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SU THOA MAN CUA KHACH HANG POI VGI CHAT LUONG
DICH VU HE THONG SIEU TH] VINATEX-MART

TS. HA NAM KHANH GIAO & ThS. NGUYEN TAN VO *

Nghién citu nay xem xét méi quan hé giita su théa man khach hang va cac yéu to
chdt luong dich vu cua hé théng siéu thi Vinatex-Mart. Cac méi quan hé nay duoc
kiém dinh véi 320 khach hang cua siéu thi Vinatex-Mart tai TP.HCM. Thang do RSQS
(Dabhokar & ctg, 1996) duoc si dung, co6 diéu chinh cho phit hop véi diéu kién VN.
Phuong phap phan tich dé tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té6 kham pha
EFA, ciung véi phan tich hoi quy boi duoc st dung véi phuong tién hoé tro la SPSS 16.

Két qua nghién citu cho thdy c6 5 thanh phan cia chat luong dich vu siéu thi co
quan hé nhan qua véi sy théa man cua khach hang: chinh sach phuc vu, thuan tién
mua sdm, dp tin cay, ning luc phuc vu, giai quyét van dé. Nghién citu dé ra mot so
kién nghi cho ban lanh dao nhdam nang cao chdt luong dich vu dé lam ting su thoa

man khach hang.

1. Khai quat

Nam 1995, VN chi c6 10 siéu thi va 2 trung
tam thuong mai, d&€n nay c6 hon 400 siéu thi, 60
trung tam thuong mai, 2.000 ctia hang mua sim
tién lgi va hon 900.000 cac loai cira hang khac.
Cac chuyén gia du bio, trong vong 2 nam tdi, so
lugng siéu thi, trung tdm thuong mai con tang.
Ngoai cac hé thong siéu thi do nuéc ngoai dau tu:
Metro, Big C, Lotte.. hon 10 hé thong siéu thi
trong nu6c ¢6 mang luéi tir 5 dén 50 diém kinh
doanh nhu Vinatex-Mart, Co.op Mart, Citimart,
Hapro, Fivimart...

Heé thong Siéu thi Vinatex-Mart thudc Tap
doan Dét May VN, thanh lap ngay 10/10/2001, 1a
chudi siéu thi tdng hop, trong d6 dét may la
nganh hang cha lue. V6i phuong chadm “Cham s6c
ban tiing duong kim mii chi”, Vinatex-Mart luon
nd luc hoan thién minh, luén quan tdm cham séc
khach hang, tao su tin tuéng cia nguovi tiéu dung.
D& phat trién thuong hiéu Vinatex-Mart, viéc
khao sat su théa mén clia khach hang la rat can
thiét. Qua d6, cong ty s& c6 cach nhin toan dién
hon vé céc yéu t6 &nh huéng dén su théa mén
khach hang va chat luong dich vu siéu thi, tir d6
tap trung tot hon cho viéc hoach dinh cai thién

* Trudng Pai hoc Tai chinh - Marketing

dich vu va phan phdi ngudn luc, va dé ciing chinh
12 nén tang cho lgi thé canh tranh.

2. Co s6 ly thuyét

2.1 Chat luong dich vu siéu thi

Theo TCVN va ISO 9000, chat luong dich vu
14 mic phi hop ctia sdn phdm dich vu so vé6i cac
yéu cu dé ra hoic dinh tru6c cha ngudi mua.
Lehtinen, U & J.R. Lehtinen (1982) cho 1a chat
lugng dich vu phai duge danh gid trén hai khia
canh: (1) qua trinh cung cdp dich vu va (2) két
qua cta dich vu. Gronroos (1984) dé nghi hai linh
vuc ctia chat luong dich vu: (1) chat lugng k§
thuat va (2) chat lugng chic nang. Parasuraman
& ctg (1985, 1988) dua ra md hinh 5 khoang cach
va 5 thanh phan chat luong dich vu, goi tat la
SERVQUAL, thang do nay dugc danh gia 1a kha
toan dién (Svensson, 2002).

Dabholkar & ctg (1996) nghién ctu chat lugng
dich vu ctia nhiéu loai hinh ban 1& khac nhau va
dua ra md hinh chat lugng dich vu ban 1& siéu
thi. Mo hinh goi tat 14 thang do RSQS (Retail
Service Quality Scale), dugc diéu chinh va phat
trién ti thang do SERVQUAL, gdbm 28 bién quan
sat trong 5 thanh phan: tuong tic ci nhan,
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phuong dién vat chat, tin ciy, gidi quyét van dé,
chinh sach siéu thi. Thang do RSQS da dugc
danh gia 1a kha hoan chinh cho viéc cho viéc
danh gia chat lugng dich vu ban 18, siéu thi
(Mehta & ctg, 2000).

Mehta & ctg (2000) kiém dinh hai md hinh
SERVQUAL va RSQS cho dich vu bén 18 hang
dién ti va siéu thi tai Singapore va da dua ra
mot md hinh chat lugng dich vu diéu chinh, goi
tat 12 md hinh MLH (viét tit tir tén ctia ba tac
gid Mehta-Lalwani-Han), bao gom 5 thanh phan
véi 21 bién quan sat: nhan vién phuc vu, co s6
vat chat, hang héa, tin tuéng, chd dau xe.

Nguyén DPinh Tho & ctg (2003) kiém dinh va
diéu chinh tit thang do SERVQUAL, RSQS,
MLH, xay dung thang do chat luong dich vu siéu
thi & VN, bao gom 5 thanh phan véi 20 bién
quan sat: chung loai hang héa, kha nang phuc vu
cia nhan vién, trung bay trong siéu thi, mit
bzng siéu thi, an toan trong siéu thi.

2.2 Su théa man cua khach hang

Cé rat nhiéu dinh nghia vé su théa mén cla
khéach hang: theo Oliver (1997), su théa méan la
su phan ng clia ngudi tiéu dung d6i véi viec dugc
d4p Gng nhitng mong mudn trong viéc tiéu ding
san phdm ho#c dich vu, bao gbm c& mic do dap
Ung trén va dudi mdc mong dgi. Bén canh d6, mo
hinh Teboul (Dale & ctg, 1999) cho thay c4i nhin
vé su théa man khach hang rat don gidn: chi 1a
diém gip nhau hay dién tich trung nhau gitia kha
nang cia doanh nghiép va nhu ciu ctia khach
hang.

Theo Kotler (2001), su théa man 1a mdc do
trang thai cdm giac clia mot nguoi bat dau tir viec
so sanh két qua thu dugc tir sdn pham/dich vu véi
nhiing ky vong cia ngudi d6. Mo hinh Kano
(2000) vé su théa man khach hang phan chia
thudc tinh hang héa va dich vu ra 3 loai: can ban,
thuc hién va kich thich theo mdc d0 déng goép cha
ching 1én su thda méan khach hang.

2.3 Quan hé chdt luong dich vu va su
thoa man cua khach hang

Nhiéu nghién ctu cho thay chat lugng dich vu
va suf théa man nhu ciu khach hang 1a hai khai
niém phan biét (Zeithaml & Bitner, 2000), dong
thoi da kiém dinh va ching minh méi quan hé
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gifta chat lugng dich vu va su théa man khach
hang (Cronin & Taylor, 1992; Spreng & Mackoy,
1996). Song rat it nghién ciu tap trung vao viéc
kiém dinh mic dd giai thich cta cac thanh phan
chat luong dich vu d6i véi su théa mén khach
hang (Lassar & ctg, 2000). Zeithaml & Bitner
(2000) xem chat lugng dich vu nhu 14 mot yéu to
tde dong vao su théa méan cta khach hang.

Chét lugng dich vu
(Service Quality)

Nhiing nhan té tinh
huéng

(Situation Factors)

\

Su théa méan cla
khach hang

Chat lugng s&n phdm
(Product Quality)

(Customer
Satisfaction)

Gia
(Price) /

Nhiing nhan t6 ca nhan
(Personal Factors)

Hinh 1. M&i quan hé giiia chat lugng dich vu va
su théa man khach hang

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

2.3 M6 hinh nghién ciu

Mb hinh nghién ciu dugc dé xuat dua trén
tién dé ban dau la cic yéu té chat lugng dich vu
siéu thi sé anh huéng 1én mic d6 théa man cua
khach hang. Trong dé, cdc yéu to chat lugng dich
vu siéu thi duge do bing thang do RSQS
(Dabholkar & ctg, 1996).

Co s vat chat

Do tin cay

Sy thoa
man cla
khach hang

Nang lvc
phuc vu

Giai quyét
van dé

Chinh sach
phuc vu

Hinh 2. M6 hinh nghién cuu
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3. Phuong phap nghién ciiu

Nghién ctu dinh tinh 1an 1: D6i tugng la
nhiing nha quan 1y, chuyén vién trong linh vuc
siéu thi trong ndi bd cong ty; st dung phuong
phap phéng van chuyén gia, nham liét k& nhiing
¥ kién va quan diém vé nhiing yéu t6 chat luong
dich vu.

Nghién ctu dinh tinh 14n 2: Diung k§ thuat
thao luan tay d6i miu thuan tién 10 nguvi, dua
trén dan bai thao luan c6 sn. Két qua 1a tu
thang do chat luong dich vu sidu thi RSQS
(Dabholkar, 1996), 3 bién bi loai, 4 bién dugc
thém vao, thang do hiéu chinh géom 5 thanh
phan: co s& vat chat (7 bién), do tin cay (6 bién),
nang luc phuc vu (8 bién), gidi quyét van dé
(3 bién), chinh sach siéu thi (5 bién).

Nghién ctu dinh lugng: K&t qud clia nghién
ctu dinh tinh dugc sit dung dé lap bang cau hoéi
chinh thtc. Thii tuc chon mAu thuén tién (phi x4c
suat) tif nhiing ngudi mua sim tai Vinatex-Mart,
dua trén co s& dir litu vé khach hang than thiét
va khach hang tham du cac dot khuyén mai. S§
bang cau héi duge phat ra 1a 320, chia déu cho 4
siéu thi Vinatex-Mart: Khanh Hoi, Tan Thuan,
Lanh Binh Thang, Ly Thuong Kiét. Bang cau hoi
két hop phat truc ti€p tai siéu thi, glii qua buu
dién va hoéi truc tiép tan nha.

4. Két qua nghién cifu

4.1 Thong tin mau nghién ciu

C6 320 bang cau hdéi dugc phat ra, két qua thu
vé 300 mau hgp 1&. S§ ngudi tham gia nghién ctiu
c6 do tudi tir 18 dén trén 50, trong d6 cao nhat 1a
tir 26 dén 35, chiém 73,6%. Vé thu nhap, da s&
(80,4%) c6 thu nhap tir 2 dén 8 triéu dong/thang,
s6 thu nhap trén 8 triéu déng/thang chi chiém
16,7%. Pa s6 khach hang di siéu thi tir 1 dén 5
lan, trong d6 s6 di 2 1an/thang chiém ty trong cao
nhat (42%), ngoai ra c6 1% di siéu thi rat thuong
xuyén (khoang 10 1an/thang).

Cac thang do dugc danh gia so bo thong qua
hai cong cu chinh: (1) Hé sb tin ciy Cronbach’s
alpha, (2) Phuong phap phan tich yéu t6 kham
pha EFA (Exploratory factor analysis).

4.2 Panh gia cac thang do bang hé sé tin
cay Cronbach’s alpha

Hé s6 Cronbach’s alpha dugc sit dung trudc dé
loai cac bién khong phit hgp. T4t ci cac thanh phan
déu c6 Cronbach’s alpha 1én hon 0,7 (Bang 1). Céc
hé s6 tuong quan bién - téng cta cac bién do
luong déu 16n hon 0,3, dat tiéu chuin cho phép
(Nunnally & Burnstein, 1994). Vi vay, céc bién do
luong thanh phan nay déu dugc sit dung trong
phan tich EFA ti&p theo.

Bang 1. Hé sé tin cay Cronbach’s alpha

Thanh phan Cronbach’s alpha
Cad s8 vat chat hiiu hinh 0,8472
Do tin cay 0,7923
Giai quyét van dé 0,8763
Chinh sach phuc vu 0,8325

4.3 Phan tich nhan té kham pha
(Exploring Factor Analysis- EFA)

Cac bién quan sat da dat yéu cdu vé
Cronbach’s alpha dugc dua vao phan tich EFA.
Két qua 1a hé s KMO = 0,687 (gitia 0,5 va 1) &
mic ¥ nghia Sig.= 0,000 trong kiém dinh KMO
and Barlett’s, théa diéu kién trong phan tich
nhan t6. 6 nhan t6 dugc trich tai Eigenvalue la
1,140, va phuong sai tdng trich dugc 1a 78,684%
(16n hon 50%), tat cd hé s6 chuyén tii déu lén
hon 0,4 (Gerbing & Anderson, 1988). Thanh
phan co s& vat chat duge tach thanh hai nhan to:
Co sé vat chat va Thuan tién mua sidm. Ca 6
nhan t§ vira trich duge déu théa diéu kién hé so
Cronbach’s alpha > 0,6.

4.4 Diéu chinh mé hinh nghién ciu

Dua trén ké&t qua phan tich EFA & Bang 2,
thang do chat lugng dich vu siéu thi con lai 24
bién do luong 6 nhan to: co s§ vat chat, dd tin
cay, nang luc phuc vu clia nhan vién, gidi quyét
van dé, chinh sich phuc vu, thuan tién mua sim.

Mb hinh ban dau dugc diéu chinh dé thuc hién
c4c kiém nghiém ti&p theo (Hinh 3).
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Bang 2. Két qua EFA cua thang do chat lugng dich vy Céc thanh phan chét lugng dich vu siéu

sieu thi thi duge dua vao phan tich dé kiém dinh

st Bién Hg s0 tai nhén t5 clia céc thanh phéan md hinh, gia tri cac thanh phan la trung

quan sat 1 2 3 4 5 6 binh c@a cic bién trong thanh phan doé.
1 NLPV4 0872 Phan tich tuong quan bang hé s¢ tuong
2 NLPV8 0818 quan Pearson dugc thuc hién, k&t qua cho
3 NLPVZ 0504 thdy mdi tuong quan cung chiéu giita 6
4 NLPV1 0,719 . Y
5 NLPV5 0,641 nhin t0 cau thanh thang do chat lugng
6 NLPV3 0,551 dich vu siéu thi, va véi su théa man cia
7 NLPV2 0,497 khach hang vé chat lugng dich vu siéu thi.
g g:xz; g’zgz 4.5 Phan ti(:‘h hoi quy
10 | csve2 0:598 /Phﬁn tich hoi quy duoc thuc hién véi 6
11| bTC2 0,850 bién doc lap: CSVC, DTC, GQVD, NLPV,
12 | DTC3 0,719 CSPV, TTMS va mdt bién phu thudc
13 | DTCH 0,624 TMKH, phuong phip dua vao mdt luot
14| DTC4 0,772 (Enter). Két qua cho thay md hinh c¢6 R%=
T eeves ggii 0,455 va R2 hiéu chinh 1a 0444, vay su
17 | csver 0,626 phu hgp cha md hinh la 44,4%, hay néi
18 | GQvD2 0,842 cach khéc, 44,4% su bién thién clia su thoa
19 | GQVD1 0,828 man khach hang dugc giai thich béi 6 bién
20 | GQVD3 0513 quan sat (Bang 3).
21 | CSPV4 0,701
22 CSPV2 0,676
zi g:g? gjg:; Théng ké mé hinh
Gia tri Eigenvalue | 10,108 | 3,087 | 1,639 | 1,503 | 1,408 | 1,140 2 | Saisd
Phuang sai trich 42,118 | 12,861 | 6,828 | 6,262 | 5,865 | 4,749 Mo R R? hidu chuin
Cronbach’s alpha 0,898 | 0,850 | 0,799 | 0,835 | 0,876 | 0,851 hinh chi-nh cla udc
Ghi chu: Phuong phap trich: Principal Axis Factoring. luong
Phuadng phap quay: Promax with Kaiser Normalization. 1| 0,675(a) | 0,455 | 0,444 | 0,37165

Nang luc phuc vu

Bang 3. Két qua héi quy cia mé hinh

Bang 4. Bang phan tich phucng sai ANOVA

Co s6 vat chat

Tsng Binh
D tin ca — 5
e ey Sy théa man Mo binh df phuong E Sig.
clia khach hinh h trung
5 phuong N
Thuan tién mua sém hang 5 binh
1 qS}'/ 33853 | 6| 5642 | 40,849 | 0,000(a)

Giai quyét van dé

Sai sd 40,471 | 293 0,138

Chinh sach phuc vu

Téng 74,324 | 299

Hinh 3. M6 hinh nghién cu diéu chinh
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Bang 5. Bang tém tit cac hé sé héi quy

Mo Hé sd chua chuidn hoa | Hé sd chuin hoa Thong ké da cong tuyén
hinh B | SaisSchuin | Beta | Giatjt | MUcY P
nghia | chap nhan

1 Hang s6 1,006 0,188 5,338 | 0,000
Nang luc phuc vu 0,217 0,055 0,227 3,976 | 0,000 0,571 1,752
Ca s vat chat -0,025 0,049 -0,028 | -0,512| 0,609 0,621 1,610
Do tin cay 0,202 0,049 0,237 4,142 | 0,000 0,568 | 1,760
Thuan tién muasam | 0,227 0,051 0,259 4,450 | 0,000 0,547 | 1,828
Gii quyét vén dé 0,185 0,061 0,185 3,017 | 0,003 0,496 | 2,016
Chinh sach phuc vu 0,300 0,060 0,321 4,990 | 0,000 0,450 | 2,225

Bang 6. Trung binh cac nhén té cta thang do chéat lugng dich vu siéu thij

S°s:“t'a" T6i thidu T6i uu Trung binh P lach chun

N2ng Iuc phuc vu 300 243 4,86 3,2819 0,52132
Co s8 vat chét 300 233 5,00 3,5089 0,55830
Do tin cay 300 3,00 5,00 3,8611 0,58500
Thuan tién mua sam 300 2,25 4,75 3,4817 0,56928
Giai quyst van dé 300 233 4,67 3,5867 0,49775
Chinh sach phuc vu 300 3,00 5,00 4,0000 0,53279
Gia tri N 300

Phan tich ANOVA (Bang 4) cho thay thong s6
F = 40,849 c6 miic y nghia 1a 0,000, ching té
rang md hinh hdi quy phu hop véi bo dir liéu thu
thap duge. Két qua hdi quy cho thay chi c6 5 bién
dat mic y nghia 0,05 (Bang 5) 12 NLPV (nang luc
phuc vu), DTC (do tin cay), TTMS (thuan tién
mua sam), GQVD (gidi quyét van dé), CSPV
(chinh sach phuc vu). Hién tuong da cong tuyén
giffa cac bién doc lap c6 dnh hudng khong dang
ké vi hé s VIF déu < 10. Phuong trinh héi quy
¢6 dang nhu sau:

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

Trong d6, chinh sach phuc vu ¢6 hé s6 hdi quy
16n nhat (0,300), ti&p theo 1a thuin tién mua sidm
(0,227), nang luc phuc vu ding & vi tri thi ba
(0,217), dd tin cay thi tu (0,202), gidi quyét van
dé 1a yéu to c6 hé s6 hdi quy thap nhat (0,185).
Riéng yéu to co s& vat chat bi loai ra khéi phuong
trinh hdi quy (miic ¥ nghia 1a 0,609 >0,05), diéu
nay khong c6é nghia 1la y&u t0 nay khong gop

phan vao su théa man khach hang, ma cho biét,
hién nay, dau tu thém vao co s& vat chit sé
khong lam thay d6i dang ké mic do théa méan
cia khach hang.

4.6 Anh huéng ciia cac nhan t6 dén chét
luong dich vu siéu thi

Vé6i thang diém tir 1 (hoan toan khéng dong ¥)
dén 5 (hoan toan dong ¥), két qua cho thay ca 6
yéu t0 déu dat trén mdc trung binh. Trong do,
yéu to chinh sach phuc vu dudge danh gia cao
nhat, con yéu t6 nang luc phuc vu clia nhan vién
bi danh gia 1a thap nhat (Bang 6).

5. Két ludn va kién nghij

5.1 Két lugn

Két qua nghién ctu cho thiy thang do chat
lugng dich vu siéu thi gdbm 6 thanh phan. Tuy
nhién, chi c6 5 thanh phan ctia chat lugng dich
vu siéu thi 1a ¢6 quan hé nhan qua véi su thoéa
mén cia khach hang, trong d6 chinh siach phuc
vu téac dong 16n nhat, ti€p theo 12 thuan tién mua
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sam, do tin cay ding & vi tri tha ba, thi tu 1a
nang luc phuc vu, gidi quyét van dé 1a yéu td co
tac dong thap nhat. Co s¢ vat chat bi loai ra khéi
phuong trinh héi quy, nhung van sé 14 mdi quan
tam thudng xuyén cta bat ky siéu thi nao.

K&t qua nghién ctu cling cho thay khach hang
danh gia chua cao cac yéu to chat lugng dich vu
siéu thi Vinatex-Mart, trong d6 nang luc phuc vu
duoc danh gia thap nhat, k& dén la thuan tién
mua sim, co s§ vat chat, gidi quyét van dé, do tin
cay, con dugc ddnh gia cao nhat 1a y&u t6 chinh
sach phuc vu.

Qua d6, c6 thé nhan dinh siéu thi Vinatex-
Mart da lam kh4 t6t khau chinh sach phuc vu, va
chinh y&u t6 nay ciing c6 tic dong 16n dén su
théa man khach hang Vinatex-Mart. Bén canh
do, ciing con nhiéu viéc can phai quan tam dé
nang cao su théa man khach hang qua chat lugng
dich vu siéu thi. K&t qua clia nghién cu nay gitp
cho ban ldnh dao hiéu biét dugc su ddnh gia cla
khach hang d6i véi chat luong dich vu siéu thi; ¢6
thé dua ra nhimg chinh sach phu hop, ding din
cho cac bd phén lién quan. Nghién ctu cing dua
ra mot s6 kién nghi nham cai thién chat lugng
dich vu siéu thi @& théa man khach hang t6t hon.

5.2 Kién nghi

Mot la, chinh sach phuc vu

Nhin chung, chinh siach phuc vu cia siéu thi
Vinatex-Mart duge khdach hang danh gia & mic
kha (tir 3,29 dén 4,13), trong d6 cac nhan hiéu
hang héa ban trong siéu thi c6 uy tin thuong hig¢u
la thanh phan c6 diém cao nhat (4,13), thap hon
lan lugt 1a siéu thi ban hang héa chat lugng
(4,10), thoi gian hoat ddng cua siéu thi thuan lgi
cho khach hang (4,07), siéu thi c6 chd giit xe an
toan va rong rai (3,71) va thap nhat 1a siéu thi
cung cap dich vu hang héa véi gid cd hop ly
(3,29). Mot s6 giai phap dé xuat nhu sau:

- Hang c6 uy tin, thuong hiéu: Phong thu mua
phai dua nhiing hang héa c6 uy tin, hang VN
chat luong cao vao siéu thi, dong thoi, cliing nén
khai thac nguén hang chit lugng clia nhitng nha
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cung cip viia vi nhd dé lam phong phd mit
hang. Siéu thi ciing cAn d#c biét cha y xay dung
nhian hang riéng, ban dau nén tip trung vao
nhiing nhan hang 1a thé manh nhu may maéc, roi
mé rong ra dé tang stc canh tranh trén thi
truong.

- Chat lugng hang héa: Siéu thi phai quan tam
nhiéu dén chat lugng hang hoéa, khong ban hang
khong rd xuit xd, chat lugng khong dam bdo, dac
biét 13 hang thuc phdm, phai cha ¥ thoi han st
dung, vé sinh an toan, nhan vién phéi kiém tra
thudng xuyén dé c6 k& hoach ddi hang, hang gan
hé&t han phai dugc 18y ra khéi cac quay hang, ta
dong, ti mat. Poi v6i hang tuoi sdng, rau qua,
can c6 gidy chiimg nhan vé sinh an toan thuc
pham.

- Noi giii xe: Siéu thi cAn quan tdm noi gii xe
tuong xdng v6i quy mod siéu thi va lugng khach
dén. Siéu thi can tinh toan dién tich bai xe, thist
k& 161 vao va ra riéng biét. Can c6 cac bang hiéu
huéng dan, c6 nhan vién bao vé c6 trach nhiém
huéng dan. Can trang bi may quét dé ghi lai s6
xe nhanh, tranh un tic. Vé lau dai, nén dau tu
may quan sat ¢ bai xe. Ngoai ra, siéu thi can cb
chd dau xe cho o 0, taxi. TG chic giit xe mién phi
cho khach hang.

- Thoi gian hoat dong: Siéu thi hoat dong tu 8
gid dén 22 giv, dude danh gia kha tot. Vao nhiing
ngay cubi tudn, 1& tét, siéu thi nén déng clia
khuya hon. Nén thong bdo déng clia bang loa,
den.

- Gia ca hop ly: Khach hang rat nhay cam véi
yéu to gia, do do, can thuong xuyén kiém soat gia
& miic khach hang chip nhan. Siéu thi cAn mua
hang véi s luong 16n, tan goc tit nha sin xuat, c6
ké& hoach d#it hang dai han.

Hai la, thuan tién mua sam

Thanh phan thuan tién mua sdm dugc khach
hang danh gia ¢ mic trén trung binh (tu 3,35
dén 3,68), bao gom: (1) trung bay hang héa dé
tim theo tling nganh hang, (2) mat bang bo tri
thuan tién dé di lai mua sim, (3) cach bd tri gian
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hang, trung bay san pham, bang hiéu dep va 4n
tuong, (4) hang héa day du dap tng dugc nhu cau
khéch hang. Mot s6 van dé can cai tién:

- S&p x&p trung bay hang héa theo ching loai.

- Hang héa trung bay trong siéu thi luén day
4p trén cac ké hang, ti quang céo... Khong nén
trung bay qua cao.

- Trang tri bén trong siéu thi, dac biét la
nhiing ké hang phai ludn duge cham chat, mau
séc hai hoa.

- Siéu thi phai dugc thiét k&, bd tri c6 khoa
hoc, c6 161 vao 16i ra riéng, trong siéu thi ludn cé
nhiing bang huéng dan ré rang gitup khach hang
dé dang dinh vi tim kiém nhiing hang héa can
mua sam.

- Am thanh vita di nghe, khong anh huéng
dén qué trinh lua chon ctia khach hang.

- Anh sang phai day d4, khong nén dé t6i sé
lam hang héa nhin xudng mau, khong 16i cudn
khach hang.

- Nhiét do trong siéu thi luon mat mé, lam
khéch hang thodi m4i mua sim.

Ba la, nang luc phuc vu

Thanh phan nay duge khach hang danh gia
khong cao (tir 2,96 dén 3,41), bao gdom: (1) Nhan
vién siéu thi c6 di kién thic vé san phadm va dich
vu, (2) Tac phong cha nhan vién tao su tin tuéng
v6i khach hang, (3) Khach hang cam thiy an
toan khi mua sdm tai siéu thi, (4) Nhan vién biét
duge nhiing nhu cau cla khach hang, (5) Nhan
vién tra 16i chinh x4c thoi diém nhiing dich vu
dugc thuc hién, (6) Nhan vién thé hién su quan
tam dén khach hang, (7) Nhan vién cu xtr lich su
va gidi ddp thong tin r6 rang cho khich hang.
Mbt s6 cai tién can quan tam:

- Huin luyén nhan vién vé san phdm, vé
nhitng thong tin khuyén mai dang thuc hién
trong siéu thi d& tu van cho khach hang.

- Huin luyén nhan vién vé kj niang giao ti€p,
cach moi chao khach hang, dac biét 1a kha nang
nam bat tam 1y khach hang.

- Nhéan vién ludn c6 tac phong chuyén nghigp,
dong phuc chinh té, bang tén day du.

- Ludn quan sat xung quanh va cha dong giip
do khach hang.

- Ti&p can khach hang theo duong chéo, tao su
than thién, tit d6 khach hang d& dang chia sé
thong tin.

- Kin d4o quan sat cic doi tuong kha nghi
trong siéu thi, tranh lam cho khach hang khé
chiu.

- Can tang s6 lugng nhan vién & quay dich vu
khach hang, quiy giit d6 va quay thu ngan trong
nhiing lic cao diém.

Bon la, do tin cay

Thanh phan nay dugc khach hang danh gia &
trung binh kh4, va gia tri cia ching it chénh léch
(tir 3,81 dén 3,97), bao gdm: (1) Khi hia thuc hién
mdt diéu gi vao khoang thoi gian nhat dinh, siéu
thi s& thuc hién (stia do, d6i hang); (2) Siéu thi
cung cip dich vu dang hen (giao hang); (3) Siéu
thi thuc hién chinh x4c nhiing gi da cam két.
Giai phap cai tién la:

- Siéu thi cung tng dich vu, khuy&n méi... theo
ding thong bao, bao chi, cAm nang mua sam.

- Nhan vién phu mang vac ra xe cho khach
hang, hoic giao hang tin nha mién phi dang
hen.

- Thuc hién nhanh chéng khi nhan stia do
ho#c d6i hang, tranh lam cho khach hang cho
lau.

- Thuong xuyén thong bao cho khach hang
biét miic doanh sb tich lily ciia ho dat dugc trong
cac chuong trinh khach hang uu dai

Nam la, giagi quyét van dé

Thanh phan gidi quyét vAn dé dugc khach
hang danh gia ¢ mic trén trung binh (tu 3,55
dén 3,72), bao gom: (1) gidi quyét van dé khach
hang gap phai mot cach chan thanh thién chi; (2)
siéu thi sn sang gidi quyét viéc d6i trd hang; va
(3) nhan vién gidi quyét su phan nan cia ban
nhanh chéng kip thoi. Cac mét can cai tién la:
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- Tuyét d6i han ch& ddi co véi khach hang
ngay tai noi ban vé nhiing khiéu nai, phan nan,
ma moi ho vio van phong siéu thi dé giai quyét
trén tinh than thién chi.

- Khong gay khé kh#n khi khach hang mat

- T8 chic kiém tra thudng xuyén bang cich
cho nguti bi mat gid lam khéach hang, sau d6 dua
ra cac tinh hudng thuc t& dé xem nhan vién giai
quyét nhu thé& nao? Coé hop 1y khong? Qua do, lap
ké& hoach huin luyén lail

thé giir xe ho#c giit do.
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