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Tom tat

Nghién cieu nay nham muc dich kham phd va diéu chinh thang do chdt heong dich vu tai civa hang
tién loi va tim hiéu mirc dé hdi long cia khach hang doi véi chat luwong dich vu cua cira hang Co.op
Food trén dia ban TP.HCM. Dy trén co s¢ Iy thuyét vé chdt luong dich vu ciia cira hang ban 1é la
siéu thi, thang do lwong trén thé giéi va VN dé dp dung vao mé hinh cira hang tién loi. Théng qua
phan tich nhan t6 va hoi quy tuyén tinh bi véi 208 mau hop 1é, két qua nghién ciru cho thdy mire dé
hai long ciia ciia khdch hang ¢é méi lién hé thudn véi 5 nhan té (hang héa, trung bay, mdt bang,
thai do phuc vu ciia nhan vién va su tién lpi). Cdc két qua nghién cieu thu diege gép phan bé sung
vdo thuec tién quan ly, glup cdc nha quan tri ¢é dwoc nhitng chién lwoc va quyét dinh ding dan trong
viée phdt trién san pham va marketing nham ndng cao gid tri cam nhdn cia khdch hang vé chat
lwong dich vu.

Tir khoa: Su hai long, chét luong dich vy, ctra hang tién lgi Co.op Food.

Abstract

The research aims at discovering and adjusting the scale for quality of services in convenience
stores, and examining customers’ satisfaction with quality of services offered by Co.op Food stores
in HCMC. Theories of service quality in supermarkets and measuring scales adopted for foreign and
local supermarkets are applied to convenience stores. Based on factor analysis and multiple linear
regression methods with 208 valid samples, the research finds that the customer satisfaction has a
positive relationship with five factors (goods, display, store area, attitude of the staff, and
convenience). The results provide more inflrmation about managerial skills and realities that can
support managers in their tasks of making right policies and decisions on development of new
products/ services and marketing in order to enhance customers’ experience of service quality.

Keywords: Satisfaction, service quality, Co.op Food Convenience Store.
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1. Giéi thiéu

Cung vo6i cong cude ddi méi, cong nghiép hoa, hién dai hoa va hoi nhap vaéi nén kinh té thé
gi6i va khu vuc, qua trinh d6 thi hoa tai VN dién ra kha nhanh 1a két qua tat yéu cta 16i song van
minh céng nghiép. Xu huéng nay dnh hudng sau sic dén 16i sdng, thoi quen tiéu dung ctia ngudi
dan thanh phd. Nhu ciu cao nhét cia cudc sdng con ngudi 1a vé sirc khoe va an toan. C6 thé noi,
hang loat cac vu viéc dién ra gan ddy, kém theo d6 1a cac thong tin lién quan dén van dé vé sinh
an toan thuc phdm duoc ding tai trén cac phuong tién truyén thong, ngudi tiéu ding thuce su lo
lang va bdi rdi khi Iyra chon noi cung cap thuc pham nao vira uy tin, vira dam bao an toan sirc
khoe cho gia dinh, vira dé dang, nhanh gon va tién loi. Chinh vi vay ma thi truong thuc phém da
dang va s& tiép tuc 1a thi trudng canh tranh khéc liét gitra nha cung cip nham gianh dugc thi
phan cao trong linh virc nay. Co.op Food, mét hé thong chudi cira hang thuc phdm cua Sai gon
Co.op ciing khong nim ngoai cudc chién nay. Vi thé manh 1a sé lugng cira hang Co.op Food
kha nhiéu, day van s& 13 co hdi dé Co.op Food tiép tuc c6 thé khang dinh minh trong linh vuc
thuc phém. bac biét, trong diéu kién kinh té kho khan, ctra hang tién loi 1a mét kénh dau tu hép
din vi d& kiém mat b::ing, chi phi dau tu thép, diéu kién phan phéi thuan tién... Loai hinh nay
dang duogc phat trién ngay cang manh, tién sau vao cac khu dan cu, khu ché xuét-khu cong
nghiép, thdm chi vao ca cac chg. Ngoai chg truyén théng va cac si€u thi 16n nhu Co.op Mart,
Big C, Maximark, Lotte; nhimg nam gan day véi su gia nhap cta cac chudi cira hang thyc pham
moi nhu Vissan, SatraFoods, Minimart, Family Mart, Sagri Food, Foodcomart, New Cho; viéc
mo rong thi phan cia Co.op Food s& cang khé khan hon. Vi vdy, mudn cé duge chd ding viing
chéc thi Co.op Food phai c6 cach nhin nhan van dé dung dén ca vé khach hang 1an d6i tha canh
tranh.

Trong mgt mdi trudng canh tranh voi rat nhiéu ddi thu nhu thi truong thuc phérn, khach hang
cang c¢6 nhiéu Iya chon hon thi viéc dé khach hang nhan duoc sy hai long cao nhat 1a diéu vo
cung quan trong. Chinh vi thé ma cac nha dau tu ban 1¢ khong ngimg cai tién mau ma, hang hoa,
phuong thirc ban hang va hinh anh thuong hiéu dbi v6i khach hang nham thu hut, 161 kéo khach
hang dén v&i minh, trén co s& ludn coi trong viéc phat trién chét luong dich vu cua minh.
TP.HCM la thanh phd déng dan nhat, dong thoi ciing 1a trung tAm kinh té, van hoa, gido duc
quan trong ctia VN, vi vy ma thanh phd luén 1a thi truong hap dan cho cac nha dich vu ban 1é
thue pham. Do d6, Co.op Food can hiéu 15 thi truong TP.HCM, hiéu rd khach hang dé co thé
giit ving thi phan va khing dinh thuong hiéu ctiia minh.

Mot diéu vo cing quan trong 13 & VN hau nhu chi nhitng nguoi ndi tro, ngudi quyét dinh
trong viéc lya chon noi mua thuc phém thi ho m&i quan tam dén céac yéu t cua nhiing dich vu
ban 1¢é thuc phém khac nhau dé liwa chon noi mua that sy dam bao an toan cho ho va gia dinh,
dong thoi phi hop va thoa man nhu ciu cua ho. Theo két qua do lwdng chi sb hai long khach
hang (CSI) va khéo sat thoi quen mua thyc phdm cia cac hd dan trong ban kinh phuc vu cia 2
ctra hang Co.op Food dau tién do Saigon Co.op thuc hién thang 5/2009 cho thdy c6 hon 80% ho
dan chon Co.op Food 12 noi mua thyc phdm cho bita dn hang ngay véi tan suat 20 - 21 1in/thang.
Hon 90% khéach hang nir dong ¥ rang mua thuc pham & ctra hang tién loi gitp tiét kiém thoi gian
va giam cong stic cho viéc ndi trg mot cach dang ké. Chinh vi diéu nay ma hau hét tat ca cac
dich vu ban 1¢ thuc pham déu tap trung vao ddi tuong 1a nhimg ngudi ndi trg, ngudi quyét dinh
chinh cho viéc Iya chon noi mua thuc phém.
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Muc dich cua viéc nghién ctiru mirc d6 hai long cua khach hang ddi voi chét luwgng dich vu
chudi cira hang tién loi Co.op Food trén dia ban TP.HCM la mong mudn mot phan nao d6 gitp
Co.op Food tim ra duoc nhimg hudng di trong kinh doanh nhimg nam sép téi va dé phuc vu tot
hon nita cho cong déng vé dich vu ban 1& thuc phérn.

2. Po lwong chit hrgng dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang

Su hai 1ong cta khach hang tré thanh mot tai san quan trong d6i v6i cac doanh nghiép va to
chirc trong nd lyc nang cao chét luwgng dich vy, gilt vitng sy trung thanh, nang cao nang Iyc canh
tranh cia doanh nghiép. Nam 1989, chi s6 do muc do hai long dau tién duoc ra doi tai Thuy
Dién (Swedish Customer Satisfaction Barometer - SCSB) nham thiét 14p chi s hai long cua
khéach hang dbi véi viéc mua va tiéu dung san phém - dich vu ngi dia. Trong nhiing ndm sau do,
chi s6 nay duoc phat trién va tmg dung rong rii tai cic nude phat trién nhu My - ACSI, Na Uy
— NCSI, Pan Mach - DCSI va cac qudc gia EU — ECSI (1998). Chi sé nay c6 thé thyc hién trén
phuong dién qudc gia (cac doanh nghiép, cac nganh s& thoa man nhu thé nao déi voi khach hang
cua ho) hodc ¢ goc d6 ndi bo nganh (so sanh su thod man cta cac doanh nghi€p trong pham vi
mot nganh) va so sanh giita cac thoi diém khac nhau (d€ nhan thay sy thay dbi). Tur dé, cac
doanh nghiép co thé biét dugc vi thé, sy danh gia ctia khach hang dbi v6i doanh nghiép dé hoach
dinh cac myc tiéu va chién lugc kinh doanh.

Nghién ctru va tng dung CSI & cap doanh nghiép 1a xac dinh cac yéu té c6 tac dong dén nhan
thirc chat lwong hay su hai long cia khach hang; lvong hoa trong s6 hay mirc d6 quan trong cta
mdi yéu t6 trong twong quan vdi cac yéu té khac; xac dinh mirc d6 hai 1ong tai thoi diém nghién
ctru ctia khach hang, so sanh dénh gia cta khach hang trén ting tiéu chi véi d6i thi canh tranh
hay v&i chinh minh trong qué khir (myc tiéu nay thé hién r& hon khi CSI duoc trién khai & cap
d6 toan nganh va da nganh), lugng héa mdi lién hé gitra mirc do hai long véi cac dai lugng tiép
thi khac (1ong trung thanh, phan tiéu ding ctia khach hang — Share of Customer); so sanh ciu
triic sy hai long, mirc d¢ hai long va tac dong cua sy hai long giita cac nhom khach hang khac
nhau ctia cong ty. [1]

Chét lugng dich vu ¢6 thé dugc dinh nghia 1a nhan thirc ctia khach hang dbi véi mot dich vu
duoc dap tng hoac vuot qua sy mong doi cia ho (Czepiel, 1990). Chat luwgng dich vu dugc do
luong dwa vao cam nhan, mong doi va quan diém ciia khach hang (Sachdev & Verma, 2004).
Zeithaml & Valarie (1987) giai thich chat lwong dich vu 1a sy danh gia cia khach hang vé tinh
nang noi chung ciia mét thuc thé. Chét luong dich vu 1 nguyén nhan, tién t6 cho su hai long cia
khach hang (Cronin & Taylor, 1992). Ekinci (2003) cho rang viéc gia tang chat luong dich vu
s& dan dén su hai 1ong cua khach hang. Theo Svensson (2002), chit lugng dich vy thé hién trong
qua trinh tuong tac giira khach hang va nhan vién cong ty cung cip dich vu. Lehtinen (1998) cho
rang chit lwong dich vu phai dwoc danh gia trén hai khia canh: mot 1 qué trinh cung cép dich
vu va hai 1a két qua cua dich vu.

Hiép hoi kiém tra chat lugng My dinh nghia chét luong 1a toan thé nhitng tinh nang va thudc
tinh ctia mot san phdm hodc dich vu chira dung kha ning 1a thoa man nhu cu cta khach hang.
Nhiing quan diém c6 tinh dinh huéng nhu vay déu thé hién réng mot doanh nghip dat chét
luong toan dién chi khi san pham hay dich vy cta doanh nghiép d6 dap tng day du hay nhiéu
hon mttc ky vong cta khach hang. Nhu véy, chit lugng bit ddu biang nhu ciu cta khach hang
va két thuc béng su thoa man nhu ciu cta ho.
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Parasuraman & cdng su (1988) da khoi xudng va sir dung nghién ctru dinh tinh va dinh lugng
dé xay dung va kiém dinh thang do cac yéu t6 tac dong dén sy hai long cua khach hang ( thang
do SERVQUAL).

Sau nhiéu 14n kiém dinh, Parasuraman & cong su (1991) khéng dinh rﬁng SERVQUAL Ia
thang do hoan chinh, dat gia tri va dd tin cay, co thé dugc ung dung cho moi loai hinh dich vu
khéc nhau (Robinson, 1999). Tuy nhién, mdi nganh dich vu cu thé c6 nhitng dac thu riéng cta
chung.

Cho dén nay, c6 hai cong cu thuong hay dung dé do ludng chat lugng dich vu 1a SERVQUAL
(Parasuraman & cong sy, 1985) va SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992). Pi c6 nhiéu nghién
ctru khac nhau so sanh hai cong cu nay nhu: Quester & Romaniuk (1997); Lee & Feick (2001);
Nguyén Thanh Long (2006); Nguyén Huy Phong & Pham Ngoc Thuy (2007); V6 Vin Qudc
Niam (2011). Cac nghién ctru nay cho thiy cong cu SERVPERF cho két qua tbt hon SERVQUAL
vi SERVPERF chi do luong mirc d§ cam nhan cua khach hang, con SERVQUAL do ludng ca
cam nhén va su ky vong. Khai niém su ky vong trong thang do rit mo hd dbi voi nguoi tra 16,
do d6 c6 thé anh huong dén chat lugng dir liéu thu thap, dan dén giam do tin cdy va tinh khong
6n dinh cua cac bién quan sat.

Chat luong dich vy ctra hang tién loi dugc hiéu 14 toan bo nhiing hoat dong hay loi ich tang
thém ma cira hang cong hién cho khach hang nham thiét lap, cing c6 va mé rong nhimng modi
quan hé ddi tac 1au dai véi khach hang thong qua viéc tao nén su hai long cho khach hang.

3. M6 hinh nghién ciru va cac gia thuyét

Dabholkar & cong su (1996) dua vao nghién ciru dinh tinh, 1y thuyét dich vu va thang do
SERVQUAL, dua ra nam thanh phz:in co ban cua chit luong dich vy ban 1é: (1) Phuong tién hiru
hinh, (2) d6 tin cdy, (3) nhan vién phuc vu, (4) giai quyét khiéu nai, va (5) chinh sach cua cira
hang. Thang do chit lwong dich vu ban 1¢ ciia Dabholkar & cong su (1996) duoc xem la thang
do c6 thé sir dung trong thi trudng ban 1é siéu thi va hinh thirc kinh doanh siéu thi 1 dang kinh
doanh hdn hop vira san pham va dich vu.

Do do, nghién ctru nay st dung thang do chét lwong dich vu ban 1€ (Dabholkar & cong sy,
1996). Tuy nhién, thang do (Dabholkar & cong su, 1996) phat trién va kiém dinh tai My, moi
treong van hoa va diéu kién phat trién cua hé théng siéu thi khac voi VN, vi vy, Nguyén Thi
Mai Trang (2006) d thyc hién nghién ctru dinh tinh va bo sung cic thanh phan ctia chat luong
dich vu siéu thi tai VN. Két qua cho thiy chat lugng dich vu siéu thi 1a khai niém da hudng bao
gdém nam thanh phan, d6 1a: (1) Tinh da dang ctia hang hoa, (2) kha ning phuc vu ctia nhan vién,
(3) cach thirc trung bay trong siéu thi, (4) mit bang siéu thi, va (5) an toan trong siéu thi.

bdi véi cua hang thuc phém tién 191, Co.op Food la loai hinh ctra hang thira huéng theo mo
hinh nhu mét siéu thi mini, chinh vi thé, ta vin c6 thé ing dung mo hinh nghién ctru trén dé do
ludng muc do hai long cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu ctra hang ban 1é. Tuy nhién,
thang do luong chit lugng dich vu gdm nam thanh phan nhu trén dugc xay dung tir nim 2006.
Dén nam 2013, thi trudng ban 1é VN ¢6 nhiéu thay doi, do d6, thang do do ludong chit lwong
dich vy trén can diéu chinh. Tac gia ciing da thyc hién nghién ctru dinh tinh nham bd sung cac
thanh phﬁn cuia chat luong dich vu tai cac ctra hang thuc phérn tién loi. Nghién ctru dinh tinh
duoc thyuc hién thong qua k¥ thuat thao luan nhom tap trung, c6 2 nhom, mdi nhom 10 ngudi.
Ho 14 cac phu nit trong do tudi 20 trd 1én va thuong xuyén mua sim tai cac cira hang tién loi
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Co.op Food. Két qua cho thy cac thanh phan cia chat lwong dich vu tai cac cira hang thuc
pham tién loi dé c6 su thay doi: ngoai 4 thanh phan dau nhu trén thi ¢ ddy déc biét cha y thém
dén yéu t6 “tién loi”cua cira hang thay cho thanh phan “an toan trong siéu thi”.

M6 hinh nghién ctru va cac gia thuyét duoc trinh bay ¢ Hinh 1.

H1-1: C6 mbi quan hé cung chiéu giita chit lwong hang hoa va mirc d6 hai 1ong chung vé
chat lugng dich vy ctia ctra hang.

H1-2: C6 mbi quan hé cing chiéu giira viéc trung bay hang héa va mirc d6 hai long chung vé
chét lugng dich vu cua ctra hang.

H1-3: C6 mbi quan hé cung chiéu giita mit bang cira hang va mic d6 hai long chung vé chat
luwgng dich vu cua ctra hang.

H1-4: C6 mbi quan hé cung chiéu giita thai d6 cua nhan vién va mutc d6 hai long chung vé
chét luwgng dich vu cua ctra hang.

H1-5: C6 mbi quan hé cung chiéu gitra su tién loi va mirc do hai long chung vé chat luong
dich vu cta ctra hang.

Hang hoda
Trurng bay hang
hda
Mat bang Hai long chét
lrrng dich
Vi
MNhan vién
Tién lei

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé nghi vé sw hai 1ong ddi véi chit lwong dich vu cia chudi
ctra hang Co.op Food.

4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dugc thyc hi€n qua hai giai doan 1a nghién ctru so b (dinh tinh va dinh lugng)
va nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru so bd dinh tinh dugc thyc hién théng qua phong van tay
d6i 20 khach hanh da timg di mua sdm tai cac cira hang Co.op Food trong mot thang qua; két
qua cua nghién ctru so bd dinh tinh cho thdy c6 32 bién quan sat dai dién cho 5 yéu té chat luong
dich vu va 5 bién quan sat dai dién cho yéu t6 su hai long. Cac thang do nay sir dung dang Likert
5 diém v6i 1 12 hoan toan khong dong ¥ va 5 1a hoan toan ddng y. Nghién ctru so bo dinh lugng
tai cac Co.op Food & 13 quén trung tim & TP.HCM, v&i mau 1a 20 khach hang, két qua phan tich
cho thiy céc thang do déu dam bao do tin cdy. Sau khi nghién ctru so b, tién hanh diéu chinh
bang cau hoi dé dung cho nghién ctru chinh thirc, mau duoc ly theo phwong phap chon mau han
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ngach thuan tién. Thu nhap ho gia dinh thudc 16p A, B, C, D theo Neilsen, va c6 mua hang tai
cac Co.op Food trong 1 thang qua. Tong sb mau hop 16 thu thap dwoc 1a 208 mau.

5. Két qua nghién ctru

Trong s6 208 mau thu thap dugc, nam gidi chiém 33,7%, nit gidi 66,3%. Sb Iwgng khach

thudong xuyén mua sam (tir 8 1an trong mot thang trd 1én) chiém 69,2%, phan con lai 1a khach

khong thudng xuyén mua sim (dudi 8 1an mot thang).

5.1. Kiém dinh thang do

Kiém dinh thang do cac nhan t6 anh hudng dén su hai long vé chét lugng dich vu cta chudi

ctra hang Co.op Food dugc thyc hién béng hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha va phéan tich nhan tb

¢6 d0 tin cay kha cao, cac hé s6 twong quan bién tong cua cac bién do ludng nhan to nay deu dat

tiéu chuan cho phép (I6n hon 0,3) nén dat yéu cau dugc dua vao phén tich nhan t6 kham pha tiép

theo.

Bing 1. Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA cho bién dgc lap

Bién quan sat

Hé s tai nhan tb cac thanh phan

NV

TB

TL

HH

MB

Pam bao hang chét lugng cao (HH)

Pam bao han st dung (HH)

Piy du cac mat hang, mua chung nhiéu hang (HH)
Thuc pham twoi ngon (HH)

DPam béo vé sinh an toan thyc phim (HH)

0,597
0,790
0,840
0,704
0,730

Cung cép diy du thong tin vé hang dén KH (HH)
Trung bay dep, bt mét, dé tim. (TB)

Hang xép ngan nip theo nganh, loai hang (TB)
Baéng gia dat dang vi tri (TB)

C6 bang chi dan hang héa trong ctra hang (TB)
Trung bay hang mua chung gin nhau tién loi (TB)
C6 bang ron, poster vé cac chwong trinh khuyén mai

va giam gia (TB)

0,791
0,779
0,871
0,747
0,732

0,875

0,703

Cira hang dit tai dia diém dé& tim (MB)
Giao thong xung quanh cura hang tién loi (MB)

Co6 chd git xe rong rdi, an toan (MB)

0,613
0,948
0,957

Nhan vién vui vé than thién, lich sy (NV)
Nhan vién nim rd thong tin san pham (NV)

D& tim thdy nhén vién khi can (NV)
Nhén vién dn mdc gon gang chuyén nghiép (NV)
Nhan vién tinh tién nhanh chéng, chinh x4c (NV)

0,760
0,763
0,856
0,784
0,806
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Giai quyét khiéu nai nhanh chong hop 1y (NV) 0,840

Nhan vién giao hang vui vé, lich sy (NV) 0,813

Tiét kiém thoi gian mua sdm rit nhiéu (TL) 0,798

C6 déay du cac mat hang (TL) 0,823

Pa dang vé phuong thirc thanh toan (TL) 0,732

C6 tu vén vé thyc phim va ché bién sin (TL) 0,819

Nhiéu dich vu ngoai mong doi (TL) 0,733

Eigenvalue 9,113 3,185 2,639 2,198 1,775
Phuong sai trich (%) 33,751 11,798 9,773 8,142 6,575
Cronbach’s Alpha 0,942 0938 0,863 0,824 0,649

Nguon: Két qua phén tich nhan t& EFA tir s6 lidu diéu tra

Phan tich nhan t6 kham pha EFA str dung phwong phap trich hé s6 1a Principal Component
Analysis va phép xoay Varimax dé phan nhém cac nhén t6. Két qua tai Bang 1 cho thiy cac
thanh phan sau khi loai cac bién rac da dat yéu cau c6 hé sb tai nhan t6 ciia cc bién quan sat 16n
hon 0,5 ( Hair & cong su, 1998), Kiém dinh Barlett véi mirc y nghia 0,000, hé s6 KMO = 0,858.
Tét ca 32 bién sau khi phan tich nhan td da loai cac bién rac va con lai 27 bién thanh phﬁn duoc
rat trich thanh 5 nhéan t6 v6i muc gia tri Eigenvalues déu 16n hon 1 va phuong sai trich 16n hon
50%. Do vay cac thang do rat ra 1a chép nhén dugc. Két qua la rut trich ra dugc 5 nhan td tir 27
bién c6 anh hudng dén chit lugng dich vu cia cac cira hang Co.op Food 1a nhan vién (NV),
trung bay hang hoéa (HH), tinh tién lgi (TL), chat luong hang héa (HH) va mit bang (MB).

5.2. Thang do vé mikc dp hai long véi chit lwong dich vu ciia civa hang ( HLCLDYV)

Hé s6 KMO dat 0,614, chung té cac bién dua vao phan tich nhan t5 12 co y nghia va m6 hinh
phan tich nhan t6 phi hop véi cac gia thuyét dua ra. Két qua chay phén tich nhén té cac bién hai
long chung vé chat lugng nhan t6 1a pht hop va voi mire gia tri Eigenvalue 1a 1,685, tir 3 bién
quan sat rat trich dugc thanh 1 nhan t6 voi phuong sai trich 13 56,17%, tirc 1a kha ning nhén t6
nay dé giai thich cho 3 bién quan sat hai long chung 1a 56,17 %.

Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA cho bién phu thudc

Bién quan sat H¢ s6 tai nhan té
Co.op Food 1 Iira chon déu tién (HLCLDV) 0,805
Sén sang gidi thidu hang x6m, ban bé, ngudi than (HLCLDV) 0,772
Hoan toan hai long véi CLDV (HLCLDV) 0,664
Eigenvalue 1,685
S6 bién S6 nhanté KMO Mire y nghia Eigenvalues Phwong sai trich

( Bartlett's Test).

3 1 0,614 0,000 1,685 56,17%

Nguon: Két qua phén tich nhan t& EFA tir s6 lidu diéu tra

5. 3. Phén tich hoi quy tuyén tinh bji
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Phan tich trén da chimg to mé hinh nghién ciru khong thay d6i, bao gdm 5 bién doc lap, 1
bién phu thudc, va duoc sir dung cho phan tich hdi quy tuyén tinh boi.

Két qua ciia ma tran tuong quan cho thay bién phu thudc Sy hai 1ong chung vé dich vu cua
clra hang c6 mdi twong quan tuyén tinh chit ché v6i 5 bién doc 1ap v6i mire ¥ nghia 0,000. Tién
hanh chay hdi quy, ta dugc Kkét qua nhu sau:

Bang 3. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh bi

Hé s6 hbi quy chwa  H¢ 56 hdi quy Mikc y
M&é hinh chuan hoa chuin héa  Gi4 tri nghia Pa cfng tuyén
B Do léch chuin Beta t P chip nhan VIF
Hing sb -0,187 0,298 -0,677 0,499
NV 0,128 0,050 0,129 2,573 0,011 0,178 0,129
TB 0,220 0,052 0,212 4,233 0,000 0,285 0,213
TL 0,069 0,046 0,074 1,825 0,029 0,107 0,077
HH 0,357 0,053 0,330 6,725 0,000 0,428 0,338
MB 0,223 0,045 0,249 4,991 0,000 0,331 0,251
Hé s6 tuong quan 0,700

Hé sb xé4c dinh diéu chinh 0,478

Gia tri kiém dinh F 38,908
Muc y nghia F 0,000
Hé s6 Durbin Watson 1,934

Nguon: Két qua phén tich hdi quy tir s6 lidu didu tra

Béang 3 cho théy hé sb tuong quan mau 0,6 <r=0,762 < 0,8, vay do chit ch€ cua quan hé
tuyén tinh ciia cac bién trong mé hinh 14 twong d6i manh va gia dinh lién hé tuyén tinh khong bi
vi pham. Théng ké F = 38,908 véi mirc ¥ nghia 0,000 chtng to md hinh hdi quy 1a phu hop c6
¥ nghia vé mit thong ké voi mie ¥ nghia 5%. Nam bién doc 1ap da giai thich 47,8% mirc d6 hai
long ctia khach hang. Céac hé s6 VIF déu thap (<5), didu nay chimg to su cong tuyén giita cac
bién doc 1ap trong md hinh 14 rat thap. Kiém tra sy vi pham céc gia dinh can thiét trong hdi quy
tuyén tinh cho thidy mé hinh ciing khong bi vi pham.

Ngoai ra, mirc ¥ nghia ctia cac bién doc 1ap déu nho hon 0,05 nén hé sb hdi quy cua cac bién
doc 1ap déu c6 ¥ nghia thong ké v6i mirc y nghia 5%. Nhu vay, ta c¢6 thé chip nhan tat ca 5 gia
thuyét dit ra & mo hinh nghién ciru dé ra & trén.

Phuong trinh hdi quy ctia mé hinh duoc viét nhu sau:

HLCLDV =- 0,187 + 0,128NV + 0,220TB + 0,069TL + 0,357HH + 0,223MB

Tir phuwong trinh c6 thé thiy duoc ca 5 yéu t6 déu tac dong dén su hai long vé chit luong
dich vu ctia cira hang. Trong d6, yéu t6 hang hoa 1a yéu td tac dong manh nhat dén sy hai long
ctia khach hang (khi hai 1ong vé hang hoa ting thém 1 don vi thi hai 1ong chung CLDV sé ting
1én 0,345 don vi). Biéu nay ding vé6i thuc té 1a khach hang luén cha trong dén hang hoa khi mua
hon bt cir mot yéu té nao.
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Tom lai, khi ngudi tiéu dung-hai 1ong vé cac yéu td lién quan dén dich vu nhu nhan vién, cach
trung bay, su tién loi, hang héa va mat ba"mg tai ctra hang thyc phfim tién loi Co.op Food thi mirc
d6 hai 1ong chung ctia ho vé chit luong dich vu ddi véi cac cira hang nay ciing s& ting theo.

6. Két luan va dé xuit
6.1. Két luin

Két qua nghién ciru xac dinh 5 thanh phan chét lwong dich vu ctia chudi cira hang Co.op Food
tai TP.HCM la: (1) Nhan vién, (2) cach trung bay, (3) su tién loi, (4) hang hoa, va (5) mat bang.
Két qua phéan tich hoi quy v6i mirc ¥ nghia 5% cho thy cac thanh phan déu c6 quan hé dong
bién v6i sy hai 1ong va co ¥ nghia théng ké phil hop véi cac nghién ciru trude (Nguyén Dinh
Tho va Nguyén Thi Mai Trang; 2003, 2006). Tuy nhién, trong nghién ctru nay, thanh phin An
toan siéu thi dugc thay thé béng Su tién lgi. DPay chinh 1a thanh phﬁn duogc cho la dap g tbt
v6i nhu cdu hién nay ciia khach hang. Ngoai ra, thanh phan hang héa c6 anh hudng 16n nhét, tao
ra sy hai long cua khach hang khi cdm nhan vé chét lwong dich vu.

Két qua nghién ctru cho thay tdm quan trong ctia chat lugng dich vu dbi v6i khach hang quan
trong nhu thé nao. Khach hang c6 thé cam thiy hai long hon va trung thanh d6i v6i Co.op Food
nhiéu hon néu nhu ho nhan duoc gia tri cam nhén vé dich vu tét hon. Nguoc lai, khach hang
cling c6 thé sin sang quay lung néu gid tri cam nhan vé& dich vu ma ho nhan dugc 1a khéng nhu
mong doi.

Nghién ctru nay ciing gop phin bd sung vao hé théng nghién ctru vé chit luong dich vu & thi
truong VN, qua do ciing cho thay c6 su khac biét trong danh gia chat lugng dich vu giira loai
hinh kinh doanh siéu thi va ctra hang thyc pham Co.op Food.

6.2. Kién nghij

bé tang cuong chét lugng dich vu dbi véi chudi ctra hang Co.op Food, nha quan tri cic ctra
hang nay nén chi y dén nam thanh phan cta chat lugng dich vu khi hoach dinh va thuc hién
chién lugc marketing, d6 1a: ching loai hang hoa, kha ning phuc vu ctia nhan vién, trung bay
hang hoa, mat bz"mg siéu thi va tinh tién lo1..

Chat luwong dich vu cua ctra hang Co.op Food dugc thé hién kha 5 & yéu td hang hoéa. Do
viy, dé gia ting su hai 1ong cua khach hang thi cac ctra hang Co.op Food can dam bao dugc chét
luong, xuét x(, han sir dung cia nguén hang, c6 sy cam két chat ché vé chat luong hang, phai
dat chat luong theo tiéu chuan qudc gia va qudc té. Riéng hang thyc pham tuoi séng phai dam
bao twoi, sach, khong bi nhiém bénh va dy du chung loai dé ngudi ndi trg co thé tim thay day
da moi thr cho bita 4n gia dinh khong thua gi cac chg. Pay 1a nhan t6 chinh giup Co.op Food
thu hat thi trudng mo rong tir cac cho. Nhan hang riéng cua Co.op Food van tiép tuc dugc duy
tri phat trién dé danh muyc hang hoa ngay cang da dang hon.

St dung phan mém quan ly, theo ddi, kiém tra hang héa tai cira hang 13n kho dé cung umg
hang kip thoi, han ché hang ton kho, va ting mirc hang ban 1¢ trén ké tai ctra hang. Khong ngimg
tim kiém ngudn cung hang méi dé hang héa ngay cang da dang va c6 thé canh tranh vé gié ca.

Hang hoéa trong cira hang phai xép gon gang ngin nap, dung vi tri chi dan, luén dam bao tinh
khoa hoc, cac mit hang mua chung can dugc xép gan nhau, hp dan ngudi tiéu dung. Ching loai
phong phti va trung bay gon gang dé tim gitip cho ngudi tiéu ding tiét kiém thoi gian cho khach
hang.
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Cira hang c6 dién tich tuong ddi nho nén khong gian mua sim thuong khong thé rong rai
thoai mai. Chinh vi vdy ma viéc sip xép hang héa tao cam giac thoai mai va d& nhin 1a diéu quan
trong v6 cung, ddm bao anh sang dﬁy da. Mac du su quan tdm dbi véi co so ha téng, mat bé“mg
ctia khach hang 13 chwa cao, nhung trong thi trudng canh tranh nhu hién nay, viéc du tu vao co
so ha tAing mat bang 1a diéu can thiét. Viéc dat cira hang tai mot vi tri thuan loi va co s vat chat
hién dai, giit xe an toan ciing gbp phan hai 1ong ctia khach hang.

Su hai 1ong ctia khach hang con duoc thé hién qua niém vui khi mua sam; chinh vi vdy, ma
mot doi ngil ban hang chuyén nghiép khong chi ¢ tac phong nhanh chéng hay hiéu rd hang hoa,
cung cach phuc vu tan tinh, lich sy nhanh chong ma con phai hiéu rd tAm 1y khach hang, c6 kha
nang nhan thirc gia tri khach hang, ban san pham cho khach hang va khuyén mai thém sy quan
tam va ny cuoi thi s& ngay cang nhiéu khach hang dén cira hang. Néu dugc nhiing gi tri ngoai
mong doi nay thi cam nhan cta khach hang ddi vé6i cira hang s& tot hon va hai long ciing ting
theo gia tri cam nhéan.

Thoi dai cong nghiép hoa, ting 16p tri thirc ngay cang nhiéu thi thoi gian mua sdm cia khach
hang ciing khéng con nhiéu. Nam dugc didu nay, cic ctra hang Co.op Food ra doi va chii trong
dén tinh tién loi ctia cira hang. Co.op Food dap tmg hop 1y thoi gian dong mé cira ctra hang va
co dz‘iy du cac mat hang cho mét bita an gia dinh lanh manh gitip cho cac chi em ndi trg tri thire
vira an tAm trong cong viéc, vira khong phai lo vé bira an gia dinh. Chinh vi vdy ma gia tri cam
nhan vé tinh tién loi ngay cang cao va sy hai long ddi voi cira hang s& ngay cang ting theo. Két
qua nghién cttu cho théy da s khach hang déu thich tinh tién loi cta cta hang, dac biét 1a ¢ khau
ché bién sin hang thuc pham, diéu do tao cho khach hang cim giac an toan vé sinh thuc pham
va tiét kiém duoc thoi gian rat nhiéu, do vay, Co.op Food can phat huy diéu nay nhiéu hon nita.

7. Han ché va huéng phit trién

Véi két qua hé s6 xac dinh diéu chinh 1a 47,8%, chimg t6 van con mot ) yéu td khac tac
dong dén sy hai long cua khach hang nhu gia ca, thuong hiéu ching han. Ngoai ra, nghién ctru
chi han ché trong pham vi ndi thanh TP.HCM va quy md mau chua 1én 1am giam tinh dai dién
cho tong thé. Kha nang phan anh ctia & tai s& c6 ¥ nghia hon nita néu mau nghién ciru dugc tién
hanh tai tat ca chi nhanh cua Co.op Food tai TP.HCM véi s6 lugng 16n hon (ndi thanh, ngoai
thanh, khu ché xudt-khu cong ngh¢). Do d0, nhitng van dé nay c6 thé duoc xem nhu nhimg dinh
huéng cho cac nghién ciru tiép theom
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