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1. ñaët vaán ñeà
Hieän nay, möùc soáng vaø nhu caàu phuïc vuï ñôøi

soáng cuûa ngöôøi daân caøng ñöôïc naâng cao, trong ñoù
coù nhu caàu mua saém. Ñoù laø ñoäng löïc ñeå caùc cöûa
haøng, caùc sieâu thò xaây döïng vaø hoaøn thieän chaát
löôïng dòch vuï ñeå naâng cao naêng löïc canh traïnh ñaùp
öùng toát hôn nhu caàu cuûa khaùch haøng. Caùc sieâu thò
trong nöôùc ra ñôøi vaø phaùt trieån nhanh choùng, hôn
nöõa ngaøy nay vôùi caùc chính saùch môû cöûa thò tröôøng,
Vieät Nam seõ môû cöûa töï do hoaøn toaøn ñoái vôùi thò
tröôøng dòch vuï baùn leû thì soá löôïng caùc sieâu thò nöôùc
ngoaøi ngaøy caøng xuaát hieän nhieàu. Khaùch haøng ñang
daàn mua saém chuyeân nghieäp, caân nhaéc kyõ löôõng
trong quyeát ñònh mua vaø ngaøy caøng trôû neân “khoù
tính” hôn ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï. 

2. cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu
Theo Toång cuïc Thoáng keâ, soá löôïng sieâu thò trong

naêm 2020 ñaõ giaûm 20%, töø 336 xuoáng 330 sieâu thò.
Traùi ngöôïc vôùi sieâu thò, soá löôïng cöûa haøng tieän lôïi
ñaõ ñaùnh daáu möùc taêng tröôûng ñaùng keå, taêng tôùi
60%, töø 2.495 cöûa haøng trong naêm 2019 leân 5.228
cöûa haøng trong naêm 2020. 

2.1. Cô sôû lyù thuyeát
Töø thaäp nieân 1980, caùc nhaø khoa hoïc ñaõ baét

ñaàu nghieân cöùu cô sôû lyù thuyeát vaø ñeà xuaát moät soá
moâ hình thöïc chöùng (empirical model) veà ñaùnh
giaù chaát löôïng dòch vuï. Ñieån hình laø chaát löôïng
dòch vuï SERVQUAL cuûa Parasuraman vaø coäng
söï (1985) cho thaáy, chaát löôïng dòch vuï laø khoaûng
caùch giöõa söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng vaø nhaän
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thöùc cuûa hoï khi ñaõ söû duïng qua dòch vuï. Thoâng
qua caùc kieåm tra thöïc nghieäm, boä thang ño
SERVQUAL ñaõ ñöôïc nhieàu nhaø nghieân cöùu ñaùnh
giaù laø khaù toaøn dieän do khaû naêng bao quaùt heát caùc
khía caïnh, ñöôïc coi laø coâng cuï ño löôøng chaát
löôïng dòch vuï tin caäy vaø chính xaùc vôùi teân goïi laø
chaát löôïng dòch vuï truyeàn thoáng (Traditional
Service Quality). Theo quan ñieåm höôùng veà
khaùch haøng, chaát löôïng dòch vuï ñoàng nghóa vôùi
vieäc ñaùp öùng mong ñôïi cuûa khaùch haøng, thoûa maõn
nhu caàu cuûa khaùch haøng. Do vaäy, chaát löôïng ñöôïc
xaùc ñònh bôûi khaùch haøng, nhö khaùch haøng mong
muoán. Nhu caàu cuûa khaùch haøng thì ña daïng, neân
chaát löôïng cuõng seõ coù nhieàu caáp ñoä tuøy theo ñoái
töôïng khaùch haøng. Chaát löôïng dòch vuï laø do
khaùch haøng quyeát ñònh.

Qua nhieàu nghieân cöùu cho thaáy, chaát löôïng dòch
vuï vaø söï haøi loøng khaùch haøng laø 2 khaùi nieäm phaân
bieät. Theo Parasuraman vaø caùc coäng söï (1993),
giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng khaùch haøng
toàn taïi moät soá khaùc bieät, maø ñieåm khaùc bieät cô baûn
laø vaán ñeà “nhaân quaû”. Coøn Zeithalm vaø Bitner
(2000) cho thaáy söï haøi loøng cuûa khaùch haøng bò taùc
ñoäng bôûi nhieàu yeáu toá, nhö: chaát löôïng saûn phaåm,
chaát löôïng dòch vuï, giaù caû, yeáu toá tình huoáng, yeáu toá
caù nhaân. 

Toùm laïi, chaát löôïng dòch vuï laø nhaân toá taùc ñoäng
nhieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Neáu nhaø
cung caáp dòch vuï ñem ñeán cho khaùch haøng nhöõng

saûn phaåm coù chaát löôïng thoûa maõn nhu caàu cuûa hoï
thì nhaø maïng ñoù ñaõ böôùc ñaàu laøm cho khaùch haøng
haøi loøng. Do ñoù, muoán naâng cao söï haøi loøng khaùch
haøng, nhaø cung caáp dòch vuï phaûi naâng cao chaát
löôïng dòch vuï.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Thöïc teá coù raát nhieàu yeáu toá taùc ñoäng vaø laøm aûnh

höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï, töø ñoù aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñieån hình nhö: thoùi
quen, truyeàn thoáng, giaù caû, caùc dòch vuï gia taêng cho
khaùch haøng, khuyeán maõi, quaø taëng sinh nhaät, cuoái
naêm, Sau khi nghieân cöùu, thaûo luaän vaø löïa choïn
cuøng caùc chuyeân gia vaø ñoäi nguõ nhaân vieân kinh
nghieäm, taùc giaû ñaõ löïa choïn ñöôïc caùc yeáu toá chính
ñeå nghieân cöùu trong nghieân cöùu naøy. (Hình 1)

2.3. Giaû thuyeát nghieân cöùu
H1: Söï tin caäy taùc ñoäng döông ñeán chaát löôïng

dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
taïi Sieâu thò Emart. 

H2: Naêng löïc phuïc vuï taùc ñoäng döông ñeán chaát
löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng taïi Sieâu thò Emart.

H3: Khaû naêng ñaùp öùng taùc ñoäng döông ñeán chaát
löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng taïi Sieâu thò Emart.

H4: Söï caûm thoâng taùc ñoäng döông ñeán chaát
löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng taïi Sieâu thò Emart.

H5: Phöông tieän höõu hình taùc ñoäng döông ñeán
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chaát löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng taïi sieâu thò Emart. 

H6: Haøng hoùa taùc ñoäng döông ñeán chaát löôïng
dòch vuï töø ñoù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng taïi sieâu thò Emart.

3. keát quaû nghieân cöùu vaø haøm yù quaûn trò
Sau khi tham khaûo yù kieán chuyeân gia, thaûo

luaän nhoùm keát quaû baûng caâu ñöôïc hình thaønh goàm
6 yeáu toá thoâng qua 28 bieán quan saùt vaø 1 yeáu toá
caûm nhaän vôùi 5 bieán quan saùt veà söï haøi loøng. Keát
quaû phaân tích cho thaáy, phöông trình hoài qui tuyeán
tính boäi theå hieän caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán chaát

löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng taïi Sieâu thò Emart theo heä soá hoài qui
chuaån hoùa (Beta) nhö sau:

hl = 0,262* du + 0,208* cT + 0,200* hh 
+ 0,149* sp + 0,142 * nl + 0,101 * Tc  (1)

Nhö vaäy, 6 bieán ñoäc laäp ñeàu coù taùc ñoäng coù yù
nghóa leân bieán phuï thuoäc (sig <0.05). Vaø 6 yeáu toá
naøy ñöa vaøo phaân tích hoài quy ñeàu ñöôïc giöõ laïi
trong moâ hình. Kieåm ñònh Cronbachs Alpha ñöôïc
tieán haønh vaø cho keát quaû nhö sau: Taát caû caùc bieán
quan saùt ñeàu coù ñoä tin caäy vaø ñöôïc giöõ nguyeân khi
tieán haønh phaân tích EFA. Sau khi phaân tích nhaân toá
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EFA, taùc giaû tieáp tuïc tieán haønh phaân tích töông quan
giöõa caùc thaønh phaàn, keát quaû cho thaáy, taát caû caùc
bieán ñoäc laäp ñeàu coù töông quan vôùi bieán phuï thuoäc
vaø ñeàu laø töông quan cuøng chieàu. Ñeå bieát möùc ñoä
taùc ñoäng cuûa töøng nhaân toá ñoäc laäp aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng, taùc giaû tieán haønh phaân
tích hoài qui. Keát quaû cho thaáy, coù 6 yeáu toá ñoäc laäp
(bieán ñoäc laäp) vaø 1 bieán phuï thuoäc veà chaát löôïng
dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
taïi Sieâu thò Emart theo thöù töï quan troïng vaø möùc ñoä
aûnh höôûng nhö sau: 

Quan troïng nhaát: Khaû naêng ñaùp öùng (DU) aûnh
höôûng tröïc tieáp ñeán chaát löôïng dòch vuï, aûnh höôûng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (HL) vôùi heä soá
Beta laø 0,262.

Quan troïng thöù hai: Söï caûm thoâng (CT) aûnh
höôûng tröïc tieáp ñeán chaát löôïng dòch vuï, aûnh höôûng
ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (HL) vôùi heä soá
Beta laø 0,208.

Quan troïng thöù ba: Phöông tieän höõu hình (HH)
aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán chaát löôïng dòch vuï, aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng (HL) vôùi
heä soá Beta laø 0,200.

Quan troïng thöù tö: Haøng hoùa (SP) aûnh höôûng
tröïc tieáp ñeán chaát löôïng dòch vuï, aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng (HL) vôùi heä soá Beta laø
0,149.

Quan troïng thöù naêm: Naêng löïc phuïc vuï (NL)
aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán chaát löôïng dòch vuï, aûnh

höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi heä soá
Beta laø 0,142.

Quan troïng thöù saùu: Söï tin caäy (TC) aûnh höôûng
tröïc tieáp ñeán chaát löôïng dòch , aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng (HL) vôùi heä soá Beta 
laø 0,101.

Ngoaøi ra, kieåm ñònh Anova cuõng cho thaáy, 6
nhaân toá naøy ñeàu aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï,
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng taïi Sieâu
thò Emart. Söï taùc ñoäng theo thöù töï maïnh ñeán yeáu
cuûa caùc nhaân toá: Khaû naêng ñaùp öùng, Söï caûm thoâng,
Phöông tieän höõu hình, Haøng hoùa, Naêng löïc phuïc vuï
vaø Söï tin caäy.

Töø keát quaû nghieân cöùu, taùc giaû ñöa ra moät soá
haøm yù quaûn trò nhaèm goùp phaàn laøm gia taêng söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém taïi Sieâu thò
Emart nhö sau: Sieâu thò caàn quan taâm ñeán khaû naêng
ñaùp öùng nhu caàu, caûm nhaän cuûa khaùch haøng; Ñònh
kyø toå chöùc buoåi gaëp gôõ khaùch haøng ñeå cuøng laéng
nghe, chia seû töø phía khaùch haøng; Kòp thôøi söûa chöõa,
khaéc phuïc caùc trang thieát bò hö hoûng laøm aûnh höôûng
ñeán myõ quan sieâu thò vaø taâm lyù mua saém cuûa khaùch
haøng; Thöôøng xuyeân ñoåi môùi, ña daïng haøng hoùa vaø
giôùi thieäu saûn phaåm môùi ñeán khaùch haøng; Caûi tieán,
naâng cao kieán thöùc, trình ñoä chuyeân moân coù tính aûm
hieåu veà saûn phaåm ñeå tö vaán, giaûi ñaùp thaéc maéc cho
khaùch haøng moät caùch thuyeát phuïc vaø aán töôïng; Taïo
söï tin caäy tuyeät ñoái cho khaùch haøng veà chaát löôïng
saûn phaåm vaø dòch vuï n
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