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Cdc logi hinh ban 1é va chat heong dich trong bdn 1é dwoc nhiéu nha nghién ciu dé cdp téi
trong thoi gian gan ddy cd trén thé giéi va Viét Nam. Nghién ciru ciia tdc gid tdp trung vao viéc
t(fng quan cdac nghién curu vé cac loai hinh ban 16, chat lwong dich vu va chat lwong dich vu ban
Ié trén thé gidi va Viét Nam. Nghién ciru chi ra c6 ndm loai hinh bdn 1é la: (1) siéu thi, (2) cira
hang tién loi, (3) cira hang chuyén doanh, (4) cua hang bach hoa va (5) cura hang gia re. Cdc
logi hinh bdn 1é ¢6 dic diém la cung cdp cda hang héa va dich vu cho nguoi tiéu ding. Vi vy,
sw canh tranh giita cdc logi hinh ban 1é khéng chi nam & chdt lwong hang héa ma con & chit
lwong dich vu. Nghién curu vé chat lwong dich vu va chat lwong dich vu trong ban lé ciing chi ra
¢6 nam nhdn t6 cau thanh chat lwong dich vu ban lé la 1/Yéu t6 hitu hinh; 2/ Su tin cay; 3/ Twong
tac cia nhan vién; 4/ Gidi quyét khiéu nai va 5/ Chinh sach. Tdc gia dé xudt sir dung mé hinh

RSQOS dé do luong chat lwong dich vu ban Ié tai Viét Nam.

Tir khéa: ban 1€, loai hinh ban 1¢, ban 1¢é hién dai, siéu thi, chat lugng dich vu, chét luong

dich vu ban 1é

1. Gidi thiéu

Trén thé giGi, cac cong trinh nghién ctru vé chét
lwong dich vu va mét sb cong trinh nghién ciru vé
dich vu trong timg nganh riéng biét cho thy, thanh
phan cua chat luong dich vu khong thong nhat véi
nhau ¢ tirng nganh dich vy va tung thi truong khac
nhau (Bojanic, 1991; Gronin & Taylor, 1992;
Dabholkar & cong su, 1996; Lassar & cOng su
2000; Mehta & cong su, 2000; Nguyén & cong sy,
2003). Hau hét cac nghién ctru vé chét lugng dich
vu déu thuc hién & cac nude phat trién (Herbig &
Genestre, 1996). Rt it cac nghién ctru vé chat lugng
dich vu duoc kiém dinh tai thi truong chau A (Cui
& cong sy, 2003).

Bén 1¢ 1a mot nganh kinh doanh rat dic thu vi né
1a hdn hop cta san pham va dich vu. Do viy, dé co
thé 1am hai 1ong khach hang ngoai yéu té chat luong
hang hoa thi chét lugng dich vu ciing c6 tim anh
hudng rat 1on dén hoat dong ban 1é. Hang hoa tai

c4c loai hinh ban 1¢ déu nhép tir ciing cac nha cung
cép, rat it cac doanh nghiép ban 1¢ ¢ Viét Nam hién
nay phat trién dugc nhan hiéu riéng. Vi vay, cac loai
hinh ban 1é nhu ctra hiéu truyén thong, siéu thi thuc
pham, siéu thi dién may, siéu thi dién thoai di dong,
laptop. may anh... hiu hét déu c6 hang héa gidng
nhau. Do d9, su khac nhau co ban giira cac loai hinh
ban 1¢ khong phai ¢ hang héa ma ¢ dich vy. Sy canh
tranh gitra cc loai hinh ban 1¢ khong phai 13 chét
lwgng hang hoéa ma la chét lugng dich vu.

Tai Viét Nam, theo nghién ctru cua tac gia cho
dén nay c6 hai nghién ctru vé chét lugng dich vu va
nhén t6 cdu thanh chat lugng dich vu trong ban I¢é:
Nghién ctru thir nhét: “Chat luong dich vy, sy thoa
man, va long trung thanh cia céc siéu thi tai thanh
phd H6 Chi Minh” (Nguyén Trang, 2006). Nghién
ctru thtr hai, “Céc yéu t6 anh hudng dén chit luong
dich vu ban 1¢ tai cac siéu thi & thanh phd Ho Chi
Minh” (Nguyén Nhat, 2007). Vi vay bai viét cia tac
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gia tap trung vao tong quan cic cong trinh nghién
ctru, mo hinh va thang do chét luong dich vu va chét
luong dich vu trong ban 1& trén thé giéi va Viét
Nam. Dong thoi phan tich ddc diém vé ddc thu cac
loai hinh ban I¢, trén co sé d6 goi y mot s6 mo hinh
va thang do chét luwong dich vu ban 1€ tai Viét Nam.

2. Cac loai hinh ban 1é

2.1. Sw phit trién ciia cdc logi hinh bdn 1é

Céc loai hinh ban 1& va sy chuyén ddi cac loai
hinh ban 1¢ d4 duoc nghién ciru & rat nhiéu bdi canh
khac nhau nhu: Lich st phat trién cac loai hinh ban
1¢ (Bucklin, 1972; Betancourt & Gautschi, 1990;
Messinger & Narasimhan, 1997), quan tri ctra hang
ban ¢ (Ghosh, 1990; Mason & Mayer, 1987;), va su
chuyén doi cua cac loai hinh va cong nghé ban 1é
(Hollander, 1970; Goldman, 1981; Kacker,
1985,1988).

Su khac biét gilta cac loai hinh ban 1¢ thuong
dugc xac dinh bdi nhiing diéu duge gidi thiéu
(offering) va bi quyét (know — how) trong ting
thanh phan ctia loai hinh ban 1é. Dau tién Ia cac yéu
t6 bén ngoai (co cau hang hoa, moi trudng mua sam,
dich vy, vi tri va gia cd) dua téi nhiing loi ich vé
chirc nang, xa hoi, tam ly va giai tri dé hép dan
nguoi tiéu dung toi cra hang ban 1é. Thur hai la cac
yéu t6 bén trong, quyét dinh dinh hudng chién lugc
va hoat dong cua cia hiéu ban 1é, dugc goi la cong
nghé bén 1¢ (retail technology). Diéu nay bao gém
cac yéu t6 nhu cac khai niém, quy luat, vin héa, quy
trinh va kinh nghiém (Inkpen & Dinur, 1998; Non-
aka, 1994).

Xét trén quan diém khach hang, thuat ngit ban 1é
thuong duogc hiéu lién quan dén dich vu cua cira
hang ban 1¢é (Bucklin, 1966; Bucklin va cong su
1996). Khach hang cam nhan dugc cac loai hinh ban
1& thong qua muc d6 dich vu ma khach hang cam
nhan dugc tai cira hiéu ban 1. Panh gia vé dich vu
cua ctra hang ban 1¢ (Service output) thuong dugc
dua vao kinh nghiém cé nhéan ctua nguoi tiéu dung
khi ho di mua sdm & céc loai hinh cira hiéu ban 1&
khac nhau. Cac nghién ciru trugc day chi ra rang,
gia tri ma nguoi tiéu dung cam nhan duoc tai cac
ctra hiéu ban 1¢ duoc quyét dinh boi cac yéu td nhu:
ching loai hang héa (merchandise assortment), chat
luong hang hoa, thiét ké cira hang (store lay — out),
muc do thuan tién, sach s€ va khong khi trong ctra
hang (atmosphere) (Mazursky and Jacoby, 1985;
Hildebrandt, 1988; Blackwell va cong su, 2001;
Levy va Weitz, 2001; Bucklin va cdng su, 1996;
Finn va Louviere, 1996).

Brown (1995) chi ra ring su phan loai cac loai
hinh ban 1¢ thuong dua vao 3 yéu té co ban la: (1)
dinh hudng vé gia/ dich vu; (2) d6 rong ciia chiung
loai hang hoéa; (3) Dién tich ctra hang. Burt va
Sparks (1995) dya vao 2 yéu t6 chinh 1a muc do vé
gia va muc do vé su lya chon dé phan loai cura hi¢u
bén 1é thyc pham.

Nghién ctru cua Yue Pan, George (2005) chi ra
rang c¢6 3 nhom yéu t6 quyét dinh sy trung thanh cua
ngudi tidu dung véi cira hang ban 1é: 1/ Nhom yéu
t6 san pham (chat lwong san pham, gia, chung loai
san phém); 2/ Nhom yéu td cira hang (Su thuan tién,
Chat luong dich vy, Sy than thién ctia nhan vién ban

Hinh 1: M6 hinh nghién citu chit lwong dich vy, sw théa mén va long trung thanh ciia khach
hang siéu thi tai thanh pho Ho Chi Minh
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Trung biy siéu thi
Mit bing siéu thi
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Nguon: Tap chi phat trién KH & CN, tdp 9, s6 10-2006
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hang, hinh anh ctra hi¢u, khéng khi trong ctra hi¢u,
va thanh toan nhanh); 3/ Nhom yéu t6 nhan khau
hoc.

Rat nhiéu nghién ctru da chi ra méi trudng cira
hang anh huong tryc tiép dén sy trung thanh cua
ngudi tiéu dung tdi cira hang ban 1¢ (Baker va cong
su, 2002; Darden va cong su , 1983; Darley va Lim,
1993; Hu va Japer, 2006; Phan va Zinkhan, 2006;
Roy va Tai, 2003).

Nghién ctru vé siéu thi chi ra réng, su canh tranh
giita cac loai hinh ban 1é thuong dia vao ba yéu to:
Co céu gia (price format), Co cau hang hoa (assort-
ment), va mic d¢ dich vy (Hans, 2003). Loai hinh
siéu thi tong hop (grocery supermarket) co lién quan
dén nhiéu yéu t6 khac nhau (Kahn va McAlister,
1997; Levy va Weitz, 2001). Nghién ctru cia Hans,
2003 duwa vao co ciu gi4, co ciu hang hoa va mirc
d6 dich vu dé chia lam ba loai hinh siéu thi: 1/ Siéu
thi thong thuong (conventional supermarket) — véi
gid ca gdm ca cao va thap, co ciu hang hoa rong va
mot s dich vu, 2/ Siéu thi giam gia (discount super-
market) — v&i co cau gid ré hang ngay (Every — day
— low — price), co ciu hang hoéa hep va ty phuc vu
va 3/ Dai siéu thi (hypermarket) v6i co cdu gia tir
cao dén thap, co ciu hang héa rong va dich vu thap.

D6i vai sy phat trién cua siéu thi & cac nude dang
phat trién thuong trai qua hai giai doan, giai doan
thir nhat phat trién ¢ nhimg khu vuc ¢ thu nhap
cao, sau do 1a nhimg khu vuc c6 thu nhap thap
(Slater va Riley, 1969). Nghién ctru cua Arnol va
cong sy (1983) tai cac nudc dang phat trién chi ra
réng. Cac yéu t6 nhu: vi tri, gia ca, co cAu hang hoa,
thanh toan nhanh, nhan vién phuc vu lich su va than
thién, moi truong mua thoai mai va c6 sy dac biét
hang tuan 1 nhimng nhan t6 dan t6i sy trung thanh
cua khach hang véi siéu thi.

2.2. Cac logi hinh ban lé

Theo GS.TS Pham Vii Luén (Thin, luin an tién
sy, trang 30), c6 thé phan chia ban 1& Viét Nam
thanh 2 hinh thirc: (1) Hinh thirc ban hang c6 dién
va (2) Hinh thttc ban hang hién dai. Hinh thirc ban
hang c6 dién 1a hinh hinh thirc ban hang ma ngudi
ban va nguoi mua truc tiép gip gd, trao doi va thoa
thudn vé tén hang, sb luong, chat luong, gia ca va
céc diéu kién mua ban khac. Hinh thirc ban hang
hién dai 1a hinh thiic ban hang ma nguoi ban hang
khong phai 1am tat ca cac thao tic nhu trong hinh

thirc ban hang ¢ dién, nguoi ban va nguoi mua
khong can tiép xic voi nhau ma thuong vu van dién
ra.

Theo Tién S§ Pham Hiru Thin, viéc phan loai va
xéac dinh céc dic diém cua ting loai hinh ctra hang
ban 1é thuong dua vao viée t6 hop cac tiéu chi sau:
(1) Vi tri quy hoach; (2) Pham vi thi truong va
khach hang muc tiéu; (3) Tong dién tich kinh doanh;
(4) Co cau hang hoa kinh doanh; (5) Mirc gia ban 1é
van dung; (6) Muc do dich vu khach hang; (7)
Phuong thtic ban hang, thanh toan; (8) Muc d6 ap
dung cong nghé thong tin; (9) Hinh thic, to chirc
van doanh. Néu dya vao chin tiéu chi nhu vay, ban
1¢ ¢6 thé duoc phan chia thanh cac loai hinh nhu
sau:

(1) Siéu thi (supermarket): 1a loai hinh ctra hang
béan 1¢ thoa man nhu cdu cudc séng hang ngay cua
ngudi tiéu dung. Hang héa duoc trung bay dé ngo,
ban hang theo phuong thire tu phuc vu hodc tu phuc
vu la chu yéu, tach biét ctra ra va ctra vao, thuc hién
thanh toan tap trung.

(2) Cira hang tién lgi (convinience store): Day
la loai hinh cira hang cung cép su tién lgi cho nguoi
tiéu dung, quy mo cura hang nho, hang hoa va dich
vu kinh doanh chu yéu 1a nhiing thir gan giii, thiét
yéu voi cudc séng sinh hoat hang ngay ciia con
nguoi.

(3) Cira hang chuyén doanh: 1a loai hinh cira
hang chi kinh doanh hay tap trung kinh doanh mot
mat hang hoac mot nhom mat hang nao do6, hoac
dinh huéng vao mdt loai nhu cau hay nhan hi¢u nhit
dinh, hang héa kinh doanh trong pham vi hep nhung
cung cip mot sy lya chon sau (hay rat phong phu)
vé hang hoa hodc nhan hiéu hang hoa kinh doanh
v6i pham cip va gia ca khac nhau cung voi loai
hang hoa va/ hodc dich vu bd sung c6 lién quan
khac.

Cura hang chuyén doanh thuong duoc chia Ia hai
loai: cua hang chuyén doanh (speciality store) va
ctra hang dai 1y doc quyén (profesional/ exclusive
shop). Ngoai ra con c¢6 mot loai hinh ctra hang
chuyén doanh nhung van hanh theo nguyén ly cua
hang gia ré la ctra hang chuyén doanh gia ré (cate-
gory killer).

Cua hang chuyén doanh (speciality store): con
goi la ctra hang chuyén nganh la loai hinh cua hang
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ban 1¢ chuyén ban mdt mat hang hoic mdt nhom
mat hang nao d6 nhu cira hang gidy thé thao, cira
hang dép, ctra hang dd choi. Cira hang dai 1y doc
quyén 14 loai hinh cira hang ban 1é chuyén ban hodc
duoc ty quyén ban mot nhan hiéu hang héa chi yéu
nao do.

(4) Cira hang bach hoa (department store): 1a
loai cira hang ndm trong mt toa nha, thuong chiém
vi tri ndi bat & trung tam thanh phé, quén hodc la
ctra hang hang chinh trong cac trung tim mua sim
ngoai 0, kinh doanh tong hop nhiéu loai hang hoa va
cung cip day du cac loai dich vu (ké ca giao hang
tan nha va cho no...); pham vi kinh doanh rdng,
hang hoa da dang, phong pht; hang hoa dugc bay
ban & ctra hang duoc chia ra cac gian riéng biét
nham tao diéu kién thuan lgi cho khach hang lwa
chon va quan ly cta ban than ctra hang.

(5) Cira hang gia ré (discount store): La loai
hinh ctra hang ban 1¢ cac loai hang hoa ti€u dung véi
gid ré hon so véi gia ban 1€ binh thuong. Cira hang
ban gia ré c6 ddc diém 1a: han ché chi phi xay dung,
trang tri ndi that, nhan cong quan 1y; ban hang theo
phuong thuc ty phuc vu giéng nhu si€u thi; cung
c?ip dich vy han ché nham ban hang véi gia th?ip. Co
hai loai hinh ctra hang ban gia ré tiéu biéu la Cura
hang dang nha kho (warehouse store) va ctra hang
hdi vién dang nha kho (membership club, wholesale
club).

Bénh canh d6, c6 mdt sb loai hinh khéc, ¢6 tinh
chit tich hop nhiéu loai hinh ban 1¢ nhu: Trung tim
mua sam (shopping center, shopping mall); cong
vién ban 1¢ (retail park); chudi cira hang ban 1é
(chudi cira hang thong thuong, chudi cira hang
nhuong quyén, chudi cira hang ty nguyén, chudi cira
hang phtc hop).

3. Chit lrgng dich vu trong ban 1é

3.1. Chit lwgng dich vu va thang do SERQUAL

Khi ndi dén chat luong dich vy, ching ta khong
thé nao khong dé cap dén dong gop rat 16n cua Para-
suraman va cdng sy (1985, 1988, 1991).
Parasuraman va cong sy (1988, trang 17) dinh
nghia chat lwong dich vu 13 “mikc dé khdc
nhau gita sw mong doi ciia ngwoi tiéu ding vé
dich vu va nhdn thirc ciia ho vé két qudi ciia
dich vu”. Cac tac gia nay da khoi xuong va st dung
nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dé xay dung va

kiém dinh thang do cac thanh phan ctia chat luong
dich vu (goi la thang do SERVQUAL).

SERVQUAL da dua ra cong nghé cho vi¢e do
ludng va quan 1y chat luong dich vu. Khi cong nghé
SERVQUAL ctia ba nha nghién ctru Parasuraman,
Zeithaml va Berry dugc cong bd vao nim 1983,
hang loat cac nghién ciru tiép theo ciia ba hoc gia
tiép tuc nghién ctru bd sung va di duoc cong bd
trong hang loat cdc 4n pham (Parasuraman va cong
su, 1985; 1986; 1988; 1990; 1991a; 199b; 1993;
1994 va Zeithaml va cong su, 1990; 1991; 1992;
1993...).

SERVQUAL la m6 hinh do luong mic d¢ danh
gia cua khach hang duya trén céc nhén t6 quan trong
nhét. Su danh gia do6 duoc khai quat hoa dua trén
khoang céch gifta sy ky vong cua khach hang vao
dich vu va thuc té st dung dich vu ctia khach hang.
Trong nghién ctru dau tién ctia Parasuraman va cong
sur (1985), chit lugng dich vu gém mudi nhan t6 cdu
thanh: 1/ B9 tin cay (Reliability); 2/ Tinh dap tng
(Responsiveness); 3/Nang luc (Competence); 4/
Tiép can dugc (Access); 5/ Tac phong (Courtesy);
6/ Giao tiép (Communication); 7/Su tin nhiém
(Credibility); 8/ Tinh an toan (Security); 9/ Thau
hiéu khach hang (Understanding the customers); 10/
Tinh htru hinh (Tangibles).

SERVQUAL tiép tuc dugc didu chinh va kiém
dinh & nhiéu loai hinh dich vu khac nhau. Dén nam
1988, nghién ctru ctia Parasuraman va cong su thu
gon cac nhan td cAu thanh chat luong dich vu. Cubi
cing SERVQUAL bao goém 22 thang do dé do
luong nam thanh phﬁn clia chét lugng dich vu, do
la: (1) Do tin cay (reliability), (2) Tinh dap ung
(responsiveness), (3) Tinh dam bao (assurance), (4)
Phuong tién hiru hinh (tangibles) va (5) Sy dong
cam (empathy).

Mic du md hinh chét luong dich vu cua
Parasuraman dugc danh gia cao ca trong ly luan va
thuc tién, tuy nhién cling co nhiéu tranh luan xung
quanh mé hinh nay. Tiéu biéu nhu (Cronin va Tay-
lor 1992, 1994), (Teas, 1993). Cronin va Taylor
(1992) ciing chi ra rang chi nén tinh toan cam nhan
ctia khach hang trong mé hinh chat luong dich vu
(gia tri cam nhan — gia tri ky vong). Bén canh do
theo cac nghién cttu cua Finn va Lamb (1991),
Babkus va Boliler (1992), Carman (1990) cling dua
ra véi cac nha thyc tién, nén 4p dung thang do
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SERVQUAL mot cach linh hoat véi cac loai hinh
dich vu khac nhau. Gronroos (1990) dua ra hai
thudc do ma éng cho rang phi hop hon véi ban 1¢
do 1a chat luong k¥ thuat va chat luong chirc nang.
Ong ciing dua ra ty trong cao hon rat nhiéu cho cac
yéu t6 hiru hinh trong dé xuét ctia minh. Cu thé cac
yéu té hiru hinh trong chat lwong k¥ thuat nhu dia
diém, hang hoa va trung bay trong siéu thi.
SERVQUAL ciing dugc danh gia la qua tap trung
vao quy trinh cung cép dich vu hon 14 két qua cua
dich vu dem lai cho khach hang. Cac danh gia déu
chi ra rang, trong cong thirc vé chat luong dich vu
ma Parasuraman va cong su nghién ciru bi thiéu két
qua dich vy (Cronin va Taylor, 1992; Mangold va
Babakus, 1991; Richard va Allaway, 1993).

Theo hé théng co so dur liéu cua “Global Edition”
vao thang 9 nam 1994, néu chi tinh trong giai doan
tir thang 1 nam 1992 dén thang 4 nam 1994, da co
khoang 1.447 bai nghién ciru ¢6 lién quan dén chét
luong dich vu va khoang 41 xuat ban pham c6 lién
quan dén tir SERVQUAL. Céc nghién ctru tiép theo
tiép tuc thao luan vé 1y thuyét va ing dung ciia mo
SERVQUAL trong cac nganh khac nhau. C6 thé ké
dén nhu: nghién ctru trong ban 1¢ (Carman, 1990);
dich vu nha sy (Carman, 1990); khach san (Saleh va
Ryan, 1992); du lich (Fick va Ritchie, 1991); truong
hoc (Rigotti va Pitt, 1992); bénh vién (Babakus va
Mangold, 1991,1992; Soliman, 1992); ban 1¢ thoi
trang (Galiano va Hathcote, 1994). Trong cac nam
gén day, viéc nghién ctru vé chét lugng dich vu va
mo hinh SERVQUAL di vao tirng nganh khac nhau,
cac nha nghién ctru tip trung vao timg nganh dé
xem sy khac biét vé nhén té ciu thanh va thang do
chat luong dich vu trong timg nganh riéng biét.

3.2. M6 hinh va thang do chét lwong dich vu
trong bdn Ié trén thé gidi

Chat luong dich vu trong ban 1¢ c6 su khac biét
v6i chat lugng dich vy trong cac nganh san pham va
dich vu khac (Mehta va cong su, 2000; Vazquez va
cong su, 2001; Finn, 2004; Gogliano va Hathecote,
1994). S¢ di c6 su khac nhau la vi tinh dac thu cua
nganh bén 1é, viéc nang cao va do ludng chat luong
trong ban 1é khong thé tiép can theo cing phuong
phap vadi cac nganh dich vu khac. Trong ban 1¢, khi
xem xét chat lugng can xem xét trén ca hai mat 1a
chat luong hang hoa va chét lwong dich vu (Mehta
va cong su, 2000). Chinh vi 1y do do, Dabholkar va

cong su (1996) da phat trién thang do chat lugng
dich vu ban 1¢ (Retail Service Quality Scale) sau
nay thuong duogc goi la mo hinh RSQS.

Nghién ctru dugc thuc hién trong cac trung tam
thuong mai ctia My, Dabholka, Thorpe va Rentz
(1996) dua vao nghién ctru dinh tinh, 1y thuyét dich
vu trudc do, va thang do SERVQUAL, da dua ra
nam thanh phﬁn co ban cua chat luong dich vu ban
1¢: 1/ Phuong tién hitu hinh (physical aspects), 2/
Do tin cay (reliability), 3/Tuong tac cua nhan vién
(personal interaction), 4/ Giai quyét khiéu nai
(problem solving), va 5/ Chinh sach cua cua
hang (policy). Véi 3 nhéan t6 diu tién 1a phuong tién
hiru hinh, d¢ tin cdy va tuong tac ciia nhan vién, co
su twong dong véi ba nhan t6 cia SERQUAL. Nhan
t6 Phuong tién hitu hinh dugc do luong boi 2 thang
do 1a bé ngoai ctra hang (appearance) va mic do
thudn tién (convenience). Nhan t6 Do tin ciy duoc
do ludong boi 2 thang do 1a Sy gitr 161 hira (promises)
va lam dung (doing it right). Nhan t6 Twong tac cua
nhén vién dugc do ludong boi 2 thang do 1a muc do
tu tin va sy lich sy, giup d6 khach hang.

Boshoff va Terblanche (1997) da thir nghiém va
danh gia thang do chat lwong dich vu ban 1¢ (RSQS)
trong cac cua hang ban 1¢ tai Nam Phi va da nhan
thdy muc d6 phu hop giita cac thang do do
Dabholkar va cong su (1996) xay dung tai cac trung
tam thuong mai cua My va nganh ban 1¢ cua Nam
Phi. Nghién ctru ban 1¢ cua Boshoff va Terblanche
(1997) dugc thyc hién ¢ nhiéu loai hinh ban 1¢ khac
nhau la: trung tam thuong mai, ctra hang chuyén
doanh va cac siéu thi. Cac loai hinh ban 1é nay cung
cip ca hang hoa va dich vu t6i nguoi tiéu ding.

Nghién ctru cua (Rodolfo, Ignacio, Ana, 2000) tai
Tay Ban Nha vé cic yéu t6 cdu thanh chit luong
trong ban 1& chi ra 4 yéu t6: 1/Yéu té hiru hinh, 2/
Tinh tin cay, 3/ Tuong tdc con nguoi trong siéu thi,
4/ Chinh sach siéu thi.

Mehta, Lalwani va Han (2000) d nghién ctru vé
muc d¢ hitu dung ciia mo6 hinh chét luong dich vu
ban 1¢ (RSQS) nhu 1a mot cong cu dé dé do luong
chat lwong dich vu trong céc ctra hang ban 1¢ (Retail
Outlets) tai Sigapore. Nghién ctru nay ciing chi ra
mdi twong quan nhiéu chiéu giita 5 nhéan t6 trong
thang do ctia Dabholkar v6i cac si€u thi va cira hang
ban d6 dién tir tai Singapore.

Siu va Cheung (2001) cling &p dung thang do
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chat lugng dich vu ban 1¢ (RSQS) dé kham pha su
hitu dung ctia m6 hinh véi cac chudi trung tim
thuong mai ciia Hong Kong. Nghién ctru da chira 6
nhén t& ciu thanh chét lugng dich vu trong chudi
trung tim thuong mai cua Hong Kong 1a: 1/ Tuong
tac cta nhan vién; 2/ Phuong tién hitu hinh; 3/ Sy
gilr 101 htra; 4/ Chinh sach; 5/ Mac d6 thuén tién; 6/
Giai quyét khiéu nai. Ngoai 4 nhan t6 hoan toan
tuong dong v6i mo hinh ctia Dabholkdar va cong sy
(1996) la twong tac cia nhan vién, phuong tié€n hiru
hinh, chinh sach va giai quyét khiéu nai. M6 hinh
ctia Siu va Cheung (2001) dua ra mot nhan té goi la
Su gitr 101 htra (Promises,trong khi d6 mé hinh cua
Dabholkar goi 1a sy tin ciy (Reliablity) bao gom su
giit 161 htra va lam ding ngay tir ddu. M6 hinh cta
Siu va Cheung (2001) bo sung thém nhan t6 thir 6 —
su thuén tién (Convenience).

Kim va Jin (2002) ciing thtr nghiém thang do
RSQS trong nghién ctru cac cua hiéu giam gia (dis-
count store) voi khach hang My va Han Qudc.
Nghién ctu ciing chi ra mirc d§ phu hop cua ba
nhan t6 cau thanh chat lugng dich vu ban 1€ trong
nghién ctru cua Dabholkar va cong su (1996) la: 1/
Phuong tién hitu hinh; 2/ Tuong tac cuia nhan vién
va 3/ D¢ tin cdy.

Subashini Kaul (2005) da kiém tra tinh img dung
ctia thang do chit lwong dich vu ban 1é (RSQS) véi
cac ctlra hang ban chuyén doanh quéan 4o thoi trang
tai An D9. Nghién ciru da chi ra rang, 5 nhén té chat
luong dich vu ban 1é¢ cua Dabholkar va cong su
(1996) 1a khong phu hop tai An Do. Pong thoi
nghién ctru cia Kim va Jim (2002) vé 5 nhan té chét
luong dich vu ban 1¢ cua Dabholkar va cong su
(1996) ciing chi ra rang, chi ¢6 2 yéu t6 mai trong
mo hinh ctia Dabholkar va cong su (1996) la Giai
quyét khiéu nai va Chinh sach, con céc yéu té khac
1a giéng v6i mo hinh SERQUAL cua Parasuraman
va cong su (1988).

Tom lai, cac nghién ctru tiép theo danh gid murc
d6 ung dung cta md hinh danh gia chét lugng dich
vu ban 1¢ da chi ra cac két qua dang khich 18 (Bos-
hoff va Terblanche (1997); (Rodolfo, Ignacio, Ana,
2000); Mehta, Lalwani va Han (2000); Siu va
Cheung (2001); Kim va Jin (2002); Subashini Kaul
(2005);). Mehta va cac cong su (2000) da nhan ra
rang cac nhan t6 cdu thanh va thang do chat luong
dich vu ban 1¢ (RSQS) phu hop hon voéi cac moi

truong ban 1é ma “nhiéu hang héa hon dich vy” nhu
siéu thi... Trong khi d6, SERVPEREF lai phu hgp hon
v6i cac moi truong ban 1€ ma ¢ d6 “dich vu cé xu
huong quan trong hon” nhu cac si€u thi hang dién
tu. Boshoff va Terblanche (1997) trong nghién ctru
danh gia vé nghién ctru cua Dabholkar va cong su
(1996) ciing dua ra két luan, M6 hinh chét luong
dich vu ban 1¢ (RSQS) phu hop véi cac hinh thirc
ban 1¢ nhu trugn tam thuong mai, dai siéu thi, siéu
thi chuyén doanh. Pong thoi, nghién ciru ciing chi
ra co thé ap dung mo hinh chét luong dich vy ban 1é
(RSQS) cho cac ctra hang béan 1¢ tai cac nude c6 nén
kinh té chuyén ddi tir kinh té ké hoach héa sang nén
kinh té thi truong.

3.3. Nghién ciru vé chit lwong dich vu trong
ban 1é tai Viét Nam

Nghién ctru cua (Nguyén Trang, 2006) sir dung
thang do chét luong dich vu ban 1é (Dabholka & ctg,
1996) va c6 diéu chinh, va bd sung cac thianh phan
cia chét luong dich vy siéu thi tai Viét Nam.
Két qua nghién ctru dinh tinh cho thiy chit luong
dich vu siéu thi 1a khai niém da hudng bao gém nam
thanh phan, d6 1a (1)Tinh da dang cta hang hoa,
(2) Kha nang phuc vu cua nhan vién, (3) Cach
thtrc trung bay trong siéu thi, (4) Mat bﬁng siéu thi,
va (5) An toan trong siéu thi. Dudi day la mo ta
mo hinh nghién ctru cia Nguyén Trang (2006).

Nghién ciru: “Céac yéu to anh huéng dén chat
luong dich vu ban 1¢ tai cac siéu thi ¢ thanh phd H6
Chi Minh” (Nguyén Nhét, 2007) da duoc tién hanh
nham nhan dang cac thanh phan cta chat luong dich
vu trong cac Si€u thi ¢ Viét Nam. Két qua khao sat
440 khach hang ¢ cac siéu thi khac nhau ¢ thanh
phé Hd Chi Minh cho thay chat lugng dich vu & siéu
thi bao gdm 4 thanh phan: 1/ Nhan vién phuc vu, 2/
Trung bay siéu thi, 3/ Chinh sach phuc vu va 4/Do
tin cdy. Trong cac thanh phan nay, Nhan vién phuc
vu ¢6 anh hudng manh nhét va Trung bay siéu thi c6
anh hudng yéu nhat, trong khi Chinh sach phuc vu
anh huong khong dang ké dén chit luong dich vu
siéu thi.

Nghién ctiu so sanh trong nganh si€u thi ban 1&
Viét Nam (Nguyén & Pham 2007): chi ra rang cac
yéu t6 anh huong dén sy hai long ctia khach hang tai
céc siéu thi ban 16 VN. Theo két qua nghién ciru, ca
5 thanh ph?m tin cdy, dap Gng, nang luc phuc vy,
dong cam, va phuong tién hitu hinh ¢6 anh hudng
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Hinh 2: M6 hinh ciia Dabholkar, Thorpe va Rentz’s (RSQS)

Yéu t6 hiru
hinh (P)

Hinh
anh

®)

Do tin cay

®)

Chit lwgng dich vu
P

Giai quyét
khiéu nai (P)

Tuong tac
nhan vién (P)

Nguén: Journal of Retailing and Consumer services 17 21010) 29-42

Bang 1: Nhan t6 ciu thanh va thang do chit lrgng dich vu trong ban 1é (Dabholkar va cng sw, 1996)

Nhan té ciu thanh (5)

Dinh nghia

Thang do (21)

1/ Tinh hiru hinh (angibles)

Trang thiét bi nhin hién dai, cac diéu kién vat
chat lubn sin sang, cic nguyén liéu va hang hoa
luon sin sang, sach sg, hép dan & cac vi tri thuan
tién, s& tim hiéu hang héa can va dé& di chuyén
sang xung quanh.

2/ D¢ tin cay (Reliability)

Gilr ding 101 hira, cung cép dich vu nhu da hura,
thuc hién dich vu dung thoi gian, hang hoa ludn
san sang, khong c6 15i v& hang hoa

3/ Tuong tac nhan
(Personal Interaction)

vién

Kien thuc tra 101 cac cau hoi, ca thay an toan
trong cac giao dich tai cra hang, tao cam hung
v6i dich vy, noi chinh xac dich vy dugc cung
cap, quan tdm dén ting khach hang, lich su
trong giao dich

4/ Giai quyet khiéu nai
(Perblem Solving)

San long doi tra hang, t6 ra lich su khi giai quyét
cac khicu nai, nhan vién co6 thé giai quyét khiéu
nai truc tiép va ngay lap tirc

5/ Chinh sach (Policy)

Cung cap hang hoéa chat lugng cao, dong goi phu
hop, thoi gian mé cira phit hop, chip nhan thanh
toan bang thé tin dung.

Nguoén: Indian Institute of management Ahmedabad, W.P.No 2005 -10-02,
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dén sy hai long cta khach hang tai cac siéu thi ban
1¢ Viét Nam, c6 anh huéng manh nhét 1 thanh phan
phuong tién hitu hinh. C6 mat béng rong rai va vi tri
thuan tién cho viéc di lai mua sdm cua khach hang
1a diéu kién quan trong ddi vai cac siéu thi ban 1é.
Trong mau khao sat, cac thanh phﬁn chét luong dich
vu tai cac si€u thi chua dugc danh gia cao. Hau hét
cac gia tri mean déu nho hon 4 (thang do 5 diém).
Trong do, viéc nang cao nang luc phuc vu ctia nhan
vién siéu thi ciing can dugc cha ¥ vi yéu t nay c6
mirc danh gi4 thap nhét so véi cac yéu t6 khac.

4. Goi y md hinh do lwong chét lwong dich vu
ban 1€ tai Viét Nam

Théng qua tong quan cac nghién ctru vé béan 1¢,
cc loai hinh ban 1¢, chat lugng dich vu va chét

Tai liéu tham khao:

luong dich vu trong ban 1& trén thé gidi va Viét
Nam, tac gia cho rang mé hinh RSQS 1a mé hinh
pht hop nhat dé do ludng chét lugng dich vu voi
cac loai hinh ban 1é & Viét Nam.

Mo hinh RSQS dugc Dabholkar va cac cong su
(1996) dé xuat va duoc goi 1a thang do chat lugng
dich vu ban 1¢é (Retail Service Quality Scale —
RSQS). M6 hinh nay phu hgp voi loai hinh ban 1& vi
1a sy hon hop giita hang héa va dich vu nhu cic
trung tdm thuong mai va si€u thi chuyén doanh. M6
hinh danh gia chat luong dich vu ban 1¢ gdbm nam
nhan t6 cau thanh: 1/Yéu té hitu hinh; 2/ Sy tin cay;
3/ Tuong tic ctia nhan vién; 4/ Giai quyét khiéu nai
va 5/ Chinh sach.
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