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Chat luogng dich vu va long trung thanh cua khach hang
Nghién ctru tinh huéng cac ctra hang tién ich tai Ha Noi

Phan Chi Anh, Nguyén Thu Ha*, Nguyén Hué Minh

Trwong Dai hoc Kinh {é' - in hoc Qudc gia Ha Ngi,
144 Xuan Thuy, Cau Giay, Ha Ngi, Viéet Nam

Tém tit

Bai viét trinh bay két qua nghién ciru mbi quan hé giita chit lwong dich vu va long trung thanh cua khich
hang tai cac chudi ctra hang tién ich tai Ha Noi. Bang hoi duoc st dung dé tién hanh khao sét va thu thap dir licu
tir 664 khach hang mua hang ¢ cira hang tién ich tai Ha Noi. Bang hoi voi 32 cau hoi vé 5 yéu té cau thanh chét
lwong dich vu (Yéu tb hiru hinh, Sy tin cdy, Tuong tic cd nhan, Giai quyét van dé, Chinh sich) va yéu t6 Long
trung thanh ctia khach hang. Két qua phan tich chi ra Yéu t§ hiru hinh, Chinh sich va Tuong tic cd nhin c6 tic
dong dang k& nhét toi Long trung thanh cta khach hang. Tir két qua nghién ctu, cdc tic gia dwa ra ham ¥ cho
nghién ctru trong tuong lai va kién nghi téi cdc nha quan tri doanh nghiép.

Nhén ngay 26 thang 9 nim 2015, Chinh sira ngay 03 thang 3 nim 2016, Chép nhan dang ngay 28 thang 3 nim 2016

Tir khéa: Chat luong dich vy, long trung thanh cta khach hang, ctra hang tién ich tai Ha No6i.

1. Pit van dé

Viét Nam 12 mot trong nhiing qudc gia c6
thi truong ban 1¢ dang ngay cang phat trién
nhanh chéng. Tiém ning tiéu ding ciia dat nudc
6 dén sb tré nhu Viét Nam da tao nén strc h?ip
dan 16n cho nhiéu thwong hiéu ban 1é trong
khoang hai thap nién qua. Ké tir cudi nam 2006,
rat nhiéu tén tudi ban 1é hién dai nhu G7 Mart,
Shop&Go, Vmart, Day & Night, Speedy... da
tham gia vao thi truong Viét Nam. Pac biét sau
khi gia nhap WTO, theo cam két dau nam 2009,
Viét Nam s€ mo ctra hoan toan thi truong cho
céc cong ty kinh doanh ban 1¢ 100% vén nudc
ngoai. Ngay trong nim 2009, Circle K - chudi
ctra hang tién ich ndi tiéng cia My - da khai
truong tai Thanh phé H6 Chi Minh va mé rong
10 cira hang trong nam déu tién nay. Sang nim
2010, chudi cira hang tién ich mang thuong
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hiéu Family Mart cia Nhat Ban ciling khai
truong ctra hang dau tién tai Viét Nam.

Mo hinh ban 1¢ tién ich c6 nhiing vu diém
1 rét nhu ngudn gdc, chit lwong san pham duogc
kiém sodt chat ch@; cach trung bay san phim hop
1y gip khich hang nhanh chéng tiép can san
pham; thoi gian hoat dong 24/24 gid va vi tri xen
k& khu dan cu tao kénh phéan phdi tién ich cho
nguoi dn tai moi thoi diém trong ngay. Nhing
uu diém nay da khic phuc dugc nhugc diém cua
céc kénh béan 1¢ truyén thdng nhu cho hay cira
hang tap hoa.

Tuy nhién, phai thira nhan rang, su phat
trién ctia cdc chudi ctra hang tién ich trong giai
doan vira qua tai Viét Nam gap phai khong it
thach thiuc trudc su tdn tai rOng khép vén c6
clia cic kénh phan phdi truyén thdng va théi
quen tiéu ding ctia nguoi dan. Bé c6 duge loi
thé mo hinh ban 1& tién ich nhu trén, cac thuong
hiéu cira hang tién ich dd phai dau tu nhiing
khoan chi phi khong nhé vao thué va thiét ké
mit bang, dich vu hau can va chi phi duy tri
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hoat dong gan nhu 24/24 gid. Diéu d6 khién cac
ctra hang tién ich khé c6 thé c6 duoc loi thé
canh tranh vé mat gid cd so vdi cdc sap bén tai
chg hay cdc ctra hang tap héa ven duong. Hon
nira, voi théi quen tiéu diing hién nay cta phan
16n nguoi dan Viét Nam, cic ctra hang tién ich
rat khé c6 doanh thu trong thoi gian hoat dong
tir dém khuya dén sang som.

Trude nhiing co hdi va thach thire nay, cac
thwong hiéu ctra hang tién ich can khai théc tdi
da diém manh ciia minh dé khic phuc nhiing
diém yéu so v6i ddi tha canh tranh va vuot qua
cic trd ngai trude mit. Dé 1am duge diéu do,
chat luong dich vy 1a mot trong nhitng yéu t6
hang dau da va dang dugc cac chudi clra hang tién
ich néi riéng va cic doanh nghiép kinh doanh dich
vu néi chung quan tam. Day dugc xem la yéu t6
tién quyét dan dén sy hai long ctia khach hang, su
trung thanh cia khich hang, va mang dén loi
nhuan bén viing cho doanh nghiép.

Hién nay, md hinh ddnh gi4 cht lugng dich
vu SERVQUAL dugc sit dung kha pho bién
trong nhiéu linh vuc hoat dong kinh doanh khéc
nhau (ngén hang, bdo hiém, du lich, dich vu stra
chita, dich vu giat 1a...). Thang do cia md hinh
dugc thiét ké dya trén 5 yéu t6 cdu thanh chat
luong dich vu, gdm: Phirong dién hitu hinh, Tin
cdy, Bdp vmg, Nang lic phuc vu va Pong cam.
Trong linh vyc dich vu ban 1¢, mé hinh RSQS
[1] phat trién dya trén md hinh SERVQUAL [2]
dugc st dung phd bién va dugc dénh gid 1a phi
hop nhét dé danh gid cim nhan cta khich hang
vé chat lwong dich vy ban 1¢ [3].

Trudc stic ép canh tranh gay gat trong thi
truong ban 1€ hién nay, duy tri long trung
thanh cua khach hang 1a viéc 1am cap thiét va
la dich dén cta cdc doanh nghi¢p ban 1é. Kha
nhiéu nghién ciru da chi ra rang c6 mdi quan
hé truc tiép gitra chét Iwong dich vu va long
trung thanh cta khich hang va su hai long cua
khach hang 12 mot trong nhiing tién dé dé duy
tri 1ong trung thanh cua khach hang [4,5,6]. Ké
thira m6 hinh SERVQUAL va RSQS, bai viét
nghién ctru vé chit lugng dich vy ban 1€ va
long trung thanh cua khach hang & cac cua
hang tién ich tai Ha Ndi.

2. Téng quan cic nghién ciru vé chit lwong
dich vu va long trung thanh ctia khach hang

2.1. Chat luong dich vu

Ké tir thap nién 1990, chét luong dich vu 1a
linh vuc nhan dugc nhiéu quan tdm cua cic nha
khoa hoc ciing nhu nha quan tri té chiic boi
dich vu ngay cang cé vi tri quan trong trong co
céu nén kinh té qubc dan, déng gép khong nho
vio GDP cta mdi qudc gia trén thé gidi. Piac
biét, su hoi tu vé cong nghé da dan dén viéc
doanh nghiép khong chi canh tranh bing san
phim vat chit ma con phai canh tranh bing
dich vy, déc biét 1a dich vu quang ba va dich vu
cham séc khiach hang. Parasuraman va cOng sy
(1985) cho rang “Chdt lugng dich vu & khodng
cdch giita sy mong doi (ky vong) cua khdch
hang va nhdn thirc (cam nhdn) cua ho khi da sw
dung qua dich vy” [2]. DPinh nghia nay da dugc
giéi hoc gia va quan tri chip nhan, sir dung
rong rdi vao nghién ctu cling nhu tng dung
thuc té.

2.2. M6 hinh ddnh gid chat lirong dich vu

Ké tur thap nién 1980, cac nha khoa hoc da
bat dau nghién ctru co so 1y thuyét va dé xuat
mot s6 md hinh thuc ching vé ddnh gid chat
luong dich vu. Pién hinh 1a cic d& xuit cua
Gronroos (1984), Parasuraman va cQng su
(1985) [2, 7]. Ké tir sau ndm 1990 va trong thap
ky diu tién cua thé ky XXI, cdc nha khoa hoc
nhu Cronin va Taylor (1992), Dabholkar va
cong sy (1996) da phat trién cic khung phan
tich danh gia chat lugng dich vu véi nhiéu yéu
t6 cau thanh khac nhau, img dung trong céc linh
vuc chét Iwgng dich vu khac nhau [1, 8]. Trong
Iinh vuc dich vu bén 1é, md hinh RSQS [1] phét
trién dya trén mo hinh SERVQUAL [2] duoc sir
dung pho bién va dugc dénh gid 1a phit hgp nhat
dé danh gid cam nhan cta khich hang vé chat
luong dich vy ban 1€.
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Chét lwgng dich vu ban 1é

——/

N

Yéu t8 hitu
hinh

Su tin cay

Tuong tic
ca nhan

Giai quyet
van dé

Chinh sach

Vé bé
ngoai

Su tién loi

Su cam két

Thuyc hién
chinh sach

Tao su tin
tudng

Lich su/
nha nhan

13

Hinh 1: M6 hinh danh gi4 chét luong dich vu RSQS.
Nguon: Dabholkar va cOng su (1996) [1]

Yéu 4 chu thanh chét lugng dich vu duogc dién giai cu thé nhu sau:
Béng 1: Y¢u t0 cau thanh chat lugng dich vu

Yéu to Khdi niém

1 Phuong di¢n hitu hinh

Vé bé ngoai cua cic trang thiét bi, co s¢ vat chat va su tién lgi trong

mua sam (bd tri, trung by, sip dat)

Kha nang thuc hién cic dich vu chinh x4c va ding nhu cam két

Nhén vién thyc hién dich vu mang dén su tin tudng cho khich hang

va thé hién thdi do lich sy d6i voi khach hang

2 Su tin cdy

ngay tu lan dau tién
3 Tuong tic c4 nhan
4 Giai quyét van dé

Nhan vién thyc hién dich vy xtr 1y hang héa déi tra lai va xtr 1y céc

khiéu nai ctia khich hang

5 Chinh sach

Chinh séch lién quan dén thoi gian phuc vy, thanh todn, diém dd xe

Nguén: Dabholkar va cong su (1996) [1]

2.3. Moi quan hé giita chat lvong dich vu va
long trung thanh cua khdch hang

Nhiéu nghién ctru gan ddy da lién két chat
luong dich vu véi su hai long ctia khach hang
[9, 10, 11]. Nghién ctru cua Curry va Sinclair
(2002) ciing chi ra néu dich vu cung cap ddp
g mong doi cia khach hang, diéu nay s& dan
dén sy hai long ciia khach hang va nguoc lai s&
dan dén sy khong hai 1ong cta khéach hang [9].
Wicks va Roethlein (2009) cho thiy gia ting su
hai long s€ lam tang long trung thanh va sy gia
tang 1ong trung thanh din dén su gia tang sb lan
quay tr¢ lai mua hang va gidm khiach hang
chuyén ddi ti cdc ctra hang khéc [12, 13, 14].
Theo Al-Wugayan va cong su (2008), ngay
cang c¢6 nhiéu nghién ctru cho rang sy hai long

khong phai 1a mot yéu t6 du bao ctia 1ong trung
thanh, mot khach hang c6 thé hai 1ong véi mot
dich vu nhung khong trung thanh [15]. Do dé,
long trung thanh 12 diéu can thiét cho to chirc vi
git chan khach hang cii ctia minh s& tiét kiém
chi phi hon so véi di tim kiém khach hang m&i
[16, 17]. Ngoai ra, viéc duy tri khich hang s&
lién quan t&i lgi nhudn cia cong ty [16].

Trong linh vyc ban 1&, mdi quan hé nay
ciing da dugc khing dinh qua nhiéu nghién
cuu thyc chimg. Tai Viét Nam, ti€u biéu 1a
nghién ctu thuc ching vé chét lugng dich vy,
sy théa man va long trung thanh cta khach
hang siéu thi tai Thanh phé HO6 Chi Minh cua
Nguyén Thi Mai Trang (2006) [4]. Sau khi thu
thap va phan tich 318 khach hang tai 4 hé
thdng siéu thi tai Thanh phd HO Chi Minh, tic
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gia da chi ra chit lugng dich vy 12 yéu t6 quan
trong lam théa man khach hang cting nhu gia
tang 1ong trung thanh cta ho d6i voi dich vu
siéu thi. Chat Iwgng dich vu dugc xem nhu 1a
mot tién d& cua long trung thanh, thu hdt nhiéu
khach hang méi, lam ting hi¢u qué hoat dong
cua coOng ty, gidm chi phi va nang cao hinh 4nh
tich cuc cua td chure.

3. Chét lwong dich vu va 1ong trung thanh ciia
khach hang - Trwong hop cac cira hang tién
ich tai Ha Noi

3.1. M6 hinh nghién ciru va cdc gia thuyét

Dua trén viéc ké thira mo hinh RSQS va
SERVQUAL c6 diéu chinh bo sung dé phit hop
véi moi truong kinh doanh dich vu ban 1€ tai
Viét Nam, bai viét dua ra mo hinh dénh gid chat
lugng dich vy & cac ctra hang tién ich tai Ha
Noi théng qua 5 yéu td céu thanh chat luong
dich vu nhu sau:

- Yéu t6 hitu hinh & cap dén dién mao va
cach trung bay cua cura hang tién ich.

- Su tin cdy @& cap dén kha ning thuc hién
dich vy phit hop va diing cam két ctia cira hang
tién ich.

- Tuong tdc cd nhdn dé cap dén trinh do
chuyén moén va cung cich phuc vu lich su véi
khéach hang, tao su tin tuédng cho khich hang
cua cua hang tién ich.

- Gidi quyét van dé dé& cap dén nhan vién
ctra hang tién ich c6 kha ning xir 1y cdc van dé
d6i tra hang va cic phan nan ciia khach hang.

- Chinh sdch @& cap dén chinh sich cia cira
hang tién ich vé dich vu khach hang, diém d6
xe, thoi gian phuc vu va thé tin dung.

Chét luwong dich vu ban 1é
Yéu té hitu hinh (HH)
Su tin cay (TC)

Nam yéu td cAu thanh chit lugng dich vu
trén duwoc ké thira tir md hinh danh gid chat
lugng dich vu ban 1é RSQS [1]. Tuy nhién,
thang do chét luong dich vu ban 1¢ 4p dung
trong nghién ctu nay dugc bd sung thém 8
thang do mai so voi thang do géc cua mo hinh
RSQS. Cu thé, ‘nghién ctru da b6 sung 2 thang
do mai trong yeu t6 Yéu t6 hitu hinh, 1 thang do
moi trong yéu t6 Sw tin cdy, 1 thang do méi
trong yéu t6 Tuwong tdc cd nhdn, 3 thang do méi
trong yéu té Chinh sdch. Yéu t6 Sw trung thanh
cua khdch hang dugc cAu thanh dua trén su Kké
thira két qua nghién ctru ctia cdc cong trinh
trude do [12, 13, 17, 18, 19].

Cdc gid thuyét nghién ciru:

Gia thuyét H1: Yéu t6 hitu hinh c6 tic dong
tich cuc t6i 1ong trung thanh cua khéach hang.

Gia thuyét H2: Sy tin cdy c6 tic dong tich
cuc tdi long trung thanh cta khach hang.

Gia thuyét H3: Tuong tdc ca nhan c6 tic dong
tich cuc toi long trung thanh ctia khach hang.

Gia thuyét H4: Giai quyét van dé c6 tic dong
tich cuc toi long trung thanh ctia khach hang.

Gia thuyét H5: Chinh sich c6 tdc dong tich
cuc tdi long trung thanh cta khach hang.

3.2. Phuwong phdp nghién citu va thang do

Nghién ctru sir dung bang khao sat gdm 32
bién quan sét, trong d6 30 bién quan sat dung aé
danh gia chat lugng dich vu ciia khdch hang vé 5
yéu t6 cAu thanh chit luong dich vy va 2 bién
quan sat ding dé do luong long trung thanh cua
khach hang vai cac cira hang tién ich tai Ha Noi.
Thang diém Likert tir 1 dén 5 duoc sir dung dé do
luong cic bién nay, trong d6: 1 = Hoan toan
khong dong ¥, 2 = Khong dong ¥, 3 = Khong c6 §
kién, 4 = Ddng ¥, 5 = Hoan toan dong ¥.

Long trung thanh cua

Tuong tac ca nhan (IP)
Giai quyét van dé (GQ)
Chinh sach (PO)

DW=

khach hang (TT)

Hinh 2: M6 hinh nghién ctru.
Nguon: Dabholkar va cdng sy (1996) [1]
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Thong tin dit liéu dugc thu thap thong qua
didu tra cdc khich hang cd nhén cia cic cira
hang tién ich tai Ha N&i, bao g6m Kmart, L’s
Place, Hapromart, Shop&Go. Ky thuit phdéng
van truc dién duoc sir dung dé thu thap dit lidu.
Mau duge chon theo phuong phép thuan tién.

Tong sé bang céu héi dugc phat ra la 700
bang, thu vé 12 686 bang. Trong sb 686 bang
thu vé c6 22 bang khong hop 1¢ do bi thiéu
nhiéu thong tin. Két qua la 664 bang ciu hoi
hop 1¢ dugc st dung lam di liéu cho nghién
cuu; cac dir liéu duoc ma hoda, lam sach va xu
1y trén phan mém SPSS 20.0. Trinh ty phan tich
dir liéu duogc tién hanh nhu sau:

- Panh gid do tin cdy cda thang do qua h¢
s6 Cronbach’s Alpha

- Phan tich nhén t§ (CFA)

- Phan tich twong quan

- Phan tich hdi quy boi

3.3. Két qua nghién ciru

3.3.1. M ta mau nghién ciru (Bing 2)

3.3.2. B§ tin cay cua thang do

Két qua phan tich ddnh gid d¢ tin cdy cho
thdy 6 thang do déu dat do tin cdy voi gid tri
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6. TAt cé céc bién
trong 6 thang do déu c6 hé sb trong quan bién
tong 16n hon 0,3 nén thang do ctia md hinh nay
dat do tin cay (Bang 3).

3.3.3. Danh gid thang do bang phan tich
nhan t6 khang dinh CFA (Confirmatory Factor
Analysis)

Phan tich nhan t6 d6i v6i thang do chit
Iugng dich vu, kiém dinh KMO va Bartlett’s
trong phan tich nhan t cho thiy hé¢ s6 KMO
khi cao, dao dong tir 0,70 dén 0,88 (I6n hon
0,5) véi muc y nghia bang 0 (sig = 0,000) cho
thdy phan tich nhan t6 CFA rét thich hop.

Gid tr1 Eigen cua tung thang do déu 16n hon
1va tong phuong sai rit trich cta ting thang do
nay déu cho gia tri tir 48, 92% dén 74,88% (16n
hon 50%) cho thay dat yéu cau (Bang 4).

Thang do long trung thanh cua khach
hang gdm 2 bién quan sit. Kiém dinh KMO
va Bartlett’s trong phan tich nhin td cho
thay hé¢ s6 KMO 1a 0,50 véi mirc y nghia
bang 0 (sig = 0,000) cho thdy phén tich nhan
td CFA rat thich hop.

Gia tri Eigen cta thang do long trung thanh
12 1,66 (16n hon 1) va tong phuong sai rit trich
cua thang do nay cho gid tri la 83% (I6n hon
50%) cho thay dat yéu cau. Véi tong phuong
sai rit trich 12 83% cho biét 2 nhan td nay giai
thich dugc 83% long trung thanh cua khach
hang (Bang 5).

3.3.4. Po tuong quan giita cic yéu td cau
thanh chét lugng dich vu va long trung thanh
cua khach hang

Nghlen ctru tiép tuc phén tich mbi tu’orng
quan gitra 6 thang do chat luong dich vu cua
cua hang tién ich. Két qua phan tich cho thay hé
s& Pearson Correlation cua ca 6 thang do trong
khoang 0,59 dén 0,73. Vi vay, kiém dinh hién
tuong da cOng tuyén can duoc thyc hién trong
phan tich hoi quy boi.

Béng 2: M0 t4 vé mau nghién ctiru

Kich thuéc mau 686
Gi6i tinh Nam 192
Nit 470
Khic 2
Do tudi Duéi 25 205
: Tur 25 dén dudi 40 299
Tur 40 dén dudi 55 87
Tur 55 trd 1én 73
Thu nhdp cd nhan Dudi 4 triéu 153
hang théng Tur 4 triéu dén dudi 8 triéu 248
Tu 8 triéu dén dudi 12 tridu 159
Tur 12 triéu dén dudi 16 tridu 71
Trén 16 triéu 33

Nguon: Tac gia tong hop
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Baéng 3: Phan tich d¢ tin cdy cho cédc thang do chét Iugng dich vu tai cdc ctra hang ti¢n ich

H¢ s0 tuong quan tong bién

Cronbach’s Alpha néu x6a bién

S lugng bién

Yeéu t6 hitu hinh (HH) Cronbach’s Alpha = 0,86 9
HH 1 0,61 0,85
HH?2 0,62 0,85
HH 3 0,59 0,85
HH 4 0,60 0,85
HH 5 0,64 0,84
HH 6 0,64 0,84
HH 7 0,60 0,85
HH 8 0,56 0,85
HH9 0,52 0,86
Su tin cay (TC): Cronbach’s Alpha = 0,76 4
TC 1 0,55 0,71
TC2 0,57 0,70
TC3 0,52 0,73
TC 4 0,61 0,68
Tuong tdc cd nhan (IP): Cronbach’s Alpha = 0,89 6
IP 1 0,68 0,87
P2 0,77 0,86
IP3 0,72 0,87
P4 0,72 0,87
PS5 0,72 0,87
1P 6 0,63 0,88
Giai quyét khiéu nai (GQ): Cronbach’s Alpha = 0,83 3
GQ1 0,61 0,83
GQ2 0,74 0,71
GQ3 0,71 0,74
Chinh siach (PO): Cronbach’s Alpha = 0,85 8
PO 1 0,57 0,83
PO2 0,50 0,84
PO 3 0,63 0,83
PO 4 0,63 0,83
POS5 0,58 0,83
PO 6 0,67 0,82
PO 7 0,62 0,83
PO 8 0,55 0,84
Long trung thanh cua khach hang (TT): Cronbach’s Alpha = 0,79 2
TT 1 0,66
TT2 0,66

Nguon: Téc gia xir Iy bang SPSS

3.3.5. Phan tich hdi quy boi

Heé s6 R? hiéu chinh = 0,514 cho thay 5 yéu td
ciu thanh chét luong dich vu c6 thé giai thich
51,4% su bién thién trong mirc d6 trung thanh cua
khéch hang. Hé s6 phéng dai phuong sai VIF rat
nho (< 4) cho thiy céc bién doc 1ap nay khéng c6
quan h¢ chat ché v4i nhau nén khoéng cé hién
twong da cong tuyén xay ra. Do d6, mdi quan hé
gitra cdc bién doc lap khong anh huong dang ké
dén két qua giai thich ctia md hinh hdi quy.

Két qua phan tich hdi quy ciing cho thay yéu
t6 Tin cdy (TC) c6 hé sb Beta chudn rat nho 1a
0,05 va mttc ¥ nghia Sig. 14 0,30 (> 0,05). Do d6,
gia thuyét H2 khong dugc chap nhan. Tiép dén,
yéu td Giai quyét khiéu nai (GQ) c6 hé sb Beta
chuan rat nho 12 0,07 va mutc ¥ nghia Sig. 12 0,08
(> 0,05). Do d6 gia thuyét H4 khong dugc chap
nhén, ba gia thuyét H1, H3, H5 déu dugc chip
nhan do c6 murc y nghia nho hon 0,05.
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Bang 4: Phan tich nhan t6 ddi véi thang do chét lwong dich vu

Ma trin nhén t6 khéng dinh

HH 1
HH?2
HH 3
HH 4
HHS5
HH 6
HH7
HH 8
HH9
TC 1
TC2
TC3
TC 4
1P 1
P2
1P 3
1P 4
1P 5
1P6
GQ1
GQ2
GQ3
PO 1
PO2
PO3
PO 4
PO S5
PO 6
PO 7
PO 8
KMO
Gid tri Eigen

Téng phwong sai riit trich (%)

Thanh phan
HH TC IP GQ PO
0,70
0,72
0,69
0,70
0,73
0,74
0,70
0,65
0,62
0,75
0,77
0,73
0,80
0,78
0,85
0,81
0,81
0,81
0,74
0,81
0,89
0,88
0,67
0,62
0,74
0,74
0,69
0,77
0,72
0,65
088 075 087 0,70 088
4,40 2,34 3,89 2,24 3,99

48,92 58,70 64,98

74,8

P 49,93

Nguon: Téc gia xtt Iy bang SPSS

Bang 5: Phan tich nhan t6 ddi véi thang do long
trung thanh

Ma tran nhéan to

Thanh phan
1
CL1 0,91
CL2 0,91
KMO 0,50
Gia tri Eigen 1,66
Phuong sai rt trich 83,00

Nguon: Téc gia xir 1y bang SPSS

Nhu vay, phuong trinh hoéi quy tuyén tinh
duogc x8y dyng nhu sau:

TT =0,30 + 0,37 HH + 0,18 PO + 0,17 IP

Trong d6, Yeu to hitu hinh 1a yé€u to c6
anh hudng 16n nhat dén 10ng trung thanh ctua
khach hang voi hé s6 Beta chudn cao nhét
0,37. Tiép dén la cac yeu to Chinh sdch va
Tuong tdc cd nhan.

3.4. Kiém dinh cdc gid thuyét va mé hinh

Tir Bang 7 c6 thé thay cdc gia thuyét HI,
H3 va HS dugc chap nhan. Biéu d6 c6 nghia la
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khi khach hang ddnh gid cang cao vé& Yéu 6 hitu
hinh, Chinh sdch va Twong tdc cd nhdn cla céac
ctra hang tién ich thi muc d¢ trung thanh chung
cua khach hang vé6i cac cua hang tién ich cang
cao (Bang 8).

Két qua phan tich hdi quy cho thdy long trung
thanh ctia khdch hang phy thudc dang ké vao yéu
t6 Su tin cdy. Piéu nay c6 thé duoc giai thich 1a
do theo quan diém cua khach hang, viéc céc cira
hang tién ich cung cap cdc dich vu co ban phi
hop dong thoi theo ding cam két voi céc khach
hang 1a viéc lam tat yéu va bit bude. Hoat dong
cai tién, nang cao chat luong cia yeu td nay tuy
khong dem lai sy ning cao déng ké téi long trung
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thanh cta khach hang, tuy nhién néu khong duy
tri va lam gidm st muc chét luong dich vu cua
yéu t6 nay c6 thé dan dén sy suy giam mic do
trung thanh ciia khach hang déi véi cac cira hang
tién ich. Tuong tu voi giai thich & yéu t6 Sw fin
cdy, yéu td Giai quyét van dé khong thé hién tic
dong tich cuc toi long trung thanh ctia khach hang
boi theo quan diém ctia khach hang, viéc céc nhan
vién cira hang tién ich xur ly cdc van dé doi tra
hang va cac phan nan cua khach hang la viéc lam
tat yéu va bit budc. Vi vay, néu céc clra hang tién
ich khong duy tri t6t chit luong cta yéu to nay
cling s€ lam anh hudng t6i long trung thanh cia
khach hang.

Béng 6: Mbi tuong quan giita cic thang do

HH TC P GQ PO TT
HH Heé s twong quan Pearson 1 0,71" 0,717 0,677 0677 066"
Mirc y nghia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
TC  Hé s tuong quan Pearson 1 073" 068" 065 059"
Mirc y nghia 0,000 0,000 0,000 0,000
1P Hé ) tuong quan Pearson 1 0,73** 0,68** 0,62
Mirc y nghia 0,000 0,000 0,000
GQ Hé ) twong quan Pearson 1 0,59 0,57
Mirc ¥ nghia 0,000 0,000
PO He¢ s trong quan Pearson 1 059"
Murc y nghia 0,000
TT Hé s trong quan Pearson 1
Murc y nghia
Nguon: Téc gia xit 1y bang SPSS
Bang 7: Phan tich hoi quy boi
M6 hinh R R binh phuong R di€u chinh Sai s0 chuin
1 0,717 0,514 0,509 0,55210
Cdc h¢ sb
M5 hinh H¢ s6 hQi quy H¢ s6 hoi quy t Muc y bPa cong tuyén
chua chuén héa chuin héa nghia
b SR b e e
(Hang s0) 0,30 0,13 2,281 0,02
HH 0,37 0,05 0,30 6,605 0,00 0,34 2,925
1 TC 0,05 0,05 0,04 1,024 0,30 0,34 2,940
1P 0,17 0,05 0,15 3,237 0,00 0,30 3,251
GQ 0,07 0,04 0,07 1,730 0,08 0,39 2,545
PO 0,18 0,05 0,15 3,812 0,00 0,43 2,301

Nguon: Téc gia xir 1y bang SPSS
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Bang 8: Kiém dinh céc giai thuyét nghién ctru

Gia thuyét

Két qua

H1: Yéu t6 hitu hinh cé tdc ddng tich cuc tdi long trung

thanh cta khach hang

Chap nhan

H2: Sy tin cdy c6 tic dong tich cyc t6i 1ong trung thanh cia  Khong chap nhén

khach hang

H3: Tuong tic c4 nhan cé tac dong tich cuc téi long trung

thanh cta khach hang

H4: Giai quyét khiéu nai c6 tac dong tich cuc t6i long trung

thanh ctia khich hang

HS5: Chinh séch c6 tac dong tich cuc toi long trung thanh

cua khich hang

Chap nhan
Khong chép nhan

Chap nhan

Nguon: Téc gia tbng hop

4. Ham ¥ cho nghién ctru va kién nghi cho cac
nha quan tri

Qua két qua nghién ciru c6 the thiy cdc yéu
t6 chat lugng dich vy déu c6 mdi quan hé ciing
chiéu voi long trung thanh cta khich hang &
céc cira hang tién ich tai Ha noi. Piéu nay thé
hién rang khi cdc ctra hang tién ich ning cao
chat luong dich vu, 1ong trung thanh cua khach
hang s& duoc duy tri va tré nén khang khit hon.
Cu the dua trén két qua phan tich hoi quy boi
vé mdi quan h¢ giita cic yéu td chat lugng dich
vu voi long trung thanh cua khich hang, Yéu 16
hitu hinh, Chinh sdch va Tuong tdc cd nhan 1a 3
yéu t6 cAu thanh chit Iwgng dich vu cé tac dong
tich cuc tdi long trung thanh cua khach hang.
Tuy nhién, trong 3 yéu t6 nay, hién nay céc
khach hang chua hai long véi yéu t6 Twong tdc
cd nhdn, cu thé 1a vé nhan vién phuc vu trong
cdc ctra hang tién ich.

bung ¢ géc d6 nghién clru, nghién cttu cho
thdy thang do RSQS va thang do SERVQUAL
¢6 thé dugc dp dung trong mdi trudng ban 1é
tai Viét Nam noi chung va tai cic cuira hang
tién ich noi riéng. Tuy nhién, can mot sd didu
chinh, b6 sung dé thang do c6 thé phit hop véi
mdi truong kinh doanh cting nhu phu hop voi
khach hang tai Viét Nam. Két qua nghién ctru
da chi ra 3 yéu t& Twong tdc cd nhan, Yéu to
hitu hinh va Chinh sdch c6 tic dong tich cuc
téi long trung thanh ctuia khach hang & cic cua
hang tién ich tai Ha Noi. Két qua nghién ciru
nay ciing hoan toan phu hop voi két qua cua
mdt s6 nghién ctru khic vé ung dung mé hinh

RSQS va SERVQUAL dé danh gia chat lugng
dich vu trong moi trudng ban 18 tai Viét Nam
nhu nghién ctru cia Nguyén Thi Mai Trang
(2006), Nguyén Pang Duy Nhat va Lé Nguyén
Hau (2007), Nguyén Thu Ha (2014) hay céc
nghién cuu tuwong tu dugc thuc hién tai cic
quéc gia khac nhu Beneke va cOng su (2012)
[4, 20, 21, 22].

bing ¢ goéc do quan tri, két qua nghién ciru
cho thiy dé ning cao chét lugng dich vy, cic
nha quan ly ctra hang tién ich can chu trong den
do6i ngli nhan sy, dac biét 1a cdc nhén vién tuyen
dau, nhitng ngudi tryc tiép giao tiép, tu vin,
gi6i thiéu va cung cap dich vu cho khach hang,
dem lai nhiing cdm nhén du tién vé chét lugng
dich vu cho khach hang. Cac nha quan ly clra
hang tién ich can c6 cic khéa dao tao ndi bo dé
cung cap nhimng kién thirc chuyén mén hay tao
mbi truong dé cic nhan vién trao d6i 13n nhau
khong chi vé kién thirc tur van ma con kién thirc
vé k¥ ning giao tiép, tmg xir v6i khach hang.
Ngoai ra, cac nha quan ly cling c6 thé dwa ra
céc chinh sach khuyén khich nhu qua tang, tién
thudng hay danh hiéu “Nhan vién xuat sdc cua
thang/ndm” nham tao dong luc lam viéc cho
nhan vién.

5. Han ché va huéng nghién ciiu tiép theo
Bén canh céc két qua phan tich déng chu y,

nghién ctru con mot vai han ché c6 thé dugc
tém tit nhu sau:
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Thur nhat nghién ctru chi xem xét tic dong
cia cdc yéu td chét luong dich vu den long
trung thanh ciia khach hang. Nam yéu t chat
luong dich vu duoc dé xuat trong nghién ciru
méi chi giai thich dugc 51,4% su bién thién
long trung thanh cua khach hang. Nhu vay, con
nhiéu yéu t6 khdc c6 thé giai thich cho long
trung thanh cta khiach hang tai cic ctra hang
tién ich chwa dwoc d& cdp trong nghién ctru.
Day c6 thé 1a tién dé goi ¥ cho céc nghién ctru
tiép theo. Thir hai, han ché vé pham vi nghién
ctru. Nghién ctru nay méi chi thuc hién tai cic
cutra hang tién ich trén dia ban Ha N&i 1a noi loai
hinh kinh doanh cua hang tién ich dang phat
trién manh mé. Viéc md rong nghién clru toi
céc do thi va dia phuong khéc 1a rat can thiét

Trong twong lai cdc nghién ciru vé chit
luong dich vu can tiép tuc nghién ctru céc yéu
t6 chat luong tdc dong dén sy hai long, trung
thanh cta khich hang trong hoat dong ban 1¢
truc tlep va ban l¢ truc tuyén (e- retailer). Céc
van d& nhu giao tiép tuong téc truc tuyen xu ly
khiéu nai, giao hang diing han... can dugc xem
xét khi nghién ctru vé chat lugng ban 1¢ hién dai
trong tuong lai.
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Service Quality and Customer Loyalty
A Case Study of Convenience Stores in Hanoi
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144 Xudn Thuy Str., Cau Giay Dist., Hanoi, Vietnam

Abstract: This paper aims to study the relationship between service quality and customer loyalty
at convenience stores in Hanoi, Vietnam. A survey was conducted to collect data from 664 customers
using the services of convenience stores in Hanoi. A questionnaire is designed with 32 questions
relating to five service quality components (tangible, reliability, personal interaction, problem solving
and policy) together with a customer loyalty component. Analysis results indicate that tangible, policy
and personal interaction have a significant impact on customer loyalty. The study provides
implications and suggestions for further research and business management.

Keywords: Service quality, customer loyalty, convenience stores in Hanoi.



