Journal of Finance — Marketing; Vol. 66, No. 6; 2021
ISSN: 1859-3690

DOI: https://doi.org/10.52932/jfm.vi66

Journal of Finance - Marketing

http://jfm.ufm.edu.vn

MEASUREMENT FACTORS AFFECTING SERVICE QUALITY CHAIN OF
CONVENIENCE STORES IN HO CHI MINH CITY

Van Duc Tan'™*

'Gia Dinh University

ARTICLE INFO

ABSTRACT

DOI:
10.52932/jfm.vi66.228

Received:
July 09, 2021

Accepted:
November 05, 2021

Published:
December 25, 2021

Keywords:
Service quality; Chain
of convenience stores.

This study aims to measure the service quality of convenience store chains
in Ho Chi Minh City. On that basis, some policy and administrative
implications are proposed to improve the service quality of this convenience
store chain. The proposed research model inherits from the RSQS research
model of Dalholkar et al., (1996) and is tested by the method of qualitative
research combined with quantitative research. Qualitative research was
conducted using the focus group discussion technique, including 4 groups
of customers and retail professionals. Quantitative research to test the
research model and research hypotheses, research data is collected by
questionnaire interview form, collected from 1000 customers. Research
results show that the service quality of convenience store chains in the
Ho Chi Minh city consists of components ranked in descending order
of importance: Prestige, Convenience, Display, Service staff, Attitude,
Empathy, Policy.
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PO LUONG CAC YEU TO ANH HUONG DEN CHAT LUQNG DICH VU
CHUOI CUA HANG TIEN LOI TREN PIA BAN THANH PHO HO CHI MINH

Van Duc Tan™
'Truong DPai hoc Gia Dinh
THONG TIN TOM TAT
DOI: Nghién ctiu nhim do ludng chét lugng dich vu chubi ctia hang tién lgi
10.52932/jfm.vi66.228 trén dia ban TPHCM. Trén co s do, tac gia dé xuat mot s6 ham y chinh
sach va quan tri ning cao chit lugng dich vu chubi ctia hang tién 1gi nay.
o M6 hinh nghién ctiu dé xudt ké thiia tii mé hinh nghién ctiu RSQS cta
Ny Bt Dalholkar va cdng su (1996) va dugc kiém dinh bang phuong phap nghién
e ctiu dinh tinh két hgp nghién ctiu dinh lugng. Nghién ctiu dinh tinh dugc
Ngay nhan lgi: thuc hién bang ky thuét thao ludn nhém tép trung, gobm 4 nhom khach
05/11/2021 hang va cac chuyén gia ban 1é. Nghién ctu dinh lugng nhim kiém dinh mé
Ngay ddang: hinh nghién ctiu va cac gia thuyét nghién ctiu, di liéu nghién ctiu dugc thu
25/12/2021 thip bang hinh thiic phong van bang cau hoi, dugc thu thap tu 1000 khach
hang. Két qua nghién ctiu cho thay, chit lugng dich vu chudi ctia hang tién
Tii khéa: loi trén dia ban TPHCM gom cac thanh phan dugc xép theo thi tu quan
Chét lugng dich vu; trong giam dan: Uy tin, Tién lgi, Trung bay, Nhan vién phuc vy, Thai d9,
Chuoi ctra hang tién lgi. Su dong cdm, Chinh sich.

1. Giéi thiéu

Thanh phé H6 Chi Minh 1a noi tap trung
dong dan cu véi muce thu nhap binh quan cao,
nhiéu chuyén gia du bao ddy s& 1 noi phat trién
tiém nang cho nganh hang béan 1é; tuy nhién,
TPHCM ciing can c6 nhiéu dong thai nham xtic
tién thuong mai va lién két sdu rong nganh hang

dung noi day. Thi truong ban 1é tai TPHCM co6
su canh tranh khéc liét (Mac Quéc Anh, 2020)
bdi sy tham nhap cua hé théng ban 1é cua nudc
ngoai, cong voi ap luc tir dich Covid, nhung,
khong thé pha nhan xu huéng mé rong thi
trudng va mo rong thém cac chudi cira hang
ban 1¢ cua cac doanh nghiép trong va ngoai

ban 1é (Bui Ta Hong Vi, 2021). Diéu nay cho
thdy, xu huéng ban 1é dang tré thanh xu huéng
thiét yéu caa TPHCM trong twong lai nham
dap ing nhu ciu ngay cang ting cta nguoi tiéu

*Tdc gid lién hé:

Email: vanductan0806@gmail.com

nude. Chudi cira hang tién logi TPHCM khong
nam ngodi xu huéng d6. Thuc té cho thay,
trong nhimg nam gan ddy, cdc doanh nghiép
nhu Familymart, Vinmart, Bach Héa Xanh,...
dang thanh 1ap va mé rong hé thong chudi cua
minh nham bt kip xu hudng thi trudng va dap
{rmg nhu ciu tiéu dung tai TPHCM.
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Theo quan diém cia tac gia, song song véi
xu huéng viéc mo rong quy mé chudi cira hang,
thi cong tdc nang cao chét luong dich vu phuc
vu khach hang tai cac cira hang ban 1¢ ciing rat
quan trong. Boi vi, ngoai nhu cau thi trudng cao
thi ngudi tiéu dung tai TPHCM tuong d6i kho
tinh va c6 nhiéu sy lya chon. Nhiam nang cao
tinh canh tranh, cac nha quan tri can chu trong
cong tac ning cao chét luong dich vu va quang
ba hinh anh doanh nghié¢p. D6 khong nhiing 1a
yéu cau cap thiét ma con 1a chién luoc phu hop
ctia chudi cira hang tién loi trong giai doan hién
nay. Bai nghién ctru “Po luong cac yéu t anh
huong dén chit luong dich vu chudi cira hang
tién loi trén dia ban TP. H6 Chi Minh” nhim
dap tmg nhu cau cac nha quan trj va dong gop
vao kho kién thirc ciia cac nha nghién ctru chudi
ctra hang ban 1¢.

2. Co s6 ly thuyét va md hinh nghién ciu
2.1. Chit lugng dich vu tong qudt

Ttr nhirng nam 1930, chat luong trong linh
vuc san xuat duge xac dinh nhu mot yéu t cdt
161 cta canh tranh, con linh vuc dich vu, khai
niém chat luong dich vu chi dugc phat trién
trong ba thap ky gan dy. Theo quan niém cua
cac nha cung ung dich vy, chét luong 1a su
hoan hao va phu hop ctia mot san pham dich
vu véi mat tap hop cac yéu cAu hodc tiéu chuin
da duogc xac dinh trude (Crosby, 1979; Juran &
Gryna, 1988). Tiép can tir phia khach hang, theo
Parasuraman va cong su (1985), chét luong dich
vu dugc do ludong bang sy hai long ciia khach
hang va duoc do bang hiéu sb gitta chat luong
dich vu mong doi (Expected service — ES) va
chét lugng dich vy cdm nhén (Perceived service
— PS). Theo d6: (1) Chat lwong dich vu mong
doi (ES) < chdt lwong dich vu cam nhdn (PS),
thi khéch hang sé danh gid cao va hai long doi
véi chat lwong dich vu, (2) Chat lwong dich vu
mong doi (ES) > chat lwong dich vu cam nhan
(PS), thi khdch hang sé danh gid thap va khéng
hai long vé chat lwong dich vu.

Parasuraman va cong su (1988) dé xuit mo
hinh do luong chét lugng dich vu (Servqual)
gdm 5 thanh phan: (1) Tin cdy (reliability):
no6i 1én kha nang thyc hién dich vu phu hop va
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dung thoi han ngay 1an dau tién; (2) Ddp ung
(responsiveness): noi 1én sy mong mudn va
san sang cia nhan vién phuc vu cung cép dich
vu cho khach hang; (3) Bao dam (assurance):
n6i 1én nhitng pham chét ctia nhan vién sé tao
long tin cho khach hang: sy chuyén nghiép, lich
su, kinh trong khach hang, kha ning giao tiép;
(4) Pong cam (empathy): thé hién su quan tdm
chiam soc dén timg ca nhan khach hang; (5)
Phuwong tién hitu hinh (tangibles): thé hién qua
co s& vat chat, trang thiét bi va ngoai hinh, trang
phuc ctia nhan vién.

Danh gia v& mo hinh Servqual, Parasuraman
va cong su (1991, 1993) khang dinh va duoc
rat nhiéu nha nghién ctru dong thuan cho rang
Servqual 14 mé hinh tong quat vé chit luong
dich vu, dat gia tri va d¢ tin cdy, vi thé ¢ thé
ung dung cho moi loai hinh dich vu khac nhau.
Tuy nhién, Cronin va Taylor (1992), nhiing
ngudi tién phong trong viéc kiém dinh mé hinh
Servqual cho rang, mtrc 6 cam nhan cua khach
hang d6i vai viée cung cp dich vu phan anh tot
nhét chat lugng dich vy, vi thé cac nha nghién
ctru dé xuat bo qua gia tri ky vong (mong doi)
cua khach hang. Trén co s& d6, Cronin va
Taylor (1992) dé xuit mo hinh Servperf thay
thé Servqual (mic du cung sir dung cac thang
do nam thanh phan ciia Parasuraman va cong
su, 1988). Hon nita, do mdi loai hinh dich vu
va mdi thi trudng c6 nhitng dic thu riéng cia
ching, vi thé nhiéu nha nghién ctru sau khi
kiém dinh Servqual va Servperf ¢ nhiéu linh
vuc dich vu khac nhau, tai cac thi truong khac
nhau (Bojanic,1991; Cronin & Taylor,1992;
Dalholkar va cong su, 1996; Lassar va cong
su, 2000), két qua cho thiy cac thanh phan cua
chat luong dich vu khong thong nhat v6i nhau
¢ tung nganh dich vu va timg thi truong khac
nhau. Tir d6, yéu cau cép thiét c6 mo hinh moi
phu hop véi thi truong ban 1€ ra doi.

2.2. Chat lugng dich vu bdn 1é va mo hinh
Chat lugng dich vu bdn 1é

Khi khéach hang danh gig’l dich vu ban 1é, ho
so sanh cam nhan cua ho vé cac dich vu ma ho
nhan dugc voi sy mong doi cua hg. Trong méi
truong ban 1€, cac clra hang ban I¢ 1a noi co sy
két hop dac biét cua san pham va dich vu. Céc
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nha ban 1€ co thé ¢6 anh huong dér} Chéf[ luong
dich vy nhi€u hon la anh huong v€ chat luong
san pham (Dalholkar va cong su, 1996).

Chat lugng dich vu trong ban 1¢ c6 sy khac
biét voi chat lugng dich vu trong cac nganh san
pham va dich vu khac (Mehta va cong sy, 2000;
Finn, 2004). S¢ di ¢6 su khac nhau la do dac thu
cua nganh ban 1€, viéc nang cao va do luong
chat luong trong ban 1¢ khong thé tiép can theo
cung phuong phap voi cac nganh dich vu khac.
Trong ban 1¢, khi xem xét chat luong cin xem
xét trén ca hai mat 13 chét luong hang hoa va
chét lugng dich vu (Mehta va cong su, 2000).
Chinh vi 1y do d6, Dalholkar va cong su (1996)
da phat trién thang do chat lugng dich vu ban 1¢
(Retail Service Quality Scale) sau nay thuong
duoc goi 1a mo hinh RSQS.

Mo hinh dénh gid chdt lugng dich vu bdn 1é -
RSQS (Retailing Service Quality Scale)

Maic du mo hinh Servqual va Servperf da
dugc kiém tra thyc nghiém trong mot s6 nghién
ctru lién quan dén dénh gia chat luong dich
nhung mo hinh nay da khong dugc ung dung
thanh cong trong cac dich vu cua hang ban 1¢
(Dalholkar va cong su, 1996). Chat lugng dich
vu ban 1¢ dugc danh gia 1a khac voi bat ky loai
hinh chét lugng dich vu khac (Arun Kumar va
cong su, 2012; Gagliano & Hatchcote, 1994;
Finn & Lamb, 1991). Néu phai so sanh cac
yéu t& quyét dinh dén thanh bai cia mot chudi
ctra hang ban 1¢, thi yéu td chat luong dich vu
dugc danh gia cao hon 1a chat lwong san pham
(Dalholkar va cong sy, 1996). Trén co s¢ do,
cac nha nghién ctu da tién hanh thuc hién céc
kiém dinh mé hinh nhim tim ra mé hinh do
luong dich vu ban 1é hiéu qua nhat. Dalholkar
va cong su (1996) di phat trién quy mo thang
do cau trac tht bac duoc goi 1a RSQS dé do
luong chat lugng dich vu trong nganh bén 1¢.
Chat luong dich vu téng thé duoc xem 1a nhan
t6 thir bac cao hon. Bang cac phuwong phéap
nghién cru dinh tinh két hop dinh lugng, thong
qua cac phuong phap thao luan, phong van sau
va tham do khach hang, Dalholkar va cong su
(1996) da phat hién ra rang thang do nay c6 gia
tri tot va do tin cay cao.
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2.3. Khdi niém chuéi ciia hang tién lgi va cdc
yéu to dnh hudng dén chudi ciia hang tién lgi
Chudi ctia hang tién lgi

Nam 1916, mdt nguoi My da nghi ra mo
hinh béan tap hoa, 13 tién dé hinh thanh nén mo
hinh ctra hang ban 1& n6i chung va chudi cira
hang tién 191 noi ri€ng hién nay. Vé mit dinh
nghia, chudi cira hang tién lgi hay cira hang
tién ich (Convenience store) 1a mdt loai hinh
doanh nghiép ban 1¢ quy mo nho véi san phém
la mét loat cac mat hang hang ngay nhu, d6 in
nhe, banh keo, nude giai khat, san pham thudc
13, thuéc khong ban theo toa, dd vé sinh ca
nhan, béo va tap chi.. Vé mat kinh té, chudi cira
hang tién loi da dong gop nhleu mat tich cuc va
giai quyét cac van dé mua sam va thay d6i van
hoa tiéu ding cua ngudi dan. Bai viét sau day
s& phan tich va kham phé sau hon vé chét luong
dich vu chudi cira hang tién loi nay.

Cic yéu t6 anh huéng dén chudi cira hang
tién lgi

Cach thicc trung bay: Trung bay hang hoa
1a viéc sap xep, trung bay san pham trén mot
khu vuc nhét dinh theo nhitng cach thirc ¢6 hiéu
qua nhat nham thuyét phuc khach hang mua san
pham d6. Trung bay giup cho khach hang tim
kiém hang h6a ma ho can mot cach dé dang va
thuan tién.

Khd ndang phuc vu ciia nhdn vién: Bao gdm
kién thuc tra 101 cac cau hoi, cam thiy an toan
trong cac giao dich tai ctra hang, tao cam hung
v6i dich vy, néi chinh xac dich vu dugc cung
cip, quan tim dén timg khach hang, lich su
trong giao dich (Dalholkar va cong su, 1996).

Mat bang: Thé hién qua viéc ctra hang dit &
vi tri d& nhin thiy, glao thong xung quanh thuan
tién, c6 khu vuc dé xe cho khach an toan.

Uy tin: La kha nang thuc hién cac dich vu
chinh x4c va dtng nhu cam két ngay tir 1an giao
dich dau tién (Dalholkar va cong su, 1996).
DPong thoi, yeu t6 ndy bao gom cac khia canh:
dam bdo v€ mat khuyen mai, quang cao, cac
chinh sach giam gi4, cac chién dich quang ba
hinh anh thuong hi¢u, cling nhu cam két vé mit
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chét luong hang hoa va chét luong phuc vu cta
nhan vién

Thdi dé: Bao gdm cac yéu cau vé giai quyét
cac khiéu nai cua khach hang, thai d¢ vui tuoi,
niém nd, tinh than cau thi, lang nghe déng gop
cua khach hang va tac phong chuyén nghiép.
san sang giai dap cac thic mic ciia khach hang

Chinh sach: Céac chinh sach lién quan dén
thoi gian phuc vy, thanh toan, diém dd Xxe
(Dabholkar va cong su, 1996). DPong thoi, yéu
t6 nay bao gdm cac khia canh: chinh sach héu
méi, chuong trinh khuyén mai tét, chinh sach
bao hanh va thu hat khach hang méi hi¢u qua

Su dong cam: Pay 1a mot trong nhitng thanh
phan duoc nhiéu khach hang quan tAm, bao gom
cac yéu t6 sy ua thich thwong hiéu, cac chién
dich quang c4o va marketing cta ctra hang, thai
do vui vé trude nhiing sai sét va san sang ung
ho cira hang khi can.

Gid cd: Gia ca 1a hinh thic biéu hién
déng tién cua gia tri hang hoéa va dich vu
duoc xdc dinh dya trén gia tri st dung va
cam nhan cua khach hang vé san pham, dich
vu ma minh st dung.

Tién lpi: San pham tién loi 12 loai san pham
nham t5i thiéu hoa thoi gian va cong stc cia
khach hang dé mua va so hitu san pham. Nhu
vay, chinh khai niém sy tién lgi da thé hién thoi
gian va cong stc khach hang bo ra dé mua san
pham/dich vy, ddy khong phai 1a mot thudc tinh
ctia san pham/dich vu (Brown, 1990). Néu xem
nguén luc gé)m thoi gian, co hoi, va nd luc ma
khach hang bo ra dé mua san pham/dich vu, thi
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yéu t6 tién loi c6 thé xem 13 mot thudc tinh 1am
tang gia tri san pham/dich vu voi ~gia ca khong
d6i (Etgar, 1978). bay ciing 1a yéu té duoc bd
sung trong két qua nghién ctru cia Nguyén Thi
Mai Trang (2006).
2.4. M6 hinh nghién ciiu dé xudt

Bai viét ké thira va phat trién mé hinh RSQS
ctia Dalholkar va cong su (1996) két hop mo
hinh Servqual c6 diéu chinh, bo sung sao cho
phu hgp v6i hanh vi tiéu dung cua khach hang
tai TPHCM. M hinh dé xuat ké thira c4c thanh
phan gém: (1) Yéu t6 hiru hinh (vé ban chat 13
Trung bay), (2) Su tin cdy (vé ban chit 1a Uy
tin), (3) Twong tdc cd nhdn ( vé ban chit 1a
Nhan vién phuc vu), (4) Gidi quyét vin dé (vé
ban chét 14 Thai d0) va (5) Chinh sdch (vé ban
chat 12 Chinh sach). Ngoai ra con bo sung thém
yéu t (6) Su dong cam theo két qua tong hop
ctia nhiéu nha nghién ctru nhu Plooy va cong su
(2012) va Nagar (2016) va (7) Tién loi theo két
qua tong hop ctia V5 Thi Lan (2013), Brown
(1990) va Etgar (1978) sao cho phu hop véi
dac thu thi truong tai TPHCM. Nguyén nhan
vi TPHCM 1a moét thi truong nang dong va
gidu c6, nén cac yéu tb gia ca, chi phi khong
tac dong nhiéu ma chu yéu 1a cam xtc va sy
quan tam cua khach hang thong qua céc chuong
trinh quang cao, marketing, tir thién ctia doanh
nghiép. Ngoai ra, sy Tién lgi cling dugc danh
gia 14 quan trong do ddc diém tdm 1y mua hang
va théi quen ti€u dung ctia nguoi dan TPHCM,
ctra hang phai tao “su tién lgi” nham 1am hai
long cho khach hang khi mua sam.

Mo hinh nghién ciru dé xuat:

Trung bay Chinh sach
Dy tin Chét Iugng dich ‘
vu chuoi ctra hang Sy dong cam
Nhan vién tién loi

Thai do

Tién loi

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu d€ xuit
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Gia thuyét nghién ctru:

Giai thuyét H1: Yéu t6 Trung bay c6 anh
huong cung chiéu dén chat lvong dich vu chuoi
ctra hang ban 1¢ tai TPHCM.

Giai thuyét H2: Yéu t6 Uy tin ¢6 anh huong
cung chiéu dén chat luong dich vu chuoi cua
hang ban 1¢ tai TPHCM.

Giai thuyét H3: Yéu t6 Nhan vién phuc vu
¢6 anh hudng cung chiéu dén chét luong dich
vu chudi cira hang ban 1¢ tai TPHCM.

Giai thuyét H4: Yéu t6 Thai do c6 anh huong
cung chiéu dén chit luong dich vu chudi cira
hang ban 1¢ tai TPHCM.

Giai thuyét H5: Yéu t6 Chinh sach c6 anh
huong cung chiéu dén chat luwong dich vu chuoi
cua hang ban 1¢ tai TPHCM.

Giai thuyét H6: Yéu t6 Su dong cam c6 anh
hudng cung chidu dén chat lwong dich vu chudi
cua hang ban 1¢ tai TPHCM.

Giai thuyét H7: Yéu t6 Tién loi c6 anh huong
cung chiéu dén chét luong dich vu chudi cira
hang ban 1¢ tai TPHCM.
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3. Phuong phap nghién ctu

Bai viét thyc hién nghién ctru két hop 2
phuong phép 1a nghién ctru dinh tinh va nghién
ctru dinh lugng. Muc ti€u cua nghién ctru dinh
tinh 1a tim ra cic chudi ctra hang tién loi phd
bién va hoan thién thang do. Muc tiéu cia
nghién ctru dinh luong 1a thu thap y kién va
danh gia thang do.

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién bang k¥
thuat thao luan nhom tap trung. Nhom tap trung
gdém 5 nhém, nhém 1 gom 3  chuyén gia v€ linh
vuc chit lugng dich vu chudi ctra hang ban 18,
nhom 2 gém 5 khach hang 1a néi tro thuong
xuyén mua sam tai chudi ctra hang ban 1¢ trén
dia ban TPHCM, nhém 3 gdm 20 khach hang 1a
sinh vién thuong xuyén mua sam tai chudi cira
hang ban 1¢ trén dia ban TPHCM, nhom 4 gom
10 khach hang 1a hoc sinh trung hoc thuong
Xuyén mua sam tai chudi cira hang ban 1¢ trén
dia ban TPHCM, nhom 5 gom 5 khéach hang 1a
nhan vién vin phong thudng xuyén mua sim
tai chudi ctra hang ban 1¢ trén dia ban TPHCM.
Tac gia tap trung nghién ctru 7/15 chudi cira
hang tién loi dai di¢n tai TPHCM, dugc chon ra
tir két qua nghién ctru dinh tinh.

Bang 1. Cac chudi ctra hang tién loi duoc chon ldy miu nghién ctru dinh tinh va dinh luong

Cap do uy tin Cac thuong

thuonghiéu hiéu dai dién Minh chiing Két qua thao ludn nhém

Thuong hiéu Vinmart, DPugc cong dong danh gid cao Pugc 3 chuyén gia thong nhit va 85%

manh Familymart, va s6 lugng chudi, cing nhu khach hang 1a cic ba noi trg, sinh vién,

Circle K doanh thu hdng nim cao hoc sinh, nhan vién vdn phong dong y

Thuong hiéu B’s mart, bugc cong dong danh gia Dugc 3 chuyén gia thong nhit va 75%

trung binh Satrafoods chua cao va s6 lugng chudi, khach hang la cic ba noi trg, sinh vién,
cing nhu doanh thu hang hoc sinh, nhin vién van phong dong y
ndm trung binh

Thuong hiéu GS25,7 bugc cong dong danh gia Pugc 3 chuyén gia thong nhat va 95%

duéGitrung  eleven thdp va s6 lugng chudi, ciing khach hang la cac ba noi trg, sinh vién,

binh nhu doanh thu hdng nam hoc sinh, nhin vién vin phong dong y

cao thip

Nghién ctu dinh lugng nham kiém dinh
mo hinh nghién ctiu va cac gia thuyét nghién
ctiu trén co s§ két qua cta nghién ctu dinh
tinh, bang hé s6 tin cdy cronbach’s alpha va
phan tich nhén t6 kham pha (EFA) va phan

tich hoi qui boi. Dit liéu nghién ctiu dugc thu
thip bang hinh thic phong vin bang cau hoi
dugc gui dén 1000 khach hang la cac ba noi
trg, sinh vién, hoc sinh, nhan vién vidn phong
ctia 7 chudi ctia hang tién lgi dugc chon ra tu
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két qua nghién ctu dinh tinh theo phuong
phap chon mau thuan tién két hgp dinh mtic
theo s6 lugng khach hang cua nghién ctiu nay
(bang 2). Phuong phap 14y mau: lya chon cac
ung vién la Noi trg, Sinh vién, Hoc sinh trung
hoc, Nhan vién vin phong theo cach thuc dé
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tiép can va dé dang tham gia tra 16i. Phuong
phap tiép cin khao sat: mau dugc khao sat
thong qua phuong phap phong van truc tiép
(doi véi cac ba ndi trg va hoc sinh trung hoc)
két hgp v6i khao sat online (d6i véi sinh vién
va nhan vién van phong).

Bang 2. Xac dinh dinh mtc theo s6 lugng thanh phan nghién ctiu

Thanh phan Tdng thé Mau Ty 1é (%)
Noi trg 500.000 139 13,89
Sinh vién 1.600.000 444 44,44
Hoc sinh trung hoc 1.000.000 278 27,78
Nhén vién vian phong 500.000 139 13,89
Tdng 3.600.000 1000 100

4. Két qua nghién ctu va thao luan

Két qud nghién ctiu dinh tinh khing dinh 6
thanh phan chét lugng dich vu chudi ctia hang
tién 1gi dugc dé xudt trong mo hinh ly thuyét
trén day (hinh 1) la nhiing thanh phan chinh
phan anh chat lugng dich vu chudi ctia hang
tién 1gi trén dia ban TPHCM, dong thoi phat
trién thang do cac khai niém nghién ctiu (thang
do Likert 5 bac tu 1+5; 1 la hoan toan khong

dong y; 5 1a hoan toan dong y) gom 38 bién
quan sat (phu luc).

Két qua phan tich Cronbach’s alpha (bang 3)
cho thay cac thang do déu dat do tin cay (thap
nhat la thang do Nhan vién phuc vu a =0,755 va
cao nhat la thang do Théi do a = 0,886. Nghia
la, cac thang do déu dat do tin ciy d€ su dung
cho phan tich nhén t6 kham pha (EFA) & budc
ti€p theo.

Bang 3. Két qua phan tich Cronbach’s alpha

T Thangdo Kyhign  L0The alphe bientomg bemhdt
1 Trung bay TB 5 0,820 0,523
2 Uytin UT 5 0,794 0,258
3 Nhan vién phuc vu NV 5 0,735 0,654
4 Thaido TD 5 0,845 0,825
5  Chinh siach CS 5 0,824 0,875
6 Sudongcam DC 5 0,757 0,754
7 Tiénlgi TL 5 0,802 0,784
8  Chitlugng dich vu CLDV 3 0,752 0,652

Két qua phan tich nhadn t6 kham phd
(EFA) bang phuong phép trich Principal Axis
Factoring va phép quay Promax thu dugc:
KMO=0,823 véi mtuc y nghia sig=0,000; dong
thoi 38 bién quan sat dugc rut trich vao 7 nhan
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t6 nguyén goc tai Eigenvalue 13 1,595 véi tdng
phuong sai trich = 86,31% (bang 4). Chting to
cac thang do dat yéu cau cho phén tich hoi qui
& budc tiép theo.
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Bang 4. Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EEA)

TT Nhin t6 K): So bién' H(;a sO tj\i G‘ié tri Pl}udrng
hiéu quansat  bé nhit Eigenvalue  sai trich

1 Trungbay TB 5 0,765 9,248 25,647

2 Uy tin UT 5 0,851 5,178 15,126

3 Nhan vién phuc vu NV 5 0,765 4,345 12,356

4 Thai do TD 5 0,743 1,923 7,678

5 Chinh sach CS 5 0,732 2,856 8,456

6 Su dong cam DC 5 0,745 3,255 10,565

7 Tién lgi TL 5 0,712 2,556 8,367

8 Chat lugng dich vu CLDV 3 0,687 1,246 6,253

Két qua kiém tra hé s6 tuong quan pearson
cho thdy, tuong quan gitia cac thanh t6 rti ro
(gitia cac bién doc lap) dao dong ti 0,145 -
0,759; tuong quan gitia cac thanh phan cé anh
hudng dén su hai long sinh vién (gitia cac bién
doc lap véi bién phu thuoc) dao dong tu 0,545
- 0,656. Diéu nay cho thdy, it c6 kha nang xay
ra hién tugng da cong tuyén. Két qua phén tich
hoi qui: R? diéu chinh = 0,753; gid tri kiém dinh
F = 92,446 va c6 y nghia thong ké (Sig = 0,000).

Chiting td, mo6 hinh hoéi quy dugc du doan phu
hop véi dit liéu nghién ctiu va giai thich dugc
72,9% bién thién sy hai long sinh vién doi véi
chat lugng dich vu dao tao. Dong thdi, cling
theo két qua phan tich hoi qui, cac gia tri B va
Beta déu duong (+); cac gid tri kiém dinh t déu
c6 y nghia thong ké (bang 5). Chting to cac gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7 déu dugc
chdp nhan.

Bang 5. Cac thong s6 thong ké ctia mé hinh héi qui

Mo S6 bién He 58 hél,oqul , He SA6 hd,i qui G,lj tr 1,VIl'fC Thdng ké da cdng tuyén
et quan it chua chudin h6a chudnhdéa  kiém vy

Sais6 Beta dinht nghia  PJ chip nhin VIF
Hang s 33 0,752 0,112 5,223 0,000
TB 5 0,363 0,032 0,351 5,761 0,000 0,725 1,419
UT 5 0,394 0,042 0,385 4,342 0,000 0,757 1,416
NV 5 0,345 0,037 0,335 5,961 0,000 0,827 1,235
TD 5 0,332 0,022 0,324 4,335 0,000 0,823 1,526
CS 5 0,242 0,021 0,224 4,247 0,000 0,736 1,636
DC 5 0,276 0,038 0,269 5,859 0,000 0,781 1,617
TL 3 0,375 0,040 0,364 4,267 0,000 0,824 1,536
Cac kiém dinh
R binh phuong 0,798
R binh phuong hiéu chinh 0,753
Thong ké F (sig) 92,446
Durbin - Watson 2,122

Két qua kiém tra cdc vi pham gia dinh hoéi
qui (c6 lién hé tuyén tinh gitia cac bién doc lap

va bién phu thuc; phuong sai cua sai s6 khong
déi; phan du c6 phan phéi chudn va khong cé
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tuong quan gitia ching; khong cé hién tugng
da cong tuyén, moé hinh pht hgp) cho thay cac
gia dinh nay déu khong bi vi pham. Vi thé, mo
hinh héi qui va cac gia thuyét nghién ctu (H1,
H2, H3, H4, H5, H6, H7) dugc chdp nhan. Nhu
vay, v6i két qua ctia nghién ctiu nay, Uy tin
(UT) la yéu t6 tac dong manh mé nhit, Tién
loi (TL) la yéu t6 tac dong thi hai; Trung bay
(TB) 1a yéu t6 tac dong thii ba; Nhan vién (NV)
la yéu t6 tac dong thu tu; Thai do (TD) la yéu to
tac dong thi nam; Su dong cam (DC) 1a yéu toé
tac dong thi sdu va Chinh sach (CS) 1a yéu toé
tac dong cudi cling.

Do6i sanh v6i cic nghién ctu, két qua
nghién ctiu nay tuong dong véi nhiéu nghién
ctu trudc, nhu nghién ctu ctia Nagar (2016),
Ibrahim va cong su (2013), Torlak va cdng su
(2010), bao Xuan Khuong (2014), Quan Minh
Nhut va Vién Ngoc Anh (2014), V6 Thi Lan
(2013). Thao luan véi cac thanh vién da tham
gia nghién ctiu dinh tinh, cac y kién déu cho
rang, két qua nghién ctu trén day la phu hgp
v6i thuc tién dién ra tai cac chudi ctia hang tién
lgi trén dia ban TPHCM trong boi canh hién
nay. Ly do, yéu t6 khach hang quan tam nhat
khi danh gia chudi cta hang tién lgi trén dia
ban TPHCM la Uy tin ctia chu6i ctia hang d6, vi
diéu quan trong la ctia hang d6 c6 cam két thuc
hién cac chinh sach da dé ra véi khach hang
khong, day la mot trong nhiing tinh méi cta bai
nghién ctiu, vi trong khi cac nghién ctiu trudc
danh gia cao cac yéu t6 Tuong tac ca nhan, Su
hiiu hinh, Sy dong cam,... nhu cac nghién ctiu
cua Torlak va cong su (2010) va Plooy va cdng
su (2012)... thi trong truong hop do ludng cac
yéu t6 anh hudng dén chét lugng dich vu chudi
ctia hang tién loi trén dia ban thanh pho Ho
Chi Minh trpng bai nghién ctiu cua tac gia, thi
yéu t6 Uy tin dugc ddt 1én trén hang dau; yéu to
tht hai 1a Tién lgi, ddy cling 1a yéu t6 doc dao
trong bai nghién ctu cta tac gia, day cling la
van dé da dugc dé cap trong yéu t6 Sy hitu hinh
trong mo hinh nghién ctiu cta Dalholkar va
codng su (1996), tuy nhién chua dugc cac tac gia
trudc dé cap téi nhiéu. Yéu t6 Tién lgi dugc dé
cap trong bai nghién ctiu cta tac gia la phu hgp
v6i van hoa tiéu dung tai TPHCM, khi khach
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hang ngay cang ban ron va c6 nhu cau vé su
tién loi, khach hang & TPHCM danh gia cao sy
tién 1gi vé vi tri, thoi gian va diém d6 xe khi mua
sam va tham quan tai ctia hang tién 1gi; yéu t6
thi ba la Trung bay, vi hang héa dugc trung bay
bat mat, khoa hoc, sach sé gitp khach hang lya
chon va mua sam thoai mai hon; yéu t6 thu tu
1a Nhan vién phuc vy, vi khach hang lu6n mong
mudn dugc phuc vu véi thai dd nhiét thanh va
chuyén nghiép nhét; yéu t6 thd nam 1a Thai do,
nhan vién c6 phuc vu tdn tam, vui vé hay khong
ciing 1 nhén té giup khach hang mua sam tai
ctia hang do; yéu t6 thu sau la Sy dong cam,
diéu nay tuong dong véi nghién ctu cua tac
gia Nagar (2016) vi khach hang quyét dinh lua
chon ctia hang d6 hay khong dua vao cam xuc
khi mua sdm, tuy nhién d4y chua phai la yéu t6
quan trong;. Yéu t6 cudi cung la chinh sach, két
qua nay tuong dong véi nghién ctiu cua Ibrahim
va cong su (2013), Torlak va cong su (2010), ly
do vi Chinh sach c¢é tac dong khong truc tiép
t6i cdm nhan khach hang; do6i véi khach hang
tai TPHCM, tac dong ctia Chinh sach chudi ctia
hang tién lgi con kha mo ho va chua r6 rang.

5. Kétluan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Téng két vé ly thuyét va cac nghién ctiu vé
chét lugng dich vy, chat lugng dich vu ban 1¢,
tac gid dé xudt mo hinh do luong chatlugng dich
vu chudi ctia hang ban 1é trén dia ban TPHCM
ké thiia tit md hinh RSQS cta Dalholkar va
cong su (1996) gom 06 thanh phéan, dong thoi
b6 sung thanh phin Su déng cam theo két qua
tong hgp ctia nhiéu nha nghién ctiu nhu Plooy
va cong su (2012) va Nagar (2016) va thanh phan
Tién 1¢i theo két qua t6ng hgp ctia V6 Thi Lan
(2013), Brown (1990) va Etgar (1978) sao cho
pht hop véi ddc thu thi trudng tai TPHCM. Két
qua nghién ctu khang dinh mé hinh ly thuyét
dé xudt la phu hgp véi dac thu thi trudng ban 1é
tai TPHCM. Trong d6, muc d¢ giai thich ctia cac
thanh phéan d6i véi chit lugng dich vu chubi ctia
hang tién lgi trén dia ban TPHCM: (1) Uy tin
(UT); (2) Tién lgi (TL); (3) Trung bay (TB); (4)
Nhan vién phuc vu (NV); (5) Thai do (TD); (6)
Su dong cam (DC); (7) Chinh sach (CS).
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5.2. Ham y qudn tri

Tt két qua nghién ctiu nay cho thay, d€ nang
cao chit lugng dich vu dao tao chudi ctia hang
tién loi trén dia ban TP.HCM, nha quan tri -
quan ly ctia hang can c6 cac chinh sach va giai
phap theo cac huéng:

Thii nhdt, nang cao Uy tin, quang ba hinh anh
thuong hiéu va truyén thong vé cac cam két thuc
hién cho khach hang ctia chubi ctia hang, khién
cho khach hang cam thdy yén tam va tin dung
cac san pham va hang hoa ctia chubi ctia hang.

Thi? hai, tao diéu kién Tién Lgi khi mua sam
tai ctia hang, bang cach lya chon vi tri va thoi
gian phuc vy, cing nhu bai d6 xe thuén lgi cho
khéch hang, nham tao sy thoai mai va thoa man
khi khach hang mua sdm tai ctia hang tién loi.

Thit ba, nghién ctiu va cai thién cac mo6 hinh
Trung bay va hinh thic trung bay caa cac chudi
ctia hang ban 1¢, sao cho khach hang cam théy
thudn tién va gon gang trong qua trinh lya chon
va mua sam tai chudi ctia hang.

Thit tu, dau tu dao tao doi ngl Nhan vién
phuc vy, bang cich ning cao y thic va nghiép
vu ban hang ctia cdc nhan vién, lam cho khach
hang cam thdy thoai madi va nhu dugc chim
sdc, tu d6 yéu mén va thuong xuyén mua sam &
chubi ctia hang hon.

Thit nam, tap trung dao tao Thai d¢ lang
nghe va giai quyét cac vian dé ctia khach hang,
can bo nhén vién tai chudi cin tran trong va
chuyén nghiép trong qua trinh giai quyét cac
khiéu nai, thic mac ctia khach hang, di hoa vi
quy, giup khach hang giai tda btic xuc va yéu
quy ctia hang.

Tai liéu tham khao
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Thii sdu, cha trong vao nang cip Su dong
cam cta khach hang, tim cach tuyén truyén va
quang ba cac chién dich quang cdo va xay dung
hinh anh thuong hiéu nham thu huat sy quan
tam va long trung thanh ctia khach hang, khién
khach hang thiu hiéu va tich cyc khi mua sam
tai chudi.

Thii bdy, thuc hién cac Chinh sach va chuong
trinh da cam két v4i khach hang, tao dung su
tin tudng va quy trong cua khach hang doi véi
chudi, khién hinh anh va tiéng tam cta chudi
dugc lan téa va biét dén.

5.3. Han ché ciia nguyén ciiu

Nghién ctiu chi dé cap dén 7 yéu té6 anh
hudng dén chat lugng dich vu chudi cac ctia
hang tién lgi trén dia ban TPHCM, con cac yéu
to khac chua dugc dé cap trong nghién cuu.
Dia ban nghién ctiu chi goéi gon trong pham vi
TPHCM, chua mé rong sang cac khu vuc tinh
thanh khac, day co6 thé la goi y cho cac nghién
ctiu sau. Nghién ctiu chi dugc kiém dinh béng
phuong phap 14y mau thuan tién, nén chua
dam bdo tinh dai dién cta tong thé nghién
ctiu, do dd, cac nghién ctiu tiép theo can cai
tién phuong phap chon mau xac sudt. M6 hinh
nghién ctiu chi giai thich dugc 72,9% bién thién
su hai long ctia khach hang d6i véi chat lugng
dich vu chudi ctia hang tién lgi, chua danh gia
chinh xac dugc cam nhan cta khach hang, day
la co s cho cac nghién ctiu sau st dung cac ky
thuat xt ly di liéu cho phép danh gia toan dién
tinh chat va mtc dd quan trong ctia cac thanh
phan chét lugng dich vu chudi cac clia hang
tién lgi trén dia ban TPHCM.
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Phu luc 1. Thang do dé xuit nghién ciiu

STT Tl:iz:)ng Bién quan sat va cau hoi Minh chiing
TB1: Ctia hang trung bay sach, dep Tthang do “Yéu t6 hitu
TB2: Ctia hang trung bay khoa hoc, thuan tién cho ngudi mua hinh” cta Dalholkar va
Trung TB3: Ctia hang c6 da dang chuing loai va bat mat cong su (1996) va két
1 \ 2 by < Ve v < \ \ sy \ 2 A 7. 2
bay  TB4: Ctia hang siap xép ngin nap, va phu hgp véi ting qua nghién ctdu thao
chung loai luédn nhém tép trung

TB5: Ctia hang c6 bang gia day du, minh bach, ré rang
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STT Tl;)ng Bién quan sat va cau hoi Minh chiing
UT1: Clia hang dam bao vé mit khuyén mai, quang cao Thang do “Su tin cay”
UT2: Ctlia hang dam bao vé chat lugng hang hoa trong chuéi  ctia Dalholkar va cong
., UT3: Ctia hang dam bao thuc hién cac chinh sach cia minh su (1996) va két qua
2 Uytin 1o X A s 5 A ia A : 2 A
UT#4: Ctia hang cam két sy nhiét tinh va trung thuc ciia nhan vién nghién ctiu thao luan
UT5: Ctia hang cam két thuc hién cédc noi dung do minh dé ra nhoém tap trung
v6i khach hang
Nhan NV1: Nhan vién thiu hiéu ‘Fém ly khéch‘hélng Thang do “Tuong tac ca
vien NV2: Nhén vién c6 tinh than hgp tac, ciu tién nhin” cua Dalholkar V:c‘l
3 phuc NV3: Nhan vién vui vé, lich su cong su (1996) va két
vu NV4:Nhan vién tinh tién nhanh chéng, chinh xac qua nghién ctu thao
: NV5: Nhéan vién én mdc gon gang, sach sé luan nhém tap trung
TD1: Ctia hang giai quyét cac khiéu nai cua khach hang nhanh Thang do “Giai quyét
chong, mau le van dé€” cua Dalholkar
TD2: Nhan vién c6 phong thai chuyén nghiép khi giai quyét cic va coéng su (1996) va
khiéu nai khach hang két qua nghién ctu thao
.. +» TD3:Nhén vién c6 thai do vui tuoi, niém nd khi xt ly cdc yéu luén nhém tap trung
4 Thiidoé . 7, , \
cau ctia khach hang
TD4: Nhén vién c6 tinh than, ciu tién, hoc hoi khi lang nghe
gop y cua khach hang
TD5: Nhén vién c6 gidi ddp cac thac mac ctia khach hang nhiét
tinh, chu ddo
CS1: Cua hang c6 chinh sach hau mai tot Thang do “Chinh sach”
CS2: Ctia hang ¢4 cac chuong trinh khuyén mai hap dan, thiét thuc ctia Dalholkar va cong
Chinh CS3: Ctia hang c6 chinh sach uu dai danh cho khach hang quen sy (1996) va két qua
sach  thuoc pht hop, thu hut. nghién ctu thdo ludn
CS4: Ctlia hang 6 chinh sach ddi tra, bao hanh thiét thuc, phtthgp nhém tép trung
CS5: Ctia hang c6 chinh sach thu hat khach hang méi hiéu qua
DCI: Khach hang thich thuong hiéu ctia chudi ctia hang vao Thang do “Su dong
DC2: Khach hang thich cic chién dich quang cdo ctia chudi cam” cua Plooy va cong
Su ctia hang su (2012) va Nagar
6 déﬁg DC3: Khéach hang théng cam cho nhiing sai sot ctia ctia hang  (2016) va két qua nghién
cam DC4:Khach hang ung ho cac chuong trinh marketing ctia clia ctiu thao ludn nhém tap
hang trung
DC5:Khéach hang sdn sang mua ¢ muc gia cao hon dé€ duy tri
hoat dong ctia ctia hang
7 Tiénlgi TLI: Vitri chia ctia hang la thun tién d€ tham quan va mua sdm Thang do “Tién lgi” ctia
TL2: Vi tri clia ctia hang gan nha t6i Vo6 Thi Lan (2013) va
TL3: Ctlia hang c6 vi tri dep, dé dang tiép can két qua nghién ctu thao
TL4: Ctia hang c6 thai gian phuc vu pht hgp luan nhém tap trung
TL5: Thoi gian phuc vu ctia ctia hang tao su thoai mai cho to6i
CLDV1:T6i hai long véi chét lugng dich vu tai chudi ctta hang Thang do “Chét lugng
Chit CLDV2: Mua sdm & chubi ctia hang that sy 1a trdi nghiém tuyét dich vu” cta Ibrahim
8 lugng  voi doi voi toi va cong su (2013) va
dichvy CLDV3: T6i khong tim thdy su tuong dong ctia chit lugng dich  két qua nghién ctiu thao

vu ctia hang véi noi khac

luan nhém tap trung
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