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NGHIEN CUU THYC NGHIEM MO HINH
TRAI NGHIEM MUA SAM GIAI TRi TAI CAC SIEU TH]

TS. LE VAN HUY*

Trong xa hoi hién dai, cac siéu thi khong chi la noi mua sim ma con la trung tam
gidi tri, tuong tac xa hoi. Khach hang co thé dén siéu thi dé tim kiém thong tin, tham
khao gia, gip g6 giao luu nhdam thod man “di siéu thi” ma hoan toan khong co y
dinh mua hang... D¢ thu hut khach hang, ngoai viéc canh tranh vé gia, cac siéu thi
con cung cdp cac dich vu ting thém, cac dich vu vui choi gidi tri, cach trung bay
hang héa nham cung cap méot cach tot nhat “trai nghiéem mua sim giai tri” cua
khach hang. Nghién ciiu vé trai nghiém khach hang, ddc biét la trai nghiém mua
sdm giadi tri kha méi mé trong diéu kién VN, trén co s& nghién citu 523 khach hang,
két qua nghién citu cho thay 6 nhan to tac dong dén trai nghiém mua sam giai tri:
(1) Khoéng khi tai ciia hang va cac dich vu gia ting; (2) su thuan tién vé dia diém; (3)
su thugn tién vé khoang cach tiv nha dén siéu thi; (4) ddc trung; (5) dinh huéng thuc
dung; va (6) dinh huéng huéng thu déu c6 méi quan hé véi trai nghiém mua sam giai

tri.

1. Trai nghiém khach hang va trdi nghiém
mua sim ctia khach hang

Mua sém c6 1& 14 mdt trong nhiing hoat dong
c6 nhat ma loai ngudi da thuc hién véi mic do
cao cha cac quy luat va su tham gia ciia con nguoi.
Hoat dong mua sim thé hién thdong qua “dinh
huéng mua sim” (Glen & Carl, 1987), dinh huéng
mua sdm cho thay cach ma nguvi mua sdm thuc
hién céc cong viec mua sdm cha minh va “dinh
hu6ng mua sidm cla mot ngudi” dé cap dén cach
ti€p can chung dé dat dugc hang héa, dich vu va
su thod man khong phai tra tién bit ngudn tir
viéc di mua sidm tai cdc clia hang ban 1é hoac
trung tam mua sidm. Cung vé6i thoi gian, dinh
huéng mua sdm cia khach hang luén thay ddi,
cac nha thuc hanh ban 1& va tiép thi da va dang
cung cap md hinh méi cho hanh dong cta ngudi
di mua sadm. Piéu nay ciing dat ra cho nha quan
Iy cAn nim bat dinh huéng cla ngudi mua sdm
d6i v6i hoat dong mua sdm va st dung né dé
phat trién hé théng cac loai hinh mua sdm khac
nhau phuc vu hoat dong kinh doanh cta minh.
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Bellenger & Korgaonkar (1980) d& phan nguoi
mua sidm ra thanh hai loai: nguoi mua sdm giai
tri (recreational shopper) va ngudi mua sim kinh
t& (economic shopper). Nguti mua sidm kinh t&
(economic shopper) mong muén su thuan tién dé
ha théap chi phi mua sidm ciing nhu phai tra gia
thap hon, nhiing ngudi nay c¢6 xu huéng cho riang
hoat dong trong thoi gian nhan réi 14 mot lgi ich
nhé bé ctia mua sdm. Nguge lai, ngudi mua sdm
gidi tri (recreational shopper) tim kiém mot trai
nghiém gidi tri, cai cung cip su hai long vuot ra
ngoai nhiing trai nghiém do hoat dong mua thuc
t& san pham hoac dich vu. So véi ngudi mua sidm
kinh t&, ngudi mua sam giai tri thudng tén nhiéu
thoi gian hon trong binh quan mdi chuyén di; it
c6 kha niang c6 mot y tudng vé nhiing gi ma ho
du dinh mua truSc khi di mua sidm; nhiéu kha
nang di mua sdm v6i nguoi khéc; va nhiéu kha
ning tiép tuc mua sdm sau khi thanh toan.

Theo Colin Shaw (2002), “Trai nghiém khach
hang 1a su tuong tac gitta mot t6 chic va khach
hang, d6 1a mdt su pha tron cta cac hoat dong
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thé chat ctia mot t6 chic, cac gidc quan dude kich
thich, khoi day nhiing cAm xtc, mdi su ky vong
ctia khach hang déu duge do ludong lién tuc trong
sudt thoi gian tuong tac”. Schmitt (2003) phan
nhém trai nghiém khéach hang thanh nam loai,
d6 1a: cam giac (sense), cam nhan (feel), suy nghi
(think), hanh dong (act) va lién hé (relate). Ban
mot trai nghiém chi khong phai ban nhiing san
phdm tot nhat véi mic gia cd hop 1y nhat. Nhu
vay, trong modt thé giéi ma céc san phdm tuong
tu, cdc mic gia tuong tu va nhiing dich vu tuong
tu dang tré nén quy chudn hon bao gio hét, su
khac biét sé xuAdt hién trong tam tri khach hang
trén co s& ban sic nhan hiéu, nhan thdc va tinh
cam vé cdng ty; tat ca sé dugc quan 1y va cung
cdp thong qua trdi nghiém cta khach hang.
Chinh nhiing trai nghiém cta khich hang sé tao
ra su khac biét cho cac doanh nghiép, xay dung
long trung thanh va cudi cung din t6i tang
truéng, lgi nhuan ngay mot cao. Su phat trién cla
thi trudng ban 1é ciing nhu cdc hinh thic kinh
doanh da dem dén cho khach hang nhiéu lua
chon khiac nhau vé dia diém, cach thic mua
hang. Ngoai cac dia diém truyén théng nhu chg,
clia hang tap héa, khach hang con c6 thé mua
sdm & nhiing siéu thi hién dai. Bat ky su tuong
tac nao trong qué trinh di mua sdm tai siéu thi
cling tao ra nhiing trai nghiém khac nhau trong
tam tri khach hang, cé tich cuc 1an tiéu cuc. Tuy
nhién, khach hang khong chi dén siéu thi d€ mua
sdm thong thudng ma con dé thu gin, vui choi,
gidi tri, lu6t qua d&€ tim kiém thong tin, gip g&
ban be, gia dinh nguoi than, hay tham chi 1a dé
trao doi v6i ngudi ban. Do dé, khach hang c6 ca
nhiing trai nghiém giai tri trong nhiing chuyén di
mua sam ctia minh.

Vé6i muc dich xay dung céc thanh phan tac
dong dén trai nghiém mua sim gidi tri, két qua
cha nghién ciu nay sé truc ti€p gitp cac don vi
quan ly va kinh doanh siéu thi VN n&m bat dugc
ciac thanh phan t4c dong dén trai nghiém mua
sédm gidi tri va mdi quan hé cta ching. Tir do, s&
c6 cai nhin toan dién hon vé trai nghiém mua
sadm gidi tri, tap trung tot hon vao viéc cai thién
dich vu va phan phéi ngudn luc ciing nhu kich
thich nhan vién dé tao ra nhimg trai nghiém

mua sdm gidi tri tich cuc cho khach hang, nham
xay dung long trung thanh cha khich hang doi
v6i doanh nghiép, mdt nén tang cta lgi thé canh
tranh.

2. Mo hinh nghién ciu

Mot s6 dic diém cta trai nghiém mua sim
gidi tri da dugc diéu tra trudc d6 mot cich riéng
biét, vi du su luét qua dé tim kiém thong tin
(browsing), moi trudng béan 1é (retail enviroment),
su tuong tac xa hoi va su mac ca (bargains). Tuy
nhién, phai dén Jones (1999), nghién ciu vé trai
nghiém mua sdm gidi tri méi dugc tién hanh.
Jones (1999) da xac dinh dugc hai nhém chinh
bao gdm chin bién don nhat dugc bidu thi trai
nghiém mua sdm giai tri. Hai nhém chinh d6 1a
cac yéu to vé (1) lién quan dén diém ban va (2)
khach hang.

2.1 Cac bién so6 lien quan dén diém ban
(retail factors)

Nghién ctu cta Ibrahim (2002) cho ring
khach hang xem cifa hang khong chi 14 noi dé
mua sim ma con 1a noi cho cac hoat dong khéc,
chiang han nhu gidi tri, tuong tac xa hoi v6i ban
be, lu6t qua dé€ tim kiém thong tin ma khong c6 ¥
dinh mua. Su thuan tién thuong dugc dé cap dén
nhu 14 mdt nhan t6 gép phan vao quyét dinh dén
clia hang, vi du: Pia diém ctia mot clira hang déng
vai tro quan trong vi ching dem lai su thuén lgi
cho khach hang tir d6 khach hang c6 thé dat dugc
nhiing trai nghiém mua sém tha vi. Nghién ctu
cha Ibrahim (2002) cho thay nhiing nhan t6 thuoc
nhém nhan t6 ban 1é tac dong dén trai nghiém
mua sam gidi tri, d6 1a: dic trung cha diém ban
(siéu thi); khong khi trong diém ban; gia tri gia
tang; va su thuan tién.

2.2 Cac bién so lien quan dén khach hang
(customer factors)

Babin, Darden & Griffin (1994) phat hién
rang nhiing ngudi thuong dén clia hang c6 ca muc
dich huéng thu (ho#c gidi tri) va muc dich thuc
dung. Theo Jarboe & McDaniel (1987); Boedeker
(1995), dong co mua sdm hudng thu dua trén chat
lugng ctia ban than kinh nghiém mua sdm hon 14
viéc thu thap thong tin hodc viéc mua cac san
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phdm. Cudi cung, Bloch, Ridgway & Dawson
(1994) khéng dinh réng ngudi tiéu ding xem cac
khu budn béan 16n 1a noi khong chi danh cho mua

Bién so lién quan dén diém ban

trai nghiém giai tri dugc do luong thong qua
thang stapel (tir -2 dén +2).
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Hinh 1. Mé hinh cac nhan t6 tac dong dén trai nghiém mua sam giai tri

sam, ma con cho cic hoat dong khac, ching han
nhu giai tri, xa hoi hoa v6i ban be va tim duyét
ma khong c6 § dinh mua. Nhiing hoat dong trong
mdt chuyén di mua sidm da ching minh mot cach
ro rang kha ning giai tri cia hoat dong mua
sam. Nhiing nghién cu trén ciing da khéng dinh
muc dich thuc dung, muc dich huéng thu c6 moi
quan hé vé6i trdi nghiém mua sém gidi tri cta
khach hang.

2.3 Trai nghiém mua sam giai tri

Trai nghiém khach hang 1a tdng hop clha tat
ca nhiing kinh nghiém mot khach hang c6 véi
mot nha cung cap hang hoa, dich vu, trong moi
quan hé cla ho véi nha cung cdp d6 (Pine va
Gilmore, 1998). N6 ciing c6 thé dugc st dung nhu
1a mdt kinh nghiém ca4 nhan hon mot giao dich;
phan biét thudng 1a rd rang trong ngit canh. Mot
trai nghiém khéach hang la mot su tuong tac gitia
modt t8 chiic vA modt khach hang (Colin Shaw,
2002). 6 1a modt su pha tron cta cidc hoat dong
thé chat ctia mot t6 chic, cac gide quan duge kich
thich va khoi day nhiing cadm xic, mdi su ky vong
ctia khach hang déu dugc do luong lién tuc trong
sudt thoi gian tuong tac. Theo Martineau (1958),
Babin, Darden & Griffin (1994), Boedeker (1995),
trai nghiém mua sdm giai tri dugc do luong thong
qua kha nang dat dugc tinh “gidi tri” caa khach
hang va duge do luong béi su thodi mai, vui vé,
gidm cang thing, thu gidn va gidi tri. Bién s6
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3. Phuong phap nghién ciiu

Nghién ctu dugc thuc hién thong qua hai buée
chinh: (1) Nghién ctu so bd dinh tinh bang
phéng van nhém, nghién ctu so bo dinh lugng va
(2) nghién ctu chinh thic dinh lugng.

Sau khi tap hop céac cac khai niém (concepts)
va thang do (scales) cua céc tac gia di trudc,
nghién ciu so b9 dinh tinh dugc thuc hién thong
qua phuong phap phong vdn nhém tap trung
(focus group) nham bS sung va thay ddi céc tir
ngilt trong thang do phu hop véi diéu kién van
héa VN. Phong van nhém dugc tién hanh bang
cach tap hgp mot nhém 10 nguoi, thoi gian thao
ludn khoang 30-40 phat/dap vién. Nghién ciu so
bd dinh luong dude thuc hién phéng van truc tiép
thong qua bang cau héi nham danh gia so bo gia
tri ndi dung cta thang do (Ly & Huy, 2009). Két
qua nghién ctu so bd dinh lugng nham danh gia
so bd thang do lam co s§ cho viéc hinh thanh
bang ciu hoéi chinh thdc cho nghién ciu dinh
lugng. Nghién ctu chinh thic dinh lugng duge
thuc hién & 3 siéu thi chinh tai thanh pho DPa
N&ng (Metro, Big C, Co.opmart) thong qua bang
cau héi bang phuong phap phéng van truc tiép
(do cac sinh vién chuyén nganh Quan tri kinh
doanh va Marketing — Truong PH Kinh t& thuc
hién). Mau dugc chon theo phuong phip thuan
tién vdi kich thudc 1a 700 khach hang, tuy nhién,
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do nhimg khé kh#n trong viéc tiép xdc va phéng
van nén sau khi kiém tra ndi dung tra 1oi, s6
bang cau hoéi phu hgp st dung cho phan tich 1a
n=523. Nghién ctu st dung phan mém SPSS va
AMOS 16.0 trong phan tich dir liéu nghién ctu.

4. Két qua nghién cifu

4.1 So luoc vé mau nghién ciu

Véi 523 dbi tugng nghién ctu (384 nit va 139
nam) c6 425 nguvi dugc hoi (81,3%) thuc hién di
mua sam 1 1an/tuan, 65 ngudi (12,4%) thuc hién
2-3 1an /tuan.

cay va tinh hiéu luc thong qua hé s6 Alpha
Cronbach...

Két qua EFA cac bién doc lap cho thay, bién
khong khi tai siéu thi va gia tri gia tang gop
thanh mot (KK&GTGT), bién su thuan tién dugc
tach 1am hai bién lién quan dén su thuan tién tai
diém siéu thi (TTDD) va su thuan bién vé khoang
cach (TTKC).

Cac gia tri Cronbach Alpha clia cac bién doc
lap va phu thudc sau khi thanh lap déu 16n hon
0,6 do vay, c4dc thanh phan dam bao do tin cay
ndi tai caa thang do.

Bang 1. Miic do thudng xuyén di mua sam theo gidi tinh

Gi6i tinh i
Tong
NT Nam

o . 1 1an/tuan 313 112 425

Mdc do thuong 2 -3 lAn/tudn 48 17 65
xuyén di mua sam —

> 3 lan/tuan 23 10 33

Téng 384 139 523

K&t qué phan tich cho thay, can bd cong nhan
vién 1& 375 (chiém 71,7%), phan 16n cén bd cong
nhén vién chic thuc danh duéi 20% thu nhép cho
viéc mua sam.

Kiém dinh Alpha Cronbach va phan tich
nhan t6 (EFA)

Dit liu thu thap duge xt Iy bing phan mém
SPSS 15.0, sau khi ma hoéa va lam sach di ligu
s& trai qua cac phan tich nhan t6 chinh
(Principal Component Analysis), danh gia do tin

K&t qua phan tich bing moé hinh ciu
tric tuyén tinh

M6 hinh cdu tric tuyén tinh (Structural
Equation Model — SEM) duge sit dung dé phan
tich moi quan hé gitia cac khai niém (concepts,
constructs) trong mo hinh. Két qua phan tich md
hinh cau trac cho thdy c6 263 bac tu do, Chi —
binh phuong = 867,286, bac tu do (df) = 314, Chi
— binh phuong / bac tu do (Chi-square/df) bing
2,762<3 nén c6 thé khing dinh md hinh phii hop

Bang 2. Phan trdm thu nhap danh cho mua sam phan theo nghé nghiép

Ty I& % thu nhap cho viéc mua sam ,
Duéi 20% TU 20% dén 40% Trén 40% Tong

Hoc sinh, sinh vién 16 40 4 60

Noi trg 4 11 2 17

. ) Codng nhan vién chtic 265 95 15 375

Nghé nghiép N

Vé huu 4 3 0 7

Chua cé viéc lam 14 2 1 17

Khac 20 17 10 47

Tdng 323 168 32 523
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Items

Nhan td

Nhom nhan t6 lién quan dén diém ban

2

3

Eigenvalues

Alpha

Khoéng khi va
dich vu gia
tang
(KK&GTGT)

KK2. Anh sang hai hoa

0,718

KK1. Chat Iugng khéng khi
bén trong

0,714

GT1. Khu vuc an udng, giai
khat ludn san co

0,688

KK3. B& tri bén trong siéu thi
rong rai, thuan Igi

0,679

GT2. Siéu thi ludn sach sé /
khang trang

0,609

KK4. Chat Iugng dich vu ban
hang cao

0,423

33,29

0,799

Su thuan tién
tai diém siéu
thi (TTDD)

TT3. Khu vui chai, giai tri
ludn sé&n cd

0,795

TT2. Thiét k& cla siéu thi
doc dao (cd nhiing nét dac
trung)

0,697

GT3. Hang hoéa bay bién
nang nap / dé tim thdy

0,648

TT1. C6 thé dd xe / tim chd
dd xe mdt cach dé dang

0,515

9,43

0,695

Sy thuan tién
vé khoang
cach (TTKG)

TT5. DBat 6 noi co diéu kién
giao thdng thuén tién

0,803

TT6. Chi phi di lai thép

0,746

TT4. Khoang cach ti nha
dén siéu thi khdng qua xa

0,741

8,38

0,703

Pac trung
(T)

DT3. C6 nhiing hoat déng
chiét khdu, giam gia, quang
cao

0,783

DT1. Hang héa da dang,
phong phu

0,664

DT2. Siéu thi ¢6 nhiéu khu
béan hang khac nhau

0,455

6,58

0,712

Nhan t8 lién quan dén khach hang

Binh hudng
thuc dung
(TD)

TD2. C6 th& tim thdy mat
hang ma khach hang mudn
mua

0,805

TD10, C6 thé tu do lua chon,
mua sdm san phdm

0,774

TD30, Dé dang giao tiép
trong qua trinh mua hang

0,715

41,73

0,725

BPinh hudéng
hudng thu
(HT)

HT20, bat dugc nhiing muc
tiéu mua sam du dinh

0,776

HT10, C6 thé tim hiéu tinh
nang / dac diém san phim

0,754

HT30, Kha nang mua dugc
hang hoa cao

0,503

17,94

0,820
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Bang 4. K&t qua kiém dinh Alpha Cronbach va phan tich nhan t& (EFA) bién trai nghiém
mua sam giai tri

Trai nghiém mua sam giai tri Alpha
TN1. Khodng thoai méi/ Thoai mai 0,811
TN2. Khong vui vé / Vui vé 0,770
TN4. Khong giam cang thang /Giam cang thang 0,744 0,672
TN3. Khong thu gian / Thu gian 0,714
TN5. Khong gidi tri / Gidi tri 0,660

vé6i dit ligu caa thi truong (cac gia tri TLI = 0,902
va CFI = 0,913 16n hon 0,9 va RMSEA =0,079
<0,08) (Hinh 2).

Mbi quan hé gitta cdc khai niém trong mod
hinh dugc thé hién thong qua Bang 5.

Két qua phan tich cho thdy rang cac nhan to:
khong khi tai cia hang va cac dich vu gia tang,
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su thuan tién vé dia diém, su thuin tién vé
khoang cach tif nha dén siéu thi, dic trung; dinh
huéng thuc dung va dinh huéng hudng thu déu co
moi quan hé véi trai nghiém mua sim gidi tri,
két qua nay phlt hgp véi nghién ciiu ciia Ibrahim
(2002).

€]
a:,

Hinh 2. Két qua phan tich bdng md hinh c4u tric tuyén tinh SEM
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Bang 5. Méi quan hé giiia cdac bi€n sé trong mé hinh

M&i quan hé giiia cac bién sé Estimate S.E. C.R. P
TRAINGHIEM <--- KK&GTGT 0,158 0,020 7,716 i
TRAINGHIEM <--- TTDD 0,189 0,024 7,728 e
TRAINGHIEM <--- TTKG 0,216 0,027 8,041 e
TRAINGHIEM <--- BACTRUNG 0,166 0,025 6,514 e
TRAINGHIEM <--- THUCDUNG 0,114 0,019 5,947 i
TRAINGHIEM <--- HUONGTHU 0,069 0,017 4,071 i

5. Mot s6 ggi y va khuyén nghj

Doi v6i cac doanh nghiép ban 18, nghién ctu
nay c6 ¥ nghia nhu mot bang ching khoa hoc ma
dua vao d6 cac nha quan ly siéu thi c6 thé kiém
tra cac thudc tinh co ban lam co s& d& c6 thé tao
ra nhiing trai nghiém mua sidm giai tri cho khach
hang mot cach lién tuc va tich cuc, tit d6, doanh
nghiép c6 thé phat trién chién luge tiép thi canh
tranh nham thu hat ngudi mua.

- Van chuyén

Mot s6 mang luéi ban 1& nhu c4c clia hang ban
18, cac clia hang ban hang tiéu diung thiét yé&u
thudng duge dat gin ngudi tiéu thu tiém nang.
Tuy nhién, du di mua hang bang bat ct phuong
tién nao (di bd, xe may, 6 t0, xe buyt ...), thi vin
dé thuan tién van dugc khach hang dat lén hang
dau. Nhu vay, khi chon chd xay dung siéu thi, cac
nha quan tri nén tinh toan modt ciach hgp ly
khoéng céch tir ctta hang dén nha cung cép, diéu
nay cho phép clia hang c6 thé 14y hang nhanh
chong vi su thuan tién cta khach hang.

- Thiét k&, trinh bay clia hang

Hinh anh cita hang phai khac biét v6i cha doi
thi canh tranh, hinh anh nay dugc thuc hién
thong qua thiét k& bén ngoai va bén trong cla
clia hang, cach trinh bay, bo tri va dich vu tao ra
cho clia hang mot ban sic hinh thanh nén nhiing
nhan thic chi quan va khéach quan cia khach
hang vé siéu thi. Nhiing nhan thiic nay xac dinh
vi th& vé siéu thi trong mdi lién hé véi nhidu dia
didm ban 18 khac vé cdc mit hang héa, nhan
vién, cdc cach tng xu, dich vu va su tién nghi.
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Mat khéc, clta hang phai dap Ung duge nhiing
nhu cau hoat dong kinh doanh bao gém cung cip
da nhiing diéu kién thuan lgi cho viéc ban hang,
luu kho, quan ly, bédo dudng, dd0 dong khach, an
ninh va nhiing diéu kién khAc.

- Yéu t6 gidi tri

Ban 1& 14 mdt nganh rat dac thu vi né 13 hén
hgp clia san phdm va dich vu. Do vay, d& lam hai
long khach hang, ngoai yéu t0 san phim, chat
lugng phuc vu cling c¢6 tdm &nh hudng rat 16n.
Song song v6i qua trinh ban hang, cac doanh
nghiép hién nay da nhén thdc duge vai tro caa
dich vu khach hang va coi d6 1a mot trong nhiing
yéu to quyét dinh su thanh bai cla kinh doanh.
Trong modi trudng canh tranh ngay cang khoc
liét, bén canh viéc ddm bao hang hoa phong phu
vé chiing loai, mAu ma, chat lugng, gi4 ca hop ly,
doanh nghiép nao c6 dich vu khach hang tot hon
thi kha nang thanh cong sé cao hon. DPoi khi, chi
mot 4anh mét thiéu thién cdm cha nhan vién bao
vé, su tho 0 clla nhan vién phuc vu, tdc phong
cham chap clia nhan vién tinh tién, su vo ¥ cta
nhan vién giao nhan ho#c gap su ¢ ma khong cé
ai gitp dd... s& khién cho khach hang “mot di
khong tré lai”. Céc dich vu b8 sung trong qua
trinh kinh doanh c6 rat nhiéu hinh thtec: Dich vu
truc tiép dién ra trong qua trinh ban hang nhu:
dich vu bao bi, déng géi; van chuyén hang tan
nha; bao hanh sta chita... dich vu phue vu cho su
tién lgi clia khach hang nhu két hop giita noi ban
hang va noi gidi tri, ¢6 chd cho con tré vui choi
trong khi ngudi 16n mua hang (c6 thé 14 phong
chidu phim, choi games, phong vé tranh..).
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- Noi dé xe

C6 thé thay rang, noi do xe va khoang céach tir
noi d6 xe dén clia hang 1a y&u t6 quan trong co
thé tac dong 16n dén tam 1y cia khéach hang, noi
d0 xe phai rong réi, c6 mai che, an toan. Tai VN,
s& rat kho thanh cong trong viéc mé siéu thi néu
khong c6 dich vu trong giit xe cho khach hang.

- Dinh huong quan tri trdi nghiém khach hang

Bén canh d6, cic doanh nghiép can dinh
huéng quan tri trai nghiém khach hang, can xay
dung mdt quy trinh lién mach bit dau véi cai
nhin sau sic cta khach hang, luu trit thong tin tir
yéu t0 dau vao khach hang va két thic bang mot
trai nghiém khach hang theo dinh huéng thuc
hién. Khdm ph4 khach hang trong trai nghiém
truc tiép v6i sdn phdm, trong c4i nhin va cim
gi4c clia minh, trong thuong mai san xuét truyén
thong va trong thiét k& siéu thi.

6. Két luin, nhiing han ché& va huéng nghién
cifu trong tuong lai

Vé6i muc dich xay dung céc thanh phan tac

dong dén trai nghiém mua sdm gidi tri va thang
do luong, két qua cia nghién ciu sé truc tiép giip
cac don vi quan ly va kinh doanh siéu thi VN
nam bat duge cic thanh phan tic dong dén trai
nghiém mua sim gidi tri va méi quan hé cta
chiung. Tir d6, cac don vi nay sé c6 cai nhin toan
dién hon vé trai nghiém mua sam gidi tri, tap
trung t6t hon vao viée cai thién dich vu va phan
phdi ngudn luc ciing nhu kich thich nhan vién dé
tao ra nhiing trai nghiém tich cuc cho khach
hang, tir d6 xay dung long trung thanh d6i véi
doanh nghiép, mot nén tang cha lgi th& canh
tranh.

Trong thoi gian t6i nén mé rong diéu tra trai
nghiém mua sam gidi tri tai cac ctia hang ban 1é
hoac cac trung tdm thuong mai ciing nhu viéc
mua sidm qua internet. Nghién ciu nay chi tap
trung vao cac yéu to anh huéng dén kinh nghiém
mua sidm gidi tri vi vy céc nghién ciu trong
tuong lai nén kiém tra céc yéu t6 &nh huéng dén
kinh nghiém mua sim khong giai trim
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