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Nghieân cöùu naøy xem xeùt moái quan heä giöõa söï thoûa maõn khaùch haøng vaø caùc yeáu toá 
chaát löôïng dòch vuï cuûa heä thoáng sieâu thò Vinatex-Mart. Caùc moái quan heä naøy ñöôïc 
kieåm ñònh vôùi 320 khaùch haøng cuûa sieâu thò Vinatex-Mart taïi TP.HCM. Thang ño RSQS 
(Dabhokar & ctg, 1996) ñöôïc söû duïng, coù ñieàu chænh cho phuø hôïp vôùi ñieàu kieän VN. 
Phöông phaùp phaân tích ñoä tin caäy Cronbach’s Alpha, phaân tích nhaân toá khaùm phaù 
EFA, cuøng vôùi phaân tích hoài quy boäi ñöôïc söû duïng vôùi phöông tieän hoã trôï laø SPSS 16. 

 Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy coù 5 thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch vuï sieâu thò coù 
quan heä nhaân quaû vôùi söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng: chính saùch phuïc vuï, thuaän tieän 
mua saém, ñoä tin caäy, naêng löïc phuïc vuï, giaûi quyeát vaán ñeà. Nghieân cöùu ñeà ra moät soá 
kieán nghò cho ban laõnh ñaïo nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï ñeå laøm taêng söï thoûa 
maõn khaùch haøng. 

  
1. Khaùi quaùt 

Naêm 1995, VN chæ coù 10 sieâu thò vaø 2 trung 
taâm thöông maïi, ñeán nay coù hôn 400 sieâu thò, 60 
trung taâm thöông maïi, 2.000 cöûa haøng mua saém 
tieän lôïi vaø hôn 900.000 caùc loaïi cöûa haøng khaùc. 
Caùc chuyeân gia döï baùo, trong voøng 2 naêm tôùi, soá 
löôïng sieâu thò, trung taâm thöông maïi coøn taêng. 
Ngoaøi caùc heä thoáng sieâu thò do nöôùc ngoaøi ñaàu tö: 
Metro, Big C, Lotte… hôn 10 heä thoáng sieâu thò 
trong nöôùc coù maïng löôùi töø 5 ñeán 50 ñieåm kinh 
doanh nhö Vinatex-Mart, Co.op Mart, Citimart, 
Hapro, Fivimart… 

Heä thoáng Sieâu thò Vinatex-Mart thuoäc Taäp 
ñoaøn Deät May VN, thaønh laäp ngaøy 10/10/2001, laø 
chuoãi sieâu thò toång hôïp, trong ñoù deät may laø 
ngaønh haøng chuû löïc. Vôùi phöông chaâm “Chaêm soùc 
baïn töøng ñöôøng kim muõi chæ”, Vinatex-Mart luoân 
noã löïc hoaøn thieän mình, luoân quan taâm chaêm soùc 
khaùch haøng, taïo söï tin töôûng cuûa ngöôøi tieâu duøng. 
Ñeå phaùt trieån thöông hieäu Vinatex-Mart, vieäc 
khaûo saùt söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng laø raát caàn 
thieát. Qua ñoù, coâng ty seõ coù caùch nhìn toaøn dieän 
hôn veà caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï thoûa maõn 
khaùch haøng vaø chaát löôïng dòch vuï sieâu thò, töø ñoù 
taäp trung toát hôn cho vieäc hoaïch ñònh caûi thieän 

dòch vuï vaø phaân phoái nguoàn löïc, vaø ñoù cuõng chính 
laø neàn taûng cho lôïi theá caïnh tranh. 

2. Cô sôû lyù thuyeát 
2.1 Chaát löôïng dòch vuï sieâu thò 
Theo TCVN vaø ISO 9000, chaát löôïng dòch vuï 

laø möùc phuø hôïp cuûa saûn phaåm dòch vuï so vôùi caùc 
yeâu caàu ñeà ra hoaëc ñònh tröôùc cuûa ngöôøi mua. 
Lehtinen, U & J.R. Lehtinen (1982) cho laø chaát 
löôïng dòch vuï phaûi ñöôïc ñaùnh giaù treân hai khía 
caïnh: (1) quaù trình cung caáp dòch vuï vaø (2) keát 
quaû cuûa dòch vuï. Gronroos (1984) ñeà nghò hai lónh 
vöïc cuûa chaát löôïng dòch vuï: (1) chaát löôïng kyõ 
thuaät vaø (2) chaát löôïng chöùc naêng. Parasuraman 
& ctg (1985, 1988) ñöa ra moâ hình 5 khoaûng caùch 
vaø 5 thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï, goïi taét laø 
SERVQUAL, thang ño naøy ñöôïc ñaùnh giaù laø khaù 
toaøn dieän (Svensson, 2002). 

Dabholkar & ctg (1996) nghieân cöùu chaát löôïng 
dòch vuï cuûa nhieàu loaïi hình baùn leû khaùc nhau vaø 
ñöa ra moâ hình chaát löôïng dòch vuï baùn leû sieâu 
thò. Moâ hình goïi taét laø thang ño RSQS (Retail 
Service Quality Scale), ñöôïc ñieàu chænh vaø phaùt 
trieån töø thang ño SERVQUAL, goàm 28 bieán quan 
saùt trong 5 thaønh phaàn: töông taùc caù nhaân, 

* Tröôøng Ñaïi hoïc Taøi chính - Marketing 
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phöông dieän vaät chaát, tin caäy, giaûi quyeát vaán ñeà, 
chính saùch sieâu thò. Thang ño RSQS ñaõ ñöôïc 
ñaùnh giaù laø khaù hoaøn chænh cho vieäc cho vieäc 
ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï baùn leû, sieâu thò 
(Mehta & ctg, 2000). 

Mehta & ctg (2000) kieåm ñònh hai moâ hình 
SERVQUAL vaø RSQS cho dòch vuï baùn leû haøng 
ñieän töû vaø sieâu thò taïi Singapore vaø ñaõ ñöa ra 
moät moâ hình chaát löôïng dòch vuï ñieàu chænh, goïi 
taét laø moâ hình MLH (vieát taét töø teân cuûa ba taùc 
giaû Mehta-Lalwani-Han), bao goàm 5 thaønh phaàn 
vôùi 21 bieán quan saùt: nhaân vieân phuïc vuï, cô sôû 
vaät chaát, haøng hoùa, tin töôûng, choã ñaäu xe. 

Nguyeãn Ñình Thoï & ctg (2003) kieåm ñònh vaø 
ñieàu chænh töø thang ño SERVQUAL, RSQS, 
MLH, xaây döïng thang ño chaát löôïng dòch vuï sieâu 
thò ôû VN, bao goàm 5 thaønh phaàn vôùi 20 bieán 
quan saùt: chuûng loaïi haøng hoùa, khaû naêng phuïc vuï 
cuûa nhaân vieân, tröng baøy trong sieâu thò, maët 
baèng sieâu thò, an toaøn trong sieâu thò. 

2.2 Söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng 
Coù raát nhieàu ñònh nghóa veà söï thoûa maõn cuûa 

khaùch haøng: theo Oliver (1997), söï thoûa maõn laø 
söï phaûn öùng cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi vieäc ñöôïc 
ñaùp öùng nhöõng mong muoán trong vieäc tieâu duøng 
saûn phaåm hoaëc dòch vuï, bao goàm caû möùc ñoä ñaùp 
öùng treân vaø döôùi möùc mong ñôïi. Beân caïnh ñoù, moâ 
hình Teboul (Dale & ctg, 1999) cho thaáy caùi nhìn 
veà söï thoûa maõn khaùch haøng raát ñôn giaûn: chæ laø 
ñieåm gaëp nhau hay dieän tích truøng nhau giöõa khaû 
naêng cuûa doanh nghieäp vaø nhu caàu cuûa khaùch 
haøng.  

Theo Kotler (2001), söï thoûa maõn laø möùc ñoä 
traïng thaùi caûm giaùc cuûa moät ngöôøi baét ñaàu töø vieäc 
so saùnh keát quaû thu ñöôïc töø saûn phaåm/dòch vuï vôùi 
nhöõng kyø voïng cuûa ngöôøi ñoù. Moâ hình Kano 
(2000) veà söï thoûa maõn khaùch haøng phaân chia 
thuoäc tính haøng hoùa vaø dòch vuï ra 3 loaïi: caên baûn, 
thöïc hieän vaø kích thích theo möùc ñoä ñoùng goùp cuûa 
chuùng leân söï thoûa maõn khaùch haøng.  

2.3 Quan heä chaát löôïng dòch vuï vaø söï 
thoûa maõn cuûa khaùch haøng 

Nhieàu nghieân cöùu cho thaáy chaát löôïng dòch vuï 
vaø söï thoûa maõn nhu caàu khaùch haøng laø hai khaùi 
nieäm phaân bieät (Zeithaml & Bitner, 2000), ñoàng 
thôøi ñaõ kieåm ñònh vaø chöùng minh moái quan heä 

giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn khaùch 
haøng (Cronin & Taylor, 1992; Spreng & Mackoy, 
1996). Song raát ít nghieân cöùu taäp trung vaøo vieäc 
kieåm ñònh möùc ñoä giaûi thích cuûa caùc thaønh phaàn 
chaát löôïng dòch vuï ñoái vôùi söï thoûa maõn khaùch 
haøng (Lassar & ctg, 2000). Zeithaml & Bitner 
(2000) xem chaát löôïng dòch vuï nhö laø moät yeáu toá 
taùc ñoäng vaøo söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng. 

Hình 1. Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø 
söï thoûa maõn khaùch haøng 

Nguoàn: Zeithaml & Bitner (2000), Services Marketing, 
McGraw-Hill. 

2.3 Moâ hình nghieân cöùu 
Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát döïa treân 

tieàn ñeà ban ñaàu laø caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï 
sieâu thò seõ aûnh höôûng leân möùc ñoä thoûa maõn cuûa 
khaùch haøng. Trong ñoù, caùc yeáu toá chaát löôïng dòch 
vuï sieâu thò ñöôïc ño baèng thang ño RSQS 
(Dabholkar & ctg, 1996). 

Hình 2. Moâ hình nghieân cöùu 

Chaát löôïng dòch vuï 
(Service Quality) 

Chaát löôïng saûn phaåm 
(Product Quality) 

Giaù 
(Price) 

Söï thoûa maõn cuûa 
khaùch haøng 
(Customer 

Satisfaction) 

Nhöõng nhaân toá tình 
huoáng 

(Situation Factors)

Nhöõng nhaân toá caù nhaân 
(Personal Factors) 

Cô sôû vaät chaát

Ñoä tin caäy 

Naêng löïc  
phuïc vuï

Chính saùch
phuïc vuï

Giaûi quyeát  
vaán ñeà

Söï thoûa 
maõn cuûa 

khaùch haøng 
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3. Phöông phaùp nghieân cöùu 
Nghieân cöùu ñònh tính laàn 1: Ñoái töôïng laø 

nhöõng nhaø quaûn lyù, chuyeân vieân trong lónh vöïc 
sieâu thò trong noäi boä coâng ty; söû duïng phöông 
phaùp phoûng vaán chuyeân gia, nhaèm lieät keâ nhöõng 
yù kieán vaø quan ñieåm veà nhöõng yeáu toá chaát löôïng 
dòch vuï. 

Nghieân cöùu ñònh tính laàn 2: Duøng kyõ thuaät 
thaûo luaän tay ñoâi maãu thuaän tieän 10 ngöôøi, döïa 
treân daøn baøi thaûo luaän coù saün. Keát quaû laø töø 
thang ño chaát löôïng dòch vuï sieâu thò RSQS 
(Dabholkar, 1996), 3 bieán bò loaïi, 4 bieán ñöôïc 
theâm vaøo, thang ño hieäu chænh goàm 5 thaønh 
phaàn: cô sôû vaät chaát (7 bieán), ñoä tin caäy (6 bieán), 
naêng löïc phuïc vuï (8 bieán), giaûi quyeát vaán ñeà        
(3 bieán), chính saùch sieâu thò (5 bieán).  

Nghieân cöùu ñònh löôïng: Keát quaû cuûa nghieân 
cöùu ñònh tính ñöôïc söû duïng ñeå laäp baûng caâu hoûi 
chính thöùc. Thuû tuïc choïn maãu thuaän tieän (phi xaùc 
suaát) töø nhöõng ngöôøi mua saém taïi Vinatex-Mart, 
döïa treân cô sôû döõ lieäu veà khaùch haøng thaân thieát 
vaø khaùch haøng tham döï caùc ñôït khuyeán maõi. Soá 
baûng caâu hoûi ñöôïc phaùt ra laø 320, chia ñeàu cho 4 
sieâu thò Vinatex-Mart: Khaùnh Hoäi, Taân Thuaän, 
Laõnh Binh Thaêng, Lyù Thöôøng Kieät. Baûng caâu hoûi 
keát hôïp phaùt tröïc tieáp taïi sieâu thò, göûi qua böu 
ñieän vaø hoûi tröïc tieáp taän nhaø.  

4. Keát quaû nghieân cöùu 
4.1 Thoâng tin maãu nghieân cöùu 
Coù 320 baûng caâu hoûi ñöôïc phaùt ra, keát quaû thu 

veà 300 maãu hôïp leä. Soá ngöôøi tham gia nghieân cöùu 
coù ñoä tuoåi töø 18 ñeán treân 50, trong ñoù cao nhaát laø 
töø 26 ñeán 35, chieám 73,6%. Veà thu nhaäp, ña soá 
(80,4%) coù thu nhaäp töø 2 ñeán 8 trieäu ñoàng/thaùng, 
soá thu nhaäp treân 8 trieäu ñoàng/thaùng chæ chieám 
16,7%. Ña soá khaùch haøng ñi sieâu thò töø 1 ñeán 5 
laàn, trong ñoù soá ñi 2 laàn/thaùng chieám tyû troïng cao 
nhaát (42%), ngoaøi ra coù 1% ñi sieâu thò raát thöôøng 
xuyeân (khoaûng 10 laàn/thaùng). 

Caùc thang ño ñöôïc ñaùnh giaù sô boä thoâng qua 
hai coâng cuï chính: (1) Heä soá tin caäy Cronbach’s 
alpha, (2) Phöông phaùp phaân tích yeáu toá khaùm 
phaù EFA (Exploratory factor analysis).  

4.2 Ñaùnh giaù caùc thang ño baèng heä soá tin 
caäy Cronbach’s alpha 

Heä soá Cronbach’s alpha ñöôïc söû duïng tröôùc ñeå 
loaïi caùc bieán khoâng phuø hôïp. Taát caû caùc thaønh phaàn 
ñeàu coù Cronbach’s alpha lôùn hôn 0,7 (Baûng 1). Caùc 
heä soá töông quan bieán - toång cuûa caùc bieán ño 
löôøng ñeàu lôùn hôn 0,3, ñaït tieâu chuaån cho pheùp 
(Nunnally & Burnstein, 1994). Vì vaäy, caùc bieán ño 
löôøng thaønh phaàn naøy ñeàu ñöôïc söû duïng trong 
phaân tích EFA tieáp theo. 

Baûng 1. Heä soá tin caäy Cronbach’s alpha 

Thaønh phaàn Cronbach’s alpha 
Cô sôû vaät chaát höõu hình 
Ñoä tin caäy 
Giaûi quyeát vaán ñeà 
Chính saùch phuïc vuï 

0,8472 
0,7923 
0,8763 
0,8325

 

4.3 Phaân tích nhaân toá khaùm phaù 
(Exploring Factor Analysis- EFA) 

Caùc bieán quan saùt ñaõ ñaït yeâu caàu veà 
Cronbach’s alpha ñöôïc ñöa vaøo phaân tích EFA. 
Keát quaû laø heä soá KMO = 0,687 (giöõa 0,5 vaø 1) ôû 
möùc yù nghóa Sig.= 0,000 trong kieåm ñònh KMO 
and Barlett’s, thoûa ñieàu kieän trong phaân tích 
nhaân toá. 6 nhaân toá ñöôïc trích taïi Eigenvalue laø 
1,140, vaø phöông sai toång trích ñöôïc laø 78,684% 
(lôùn hôn 50%), taát caû heä soá chuyeån taûi ñeàu lôùn 
hôn 0,4 (Gerbing & Anderson, 1988). Thaønh 
phaàn cô sôû vaät chaát ñöôïc taùch thaønh hai nhaân toá: 
Cô sôû vaät chaát vaø Thuaän tieän mua saém. Caû 6 
nhaân toá vöøa trích ñöôïc ñeàu thoûa ñieàu kieän heä soá 
Cronbach’s alpha > 0,6. 

4.4 Ñieàu chænh moâ hình nghieân cöùu 
Döïa treân keát quaû phaân tích EFA ôû Baûng 2, 

thang ño chaát löôïng dòch vuï sieâu thò coøn laïi 24 
bieán ño löôøng 6 nhaân toá: cô sôû vaät chaát, ñoä tin 
caäy, naêng löïc phuïc vuï cuûa nhaân vieân, giaûi quyeát 
vaán ñeà, chính saùch phuïc vuï, thuaän tieän mua saém. 

Moâ hình ban ñaàu ñöôïc ñieàu chænh ñeå thöïc hieän 
caùc kieåm nghieäm tieáp theo (Hình 3). 
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Caùc thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï sieâu 

thò ñöôïc ñöa vaøo phaân tích ñeå kieåm ñònh 
moâ hình, giaù trò caùc thaønh phaàn laø trung 
bình cuûa caùc bieán trong thaønh phaàn ñoù. 
Phaân tích töông quan baèng heä soá töông 
quan Pearson ñöôïc thöïc hieän, keát quaû cho 
thaáy moái töông quan cuøng chieàu giöõa 6 
nhaân  toá caáu thaønh thang ño chaát löôïng 
dòch vuï sieâu thò, vaø vôùi söï thoûa maõn cuûa 
khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï sieâu thò. 

4.5 Phaân tích hoài quy 
Phaân tích hoài quy ñöôïc thöïc hieän vôùi 6 

bieán ñoäc laäp: CSVC, DTC, GQVD, NLPV, 
CSPV, TTMS vaø moät bieán phuï thuoäc 
TMKH, phöông phaùp ñöa vaøo moät löôït 
(Enter). Keát quaû cho thaáy moâ hình coù R2 = 
0,455 vaø R2 hieäu chænh laø 0,444, vaäy söï 
phuø hôïp cuûa moâ hình laø 44,4%, hay noùi 
caùch khaùc, 44,4% söï bieán thieân cuûa söï thoûa 
maõn khaùch haøng ñöôïc giaûi thích bôûi 6 bieán 
quan saùt (Baûng 3).  

Baûng 3. Keát quaû hoài quy cuûa moâ hình 

Baûng 4. Baûng phaân tích phöông sai ANOVA 

Moâ 
hình 

 
Toång 
bình 

phöông 
df 

Bình 
phöông 
trung 
bình 

F Sig. 

1 Hoài 
quy 

33,853 6 5,642 40,849 0,000(a)

 Sai soá 40,471 293 0,138 

 Toång 74,324 299  

 

Thoáng keâ moâ hình 

Moâ 
hình R R2 

R2 
hieäu 

chænh 

Sai soá 
chuaån 

cuûa öôùc 
löôïng 

1 0,675(a) 0,455 0,444 0,37165

Hình 3. Moâ hình nghieân cöùu ñieàu chænh 

Baûng 2. Keát quaû EFA cuûa thang ño chaát löôïng dòch vuï 
sieâu thò 

Stt 
Bieán  

quan saùt 
Heä soá taûi nhaân toá cuûa caùc thaønh phaàn 

1 2 3 4 5 6 
1 NLPV4 0,872        
2 NLPV8 0,818        
3 NLPV7 0,804        
4 NLPV1 0,719        
5 NLPV5 0,641        
6 NLPV3 0,551        
7 NLPV2 0,497        
8 CSVC1   0,966      
9 CSVC3   0,806      
10 CSVC2   0,598      
11 DTC2     0,850    
12 DTC3     0,719    
13 DTC1     0,624    
14 DTC4       0,772   
15 CSVC5       0,652   
16 CSVC6       0,644   
17 CSVC7       0,626   
18 GQVD2        0,842  
19 GQVD1        0,828  
20 GQVD3        0,513  
21 CSPV4         0,701 
22 CSPV2         0,676 
23 CSPV3         0,657 
24 CSPV1         0,637 
Giaù trò Eigenvalue 10,108 3,087 1,639 1,503 1,408 1,140 

 Phöông sai trích 42,118 12,861 6,828 6,262 5,865 4,749 

 Cronbach’s alpha 0,898 0,850 0,799 0,835 0,876 0,851 

Ghi chuù: Phöông phaùp trích: Principal Axis Factoring.  
Phöông phaùp quay: Promax with Kaiser Normalization. 

Naêng löïc phuïc vuï 

Cô sôû vaät chaát  

Ñoä tin caäy 

Giaûi quyeát vaán ñeà 

Thuaän tieän mua saém 

Söï thoûa maõn 
cuûa khaùch 

haøng 

Chính saùch phuïc vuï 
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Phaân tích ANOVA (Baûng 4) cho thaáy thoâng soá 
F = 40,849 coù möùc yù nghóa laø 0,000, chöùng toû 
raèng moâ hình hoài quy phuø hôïp vôùi boä döõ lieäu thu 
thaäp ñöôïc. Keát quaû hoài quy cho thaáy chæ coù 5 bieán 
ñaït möùc yù nghóa 0,05 (Baûng 5) laø NLPV (naêng löïc 
phuïc vuï), DTC (ñoä tin caäy), TTMS (thuaän tieän 
mua saém), GQVD (giaûi quyeát vaán ñeà), CSPV 
(chính saùch phuïc vuï). Hieän töôïng ña coäng tuyeán 
giöõa caùc bieán ñoäc laäp coù aûnh höôûng khoâng ñaùng 
keå vì heä soá VIF ñeàu < 10. Phöông trình hoài quy 
coù daïng nhö sau: 

TMKH = 1,006 + 0,217*NLPV + 0,202*DTC + 
0,227*TTMS + 0,185*GQVD + 0,300*CSPV 

Trong ñoù, chính saùch phuïc vuï coù heä soá hoài quy 
lôùn nhaát (0,300), tieáp theo laø thuaän tieän mua saém 
(0,227), naêng löïc phuïc vuï ñöùng ôû vò trí thöù ba 
(0,217), ñoä tin caäy thöù tö (0,202), giaûi quyeát vaán 
ñeà laø yeáu toá coù heä soá hoài quy thaáp nhaát (0,185). 
Rieâng yeáu toá cô sôû vaät chaát bò loaïi ra khoûi phöông 
trình hoài quy (möùc yù nghóa laø 0,609 >0,05), ñieàu 
naøy khoâng coù nghóa laø yeáu toá naøy khoâng goùp 

phaàn vaøo söï thoûa maõn khaùch haøng, maø cho bieát, 
hieän nay, ñaàu tö theâm vaøo cô sôû vaät chaát seõ 
khoâng laøm thay ñoåi ñaùng keå möùc ñoä thoûa maõn 
cuûa khaùch haøng. 

4.6 AÛnh höôûng cuûa caùc nhaân toá ñeán chaát 
löôïng dòch vuï sieâu thò 

Vôùi thang ñieåm töø 1 (hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù) 
ñeán 5 (hoaøn toaøn ñoàng yù), keát quaû cho thaáy caû 6 
yeáu toá ñeàu ñaït treân möùc trung bình. Trong ñoù, 
yeáu toá chính saùch phuïc vuï ñöôïc ñaùnh giaù cao 
nhaát, coøn yeáu toá naêng löïc phuïc vuï cuûa nhaân vieân 
bò ñaùnh giaù laø thaáp nhaát (Baûng 6).  

5. Keát luaän vaø kieán nghò 
5.1 Keát luaän 
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy thang ño chaát 

löôïng dòch vuï sieâu thò goàm 6 thaønh phaàn. Tuy 
nhieân, chæ coù 5 thaønh phaàn cuûa chaát löôïng dòch 
vuï sieâu thò laø coù quan heä nhaân quaû vôùi söï thoûa 
maõn cuûa khaùch haøng, trong ñoù chính saùch phuïc 
vuï taùc ñoäng lôùn nhaát, tieáp theo laø thuaän tieän mua 

Baûng 5. Baûng toùm taét caùc heä soá hoài quy 

Moâ 
hình 

 Heä soá chöa chuaån hoaù Heä soá chuaån hoaù Thoáng keâ ña coäng tuyeán 

 B Sai soá chuaån Beta Giaù trò t Möùc yù 
nghóa 

Ñoä  
chaáp nhaän 

VIF 

1 Haèng soá 1,006 0,188  5,338 0,000    
 Naêng löïc phuïc vuï 0,217 0,055 0,227 3,976 0,000 0,571 1,752
 Cô sôû vaät chaát -0,025 0,049 -0,028 -0,512 0,609 0,621 1,610
 Ñoä tin caäy 0,202 0,049 0,237 4,142 0,000 0,568 1,760
 Thuaän tieän mua saém 0,227 0,051 0,259 4,450 0,000 0,547 1,828
 Giaûi quyeát vaán ñeà 0,185 0,061 0,185 3,017 0,003 0,496 2,016
 Chính saùch phuïc vuï 0,300 0,060 0,321 4,990 0,000 0,450 2,225

 

Baûng 6. Trung bình caùc nhaân toá cuûa thang ño chaát löôïng dòch vuï sieâu thò 

 
Soá quan 

saùt Toái thieåu Toái öu Trung bình Ñoä leäch chuaån 

Naêng löïc phuïc vuï 300 2,43 4,86 3,2819 0,52132
Cô sôû vaät chaát 300 2,33 5,00 3,5089 0,55830
Ñoä tin caäy 300 3,00 5,00 3,8611 0,58500
Thuaän tieän mua saém 300 2,25 4,75 3,4817 0,56928
Giaûi quyeát vaán ñeà 300 2,33 4,67 3,5867 0,49775
Chính saùch phuïc vuï 300 3,00 5,00 4,0000 0,53279
Giaù trò N 300      
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saém, ñoä tin caäy ñöùng ôû vò trí thöù ba, thöù tö laø 
naêng löïc phuïc vuï, giaûi quyeát vaán ñeà laø yeáu toá coù 
taùc ñoäng thaáp nhaát. Cô sôû vaät chaát bò loaïi ra khoûi 
phöông trình hoài quy, nhöng vaãn seõ laø moái quan 
taâm thöôøng xuyeân cuûa baát kyø sieâu thò naøo. 

Keát quaû nghieân cöùu cuõng cho thaáy khaùch haøng 
ñaùnh giaù chöa cao caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï 
sieâu thò Vinatex-Mart, trong ñoù naêng löïc phuïc vuï 
ñöôïc ñaùnh giaù thaáp nhaát, keá ñeán laø thuaän tieän 
mua saém, cô sôû vaät chaát, giaûi quyeát vaán ñeà, ñoä tin 
caäy, coøn ñöôïc ñaùnh giaù cao nhaát laø yeáu toá chính 
saùch phuïc vuï.  

Qua ñoù, coù theå nhaän ñònh sieâu thò Vinatex-
Mart ñaõ laøm khaù toát khaâu chính saùch phuïc vuï, vaø 
chính yeáu toá naøy cuõng coù taùc ñoäng lôùn ñeán söï 
thoûa maõn khaùch haøng Vinatex-Mart. Beân caïnh 
ñoù, cuõng coøn nhieàu vieäc caàn phaûi quan taâm ñeå 
naâng cao söï thoûa maõn khaùch haøng qua chaát löôïng 
dòch vuï sieâu thò. Keát quaû cuûa nghieân cöùu naøy giuùp 
cho ban laõnh ñaïo hieåu bieát ñöôïc söï ñaùnh giaù cuûa 
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï sieâu thò; coù 
theå ñöa ra nhöõng chính saùch phuø hôïp, ñuùng ñaén 
cho caùc boä phaän lieân quan. Nghieân cöùu cuõng ñöa 
ra moät soá kieán nghò nhaèm caûi thieän chaát löôïng 
dòch vuï sieâu thò ñeå thoûa maõn khaùch haøng toát hôn. 

5.2 Kieán nghò  
Moät laø, chính saùch phuïc vuï 
Nhìn chung, chính saùch phuïc vuï cuûa sieâu thò 

Vinatex-Mart ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù ôû möùc 
khaù (töø 3,29 ñeán 4,13), trong ñoù caùc nhaõn hieäu 
haøng hoùa baùn trong sieâu thò coù uy tín thöông hieäu 
laø thaønh phaàn coù ñieåm cao nhaát (4,13), thaáp hôn 
laàn löôït laø sieâu thò baùn haøng hoùa chaát löôïng 
(4,10), thôøi gian hoaït ñoäng cuûa sieâu thò thuaän lôïi 
cho khaùch haøng (4,07), sieâu thò coù choã giöõ xe an 
toaøn vaø roäng raõi (3,71) vaø thaáp nhaát laø sieâu thò 
cung caáp dòch vuï haøng hoùa vôùi giaù caû hôïp lyù 
(3,29). Moät soá giaûi phaùp ñeà xuaát nhö sau: 

- Haøng coù uy tín, thöông hieäu: Phoøng thu mua 
phaûi ñöa nhöõng haøng hoùa coù uy tín, haøng VN 
chaát löôïng cao vaøo sieâu thò, ñoàng thôøi, cuõng neân 
khai thaùc nguoàn haøng chaát löôïng cuûa nhöõng nhaø 

cung caáp vöøa vaø nhoû ñeå laøm phong phuù maët 
haøng. Sieâu thò cuõng caàn ñaëc bieät chuù yù xaây döïng 
nhaõn haøng rieâng, ban ñaàu neân taäp trung vaøo 
nhöõng nhaõn haøng laø theá maïnh nhö may maëc, roài 
môû roäng ra ñeå taêng söùc caïnh tranh treân thò 
tröôøng.  

- Chaát löôïng haøng hoùa: Sieâu thò phaûi quan taâm 
nhieàu ñeán chaát löôïng haøng hoùa, khoâng baùn haøng 
khoâng roõ xuaát xöù, chaát löôïng khoâng ñaûm baûo, ñaëc 
bieät laø haøng thöïc phaåm, phaûi chuù yù thôøi haïn söû 
duïng, veä sinh an toaøn, nhaân vieân phaûi kieåm tra 
thöôøng xuyeân ñeå coù keá hoaïch ñoåi haøng, haøng gaàn 
heát haïn phaûi ñöôïc laáy ra khoûi caùc quaày haøng, tuû 
ñoâng, tuû maùt. Ñoái vôùi haøng töôi soáng, rau quaû, 
caàn coù giaáy chöùng nhaän veä sinh an toaøn thöïc 
phaåm.  

- Nôi göûi xe: Sieâu thò caàn quan taâm nôi göûi xe 
töông xöùng vôùi quy moâ sieâu thò vaø löôïng khaùch 
ñeán. Sieâu thò caàn tính toaùn dieän tích baõi xe, thieát 
keá loái vaøo vaø ra rieâng bieät. Caàn coù caùc baûng hieäu 
höôùng daãn, coù nhaân vieân baûo veä coù traùch nhieäm 
höôùng daãn. Caàn trang bò maùy queùt ñeå ghi laïi soá 
xe nhanh, traùnh uøn taéc. Veà laâu daøi, neân ñaàu tö 
maùy quan saùt ôû baõi xe. Ngoaøi ra, sieâu thò caàn coù 
choã ñaäu xe cho oâ toâ, taxi. Toå chöùc giöõ xe mieãn phí 
cho khaùch haøng.  

- Thôøi gian hoaït ñoäng: Sieâu thò hoaït ñoäng töø 8 
giôø ñeán 22 giôø, ñöôïc ñaùnh giaù khaù toát. Vaøo nhöõng 
ngaøy cuoái tuaàn, leã teát, sieâu thò neân ñoùng cöûa 
khuya hôn. Neân thoâng baùo ñoùng cöûa baèng loa, 
ñeøn. 

- Giaù caû hôïp lyù: Khaùch haøng raát nhaïy caûm vôùi 
yeáu toá giaù, do ñoù, caàn thöôøng xuyeân kieåm soaùt giaù 
ôû möùc khaùch haøng chaáp nhaän. Sieâu thò caàn mua 
haøng vôùi soá löôïng lôùn, taän goác töø nhaø saûn xuaát, coù 
keá hoaïch ñaët haøng daøi haïn. 

Hai laø, thuaän tieän mua saém 
Thaønh phaàn thuaän tieän mua saém ñöôïc khaùch 

haøng ñaùnh giaù ôû möùc treân trung bình (töø 3,35 
ñeán 3,68), bao goàm: (1) tröng baøy haøng hoùa deã 
tìm theo töøng ngaønh haøng, (2) maët baèng boá trí 
thuaän tieän deå ñi laïi mua saém, (3) caùch boá trí gian 
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haøng, tröng baøy saûn phaåm, baûng hieäu ñeïp vaø aán 
töôïng, (4) haøng hoùa ñaày ñuû ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu 
khaùch haøng. Moät soá vaán ñeà caàn caûi tieán:  

- Saép xeáp tröng baøy haøng hoùa theo chuûng loaïi. 
- Haøng hoùa tröng baøy trong sieâu thò luoân ñaày 

aép treân caùc keä haøng, tuû quaûng caùo... Khoâng neân 
tröng baøy quaù cao. 

- Trang trí beân trong sieâu thò, ñaëc bieät laø 
nhöõng keä haøng phaûi luoân ñöôïc chaêm chuùt, maøu 
saéc haøi hoøa. 

- Sieâu thò phaûi ñöôïc thieát keá, boá trí coù khoa 
hoïc, coù loái vaøo loái ra rieâng, trong sieâu thò luoân coù 
nhöõng baûng höôùng daãn roõ raøng giuùp khaùch haøng 
deã daøng ñònh vò tìm kieám nhöõng haøng hoùa caàn 
mua saém. 

- AÂm thanh vöøa ñuû nghe, khoâng aûnh höôûng 
ñeán quaù trình löïa choïn cuûa khaùch haøng. 

- AÙnh saùng phaûi ñaày ñuû, khoâng neân ñeå toái seõ 
laøm haøng hoùa nhìn xuoáng maøu, khoâng loâi cuoán 
khaùch haøng.  

- Nhieät ñoä trong sieâu thò luoân maùt meû, laøm 
khaùch haøng thoaûi maùi mua saém. 

Ba laø, naêng löïc phuïc vuï 
Thaønh phaàn naøy ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù 

khoâng cao (töø 2,96 ñeán 3,41), bao goàm: (1) Nhaân 
vieân sieâu thò coù ñuû kieán thöùc veà saûn phaåm vaø dòch 
vuï, (2) Taùc phong cuûa nhaân vieân taïo söï tin töôûng 
vôùi khaùch haøng, (3) Khaùch haøng caûm thaáy an 
toaøn khi mua saém taïi sieâu thò, (4) Nhaân vieân bieát 
ñöôïc nhöõng nhu caàu cuûa khaùch haøng, (5) Nhaân 
vieân traû lôøi chính xaùc thôøi ñieåm nhöõng dòch vuï 
ñöôïc thöïc hieän, (6) Nhaân vieân theå hieän söï quan 
taâm ñeán khaùch haøng, (7) Nhaân vieân cö xöû lòch söï 
vaø giaûi ñaùp thoâng tin roõ raøng cho khaùch haøng. 
Moät soá caûi tieán caàn quan taâm:  

- Huaán luyeän nhaân vieân veà saûn phaåm, veà 
nhöõng thoâng tin khuyeán maõi ñang thöïc hieän 
trong sieâu thò ñeå tö vaán cho khaùch haøng. 

- Huaán luyeän nhaân vieân veà kyõ naêng giao tieáp, 
caùch môøi chaøo khaùch haøng, ñaëc bieät laø khaû naêng 
naém baét taâm lyù khaùch haøng. 

- Nhaân vieân luoân coù taùc phong chuyeân nghieäp, 
ñoàng phuïc chænh teà, baûng teân ñaày ñuû.  

- Luoân quan saùt xung quanh vaø chuû ñoäng giuùp 
ñôõ khaùch haøng. 

- Tieáp caän khaùch haøng theo ñöôøng cheùo, taïo söï 
thaân thieän, töø ñoù khaùch haøng deã daøng chia seû 
thoâng tin. 

- Kín ñaùo quan saùt caùc ñoái töôïng khaû nghi 
trong sieâu thò, traùnh laøm cho khaùch haøng khoù 
chòu. 

- Caàn taêng soá löôïng nhaân vieân ôû quaày dòch vuï 
khaùch haøng, quaày giöõ ñoà vaø quaày thu ngaân trong 
nhöõng luùc cao ñieåm. 

Boán laø, ñoä tin caäy 
Thaønh phaàn naøy ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù ôû 

trung bình khaù, vaø giaù trò cuûa chuùng ít cheânh leäch 
(töø 3,81 ñeán 3,97), bao goàm: (1) Khi höùa thöïc hieän 
moät ñieàu gì vaøo khoaûng thôøi gian nhaát ñònh, sieâu 
thò seõ thöïc hieän (söûa ñoà, ñoåi haøng); (2) Sieâu thò 
cung caáp dòch vuï ñuùng heïn (giao haøng); (3) Sieâu 
thò thöïc hieän chính xaùc nhöõng gì ñaõ cam keát. 
Giaûi phaùp caûi tieán laø:  

- Sieâu thò cung öùng dòch vuï, khuyeán maõi… theo 
ñuùng thoâng baùo, baùo chí, caåm nang mua saém. 

- Nhaân vieân phuï mang vaùc ra xe cho khaùch 
haøng, hoaëc giao haøng taän nhaø mieãn phí ñuùng 
heïn. 

- Thöïc hieän nhanh choùng khi nhaän söûa ñoà 
hoaëc ñoåi haøng, traùnh laøm cho khaùch haøng chôø 
laâu. 

- Thöôøng xuyeân thoâng baùo cho khaùch haøng 
bieát möùc doanh soá tích luõy cuûa hoï ñaït ñöôïc trong 
caùc chöông trình khaùch haøng öu ñaõi 

Naêm laø, giaûi quyeát vaán ñeà 
Thaønh phaàn giaûi quyeát vaán ñeà ñöôïc khaùch 

haøng ñaùnh giaù ôû möùc treân trung bình (töø 3,55 
ñeán 3,72), bao goàm: (1) giaûi quyeát vaán ñeà khaùch 
haøng gaëp phaûi moät caùch chaân thaønh thieän chí; (2) 
sieâu thò saün saøng giaûi quyeát vieäc ñoåi traû haøng; vaø 
(3) nhaân vieân giaûi quyeát söï phaøn naøn cuûa baïn 
nhanh choùng kòp thôøi. Caùc maët caàn caûi tieán laø:  
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- Tuyeät ñoái haïn cheá ñoâi co vôùi khaùch haøng 
ngay taïi nôi baùn veà nhöõng khieáu naïi, phaøn naøn, 
maø môøi hoï vaøo vaên phoøng sieâu thò ñeå giaûi quyeát 
treân tinh thaàn thieän chí. 

- Khoâng gaây khoù khaên khi khaùch haøng maát 
theû giöõ xe hoaëc giöõ ñoà. 

- Toå chöùc kieåm tra thöôøng xuyeân baèng caùch 
cho ngöôøi bí maät giaû laøm khaùch haøng, sau ñoù ñöa 
ra caùc tình huoáng thöïc teá ñeå xem nhaân vieân giaûi 
quyeát nhö theá naøo? Coù hôïp lyù khoâng? Qua ñoù, laäp 
keá hoaïch huaán luyeän laïi 
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