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Tém tit: Mot trong nhirng khia canh quan trong anh huéng dén hanh vi tiéu
dung cia khéach hang la sy hai long. Tai Viét Nam, hi¢n nay cac dé tai chi
nghién ciru vé sy hai 10ng ctia khach hang dbi véi cac siéu thi hodc phan tich
chét luong dich vu cia cac trung tam thuong mai. Cac cong trinh méi tiép can
chung dén cac yéu té anh hudng dén sy hai 10ng ciia khach hang vé chét luong
dich vu cia cac ctra hang Bach hoa xanh - mét kénh ban 1€ ciia doanh nghiép
Viét Nam ¢6 tiém ning phat trién. Do d6, nhém tac gia tién hanh nghién ctru
céc nhan t6 anh huong dén su hai long vé chat lugng dich vu cia cac cira hang
Bach Héa Xanh tai TP. Ho Chi Minh (TP.HCM) thong qua khao sat 170 khach
hang tai khu viee TP.HCM. Qua phén tich nhan t6 kham pha EFA va phan tich
hoi quy, két qua cho théy Nang lyc phuc vu cua nhan vién, Su tin cay, Chinh
sach cira hang va Gia ca cam nhan anh huéng dén su hai 1ong vé chét luong
dich vu tai cac cura hang Bach Hoa Xanh.

Tir khoa: Sy hitu hinh, Nang luc phuc vu, Chinh sach cira hang, Gia ca cam nhén,
Su hai long

ANALYZING THE QUALITY ASSURANCE FRAMEWORK OF
ECONOMIC EDUCATION PROGRAMS BASED ON
THE CIPO MODEL IN VIETNAM

Abstract: One of the most important aspects that influences consumer behavior is
satisfaction. In Vietnam, there are currently only studies on customer satisfaction
with supermarkets or service quality of shopping malls. Studies exploring factors
influencing the satisfaction of customers about the service quality of green
department stores, which is a Vietnamese retail channel that has the potential
to thrive in recent years, are limited. Therefore, we conduct a study on factors
affecting the satisfaction of service quality of green department stores in Ho Chi
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Minh City through a survey of 170 customers. Through the exploratory factor
analysis (EFA) and regression analysis, the study results show that employee
service capacity, reliability, store policy, and perceived price influence service
quality satisfaction at green department stores.

Keywords: Tangibility, Employee capacity, Policy, Perceived price, Satisfaction

1. Gidi thiéu chung

Nam 2020, nén kinh té Viét Nam c6 toc do tang trudng nhanh tht hai trong khu
vuc Dong Nam A voi GDP du bao 13 6,5% trong 5 nam va lgi thé tur quy mo dan s6
16n (khoang 98 triéu nguoi), trong d6 co cau dan so tré (tir 18 dén 50 tudi) chiém
ty 18 60% cung dic trung vu thich tiéu ding (McKinsey, 2020). Ddng thoi, viée gia
nhap T6 chic Thuong mai Thé giéi (WTO) tir nam 2007 va Hiép dinh Thuong mai
tu do Viét Nam - EU (EVFTA) c¢6 hiéu luc, thi Viét Nam c6 trién vong trd thanh mot
thi trudng tiém nang ddi v4i cac doanh nghiép ban 1é trong va ngoai nudc. Nhing
tén tudi nhu Lotte, BigC, Vinmart, Aeon, Coopmart, Circle K, Bach Ho4 Xanh,
Family Mart,... da dang hoa trén nhiéu loai hinh béan 1é nhu siéu thi, trung tAm mua
sam, cira hang bach hoa dang trong cudc dua gianh thi phan va canh tranh kha gay
git. Trong d6, Bach Hoa Xanh - chudi siéu thi mini ciia Cong ty C6 phan thé giéi
di dong Viét Nam (MWG) dui ra doi mudn hon so v6i cac dbi tha nhung co toc do
phat trién khé 4n tuong (Téng cuc Thong ké, 2021).

Mot trong nhitng khia canh quan trong anh huong dén hanh vi tiéu dung cia
khach hang 1a sy hai 10ng. Muc tiéu ma da s6 doanh nghiép hudng toi chinh 1a sy
hai 10ng cua ngudi tiéu dung boi vi tao dung sy hai long chinh 13 budc dau giup
doanh nghiép xay dung ngudn khach hang trung thanh va day chinh 1 nguén doanh
thu va loi nhudn 16n cho doanh nghiép. Su hai long cua khach hang khi mua sim
cling dya trén nhiéu khia canh nhu hang ho4, dich vu va gia ca. Dué1i ap luc canh
tranh giira cac cong ty, do d6 dé gianh loi thé vé thi phan va thu hit nhiéu ngudi
tiéu dung thi ngoai viéc cai thién vé chat lugng hang hoa, diéu chinh vé gia ca thi
nang cao chat luong dich vu 1a mét yéu t6 vo cing quan trong ma doanh nghiép
can quan tdm. Mot nghién ctru dd cho thdy ngudi tiéu dung sin sang chi tra cho
san pham voi mirc gia cao hon néu ho nhan duoc chat luong dich vu xting dang.
Hon nira, gan day, trén cac trang bao hay trén cac trang mang xa hoi 1o 1én nhiing
vu viéc khach hang phan nan vé chat lwong dich vu kém, thai do nhan vién tai cac
cua hang thiéu tinh chuyén nghiép, vi du nhu bai viét dang nam 2018 vé viéc mot
khach hang mua phai hang hét han tai Circle K nhung khong thé lién hé véi cira
hang dé giai quyét khiéu nai, phan anh véi bd phan quan 1y nhung ciing mét mot
thoi gian 14u méi nhan duoc phan hoi, hay vu viéc khach hang bi mat xe may khi
vao Ministop mua hang nhung lai nhan dugc thai d6 thod o cua ctra hang dang trén
trang chatluongvacuocsong.vn. Nhitng su vi¢c vé chit lugng dich vu kém da tao
dung hinh anh xau cho doanh nghiép, lam giam va mét dan su hai 10ng cua khach
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hang. Vi vay, chat lugng dich vu duogc xem la mbi quan tdm hang dau cua cac doanh
nghiép, dac biét 1a doanh nghiép ban 1¢ (Ton & Gidng, 2021).

Tur nhitng phén tich trén, nhom tac gia nhan thay su hai long ctia khach hang
vé chét lugng dich vy can dugc tap trung nghién ciru siu hon. Tai Viét Nam, da s6
cac nghién ctru tap trung vao su hai long ctia khach hang dbi véi cac siéu thi hodc
nghién ctru vé chét lugng dich vu cta cac trung tam thuong mai... va chua nghién
clru sdu vé su hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu cua chudi cira hang
Bach Hoéa Xanh - mot kénh ban 1¢é ciia doanh nghiép Viét Nam tuy méi thanh lap
nhung lai dang c6 tiém ning phat trién manh. Do d6, nghién ctru cac yéu td anh
hudng dén sy hai long vé chat luong dich vu cua cac ctra hang Bach Hoa Xanh trén
dia ban TP.HCM gitp hiéu rd duoc cac yéu té thudc chat luong dich vu co tac dong
nhu thé nao dén su hai long cua khach hang, tir d6 nang cao chét lugng dich vu cua
cac cua hang.

2. Co s ly thuyét va mo hinh nghién ciru
2.1 Co sé Iy thuyét

Sy hai 1ong 1 phan tng cta khach hang vé su khac biét gitta mong mudbn va mirc
dd cam nhén sau khi st dung san phém hodc dich vu (Tse & Wilton, 1988). Su hai
1ong cuia khach hang 1a su so sanh chu quan giita mirc d6 mong mudn ctia khach
hang so vai thuc té dap timg sy mong mudn d6 d6i voi mot san pham hay dich vu
(Fehr & Russel, 1991). C6 thé thay, dinh nghia ctia Ferth va Russel mang y nghia
tuong tu nhu tac gia Tse & Wilton (1988), tuy nhién, 6ng nhan manh vé sy so sanh
cht quan cta khach hang khi xem xét vé sy hai 10ng. Oliver (1997) cho ring “su
hai 1ong 1 phan tng ctia nguoi tiéu dung dbi voi viée dap tmg duoc nhitng mong
mudn. Trong dai han, sy hai 10ng s& din dén 1ong trung thanh ctia khach hang”. Nhu
vay, tac gia Oliver da chi ra dinh nghia su hai long ctua ban than ngudi ti€u dung va
dé cap dén tac dong cua su hai 1ong khi xem dy s& tro thanh yéu td tao nén long
trung thanh ctia khach hang. Sy hai 10ng cua khach hang 13 mirc d6 vé trang thai
cam giac clia nguoi tiéu dung tir danh gia, so sanh két qua thu duoc sau khi sir dung
san pham hodc dich vu véi nhiing ky vong mong mubn (Kotler, 2000). Dinh nghia
nay thé hién kha day du va chi tiét vé sy hai 1ong. Tir khai niém trén, nhan thay
su hai long cia mot nguoi tiu dung con anh hudng tir thai do va hanh vi cua moi
nguoi xung quanh. Do d6, doanh nghi€p tao dugc su hai long cho mot khach hang
thi gian tiép ciing tao nén dwgc hai long cho nhiéu khach hang khac. Hon nita, sy
hai 1ong cua khach hang con dan dén viéc gitr khach hang & lai 1au hon véi doanh
nghiép (Hubert, 2001).

Dich vu 1a nhitng hanh vi, cach thirc va qua trinh thyc hi¢n mot hoat dong nao
d6 nham tao dugc gia tri sir dung cho khach hiang dé lam thoa méan nhu cau ciing
nhu mong dgi cia khach hang (Zeithaml & Britner, 2000). Dich vu la cac hoat
dong hodc loi ich doanh nghiép c6 thé cung cap cho khach hang nham thiét lap,
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cting cb, dong thoi mé rong mdi quan hé va hop tac lau dai voi khach hang (Kotler
& Armstrong, 2004). Dich vu 1a mot hoat dong hay loi ich cung ung nham dé trao
d6i, chi yéu 1a v6 hinh va khong dan dén viéc chuyén quyén s hiru. Viéc thuc hién
dich vu co thé gan lién hodc khong gan 1ién voi san pham vét chét (Kotler, 2012).
Dich vu 1a nhiing hoat dong c6 thé riéng biét nhung phai mang tinh v6 hinh nham
thoa man nhu cau, mong doi cuia khach hang va dich vu khong nhét thiét phai su
dung san phdm hiru hinh nhung trong moi truong hop déu khong dién ra quyén so
hiru mot vat nao cd” (Kotler & Keller, 2016).

Chat lugng dich vu la nhitng diéu ma khach hang cam nhan dugc. Do nhan thic
va nhu cau ciia mdi ca nhan khac nhau nén mdi khach hang c6 cam nhén khac nhau
vé chat lugng dich vu. Chét lugng dich vu 1a két qué dugc tao ra nho su so sanh
gitra sy mong doi va cam nhan cua ho sau khi sir dung dich vu d6 (Lewis & Booms,
1983). Chat luong dich vu 1a khoang cach gitra ky vong cta khach hang vé dich vu
nhan dugc so véi trdi nghiém thuc sy vé dich vu sau khi str dung. Dya trén ky vong
nay, chét luong dich vu dugce xem la thod man néu sau khi st dung khach hang dat
dugc muc ky vong cao hon hodc béng thuc té va nguoc lai (Lewis & Booms, 1983).
Nhu véy, nhém tac gia cho rang chat lugng dich vu 1a dya trén dénh gia ctia nguoi
st dung dich vu can ctr vao nhiing ti€u chi riéng va sy cam nhin cta ho. Chat lugng
dich vu thé hién sy vuot trdi ctia doanh nghié¢p, dac biét dat dén muc do thoa man
moi nhu cau va lam hai long khach hang. N6 dugc xem 1a “vii khi canh tranh manh
mé& nhat” (Berry & Rondinelli, 1998) va 1a “yéu t6 sdng con ctia mot td chirc doanh
nghiép” (Clow & cong su, 1997). Déng thoi, “chat lugng dich vu da tré thanh mot
khia canh dic thu va quan trong trong qua trinh chao ban san pham va dich vu”
(Wal & cong su, 2002). Chét luong dich vu gitp tao ra lgi thé canh tranh can thiét
boi vi d6 13 yéu t6 khac biét c6 hidu qua va duoc xem 13 xu hudng trén toan thé giéi
khi cac doanh nghiép tiép thi chi ra rang cac san pham di kém véi chat lugng dich
vu tot méi c6 thé dam bao duy tri lgi thé canh tranh (Leisen & Vance, 2001). Chat
lugng dich vy la mtrc d§ khac nhau gitra sy mong dg¢i va nhan thiic cia nguoi tiéu
dung vé dich vu va 1a mot yéu t6 quan trong doanh nghiép can cha y dé hinh thanh
va duy tri duoc lgi thé canh tranh (Parasuraman & cng su, 1988).

Tai Viét Nam, trén phuong dién xem xét cac yéu to anh huong dén sy hai long
cua khéch hang vé chat luong dich vu ddi voi cac cira hang ban 1¢, chua co nhiéu
cac nghién ciru chuyén sau vé ndi dung nay. Trong nghién ctru cia Nguyén &
Duong (2020) da khdo sat 232 khach hang st dung dich vu vién thong Viettel
Quang Tri. Két qua nghién ctru cho thiy co 6 yéu t6 tac dong cung chiu dén su hai
long ctia khach hang, trong d6 Dich vu khach hang c¢6 tic dong manh nhat dén su
hai 1ong ctia khach hang, tiép theo 1a Sy thuan tién, Chét luong cudc goi, tiép dén 1a
Quang cao khuyén mii, Dich vu gia ting va cudi cung 14 CAu tric gia. Trong nghién
ctru ctiia Ha (2012), mé hinh nghién ctru ban dau bao gom 5 yéu t6, tuy nhién, qua
qué trinh danh gia do tin cdy cling nhu phén tich nhan t6 kham pha, két qua da chi
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ra ré“mg 4 nhan t6 anh huong dén chat lugng dich vu cua siéu thi Vinatex Bién Hoa
1a phuong tién hitu hinh, chinh sach tiéu dung, giai quyét khiéu nai va do tin cay.
Két qua nghién ctru ciia Ha (2019) cho thay dugc tac dong truc tiép cia chat lugng
dich vu 1én sy hai long khéch hang trong Iinh vuc ngan hang, tng dung mo hinh cua
Parasuraman & cong sy (1988) véi kich thude mau 1a 207, dua trén két qua kiém
dinh d¢ tin cay cua thang do, tac gia cho théy, dé nang cao su hai long vé dich vu
tién gui tiét kiém can chu v dén cac nhén t6 theo tht tu wu tién nhu sau: sy tin cay,
kha ning dap mg, phwong tién hiru hinh, sy dam bao va su dong cam. Zeithaml
(1987) da dé cap rang két qua cua chat lugng dich vu la diéu kién tién dé cho sy
thanh cong, trong khi do, Cronin & Taylor (1994) xem xét chat luong dich vu la
chién luge quan trong chu chdt dé doanh nghiép hoat dong hiéu qua hon trén thi
truong. Trong cac nghién ciru vé van dé nay thi mo hinh Servqual thudc nghién ciru
ctia Parasuraman & cong su (1988) dugc xem 1a nén mong cho cac cudc nghién ciru
sau nay khi xem xét do luong vé chat lugng dich vu. Theo do, chat luong dich vu
co ban duoc tac gia xem xét v6i 10 yéu td. Parasuraman & cong sy (1988) da thir
nghiém, kiém tra lai cac bién va rat xuéng con 5 yéu td 1a Phuong tién hiru hinh,
Su tin cdy, Su phan tng, Sy dam bao va Sy cam thong. Cac tac gia nay khéng dinh
day 1a thang do day du va hoan chinh vé chat luong dich vu bao gdm khoang cach
gitra mong doi va nhan thirc cia khach hang khi st dung dich vu. Cronin & Taylor
(1994) da xay dung nén mo hinh Servperf dua trén moé hinh Servqual nhung lai lugc
bo di phan danh gia vé sy mong doi dé giir lai phan dénh gia vé cam nhan cta khach
hang. Shafiq & Din (2013) d3 4p dung thanh céng mé hinh Servperf dé nghién ctru
su anh hudng cua chat luong dich vu cta khach san dén su hai long cua khach hang
qua viéc danh gia 5 nhan té cia mé hinh qua 22 bién duoc khao sat véi 100 khach
hang tai khéch san da chi ra dugc mbi lién hé chit ché cua chat luong dich vu va
su hai long cua khach hang, dac bi¢t 2 nhan t6 vé phuong tién hitu hinh va sy cam
thong c6 tac dong dang ké va can duoc chu trong hon.

2.2 M6 hinh nghién ciru

Mo hinh Servqual ctia Parasuraman & cong su (1988) dugc xem 1a mé hinh nén
tang, co ban nhét trong cac nghién ciru vé sy hai 1ong cia khach hang ddi véi chat
luong dich vu duoc rat nhidu tac gia ké thira va str dung trong ca nghién ctru trong
va ngoai nudc & nhiéu linh vyc khac nhau. Nagar (2016) di 4p dung mé hinh nay
vao nghién ciru d6i vi cac cira hang ban 1é & An D6. Tuy nhién, nhin chung, mo
hinh Servqual hay Servperf chua dugc cac nghién clru khai thac sau trong linh vuc
ctra hang ban 1é khi cac dinh nghia nhan t6 doc l1ap ctia mé hinh con khé chung,
chua chi tiét, cac tac gia khi phan tich can dinh nghia rd rang trudce khi tién hanh
thuc hién dé tai véi mé hinh nay (Perera & Aruppala, 2013; Pham & Ngo, 2020;
Nguyén, 2020). M6 hinh RSQS duogc xem 1a thich hop hon khi nghién ctru trong
linh vuc ban 1¢ (Dalholkar & cong su, 1996). Bang chtng 1 c6 rat nhiéu nghién
ctru vé sy hai long ciia khach hang vé chat lugng dich vu trong cac loai hinh ban 1¢
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ap dung thanh cong mod hinh RSQS dé xiy dung thang do nghién ctru, phai ké dén
Chanaka & Wijeratne (2014) ma céc tac gia da phan tich trong bai nay. Do do, tir
phan tich trén, nhom tac gia di ké thira ca mo6 hinh SERVPERF va mé hinh RSQS
cho dé tai nghién ctru nay. Trong dé, 2 nhan t6 ké thira tir md hinh SERVPERF la
su hiru hinh va sy tin cdy va 2 nhan t6 tir mo hinh RSQS bao gdom ning luc phuc
vu ctia nhan vién va chinh sach ctra hang. Sy tin cy xuét hién ¢ ca hai mé hinh, sy
hitu hinh thé hién mic d6 bao quat hon so voi yéu t6 vat 1y khi ¢6 lién quan dén ca
phén trang phuc cua nhan vién, nang lyc phuc vu ctiia nhan vién va chinh sach cua
hang thé hién thong tin mot cach chi tiét hon. Nhan t6 giai quyét van dé khong duogc
ngudi viét dua vao mo hinh vi cic bién quan sat cia nhan t6 nay co thé 16ng ghép
vao nang luc phuc vu, néu tach ra c6 thé bi trung 1ap (Chanaka & Wijeratne, 2014).
Bén canh d6, nhan t6 cubi cling trong mo hinh dugc nhom tac gia dé xuat 1a gia ca
cam nhan. Pay duoc xem 1a nhan t6 c¢6 tac dong dang ké dén su hai 10ng ctia khach
hang theo nhu nghién ctru cia Zeithaml & Bitner (2000) va c6 thé xem xét 1a mot
yéu td thudc chat lugng dich vu (Nguyén, 2003). Hon nita, & ca hai mo hinh ké thira
chua xem xét cu thé dén yéu t6 nay ciing nhu dé xuat danh gia vé yéu té gia ca tir
két luan nghién ctru ciia Chanaka & Wijeratne (2014). Nhu vay, cac nghién ctru vé
nhimg yéu t6 anh hudng dén su hai long vé chat luong dich vu & cac cira hang ban
1¢ tai Viét Nam con kha han ché va chua phan tich sdu ciing nhu mang dén y nghia
thuc tién cho TP. HCM.

Su hitu hinh

Nang luc phuc vu
cua nhan vién

Sw hai long cua
ngwoi tiéu dung

Su tin cay
Chinh sach ctra hang 7

Gia ca cam nhan

So d6 1. Md hinh nghién ctru dé xuat

Nguon: Pé xuat cua nhom tdc gia

Yéu tb sy hitu hinh: Theo Parasuraman & cong su (1988), day dugc xem la mot
yéu t6 ma cac doanh nghiép can quan tdm vi 14 yéu t6 du tién ma cac khach hang
cam nhan dugc khi bat ddu mua sam tai cira hang. Tao dugc cho khach hang nhimng
4n tuong tot s& 1a budc khai dau quan trong hinh thanh dwoc su hai long vé chat
luong dich vu ddi véi ho. Nghién ctru cua Nagar (2016) véi muc dich kiém tra su
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anh huong cua céc yéu td thudc chat lugng dich vu dén su hai long cua khach hang
& linh vuc cira hang ban 1¢ theo m6 hinh Servqual da cho thiy rang, sy hitu hinh ¢
anh huong tich cuc dén sy hai long ciia nguoi tiéu ding khi mua sam.

Gia thuyét H1: Sy hitu hinh cua Bach Hod Xanh co tac dong thudn chiéu dén su

hai long cua nguoi tiéu dung.

Yéu tb nang luc phuc vu ctuia nhan vién: DPéi voi nghién ctu cia Chanaka &
Wijeratne (2014) da cong nhan mbi lién hé chdt ché gitra nhan to nang luc phuc vy
ctia nhan vién d6i voi su hai long ctia khach hang mua sam. Hon nira, day con la
yéu tb tac dong manh nhat dén sy hai long trong nghién ciru cia tac gia, cho thy
ngudi tiéu dung di mua sam rat cha trong dén nhan vién, niang lyc phuc vu cia ho
va dé xuat doanh nghiép can dua ra cc chién lugc thich hgp nham cai thién vé khia
canh nay.

Gid thuyét H2: Nang lwc phuc vu ciia nhédn vién Bach Hod Xanh ¢ tac dong
thudn chiéu dén sw hai long ciia nguwoi tiéu ding.

Yéu t sy tin cay: Su tin cay hay su tin twong thé hién & kha nang thuc hién chinh
xéc giao dich ngay 1an dau, khi khach hang gap trd ngai, doanh nghiép cho thay sur
quan tam khi giai quyét trd ngai d6. Bén canh do, su tin cdy lién quan dén nhiing
gl ma ctra hang da cam két v6i khach hang. Pung trén quan diém khach hang, néu
doanh nghiép tao dugc cho khach hang su tin cay nhét dinh, thi kha ndng cao khach
hang s& trd lai va tiép tuc mua hang (Sarah & cdng sy, 2012). Ca hai nghién ctu
ctia Chanaka & Wijeratne (2014) va Nagar (2016) ciing dd chimg minh rd rang mbi
quan hé tich cyc gitta sy tin cdy va su hai long ciia khach hang khi mua sim tai cac
ctra hang ban 1é. Trong d6, nghién ctru ctia Chanaka & Wijeratne (2014) cho thiy
su tin cay co tac dong cao thur hai 1én nhan tb phu thudc sy hai long.

Gia thuyét H3: Su tin cdy cua Bach Hod Xanh co tac dong thudn chiéu dén su

hai long cua nguoi tiéu dung.

Chinh sach cira hang: Céc yéu t lién quan dén chinh sach cira hang nhu gio hoat
dong c6 thuan tién cho khach hang hay cira hang c6 chap nhan cic phuong thirc
thanh toan khac nhau va dac biét la cac chinh sach khuyén mai dugc nguoi tiéu
dung rat quan tim. Trong nghién ciru cia Chanaka & Wijeratne (2014), cac tac gia
cling théy chinh sach c6 gié tri trung binh cao nhét va tir d6 thé hién duoc mic do
quan tdm cua cac khach hang khi mua sim tai cac cira hang ban 1é. Cac yéu t6 thudc
chinh sach cira hang, trong d6 chap nhan thanh toan bang cac phuong thirc thanh
toan ngoai tién mat duoc ngudi tiéu ding dé y khi ma c6 dén 82% nguoi tiéu dung
quan tim dén cac phuong thic thanh toan khong phai tién mit.

Gia thuyét H4: Chinh sach cira hang Bach Hod Xanh ¢6 tac dong thudn chiéu
dén sy hai long ciia nguoi tiéu ding.
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Gia ca cam nhan: Gia ca cta ctra hang ban 1é thip hay cao hon so véi cac ctra
hang twong duong, gia ca co twong ximg, phii hop véi chat luong san pham, hang
hoa doanh nghiép cung cap la cac thong tin c6 lién quan co thé xem xét trong yéu td
nay. Nghién ctru ciia Whipple & Mattick (2009) hay Zeithaml & Bitner (2000) déu
da ching minh duoc yéu t6 gia ca cam nhan c6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong
ctia ctia khach hang va can dugc chii trong cai thién néu muén nang cao ning luc
canh tranh cua cac ctra hang ban 1¢.

Gia thuyét H5: Gid ca cam nhdn cua Bach Hoa Xanh co tac dong thudn chiéu
dén sy hai long ciia nguoi tiéu ding.

3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Xay dung thang do

Trong mo6 hinh nghién ctru dé xuat, c6 5 nhan t6 doc lap cta chét lugng dich vu
tac dong dén sy hai long cta khach hang d6i voi cac clra hang Bach hoa xanh tai
TP. HCM, bao g@)m Su hiru hinh, Nang luc phuc vu cua nhan vién, Sy tin cdy, Chinh
sach ctra hang va Gia ca cam nhan. Trong bai nghién ctru nay, cic tac gia tham khao
va ké thira cac thang do tir cac nghién ctru di trude co lién quan. Dong thoi, nhém
tac gia cling diéu chinh tir ngit phtt hop hon tir qua trinh phong van va thao luan.
Céc bién quan sat dugc cac tac gia do luong véi mire do tir 1 dén 5 theo thang do
Likert, trong d6 1 = hoan toan khong dong y, 2 = khong dong ¥, 3 = trung lap, 4 =
dong ¥ va 5 = hoan toan dong y.

3.2 Cé méu

Duya trén nghién ciru ciia Hair & cong sur (1998), d6i v6i viéc phan tich nhan
t6 kham pha EFA, kich thudc mau tbi thiéu 1a 50, tuy nhién, dé c6 két qua tot
hon thi nén c6 tir 100 mau tré 1én. Bén canh d6, nghién ctru ctia Bollen (1989)
da chi ra rang kich thudc mau can gap 5 1an tong s6 bién quan sat. Trong nghién
clru ndy, cac tac gia sir dung tong cong 25 bién quan sat, vi vay, ching toi can
c6 25%5 = 125 mau. Doi voi kiém dinh hoi quy thi Tabachnick & Fidell (1996)
quy dinh kich ¢& mau tdi thiéu 1a N 8*n + 50 (trong d6, n 1a s6 bién doc 1ap va
N 1a kich ¢& mau), theo do, nghién ciru cua tac gia can tdi thiéu 8*5 + 50 = 90 s6
quan sat. Tom lai, nhom tac gia sir dung ca hai phuong phap phan tich nhan t6
kham pha EFA va phan tich hoi quy trong nghién ctru, nén kich thuéc miu can
thoa man ca hai diéu kién trén. Vi thé, s6 mau t6i thiéu cho nghién ciru nay la
125. Do s6 luong cira hang Bach Ho4 Xanh tai TP. HCM khé nhiéu (1én t&i 500
cira hang) cling nhu khach hang mua sim tai Bach Ho4 Xanh ciing rat dong cho
nén voi nguén luc han ché, nhom tac gid da thyc hién phuong phap chon mau
thuan tién (phi x4c suat) dé dé dang tiép can va nhiéu kha ning gip duoc ding
d6i twong khao sat (Nguyén & Nguyén, 2009).
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3.3 Thu thap dit li¢u

Dir lidu dugc thu thap qua khao sat cac khach hang mua sam tai cac cira hang
Bach hoa xanh. Thoi gian thuc hién khao sat gan 3 tuan tir ngay 15/10/2020 d&én
ngay 3/11/2020. Cu thé, dbi vai viee thu thap thong tin truc tiép tai ctra hang, do han
ché vé ngudn lyc va thoi gian, cling nhu tng dung cach chon mau phi x4c xuat nhu
da noi ban dau, tic gia da chon dai dién 10 ctra hang thudc 5 quan tiéu biéu 1a (Binh
Thanh, Tha Btc, Go Vép, Tan Phu va Binh Tan), trong d6 mdi quan gém 2 cura
hang dé tién hanh khao sat. Trong thoi gian tir 15/10 dén 3/11, nhom tac gia da sip
xép danh ra 5 ngay dé di khao sat, tac gia chon ca ngay trong tuan va ngay cudi tudn
dé dam bao tinh khach quan, mdi ngy tac gia thyuc hién khao sat 2 ctra hang trong
cung mot quan nham tiét kiém thoi gian. Phan bd mdi cira hang c6 duogc khoang 10
khach hang tra 10i khao sat. Nhan thay, nhuoc diém khi khao sat truc tiép bang gidy
dugc dé cap trong cac nghién ctru trude ddy, vi thé, dé tranh thu thap thiéu hay bo
sot thong tin, nhom tac gia thyc hién 1ay y kién khach hang truc tiép qua biéu mau
trén dién thoai di dong cia nhom. Trude khi tién hanh khao sat, chung toi da trao
ddi va duoc nhan vién cira hang va khach hang dong ¥ danh 4 - 5 phut dé khao sat.

4. Két qua nghién ctru
4.1 M6 td mdu nghién ciru

Thong qua khao sat, tac gia thu thap duoc 170 mau, trong d6 98 mau cé dugc tir
hinh thtc truc tiép va 72 mau bang hinh thirc con lai.

Trong 170 mau khao sat, ty 1¢ nam nir 1an luot 14 70 va 100 ngudi, tuong tmg voi
41,2% nam va 58,8% nit. C6 thé théy, trong mau khao sat nay, ) lugng gidi tinh nir
nhiéu hon giéi tinh nam (hon 17,6%). Su chénh 1éch nay ¢ thé hiéu rang, hién nay ni
gidi mua sim tai cic cira hang Bach Hoa Xanh nhiéu hon nam giéi. Nguoi tiéu ding
dugc khao sat trai dai da dang ¢ cac nhom tudi tir 18 tudi cho dén trén 55 tudi. Trong
d6, nhom tudi chiém ty 1¢ cao nhat 1a nhom tir 18 dén 24 tudi chiém 47,6% twong
duong véi 81 trén 170 nguoi. Da s6 dbi tuong tham gia khao sat déu dat hoc van &
trinh d¢ dai hoc véi 122 ngudi trén 170 nguoi chiém ty I€ cao nhét 1a 71,8%. Theo sau
d6, 1a nhom d6i tuong hoc van trung cip/cao dang chiém 17,6% tuong tng 30 ngudi
trén tong mau 170 ngudi. Cudi cling 1a nhom trinh d6 tot nghiép THPT tré xubng va
hoc van cao hoc véi ty 1€ lan luot 12 7,1% va 3,5%. Nhan vién van phong chiém ty 1€
cao nhét 43,5% tng véi 74 d6i tuong khao sat. Tiép theo sau 1a nhom sinh vién ciing
dat mot ty 1€ kha cao voi 65 nguoi chiém 38,2%. Ba nhom d6i tuwong kinh doanh/ 1am
viéc tu do, ndi trg va da nghi huu c6 ty 1€ 1an luot 1a 8,2%, 7,1% va 2,9%. Phan khtc
phd bién nhat trong cac dbi tuong nghién ctru c6 thu nhap mdi thang tir 5 dén dudi
10 tri¢u voi 66 nguoi tng voi 38,8%. Theo sau do 1a hai phan khiic thu nhap dudi 5
triéu/ thang va tir 10 dén dudi 15 triéu/ thang tuong img 1an lugt véi ty 16 12 33,5% va
21,8%. Trong tong mau 170, c6 téi 74 nguoi tiéu ding mua sam tir 2 dén 5 lan trong
mot thang, twong ng véi 43,5% 1a ty 1& cao nhat. Nhoém khach hang mua sam tir 6
dén 10 1an cling chiém mot ty 1€ kha cao 1a 35,3%.
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Bang 2. Pic diém nhan khiu hoc

Chi tiéu Tén s6 Ty 18 (%) t
s Nam 70 41,2
Gidi tinh
N 100 58,8
Tur 18 dén 24 81 47,6
L Tir 25 dén 39 47 27,6
Do tudi .
Tu 40 dén 54 22 12,9
Tu 55 tré Ién 20 11,8
Tét nghiép THPT tré xudng 12 7,1
p Trung cip/Cao ding 30 17,6
Hoc van .
Pai hoc 122 71,8
Cao hoc 6 3,5
Sinh vién 65 38,2
Nhan vién van phong 74 43,5
Nghé nghiép Kinh doanh/ Lam viéc tu do 14 8,2
Noi trg 12 7,1
ba nghi huu 5 2,9
Dudi 5 triéu/thang 57 33,5
X Tir 5 dén dudi 10 triéu/thang 66 38,8
Thu nhap . . . o )
Tur 10 den dudi 15 tri¢u/thang 37 21,8
Tur 15 triéu tré [€n/thang 10 5.9
1 1an hodc it hon 16 9,4
Tan sudt mua sdm trong Tu 2 dén 5 lan 74 43,5
mot thing Tl 6 dén 10 lan 60 35,3
Trén 10 lan 20 11,8

Nguon: Tong hop ciia nhom tac gid

4.2 Kiém dinh dg tin cdy véi hé sé6 Cronbach’s Alpha
Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

A Trung binh Phwong sai Hé sb Hé s6 Cronbach’s
Bién P I £ oK
. thang do néu thang donéu twong quan Alpha néu loai bién
quan sat s 1 oK . e X A X .
loai bién loai bién bién tong dang xem xét
Sw hitu hinh (Cronbach’s Alpha = 0,812)
HH1 15,71 5,508 0,663 0,758
HH2 15,64 5,356 0,655 0,759
HH3 15,54 5,398 0,546 0,796
HH4 15,55 5,811 0,585 0,781
HHS 15,65 5,648 0,569 0,785
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Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha (tiép theo)

Bién Trung binh Phwong sai H¢ s6 H¢ s6 Cronbach’s
uan sat thang do néu thang donéu  twong quan  Alpha néu loai bién
1 loai bieén loai bién bién tong dang xem xét

Nang lyc phuc vu ciia nhéan vién (Cronbach’s Alpha = 0,823)

NLPVI 14,61 7,317 0,638 0,782
NLPV2 14,71 7,118 0,680 0,769
NLPV3 14,85 7,026 0,669 0,772
NLPV4 14,74 7,826 0,582 0,798
NLPVS5 14,85 7,925 0,516 0,816
Sw tin cdy (Cronbach’s Alpha = 0,702)

TCl1 7,09 2,247 0,476 0,663
TC2 7,24 2,066 0,558 0,559
TC3 7,16 2,162 0,522 0,606
Chinh sdach cira hang (Cronbach’s Alpha = 0,769)

CS1 9,79 4,673 0,544 0,727
CS2 9,95 4,708 0,594 0,702
CS3 9,93 4,528 0,587 0,704
CS4 10,08 4,620 0,554 0,722
Gid cd cam nhdn (Cronbach’s Alpha = 0,725)

GCl1 6,94 2,008 0,547 0,641
GC2 6,89 1,757 0,585 0,588
GC3 6,88 1,789 0,514 0,681
Sw hai long ciuia khdach hang (Cronbach’s Alpha = 0,801)

HL1 14,40 6,561 0,485 0,792
HL2 14,38 6,131 0,594 0,760
HL3 14,39 5,850 0,617 0,752
HL4 14,43 5,797 0,603 0,757
HL5 14,46 5,694 0,623 0,751

Nguon: Tong hop ciia nhom tdc gia

Theo do, tit ca cac thang do clia md hinh nghién ciru déu c6 hé sé6 Cronbach’s
Alpha 1én hon 0,7 va nhé hon 0,95 thé hién muc ¥ nghia thong ké tt. Dong thoi, hé
s6 twong quan bién tong cua tit ca cac bién quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3
thoa man yéu cau (Tabachnick & Fidell, 1996). Bén canh d6, khi xét timg bién quan
sat, thay rang hé s tin cay Cronbach’s Alpha néu loai bién dang xem xét déu khong
lam tang murc tin cdy so vdi gia tri hién tai. Déi véi cac nhan to doc 1ap, Nang luc
phuc vu ctia nhan vién c6 hé sb tin cay Cronbach’s Alpha cao nhat (0,823) va su tin
ciy c6 hé sb thap nhip (0,702).
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4.3 Phan tich nhén t6 kham phd EFA

Bang 4. Két qui ma trian xoay nhan t6 dc lap

Hé s6 tai nhan to
2 3 4 5

Nhan to Bién quan sat

NLPV2 0,811
NLPV3 0,785
NLPV1 0,755
NLPV4 0,743
NLPV5 0,641
HH2 0,811
HHI 0,799
Su hiru hinh HH4 0,750
HH5 0,711
HH3 0,689
CS1 0,780
CS4 0,759
CS3 0,717
CS2 0,647
TC2 0,799
Su tin cay TC3 0,760
TCl1 0,680
GC3 0,802
Gia ca cam nhan GC2 0,714
GCl1 0,687

Nang luc phuc vu ctia
nhan vién

Chinh sach cura hang

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

Sau khi thuc hién kiém dinh d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha, tac gia tiép tuc dua
cac bién quan sat trong thang do vao phan tich nhan t6 kham pha EFA nham kiém
tra mirc d¢ twong quan ctia chiing theo nhom bién. Chi s6 KMO bang 0,819 16n hon
0,5 va nho hon 1 thoa man yéu cau, kiém dinh Bartlett c6 Sig bang 0,000 < 0,05
dat y nghia théng ké. Bén canh do6, gia tri Eigenvalue 1,199 16n hon 1 nén cling dat
dugc yéu cau. Tir 20 bién quan sat trong thang do, c6 5 nhén t& dugc trich ra voi
tong phuong sai trich bang 61,405% > 50% thé hién d6 phu hop ctia mé hinh nghién
ctru, cho y nghia 5 nhan td trén giai thich dugc 61,405% su bién thién cua dir liéu.
Két qua ma tran xoay céc bién doc 1ap cho thay tat ca cac bién quan sat déu cé hé
s6 tai nhan t6 16n hon 0,5. Nam nhan t6 khong c6 bat ky sy x4o tron nao nén khong
loai bo bién quan sat, dong thoi, mo hinh nghién ciru sau khi phén tich nhan t6 kham
pha EFA van duoc giit nguyén nhu ban dau.
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Bang 5. Két qua phan tich EFA ddi véi bién phu thude

Tiéu chi danh gia Gia tri chay bang So sanh
H¢ s6 KMO 0,827 0,5<0,827<1
Gia tri Sig. trong kiém dinh Bartlett 0,000 0,000 < 0,05
Gia tri Eigenvalue 2,788 2,788 > 1
Téng phuong sai trich 55,756 % 55,756 % > 50 %
Nhin t6 phu thudc Bién quan sat H#é s6 tai nhan t6
HL5 0,779
HL3 0,775
_ HL4 0,763
Su hai long cta khach hang
HL2 0,755
HL1 0,655
HL1 0,655

Nguon: Tong hop ciia nhom tdc gia

Hé s6 KMO bang 0,827 (0,5 < 0,827 < 1) thoa mén yéu cau phén tich nhan td
phu hop véi dit liéu nghién ctru, gia tri Sig cta kiém dinh Bartlett 0,000 < 0,05 thé
hién ¥ nghia thong ké. Bén canh do, chi s6 Eigenvalue = 2,788 > 1 dat yéu cau, tong
phuong sai trich bang 55,756% > 50% thé hién d6 phu hop ctia mé hinh va giai
thich duoc 55,576% su bién thién cua dit liéu bién quan sat bién phu thudc. Déng
thoi, hé s6 tai nhan td cua ca 4 bién quan sat déu co gia tri 1én hon 0,5 dat yéu cau.

4.4 Phan tich twong quan hé so Pearson

Bang 6. Ma trin twong quan giira cac bién trong mé hinh

N=170 HL HH NLPV TC CS GC
HL Heé s6 twong quan Pearson 1 0,197 0,504 0,522™ 0,526 0,518
Sig. 0,010 0,000 0,000 0,000 0,000
HH Hé sb twong quan Pearson 1 0,141 0,126 0,130 0,173"
Sig. 0,067 0,103 0,092 0,024
NLPV Hésbd tuong quan Pearson 1 0,333 0,241 0,296™
Sig. 0,000 0,002 0,000
TC Heé s6 twong quan Pearson 1 0,408 0,391™
Sig. 0,000 0,000
CS Hé s twong quan Pearson 1 0,458
Sig. 0,000
GC Hé s twong quan Pearson 1

Sig.

Nguén: Tong hop ciia nhom tdc gia
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Két qua phan tich twong quan Pearson & trén giita bién phu thudc sy hai long va
mdi bién doc 1ap ctia mo hinh déu c6 gia tri Sig nho hon 0,05 dat y nghia théng ké,
cho thdy tirng cap bién phu thudc - doc 14p c6 tuong quan tuyén tinh véi nhau. Hon
nira, hé s6 tuong quan r ctia mdi bién doc 1ap v6i bién phu thudc ciing thudc trong
khoang 16n hon 0,1 nhé hon 0,6, trong d6 sy hai long va chinh sach ctra hang c6
moi quan hé trong quan cao nhat voi gid tri 0,526. Ngoai ra, khi xem xét thém moi
quan hé gitra cac bién doc 1ap v6i nhau, ba cap bién doc 1ap HH va NLPV, HH va
TC, HH va CS khong twong quan véi nhau khi chi sé Sig déu 16n hon 0,05.

4.5 Phén tich hoi quy
Bang 7. Tong hop két qua phén tich hdi quy

Hé sb h6§ quy Hé¢ Sf,)‘)h(;ii quy Théng ké )

Mo hinh chwa chuan hoa chuan hoa t Sig. da cong tuyen

B Sai s6 chuén B Dungsai VIF
Hingsé6 0,258 0,297 0,869 0,386
HH 0,059 0,057 0,057 1,028 0,305 0,958 1,043
NLPV 0,265 0,052 0,295 5,055 0,000 0,848 1,179
TC 0,199 0,055 0,228 3,640 0,000 0,741 1,349
CS 0,222 0.055 0,257 4,059 0,000 0,725 1,380
GC 0,201 0,060 0,214 3,362 0,001 0,714 1,400

Nguon: Tong hop ciia nhém tc gia
Theo d6, phuong trinh hdi quy c¢6 dang nhu sau:
HL = 0,295*NLPV + 0,257*CS + 0,228*TC + 0,214*GC + ¢,

Bang 8. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Noi dung Beta Sig.  Két qua

Su hitu hinh c6 tdc dong cung chiéu dén
su hai long ctia nguoi ti€u dung.

HI 0,057 0,305 Béc bd

Nang luc phuc vu C}ia nhan vién cé tac
H2 dong cung chicu dén sy hai long cua 0,295 0,000  Chéap nhan
nguoi tiéu dung.

Su tin cdy c6 tac dong cung chiéu dén su

H3 Lo Lo 0,228 0,000 Chép nhan
hai long cua nguoi ti€u dung.

p4  Chinh sich cua hang co tic dong cung )50 560 Chdp nhan
chi€u dén sy hai long cua nguoi tiéu dung.

15 G}a ca c?.m‘nhanvco tac‘ (.T(_).nAg cgng chiéu 0214 0001 Chép nhan
dén su hai long cuia nguoi tiéu dung.

H5 Gia ca cam nhéan c6 tac dong cung chicu 0214 0001 Chépnhan

dén sy hai long cua nguoi tiéu dung.

Nguén: Téng hop ciia nhom tdc gia
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Gia thuyét H1 bi bac bo vi bién HH c6 Sig = 0,305 > 0,05 véi d tin cay 95%,
két luan rang twong quan giita sy hiru hinh va sy hai long khong c6 ¥ nghia théng
ké. Nhu vay, nhan t6 doc 1ap sy hitu hinh ciia Bach Hoa Xanh khong cé anh huong
dén su hai long cua ngudi tiéu dung. Két qua nay hoan toan khac biét so vai két
qua trong nghién ctru d6i véi mod hinh SERVPERF. Céc bién quan sat duge sir dung
trong thang do ndy bao gdm cach trung bay san pham hay thiét ké ctra hang, cac
trang thiét bi clia ctra hang va trang phuc ciia nhan vién duong nhu chua thyc sy
cho théy dugc anh hudng cua yéu td doc 1ap su hiru hinh Ién sy hai long ctia nguoi
tiéu dung (Patel & Desai, 2013; Nagar, 2016). Ngoai ra, cd thé do han ché vé mau
nghién ctru hodc nghién ciru trén d6i tugng khao sat chua da dang dan dén két qua
cho gia thuyét nay bi bac bo. Xét vé thuc té, nguoi tiéu dung khi mua sam tai cac
ctra hang ban 1é ¢6 xu hudng s& dic biét quan tim dén cac yéu t6 anh huong truc
tiép dén qua trinh trinh mua hang hon nhu 14 gi4 ca san pham hay thai d¢ cua nhan
vién khi trao doi va thanh toan.

Gia thuyét H2 duoc chép nhén, nghia 1a Nang luc phuc vu ctia nhan vién c6 tac
dong dén su hai 1ong cia ngudi tidu ding mua sim ¢ Bach Hoa Xanh. Vi hé sd
hoi quy bang 0,295 cao nhat trong ca bon nhan t6 doc 1ap cho thiy nhan t6 nay co
tac dong manh 1én su hai 1ong ctia ngudi tiéu dung. Két qua nay hoan toan tuong
ddng v6i két qua nghién ctru cia Chanaka & Wijeratne (2014). Cu thé, voi thang do
cho gia thuyét nay, cac tac gia tap trung dé cap dén kha niang hiéu biét thong tin clia
nhén vién dé phan hdi vé&i khach hang, su than thién, lich sy va nang luc giai quyét
cac van dé d6i v6i khach hang. Trudc thuc trang hién nay, cac khach hang phan nan
vé thai d ciing nhu cach giai quyét thiéu chuyén nghiép ciia nhan vién tai cac cira
hang tién loi, do d6 gy mat diém trAm trong véi ngudi tiéu ding.

Gia thuyét H3 duoc chép nhan, tic 1a sy tin cdy c6 tac dong dén su hai long vé
chat lwong dich vu Bach Hoa Xanh ctia ngudi tiéu dung. Két qua nghién ctru cho
thay hé s6 hoi quy bang 0,228 va gia tri Sig bang 0,000 < 0,05. Két qua nay rat phu
hop véi két qua nghién ciru ciia Nagar (2016). D6i vai yéu té sy tin cdy, cac tac gia
tap trung dua ra cac bién quan sat trong trong thang do bao gdm sy dang tin cdy
trong céc giao dich tai Bach Hoa Xanh ciing nhu thong tin nhan hiéu, xuat xir dugc
dam bao day du trén san pham hang hoa. Gia thuyét dugc chap nhan 1a dé hiéu boi
vi ngdy nay, da s khach hang c6 xu hudng giao dich duya trén su tin cdy, tin tudng
vao cira hang, ho chii y dén cac van dé phat sinh trong viéc mua sim hang hoa va
hon hét viéc san pham doanh nghiép cung cap c6 dung hodc gan ding véi nhitng gi
ho tim kiém hay khong 1a diéu ma cac khach hang rat quan tam.

Gia thuyét H4 duoc chip nhin v6i hé sb hdi quy = 0,257 va muc ¥ nghia Sig
= 0,000 < 0,05 cho thay dugc yéu td chinh sach cira hang c6 anh huong tich cuc
dén sy hai long vé chat lugng dich vu cua khach hang khi mua sam tai Bach Hoa
Xanh. Bén canh do, day con xem la yéu td tac dong manh thtr hai dén sy hai long
clia ngudi tiéu dung, cu thé gid tri hoi quy ctia bién chinh sach cira hang xép cao thir
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hai trong ca ndm nhan t doc 1ap cta thang do. Két qua nay ciing khong qua khac
biét so v6i két qua tir nghién ctru ciia Chanaka & Wijeratne (2014) khi chinh sach
]a mot nhan té ¢6 gia tri trung binh cao nhat, cho thiy tac dong dang ké dbi véi su
hai long cta kach hang.

Gia thuyét H5 duoc chap nhan trong mo hinh voi hé s6 hdi quy Beta = 0,214 va
gia tri théng ké Sig = 0,001 < 0,05 thé hién duoc tac dong thuan chiéu cua gia ca
cam nhan dén sy hai 1ong cua khach hang. Pay ciing 1 két qua duoc ching minh
trong nghién ctru vé cic yéu td tac dong dén sy hai long cua Zeithaml & Bitner
(2000). C6 thé néi rang, gia ca cam nhan 1a mot trong nhirng yéu t6 quyét dinh dén
kha ndng canh tranh cuia doanh nghiép, thu hut va gilt chan khach hang. Bay cling
dugc xem 1a van dé ma Bach Hoa Xanh lu6n quan tdm va chu trong khi ap dung
cac chién luoc gia ngang bang hodc thip hon so véi cac cira hang kinh doanh cling
loai va ¢ gang dat mirc thap gan bang so voi gid tai chg truyén thong tai Viét Nam.

5. Két luan

Nhu vay, ¢6 4 nhan td co tac dong dén sy hai long vé chét luong dich vu cua
nguoi tiéu dung bao gém: nang luc phuc vu cua nhan vién, sy tin cdy, chinh sach
ctra hang va gia ca cam nhan. Con nhan t6 su hitu hinh khong c¢6 ¥ nghia théng
ké trong nghién ctru ndy. Di véi 4 nhan té doc 14p co anh huong dén nhan t6 phu
thudce su hai long, thi ndng lyc phuc vu cua nhan vién c6 anh huéng manh nhét, tiép
dén 14 chinh sach ctra hang, su tin cdy va cudi ciing 14 gia ca cam nhan. Két qua
phan tich hdi quy cho thiy cic bién doc 1ap trong mo hinh nghién ctru giai thich
dugc 51% su bién thién cua bién phy thudc. Cac dic diém nhan khau hoc nhu gisi
tinh, do tudi, hoc van, nghé nghiép va thu nhap khong c6 tac dong dén su hai long
ctia khach hang trong nghién ctru ndy. Cac tac gia c6 mot s dé xuit chi yéu cho
ctra hang Bach Hoa Xanh nham cai thién chat lugng dich vu dé nang cao sy hai long
cua khéach hang nhu sau:

V& nang luc phuc vu cia nhan vién: Tht nht, vé dap tmg yéu cau khach hang
mot cach nhanh chong, kip thoi: bd tri lai gio lam viée phu hop, ting cudng nhan
vién phuc vu trong thoi diém khach dong dam bao cac khach hang dugc nhan vién
phuc vu kip thoi va nhanh chong. Thir hai, vé thai do phuc vu ctuia nhan vién, k¥
nang giao tiép véi khach hang: chii trong t6i cong tac tuyén dung va dio tao nhan
vién mdt cach ky ludng, bai ban vé thai do phuc vu khach hang, rén luyén k¥ nang
giao tiép ding dan phu hop, phai truyén tai duoc ndi dung cong viée va chién lugce
kinh doanh cua doanh nghiép cho nhan vién nhim cai thién nhan thirc trong qua
trinh lam viéc.

V& su tin cy: Thir nhat, vé dam bao chat lwong hang hod, cac san phdm hang
hoé: dua ra 101 hira vé niém tin thuong hi¢u, cam két va thuc hién ding nhu nhiing
gida cam két vé chat lugng hang ho4, phai dugc dam bao va dat dugc uy tin trén thi
truong. Thir hai, xét vé van dé tin cdy trong giao dich mua ban hang hoa: dau tu hon
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nita vé cac may moc, thiét bi nhu may tinh tién, may in hod don hay may quét ma
vach, can thuong xuyén kiém tra tinh chinh xéac va kip thoi thay thé khi thiét bi phat
sinh nhitng hu hong hay 13i dé tranh dugc nhimg sai sot, dam bao duoc tinh chinh
xéc va bao mat khi tinh tién trong qua trinh giao dich véi khach hang.

Vé chinh sach cira hang: Thr nhat, vé khung gid hoat dong, Hé thong cta hang
can doéng cira tré hon vao cac ngay cudi tuan, thir bay va chii nhat toi 10h hodc
10h30. Nhu vay, khach hang dac bi¢t 1a nguoi ti€u dung tré co thé thoai mai hon
trong viéc mua sam vao thoi diém sau khi di 1am hodc di choi vé. Diéu nay ciing
gitp Bach Ho4 Xanh tang dugc lugng ti€u thu hang hod béan ra trong ngay. Thi
hai, vé chinh sach khuyén mai va giam gia tai ctra hang, tang cuong thuc hi¢n céc
chuong trinh xuc tién khuyén mai cho ctra hang, da dang cac chuong trinh khuyén
mai dudi nhiéu hinh thirc nhu thé wu dai khach hang, cong diém mua hang, qua sinh
nhat hay hang ting & nhiéu giai doan va tao dugc su khac biét ¢ tung dot. Thur ba,
vé chinh séch thanh toan: sir dung cdc phuong thirc thanh toan bang vi dién tir nhur
Momo hay Airpay trong qua trinh giao dich thanh toan dé tao dugc sy thuén tién
cho khéch hang.

V& gia ca cam nhan: Tht nhit, can duy tri méc gia on dinh cho cac mit hang
tai Bach Hoa Xanh, can theo di cac dot khuyén mai, cac chinh sach gia tai cac hé
théng ctra hang khac dé dé& xudt nha cung tng thuc hién giam gia san phim cho
doanh nghiép ngang bang véi cac cira hang khac. Thir hai, giam gia cho nguoi tiéu
dung ddi véi cac khach hang mua véi sé lwong 16n, 6n dinh va giam tdi da chi phi
phat sinh & cac khau trung gian va t6i wu héa hé théng hau can dé giam dugc cac
chi phi khac.
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