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phdm hang héa thiét yéu doi voi con nguwoi, hay ..
NP S IR L . 1. Loi mé dau
con hiéu la san pham hang hoa tiéu dung hang

ngay. Déi véi nganh hang nay, khach hang luén La quoc gia dong dan cu vai sy phat trién clia tang
muén wu tién nhin va cham tay truc tiép dé trdi 1(?13 trung llfu: tiéu chuan chat lugng cudc song va nhu
nghiém. Vi vay khach hang c6 xu hudng hea chon cau mua sam hang hoa & Viét Nam ngay cang cao,

nhat 12 & cac d6 thi 16n. Dac biét 1a dbi voi nganh hang
tiéu dung nhanh (FMCG), véi dic diém la dugc tiéu
thy thuong xuyén va nhanh chong, véi $6 lwong 16n,
gia thanh ré va khong c6 nhiéu sy chénh léch vé chét
lwong. Hién nay, nguoi dan c6 thé mua sim loai mat
hang FMCG nay véi mau ma, xuat x{r da dang tai cc
cac ctra hang bach hoa, ctra hang tap hda, cac khu chg
truyén thong, trung tdm thwong mai, siéu thi,... véi
gia thanh phu hop vdi thu nhap ca nhan.

mot dia diém cu thé @é mua sam mat hang nay.
Nghién civu thu thdp sé liéu khdo sat tai thanh phé
Hai Phong qua bang khao sat Likert, irng dung
phirong phdp phdn tich nhin té6 khéam phd EFA
trén phan mém SPSS 20.0 va phén tich hoi quy
tuyén tinh bgi, dé chi ra cac yéu to tic dong va
murc do tac dong toi sw hai long cua khdach hang
khi lya chon dia diém mua hang FMCG. Bai
nghién cuu giup cdac doanh nghiép trong nganh
FMCG hiéu r6 hon vé tam Iy khdach hang khi lya
chon dia diém mua hang, tir d6 dwa ra nhiing

Hién nay, cac hinh thirc mua sam hang hoa ciing
ngay trd nén da dang, c6 thé ké dén nhu mua hang
truc tiép (offline) va mua hang truc tuyén (online).

chien lugc kinh doanh phi hop. Mic du vay, theo cudc khao sat ctia vién nghién ctru

Tir khéa: FMCG, ban lé, dia diém mua hang, GfK tai Hungary nam 2017, d6i v6i nganh hang
hanh vi mua sdm, EFA, SPSS. FMCQG, khach hang luén muén vu tién duoc nhin
Abstract thay va cham tay truc tiép dé lwa chon san pham dé
Fast Moving Consumer Goods (FMCG) includes nang cao trai nghiém va sy an tam, nén viéc ho can

nhéc lwa chon mét dia diém nao d6 dé mua hang hoa

all products of daily and essential consumer \
la rat quan trong.

goods. For this industry, customers always wish
Thém vao do, nganh hang FMCG v6 cung quan

trong va pho bién, vi thé trén thé gidi ciing da co rat
nhiéu cong trinh nghién ctru vé nganh hang nay nhu:
Edwin J.Nijssen (1999), Deliya Mitul (2012), Abbas
Ali va cong su (2012),... Tuy nhién tai Viét Nam chua
¢6 nghién ciru ndo di sdu vé tdm 1y hanh vi mua sim
ctia khach hang d6i véi nganh hang FMCG, ma chi ¢6

hodc nghién ciru vé tdm ly mua sam chung, hodc
selecting FMCG shopping location. It helps the nghién ciru vé FMCG.

to experience by considering and touching
directly cargoes. Through the collecting data of
Likert survey in Hai Phong city and applying the
EFA exploratory factor analysis and multiple
linear regression analysis on SPSS 20.0 software,
the paper identifies the factors and their influence

level which affects customers satisfaction of

FMCG business to come up with appreciate Do d6, trong pham vi bai nghién ctru ndy, nhém

business strategies by better understanding the nghién ctru lua chon d tai vé hanh vi mua sim cia
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khach hang ddi véi nganh hang FMCG, cu thé nghién
clru vé cac yéu td c6 tac dong dén sy hai long cua
khach hang khi lya chon dia diém mua sdm tryuc tiép
mat hang tiéu dung nhanh tai Hai Phong.
2. Khung ly thuyét
2.1. Mot vai khdi niém

Sw hai long ciia khdch hang: Theo Philip Kotler:
“Su hai long cua khach hang (Customer satisfaction)
la mic d trang thai cam gidc clia mot nguoi bét
ngudn tir viéc so sanh két qua thu duogc tir viée tiéu
dung san pham/ dich vu véi nhiing ky vong cta chinh
ho”. Su khac biét gitra Kkét qua nhan dugc va su ky
vong tao nén murc d hai long ctia khach hang, néu két
qua thyc té thap hon su ky vong thi khach hang khong
hai 1ong, néu két qua thyuc té tuong xtmg vdi su ky
vong thi khach hang sé& hai long, néu két qua thyc té
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cao hon sy ky vong thi khach hang rat hai long. Su ky
vong cta khach hang dugc hinh thanh tir kinh nghiém
mua s?im, tur ban be, nguoi than,... Trong bai nghién
ctru ndy, su hai long cua khach hang 1a sy hai long khi
lya chon dia diém mua sam nganh hang FMCG.

Vi tri: Trong bai nghién ctru nay duoc hiéu 1a mot
chd, noi duge xac dinh cu thé cia dia diém mua sim
nganh hang FMCG. Pia diém mua sam ¢ mot vi tri
thuan loi, phii hop véi tuyén duong sinh hoat hang
ngay thi s€ 1a mot sy vu tién lya chon, cé thé anh
huéng téi sy hai long ctia khach hang. (Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2013; N. Chamhuri va P. J. Batt, 2010; P.
Kotter va K. Keller, 2008).

Co s¢ vt chdt: La tit ca nhig phuong tién dugc
stt dung cho muyc dich van hanh dia diém mua sdm
hang FMCG nham giup khach hang nang cao trai
nghiém khi mua sam tai d6. C6 thé ké dén nhu: trang

Bing 1. Cic yéu t6 anh huéng dén sw lwa chon dia diém mua sim nganh hang FMCG ciia khdch hing

Bién quan o . o
i Céc bién do lwong Nghién ciru
sat
- Noi mua hang gin noi t6i & (VT1); e
o . e - Chu Nguyen Mong Ngoc (2013);
Vitri (VT) - Noi mua hang c6 d¢ phu cao (VT2); L
. . R . . . .. . | - N.Chamhuri vaP. J. Batt (2010);
- Noi mua hang thuén tién trén tuyén duong hang ngay cua toi R
- P. Kotter va K. Keller (2008).
(VT3).
- Biém ban hang sang sua, sach va dep (CS1);
- Nha dé xe tién loi (CS2); o
o ) -H. M. Tamva P. X. Lan (2012);
. .| - Khu vyuc gtri d6 thuén tién (CS3); R
Co so vit N Cox o Lo - Naumann va Earl (2011);
. - Quay hang dugc sap x€p tot va tim thay hang nhanh (CS4); . .
chat (CS) R - Poornima Pugazhenthi (2010);
- Mat hang t6i can ludn c6 du (CSS5); R
. A - K. Keller va P. Kotter (2008).
- Hang héa c6 3¢ da dang cao (CS6);
- T6i ¢6 thé tim thdy nhitng loai hang dic biét ma noi khac
khong c6 (CS7).
- Tu vAn vién nhiét tinh (NV1); - Chu Nguyén Mang Ngoc (2013);
Chat heong | - Toi duge nhan vién cham soc khach hang tra 16i moi cau hoi | - H. M. TAm va P. X. Lan (2012);
nhan  vién | (NV2); - Earl Naumann (2011);
(NV) - Nhan vién thu ngan chinh xac, chuyén nghiép (NV3); - Poornima Pugazhenthi (2010);
- Nhan vién bao vé nhiét tinh (NV4). - K. Keller va P. Kotter (2008).
- Pa dang chwong trinh khuyén mai va uu dai vé gia (KM1);
) | - Té chuc nhidu chwong trinh ting qua cho khéch hang tham
Chinh sach . . .
. | gia (KM2); - Poornima Pugazhenthi (2010);
khuyén mai . . . .
(M) - Khach hang thanh vién dugc nhan nhiéu vu dai hon (KM3); - K. Keller va P. Kotter (2008).
- Théng tin vé chinh sach khuyén mai duoc cung cép chinh
xéc, ddy du, nhanh chong (KM4)
i | - Tw vén vién tr van nhiét tinh cho t6i (CSKH1); - Chu Nguyén Mong Ngoc (2013);
am soc , ‘ s
thich ha - Nhén vién ti€p thu y kién va nhitng phéan hoi cta khach hang | - H. M. Tam va P. X. Lan (2012);
ac an,
(CSKH) o (CSKH2); - Naumann Earl (2011);
- Dich vu sau mua hang tin tinh, t5t. (CSKH3). - Poornima Pugazhenthi (2010);
- K. Keller va P. Kotter (2008).
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thiét bi, 16i di gitra cac ké hang, khu gui xe, khu gui
dd,... Khach hang luén mong mubn mot dia diém mua
hang thuan tién nhét, luén c6 day da mat hang minh
can, dugc sip xép sach sé&, gon gang, logic dé nhanh
chéng dép tng nhu cau “nhanh” dbi v&i nganh hang
FMCG ctia minh. Do d6, co s& vat chat c6 thé 1a yéu
t6 anh huong khé 16n t6i sy hai long ciia khach hang.
(H. M. Tam va P. X. Lan, 2012; Naumann va Earl,
2011; Poornima Pugazhenthi, 2010; K. Keller va P.
Kotter, 2008).

Chinh sdch khuyén mai: Trong Diéu 88 thudc Bo
Luat Thuong mai 2005: “Khuyén mai 1a thuat ngi sir
dung dé mo ta hoat dong xtic tién thuong mai cla cac
nha phan phdi, nha ban budn, ban 1é nham xuc tién viéc
mua ban hang hoa, dich vu thong qua cach danh cho
khach hang mét sb loi ich nhat dinh”. P4i v6i nganh
hang FMCG, céc hinh thirc khuyén mai c6 thé 1a ting
hang dung thir, mua 1 ting 1, giam gi4, bdc tham tring
thuong,... Day co thé 1a yéu t6 tac dong 16n t6i sy hai
long cua khach hang, khi c6 chwong trinh khuyén mai
16 ra, thi didu quan trong 1 khach hang ludn ndm duoc
thong tin 1 rang nhét vé chuong trinh khuyén mai, dé
¢6 thé dén mua sdm dang thoi diém va mua di duoc
nhitng mat hang can thiét. (Poornima Pugazhenthi,
2010; K. Keller va P. Kotter, 2008).

Chit lwgng nhén vién: La sit dung ngudn lyuc
con nguoi, nhu nhan vién thu ngan, nhan vién ban
hang, nhan vién bao v§,... dé tao nén sy hai long cua
khach hang. Nhan vién phuc vu chinh 1a nhitng nguoi
tuong tac truc tiép voi khach hang, va ciing chinh la
bd mit ciia cong ty. Khach hang c6 thé sin sang lya
chon mot dia diém nao d6 dé mua sdm vi thai do va
chét luong phuc vu cia nhan vién, va co thé so sanh
chét lwong nhéan vién giita cac dia diém mua sim
tuong tu nhau. Chinh vi vay, day ciing c6 thé duoc coi
1a yéu t6 quan trong, anh huong kha siu sic t6i sy hai
long cia khach hang. (Chu Nguyén Mong Ngoc,
2013; H. M. Tam va P. X. Lan, 2012; Earl Naumann,
2011; Poornima Pugazhenthi, 2010; K. Keller va P.
Kotter, 2008).

Chdm séc khdch hang: La tht ca nhimg viéc doanh
nghiép can phai lam dé thoa man nhu cau va mong doi
cta khach hang. Phuc vu theo nhitng gi khach hang
mong mudn va lam nhiing cong viée dé giit chan khach
hang. Pay ciing 1a mot nhan t6 anh huong téi sy hai
long ctia khach hang, béi khach hang luén mudn duge
ling nghe ¥ kién phan hoi, phan anh ciia minh, cing véi
d6 1a sy nhanh chéng gitip d& ho trg tir phia nhan vién
dé dua ra phuong an giai quyét phu hop nhat. (Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2013; H. M. Tam va P. X. Lan,
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2012; Naumann Earl, 2011; Poornima Pugazhenthi,
2010; K. Keller va P. Kotter, 2008).

2.2. Cdc gid thuyét nghién civu

Duya vao nhiing nghién ciru trude déy, két hop véi
khao sat thuc tién va thao luan nhém, nhém nghién
clru da dé xudt cac gia thuyét nghién ctru nhu sau:

- Gia thuyét 1: Vi tri ¢6 tac dong thuan chiéu t6i
su hai long ctua khach hang.

- Gia thuyét 2: Co so vat chit ¢6 tac dong thuan
chiéu t6i sy hai long ctia khach hang.

- Gia thuyét 3: Chinh sach khuyén mai c6 tac dong
thuén chiéu t6i sy hai 1ong ctia khach hang.

- Gia thuyét 4: Chat luong nhan vién co tac dong
thuan chiéu t6i sy hai 1ong ctia khach hang.

- Gia thuyét 5: Cham soc khach hang c6 tac dong
thuan chiéu téi sy hai long ctia khach hang.

3. Phuong phap nghién ctru

Nhom nghién ctru dua vao nhitng dé tai nghién
clru trudc day, két hop thao luan va phong van nham
dua ra duoc 5 bién quan sat: (1) Vi tri (VT); (2) Co s&
vat chéat (CS); (3) Chinh sach khuyén mai (KM); (4)
Nhan vién (NV); (5) Cham s6c khach hang (CSKH)
dugc xac dinh la c6 anh hudng dén sy hai long cua
khéach hang khi lya chon noi mua sém hang FMCG
(Bang 1).

Bién phu thudc trong bai nghién ctru 1a “Sy hai
long cuia khach hang” véi cac bién quan sat cua bién
phu thudc bao gdm:

- T6i hai 1ong khi lya chon dia diém nay dé mua
sam hang FMCG (HL1);

- T6i s& con quay lai dia diém nay (HL2);

- T6i s& gioi thiéu dia diém nay cho nguoi khac
(HL3).

Bai nghién curu sir dung phuong phap dinh tinh
két hop dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc
hién dua trén cac dé tai nghién ctu, bdo cdo trudc
nhim d& xuit dwoc cac thang do phu hop. Nghién
cuu dinh luong duogc thuc hién béng viéc thu thap
phiéu khao sat qua bang cau hoi khao sat Likert 5
cap d¢ vé6i dbi twong khao st 14 ca nhan tir 20 dén
50 tudi sinh song tai thanh phd Hai Phong, giai doan
cudi nam 2022 - dau nam 2023. Sau d6 dit ligu dugc
xu ly qua cac budc sau:

Bude 1: M6 ta tom tat nhitng dic trung quan trong
cta dir liéu nham phuc vu thyc nghiém va phan tich
thdng ké (Thong ké mé ta cac bién nghién ctru).
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Bude 2: Dya vao hé sb Cronbach’s Alpha dé kiém
dinh sy tin cdy ctia bién do luong trong mdi bién quan

sat. Khi hé s6 16n hon 0,6 thi thang do dugc chip nhén.

Buée 3: Phan tich nhan t6 kham pha EFA: Thu
gon mau quan sat ban dau thanh mét luong bién do
luong nhé hon nhung van c6 tinh dai dién nhim xac
dinh cac nhan t6 anh hudng cu thé.

Budre 4: Phan tich hoi quy két hop kiém dinh cac
gia thuyét: Xac dinh mdi quan hé cia cac bién do
ludng phan tich duge mirc d6 anh hudng cua céc bién
doc 1ap 1én bién phu thude.

4. Két qua nghién ctru
4.1. Két qud thong ké mé ti

C6 349 s6 phiéu tra 16i hop 1é duge nhan vé véi
thong ké mé ta cac bién nhu sau:

- Gia tri nho nhét va gid tri 1on nhat twong tmg 1a
1vas;

- Gié tri trung binh thudc khoang [4,011;4,301];

- D6 1éch chuén thude khoang [0,770;0,957].

Théng ké mé ta cho thdy cac thang do twong dbi
t6t va ddng déu. Sy hai 1ong khi lwa chon dia diém
mua hang FMCG cuia khach hang déu bi anh hudng
boi cac bién quan sat.

4.2. Két qud phan tich hé sé tin cdy Cronbach’s
Alpha

Céc bién doc 1ap déu thich hop giir lai cho phan
tich tiép sau vi co hé s6 Cronbach’s Alpha tét, 16n hon
0,6 va hé s6 twong quan bién tong nam trong khoang
0,580-0,770 16n hon 0,3. Cac bién phu thudc ciing
thich hop cho cac phan tich tiép sau v6i hé sd tin cay
bé‘mg 0,832 16n hon 0,6 va hé s tuong quan bién téng
16n hon 0,3 (tir 0,642 dén 0,737).

4.3. Két qud phén tich nhén t6 kham phd EFA
4.3.1. Két qud phan tich nhdn 16 khém pha EFA
véi bién doc ldp

Céc bién doc 1ap dugce phan tich nhan t6 kham pha
EFA 2 ldn. Bang ma tran nhén t6 xoay trong lan phan
tich thir nhét chi ra cac bién CS3, CS7 va VT2 c6 hé
s6 tai nho hon 0,5 nén khong dam bao tinh hoi tu nén
bi loai khoi phan tich. Sau khi loai bo tién hanh phan

KHOA HQC - CONG NGHE

Bing 2. Bing phén tich ma trin nhén t6 xoay ciia cdc

bién déc lap

Component
1 2 3
CS1 0,722
CS5 0,700
CS6 0,657
VT3 0,656
Cs4 0,637
NV3 0,589
CS2 0,578
VTI 0,575
NV1 0,756
CSKH3 0,738
CSKH2 0,697
NV2 0,686
CSKH1 0,684
NV4 0,602
KM3 0,819
KM4 0,876
KM1 0,737
KM2 0,728

tich EFA 14n thi hai, két qua cho thdy:

- Hé s tuong quan ciia cac bién quan st thong qua
bang KMO va Bartlett dat yéu cau, v6i hé s6 KMO nam
trong khoang 0,5-1, Sig Bartlett’s Test nhé hon 0,05.

- Bang tong phuong sai trich ¢6 3 nhan té dat
Eigenvalue > 1, phan 4nh 63,47% su bién thién cac
bién quan sat.

- Céc bién trong bang ma tran nhan té xoay dat do
tin cay vé mit thong ké, tir cac bién quan sat ban dau
thu gon lai thanh 3 thang do ciia bién doc lap 1 “Co
s& ha tang va tién ich” (CSHT), “Nhan vién” (NV) va
“Chinh sach khuyén mai” (KM).

Bing 3. Cdc bién dwoc giiv lgi sau khi phén tich EFA

Thang do Cic bién sau khi phan tich EFA
Co s ha tAng va tién ich (CSHT) VT1, VT3,NV3, CS1, CS2, CS4, CSS5, CS6,
Bién déc lap Nhén vién (NV) CSKHI1, CSKH2, CSKH3, NV1, NV2, NV4.

Chinh sach khuyén mai (KM)

KMI1, KM2, KM3, KM4

Bién phu thudc Su hai long cua khach hang (HL)

HL
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4.3.2. Két qud phdn tich nhén té kham pha EFA
véi bién phu thugc

Bién phu thudc dugce phan tich EFA 1 lan, voi két
qua tra vé cac bién quan sat trong bang KMO va
Bartlett c6 mbi quan hé twong quan vé&i nhau. Céc
thang do dugc trich lai thanh 1 yéu té voi Eigenvalue
> 1, tong phwong sai trich giai thich duoc 74,83% su
bién thién cta dir liéu. Céc bién quan sat trong bang
ma tran nhan t6 chua xoay dat d¢ tin cay vé mat
thong ké, tir 3 bién quan sat ban dau thu gon thanh 1
bién phu thudc: “Sy hai long ctia khach hang”.

Bing 4. Bing ma trgn nhén té chwa xoay

Component
1
HL3 0,892
HL2 0,869
HL1 0,834

4.4. Két qud phan tich hoi quy tuyén tinh bji

Véi ki hiéu:

- CSHT, NV, KM: Cac bién doc lap;

- HL: Bién phu thudc;

- f0: Hang s6 hdi quy;

- B1, 2, p3: He sb hoi quy (hé sb goc);

- e: Sai s6 (phan du).

Ta viét duoc phwong trinh hdi quy tuyén tinh boi
tong quat véi muce do anh hudng cia tirng yeu t6 nhu
sau: HL = B0 + BI*CSHT + B2*NV + B3*KM + e

Tiép theo, cac bién duoc thuc hién phan tich hoi
quy bang phuong phap tinh diém céac nhan t6 (Factor
Score). Két qua tra vé 3 bang quan trong nhat, d6 1a
Model Summary, ANOVA va Coefficients.

Bang Model Summary: Gia dinh ty twong quan
chudi bac nhat khong bi vi pham (do Gia tri Durbin -
Watson bﬁng 1,97 thudc khoang [1,5; 2,5]. R binh
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phuong hiéu chinh bang 0,624, mang ¥ nghia 12 62,4%
su bién thién cua bién phu thuéc HL duoc giai thich
béi bién doc 1ap CSHT, NV va KM.

Bang ANOVA: C6 F = 193,533 va Sig kiém dinh
F=0.000°< 0,05, nén céc bién phu thuge cé méi quan
v6i cac bién doc 1ap va nguoc lai.

Béang Coefficients: Khong vi pham gia dinh da
cong tuyén (do cac mirc y nghia Sig cuia cac bién doc
lap déu nho hon 0,05 va hé s6 phong dai phuong sai
VIF d&u nhé hon 10). Hé sé hdi quy chuan hoa duoc
sap xép theo muc do tac dong tir 16n nhét ti nho nhét,
cu thé: Beta CSHT = 0,416, Beta NV = 0,352 va Beta
KM = 0,103 - twong duong. Tt d9, ta c6 dugc phuong
trinh hdi quy tuyén tinh boi: HL = 0,416*CSHT +
0,352*NV + 0,103*KM +e.

Ngoai ra, nhom tac gia ciing phéan tich biéu dd
Histogram va Scatter Plot dé kiém dinh. Biéu do
Histogram cho thay cac cot gia tri phan du dugc sip
xép theo hinh chudng, chimg minh khong bi vi pham
giai dinh phéan phdi chuin cta phan du véi Mean
gan biang 0,0000 va Std.Dev = 0,996. Biéu dd Scatter
Plot cho thiy cac gia dinh lién hé tuyén tinh khong vi
pham, do cac diém gia tri tao thanh duong thing tap
trung quanh tung do6 gdc.

5. Két luin
5.1. Thao lugn két qud

Theo két qua bang ma tran nhén t6 xoay, nhém
“Co so ha ting va tién ich” bao gdm cac bién trong
nhan 6 “Vi tri” va cac bién trong nhan td “Co so vat
chat” ban dau gop lai. Piéu d6 ¢ nghia 1a “co so ha
tang vat chat” va “vi tri” cung thuéc mot nhom khia
canh khi tac dong toi sy hai long khach hang.

Hai yéu t6 lién quan t6i bo phan nhéan sy dimg ra
tryc tiép phuc vu cho khach hang 1 “Nhén vién phuc
vu” va “Cham soc khach hang” dugc gdp chung lai
thanh m6t nhém “Nhan vién”.

Céc bién trong thang do “Chinh sach khuyén mai”
ban dau dugc giit lai, co thé thiy cac nhan t trong

Bing 5. Bdng Coefficients

. X Standardized . X .

Unstandardized Coefficients . Collinearity Statistics

Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0.213 0.166 1.181 0.201
CSHT 0.477 0.061 0.416 7.781 0.000 0.378 2.643
NV 0.376 0.054 0.352 6.937 0.000 0.421 2.378
KM 0.094 0.042 0.103 2.245 0.025 0.511 1.957
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chinh sach khuyén mai ho cam thay minh hai long, ¢6
dugc “mon hoi” khi di mua sam.

Béng Coefficients cho thdy muc d6 tac dong cua
ting bién doc lap t6i sy hai long (HL) ciia khach hang
khi lya chon nhitng dia diém ban hang FMCG nhu
sau: Tac dong manh nhét 13 yéu t6 “Co s¢ ha tang va
tién ich” (CSHT), tiép theo d6 1a yéu t6 “Nhan vién
phuc vu” (NV) va cudi cing 1a yéu tb “Chinh sach
khuyén mai” (KM). Su tuong tac giita cac bién CSHT,
NV, KM va bién HL 14 cing chiéu vi c6 hé sb hoi quy
duong.

Cu thé, “Co 56 ha tang va tién ich” voi hé s6 hdi
quy 12 0,416, muc y nghia Sig = 0,000 < 0,05, tac ddng
cung chiéu 1én “Sy hai 1ong cuia khach hang”, nhu vay
khach hang cang hai 1ong khi chét lugng co s& ha tang
va tién ich duogc cai thién hon.

“Nhdn vién phuc vu” v&i hé 6 hoi quy 1a 0,352,
muc y nghia Sig = 0,000 < 0,05, mang y nghia la nhan
vién cham soéc khach hang cang chuyén nghiép thi
khach hang cang cam thay hai long.

“Chinh sach khuyén mai” véi hé sb hoi quy bang
0,103, mirc ¥ nghia Sig = 0,025 < 0,05 ¢6 thé hiéu mtrc
d6 hai long cuia khach hang s€ tang khi cac chinh sach
khuyén mai ting ca vé s6 luong va chit lugng

5.2. Goi mé cdc khuyén nghj

Tir két qua nghién ctru, mot sé khuyén nghi dugc
dé xuét dé cai thién trai nghiém mua sdm cua khach
hang va chét luong dich vu:

Vé chinh sich khuyén mai bao gom cdc yéu to:
Théng tin vé chinh sach khuyén mai luén dugc cung
cAp day du, nhanh chong, T chirc nhidu chuong trinh
tang qua cho khach hang tham gia; Pa dang chuong
trinh khuyén mai va wu dai vé gia; Khach hang thanh
vién dugc nhan nhidu vu dai hon. Vi vy, dé xuat mot
s6 khuyén nghi:

Ut tién tao ra chinh sich riéng véi khach hang
than thiét, hodc khach hang thanh vién dé kich thich
mua hang véi s6 lugng va tan suat 16n.

Xay dung cac chinh sach khuyén mai da tang, v&i
nhiéu hinh thirc khac nhau: Mua 1 ting 1, mua combo
dugc giam gia, ting qua khi mua du sé lugng, bdc
tham tring thudng, giao hang tan noi khong tinh phi,
qua tang ngay sinh nhat thanh vién (voucher du lich,
nha hang, nhan hang my pham,...)

Vé nhén vién bao gom cdc yéu to: Nhan vién bao
v€ nhiét tinh; T6i dugc nhan vién cham soc khach
hang giai dap moi cau hoi; Tu véan vién nhiét tinh;
Nhan vién tiép thu y kién va nhirng phan hdi tir khach
hang; Dich vu sau mua hang tan tinh,... Cac khuyén

nghi d¢ xuat gom:

Gay dung hinh anh ddi ngli nhan vién chuyén
mon nghé nghiép, 1am viéc nhanh nhen,...

Nang cao kién thirc, thai do, k§ ning cua cac nhan
vién thong qua cic budi dao tao nhan su chuyén sau
va céc hoat dong d6i nhom (teambuilding).

Vé co s6 ha tang va tién ich bao gom cdc yéu
t6: Nha dé xe thuén tién; Noi mua hang sang sua,
sach va dep; Mat hang toi cén ludn c6 du; Noi mua
hang thuén tién trén tuyén hiang ngay; Hang hoa co
d6 da dang cao; Quay hang dugc sip xép tot va tim
thay hang nhanh; Noi mua hang gan noi ¢; Nhan
vién thu ngan nhanh chéng, chinh xic. Vi thé, d¢
xuat mot s khuyén nghi:

- Cai tién khong gian bén trong dé nang cao su
trai nghiém va thién cam cua khach hang: B tri khoa
hoc, logic cac gian hang, khu vuyc, b tri cac ké hang
thong minh; ¢6 thé bat thém céc bai nhac, tréng thém
cdy xanh dé tao cam giac thu thai cho khach hang.

- C6 su chon loc va kiém duyét sat sao vé dau vao
tir cac nha ung tmg dé ning cao uy tin va kiém soat
chat lwong san pham.

- Luu y vé vong quay hang ton kho; két hop cai
thién cac hinh thirc dy bao nhu cau cho mdi mat hang
nham giam sat chat ch& hang ton kho.

- Xay dung ké hoach diéu phdi vén tai va quan
tri kho hang cu thé, logic, linh hoat,... dé dong hang
duoc phan phdi nhanh nhét tranh hién twong “nut
thét cb chai”.

5.3. Han ché nghién ciru

Nghién ctru nay dugc thyc hién tai thi truong Hai
Phong véi kich thudc mau 349 mau, tuy nhién chua
dugc ching minh 13 ¢6 tinh dai dién cho toan b tong
thé. Piéu nay s& dwoc cai thién trong cac nghién ctru
sau nay.
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