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@zi viét nham tim hiéu cdc nhan t6 anh hwong dén Sy hai long ciia khdch hang doi véi chat
wong dich vu ciia chudi cira hang tién loi tai Thanh phé Ho Chi Minh. Théong qua khao sat
thuee té trén google Jorm v6i 235 khdach hang da thir mua sam hodc sir dung dich vu cua chudi cira hang
tién loi tai Thanh phé H6 Chi Minh trong thoi gian thang 10 nam 2023, bai viét danh gid cdc yéu to
anh huong dén su hai long cua khach hang déi véi chat lwong dich vu cua chudi cira hang tién loi. Két
qud nghién ciku cho thdy c6 7 yéu té anh hwéng dén si hai long cia khach hang, trong dé: (1) Gid cd
¢6 mirc anh hieong cao nhat. Cdc yéu t6 khdc anh huong theo thir tw giam dan la: (2) Phén phél (3)
Dich vy, (4) Co s6 vit chat, (5) Hang hoa, (6) Trung bay va (7) Nhén vién cé it anh huéng nhdt. Can
cir vao két qua nghién ciru, bai viét da dé xudt mét s6 kién nghi gitip nang cao sw hai long cua khach

hang doi véi chat lwong dich vu cua chudi cira hang tién loi tai Thanh pho Ho6 Chi Minh.

Tir khoa: Sy hai long, chat lwong dich vu, cira hang tién loi.

JEL Classifications: LS, L81.

DOI: 10.54404/JTS.2024.189V.04

1. Giéi thiéu

Sau khoang thoi gian khung hoadng bdi dai
dich COVID-19, nganh ban 1¢ Viét Nam noi
chung di c6 nhiéu budc phuc hdi dang ké. Tang
truong ciia nganh ban 1¢ da dong gop réat 16n vao
su phuc hdi chung cta nén kinh té, bt chip tinh
hinh thé giéi dang c6 nhiéu bat 6n. Theo két qua
khao sat cac doanh nghiép nganh ban 16, tinh dén
thang 12 ndm 2023, cd nudc hién cd trén 53,8%
s6 doanh nghiép ban 1¢ bao céo dat hiéu qua kinh
doanh bang va vuot muc trude dai dich (Tran Thi
Thanh Tarn 2023). Pac blet nganh ban 1é trong
nuéc xuit hién sy ting téc cua nhiu doanh

nghiép trong viéc (g dung s6 hoa vao quan tri,
van hanh, logistics 1an phan phdi. Pai dich da
thiic ddy ngudi tiéu ding chuyén déi hanh vi. Véi
cac nhu yéu pham, néu trudc khi co dai dich,
nguoi dan s€ lya chon theo cac thu tu uu tién lan
Iuot 1a cho truyén théng hodc siéu thi rdi méi téi
cac ctra hang tién lgi thi nay s€ chon trudce tién la
cac ctra hang online va ctra hang tién loi. Pay la
co hdi to 16n cho cac don vi van hanh chudi ctra
hang tién loi hién dai. Gitra dai dich, nhiéu chudi
clra hang tién lgi da nhanh chong chuyén sang
phat trién sy hién dién da kénh va mo rong sy
hién dién trén cic nén tang giao d6 in dé gitp
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nguodi tiéu dung thuén tién dit bira dn sin va cac
mat hang khac thong qua céac ung dung nay. Mot
s ciing da xay dung vara mit ing dung di dong
doc quyén cua riéng ho dé rut ngin khoang cach
v6i ngudi dung ctia ho nhu bang cach tung ra cac
chuong trinh khach hang than thiét - cing nhu dua
ra cac hoat dong giam gla doc quyén.

Nam 2023 ching kién sy giam tdc trong da
phuc hoi ctia nganh ban 1¢ ndi riéng va sy cham
lai ciia nén kinh té toan ciu no6i chung. Trong
nam 2023, tong muc ban 1é hang hoa va doanh
thu dich vu tiéu dung theo gia hién hanh udc dat
4.567,8 nghin ty dong, tang 9,7% so voi cung ky,
voi su giam toe vé tang trudng so voi cung ky
nam 2022 1a 20,9% (Tong cuc thdng ké, 2023).
Tuy vay, nhiing anh huong nay dugc dy bao chi
1a trong ngin han. Thi trudng con ton tai rat
nhiéu co hoi dé khai thac. Bang chung 1a thoi
gian qua c6 rat nhiéu thuong hiéu cira hang tién
lgi hoac si€u thi coi Viét Nam la thi truong tam
diém trong xu hudng phat trién. GS25 1a cai tén
dang cha y khi vira can méc 200 cira hang vao
dau thang 11 nhd nhuong quyén. Ciing trong cac
nd luc nhim mo rong thi phan, tip doan ban 1¢
Central Retail ctia Thai Lan dang 1én ké hoach
tdng gﬁp d61 su hién dién ctia minh tai Viét Nam,
cu thé 1a phat trién 70 siéu thi & 55/63 tinh thanh
trong 5 nam t6i. Viét Nam ciing da thay thé Trung
Quéc tré thanh thi truong nude ngoai dimg thir 3
cua tap doan ban 1¢ Lotte Han Quéc. Bén canh
d6, xu hudng thanh toan khong tién mat dang c6
nhitng budc phat trién phd rong trong cong dong.
Pay 1a co hoi vo cung 16n cho cac chudi cira hang
tién 1oi noi riéng va cac kénh ban 1¢ hién dai khac
n6i chung. Viét Nam dang ching kién xu huéng
d6 thi héa va nhu cau ngay cang ting cta nguoi
tiéu dung tré ¢ thanh thi, ho tro su tang trudng
manh mé cua cac kénh ban lé hién dai nhu ctra
hang bach hoa va su phat trién phi mi cia mua
sam qua mang. Viét Nam dang chung klen su
tang trudng dac biét ¢ cac kénh mua sdm hién
dai, dac biét 1a cira hang ti€n lgi. Tu nhitng phan
tich trén, nhom tac gia nhan thdy viéc nghién ciru
sy hai 1ong cta khach hang dbi voi chét lugng
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dich vu cta chudi ctra hang tién loi tai TP.HCM
c6 y nghia v6 cung quan trong.

2. Tong quan ly thuyet va mo6 hinh nghién ciru

2.1. Tong quan ly thuyét

2.1.1. Sy hai long cua khach hang

Sy hai long 1a xtic cam vira long hodc that
vong clia con ngudi xut phat tir viéc so sanh hiéu
sudt hodc két qua nhan duoc cia san pham véi
mong doi cia ho (Kotler & Keller, 2011). Con
ngudi c6 tinh khoai lac va do do6, ho tim kiém
niém vui va tranh ndi dau (Aaker & Lee, 2001).
Moi hoat dong ctia con ngudi déu hudng tdi cach
nao co thé tao nén sy hai 1ong cao nhit va mua
sarn cling khong ngoai 1¢. Su hai long khi mua
sim co thé duoc coi 1a tong thé cac danh gia chu
quan vé mirc do hai long tir hoat ddng mua sim va
viéc lya chon ctra hang s€ dua trén sy thda man
ma nguoi ti€u dung nhan lai khi chi tiéu tai mot
ctra hang cu thé. Sy hai long ctia khach hang bi
anh hudng truc tiép boi két qua dat dugc va mong
doi ctia ho. Trong trudng hop két qua khong nhu
mong doi, khach hang c6 xu hudng cam thay
khong hai long. Nguoc lai, khi Kkét qua dat duoc
nhu mong doi, khach hang van giir thai do trung
18p. Tuy nhién, khi két qua dat dugc vuot qua sy
mong doi, khach hang s& cam thay hai long. Piéu
quan trong 1a phai nhén ra ring ky vong cua
khach hang dugc dinh hinh bdi nhiing lan mua
hang trudc d6, nhitng 101 gidi thiéu truyén miéng
va thong tin thu duoc tir ca nha tiép thi va dbi thu
canh tranh. Mtc d6 hai long co6 tac dong ddi véi
viéc mua hang lap lai, long trung thanh va kha
nang gilt chan. Cac nha ban 1é hién dai tin ré“mg su
hai 1ong ciia khach hang 1a yéu té then chdt dé
kinh doanh thanh cong va sy théa man ctiia nguodi
mua cé tic dong dén hiéu suit ban hang cua cira
hang (Gémez va cdng su, 2004). Sy hai long cta
khach hang dem dén mét chu ky tich cuc nho vao
10i khen truyén miéng va khach hang trung thanh,
con két qua tiéu cuc 13 nhitng tin ddn x4u va phan
nan cua khach hang.

2.1.2. Chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu 1a sy dénh gia cia khach
hang vé sy xuét sic hodc vuot troi trong hoat
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dong ctia nha cung tng dich vu (Cronin & Taylor,
1994; Parasuraman va cong sy, 1988; Taylor &
Baker, 1994). Bolton & Drew (1991) cho ring
chat luong dich vu c6 su 6n dinh theo thoi gian va
khong thay d6i dang ké trong mot khoang thoi
gian ngan. Chat lwong dich vu 1a tién dé cho su
hai long cua khach hang va hanh vi ciia nguoi tiéu
dung (Cronin & Taylor, 1992). Chit luong thip
hon mong doi ¢ tac dong twong dbi 16n dén
quyét dinh quay lai va su thoa man cta ngudi mua
hang (Anderson & Sullivan (1993). Salomann va
cong sy (2006) cho rang sy gia ting cua viéc
khach hang ty phuc vu da dan dén chat luong dich
vu truyén thong giam tim anh huéng va cac nha
ban 1 s& ngdy cang can tap trung vao hiéu qua va
nang suat dé duy tri loi nhuan. Ngay nay, c6 nhiéu
thuong hi€u trén thi trudng nén cac nha ban 1é cho
rang tiéu chuan phuc vu gitip phan biét thuong
hiéu nay véi thuong hiéu kia vi chat lugng dich
vu ¢6 anh hudng nhidu dén kha ning canh tranh
ctia nha ban 1é nén n6 can duge danh gia lién tuc
voi su trg gitp cia mdt cong cu do ludng dang tin
cay hoat dong ma cho phép doanh nghiép quan
sat, phat hién bat ky sai sot nao va do do, cai thién
dich vu cuia ho.

2.1.3. Cika hang tién loi

Cura hang tién loi 1a mdt loai hinh kinh doanh
dugc xuat phat dau tién tai M. Hiép hoi ctra hang
tién loi My dinh nghia ctra hang tién loi 1a mot
hinh thirc kinh doanh ban 1€ tai vi tri thuan loi cho
phép moi nguoi nhanh chong sit dung nhiéu loai
hang héa va dich vu tiéu ding. Dinh nghia vé cira
hang tién lgi ¢ Viét Nam duogc néu tai Khoan 10
Diéu 3 Nghi dinh 09/2018/ND-CP (Chinh phu
Viét Nam, 2018) quy dinh chi tiét Luat Thuong
mai va Luat Quan ly ngoai thuong. Nghi dinh mo6
ta cac cira hang tién loi la cac cua hang ban 1¢ chu
yéu cung cap cac mat hang tiéu dung nhanh nhu
thuc phim, dd udng, thuc pham chirc ning, thude
khong ké don, san pham cham soc sirc khoe va
sic dep cling nhu cac nhu yéu pham hang ngay
khac. Trong nghién ctru nay, cira hang tién 19i co
thé hiéu 1a nhung cua han § ban 1& hién dal quy
mo tuong dbi nho (tir 30 m= dén dudi 200 m ) co

dja diém kinh doanh thuén tién (gan khu dan cu,
chung cu, trudng hoc...), gio hoat dong co thé kéo
dai 1én dén 24 tiéng/ngay, ban cac hang hoa tiéu
dung nhanh va thiét yéu nhung gii han vé sb
dong san phém kinh doanh. Mdt sé vi du chudi
cura hang ti€n loi tai Viét Nam nhu Circle K,
Ministop, Family Mart, 7 Eleven,...

2.2. Mé hinh va gid thuyét nghién civu

Vitri cua cira hang thuan tién va kha nang tlep
can ma n6 dem dén ludn gitr mot tiém nang tiém
tang. Su gan gii v4i cac khu vuc dan cu gitp
giam chi phi va thoi gian di lai (Martinez-Ruiz va
cong sy, 2010). Nhom tac gia da khang dinh rang
khach hang luén tim kiém su tién loi trong moi
truong hién dai. Cac dich vu bd sung nhu chd do
xe san co, c6 thé tao ra su thuén tién cho khach
hang c6 phuong tién di lai, tr d6 tao ra tac dong
tich cuc dén sy hai 10ng cua khach hang (Berry va
cong su, 2002). B6 tri cira hang tién 1gi c6 thé anh
hudng rat nhiéu dén sy trai nghiém mua sam tai
ctra hang ctia nguoi mua (Bloemer va cong su,
1999). Cta hang ban 1& can duoc thiét ké mot
cach hop ly dé khach hang co6 thé dé dang di
chuyén va chon lya hang héa mot cach tdi wu
(Sharma & Patterson, 2000). Trén co s& do, gia
thuyét duoc gi6i thidu nhu sau:

HI. C6 méi quan hé cing chiéu gita phdn
phé'i va sy hai long vé chat lvong dich vu cua
cita hang.

Gia ca dugc xem 1a tong gia tri ma khach hang
phai tra dé nhan duoc loi ich tir mot san pham
hoic dich vu c6 sin hoic dang sir dung (Kotler &
Keller, 2011). Gia ca la biéu hién bang tién cua
gi4 tri hang hoa, 13 s6 luwgng tién phai tra cho hang
hoéa d6. Nguoi tiéu dung thuong danh gia gia ca
trude khi chi tra. Do do, viéc quyét dinh mirc gia
ban can dugc cac cira hang can nhic ky ludng
(Dimyati & Subagio, 2016; Kotler va cong su,
2016). Cac cong trinh thuc nghiém do nhiéu hoc
gia thyc hién di cho thay gia ca co anh hudng dén
su hai long cta nguoi tiéu dung (Han & Ryu,
2009; Joudeh & Dandis, 2018). Quan diém cta ho
vé nguoi ban hang bi anh hudng 16n béi gia ca.
Khi murc gia ciia nguoi ban hang duoc khach hang
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xem la hop 1y, khach hang s€ ting cam xuc tich
cuc vé ngudi ban hang va sau do, s& chuyén thanh
y dinh mua hang. Mtrc gia cua nhitng mat hang
duoc ban & cac kénh mua sim cé su khac biét.
Mt gia cao hon c6 thé dan dén muc d6 sin 1ong
mua hang thip hon (Dodds va cong sy, 1991).
Mat khac, gia thép, dudi dang khuyén mai, c6 thé
kich ciu nhiéu khach dén mua sdm va cai thién
doanh sé cua cira hang. Do vdy, gia thuyét duoc
gidi thiéu nhu sau:

H2. C6 moi quan hé cing chiéu giita gid cd
hang hoa va su hai long vé chat lwong dich vu cua
cira hang.

Viéc xdy dung chinh sach gia cho tat ca cac
ching loai va thiét ké tat ca cac tiéu chi dinh gia
dé phu hop vai chét lugng dich vu va mirc d6 hai
1ong cua khach hang c6 thé din dén sy thoa man
cua khach hang cao (Jawabreh va cong su, 2023).
Bén canh d0, tit ca cac yéu tb xir Iy khiéu nai (kha
nang phuc hdi dich vu, chét lugng dich vy, 16i
dich vu, chi phi chuyén d6i, dam bao dich vu va
gi4 trj cam nhén) déu anh hudng dén su hai 1ong
clia khach hang. Viéc xir Iy khiéu nai rat quan
trong vi né cung cap thong tin c6 thé cai thién
dich vu va giai quyét cac diém ma khach hang
khong chap nhan (Islam va cong sy, 2020). Do
vay, nhom tac gla dé xuat gia thuyet nhu sau:

H3. C6 méi quan hé ciing chiéu giita dlch Vi
khdch hang cua cira hang va sw hai long vé chat
luong dich vu cua cira hang.

Nhiéu nghién ctru dd cung cb sitc manh cta
thiét ké cira hang trong cudc canh tranh trong linh
vuc ban 1é. Nhitng nha ban 1¢ sin sang tu sira,
nang cip ctra hang cua ho, chon cach bd tri than
thién va tao ra cac thay ddi tich cuc nhu 4nh sang,
mau sic, d6 ndi that cao cap, thiét bi am thanh,
dich vu chung va khu vuc ty phuc vu c6 kha nang
gia tang thi phan cua ho (Faria va cong su, 2022).
Garg va cong su (2010) dd phat hién rang anh
sang c6 thé duoc st dung dé thu hit sy cha ¥ va
tao ra tdm trang. Khach hang c6 nhiéu kha ning
xem va cham vao hang hoa khi ctra hang dugc bai
tri bat mat (Vaccaro va cong su, 2008). Cac dac
diém vat 1y cua cira hang, trai nghiém mua sim
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hap dan va hinh anh cira hang tich cuc 13 diéu can
thiét nham mang dén sy thoa man cho khach hang
(Daultani va cong sy, 2020). Do d6, gia thuyét
duoc gidi thiéu nhu sau:

H4. C6 méi quan hé cing chiéu giita co s6 vit
chdt ciia cira hang va sy hai long vé chdt hrong
dich vu cua cia hang.

Kotler va cong su (2016) mo ta chat luong san
pham trong cic nganh dya trén san pham 13 kha
nang cua san phém dé thyuc hién nhiém vu da dé
ra. Dhar va cong su (2000) cho rang sy da dang
gitip cac nha ban 1& phuc vu dugc nhiéu thi hiéu
va s& thich khac nhau cua khach hang. Su da
dang giup cac cong ty hap dan téi nguoi mua
nhiéu hon va c6 thé khuyén khich ho mua nhiéu
hon khi ho & 6 (Dellaert va cong su, 1998). Khi
mot doanh nghiép cung cap nhiéu danh muc san
pham hon, viéc mua sim thudn tién hon, gitp
khach hang két hop cac chuyén thim cua ho mot
cach dé dang hon va do d6, 1am ting sy hai long
ctia khach hang. Vi thé, nhom tac gia dwa ra gia
thuyét nhu sau:

H5. C6 méi quan hé ciing chiéu giita chat
lwong hang héa va s hai long chung vé chat
lwong dich vu cua cira hang.

Kotler (1974) da chi ra ring viéc trung bay san
pham khong chi gitip 1am néi bat san pham ma
con tao ra tim trang va thong diép c6 mbi quan hé
tuong quan dén hanh vi khach hang. Cach trung
bay va bé tri cira hang co thé tac dong dén mot
phan tu doanh s ban 1¢é cua ctra hang (Mills va
cong s, 1995). Nhiéu khach hang thich mua hang
tai nhitng cira hang ma cho phép ho di chuyén
thugn tién (Titus & Everett, 1995). Akinyele
(2010) cho rang nguoi tleu dung tai cira hang s¢€
cam thay thoa mai hon néu ctra hang sach s¢. Su
sach s€ cua ctra hang c6 thé tao ra 4n tuwong tot
khién khach hang mubn & lai 1au hon va mudn
quay tré lai nhidu hon (Gajanayake va cong su,
2011). Gajanayake va cong su (2011) ciing cho
rang su sach sé& cua cira hang ¢ twong quan déng
ké dén mong mudén mua hang cta nguoi ding &
Colombo. Sy sach sé& tai ctra hang bao g@)m nhiéu
yéu 6, trong d6 c6 thé ké dén 1a dién mao bén

khoa hoc =

So 189/2024

thuong mai 51



QUAN TRI KINH DOANH

ngoai, chat lugng khong khi tai cira hang. Dién
mao bén ngoai ciia cira hang phai dugc sach s€ vi
n6 anh huong dén hinh anh ciia cira hang va tao ra
cam xuc dé chiu hodc khé chiu cho khach hang.
Carpenter & Moore (2006) di chi ra rang chat
lugng khong khi tai ctra hang sé& tao dong luc cho
moi ngudi mua sim hodc ghé tham lau hon. Tir
d6, nhom tac gia gisi thiéu gia thuyét nhu sau:

H6. C6 moi quan hé cing chiéu giita viéc
tring bay hang héa va mirc dé hai long chung vé
chat lwong dich vu cua cvra hang.

Nhan vién cua ctra hang dong mdt vai tro quan
trong trong viéc thyc hién thanh cong chién lugc
tiép thi cia cira hang thong qua su tiép xuc truc
tiép v6i nguoi tiéu dung (Gwinner va cong su,
2005; Liao & Chuang, 2004). Chat lugong dich vu
giit vai tro quan trong, c6 anh huong tich cuc dén
su hai long cua khach hang (Cronin va cong su,
2000; Oliver, 2014). Khi trao ddi vai nguoi mua,
nhan vién ciia cira hang can phai c6 hanh vi tot
nhit va ho dugc ky vong s& ung xu theo tiéu
chuan duoc mong doi. Trong kinh doanh dich vy,
hanh vi ctia nhan vién rat quan trong vi ho dong
vai tro 1a kénh két ndi giita ctra hang va khach
hang. Gwinner va cong sur (2005) cho ring nhan
vién cla ctra hang ¢ vai tro quan trong trong viéc
thiét 1ap su tuong tac thanh cong véi khach hang.
Lemmink & Mattsson (1998) cho rang sy ndng

Phén phdi

Giaca

Dich vu

Co s6 vat chat

nhiét ca nhan ma cic nhan vién cua cira hang thé
hién ddi véi nguoi tiéu dung tao nén sy két ndi
khang khit va tot dep v6i nhan thirc v& sy hai 1ong
ciia khach hang va chat luong dich vu vi moi
ngudi thich giao tiép x4 hoi ngoai ngdi nha ciia ho
(Tauber, 1975). C6 mot s6 nhom ngudi thich dén
céc clra hang dé mua sdm vi ho c6 thé giao luu véi
nhitng ngudi mua hang khac va ho thich mua sim
tai cac cura hang c6 nhan vién than thién va lich
su. Sutton & Rafaeli (1988) cho rang ngudi mua
thich nhiing nhan vién than thién va hitu ich khi
mua sim tai cac CHTL nhung khong qua than
thién dé tranh nhimg cudc nodi chuyén dai dong
gdy lang phi thoi gian. Tur d6, gia thuyét duoc gisi
thiéu nhu sau:

H7. Cé méi quan hé ciing chiéu giita thdi dé
phuc vu cua nhan vién cira hang va sy hai long
chung vé chat lwong dich vu ciia cira hang.

Mo hinh nghién ctru dugc tong hop va dé xuat
nhu Hinh 1 duéi day:

3. Phwong phap nghién ciru

Dua trén mo hinh nghién ctru dugc mo ta trong
Hinh 1, nhom tac gia xdy dung thang do cu thé,
két hop céc bién quan sat ¢6 lién quan. Trong bdi
canh nghién ctru ndy, cac gia thuyét nghién ciru
dugc danh gia thong qua 32 bién quan sat cho 07
bién doc 1ap va 01 bién phu thudc. Thang do nay
dugc do luong dya trén thang do Likert 5 diém.

Su hai long cua khach hang
ddi véi chat lugng dich vu

Hang hoa

Trung bay

Nhan vién

(Nguén: Nhom tdc gia tong hop va dé xuat)

ctia chudi cira hang tién loi

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
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Bang 1: Céc thang do trong mé hinh nghién cieu dwoc dé xudt

hlgu Thang do Cic tac gia
PP Phan phdi Andreti va cdng su
Cura hang c6 dia diém thuan tién gan khu dan cu, co s& gido duc... | (2018)
PP1 s en 1 x s
bao dam di lai dé dang
Ctra hang sip x&p va phan loai san pham c6 hé thdng, tao diéu kién
PP2 X 1 R N
dé dang xac dinh vi tri cac mit hang
PP3 Cira hang cung cip diy du thong tin qua website, mang xa hoi
Nguyén Thi Quynh
PP4 Cira hang mang dén mot méi truong mua sdm thoai mai, dé chiu Nga va Phan My¥
Huyén (2019)
GC Gia ca Nguyén Thi Mot
GCl1 Gia ca phu hop vdi chat luong hang hoa (2017)
GC2 | Gia ca hop ly, khong qua cao hon nhitng noi khac
GC3 | Gia ca c6 nhiéu lya chon cho nhiéu d6i twong khach hang
GC4 | Gia ca giit & muc 6n dinh, khong bién dong manh
DV Dich vu Vo Minh Sang
DV1 C6 nhiéu chuong trinh vu dai, gidm gia (2015)
DV2 | Cong tac hau mai tot
DV3 | Cung cip chd giit xe v6i nhén vién bao vé than thién, chu dao Nguyén Thi Quynh
DV4 | Ctra hang cho phép d6i tra san pham Eﬁ; én‘g Olg;lan My
CS | Co sé vit chit Nguyén Thi Quynh
Cira hang c6 day du tién nghi bao gdm 6 cim dién, 10 vi séng, may | Nga va Phan My
CS1 o &
nugc nong Huyén (2019)
CS2 Cira hang cung cép khong gian rong rii, ban ghé thoai mai
CS3 | Cua hang duoc trang bi hé théng wifi tét, 6n dinh
CS4 Hé théng may moc phuc vu thanh toan hién dai, nhanh chong
HH Hang hoéa Vo Minh Sang
HH1 | Hang tiéu dung hang ngay day du (2015)
HH2 C6 nhiéu mat hang dé lua chon
HH3 | Hang héa c6 nhin méc, xut x{ 15 rang
HH4 | C6 nhiéu mat hang méi
TB Trung bay Tran Minh Tanh
TB1 Cira hang trung bay dep mit, d& nhan biét (2019)
TB2 Hang héa phan loai rd rang theo nganh, loai hang
TB3 Cira hang c6 bang chi dan rd rang vé hang héa
TB4 Trung bay hang mua chung gan nhau tién lgi
NV Nhan vién Tran va Le (2020)
NV1 Nhan vién thai d¢ hoa nha, vui vé, lich su
NV2 | Nhén vién nim r5 thong tin san pham
NV3 | Nhén vién cung cip dich vu nhanh chéng
NV4 Nhén vién an mac lich sy, gon gang gg;lzl)g va cong st
HL | Sy hai long Nguyén Thi Quynh
HL1 To61 théy lra chon str dung san phém, dich vu tai ctra hang tién lgi la | Nga va Phan My
dang dan Huyén (2019)
HL2 | Téi thdy hai Iong v&i céc ctra hang tién loi
HLs | T6i co y dinh tiép tuc sir dung céac san pham, dich vu tai cira hang
tién loi
HL4 | Téi sin long gidi thiu céc cira hang tién lgi nay dén ban be, ngudi

(Nguon: Nhém tic gia tong hop)
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Viéc ldy miu trong nghién ciru nay dugc thuc
hién béng phuong phap chon mau thuén tién, phi
xéac suit. Phuong phap thuén tlen c¢6 nhiéu diém
tich cuc nhu giup giam bot vé yéu t6 chi phi Va
thoi gian. Nhom téc gia lya chon kich thudc mau
dya trén co s0 tiéu chuan ty 18 5:1 (tic v6i 1 bién
quan sat sé& can diéu tra 5 rnau) (Bollen, 1989)
Thang do céc bién doc lap va blen phu thudc gom
32 bién, tir 6 tinh dwoc miu t6i thiéu 1a 160 méu.

Dt lleu duoc thu thap thong qua khdo sat dudi
dang mau tryc tuyén bang google forms trén 241
khéach hang da mua sam hoac st dung dich vu cta
chudi cira hang tién lgi tai Thanh phd HO Chi
Minh trong thang 10 nam 2023. Két qua thu duoc
235 sb phiéu hop 18, chiém ty 1& 98% so véi dit
liéu thu thap thuc té. Sau khi thu thap du s lugng
mAau nghién ctru dé ra, nhom tac gia dong bo hoa
cac cau tra 10i ciia biéu mau dé bat dau xir Iy va
kiém dinh s6 liéu ghi nhan dugc.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Két qua dic diém méu

V& d6 tudi, phan trim 16n nhat 1a d6 tudi tir 22-
35 tubi vai 99 dap vién chiém 42.1%, tiép theo do
1a dudi 21 tudi véi 86 dap vién chiém 36.6% va tir
35 - 60 tudi c6 39 dap vién chiém ty 18 16.6%. S6
luong dap vién 13 nguoi trén 61 tudi chiém ty 18
thap nhét chi 4.7% véi 11 dap vién. S lidu cho
thy, nhitng ngudi tré tudi c6 théi quen sir dung
ctra hang tién loi nhiéu hon do ho d3 quen thude
vdi cach hoat dong ciing nhu céc tién ich cua cua
hang tién lgi.

Vé cong viéc hién tai, da ) dap vién dang lam
viéc van phong chiém 34,9% va c6 82 nguoi. Tiép
theo 1a d6i tuong hoc sinh/sinh vién chiém 34%
v6i 80 ngudi. Pbi tuong kinh doanh tu do va lao
dong pho thong chiém lan lugt 22,1% voi 52
nguoi va 5,5% voi 13 nguoi. Con lai 3,4% dap
vién gébm 8 ngudi lam nhimng cong viéc khac.
Xem xét vi tri phan bd céc cua hang tién loi, ta co
thdy con sb nay 1a kha hop 1y. Cac CHTL thuong
duogc dat ¢ nhiing dia diém tap trung nhiéu van
phong hay gan céc truong hoc do nhan vién vin
phong hay sinh vién thuong c¢6 nhu cdu mua hang
nhanh choéng, tién loi.

Ti 1€ nguoi tra 161 thu nhdp hang thang nho
hon 5 triéu giit ty trong 16n voi 34% va 80 dap
vién, khoang tir 5 dén dudi 10 tridu chiém 14%
voi 33 déap vién, tir 10 dén 15 triéu chiém 32,8%
v6i 77 dap vién va trén 15 tridu chiém 19,1% véi
45 dap vién. Sy phan bo vé mirc thu nhap nhu trén
c6 thé duoc gii thich boi sé lugng 16n dap vién
1a hoc sinh va sinh vién nén thu nhap van phu
thudc vao gia dinh.

Hai tan sudt dugc lua chon nhiéu nhit boi
ngudi tham gia khao sat 1a 4 dén 6 1an va 1 dén 3
1an véi ty s6 kha gan nhau, lan luot 1a 37% vai 87
nguoi va 36,6% véi 86 ngudi. Theo sau d6 1a s6
lan dén cira hang trén 7 lan mot tuan chiém 45
nguoi véi 19,1%. Con lai 17 nguoi chiém 7,2%
chi ghé dén cira hang tién loi it hon 1 lan mdi
tuan. Tom lai, c6 thé thay rang khach hang da
hinh thanh théi quen dén ctra hang tién loi déu
dan hang tuan.

V& cira hang thuong st dung, da sd ngudi
duogc khéo sat chon Circle K chiém 36,2% véi 85
nguoi. Lan lugt cac vi tri tiép theo thudc vé
Ministop, Family Mart, 7-Eleven, GS25 va céc
ctra hang khac voi sb phan tram lan luot la
22,1%, 13,6%, 12,3%, 11,9% va 3,8%. Phan b6
nay la phu hop véi do phu cta cac chudi CHTL
nay tai Viét Nam, v6i Circle K dang chiém thi
phan 16n nhat.

4.2. Ddnh gid dj tin cdy thang do

Béng 2 cung cAp cai nhin tong quan veé ket qua
thu dwogc tir nghién ctru, bao gdm nhiéu yéu t6
khac nhau nhu phin bd quy mé (PP), gia ca (GC),
dich vu (DV), co s& vt chit (CS), trung bay (TB)
va thang do sy hai long (HL). Diéu dang cha y 1a
tat ca cac nhan to nay thé hién hé s6 vuot qua 0,7,
cho thay mirc d6 nhat quan ndi tai cao. Ngoai ra,
cac bién nay thé hién mbi tuong quan tong trén
0,3, dap mg cac tiéu chi can thiét. Piéu nay cho
thdy thang do d3 duogc st dung hiéu qua va khong
can loai bo bat ky bién nao. Tuy nhién, khi kiém
tra ky hon, nhan thay rang thang do hang hoa
(HH) c6 mot bién co nhin HH4, thé hién tong hé
s6 12 0,031, thap dudi ngudng mong mubn 1a 0,3.
Néu loai trir bién nay, hé s6 Cronbach’s Alpha s&
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vuot qua d6 tin cdy cia thang do 1a 0,548. Do do,
nhém tac gia quyét dinh loai bé bién HH4 va sau
do6 phén tich lai m6 hinh. Tuong tu, thang do nhan
vién (NV) chtra mét bién quan sat duge ky hiéu 1a
NV1, hién thi tong cac hé sb twong quan ¢ mirc
0,058, dudi ngudng mong mudn 1a 0,3. Tuy
nhién, hé sé Cronbach’s Alpha vugt d6 tin cay cua
thang do 1a 0,683 khi loai bo bién nay. Do do,
nhém tac gia quyét dinh loai bo bién NV1 va chay
lai md hinh khi khong c6 bién NV1.

QUAN TRI KINH DOANH

Ngoai ra, Sig. gi4 tri 0,000 dugc tim thiy nho hon
0,05, biéu thi sy pht hop ciia phan tich nhan to.
Bién phu thudc thé hién Gid trj riéng 14 3,239, cho
thay moi tuong quan gilra cac blen dugc quan sat
va két qua tong thé. Hon nita, tong phuong sai
duoc giai thich 1én t6i 80,869%, vuot qua mirc
chuén 50%. Hon nita, tat ca cac hé sb do déu hién
thi h¢ s6 tai nhan t6 vuot qua 0,5, qua d6 khing
dinh tinh duy tri va hoi tu cua tat ca cac bién quan
sat thanh mot thanh phan duy nhét.

Bang 2: Panh gia do tin cdy Cronbach's Alpha

Thang do Ky hiéu Cronbach’s Alpha S6 bién quan sat
Phan phoi PP 0,846 4
Gia ca GC 0,89 4
Dich vu DV 0,935 4
Co sé vat chat CS 0,933 4
Hang hoa HH 0,538 4
Trung bay TB 0,886 4
Nhén vién NV 0,683 4
Sw hai 1ong vé chat lwong dich vu HL 0,92 4

(Nguon: Két qua phan tich tir SPSS)

4.3. Phdn tich EFA

Két qua phan tich EFA cho tat ca cac bién cho
gia trj chi s6 KMO béng 0,777 (0,5 < 0,777 <1),
diéu nay ching t6 su phu hop cua phan tich nhan
t6 kham pha EFA. Vi vay, két qua cho thay gia tri
cao la 0,777, chi ra do phu hop t6t cia mau cung
su twong thich giita cic bién quan sat. Chi s6
Eigenvalue dat mic 1,587 vé6i hé s cia yéu t6
déu 16n hon 1. Do d6, tat ca déu théa man dugc
tiéu chuén vé viéc bao toan. Téng phuong sai tich
lity dat 77,309%, vuot qua ngudng 50%. Diéu nay
ching minh ¥ nghia thong ké cia mo hinh EFA.

Phén tich EFA ctia bién phu thudc cho thiy chi
s6 KMO mang lai gia tri 0,824, vugt ngudng 0,5.

Xem xét két qua gia tri Sig. chua t6i 0,05 nhu
trén, nhom tac gia suy luan tat ca cac yéu td duoc
phan tich déu c6 mdi twong quan duong va cd ¥
nghia thong ké voi sy hai long cia khach hang.
Trong do, bién GC c6 mdi quan h¢ manh nhét véi
hé s6 twong quan 1a 0,545. S6 bién quan sat con
lai ¢6 thi tu hé s6 twong quan giam dan nhu sau:
bién PP véi hé ) tuong quan 0,474, bién HH véi
hé s twong quan 0,47, bién NV véi hé sd tuong
quan 0,429, bién CS véi hé sé twong quan 0,406,
bién TB véi hé sd tuong quan 0,388 va bién DV
v6i hé s twong quan 0,363. Mot s6 cip bién doc
1ap c6 gia tri sig. < 0,05 nhung hé sé twong quan
nam trong khoang yéu tir 0,2 dén 0,4.
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Bang 3: Phdn tich nhan té kham pha EFA

KMO Sig. Eigenvalue TVA (%)
Bién doc lap 0,777 0,000 1,578 77,309
Bién phu thujc 0,824 0,000 3,239 80,969

(Nguon: Két qua phan tich tir SPSS)

Bang 4: Ma trdn hé so twong quan Pearson gitia cdac bién dai dién cho cdc nhan to anh huong

HL PP GC DV CS HH TB NV
HL Pearson 1 0,474%* 0,545%* 0,363** 0,406** 0,470%* 0,388** 0,429**
Sig. (2 chiéu) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
PP Pearson . 1 0,252%* 0,230%** 0,208** 0,189%* 0,053 0,203%**
Sig. (2 chiéu) 0,000 0,000 0,001 0,004 0,416 0,002
GC Pearson 1 0,130* 0,200** 0,223 0,186%** 0,180**
Sig. (2 chieu) 0,047 0,002 0,001 0,004 0,006
DV Pearson 1 -0,033 0,171** 0,071 0,077
Sig. (2 chiéu) 0,613 0,009 0,280 0,237
cs Pearson 1 0,198** 0,118 0,220%*
Sig. (2 chiéu) 0,002 0,070 0,001
HH Pearson . 1 0,221%* 0,250**
Sig. (2 chiéu) 0,001 0,000
TB Pearson 1 0,306**
Sig. (2 chiéu) 0,000
NV Pearson 1

Sig. (2 chiéu)

** Tuong quan c6 y nghia ¢ murc 1%
* Tuong quan c6 y nghia & mirc 5%

(Nguon: Két qua phan tich tir SPSS)

4.4. M6 hinh héi quy

Qua phan tich, hé sb R2 ¢6 gia tri 0,673 trong
khi, R2 hleu chinh 1a 0,663 > 0,5. Tuy nhién, su
dung R2 hiéu chinh dé danh gia sy phu hop cua
mo hinh nay s& phu hgp hon vi khong lam tang
quy md cia md hinh. Trong truong hop nay, 7
bién doc 14p co thé giai thich 66,3% do6 bién thién
ctia bién phy thudc, con lai 33 1% co thé quy cho
céc bién ng0a1 mo hinh va sai s6.

Gia tri R2 , do luong ty 18 bién thién ctia bién
phu thudc co the dugc giai thich bang mo hinh,
cho ra con sé 1a 0,663. Piéu nay co nghia la
66,3% su bién dong cua bién phu thudc ¢o thé
dugc giai thich boi cac nhan t6 doc lap trong khi
33,7% con 1a1 la do sai s6 va anh huong bén
ngoai. Voi R? hi¢u chinh 16n hon 0,5, nghién ctru
dugc xem 1a phu hop. Tri s6 Durbin-Watson &

muc 1.882, ching minh rang md hinh khong ty
tuong quan. Trong kiém dinh F, tri s§ Sig. & mirc
0,000, nhé hon 0,05, cho thiy mé hinh hdi quy
tuyén tinh boi phu hop véi tap dit liéu va c6 thé
duogc str dung.

Tt ca cac nhan t6 co gia tri Sig. nhé hon 0,05,
do d6, ching déu c6 gia tri trong nghién ctru. Hon
nita, cac hé sd chuén hoa cua bién doc lap déu 1a
duong nén céac bién nay c6 tac dong thuan loi t6i
bién phu thudc. Gia thuyét ban dau twong thich
voi nhing thong tin nay. Cac nhén t6 doc 1ap néu
duoc sap Xép giam dan vé kha niang anh huéng
d6i voi bién phuy thudce thi c6 thi ty 1a gia ca, phan
phéi, dich vu, co s& vat chit, hang hoéa, trung bay
va nhan vién v6i h¢ sé chuan hoa lan luot nhu
sau: 0,311; 0,222; 0,219; 0,208; 0,2; 0,186; 0,159.
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Bang 5: Kiém dinh tong quan mé hinh

GiatriR®>  Gid tri R® hi¢u chinh Durbin-Watson  Kiém dinh F Gid tri Sig,
cua kiém dinh F
0,673 0,663 1,882 66,733 0,000
(Nguon: Két qud phan tich tir SPSS)
Bang 6: Két qua hoi quy Coefficients
H s6 HE s6 ; Thong ké_
Bién déc lap chua chuin h.oaA chuan héa Thong ké Sig. da cong tuyen
B Sai s0 p t Dung sai VIF
chuan g
(Constant) -1,057 0,222 -4,763 0,000
PP 0,232 0,043 0,222 5,376 0,000 0,846 1,182
GC 0,236 0,031 0,311 7,641 0,000 0,868 1,153
DV 0,147 0,027 0,219 5,519 0,000 0,914 1,094
CS 0,150 0,029 0,208 5,156 0,000 0,883 1,133
HH 0,200 0,041 0,200 4,853 0,000 0,852 1,173
TB 0,159 0,035 0,186 4,562 0,000 0,869 1,151
NV 0,142 0,037 0,159 3,806 0,000 0,829 1,206

(Nguon: Két qud phan tich tir SPSS)

M@ hinh héi quy chuan hoa: Y(HL) =
0,311*GC + 0,222*PP + 0,219*DV + 0,208*CS
+ 0,2*HH + 0,186*TB + 0,159*NV + €i

Trong d6, GC: Gia ca; PP: Phan phéi; DV:
Dich vu; CS: Co sé vat chat; HH: Hang héa; TB:
Trung bay; NV: Nhan vién; HL: Hai long.

5. Két luan va kién nghi

Thong qua khdo sat google form véi 235
khach hang da thir mua sam hodc st dung dich vu
clia clra hang tién loi tai Thanh phé HO Chi Minh
trong thang 10 nam 2023, bai viét danh gia cac
yéu t6 anh huong dén su hai long cua khach hang
ddi véi chat lugng dich vu cta chudi ctra hang
tién loi. Két qua nghién ctru cho thay ca 7 yéu t6
déu c6 anh hudng dén sy hai long cta khach hang,
trong d6, Gia ca c6 muc anh hudng cao nhat. Cac
yéu t6 khac anh huong theo thtr ty giam dan 1a
Phan phdi, Dich vu, Co so vat chat, Hang hoa,
Trung bay va Nhén vién c6 it anh huong nhét.

Trong qua trinh lya chon ctra hang tién loi,
khach hang chu trong vao mirc gia cua hang hoa
phan anh gi4 tri nhan lai. V&i san phim tiéu ding
hang ngay, ho thuong so sanh gia va chét lwong
gilta cac ctra hang, dic biét quan tdm dén phan

phoi va vi tri cira hang. Diéu quan trong 1a cira
hang phai cung cap khéng gian thuan tién va bai
tri thong minh d¢é tao trai nghiém mua sim thoai
mai cho khach hang. Céc cira hang tién loi c6 thé
dap (mg mong doi cta khach hang thong qua dich
vu tot, ting tin sudt mua sim va tiéu thu hang
héa. Trong thoi dai cong nghé€, quan 1y ctra hang
can tranh dugc nhitng phan héi tiéu cuc trén mang
x4 hoi vi diéu nay c6 thé anh huong dén uy tin caa
ho. Khong gian vat ly clia cira hang anh huéng
16n d&én cam xac va trai nghiém cua khach hang,
dic biét 1a v6i co sd vat chat chat luong. Céac cira
hang c6 khong gian rong rai, tién nghi nhu Wi-Fi,
0 cam di¢n thuong thu hut khéch hang quay lai.
Vé hang hoa, ctra hang can duy tri ngudn cung on
dinh dé dap tmg nhu cau khach hang vé& mit hang
hang ngay. Trung bay hang hoa ciing dong vai tro
quan trong trong sy hai long ctia khach hang va
nhan vién ctra hang déng gop bang cach tao ra
khong khi thoai mai, hd trg khach hang va duy tri
v¢€ sinh. Do d6, dao tao doi ngii nhan sy la yéu tb
quan trong dé dam bao chét luong dich vu.

Trén co so nhitng két qua nghién ctru dat duoc
nhu trén, nhém tac gia dé xuit mot sd kién nghi
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gitip ning cao sy hai 1ong ctia khach hang dbi véi
chat luong dich vu ciia chudi ctra hang tién loi tai
Thanh phé H6 Chi Minh. Cu thé nhu sau:

Déi voi gid ca: Tién hanh khao sat gia d6i véi
cac chudi cira hang tién loi gitip thiét 1ap va diéu
chinh gia ban phu hop véi san pham, day 1a diéu
ma cac chudi cira hang tién lgi can thuc hién.
Diéu can thiét d6i voi nhitg mit hang tiéu dung
nhanh, v6n duoc khach hang thudng xuyén mua,
1a phai c6 muc gia trong duong hodc thap hon gia
ctia d6i thu. Mic du didu ndy c6 thé lam giam ty
suat lgi nhuan gop nhung viéc ban nhiing san
pham nay véi s6 lugng 16n s& gitp can bang loi
nhudn. Mit khac, d6i véi nhitng san phim ma
khach hang it mua do c6 dung tich 16n hodc do
bén cao thi c¢6 thé phai diéu chinh ty suat loi
nhuén cao hon dinh muc. Thuong hiéu nén nam
gitt dugc dau vao san pham va ap dung thém
chlen luge tir san xudt bang ngudn nguyén liéu
sdn c6 trong nudc dé giam gia thanh va ting loi
nhuan. Bing chimg tir cac nghién ctru di chi ra
rang viéc xac dinh gia ca mang ¥ nghia chién luoc
trong tinh trang kinh doanh ctia ctra hang tién loi.
Céc chudi can giir vimg su canh tranh vé gia ca so
v6i dbi thu, thiét 1ap muc tiéu loi nhuan gop dan
dén murc gia chap nhan duoc cho ngudi mua va
tao ra du lgi nhuan dé cira hang ¢o thé kinh doanh
hi€u qua. Bén canh do, viéc st dung chién luoc
giam gia cling dugc coi 1a mot cach hidu qua dé
16i kéo ngudi mua. Cac chudi cé thé nghién ciru
phat trién cdc md hinh t&i wu hoa gia ca, ap dung
hdi quy tuyén tinh va mé hinh 1ap trinh tuyén tinh.
Céc k¥ thuat nay cung cip cic huéng din quan
trong téi cac nha van hanh CHTL dé do luong
chién lugc gia ca cua minh va c6 thé 1a nhiing
thong tin quan 1y hitu ich cho chién lugc tuong lai
cta cac nha ban I¢ khac.

Béi véi phdn phéi: Kinh doanh tai TP.HCM
n6i riéng va cac thanh phd 16n néi chung, c6 thé
noi yéu & mat br?mg, vi tri ndm gilt c6 kha nang
quyét dinh 16n dén thanh cong hay that bai. Vi tri
ctra hang nén tranh nhiing noi c6 sy canh tranh
cao tir cac dbi thu khac dé khong bi anh hudng
ti€u cuc tir sy du thira CHTL tai khu vuc. Bén

canh do, ctra hang méi nén xem xét lya chon noi
dong dan cu hodc nguoi qua lai, vi du nhu dudi
chan chung cu, gﬁn truong hoc, khu dan cu,... Co
thé Iwa chon dit ctra hang tai cac nga ba, nga tu dé
tan dung luong ngudi qua lai dong dic va dé nhin
thdy giup ning cao d6 phu song thuong hiéu. Pic
biét, lya chon nhiing khu vuc cé an ninh tdt 1a
diéu can thiét néu ctra hang mo ca vao budi
khuya. Céc ctra hang tién lgi nén quan 1y quyét
dinh v& vi tri ciia minh theo cac budc ting dan, sir
dung cac cudc tham quan dia diém két hop
phuong phap toan hoc dé cung cap cac gidi phap
hiéu qua nhét. He thong quan li co thé ap dung
phuong phap dé xép hang chién luoc cac vi tri cira
hang str dung cac tiéu chi nhu dan sb, dic diém vi
tri cura hang, cac yéu td kinh té, canh tranh... dé
chon vi tri cira hang tién loi t6i wu nhat. Nhiing
khuyén nghi ndy c6 thé giup cai thién vi tri va
phan phéi cia cira hang tlen loi, tuy nhién, moi
ctra hang s& co nhung yéu tb riéng biét va nén
xem xét cac khuyén nghi nay trong bbi canh cu
thé cua cira hang.

Poi véi dich vu: Thuong hiéu phai dam bao
luon dem dén mot trai nghiém tron tru va dong
nhét giita cac ctra hang ciia cing mot chudi. Cac
chién dich giam gi4 ciing nhu khuyén mai c6 thé
gitip thu hut thém nhiéu khach hang himg thu va
dén cira hang thudng xuyén hon. Bén canh dé, c6
thé tién hanh nghién ctru cung cap thém cac dich
vu tang thém cho khach hang nhu giao hang tai
nha, giao dich ngan hang ngay tai CHTL,... Ton
tai béng chung da chi ra viéc cung cép dich vu
khach hang chét lugng cao la mot diéu kién dé
hap din va giir chan khach hang. Mot s6 khuyén
nghi tir cac nghién ctru bao gom viéc thyc hién
nghién ctru thi truong vé cac xu hudng sap toi va
san pham moi, thir nghi€ém viée cung cap nhiing
san pham méi ma cac clra hang khac chua xem
xét. Cira hang ciing can phai c6 chinh sach di tra
linh hoat dé tao sy tin twong va hai long cho
khéch hang.

Doi vdi co s¢ vit chat: Viée tao ra mot khong
gian mua sim thoai mai va day du tién nghi cho
khach hang 13 rt quan trong. Diéu nay bao gém
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viéc thiét ké ctra hang sao cho rong rii va thoang
dang, giir gin vé sinh sach sg, trang bi day du cac
thiét bi va tién nghi nhu diéu hoa, 16 vi song, wifi,
6 cim... dé thuan loi cho khach hang tu do sir
dung. Viéc tao ra mot khong glan yen tmh vOi Am
thanh nhe nhang va khong c6 nhiéu tleng on ciing
gop phan tao ra mot moi truong mua sam thoai
mai cho khach hang. Tt ca nhimg diéu nay déu
nhim muc dich tao ra mot trai nghiém t6t nhat
cho khach hang, tir 46 nang cao su hai long cuia ho
vé chat Iwong dich vy cia CHTL. Linh vuc cua
hang tién loi ludn trong trang thai chuyén doi va
thich (mg, bi anh hudng boi sd thich ludn chuyén
doi theo dong Iyc thi truong, yéu cau phap 1y va
luc lwong canh tranh. D& duy tri sy phu hop va
thanh cong, bit budc phai theo kip cac xu hudng
méi nhét cua nganh va tin dung ching dé cung
cép cac dich vu méi hodc ning cao phu hop véi
nhu cau va mong doi ctia khach hang.

Doi véi hang héa: Dé cai thién hang hoa ciia
ctra hang tién lgi, ctra hang can chu trong vao viéc
cung ung phong phu cac san phém pham chét tbt
va phu horp ding mong mudn cuia nguoi tiéu
dung. DPiéu nay bao gém viéc cdp nhat thuong
xuyén cac xu huéng méi, giit viing chét lugng va
giit cho gia ca canh tranh. T4t ca nhiing diéu nay
déu nham muc dich giy dung va ning cao su hai
long ctia ho vé chét luong dich vu ctia CHTL. Cac
chudi c¢6 thé cho ra mét chudi cira hang cao cép,
nham vao phan khuc khach hang cao hon bang
cach mé ban cac san pham doc quyen va cao cap,
dau tu vao hé thong kiém soat chat lugng va truy
xudt xuat xit cho cac thuc phdm twoi sdng dé dem
dén san pham co tiéu chudn tot nhat cho nguoi
mua. Ngoai ra, ho ciing c6 thé hop tac voi bén thi
ba hodc ty minh san xut cic san pham doc quyén
chi co tai cua hang thudc hé théng dé dem dén
nguén khach hang 6n dinh.

Boz VOl trung bay: Dé cai thién cach trung bay
va sap xép cuia ctra hang tién loi, cira hang can chu
trong vao viéc tao ra mot khong gian mua sim
thoai mai va dé& nhin cho khach hang. Piéu nay
bao gdm viéc sip xép hang hoa mot cach khoa
hoc, dam bao ngudi mua dé dang tim va lya chon

san pham. Ngoai ra, viéc trung bay hang hoa mot
cach sang tao va hap dan ciing c6 thé hap dan sy
chu y cua khach hang va tao ra mot 4n tuong tbt
cho ho. Cubi cung, viéc duy tri sy gon gang va
sach s& cua ctra hang ciing rat gia tri, giup tao ra
mot moi truong mua sim thu gidn cho khach
hang. Pau tu vao cic cong nghé moi dé ting
cuong trai nghiém mua hang cling nhu giam chi
phi nhu bién hiéu k§ thuat s6 hay chién lugc ban
hang truc quan. Bién hiéu k¥ thuat s6 c6 thé ning
cao trai nghiém cua khach hang tai cac ctra hang
tién loi bang cach cung cap mirc gia linh hoat, uu
dai dugc ca nhan hoa va cac chuong trinh wu dai
c6 lién quan. Bién bao k¥ thuat sd ciing c6 thé
gitip ting toc dich vu va giam thoi gian cho doi tai
c4c tity chon giao hang va nhan hang. Chién luoc
ban hang truc quan co thé cai thién cach bé tri cira
hang, vi tri san phim va muc d6 twong tac cia
khach hang. Né gitp tao ra sy gan két bang mau
sic, thu hit sy cht ¥ bang anh sang, huéng dan va
thong bao.

Daéi véi nhén vién: Doanh nghiép phai wu tién
t6 chire doi ngii nhan vién phuc vu va quy trinh dé
dam bao giao don hang dén tay khach hang chinh
xac va nhanh chong. Khia canh nay gilt y nghia to
16n trong viéc xac dinh su thanh cong cua mot
doanh nghlep Ngoal viéc SO hiru nhirng yéu cau
cung kién thirc can thiét vé quy trinh, nhan vién
con phai thé hién nhitng pham chat nhu nhiét tinh,
lich su, giao tiép hiéu qua, tich cuc 1éng nghe va
san sang hd trg. Diéu bat budc 1a nhan vién phai
duoc dao tao phu hgp trong cac linh vuc nay. Hon
nira, nhan vién phai thanh thao vé quy dinh cta hé
thong dé huéng dan khach hang mot cach chinh
x4c va giai quyét moi thic mac ma ho co thé co.
Khach hang phai cam nhén dugc sy than thién cta
tat ca nhan vién, bao gébm ca nhitng ngudi dam
nhiém vai trd an ninh tir khi budc chan dén cira
hang dén luc ra vé. Ngoai ra, viéc cung cip thém
quan 4o cho nhan vién c6 thé gop phan tao nén
dién mao tong thé va su chuyén nghiép cua cira
hang. Nhan vién chi c¢6 thé phuc vu t6t cho khach
hang khi ho dugc dbi xir tét dep va dén dép xtng
dang vdi cong stic bo ra. Vi vay, cac nha quan ly
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nén tén vinh va khen thuéng nhém, trao phan
thudng cho nhan vién, tao co hoi cho ho thé hién
nang lyc, chia sé phan hdi tich cuc, minh bach,
dua ra lich trinh linh hoat. ¢
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Summary

The purpose of the article is to understand the
factors affecting customer satisfaction with the
service quality of convenience store chains in Ho
Chi Minh City. Through an actual survey on
google form with 235 customers who went
shopping or using the services of a convenience
store chain in Ho Chi Minh City during October
2023, the article evaluates the factors affecting
customer satisfaction with the service quality of
convenience store chains. Research results have
shown that there are 7 factors affecting customer
satisfaction, of which (1) Price has the highest
influence. Other influencing factors in descending
order are: (2) Distribution, (3) Service, (4)
Facilities, (5) Goods, (6) Display and (7) Staff has
least impact. Based on the research results, the
article has proposed some recommendations to
help improve customer satisfaction with the
service quality of convenience store chains in Ho
Chi Minh City.
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