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Phu luc 1. Chét lwong dich vy va chét lwong dich vu ban 1é

Chat luong dich vu 1a mot khai niém triru twong khién cho viéc danh gia tré nén khé khan (Sachdev & Verma,
2004). C6 nhiéu céch tiép can khac nhau, nhin chung, chit lugng dich vu 1a mire d6 dich vy dap tng hoic dap tng
vugt mong doi ciia khach hang va né c6 thé duge dinh nghia 1a sy danh gia cua khach hang vé sy hoan hao hoic
vuot troi cua dich vy (Zeithaml, 1988). Trong linh vuc béan 1, Dabholkar va cong su (1996) cho rang ngudi sir
dung dich vu phan @ng véi trai nghiém mua hang tai cira hang va thyc hién hanh vi mua hang giéng nhu cach ho
phan &ng véi cac quyét dinh tiéu dung san pham. Piéu ndy ngu ¥ rang, thai do cua ngudi tiéu dung ddi véi cia
hang ban Ié phu thugc vao nhiéu yéu té cua cira hang nhu bai dau xe, sy dong duc, chung loai, hanh vi ciia nha ban
lé, twong tac véi nhéan vién phuc vy, thoi gian cho doi,...(Pham, 2006). Bolton va Drew (1991) da nghién cau vai
tro cua nhitng ky vong va trai nghiém trude day cua ngudi tiéu dung trong viéc danh gia chat lugng dich vu va
hiéu suat cung ing dich vu cua cac cira hang ban 1&, két qua nghién ctu cho thiy danh gia cua khach hang dua
trén khac biét gitra trai nghiém dich vy thuc té va mong doi cia ho khi mua hang va viéc danh gia dich vu trong
hé théng bén 1é phu thugc vao trai nghiém cua khach hang tai cira hang va sy sin c6 cua hang héa (Westbrook,
1980).

Nhu vay, chat lugng dich vy 1a sy khéc biét gitra ky vong cua khach hang va nhan thie cia khach hang vé dich vy
thuc té khach hang nhan duoc (Parasuraman va cong su, 1985) va day 1a mot khai niém da chiéu, bao géom nhiéu
khia canh khac nhau (Gummesson, 1991; Lapierre, 2000). Do tinh da chiéu cua ciu trac va cac dic diém doc déo
khac nhu tinh vo hinh, tinh khéng dong nhat va khéng thé tach roi ciia qué trinh san xuat va tiéu dung, viéc do
ludng ciu trac ludn 14 thach thirc va khé khan ddi véi cac nha cung cap dich vu (Parasuraman va cong su, 1985).

Trong md hinh nghién ciru cia Lehtinen va Lehtinen (1982) thi chéat lwong dich vu dugc danh gia dva trén hai khia
canh: qué trinh cung cdp dich vu va két qua cua dich vi. Gronroos (1984), da dé xuit mot cdu triic gdm ba thanh
phan: chdt heong ky thugt, chdt lirong chite ndang va hinh danh, mé hinh nay twong ddi khac véi mé hinh cua
Lehtinen va Lehtinen (1982). Parasuraman va cong su (1985) da khai niém hoa ciu tric cua chét lugng dich vu
thong qua 5 thanh phan, cu thé 12 dé tin cdy, tinh dap img, tinh dam bdo, phwong tién hitu hinh, va sw dong cam.
Khéi niém nay cudi ciing da dan dén sy phét trién caa mot thang do goi 1a “SERVQUAL”, sau dé thang do duoc
sir dung rong rai trong nhiéu bi canh dich vu khac nhau (Parasuraman va cong su, 1988; Gronroos, 1990) va c4c
nghién ctru didu cho thay, véi viéc sir dung SERVQUAL la déng tin cdy va nhat quan trong cac linh vuc nghién
ctru vé dich vu. Boulding va cong su (1993) cho rang, ky vong cia ngudi tiéu ding anh huong dén nhan thic vé
chat lwong dich vu caa ho va anh huéng dén hanh vi du dinh cua ho.

Mic di thang do SERVQUAL di dugc &p dung va sir dung rong réi khi nghién ciu chat lugng dich vy, nhung no
cling bj chi trich vi qua chung chung va nén duoc stra ddi theo cac dich vu khac nhau (Dabholkar va cong su,
1996). Ravichandran va cong su (2010) da thir nghiém thang do SERVQUAL trong cac moéi truong bén Ié khac
nhau va dé xuét rang, cong cu nay cé thé duoc &p dung dé nghién ctu chét lugng trong céc té chirc ban 1é va ho
goi y rang can diéu chinh trong mé hinh SERVQUAL. Nguyén nhan Ia do chat lugng dich vu trong méi truong
ban Ié dwoc cho la khéc véi cac nhém dich vy khac vi cac nha ban I¢ dang kinh doanh dich vy dya trén san pham
hitu hinh (cung cap san pham va dich vu) (Gaur va cong su, 2006; Pham, 2020).

Dé giai quyét nhu cau vé mot cong cu cd thé do luong chinh xac chét lugng tir goc do dich vu cling nhu san pham,
Dabholkar va cong su (1996) di phat trién mot thang do cu thé theo nganh ¢6 tén 14 “Thang do chat luong dich vu
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ban 1¢” - RSQS- bao gom nam thanh phan: Cac khia canh vat 1y, d6 tin cay, twong tic ca nhan, giai quyét van dé
va cac chinh sach (Xem bang 1) va dwoc cac nha nghién ciru sir dung rong réi trong viée do ludng chat lugng dich
vu cua cac cua hang ban Ié nhu siéu thi, trung tim thwong mai, cira hang bach hoa,...(Pham, 2006; Chernetskaya
& Xiao, 2010; Farooqi & Banerji, 2013; Simmers va cong su, 2015; Jain & Aggarwal, 2016; Hasan, 2017; Zia,
2020), két qua 1a thang do RSQS duoc dénh gia la du do tin cay va dugc xem la thang do thich hop trong nganh
ban 1 vi hinh thirc kinh doanh bén 1¢ 1a dang kinh doanh hdn hop vira san pham va dich vu.

Bang 1. Thang do chat lugng dich vu béan I¢ - RSQS

Thanh phan Pinh nghia

Céc khia canh vat ly Dién mao va su tién loi cua cua hang ban lé.

Tin cay Céc nha ban ¢ 1am ding va 1am nhu ho da hia.

Tuong tac ca nhan Nhan vién lich sy va c6 thé tao niém tin cho khéach hang.

Giai quyét van dé Kha ning cta nhan vién trong viéc xu 1y cac truong hop tra lai, trao doi va khiéu
nai cua khach hang. i )

Chinh sach Chinh sach cua cura hang vé bai dau xe, gio hoat dong, chat lwgng hang héa, thé
tin dung.

Ngudn: Dabholkar va cong su (1996)

Nhu vay, m6 hinh cua Dabholkar va cong su (1996) dwoc nhan manh 1a md hinh quan trong dé do luong chét
luong dich vy bén Ié trong nghién ctru nay. Nguyén nhén 1a do, sy thuan tién trong mua sam ciing nhu cach b tri
ctra hang ciing dugc ching minh 1a mét trong nhitng khia canh chit lugng dich vu trong bén I¢ tac dong dén nhan
thire caa khéach hang (Dabholkar va cong su, 1996). Hon nira, Westbrook (1980) nhan thay rang khach hang kha
nhay cam véi cach cac nha ban I¢ giai quyét van dé cua khach hang. Jacoby va cong su (1985) ciing chi ra rang
cac chinh séach t6t vé tra lai hang hoa, trao d6i hang hoa ciing nhu céc tai khoan tin dung va cac khoan phi 12 rat
quan trong ddi voi khach hang. Hon nita, Parasuraman va cong su (1994) ciing dé cap rang méi truong cira hang
bao gom cac thudc tinh moi truong xung quanh, thudc tinh thiét ké va thudc tinh x4 hoi dong vai tro quan trong
trong viéc khach hang danh gia chét lwong dich vu cua céc cira hang ban 1¢. Bén canh dé, cac khia canh chét lwong
dich vu béan Ié khac nhu bai dau xe thuan tién, chat luong hang hoa ciing duoc xem xét trong nghién cuu thuc
nghiém cia Pham (2006). Nhu vay, cac khia canh chat lwong dich vy trong bén 1¢é ¢6 tac dong dén nhan thic cua
khach hang trong qué trinh thuc hién hanh vi sir dung dich vu.

Sy hai 1ong khach hang

Su hai long cua khach hang 1a chia khoa thanh céng cua doanh nghiép trong qua trinh hoat dong kinh doanh va
ciing 1a trong tm cuia cac chwong trinh tiép thi hiéu qua (Oliver, 1999), nguyén nhan Ia do sy thanh céng bén viing
ctia mét t6 chire dat dugc khi td chac thu hat, git duoc 10ng tin cua khach hang va viéc hiéu dugc nhu cau, mong
doi hién tai va tuong lai ctia khach hang dong gop cho su thanh céng bén viing caa t6 chirc (1ISO 9000:2015). C6
nhiéu cach tiép can vé khéi niém nay, chang han:

Oliver (1997) dinh nghia sy hai long 1a “su danh gia tinh niang cua san pham hoac dich vy, hodc ban than san pham
hozc dich vy d6 da cung cip (hoic dang cung cap) mot mirc d6 thoa mén lién quan dén tiéu dung, bao gém ca muc
do dap ung dudi muc hodc qua mirc”. N6 1a phan Gng cam xdc cia ngudi tiéu ding ddi véi trai nghiém giao dich
gan day nhét véi mot t chire (Oliver, 1993), day 1a cach tiép can dua vao céc giao dich cu thé, nghia 1a cac phan
hoi lién quan xay ra tai mot thoi diém cu thé sau khi tiéu dung, sau khi lya chon da hoan tat hay cac phan tng tinh
cam khac nhau vé cuong do tly thudc vao cac bién sé tinh hudng cé mat trong qua trinh thuc hién hanh vi mua
sam va tiéu dung san pham. Trong khi d6, mot s6 nha nghién ciru khéc tiép can khai niém sy hai long caa khach
hang dudi goc d6 tong thé 1a tong hop su hai long lién quan dén cac san pham cu thé va cac khia canh khac nhau
cua cdng ty (Cronin & Taylor, 1992; Zeithaml va cong su, 1988) va day duoc coi 1a mot chire nang cta chat luong
dich vu dugc cam nhan.

So vé6i su hai 1ong theo giao dich cu thé, sy hai 1ong tong thé phan &nh 4n twong tich lily cua khach hang vé hiéu

suét dich vu ciia cong ty va dugc xem nhu mot cdng cu du doan tot hon vé 1ong trung thanh caa khach hang. Nhu

vay, ¢6 nhiéu cach tiép can khi nghién ciru sy hai long caa khach hang, nhin chung, sy hai long caa khach hang la

cam nhan caa khach hang vé mic do dap tmg cic mong doi ciia khach hang (ISO 9000:2015). Dinh nghia nay
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dugc tim thay tuong tu trong nghién ciru ciia Zeithaml va cong su (1988) cho rang cam giac hai long cua khach
hang la két qua caa qué trinh so sénh giita hiéu suit nhan duoc va mot hoc nhiéu tiéu chuan so sénh, ching han
nhu ky vong, va nhu vay, khach hang hai long khi ho cam thy ring hiéu suét cia san pham tuong duong voi
nhitng gi dugc mong doi, két qua 14, néu higu suat cua san pham vuot qua mong doi, khach hang rat hai long, néu
no6 dudi mac mong doi, khach hang sé khong hai long.

Trong linh vuc bén 1¢, sy hai 1ong cia khach hang dan dén mot sé két qua mong mudn nhu ting doanh thu, lgi
nhuén cao, thu hat va gitt chan khach hang (Biesok & Wyréd-Wrobel, 2018; Bolton, 1998). Nguyén nhan la do,
nhitng khach hang hai 1ong c6 nhiéu kha nang s& mua lai va tro thanh khach hang trung thanh (Biesok & Wyrdd-
Wrdbel, 2018). Bén canh d6, cac t6 chtc ban 1é can quan tim dén chi sé hai long cta khach hang dé nhan dién
khach hang khdng hai long, nguyén nhan la do nhitng khach hang khéng hai long s& khéng phan nan ma thay vao
d6, ho c6 thé chon mat siéu thi khéc. Do vay, dé duy tri mot luong khach hang 6n dinh va trung thanh, cac siéu thi
phai c6 kha nang dap ung hodc dap mg vuot mong doi cua khach hang so véi cac dbi tac cua ho.

Viéc do Iuwong su hai 1ong cua khach hang ngay cang tré nén phé bién trong hai thap ky qua (Oliver, 1999). C6
nhiéu quan diém vé cach tiép can nay, chang han, cd nghién ciru chi ra rang cam giac hai 1ong vé co ban dai dién
cho mét trang thai tinh cam cua tam tri, do d6, mot s6 thang do sy hai 10ng khai thac khia canh nhan thic cia sy
hai long, trong khi nhiing thang do khac nam bat ban chat tinh cam ciia n6. Tuy nhién, mirc 46 ma thang do sy hai
Iong tap trung vao khia canh nhan thirc hoac tinh cam s& c6 tic dong vé ca nhitng yéu td tién dé anh hudng dén su
hai 1ong va nhitng hé qua duoc thuc day boi sy hai long. Trong linh vuc ban ¢, Zboja va Voorhees (2006) da tiép
can thang do cua Oliver (1997) dé do luong su hai 1ong cua khach hang & 5 khia canh nhu: khach hang hai long
khi quyét dinh mua sam tai ctra hang, su lya chon cira hang dé mua sam la mét lya chon khon ngoan, khach hang
nghi rang khach hang di dung khi mua sdm tai cira hang, khéch hang khong hai long khi mua sim tai ctra hang va
khach hang thuc sy rat thich chuyén mua sam tai cira hang. Thang do cua Oliver (1997) dugc danh gia 14 du d6 tin
cay khi nghién ciru sy hai 1ong cta khach hang d6i vai dich vy ban I¢ cua cira hang (Zboja & Voorhees, 2006). Do
vay, nghién ctiu nay ké thira nghién ciu caa Zboja va Voorhees (2006) gdm 05 chi sé dé do 1ong su hai long cua
khach hang khi mua sam tai c4c siéu thi trén dia ban Ban dao Ca Mau.

Long trung thanh

Long trung thanh 1a mot cam két sau sic dé mua lai hozic mua lai mot san pham/dich vu wa thich mét cach nhét
quan trong twong lai, do d6 gay ra viéc mua lap di lap lai cing mot thuong hiéu, bat chip nhitng anh huong cua
tinh hudng va nd lyc tiép thi c6 kha nang gay ra hanh vi chuyén doi Oliver (1999). Oliver (1999) chi ra cac giai
doan phét trién 1ong trung thanh cua khach hang gdm nhan thirc, tinh cam, ¥ dinh va hanh vi (dwoc mé ta 1a quén
tinh hanh dong). Nhdn thec 1a khach hang xir ly cac thdng tin nhan dugc, tinh cam la khi cam xtc cia khach hang
d4 bat ddu dwoc khoi day, khach hang s& mudn gén két nhidu hon véi thwong hiéu, ¥ dinh va hanh vi 1a khach hang
thé hién y dinh mua hang hoic 1a thuc sy mua hang. Nhu vay, hiéu duoc cac giai doan phat trién long trung thanh,
khi hanh vi ciia khach hang dugc lap di 13p lai, quan tinh hanh dong s& phat trién, do do tao diéu kién thuan lgi cho
viéc khach hang thuc hién hanh vi mua lai (Oliver, 1999).

Hiéu duoc 10ng trung thanh cua khach hang s& mang lai gia tri cho khach hang va cong ty vi d6i véi khach hang,
khach hang s& san sang gan két va trung thanh vai cong ty, ho mong muén nhan dugc cac san pham vuot tréi hon
S0 viéc mua va sir dung san phiam cua cac cong ty canh tranh (Reichheld, 1996). Nguyén nhan Ia do, khi trung
thanh véi mot cong ty, khach hang c6 thé giam thiéu thoi gian va cong sic danh cho viéc tim kiém, dinh vi va
danh gia cac lya chon mua hang khi 1am quen véi mot nha cung cip méi (Yang & Peterson, 2004). Két qua I3,
cong ty s& duy tri va thu hut thém luong khach hang méi tiép nhan st dung cac san pham va dich vu cia cong ty.
Auh va Johnson (2005) dinh nghia long trung thanh cta khach hang ddi véi cira hang 13 kha niang hodc xu hudng
mua lai mot san pham hoc dich vy cu thé cua cira hang va day 1a két qua tryc tiép cua sy hai l1ong va su hai long
dong vai trod 1a chét xic tac thiét yéu dé phat trién long trung thanh.

Gee va cong su (2008) da liét ké ba wu diém cua long trung thanh ciia khach hang: Thez nhdt, chi phi phuc vu cho

mot khach hang trung thanh thdp hon so véi mot khach hang méi. Uu diém nay ciing dwoc nhdn manh trong cac

nghién ciru caa Oly Ndubisi va cong su (2005) cho rang, chi phi phuc vu mot khach hang trung thanh thap hon

nam hodc sau 1an so vai chi phi phuc vu mot khach hang mai. Thir hai, khach hang trung thanh sin sang tra gia

cao hon khi sir dung dich vu; va thi ba, mot khach hang trung thanh sé dong vai tro 1a mot kénh tiép thi truyén

miéng hiéu qua cho cdng ty. Véi nhiing 1ap luan trén, nghién ctu 10ng trung thanh ctia khach hang trong nganh
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ban I¢ s& giup cong ty thu hut va duy tri luong khéch hang mua sim hién tai cua ctra hang, gidp ctra hang tao ra
loi thé canh tranh nganh.

C6 nhiéu cach tiép can do luong khai niém long trung thanh cia khéch hang, chang han Zeithaml va cong sy
(1996) da str dung cach tiép can do ludng long trung thanh ciia khach hang thong qua do luong y dinh cua khach
hang di véi hanh vi tiép tuc mua sim hoic ting cuong thuc hién hanh vi mua sim véi cong ty hién tai va xu
hudng gidi thiéu cong ty cho ngudi khac. Didu d6 cho thay, nhitng khach hang hai long s& co xu huéng sir dung
dich vu & muarc d6 cao hon so voi nhitng khach hang khong hai 1ong (Bolton & Lemon, 1999; Ram & Jung, 1991),
thém vao d6, ho s& c6 nhiéu kha nang mua lai manh m& hon va giéi thiéu san pham/dich vu cia cong ty cho nguoi
quen cua ho (Zeithaml va cong sy, 1996). Quan diém nay dwoc tim thdy twong tu trong nghién ctu cia Lam va
cong su (2004) di coi hai biéu hién chinh cua 10ng trung thanh cua khach hang 1a (1) giéi thiéu nha cung cap dich
vu cho céc khéach hang khac va (2) lap di 1ap lai viéc ung ho nha cung cdp mot cach khéo léo (Dwyer va cong su,
1987; Lam va cong sy, 2004). Trong nghién ciru nay, tac gia s dung céch tiép can va quan diém cia Lam va cong
su (2004) gom 05 chi s6 dé do lwong 1ong trung thanh cua khéch hang khi mua sam tai c4c siéu thi trén dia ban
ban dao Ca Mau vi thang do duoc danh gié la phu hop va du do tin cay dé do luong long trung thanh cua khéch
hang (Ishaq, 2012).

Phuc luc 2. Mic d6 giai thich caa cac thanh phan trong mé hinh nghién ciu (Chuan héa)

Chi-square=584,960; df=397; P=,000
;Chi-square/df=1,473

:GFI=904; TLI=,958; CFI=,962
RMSEA=,036
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