Ia hai khai niém khac nhau nhung phan lén cac nha nghién
ctru cho ring chat lwgng dich vu va sy hai 1dng c6 méi lién hé véi nhau. Tuy nhién
c6 rat it nghién ciu tap trung vao viéc kiém tra mac d6 giai thich cua cac thanh
phan cua chit lwong dich vu ddi véi sy hai 1ong khach hang, dic biét trong tirng
nganh dich vu cu thé (Lassar & ctg, 2000). Vi thé, mot van dé dat ra phai nghién
ctru thém vé mdi quan hé céc nhan té cua chat lwong dich vu véi mirc d6 hai long
khach hang tng v&i mot linh vuc (xem muc 1.4). Cu thé trong nghién ctu nay 1a 5
nhan té cua chat lwgng dich vu thu ngan véi su hai 1ong cua khach hang cé méi lién
hé v6i nhau hay khong nghia 13 phai kiém dinh gia thuyét H,: C6 mbi quan hé cung
chiéu gitra c4c thanh phan trong chat luong dich vu thu ngan va sy hai long cua
khach hang d6i vai dich vu thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

Pé xem xét tim quan trong cua cac nhan té chat lugng dich vy thu ngan dén
su hai 1ong khach hang va kiém dinh gia thuyét H,, tac gia tién hanh phan tich hoi
quy tuyén tinh theo mé hinh hdi quy boi. Phan tich hdi quy tuyén tinh s& duoc thuc
hién giita 5 bién doc lap, bao gdm: Su bao dam (F1), Su cam thong (F2), Dap tng
(F3), Phuong tién hitu hinh (F4), Phuc vu (F5) va mét bién phu thudc “Su hai 1ong”
(HAILONG). Téc gia sir dung nhan sé duoc luu theo cach trung binh cong dé chay
hoi quy v&i phuong phap Enter bang phan mém SPSS 16.0

Dé kiém tra van dé& da cong tuyén (trang thai cac bién doc lap trong mé hinh
c6 twong quan chat ché véi nhau) thi VIF cua Collinearity phai nhé hon 10, khong
c6 hién tugng da cong tuyén xay ra.

Ta c6, phuong trinh hdi quy tuyén tinh theo mé hinh ly thuyét nhu sau:

HAILONG = By + B;*F1 + B,*F2 + By*F3 + B,*F4 + Bs*F5 + 4

&: Sai s6 ngau nhién cé phan phéi chudn, trung binh bang 0, phirong sai

khéng doi va dgc lap.




48

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh nhu sau:
Bang 2.5. Tdm tat mé hinh hdi quy béi giira cAc nhan t6 cia chat heeng dich vu

thu ngan véi su hai 1dng caa khach hang®

Mahinh | R R e S SO L G
ude luong
1 858° 736 727 30641

a. Yéu t6 du doan: (Hang sb), Phuc vy, Phuong tién hitu hinh,
bap ung, Su cam thong, Su bao dam
b. Bién phu thugc: Su hai long
[Nguon: Tac gia khdo sat khach hang]

Ta thiy R? hiéu chinh (Adjusted R Square) = 0,727 (> 0,5) cho biét 5 nhan tb
nay giai thich dugc 72,7% sy bién thién cia sy hai long, nhu vay mic d6 phi hop
ctia md hinh 1a rat cao. Tuy nhién su pht hop nay chi dang véi dir lieu mau. Dé
kiém dinh xem c6 thé suy dién mé hinh cho tong thé thuc hay khong ta phai kiém
dinh d6 phu hop ctia mé hinh.

Pit gia thuyét:

Ho: Cac nhan t6 cua chat lwong dich vu thu ngan va su hai 1ong khong c6 méi
quan hé vai nhau.

H,: Céc nhan té cua chét luong dich vu thu ngan va sy hai long c6 méi quan hé
vai nhau.

Chon murc y nghia o = 0,05 twong rng vai do tin cay 95%

Bing 2.6. Kiém dinh ANOVAP

M6 hinh Ssgl:grz‘; df S'\(;'S::‘e £ | sig.

1 Hoiquy 36.989 5 7.398| 78.794] .000°
Con lai 13238 141 094
Téng 50.227 146

a. Yéu t6 du doan: (Hang sb), Phuc vu, Phuong tién hiru hinh, Pap @ng,
Su cam thong, Su bao dam
b. Bién phu thuoc: Sy hai long
[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]
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Két qua cua kiém dinh ANOVA cho ta gia tri kiém dinh F = 78,794 twong ung
véi sig = 0,000 < o = 0,05 béac bo Ho, chap nhan H, nghia 14 5 bién doc 1ap va bién
phu thuoc c6 mdi quan hé voi nhau. Do d6 mé hinh phu hop Véi tap dit liéu va cé
thé suy rong ra cho toan tong thé.

Bang 2.7. Két qua hoi quy tirng phan cia chat lweng dich va thu ngan véi su

hai long khach hang®.

Hé s6 chua | Hé s chuan Thong ké da cong
o chuan hoa hoa _ tuyén
M0 hinh — t |Sig.
B al ;SO Beta Tolerance | VIF
chuan
1 (Hang sd) -117 193 -.606| .545
Su bao dam (F1) 151 .059 .160| 2.538| .012 469| 2.132
Su cam thong(F2) | .229 044 .298| 5.150| .000 559 1.789
bap tng(F3) .160 .057 .157| 2.813| .006 596 1.677
Phuong tién hiru
hinh (F4) 374 .056 .367| 6.666| .000 .615| 1.625
Phuc vu (F5) .080 .039 05| 2.063| .041 (22| 1.384

a. Bién phu thuoc: Su hai long (HAILONG)
[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]

Trong bang 2.7, tat ca cac sig cua tirng bién nhan td déu < 0,05 nghia 1a cac
bién doc lap F1, F2, F3, F4, F5 déu c6 tac dong toi bién HAILONG va VIF déu nho
hon 3 nén khéng c6 hién twong da cong tuyén xay ra.

Phuong trinh hdi quy nhu sau:

HAILONG = -0,117 + 0,151*F1 + 0,229*F2 + 0,164*F3 + 0,374*F4
+ 0,08*F5 + g

Két qua hoi quy cho thdy 5 nhan té do luong cho chat lugng dich vu la Sy bao
dam (F1), Sy cam thong (F2), Pap tng (F3), Phuong tién htu hinh (F4), Phuc vu
(F5) déu c6 mdi quan hé vai Su hai long cua khach hang va R = 0,858 > 0 (bang
2.5) cho thay cac bién doc 1ap c6 mbi twong quan dong bién voi sy hai l1ong cua
khach hang ddi vai dich vy thu ngan. Nhu vay gia thuyét caa mé hinh nghién ctu

H, duoc chip nhin nghia 1a c6 mbi quan hé clng chiéu giita cac thanh phan trong
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chat luong dich vy thu ngan va sy hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu thu ngan
cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

Ngoai ra, nhin vao bang 2.7 ta ciing c6 thé thay duoc bién nhan té Phuong tién
hitu hinh (F4) c6 tac dong manh nhat tgi Sy hai 1ong cua khach hang véi dich vu
thu ngan do c6 hé sé hdi quy chuan hda (Standardized Coefficients) beta Ion nhat
bang 0,367; ké dén 1a Sy cam thdng (F2) beta = 0,298; Sy dam bao (F1) beta = 0,16;
Pap tng (F3) beta = 0,157 va cudi cuing la Phuc vu (F5) beta = 0,105 c6 mirc do tac
dong it nhat dén sy hai long caa khach hang.

HATLONG = 0,16*F1 + 0,298*F2 + 0,157*F3 + 0,367*F4 + 0,157*F5
2.3.5.2. Méi quan hé giira sw hai 1ong ciia khach hang d6i véi dich vu
thu ngén va long trung thanh cia khach hang vei siéu thi Co.opMart Bién Hoa:

Sy hai 1ong cua khach hang 1a mot yéu té quan trong quyét dinh y dinh mua
hang trong tuwong lai cuia khach hang, gisi thidu voi nguoi khac hoac ndi tét vé siéu
thi v&i nguoi khac hay néi cach khac day chinh 1a 1ong trung thanh cta khach hang
dbi véi siéu thi. Sy hai 1dng cang cao thi 1ong trung thanh cua khach hang ddi voi
dich vu cang 16n va nguoc lai, c6 thé noi khach hang dugc thoa man thi trung thanh
hon khach hang khong dugc théa man. Vay diéu niay c6 dung trong nghién ciru nay,
su hai 1ong cua khach hang d6i véi dich vy thu ngan c6 anh hudng dén long trung
thanh cuia khach hang ddi véi siéu thi va anh huong nhu thé ndo? Va gia thuyét H,
c¢6 duoc chap nhan hay khong?

Dé giai thich nhitng vin dé nay, ta tién hanh phan tich héi quy tuyén tinh don
gitta mot bién doc 1ap 1a sy hai long cua khach hang véi dich vu thu ngan
(HAILONG) va mét bién phu thudc 1a 1ong trung thanh cua khach hang ddi véi siéu
thi Co.opMart Bién Hoa (LOYAL), sir dung nhan sé dugc luu theo cach trung binh
cong voi phuong phap Enter bang phan mém SPSS. Két qua hdi quy nhu sau:

Dit gia thuyét:

Ho: Su hai 1ong va 1ong trung thanh caa khach hang khéng c6 méi quan hé.

H,: Su hai Iong va 1ong trung thanh cta khach hang c6 méi quan hé.

Chon mtc y nghia o = 0,05
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Bing 2.8. Kiém dinh ANOVA giira Sw hai Iong va Long trung thanh®

Mb hinh SS;:;‘;Z df 8“33::‘6 F Sig.

1 Hoi quy 22.505 1 22.505| 133.355|  .000°
Con lai 24.470 145 169
Total 46.975 146

a Yéu té dy doan. : (Hang sd), Su hai long
b. Bién phu thuoc: Long trung thanh (LOYAL)

[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]
Bang 2.9. Két qua héi quy giira 2 bién sw hai 1ong va 1dng trung thanh?

Heé s6 chua chuan Heé sb Théng ké da cong
M& hinh hoa chuanhda | ¢ Sig. tuyén
B |Saisdchuan| Beta Tolerance| VIF
1 (Constant)| 1.150 .200 5.757| .000
Isc\}:]gal .669 .058 .692| 11.548| .000 1.000| 1.000

a. Bién phu thugc: Long trung thanh (LOYAL)
[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]
Bang 2.10. Tom tat md hinh hdi quy gitra sw hai 1ong ciia khach hang va long
trung thanh®

Sai s6 chuan cua wdc
lugng
1 .692° 479 475 41081
a. Yéu té du doan: (Hing s6), Su hai long
b. Bién phu thudc: Long trung thanh (LOYAL)
[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]
Kiém dinh ANOVA cho ta gié tri kiém dinh F = 133,355 twong (tng Véi sig =

MO hinh R R? R? hiéu chinh

0,000 < 0,05 do d6 bac bo gia thuyét Ho, chap nhan H, nghia 1a sy hai l1ong cua
khach hang d6i véi dich vu thu ngan va 1ong trung thanh cua khach hang d6i Vi
siéu thi c6 méi quan hé trén tong thé.
M&i quan hé nay duoc thé hién bang phuong trinh hdi quy:
LOYAL = 1,15 + 0,669*HAILONG + g
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Hé s6 By = 1,15 cho biét khi HAILONG =0 thi LOYAL =1,15

Hé s6 B, = 0,669 cho biét khi sy hai long cua khach hang ddi véi dich vu thu
ngin tang 1én 1 mirc d6 thi 1ong trung thanh ciia khach hang d6i véi siéu thi tang 1én
trung binh khoang 0,669.

Nhin vao bang 2.10 ta thiy R = 0,692 > 0 do d6 su hai long va long trung
thanh c6 mdi twong quan dong bién nghia 1a khi sy hai long tang thi long trung
thanh ting va nguoc lai. Nhu vay gia thuyét nghién ciru cua mé hinh H, duoc chap
nhin nghia 14 c6 mdi quan hé cung chiéu gitra sy hai 10ng cua khach hang ddi véi
dich vu thu ngan va 1ong trung thanh cua khach hang dbi véi siéu thi Co.opMart
Bién Hoa. R? hiéu chinh = 0,475 cho biét 47,5% sy bién thién cua long trung thanh
duoc giai thich bai sy hai 10ng cta khach hang d6i vai dich vu thu ngan, con 52,5%
con lai 1a do cac yéu t6 khac khong c6 trong mé hinh. Piéu nay ciing dé hiéu, vi
dich vu thu ngan chi 1a mot bo phan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa, con rét nhiéu
nhitng yéu t6 khac tac dong dén 1ong trung thanh cua khach hang déi véi siéu thi
nhu mat bang, hang hoéa, phong cach phuc vu ciia nhan vién cac bo phan khac,. ..
Nén c6 thé thdy R? hiéu chinh = 0,475 la I6n. Nhu vay, su hai long cua khach hang
db6i vai dich vu thu ngan va long trung thanh cuaa khach hang dbi véi siéu thi co moi
tuong quan kha chat ché.

2.3.6. Sw hai 1ong ctia khach hang d6i véi dich vu thu ngan tai siéu thi
Co.opMart Bién Hoa:

2.3.6.1. Gia tri trung binh vé mirc @ hai long ciia khach hang d6i véi
dich vu thu ngéan caa siéu thi Co.opMart Bién Hoa:
Bang 2.11. Két qua théng ké thang do sw hai long cia khach hang véi DVTN

N Trung | Giatri | Giatri

S6 quan sat| That lac| binh | Nho nhat | I6n nhat
hai long 147 0| 3.48 1 5
dap @ng yéu cau 147 0| 3.31 1 5
xtng dang véi sb tién bo ra 147 0| 3.39 2 5

[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]
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Dua vao két qua thong ké trong bang 2.11 ta thiy gid tri trung binh cua bién
hai 1ong chung 1a 3,48 < [3,41; 4,20] cho thay khach hang dong y vai phét biéu nay
nghia 1a khach hang twong dbi hai long véi dich vu thu ngan.

Tuy nhién gia tri trung binh cta 2 bién dap ng yéu cau va xting dang vdi s6
tién bo ra lai & mac d6 trung binh, diéu nay cho thay khach hang nhin chung tuy hai
long vai dich vu thu ngan nhung néu xem xét dén viéc dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa c6 dap (rng yéu cau cua ho hay khdng va cach phuc vu c6
xtng dang vai sd tién ma ho bo ra hay khong thi con dang phan van.

2.3.6.2. Kiém dinh gia tri trung binh vé mirc @ hai long caa khach
hang d6i véi dich va thu ngan cia siéu thi Co.opMart Bién Hoa:

O muc 2.3.6.1 ta thdy gia tri trung binh cua 3 bién do lwong su hai long cua
khach hang déu gan bang 3,5. Pé tién hanh kiém dinh, tac gia sir dung phuong phap
kiém dinh trung binh v&i mot gia tri (One — Sample T Test) giira bién su hai long
(HAILONG) duoc luu theo cach trung binh cong va gié tri 3,5.

Pit gia thuyét:

Ho: Mtrc d6 hai long ctaa khach hang & muc trung binh la 3,5 theo 5 muc

H: Mtrc d6 hai long ctaa khach hang & mac trung binh khac 3,5.

Chon mtrc y nghia: a = 0,05

Bang 2.12. One-Sample Statistics

Sai s6 chuan

N | Trung binh |6 léch chuan| trung binh

Su hai long 147 3.3946 .58653 .04838
[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]

Bang 2.13. One-Sample Test

Test Value = 3.5

Sig. (2- | Su khac biet| 95% D0 tin cay cua sy khac bigt

t df | tailed) | trung binh Mirc dudi Mt trén

Su hai long| -2.180 146 031 -.10544 -2011 -.0098

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]
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Bang 2.13 cho thiy sig. (2-tailed) = 0,031 < 0,05 c6 du bang chung théng ké
dé bac bo gia thuyét Hy, nghia 1a mtc d6 hai long caia khach hang ¢ mirc trung binh
khac 3,5. Mirc @6 hai 1ong cta khach hang & mirc trung binh thap hon va dat & muc
3,4 chi gan dat t6i ngudng hai long. Xét trong bdi canh hién nay, khi tai thanh pho
Bién Hoa cling da co nhiéu loai hinh kinh doanh twong tu nhu BigC, Metro,
Vinatex,... thi véi mic diém nhu vay khong di dé giir chan khach hang trung thanh
(LOYAL = 1,15 + 0,669*3,4 = 3,4246). Do d6 can phai nang cao muac do hai long
cua khach hang véi dich vu thu ngan.

2.3.7. Kiém dinh céc gia thuyét khac:

Ngoai nhitng nhan t4 cua chat lwong dich vu thu ngin nhu: Su dam bao,
Phuong tién hitu hinh, Pap wng, Su dong cam va Phuc vu da duoc kiém dinh ¢ muc
2.3.5.1, su hai 1ong cua khach hang déi véi dich vu thu ngan con c6 thé c6 mdi quan
hé voi cac yéu td khac cu thé nhu giéi tinh, d6 tudi, thu nhap ca nhan, sé tién chi
trung binh cho 1 lan di siéu thi, mic do thuong xuyén di siéu thi hay cip do the ma
khach hang dang sir dung... Sau khi chay phan mém SPSS sir dung phép kiém dinh
Independent Sample T Test dé kiém dinh mdi quan hé giira su hai 1ong cua khach
hang theo gigi tinh; phép kiém dinh ANOV A dé kiém dinh mdi quan hé giira su hai
1ong khach hang theo do tudi/thu nhap ca nhan/sé tién chi trung binh cho 1 lan di
siéu thi/muc d6 thudng xuyén di siéu thi hay cdp d6 thé ma khach hang dang s
dung. Két qua, tac gia nhan thdy 4 bién: gisi tinh, thu nhap ca nhan, sé tién chi
trung binh cho 1 lan di siéu thi va mac d6 thuong xuyén di siéu thi khdng anh
huong dén su hai 10ng cua khach hang dbi véi dich vy thu ngan trén pham vi tong
thé (xin xem phu luc 5, trang x-xii). Chi c6 2 bién D¢ tudi va Loai thé khach hang
dang str dung la c6 anh huong.

2.3.7.1. Panh gia mirc d9 hai Iong ciia khach hang theo dd tudi:

Dit gia thuyét

Ho: Khong c6 su khéc biét vé phuong sai giita 4 nhom tudi

H,: C6 su khac biét vé phuong sai gitta 4 nhom tuoi.

Chon muc y nghia: o = 0,05
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Bang 2.14. Kiém dinh tinh dong nhat ciia phwong sai
Su hai long
Thong ké Levene | dfl df2 Sig.

.926 3 143 430
[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]

Ta c6 gié tri sig cua kiém dinh Levene = 0,430 > o = 0,05 nhu vay ta bac bo
gia thuyét H, , chap nhan gia thuyét Ho. Nghia 1a khong c6 su khac biét vé phuong
sai gitra 4 nhom tudi. Tic 13 phuong sai gitta 4 nhom bang nhau. Vay cé thé tiép
tuc thyc hién kiém dinh ANOVA.

Pit gia thuyét:

Ho: Khdng c6 su khac biét gitra cac nhém tudi vé su hai long véi DVTN.

H,: C6 su khac biét gitra cac nhom tudi vé sy hai l1ong véi DVTN. (a = 0,05)

Bang 2.15. ANOVA

Su hai long

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Gitra cdc nhdm 5.460 3 1.820{ 5.814 .001
Noi bo nhom 44.766 143 313
Tong 50.227 146

[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]

Ta thay gi4 tri kiém dinh sig = 0,001 < o. = 0,05 do d6 bac bd Hy, chap nhan
gia thuyét H, nghia 1a c6 su khac biét giita cAc nhom tudi vé su hai long véi dich vu
thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa. Nhu vay, d6 tudi c6 anh huéng dén su
hai long ciia khach hang trén pham vi tong thé. Két qua thdng ké ciing cho thiy mirc
d6 hai 16ng cua nhom tudi 36-45 va trén 45 thi hai 10ng hon nhom tudi tir 18-25 tudi
va tir 26-35 tudi. (xem bang 5i, phu luc 5, trang Xiii).

2.3.7.2. Panh gia mire dd hai long ciia khach hang theo cap do thé

khach hang:

Pit gia thuyét:

Ho: Khong c6 su khéc biét vé phuong sai giita 4 nhom.

H,: C6 su khac biét vé phuong sai gitra 4 nhém. (o = 0,05)
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Bang 2.16. Kiém dinh tinh ddng nhit ciia phwong sai.

Théng ké Levene dfl df2 Sig.

.868 3 143 .459|
[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]

Ta c6 gia tri sig cua kiém dinh Levene = 0,459 > o = 0,05 nhu vay ta bac bo
gia thuyét H,, chap nhan gia thuyét Ho. Nghia 1a khong c6 su khac biét vé& phuong
sai gitta 4 nhom. Tac 13 phuong sai gitra 4 nhom bang nhau. Vay c6 thé tiép tuc
thuc hign kiém dinh ANOVA.,

Pit gia thuyét:

Ho: Khong c6 su khac biét giita cac nhom thé khach hang vé su hai 1ong voi
dich vu thu ngan.

H,: C6 su khac biét giita ca&c nhém thé khach hang vé su hai long véi dich vu
thu ngan. (o = 0,05)

Bang 2.17. ANOVA

Su hai long

Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
Gitra cac nhém 2.711 3 904| 2.720| .047
NGi bo nhdm 47.516| 143 332
Téng 50.227| 146

[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]

Ta thiy gia tri kiém dinh sig = 0,047 < o = 0,05 do d6 bac bo Hy, chap nhan
gia thuyét H, nghia 1a c6 su khac biét giita cac nhdm vé su hai 1ong véi dich vu thu
ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

Két luan: Cap do thé khach hang c6 anh hudng dén su hai long cua khéch
hang trén pham vi tong thé. Két qua thong ké cho thay muc do hai 1ong cua khach
hang d6i vai dich vu thu ngan c6 vé duoc danh gia ting dan khi cap do thé cang cao
va d6i voi nhom khach hang chua lam thé thi mie d6 hai 1ong thap hon (xem bang
5j, phu luc 5). Biéu nay cho thdy chuong trinh Khach hang than thiét cua siéu thi

Co.opMart Bién Hoa dang chirng minh hiéu qua cua no.
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KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2 ndy, tac gia da gidi thiéu chung vé cong ty TNHH TM DV
siéu thi Co.opMart Bién Hoa va bd phan thu ngan cua siéu thi. Sau do6 tién hanh
phan tich do ludng su hai 10ng ciia khach hang ddi vai dich vy thu ngan tai siéu thi
Co.opMart Bién Hoa tir nhirng dir liéu thu thap duoc thong qua viéc khao sat khach
hang bang bang cau hoi. Sau khi tién hanh phan tich nhan té kham pha EFA va
kiém dinh thang do bang Cronbach Alpha cho cac thang do, tic gia da tim ra duoc
m6 hinh nghién citu mai véi thang do Chat lwong dich vu thu ngan bao gom 5 nhan
t6 tao thanh 1a Sy bao dam (F1), Su cam thong (F2), Pap tng (F3), Phuong tién hitu
hinh (F4), Phuc vu (F5); thang do su hai 10ng khach hang di véi dich vu thu ngan
(HAILONG) va thang do Long trung thanh véi siéu thi (LOYAL) van giit nguyén
nhu ban dau. Vi 2 gia thuyét nghién ctru cia mé hinh dugc thiét 1ap.

Bang viéc phan tich hoi quy tuyén tinh, tac gia da chirng minh duoc hai gia
thuyét 1a ding trén tong thé, do la:

H,: C6 mdi quan hé cuing chiéu giita cac thanh phan trong chat luong dich vu
thu ngan va sy hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa

H,: C6 mdi quan hé cung chiéu giira sy hai 1ong cua khach hang ddi vai dich
vu thu ngan va 1ong trung thanh cua khach hang ddi vai siéu thi Co.opMart Bién
Hoa.

Mt khéc, tac gia ciing tim ra dwgc nhan té tic dong manh nhat dén sy hai
long ctia khach hang 1a Phuong tién hitu hinh; ké dén 1a Sy cam thdng; Su dam bao;
Pap tng va cudi cung 1a Phuc vu. Ngoai ra, D6 tudi va Loai thé ma khéach hang
dang sir dung ciing c6 anh hudng dén sy hai Iong cua khach hang. Va sy hai long
cta khach hang d6i vgi dich vu thu ngan dang & mic 3,4 — tic la gan dat dén mac
d6 hai long. Két qua tir nhitng phan tich trong chwong 2 s& 14 co sé va nén tang dé

tac gia dua ra dugc nhitng giai phap trong chuong 3.
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HAILONG = 0.16*F] + 0 298*F2 +
0.157*F3 + 0 36T*F4+0,157*F5

LOYAL = 0,692*HAILONG

So dd 2.3. Md hinh téng hep (hé sb beta chuin hoa)
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CHUONG 3:
MOT SO GIAlI PHAP NHAM NANG CAO MUC PO HAI
LONG CUA KHACH HANG POl VOI DICH VU THU NGAN
TAI SIEU THI CO.OPMART BIEN HOA

3.1. Pinh huwéng:

Qua qua trinh phan tich, danh gia su hai long cua khach hang d6i véi dich vu
thu ngan tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa, két qua cho thay chat lwong dich vu thu
ngan cua siéu thi bao gdm 5 thanh phan d6 1a Phuong tién hitu hinh (F4), Su cam
thong (F2), Su dam bao (F1), Pap tng (F3) va Phuc vu (F5). Két qua ciing chi ra
rang 5 thanh phan nay c6 mdi quan hé cung chiéu voi su hai long khach hang va su
hai 1ong khach hang c6 méi quan hé cing chiéu véi long trung thanh cua khach
hang ddi véi siéu thi. Tac la néu ting chat lwgng dich vu thu ngan s& lam ting sy
hai 1ong cia khach hang va khach hang sé trung thanh véi siéu thi hon néu cam thay
hai 1ong véi chat luong dich vy thu ngan. Tir d6 bo phan thu ngan khdng nhirng lam
gia ting luong khach hang trung thanh sé tiép tuc di mua sam tai siéu thi ma con
gilp siéu thi ¢ thém nhitng ngudi quang cao tét nhat cho siéu thi va quay thu ngan,
néu quay thu ngan xay dung dugc mét hinh anh dep trong mat khach hang ho s& san
sang noi tot va giodi thiéu siéu thi Co.opMart Bién Hoa vai mét dich vu thu ngan tét
cho ngudi khac. Nhung hién nay theo két qua nghién ctu cho thdy mirc do hai long
ctia khach hang ddi véi dich vu thu ngan tai siéu thi Co.opMart Bién Hoa chi dang ¢
muc 3,4/5 diém, chi gan dat toi mac hai 10ng, xét trong bdi canh hién nay tai thanh
phd ¢6 rat nhiéu ciing da c¢6 nhiéu loai hinh kinh doanh twong ty nhu Big C, Vinatex,
Metro, siéu thi Pong Nai...viéc canh tranh vd cing gay gat thi mac diém nay khong
du dé gitr chan khach hang tro thanh khach hang trung thanh caa siéu thi. Chinh vi
thé can phai gia ting chat luong dich vy thu ngan dé lam tang su hai 1ong cua khach
hang. B¢ gia tang chat lwong dich vu thi can phai chii ¥ dén 5 thanh phan cia chat

lugng dich thu ngan la Phuong tién hitu hinh, Sy cam théng, Su dam bao, Pap ung
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va Phuc vu. Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing chi ra rang, Do tudi va Loai thé
khach hang dang st dung ciing c6 quan hé vai sy hai 1ong khach hang. Cu thé:

- Nhirng khich hang c¢6 do tudi tir 36 trg 1én thi hai long hon nhitng khach
hang dudi 36 tudi, vi nhom khach hang nay rat it thay doi, ho thuong cé thoi quen
di mua sam tai nhirng siéu thi ma ho cam thay tt va thuan tién cho ho. Tuy nhién,
trong s6 147 nguoi duoc khao séat thi nhdm khéach hang trén 36 tudi chi chiém 25,85%
(38/147), trong khi d6 nhém nguoi dudi 36 tudi thi lai nhiéu hon gan gap 3 lan. Do
d6 bd phan thu ngan ciing nhu siéu thi nén tim hiéu vi sao lai ¢6 sy khac nhau d6 dé
c6 thé 1am hai 1ong moi Kra tudi khach hang. Bé khdng nhitng gia ting su hai long
v6i nhom ngudi trén 36 tudi ma con co6 duoc su hai 1ong cua ca 16p tré vi co rat
dong gidi tré di si€u thi.

- Chuong trinh khach hang than thiét 13 chwong trinh cita siéu thi nham
khuyén khich khach hang mua sim va gan bo 1au dai véi siéu thi, nhitng khach hang
c6 thé khéach hang s& dugc huong nhidu vu dai tiy vao cip do thé ma ho dang co.
Két qua cua bai nghién ciru nay da cho thay nhitng khach hang cé thé khach hang
thi ¢ murc d6 hai 10ng cao hon nhitng khach hang khong c6 thé va cap do thé cang
cao thi mirc do hai long d6i vai chat lugng dich vu thu ngan cang cao. Diéu nay
cling d& hiéu vi cdp d6 thé cang cao chirng to ho da hai 1ong vé6i dich vu cua siéu thi
va gan b6 1au dai voi siéu thi. Tuy nhién lugng khach hang chua lam thé khach hang
lai chiém trén 50%. Do d6 siéu thi nén day manh hon nita chuwong trinh Khach hang
than thiét, gisi thiéu chuong trinh thé Khéach hang than thiét ddi véi nhitng khéch
hang chua c6 thé, giup gia ting lugng khach gan bé lau dai véi siéu thi.

3.2. Mot sé giai phap nang cao sw théa méin khach hang ddi véi dich vu thu
ngan:

Nhitng giai phap nay sé dugc dua ra tap trung vao 5 thanh phan anh huong
dén su hai long ctia khach hang di duoc tim ra trong chuong 2.

3.2.1. Nhém giai phap tap trung vao thanh phan “Phwong tién hiru hinh”:

Qua qué trinh phan tich hdi quy tuyén tinh giita cac thanh phan cua chat lwong

dich vu thu ngan vai su hai 1ong cta khach hang d6i véi chat lwong dich vu thu
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ngan di cho thiy “Phuong tién hiru hinh” ¢6 tic dong manh nhat dén sy hai long
ctia khach hang. Thanh phan nay dé cap téi nhitng van dé vé Trang phuc caa NVTN,
trang thiét bi phuc vu quay tinh tién, 16i di gitra cac quay thu ngan, vé sinh tai khu
vuc quay thu ngan. Théng ké thanh phan nay cho thay:

Tanl Tan2 Tan3 Tan4

[0 Rat khong dong v M Khong dong ¥ O Trung 13p W Dong v M Rat dong ¥

Biéu d6 3.1. Théng ké thanh phan “Phwong tién hiru hinh”
[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]

- Tanl_Trang phuc cua NVTN: trong 147 khach hang dugc khao sat co 96
khach hang dong y (65,3%) va 19 khach hang rat ddng y (12,9%) véi phét biéu
“Trang phuc cua NVTN gon gang, thanh lich”; chi ¢6 5 khach hang khéng ddng y
(3,4%) va 27 khéach hang trung lap (18,4%). Nhu vay, phan 16n khach hang déu
ddng y rang trang phuc cuaa NV TN hién nay gon gang, thanh lich.

- Tan2_Trang thiét bi phuc vu quay tinh tién: Trong 147 khach hang dugc
khao sat 6 91 khach hang ddng y (61,9%) va 17 khach hang rat dong y (11,6%) véi
phat biéu “Trang thiét bi phuc vu quay tinh tién hién dai”, 34 khach hang trung 1ap
(23,1%), 3 khach hang khong dong y (2%), va 2 khéach hang rat khong dong y
(1,4%). Nhin chung, siéu thi Co.opMart Bién Hoa da dau tu trang thiét bi cho quay
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thu ngan cua siéu thi kha hién dai vé may tinh, may quét ma vach, may in héa don,
ban tinh tién dat tiéu chuan va ngoai ra con cd két ndi véi may ca thé cua cac ngan
hang giup da dang phuong thirc thanh toén: ngoai thanh toan bing tién mat khach
hang co thé thanh toan bang the ATM, Visa,...

- Tan3_L4i di giita cic quay thu ngan: trong 147 khach hang duoc khao sat c6
81 khach hang déng vy (55,1%) va 12 khach hang rat dong y (8,2%) voi phét biéu
cho rang “Léi di giita cac quay thu ngan dé di chuyén”, nhung voi phat biéu nay lai
c6 t6i 40 khéach hang trung lap, 12 khach hang khong ddng v (8,2%), 2 khach hang
rat khong dong v (1,4%) tic 1a ho cho rang 161 di chi vira du dé ho c6 thé di chuyén
tuy nhién van con d6i chut khé khan ddi véi nhirng khach hang mua nhiéu hang hda,
cong kénh, va tac gia nhan thiy nhitng ngay dong khach, lwrong khéch tinh tién tai
quay thu ngan rat 16n, nhitng khach hang mua nhiéu hang, hang hoa chit day trén
cac xe hang khién khéach hang khi di chuyén qua céac cash tinh tién trg nén rat kho
khan va ho cam thay rat khé chiu. Néu tinh trang nay kéo dai thi nhitng khach hang
d6 s& khdng mudn mua nhiéu hang tai siéu thi nira vi viéc tinh tién tro nén rat kho
khan.

- Tan4_vé sinh tai khu vuc quay thu ngan: véi phét biéu “khu vuc tai quay thu
ngan ludn sach s& c6” c6 2 khach hang rat khong dong y (1,4%), 10 khach hang
khong dong y (6,8%), 33 khach hang trung lap (22,4%), 88 khach hang ddng y
(59,9%), 14 khach hang rat dong ¥ (9,5%). Nhu vay sé khach hang d¢éng y voi phét
biéu nay chiém ty 1¢ cao nhat. Tuy nhién ciing can phai cha ¥ dén y kién cua nhitng
khach hang khong dong y dé c6 thé 1am hai 1ong hau hét moi khach hang.

Nhin chung dbi vgi thanh phan “Phuong tién hiru hinh”, phan I6n khach hang
déu hai 1ong. Ngoai ra trong bang cau hoi khao séat khach hang, tac gia c6 hoi y kién
khach hang co6 dé xuat gi ddi véi viéc cai tién dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa, c6 mét vai y kién lién quan dén thanh phan “Phuong tién hitu
hinh” nhu sau: c6 khach hang cho ¥ kién nén ting cudng viéc thanh toan bang thé
ATM, Visa,...Do hién nay toan siéu thi Co.opMart Bién Hoa chi c6 3 may ca thé
(Tang trét - 2 may, Tang 1 - 1 may) vé6i lugng may it nhu vy ma lwong khach hang
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thanh toan bing thé ngay cang ting. Tai nhitng cash khong lip dat may ca the,
NVTN do khdng thé bo quay dé di nén thudng nhd khach hang dén nhitng cash c6
lap dat thé dé quet the. Viéc nay vira lam khach hang khong hai long, vira khong
dam bao nhat 1 vao nhitng ngay cao diém lugng khach dong, khong thé kiém soét
dugc. Ngoai ra, ¢6 nhiéu khach hang ciing gép y quay thu ngan nén cai thién khdng
gian tai quay thu ngan va ma thém nhiéu quay tinh tién hon dé khéng bi tic nghén
trong gio cao diém.

» Giai phap:

Tu nhirtng phan tich va gop y cua khach hang, tac gia dua ra nhitng giai phap
tap trung vao thanh phan dich vy hitru hinh nhu sau:

- CAc tiéu chuan cho thanh phan “Phuong tién hiru hinh”:

i. V& trang phyc cua nhan vién thu ngan can dya trén nhirng tiéu chuan sau:

+ Ddng phuc phai sach s&.

+ D1 giay phu hgp.

+ Mang bang tén.

+ Thuc hién diing quy dinh vé trang phuc va tdc.

ii. Tiéu chuan vé trang thiét bi phuc vu cho quay thu ngan:

+ Man hinh tinh tién ludn ¢ trang thai sdn sang phuc vu khach hang trong
thoi gian lam viéc cua nhan vién thu ngén

+ Ban thu ngan ludn sach s& sin sang dé khach hang bo hang Ién.

+Pam bao may in va may tinh tién ludn hoat dong chinh xac.

- Bo phan thu ngan nén phdi hop véi bo phan tap vu thuong xuyén kiém tra,
lau don xung quanh quay thu ngan va siéu thi nén khuyén khich NVTN thudng
xuyén don dep, lau chii ban tinh tién. Vao dau ca, bo phan thu ngan nén phat khin
va dung cu cho NVTN dé nhan vién c6 thé lau chii sach s& sau khi tinh tién cho
nhitng hang hoa udt va hang tuoi séng dé quay thu ngan ludn sach s& sin sang dé
tinh tién cho nhirng khach hang tiép theo.

- Siéu thi nén lién hé vai cac ngan hang lap dat thém may quet the ATM, Visa

tai cac cash, t6t nhat 13 2 — 4 cash mot may, d&¢ NVTN vira c6 thé di quet thé cho
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khach vira c6 thé trong coi quay tinh tién ctiia minh. Diéu nay khong chi giup NVTN
tinh tién nhanh hon do khong phai di qua xa quay cua minh vira khién khach hang
an tam dé mua sim nhiéu hang hoa vi khach hang rat ngai mang nhiéu tién mat khi
di mua sim viéc ting cudng thanh todn bang thé s& gitp khach hang chi nhiéu hon
cho viéc mua hang ma khdng phai lo ling khong mang du tién mat.

- Vé lau dai, siéu thi nén dau tu mo rong dién tich quay thu ngan dé rat ngan
thoi gian cho doi cho khéch hang vao nhirng gio cao diém, gidp khach hang di
chuyén d& dang hon va dé dap trng kip khi luong khach dén siéu thi ngdy mot ting.

3.2.2. Nhom giai phap tap trung vao thanh phan “Sw cam théng”:

Thanh phan “Su cam thong” 13 nhan t6 tac dong manh thir 2 dén sy hai long
ctia khach hang ddi véi dich vu thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa. Thanh

phan nay thé hién su quan tm ctia nhan vién dbi véi khach hang. Gom 3 phat biéu:
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Biéu d6 3.2. Thong ké thanh phan “Sw cam thong”
[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]
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- Empl_“Anh/Chi luén duoc hudng dan dén nhitng quay tinh tién khéac khi
lwong khach qua dong hoac khi quay tam dong...”, trong s 147 khach hang duoc
khao séat c6 7 khach hang rat khong dong v (4,8%), 19 khach hang khong dong y
(12,9%), 49 khach hang trung lap (33,3%) , 62 khach hang dong y (42,2%) va 10
khach hang rat dong v (6,8%). Nhu vay s6 khach hang chua thyc su hai l1ong véi
van dé nay chiém hon 50%.

- Emp3_“NVTN lubn biét huéng din khach hang tham gia cic chuong trinh
cua siéu thi (vd: Khach hang than thiét, khuyén mi,...)”, trong s6 147 khach hang
dugc khao séat c6 7 khach hang rat khong dong ¥ (4,8%), 19 khach hang khong dong
y (12,9%), 56 khach hang trung 1ap (38,1%), 57 khach hang ddng y (38,8%) va 8
khach hang rat dong y (5,4%).

- Emp4_“NVTN ludn biét lang nghe va quan tim dén Anh/Chi”, trong s6 147
khach hang duoc khao sat cd 5 khach hang rat khong dong y (3,4%), 23 khéach hang
khong dong y (15,6%), 68 khach hang trung lap (46,3%), 47 khach hang dong y
(32%) va 4 khach hang rat dong y (2,7%). Ty 1 khach hang khong thuc su dong
VvGi phat biéu nay cao hon han 2 phét biéu truéc, cho thiy da sé NVTN van chua
thuce su quan tam va lang nghe khéach hang.

Muc d6 dong ¥ cta khach hang ddi vai cac phat biéu nay phan tan va hon 50 %
khach hang chua thuc sy hai 10ng véi cac van dé nay, cho thdy mic do quan tam,
ddng cam cia NVTN dbi véi khach hang con chua dong déu, chu yéu van 1a do y
thire tu gidc cua NVTN. Téac gia da tién hanh phong vin mot s6 NVTN vé céc van
dé nay va ty minh trai nghiém trong qué trinh thuc tap tai siéu thi, viec NVTN
khong thé ludn ludn quan tam toi khach hang 1a do phai lam viéc véi thoi gian dai,
vao cubi ca thudng cam thay rat mét nhat 1a 1a khi phai thuong xuyén ting ca vao
nhitng ngay cao diém va phai tiép xtc vai nhiéu khach hang nén khong thé quan
tam dén moi khach hang.

» Giai phép:

- Tiéu chuan duoc dit ra cho thanh phan “Su cam thong”:

+ Lang nghe va lam moi viéc c6 thé dé tro gitp khach hang.
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+ Huéng dan khach hang tham gia cc chuwong trinh cua siéu thi véi biéu
hién mong muén dem lai loi ich cho khach hang.

+ Ngay lap tac huéng din khach hang dén nhirng quay vang khéch khi
thay thoi gian tinh tién cho khach hang dang phuc vu lau.

- B6 phan thu ngan nén tién hanh phan ca cho NVTN thich hop, ngoai thoi
gian nghi ca dé dn com nén danh thém thoi gian nghi giita gio khoang 10 phat cho
nhan vién dé nhan vién lay lai sitc, phuc vu khéch hang tt hon.

- Va0 nhitng ngay dong khach, bo phan thu ngan nén thudng xuyén kiém tra,
ctr ngudi huéng din khach hang dén dén nhitng quay vang khach. Vi thuong khach
hang hay tinh tién & nhitng cash dau do thuan tién va khdng biét nhirng cash sau c6
tinh tién dan dén tinh trang nhan vién thi phai 1am lién tuc, nhan vién thi cé it khach
t6i thanh todn. Didu nay ciing giy ra sy mét moi cho nhirng nhan vién phai lam viéc
nhiéu va khién khéach hang phai cho 1u.

- B6 phan thu ngan va siéu thi ciing nén khuyén khich NVTN gigi thiéu cho
khach hang vé cac chuong trinh khuyén méi, chuong trinh lam thé Khach hang than
thiét ddi voi nhitng khach hang chua tirng lam thé. Nén théng béo va giai thich cho
NVTN vé nhitng chuong trinh ma siéu thi dua ra, dé nhan vién dua thdng tin va kién
thirc dé gioi thiéu va hudng dan cach thirc tham gia chuong trinh cho khach hang.

3.2.3. Nhom giai phap tap trung vao thanh phan “Sy dam bao”:

Thanh phéan cua chat lwgng dich vu thu ngin tac dong tha 3 dén su hai long
ctia khach hang 1a “Sy dam bao” - thé hién tinh chuyn nghiép, thai do cua nhan
vién thu ngan dbi vai khach hang khién khach hang ngay cang tin tuéng. Thanh
phan nay bao gém 5 van dé:

- Rel2_“Khi Anh/Chi gap van d¢, nhan vién thu ngan (NVTN) ludn thé hién
su quan tam chan thanh khi giai quyét van dé&”, c6 18 khach hang dong y (12,2%),
48 khéch hang trung lap (32,7%), 72 khach hang dong y (49%) va 9 khach hang rat
dong y (6,1%). S6 khach hang dong y vai phat biéu nay chiém hon 50%, nhu vay
phan I6n NVTN di thyc hién diéu nay khé tot, tuy nhién van con gan 35% khach
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hang chua thyuc sy hai long, cho rang NVTN khaéng quan tdm chan thanh t&i khach
hang khi giai quyét van dé cua ho.

- Rel3_“Qudy thu ngan ludn cung cap thong tin ding vé tit ca cac chuong
trinh khuyén mai, dich vy, san pham bay ban tai siéu thi”, c6 2 khach hang rat
khong dong y (1,4%), 29 khach hang khong dong v (19,7%), 39 khach hang trung
lap (26,5%), 65 khach hang dong y (44,2%) va 12 khach hang rat dong y (8,2%).
Nhu vay van con kha nhiéu khach hang chua thyc sy hai long.

- Comp2_“NVTN ludn biét vui vé cam on Anh/Chi sau khi giao tiép” c6 3
khéch hang rat khong dong ¥ (2%), 27 khach hang khong dong y (18,4%), 32 khach
hang trung lap (21,8%), 71 khach hang d6ng y (48,3%) va 14 khach hang rat ¢ong y
(9,5%). Van con nhiéu khéach hang cho ring NVTN chua biét vui vé cam on khach
hang, nhiéu y kién gop y ctia khach hang mong muén NVTN nén chao hoi khi tiép
khach hang ciing nhu cam on khach hang sau khi giao tiép.

- Comp3_“NVTN khéng tinh nham (tién, hang hda,..) cho Anh/Chi” c6 2
khach hang rat khong dong y (1,4%), 11 khach hang khong dong y (7,5%), 28
khach hang trung lap (19%), 89 khach hang dong y (60,5%), 17 khach hang rat
ddng ¥ (11,6%). Nhu vay phan Ié6n khach hang déu déng y ring NVTN khong tinh
nham cho ho, do phan I6n NVTN dé dugc nhan 1am nhan vién chinh thic déu phai
trai qua nhiéu thang hoc viéc, sau d6 khi du diéu kién s& phai trai qua mot cudc
kiém tra. Chinh vi thé kha ning tinh tién cia NV TN Ia khé tét, nhung van gap phai
sai s6t phan 16n khi tinh nham déu 1a do m4 hang hoa bi sai, hoic do gia chua cap
nhat, hoic do NVTN scan hang 2 lan ma khong phét hién dan dén tinh sai cho
khéch hang.

- Comp4_“Quay thu ngan ngay cang tao su tin tuong ddi véi Anh/Chi”, c6 14
khach hang khong dong y (9,5%), 60 khach hang trung 1ap (40,8%), 64 khach hang
dong y (43,5%) va 9 khach hang rat ddng y (6,1%). Nhin chung sé khach hang ngay
cang tin tuong voi dich vu thu ngan cua siéu thi chiém ty Ié cao nhat, nhung ciing

kh& nhiéu khach hang con phan van va nhiéu khach hang chua cam thay tin tudng.
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Biéu d6 3.3. Théng ké thanh phan “Sw dam bao”
[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]
Nhin chung Su dam bao cta dich vy thu ngan cua siéu thi van chi & muac trén
trung binh. Dé ning cao su hai 10ng cua khach hang can phai ning cao Su dam bao
cta dich vu véi khach hang nhu giam viéc thu ngan tinh tién nham cho khach hang,
NVTN céan cung cap thong tin cling nhu gia ca cho khach hang, ludn tan tinh gitp
dd khi khach hang gap khé khan tir ¢6 dan dan tao su tin twong cho nhiéu déi twong
khéch hang.
» Giai phap:
- CAc tiéu chuén cho thanh phan “Su dam bao™:
+ Lam cho khach hang thoai mai.
+ Kién nhan giai thich cho nhitng thac mac cua khach hang trong qué
trinh lam héa don.
+Thé hién su quan tdm thuc sy trong qua trinh hd tro khach hang.

+ Ludn ling nghe cha dong khi khach hang bay to.
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+ Cam on va giao hoa don cho khach hang vai thai do tran trong sau khi
thanh toan xong cho khach.

- Siéu thi, bd phan thu ngan cung cac nganh hang thudng xuyén phdi hop véi
nhau dé stra chira kip thoi khi xay ra viéc sai thong tin gia, gia chua cap nhat, dan
ma hang dung voi hang hoa dé tranh tinh trang tinh sai cho khach hang.

- NVTN khi tinh tién nén thuong xuyén theo ddi kiém tra man hinh dé phat
hién kip thoi nhitng sai sét, tranh dé khi khach hang phat hién thi da tré. Néu c6 tinh
sai cho khach hang thi NVTN nén tu minh lién lac véi khach hang dé kiém diém va
nhan 15i v&i khach hang.

- Siéu thi va bd phan thu ngin nén thudng xuyén mé cac 16p huan luyén kha
ning giao tiép véi khach hang cho NVTN dé ho c6 thé giao tiép véi khach hang tot
hon tao sy tin tudng noi khach hang.

3.2.4. Nhém giai phap tap trung vao thanh phan “Pap ng”:

Thanh phan “Pap @ng” 1a thanh phan tac dong tha tu dén sy hai long khach
hang, thé hién sy mong muén va san long cua nhan vién thu ngan cung cap dich vu
kip thoi cho khach hang. Puoc thé hién qua cac phét biéu:

- Respl_“NVTN tinh tién nhanh chong cho Anh/Chi.”, c6 2 khéach hang rat
khong dong ¥ (1,4%) va 26 khach hang khong dong Y, sb luong khéach hang khong
ddng y véi phat biéu nay cao hon han cac phat biéu truéc cho thay con kha nhiéu
NVTN van chua thé tinh tién nhanh cho khach hang. Ly do cua van dé nay duoc
cac nhan vién cho biét mot mat 1a do nhan vién sg néu tinh nhanh sé& tinh sai cho
khach hang, ma néu tinh sai thi khach hang s& cam thay khéng hai 1ong hon 1a tinh
cham nén céc thu ngan quyét dinh “cham ma chic”; mot mat khac 1a do khi tinh tién
hang hoa khong c6 ma hoac sai ma khién nhan vién phai lién hé véi nganh hang dé
lay m4, nén thoi gian cho doi thanh toan cua khach hang tro nén lau hon. Nhiéu
khach hang do phai doi qué lau ma van khdng c6 ma hang dan dén viéc tra hang,
néu viéc nay xay ra nhiéu s& lam giam doanh thu cua siéu thi va khién khach hang

khéng hai long.
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- Resp2_“NVTN ludn san sang va nhiét tinh giap d& Anh/Chi.”, c6 18 khach
hang khong dong y (12,2%), 54 khach hang trung lap (36,7%), 63 khach hang dong
y (42,9%), 12 khach hang rat dong ¥ (8,2%). Nhu vy da sd khach hang déu cho la
NVTN luén san sang va nhiét tinh gitp d& khach hang. Xét vé tong thé, gia tri mean
ctia phét biéu nay ciing dat 3,47 ttc 1a vira dat dén mac do dong y.

- Resp3_“NVTN khéng bao gio té ra qué ban dé khong dap trng yéu cau cua
Anh/Chi.”: Trong s6 147 khach hang tham gia khao sat, c6 22 khach hang khong
ddng y (15%), 63 khach hang trung 1ap (42,9%), 58 khach hang dong y (39,5%) va
4 khéch hang rat dong ¥ (2,7%). Bdi véi phat biéu nay sb khach hang trung lap
chiém ty 18 1on diéu nay cd thé khach hang van dang phan van, vi khach hang c6 thé
cho rang nhan vién khong dap wng yéu cau kip thoi 1a do ¢ 1y do nao d6, hoic
khach hang khong qua quan tim dén diéu nay.

- Rell_“Anh/Chj ludn cam thay an tam, tin twong ddi véi dich vy thu ngan cua
siéu thi.”: Trong s 147 khach hang, c6 18 khach hang khong ddng ¥ (12,2%), 47
khach hang trung lap (32%), 66 khach hang dong y (44,9%) va 16 khach hang rat
dong v (10,9%). Biéu nay cho thdy mac di dich vu thu ngan van chua dap tng duoc
hét moi yéu cau cua khach hang nhung van c6 nhiéu khach hang cam thay an tam
tin tudng ddi véi dich vu thu ngan cua siéu thi, tuy nhién van con khéa nhiéu khach
hang chua thuc sy tin tuéng.

- Comp6_“NVTN ludn giai dap thic mic cua Anh/Chi rd rang, d& hiéu” trong
147 khach hang c6 15 khach hang khong dong y (10,2%), 47 khach hang trung lap
(32%), 70 khach hang dong y (47,6%) va 15 khach hang rat dong y (10,2%). Nhin
chung sé khach hang dong ¥ véi phat biéu nay chiém ty 1& kha cao, nhu vay vé
phuong dién nay dich vu thu ngan da thuc hién kha tét.

Nhin chung, vé phuong dién dap tng, dich vu thu ngan di 16 ra mot s yéu
kém d6 1a tinh tién con cham, chua dap ang Kip thoi khi khach hang can va giai dap

thac mac cho khach hang van con chua thuyét phuc.
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Respl Resp2 Resp3 Rell Comp6

[ RAt khong dong v M Khong dong ¥ O Trung 13p M Dong v MRAt dong ¥

Biéu @6 3.4. Thong ké thanh phan “Pap wrng”
[Nguén: Tac gia khao sat khach hang]

» Giai phap:

- Tiéu chuan dit ra cho thanh phan “Dép tng”:

+ Tiéu chuan “phan cing”: ludn dam bao tinh tién cho khach hang mot
cach nhanh chong nhat, thoi gian tinh tién cho mot mén hang khong qua 30 giay dbi
véi nhirng hang héa da c6 dan tem ma day du.

+ Giai quyét van dé cua khach hang ngay tir lan dau tién.

+ Giao tiép va hudng din day du, tranh tha moi thoi gian can thiét.

- Ban giam d6c siéu thi can ra chi thi cho cac nganh hang ctr nhan vién thudng
xuyén kiém tra gia ca, md hang hoa; hang khi dua 1én ké phai dam bao ludn duoc
dan ma va gia chinh xac dé tranh treong hop khach hang mang hang héa dén tinh
tién, nhan vién thu ngan phai lién hé tim mé/gia 1am khach hang phai doi lau.

- B6 phan thu ngan thudng xuyén kiém tra giam sat nhan vién va giai quyét
kip thoi khi khach hang phan anh, khuyén khich nhan vién tiang téc do lam viéc

ddng thoi van dam bao tinh chinh x4c.
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- B phan thu ngan khi ¢6 cic chuong trinh, thong tin khuyén mii can thong
bdo cho nhan vién kip thoi dé nhan vién nam bat, NVTN can lubn cap nhat thdng
tin chinh xéc, kip thoi dé giai dap thac méac cho khach hang rd hon.

3.2.5. Nhom giai phap tap trung vao thanh phan “Phuc vu”:

Thanh phan “Phuc vy” 13 thanh phan thr nim trong chat lugng dich vy thu
ngan c6 tac dong dén su hai long ciia khach hang, thé hién kha niang phuc vu cia
nhan vién thu ngan vé viéc hoi thé khach hang va cach sip xép hang hoa vao bao.

Théng ké cua thanh phan nay nhu sau:

AN

Emp?2 Comp5
[ Rat khong dong ¥ W Khong dong ¥
O Trung lap B Dong v
B Ratdong v

Biéu @6 3.5. Thong ké thanh phan “Phuc vu”
[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]
- Emp2_Hoi thé khach hang: trong sé 147 khach hang duoc khao séat c6 2
khéch hang rat khong dong ¥ (1,4%), ¢6 19 khach hang khong dong y (12,9%), 46
khach hang trung lap (31,3%), 59 khach hang dong y (40,1%) va 21 khach hang rat
dong y (14,3%) vai phat biéu “NVTN ludn hoi thé khach hang khi tinh tién cho

Anh/Chi”. Nhu vay van con kha nhiéu nhan vién chua thuong xuyén hoi thé khéch
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hang khi tinh tién cho khach. Viéc nhap diém vao thé 1a loi ich cua khach hang khi
tham gia chuong trinh 1am thé Khach hang than thiét néu khach hang mat di lgi ich
nay do nhan vién thudng xuyén khdng nhac khach hang vi nhiéu luc khach hang
quén hay do mai tham gia chuong trinh nén chua nam rd cach thirc thi s& lam khach
hang khdng cam nhan duoc loi ich khi tham gia chuong trinh va ddi véi nhitng
khach hang mua nhiéu s& 1am cho ho khdng hai long vi loi ich cua ho bi mat qua
nhiéu.

- Comp5_Sép xép hang hoa vao bao: trong sé 147 khach hang tham gia cudc
khao séat c6 1 khach hang rat khong dong v (0,7%), 16 khach hang khong dong y
(10,9%), 31 khach hang trung 1ap (21,1%), 79 khach hang déng y (53,7%), 20
khach hang rat dong y (13,6%) véi phat biéu “NVTN luon sap xép hang hda vao
bao gon gang, ding phan loai”. Nhu vay ty Ié khach hang dong y va rat dong y
chiém ty ¢ cao cho thay viéc sip xép hang hoa vao bao cua NVIN di duoc thyc
hién kha tét, tuy nhién van con mot vai khach hang chua hai 1ong. Viéc sap hang
hoa vao bao gon gang, dung phan loai 1a diéu rat quan trong ma NVTN ludn duoc
nhac nho Vi vira dam bao khong phai s dung qué nhicu bao, dam bao bao bi khdng
bi rach khi khach hang mang vé vira giGp hang hoa tranh bi hong dap va dam bao an
toan cho khach hang (hang hoéa chit va thuc pham khéng duwoce dé chung vai nhau).
Viéc van con khach hang khong dong y cho thiy viéc b bao cua thu ngan van chua
dugc dam bao hoan toan.

» Giai phap:

- Tiéu chuan cho thanh phan “Phuc vu”:

+ 100% nhan vién thu ngan hoi thé khach hang khi tinh tién cho khach.
+ Ludn dam bao sap hang hda vao bao gon gang va dung phan loai.

- B6 phan thu ngan phai thuong xuyén kiém tra cach boé bao cua nhan vién,
néu cd sai sot phai kip thoi sira chira.

- NVTN trudce khi tinh tién cho khach nén hoi thé caa moi khach hang nhat Ia

nhitng khach hang thanh toan nhiéu dé ¢am bao loi ich ciia khach hang
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Két luan chung: Qua viéc phan tich cac thanh phan cua chit luong dich vu
thu ngan, nghién ctru ndy da béo 1én mot tin hiéu vé& viéc huan luyén va dao tao
nhan vién vi thai dg, hanh vi va phong cach phuc vu cta nhan vién thu ngéan co6 anh
huong truc tiép dén chat lugng dich vu thu ngan. Viéc dao tao va huan luyén nhan
vién thu ngan nén dugc t6 chirc thuc hién va thudng xuyén duy tri, nhat 1a dao tao
nhan vién hiéu biét cac kién thirc Vé siéu thi, hang hoa,... va huan luyén nhan vién
vé phong céch phuc vu tan tinh, thai do lich su. Ngoai ra, siéu thi nén thudng xuyén
mé& cac 16p dao tao k§ ning mém lién quan dén cdng viéc cho nhan vién thu ngan
nhu giao tiép voi khach hang, xir Iy tinh hudng ... dé nhan vién c6 du kién thuc,
binh tinh, tu tin khi giai quyét cac van dé& va lam viéc nhanh chéng chinh xac dé
ngay cang tao niém tin noi khach hang va ning cao su hai 10ng cua khach hang ddi
v6i chét lwong dich vy thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa.

Dua vao c4c tiéu chuan da duoc dua ra, siéu thi va b phan thu ngan thiét lap
thang do va muc tiéu chat lugng, dinh ky va thudng xuyén thim do va danh gia

khach hang dua trén thang do va thuc hién quy trinh nhu sau:

1. Thiét lap
thang do va
muc tiéu
chat lwgng

2. So sanh
mure do \;(’)’i
tiéu chuan

4. Cap nhiat 3. Phén hoi
muc tiéu viéce thue
chat lugng hi¢én dén
vao thang | nhéan vién
do \ thu ngéan

So @6 3.1. Quy trinh phuc vu hwéng téi khach hang
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3.3. Mot sé giai phap hd tre nang cao sw hai long cia khach hang déi véi dich
vu thu ngan:

3.3.1. Giai phap xay dwng hinh dnh cho quay thu ngan:

Hinh 3.1. NVTN siéu thi Co.opMart Bién Hoa dang tinh tién cho khach

[Nguén: tac gid swu tam]

Bo6 phan thu ngan 1a mot bo phan khong thé thiéu cua bat ky siéu thi nao, bo
phan thu ngan ciing 1a noi ma khach hang va nhan vién tiép xuc tryc tiép véi nhau
thé hién qua thoi gian khach hang thanh toan, khach hang thuong c6 xu hudng trinh
bay va giai téa vai nhan vién thu ngan vé cac vin dé ma ho gap phai ma khdng lién
hé truc tiép v6i quay dich vu khach hang nhung da sb tai c4c siéu thi bo phan nay
chi thuc hién céng viéc thanh toan cho khach hang ma khong chi trong dén viéc
giai quyét vin dé cho khach hang khién khach hang khong hai long. Vi vay néu xay
dung bd phan thu ngan tré thanh mot cau ndi giita khach hang voi ban ldnh dao
cong ty s& tao thanh mot loi thé canh tranh rat 16n, tao cho khach hang niém tin vé
cung cach phuc vu cua nhan vién thu ngan déi véi khach hang. Siéu thi Co.opMart

Bién Hoa can xay dung hinh anh siéu thi “Noi mua sim dang tin cay, ban cua moi
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nha” véi mot dich vu thu ngan chuyén nghiép, ning dong, 1a cau ndi giita khach
hang va ban lanh dao.
® Tién trinh thyc hién:

Thu ngan S6 96D v BDH b
.S Y 0gopy Y
vui Ve, 1 N phan thu

nhi€t tinh ﬁ — 5 g ngan:

P ¥7 2
shutterstock - 26733061 /// ) tong hop
/'/////
Gop y Phanhoi_— Giai quyét

tock - 87171079

Khach hang hai DVKH giai quyét
long, tin tuong

Hinh 3.2. Quy trinh xay dwng hinh anh cho quay thu ngan.

- Trudc tién can dao tao mot doi ngii NVTN chuyén nghiép: NVTN tinh tién
nhanh chéng chinh xac, cé thai do lich su va tran trong khach hang.

- Phat cho mdi NVTN mat quyén s6 gop Y, quyén sé nay cé tac dung gidp
NVTN trinh bay cac vain dé cua khach hang lai v6i cac bo phan c6 lién quan dé giai
quyét.

- Khuyén khich NV TN lang nghe céc y kién ctia khach hang, néu c6 thé nén
giai quyét ngay van dé cua khach hang khi khach hang trinh bay. Con néu van dé
can phai c6 thoi gian dé giai quyét thi NVTN nén yéu cau khach hang ghi vin dé
ctia minh vao sb gop v, dé lai théng tin va sb dién thoai cua khach hang dé lién lac
vé6i khach hang sau khi van dé duoc giai quyét trinh bay y kién cua cac khach hang
vao cudi ca lam viéc.

- Ban diéu hanh bo phan thu ngan cap nhat va tong hop y kién cua khach hang
tir nhan vién thu ngan. Sau d6, dua lai cho bo phan dich vu khach hang tién hanh

giai quyét.
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®» Két qua du kién dat dwoc:

- Tao thém mat cau ndi hiru ich giita khach hang va siéu thi.

- Giai quyét kip thoi moi van dé cua khach hang.

- Nang cao su hai long cta khach hang ddi véi dich vy thu ngan cua siéu thi

- Xay dung duoc hinh anh doi ngli NVTN chuyén nghiép, ning dong trong
mat khach hang tao lgi thé canh tranh giita cac ddi tha canh tranh cd loai hinh kinh
doanh tuong tu.

3.3.2. Giai phap thwong xuyén héi y kién khach hang:

3.3.2.1. Héi y kién khach hang bing ban cau héi:

Cam nhan cua khéach hang vé chit lwong dich vu khong phai lic nao ciing nhw
nhau. Mong mudn va yéu cau cua khach hang vé chat lwong phuc vu ludn thay doi.
Pé tirng budc cai thién chat lwong dich vy, ta can phai tim hiéu khach hang nghi gi
vé dich vu thu ngan cua siéu thi thuong xuyén.

Va dé tim hiéu nhirng gi khach hang dang nghi vé chat lugng dich vu thu ngan,
ta cO thé &p dung céch sau:

Khi mot khach hang dén quay tinh tién ho s& dugc yéu cau tra loi ba cau hoi

theo mau sau:

Tén nhan vién thu ngan: (phan nay s& dugc in san)
XIN VUI LONG CHO CHUNG TOI BIET...
1. Thoi gian chd doi thanh toan (it hon/pht hop/nhiéu hon) anh/chi nghi?
o It hon o Phu hop 0 Nhiéu hon
2. Anh/chi hai long vai phong cach phuc vu cua thu ngan nay?
o Khong hai long 0 Binh thuong o Hai long
3. Anh/ chi ¢ gop y gi V& dich vu thu ngan cua ching tdi khong?

Xin chan thanh cam on!
CTY TNHH TM DV SIEU THI CO.OPMART BIEN HOA
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Mau ngin du dé khach hang khong phién khi tra 11, nhung véi 3 cau hoi nay
ta c6 thé lay duoc rat nhiéu théng tin.

Cau hoi 1 cho biét kha ning tinh tién cua nhan vién c6 phi hop véi mong doi
cua khach hang hay khdng, néu thoi gian qua lau thi nhan vién nén diéu chinh lai
nhung van phai dam bao do chinh xac.

Cau hoi 2 cho ta biét nhin chung khach hang c6 hai long véi phong cach phuc
vu ctia nhan vién nay hay khdng, néu khéng hai 1ong ching to viéc phuc vy 1a chua
tét.

Cau hoi 3 la cau hoi ma, can khi khach hang muén goép y cho dich vu tré nén
t6t hon hay mudn trinh bay mét vin dé nao khéc.

Néu khéach hang cho rang thoi gian tinh tién nhiéu hon nhitng gi ho nghi hay
cam thay khdng hai 1dng véi phong cach phuc vu cta nhan vién, chang té dich vu
ctia ching ta chua tot. Néu ho néi chung ta chua tét thi chiing ta c¢6 co hoi dé xin 101
ngay l4p tic va phai nhanh chong diéu chinh ngay.

Bang tra 1oi s& cho NVTN biét ngay nhan xét ciia khach hang danh cho minh,
dé kip thoi diéu chinh hay tiép tuc phat huy theo hudéng tot hon.

Muc tiéu cua viéc dua ra 3 cau hoi nay 1a cho khach hang biét siéu thi va b
phan thu ngan quan tam tai ho.

® Tién trinh thuc hién:

- In miu va phat vao diu ca cho NVTN. Khi khach hang dén quay tinh tién,
NVTN s& dua cho khach hang dé khach hang tra loi.

- Sau khi tra loi xong kh&ch hang s€ bo bang tra loi vao thung gép y.

- NVTN doc va phan hdi ngay voi khach hang: xin 13i va sé stra chira néu
khach hang khdng hai long hoidc cam on néu khach hang gop y hay hai long véi
minh.

®» Két qua duy kién:

Cach 1am nay khdng phai tén kém nhiéu chi phi ma con gidp cho khach hang

thay bo phan thu ngan va siéu thi Co.opMart Bién Hoa quan tam tai ho. Bong thoi,
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gitp NVTN kip thoi khic phuc néu cé sai sot. Ngoai ra con gilp, ban linh dao siéu
thi hiéu rd khach hang cua minh hon.

Céach 1am nay ciing c6 thé nhan rong ra cho cac bo phan khac hay cho toan
chudi siéu thi Co.opMart.

3.3.2.2. Xay dung hé théng héi y kién khach hang:

Giai phap hoi y kién khach hang bang ban cau hoi & muc 3.3.2.1 ¢6 vu diém la
it ton kém, co6 thé ap dung ngay trong ngan han. Tuy nhién cach lam nay van con
mang tinh tha cdng va d& bi khach hang tir chdi va rat kho thue hién néu luong
khach qua dong. Dé hoi y kién duoc nhiéu khach hang hon va dem dén su thuin
tién cho khéch hang va cho siéu thi, vé lau dai siéu thi nén dau tu xay dung mot hé
théng gilp khach hang cé thé danh gia mic d6 hai 1ong cua minh d6i véi phong
cach phuc vu cta nhan vién thu ngdn ngay sau khi thuc hién xong cac budc thanh
toan tai quay thu ngan cua siéu thi bang viéc nhan vao cac nit twong (ng: nat do -
khéng hai long, nit vang — binh thudng, nat xanh — hai long.

® Tién trinh thuc hién:

Phan hdi N

Panh gié F ﬂBan diéu
hanh

Tong
hop
Thong tin
& Panh gia
cua KH
Thong tin
NVTN

Hinh 3.3. Quy trinh hé théng héi y kién khach hang
- Xay dung phan mém hoi y kién khach hang tich hop vai phan mém tinh tién

tai quay thu ngan.

" Giai phap duoc xay dung dua trén y tuong cua chi Binh — to truong bo phan thu ngén siéu thi Co.opMart
Bién Hoa
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- Lap dat tai mdi cash mot ban phim dic biét gom 3 nat: mau do - Khong hai
long, mau vang — Binh thuong, mau xanh 14 — Hai long. Ban phim nay lién két vai
phan mém hoi y kién khéach hang.

- Sau khi khach hang thyc hién xong cac budc thanh toan tai quay thu ngan sé
danh gia mtrc do hai 1ong ctia minh di voi nhan vién thu ngan bang viéc nhan vao
mot trong nhirng nat ndy, phan mém sé ghi nhan danh gia cudi cung cua khach hang.

- C4c thdng tin vé nhan vién thu ngan (ho tén, sé Till,...), thong tin hoa don
(s6 hoa don, ngay gio,...), théng tin khach hang (xuat hién khi khach hang nhap thé
khach hang Co.opMart), danh gia cua khach hang s& duoc chuyén vé may chu dé
téng hop.

- C4c thong tin tong hop nhan dugc s& dugc ban diéu hanh bo phan thu ngan
phan héi lai cho tirng nhan vién thu ngan. Néu c6 khach hang khdng hai long, nhan
vién thu ngan s& goi dién hoac gai email xin 18i khach hang va cé bién phap diéu
chinh.

» Két qua duy kién:

- Tao su thuan tién cho khach hang.

- Nhan duoc y kién danh gia cua khach hang nhiéu hon.

- Nhanh chéng va gon nhe hon trong viéc tong hop y kién danh gia cua khach
hang ddi véi tirng nhan vién thu ngan.

- Nang cao su hai 1ong cua khach hang va tao lgi thé canh tranh cho siéu thi.

- Céc thdng tin tong hop tir danh gia ctua khach hang co thé duoc dung lam sb
li¢u cho cac bao cao, danh gia nhan vién thu ngan trong viéc Ki luat va khen thuong,
tao su canh tranh lanh manh gira cAc nhan vién véi nhau, nang cao tinh chuyén
nghiép cho nhén vién thu ngan.

- Hé thong danh gia nay ciing c6 thé nhan rong st dung cho cac dich vu khac

trong siéu thi.
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KET LUAN CHUONG 3

Tir viéc phan tich cac thanh phan cua chét luong dich vu thu ngan tai siéu thi
Co.opMart Bién Hoa, tac gia da dua ra duoc cac giai phap nang cao su hai long cua
khach hang d6i vgi dich vu thu ngan dua trén 5 thanh phan cia chéat lugng dich vu
thu ngan d6 1a Phuong tién hiru hinh, Sy cam thong, Su dam bao, Pap trng va Phuc
vu phl hop Vvéi thuc té cua siéu thi. Bong thoi dwa ra nhitng tiéu chuan cho tirng
thanh phan dé 1am co s& cho nhirng do ludng tiép theo. Qua viéc nghién ctu nay
cling phat ra mot tin hiéu vé& nhu cau huan luyén va dao tao nhan vién thu ngan vé
ning luc phuc vu va ky ning giao tiép véi khach hang. Viéc dao tao nay phai dugc
thuc hién va duy tri thuong xuyén.

Ngoai ra, tac gia con dua ra thém 2 giai phap ho tro dé 1a giai phap Xay dung
hinh anh cho dich vu thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa tro thanh cau néi
méi gitra khach hang véi Ban lanh dao siéu thi, va giai phap Thuong xuyén hoi y
kién khach hang gilp b phan thu ngan biét duoc suy nghi cua khach hang ngay tir
dau dé kip thoi khac phyc dong thoi nd ciing giup cho khach hang biét rang ho duoc

guan tam.
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KET LUAN — KIEN NGHI

KET LUAN

Dua trén nhitng co so ly thuyét lién quan va qua tién hanh nghién ciu dinh
tinh tac gia da xay dung mé hinh nghién ctru véi thang do Chat lwong dich vu thu
ngan gdm 21 bién md ta cho 5 thanh phan cua Chat lwgng dich vu thu ngan d6 1a
murc do tin cay, kha niang dap trng, nang luc phuc vy, sy cam thong, phuwong tién
hitu hinh; thang do sy hai 10ng ctia khach hang d6i vai dich vu thu ngan cua siéu thi
Co.opMart Bién Hoa géom 3 bién thé hién su hai 1ong chung cua khach hang, dap
rng yéu cau va xung dang vai s tién ma khach hang bo ra; thang do Long trung
thanh cua khach hang d6i véi siéu thi gom 4 bién thé hién viéc tiép tuc mua, yéu
thich , san sang noi tét va gigi thiéu siéu thi Co.opMart Bién Hoa véi nguoi khac.
Cac thang do nay duoc xay dung trén thang diém Likert tir 1 — 5 diém va tién hanh
khao sat. Két qua thu dugc 147 mau.

Sau khi tién hanh phan tich nhan té va kiém dinh thang do tac gia di tim ra
duoc 5 nhan t méi do lwong cho Chat Iuong dich vu thu ngin d6 1a: Sy dam bao,
Su cam thong, Phuong tién hiru hinh, Bap ing va Phuc vu vai 19 bién, thang do Su
hai 1ong va Thang do Long trung thanh déu dat do tin cay, sin sang dua vao phin
tich hoi quy tuyén tinh

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh giira bién doc lap 1a 5 thanh phan cua
chét luong dich vu thu ngan va bién phu thudc 1a sy hai Iong cua khach hang, cho
thdy ca 5 bién nay déu c6 mbi quan hé cung chiéu véi su hai long cua khach hang
dbi vé6i dich vu thu ngan. Trong d6 thanh phan Phwong tién hitu hinh c6 tac dong
manh nhat, ké dén 1a Su cam thdng; Su dam bao; Dap (ng va cudi cing la Phuc vu.
Ciing bang phan tich hoi quy tuyén tinh tac gia cling chirng minh dugc rang c6 moi
quan hé cung chiéu gitra sy hai 1ong cta khach hang déi véi dich vu thu ngan va
long trung thanh ciia khach hang d6i voi siéu thi. Dua trén nhirng phan tich nay tac
gia da dwa ra nhitng giai phap phu hop véi thuc té dich vu thu ngan cua siéu thi tap

trung vao 5 thanh phan cua chit luong dich vu thu ngan va dua ra nhitng tiéu chuan
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cho 5 thanh phan nay. T4c gia con dua ra thém 2 giai phép hd tro ndng cao sy hai
long cuia khach hang ddi véi dich vu thu ngan cua siéu thi Co.opMart Bién Hoa d6
la giai phap xay dung hinh anh cho quay thu ngan va giai phap hoi y kién khach
hang thuong xuyén.

Ngoai ra, nghién ctru nay cung tim ra dugc do tudi va loai thé khach hang ma
khach hang dang sir dung ciing c6 mdi lién hé dén sy hai long ciia khach hang. Ban
lanh dao siéu thi va bo phan thu ngan can tich cuc day manh chwong trinh thé
Khéch hang than thiét ¢é cd thém ngay cang nhiéu khach hang trung thanh véi siéu
thi.

Qua viéc nghién ciru dé tai nay, két qua nghién ciru da bao 1én mét tin hiéu vé
nhu cau dao tao va huan luyén nhan vién thu ngan nhat Ia vé phong céch phuc vu va
k§ ning giao tiép cua thu ngan dbi véi khach hang vi thai do va hanh vi cua nhan
vién thu ngan anh huong truc tiép dén khach hang (trong 5 thanh phan cua chét
lwong dich vu anh hudng dén su hai long cua khach hang thi c6 4 thanh phan dé cap
dén céach phuc vu va thai d6 cta nhan vién thu ngan d6i véi khach hang 1a Su dam

bao, Sy cam thong, Pap tng va Phuc vu).
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KIEN NGHI
+ Kién nghi déi véi cong ty TNHH TM DV siéu thi Co.opMart Bién Hoa:

Viéc tim hiéu va thoa man nhu cau cua khach hang da khong con xa la voi céc
cong ty, nhat la cac cong ty cung cap dich vu cho khach hang. Dich vy thu ngan cua
siéu thi Co.opMart Bién Hoa 1a mot dich vu khong thé thiéu dbi véi siéu thi, cac
nhan vién thudng xuyén tiép xic truc tiép véi khach hang va co thé noi thai do va
phong cach phuc vu ciia nhan vién thu ngan c6 anh huong truc tiép dén khach hang.
Do d6 viéc huan luyén va dao tao nhan vién thu ngan trg thanh mot nhu cau cap
thiét va phai duoc thuc hién thuong xuyén. Chinh vi thé, cong ty can thudng xuyén
t6 chtrc cac budi huan luyén nhan vién nhat 1a cac kién thuc vé hang héa, cung céach
phuc vy tan tinh, nhanh chong cho khach hang dé c6 thé nang cao hon nita su hai
long va 10ng trung thanh cua khach hang vé dich vu thu ngan néi riéng va siéu thi
Co.opMart Bién Hoa ndi chung.

Ngoai ra, cong ty ciing nén cho phép Bo phan thu ngan tién hanh hoi y kién
khach thudng xuyén nham gidp bo phan thu ngan phat hién kip thoi nhitng sai s6t
va tao cho khach hang mot cam giac dugc quan tdm tao ra mét hinh anh dep vé bo
phan thu ngan cua siéu thi trong mat khach hang

+ Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo:

Do nhiéu nguy&n nhan chii quan va khach quan nghién ciru nay con nhiéu han
ché.

Mot 13, quy md nghién ciru cua dé tai nho, pham vi nghién ctu hep, chi thuc
hién cho siéu thi Co.opMart Bién Hoa. Két qua nghién ctru s& dugc nhan rong hon
néu cudc khao sat tién hanh cho nhiéu siéu thi trong chudi siéu thi caa SaigonCo.op
va Vé6i kich thudc mau 16n hon. Pay 1a mot hudng cho cac nghién ciu tiép theo.

Hai 13, phuong phap do luong, kiém dinh thang do con kha don gian. Do d6
can sir dung cac phuong phap cao hon nhu SEM va cong cu hién dai hon nhu
AMOS d¢é giai thich tot hon.
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PHU LUC
PHU LUC 1:

BANG KHAO SAT SU'HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU THU
NGAN TAI SIEU THI CO.OP MART BIEN HOA

Anh/Ch;j than mén, toi tén la Nguyén Thi Kiéu Khanh, sinh vién truong Pai hoc Lac
Hong, hién chiing t6i dang tién hanh khdo sat si hai 1ong ciia khdch hang déi véi dich vu
thu ngan tgi siéu th; Co.opMart Bién Hoa. Két qud nghién citu sé giup cho siéu thi
Co.opMart Bién Hoa hiéu ré hon khdch hang va ning cao chit lwong phuc vu.

Tdt cd cac cAu trd loi cia ting ca nhan sé dwoc gid kin, ching t6i chi cong bé két
qud tong hep. Sir tra loi khach quan cia Anh/Ch; sé gop phan quyét dinh su thanh cong
cua cong trinh nghién cizu ndy. Rat mong nhdn dwoc sy hop tac cua quy Anh/Chy.

Trong vong 3 thang qua, sé lan anh/chi dén mua sam tai siéu thi Co.opMart
Bién Hoa la: ............. l1an

I. CAM NHAN VA PANH GIA:

1. Dwéi day 1a mt s6 phat biéu vé dich vu thu ngan caa siéu thi Co.opMart Bién
Hoa, xin Anh/Chi cho biét mirc @9 Anh/Chi ddng Y véi cac phat biéu nay.

Huwéng dain: Tai ting dong, hay khoanh tron mot con so twong tng v&i mirc do
Anh/Chi dbdng y véi phat biéu d6. Nhitng con sé nay thé hién quan diém cua riéng
Anh/Chi (qua mtc do dong ¥ hay khong dong y) ddi véi cac phét biéu theo quy wée nhu
sau:

Ratkhongdongy ~ Khongdongy  Trung lap pong y Rat dong y
1 2 3 4 5

Chit lweng dich vu thu ngan

Anh/Chi ludn cam thay an tam, tin twdng ddi voi dich vu thu

rell A R
ngan cuaa siéu thi.

Khi Anh/Chi gip van dé, nhan vién thu ngan (NVTN) ludn

rel2 thé hién su quan tdm chan thanh khi giai quyét Van dé.

Quay thu ngan luén cung cap théng tin dung vé tat ca cac
rel3 | chuong trinh khuyén méi, dich vy, san pham bay bantaisieu |1 2 3 4 5

thi.
respl | NVTN tinh tién nhanh chéng cho Anh/Chi. 1 2 3 4 5
resp2 | NVTN ludn san sang va nhiét tinh giup d& Anh/Chi. 1 2 3 4 5
resp3 NWVTN khor!g bao gio to ra qué ban dé khong dap trng yéu cau 1 2 3 4 5
cua Anh/Chi.
compl | Thai d6 NVTN lich su, nhd nhan, than thién. 1 2 3 4 5
comp2 | NVTN ludn biét vui vé cam on Anh/Chi sau khi giao tiep 1 2 3 45

comp3 | NVTN khoéng tinh nham (tién, hang hoa,..) cho Anh/Chi 1 2 3 45




comp4 | Quay thu ngan ngay cang tao su tin twéng doi véi Anh/Chi 1 2 3 45
comps E;/iTN ludn sap xép hang hda vao bao gon gang, dung phan 1 2 3 4 5
comp6 | NVTN ludn giai dap thic méc cua Anh/Chi r5 rang, da hidu 1 2 3 45
empy | ANN/Chi ludn duge huéng dan dén nhitng quay tinh tién khac 123 4 5
PL | kni luong khach qua dong hoac khi quay tam dong...
emp2 | NVTN ludn hoi Thé khach hang than thiét caa Anh/Chi 1 2 3 4 5
emn3 NVTN ludn biét huéng din khach hang tham gia cdc chuong 1 2 3 4 5
P31 trinh cua siéu thi (vd: Khach hang than thiét, khuyén mai,...)
emp4 | NVTN lubn biét lang nghe va quan tam dén Anh/Chi 1 2 3 4 5
Siéu thi ludn danh nhirng wu dii tot nhat cho khéch hang la
emp5 ) " . A P N 1 2 3 45
thanh vién thuong xuyén mua sam tai siéu thi
tanl | Trang phuc cia NVTN gon gang, thanh lich 1 2 3 45
tan2 | Siéu thi cé trang thiét bi phuc vu quay tinh tién hién dai 1 2 3 4 5
tan3 | Ladi di gifra cAc quay thu ngan dé di chuyén 1 2 3 45
tand | Khu vuec tai quay thu ngan ludn sach sé 1 2 3 4 5
Swhailong
HL1 NOi chAung,v An_rIIChg' cam thay hai long véi chat lugng dich vu 1 2 3 4 5
thu ngén cua siéu thi
HL2 NAhln fhqu, dich vu.thu ngan cua siéu thi da dap ang dugc 1 2 3 4 5
yéu cau cua Anh/Chj ’
HL3 C’aCh ph};cA’VL__l‘ACua~quaj1y thu ngan lam Anh/Chi cam thay xirng 1 2 3 4 5
dang vl so tien da bo ra.
Long trung thanh
Loyl T??ng tgong lai, Anh/Chi s€ tiép tuc mua hang tai Co.opMart 1 2 3 4 5
Bién Hoa
Loy2 | Anh/Chi thich Co.opMart Bién Hoa hon nhitng siéu thi khac 1 2 3 45
Loy3 Chnéhclcm san sang noi tot veé siéu thi Co.opMart BH vai nguoi 1 2 3 4 5
Loy4 ChnéhC/Chl san sang giadi thi¢u siéu thi Co.opMart BH véi nguoi 1 2 3 4 5

2. Anh/Chi c6 d& xuit gi d6i véi viéc cai tién dich vu thu ngan ciaa siéu thi Co.opMart
Bién Hoa khong a?

I1. THONG TIN CANHAN

Mong Anh/Chi cho biét dbi chut vé ban than:

1. Gigi tinh: O Nam O N

2. D) tudi: 01825 02635 036-45 OTrén45




3. Thu nhap ca nhan/thang:
O Phy thugc gia dinh O Du¢i 2trb O2-4tb O>4tb

4. S6 tién trung binh Anh/Chi bé racho 1 lan di Co.opMart Bié¢n Hoa la:
O Nhé hon 100.000d

O Tir 100.000 dén dusi 400.000d

O Tir 400.000d dén dudi 700.000d
O Tir 700.000d dén dui 1.000.000d
O Tir 1.000.000d tro 1én

5. Mite d9 thwang xuyén Anh/Chi dén siéu thi Co.opMart Bién Hoa nhu thé nao a?
O Rét thuong xuyén (1 - 2 tuan/lan)
O Thuong xuyén (3 - 4 tuan/lan)
O Thinh thoang (1 - 2 thang/lan)
O it khi (3 - 4 thang/Iin)
O Lan dau tién

6. Loai thé khach hang ma Anh/Chij dang sir dung:
O Chua lam thé O Thé khach hang than thiét
O Thé thanh vién O Thé VIP

XIN CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC QUY BAU CUA ANH/CHI!



PHU LUC 2:

THONG KE MO TA THONG TIN MAU NGHIEN CcUU

Bang 2a. Gigi tinh

Tansé |Phantram| % giatri % tich luy
Nam 47 32.0 32.0 32.0
Nir 100 68.0 68.0 100.0
Téng 147 100.0 100.0
Bang 2b. Do tudi
Tansé | Phantrim | %giatri | % tich liy
18-25 43 29.3 29.3 29.3
26-35 55 37.4 37.4 66.7
36-45 33 22.4 22.4 89.1
Trén 45 16 10.9 10.9 100.0|
Tong 147 100.0 100.0
Bang 2c. Thu nhap ca nhan/thang
Tansd | Phantram | % giatri | % tich liy
Phu thudc gia dinh 42 28.6 28.6 28.6
Duéi 2trD 19 12.9 12.9 41.5
2-4trD 37 25.2 25.2 66.7
> 4trD 49 33.3 33.3 100.0|
Tong 147 100.0 100.0




Bang 2d. S6 tién TB bé ra cho 1 lan di Co.opMart Bién Hoa

Tan s6 Zgi? % gia tri | % tich liiy
Nho6 hon 100.000d 17 116 | 116 11.6
Tir 100.000 dén dudi 400.000d 79 53.7 | 53.7 65.3
Tir 400.000d dén dudi 700.000d 37 252 | 25.2 90.5
Tir 700.000d dén dudi 1.000.000d 5 3.4 3.4 93.9
Tir 1.000.0004 tro 1én 9 6.1 6.1 100.0
Téng 147 100.0 | 100.0

Bang 2e. Mirc d9 thwong xuyén

Tinsé | PN | og giatri| % tich Iy
tram

Lan dau tién 1 7 7 7

it khi (3 - 4 thang/lan) 24 16.3 16.3 17.0
Thinh thoang (1 - 2 thang/lan) 50 34.0 34.0 51.0
Thudng xuyén (3 - 4 tuan/lan) 52 35.4 35.4 86.4
E%tn;}ll;n‘;”g xuyen (1 -2 20 136 | 136 | 100.0
Tong 147 100.0 | 100.0

Bang 2f. Loai thé khach hang dang sir dung

Tin sé ZZ?S % giatri | % tich liy
Valid Chua lam thé 75 51.0 51.0 51.0
;r:; khach hang thanf . o o o
Thé thanh vién 25 17.0 17.0 92.5
Thé VIP 11 7.5 7.5 100.0
Tong 147 100.0 100.0

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]



PHU LUC 3:

KET QUA PHAN TICH NHAN TO CHAT LUQNG DICH VU THU NGAN

I. Két qua phan tich nhan té lan dau:

Bang 3a. Tong cac bién giai thich.

Initial Eigenvalues Extraction Surr_ls of Rotation Sum§ of
Nhan Squared Loadings Squared Loadings
6 | | PO g i | | U Jop gy | YOCI oy g,
Tong | Phuon N Tong | Phuong | . Tong | Phuong -
g sai oy sai oy sai oy
1 | 7.717|36.747| 36.747|7.717| 36.747| 36.747| 3.441| 16.387| 16.387
2 1.530| 7.286| 44.033{1.530| 7.286|44.033| 2.736] 13.030| 29.417
3 1.446| 6.885| 50.919(1.446| 6.885|50.919| 2.560| 12.192| 41.609]
4 1.223| 5.822| 56.741|1.223| 5.822|56.741| 2.542| 12.104| 53.713
5 1.044| 4.973| 61.714{1.044| 4.973|61.714| 1.680| 8.001| 61.714
6 916| 4.364| 66.077
7 877 4.178| 70.255
8 .793| 3.776| 74.031
9 (19| 3.422| 77.453
10 .625| 2.978| 80.431
11 .601| 2.863| 83.293
12 .536| 2.555| 85.848
13 A74| 2.257| 88.104
14 419 1.994| 90.098
15 377 1.793| 91.892
16 .364| 1.734| 93.626
17 .331| 1.577| 95.202
18 294 1.398| 96.601
19 276| 1.315| 97.916
20 241 1.147) 99.063
21 197|  .937| 100.000

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.

[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]



Bang 3b. Kiém dinh KMO and Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df

Sig.

.882

1322.325
210
.000

Bang 3c. Ma tran nhan t6 xoay?

Component

1 2 3 4

emp3 .805
emp4 .696
empl .662
comp2 .606 .393
rel2 544 501
comp3 718
comp4 550
rel3 539
compl 470
tanl 782
tan3 .684
tand .639
tan2 549
emp5 486
respl 165
resp2 .659
resp3 597
rell 543
comp6 528
emp2

comp5

813

630]

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.
Phuong phap xoay: Varimax vai Kaiser Normalization.

a. Viéc xoay da hoi tu trong 19 Ian Iap lai.



I1. Két qua phan tich nhan té lan cudi:

Bang 3d. Tong c4c bién giai thich trong EFA véi thanh phan chat lweng dich
vu thu ngan

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of
Squared Loadings

Rotation Sums of
Squared Loadings

Nh;én % cua % Cua % cua
© Total | Phuong Tich Tong | phuong Tich Tong | Phuong Tich
sai e sai My sai g7
1 |7.031] 37.003| 37.003| 7.031| 37.003|37.003|3.163| 16.649|16.649
2 |1.496 7.874| 44.877| 1.496| 7.874|44.877|2.617| 13.776|30.425
3 |1.443 7.593| 52.470| 1.443| 7.593|52.470|2.422| 12.749|43.174
4 |1.211 6.373| 58.843| 1.211| 6.373|58.843|2.416| 12.716|55.890
5 [1.025 5.393| 64.236| 1.025| 5.393|64.236|1.586| 8.346|64.236
6 909 4.786| 69.022
7 .764 4.022| 73.044
8 712 3.747) 76.791
9 .640 3.367| 80.157
10 | .594 3.125| 83.283
11 | 514 2.704| 85.987
12 421 2.218| 88.205
13 | 416 2.192| 90.397
14 | .365 1.920{ 92.316
15 | .337 1.772| 94.088
16 | .322 1.693| 95.782
17 | .305 1.607| 97.389
18 | .288 1.515| 98.904
19 | .208 1.096{ 100.000

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.

[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]




PHU LUC 4:
KET QUA THONG KE THANG PO SU HAI LONG KHACH HANG

Bang 4a. Hai long chung

Tansé |Phantrim | % gia tri % tich lity
Rat khong dong y 1 7 7 7
Khong dong y 13 8.8 8.8 9.5
Trung lap 52 35.4 35.4 44.9
pong y 77 52.4 52.4 97.3
Rat dong y 4 2.7 2.7 100.0
Téng 147 100.0 100.0

Bang 4b. Pap @&ng yéu ciu

Tansé |Phantrim | %giatri | % tich liy
Rat khong dong y 1 7 7 7
Khong dong y 20 13.6 13.6 14.3
Trung lap 61 41.5 41.5 55.8
Pong y 62 42.2 42.2 98.0
Rat dong y 3 2.0 2.0 100.0
Tong 147 100.0 100.0

Bang 4c. Xirng dang véi sé tién bé ra

Tansd | Phantrim | % giatri | % tich lity
Khong ddng y 6 4.1 4.1 4.1
Trung lap 80 54.4 54.4 58.5
Dong y 58 39.5 39.5 98.0
Rat dong y 3 2.0 2.0 100.0
Téng 147 100.0 100.0

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]



PHU LUC 5:

KIEM PINH MOI QUAN HE CUA CAC YEU TO KHAC PEN SU HAI
LONG CUA KHACH HANG

l. Gigi tinh:
Bang 5a. Independent Samples Test
Hai long
Equal variances | Equal variances
assumed not assumed
Levene's F 3.229
Test for Sig.
Equality of 074
\ariances
t-test for t -.383 -418
Equality of  4f 145 112.514
Means Sig. (2-tailed) 702 677
Mean Difference -.06801148 -.06801148
Std. Error Difference 17737079 16269587
95% Confidence Lower -.41857766 -.39035640
Interval of the U
) pper
Difference 28255471 25433345

Il. Thu nhap ca nhan:

Bang 5b. Test of Homogeneity of

Variances
Su hai long
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
1.056 3 143 370}




Bang 5c. ANOVA

Su hai long

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Between 1.038 3 346| 1.006] 392
Groups
Within Groups 49.189 143 344
Total 50.227 146

I11. Sb tién trung binh chi ra cho mét lan di siéu thi:
Bang 5d. Test of Homogeneity of
Variances
Su hai long
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
3.251 4 142 014
Bang 5e. ANOVA

Su hai long

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Between 1171 4 293 .847| 497
Groups
Within Groups 49.056 142 345
Total 50.227 146




IV. Mirc d§ thwong xuyén di siéu thi:

Bang 5f. Test of Homogeneity of Variances

Su hai long
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
1.873 3 142 137
Bang 5g. ANOVA
Su hai long
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Between 772 4 193 554 | 697
Groups
Within Groups| 49.455 142 .348
Total 50.227 146

Bang 5h. Bang chéo dd tudi va mire do thuong xuyén

DTNEW
duc’y[ 36 7
tuoi tir 36 tuoi tro 1én

MDTX <thuong xuyén  Count 59 16
NEW Row N % 54.1% 42.1%
Column N % 78.7% 21.3%|

>= thuong xuyén Count 50 22

Row N % 45.9% 57.9%

Column N % 69.4% 30.6%|

Total Count 109 38

Row N % 100.0% 100.0%

Column N % 74.1% 25.9%‘

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]



Bang 5i. M6 ta P tudi

Su hai long

18-25 | 26-35 | 36-45 |Trén45| Total
N 59 50 28 10 147
Trung binh 3.3955| 3.1800| 3.7143| 3.5667| 3.3946
Do léch chuin 56891 .56829| .46004| .70361| .58653
Sai sb chuan .07407| .08037| .08694| .22250| .04838
95% Do tincdy  Gigihandusi | 3.2472| 3.0185| 3.5359| 3.0633| 3.2989
cua Trung binh  Gjgj han trén 3.5437| 3.3415| 3.8927| 4.0700| 3.4902
Gié tri nho nhat 1.67| 2.00] 233 233 167
Gia tri lon nhat 467 467 433 500  5.00

VI. Loai thé khach hang:
Bang 5j. M0 ta Loai thé khach hang.

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]

Su hai long
Thé khach r el
Ifn}]“t’ﬁe hang than Thf/itgr?nh Thé VIP| Téng
thiet

N 75 36 25 11| 147
Trung binh 32711  3.4537| 3.5733| 3.6364|3.3946
Do lech chuin 59450  .52947|  .45664| .80904|.58653
Sai s chuén 06865  .08824| .09133| .24393|.04838
95% Do tincay Gidihandusi | 3.1343]  3.2746|  3.3848| 3.0928| 3.2989
|cua Trung binh  Gijgihantren | 3.4079]  3.6328| 3.7618| 4.1799| 3.4902
|Gia tri nho nhat 1.67 2.33 267| 200 1.67
[Gié tri 1on nhat 4.67 4.33 400 5.00 5.00

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]



PHU LUC 6:
KET QUA PHAN TiCH NHAN TO THANG PO SU HAI LONG CUA
KHACH HANG VOI DICH VU THU NGAN

Bang 6a. KMO va kiém dinh Bartlett trong EFA véi thanh phan s hai long.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
661
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 146.939|
Sphericity df 3
Sig. .000

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]
Bang 6b. Téng cac bién giai thich trong EFA véi thanh phan s hai long.

P Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues .
Nhan Loadings
to . % cua o 5 % cua P
Tong Hiwin e Tich liy % | Tong Phurong sai Tich liy %

1 2.120 70.654 70.654 2.120 70.654 70.654
2 594 19.784 90.438

3 287 9.562 100.000

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.
[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]

Bang 6¢. Ma tran nhan té trong EFA véi thanh phan sy hai long®.

Nhan t6
1
dap ung yéu cau (HL2) .882
hai long chung (HL1) .881
xung dang vai s tién bo ra (HL3) 751

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.

a. 1 nhan té dugc trich
[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]



PHU LUC 7:
KET QUA PHAN TiCH NHAN TO THANG DO LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG POl VOI SIEU THI CO.OPMART BIEN HOA.

Bang 7a. KMO va kiém dinh Bartlett trong EFA véi long trung thanh

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
720
Adequacy.
Bartlett 's Test of Approx. Chi-Square 211.245
Sphericity df 6
Sig. .000

[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]
Bang 7b. Téng cac bién giai thich trong EFA véi 1ong trung thanh

R Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues i
Nhan Loadings
td ) , 0
Téng | % Phuong sai| Tichliy% | Téng | ° Pi‘;‘mg Tich liy %

1 2.545 63.629 63.629| 2.545 63.629 63.629
2 .698 17.447 81.076

3 495 12.381 93.457

4 262 6.543 100.000

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.
[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]

Bang 7c. Ma tran nhan té trong EFA véi thanh phan 1ong trung thanh®

san sang gisi thiéu(Loy4)

san sang ndi tét(Loy3)

thich hon siéu thi khac( Loy2)
tiép tuc mua(Loy1)

Nhan té
1
874
816
788
703

Phuong phap trich: Principal Component Analysis.
a. 1 nhan té dugc trich.

[Nguén: Tac gid khdo sat khach hang]




PHU LUC 8:
KET QUA CRONBACH’S ALPHA

Bang 8a. Két qua Cronbach’s Alpha thang do Chit lwrgng dich vu thu ngan

Trung binh Phuong sai ,
, , Tuong quan bien  Cronbach's Alpha
thang do néu  thang do néu

- - téng néu loai bién

loai bien loai bien
Sw dam bao (Cronbach’s Alpha: 0.779)
rel2 14.03 6.629 .608 721
rel3 14.14 6.269 .546 741
comp4 14.05 6.572 .669 .705
comp3 13.78 7.487 352 799
comp2 14.07 5.858 .625 112
Sw cam thong (Cronbach’s Alpha: 0.795)
emp3 6.48 2.416 .689 .665
empl 6.42 2.437 .641 720
emp4 6.61 2.871 591 770
Dap wng (Cronbach’s Alpha : 0.748)
respl 13.89 5.824 423 738
resp2 13.71 5.384 .612 .666
resp3 13.88 5.706 579 .681
rell 13.64 6.027 .389 749
comp6 13.61 5.487 583 677
Phwong tién hiru hinh (Cronbach’s Alpha : 0.773)
tanl 11.10 3.722 450 178
tan3 11.37 2.866 .655 674
tand 11.29 2.877 674 .664
tan2 11.18 3.379 535 740
Phuc vu (Cronbach’s Alpha: 0.611)
emp?2 3.69 751 441 2
comp5 3.53 881 441 8

[Nguén: Tac gid khao sat khach hang]




Bang 8b. Két qua Cronbach’s Alpha thang do Sw hai long

Sw hai long (Cronbach's Alpha : 0.792)
Trung binh | Phuong sai Tuone quan Cronbach's
thang do néu | thang do néu g 1 Alpha néu
ok X bien tong . g
loai bien loai bién loai bién
hai long (HL1) 6.71 1.373 .706 .636
dap trng yéu cau (HL2) 6.87 1.305 705 .638
xtng dang voi sb tién
bo ra (HL3) 6.79 1.880 515 832

[Nguon: Tac gid khdo sat khach hang]

Bang 8c. Két qua Cronbach’s Alpha thang do Long trung thanh

Long trung thanh (Cronbach’s Alpha: 0.808)

Trung binh | Phuong sai Cronbach's
) « | Tuong quan J .
thang do néu|thang do néu N Alpha néu loai
4 .-k blen tong e
loai bien loai bien bien
tiép tuc mua (Loy1) 9.97 3.362 517 .807
thich hon siéu thi khac 10.39 3.034 615 764
(Loy2)
san sang noi tot (Loy3) 10.46 3.141 640 752
san sang gisi thigu 10.24 2.789 731 704
(Loyd) : : : .

[Nguon: Tac gia khado sat khach hang]



