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Trén Thi Hng Viét*

Tém tét

Trong bii cénh canh tranh khic 1iét trén thi
trieong dign mdy nh hign nay, si hai long cia
#hdch hing tro thanh yéu t6 vé ciing gquantrong
hom bit kp yéu t8 dom 1é néio nhue gid cd i hay chat
hegng. M6 hinh 6 nhin 16 dnh huémg dén sy hai
long ciia khach h&ng tai cdc siéu thi dign mdy &
Ha Néivéi cae g1a thuyét da dge xdy dimg va
kiém dinh. Két qua nghién ciru chira S nhan té
<6 dnh huong chdt ché dén su héi long clia
khdch hang theo thi tw 1a “hinh dnh cdfa hang”,
“chdt hegng dich Ve tai cira hdng”, “chét Iu-tmg
san pham ” “chdt lugng dich vu sau bin” va
iG tri kinh 18”. Nghién ciru dé xudt 7 gidi phdp
nang cao sy hai Iong ciia khdich hémg nhie nang
cao chét heong ngudn nhdn hec, chét luong cdc
sdn phém, dich vy, hinh dnh cita hing ciing nhw

cdc gidi phdp khdc...
Tir khéa: Dién may, siéu thi dién méy, hai

long ciakhichhing.

1. Gidi thifu

Trong nhimg nim gﬁn ddy, thi trrdmg ban 1&
Viét Nam da phét tri€n mauh mé va dat duge
nhiing thanh tyu déng ké. Theo GIK TEMAX
Viét Nam (2014), thng doanh thu ti céc sdn
phim dién méy trong 3 quy diu nam 2014 tai
Viét Nam xap xi 84 nghin ty dbng, ting 23,4%
$0 voi clng ky nam 2013. Tuy nhién, ding sau
con sb dang ké d6 12 sy canh tranh manh mé ctia
c4c siéu thi dién may nhw Pico, Nguyén Kim,
Trén Anh, Mediamart, HC, v.v.. Su'canh tranh
nay ngay cang khéc ligt hon khi nhidu cong ty
ni dia va nude ngoal bét ddu gia nhap vao thi
tnmng tiémnang ndy. Thém vaodo, khéchhing
ngdy cang than trong va khit khe hon khJ duara
quyét dinh mua hang héa. Chinh vi thé, su hai
long cha Kkhéch hang chinh 12 chia khéa then
chét cho sy thanh cong ciia bét ky siéu thi dién
may nao.

Cho dén nay vin con rét it cic nghién ctru lién
quan dén sy hai 1ong clia khéch hang tai céc siéu
thi dién m4y v cic nhan 16 dnh hudng t6i sw hai
long ciiakhdch hang Nilawan (2008) d4 nghién
ciru s hai long ciia khich hang tai trung tam
throng mai & Sukhumvit, An Do. Nghién ciu
nay chi ra ring chit lwong sin phim phi hop,
cling v6i trang tri hién dai va vi tri cha trung tAm
thuong mai, khuyén mai, sy 4n cin va dich v
kip théi cda nhén vién bin hang 13 nhiing nhan
t6 chinh tic dong dén sy hai long clia khich
hang. Mohammad Abul Kashem (2012) thi chi
ra 3 yéu tb chinh 4nh hudng dén sirhai long clia
khach hang tai edc siéu thi & Bangladesh bao
gdm sin phim, dich vu cira hing va co ¢ ha
thng, Bridson & Hickman (2008) thi chira ring
¢4 5 yéu t6 anh hudmg bao gdm cdc thude tinh
cémg, céc thude tinh mém, hang hod bay bén,
quy céch kinh doanh, dich vu khich hing v
truyén thong. Ruiz etal. (2010) cling chirardng
dich v khich hang, sur thuén tién va hinh dnh
cira hing c6 tic dong déng ké dén vigc ning cao
sihilong clia khach hing.

O vige Nam, nghién el cila Nguyén Quéc Duy
(2013) v& céc yéu t6 anh hudng dén siwhai 1dng
ciia khach hang khi mua sm tai cdc sidu thi &
Ha N6i, 43 phat hign duoc 6 yéu t§ anh hudng,
trong d6, 3 yéu t6 ¢6 tic déng manh dén sy hai
long 1a sy twong tic gitra khéch hang va nhin
vién, gid tri kinh té va tnmg bay cira hang.
Nguyén Thi Mai Huong (2014) 43 didu tra 275
khéch hang tai siéu thi Big C, thanh phé Vinh va
tim ra céc yéu to c6 tac dfng tdi sur hai long cua
khéch hang, gdm c6 nhén vién phuc vu khich
hang, gi4 cd hang hda, anninh, trdt tir va an todn,
chét lugng hing héa, chinh sach ban hing, co sér
ha thng, vi dich v kém theo.

Céc nghién ciru trén hiu hét duoc thwe hign
tai nudc ngodi nén khdng hodn toan phit hop vai
dic diém khdch hang & Viét Nam néi chung va

* TrAn Thy Hong Vigt, Tiée 53, Vién Quén tri Kinh doanh, a1 hec Kinh té quéc dan.
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HAN6in6iriéng. Mot s6 nghién cira duge thyre
hién tai Viét Nam ciing khong tap trung vio siéu
thi dién mdy ma nghién ciu chung cho ci hé¢
thong siéu thi ban lé. Do vy, c6 thé théy nhiéu
vén @& 1§ Iudn va thye tién vé sy hai long ciia
khéch hing siéu thi dién méy vA céc nhin t6 anh
higng dén sur hai long cia khach hing siéu thi
dign mdy & Ha Noi van cdn duge tiép tuc Bm
sng*o trong béi cdnh thi trudng Vigt Nam ngay
cang mé cra voi thé gi6i bénngodi.

Nghién ciru vé& “Céc yéu 16 4nh hrong dén
hailong cha khdch hang tai cc siu thi dién may
¢ Ha N&i™ dd duge thuc hign tir thang 11/2014
dén thang 5/2015, trén co s& 4p dung nhimg 1f
thuyét vé su h3i 1ong cita khéch hing dé nghién
el mite d§ hai long, xdc dinh va do ludng céc
nhan t4 dnh buréng dén sy hii long cia khich
hang khi di mua sdm tgi cAc siéu thi dién may &
HA N§i. Két qua nghién clru s& cung cép nhitng
théng tin hiru ich cho cédc nha quin 1y cia céc
doanh nghigp hoat déng trong cdc siéu thi dién
méy d& ra chc quyt dinh quan 1y phit hep hon
véinhu cdu va mong dei clia nguedi ti€u ding.

2.M4 hinh nghién cira

2.1 Céincik dé xédy dyng mé hink

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru cdc y

pé xdy dymg md hlnhng]uen ciu, tac gid dd
tong két 4 mo hinh 1y thuyét vé sy hai lbng clia
khach hang san ddy: M6 hinh céc yéu t6 dnh
huémg dén sy hai 1ong cia khich hing clia
Bridson vd Hickman (Bridson & Hickman,
2008); ii) M6 hinh sy hai 1ong ciia khéch hing
d6ivéri che trung tim thrrong mai tai Sukhumvit
cua Nilawan (Nilawan,2008); iii) M4 hinh cic
yéu t8 anh hudng ¢én sy hii 1ong cia khéch
hing cia Ruiz et al. (Ruiz et al., 2010); iv) M6
hinh céc yéu t6 anh hudng dén sir hai long cia
khach hang tai céc siéu thi & Bangladesh clia
Mohamad Abul Kashern (Tap chi Kinh € vi
Phittrién, 2012).

Npoai ra, hai m hinh 1)"'thuyét cia Nguyén
Qude Duy (2013) vé “cdc yéu t6 anh hwéng dén
swhai long ciia khéch hang khi mua sim tai céc
siéu thi & Ha Ngi” va Nguy&n Thj Mai Hmmg
(2014) v& “hidu qua kinh doanh ban 1& va mé
hinh do luémg surbii 1ong cia khich hang” cling
duge xem xét déxdy dung mé hinhnghién ciru.

2.2 M5 hinh deJmat
Trén co sé& tong két cdc mo hinh Iy thuyét trong
va ngoai nudc, tc gia dé xudt md hinh nghién
ctrunhirhinh 1:

&u t6 anh huéng dén sw hai long cita

khach hing tai cde siéu thi di¢n mdy & Ha Noi

Chiit lirgng dich
vu sau ban

23Chcgia thuyét nghién ciru

Gid thuyét HI: Chit luong sin phim ¢é anh
hudng duong téiswhai long clia khdch hang.

Gia thuyet H2a: Chét Tuong dich vu tai cira
hing ¢6 dnh Mrémgduong dén sy hai long cia
khachang,

EX ovénvi kinn 1€

Chét lugug Gidi tri

sin pham H1 H3 kinh t¢
Chéit Irgng dich sV Hgllv]kONG Hinh énh
voigicirahang | [, KHACHHANG [ H4 | cirahing

/ ﬁzb

H5

Gid thuyét H2b: Chét lugng dich vy sau ban
©6 dnh huéng duong dén sy hai ldng cia khach
hang.

Gid thuyet H3: Gi4 tri kinh té ¢6 4nh hudng
duong dén swhdi long cila khic hang,
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Gid thuyét Fi4: Hinh anh cira hang c6 dnh
hucmg du(mg dén suhai 1ong ciia khachang.

Gid thuyét H5: Sy thuan tién c6 anh hudng
dwong dén s hai long ciakhic hang.

3. Phrong phép nghién citu

Nghién cira thye hi¢n khio sit 230 khich
hang tai cic sidu thj dién mdy gdm: Pico, Trin
Anh, Nguy&n Kim, Mediamart, HC va Top Care
theo phu’crug phép thugn tién. Phén theo nhém
i gdm 32, 6% khich hang duéi 25 tudi,
29,5% trén 55 tudi, 24,3% trong 4% tudi tir 25—
40 tdi, con lai 13 trong d tudi tir 40 — 55 mdi.
Phén theo gidi tinh thi 57,39% thuoc giot tinh
nit, 42,6% lanam gi6i. Theo nghé nghiép o6 cde
ty 18 chit yéu 12 nhén vién vin phong (22,2%),
hoc sinh sinh vién (24,3%), him tri (20,8%).

Phiéu héi durgc thit ké theo thang do Likert
5 diém @é yéu cAn khach hang cho ¥ kién danh
glaca nhén ca minh vé mirc 40 hai long khi di
mua sim vi dnh gid cia ho vé cic yéu tb tic
déng dén mitc d6 hai 1ong chung cia khich
hing, Trong méi quan hé gifta cic nhin t dnh
hudng va sy hai long cia khach hang thi su hai
long ctia khich hing la bin phu thude, cic yéu
t6 anh hudng 13 cac bién doc lap.Trong thang do
likert 5 diém, diém 1 ¢6 nghia ring ngudi tra 13

hon todn khéng ddng ¥ va diém 5 c6 nghia réng
nguéi tra 16d hoan toan dong ¥ voi phét bi€u néu
ra.

Bén canh d6, nhém nghién clru 44 thue hién
phong vén sdu 5 nhén vién siéu thi va 12 khach
héng nhim phét hién céc yéu tb anh huong dén
sw hai 1ong cita khéch hang tai cée siéu thi dién
méy, lam 18 céc khia canh tic dgng clia timg yéu
6 ciing nhw cic yéu ciu, vin dé ma khich hang
mubn céc sidu thj dién miy gidi quyét trong
tuong lai.

4.Kétqua nghién ciru

4.1 Phén tich nhdn 16 khém phd (EE‘!)

Tr230 phiéu didu tra hop 18, tic gia si dung
phén mém SPSS 16.0, dp dung phirong phép
phén tich nhdn 16 kham phé véi phép xoay
Varimax dé phan tich 29 bién quan sat thudc 6
nhin t6 cliabién doc 13p va 3bién quan st thuge
bién phy thude. Sau khi loai bo 3 bién tir phén
tich EFA 1&n 1 cho c4c bién d6c 1ap, két qua phén
tich EFA 1in 2 c6 hé s6 KMO 12 0,894 v kiém
dinh Bartlett ¢6 Sig. < 0,05. Két qui EFA cho
céc bién phu thude cling cho biét hé s KMO 13
0,747 va kiém dinh Bartlett ¢6 sig. < 0,05 cho
thay 26 bién quan st thude bién ddc 14p va 3
bién quan sat thudc bién phu thude da théa mén
didukién cia phan tichnhén t5 (bang 1va2).

Bang 1. Hé 56 v Bartlett cho cic bién déc 14p (14n 2)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 894
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3.280E3
df 325
Sig. .000
Bing 2. Hg s§ KMO va Bartlett cho bién phu thuje
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 747
Bartlctt's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 489.754
df 3
Sig. .000

Ngudn: Phan tich 6 lisu didu tra

4.2Kiém dinh dp tin cgy (Cronbach'’s Alpha)
Tirkét qua EFA, tic gia d3 kiém dinh d9 tin
ciycho29 bién quan sdt thude cac biénbién déc
lapva3 bién quan sitcia bién phu thuge. Bing
3

Si 68 (7/2013)

cho thiy c4c bién déc 18p va phu thude déu c6 hé
s6 Cronbach's Alpha 16n hon 0,6. Bén canh @6,
céc gia tri twong quan bién téng ciing déu 1én
hon 0,3. Do d6, cac bién ndy dép img di diéu
kién cho phantich.
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Bing 3: Két qua kifm dinh d§ tin ¢dy Cronbach's Alpha

Phuong sai

¥ nghia‘ cia thang do | Twong quan Cronbach’s

Bién thang do néu " o, I)iéug bi | bién s téng | AL ha_néu‘

bien bj loai loai : bien bj logi
Chét luong san phdm: Cronbach's Alpha = 0.813
PROL 16.63 6.148 .699 53
PRO2 16.67 6.011 .626 769
PRO3 16.72 5.985 621 71
PRO4 16.88 5.842 593 780
PRO6 16.68 6.226 A95 .810
Chét Iwgng dich vu tai cira hang: Cronbach's Alpha = 0.881
SER_INS1 20.93 10.218 167 .848
SER_INS2 21.01 10.895 627 872
SER_INS3 20.58 11.275 634 .870
SER_INS4 20.73 10.888 668 865
SER_INS6 20.88 10.474 732 .854
SER_INS7 20.80 10.827 721 856
Chét lwong dich vu sau bén: Cronbach's Alpha = 0.818
SER_SCP1 11.83 4.881 542 815
SER _SUP2 11.62 4.801 641 773
SER_SUP3 12.08 4.169 .699 42
SER_SUP4 11.75 4294 .688 748
Gié trf kinh 1é: Cronbach’s Alpha = 0.683
VALL 7.99 1.729 534 .546
VAL2 8.10 1.890 A20 683
VAL3 8.08 1.508 546 .524
Hinh 4nh cira hing: Cronbach's Alpha = 0.899
STO1 16.46 6.581 738 .879
STO2 1638 6.534 791 .868
STO3 16.36 6.466 726 .882
STO4 16.36 6.232 .764 874
STO3 16.39 6.588 732 880
Su thuén tién: Cronbach's Alpha = 0.764
CON1 8.30 1.965 .659 613
CON2 8.40 2.040 .614 664
CON3 3.41 2.042 .522 770
Sy hai 1ong cita khach hang: Cronbach's Alpha = 0.910
Cusl1 71.96 2.409 786 906
Cus2 8.08 2.050 .858 .838
CUs3 8.21 1.793 .844 .860

B ouiniy kinnTE

Ngudn: Phan tich s4 liéu didu tra
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4.3. Phan tich héi quy da bién va kiém dinh
gid thuyét
Phdn tich h6i quy Idn 1:
Két qud phan tich hdi quy l4n 1 (bang 4) cho
théy bién “Sy thuga tién” (CON) cé mitc ¥

nghia Sig. > 0,05, tirc 1 bién néy khéng c6
nghia thdng ké. Cic bién cdn lai cé mic
sig<0.05 cho thy ching déu c6 ¥ nghia trong
m06 hinh,

Bang 4: Hé s6 hdi quy da bién 1dn 1

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1(Constant) -.610 285 -2.144 .033
PRO 272 067 239 4.077 .000
SER_INS 274 .070 252 3.892 .000
SER_SUP 139 061 137 2.295 .023
VAL 127 051 109 2483 014
STO 283 067 252 4.260 .000
CON 036 .051 034 708 480

a. Dependent Variable: CUS

Kiém dinh gic thuyét:

Tirkét qua phan tich héi quy da blén, béng2.9
cho thay céc gia thuyét sau dugc chip nhan (vi
cohésd hﬁl quy B>0 va p-value <0.05):

Hi: Chét lwgng san phim cé dnh hudng duong
1&i srhai long cia khich hdng

H2a: Chét hrong dich vu tai CH cé anh hudmg
duong t6i hai 1ong ciia khdch hang

H2b: Chét hrgng dich vy sauban ¢ anh hirémg

Nguén: Phén tich s6 ligu diéu tra

dwong t&i hai 1ong cia khéch hing

H3: Gi4 tri kinh t§ c6 4nh hudng duong t6i sy

hai long eiakhéch hang

H4; Hinh dnh cira hing c6 anh hudng durong t6i

sirbai long cliakhéch hang

Gia thuyét HS “Sw thufin tién ¢6 dnh hudmg

duong tai six hai }ong clia khach hang” ¢6 p-

value biing 0,480 (>0,05) nén b bac bo.
Phantich héiquy ldn 2:

Béng 5: M hinh hdi quy tdng thé 1in 2

Model R. R Square | Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 782a 611 .602 44527
a, Predictors: (Constant), STO, VAL, PRO, SER_SUP, SER_INS
Ngudn: Phan tich s ligu didu tra
Bing 6: ANOVAa cho phin tich hdi quy 1in 2
Sum of Mean
1
Mode Squares df Square F Sig.
1 Regression 69.738 5 13.948 70.348 .000a
Residual 44.411 224 198
Total 114.149 229

a. Predictors: (Constant), STO, VAL, PRO, SER_SUP, SER_INS

b, Dependent Variable: CUS

$4 68 (7/2015)
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D tim ramb hinh tht nhitcho diln gidi, sau khi
loai bd bién “Sy thudn tién”(CON) ra khoi mo
hinh, thc gia uép tuc thyc hién phén tieh héi quy
1in2 v6i 23 bién quan sat thuée bién doclapva3
bién quan sét cia bién phu thugc. Két qua hdi
quy trong b{mg 5 vi 6 cho thiy S5 nhén t6 anh
hudng t6i két qua khdinghiép véi R = 0,782.R?

hiéu chinh ciia m6 hinh 13 61,1% c6 nghia 13
61,1 % mitc bién thién cia bidn phy thude (sv
hai 1dng ciia khéch hang) dwgc giai thich béi 5
bién doc lap. Gid trj F = 70,348 voi p = 0,000
(<0,05). Do d6, cc bién déc 13p c6 frong quan
tayén tinh véi b:én phy thudc v mé hinh nghién
¢t 13 phithop.

Bang 7: H§ 56 hdi quy da bién lin 2

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coeflicients
B Std. Error Beta t Sig.
1(Constant) -.547 270 -2.0264 044
PRO 273 067 232 .0904 000
SER_INS 282 .069 259 0602 000
SER_SUP 146 .060 142 4202 016
VAL 126 051 .109 4744 .014
STO 291 .066 259 436 .000

a. Dependent Variable: CUS

Tirkétquahdi quy! 1in2 trong bang 7, phwong
trinh hdi quy dugc viétnhir san:
CUS =-0.547+0.273*PRO + 0.282*SER_INS
+0.146*SER_| SUP+(] 126*VAL+0. 291*STO

Phuong trinh hdi quy cho thy cdc yu tb e6
inh huéng manh nhét dén s hai 1ong cta khich
hing theo thir tr s& 14 “hinh anh cira hang”
(0.291), “chit lugng dich vu tai cira hing”

Ngubn: Phan tich s6 ligu didu tra

(0.282), “chit lugng san phﬁm'(O 273), ‘chét
lrgng dich vy sau ban™ (0.146) va cudi cing 13
“gid tri kinh t&” (0.126).

4.4 S hdi 10ng cita khdch hong tgi cdc siéu
thi dién mdy & Ha Ngi
4.4.1Dénh gidmizc dp hii long chung

Bing 8: Hg s hdi quy da bién 1in 2

THUQC TiNH TAN SUAT TRUNG BINH
‘—’-‘ .
2| 3|45
T6i thily At hai long khi di mua sim tai day - 35 121] 74 4,17
Téi 58 thudng xuyén quay tr lai day mua sim 2 55 | 104 | 69 4,04
xza s: é%rixéi thiéu ban b, ngudi thin dén day il e | o1 | ss 391
SUHAI LONG CUA KHACH HANG 4,04

Ngudn: Phin tich sé ligu didu tra

B quinat imn e
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Theo bang 8, khich hing cam thiy hai long
kbi mua sim tai cc siéu thi dién may & Ha Noi
(diém trung binh 4,17). Tuy nhién, diém trung
binh ciia hai tidu chi “thudmg xuyén quay tré lai

mua sim” va “gi6i thiéu ban bé, ngudi thin dén

mua sém” lai nhén dugc diém trung binh kha

thap vi cd biétconhién hra chonmic diém?2.
4.4.1 Dadnh gid cdc nhin 18 anh huong

Béng 9: Danh gi4 cita khich hang v& chét lwomg san phim

THUQC TINH TAN SUAT TRUNG
BINH
1 2 3 4 5

Sén pham d&m béo céc tiéu chudn chét lugng 2 | 26110 92 427
Chéit hugng san phim ding véi mong doi clia 161 8 | 26]103]93 4,22
M md, chiing loai sin phim da dang 8 | 31 |103| 88 4,18
Sin phém c6 ngudn gbe xudt xir, nhin mac

10 rang 2 6 | 52197173 4,01
San phém dam béo tiéu chudn “sach”, bao vé

mbi trudmg va an toan cho ngudi sit dung 1 4 144 77 1104 421
CHAT LUQNG SAN PHAM | 4.18

Ngudn: Phan tich sb ligu diéu tra

Theobéng 9, diém trung binh clia yéu t “chit
hrong san phém” 124,18 cho thiy khich hing
khd hii 1ong véi yeu to ndy. Trong sé do, “san
pham cb nguon gbc xuht xi, nhiin mac ro ring”
vin khién nhidu khéch hang ban khoén véi diém
trung binh thap nhit (4,01). Tuy nhién diéu tra

cho thiy cic thudc tinh nay vin nhan nhidu mixc
dinh gia thip (diém 1 va 2). Pic bidt, “Sin
phém ddm bio tidu chudn “sach”, bio vé mdi
trudmg va an toan cho ngudi sir dung” 1a mot
thude tinh quan trong lai nhén duge cd mitc
diém1.

Bing 10: Dinh gid cia khich hang v chit lwgng dich vu tai cira hang

THUQC TINH TAN SUAT TRUNG
BINH |
1(2]3]4]s

Nhin vién ban hang nhiét tinh, cdi mg,

tuén sfin sang phuc vu 1 | 8 |48 (94|79 4,05

Nhin v1en ban hang ¢o kién t.huc tht vé

san phim va ki néng giao tiép tét 10| 56 | 94 | 70 3,97

Nhén vién bén hang #n e lich sy, dep mét - | 3 31|66 130 440 |

Thi tyc mua hing don gidn, shanh chéng 1| 3130080 Jw7] 426 |
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Nhén vién fhu ng.éln ¢6 ky nang thaoh s | 54|82 | ol
thao, chuyén nghiép

Nhin vién bao vé tao duge s yén tm,

an toin cho khach hing 8 | 28 | 106 Jﬁs 4,19
CHAT LUQNG DICH VU TAI CUAHANG 4,16

Ngudn: Phén tich

Tirbang 10, cic djch v tai siéu thi dién may
d4 dé4p tmg twong dcn t6t nhitng mong dgi ciia
khich hing véi s diém 4,15. Tuy nhién, cic
yéu t3 lién quan dén su phuc vy ciia nhan vién
ban hang tai cira hing cin phai cai thién nhidu
trong tuong lai boi “Nhén vién ban hang 6 klEH
thirc tbt vé sin phim va k§ niing giao tiép t6t” v:
“Nhan vién ban hang nhiét tinh, cbi mé, luon
sin sang phuc vu” nhén dugo diém danh gia
thp hon so véi cie yéu té khic (lin huot 13 3,97

58 lidu didu tra

va 4,05). C4 nhén vién con thd o hofic khong
nhanh nhen trong nep cén tur vén kip thoi cho
Kkhéch hang di gy ra nhitng &n twong khong tét
vé& chit lugng dich vu tai mét sé siéu thi dién
méy. Ngodi ra, ning lyc tur vén cua nhén vién
bén hang cfing con han ché. Mt s6 nhén vién
bén hing chua nim vitng céc théng s6 k¥ thuat
wunhuge didm cta ing dong san pham Moisd
nhén vién khéc tuy ¢6 kién thire 5t v& sin phim
nhimg ki ning giao tiép thong tin con han ché.

Béng 11: Danh gi4 ciia khich hing v& chit lrgng dich v san bin

THUQC TINH TAN SUAT TRUNG
BINH
1 2 3 4 5
Dich vu vn chuyén nhanh chéng, an
todn va higu qua 1 8 1624095 | 64 3,93
Nhin vién lip ditam hleu vé san phim
vi c6 k§ nang lip dit tbt t 41 1 104| 81 414
Dich vu chim s6c khdch hang duoe
thyc hién thudmg xuyén 1|19 | 8 |78 | 50 3,68
Dich vu bao hanh sin phm déing nhur
cam kit 1 |10 | 54 | 85 | 80 4,01
CHAT LUQNG DICH VU SAU BAN 394 |

Ngudn: Phan tich

Bang 11 cho thay, céc dich vu sau ban cfing
dugc danh gid véi diém trung binh [a 3,94. Tuy
nhlen 6 diém nay twong déi thap so vdi clc yéu
t6 khdc. Ngoaira, c& bigt 6 mdt 56 siéu thi khach
hing a4 danh gi4 rit thip & mirc diém 1va 2 khi
nhn xét vé chit lugng c4c dich vu van chuyén,
bao hinh vi dich vu khich hang. Tir két qua

B0 ouhn ot ke iE

56 lidu didu tra

phong vén sdu cho thily, so véi cac tiéu chi khic
thi dich vy sau ban clia mt 6 siéu thi dién may
con cln phai cii tién nhidu, nhdt 14 thdi gian
phuc vy, sy thuan tién, vi tri bao hanh v thil tue
bio hanh cin duge cii tién dé nang cao chit
Ixong dich vu.
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Bing 12: Danh gis ciia khich hang vé gia trj kinh t

THUQC TINH TAN SUAT TRUNG
BINH
2 3 4 5

Mikc gié hép din va canh tranh 1 [ s0 [ 10s] 74 | 410
Gi trj san phdm trong ximg véi sb tidn bo ra 5 51 116 | 58 3,99
Céc chuong trinh khuyén mai gidim gié,

ting qua hap din dién ra thuomg xuyén 5 64 86 7 4,00
GiA TRI KINH TR T 40

Ngudn: Phin tich s6 lidu didu tra

Bing 11 cho thiy, cdc dich vy sau ban cling
dwgc danh gia voi diém trung binh 14 3,94. Tuy
nhién, sbdiém iy twong dbi t.hap sovéicacyeu
6 khac. Ngodira, cabiét 6motso siu thi khich
hing d4 danh gid ratthap & mirc didm 1 va 2 khi
nhén xét vé chit luong eic dich vu vén chuyén,
bao hanh vi dich vu khéch hang. Tir két qua

phéng vén sau cho thiy, so VO cdc tiéu chikhac
thi dlCh vu sau ban cua mot sbsidu thi dién may
con cin phai cai tién nhi€u, nhdt 13 thoi gian
phuc vy, s thufn tién, vi tr bao hanh va thu tuc
bao hanh cin duoc cii tién dé nang cao chit
lrongdichvu.

Bang 13: Danh gif ciia khach hing vé& hinh inh cfea hang

THUQC TINH

TAN SUAT TRUNG

BINH

Thiét ké bén ngodi siéu thj thu hit khich hang

105 | 74

Thiég ké bén trong sidu thi hip din va
gdy an tuong

S#p xép hing héa dep mdt, d& dang tiép cin

| Khéng gian mua sim rong rdi thosng mat

‘ Cac gian haug, khu thanh toén, cu thang,
1151 di duoe b6 trf hop 1y, tién lgi

LHINH ANH CUA HANG

4,03

Nguda: Phin tich 6 ligu didu tra

Bing 13 cho théy, khach hang kha hai long
v&i hinh 4nh cia cdc siéu thi dién may hlen nay
véi diém trung binh 4,1. Trong d6, “sép xep
hang héa dep mét" va “kbdng gian tua sam
rong rai, thodi méi” lahai yeu t6 hién khéch
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hang ung y nhéi (deu dat 4,13 dlem) Tuy nhién,
it vai tiéu chi van nhan duge diém ddnh gid
khéng mong mudn (2 diém) nhu thiét ke bén
ugmu, bé tr gian hang, khu thanh toan, 16i di,
cau thang.
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4.5 Mptsé vén déva nguyen nhdn

Tix viée phén tich, dinh gid cic nhén 16 anh
hu(mg, nghién ciu dd ritra mét sb vén aé va
nguyénnhiin sau.
« Chét lmmg san pham theu khach hing vin
con lo ngai vé nguon goc xudit i cuia sin phim
b vAn nan hang gia, hing nhai vin t0n tai nhitc
nhéi trong thi trwéng ban 1é hién nay. Ngoaira,
céc d3c diém than thién véi mdi tnmng, an toan
v&i nguoi sir dung cia cic sdn phém vin chua
dwge cac siéu thi dién may d8 cao va chi trong
nhidu.
« Dich v tai cira hang: Cac tiéu chi vé thai do,
ky nang va kién thirc san phim ciia céc nhan
vién bdn hang chua thyc sy théa min ky vong
ctia khéch hang, Sy chim sée khach hang chura
kip thev, thiéu kyy ning giao’ tiép, k¥ ning thuyet
phyc khéch hang va] hiéu biét c6 tinh hé théng vé
s&n phim vén cdn tdn tai & nhidu nhin vién ban
hang tai céc siéu thi dién may. Ngoal ra, khi khu
vue thu ngdn qué ddng, céc siéu thi chira cé
nhitng gidi phap hiéu qua dé ddy nhanh thi tyc
thanh todn hay lam khach hing thodi méi hon
khi phai chy doi.
@ Dich vu b3 trg sau ban: Céc dich vu vén
chuyeén, dich vi khéch hang va dich vu bao hanh
con chua ﬁgt mong mudn cvia khach hang ninr
vin chuyén chua kip théi, dich vu khach hing
chira tin tdm, sat sao, hay thoi gian chd bao
hanh conkhd l3u.
o Gig tri kinh té: Khach hing vin con phin nin
vi mong mudn nhin dugc céc chuong trinh
khuyénmai gidm gis hip ddnhon.
 Hinh inh cira hing: Viée b6 tri céc gian trung
bity, khu thanh todn, 16i di ciing nhu trang bi hé
thong bién béo, huong din bén trong siéu thi
dign may cfm duge xem xét va cai thién hon
nhim dem dén cho khich hing khéng gian mua
sém thodi mai, tién loi.

5. Giai phap ning cae hailong cia khach
hang tai cac sidu thi dién may Ha Néi

5.1 Ddm bdo chdt heong cia cdc san pham
dignmay dugc bdnra
e Céc siéu thi cin phai cin trong ngay tir giai
doan lya chon nha cung cap nén ¢6 thuong hiéu
dé dam bao céc yéu t6 vé nguon gbc va chit
lugng san phim. M3i siéu thi cén ¢t ra rhimg

B oudnuy e te

tiéu chi cu thé, 16 ring dé danh gi4 c4c nha cung
cipciaminh,

e Cic cufe kiém tra chét luong sin phim cin
duge thyc hién thudng xuyén dé tranh viée cic
san phim 151 dén tay khéchhémg

® Ting cudng gi6i thidu vi quang ba cac sin
phém thén thién v6i méi truong ty nhién va an
toin cho ngudi sir dung, c6 thé cin cit vao nhin
sao ning hrgngban hanh boi BS Céng Tbu(mg

5.2 Nang cac chdt legng cong viée cia dpi
ngli cdn bé quan b vanhdn vién

Trwde hét can thire hién phén tich cong vige
cdc hoat dong trong siéu thi lam ciin eir cho vi€c
tb chirc, thiét ké, tiéu chuin héa cong viée vA
quy trinh hoat dgng mot cich khoa hoc, trén co
56 d6 dinh bién s6 lrong va céc tiéu chuln tuyén
dung can b0 quan Iy vanhan vién.

Hoan thién quy trinh tuyén dung, b i, sir
dung c4n b nhan vién theo diing nguyén tic bé
tri dang ngudi ding viée. Troug dé chi trong
dén céng tac luan chuyén cén b dé ndng cao
trinh 46 v& kba niing thich img méi truéng lam
vige; déng thoi dinh ky hing nim ra soét lai hre
lwgng c4n bd va nhin vién dé quy hoach canbg
nhén vién cdn duge dio tao nang cao trinh d0 va
nhitng cén bo nhan vién chua dat chuén dé 14p
ké hoach dao tao bdsung.

Do 130, bbi dudng nhan vién: Qué trinh nay
cAn thyc hién: Danh gi4 nhén vién; xéc dinh cac
kién thérc, k¥ ning, théi d6 con thiéu va cin dio
tao thém; Thiét k¢ chrong trinh d40 tao phithop
v6i timg vi tri cong viée; Thyc hién cc ké hoach
dao tao; Danh gia mit kinh nghiém cac chuong
trinh ddo tao.

» Ap dung céc hinh thitc tb chite do tao, hudn
luyén tai ch3, ,mé cic Io-p huan Tuyén tai cac siéu
thi, két hop 16 chirc céc bum trinh dién héi thio
trao dbi kinh nghiém vé tay nghé, k§ niing cin
thiét, va giri dén cic trrdmg dio tao chuyén
nghiép.

© Tao ddng luc lam viéc cho nhn vién: Cinxy
dyng nhilng chinh sich khuyén khich, déng
vién phil hop véi ning lye va hiéu qua 1am viéc
cia mdi nhén vién. Céc cdch thirc tao ddng lue
lam viéc bao gom Iuong, tién thurémg, nghi
phép, cohdi thing tlen

5.3 Nang cao chdtl up'ng cdedich vy sau bdn
e Dich vu vin chuyen Lubn phéi cap nhit
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thuémg xuyén thong tin v& céc san phimcin vén
chuyén t6i khich hing aé k1p théri dua ra ké
hoach giao hang Ngoai ra, qua trinh giao hang
cén duge thidt ké hiéu qua & tiét kigm chi phi
cho edng ty vi ddm bao hang héa duoc giao dén
khéch hang dting noi va nhanh chéng.
# Dich v chiim séc khach hang: Sau khi khach
hang mua sén phim tir 1 dén 2 ngay, nhan vién
chim séc khich hang cin goi dién cho khéch
hang hoi tham vé hoat ddng cia san phém, si
hai 16ng cia khich hing vé san phdm hay ¥ kién
206p ¥ clia khach hang v& dich vu vi nhén vién
ciiasiéuthi.
® Dich vy bio hanh: Chét Iwgng dich vu bio
hanh can phéi dam bao nhu 33 cam két. Nhan
vién cin luén thé hién that do tich cye, thin
thi¢n. Cdc thd tyc bdo hanh cin don gidn héa
mét cach t5i da. Cép nht théng tin thudng
xuyén cho khach hang v& tinh trang bdo hanh
ciia san phim. B trf dia dim bao hanh thusn
tién, d& tim va ddm bio nhanh chéng tién lgi cho
khéch hang. Dac biét, cin b sung, phat trién
phin mém quén Iy dit lidu khéch hang.

5.4 Hign dai hoa hinh anh cdc siéu thi dién
mdy
Thiét ké bén ngoai cin phai da bit mit d& thu
it khach hang va d& ding nhan biét. Cic khu
vizc trung biy hang héa bér trong cn duge bd
tri hop 1y véi céc bién hiéu chi din cu thé. Cin
chli § dén khong gian xung quanh (ohw am
thanh, si sach s& ciia siéu thi, mdi hwong,...).

5.5. Néng cao hi¢u qua cde chuong trinh
khuyén mai, wu ddi

Cén c6 nhimg chit trwong, chinh shch vé gid
¢4, chwong trinh khuyén mai phd hop. Céc
chuong trinh wu dai ¢6 thé thyc hign dudi nhidu
hinh thitc khdc nhau nhe gidm gid, qua ting
kém, béc tham trimg thuong, wu dii tri gop,...
Céc siéu thi dién méy ciing nén xdy dumg
chwong trinh wu dai neng danh cho nhiing
Kkhéch hang thén thiét va khdch hing sir dung the
thanh todn. L

3.6 Gidi quyét van dé thoi gian cho di ctia
khdch hang

Che siéu thi cé thé dat céc tap chi vésan pham
cong nghé méi, to roi khuyén mai cta cia cong
ty, céc chinh sach gid va wru dai cho khich hing
hay ti vi véi céc chuong trinh quang céo san
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phém dién mAy tai khu vire thanh todn va hé trgr
caidie

5.7 Ddi m&i quan niém vé xdy dung hé thang
diém banciasiéuthi i

Hg thong diém béan truéc hét phél dugc dit &
cée vitrl thufin loi, d& tiép c4n v6i khéch hing va
6 thé khuyéch truong dugc thé manh cia sidu
thi. Pic biét, trong diéu kién canh tranh khéc
liét, cac siéu thi nén tix bd quan niém phai mé
diém ban that gquy m6 hoanh tring ma thay vac
d6 12 xu huéng dan tu cac diémban quy ménhé
hoc vira va chip nhin déng cira ngay néu didm
ban d6 khong mang Lai higu qua.
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