lai bdo nay nhim ddnh gid vai trd cla céc
[thanh phan cia dong co tiéu khién va dong
co chiic nang trong mua sdm déi véi long
trung thanh cta khdch hang siéu thi. Thém vao
dé, bai bdo cing xem xét sy khéc biét giira céc
nhém tu6i va thu nhap déi véi long trung thanh
ctia khach hang. Két qua khdo sdt 246 khach hang
0 cdc siéu thi trong TP.HCM cho thay c¢6 bay
thanh phén ctia dong co trong mua sim bao gém
thich thi, thu gidn, tim kié€m gid tri, thuc hién vai
tro, giao tiép, tim ki€m y tudng va su tién loi.
Trong dé, cdc thanh phéan sy tién loi, thuc hién
vai tro, thich thu va thu gian trong mua sém anh
huéng manh dén ldng trung thanh ctia khdch
hang. Thanh phén tiét kiém duoc tién trong mua
sdm dnh huéng khéng ddng ké. Vi két qua tim
thay, bai bdo ¢6 y nghia vé mat 1y thuyét va thue
tién.
1. Gigi thiéu

Trong nhitng ndm gén ddy tinh hinh hoat déng
kinh doanh siéu thi cing dat hiéu qud kh4 cao.
Thu nhap va mic song ciia ngudi dan ngay cang
dugc ndng cao, moi trudng xa héi da tao nhiéu
diéu kién thuan lgi cho hé théng siéu thi 6 VN
hinh thanh va ph4t trién. dac biét 1a & cdc thanh
phd 16n nhu Ha Noi, TP.HCM (Nguyén Thi Nhidu,
2006). Theo s6 liéu thong ké ciia Bo Cong thuong
tinh dén nam 2005, s§ luong siéu thi trong ca
nude la 265 siéu thi. Trong dé, siéu thi vdn tap
trung chi y&u & hai thanh pho 16n TP.HCM va Ha
Noi, chiém trén 70% sé& lugng siéu thi trong ca
nude. Nhu cdu clia ngudi tiéu dung VN ngay cang

_PHAM THIEN PHU
& NGUYEN THI MAI TRANG

cao va ho ¢ nhiéu thong tin hon. Ho khéng chi
quan tdm dén chét lugng va gid sdn phdm ma con
chi trong chat lugng dich vu siéu thi. Khéch hang
thudng so sdnh gid ciia cita hang bén ngoai va siéu
thi truée khi ra quyét dinh mua (Nguyén Thi Mai
Trang & ctg, 2007). Theo két qud nghién ctu thi
trudng cda bdo Sai Gon tiép thi, binh quin mot
ngudi tiéu dung di mua sdm nhiéu hon mat siéu
thi va chi y&u 1a nhiing ngudi tiéu ding tré tudi,
thich cuc song hién dai. Mot s6 khdch hang con
xem siéu thi 1a noi dé gia dinh gidi tri (Sai Gon
tiép thi, 2006). Do dé, viéc nghién edu cdc yéu té
(dong co tiéu khié€n va dong co chic ning) anh
huéng dén long trung thanh ctia khdch hang mua
sdm tai sidu thi 1a can thiét trong béi canh hién
nay.

2. Co sé Iy thuyét va mé hinh nghién cifu

2.1 Long trung thanh cia khéch hang

Long trung thanh cia khdch hang duge dinh
nghia theo nhiéu cdch khdc nhau. Long trung
thanh cda khach hang nghia 1a khdch hang cam
k&t s& mua hang héa va lya chon dich vu tir nha
bédn 1é quen thudc (Bloemer & Ruyter, 1997). Khi
khéach hang cdm théy tin tuéng nha bdn 18 thi ho
san sang gidi thiéu né véi ngudi khde. Long trung
thanh cua khdch hang con 14 hanh vi mua lap lai
cia khach hang tai cing mot ctra hang (Sivadas
& Prewitt, 2000).

Nhu vay, long trung thanh cta khdch hang 1a
nhiing thién huéng tich eye khi khdch hang nghi
vé cita hang hay thuong hiéu ma ho ua thich (East
& ctg, 2000). Long trung thanh thudng duge xde
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dinh dua theo hanh vi va théi d¢ clia khach hang
(East & ctg, 2000). Quan diém long trung thanh
theo thai do dua vao sy cam k&t tdm ly, xu huéng
tidu dung va truyén miéng. Khi long trung thanh
cia khdch hang theo thdi do tang thi long trung
thanh theo hanh vi ciing ting (Nguyén Thi Mai
Trang & ctg, 2007). Trong pham vi nghién cifu
nay, long trung thanh duge ddnh gid dua theo thai
dd cta khdch hang.

2.2 Péng co tiéu khién va déong co chie
ndng trong mua sam

Su tiéu dung tidu khién 12 nhitng khia canh cta
hanh vi lién quan dén cdm xic, hinh dnh va dong
¢o tiéu ding (Hirschman & Holbrook, 1982). Hanh
vi mua sim theo dong co tiéu khién lién quan dén
viéc giai tri, su thich thd, gid tri ndi tdm va céc
doéng cd mang tinh kich thich (Babin & ctg, 1994).
N6i cdch khéc, cam gidce thich thid trong quéd trinh
mua sdm la 1§ do dé nhing khdch hang c6 dong
¢o tiéu khién thich di mua sdm (Babin & ctg,
1994). Piéu nay khéng chi dat duge muc tiéu vat
chat hay hoan thanh cong viéc ma con la su trai
nghiém vé cdm xic (Hirschman & Holbrook,
1982). Do d6, khi khdch hang ¢6 nhu cdu mua
sdm, ho s& phan bé thai gian va tién bac dé mua
sdn phdm 6 siéu thi noi ma ho da trdi nghiém vé
niém vui va su thich thi. Nhing nghién ctu vé
dong co tiéu khién trong mua sdm ngay cang trdé
nén quan trong béi vi nhitng khédch hang c¢6 dong
¢o nay néu noi mua sdm bén 1é nao théa man nhu
cau tidu khién cta ho thi ho ¢6 xu huéng tré thanh
khéach hang trung thanh ctia nha bdn 1é (Babin &
Darden, 1996; Babin & ctg, 2005; Arnold & ctg,
2006; Nguyén Thi Mai Trang & ctg, 2007). Arnold
& Reynolds (2003) xem xét dong co tiéu khién
trong mua sdm bao gom nhimg khai niém: sy
thich thd; thu gian; tim kiém gi4 tri; thuc hién vai
trd; giao tiép va tim kiém y tudng trong mua sim.

Nghién ctu vé déng co mua sdm dugce phan
thanh hai loai chii yéu: tiéu khién va chic nang.
Pong co chitc ning trong mua sdm dugc xem la
nhiém vu hay céng viéc va lgi ich nhén duge phu
thudce vao cong viée d6 ¢6 hoan thanh duge hay
khong (Babin & ctg, 1994; Hirschman & Holbrook,
1982). Hanh vi cta ngudi tiéu dung cé dong co
chifc nang dugec mo ta thong qua hoat dong lién
quan dén cong viéc va ly tri (Babin &ctg, 1994).
Gi4 tri cia dong co chitc ning trong mua sdm phu
thude vao su thanh cong cia khdch hang khi ho
trai nghiém trong mua sim. Ho cdm thay hanh
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phic khi thyc hién thanh céng céng viéc nay
(Babin & ctg, 1994). Nghién ciu nay xem xét ca
hai dong co tiéu khién va dong co chirc ning trong
mua sim. Pong co tiéu khién bao gom sy thich
thd, thu gidn, tim kiém gid tri, giao ti€p va tim
kiém ¥ tudng trong mua sidm (Arnold & Reynolds,
2003). Va dong co chite niang bao gbm khdi niém
tiet kiém duge tién (monetary savings) va sy tién
lgi trong mua sdm (Spence & ctg, 2006).

M hinh nghién cifu

M6 hinh nghién ciu va céc gid thuyét trinh bay
trong Hinh 1. M6 hinh nay bi€u dién méi quan hé
gitta dong co tiéu khién, dong co chic ning va
long trung thanh cia khdch hang.

3.1 Su thich thu trong mua sam

Su thich thi trong mua sdm dé cap dén sy kich
thich, mao hiém va cam gidc nhu dang song trong
mdt thé gidi riéng minh (Arnocld & Reynolds,
2003).

DPong co mua sdm cd nhan 1a do sy kich thich
vé trai nghiém cam xie, tim kiém nhing cdi mdi
(Tauber, 1972; Westbrook & Black, 1985). Babin
& ctg (1994) thi dé c4p dén nhiing khia canh mao
hiém nhu 12 mét y&u té tao ra gid tri trong mua
s&m. Nhu vay, khi khdch hang cdm thady siéu thi
nao mang lai cho ho cam gidce thd vi trong qua
trinh mua s&m, phan khéi thi ho s& nhé dén siéu
thi dé (East & ctg, 2000). Do d6, ching toi dua ra -
gia thiét sau:

H1: Su thich thi trong mua sim c6 tuong quan
duong véi long trung thanh cta khdch hang siéu
thi.

3.2 Sw thu gian trong mua sdm
Theo nghién ctu cia Tauber (1972) thi mua sim
con la co hoi dé khdch hang thu gian, giai tri sau
nhimg ngay lam viéc cang thing. Lgi ich cia thu
gian trong mua sdm la lam cho khdch hang cam
thay vui hon. Hon nira, hoat dong mua sdm con
dé lam diu bét nhitng trang thdi budn chédn
(Arnold & Reynolds, 2003). Babin & ctg (1994) cho
ring thanh phan thu gidn mang lai gid tri cho
khéch hang trong khi ho di mua sdm. Nhu vay,
khi khdch hang cdm thdy cang thing trong cong
viée, tAm trang budn ba thi viéc mua sdm gidp ho
vui hon. Chinh vi nhimg trai nghiém cdm xic nay
ma khdch hang ¢é xu huéng quay trd lai mua sdm
g siéu thi.

Do d6, chiing téi dua ra gid thiét nhu sau:

H2: Su thu gidn trong mua sim c¢é tuong quan
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duong véi long trung thanh cia khdch hang siéu
thi.

3.3 Tim kiém gia tri trong mua sam

Tim ki€m gid tri trong mua sdm lién quan dén
viéc khdch hang thich tim kiém nhimg mat hang
giam gia, khuyén mai. Ho xem dé 1a mét cude tim
kiém ddy thdch thic va thd vi (Arnold &
Reynolds, 2003). Theo nghién cifu ctia Westbrook
& Black (1985) thi tim kiém gia tri trong mua sdm
lién quan dén su lua chon t&i wu clia khdch hang.
Tim duge nhilmg mat hang giam gid sé mang lai
su théa man cho khdch hang (Westbrook & Black,
1985). Khi khdch hang mua duge nhiéu hang giam
gid G siéu thi, ho cdm thay viéc mua sdm ciia ho
da thanh céng. Do d6, khdch hang sé trung thanh
v6i siéu thi khi ho dat duge nhiéu gid tri trong
mua sdm. Vi nhitng ly do trén, ching tbi dua ra
gia thiét nhu sau:.

H3: Tim ki€m gi4 tri trong mua sdm cé tuong
quan duong véi long trung thanh ctia khdch hang
siéu thi.

3.4 Thue hién vai iro trong mua sdm

Thuc hién vai trd trong mua sam dé cap dén
niém vui cia khdch hang khi mua sdm cho ngusi
khdc. Khdch hang cam thiy rat hai long khi mua
duge mén qua ung y cho ngudi than hay ban be.
Diéu nay rat quan trong déi véi ho, vi né lam cho
ho cam thdy vui hon (Arnold & Reynolds, 2003).
Theo Tauber (1972) déng co nay la déng co cd
nhan cua khach hang khi di mua sdm. Khdi niém
nay tao ra nhimg hiéu ing tich cuc déi vdi khdach
hang ma ho xem dé la mot phan vai tro hay trach
nhiém trong cdc méi quan hé xa hoi (Westbrook
& Black, 1985; Babin & ctg, 1994). Chinh vi yéu
t6 nay ma khach hang sé trung thanh khi siéu thi
nao tao diéu kién dé ho thuc hién thanh cong vai
tro cia ho. Do dé6, ching t6i dua ra gia thiét nhu
sau:

H4: Thuc hién vai tro trong mua sdm c6 tuong
quan duong dén long trung thanh cia khdch hang
siéu thi.

3.5 Su giao tiép trong mua sim

Khai niém giao tiép trong mua sdm dé cip dén
viée khdch hang cdm thay vui vé khi di mua sdm
véi ban be, gia dinh va cing 12 co hoi giao tiép
v6i nguoi khdc bén trong cira hang (Arnold &
Reynolds, 2003). Theo Tauber (1972), khdch hang
di mua sdm sé c6 nhiéu co hdi giao ti€p véi nhimng
ngudi c6 cung sd thich va hoa nhap véi xa hoi. Va

nghién ciu cia Westbrook & Black (1985) ciing
cho rdng sy hoa nhdp, giao tié€p xa hoi la mét
dong co trong mua sdm cia khdch hang. Nhu vay,
khdch hang thich tim kiém nhirng méi trusng
mua sdm thén thién, tao cho ho co héi trai
nghiém giao ti€p véi moi ngudi. Do d6, gid thiét
duge dat ra nhu sau:

H5: Giao ti€p trong mua sdm c¢6 tuong quan
duong véi long trung thanh cta khach hang siéu
thi.

3.6 Tim kiém y tudéng trong mua sim

Khdi niém y tudng trong mua sim lién quan
dén viéc mua sdm dé€ theo dudi nhimg xu huéng
va kiéu thoi trang méi, ciing dé tim kiém nhimg
sdn phdm mdi. (Arnold & Reynolds, 2003). Theo
nghién ciu cua Tauber (1972), khdch hang thich
tim ki€m nhidng xu huéng méi, kiéu th¥i trang
mdi. Va san phdm méi cing la mong mudn cia
khdch hang. Siéu thi nao cung cdp cho khdch
hang nhiéu sdn phdm mdi hdp dan thi ho sé
thudng mua sdm tai siéu thi dé. Do dé, ching tai
dua ra gia thiét nhu sau:

H6: Tim kiém y tudng trong mua sdm ¢é tuong
quan duong vdi long trung thanh ctia khach hang
siéu thi.

3.7 Tiét kigm duoc tién trong mua sdm

Tiét kiém dugc tién la do khdch hang phai tra
chi phi thap, chdng han nhu chi phi tim ki&€m sdn
phdm, mua duge san phdm chat luong va mua
duge hang gidm gid (Spence & ctg, 2006). Thém
vao do, tiet kiém duge tién la mang lai nhimg loi
ich cho khdch hang khi ho mua duge hang véi gid
cam nhan ré hon so véi nhitng cira hang khde
(Chandon & ctg, 2000). Nhu vdy, khdch hang
trung thanh vdi siéu thi khi ho tiét kiém duogc
nhiéu tién trong mua sdm. Do dé, chiing tbi dat
ra gia thiét nhu sau:

H7: Tiét kiém duge tién ¢6 tuong quan duong
vdi long trung thanh cta khdch hang siéu thi.

3.8 Su tién loi trong mua sdm

Su tién lgi la mang lai nhimg diéu kién thuan
loi cho khach hang. Khdach hang dé dang dén dia
diém bédn 1é, thuan tién trong mua sim ching han
nhu thoi gian thanh todn nhanh chéng va dé dang
lya chon hang héa (Spence & ctg, 2006). Hién nay,
s0 lugng cdc mat hang trong siéu thi tang binh
quan 30% trén mot nam. Cu thé nhiing siéu thi
trude day c6 20.000 mat hang va hién nay da tang
tir 25.000 dén 30.000 mat hang. Con ¢6 siéu thi
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tang hon 50.000 mat hang (Sai Gon tiép thi,
2008). Thém vao dé, theo nhitng khdch hang
tham gia phéng vdn thi ho ¢6 thé mua sdm moi
thit tai siéu thi. Do do, khdch hang sé trung thanh
v6i siéu thi khi siéu thi mang lai cho ho nhiéu
diéu kién thuan lgi trong mua sdm. Vi vay, ching
t61 dua ra gia thiét nhu sau:

H8: Su tién lgi ¢6 tuong quan duong véi long
trung thanh cia khdch hang siéu thi.
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thit ba 1a théng tin cd nhéan ctia khdach hang bao
gbm tudi, thu nhdp, tdn suat di siéu thi, nghé
nghiép va gidéi tinh. Thang do si dung trong
nghién ciu la thang do dang Likert 7 mic dg, ti
(1) Hoan toan khéng déng y dén (7) Hoan toan
déng ¥. '

Sau d6, dir lidu nghién cdu dinh lugng duge thu
thap thong qua phong van truc ti€p khdch hang
bing bang cau héi. P6i tugng phéng van la khdch
hang c6 do tudi tir 18 tudi trd 1én va la nhing

Hinh 1: Mé hinh nghién ciu

Thich thd trong

mua sim

Thu gidn trong

mua sam

Tim ki€m gid tri

<
trong mua sam

Thuc hi€n vai tro

trong mua sim

4. PHUONG PHAP NGHIEN cUU

Qui trinh nghién citu duge tién hanh qua hai
giai doan: nghién cttu dinh tinh va nghién ciu
dinh lugng. Nghién cdiu dinh tinh dung dé hiéu
chinh tir ngi¥ ctia cdc bién quan sdt trong thang do
cho phut hgp véi thi truong VN. Nghién cidu dinh
tinh duge thue hién thong qua ky thuat thdo luan
tay doi trén mot dan bai lap sdn vé tat ca cdc khai
niém nghién ciu lién quan dén dong co tiéu khién,
dong co chic ning trong mua sdm va long trung
thanh cua khdch hang. S6 lugng khach hang moi
tham gia phong van sau la 10 ngudi, ¢6 do tudi tir
22 t6i 45 tudi. Thoi gian d€ hoan thanh cude
phéng van sdu mat khodng tir 20 dén 25 phiit. Sau
d6, nghién cifu dinh lugng chinh thie duge tién
hanh. Bang cdu hoi trong nghién atu dinh lugng
gém ba phan chinh: Phan thit nhat gdm 23 phat
biéu vé dong co tiéu khién va dong co chic ning
trong mua sdm; phan thid hai gobm 5 phat biéu vé
mic do long trung thanh cua khach hang va phan
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Long trung thanh

clia khach hang

Giao ti€p trong

Tim ki€m § twdng

[rong mud sﬁm

Tiét kiém dugc tién

trong mua sim

Su tién 1di trong

mua sim

ngudi sau khi mua sdm tai siéu thi. Nghién ciiu su
dung phuong phdp chon mau thuin tién tai cdc
chuoi siéu thi: MaxiMark, Co.op Mart va Big C.
5. Phan tich két qua

5.1 Mo ta mau

Qud trinh phéong van duge thue hién tai ba hé
théng siéu thi Co.opMart, MaxiMark va Big C §
TP.HCM. Sé lugng bang cau hoi cho méi hé thong
siéu thi la 100 bang, do dé s6 lugng bang cau hoi
phét ra la 300 bang. Phuong phdp thu thap di liéu
truc tiép, ngudi phong van thu lai bang cau héi
ngay sau khi khach hang hoan thanh. K&t qua cé
300 bang cdu héi thu vé nhung chi c¢6 246 bang
duge st dung dé lam di liéu nghién edu. Nam
muoi bén bang cau hoéi bi loai bé vi khdch hang
khong dién day du thong tin.

Nhém khdach hang dudi 30 tudi chiém 61,4%
trong mau. Didu nay phan dnh nhém khdch hang
tré tudi c6 xu huéng tiép can véi cdc loai hinh ban



1é hién dai, méi trudng sach s& va tién loi. V& thu
nhdp, nhém khdach hang ¢6 thu nhap dudi 3
triéuw/thdng chiém 55,7% va trén 3 triéu/thdng
chiém 44,3%. V& tan suat di siéu thi, ¢6 54%
khdch hang tra 15i di siéu thi hon mét 1an trong
tuan. Va trong mau cé 81,7% khach hang di mua
sdm la khdch hang nir.

5.2 Kiém dinh thang do

Két qud kiém dinh d¢ tin cay cua thang do va
phén tich nhan t6 EFA v6i phuong phép trich la
principal axis factoring va phép quay varimax
dugc trinh bay trong bang sau:

Bang 1: K&t qua kiém dinh thang do

. b6 tin cay
Phawtich shan|  cxemannphidn | Cronbach
t6 EFA
Alpha

Thich thu trong mua sam 0.839
Thu gian trong mua sam 0.841

Tim ki€m gia trj trong
mua s&m 0818
Thuc hién vai tro trong 0.811

mua sam

Hé sé KMO: el 4
0.794 Giao tiép trong mua s&m 0.805

Téng phuong sai 1y igm ¢ tudng tron
trich 1a 77.308% mui Sémg ¢ 0.756
Tiét kiem duqe tién trong 0.85

mua sam
Su tién lgi trong mua 0.868
s&m

Long trung thanh cla

khéch hang R

Két qua kiém dinh thang do cho thay cdc thang
do déu théa man yéu ciu vé dé tin cdy Cronbach
Alpha. Sau khi phéan tich nhan t6 EFA c6 tdm
nhan td tuong ting vdi tdm bién doc lap trong mé
hinh, bao gém cdc thanh phan: thich thi trong
mua sdm, thu gidn trong mua s&m, tim kiém gid
tri trong mua sdm, thue hién vai trd trong mua
sdm, giao ti€p trong mua sim, tim ki€m y tuéng
trong mua sdm, tiét kiém duge tién va su tién loi
trong mua sdm. Téng phuong sai trich clia mé
hinh 1a 77.308% va hé s6 KMO la 0.794. Diéu nay
cho thay két qua phan tich nhan t§ EFA 14 hoan
toan thich hop

5.3 Kiém dinh mé hinh

Két qud phan tich héi qui trong Bang 2 cho
thdy c6 bdy trong tdm bién doc lap ciia md hinh
anh huéng dén long trung thanh cia khach hang.
D6 1a cdc bién thich thi trong mua s§m (Ady), thu
gian trong mua sdm (Gra), tim kiém gig tri trong
mua sdm (Val), thuc hién vai trd trong mua sim
(Rol), giao ti€p trong mua sdm (Sol), tim kiém y
tudng trong mua sdm (Ide) va sy tién lgi trong
mua sém (Con). Nhu vay, véi mite ¥ nghia 5%, cdc
gia thiét H,, Hy, Hy, Hy, H;, Hg va Hy duge ting
ho.

Heé 56 R%ye, chinn  clia mo hinh 1a 0.623. Didu
nay cho thdy cé 62.3% su bién thién long trung
thanh ciia khdch hang duge gidi thich béi cdc bién
doc lap trong mé hinh. Hé s& VIF cia cde thanh
phan trong mé hinh déu nhé hon 2. Do d6, hién

-tugng da cong tuyén giita cdc bi€n doc lap khong

danh huéng dén két qua giai thich mé hinh. K&t
qua kiém tra cdc gia dinh cn thiét trong hdi qui
tuyén tinh cing khéng bi vi pham.
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Bang 2 K&t qua phan tich hdi quy da bién

Hé sé chua chudn héa Pa cong tuyén
Model Be*igz“‘g" Gid tri t sig.
B Std. Error B?\hcahfp VIF
(Constant) -1.356 .363 -3.731 .000
Adv 195 .049 79 3.973 .000 753 1.328
Gra .148 .048 .146 3.059 .002 .678 1.475
Val .089 .036 102 2.480 .014 914 1.094
Rol .288 .055 263 5.231 .000 .607 1.647
Soc 133 .052 125 2.580 .010 .655 1.528
Ide 146 .049 134 2.976 .003 755 1.325
Mon .065 041 .065 1.601 e | .939 1.065
Con .293 .051 .258 5.804 .000 TA77 1.287
R?Hiéu chinh=0-623 Sig.=0.000

Phuong trinh hédi qui duge biéu dién nhu sau:
Loy= 0.179Adv + 0.146Gra + 0.102Val + 0.263Rol +
0.125Soc + 0.134lde + 0.258Con

Gi4 thiét H, bi bac b vi gid tri Sig. > 5%. Diéu
nay cho thdy ngudi tiéu dung VN rat quan tam
yéu té gid cd hang héa vi thu nhap ctia ho chua
cao. Pa sd nguoi tiéu dung cho rdng gid ca & siéu
thi cao hon so vé6i chg va cdc cia hang bén ngoai.
Do d6, ngudi tiéu dung khéng nghi ring di mua
sdm ¢ siéu thi dé tiét kiém tien.

5. Ham y cho nha quan tri, han ché va huéng
nghién cifu tiép theo

5.1 Ham ¥ cho nha quan tri

K&t qua nghién ciu cho chiing ta hiéu biét vé
vai tro cta dong co tiéu khién, dong co chic nang
trong mua sim doi vdi long trung thanh cta khach
hang. K&t qua cho thay cé su khdc biét vé muie do
anh huéng giita cac dong co trong mua sdm doi
v6i long trung thanh cua khdch hang. Cédc thanh
phédn tdc dong manh dén long trung thanh cia
khédch hang la sy tién lgi, thuc hién vai tro, thich
thi va thu gian trong mua sdm. Mot 1a, dé tao
luong khdch hang trung thanh vdi siéu thi cua
minh, nha quan ly phdi ting cudng su tién loi
trong mua sadm cho khdch hang thong qua viéc gia
tang ching loai hang héa cé chat lugng tot, da
dang, ddi dao nhim giip khdch hang mua sim dé
dang. Thong qua hoat dong nay, nha quén ly siéu
thi ciing da tao diéu kién cho khdch hang c6 thé
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mua hang cho ngudi than khi di mua sdm. Nha
quan ly siéu thi nén thuc hién cdc chuong trinh
khuyén mai dé kich thich khdch hang gia tang
tan suat mua sdm & siéu thi. Hai 14, nha quén ly
siéu thi nén tao cho khdch hang khéong gian mua
sim thodng mat, thodi mdi, vui vé d€ khéch hang
¢6 thé giao tiép v6i ngudi bdn hang va ngudi khdc
trong qua trinh mua sim nhim giip khdch hang
tang su thich thu va thu gian va giao ti€p trong
mua sim (chdng han nhu di mua sdm dé€ giam
cang thiang; di mua sdm dé c6 co hdi gip go ban
be va nguvi khdc). Tém lai, nha quan ly siéu thi
phai luu ¥ dong co tiéu khién va dong co chiic
ning trong hanh vi ciia khdch hang khi mua sdm
tai siéu thi nhadm thuyét phuc duge khach hang
ludn chon siéu thi lam diém mua sdm quen thuge.

5.2 Han ché va huéng nghién citu tiép theo

Tuong tu nhitng nghién cdu khéde, nghién ciu
nay cing c6 mot s6 han ché nhat dinh. Trude tién,
pham vi nghién citu chi thuc hién tai TP.HCM
nén kha ning téng qudt héa cia mé hinh nghién
ctu khong cao. Nghién cdu tiép theo ¢6 thé md
rong nghién cttu tai cdc thanh phé khdc nhu Ha
Noi, Can Tho. Hai la, nghién ciu st dung phuong
phdp lay mau thudn tién, phi xdc xuat nén tinh
dai dién ctia mau chua cao. Ba la, nghién citu nay
chi tap trung do ludng long trung thanh theo
huéng thdi do. Nghién ciu ti€p theo nén mé rong
ddnh gid long trung thanh theo huéng hanh vi.
Cubi cung, nghién citu nay chi xem xét tdc dong



clia cdc yéu to cua déng co tiéu khién va dong co
chitc ning dén long trung thanh ctia khdach hang
siéu thi. Do d6, nghién ciu tiép theo ¢ thé xem
xét thém tdc dong ciia dong co xa hoi (Spence &
ctg. 2006).
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