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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai

MBoi truong bén 1¢ céc siéu thi & Viét Nam dang thay ddi nhanh
chéng va biéu 16 1a mot thi truong tiém ning. Khi Viét Nam gia nhap
thi truong mau dich Thé gidi WTO, thi thi truong bén 1¢ siéu thi chic
chén s& cang sb6i dong hon vdi su tham gia ciia cdc cong ty trong va
ngoai nudc vao linh vuc nay.

Hon nita, thu nhip céd nhéan ngay cang tang, khach hang ky vong
vao san phém/ dich vy phai dat chét luong tdt va cao hon trude. Do dé,
trong boi canh nay dé ton tai va phat trién cdc doanh nghiép kinh
doanh bdn 1¢ mit hang cin phai ddp tng dugc cic yéu cu cia khach
hang vé chét lugng dich vy mot cach tot nhat. Va dé 1am duoc diéu do,
diéu dau tién quan trong nhat 13 doanh nghiép can phai hiéu ro cam
nhén cia khach hang ddi véi chat Iwgng dich vy cling nhu SHL cua
khach hang d6i véi chat lwong dich vu ma doanh nghiép cung cip.
Qua d6 c6 co s khach quan dé ra nhitng chinh séch cai tién nang cao
chét Iuong dich vu, nang cao SHL cua khiach hang nhim gilt chan
nhitng khach hang cii va thu hit khach hang méi. Nhu vay viéc danh
gid SHL ciia khach hang ddi véi dich vu ma doanh nghiép cung tmg
1a hét strc can thiét.

Tuy nhién, dé xdy dung thanh cong chit lugng dich vy nhu Ia
mot 1oi thé canh tranh, trude tién ho can phai xac dinh dugc nguoi tiéu
diing nhan thirc chét luong cia dich vu bao gdm nhing yéu t6 nao.

Hiéu dugc vin d& d6, nén toi di quyét dinh chon dé tai:”
Nghién ciru sir hai long ciia khach hang ddi véi chit hrong dich vu
ciia Siéu thi Coopmart Quy Nhon” 1am dé tai luan vin véi mong

muon gép phan nhé bé vao sy phat tri€én bén viing cia Si€u thi, tao
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cho khéch hang c6 sy hai long cao nhét khi st dung céc dich vu cua
Siéu thi.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Xd4c dinh céc nhan td thudc chat lugng dich vuanh huong dén
su hai long khich hang cta Siéu thi ddi véi céc dich vu dang cung Ung
tai Siéu thi Co.opmart Quy Nhon.

- X4y dyng mo hinh nghién ctru sy hai 1ong ctia khach hang khi
st dung dich vu Siéu thi.

- Nghién cuu, phan tich, danh gid mic d¢ anh huong cta cac
nhan t6 da duoc xdc dinh dén muc d6 hai long cua khich hang.

- P& xuit mot s6 giai phdp gidp Siéu thi ning cao chat lugng
dich vy, sy hai 1ong cta khach hang d6i véi cdc san phdm, dich vu
Siéu thi.

3. P6i twong va pham vi nghién ctu

- P6i twong nghién ctru: Xdc dinh cdc nhan td tic dong nhiéu
dén su hai long cua khach hang vé chét lugng dich vu cua Siéu thi.

- Pham vi nghién ctru: Toan thé cic khach hang dang mua sim
tai Siéu thi vao thang 11, thang 12 ndm 2014

4. Phwong phap nghién ciru:

St dung bang céu hoi dé khao sat. Bén canh sir dung phuong
phap nghién ctru dinh tinh két hop véi nghién ctru dinh lwong.Phan
tich sb liéu thong qua phan mém SPSS 16.0. Thang do sau khi duoc
phan tich hé s tin cdy Cronbach Alpha, phén tich nhan t kham pha
EFA va phan tich hdi quy boi dugc sir dung dé kiém dinh mé hinh
nghién ctru.

5. Y nghia khoa hoc va thye tién ciia nghién ctru

- V& mit 1y thuyét: Dé tai s& tim ra mo hinh ddnh gid nhim

nghién ctru x4c dinh cdc nhén to tic dong dén muc d9 hai long cia
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khéch hang trong viéc st dung dich vu cta Siéu thi.

- Vé mat thyc tién: Qua két qua nghién ctru 12 co s¢ danh gid
nhitng mit manh, yéu trong qud trinh cung cép dich vy, ddng thoi
phuc vu cho viéc trién khai cdc san phém, dich vy moi dép tng nhu
cau ctia khéach hang. Ttr d6 cac nha lanh dao Siéu thi nam bit duoc cdc
thanh phin tdc dong 1én sy hai long cia khach hang khi sir dung san
pham, dé c6 nhing cai thién thich hop nhiam ning cao chit lugng dich
vu Siéu thi dé gitip khach hang ludn cam thiy hai long mdi khi st
dung dich vu Siéu thi.

6. B6 cuc luan vin

Ngoai phan M& dau, Tai liéu tham khao, Phy luc, ndi dung
chinh ctia Luan van gdm 4 chuong:

Chuong 1: Co sé 1y thuyét va cdc md hinh nghién ciru

Chuong 2: Thiét ké nghién ctru

Chuong 3: Két qua nghién ciru

Chuong 4: Két qua va dé xuat

7. Téng quan tai liéu nghién ciru

CHUONG 1
CO SO LY THUYET VA CAC MO HINH NGHIEN CUU

1.1. SIEU THI

1.1.1. Khai niém siéu thi

Tai My nguoi ta dinh nghia si€u thi 1a: Cira hang phuc vu tuong
dbi 16n véi muc chi phi thap, ty suat loi nhuan cao, khdi lugng hang
héa ban ra 16n, dam bao théa man day dii nhu cau ctia nguoi tiéu ding

vé thuc pham, chét tay rira, bot giat, rau ci qua. ..
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Vay c6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé siéu thi nhung néi dung
bao ham la: Si€u thi la ctra hang 16n, phuong thuc phuc vu van minh,
thuén tién, kinh doanh nhitng hang héa phong pht va da dang chu yéu
1a nhitng hang héa phd bién, duoc quang cdo rong rii dé khach hang
dé nhan biét trung bay hang héa

1.1.2. Tiéu chuén Siéu thi

1.1.3. Hang ho4, dich vu kinh doanh tai Siéu thi
1.2. DICH VU

1.2.1. Khai niém dich vu

Theo tir dién Tiéng Viét: Dich vu la cong viéc phuc vu truc tiép
cho nhitng nhu cau nhét dinh ctia s6 dong, ¢6 to chirc va duoc tra cong.

Theo Gronroos (1990) thi dich vy 1a mdt hoat dong hodc chubi
céc hoat dong it nhiéu c6 tinh chat vo hinh trong d6 dién ra su tuong
tdc giita khach hang va cic nhan vién tiép xic v6i khich hang, céc
ngudn luc vat chit, hang héa hay hé thong cung cip dich vu.

1.2.2. Pic diém dich vu

Dich vu la mdt san pham dic biét, ¢6 nhiéu ddc tinh khdc véi
céc loai hang héa khéc nhu tinh v6 hinh, tinh khéng dong nhat, tinh
khong thé tich roi va tinh khong thé cit giit. Chinh nhiing dic diém
nay lam cho dich vy tré nén khé dinh lugng va khong thé nhan dang
bang mat thuong dugc.

1.3. CHAT LUQNG DICH VU

1.3.1. Khai niém vé chat lwong dich vu

Theo Zeitham (1987) thi CLDV Ia su danh gia cta khach hang
vé tinh siéu viét va su tuyét voi néi chung cia mot thyuc thé. N6 1a mot
dang cuia thai d¢ va cac hé qua tir mot sy so sanh gilta nhitng gi dugc

mong doi va nhén thirc nhiing gi ta nhén duoc.
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Theo Gronroos (1984) thi CLDV duoc danh gid bang céch so
sanh gitra gid tri ma khach hang mong doi trudc khi st dung dich vu
va gia tri ma khach hang nhan dugc khi st dung dich vu.

Theo Parasuraman va cOng sy (1985) thi CLDV la khi cam
nhan cia khich hang di tao giao diém ngang xtng véi ky vong trudc
d6 cua ho. Ciing theo Parasuraman thi ky vong trong CLDV la nhitng
mong mudn cua khach hang, nghia 1a ho cam thiy nha cung cép phai
thyc hién chtr khong phai s€ thuc hién cic yéu clu vé dich vu.

1.3.2. Pic diém ciia chét lwong dich vu
1.4. SU HAI LONG CUA KHACH HANG

1.4.1. Sy hai long ciia khach hang

a. Khdi ni¢m

Theo Oliver (1997), SHL cua khéach hang la trang thdi tdm ly
ma khach hang cam nhén vé mot cong ty khi nhitng ky vong ciia ho
dugc thoa man hodc thoa man vugt qua sy mong doi thdng qua tiéu
dung san phém hodc dich vu.

Kotler va Armstrong (2004) d& cap dén rang: Nguoi tiéu ding
ludn doi hoi mot san phim hodc dich vu ma c6 thé ddp tng nhu cu
ctia ho. Lam thé ndo dé ho chon nhitng san phém ban trén thi truong.
Nguoi tiéu dung lya chon dugc dya trén nhan thirc cua ho vé gia tri va
su hai long vé cdc san phém va dich vu ma ho nhan duoc.

b. Phan logi sw hai long ciia khdch hang

1.4.2. Do lwong sw hai long ciia khach hang

1.4.3. Md hinh chi s hai long ciia khach hang (CSI Model)

1.4.3.1. Chi 56 hai long ciia khdch hang (CSI)

Chi s6 hai long ciia khich hang (Customer Satisfaction Index —
CSI) dugc tng dung nham do ludng sy thda man ciia khach hang ddi véi

céc nganh, cic doanh nghiép ¢ nhidu qudc gia phat trién trén thé gioi.
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1.4.3.2. M{jt sé6 mé hinh chi sé hai long ciia khdch hang

* Mo hinh chi sé hai long khdch hang ciia My (ACSI Model)

* M hinh chi so hai long khdch hang ciia cdc quoc gia EU
(ECSI Model)

1.4.4. Quan hé giira chét lwong dich vu va sy hai long khach
hang

Quan h¢ gitta chét Iugng dich vu va sy hai longctia khach hang
1a cha d& duoc cdc nha nghién ctru dua ra ban luan lién tuc trong cac
thap ky qua. Nhiéu nghién ctru vé SHL cua khéch hang trong cic
nganh dich vu da dugc thyc hién va nhin chung déu két luan ré'lng
CLDV va SHL Ia hai khai niém duoc phan biét. SHL cta khach hang
la mot khai ni€ém téng quat ndi 1én SHL cua ho khi tiéu dung mot dich
vu, con néi dén CLDV 1a quan tam dén cdc thanh phén cu thé cua dich
vu (Zeithaml va Bitner, 2000).

Mo hinh Dabholkar va cong su (2000) cung cap hiéu biét vé cic
khdi niém chéat lugng dich vu, md hinh xem xét cac yéu td tién dé,
trung gian, va Kkét qua cua chét Iwong dich vy nhu cac yéu td duoc
xem 12 tién dé gitp chét Iuwgng dich vu tdt hon va mbi quan h¢ gitra
chét Iwong dich vu voi sy hai long ctia khach hang va y dinh hanh vi

cua khach hang.

MO hinh tién dé€ chat lugng dich vu
MBS hinh trung gian sy hai long ctia khach hang
Chét Y
luong Su hai long dinh
dich cua khich > hanh
vi

Su tin ca

Su quan tam
t61 cd nhan

Su thoai mai

Piém dic trung

Hinh 1.4. M6 hinh (ién dé va trung gian
Nguon: Dabholkar va cong sy (2000)



7

1.5. THANG PO CHAT LUQNG DICH VU

1.5.1. Thang do SERVQUAL ciia Parasuraman va cong suw
(1988)

M5 hinh chét lugng dich vu du tién cta Parasuraman, Zeithaml
and Berry (1985) cho rﬁng, chia khéa chinh cta chét Iugng dich vu
dugc cam nhan béi khach hang c6 thé hinh thanh tir 10 yéu td, d6 1a:
Tin cay (reliability), Pap tng (responsiveness), Nang luc phuc vu
(competence), Tiép can (access), Lich sy (courtesy), Thong tin
(communication), Tin nhiém (credibility), An toan (security), Hiéu
biét khach hang (understading/knowing the customer), Phuong tién
hitu hinh (tangibles).

Ho cho ring thang do nay bao quét hau hét moi khia canh ciia
dich vu, tuy nhién thang do cho thiy c6 su phtic tap trong do ludng,
khong dat gid tri phan biét trong mot sd truong hop. Nén sau hai giai
doan 1am sach m6 hinh, ho rit gon 10 yéu t& xudng con 5 yéu td cua
chét lugng dich vu goi la thang do SERVQUAL: Tin cdy (Reliability),
bép tng (Responsiveness), Nang luc phuc vu (Assurance), Déng cam
(Empathy), Phuong tién hitu hinh (Tangibles) (Parasuraman, Zeithaml
and Berry 1988).

1.5.2. Thang do SERVPEREF cia Cronin va Taylor (1992)

Trén co s& m6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cdng su.
Thang do nay dugc Cronin va Taylor (1992) da cai bién, cho ra doi
m6 hinh SERVPERF, mot bién thé ciia SERQUAL. M6 hinh xdc dinh
CLDV bang cich chi do luong CLDV cam nhan (thay vi do ca chat
lugng cam nhan lan ky vong nhu SERVQUAL). Ho cho rﬁng CLDV
dugc phan 4nh tot nhat boi chat lugng cam nhan ma khong can c6 chit
luong ky vong ciing nhu danh gia trong sd cia nim thanh phan. Két

luan nay da nhan dugc sy dong tinh boi cac nghién cuu cia Lee va
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cong sy (2000), Brady va cong sy (2002).

1.5.3. Thang do chét lweng dich vu ban 1é RSQS (Dabholkar
va cong su, 1996)

Dabholkar va cong su (1996) da phit trién thang do CLDV ban
1¢ (RSQS). Dya vao nghién ctu dinh tinh, 1y thuyét dich vy, thang do
SERVQUAL, RSQS gém 28 bién, trong d6 c6 17 bién tir
SERVQUAL va 11 bién duoc phat trién boi nghién ciru dinh tinh.
RSQS c6 nim thanh phan, bao gdm: (1) Phwong tién vat chat
(Physical aspects), (2) D9 tin cay (Reliability), (3) Nhéan vién phuc vu
(Personal interaction), (4) Giai quyét khiéu nai (Problem-solving), (5)
Chinh sach (Policy).

1.6. CAC MO HINH NGHIEN CUU

1.6.1. M6 hinh SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml and
Berry, 1988)

M6 hinh SERVQUAL, CLDV duoc xac dinh nhu sau:

CLDV = Murc do cam nhan - Gid tri ky vong

Mo hinh do luong nay duoc goi 1a md hinh phi khing dinh
(disconfirmation model).

1.6.2. M6 hinh SERVPEREF (Cronin and Taylor, 1992)

Trén co s¢ m6 hinh SERVQUAL cuia Parasuraman va cdng sy
(1988). Thang do nay dugc Cronin va Taylor (1992) da cai bién, cho
ra d6i md hinh SERVPERF, mot bién thé cia SERQUAL.

Theo mo6 hinh SERVPERF: CLDV = Murc dé cam nhdn.

1.6.3. M6 hinh chét lwgng dich vu béan 1é RSQS (Dabholkar
va cong sw, 1996)

Dabholkar, Thorpe va Rentz (1996) da dé xuit mot phuong
phap dé nghién ctru chét lwong dich vu trong mot moi truong bén 1¢

thong qua mo hinh chét luong dich vu ban 1é. Md hinh nay di duoc
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thir nghiém va x4c nhan qua hinh thirc ban 1¢ & cdc khu vyc va qubc
gia khdc nhau. Trong mot s6 nghién ciru, nhimg két qua cta chit
lugng dich vu ban 1& duoc xac dinh, va sy hai long khach hang da
dugc tim thiy 12 trong mot mdi quan hé c6 ¥ nghia.

1.6.4. M6 hinh trai nghiém mua sim giai tri (Ibrahim va
cong sw,2002)

Ibrahim va cong sy (2002) ciing cho ring mot tim trang tich
cuc cia khich hang c6 thé 1a két qua khi di mua sim. D6 1a trai
nghiém mua sam thi vi chiu anh hudng bai ba nhan té: Nhén t6 ban 1¢,
Nhan t6 khach hang va Nhén té phuong tién van chuyén/du lich. Qua
thuc hién nghién ctru cua minh vé trai nghiém mua sdm giai tri
(Entertaining Shopping Experience), Ibrahim va cong su (2002) két
luan: Nhén t6 ban 1¢ (Retailer Attributes) c6 4 yéu t§, Nhén t6 phuong
tién di chuyén/du lich (Transport/Travel Attributes (Neglected Area))
¢6 5 yéu t6, nhan t6 khach hang (Customer Attributes) c6 2 yéu td.

1.6.5. M6 hinh nghién ciru

M6 hinh RSQS (Dabholkar va cong su, 1996) da dugc dp dung
nhidu nghién ciru ngodi nudc, cdon nghién ctru trong nude thi ¢ vai
nghién ciru nhung chu yéu 1a & mién Nam. Cdc nghién ctru nay thong
qua nghién ctru dinh tinh déthang do phti hop véi thanh phan chit
lwong, phit hop véi viéc mua sim cta ngudi niém Nam. Con ¢ tinh
Binh Dinh, nhat 12 TP Quy Nhon la chua ¢6 md hinh nao d4nh gid
chét Iuvong dich vu. Do m6 hinh da chirng té dugc sy hi¢u qua va phu
hop véi vin héa, dia 1y, diéu kién phat trién, dic thii cia siéu thi, dich
vu ban 1€, thodi quen mua hang ctia khach hang. Vi vay, tac gia da st
dung mé hinh ctia Dabholka va cong su (1996) dé danh gia cic yéu to
chat lugng cia md hinh c6 anh huong thé nao véi sy hai long cua

khach hang khi di mua sdm & siéu thi Co.opmart Quy Nhon.
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CHUONG 2
THIET KE NGHIEN CUU

2.1. THIET KE MO HINH NGHIEN CUU

Qua tim hiéu cdc khéi niém vé SHL, CLDV, phén tich cic md
hinh nghién ctru vé méi quan hé gitta CLDV va SHL cua khach hang.
T d6 viée nghién ciru cdc yéu td anh huong dén su hai long cua
khach hang ddng nghia véi viéc nghién ciru cdc yéu t6 anh hudng dén
chét Iwgng dich vu.

Nén tac gia st dung mo hinh va thang do cua RSQS (Dabholkar
va cOng su, 1996) dé nhan dién cic yéu td céu thanh chat lugng dich
vu cua siéu thi Co.opmart Quy Nhon va dua ra hinh thitc bang cau hoéi

phong vén.

[ Phuong tién vat chét

Su hai long
cua khich
hang

l Do tin cay

[ Nhan vién phuc vu

| Giai quyét vén dé

( Chinh séch
Hinh 2.1: M6 hinh nghién ctru

Gia thiét nghién ciru:
Gia thiét H1: Cam nhén cta khich hang vé thang do Phuong

tién vat chét cang cao thi SHL ciia khdch hang cang cao va nguoc lai.

Gia thiét H2: Cam nhén cia khéach hang vé thang do D9 tin cay
cang cao thi SHL cua khich hang cang cao va ngugc lai

Gia thiét H3: Cam nhan cua khéach hang vé thang do Nhan vién
phuc vu cang cao thi SHL cta khach hang cang cao va nguoc lai.

Gia thiét H4: Cam nhan ciia khach hang vé thang do Giai quyét

khiéu nai cang cao thi SHL ctia khich hang cang cao va nguoc lai
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Gia thiét H5: Cam nhan cua khich hang vé thang do Chinh
sdch cang cao thi SHL cua khich hang cang cao va ngugc lai.
2.2. TIEN TRINH NGHIEN CUU

2.2.1. Quy trinh nghién ciru

Co s6 1y thuyét va
cac mo hinh nghién
cliiu

Nghién ctru dinh
lugng

Thang Nghién curu dinh
do nhép tinh: Thé}o luan,
phéng van thir
Th .
ang do Piéu chinh
chinh

Cronbach’s Alpha

\4
Phan tich nhan t§

» Loai c4c bién c6 h¢ so tuong
quan bién tong nhd
Kiém tra hé s6 Cronbach’s Alpha

kham pha

\4

» Loai cac bién c6 trong s6 EFA nhé
Kiém tra cac nhan t0 trich duoc
Kiém tra phuong sai trich duoc

Thang do
hoan chinh

L/

Tinh todn murc d6 a&nh hudng ctia cac nhan
t6 trong md hinh dén SHL ctia khich hang
Kiém dinh mé hinh

Kiém dinh cic tham s6 trong mo hinh

X4y dung mo6

hinh héi quy

A

Két qua nghién ctu

Hinh 2.2. Quy trinh nghién ciru
2.2.2. Nghién ciru dinh tinh
Do thang do RSQS (Dabholkar va cong su, 1996) phat trién va

kiém dinh tai M§y. Nén c6 su khéc biét vé& van héa va trinh d6 phét trién

kinh té - xa hoi, nén cin duoc kiém dinh d& phit hop véi cac thang do ctia
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chit luong dich anh huong dén sy hai long ciia khich hang & siéu thi
Co.opmart Quy Nhon.

Budc 1: Thao luan nhém

Téc gia tham khao ¥ kién ctia mot s6 ban be, nguoi than, nhan
vién tu van cua Siéu thi, khéch hang dang mua sdm tai siéu thi. Dé
dua ra thang do.

Budc 2: Thang do chinh thire

Téc gia truc tiép didu tra siu 25 khich hang dang mua sim tai
siéu thidé kiém tra mirc d6 ro rang céc bién dé 1am bang cu hoi.

Budc 3: Thiét ké phiéu khao sat

Gom hai phan nhu sau:

Phan I: Mot sé thong tin cd nhan cua khach hang duoc phong
van va cdc thong tin dé phén loai d6i tuong phong van.

Phan II: Py 1a phan chinh cua bang ciu hoi dugc thiét ké dé
thu thap sy danh gid cta khach hang d6i voi cdc nhén td tdc dong dén
su hai long cua khach hang va mrc d¢ hai long cuia khach hang.

2.2.3. Nghién ctru dinh lwong

a. Muc tiéu

Thong qua cic phén tich dinh luong, dé tai kiém dinh lai cic
thang do trong mo hinh nghién ctru. Py 1a budc phan tich chi tiét cic
dir liéu thu thap duoc thong qua phiéu diéu tra giri cho khich hang dé
xéc dinh tinh 16gic, twong quan cta cdc nhan t& voi nhau va tir d6 dua
ra két qua cu thé vé dé tai nghién ctu.

b. Quy trinh

1. Xay dung bang cau héi

Sau qua trinh nghién ctru dinh tinh, bang cau hoi dwoc thiét ké

v6i 26 thudc tinh do ludng cic tic nhan dem dén su hai long cua
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khach hang. Str dung phuong phép thu thip thong tin 1a phuong phédp
diéu tra ¥ kién ctia khach hang.

2. Xéc dinh s6 lwrong miu can thiét cho nghién ctu

Trong nghién ctru nay, ¢6 26 bién quan sat thudc 5 nhan té doc
lap, 4 bién thudc nhan td phu thudc trong m6 hinh. Do 46, sb luong
mau can thiét cho dé tai 1a 30*5 = 150 mau trd Ién.

DPé dam bao kich thudc mau cho dé tai, khoang 300 bang cu
hoi dugc giri di phong van.

3. Thu thap dir liéu

Cic ngay tién hanh phong véan 1a tha 3, tht 5, thtr 7, Chu nhat,
thr 4, thir 6. SO ngay khao sit 1a 6 ngay. Thu duoc 120 bang diéu tra
tai si€u thi. Con lai 180 bang cau hoi tic gid gui diéu tra, thu duoc
180 bang trong d6 c6 59 bang cau hoi khong hop 1€.

Khich hang dugc phong véan 1a nhitng ngudi ¢6 do tudi tir 15
tudi tré 1én. Khach hang c6 thé 1a hoc sinh, sinh vién, cong nhan hodc
lam céc cong viéc khic nhau.

4. Xir ly dir liéu thong qua viéc sir dung cong cu phan tich SPSS

Nhur vay, sau khi thu nhap duoc s6 luong mau thich hop, t6i st dung
cong cu SPSS 16.0 dé phan tich dir liu véi céc thang do duoc ma héa.

2.2.4. Phuwong phap xi ly dir liéu

a. Phén tich mé td mdau nghién ciru

b. Kiém tra dé tin cdy ciia thang do bang hé sé tin cdy
Cronbach’s Alpha

c. Phén tich nhén té khdm phd EFA ( Exploratory Facror Analysis)

d. Phén tich héi quy

e. Phdn tich phwong sai (Anova)
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CHUONG 3
KET QUA NGHIEN CUU

3.1. GIOI THIEU CHUNG VE CONG TY

- Tén Cong ty viét bang tiéng Viét: CONG TY TNHH SAI
GON CO.OP BINH DINH

- Tén Cong ty viét bang tiéng nudc ngodi: BINH DINH SAI
GON CO.OP LIMITED COMPANY

- Tén thuong goi: SIEU THI CO.OPMART QUY NHON

- Tru s chinh: 07 Puong Lé Duan, Phuong Ly Thuong Kiét,
Thanh Phd Quy Nhon, Tinh Binh Pinh, Viét Nam

- Dién thoai: 0563.521198; Fax: 0563.521307

- Email: cmquinhon @saigonco-op.com.vn

- Website: www.saigonco-op.com.vn

- Vbn diéu 18: 4 ty dong

3.1.1. Chirc ning, nhiém vu ciia Cong ty

3.1.2. Tinh hinh hoat dfng kinh doanh dich vu ciia Cong ty
3.2.MO TA MAU NGHIEN CUU

3.2.1. M6 ta thu thap théng tin va kich thuéc miu

Téng s6 bang cau hoi diéu tra 1a 300 bang, két qua thu vé duoc
1a 300 bang. Qua khao sat, c6 59 phiéu khong dat yéu ciu bi loai ra
(do khéch hang chi tra 15i cho xong, tra 15i khong hoan chinh). Két
qua 1a 241 bang ciu hoi hop 1é da duoc sir dung dé phén tich. Poi
tugng thu thap dir liéu 12 nhitng khich hang tdi tham quan va mua sam
tai Siéu thi Co.opmar Quy Nhon.

3.2.2. T4n s6 miu nghién ciu

a. Gidi tinh

Qua 241 khéch hang dugc phong van, khach hang Nit chiém 63.9%
(154 nguoi), khach hang Nam chiém 36.1% (87 ngudi). Qua théng ké cho
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thay khach hang Nit dén Siéu thi nhiéu hon khéch hang Nam.

b. Pj tudi

Qua 241 khach hang duoc phong van, nhém khich hang tir 18- dudi
35 tubi chiém 43.2% (104 ngudi) c6 s6 luong nhidu dén Siéu thi, nhém
khach hang tir 35 — duéi 50 tudi chiém 30.7% (74 nguoi), con lai nhém
khéch hang dui 18 tudi chiém 18.7% (45 nguoi), con nhém khach trén 50
tudi chiém 7.5% (18 nguoi) thi rat it dén Siéu thi. Qua thong ké cho thiy
khéch hang dén Siéu thi chi yéu khach hang duéi 50 tudi tré xudng.

¢. Thu nhdp cd nhdn

Qua 241 khéch hang duoc phong vén, thi s6 lugng khach hang
6 thu nhap tir 3 - dudi 6 triéu dong 12 nhiéu nhét chiém 41.9% (101
ngudi), thtr hai 13 nhém thu nhap dudi 3 tridu dong chiém 30.3% (73
ngudi) va thir ba 12 nhém thu nhdp tir 6 - du6i 9 triéu ddng chiém
19.9% (48 nguoi), thir tur 12 nhém thu nhép trén 9 triéu dong chiém
7.9% (19 nguoi). Qua két qua diéu tra cho thay khach hang dén Siéu
thi chii yéu 12 nhém khéch hang c6 thu nhap dudi 6 triéu.

d. Cong viéc

Qua 241 khach hang dugc phong van, thi s6 Ivong nhém Hoc
sinh/ Sinh vién 1a nhiéu nhét chiém 28.2% (68 ngudi), thit hai 12 nhém
Cong nhan/ Nong danchiém 27.4% (66 nguoi) va thir ba 1a nhém
Cong chie/ Vién chuc chiém 22.8% (55 nguoi), thir tu 1 nhém Cong
viéc khac chiém 12% (29 ngudi), thir nim 12 nhém Quan ly/ Kinh
doanh chiém 9.5% (23 ngudi). Qua két qua diéu tra cho thay khich
hang dén Siéu thi chu yéu 12 nhém khich hang Hoc sinh/ Sinh vién,
Cong nhan/ Nong dan, Cong chure/ Vién churc.

3.2.3.Théng ké mé ta két qua khao sat

a. Thong ké mé ti Chat lwong dich vu ciia Siéu thi

Khach hang ddnh gid cic yéu t6 CLDV cua Siéu thi déu trén
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mirc trung binh (> 3). Trung binh tit ca céc ddnh gid cic yéu t6 CLDV
& mirc cao, bang 4, diéu nay cho thiy CLDV cuia Siéu thi dwoc khich
hang cam nhén danh gia tuong dbi tot.

b. Thong ké mé ta Sw hai long ciia khdch hang

Khéach hang hai long véi CLDV cua Siéu thi ¢ trén mic trung
binh (= 4), bang SHL & muc hai 1ong (gan = 4)

Khich hang danh gid cic yéu t6 CLDV cua Siéu thi & mirc
4.0996 va SHL cua khich hang & mitc 3.7759 1a hoan toan hop 1y véi
1y thuyét vé mdi quan hé gitta SHL véi CLDV.

3.3. PHAN TiCH PANH GIA CONG CU PO LUONG

Céc thang do duogc danh gid qua 2 cong cu chinh la phuong
phap Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t5 kham phd EFA.

3.3.1. Kiém tra dd tin ciy ciia Cronbach’s Alpha

a. Cronbach’s Alpha thang do Phwong ti¢n vit chit

b. Cronbach’s Alpha thang do D¢ tin cdyciia khdach hang

c. Cronbach’s Alpha thang do Nhdn vién phuc vu

d. Cronbach’s Alpha thang do Gidi quyét vin dé

e. Cronbach’s Alpha thang do Chinh sdch ciia siéu thi

J. Cronbach’s Alpha thang do Sw hai long

Sau khi kiém dinh d6 tin cdy Cronbach’s Alpha cua tat ca cdc
thang do nay c6 céc bién hop 1& va hoi da diéu kién dé duoc st dung
trong phan tich nhan t6 EFA.

3.3.2. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

a. Phén tich cdc nhdn té anh hwéng dén sw hai long

Téc gia da dwa 26 bién quan sit vao phan tich nham xdc dinh
nhitng nhém nhén t6 co ban ¢6 anh hudng dén sy hai long.

Sau 2 14an khi phan tich EFA, ¢6 1 bién bi loai bo 1a NV5, ¢6 25
bién cua thang do CLDV ciia Siéu thj dwoc riit trich thanh 5 nhan 6
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quan trong. Tén cdc nhén t6 duoc rit trich va cic yéu td trong ting
nhan t) twong tmg vai tén cta cdc nhan t ban dau.

Bing 3.17. M4 héa cac nhén té anh hwéng dén sy hai long
khach hang

Ma Dit tén nhan t6 Bién quan sat
héa
NV Nhén vién phuc vu NVI1, NV2, NV3, NV4,NV6,
NV7,NVS8, NV9
PT Phuong tién vat chét PT1, PT2, PT3, PT4, PTS5,
DT Do tin cay ctua khach hang | PT6
CS Chinh séch cua siéu thi DT1, DT2, DT3, DT4, DT5
GQ | Giai quyét van dé CS1, CS2, CS3
GQ1, GQ2, GQ3

Céc nhan t6 sau khi phan tich khim ph4 EFA, thi c¢6 nhén t6
Nhén vién phuc vy la nhén t6 m6i nén can kiém dinh lai hé sé
Cronback’s Alphadé danh gi4 do tin cdy thang do.

b. Cronbach’s Alpha thang do Nhan vién phuc vu (NV)

Thang do Nhan vién phuc vu sau khi hi€u chinh dugc do kiém
thong quan 8 bién quan sat la NV1, NV2, NV3, NV4, NV6, NV7,
NV, NVO.

Nhu viy ta c6 thé két luan rang: Cac nhdn t cta chat luong
dich vy anh huéng dén SHL khach hang gém c6 5 nhan t6: NV, PT,
DT, CS, GQ.

c. Phan tich nhén t6 Sw hai long

Qua két qua phéan tich EFA céc bién do luong SHL ctia khach
hang, tic gia két luan ring 4 bién HLI, HL2, HL3, HL4 tao thanh
nhan t don hudng dénh gid SHL cua khach hang ddi véi chét lugng

dich vu cua Siéu thi.
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Nhan t6 SHL 1a nhan t6 don huéng nén phit hop cho viéc phén
tich hdi quy tuyén tinh & budc sau, béi vi SHL cuia khach hang 1a bién
phu thudc

3.4. HIEU CHINH MO HINH NGHIEN CUU
Nhan vién phuc vu

Su hai long
cua khich
hang

[ Phuong tién vat chét

b0 tin cay ctua khach
hang

[ Chinh sach ciia siéu thi

[ Giai quyét van dé

Hinh 3.1. M6 hinh hoan chinh

Gia thiét H1: Cam nhan cua khéach hang vé thang do Nhan vién
phuc vu cang cao thi SHL cta khach hang cang cao va nguoc lai.

Gia thiét H2: Cam nhén cta khich hang vé thang do Phuong
tién vat chét cang cao thi SHL ciia khdch hang cang cao va nguoc lai.

Gia thiét H3: Cam nhan cua khach hang vé thang do D6 tin cy
cua khich hang cang cao thi SHL cua khich hang cang cao va nguoc lai.

Gia thiét H4: Cam nhan cua khach hang vé thang do Chinh sich
cta siéu thi cang cao thi SHL cua khach hang cang cao va nguoc lai.

Gia thiét H5: Cam nhan ciia khach hang vé thang do Giai quyét
van dé cang cao thi SHL cua khich hang cang cao va nguoc lai.
3.5. PHAN TiCH HOI QUY PA BIEN

3.5.1. Ma trin hé s6 twong quan

Cic bién doc 1ap déu c6 quan hé tuyén tinh duong véi bién phu
thuc. Hé s6 twong quan cia cdc bién doc 1ap (NV, PT, DT, CS, GQ)
véi bién phu thudc (SHL) cé mirc d6 twong quan khac nhau. HE )

twong quan cua cic bien doc 1ap voéi bién phu thudc, cac gia tri h¢ so
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tuong quan déu nim trong khoang tir 0 dén 0.5, diéu nay cho thiy c6
sy twong quan thép 1a 0.152, 0.255, 0.259, 0.279, cao nhét 12 0.632 va
¢6 ¥ nghia thong ké.

3.5.2. Hé s6 hdi quy

M&i quan hé giita nhan t6 phy thuoc “SHL” véi 5 nhén té doc
1ap dugc thé hién trong phwong trinh sau:

SHL = 0.632NV + 0.279PT + 0.255DT + 0.259CS + 0.152GQ

Trong d6 SHL la nhan td phu thuéc NV, PT, DT, CS, GQ la cic
nhan t6 doc 1ap. Mo hinh phit hop véi ddu duong cia céc bién doc 1ap.

Trong diéu kién céc nhén t6 khong d6i, mot nhan t6 doc lap bat ky
tang 1én 1 don vi s& 1am nhén t5 SHL ting 1én bang vai gid tri Beta ctia
nhén 6 d6, véi didu kién cdc nhén t6 khéc trong mé hinh dugc cb dinh.

Trong 5 nhdn t6 cia mé hinh hdi quy thi nhan t5 NV 1a Nhan
vién phuc vu ¢6 anh huéng manh nhit dén CLDV Siéu thi Co.opmart
Quy Nhon.

3.5.3. Kiém dinh céc gia thiét cia mé hinh

Gia thiét H1: Két qua nay cho thdy mdi quan hé giira nhan t6
Nhén vién phuc vu va SHL ctia khach hang c6 gia tri Beta 0.632 vai muc
y nghia thong ké Sig = 0.000 < 0.05. Nhur viy gia thiét dugc chap nhén.

Gia thiét H2: Két qua nay cho thay mdi quan hé giita nhan t6
Phuong tién hitu hinh va SHL cta khach hang c¢6 gia tri Beta 0.279
v6i mue ¥ nghia 0.000 < 0.05. Nhu vay gia thiét nay duoc chip nhan.

Gia thiét H3: Két qua nay cho thdy méi quan hé giira nhéan t6 Do
tin cdy cua khach hang va SHL ctia khach hang cé gid tri Beta 0.255 véi
mirc ¥ nghia 0.000 < 0.05. Nhu vy gia thiét nay dwoc chip nhan.

Gia thiét H4: Két qua nay cho thay mdi quan hé giita nhan t6
Chinh sich cua siéu thi va SHL cua khach hang c6 gia tri Beta 0.259
v6i mue ¥ nghia 0.000 < 0.05. Nhu vay gia thiét nay duoc chip nhan.
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Gia thiét H5: Két qua nay cho thdy mdi quan hé giita nhén t6
Giai quyét van dé va SHL cua khach hang c6 gid tri Beta 0.152 véi
mirc ¥ nghia 0.000 < 0.05. Nhu vy gia thiét nay dwoc chap nhan.

3.5.4. Sy phit hop ciia mé hinh hdi quy

a. Mirc do gidi thich ciia mé hinh

Gid trj R” va R diéu chinh ¢6 R* diéu chinh = 0.625 nhé hon R?
= 0.632. Do d6 diing R? diéu chinh dé danh gid mirc d6 phi hop cua
md hinh s& an toan hon vi né khéng th6i phong mirc do phit hop ciia
mo hinh. Ngoai ra R*> 0.5 va sai s6 chuan déu dat yéu cau.

b. Kiém dinh sw phit hop ciia mé hinh

Tri s6 thong ké F= 80.875 dung dé kiém dinh su phit hop cua
md hinh hdi quy véi téng thé. Két qua kiém dinh nay c6 mic y nghia
Sig= 0.000 ttrc 12 mbi quan hé nay dam bao do tin cdy véi mirc d6 cho
phép 12 5%, két luan cdc nhan t6 doc 1ap c6 tic dong dén “SHL” va
md hinh hdi quy vira xdy dung 1a phit hop vdi tong thé nghién ctru va
6 thé dugc sir dung.

3.5.5. Kiém tra hién twong tw twong quan, cic phan dw, da
cong tuyén

C6 nhiéu phuong phap dé phat hién hién tugng tu twong quan.
Trong nghién ctru nay, tic gia st dung phuong phép thong ké Durbin
— Watson. C6 hé sb Durbin - Watson (d= 1.979). Tra bang thong ké
Durbin - Watson, v&i muc ¥ nghia 0.05 va n= 241, k=5 ta ¢6 hé s6
di= 1.718 va dy= 1.820. Nhu vay gid tri d thuéc mién (dy= 1.820, 4 -
dy= 2.18). P4y 12 mién chip nhén gia thiét mé hinh khong ton tai sy
tu tuong quan 4m hoac duong.

He¢ s6 phéng dai phuong sai VIF ciia 5 bién doc lap trong mo
hinh déu < 2 thé hién tinh da cong tuyén cta céc bién doc 1ap khong

dang ké va cac bién trong mo hinh dugc chap nhan.
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Xay dung biéu dd tin sb cta cdc phan du, tic gia két ludn phén
phdi chuédn ctia phan du thi thiy phan phdi nay c6 trung binh Mean = -
7.76E-17 gan bang 0, do léch chuan Std.Deviation = 0.99 tirc gan
bang 1. Do d6 c6 thé két ludn gia dinh phan phéi chudn cua cic sai s6
ctia md hinh khong bi vi pham khi str dung phuong phép hoi quy.

Biéu do phan tan giita cdc phan du va céc gid tri dy dodn ma mo
hinh hdi quy tuyén tinh cho ta thdy phin du phan tdn mét cich ngu
nhién trong mt ving xung quanh duong di qua tung d¢ O chung to
rang gia dinh lién hé tuyén tinh khong bi vi pham.

Nhu vdy, md hinh hdi quy bdi théa man cac diéu kién danh gid
va kiém dinh d6 phit hop cho viée riit ra cdc két qua nghién ciru

Cic két qua phén tich nhu trén ta thiy mo hinh nghién ciru hoan
toan phi hop va khing dinh c6 méi lién hé chit ché giita cdc thang do
v6i sy hai long cta khach hang.

3.5.6. M6 hinh cic nhén t6 dnh hwéng dén sy hai long

[ Nhan vién phuc vu

Su hai long
cua khéch
hang

[ Phuong tién vat chét

Do tin cdy ctua khich
hang

[ Chinh sdch cua siéu thi

IB=0.152

Hinh 3.4. M6 hinh cic nhén t6 dnh hwéng dén Sy hai long cia
khach hang

3.6. PHAN TICH PHUONG SAI (ANOVA)
3.6.1. Giéi tinh véi Sy hai long

Su hai long cta khach hang vé chat lugng dich vu cua siéu thi

[ Giai quyét van dé

khong c¢6 moi lién hé vadi gidi tinh cia khach hang tham gia vao cudc

phong vén.
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3.6.2. Do tudi voi Su hai long

Sy hai long cua khach hang vé chit luong dich vu cia siéu thi
khong c¢6 mbi lién hé véi d6 tudi ciia khach hang tham gia vao cudc
phong van.

3.6.3. Thu nhap véi Sy hai long

Sy hai long cua khach hang vé chit luong dich vu cia siéu thi
¢6 mdi lién hé vai thu nhap cua khich hang tham gia vao cudc phong
van.

3.6.4. Cong viéc véi Sy hai long

Sy hai long ctia khach hang vé chat luong dich vu cia siéu thi
c6 mdi lién hé véi cong viée ciia khach hang tham gia vao cudc phong

14
A

van.

CHUONG 4
KET QUA VA PE XUAT
4.1. KET QUA CUA NGHIEN CUU

Nghién ctu 4p dung mé hinh chat luong dich vu RSQS
(Dabholkar va cong su, 1996) véi 5 nhén to: Phuong tién vat chét, Do
tin cdy, Nhan vién phuc vy, Giai quyét khiéu nai, Chinh sich. Qua qud
trinh kiém dinh d9 tin cdy, phan tich nhan t6 khdm phd, phan tich hbi
quy thi khdng c6 su thay doi.

Theo két qua phan tich, trong 5 nhan t6 dwoc xdc dinh va do
kiém trén, nhan t5 ma khach hang mong mudn nhiéu nhat 12 Nhan
vién phuc vu (Beta= 0.632), Phuong ti¢n vét chét (Beta= 0.279),
Chinh sach cua siéu thi (Beta= 0.259), D¢ tin cday ctia khach hang
(Beta= 0.255), mirc d6 anh hudng thdp nhit 1a Giai quyét van dé
(Beta= 0.152) theo chiéu giam dan. Pidu nay ching to, khach hang s&

bi anh hudng tich cyc véi Nhan vién phuc vu cua siéu thi.
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4.2. PE XUAT

Sau khi tong hop két qua diéu tra thyc té, tim hiéu, nghién ctru
mot s6 md hinh, tic gia xin dwa ra mot s6 dé xuat ddi véi cong ty siéu
thi Co.opmart Quy Nhon. bpé nang cao chét Iwgng dich vu Siéu thi
Co.opmart Quy Nhon, nén can c6 mot s6 giai phdp sau:

* Nhan vién phuc vu

* Chinh sach cia siéu thi

* Phwong tién vat chit

* Pg tin cdy ciia khach hang

* Ngoai cac nhan té trén thi tic gia c6 nhimng gop ¥ khac
4.3. HAN CHE VA GQI Y CHO NGHIEN CUU TIEP THEO

4.3.1. Han ché ciia nghién ciru

Vé phan Iy thuyét thi c¢6 nhiéu mo6 hinh nghién ctru vé chat
luong dich vu. Nhung trong luan vin nay khong thé nghién ctru dugc
tAt ca cdc md hinh dé xem mé hinh chét lugng dich vu nao hi€u qua
nhat. Trén thyc té ¢6 nhiéu nhan t6 khéc c6 thé anh huong dén sy hai
long cuia khach hang nhu vin héa, théi quen tiéu diing, gid ca, khuyén
mii, ... chua duoc dua vao trong nghién ciru ndy. Viéc didu tra duoc
thuc hién tai thanh phé Quy Nhon. Chi nhitng khach hang tirng mua
va dang mua sam tai siéu thi Co.opmart Quy Nhon.

Két qua ctia nghién ctru ¢6 thé chi ding trong pham vi luan vin
nay. Nhung khi ¢6 sy thay ddi md hinh, vao thoi diém, dia diém
nghién cuu thi s€ cho két luan khdc con phu thudc vao sy hai long cua
khach hang.

4.3.2. Goi ¥ cho nghién ciru tiép theo

Mo hinh cic nhén t6 anh huéng dén sy hai long ciia khach hang
cling can dugc diéu chinh khi nghién ciru cho céc loai hinh chét lugng

dich vu, trong ttrng khu vuc va thi trudng khac nhau.
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Nghién ctru ndy ding phan mém SPSS v&i phép thdng ké hdi
quy tuyén tinh da bién dé kiém dinh céc gia thiét nghién ciru. Mot
cdch thay thé khiac ma nghién ctru sau c6 thé thyc hién d6 1a mod
hinh cdu tric tuyén tinh SEM vé6i phan mém AMOS dé vira kiém
dinh gia thiét vira xdc dinh mdi quan hé nhin qua giira cdc khai

ni¢m nghién cuu.

KET LUAN

Hién nay, viéc ra doi hang loat cic ctra hang tap hda, trung tim
mua sam da lam cho viéc canh tranh trd nén gay gt nén viéc giir
khéach hang cii va thu hit thém khach hang méi la viéc khé. Do con
phu thudc vao sy hai 1ong cua khach hang.

Sy hai 1ong cua khich hang 12 yéu t6 sdng con va 1a myc tidu
quan trong ma tit ca cdc siéu thi trong viéc cung cdp dich vu cho
khach hang hién nay déu theo dudi, mang lai sy hai long cho khach
hang 1a chia khéa thanh cong cua tit ca cic siéu thi.

Do d6 viéc nghién ciru, tim hiéu céc nhén t6 tic dong dén su hai
long khach hang st dung dich vu cia siéu thi la can thiét. Vi mong
mudn gidp siéu thi nhan dién céac yéu td tac dong dén su hai long cua
khéach hang st dung dich vu mua sdm tai siéu thi, dé tir d6 c6 nhitng
cai thién, nhitng hanh dong khic phuc, nhitng giai phdp cu thé nhim
mang lai sy hai 1dong cho khéch hang trong thoi gian dén. Tuy nhién,
trong qua trinh nghién ctru va thuc hién dé tai nghién ctru cia minh
khong tranh khoi nhimg thiéu s6t, nén rat mong sy déng gbp v kién,

chinh stra cua quy thay c¢6 va moi nguoi.



