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M am 2008, Viét Nam trd thanh th) trudng ban Ié hap ddn nhat thé gidi. K& tu nam 2009
dén nay, thi truong ban Ié Viét Nam lién tuc bi rét hang, hién dang dung thu 23 theo béo
cao cua hang A.T.Kearney nam 2011. Tuy vay, nam 2010 van dugc xem la m¢ét ndm hoat déng thanh
céng cua thy trudng ban 1é Viét Nam, vdi tdng muc hang héa va doanh thu dich vu ban 1é dat 1.614.078
ty dong, tang hon 30% so vdi nam 2009. Trong nhdng hinh thdc cua dich vu ban Ié nhu trung tam thuong
mai, siéu thy, chg, cla hang tap héa, siéu thy la hinh thuc ban Ié phat trién manh mé nhat trong nhing
nam gan day. Theo s6 liéu cua Téng cuc théng ké ndm 2011, téng s6 siéu thi ¢cé trén ca nudc la 638.
Bai nghién cuu nay s€ dua trén mé hinh SERVQUAL d€ danh gia chat lugng dich vu va su hai long cua

khach hang tai cac siéu thy Big C trén dia ban Ha Ni.

Tt khéa: Chét lugng dich vu, su hai Iong khach hang, siéu thy tai Ha Noi

1. T6ng quan cac nghién clu vé chat lugng
dich vu va su hai léng cua khach hang

1.1. Chat lugng dich vu

Chét lugng dich vu dugc dinh nghia béang
nhiéu cach khac nhau tuy thuéc vao déi tuong
nghién cuu va méi trudng nghién ctu. Mét sé
nha khoa hoc cho rang chat lugng dich vu la muc
dé ma mét dich vu dap ung dugc nhu cdu va su
mong ddi cla khach hang. M6t s& khac thi cho
rang chét lugng dich vu 1a dich vy khéng chi dap
ing dudc cac yéu cau cuy thé cta khach hang ma
con phai lam thda man nhu cdu ngam dinh cla
ho. Ti€p can theo mét géc nhin khac:
(Parasuraman & ctg (1985) cho réng “Chat lugng
dich vu Ia khoang cach gitla sy mong dgi (ky
vong) cua khach hang va nhan thic (cam nhan)
cla ho khi da sl dung qua dich vu”. Pinh nghia
trén cla Parasuraman dugc da sG cac nha khoa
hoc va kinh doanh chdp nhan, su dung réng rai
vao nghién cuu ciing nhu kinh doanh thuc té.

khoa hoc

1.2. M6 hinh danh gia chat lugng djch vu

banh gia chat lugng dich vu la mét bai toan
kha phuc tap. Bdi khéng giéng nhu cdc san
phdm vat chat, c6 cac ddc diém ky thuat cu thé
nhu chiéu dai, chiéu sau, chiéu rong, trong
lugng, mau sac..., mét dich vu ¢é rat nhiéu dic
di€m vé hinh. Vi du nhu tinh vé hinh, tinh khéng
déng nhat, tinh khéng thé tach rdi hay tinh
khéng luu gid dugc. M6 hinh danh gia chat
lugng dich vu dugc cac nha nghién cudu va cac
doanh nghiép st dung phd bién nhat hién nay
la mé hinh SERVQUAL (Parasuraman, 1988).
M6 hinh SERVQUAL dung dé danh gia cam
nhan clda khach hang vé chat lugng dich vy va
rat b6t 10 ddc tinh chat lugng dich vu thanh 5
dac tinh chat lugng dich vu (tin cay, dap ung,
nang lyc phuc vy, déng cam va phuong tién
hdu hinh  hinh 1).

=

48 thiiong mai

Sé 69/2014


mailto:hant@vnu.edu.vn

“QUAN TRI KINH DOANH

Chat hrgng dich vu camnhan
1. Vuotquamongdoi

(ES <PS)(Chétlugngtuyét hao)

(ES =PS)(Chétlugngthéaman)
3. Khéngdép ungky vong
(ES > PS)(Chatluongkhong tot)

Truyén miéng Nhu cau c4 nhan Kinh nghiém
qua khnr
Pac tinh chit Ky vong vao
lwong dich vy Dichvu (ES)
Yéu to hira hinh >
Su tin cdy 2. Papiungky vong
Sudapung
Niang lyc phucvu >
Suddngcam
Dich vy duogc
» cam nhin (PS)

Hinh 1: Thanh phan chét luong dich vu

Nguén: Parasuraman va céng su (1988)
Thanh phan danh gia chat lugng dich vu dugc
dién giai cu thé nhu sau (bang 1): '

can theo quan di€m khac, Phillip Kotler (2005)
cho rang sy hai ldng clia khach hang 1a trang thai

Bang 1. Thanh phdn danh gia chéat lugng dich vu

Thanh phan Khai niém

1 Y&u (6 hitu hinh | Qua trinh cung cap dich vu nhu khdng gian truhg bay, trang thiét bi, tai
litu va dién mao nhan vién

2 | Sutincay Kha nang thuc hién cac dich vu chinh xac va ding nhu hita ngay tr lan
dau tién
3 Sudap ting Thai do ludn sén sang cung cap dich vu va gitp dd khach hang
Nang luc phuc | Ki€n thiic chuyén mdn va tac phong lich su, nha nhan cla nhan vién
vu nham xay dung dudc 1ong tin va sy tin nhiém ddi v6i khach hang

5 Sudong cAm Su thau hidu, quan tim, cham soc t&i ting khach hang.

1.3. Su hai Iong cua khach hang

Nghién cttu ctia Bitner (2004) da dinh nghia sy
hai long cla khach hang déi vdi dich vy la cam
xUc déi vdi coéng ty kinh doanh dich vu dua trén
tung ti€p xuc hay giao dich véi cong ty do. Tiép

khi ma cam nhan cla khach hang vé biéu hién va
hiéu qua cla san pham/dich vu phu hgp véi su
mong dgi cta ho. Néu khach hang cam nhan su
th€ hién va hiéu qua cla san pham/dich vy thap
han so vdi ky vong cta ho trudc dé thi ho sé& khdng
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hai Iong. Ngugc lai, néu khach hang cam nhén
thay gia tri nay cao hon so véi ky vong cla ho thi
ho sé rat hai long.

1.4. M6i quan hé gida chat ludng djch vu va su
hai long cua khach hang

Nhiéu nghién cliu da ching minh rang, chat
lugng dich vu va sy hai long cia khach hang tuy
la hai khai niém khac nhau nhung déu cé lién hé
chét ché véi nhau (Parasuraman, 1988; Emari et
al., 2010). Thyc vay, chéat lugng lién quan dén viéc
cung cap dich vy, con sy hai 1ong chi danh gia
dudc sau khi da s dung dich vy dé. Trong linh
vuc siéu th), méi quan hé nay ciing da dugc khang
dinh qua nhiéu nghién cdu thuc chung. Tai Viét
Nam, tiéu biéu 1& nghién cuu thuc chiing vé chat
lugng dich vy, sy thda man va long trung thanh
cla khach hang siéu thi tai thanh phé H6 Chi Minh
cla Nguyén Thi Mai Trang (2006). Sau khi thu
thap va phan tich 318 khach hang tai 4 hé théng
siéu th) tai thanh phé H6 Chi Minh da chi ra rang
chat lugng dich vu 1a yéu t6 quan trong lam thoéa
man khach hang ciing nhu lam tang long trung
thanh cla ho déi véi dich vu siéu thi. Nhu vay, chat
lugng dich vu dugc xem nhu la tién dé dan téi su
hai lIong cla khach hang.

2. Ap dung mé hinh danh gia chat lugng dich
vu: trudng hgp hé thdng siéu thy BigC tai Ha Noi

2.1. M6 hinh nghién cdu va cac gia thuyét

Dua trén mé hinh SERVQUAL, bai viét dua ra
mé hinh Ung dung danh gia chat lugng dich vu tai
cac siéu th) Big C Ha Néi théng qua 5 thanh phéan
cd ban cla chat lugng dich vu nhu sau (hinh 2):

Su tin cav

\.

Sy dap ing

) | Ha
Ning lye phuc vy ]/6/'
\. [ 2|

t Su ddéng cam

Chit luong dich vu

Hinh 2: M6 hinh nghién cuu

hoa hoe
90 thomg mal

Yé&u t6 hdu hinh: khéng gian trung bay, bé tri
sap dit hang héa, trang thiét bi, niém yét gia ca
- Sy tin cay: chét lugng hang hda bay ban trong
siéu thy
Su dép Ung: san sang cung cdp dich vy vj
gilp d8 khach hang trong cac van dé dai, tra
hang, giai quyét cac phan nan cla khach hang.
Nang luc phuc vu: kién thic chuyén mén va
tac phong lich sy, nha nhan cda nhan vién nham
xay dung dugc Iong tin va su tin nhiém ddi véi
khach hang
Sy déng cam: sy thau hiéu, quan tam, cham
séc téi ting khach hang cua siéu thi
Cac gia thuyét:
Gia thuyét H1: Yéu t6 hitu hinh cé tac dong tich
cyc téi sy hai long cta khach hang
Gia thuyét H2: Sy tin cay co tac dong tich cuc
téi sy hai long cta khach hang
Gia thuyét H3: Sy dap ung c6 tac déng tich cuc
tdi su hai long cua khach hang
Gia thuyét H4: Nang luc phuc vy c¢b tac dong
tich cuc téi sy hai long cliia khach hang
Gia thuyét H5: Sy déng cam cé tac dong tich
cyc téi sy hai long cta khach hang
2.2. Phudng phap nghién cdu va thang do
Nghién cliu st dung bang khao sat gém 33
bi€n quan sat, trong dé 28 bién quan sat dung dé
danh gia chét lugng dich vu cta khach hang vé 5
thanh phan chat lugng dich vu. Cu thé: Y&u t6 hiu
hinh (9 bién), Su tin cay (5 bién), Sy dap ung (4
bién), Nang luc phuc vy (4 bién) va Su déng cam
(6 bién). Ba bién con lai do mdc dd hai ldong cua
khach hang vé chét
lugng dich vu tai siéu
thi. Tuy nhién, sau khi
thuc hién phong van mét
s6 khach hang siéu thy,
két qua cho thay c6 1sd
bién quan sat can loai
bd do cac khach hang
cho rang né khéng quan
trong hodc ho khdng
quan tam nhiéu dén yéu
t6 nay ho#c khach hang
khéng c6 day du théng
tin dé tra 16i. Do do,
thang do con lai 25 bién
quan sat, trong dé Yéu

Su hii long cua

khich hang

i
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t6 htu hinh (4 bién), Su tin cay (4 bién), Béng cam
(5 bién), Nang luc phuc vu (4 bié€n) va Sy dap Ung
(5 bién) va 3 bién con lai do muc dé hai Idng clia
khach hang. Thang diém Likert tU 1 d&n 5 dugc su
dung dé do ludng cac bién nay, trong dé: 1 = Hoan
toan khéng d6ng y, 2 = Khéng déng y, 3 = Khéng
co y kién, 4 = Bong y, 5 = Hoan toan déng y.

DU liéu dugc thu thadp théng qua viéc phat
phiéu khao sat téi 400 khach hang cla cac siéu thy
Big C tai Ha Noi. M&u dudc lua chon theo phuong
phap ngdu nhién. Sau khi thu vé dugc 368 phiéu
hop 1€, cac du liéu dugc ma hda, lam sach va xu
ly trén phan mém SPSS 20.0. Trinh tu phan tich
di liéu dugc tién hanh nhu sau:

- Banh gia do tin cay cla thang do qua hé sé
Cronbachs Alpha: thang do c¢6 hé sé Cronbachs
Alpha tu 0,6 trd 1&n 1a c6 thé su dung dugc. Cac
bién c6 hé sé tuang quan bién tdng (item-total cor-
relation) Ién hon 0,3 dugc chap nhan.

- Phén tich nhan té
kham pha (EFA): su
dung phuong phap

phan. Hé s6 Pearson correlation dudi 0,7 la cé thé
chap nhan dugc.

Phan tich héi quy boi: mé hinh héi quy dugc
thiét 1ap dé tim ra méi quan hé gilta chat lugng
dich vu va sy hai long cla khach hang. Hé s6 R2
di€u chinh (Adjusted R2) cho biét mé hinh héi quy
dugc xay duyng phu hgp dén muc nao.

2.3. Két qua nghién cdu

Trong s6 368 phi€u khao sat hgp & dugc thu
vé, sb lugng ni chiém 67,4%, sé liéu nay hoan
toan hogp ly bdi phan I16n khach hang di mua sam
tai siéu thy 14 phu nd. M&u nghién cdu ¢co6 s tudi
phan b rai rac tu 18 dén 45 tudi. Két qua phan
tich danh gia dé tin cay cho thay 6 thang do déu
dat dd tin cay vdi gia tn Cronbachs Alpha Ién hon
0,6. Tat ca céac bién trong 6 thang do déu c6 hé s6
tuong quan bién téng I6n hon 0,3 nén thang do
cla mé hinh nay dat d6 tin cay va dugc tiép tuc
phan tich v6i nhan té kham pha (bang 2).

Bang 2: Phan tich dé tin cay cho céc thang do chét luong dich vu siéu thy

pha“n tich nhan té HQ so'urdn.g’quan W¥ng Crortbach's A{pha S8 lugng bi&n
b:. . thanh h,a.-n bién n&u x6a bi&n
af’g Cac‘ § p Y&u (& hita hinh (HH) Cronbach's Alpha = 0,745 a
chinh (principle com- |11 0,557 0,687
ponents) vai phép 2 0.652 0,617
quay Varimax. Kétqua i3 0,570 0.675
h t 5 KMO FI14 0,436 0.766
cho . r SO Sy tin ¢y (TC): Cronbach's Alpha = 0,881 4
(Kaiser-Meyer- [rca 0,753 0.848
Varimax) I6n hon 0,5 [1C2 0.829 0.811
thi phan tich nhan t6 Ig : 823 8@ (‘)
kham ”pha Ia tﬂthl’l Sy dap ung (DU): Cronbach’'s Alpha = 0,785 5
hgp. S6 lugng nhan t6 [ pu 0.692 0.702
dugc xac dinh qua gia | DpuU2 0,584 0.737
: » DU 3 0,492 0,767
tr{ elgerjyalyes (gia tri o 0,460 o777
nay phai I6n hon 1f1 DU S 0.589 0.736
mdi dugc gil lai trong | Nang lue phuc vu (NL): Cronbach's Alpha = 0,760 4
mé hinh). Cac hé s6 |NL1I 0,531 - 0718
.\ - - 0.677
tadi nhan té (factor ;Lz S'ZSZ e
loading) cé trong s6 |4 0.433 0,767
[6n hon 0,5 Mdi dUdC | Sy ddng cam (DC): Cronbach’s Alpha = 0,841 5
Ch'a"p nhan. DC 1 0.634 0.815
‘A ; o DC 2 0,624 0,814
Phan tlcrl mol PC3 0.755 0.777
tuong quan gila 5 554 0.655 0.806
thanh phan [pcs 0,571 0,827
(Corre|ati0n analysis) Sy hii lJong cia khach hang (CS)(:)(;;c:nbach's Alpha = 0,844 T 3
LI} . a II. 1 NS 3
de k'er:n d!nh tinh F’QC 1.2 0,750 0,743
lap cua cac thanh iy 3 0,657 0.833
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K&t qua phan tich nhan t& kham pha cho thdy
ca 5 thang do déu co gia tr eigenvalues I6n hon
1.1 va KMO dat 0,793 (KMO > 0,4). Do d, thang
do 5 thanh phan qua 22 bién quan sat cia mé
hinh danh gia chéat luong dich vu siéu th) dat do tin
cay. Téng phuang sai rut trich la 65,492% cho théy
5 nhan t6 nay giai thich dudc 75,492% su bién
thién cla chéat lugng dich vuy siéu th).

Su hai Idng cGa khach hang gém 3 bi€n quan
sat. Phan tich nhan t3 cho k&t qua tr] s6 KMO
dat 0,714 ¢6 nghia phan tich nhan t& thich hgp
véi thang do nady. Sy hai long cua khach hang
dugc rut trich trong mot thanh phan vdi phuong
sai rut trich 1a 76,423%, cho thdy thanh phan
nay giai thich dugc 76,423% su bién thién cla
sy hai long khach hang.

Bang 3: Phan tich nhan t6 kham pha (KMO and Barletts Test)

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy, 0,793
Approx, Chi-Square 4674948
Bartlett's Test of
Sphericity df 231
Sig, 0,000
Rotated Component Matrix"
Thanh phin
DC TC HH NL DU

HH1 0,566

HH2 0,736

HH3 0,687

HH4 0,526 0,588

TC1 0,831

TC2 0,899

TC3 0,846

TC4 0,826

DCl1 0,662

DC2 0,724

DC3 0,850

DC4 0,686

DCS5 0,688

NL1 0,796

NL2 0,702

NL3 0,767

NLA 0,405 0,493

DU1 0,702

DU2 0,448 0,423

DU3 0,712

DU4 0,452 0,464

DUS5 0,546
khoa hoc
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KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
0,714
Adequacy.
‘ Approx. Chi-Square 473,215
Bartlett's Test of
.. df 3
Sphericity _
Sig. 0,000
Total Variance Explained
Thanh phin Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Cumulative % | Total % of Cumulative
Variance _ Variance %
1 2,293 76,423 76,423 2,293 76,423 76,423
2 0,429 14,308 90,731
3 0,278 9,269 100,000

Nghién cuu ti€p tuc phan tich méi tuong quan gitia 5 thang do chat lugng dich vu siéu thi. K&t qua
phan tich cho thady hé sé Pearson Correlation cta ca 5 thang do déu nho hon 0,7. cho thdy méi tuong
quan gilia 5 thang do nay Ia khéng Ién.

Correlations
HH_Mean | TC_Mean | DC_Mean | NL_Mean | DU Mean
Pearson Correlation 1 0,003 0,559" 0,518" 0,5317
HH Mean )
Sig. (2-tailed) 0,957 0,000 0,000 0,000
TC Meay  Peason Correlation 0,003 1 0,034  0,182" 0,180
- Sig. (2-tailed) 0,957 0,513 0,000 0,001
DC Mean Pearson Correlation 0,559 0,034 1 0,388" 0,596
- Sig. (2-tailed) 0,000 0,513 0,000 0,000
NL Meay Fearson Correlation 0,518 0,182" 0,388 1 0,544"
- Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson Correlation 0,531" 0,180" 0,596 0,544 1
PUMean - o 2-uiled) 0000, 0001 0000/ 0000
Cudi cung, mé hinh héi quy bdi ) S B
duoc thiét 1ap v6i 1 bién phu thudc Bang 4: Phan tich hoi quy boi
la su hai ldng cta khach hang (HL) . Model Summary
va 5 bién ddc lap la Yéu t6 hitu hinh
(HH), Su tin cay (TC), Su déng cam Model R R Square | AdjustedR | Std, Error of
(DC), Nang luc phuc vu (NL) va Square the Estimate
Bap tng (L) 1 e 053 0517| 060856
khoahoo <=
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Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) ,134 239 ,559 577
TAN_Mean ,020 ,060 016 ,334 ,7139 ,557 1,794
REL_Mean ,002 ,030 002 ,051 ,959 932 1,073
: EMP_Mean 687 057 ,5821 12,011 ,000 ,561 1,781
ASS_Mean 015 ,056 012 ,266 ,790 617 1,620
RES_Mean 233 ,064 JI185( 3,624 ,000 504 1,984

Hé sG R2 hiéu chinh dat 0,517 giai thich 5 nhan
t6 trén cd y nghia 51,7% su bién thién trong muc
dé hai long cua khach hang siéu thi. Tuy nhién,
k&t qua cho thdy nhan t6 Yéu t6 hlu hinh (HH), Su
tin cay (TC), Nang Iyc phuc vu (NL) cé hé sé Beta
chuan rét nhé va mdc y nghia Sig 1an lugt la 0,739;
0,959 va 0,790 déu 1dn hon 0,05. Do d6, gia thuyét

2.4. Kiém dinh céc gia thuyét va mé hinh

Tu bang trén c6 thé thdy cac gia thuyét H3 va
H5 dudc chap nhan. Bi€u d6 cé nghia la khi khach
hang danh gia cang cao vé su déng cam va sy
dap Ung cla siéu thi thi mdc do hai long chung
cla khach hang vé chat lugng dich vu siéu th
cling cang cao.

Bang 5: Kiém dinh cac giai thuyét nghién cuu

Gia thuyé't Két qua
H1: Y&u (0 hitu hinh ¢6 tac ddng tich cuc i su hai long clia khach hang Khong chip nhin
H2: Sy tin c3y ¢6 tic dong tich cuc t6i su hai long ctia khach hang Khong chip nhin
H3: Su dap thg c6 thc dong tich cuc tdi sy hai long cia khach hang Chap nhan
H4: Nang luc phuc vu c6 tic dong tich cuc t6i surhai long clia khach hang Khong chip nhin
HS: Strddng cim c6 thc ddng tich cyc t6i swhai long clia khich hang Chip nhén

H1, H2 va H4 khéng dudc chdp nhan. Hai gia
thuyét H3 va H5 déu dudc chap nhan. Dua trén hé
sG Beta chuan, phuong trinh héi quy dudc xay
dung nhu sau:

HL=0,582DC + 0,185 DU + 0,016 HH + 0,002
TC + 0,12 NL

Trong cac nhan t6 trén, Bong cam la nhan t6
c6 anh hudng I6n nhat dén sy hai long cla khach
hang véi hé sG Beta chuédn cao nhat 0,582. Tiép
dén la nhan t6 Pap Ung vaéi hé sé 1a 0,185. Cac
nhan t6 Hau hinh, Tin cdy va Nang luc phuc vu
khéng thé hién dugc mdi quan hé cé y nghia vé
mat théng ké.

khoa hoc

Gia thuyét H1, H2 va H4 cho cac thanh phan
Yéu t6 hdu hinh, Tin cdy va Nang lyc phuc vy
khdng dudc chdp nhan. Du két qua phan tich cho
thdy méi quan hé cling chiéu gilia cac yéu té va sy
hai long cua khach hang (hé sG Beta lan lugt 1a
0,016; 0,002 va 0,12) nhung lai khéng cé y nghia
vé mat théng ké (Sig. > 0,05). Diéu nay cé thé giai
thich dugc bdi véi nhiing ndi dung ma yéu té hiu
hinh va tin cay dé cap nhu dién tich, cach bd tri
hang, niém yét gia, trang by phong chay chia chay
hay chét lugng hang héa déu 1a nhilng van dé bat
budc doi véi tat ca cac siéu th (Bd Thuong mai,
2004). Tiép dén, do d&c trung clia kinh doanh siéu
th 1a khach hang ty Iya chon hang hda nén van dé
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giao ti€p gitla khach hang va nhan vién déi khi la
khéng cén thiét. Do vay, gia thuyét Nang lyc phuc
vy (dién mao, kinh nghiém hay thai dé cia nhan
vién siéu thi) tdc dong dén su hai long ctia khach
hang vé chét lugng dich vu siéu th) khéng dudc
chdp nhan.

3. Két ludn

Tu két qua nghién clu cé thé thdy cac thanh
phan cua chét lugng dich vu déu c6 méi quan hé
cung chiéu véi sy hai 16ng cla khach hang tai siéu
thi. Do vay, céac siéu th) Big C ndi riéng va céac siéu
th) néi chung tai Viét Nam can chud y dén viéc nang
cao chét lugng dich vy, dé qua dé cé thé nang cao
sy hai 1ong clia khach hang va hon nia 1a duy tri
su trung thanh cla khach hang déi vdi dich vu cla
siéu thi.

K&t qua phan tich héi quy chi ra rang, sy déng
cam la thanh phan chat lugng dich vu ¢6 tac dong
tich cuc I6n nhét téi sy hai long cla khach hang.
Diéu do c6 nghia la khi siéu thi cang thé hién tét
dugc sy thau hiéu, quan tdm, cham séc tdi tiing ca
nhan khach hang thi ho sé cang nhan dudc sy hai
ldng cao hon tu phia khach hang. Bén canh do, sy
dap ung ciing thé hién anh hudng tich cuc, cé y
nghia vé mat théng ké ddi véi sy hai long cla
khach hang. Pay la nhan t6 d&c trung cho thai do
luén san sang cung cap dich vy va giup dd khach
hang tif phia nhan vién cla siéu thi. Thé hién tét
sy nhiét tinh dap Ung téi ting nhu cau cla khach
hang sé gép phan quan trong cho viéc nang cao
su hai long cla khach hang tai siéu thi. Do vay,
khdng chi riéng hé théng siéu th) Big C ma cac
siéu th) khac tai Viét Nam can chud y vao yéu to
nhan Iyc trong quan ly chat lugng dich vu, dac biét
la nhiing nhan vién tuyén dau, nhing ngudi truc
ti€ép giao ti€p va cung cdp dich vu cho cac khach
hang, tac déng vao nhan thdc vé chat lugng dich
vu clia khach hang. Cu thé, thd nhat, can tao diéu
kién cho cac nhan vién tham gia cac khéa dao tao
vé ky nang giao tiép, ky nang thdu hiéu khach
hang, cac kién thuc vé cham sdc khach hang. Thu
hai, can ¢ nhiing khéa dao tao ndi bd dé cung
cép, trao doi cac kién thic chuyén mén vé san
pham dich vu cho cac nhan vién. Thu ba, can ¢d
nhiing chinh sach khuyén khich dé tao dong luc
lam viéc cho nhéan vién.

Ngoai ra, ba thanh phan chét lugng dich vu con
lai Y8u t8 hitu hinh, Su tin cay va Nang luc phuc vu

UAN TRI KINH DO

du chua thé hién dugc anh hudng dang ké tdi sy hai
Iong cia khach hang nhu hai thanh phan trén,
nhung ciing 1a nhiing thanh phan chat lugng dich vu
quan trong ma cac siéu thy nén chi y quan tam.
Cung véi sy md rong va phat trién cla thi trudng
ban lé tai Viét Nam trong nhiing n&m gan day, viéc

-danh gia chét lugng dich vu ciing nhu sy hai long

cua khach hang trong linh vyc nay da va dang tré
nén rat can thiét. K&t qua nghién clu va mé hinh
Uing dung danh gia chat lugng dich vu va sy hai long
cua khach hang tai siéu thi trong bai bao nay cé thé
dudc s dung lam tai liéu tham khao cho cac doanh
nghiép dich vu ban 1é cling nhu cho nhiing nghién
cUdu séu hon trong linh vyc nay. ¢
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Summary

Vietnam became the worlds most attractive
retail market in 2008. Since 2009, its retail market
has downgraded, now ranking 23 according to the
report released by A. T.Kearney in 2011. However,
2010 was still considered a successful year of
Vietnam market with the total revenue of goods
and services reaching VND1,614,078 billion, an
increase of 30% from 2009. Among various retail
channels such as trading centres, supermarkets,
markets, convenience stores, supermarket repre-
sents the fastest-growing in recent vyears.
According to figures from General Statistics in
2011, the supermarkets in Vietham totalled 638.
The article employs SERVQUAL model to evalu-
ate the service quality and customer satisfaction in
Big C supermarkets in Hanoi.
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