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TOM TAT
Muc dich cua nghién ciru nay nham xdc dinh méi quan hé giita chat lwong dich vu, sy
hai long va long trung thanh tir quan diém cia nguoi mua sam tai siéu thi Big C —
thanh ph6 Hué. Bang viéc vmg dung mé hinh cdu tric tuyén tinh (SEM) dé phan tich
dit liéu thu thdp dwoc tiv 120 phiéu phong van hop 18, két qua nghién ciru da chi ra
cac yéu 16 tdc dong dén sy hai long cua khach hang vé chat lwong dich vu tai siéu thi
Big C — Thanh phé Hué bao gom 5 nhdn t6: hang héa, nhdn vién phuc vu, mdt bang
siéu thi, trung bay siéu thi va an toan siéu thi véi 18 bién quan sdt. Két qua nghién
citu ciing cho thdy cdc yéu té chat lwong dich vu tdc dong truc tiép va thudn chiéu
dén su hai long va dén luot né, su hdi long ciing tdac dong truc tié}? va thudn chiéu
dén long trung thanh cia khéch hang. Diea trén co sé két qua tim thdy, nhitng chi dan
vé Iy thuyét va quan tri ciing dwoc thdo ludn trong bai bdo nay.
Tir khod: Chdt lwong dich vu, sw thod man khdch hang, long trung thanh cia khdch
hang, siéu thi Big C, SEM.

ABSTRACT

This study aims at identifying the relationships between service quality, satisfaction and
loyality from customers’ view shopping in Big C supermarket, Hue City. By applying
method of Structural Equation Model (SEM) in analyzing data collected from 120
useable questionnaires, the result of this study indicated that service quality of Big C
supermarket composes of 5 factors namely Quality of Goods, Service Personnel, Physical
Aspects, Display and Safety in total of 18 items. This result also pointed out that service
quality components positively impacted on customer satisfaction and customer
satisfaction was also confirmed to be positively linked to supermarket loyalty. From these
findings, managerial as well as theoretical implications have been discussed.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, customer loyality, Big C supermarket,

SEM.



1. Giéi thi¢u

Su hai long cua khach hang da dugc xem la mét chu dé quan tam lén dbi véi cac
doanh nghiép va cac nha nghién ctru khiac nhau. Muc ti€u chinh cua doanh nghiép
luén huéng dén téi da hoa lgi nhuan va giam thiéu chi phi. Téi da héa loi nhuan co
thé dat dugc thong qua viéc tang doanh s6 ban hang véi chi phi thap hon. Mot trong
nhitng yéu td ¢ thé gitp ting doanh sé ban hang 1a sy hai long ciia khach hang, vi sy
hai 1ong dan dén khach hang trung thanh, khen ngoi vé san pham va s& c6 hanh vi

mua ldp lai (Wilson & cdng su, 2008).

Mot nghién ctru trude ddy da chi ra ring néu mot t6 chirc ludn théa man khach
hang ctia minh s€ duy tri dugc cac lgi ich dat dugc cao hon va lgi nhudn 16n hon nho
gia ting long trung thanh cta khach hang (Wicks & Roethlein, 2009). Theo d6, hau
hét cac doanh nghiép di luén nd lyc dé gianh chién thing trong trai tim cia khach
hang bang cach dap tmg cho khach hang nhing loi ich tt nhat dé ho tr thanh khach
hang trung thanh voi thuong hiéu cta doanh nghiép. Trén thyc té, khach hang hinh
thanh s¢ thich cta ho lién quan dén nhan thtrc va thai do vé cac nhin hiéu canh tranh
trong tam tri cua ho, do vay khi khach hang c6 nhan thuc tdt vé mdt thuong hi¢u, ho
s& ludn ludn chon thuong hiéu d6 nhu 1a mot sy wu tién trong quyét dinh mua sam ciia
minh. Do d6, sy hai long cua khach hang cling dugc coi la mét cong cy canh tranh
hiru hiéu. Bé c¢6 duoc nhitng khich hang trung thanh, doanh nghiép phai tim cach dap
mg su hai 1ong khach hang mét cach toan dién thong qua viéc hiéu va nim bét nhu
cau khach hang; cach thirc ma khach hang dua ra quyét dinh mua hang ciia ho va xem

ho c6 hai 1ong v6i nhitng gi ma doanh nghiép da cung cip hay khong?

Thuc té cho théy, kinh doanh siéu thi phat trién rit manh & Viét nam trong hon
muoi nim tro lai ddy. Tinh dén nay, thi trudng ban 1¢ Viét nam di hap dan duoc
nhiéu tdp doan kinh doanh ban 1¢ nhu Big C, Coop mart, Lotte mart, Ocean mart,
Hiway... nhanh chong dau tu xdy dung mang ludi phan phdi dudi dang dai siéu thi.
Dién hinh la Big C duoc xem 1a mot don vi kinh doanh thanh cong tai Viét nam véi
mot hé thdng phan phdi mang ludi cic dai siéu thi bao phi hau hét cac tinh thanh
trong cd nudc. Tuy nhién, trude ap luc canh tranh cua nhiéu tap doan kinh doanh ban
1¢ da, dang va sap khai thac thi truong Viét nam trong thoi gian téi, viée xdy dung
quan hé khach hang lau dai luon 14 van dé then chét ma ban quan tri Big C dat 1én

hang dau.



Xuit phat tir Iy do d6, nghién ctru nay duoc thyc hién nhim muc dich xac dinh cac
mdi quan hé giira chét lugng dich vu, sy hai 1ong va 1ong trung thanh tir nhitng quan

diém ctia khach hang khi tham gia mua sam tai siéu thi Big C - Thanh phd Hué.
Trén co sé d6, nghién ciru ndy huéng dén giai quyét 2 muc tiéu:

(1) Xac dinh mdi quan hé anh huéng giita cac yéu t6 thanh phan chat luong

dich vu va sy hai 1ong ctia khach hang tai siéu thi Big C - Thanh phd Hué.

(2) Xac dinh mbi quan hé anh hudng gitra sy hai 1ong va long trung thanh cua

khach hang tai siéu thi Big C - Thanh phd Hué.

2. Tong quan Iy thuyét va mo hinh nghién ciru dé xuit
2.1 Téng quan Iy thuyét

2.1.1 Chat lwong dich vu

Parasuraman & cong su (1985) da dinh nghia chét luong dich vu 1a "su danh gia
toan dién hodc thai d6 ddi véi sy hoan hao tong thé cua dich vu" (trich tir Wilson &
cong su, 2008). Do do, chét luong dich vu 1a sy khac biét gitta ky vong va cam nhan

ctia khach hang vé dich vu dugc cung cép béi cac doanh nghiép.

Chat luong 1a mot khai niém da chiéu, do dé viéc tiép can chét luong dich vu
khong thé khong phén biét cac khia canh quan trong cta chat luong (Mosahab & cong
su, 2010). Zeithaml & cong sy, (1996) di dé cap dén muoi khia canh cua chat luong
dich vu cho cac nghién ciru chinh cia ho. Tuy nhién, trong nghién ctru, ho d tim thiy
mot mdi twong quan manh mé giita nhimng khia canh nay. Do d6, ho da két hop chiing
nhu modt co s cho viéc thyc hién mot cong cu dé kiém tra chat luong dich vy, dugc
goi 1a SERVQUAL. Trong nhitng nghién ciru d6, ho nhin manh rang SERVQUAL la
mot mo hinh do luong lau dai va dang tin cay vé chat luong dich vu (Parasuraman &
cong su, 1994). Ho ciing cho rang cong cu nay c6 thé ap dung trong mot phd rong cac
linh vuc dich vu nhu td chue tai chinh, thu vién, khach san, trung tam y té, siéu thi. ..
mac du trong cac khia canh chét luong dich vu do, mot s6 thanh phﬁn cua né nén
duoc viét lai, hoac cac thanh phﬁn khac nén dugc thém vao nd. Tuy vay, nhiéu nha
nghién ctru ciing da ¢ ging sir dung cong cu nay dé umg dung trong cac linh vuc dich

vu khéac nhau (Wang & cong su, 2005).

SERVQUAL 1a mot bo thang do ludng gdm 22 chi muyc (item) véi nam yéu td

(construct): do tin cdy, dap ting, dam bdo, su déng cam va hiru hinh. Trong d6, do tin



cy (reliability) thé hién kha ning thyuc hién dich vu phii hop va chinh xac ngay tir 1an
dau tién. Pap tmg (responsiveness) dé cap dén su sin sang gitp d& khach hang va
cung cip dich vu nhanh chéng, kip thoi. Nang luc phuc vu (assurance) thé hién trinh
dd chuyén mon va cung cach phuc vu lich su, niém nd cta nhan vién véi khach hang.
Sy dong cam (emphathy) thé hién sy quan tdm chim séc dén timg ca nhan khach
hang. Yéu t4 hiru hinh (tangibles) dé cap dén céc phuong tién, thiét bi vat ly va su

xudt hién ctia nhan vién dé thyc hién dich vu (Kilbourne & cong su, 2004).
2.2.2 Sy hai long cua khach hang

Su hai long cua khach hang 1a duoc hiéu la trang thai ma mogt cd nhan cdm nhén
duoc tir viéc so sanh két qua thyc hién véi sy mong doi cua cd nhan do ddi véi mot
san phém/dich vu cu thé (Wang & cdng su, 2005). Theo Schiffman & Karun (2004),
su hai long ctua khach hang dugc dinh nghia nhu “sy nhan thirc cua mot cé nhan vé

viéc thyc hién sdn pham/dich vu trong quan h¢ véi mong doi cia nguoi do”.

Su hai 1ong cta khach hang 1a mot yéu té quan trong trong sy hinh thanh cta
nhitng ham mudn mua hang ctia khach hang trong twong lai. Hon nita, khi khach hang
hai 1ong ho thudng s& noi chuyén véi ngudi khac vé nhimng kinh nghiém t6t cta ho,

d6 1a co s giup doanh nghiép ngay cang c6 dugc nhiéu khach hang hon.

Su hai long ciia khach hang co thé duoc do thong qua thang do mét chi bao hodc
1a thang do nhiéu chi bio nham xay dung danh gia sy hai long cho mdi thanh phan
cua dich vu (Gilbert & cong su, 2013). Trong nghién ctru nay, su hai long s€ dugc do

ludng théng qua viée van dung thang do nhiéu chi béo.
2.2.3 Long trung thanh cua khdach hang

Nhiéu don vi cung tng dich vu dé phat trién cac chuong trinh huéng dén duy tri
long trung thanh cua khach hang nhu 1a mot phan trong hoat dong phat trién cac mbi
quan h¢ voi khach hang. Long trung thanh ctia khach hang 1a mt khai niém phtc tap.
Trong pham vi cua dich vy, trung thanh da dugc xac dinh trong mdt dang mo rong la

"hanh vi quan sat" (Mosahab, 2010).

Long trung thanh cta khach hang c¢6 thé hiéu 1a sy sdn sang cua khach hang trong
tuong lai s€ mua lai san phém hodc dich vu cu thé ctia doanh nghiép (Mosahab,
2010). Nhin chung, c6 ba khia canh dé do long trung thanh ciia khach hang 1a: (1) y
dinh mua lai; (2) hanh vi so khoi: thoi gian mua gin day nhat, tin sudt mua va sd

lwong mua; (3) hanh vi thir cap: gi6i thiéu cong cong va truyén miéng (Wang, 2005).



2.2.4 Chat lwong dich vu, si hai long ciia khdch hang va long trung thanh cia khdch
hang

Trong céac nghién ctru trude, mot s6 nha nghién ctru da tién hanh danh gia su thoa
man cua khéach hang ddi véi céc dich vu dién thoai di dong (Santouridis va Trivellas,
2010), dich vu thu vién (Kiran, 2010), cac dich vu cong cong (Akinboade & cdng su,
2012), dich vu ngan hang (Ganguli va Roy, 2011) va dich vu siéu thi (Nguyén Thi
Mai Trang, 2006)... Phat hién ciia nhing nghién ctru trong cac linh vuc ké trén déu
cho thdy sy hai 1ong ciia khach hang ludn bi chi phdi boi cac yéu té thanh phan ciia
chét luong dich vy; nghia 1a ¢6 mdt mbi quan hé gitra sy thda man cua khach hang va
chit lugng dich vu. Hon thé nita, trong quan hé giita sy hai long cta khach hang va
chét luong dich vy, cidc nha nghién ctru da chi ra mdt cach chinh xac hon vé y nghia
va cac phép do cua sy hai 10ng va chit luong dich vu. Su hai 10ng va chit lwong dich
vu ¢6 dic diém chung nhét dinh, nhung su hai long néi chung 1la mét khai ni€ém rong
hon, trong khi chét luong dich vu tip trung cu thé vé cac khia canh cua dich vu

(Wilson & cong su, 2008).

Bén canh d6, c6 mot s6 bang ching tir cac nghién ctru trude ddy duoc thuc hién
da chi ra sy hai long cuia khach hang gin két tich cuc véi y dinh mua lai, kha ning
gidi thiéu mot san phém hay dich vy, trung thanh, va lgi nhuan. Diéu nay c6 nghia
rang c6 mot mdi twong quan tich cyc giira sy hai 1ong ctia khach hang va va long

trung thanh (Sivadas & cong su, 2000).
2.2 Mé hinh nghién ciru dé xudt

C6 thé thira nhan rang SERVQUAL la thang do hoan chinh vé chit luong dich
vu, dat gia tri va dg tin cay, va co thé duogc ung dung cho moi loai hinh dich vu khac
nhau. Tuy nhién, mdi nganh dich vu cu thé c6 nhiing dic thu riéng ctua chung. Nhiéu
nha nghién ciru trude day ciing da kiém dinh thang do nay v6i nhidu loai hinh dich vu
trén nhiéu dia ban nghién ctru ¢ nhimg quéc gia khac nhau. Két qua cho thdy céac
thanh phan ciia chat lugng dich vu khong thong nhat véi nhau ¢ timg nganh dich vu
va tirng thi truong khac nhau (Nguyén Thi Mai Trang, 2006). Dac biét, trong linh vuc
kinh doanh siéu thi, Dabholka & cong su (1996) di dé xuit thang do SERVQUAL
gdm niam thanh phan co ban cia chit lugng dich vu ban 1é: (1) phuong tién hitu hinh,
(2) 6 tin cdy, (3) nhan vién phuc vy, (4) giai quyét khiéu nai, va (5) chinh sach cia
ctra hang. Thang do nay dugc xem la thang do co thé sir dung thich hop trong thi



truong ban 1é siéu thi vi hinh thic kinh doanh siéu thi 1a dang kinh doanh hdén hop
vira san phém va dich vu (Nguyén Thi Mai Trang, 2006).

M5 hinh nghién ciru dé xut va gia thuyét trong nghién ctru nay nhu sau (Hinh 1):
* Gia thuyét nghién ctru:

+ H1: C6 mdi quan hé cing chiéu giita cic yéu té thanh phan ctia chat lwong dich

vu siéu thi va sy hai 1ong cua khach hang ddi voi chat luong dich vu siéu thi.
Trong do:

- Hla: C6 méi quan hé ciing chiéu giita thdi dé nhdn vién phuc vu va si hdi long
cua khach hang doi véi chat luong dich vu siéu thi.

- HIb: C6 moi quan hé cing chiéu giita yéu té trung bay hang hod & siéu thi va su
hai long cua khach hang déi véi chat luong dich vu siéu thi.

- Hlc: Cé méi quan hé cing chiéu giita yéu t6 mdt bang siéu thi va sw hai long ciia
khach hang doi véi chat lwong dich vu siéu thi.

- HId: C6 méi quan hé cing chiéu giita yéu té an toan khi mua sam & siéu thi va su
hai long cua khach hang déi véi chat luong dich vu siéu thi.

- Hle: Cé méi quan hé cing chiéu giita yéu té chat lwong hang hod ciia siéu thi va

s hai long cua khach hang déi véi chat luong dich vu siéu thi.

+ H2: C6 mdi quan hé cing chiéu gitta sy hai 10ng va 1ong trung thanh cua khach

hang doi voi dich vu siéu thi.

CHAT LUO'NG DICH VU

Nhan vién phuc vu

Trung bay hang hoa

H1 H2
Su hai long Long trung thanh
Mait bang siéu thi ? cua KH > ctia KH

An toan siéu thi

Chit lwong hang hoa

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit

3. Phuwong phap nghién ctru



3.1 Thu thdp dir liéu
3.1.1 Thiét ké cong cu do lwong

Nghién ctru nay dugc thuc hién dya trén nén tang thu thap dir li¢u so cép tr khao
sat cac khach hang mua sim & siéu thi Big C — Thanh phb Hué thong qua cong cu chit
yéu 1a bang cau hoi. Cac thang do sir dung trong bang cau hoi dé do 7 khai niém
nghién ctru trong md hinh déu 1a thang do da bién va sir dung thang do Likert, 5 diém

v6i (1) rat khong dong ¥ va (5) rat dong y.

Thang do chét luong dich vu bao gém 5 thanh phﬁn: hang hoa siéu thi (HH), mat
bﬁng siéu thi (MB), nhan vién phuc vy (NV), an toan siéu thi (AT), trung bay siéu thi
(TB). Thang do hang hoa siéu thi duoc do luong bang 4 bién quan sat voi ndi dung dé
cap dén sy da dang, nguén géc, chét lugng, tinh san c¢6 cua hang héa. Thang do mat
bang siéu thi duoc do ludng bang 4 bién quan st tip trung vao khong gian thoang
mét sach s& khu mua sim ciing nhu bii giit xe va khu vuc vé sinh. Thang do nhan
vién phuc vu dugce do ludng bang 4 bién quan sat chu yéu dé cap dén cach an mic,
thai d6 ctia nhan vién ddi voi khach hang. Thang do an toan siéu thi dugc do luong
bﬁng 3 bién quan sat dua ra van dé vé hé théng thoat hiém, an ninh bao vé, phong
chay chita chay. Thang do trung bay siéu thi do luong bing 4 bién quan sat voi noi

dung nhu bién chi dan, anh sang siéu thi, vi tri k¢ hang.

Thang do sy hai long cta khach hang (TM) duoc do ludng bang 4 bién quan sat
xem x¢&t cam nhan chung cia khach hang vé mot sb khia canh cung cép dich vu cua

siéu thi v€ gid, sdn pham, nhan vién phuc vy, cac chuong trinh khuyén mai

Thang do 1ong trung thanh cia khach hang ddi véi siéu thi (TT) duoc do ludong
bang 2 bién quan sat véi ndi dung thé hién hanh dong ctia khach hang 1a tiép tuc tiéu
dung hang hoa tai siéu thi va gioi thi€u cho moi nguoi vé mua sim & siéu thj.

3.1.2 Mdu

Nghién ciru sir dung k¥ thuat phong véan truc tiép biang bang ciu hoi véi cac
khach hang dang tham quan ciing nhu mua sdm tai khu vuyc siéu thi Big C - Thanh
phd Hué. Mau dugc chon theo phuong phép thuan tién tuy nhién dé ting tinh dai dién
va khach quan cua mau nén mau chon dua trén hé théng thuc dia tirc 14 ctr co sb
luong k khach hang roi khoi siéu thi s& chon ngiu nhién 1 khach hang dé phong vén.
Mau thu vé duoc 13 n= 125 va loai 5 (khong hop 18) do d6 kich thudc mau cudi cing

1a 120 phiéu khao sat. Trong mau vé gidi tinh ty 1& khach hang 1a nit chiém 72%,



khach hang 12 nam chiém 28%; vé d6 tudi, s6 lwong khach hang > 45 tudi chiém 30.8

%, va tir 25 - 45 tudi chiém 55.8 % va dudi 25 tudi chiém ty 16 nho 14.4%.
3.2 Xur Iy va phan tich dir li¢u
3.2.1 Panh gid dé tin cdy Cronbach’s Alpha va phdn tich nhén t6 kham phd (EFA)

Nghién ctru tién hanh danh gia do tin ciy Cronbach’s Alpha dé kiém tra do tin
cdy ctia cac chi muyc do ludng, sau d6 nghién ctru tiép tuc tién hanh phan tich nhan té
khédm pha (EFA). Phuong phép trich Principal axis factoring véi phép xoay Varimax

duogc st dung trong budc nay.
3.2.2 Phdn tich nhan té khang dinh (CFA) va mé hinh cdu triic tuyén tinh (SEM)

Phan tich nhan tb khéng dinh CFA dugc thuc hién trén 24 bién quan sat (sau khi
d3 danh gia do tin cdy va thuc hién EFA). Tir két qua phan tich nhan t5 EFA rut ra
dugc 7 nhan t6 voi cac nhom thang do twong tng tao thanh mé hinh do ludng cac
khai niém va duoc dua vao phan tich CFA. Tir két qua CFA, nghién ctru tiép tuc thuc
hién do luong mdi lién hé gitra chit lwong dich vu, su hai long cta khach hang va
long trung thanh cta khach hang dua trén két qua phan tich mé hinh ciu trac tuyén
tinh SEM.

4. Két qua nghién ctru va thao luin
4.1 Két qua danh gida mé hinh do lwong
- D¢ tin cqy Cronbach’s alpha:

D6i v6i thang do chit luong dich vu, két qua kiém dinh do tin cdy Cronbach’s
Alpha cua cac thanh phin déu duoc chap nhan vé do tin cay (> 0.6). Trong d6 hé sb
Cronbach’s Alpha cta 5 thanh phan chét lwong siéu thi: hang hoa (0.696), nhan vién
(0.809), mat bﬁng (0.758), trung bay (0.826)!, an toan (0.704). Déng thoi hé sb tuong
quan bién téng ciia cac bién quan sat déu dat yéu cau (> 0.3). Do d6 thang do phu hop
cho phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Déi v6i thang do sy théa mén va 1ong trung thanh ciing dat dugc yéu cau nay voi
hé s6 Cronbach’s Alpha lan luot 14 0.899 va 0.811 dong thoi hé sb twong quan bién
tong ciing dat yéu cu 1a > 0.3 c6 thé phan tich tiép theo.

- Phdn tich nhén t6 kham phd (EFA)

! Bién quan sat “hang hoa trung bay dé tim” loai bo dé tang d9 tin cdy thang do vi hé s6 cronbach’s
Alpha néu loai bién cta bién nay la 0.826 > 0.749 (h¢ so Cronbach’s Alpha ban dau ciia nhom)



Pau tién, thuc hién phan tich nhan t6 kham phd EFA dbi voi thang do chét
lugong dich vy, ta cé kiém dinh Barlett’s Test co gia tri Sig. =0 < 0.05 déng thoi hé sd
KMO = 0.714 > 0.5; ddng thoi cic nhom nhan t6 sau khi xoay déu c6 hé sb
Eigenvalue > 1 va tong phuong sai trich 1a 50.16% > 50% diéu nay cho ta biét 1a phan
tich nhan t6 1a thich hop véi dit liéu thu thap duoc.

Tiép theo, thuc hién tuong ty phan tich nhan td kham pha EFA ddi voi thang do
su thoa mén va long trung thanh ctia khach hang, ta c6 kiém dinh Barlett’s Test co gia
tri Sig. = 0 < 0.05 dong thoi hé s6 KMO = 0.784 > 0.5 dong thoi cdc nhom nhan t6
sau khi xoay déu c6 hé sb Eigenvalue > 1 va tong phuong sai trich 14 68.91% > 50%

diéu nay cho ta biét 1a phéan tich nhan t4 1a thich hop vai dit liéu thu thap duoc
- Phan tich nhén t6 khang dinh (CFA)

Tién hanh phan tich nhén t6 khing dinh CFA bao gom 5 thanh phan véi 18 bién
quan sat do luong chat lwong dich vu siéu thi va 2 thanh phan do ludng su hai long va
1ong trung thanh khach hang vdi 6 bién quan sét.

chi-square= 273.104 ; df= 231 ; P= .030
.chi-square/df= 1.182

TLI= .954 ; CFI= 961
;RMSEA= 039
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Hinh 1: M6 hinh CFA da chuin héa

Két qua CFA ciing cho thiy gia tri Chi-square = 274.104 va P-vaie = 0.03, gia tri
Chi-square diéu chinh bac tu do 1.182 (<3)vaTLI=0.954 > 0.9, CFI = 0.961 > 0.9,
RMSEA = 0.039 < 0.08 do d6 m6 hinh trén phu hop véi dit liéu thi treong nén c6 thé

két luan rang mo hinh dat dwoc tinh don nguyén.



Két qua phan tich nhan t6 khiang dinh CFA cho ta thay dugc trong sé chuan hoa
clia cic bién quan sat déu dat chudn (> 0.5) va c¢6 ¥ nghia thong ké (gia tri p = 0.00 <

0.05) nhu vay c6 thé két luan duge rﬁng thang do dat gié tri hoi tu.

Bang 1: Két qua phan tich mé hinh do lwong

Gi4 tri hoi tu

. Do tin cay !
) o Chi Hé s6 tai Potincidy Phwong sai
Cac khai niém Cronbach’s .
muc chuin hoa tong hop rut trich
’ Alpha
(CR) (AVE)
NV1 820
Nhén Vién Nv2 809 706 816 528
NV3 677
NV4 695
TB1 820
Trwng Bay TB2 826 806 832 674
TB3 742
MB1 619
Mt Bing MB2 758 556 694 644
MB3 772
MB4 699
HH1 629
Hang Hoa HH2 696 558 701 571
HH3 597
HH4 549
AT1 725
An Toan AT2 .704 712 .708 .551
AT3 .566
TM1 865
Hai long T™M2 889 838 894 679
TM3 796
TM4 795
Trung Thanh TT1 811 807 817 690
TT2 854

Heé s twong quan giita cac khai niém, sai 1éch chuan gitra cac khai niém déu c6
gia tri < 1 va cac hé sé nay déu c6 y nghia thong ké. Ddng thoi gia tri cin bac 2 cia
phuong sai rat trich cua timg khai niém 16n hon binh phwong cac hé sé twong quan
giita khai niém d6 véi cac khai niém con lai (bang 2). Tir d6 ta c6 thé néi rang thang
do dat dugc gié tri phan biét.

Béang 2: Gia tri phan biét cia cac khai niém do luwdng

Cac khai niém 1 2 3 4 5 6 7
1. Nhan vién 0.528
2. Trung bay 0233  0.674

3. Mit bang 0.425 0.41 0.644



4. Hang hda 0.132 0.027 0.229 0.571

5. An toan 0.063 0.307 0.102 0.261  0.551

6. Hai long 0.526 0.658 0.608 0.421 0.469 0.679

7. Trung thanh 0.258 0.37 0.118 0.2 0.152 0.383 0.690

Ghi chii: 1, Cdc con s6 nam trén dwong chéo la gid tri can bdc hai phirong sai riit trich (AVE)
2, Cdc con s6 nam dwdi dwong chéo la hé sé twong quan giita cdc khdi niém

4.2 Két qud phén tich mé hinh céu triic

Két qua phan tich mé hinh céu tric tuyén tinh SEM cho thdy c6 7 khai niém
trong mo hinh trong d6 c¢6 5 khai niém do luong chét luong dich vy, 1 khai niém do
luong su hai long cua khach hang va 1 khai niém do luong long trung thanh cua
khach hang. Cu thé, 5 khai niém do ludng chit lugng dich vu duoc xem 14 bién doc
1ap con 2 khai niém con lai dong vai tro 1a bién phu thudc trong m6 hinh. M6 hinh ¢6
chi s6 Chi-square diéu chinh béc ty do 14 1.169, TLI = 0.957, CFI = 0.964, RMSEA =

0.0.38. Dya vio céc chi s6 nay co thé néi rang mé hinh hoan toan phu hop véi dit liu

thi trudong
Biang 3: Két qua phén tich mé hinh ciu tric
Uéc lugng
M&bi quan hé chuén hoa SE C.R P Két luin

Nhan Vién — Hai long * 256 302 093 3.229 Ung ho
Trung Bay — Hai long ** 432 562 115 4.883 Ung ho
Mit Bang — Hai long * 283 540 189 2.856 Ung ho
Hang Hoa — Hai long * 251 316 111 2.855 Ung ho
An Toan — Hai long * 228 305 115 2.641 Ung ho
Hai long — Trung Thanh* 373 322 103 3.141 Ung ho

Ghi chi: Mirc y nghia thong ké: **p < .001; *p < .05

Két qua wéc luong chi ra ring c6 mdi quan hé giita cac yéu tb chat luong dich
vu siéu thi vdi sy hai long cta khach hang va su hai long véi 1ong trung thanh cua
khach hang (P-value < 0.05). Cac hé sé dd chuin héa thé hién mirc tac dong duoc
trinh bay ¢ bang 3, v6i R% = 0.817 va R2rr= 0.419 trong d6, yéu t6 trung bay tai
siéu thi c6 tdc dong manh nhét dén su hai long cua khach hang (0.432) va sy an toan
khi mua sdm & siéu thi 1a nhén t6 it anh huong nhat dén su hai 1ong cia khach hang vé

chit luong dich vu siéu thi. M6 hinh céu tric tuyén tinh SEM thé hién ¢ hinh 2

2
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Hinh 2: Két qua mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM
4.3 Kiém dinh tinh bén vitng ciia mé hinh ly thuyét — kiém dinh Bootstrap

Sau khi phan tich mo hinh ciu triic tuyén tinh SEM, dé danh gi4 tinh bén viing
ciia mo hinh 1y thuyét, phwong phap phan tich Bootstrap dugc sir dung. S6 lan ldy
mau 1ap lai trong nghién ctru dugc chon 1a B = 200. Tu Kkét qua trén, ta nhan théy
duoc gia tri tuyét d6i ciia CR hau hét 1a kha nho, hay néi cach khac két qua udc lugng
B = 200 lan tir miu ban dau duoc tinh trung binh va gia tri nay c6 xu hudng gan véi
wdc luong cua tong thé, két qua do chéch cua wéc lugng (bias) va sai 1éch chuén cua
nd cb gia tri nho va on dinh. Do @0, ta co thé két luan cac ude lugng trong mé hinh

SEM sau khi hiéu chinh c6 thé tin cay duoc.

Bang 4: Két qua kiém dinh Bootstrap

Mdi quan hé SE SE-SE Mean Bias SE-Bias CR
Nhéan vién =2 Hai long JA11 .006 311 .009 .008 1.125
Trung bay =2 Hai long 155 .008 567  .005 011 455
Mit bang > Hai long 25 013 546 .005 .018 278
Hang hoa > Hai long A5 .007 326 .01 011 .909
An Toan > Hai long 129 .006 304 0 .009 .000
Hai long - Trungthanh .12 .006 .314 -.008 .008 -1.000

5. Két luan

Két qua nghién ciru dd cho thay chat lwong dich vu bao gdm 5 thanh phan: hang
hoéa, nhan vién phyc vy, mat bﬁng, trung bay va an toan siéu thi déu anh hudng dén su
hai 1ong ctia khach hang ddi véi dich vu siéu thi. Trong d6, yéu té trung bay hang hoa
c6 tac dong manh nhit dén su hai long ciia khach hang. Va két qua ciing cho thay sy

hai 1ong cua khach hang khi mua sim ¢ siéu thi ciing tic dong dén long trung thanh



ctia khach hang d6i vai dich vu siéu thi. Két qua ndy ham ¥ rang néu lam ting cic yéu
t6 vé chat luong dich vu trén s& lam tang sy hai 1ong va 1ong trung thanh ciia khach
hang tai siéu thi (do cac yéu td nay tic dong thuan chiéu dén sy hai 1ong va 1ong trung
thanh cda khach hang).

Két qua nghién ciru ndy ham y rang, dé co thé dung viing va phat trién trén thi
truong cac nha quan tri Big C nén luu y dén viéc ning cao chat luong dich vu déap tng
tir cac yéu to thanh phan dé c6 thé gia ting sy hai long cua khach hang nham c6 thé
giit chan khach hang tot nhat. Hon thé nita, trong méi truong kinh doanh hién nay, sur
xut hién va cta rat nhiéu siéu thi ban 1é cia cac tap doan nudc ngoai cho thiy viéc
nang cao chat luong dich vy, gia ting su hai 1ong dé duy tri long trung thanh cia

khach hang luén 14 van dé quan tdm hang dau cua Tap doan Ban 1¢ Big C Viét nam.
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