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and indirectly affected by supermarket service quality through customer
satisfaction. The research results also provide a theoretical model of the
relationship between supermarket service quality, customer satisfaction,
and loyalty in Vietnamese consumption. Therefore, the research provides a
basis for assessing the impact of supermarket service quality and customer
satisfaction on the loyalty of customers shopping at supermarkets in the
area of the Ca Mau peninsula.
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ANH HUONG CUA CHAT LUQONG DICH VU VA SU HAI LONG
PEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG: TRUONG HQP NGHIEN CUU
DICH VU BAN LE CUA CAC SIEU THI TREN PIA BAN BAN PAO CA MAU

Pham Thi Kim Loan'*
'Truong Dai hoc Bac Liéu
THONG TIN TOM TAT
DOI: Nghién ctu nham kiém dinh thang do chit lugng dich vu ban 1é (RSQS)
10.52932/jfm.vi4.355 (Dabholkar va cong su, 1996), su hai long (Zboja & Voorhees, 2006) va
long trung thanh ctia khach hang (Lam va cong su, 2004) vao diéu kién
tiéu dung cua khach hang trén dia ban ban ddo Ca Mau. Dya trén mau
Ngay nhan: nghién ctiu gom 360 khach hang dang sinh séng trén dia ban ban ddo Ca
19/12/2022 Mau, nghién ctiu st dung mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM d€ kiém dinh
Ngay nhén lai: modi quan hé gitia 3 khai niém. Két qua cho thay thang do chat lugng dich
12/02/2023 vu ban 1é, sy hai long va long trung thanh ctia khach hang dat dugc gia tri
e va d¢ tin cay trong nghién ctiu nay va long trung thanh ctia khach hang bi
Ngay dang: A e O . A iTs el A
tac dong truc ti€p va gidn ti€p bdi chat lugng dich vu siéu thi thong qua su
25/08/2023 hai long ctia khach hang. Két qua nghién ctiu cung cdp mo hinh ly thuyét
vé moi quan hé gitia chat lugng dich vu siéu thi, su hai long va long trung
Tu khoa: thanh cua khac hang trong boi canh tiéu dung Viét Nam dong thdi cung
Bén dio Ca Mau; cdp co s cho viéc danh gia muic do tac dong cta chat lugng dich vu siéu
Chit lugng dich vu thi va su hai long ctia khac hang déi véi long trung thanh ctia khach hang
ban lé; Hailong chia ~ Mua sam tai cdc siéu thi trong khu vic ban ddo Ca Mau.
khach hang;
Long trung thanh ctia
khach hang.

1. Giéi thiéu

Chat lugng dich vu, sy hai long va long
trung thanh cua khach hang da nhan dugc
su quan tam ctia cac nha quan tri va cac nha
nghién ctu (Sirohi va cong sy, 1998; Gomez va
cong sy, 2004; Pham, 2006; Anh & Tai, 2013;
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Nguyen; 2020), nguyén nhén 1a do san phdm
va dich vu ctia t6 chiic dugc khach hang danh
gid 6 chat lugng sé 1a diéu kién tién quyét dé
t6 chuic thu hut va giti dugc long tin ctia khach
hang. Moi khia canh trong viéc phan tich moi
quan hé gitia chat lugng dich vy, su hai long
va long trung thanh cta khach hang sé gitp t6
chtic thém théng tin nham phén ddu dap tng
cac yéu cau cua khach hang va phan dau vugt
xa hon mong doi ctia khach hang, dong gép cho
su thanh céng bén viing ctia té chtic.
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Viét Nam dugc danh gia 1a mot thi truong
ndng dong thu hit cdc nha dau tu va tiéu dung.
Tai Viét Nam xu huéng thu nhap ctia ngudi dan
ngay cang cai thién, mang dén nhiéu co hoi cho
cac nha ban 1é trong va ngoai nudc. Nhiéu hinh
thiic cung cip dich vu ban 1é da dugc phat trién
nhu trung tam thuong mai, siéu thi, ctia hang
tap hoa, clia hang tién lgi, chg truyén thong...
dang tang trudng nhanh chéng, déng gép vao
tang truong GDP qua cac nam. Theo thong ké
cua Bo Cong thuong (2022), s6 lugng siéu thi,
trung tdm thuong mai trong giai doan 2010-
2021 ctia ca nudc tang trudng nhanh chong, tu
95 trung tam thuong mai va 567 siéu thi da tang
1én 254 trung tdm thuong mai va 1.167 siéu thi,
ddc biét, la cac ctia hang tién 1gi, ngoai hé thong
phan phéi hién dai, con cé 8.517 chg truyén
thong dang phuc vu nhu cidu mua sam cua
ngudi dan (Tong cuc Thong ké, 2022). Do do,
su canh tranh gitia cac chg truyén thdong, trung
tam thuong mai, siéu thi, ctia hang tién lgi...
ngay cang gay gat, da tao ra nhiing co hdi va
thach thuc cho cac doanh nghiép ban 1é trong
bdi canh hién nay. D€ ton tai va phat trién, cac
t6 chiic ban 1é ndi chung va siéu thi ndi riéng
phédi ndm bét dugc cdm nhén cua khach hang
doi véi chat lugng dich vu ctia siéu thi, tit d6 c6
nhiing cai tién pht hgp d€ dap ung va dap ting
vugt nhu cdu va mong dgi ctia khach hang.

Khu vuc ban dao Ca Mau la mot thi truong
tiéu dung tiém nang, khi muc s6ng clia nguoi
dan ngay cang dugc cai thién va siéu thi 1a mot
trong nhiing kénh mua sam dugc khach hang
tin tudng va tiéu dung, diéu do doi hoi cac nha
kinh doanh siéu thi khong ngling quan tdm
dén chat lugng dich vu trong qua trinh phuc vu
khéch hang. Hoa cling v6i xu hudng phat trién
cua nganh ban 1, cac siéu thi trén dia ban nhu
siéu thi Co.opmart, siéu thi WinMart, Ctia hang
Bach Hoa Xanh,... khong ngling md rong thi
trudng song song do6 cac siéu thi khong ngling
duy tri va nang cao chat lugng dich vu nham
phuc vu nhu cdu tiéu diing ctia ngudi dan. Xuat
phat tu co s& ly ludn d6, nghién ctiu dugc thuc
hién nham muc dich xem xét chat lugng dich
vu siéu thi dudi goc do ctia nguoi tiéu dung va
xem xét moi quan hé gitia chat lugng dich vu
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siéu thi, sy hai long va long trung thanh cta
khach hang d€ tim ra nhiing thanh phéan nao
cua chét lugng dich vu gép phén dang ké vao
viéc ndng cao sy hai long va long trung thanh
cta khach hang d6i véi dich vu siéu thi trén dia
ban ban dao Ca Mau.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctiu

2.1. Méi quan hé giiia chdt lugng dich vu, sy
hai long va long trung thanh

Maéi quan hé gitia chat lugng dich vu, su
hai long va long trung thanh ctia khach hang
da thu hat dugce sy quan tdm 16n cua cac nha
nghién ctu trong linh vic quan ly va ti€p thi
dich vu (Nguyen, 2017). Nhiéu nghién ctiu da
diéu tra mai lién hé gitia cac bién nay trong cac
béi canh khac nhau. Mdac du méi quan hé gitia
cac cdu truc nay doi khi giy ra nhiing van dé
gdy tranh cai, nhung ngudi ta déu dong y rang
long trung thanh ctia khach hang cé thé dat
dugc bang su hai long cta khach hang, diéu nay
c6 dugc tu chat lugng dich vu cao (Martinelli
& Balboni, 2012) trich trong Nguyen (2017).
Trong moi trudng ban 18, chat lugng dich vu da
dugc chling minh 1a c6 tac dong tich cuc dén sy
hai long ctia khach hang, trong khi sy hai long
cta khach hang dugc xac dinh la yéu t6 quyét
dinh long trung thanh (Oliver, 1999; Martinelli
& Balboni, 2012; Thenmozhi, 2014). Cling quan
diém, Pham (2006) nghién ctiu méi tuong quan
gitia chat lugng dich vu, su hai long va long
trung thanh ctia khach hang tai cac siéu thi trén
dia ban Thanh phé H6 Chi Minh. Phat hién ctia
tac gia tuyén bd rang chit lugng dich vu va sy
hai long ctia khach hang c6 lién quan tich cuc
dén long trung thanh ctia ngudi mua sam.

Moi quan hé gitia chdt lugng dich vu va sy hai
long ctia khdch hang

Moéi quan hé gitia chat lugng dich vu va su
hai long cta khach hang 1a cht dé dugc cac nha
nghién ctiu dua ra ban luan lién tuc trong cac
thap ky qua (Olsen, 2002; Anh & Tai, 2013),
bén canh do, mét s6 tac gia cho rang gitia chat
lugng dich vu va sy hai long ctia khach hang co6
su trung khép vi thé hai khdi niém nay c6 thé su
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dung thay thé cho nhau (Parasuraman va cong
sy, 1985). Tuy nhién, trong thoi gian qua da
c6 nhiéu nghién ctiu cho thdy chat lugng dich
vu va sy hai long khach hang 1a hai khai niém
phan biét (Parasuraman va cong su, 1993).
Parasuraman va cong su (1993) cho rang, gitia
chat lugng dich vu va sy hai long khach hang
ton tai mot s6 khéac biét, ma diém khac biét co
ban la van dé “nhan qua” va cdc nghién ctu chi
ra rang chat lugng dich vu 1a nguyén nhan dan
dén su hai long ctia khach hang (Habaragoda,
2020; Pham, 2006). Nguyén nhan 1a do chat
lugng dich vu lién quan dén qua trinh cung
cdp dich vu cua t6 chiic, con sy hai long cua
khach hang la trang thai cam xuc sau khi khach
hang st dung dich vu. Trong mdi trudng ban
1¢, chat lugng dich vu da dugc chiing minh la
c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang (Oliver, 1999; Pham, 2006; Martinelli &
Balboni, 2012; Thenmozhi, 2014) va cic nha
nghién ctiu ky vong rang khi chat lugng dich
vu khach hang cam nhén dugc cang cao thi
khach hang cang hai long vé dich vu ctia t6 chiic
(Pham, 2006; Nguyen, 2017). Bén canh do, cac
nha nghién ctiu da xem xét kj cac cau truc chat
lugng dich vu va dong y rang chat lugng dich
vu cao dan dén lgi thé canh tranh va lgi nhuan
Nguyen (2017), diéu d6 dugc ly giai la khi san
phdm va dich vu ctia cong ty dugc khach hang
danh gia cao thi khach hang sé hai long, két qua
la doanh nghiép sé duy tri dugc lugng khach
hang hién tai, qua d6 tao ra lgi thé canh tranh
va lgi nhudn cho doanh nghiép (Nguyen, 2017).
Do d6, nghién ctiu tién hanh kiém tra méi quan
hé gitia chat lugng dich vu siéu thi va sy hailong
cua khach hang doi véi dich vu siéu thi trén dia
ban ban ddo Ca Mau (Gia thuyét 1):

Gid thuyét H: Chdt luong dich vu siéu thi
c6 moi quan hé ciing chiéu véi sy hai long cuia
khdch hang doi vdi dich vu siéu thi trén dia ban
bdan ddo Ca Mau.

Moi quan hé giita chdt lugng dich vu va long
trung thanh ctia khdch hang

Cac nha nghién ctu da tim ra mo6i quan
hé gitia long trung thanh cta khach hang véi
chét lugng dich vu (Zeithaml va cong su, 1988;
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Pham, 2006; Ishaq, 2012; Ha va cong sy, 2015)
va chat lugng dich vu dugc coi la dong luc thuc
ddy long trung thanh cua khach hang (Lai va
cdng sy, 2009). Ngoai ra, nghién ctiu ciing tim
thdy moi tuong quan gitia chat lugng dich vu
va sy hai long ctia khach hang (Cronin va cong
sy, 2000) tii d6 mang lai long trung thanh cta
khach hang (Lai va cong su, 2009) va chat lugng
dich vu gan lién véi thai do cua khach hang d6i
v6i nha cung cap dich vu va y dinh 6 lai véi nha
cung cip (Antén va cdng su, 2007; Aydin &
Ozer, 2005). Trong linh vuc ban 1é ndi chung
va dich vu ban 1é ctia cac siéu thi ndi riéng, long
trung thanh cta khach hang déi véi dich vu siéu
thi n6i 1én xu huéng ctia khach hang tiéu dung
thuong hiéu d6 va ldp lai hanh vi nay (Pham,
2006). Do vay, thuong hiéu nao tao dugc long
trung thanh ctia khach hang cang cao thi lgi
nhudn dem lai cho cong ty cang cao. Khi khach
hang danh gia tot vé chat lugng dich vu cta siéu
thi, thi moi quan hé gitia khach hang va siéu thi
tré nén gian bo hon, cu thé, Zeithaml va cong su
(1996) dugc trich trong Pham (2006) lap luan
rang néu khach hang danh gid chét lugng dich
vy ctia mot cong ty tot thi ho sé c6 xu hudng
dé cao cong ty d6, va quan trong hon 1a ho biéu
16 su ua thich clia minh do6i véi cong ty dé hon
nhiing cong ty dich vu khac. Vi vay, ho sé mua
lai, mua nhiéu hon, va cé thé chdp nhén gia cao
ma khong chuyén sang siéu thi khac. Noéi cach
khac, chat lugng dich vu siéu thi dugc xem la
mot trong nhiing yéu té dé xac dinh gia tri dich
vu va tao ra lgi thé canh tranh cho siéu thi, dé
thu hat khach hang va gia tang thi phan (Pham,
2006). M6i quan hé nay dugc tim thdy tuong tu
6 cac nghién ctu phan tich moéi quan hé gitia
chat lugng dich vu tai cac ctia hang ban 1é véi
long trung thanh ctia khach hang déi véi ctia
hang (Jain & Aggarwal, 2016). Do do, nghién
ctu tién hanh kiém tra méi quan hé gitia chat
lugng dich vu siéu thi va long trung thanh cua
khach hang d6i véi dich vu siéu thi trén dia ban
ban ddo Ca Mau (Gia thuyét H.):

Gid thuyét H : Chdt lugng dich vu siéu thi c6
maoi quan hé cung chiéu vdi long trung thanh cua
khdch hang doi vdi dich vu siéu thi trén dia ban
bdan ddo Ca Mau.
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Moéi quan hé giita sy hai long va long trung
thanh cua khdch hang

Cac nghién ctiu trudc day cho thdy su hai
long ctia khach hang la yéu t6 quan trong giai
thich long trung thanh ctia khach hang (Jones
& Suh, 2000 trich trong (Pham, 2006), cu thé,
khach hang cang hailong thi cang c6 y dinh mua
lai va gi6i thiéu véi ngudsi khac vé san phdm/
dich vu/cong ty ma ho hai long (Olsen, 2002;
Thomas, 2013). Nguyén nhan la do khi khach
hang théa man thi khach hang sé c¢é xu huéng
st dung dich vu nhiéu va thuong xuyén hon
nhiing khach hang khong théa man va ho cé
xu huéng ti€p tuc mua, st dung va con truyén
miéng vé dich vu d6 cho nhiing ngudi quen
(Zeithaml va cong su, 1996) trich trong (Pham,
2006; Thomas, 2013). Trén co s6 do, nghién ctiu
dé ra gia thuyét nhu sau (gia thuyét H,):

Gid thuyét H : Sy hai long ctia khdch hang cé
moi quan hé cung chiéu vdi long trung thanh ctia
khdch hang doi vdi dich vu siéu thi trén dia ban
bdn ddo Ca Mau.

2.2. M6 hinh nghién ciiu dé xudt

Thang do chat lugng dich vu ban 1é da dugc
kiém tra béi moét s6 nghién ctiu (Dabholkar va

Su hai léng
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cdng su, 1996; Chernetskaya & Xiao, 2010; Anh
& Tai, 2013; Nguyen, 2020). Do d6, nghién ctiu
hién tai nhdm muc dich tng dung thang do
RSQS cua Dabholkar va cong su (1996) dé danh
gia chat lugng dich vu ban 1é ctia cac siéu thi &
khu vyc ban dao Ca Mau. Ngoai ra, nghién ctiu
cing kham pha mdi quan hé gitia chat lugng
dich vu ban € tai cac siéu thi véi sy hai long
va long trung thanh cta khach hang khi mua
sam tai cac siéu thi trén dia ban ban dido Ca
Mau. Nghién ctiu ké thtia thang do RSQS ctia
Dabholkar va cong su (1996) gom 5 thanh phan
v6i 28 bién quan sat d€ do luong khai niém chdt
luong dich vu ban Ié, thang do ctia Oliver (1997)
gom 5 bién quan sat dé€ do luong khai niém sy
hailong ctia khdch hang va thang do ciia Lam va
cong su (2004) gom 5 bién quan sat dé€ do luong
khai niém long trung thanh cua khdch hang khi
mua sam tai cac siéu thi trén dia ban ban dao
Ca Mau (gom 3 tinh Soc Trang, Bac Liéu va
Ca Mau). Nhu vay, mo6 hinh nghién ctiu gém 3
thanh phan véi 38 bién quan sat nham kiém tra
danh gia chat lugng dich vu ban 1€ cta cac siéu
thi trén dia ban ban dao Ca Mau duéi goc do
ctia khach hang (xem hinh 1).

Chét lvong
dich vu ban lé

Long trung thanh

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuat (Pham, 2006)

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nghién ctiu tién hanh khao sat khao sat
khéch hang da va dang mua sdm tai cdc siéu thi
trén dia ban ban dao Ca Mau. Nghién ctiu dugc
tién hanh qua 2 giai doan: nghién ctiu so bd va
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nghién ctu chinh thtc. Nghién ciiu so by su
dung phuong phap dinh tinh nhdm diéu chinh
mo hinh thang do pht hgp véi boi canh nghién
ctiu. Ky thuét thao ludn nhém dugc thuc hién
nham kiém tra tinh dé hiéu ctia thang do dung
dé do luong khdi niém nghién ctu. Két qua
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nghién ctu dinh tinh cho thdy, mé hinh thang
do gom 3 thanh phan va 38 bién quan sat dai
dién cho cac chi s6 can dugc phén tich trong
nghién ctu. Nghién ciiu chinh thiic st dung
phuong phap nghién ctiu dinh lugng dé do
luong, kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu
ve su tac dong cta chat lugng dich vu ban 1é
dén sy hai long va long trung thanh cua khach
hang khi mua sam tai céc siéu thi trén dia ban
ban dao Ca Mau.

Nghién ctiu tién hanh khao sat khach hang
da va dang mua sam tai cac siéu thi trén dia ban
ban dao Ca Mau, bao gém siéu thi Co.opmart,
siéu thi Winmart va Clia hang Bach héa xanh.
Day la chudi cac siéu thi dugc dong dao ngudi
dan trén dia ban ban ddo Ca Mau tin dung va
thuc hién hanh vi mua sam. Theo thong tin
cong bd vé so lugng siéu, hién trén dia ban tinh
Sé6c Trang c6 01 siéu thi Co.opmart, 01 siéu thi
Winmartva 27 Ctiahang Bach héa xanh; diaban
tinh Bac Liéu ¢6 01 siéu thi Co.opmart, 01 siéu
thi Winmart va 19 Ctia hang Bach héa xanh; va
dia ban tinh Ca Mau c¢6 01 siéu thi Co.opmart,
01 siéu thi Winmart va 32 Ctia hang Bach hoa
xanh (t6ng hgp ctia tac gia, 2023). Nghién ctiu
st dung ky thuit chon mau phén tdng va chon
mau thudn tién d€ gui ban khao sat online dén
doi tugng khao sat qua Email va cac phuong
tién xa hoi nhu Zalo, Facebook. Téng s6 mau
thu dugc la 380 mau, loai 20 mau khong dat
yéu cdu (chu yéu la khu vic mua sam cua khach
hang nam ngoai 3 tinh thudc dia ban ban dao
Ca Mau (So6c Trang, Bac Liéu va Ca Mau), con
lai 360 mau dat yéu cdu dugc tac gia tién hanh
danh gia do tin cay thang do (kiém dinh d¢ tin
cay Cronbach alpha), phan tich nhan t6 kham
phé EFA, phan tich nhéan t6 khang dinh CFA
va do luong két qua nghién ctiu thong qua mo
hinh cdu trac tuyén tinh SEM dya trén két qua
xt ly s6 liéu thong ké thong qua phan mén SPSS
22.0 va AMOS 24.0.

4. Két qua nghién ciiu
4.1. Két qua nghién citu
Mau diéu tra

Dii liéu dugc thu thap ti ngay 10/06/2022
dén ngay 15/07/2022, nghién ctiu st dung ky
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thuat chon mau phén tang va chon mau thuan
tién dé€ gui ban khao sat online dén déi tugng
khao sat qua Email va cdc phuong tién xa hoi
nhu Zalo, Facebook. Téng s6 mau thu dugc la
380 mau, loai 20 mau khong dat yéu cau (chu
yéu la khu vuc mua sam ctia khach hang nam
ngoai 3 tinh thu¢c dia ban ban dao Ca Mau
(S6c Trang, Bac Liéu va Ca Mau), cudi cung
360 ban hoan tat dugc st dung (dat tilé 94,7%).
Trong dé c6 37,2% khach hang dén ti tinh Soc
Trang, 35% khach hang thuc tinh Ca Mau va
27,8% khach hang thudc tinh Bac Liéu. Trong
tong s6 360 khach hang c6 62,5% khach hang
ntd va 37,5% khach hang nam la nam. Khi mua
sam tai siéu thi, phan 16n khach hang c6 do
tudi tti 30-50 tudi (chiém 42,2%) tiép dén la do
tudi ti 18-30 tudi (chiém 29,7%) con lai 28,1%
khéach hang c6 d¢ tudi 16n hon 50 tudi va nho
hon 18 tudi (1an lugt 1a 15,8% va 12,2%). Phan
16n khach hang c6 trinh do tu trung cdp, cao
dang, dai hoc va sau dai hoc (chiém 77,2%) v6i
thu nhéap trung binh mot thang phén l6n tu 4
dén dudi 15 triéu dong/thang (chiém 84,7%).
Vé khia canh s6 1an di siéu thi trong mot tuan,
€0 46,4% khach hang ghé siéu thi t6i dala 7 lan/
tudn, 27,5% khach hang ghé siéu thi t6i da la
14 lan/tuan va 26,1% la 16n hon 14 lan/tuan
(nguon: Két qud xui ly dii liéu ctia tdc gid, 2022).

Két qud kiém dinh d¢ tin cdy thang do

Trong xu ly so bo thang do, cac thang chat
lugng dich vu ban 1¢ (RSQS), su hai long va
long trung thanh cta khach hang déu dat yéu
cau vé do tin cay Alpha. Riéng d6i véi thanh
phan do luong thdi do lich su cia nhan vién, c6
3 bién quan sat 14n lugt biloai do c6 hé s6 tuong
quan bién téng nho hon 0,3 (CH2, CH6, CH4)
va thanh phan sy hai long ciia khdch hang, ¢6 01
bién quan sat biloai (SATIS4) do c6 hé s6 tuong
quan bién t6ng nho hon 0,3. Két qua phén tich
do tin cay thang do, mo hinh c6 3 thanh phan
v6i 34 bién quan sat dugc st dung dé€ phan tich
EFA & budc tiép theo. Két qua phén tich EFA
cho mo6 hinh nghién ctiu, két qua c6 4 bién quan
sat ¢ trong s6 nho, khong dat yéu cau nén lan
lugt bi loai (bién IC2, PO5, LOY4, LOY2), 30
bién con lai trich thanh 7 nhém nhan t6 dugc
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rut trich tai eigenvalue 1a 1,101 véi tong phuong
sai trich dugc 1a 55,14% (Nguon: két quad xui ly
du liéu cua tdc gid, 2022). Cac bién quan sat nay
dugc dung dé€ kiém dinh trong phan tich CFA
tiép theo.

Kiém dinh mé hinh nghién ciiu

Két qua CFA cta m6 hinh do luong moéi
quan hé¢ gitia chat lugng dich vu ban 1é, sy hai
long va long trung thanh ctia khach hang dugc
trinh bay (xem Phu luc online).

M6 hinh c6 384 biac tu do. Két qua phan

tich CFA cho thdy m6 hinh nay thich hgp
v6i dit liéu thi truong (Chi-square = 563,994;
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df = 384; p = 0,000; Chi-square/df = 1,464 < 2;
GFI=0,908; TLI =0,959 > 0,9; CFI = 0,964 > 0,9;
va RMSEA = 0,036 < 0,08). Két qué nay khéing
dinh tinh don nguyén ctia cac khai niém nghién
ctiu. Bén canh do, cac trong s6 ctia thang do
déu dat yéu cau. Thang do chat lugng dich vu
ban [é c6 trong s6 nhé nhat la 0,66 (thanh phan
chinh sdch). Vi vay, ba thang do nay dat dugc
gia tri hoi tu. Ngoai ra, két qua CFA cho thay
moi quan hé gitia cac khai niém nghién ctiu déu
khac 1 (xem bdng 2). Nhu vay, cac khai niém
chadt lugng dich vu bdn 1é, su hai long, long trung
thanh ctia khach hang dat gia tri phan biét.

Bang 2. H¢ s6 tuong quan gitia cac khai niém trong mo hinh nghién ctu

H¢ s0 tuong quan (correlations) Udclugng  SE CR p-value
SAT <--> RSQS 0,599 0,042 22,629 0,000
LOY <--> RSQS 0,769 0,034 28,599 0,000
SAT <--> LOY 0,539 0,045 21,463 0,000

Do tin cdy tong hop ctia khai niém chat
lugng dich vu ban 1é 1a 0,769 vé6i phuong sai
trich dugc 42,1%; cua khai niém sy hai long
khach hang la 0,838 v6i phuong sai trich dugc
la 56,4%; va cta khdi niém long trung thanh
khach hang la 0,821 v6i phuong sai trich dugc
1a 60,5%. Két qua nay cho thdy cac thang do ctia

cac khai niém nghién ctiu déu dat yéu cau veé gia
tri va do tin cay, trit khai niém chat lugng dich
vu ban 1é c6 phuong sai trich con hoi thap, tuy
nhién, muic chénh léch nay khong qua 16n vi thé
khéi niém chat lugng dich vu ban 1é van dugc
chap nhén la dat yéu ciu (xem bang 3).

Bang 3. Bang tom tat két qua kiém dinh thang do m6 hinh nghién ctu

. P Doi tin cay Phuon iy
Eil;rll Thanh phan (Sl:)l:lie::,l ¢ Cronbach’S Téng sai tricfgl t(i;a
Alpha hgp (%)
Chat luong dich vu ban 1& (RSQS) 5 0,761 0,769 42,1 Pat
Cac khia canh vat Iy (PA) 6 0,886 0,887 56,7 yéu
Tin cdy (RE) 5 0,864 0,865 56,3 cat
Tuong tac ca nhan (PI) 5 0,841 0,842 51,6
Giai quyét van dé (PS) 3 0,809 0,810 58,6
Chinh sach (PO) 4 0,802 0,803 50,6
Su hai long ctia khach hang (SAT) 4 0,836 0,838 56,4
Long trung thanh ctia khach hang (LOY) 3 0,819 0,821 60,5
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Nhu vdy, cac thang do ctia mo hinh nghién
ctu la phu hgp véi diéu kién va boéi canh cuaa
nganh ban 1é & Viét Nam.
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Két qua phan tich mé hinh SEM

St dung mo hinh cu tric tuyén tinh SEM dé
phan tich anh hudng chat lugng dich vu ban 1é
va su hai long dén long trung thanh cta khach
hang, két qua trong hinh 3 va bang 4.

Bang 4. Kiém dinh gia thuyét nghién ctu

. . Trong sd .
Gia thuyét nghién ciu - - SSE C.R P-value Kétluan
Chua chuan héa Da chuin héa
H,: RSQS > SAT 1,04 0,599 0,153 6,784 0,000 Chap nhan
H,: RSQS > LOY 1,408 0,695 0,208 6,781 0,000  Chap nhan
H,:SAT > LOY 0,144 0,123 0,079 1,829 0,067 Chap nhan

Két qua cho thdy chatlugng dich vu ban 1é ¢
tac dong (duong) dén sy hai long va long trung
thanh cua khach hang, bén canh dé nghién
ctiu cting chi ra rdng su hai long c6 tic dong
(duong) dén long trung thanh ctia khach hang.
Két qua nay la dang tin cdy v6i phép kiém dinh
Boostrap véi N=1000.

4.2. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Két qua nghién ctiu cho thdy, khach hang
trén dia ban ban dao Ca Mau danh gia cao chat
lugng dich vu cuia cac siéu thi, két qua 1a ho hai
long va sdn sang thuc hién hanh vi mua sdm tai
siéu thi trong thoi gian t6i. Bén canh dd, nghién
ctu chi ra rdng chdt lugng dich vu siéu thi c6
tac dong truc tiép va gian ti€p (cung chiéu) dén
long trung thanh ctia khdach hang, mo6i quan hé
gian ti€p dugc trung gian thong qua yéu t6 sy
hai long cua khdch hang, diéu nay dugc minh
hoa trong cac mdi quan hé dugc xem xét, cu
thé la, chét lugng dich vu siéu thi cé tic dong
rat manh dén long trung thanh va su hai long
cua khach hang, thém vao do, su hai long c6
tac dong tuong doi dén long trung thanh (xem
bdng 3). Ca 3 gia thuyét déu dugc chdp nhan va
c6 y nghia thong ké (p < 0,10). Diéu nay ngu
y, khia canh chat lugng dich vu ctia siéu thi la
nhén t6 quan trong quyét dinh dén sy hai long
va long trung thanh cua khach hang, bén canh
do, khi khach hang hai long khach hang sé c6
y dinh trung thanh véi siéu thi. Cu thé, hé s6
hoéi quy cua chét lugng dich vu siéu thi doi véi
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su hai long cua khach hangla 1,04, diéu nay c6
nghia la khi cac di€u kién khac khong thay déi,
khi chét lugng dich vu siéu thi ting 1 don vi thi
su hai long ctia khach hang ting 1,04 don vi;
tuong tu nhu véy, khi chat lugng dich vu siéu
thi tang 1 don vi thilong trung thanh ctia khach
hang tang 1,408 don vi. Va nhu ky vong, su hai
long ctia khach hang déng vai tro trung gian,
diéu ti€t moi quan hé gitia chat lugng dich vu
siéu thi va long trung thanh ctia khach hang, cu
thé khi cac diéu kién khach khdong déi, hai long
cta khach hang ting 1 don vi thi long trung
thanh cua khach hang ting 0,144 don vi.

Két qua nghién ctiu nay dugc tim thay tuong
tu & nghién ctiu cta Pham (2006) da thuyc hién
mot nghién ctu nham danh gia chat lugng
dich vy, sy thda man, va long trung thanh cta
khach hang siéu thi tai TPHCM va tac gia da
chi ra rang chdt lugng dich vu cé dnh hudng
rdt manh dén sy théa man cua khdch hang va
tuong doi doi véi long trung thanh, va su thoa
man cd tac dong tuong doi doi véi long trung
thanh doi véi siéu thi. So véi nghién ctu cta
Pham (2006) vGi boi canh la cac siéu thi trén
diaban Thanh ph6 H6 Chi Minbh, thi d6i véi dia
ban ban Bao Ca Mau, chat lugng dich vu siéu
thi c6 tac dong manh doi véi long trung thanh
ctia khach hang va tiép theo la tac dong manh
dén su hai long ctia khach hang. Mot phan
dugc ly giai la do, trong nghién ctiu ctia Pham
(2006), tac gia da hi¢éu chinh thang do RSQS
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ctia Dabholka va cong su (1996) va hinh thanh
bo thang do chat lugng dich vu siéu thi (thang
do dugc xem la khd tuong dong véi thang do
ctia Dabholka va cong su (1996). Su khac biét
nay c6 thé la nguyén nhan dan dén thi tu mtc
do tac dong cua chdt lugng dich vy do6i véi sy
hai long va long trung thanh cua khach hang
la khac nhau gitta hai nghién ctu. Két qua
nay ciing dugc tim thdy tuong ty trong mot
s6 nghién ctiu tim hiéu moi quan hé gitia chét
lugng dich vu ban 1é va long trung thanh cua
khach hang (Ha va cdng sy, 2015; Alam, 2018)
va mdi quan hé¢ gitia chat lugng dich vu ban 1é
va sy hai long ctia khach hang (Ushantha va
cong su, 2014; Habaragoda & Wathsala, 2021),
cac nghién ctiu déu chira rang, chatlugng dich
vu ban [é 1a yéu t6 quyét dinh long trung thanh
ctua khach hang va 1a yéu t6 tac dong manh
dén su hai long ctia khach hang khi mua sam
tai cac kénh ban 1é nhu céc siéu thi. Bén canh
do, moi quan hé gitia chat lugng dich vu va
long trung thanh ctia khach hang dugc trung
gian diéu tiét thong qua su hai long cua khach
hang, nghién ctiu nay cé két qua tuong dong
v6i nhiéu nghién ctiu (Pham, 2006; Gobiraj &
Balasundaram, 2011) cac nghién ctiu déu chi
ra rang sy hai long ciia khdch hang c6 tac dong
tuong doi dén long trung thanh cua khdch
hang d6i véi dich vu ban 1é cua cac ctia hang.

Nhu vay, két qua ctia nghién ctiu phu hgp
va da d¢ tin ciy d€ kiém dinh méi quan hé gita
chét lugng dich vu siéu thi, sy hai long va long
trung thanh ctia khach hang trong béi canh tiéu
dung ctia Viét Nam. Két qua nghién ctiu nay
tao co hodi cho cac siéu thi nhan dién cac vin
dé vé chat lugng dich vu bang cach phén tich
dit liéu & cép do tong thé va cac khia canh dé
cac siéu thi c6 thé tap trung ngudn luc nham
cai thién nhiing khia canh dac biét yéu kém
trong dich vu ctia minh. Duya trén cac két qua
thu dugc, ro rang la mo hinh nay hé trg t6t cho
nghién ctu thuc nghiém, do dé, nghién ctiu cé
thé két luan rang tdt ca 5 khia canh ctia thang
do danh gia chat lugng dich vu ban 1é cung véi
moi quan hé gitia chat lugng dich vu ban 1é, su
hai long va long trung thanh ctia khach hang
dugc thu nghiém la phu hgp d€ do luong chat
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lugng dich vu ctia cac t6 chic ban 1é, dic biét
1a trong cdc siéu thi, trung tim mua sam va ctia
hang tién lgi. Diéu nay dugc minh hoa thong
qua két qua do luong chat lugng dich vu siéu
thi trén dia ban ban ddo Ca Mau. Bén canh dé,
di vao chi tiét tac gia da tién hanh tim hiéu sau
thi ty muic do tac dong ctia chat lugng dich vu
siéu thi doi véi sy hai long va long trung thanh
cta khach hang, két qua nghién ctiu cho thay:
khi mtic séng cua ngudi din dugc nang cao,
ngudi dan dac biét quan tdm dén chat lugng
dich vu cua céac t6 chtc ban 1é, nguyén nhan
la do, ngudi dan dat niém tin vao noi ho mua
hang, ho tin rang noi ho thuc hién hanh vi mua
hang sé cung cép cho ho cac san phidm va dich
vu c6 chat lugng va khi hang héa va dich vu cua
siéu thi dap ting dugc nhu cau cta ho va khi ho
hai long véi chét lugng dich vu siéu thi thi ho
sé c6 xu hudng lap lai hanh vi mua sam va gidi
thiéu dén nguoi khac ti€p nhan va st dung dich
vu noi ma ho danh gia cao (nguon: phong vin
chuyén sdu cua tdac gid, 2022).

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

Nhan thtic cta khach hang doi véi chat
lugng dich vu siéu thila cht d€ dugc cac siéu thi
ddc biét quan tam trong qua trinh kinh doanh,
nguyén nhan la do thi truong ban 1€ c6 su canh
tranh gy gat gitia cac nhom ap luc canh tranh
trong nganh, diéu tao ra nhiing thach thtc to
16n cho cac siéu thi trong viéc tao dung va duy
tri loi thé canh tranh ctia minh. Trong nghién
ctiu dang dugc thao luan, nghién ctu ly thuyét
va thuc nghiém da dugc thuc hién d€ do luong
cac thugc tinh va khia canh cua chét lugng dich
vy, sy hai long va long trung thanh cua khach
hang nhdm hiéu r6 hon vé hoat dong kinh
doanh siéu thi trén dia ban ban dao Ca Mau.
Céc phat hién cho théy rang 05 khia canh cta
dich vu chét lugng, ba khia canh ctia sy hai long
cta khach hang va ba khia canh ctia long trung
thanh cua khach hang da tao ra su khac biét
dang k& d6i v6i nhén thiic cta khach hang vé
dich vu siéu thi trén dia ban dao Ca Mau.
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Két qua nhidn manh rang, trong bdi canh
tiéu dung cta khu vyc ban dao Ca Mau, long
trung thanh ctia khach hang bi anh hudng béi
chat lugng dich vu va sy hai long ctia khach
hang, bén canh do, chat lugng dich vu siéu thi
c6 anh huéng manh nhat dén long trung thanh,
tiép dén la sy hai long ctia khach hang, nghia
la, khach hang danh gia chét lugng dich vu ctia
siéu thi cang cao thi khach hang cang hai long
va cang trung thanh véi siéu thi. Két qua nay
da tiét 16 mot s6 cach mdéi d€ cac nha diéu hanh
siéu thi xac dinh va cai thién cac khia canh chat
lugng dich vu d€t6i da hoa sy hailong ctiakhach
hang va sau d6 ting long trung thanh ctia khach
hang d6i véi dich vu siéu thi. Diéu nay ham y
rang, cac nha kinh doanh siéu thi nén c6 gang
cai thién chat lugng dich vu ctia minh, nguyén
nhan 1a do, chét lugng dich vu siéu thi cang
dugc dam bao thi khach hang cang hai long va
cang c6 y dinh quay tré lai mua hang ciing nhu
gidi thiéu véi ngudi khac, két qua 1a cac siéu thi
sé duy tri kha nang canh tranh ctia minh trong
moi truong kinh doanh toan ciu néi chung va
khu vuc ban ddao Ca Mau noi riéng.

5.2. Ham y quadn tri

Két qua ctia nghién ctiu cho thay chét lugng
dich vu siéu thi c6 moi lién hé chit ché véi su
hai long ctia khach hang va hanh vi tiéu dung
trong tuong lai ctia khach hang vé y dinh ghé
thdm, mua hang va giéi thiéu siéu thi cho gia
dinh va ban be, dong nghiép,.... Tat ca cac
khia canh co ban ctia chat lugng dich vu dong
mot vai tro quan trong trong viéc xdy dung su
hai long va long trung thanh ctia khach hang
(ho c6 nhiéu kha nang quay lai siéu thi hon va
tham chi nhiéu kha nédng sé giéi thiéu dich vu
cua siéu thi cho nhiing ngudi khac) va cam két
nay ctia khach hang cho phép cac siéu thi canh
tranh hiéu qua trén thi trudng. Do vay, dé ning
cao su hai long va long trung thanh ctia khach
hang doi véi chat lugng dich vu siéu thi, ham y
cac nha kinh doanh siéu thi can quan tdm dén
cac khia canh cung ting dich vy, cu thé:

Khia canh vt ly: Co s6 vat chat sach sé, gon
gang, trong hién dai va hap dan véi cach bo tri
siéu thi thuan tién cho phép khach hang tim
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thay nhiing gi ho cdn va di chuyén dé dang.
Ngoai ra, siéu thi can chu y dén trang tri noi
that, khu vuc trung bay hang hoa, sap xép hang
héa, khu vuc nha vé sinh, phong thu do,...vi
cac hinh anh thé hién bén ngoai cua siéu thi sé
thu hut cai nhin tt khach hang (nhiing nguai
c6 thi giac hai hoa, dé tiép thu hinh anh va tinh
thdm my), va do d6, cac khia canh nay gép phan
thé hién hinh anh thuong hiéu ctia siéu thi, gop
phan thu hut nguoi tiéu dung lan dau tién budc
vao siéu thi va ¢ thé mua hang hodc gidi thiéu
siéu thi cho nguoi khéc.

Tin cdy: Cac dich vu dugc cung cdp mot cach
dang tin cdy bang cach thuc hién tit ca cac loi
htia v6i khach hang, thuc hién moi viéc ngay tu
dau ma khoéng mac sai s6t nao va ludén co san
hang hoéa khi khach hang muén. D€ lam dugc
diéu nay, mot mat, nhan vién siéu thi nén dugc
trang bi nhiing kién thuic cin thiét vé sin phdm
vi sé la mot su that vong d6i véi khach hang néu
ban than nhan vién khong biét nhiéu vé hang
ton kho cta chinh siéu thi, mét khéc siéu thi
phai ludn c6 san hang hoa khi khach hang can.

Tuong tac cd nhdan: Nhan vién siéu thi lich sy,
htiu ich, hiéu biét v6i kha ning tao niém tin cho
khach hang moi lic trong moi hoan canh cta
qua trinh tuong tac véi khach hang. Diéu nay
ngu y, nhan vién siéu thi nén luu y rang can c6
mot ranh gidi gitia viéc hitu ich va phién phic,
do d6, nhan vién can dugc dao tao dé€ biét cach
tré nén than thién ma khong lam phién khach
hang dén miic khién khach hang bo di. D€ lam
dugc diéu nay, ham y siéu thi can dam bao luon
c6 du nhén vién (nhting nguoi da dugc dao tao
ky ludng, da dugc ching minh la c6 dt nang luc
va du chuyén nghié¢p trong giao dich véi khach
hang) d€ moi bat ct khi nao c6 thé, nhéin vién
thé hién dugc vai trd cia minh, tao cho khach
hang cam thdy an toan khi mua sdm, cam thay
dugc ton trong va ludn dugc phuc vu khi khach
hang cén, vi diéu do6 sé cho phép khach hang
thuong xuyén xay dung mdéi quan hé gin bo véi
nhiing nhén vién nay va moi khia canh trong
viéc tuong tac véi khach hang déu mang lai co
hoi tao ra nhiéu gia tri hon cho khach hang.
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Gidi quyét vdn dé: Bat ky khiéu nai hoac van
dé nao ctia khach hang déu dugc siéu thi, nhan
vién ctia siéu thi giai quyét ngay lap tic, tan tinh
va chuyén nghiép. Diéu nay ngu y, cac siéu thi
nén linh dong trong xti ly cac giao dich nhan trd
lai hodc ddi hang thong qua chinh sich “hang
da ban dugc tra lai hodc ddi lai trong thai gian
quy dinh”, ngoai ra, khach hang con rat mong
dgi nhén vién siéu thi xt ly cac khi€u nai ctia ho
mot cach chuyén nghiép, vi diéu nay chac chan
c6 thélam hailong khach hang dong thoi tao 4n
tugng tot vé siéu thi trong tam tri khach hang.

Chinh sdch ctia siéu thi: Chinh sach cta siéu
thi dap ing nhu ciu cua khach hang nhu kinh
doanh hang hoéa chét lugng cao, cé gi¢ hoat
dong thudn tién va cac tuy chon thanh toan tin
dung, dugc dit tai cac dia diém dé ti€p can ¢4 16i
dau xe, phat hanh thé gidm gia hodc thé thanh
vién,... nguyén nhan la do khach hang rat nhay
cam v6i cac chién lugc, quy trinh va nguyén
tac huéng dan ma siéu thi van hanh. Cu thé,
khach hang chon siéu thi d€ mua sam hang héa
vi khach hang dét niém tin vao ngudn goc ctia
hang héa trong siéu thj va khach hang an tdm
1a siéu thi sé cung cap hang hoéa c6 chat lugng
cao hon so v6i cac clia hang ban 1é khong c6
thuong hiéu khac. Bén canh do, khach hang rat
nhay cam véi thoi gian hoat dong, vi tri ctia siéu
thi va cac tiy chon thanh todn khi mua hang,...
va day la co hoi d€ siéu thi hoat dong tét trong
khu vuc kinh doanh ctia minh. Nguyén nhan la

Tai liéu tham khao
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do, vi tri cua siéu thi dugc dat trong cac khu vuc
c6 dong dan cu, khach hang da phan la nguoi
di lam do do, thoi gian hoat dong cta siéu thi
dugc xem la thudn tién d€ khach hang mua sam
hang hoéa va st dung dich vu cua siéu thi. Mdt
khac, khach hang ctia siéu thi danh gia cao cac
tuy chon thanh todn vi hau hét nhiing nguoi
mua sam cua siéu thi c6 do tudi ti 18-50 tudi,
day la nhom khach hang da phéan st dung dong
thoi ca tién mat va thé tin dung d€ mua hang.
Thém vao do, bai dau xe la diéu t6i quan trong
vi nhin chung khach hang di chuyén bang xe 2
banh va thich dén khu vuc dong dén cu ¢ cung
cap bai dau xe, chinh sach nay sé thuan tién cho
khach hang tham quan va mua sam tai siéu thi.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Nghién ctiu chi tip trung vao danh gia chat
lugng dich vu siéu thi, viéc lya chon cac hinh
thtic ban 1é dugc dé cap nén dugc mé rong sang
cac ctia hang ban 1é khac nhu dai siéu thi, trung
tam thuong mai, ctia hang bach hda,... Ngoai
ra, cac cudc khao sat dugc thuc hién trong
nghién ctu chi lién quan dén nhiing nguoi tra
l6i & dia phuong. Tuy nhién, d€ ting hiéu qua
kinh doanh trong méi trudng toan cdu, cac siéu
thi va cdc td chiic ban 1é khac nén can nhic xem
xét danh gia ctia cac khach hang trong nudc va
ngoai nudc vé chit lugng dich vu siéu thi & thi
truong Viét Nam. Do d6, cac nghién ctiu trong
tuong lai nén dugc thuc hién trong boi canh
tiéu duing cta Viét Nam véi ¢d mau 16n hon.
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