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¥ dinh hanh vi khéich hang sau khi tiéu dimg tai siéu thi. Két qua phan tich
Nhan 16 khdm phd mé hinh cho ra 10 nhém nhdn t6 bao gom: hang héa (4
bién quan sdt), nhdn vién (5 bién quan sdt), trung bay (3 bién quan sdt), mdt
bang (3 bién quan sdt), an toan (3 bién quan sdt), long trung thanh (5 bién
quan sat), trd thém (2 bién quan sdt), phan nan khéach hang (2 bién quan
sat), biéu trung trec quan (6 bién quan sdt) va biéu trung phi triec quan (8
bién quan sat). Phdn tich cdu triic tuyén tinh SEM cho thdy vin héa doanh

Title: Impact corporate culture and
service quality on customer behavioral
intention at modern retail systems:

the case of Can Tho Go supermarket

Author(s): Chau Thi Le Duyen", nghiép c6 tac dong ciing chiéu dén cht liong dich vy, van héa doanh nghiép
Nguyen Minh Canh?, Nguyen Thanh ¢6 tdc dng cing chiéu dén y dinh hanh vi khdach hang va chat lwong dich
Liem? and Dang Tuyet Ngoc* vy 6 tac dong duong dén y dinh hanh vi khdch hang.

Tir khod: Chat lwong dich vu, van hoa doanh nghiép, van hoa 16 chire, y
dinh hanh vi khach hang

ABSTRACT

A study was conducted surveying 203 customers who had previously
shopped at the Go Can Tho supermarket. After conducting descriptive and
comparative statistical analyses to evaluate the level of customer evaluation
and perception regarding the company's cultural symbols and the elements
that constitute service quality, as well as the post-consumption behavior
intentions of customers at the supermarket, the evaluation results indicated
that the cultural and service quality factors were relatively evaluated. The
factor analysis model yielded 10-factor groups, including: merchandise (4
observed variables), employees (5 observed variables), display (3 observed
variables), premises (3 observed variables), safety (3 observed variables),
loyalty (5 observed variables), extra pay (2 observed variables), customer
complaints (2 observed variables), visual represental (6 observed
variables), and non-visual represental (8 observed variables). A linear
structural equation model (SEM) analysis showed that the company's
culture had a positive impact on service quality, the company's culture had
an impact on customer behavior intentions, and service quality had an
impact on customer behavior intentions.
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1. GIOI THIEU

Ngay nay, bén canh viéc chi trong dén ngudn
nhan luc, cdng nghé va vén,... doanh nghiép con
quan tdm dén gia trj ct 151, van hoéa doanh nghiép
(Quinn & Camaron, 1983; Schein, 1984; Denison,
1996). b6 1a nhitng gia tri hinh thanh nén thuong
hiéu cua doanh nghiép dan dén sy phét trién cho
doanh nghiép trong dai han. Van hoa doanh nghiép
Ia toan bo céc gia tri van hoa dugc xay dung trong
sudt qua trinh ton tai va phat trién caa doanh nghiép,
tao nén sy khéc biét va duoc coi la truyén thong
riéng gop phan tao nén ban sic riéng, tao nén loi thé
canh tranh cho doanh nghiép trén thi truong (Schein,
1984; Denison, 1996; Quinn & Camaron, 1983;
Hoai, 2009; Quan, 2011). Béi canh kinh té xa hoi
chung cua Viét Nam va thé gioi ddy co hoi nhung
ciing khong it thach thirc. Trong boi canh ay, van
hoa doanh nghiép c6 vi tri rat quan trong trong su
phét trién ciia mdi doanh nghiép (Schein, 1984), khi
doanh nghiép ¢6 mot vian hdéa manh phu hop véi
muc tiéu va chién lugc dai han da dé ra nhan vién s&
c6 thém niém tin, phan dau hét minh vi muc tiéu
chung cua doanh nghiép mot céch ty nguyén
(Denison, 1996), gilp cho lanh dao dé dang hon
trong cbng viéc quan ly, thoai méi va chu dong hon
trong viéc dinh hudng cach nghi va cach lam, tao ra
loi thé canh tranh cho doanh nghiép (Denison, 1996;
Quinn & Camaron, 1983; Mueller & Thomas, 2001,
Mobley et al., 2005). Pic biét, trong xu thé hoi nhap
ngay cang sau rong véi nén kinh té quéc té, dé ding
vitng truéc sy canh tranh khéc liét, cac doanh
nghiép phai hoi tu dugc ngudn luc va xay dung duoc
mot nén tang van hoa kinh doanh that sy manh, doc
ddo tao nét dac trung cho doanh nghiép (Huang,
2003) ma boi bat ky mot doanh nghiép nao néu thiéu
di yéu t6 van hoa, ngdn ngir, tu liéu, thong tln noi
chung duoc goi 1a tri thirc, dé tao nén ban sic van
hoéa riéng kho co thé canh tranh va ton tai dwoc
(Huang, 2003; Mobley et al., 2005; Zain, 2009).
Vin hoa doanh nghiép cho thiy tac dung tich cuc &
mbi linh vuc, nganh nghé khac nhau, cu thé nhat la
trong Iinh vuc bén 1&, phai tiép xdc truc tiép phuc vu
khach hang thi vin hoa doanh nghiép c6 vai trod rat
can thiét va can duoc chd trong. Thi truong ban 1é
Viét Nam dugc danh gia 1a hap din hang dau thé
gidi véi cac nha dau tu nudc ngoai, dic biét trong
linh vyc béan 1é hién dai, dién hinh nhu Aeon (Nhat
Ban), Lotte (Han Quéc), Central Group (Thai
Lan),... da va dang dau tu khai thac tai Viét Nam.
Dleu nay ciing dan téi sy canh tranh ngay cang gay
gat trong linh vuc ban Ié gitra cac chudi cira hang
trong va ngoai nuéc. Gan hon tai thi truong thanh
phd Can Tho, ¢6 nhiéu hé thdng siéu thi ban Ié hign
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dai nhu Co-op mart, Go, Lotte, Vinmart,...gop phan
khong nho vao doanh thu bén Ié caa Can Tho. Trong
d6 phai ké dén siéu thi Go Can Tho 1a mét trong
nhitng siéu thi ban 1é Ién dau tién & thanh phé Can
Tho. Tuy nhién, cong tac quan Ii vé chét lwong dich
vy con han ché, cling véi viéc doanh nghiép chua
hoan thién trong viéc xdy dung van héa doanh
nghiép da phan nao anh huong dén y dinh hanh vi
cua khach hang tai siéu thi. Tur phan tich tac dong
ctia van hoa doanh nghiép, chat lugng dich vy dény
dinh hanh vi khéach hang tai siéu thi Go Can Tho, su
tac dong thuan chiéu hay nguoc chiéu duoc tim thay
dé tir 46 dé xuit ham y quan tri cho viéc dinh huéng
van hoa doanh nghiép nang cao chat lwong dich vu
tai siéu thi. Tur d6, y dinh hanh vi lya chon siéu thi
ctia khach hang tai Go Can Tho dwoc nang cao.

2. COSOLY THUYET VA LUQC KHAO
TAI LIEU

Theo nha x& hoi hoc nguoi My Edgar Schein,
véan héa doanh nghiép dugc dinh nghia la tap hop
c4c gid tri, chuan muc va niém tin co ban duoc tich
luy trong qua trinh doanh nghiép twong tic vai moi
truong bén ngoai va hoa nhép trong méi truong bén
trong, cac gia tri va chuan muc nay da duoc xac lap
qua thoi gian, dugc truyén dat cho nhitng thanh vién
ma&i nhu mot céch thirc ding dé tiép can, tu duy va
dinh huéng giai quyét nhitng van dé& ho gap phai
(Schein, 2004). Bén canh d9, tac gia Dean (2005) lai
cho rang vin hoa doanh nghiép don gian chi 1 cach
thirc doanh nghiép t6 chirc, trién khai cac hoat dong
cua minh. Ngoai ra, vin hoa doanh nghiep con duoc
dinh nghia 14 sy tron lan dac biét cac gia tri, cac tiéu
chuan, théi quen va truyén thdng, nhimg thai 6 Gng
xtr va 1& nghi ma toan bo ching la duy nhét dol Vi
mot to chirc da biét - T6 chic lao dong québc té
(International Labour Organization — ILO). Mot
khai niém khac theo Hoai (2009), cho ring vin hoa
doanh nghiép chinh 1a nhiing gia tri, triét li ma dwoc
moi thanh vién trong t6 chirc dong thuan va c6 anh
hudng & pham vi rong dén cc hoat dong kinh doanh
cua to chic, tao duoc ban sic van hoa riéng cua
doanh nghiép. Vin héa doanh nghiép la mot hé
thdng nhiing ¥ nghia, gia tri, niém tin chi dao, nhan
thiec va phuong phap tu duy dwgc moi thanh vién
ctia mot to chic ciing chia sé va ¢ anh huong &
pham vi rong dén nhiing céch thirc hanh dong cia
cac thanh vién (Nongo, 2012; Quén, 2011). Van hoa
doanh nghiép tao diéu kién thuan lgi cho cac thanh
vién trong té chirc nhan ra dugc nhitng sic thai riéng
ma doanh nghiép mudn vuon ti (Huang, 2003). N6
tao ra su cam két ty nguyén vuot ra ngodi nhirng
pham vi niém tin va gia tri cia mdi ca nhan (Quan,
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2011). Nhin chung, cac dinh nghia xem van hoa
doanh nghiép la toan bo cac gia tri van hoa dugc xay
dung trong sudt qua trinh ton tai va phét trién cua
doanh nghiép, chi phdi tinh cam, nép suy nghi va
hanh vi cia moi thanh vién cua doanh nghiép, tao
nén su khac biét gitta cac doanh nghiép va duoc coi
1a truyén thng riéng caa mdi doanh nghiép.

Khéi niém chét luong dich vu la khai niém dugc
nhiéu nha nghién ctu trén thé gisi tién hanh nghién
ctru va do ludng trén nhiéu linh vuc khac nhau va
hinh thanh cac thang do phu hop; trong d6, mé hinh
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985; Lehtinen &
Lehtinen, 1991; Macintosh & Doherty, 2007) va mé
hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) duoc su
dung phd bién nhét. Parasuraman d xay dung thang
do SERVQUAL dé danh giachat luong dich
vu gdom 22 bién thudc 10 nhém thanh phan; Cronin
and Taylor (1992) véi mo hinh SERVPERF, cho
rang mirc d6 cam nhan cta khach hang ddi véi su
thuc hién dich vu cua doanh nghiép phan anh tét
nhét chat lugng dich vu. Mé hinh SERVPERF thi
cho rang chét luong dich vu bang mirc do cam nhan
(Cronin & Taylor, 1992). B¢ thang ciing str dung 5
muc phét biéu trong ty nhu phan hoi vé cam nhan
cua khach hang trong mé hinh SERVQUAL, bo qua
phan hoi vé& ky vong (Taylor & Cronin, 1992).
Thang do ¢6 wu diém ngan gon hon so véi mé hinh
SERVQUAL, tiét kiém thoi gian va c6 thién cam
hon di v&i nguoi tra 16i (Cronin & Taylor, 1992).
Vi hai md hinh chat lwong dich vu SERVQUAL va
SERVPERF déu c6 uu nhuge diém riéng nén nha
nghién ctru can nhan dinh danh gia mo hinh nghién
ctu sao cho phd hop véi diéu kién thuc té
(Macintosh, 2007).

Vé khai niém ¥ dinh hanh vi, Ajzen et al. (1996)
cho rang ¥ dinh hanh vi cua con nguoi duge hudéng
dan béi vigc can nhéc ba yéu té la niém tin vao hanh
vi, niém tin vao chuin myc va niém tin vao su klem
soat. Trong khi, Kotler and Levy (1969) lai cho riang
¥ dinh hanh vi khach hang 1a nhitng hanh vi cy thé
ciia mot ca nhan khi thyc hién cac quyét dinh mua
sam, sir dung va virt bo san pham hay dich vy, mot
khi cac niém tin ndy cang manh thi y dinh hanh vi
cang lon. Tiép theo d6, Jacson (1985) va
Christopher (2013) lai cho rang ¥ dinh mua hang lap
lai nhu 1a moét y dinh hanh vi cia nguoi tiéu dung;
Zeithaml (1996) cho rang c6 tac dong giira cac bién
s6 cua viéc dinh hudéng hanh vi khach hang dén loi
nhuan cua té chirc, nghién ciu cua Zeithaml da dwa
ra gia thuyét ring mot muc chit lugng dich vu tdt s&
tao ra nhirng y dinh hanh vi thuén loi, tir hanh vi nay
lam kha nang tac dong cua khach hang vai td chirc
s& duoc tang cuong; nguoc lai, chit luong dich vu
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thap s& tao ra cac y dinh hanh vi khong thuan loi, tir
d6 s& lam giam mdi quan hé véi cac td chuc
(Russell, 2005; Christopher, 2013).

Tac dong cua vin hoa doanh nghiép, chét lwong
dich vu va ¥ dinh hanh vi khach hang da dwoc rat
nhiéu nha nghién ciu trén thé gigi thuc hién va da
cho ra nhiéu két qua khac nhau dya trén céc lap luan
vé cac khéi niém nghién ctu theo phan lugc khao
trén. Nghién ctru caa Dean (2005), Russell (2005)
da cho thdy c6 tac dong gitra vin hoa doanh nghiép,
chat lwong dich vu va y dinh hanh vi nhung lai
khong cho thiy tac dong rd rang (Lehtinen &
Lehtinen, 1991; Marlene, 2005). Tuong tu, nghién
ctru cua Loughran (2007) ciing c6 két qua that su
khong rd rang. Du vay, phan 16n cac bai nghién cau
déu giai quyét dugc hét cac myc tiéu da dé ra va déu
cho ra két qua duong giira van héa doanh nghiép,
chat lwong dich vu va ¥ dinh hanh vi khach hang
(Russell, 2005; Loughran, 2007; Eric, 2007; Zain,
2009). Tur nhitng tham khao cac nghién ciru trudc
d6, nghién ctru da tién hanh diéu chinh, bd sung dé
thiét 1ap mod hinh nghién cau phi hop. Cu thé,
nghién ctu sir dung nghién cau cia Quinn and
Cameron (1983) dé phan loai van hoa doanh nghigp
dua vao 4 ti€u chi d6 1a van hoéa gia dinh (Clan
culture), van héa sang tao (Adhocracy culture), van
hoa kiém soat (Hierarchy culture) va vin hoa thi
treong (Market culture). Quinn and Cameron cho
rang khong c6 van hoa doanh nghiép nao la tt nhat
ca, chi c6 van hoa doanh nghiép phu hop vai loai
hinh kinh doanh va mang lai cho doanh nghiép hiéu
qua tét nhat (Quinn & Cameron, 1983). M6 hinh vin
héa OCAI (Organization Culture Assessment
Instrument) dya trén khung gia tri canh tranh, so
sanh mirc d6 phan cuc caa moi doanh nghiép vé tinh
linh hoat véi sy én dinh, tinh tap trung noi b véi
bén ngoai dé chia vin hoa thanh 4 loai nhu trén.

M0 hinh gdm 24 cu hoi vdi 4 loai hinh vin héa
va 6 khia canh (dic diém ndi bat, lanh dao té chuc,
quan Ii, chat keo trong té chirc, chién lwoc trong tam,
cac tiéu chi thanh cong) (Quinn & Cameron, 1983).
Thang do su dung 1a bo thang do hang sb véi tong
dlem 1a 100 diém; Trong nghién ciru sir dung bién
s6, y dinh hanh vi cua khach hang dugc do luong
béng 13 bién trong md hinh cia Zeithaml et al.
(1996) hanh vi phan nan cuaa khach hang bao gom
(1) Phan &nh tryc tiép voi doanh nghiép, diém giao
dich; (2) Khong tiép tuc sir dung dich vu; (3) N6i
véi nhiing ngudi xung quanh; (4) Phan anh véi co
quan chtre ning; (5) Cé hanh dong chdng lai ngudi
ban; (6) Viét thu phan nan véi giam dbc doanh
nghiép; (7) Phan nan truc tiép véi nha quan Iy va (8)
Viét lai 1o phan nan & hop thu gép y. Biéu nay hoan
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toan trung hop vé6i hanh vi phan tng bén trong va
phan tng bén ngoai cua Ziethaml et al. (1996), do
d6 4 bién do luong phan Gng khach hang cua
Zeithaml et al. (1996) sé duoc gop lai thanh phan
tng cua khach hang. Vay nén, theo ly thuyét ban dau
cua nghién ctu y dinh hanh vi khach hang va dugc
diéu chinh bao gém 5 nhém dugc chia nhu sau: long
trung thanh 5 tiéu chi do luong, tra thém 2 tiéu chi
do ludng, chuyén dbi 2 tiéu chi do ludng va phan
nan cua khach hang 4 tiéu chi do luong. Tom lai, cu
thé cac thang do ctia cac khai niém trong mé hinh
nghién ciru bao gom: Vin hoa doanh nghiép gom 2
nhém: Yéu té van hoa hiru hinh (HUH1, HUH2,
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HUH3, HUH4, HUH5, HUHS), yéu t6 van hoa vo
hinh (VH1, VH2, VH4, VHS8, VH9, VH10, VH11,
VH12); Chat lwong dich vu gdm 5 nhém: Hang héa
(HH1, HH2, HH3, HH4), nhan vién (NV1, NV2,
NV3, NV4, NV5), trung bay (TB3, TB4, TB5), mit
bang (MB1, MB2, MB3), an toan (AT1, AT2, AT3)
va duoc thuc hién theo md hinh SERVPERF dé
danh gia cam nhan caa khach hang tai siéu thi; Y
dinh hanh vi gém 3 nhém: Long trung thanh (LTT1,
LTT2, LTT3, LTT4, LTT5), tra thém (TT1, TT2),
phan nan cua khach hang (PNKH3, PNKH4). M6
hinh nghién ctu va gia thuyét nghién ciu dugc thiét
lap nhu sau:

Van hoa doanh nghi¢p
- Bitu trung tryc quan
- Bicu trung phi tryc quan

Ha H2
Chét luong dich vy Y dinh hanh vi khch
- Hang hoa Hs hang ‘
- Nhan vién . - Lopg 'Erung thanh
- Trung bay e - Tre} the\m ,
- Mit bang - Phan nan khach
- Antoan hang

Hinh 1. Mb hinh ly thuyét nghién ciru

Ghi cha: Hi: Van héa doanh nghiép c6 tac dong dwong dén chat heong dich vy tai siéu thi Go Can Tho
H2. Van héa doanh nghiép c6 tic dong dwong dén ¥ dinh hanh vi khach hang tai siéu th; Go Can Tho
Ha: Chadt heong dich vu c6 tic dong diong dén y dinh hanh vi khach hang tai siéu thj Go Cdn Tho

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Phuong phap thu thap sé liéu

Nghién ctru sir dung céc sb ligu thi cap (sin co
tir cAc béo céo thdng ke, tap chi chuyén nganh, bai
béo dién tir, trang web Tong cuc Théng ké, website
chinh thirc cua siéu thi Go va cac nghién ctru c6 lién
trude day). SO lidu so cap dugc thu thap véi doi
tugng dwoc phong van theo phwong phap phi xéac
suét 1a cac khach hang da tirmg mua sam tai siéu thi
Go voi sy hd tro caa bang cau hoi soan san. C& mau
khi ¢6 str dung phwong phap phan tich nhan t6 EFA
1 it nhat 200 quan sét (Gorsuch, 1983); c& mau bang
it nhat 5 1an bién quan séat (Hair et al., 1998). Nhiing
quy tic kinh nghiém khac trong x4c dinh ¢& mau cho
phan tich nhan té EFA théng thuong thi sb quan séat
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(kich thuéc mau) it nhat phai bang 4 hay 5 lan sb
bién trong phan tich nhan t (Trong & Ngoc, 2005).
Déi vai 38 bién doc 1ap trong md hinh nghién cuu,
phuong phép sir dung la phan tich nhan té kham pha
va thang do cuia cac bién quan sat 1a thang do cia
cac bién quan sat thang do Likert 5 mirc d6 nén tir
d6 nghién ctru dé xuét c& mau la n= 5*k (trong do:
n la kich c& mu, k 1a s6 bién doc lap trong mé hinh
nghién cau). Vay ta c6 kich ¢ mau la 190 quan sét
4 tdi thiéu, vay véi ¢ mau 203 1a phu hop dé thuc
hién nghién cau.
3.2. Phwong phap xir ly sb liéu

Phuong phép phén tich md hinh cAu tric tuyén
tinh SEM dugc st dung dé kiem dinh m()‘ hiqh cau
trac dé chi rd moi quan hé gitra cac bién tiém an vai
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nhau. Trong kiém dinh gia thuyét va md hinh nghién
ciru, md hinh cu triic tuyén tinh c6 loi thé hon cac
phuong phép truyén thong nhu hoi quy da bién vi nd
c6 thé tinh dugc sai s6 do ludong. Pé do ludng mic
d6 phu hop cta mé hinh vai thong tin thi truong,
nghién ctru ciing st dung cac chi tieu CMIN,
CMIN/df, CFI, TLI va chi s6 RMSE. Theo quy tic,
néu mot mo hinh nhan dugc gi tri TLI, CFI > 0,9
(Bentler and Bonett, 1980); CMIN/df < 2, RMSEA
< 0,08 thi m6 hinh phu hop (twong thich) vaéi dix liéu
thi truong (Tho & Trang, 2008). Tuy vay, nha
nghién ciu nén than trong bai vi méi quan hé thém
vao md hinh chi dugc xem xét khi n6 ung ho li
thuyét va khéng nén cb gang moi cach dé cai thién
céc chi sb nham 1am cho mé hinh phd hgp hon
(Bullock et al., 1994). C4c chi sé phi hop tét chi ra
rang dir liéu ung ho mo hinh d& nghi, nhung ching
khong ¢ nghia rang mé hinh lya chon 1a chinh xac
hay 1a mé hinh tét nhat trong s6 cac md hinh kha thi
vé mat Ii thuyét (Tho & Trang, 2011; Duy, 2009).

Bang 1. Théng ké mo ta miu nghién ciru

Tdp 59, Sé 6D (2023): 198-210

4. KET QUA NGHIEN CcUU

4.1. Thuc trang chung vé& vin héa doanh
nghiép cia h¢ thong ban 1€ tai thanh pho
Can Tho

Théng tin vé do tudi khach hang cho thay rang
khach hang c6 do tudi tir 18 dén 29 tudi 6 sb lwong
I6n nhét. Trong 203 khach hang dwoc diéu tra thi c6
khoang 139 ngudi ¢ d6 tudi tir 18 dén 28 tudi (chiém
63,55%). Sb khach hang con lai phan ¢ d6 tudi tir 29
dén 39 tudi 1a 61 ngudi (chiém 30,05%), trén 39 tudi
1a 13 ngudi (chiém 6,40%). V& trinh d6 van héa, co
trén 70% sé lwong khach hang dugc phong van cé
trinh do tir cao dang dai hoc tro 1én, thu nhap tir 4
dén 6 triéu chiém ti trong cao nhat. Nhin chung,
trong tong mau diéu tra thi thu nhap khach hang ¢
muc trung binh khach hang c6 thu nhap tir dudi 6
triéu 1a nhiéu nhat. Pay 1a két qua kha phd hop voi
thuc té thu nhap ngudi dan tai Can Tho, ddi tuong
khéch hang ma siéu thi Go dang hudng dén, pho hop
véi chién luge dinh vi khach hang muc tiéu.

Tiéu chi Thong tin S6 lugng (ngudi) Tan suit (%)
Cén bo céng nhéan vién 97 47,78

Sinh vién 44 21,68

Nghé nghiép Noi trg 24 11,82
Khéc 38 18,72

Tong 203 100,00

Dudi dai hoc cao dang 60 29,56

. o Cao dang — Pai hoc 123 60,59
Trinh do Trén dai hoc 20 9,85
Téng 203 100,00

Dudi 4 triéu 72 35,46

Thu nhip T4 dén_e trigu 95 46,80
: Trén 6 triéu 36 17,74

Tong 203 100,00

1 lan/thang 102 50,25

AUA L a A ap 2 lan/thang 64 31,53
Solandisieuthi s hon 2 1anthang 37 18,22
Tong 203 100,00

Ngusn: Két qua phan tich sé ligu phong van khach hang

S6 lwong khach hang di siéu thi nhiéu hon hai
lan/thang c6 37 ngudi chiém 18,22%, khéch hang
dén siéu thi hai lan/thang c6 64 nguoi chiém
31,53%, con lai 1a sb khach hang dén siéu thi
1lan/théng véi tong sb 1a 102 nguoi chiém 50,25%.
S6 ligu cho thiy c6 su khac nhau trong sé liéu khao
sat vé s6 n di siéu thi trong thang cua cac dap vién.
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4.2. Két qua phan tich nhan t6 kham phé va
phén tich nhan to khang dinh

Kiém dinh thang do van hoa doanh nghiép:
Thang do van héa doanh nghiép bao gom cac yeu t6
bleu trung tryc quan dugc quan sat biang 6 bién va
yéu té biéu trung phi truc quan dugc do ludng bang
12 bién quan sat. D& danh gia sy phl hop cua cac
bién khi dua vao mé hinh, tac gia tién hanh kiém tra
do tin cay cua thang do van hoa doanh nghiép bang
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hé s6 Cronbach’s Alpha dé loai céc bién khéng phu
hop.

Két qua kiém dinh cho thiy cac nhém nhan té
déu c6 hé sb Cronbach’s Alpha > 0,6 trong d6 nhom
nhan t6 biéu trung truc quan c6 hé sb Cronbach’s
Alpha 1a 0,845 va nhan t6 biéu trung phi truc quan
12 0,876. Trong d6 bién quan sat “c6 m¢ cac hoi

Tdp 59, Sé 6D (2023): 198-210

nghi, hoi thao hay su kién chia sé¢ kinh nghiém mua
hang hoa chét luong t6t” (VH6) tuy c6 hé sd tuong
quan bién téng 0,437 > 0,3 tuy nhién hé sb
Cronbach’s Alpha néu b6 0,877 > 0,876 nén hién
quan sat VVH®6 bi loai. Cac bién quan sat con lai trong
thang do déu thoa diéu kién nén duoc giit lai tiép tuc
dua vao phan tich nhén t6 EFA.

Bing 2. Két qua kiém tra d tin ciy thang do vin héa doanh nghiép

Nhan t6 Bién quan sat Tuong quan bién tong  Cronbach’Alpha néu loai bién
(HUH1) 0,610 0,822
(HUH2) 0,596 0,825
Yéu té tryc quan (HUH3) 0,664 0,812
o= 0,845 (HUH4) 0,611 0,822
(HUH5) 0,672 0,810
(HUH®6) 0,603 0,825
(VH1) 0,578 0,866
(VH2) 0,639 0,862
(VH3) 0,481 0,871
(VH4) 0,613 0,864
(VH5) 0,480 0,873
Yéu té phi tryc quan (VH6) 0,437 0,877
a=0,876 (VH7) 0,498 0,871
(VH8) 0,583 0,866
(VH9) 0,633 0,863
(VH10) 0,690 0,860
(VH11) 0,599 0,865
(VH12) 0,662 0,861

Ngudn: Két quda phan tich sé lidu phong vén khach hang
Kiém dinh thang do chit luong dich vu:

Véi ZQ biér] cta thang do chit 1L§Qng dich vu, tat
ca cac bien dieu c6 trong quan bien tong l6n hon
0,3 va hé so6 Cronbach’s Alpha néu loai bién cua

ting bién trong nhém nhén t6 diéu nho hon hé s6
Cronbach’s Alpha tong. V1 vy, tat ca cac bien cua
thang do nay déu dugc giir lai.

Bing 3. Kiém dinh Cronbach’s Alpha thang do chét lwgng dich vu

Nhan t6 Bién quan sat Twong quan bién tong Cronbach’s Alpha néu loai bién
(HH1) 0,586 0,711

Hang hoa (HH2) 0,635 0,683
a=0,771 (HH3) 0,529 0,739
(HH4) 0,545 0,732

(NV1) 0,643 0,810

Nhan vién (NV2) 0,695 0,795
0=0841 (NV3) 0,681 0,799
’ (NV4) 0,629 0,814
(NV5) 0,584 0,825

(TB1) 0,461 0,772

Trung bay (TB2) 0,617 0,720
w=078] (TB3) 0,630 0,716
’ (TB4) 0,647 0,710
(TB5) 0,438 0,779
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Nhan té Bién quan sit Twong quan bién tong  Cronbach’s Alpha néu loai bién
Mt bing (MB1) 0,570 0,680
0075 (MB2) 0,644 0,612

’ (MB3) 0,543 0.721
An todn (AT1) 0,647 0,629
0=0761 (AT2) 0,616 0,651

’ (AT3) 0,525 0,759

Ngusn: Két qua phan tich sé liéu phong van khach hang

Kiém dinh thang do ¥ dinh hanh vi khach hang

Bing 4. Kiém dinh dd tin cdy thang do y dinh hanh vi khach hang

Nhan to Bién quan sat Twong quan bién tong  Cronbach’sAlpha néu loai bién
(LTTL) 0,636 0,839

. X (LTT2) 0,688 0,826
toz”g tgrsugg thanh (LTT3) 0,777 0,803
’ (LTT4) 0,642 0,840
(LTT5) 0,646 0,837

(PNKH1) 0,277 0,656

Phan nan khéch hang (PNKH2) 0,417 0,567
a=0,635 (PNKH3) 0,537 0,473
(PNKH4) 0,444 0,548

Nguon: Két qua phan tich sé lieu phong van khach hang

Dé do ludng thang do y dinh hanh vi khach hang,
tac gia tién hanh kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha
ting nhém nhan té trong d6 hai nhom nhan té tra
thém va khuynh huéng chuyén doi cé 2 bién trong
mot nhém nhan t6, hé sé Cronbach’s Alpha chi do
luong d6 tin cdy cua thang do (bao gom tir 3 bién
quan sat tro 1én) chir khong tinh dugce do tin cay cho
tung bién quan sat (Tho, 2008). Vi thé, hé sb
Cronbach’s Alpha cho hai nhom nhan té nay khong
duogc kiém dinh. Hai nhém nhan té con lai 1a long

Bang 5. Két qua phan tich nhan té kham pha EFA

trung thanh va phan nan ciia khach hang déu c6 h¢
s6 Cronbach’s Alpha > 0,6, trong do bién quan sat
“Chuyen sang mua sam & céc siéu thi khac néu nhu
gap van dé véi dich vy cua siéu thi ” (PNKH1) ¢6 hé
s6 tuong quan bién tong 1a 0,277 < 0,3 nén bi loai
khoi nhém quan sat.

Sau khi loai cdc bién khong dat yéu cau trong
phan tich Cronbach’alpha, ket qua qua nhi€u lan den
EFA lan cuoi cho ra két qua ¢ Bang 5.

Nhan t6
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

VH10 ,833

VH2 ,823

VH4 ,819

VH1 ,691

VH12 ,598

VH7 ,598

VH11 ,563

HUH3 ,861

HUH5 779

HUH2 , 752

HUHA4 677

HUH1 ,660

HUH6 ,654

LTT3 ,907

LTT2 ,785
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10

LTT4
LTT5
LTT1
NV3
NVS
NV4
NV2
NV1
TB4
TB3
TB2
AT1
AT2
AT3
MB1
MB2
MB3
PNKH3
PNKH4
PNKH2
PNKH1
HH1
HH2
HH3
TT2
TT1

778

,730

,713
,801
,790
,728
,718
,561

872
,866
,790

,868
,850
,712
,812
779
,695
,830
,768
,628
,498
,882
,796
,689
872
,820

KMO
Eigenvalue
Phuong sai trich

0,787
1,296
64,090

Nguon: Két qua phan tich sé liéu phong van khach hang

Sau khi tién hanh phan tich EFA tat ca cac thang
do két qua cho ra véi 10 nhém nhan té véi phuong
sai trich 64,090% > 50%, hé sb Eigenvalue bing
1,296. Hé s6 KMO dat 0,787 (> 0,5 va < 1) va kiém
dinh Bartell c6 Pvalue bang 0,00 (<0,05).

Két qua phan tich CFA cho thay tit ca cac hé s6
chua chudn héa céc bién quan sat déu dat mac cho
phép >= 0,5) va c6 ¥ nghia thdng ké véi céc gié tri
p déu nho hon 0,05, trong sé chuan héa cua tat ca
cac bién déu I6n hon 0,5. Vi vay c6 thé két luan
thang do dat gia tri hoi ty. Xét vé do ph hop cia md
hinh véi 734 bac ty do tuy m hinh c6 céc chi sd LTI
=0,852, CFI=0,867 > 0,8 dat mirc chap nhan duoc,
néu céc chi s6 nay Ién hon 0,9 thi mé hinh dat mac
t6t theo Bentler and Bonett (1980); va gié tri Pvalue
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120,000 < 0,05 nhung c4c chi sé chi-square/df = 900
dat yéu ciu < 2 va véi chi tiéu do ludng khac
RMSEA = 0,056 <0,08 (Steiger,1990), vay c6 thé
két luan mo hinh pht hop véi dit liéu khao sét.

Tinh don hudng nguyén hudng dya vao mo hinh
c6 d6 phu hop vai dir liéu khao séat, ching to thang
do luong dat dugc tinh don hudng. Theo Steenkamp
and Van Trijp (1991), mtc d6 phu hop caa mo hinh
v6i dit liéu khao sat cho chung ta déu kién can va du
cho bién quan sat dat tinh don hudng, trir khi cac
bién quan sat co twong quan vé6i nhau. Véi két qua
trong bang cho thiy cac bién quan sat diéu thoa man
tuong quan cac nhom déu nhod hon 0,9 va cac chi s6
tuong d6i phu hop vai dit liéu khao sét, vi thé cac
khai niém trong mé hinh dat tinh don huéng.
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Chi-square=1470.382 ; df=900 ; P=.000
;Chi-square/df=1.634

;TLI=.826 ; CFI=.842

;RMSEA=.056
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Hinh 2. M6 hinh téi han do lwdng cac khai niém cia mo hinh (chuin héa)
Nguén: Két qud phan tich sé liéu phéng vén khach hang

Bang 6. Bang tém tit kiém dinh thang do

L R 3 £k bPJ tin cay Phuong
Khai nigm Thanh phan So bién Cronbanch’s Alpha  Tong hop  sai trich
Vin héa Biu trung truc quan 6 0,845 0,846 0,491

Biéu trung phi tryc quan 8 0,876 0,878 0,504
Hang hoa 4 0,775 0,775 0,487
Chét lwong Nhan viej:n 5 0,841 0,841 0,515
DV : Trung bay 3 0,806 0,812 0,592
Mt bang 3 0,752 0,764 0,521
An toan 3 0,761 0,773 0,535
Long trung thanh 5 0,858 0,863 0,559
Y dinh hanhvi  Tra thém 2 0,705 0.714 0,558
Phan nan khéch hang 2 0,700 0,705 0,545

Ngusn: Két qua phan tich sé ligu phong van khach hang

twong quan giita cac thanh phan déu < 0,9 twong ing tin cay va phuong sai trich két qua cac hé so
Véi gid tri p < 0,05 (d6 tin cay 95%) vi vay cacthann ~ Cronbach’s Alpha déu dat > 0,6 (Nunnally &
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Berstien, 1994) d6 tin cay tong hop va phuong sai
trich cua thang do 14n luot 1a; Yéu t van hoa truc
quan (0,846, 49,10%), yéu t6 van héa phi truc quan
(0,878, 50,40%), hang héa (0,775, 48,70%), nhan
vién (0,841, 51,50%), trung bay (0,812, 59,20%),
mat bang (0,764, 52,10%), an toan (0,773, 53,50%),
Iong trung thanh (0,863, 55,90%), tra thém (0,714,
55,80), phan nan khach hang (0,705, 54,50%). Két
qua nay cho thay cac thang do cac khai niém nghién

Van héa
doanh nghiép

.65

.68

Chat luvgng
dich vu

7

.58

Trwng bay

.7
.6& 70 .811.64\

Tdp 59, Sé 6D (2023): 198-210

clru déu dat yéu cau vé gia tri va do tin cay. Tuy
nhém nhén t6 hang héa va yéu té biéu trung tryc
quan c6 phuong sai trich 49,10% va 48,7% nho hon
50% nhung c6 su chénh léch khdng qué 16n nén van
tiép tuc dua vao mo hinh SEM.

4.3. Két qua md hinh ciu trac tuyén tinh

Két qua wéc lwong md hinh 1i thuyét chinh thic
dugc trinh bay ¢ Hinh 3 ngay bén duéi day:

.64 68
.74 -
72 687 o
Biéu trung
trwc quan
.62

/

.82
—
Long trung thanh 77
.57 —~
-84

N

Y dinh 18 70/v
hanh vi
77

.22

Phan nan
khach hang

Mat bang

Hinh 3. Két qua SEM ciia mé hinh Iy thuyét (chun héa)

Nguon: Két qua phan tich sé lidu phong vén khach hang

Nhu vay, theo két qua phan tich Hinh 3, c6 3 khai
niém nghién ciru trong mé hinh: van hoéa doanh
nghiép, chat luong dich vu, y dinh hanh vi. M hinh
If thuyét nay c6 chi sb Chi-square/df = 766< 2, TLI=
0,857, CFI=0,867, RMESA=0,053< 0,08, chi ramd

hinh twong ddi pht hop véi dir lidu thu thap tir thi
truong. CAc trong s6 chuan héa déu mang dau dwong
chung to cac tdc dong trong mé hinh c6 su anh
huong thuan chidu. Vi mire y nghia 5% két qua woc
lwong (chua chuin héa cho thay cac mdi quan hé
déu c6 ¥ nghia thdng ké (Pvalue < 0,05).

Bing 7. Kiém dinh méi quan h¢ nhan qua giira cac khai niém trong mé hinh nghién ciru

Mdi guan h¢ U'éc lwong S.E. C.R. Pvalue

CLDV <---VH 0,602 0,131 4,608 falel

Chua chudn héa YDHV < --- CLDV 0,570 0,196 2,906 0,004
YDHV < --- VH 0,443 0,181 2,449 0,014

CLDV < ---VH 0,655 - - -

Chuén héa YDHV < --- CLDV 0,683 - - -
YDHV < --- VH 0,577 - - -

Nguon: Két qua phan tich sé liéu phong van khach hang
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Kiém dinh cac gia thuyét: Két qua udc lwong cac
méi quan hé gitra cac khéi niém nghién ctu cho thay
ching déu c6 y nghia. Nhu vay, véi ba gia thuyét
dugc dit ra ban dau déu dwoc chap nhan. (1) Gia
thuyét 1 chap nhan Hs, két qua cho thiy vin hoa
doanh nghiép co tac dong thuan chidu & mic do
trung binh dén chét luong dich vu caa siéu thi, trong
s6 u6ce luong dat 0,655 & gia tri Pvalue rat nho. (2)
Gia thuyét 2 véi gia tri Pvalue bang 0,014 duoc chip
nhan, véi gi tri wdc lwong 0,577 cho thiy vin hoa
doanh nghiép tac dong tich cuc dén y dinh hanh vi
khéch hang ¢ mirc d6 trung binh. Didu nay cho thiy
khach hang kha 1a quan tdm dén vin hoa doanh
nghiép dang hién c6, tir d6 anh huong dén quyét
dinh y dinh hanh vi cua khach hang. (3) Véi gia

Tdp 59, Sé 6D (2023): 198-210

thuyét 3 duoc chap nhan muc uée lwong 0,694 voi
Pvalue 12 0,004 cho thiy tac dong tich cuc cua chat
lwong dich vu ddi véi v dinh hanh vi khach hang.
Diéu ngay ddng nghia vai viéc siéu thi nang cao chat
luong s& anh huong tich cuc dén y dinh hanh vi
khach hang. Tém lai, theo m6 hinh u6c lugng thi
van hoa doanh nghiép c6 tac dong thuan chiéu &
mtc d6 trung binh dén chat luong dich vu cua siéu
thi, van hoa doanh nghiép tac dong tich cuc dén y
dinh hanh vi khach hang va chat lugng dich vu c6
tac dong tich cuc dén y dinh hanh vi.

Pé danh gia lai do tin cay cua cac ude lugng,
nghién ctru da str dung phuong phép Bootstrap voi
s6 mau lap lai la 400 mau.

Bang 8. Két qua wéc lwong bang Bootstrap véi N = 400

Mdi quan hé SE SE-SE Mean Bias SE-B C.R
CLDV < --- VH 0,196 0,007 0,623 0,017 0,01 1,70
YDHV < --- CLDV 0,198 0,007 0,154 0,016 0,01 1,60
YDHV < --- VH 0,216 0,008 0,256 0,000 0,01 0,00

Ngusn: Két qua phan tich sé liéu phong van khach hang

Chuing ta c6 thé théy dd 1éch c6 xuét hién nhung
khong 16n. Két qua cho thdy tri tuyét doi C.R lan
luot 1a 1,70, 1,60 va 0,00 trong bang 8 rat nho so
v6i 2 nén c6 thé noi 1a d6 chéch 1a rat nho, khong cd
¥ nghia thong ké ¢ do tin cay 95%. Nhu vay, ta co
thé két luan 1a cac woc luong trong mé hinh c6 thé
tin cdy duogc.

5. KET LUAN

Nhin chung, van hoa doanh nghiép la mot trong
nhitng van dé khéng qua masi mé déi voi doanh
nghiép, trong do co siéu thi Go Can Tho; nhung lam
thé nao dé xay dung vin héa ngay mot hoan thién
mang lai hiéu qua doi hoi doanh nghiép phai hoc hoi
va cai thién khdng ngung. Van hdéa doanh nghiép
dugc xem nhu mot nét dep giup cac ddi tac cua
doanh nghiép nhan dinh tét vé hinh anh doanh
nghiép, cach xay dung hiéu qua thiét thuc théng qua
cac nhan dinh tir khach hang dén van héa, chit luong
dich vu ma siéu thi dang c6. Tur chinh cac danh gia
cua khach hang gitp cho doanh nghiép ngay cang
phat trién, hoan thién hon nita van héa ma doanh
nghiép huéng t6i, phi hop véi tinh hinh thyc té thi
truong. Vi thé nén mot phan gia tri van héa trude do
da xay dung khong dugc phat huy hiéu qua hoic
chua hoan thién, dong bd, dan dén kho khin trong
Viéc truyén tai quy tic van hoa, quy dinh vé phong
cach phuc vu khach hang cia doanh nghiép dé trién
khai dén tung chi nhanh trén ca nudc cua hé thong
siéu thi trong d6 co siéu thi Go Can Tho. Doanh
nghiép can thiu hiéu méi quan hé giita van hoa
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doanh nghiép, chét lwong dich vu va y dinh hanh vi.
Cu thé véi nghién ctru nay da 1a mot minh chung
rang trong hé thdng bén 1¢ hién dai dugc khao séat
vin hoa doanh nghiép c6 tac dong thuan chiéu dén
chat luong dich vu, vian hoa doanh nghiép tac dong
tich cuc dén y dinh hanh vi khach hang va chat
lwong dich vu co tac dong tich cuc dén y dinh hanh
vi. Tac dong thuan chiéu nay dwoc doanh nghiép xay
dyng tir van héa doanh nghiép s& dan dén chat luong
dich vu s& tot hon va dan dén viéc chi dinh y dinh
hanh vi caa khéach hang thuan lgi hon cho doanh
nghiép. Két qua nghién ctru cho thiy vin hoa tai sidu
thi Go con han ché can duogc cai thién tir d6 nang
cao chat lwong dich vu lam ting kha ning quay tro
lai cua khach hang mua sam tai siéu thi, gop phan
nang cao hiéu qua kinh doanh cho siéu thi. Két qua
nghién citu phu hgp voi cac nghién ciu cia Dean
(2005), Lehtinen (1991), Marlene (2005), Russell
(2005) da cho thdy c6 tac dong gitra vin hoa doanh
nghiép, chat lugng dich vu va y dinh hanh vi, nhung
trong cac nghién cau nay lai khéng cho thiy tac
dong 16 rang. Twong ty, nghién cuu cua Loughran
(2007) cho ra két qua dwong giira van hoa doanh
nghiép, chat lwong dich vu va y dinh hanh vi khach
hang (Russell, 2005; Loughran, 2007; Eric, 2007;
Zain, 2009). Nhu vay, vin hoa doanh nghiép cua
siéu thi Go Can Tho nén ngay cang dwoc hoan thién
c4c biéu trung truc quan va phi truc quan dic biét 1a
c4c gid tri cua biéu trung phi truc quan, vi ching 1a
nhiing yéu té ¢t 18i hinh thanh nén vin héa cua siéu
thi dac biét 1a cac yéu té vé con nguoi. Bé xay dung
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duoc vén hda doanh nghiép tot, phat huy nhiing loi
the ma né mang lai can hiéu va kiém soat dwoc cac
yéu t6 anh huong dén van hoa doanh nghiép tir do
dua ra dinh huéng phu hgp. Bén canh d6, doanh
nghiép can quan sat tim hiéu thém cac nhu cau cua
khach hang dé cung cap day du, nhanh chong bit kip
xu huéng thi truomg ddng thoi hoc hoi cac kinh
nghiém tir cac doanh nghiép ban Ié khac dé hoan
thién va nang cao chat luong dich vu cua siéu thi
hon. Tuy nhién, yéu t6 hang hda van can duoc tap
trung vi day 1a yeu t6 quyét dinh nhiéu dén lua chon
noi mua sam cua khach hang. Cuing véi dé 1a yéu to
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