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Nghién civu nay sir dung két qua phong van sau 18 khdch hang va diéu tra qua bang hoi 386 khdch hang
da va dang mua hdng tai cdc cira hang tién ich trén dia ban Thanh phé Ha Ngi. Tién hanh phdn tich dinh
lwong bé dir liéu nay da xdc dinh dwoc mé hinh nghién ciru gom 31 bién quan sat cua 6 thanh phdn/bzén
doc lap va 7 quan sat cua bién phu thugc - gza tri khach hang cam nhdn va danh gia s tac dong cua cdc
yéu to/bién quan sat cdc thanh phan dén gia tri khach hang cam nhdn tai mét sé chudi cira hang tién ich

trén dia ban Thanh pho Ha Noi.

Tir khoa: Gia tri khach hang, khach hang cam nhdn, cira hang tién ich.

Dit van dé:

Theo P.Douyle (1998) va M.Porter (2008), su
thanh cong va that bai trong canh tranh ctia DN trén
thi truong tuy thude vao “Nang luc tao va cung ing
gia tri cho khach hang muc tiéu trong twong quan so
sanh véi dbi tha canh tranh trén cung thi trudng”.
Trong gido khoa quan tri marketing thoi dai méi,
P.Kotler (2008) quan niém gia tri cung ung khach
hang 1a “phan chénh léch va/hodc ty 18 giita tong loi
ich ma KH nhan duoc va tong chi phi ma KH bo ra
trong tim, mua ding san phim tir mot hodc mot sb
nha cung Gng”. Trong thuc t& nghién ctru kinh
doanh va marketing ndi chung, trong méi truong
ban 1é noi riéng, viéc xac dinh cac yéu tb loi ich/chi
phi ciia khach hang 1a rat kho khan vi vay nguoi ta
thudng sir dung khai ni¢ém gia tri khach hang cam
nhén. Gia tri khach hang cam nhan dugc Zeithaml
dua ra nam 1998 do6 1a “sy danh gia toan dién cua
khéach hang vé nhitng 191 ich cua viéc mua mot san
pham khach hang cam nhan minh nhan duoc gi va

khoa hoc

minh phai chi tra hodc ton kém gi dé c6 dugc san
pham do”.

Maic du khai niém gia tri khach hang cam nhéan
trong moi trudong ban 1€ tai Viét Nam da gianh duoc
su quan tdm nghién ctru cua nhiéu nha khoa hoc
chuyén nganh trong mot sb nim vira qua, tuy nhién
cac nghién cuu tap trung & loai hinh si€u thi ban 1é,
nghién ctru ndy tap trung nhan dang, 1am rd mdi
quan hé va su tac dong cua cac yéu td tao gia tri
khach hang cam nhan ctia chudi cira hang tién ich
no6i chung va thyc hién tai mot sé chudi ctra hang
tién ich trén dia ban Thanh ph Ha Noi.

1. Co s6 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru cac
yéu to tac dong dén gia tri khach hang cam nhén
ciia chudi cira hang tién ich

Tham khao cac nghién ctru nhan té tac dong dén
chat lugng dich vu siéu thi cia N.D.Tho va
N.T.M.Trang (2008), nghién ctru vé chat lugng san
pham cua Bruner (2001) va cua Agarwal va Teas
(2002), nghién ctru vé gia cam nhan ciia Dodds Va

=
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Zinlchan (1991) , nghién ctu giad tri khach hang
cam nhan ctia Naumann va Earl (2011) cho théy,
Naumann va Earl dua ra 4 nhan t§ thanh phan tac
dong dén gia tri khach hang cam nhén gdm: chat
lugng san phém, chét lugng dich vy, hinh anh
thuong hi¢u va gia cam nhan. Phét trién nghién ctru
gia tri khach hang cadm nhén tai STBL Coopmart,
P.X.Lan va HM.Tam (2012) xac lap mo6 hinh 1y
thuyét gia tri khach hang cam nhan gdm 8 nhan td:
Chung loai hang hoa, kha nang phuc vy, trung bay
hang, quy hoach mat bﬁng, an toan, hinh anh
thwong hiéu, chit luong san pham va gia cam
nhan..Sau nghién ctru ,phan tich hdi quy bdi xac
dinh mo6 hinh con lai 5 thanh phén: Gia cam nhan,
Kha nang phuc vy, Trung bay hang, an toan, ching
loai hang héa. Cac tac gia cho rang day 1a 5 nhan t&
quan trong ma STBL can c6

TG v v AR

cac miat hang cong nghé pham gia dung sinh hoat
hang ngay duoc didu chinh héa; (3) 1a cac CHTI ¢
quy mo dién tich thuwong mai khéng 16n so voi
STBL, thuan tién bam sat cac khu dan cu, thuan tién
lya chon mua sim déng bd nhanh chéng, mua sim
nhiéu 1an trong tudn, mua sim c6 loi ich gia ting,
cho phép rut ra 6 yéu t6 tac dong dén gia tri khach
hang cam nhan va xac 1ap 6 gia thuyét nghién ciru
sau: Mt hang ban 1& ¢6 tac dong tryc tiép dén PCV
(H1); Gia va thyc hanh gia ban 1¢ c6 tac dong truc
tiép dén PVC (H2); Chat lugng dich vu KH co tac
dong truc tiép dén PVC (H3); bia diém phan bd CH
c6 tac dong truc tiép dén PVC (H4); Trung bay chao
hang tai cira hang c6 tac dong truc tiép dén PVC
(H5); Bau khong khi ctra hang c6 tac dong truc tiép
dén PVC (H6).

‘ T4 chie mit hana ban lé

gia tri vuot trdi so voi doi thu

,con 3 nhan to chat lugng san | pinh aié va thuc hanh aié bén I¢

pham, thuong hiéu va quy

| Chét luona dich vu KH

Gié tri khach hang

hoach mat hang la cac “nhan

td chuan” mic nhién phai c6 ‘ Dia diém phan b CHTV

cam nhan tai CCHTI

nhung khong can dau tu qua

‘ Trune bav va truvén théna chao hana BL

nhi€u vao ching.

Trong cac sach gido khoa. ‘ Bau khéna khi va trai nahiém CH

Quan tri marketing cua

Nguon: Tac gia tong hop tir két qua nghién ciru dinh tinh

P.Kotler (2000) va sau cua Hinh 1: M6 hinh nghién ciru gid tri khéch hang cam nhdn tai CCHTI trén

P.Kotter va K.Keller (2008) da

chi ra 8 quyét dinh marketing chién thuat cua DN
ban 1& ¢o tac dong dén gia tri khach hang cam nhan
trong co s& ban 1¢ gdm: Mit hang san phim, Mua
hang, Dich vy, Bau khong khi ctra hang, Truyén
thong xuc tién ban 1é, Cac hoat dong va trai nghiém
ctra hang, Pia diém phan bd va gia.

Van dung cac co so trén va tir dac trung, vi tri
ciia CCHTI trong kénh phan phdi ban 1é cho thay:
(1) 1a CCHTI hoac 1a 1 DNBL hodc 1a 1 SBU theo
loai hinh hoac theo dia thi truong chién luoc nén co
chtrc ning quan tri marketing chién thuat; (2) la
CCHTI gdém khéng dudi 2 CHTV thudc loai hinh
ban 1¢ hdn hgp hodc lién hop cac mit hang thudc
nhu cau co ban, thiét yéu ,thudng xuyén phd thong
nhét dung gém cac mat hang thuc phém tuoi séng,
so ché hoac cong nghé dugc bao goi 1é dinh lugng,

2. Xac lap mo hinh va thang do nghién ciru

chinh thirc

Tién hanh nghién ctru dinh tinh 18 KH dang
mua sim tai cic cua hang thanh vién ciia mot )
CCHTI trén dia ban Thanh phé Ha Noi vé cac bién
trong md hinh va b thang do du kién cho phép xac
1ap mo hinh nghién ctru chinh thic duogc thé hién
qua hinh 1:

Va bo thang do 6 thanh phan kién tao, cung tmg
thuc hién gid tri dugc do bdi 41 bién quan sat
(items) va gia tri khach hang cam nhéan dugc do boi
7 bién quan sat. Cu thé:

- T6 chirc mat hang ban 1¢ (RA) véi 8 bién quan
sat: Danh muc mit hang day du, thuong xuyén, phu
hop thuong hiéu, dai chét lwong/gia; Chung loai
hang phong phu, théa man nhu ciu lya chon; Ciu

khoa hoc =
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tric mat hang két hop kinh hoat, can bé‘mg, 6n dinh,
phat trién va da dang hoa; Phat trién thudng xuyén
mit hang moi; Mit hang c¢6 dan nhan day du theo
tiéu chuan qudc té, dé truy xuit; Mat hang dat tiéu
chuin chét luong, VSATTP; Khong co hang gia,
rom, qua dat; BDinh hudng uu tién nhép thi hang VN
chat luong dam béo, gia phu hop.

- Pinh va thuc hanh gia (RP) vdi 6 bién quan sat:
Gia phai chang, dugc KH chap nhén cao gia tri/gia;
Gia & CHTI thap hon gia trung binh TT cing loai
SP; So véi STBL cung loai SP, gia & CHTI c6 tinh
canh tranh cao hon; So véi cho va CH tap pham, gia
& CHTI tét hon; Thuc hanh gia & CHTI du phong
phu, tin cdy va hap dan; M hai long KH véi tuong
quan gia/chét lugng SP.

- Chét luong dich vu KH (CS) véi 7 bién quan
sat: NVCH luon sin sang phuc vu KH; NVCH luén
6 mat kip thoi khi KH can; NVCH luén giai dap tan
tinh, thoa dang moi thic mic ciia KH; NVCH ludn
¢6 tac phong lich sy, than thién; NVCH luén phuc
vu va tac nghiép nhanh, chuan véi KH; NV thu ngan
ludn thanh toan va giao hang nhanh, chuan xac cho
KH; CH lu6n léng nghe va xur ly hi€éu qua moi phan
nan cua KH.

- Dia diém phan bé CH (SL) v6i 6 bién quan sat:
Thuén loi nhan biét va thu hut KH mua sdm; Thuan
tién di lai tiép can CH; Tién ich, tiét kiém thoi gian
di lai/mua sim KH; Thuén loi cho di bd mua sim do
CHTI gin noi &/lam viéc cia KH; Thuén tién, tiét
ki€m chi phi nhap hang vao CH; Thuén tién mé rong
thoi gian mo ctira ban hang cua CH.

- Trung bay va truyén thong chao hang (CD) véi
7 bién quan sat: Hang hoa dugc trung bay dé tim, dé
thdy, d& tiép can; Bang chi dan trong CH c6 thong
tin rd rang khoa hoc; Hang héa trung bay dugc yét
gi4 1o rang, khoa hoc; Ldi di lai hop 1y, duge quy
hoach khoa hoc; Cac thiét bi bay hang (gia, quay,
khéi) hién dai, thim mi va phu hop v6i mit hang;
Hé théng quz‘iy thu tién hién dai, duogc quy hoach
hop li, thuan tién; Két hop tdt trung bay véi to chirc
diém tiép xtic KH va trinh dién mit hang méi hop 1i,
tin cay.

- Bau khong khi cira hang (SA) véi 7 bién quan
sat: Noi thit CH thoang mat, phu hop qui mé KH;

khoa hoc

Mait béng dam bao trat tu, v€ sinh, sach s€; Khong
gian di anh sang, mau sic hai hoa, mui huong dé
chiu; Hé théng truyén thanh KD két hop am nhac cé
v6i 4m lugng va tiéng on phu hop; Hé théng giam
sat, bao vé va an toan day du, phu hop va hién dai;
Heé thong phong chdng chat nd ludn sin sang va van
hanh t6t; Cac hoat dong khuyén mai, trai nghiém, sy
kién va MKT tryc tiép tai CH phong phu, hap dan.

- Gia tri cam nhéan khach hang (PCV) vdi 7 bién
quan sat: CHTTI la diém mua sdm tin cay; Muc do
dugc quan tam, thdu hiéu va chia sé véi KH cla
CH; Cam nhan lgi ich nhén dugc cao hon chi phi
KH b6 ra; Muc d¢ thuén tién, nhanh chong mua
hang tai CHTI; Cam nhén su vui vé, thoai mai, an
toan khi mua sim tai CH cua KH; Cam nhéan su
sanh diéu, phu hop 16i song hién dai khi mua sim
tai CH cua KH; Mua sdm tai CHTI dap tng tot
mong mub6n KH.

3. Két qué nghién ciru

3.1. Thong ké mé td mdu nghién ciru

Nghién ctru nay st dung phuong phap diéu tra
trac nghiém hién trudng qua bang hoi, véi ddi tugng
diéu tra 1a cac khach hang ctia cac CHTI. Bang hoi
duoc thiét 1ap 7 thanh phan nghién ctru gdm 6 bién
ddc lap voi 41quan sat va bién phu thudc PCV véi 7
bién quan sat. Quy mé mau t6i thiéu can dat t6i theo
phuong phap thyc nghiém (Hair et al, 2006) la:
48x5=240 dap vién. Do phwong phap lay mau la
ngiu nhién thuan tién va co tinh dén hé s thu hoi
phiéu khong cao nén téng sé phiéu phat ra duoc xac
dinh 1 500 phiéu trong d6 cac khach hang & cac CH
thanh vién cia 6 CCHTI gém (Vinmart+, Circle K,
Guardian, Haprofood, Shop&Go, Co.opFood) dugc
an dinh 400 phiéu, dam bao mdi chudi tir 50-70
phiéu (tuy s6 CHTI ciia chudi trén dia ban cac quan
ndi thanh), 100 phiéu con lai dugc phan bd cho
khach hang cua cac CCHTI khéc. Tong s6 phiéu thu
vé 398 phiéu, loai 12 phiéu khong dat yéu cau, quy
mo mau dua vao phan tich 1a 386 phiéu, cu thé
(Bang 1):

3.2. Két qud phan tich dinh luong

* Kiém dinh thang do bang hé sé tin cdy

Két qua tinh toan Cronbach alpha cua cac thang
do 6 thanh phan gia tri khach hang cam nhan va gia

=
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Bang 1. Co cau mau nghién citu

TG v v AR

RA6 “Mait hang dat tiéu

STT Cic dic diém mau MAu = 386 chuan  chat  luong,
) —— — VSATTP” cta thanh phan:

Tan so Tilé % x B o S

1 Gigitinn To chirc .maft hang ban lf;
Nam 144 3731 RP2 “Gia ¢ CHTI thap

Nit 242 62,69 hon gia trung binh thi

2 Tudi truong - cung loai san
<30 80 20,72 pham” cua thanh phan:

31-40 141 36,53 Dinh gia va thyc hanh gia

41-50 93 24,09 ban 1é; SL6 “Thuan tién

>50 72 18,66 mo rdng thoi gian mé cua

3 Thu nhap binh quan (triéu VND/thang) ban hang cia CH” cua
<2 58 15,02 thanh phan: Dia diém

25 98 2538 phan bé CH; SAI1 “Noi

5-8 161 41,1 thit CH thoang mat, phu

>8 69 17,89 hop quy mé khach hang”

4 Trinh d hec van cia thanh phan: Bau
Du6i phd thdng 72 18,65 khéng khi CH; PCV7

Trung cap kinh té/ki thuat 84 21,76 “Mua sim tai CHTI dép

Cao dang-Pai hoc 166 43,01 g tot mong mudn khach
Trén dai hoc 64 16,58 hang” ctia thanh phan- Gia

5 Nghe nghi¢p tri khach hang cam nhéan
Céan bo, nhan vién nha nu6c , 68 17,61 déu c6 hé Sé tin céy

Eha: vién, cong nhan DN ngoai quoc doanh 3&29 izzz Cronbach alpha <0.6 (1§n

di trg , \

Néhé ﬁghiép khéc (y té, giéo duc, dich vu, KTKH, 147 38,08 3@:6? 8238}’ ggggg’

buén béan, chu DN nha,...) o e .A,)

6 | 56 1An di mua hang tai CCHTI (IAn/thang) va hé so tirong quan bien
12 105 27.20 tong <0.3 (lan luwot 1la

34 153 39,64 0.2883; 0.2917,;

5.6 o1 2357 0.2906;0.2697;00.247"8)

>71n 37 9,59 khéng da‘t tiéu chuan kiém

7 S6 nam mua s&m tai CCHTI dinh, diu d6 c6 nghia
- Trung binh (mean) 2,2 ndim ching bi 10?—; ra khoi cac

- Trung vi (mode) 1,4 nim phan tl’Ch tiép theo. Cac

- Thap nhit (min) 6 thang thanh phan RA, RP, SL,

- Cao nhit (max) 9 nam SA va PCV ¢6 bién quan

(Nguon: Xir li dit liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
tri khach hang cam nhan (xem bang 2). Tu bang 2
cho thiy céc thang do thé hién bang bién quan sat
céc thang do ctia cac thanh phan déu c6 hé sé tin cay
Cronbach alpha dat tir 0,7463 dén 0.8018 déu dat
yéu cau (>0.6), tri sb tuong quan bién téng > (.3 dat
yéu cau kiém dinh. Tuy nhién c6 5 bién quan sat:

sat bi loai, h¢ s6 alpha
duoc tinh lai 1an luot la:
0.7864; 0.8056; 0.8113; 0.7862; 0.8328.

* Phdn tich EFA

Két qua phan tich EFA bz‘“mg phuong phéap rit
trich nhan t5 véi phép xoay Varimax cho 37 thang
do cac thanh phén gia tri khach hang cam nhan cho
thdy c6 6 thanh phan duoc rut trich tai Eigen value

=
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Bang 2: Hé s6 Cronbach'’s alpha ciia cdc khdi niém nghién cieu mé hinh

Bién Twong quan | Alphanéu | Bién quansat | Twong quan Alpha néu
quan sat bién téng loai bién bién téng loai bién
T6 chuc mat hang ban l¢, alpha=0,7463 Trung bay va truyén théng CH, alpha=0,7716

RA1 0,4918 0,6673 CD1 0,5619 0,6993

RA2 0,4016 0,7192 CD2 0,4927 0,7018

RA3 0,5658 0,6853 CD3 0,5071 0,7234

RA4 0,4901 0,7186 CD4 0,5414 0,6994

RA5S 0,5329 0,6877 CD5 0,3221 0,6317

RAG6 0,28883 0,5971 CD6 0,3086 0,6268

RA7 0,3672 0,6218 CD7 0,5856 0,6818

RAS8 0,5362 0,7288

binh gia va thuc hanh gia, alpha=0,7528 Bau khong khi CH, alpha=0,7532

RP1 0,5366 0,6974 SAl 0,2697 0,5901

RP2 0,2917 0,5896 SA2 0,4654 0,6853

RP3 0,4853 0,7438 SA3 0,5077 0,7015

RP4 0,5067 0,7017 SA4 0,5211 0,7261

RP5 0,5219 0,6978 SAbL 0,4909 0,6896

RP6 0,4973 0,6909 SA6 0,3199 0,6313

SA7 0,5034 0,7019
Chét lugng dich vu KH, alpha=0,7714 Gia tri KH cam nhén, alpha=0,8018

Cs1 0,3717 0,6088 PVC1 0,5917 0,7318

CS2 0,4929 0,7177 PVC2 0,4766 0,7039

CS3 0,5876 0,7508 PVC3 0,5473 0,7405

Cs4 0,4759 0,6864 PVC4 0,5384 0,6981

CS5 0,3276 0,6154 PVC5 0,4913 0,7229

CS6 0,5182 0,7193 PVC6 0,5336 0,7446

CSs7 0,5097 0,7096 PVC7 0,2478 0,8784

Dia diém phan bd CH, alpha=0,7868

SL1 0,4918 0,7022

SL2 0,5024 0,6957

SL3 0,4887 0,7186

SL4 0,4833 0,7216

SL5 0,5514 0,6793

SL6 0,2906 0,5763

(Nguon: Xir Ii dir liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
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Bang 3: Két qua phdn tich EFA cdc khdi niém nghién ciru

STT Khai niém Eigenvalue Phwong sai trich Cronbach’s Alpha
1 RA 8,881 18,375 0,8017
2 RP 1,987 8,425 0,8056
3 CS 6,335 15,867 0,8234
4 SL 1,138 7,564 0,8113
5 CD 3,612 9,782 0,8219
6 SA 4,186 11,384 0,8192
Cong - 71,397 -
7 PCV 1,962 79,683 0,8328

(Nguon: Xt li dit liéu diéu tra bang SPSS 20.0)

1a 1.138 va phuong sai trich 1a 62,163% dat yéu cau
kiém dinh (> 0.5). Tuy nhién, c6 6 bién quan sat 1a
RA7 cua thanh phﬁn: T chirc mat hang ban 1&; CS1;
CS5 cua thanh phan - Chit lugng dich vy khach
hang; CD5; CD6 cua thanh phan - Trung bay va
truyén thong chao hang; SA6 ciia thanh phan: Bau
khong khi ctra hang c6 hé sb tai nhan t6 <0.5 va bi
loai khoi phan tich tiép theo.

Tién hanh phan tich EFA lan 2 v&i 31 bién quan
sat con lai két qua véi hé sé KMO = 0.808 (>0.5),
kiém dinh Barlett c6 y nghia thong ké = 0.000 <0.05
dam bao gia tri héi tu ctia bo dit liéu . Tu bang 3 cho
thiy tai Eigenvalue van bang 1.138 da rut trich dugc
6 thanh phan véi phuong sai trich 1a 71.397%
(>>0.5), tit ca 31 bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan
td > 0.5,cac thanh phfin déu c6 hé sd cronbach’s
alpha >0.7, cac thanh phén 6 bién quan sat bi loai,
tinh lai alpha ldn luot 1a RA- 0.8017; CS- 0.8234;
SA-0.8192; CD- 0.8219.

Gia tri khach hang cam nhan dugc gid dinh 1a 1
khai ni¢m don huodng , c6 6 bién quan sat dugc st
dung dé do gia tri khach hang cam nhan. Két qua
phan tich EFA cho thay, hé s6 KMO = 0.872 (>
0.50), kiém dinh Barlett voi Sig. =0.000, Eigenvalue
=1.962, hé s6 Cronbach’s alpha = 0.8328, phuong
sai trich = 79,683% , toan bo hé s tai nhan t6 déu >
0.5 ¢am bao yéu cau kiém dinh va thanh phan nay la
thich hop (Xem bang 3).

Tu két qua phan tich nhan t6 trén cho phép két
luan, 6 thang do biéu thi gia tri khach hang cam
nhan va 31 thang do cta 6 bién thanh phan tao gia
tri khach hang cam nhén da dat gia tri hoi ty, hay néi
cach khéac cac bién quan sat da dai dién dugc cho
c4c thanh phan nghién clru can phai do.

* Phan tich twong quan

Phan tich ma tran trong quan cho cac bién doc
lap va bién phu thudc dugc tién hanh cho két qua: tat
ca hé sb twong quan tuyét ddi gitra cac bién dao
dong tir 0.313 dén 0.596 nghia la khong vuot qua hé
sO diéu kién 0.85. Diéu do, cho phép dan dén 2 két
luan: (1) gia tri phan biét trong mo hinh da dat duoc,
cac thang do trong nghién ctru nay da do ludong dugc
khai niém thanh phan nghién ctu khac nhau: (2)
gitra cac bién doc 1ap v6i nhau va véi bién phu thudc
c6 mbi quan hé dang ké mic du & cac mirc do khac
nhau, do vay dé nang cao tri s6 bién phu thudc
khong thé coi nhe hodc bo qua 1 bién doc 1ap nao
mac du chung cé mic d§ quan hé tuong quan khac
nhau véi bién phu thudc.

* Phdn tich CFA

Két qua phan tich CFA cua 6 thanh phan véi 31
bién quan sat dwoc tinh bang AMOS cho thdy MH2
c6 X2 =1169,595 véi 416 bac tu do,gia tri p=0.000;
CMIN/Af = 1,659 (<2.0) CFI= 0.918; TLI= 0.918
(>0.90); RMSEA = 0.063 (<0.08). Piéu d6 khang
dinh mo6 hinh 1a phu hop véi bo dir thu thap dugc.
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CPCvz ] 2
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1169.595 chi-square:
1.659 chi-square/df
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000 p

Hinh 2: Két qua CFA mé hinh gid tri khach hang cam nhan tai CCHTI trén
dia ban Thanh pho Ha Noi

* Phdn tich hoi qui boi

Léch hdi quy tuyén tinh trong chwong trinh
SPSS 20.0 dugc sir dung dé chay phin mém phén
tich hdi qui bdi. Két qua du bao ctia mé hinh hoi
qui boi cho thdy: hé sé6 R2 = 0,767; Sig.(F)=
0,000 cho thay mé hinh hdi qui boi duge 1a phu
hop vé6i téng thé nghién clru va co gia tri giai
thich va du bao

Hé sd xac dinh diéu chinh cho théy do tuong
thich ctia mo hinh 1a 76,7%, tic 1a khoang gin
77% su bién thién cua bién phu thuéc PCV dugc
giai  thich boi 6 bién doc  lap
RA,RP,CS,SL,SA,CD.

Hé sb B* dao dong tir 0.074 dén 0.261 véi
p<0.05 c6 nghia 1a ca 6 bién doc lap déu 1a cac chi
sb du bao tat cho gia tri khach hang cam nhan véi do
tin cay 95%

Gié trj dung sai déu dao dong tir 0.175 dén 0.347
vi vay VIF c6 gia tri tir 1.715 dén 1.927 (<<10).
Diéu d6 cho thiy sy da cong tuyén & mo hinh 1a rat

khoa hoc

thap, khong 1a van dé quan trong doi véi cac bién
dung trong mo hinh nay.

Phuong trinh hdi qui bdi c6 dang thirc theo hé sd
chudn hoéa sau:

PCV = B1*RA+ B2*RP+ B3*CS+ [(4*SL+
B5*SA+ B6*CD

M5 hinh hdi quy boi thé hién gi4 tri khach hang
cam nhén dua trén két qua nghién ctru nay la:

PCV= 0.261RA + 0.194RP + 0.187CS +
0.162SL + 0.098SA + 0.074CD

Két qua trén chi ra rang, thanh phan t6 chirc mat
hang ban 1¢ (RA) tai CHTI 1a ¢6 y nghia quan trong
nhit tac dong dén gia tri khach hang cam nhan;
nhém 2 gdm 3 thanh phin: dinh gia va thuc hanh
gia, chat luong dich vu khach hang va dia diém phan
bd cira hang c6 ¥ nghia quan trong tht 2, 3 va 4;
nhom 3 gom 2 thanh phan: bau khong khi cira hang
va trung bay, truyén théng chao hang c6 mirc quan
trong thir 5 va 6.

=
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4. Két luan va mot s6 khuyén nghi tir két qua
nghién ciru

4.1. Mt s6 két lugn

Tir cac két qua phan tich dinh luong va tong hop
két qua danh gia thuc trang cic thanh phan nghién
ctru (xem bang 4) cho phép rat ra mot s6 két luan:

Mot 13, cac CCHTI trén dia ban Thanh phd Ha
Noi da c6 nhan thie ding tam quan trong va thuc
hanh ning cép chat lwong hiéu qua trién khai 6
thanh phan tao gia tri KH cam nhén. Trong d6 tap
trung va dat duogc két qua dugc xem la nhiing tién
bd, diém manh cta chudi can duoc phat huy: Danh
muc mat hang du, cAu tric mat hang on dinh, da
dang theo dai chat lugng; mit hang BL c6 ngudn
gbc xudt xtr, co wu tién hang Viét Nam chat lugng
cao; dia diém phan bo, quy hoach mat béng, bau
khong khi va chao hang, xuc tién ban 1é tao moi
truong trai nghi€ém mua sdm thuan loi hon so véi
céc loai hinh ban 1¢ truyén thdng cta Viét Nam.

Hai la,ca 6 thanh phz‘in tao gia tri KH cam nhan
duoc danh gia muc TB va trén TB (tr 3,02-3,24
diém), trong d6 thanh phan c6 murc d6 quan trong la:
T4 chirc mat hang BL (3,24); Pia diém phan b CH
(3,14) dat mic trén TB; 4 thanh phﬁn con lai dat
mirc d6 TB. Piéu nay cho thdy chit luong trién khai
céc thanh phan thiéu bai ban, chwa phu hop véi nhu
ciu KH va muc tiéu tao gia tri cung ung cho KH du

TG v v AR

16n, khac biét; chua phu hgp va twong xung véi vi
thé cua co sé BL hién dai va s& c¢6 co hoi phat trién
TT cac d6 thi 16n VN va TP Ha Noi.

Bala, cac CCHTI chua tan dung cac loi thé canh
tranh dé nang cap chét lugng va hidu qua trién khai
cac yéu tb then chét co vai tro quan trong dé tao gia
tri KH cam nhén trong didu kién TT ban 1& canh
tranh khéc liét hién nay do6 1a dinh va thyc hanh gia
BL; chat luong dich vu KH va trung bay, truyén
thong chao hang tai CH. Nhitng nam vura qua va
hién nay, cac quan sat ciia 3 thanh phan dat mic TB
vaTB yéu vi vay KH chua cam nhan dugc gia tri/loi
ich ma ho nhan dugc chua phu hop véi chi phi ma
ho phai bé ra.

Bén 13, bién phu thudc — gia tri KH cam nhén
dugc danh gia dat mac TB (3,04 diém) trong d6 5/6
bién quan sat dat tir can trén TB dén TB theo thu tu:
Cam nhan vui vé, thoai mai, an toan KH; Mirc d0
thuén tién, nhanh chéng mua dugc hang; La diém
mua sim tin cdy; Cam nhan su sanh di¢u, phu hop
16i séng hién dai khi mua sdm; Cam nhan duoc loi
ich nhan dugc cao hon chi phi bo ra va bién quan sat
mirc d quan tam, thau hiéu, chia sé vdi KH cua CH
dat mirc d6 yéu. Pidu nay do cac CCHTI trién khai
thiéu dong bo, chét lugng va hidu qua trién khai thap
cac quyét dinh MKT chién thudt/thanh phén kién tao
gia tri KH.

Bang 4: Két qua danh gid thuc trang cdc thanh phan nghién ciru

STT Céc thanh phan nghién ciu Mikc danh gia

DbTB PLC
1 | To chic mat hang ban lé 3,24 0,596
2 binh va thuc hanh gia ban 1é 3,06 0,595
3 | Chat lugng dich vu khéch hang 3,02 0,584
4 | Pia diém phan bo cira hang 3,14 0,608
5 | Trung bay va truyén thdng chao hang 3,03 0,591
6 | Bau khong khi va trai nghiém cira hang 3,09 0,596
7 Gia tri cam nhan khéach hang 3,04 0,597

(Nguon: Xir li dit liéu diéu tra bang SPSS 20.0)
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4.2. Mét s6 khuyén nghi

Tur két qua nghién ctu trén, nham tao gia tri KH
cam nhan du 16n, khac biét ndi trdi, nhom nghién
clru néu ra mot s6 khuyén nghi v6i cac CCHTI trén
dia ban TP Ha Noi sau:

- Trén co s& nghién ctru toan dién, cdp nhat nhu
cau TT va hanh vi nguoi tiéu dung, dé xuat gia tri
cung tmg cho KH du 16n, khac biét ndi troi va trién
khai ddng bo phu hop, hidu qua cac quyét dinh quan
tri MKT chién thuat trong dinh vi va thyc hién gia
tri cung timg cho KH da dé xuat.

- Ra va trién khai hiéu qua cac quyét dinh vé co
cAu mat hang va phat trién mat hang méi dam bao
dé KH cam nhén dugc théa min nhu ciu lya chon
hang hoa phong phu, da dang vé chung loai, kiéu
dang va thuong hiéu khi mua sim tai chudi.

- Ra va trién khai hiéu qua cic quyét dinh vé
dinh va thuc hanh gia BL dam bao muc gia va thuc
hanh gia BL mét hang c6 tinh canh tranh va KH cam
nhan 5 gia tri/loi ich cia san phdm mua. Didu nay
doi hoi cac CCHTI phai quan 1y t6t hé thong cung
g nham tiét giam chi phi va nang cao hiéu qua/chi
phi qua trinh mua va cung tng tao tién dé dé c6 mirc
gia ban thp hon cac di thu canh tranh.

- Ra va trién khai hiéu qua cac quyét dinh vé dich
vu KH dam bao tao gia tri gia ting tir chat luong
dich vu KH vuot tréi. Didu nay dit ra cac yéu cu
trude hét 1a dio tao nang cép trinh d6 va k¥ ning cua
cac nha quéan tri MKT va luc lugng ban. Sau do 1a
dai ngd va dong vién phu hgp hi€u qua véi céac
nhom nhén sy nay.

- Ra va trién khai hiéu qua cic quyét dinh vé
trung by, truyén thong BL dam bao hang héa dugc
trung bay khoa hoc, hip dan giup KH d& nhan biét,
d& tiép can, kich thich quyét dinh mua ctia KH.

- Ra va trién khai hiéu qua cac quyét dinh tao bau
khong khi CH d¢am bao dé KH trai nghiém, mua sim
van minh, hién dai tai CH, qua d6 tang gid tri KH
cam nhén va long trung thanh cta ho. @

khoa hoc
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Summary

This research uses the results of in-depth inter-
views with 18 customers and surveys through a
questionnaire of 386 customers who have been
shopping at convenience stores in Hanoi City.
Conducting a quantitative analysis of this data set
identified a research model consisting of 31
observed variables of 6 independent components /
variables and 7 observations of the dependent vari-
able - perceived value and evaluation of the cus-
tomer The impact of factors / variables observing
the components on the value of customers perceived
in some convenience store chains in Hanoi City.
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