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NGHIEÂN CÖÙU THÖÏC NGHIEÄM MOÂ HÌNH  
TRAÛI NGHIEÄM MUA SAÉM GIAÛI TRÍ TAÏI CAÙC SIEÂU THÒ 

 
TS. LEÂ VAÊN HUY* 

 

Trong xaõ hoäi hieän ñaïi, caùc sieâu thò khoâng chæ laø nôi mua saém maø coøn laø trung taâm 
giaûi trí, töông taùc xaõ hoäi. Khaùch haøng coù theå ñeán sieâu thò ñeå tìm kieám thoâng tin, tham 
khaûo giaù, gaëp gôõ giao löu nhaèm thoaû maõn “ñi sieâu thò’’ maø hoaøn toaøn khoâng coù yù 
ñònh mua haøng… Ñeå thu huùt khaùch haøng, ngoaøi vieäc caïnh tranh veà giaù, caùc sieâu thò 
coøn cung caáp caùc dòch vuï taêng theâm, caùc dòch vuï vui chôi giaûi trí, caùch tröng baøy 
haøng hoùa nhaèm cung caáp moät caùch toát nhaát “traûi nghieäm mua saém giaûi trí’’ cuûa 
khaùch haøng. Nghieân cöùu veà traûi nghieäm khaùch haøng, ñaëc bieät laø traûi nghieäm mua 
saém giaûi trí khaù môùi meû trong ñieàu kieän VN, treân cô sôû nghieân cöùu 523 khaùch haøng, 
keát quaû nghieân cöùu cho thaáy 6 nhaân toá taùc ñoäng ñeán traûi nghieäm mua saém giaûi trí: 
(1) Khoâng khí taïi cuûa haøng vaø caùc dòch vuï gia taêng; (2) söï thuaän tieän veà ñòa ñieåm; (3) 
söï thuaän tieän veà khoaûng caùch töø nhaø ñeán sieâu thò; (4) ñaëc tröng; (5) ñònh höôùng thöïc 
duïng; vaø (6) ñònh höôùng höôûng thuï ñeàu coù moái quan heä vôùi traûi nghieäm mua saém giaûi 
trí.  

   

  
1. Traûi nghieäm khaùch haøng vaø traûi nghieäm 
mua saém  cuûa khaùch haøng 

Mua saém coù leõ laø moät trong nhöõng hoaït ñoäng 
coå nhaát maø loaøi ngöôøi ñaõ thöïc hieän vôùi möùc ñoä 
cao cuûa caùc quy luaät vaø söï tham gia cuûa con ngöôøi. 
Hoaït ñoäng mua saém theå hieän thoâng qua “ñònh 
höôùng mua saém’’ (Glen & Carl, 1987), ñònh höôùng 
mua saém cho thaáy caùch maø ngöôøi mua saém thöïc 
hieän caùc coâng vieäc mua saém cuûa mình vaø “ñònh 
höôùng mua saém cuûa moät ngöôøi” ñeà caäp ñeán caùch 
tieáp caän chung ñeå ñaït ñöôïc haøng hoùa, dòch vuï vaø 
söï thoaû maõn khoâng phaûi traû tieàn baét nguoàn töø 
vieäc ñi mua saém taïi caùc cöûa haøng baùn leû hoaëc 
trung taâm mua saém. Cuøng vôùi thôøi gian, ñònh 
höôùng mua saém cuûa khaùch haøng luoân thay ñoåi, 
caùc nhaø thöïc haønh baùn leû vaø tieáp thò ñaõ vaø ñang 
cung caáp moâ hình môùi cho haønh ñoäng cuûa ngöôøi 
ñi mua saém. Ñieàu naøy cuõng ñaët ra cho nhaø quaûn 
lyù caàn naém baét ñònh höôùng cuûa ngöôøi mua saém 
ñoái vôùi hoaït ñoäng mua saém vaø söû duïng noù ñeå 
phaùt trieån heä thoáng caùc loaïi hình mua saém khaùc 
nhau phuïc vuï hoaït ñoäng kinh doanh cuûa mình.  

Bellenger & Korgaonkar (1980) ñaõ phaân ngöôøi 
mua saém ra thaønh hai loaïi: ngöôøi mua saém giaûi 
trí (recreational shopper) vaø ngöôøi mua saém kinh 
teá (economic shopper). Ngöôøi mua saém kinh teá 
(economic shopper) mong muoán söï thuaän tieän ñeå 
haï thaáp chi phí mua saém cuõng nhö phaûi traû giaù 
thaáp hôn, nhöõng ngöôøi naøy coù xu höôùng cho raèng 
hoaït ñoäng trong thôøi gian nhaøn roãi laø moät lôïi ích 
nhoû beù cuûa mua saém. Ngöôïc laïi, ngöôøi mua saém 
giaûi trí (recreational shopper) tìm kieám moät traûi 
nghieäm giaûi trí, caùi cung caáp söï haøi loøng vöôït ra 
ngoaøi nhöõng traûi nghieäm do hoaït ñoäng mua thöïc 
teá saûn phaåm hoaëc dòch vuï. So vôùi ngöôøi mua saém 
kinh teá, ngöôøi mua saém giaûi trí thöôøng toán nhieàu 
thôøi gian hôn trong bình quaân moãi chuyeán ñi; ít 
coù khaû naêng coù moät yù töôûng veà nhöõng gì maø hoï 
döï ñònh mua tröôùc khi ñi mua saém; nhieàu khaû 
naêng ñi mua saém vôùi ngöôøi khaùc; vaø nhieàu khaû 
naêng tieáp tuïc mua saém sau khi thanh toaùn.  

Theo Colin Shaw (2002), “Traûi nghieäm khaùch 
haøng laø söï töông taùc giöõa moät toå chöùc vaø khaùch 
haøng, ñoù laø moät söï pha troän cuûa caùc hoaït ñoäng 
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theå chaát cuûa moät toå chöùc, caùc giaùc quan ñöôïc kích 
thích, khôi daäy nhöõng caûm xuùc, moãi söï kyø voïng 
cuûa khaùch haøng ñeàu ñöôïc ño löôøng lieân tuïc trong 
suoát thôøi gian töông taùc’’. Schmitt (2003) phaân 
nhoùm traûi nghieäm khaùch haøng thaønh naêm loaïi, 
ñoù laø: caûm giaùc (sense), caûm nhaän (feel), suy nghó 
(think), haønh ñoäng (act) vaø lieân heä (relate). Baùn 
moät traûi nghieäm chöù khoâng phaûi baùn nhöõng saûn 
phaåm toát nhaát vôùi möùc giaù caû hôïp lyù nhaát. Nhö 
vaäy, trong moät theá giôùi maø caùc saûn phaåm töông 
töï, caùc möùc giaù töông töï vaø nhöõng dòch vuï töông 
töï ñang trôû neân quy chuaån hôn bao giôø heát, söï 
khaùc bieät seõ xuaát hieän trong taâm trí khaùch haøng 
treân cô sôû baûn saéc nhaõn hieäu, nhaän thöùc vaø tình 
caûm veà coâng ty; taát caû seõ ñöôïc quaûn lyù vaø cung 
caáp thoâng qua traûi nghieäm cuûa khaùch haøng. 
Chính nhöõng traûi nghieäm cuûa khaùch haøng seõ taïo 
ra söï khaùc bieät cho caùc doanh nghieäp, xaây döïng 
loøng trung thaønh vaø cuoái cuøng daãn tôùi taêng 
tröôûng, lôïi nhuaän ngaøy moät cao. Söï phaùt trieån cuûa 
thò tröôøng baùn leû cuõng nhö caùc hình thöùc kinh 
doanh ñaõ ñem ñeán cho khaùch haøng nhieàu löïa 
choïn khaùc nhau veà ñòa ñieåm, caùch thöùc mua 
haøng. Ngoaøi caùc ñòa ñieåm truyeàn thoáng nhö chôï, 
cöûa haøng taïp hoùa, khaùch haøng coøn coù theå mua 
saém ôû nhöõng sieâu thò hieän ñaïi. Baát kyø söï töông 
taùc naøo trong quaù trình ñi mua saém taïi sieâu thò 
cuõng taïo ra nhöõng traûi nghieäm khaùc nhau trong 
taâm trí khaùch haøng, caû tích cöïc laãn tieâu cöïc. Tuy 
nhieân, khaùch haøng khoâng chæ ñeán sieâu thò ñeå mua 
saém thoâng thöôøng maø coøn ñeå thö giaõn, vui chôi, 
giaûi trí, löôùt qua ñeå tìm kieám thoâng tin, gaëp gôõ 
baïn beø, gia ñình ngöôøi thaân, hay thaäm chí laø ñeå 
trao ñoåi vôùi ngöôøi baùn. Do ñoù, khaùch haøng coù caû 
nhöõng traûi nghieäm giaûi trí trong nhöõng chuyeán ñi 
mua saém cuûa mình.   

Vôùi muïc ñích xaây döïng caùc thaønh phaàn taùc 
ñoäng ñeán traûi nghieäm mua saém giaûi trí, keát quaû 
cuûa nghieân cöùu naøy seõ tröïc tieáp giuùp caùc ñôn vò 
quaûn lyù vaø kinh doanh sieâu thò VN naém baét ñöôïc 
caùc thaønh phaàn taùc ñoäng ñeán traûi nghieäm mua 
saém giaûi trí vaø moái quan heä cuûa chuùng. Töø ñoù, seõ 
coù caùi nhìn toaøn dieän hôn veà traûi nghieäm mua 
saém giaûi trí, taäp trung toát hôn vaøo vieäc caûi thieän 
dòch vuï vaø phaân phoái nguoàn löïc cuõng nhö kích 
thích nhaân vieân ñeå taïo ra nhöõng traûi nghieäm 

mua saém giaûi trí tích cöïc cho khaùch haøng, nhaèm 
xaây döïng loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái 
vôùi doanh nghieäp, moät neàn taûng cuûa lôïi theá caïnh 
tranh. 

2. Moâ hình nghieân cöùu  
Moät soá ñaëc ñieåm cuûa traûi nghieäm mua saém 

giaûi trí ñaõ ñöôïc ñieàu tra tröôùc ñoù moät caùch rieâng 
bieät, ví duï söï löôùt qua ñeå tìm kieám thoâng tin 
(browsing), moâi tröôøng baùn leû (retail enviroment), 
söï töông taùc xaõ hoäi vaø söï maëc caû (bargains). Tuy 
nhieân, phaûi ñeán Jones (1999), nghieân cöùu veà traûi 
nghieäm mua saém giaûi trí môùi ñöôïc tieán haønh. 
Jones (1999) ñaõ xaùc ñònh ñöôïc hai nhoùm chính 
bao goàm chín bieán ñôn nhaát ñöôïc bieåu thò traûi 
nghieäm mua saém giaûi trí. Hai nhoùm chính ñoù laø 
caùc yeáu toá veà (1) lieân quan ñeán ñieåm baùn vaø (2) 
khaùch haøng.  

2.1 Caùc bieán soá lieân quan ñeán ñieåm baùn 
(retail factors) 

Nghieân cöùu cuûa Ibrahim (2002) cho raèng 
khaùch haøng xem cöûa haøng khoâng chæ laø nôi ñeå 
mua saém maø coøn laø nôi cho caùc hoaït ñoäng khaùc, 
chaúng haïn nhö giaûi trí, töông taùc xaõ hoäi vôùi baïn 
beø, löôùt qua ñeå tìm kieám thoâng tin maø khoâng coù yù 
ñònh mua. Söï thuaän tieän thöôøng ñöôïc ñeà caäp ñeán 
nhö laø moät nhaân toá goùp phaàn vaøo quyeát ñònh ñeán 
cöûa haøng, ví duï: Ñòa ñieåm cuûa moät cöûa haøng ñoùng 
vai troø quan troïng vì chuùng ñem laïi söï thuaän lôïi 
cho khaùch haøng töø ñoù khaùch haøng coù theå ñaït ñöôïc 
nhöõng traûi nghieäm mua saém thuù vò. Nghieân cöùu 
cuûa Ibrahim (2002) cho thaáy nhöõng nhaân toá thuoäc 
nhoùm nhaân toá baùn leû taùc ñoäng ñeán traûi nghieäm 
mua saém giaûi trí, ñoù laø: ñaëc tröng cuûa ñieåm baùn 
(sieâu thò); khoâng khí trong ñieåm baùn; giaù trò gia 
taêng; vaø söï thuaän tieän.  

2.2 Caùc bieán soá lieân quan ñeán khaùch haøng 
(customer factors) 

Babin, Darden & Griffin (1994) phaùt hieän 
raèng nhöõng ngöôøi thöôøng ñeán cöûa haøng coù caû muïc 
ñích höôûng thuï (hoaëc giaûi trí) vaø muïc ñích thöïc 
duïng. Theo Jarboe & McDaniel (1987); Boedeker 
(1995), ñoäng cô mua saém höôûng thuï döïa treân chaát 
löôïng cuûa baûn thaân kinh nghieäm mua saém hôn laø 
vieäc thu thaäp thoâng tin hoaëc vieäc mua caùc saûn 
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phaåm. Cuoái cuøng, Bloch, Ridgway & Dawson 
(1994) khaúng ñònh raèng ngöôøi tieâu duøng xem caùc 
khu buoân baùn lôùn laø nôi khoâng chæ daønh cho mua 

saém, maø coøn cho caùc hoaït ñoäng khaùc, chaúng haïn 
nhö giaûi trí, xaõ hoäi hoaù vôùi baïn beø vaø tìm duyeät 
maø khoâng coù yù ñònh mua. Nhöõng hoaït ñoäng trong 
moät chuyeán ñi mua saém ñaõ chöùng minh moät caùch 
roõ raøng khaû naêng giaûi trí cuûa hoaït ñoäng mua 
saém. Nhöõng nghieân cöùu treân cuõng ñaõ khaúng ñònh 
muïc ñích thöïc duïng, muïc ñích höôûng thuï coù moái 
quan heä vôùi traûi nghieäm mua saém giaûi trí cuûa 
khaùch haøng. 

2.3 Traûi nghieäm mua saém giaûi trí 
Traûi nghieäm khaùch haøng laø toång hôïp cuûa taát 

caû nhöõng kinh nghieäm moät khaùch haøng coù vôùi 
moät nhaø cung caáp haøng hoaù, dòch vuï, trong moái 
quan heä cuûa hoï vôùi nhaø cung caáp ñoù (Pine vaø 
Gilmore, 1998). Noù cuõng coù theå ñöôïc söû duïng nhö 
laø moät kinh nghieäm caù nhaân hôn moät giao dòch; 
phaân bieät thöôøng laø roõ raøng trong ngöõ caûnh. Moät 
traûi nghieäm khaùch haøng laø moät söï töông taùc giöõa 
moät toå chöùc vaø moät khaùch haøng (Colin Shaw, 
2002). Ñoù laø moät söï pha troän cuûa caùc hoaït ñoäng 
theå chaát cuûa moät toå chöùc, caùc giaùc quan ñöôïc kích 
thích vaø khôi daäy nhöõng caûm xuùc, moãi söï kyø voïng 
cuûa khaùch haøng ñeàu ñöôïc ño löôøng lieân tuïc trong 
suoát thôøi gian töông taùc. Theo Martineau (1958), 
Babin, Darden & Griffin (1994), Boedeker (1995), 
traûi nghieäm mua saém giaûi trí ñöôïc ño löôøng thoâng 
qua khaû naêng ñaït ñöôïc tính “giaûi trí’’ cuûa khaùch 
haøng vaø ñöôïc ño löôøng bôûi söï thoaûi maùi, vui veû, 
giaûm caêng thaúng, thö giaõn vaø giaûi trí. Bieán soá 

traûi nghieäm giaûi trí ñöôïc ño löôøng thoâng qua 
thang stapel (töø -2 ñeán +2). 

 3. Phöông phaùp nghieân cöùu  
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän thoâng qua hai böôùc 

chính: (1) Nghieân cöùu sô boä ñònh tính baèng 
phoûng vaán nhoùm, nghieân cöùu sô boä ñònh löôïng vaø 
(2) nghieân cöùu chính thöùc ñònh löôïng.  

Sau khi taäp hôïp caùc caùc khaùi nieäm (concepts) 
vaø thang ño (scales) cuûa caùc taùc giaû ñi tröôùc, 
nghieân cöùu sô boä ñònh tính ñöôïc thöïc hieän thoâng 
qua phöông phaùp phoûng vaán nhoùm taäp trung 
(focus group) nhaèm boå sung vaø thay ñoåi caùc töø 
ngöõ trong thang ño phuø hôïp vôùi ñieàu kieän vaên 
hoùa VN. Phoûng vaán nhoùm ñöôïc tieán haønh baèng 
caùch taäp hôïp moät nhoùm 10 ngöôøi, thôøi gian thaûo 
luaän khoaûng 30-40 phuùt/ñaùp vieân. Nghieân cöùu sô 
boä ñònh löôïng ñöôïc thöïc hieän phoûng vaán tröïc tieáp 
thoâng qua baûng caâu hoûi nhaèm ñaùnh giaù sô boä giaù 
trò noäi dung cuûa thang ño (Ly & Huy, 2009). Keát 
quaû nghieân cöùu sô boä ñònh löôïng nhaèm ñaùnh giaù 
sô boä thang ño laøm cô sôû cho vieäc hình thaønh 
baûng caâu hoûi chính thöùc cho nghieân cöùu ñònh 
löôïng. Nghieân cöùu chính thöùc ñònh löôïng ñöôïc 
thöïc hieän ôû 3 sieâu thò chính taïi thaønh phoá Ñaø 
Naüng (Metro, Big C, Co.opmart) thoâng qua baûng 
caâu hoûi baèng phöông phaùp phoûng vaán tröïc tieáp 
(do caùc sinh vieân chuyeân ngaønh Quaûn trò kinh 
doanh vaø Marketing – Tröôøng ÑH Kinh teá thöïc 
hieän). Maãu ñöôïc choïn theo phöông phaùp thuaän 
tieän vôùi kích thöôùc laø 700 khaùch haøng, tuy nhieân, 

 

Hình 1. Moâ hình caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán traûi nghieäm mua saém giaûi trí 
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do nhöõng khoù khaên trong vieäc tieáp xuùc vaø phoûng 
vaán neân sau khi kieåm tra noäi dung traû lôøi, soá 
baûng caâu hoûi phuø hôïp söû duïng cho phaân tích laø 
n=523. Nghieân cöùu söû duïng phaàn meàm SPSS vaø 
AMOS 16.0 trong phaân tích döõ lieäu nghieân cöùu. 

4. Keát quaû nghieân cöùu  

4.1 Sô löôïc veà maãu nghieân cöùu 
Vôùi 523 ñoái töôïng nghieân cöùu (384 nöõ vaø 139 

nam) coù 425 ngöôøi ñöôïc hoûi (81,3%) thöïc hieän ñi 
mua saém 1 laàn/tuaàn, 65 ngöôøi (12,4%) thöïc hieän 
2-3 laàn /tuaàn. 

Keát quaû phaân tích cho thaáy, caùn boä coâng nhaân 
vieân laø 375 (chieám 71,7%), phaàn lôùn caùn boä coâng 
nhaân vieân chöùc thöïc daønh döôùi 20% thu nhaäp cho 
vieäc mua saém. 

Kieåm ñònh Alpha Cronbach vaø phaân tích 
nhaân toá (EFA) 

Döõ lieäu thu thaäp ñöôïc xöû lyù baèng phaàn meàm 
SPSS 15.0, sau khi maõ hoùa vaø laøm saïch döõ lieäu 
seõ traûi qua caùc phaân tích nhaân toá chính 
(Principal Component Analysis), ñaùnh giaù ñoä tin 

caäy vaø tính hieäu löïc thoâng qua heä soá Alpha 
Cronbach… 

Keát quaû EFA caùc bieán ñoäc laäp cho thaáy, bieán 
khoâng khí taïi sieâu thò vaø giaù trò gia taêng goäp 
thaønh moät (KK&GTGT), bieán söï thuaän tieän ñöôïc 
taùch laøm hai bieán lieân quan ñeán söï thuaän tieän taïi 
ñieåm sieâu thò (TTDD) vaø söï thuaän bieän veà khoaûng 
caùch (TTKC).  

Caùc giaù trò Cronbach Alpha cuûa caùc bieán ñoäc 
laäp vaø phuï thuoäc sau khi thaønh laäp ñeàu lôùn hôn 
0,6 do vaäy, caùc thaønh phaàn ñaûm baûo ñoä tin caäy 
noäi taïi cuûa thang ño.  

Keát quaû phaân tích baèng moâ hình caáu 
truùc tuyeán tính 

Moâ hình caáu truùc tuyeán tính (Structural 
Equation Model – SEM) ñöôïc söû duïng ñeå phaân 
tích moái quan heä giöõa caùc khaùi nieäm (concepts, 
constructs) trong moâ hình. Keát quaû phaân tích moâ 
hình caáu truùc cho thaáy coù 263 baäc töï do, Chi – 
bình phöông = 867,286, baäc töï do (df) = 314, Chi 
– bình phöông / baäc töï do (Chi-square/df) baèng 
2,762<3 neân coù theå khaúng ñònh moâ hình phuø hôïp 

Baûng 2. Phaàn traêm thu nhaäp daønh cho mua saém phaân theo ngheà nghieäp 

 
Tyû leä % thu nhaäp cho vieäc mua saém 

Toång 
Döôùi 20% Töø 20% ñeán 40% Treân 40% 

Ngheà nghieäp 

Hoïc sinh, sinh vieân 16 40 4 60

Noäi trôï 4 11 2 17 

Coâng nhaân vieân chöùc 265 95 15 375

Veà höu 4 3 0 7

Chöa coù vieäc laøm 14 2 1 17

Khaùc 20 17 10 47

Toång 323 168 32 523 

Baûng 1. Möùc ñoä thöôøng xuyeân ñi mua saém theo giôùi tính 
 

 
Giôùi tính 

Toång 
Nöõ Nam 

Möùc ñoä thöôøng 
xuyeân ñi mua saém 

1 laàn/tuaàn 313 112 425

2 - 3 laàn/tuaàn 48 17 65

> 3 laàn/tuaàn 23 10 33

Toång 384 139 523
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Baûng 3. Keát quaû kieåm ñònh Cronbach Alpha vaø phaân tích nhaân toá (EFA) caùc bieán ñoäc laäp 

Items Nhaân toá
Eigenvalues Alpha 

Nhoùm nhaân toá lieân quan ñeán ñieåm baùn 1 2 3 4 

Khoâng khí vaø 
dòch vuï gia 
taêng 
(KK&GTGT) 

KK2. AÙnh saùng haøi hoøa 0,718     

33,29 0,799

KK1. Chaát löôïng khoâng khí 
beân trong 0,714     

GT1. Khu vöïc aên uoáng, giaûi 
khaùt luoân saün coù 

0,688     

KK3. Boá trí beân trong sieâu thò 
roäng raõi, thuaän lôïi 0,679     

GT2. Sieâu thò luoân saïch seõ / 
khang trang 

0,609     

KK4. Chaát löôïng dòch vuï baùn 
haøng cao 

0,423     

Söï thuaän tieän 
taïi ñieåm sieâu 
thò (TTDD) 

TT3. Khu vui chôi, giaûi trí 
luoân saün coù  0,795    

9,43 0,695

TT2. Thieát keá cuûa sieâu thò 
ñoäc ñaùo (coù nhöõng neùt ñaëc 
tröng) 

 0,697    

GT3. Haøng hoùa baøy bieän 
naêng naép / deã tìm thaáy 

 0,648    

TT1. Coù theå ñoã xe / tìm choã 
ñoã xe moät caùch deã daøng  0,515    

Söï thuaän tieän 
veà khoaûng 
caùch (TTKG) 

TT5. Ñaët ôû nôi coù ñieàu kieän 
giao thoâng thuaän tieän   0,803   

8,38 0,703TT6. Chi phí ñi laïi thaáp   0,746   
TT4. Khoaûng caùch töø nhaø 
ñeán sieâu thò khoâng quaù xa

  0,741   

Ñaëc tröng 
(ÑT) 

DT3. Coù nhöõng hoaït ñoäng 
chieát khaáu, giaûm giaù, quaûng 
caùo 

   0,783

6,58 0,712DT1. Haøng hoùa ña daïng,
phong phuù    0,664

DT2. Sieâu thò coù nhieàu khu 
baùn haøng khaùc nhau 

   0,455

Nhaân toá lieân quan ñeán khaùch haøng      

Ñònh höôùng 
thöïc duïng 
(TD) 

TD2. Coù theå tìm thaáy maët 
haøng maø khaùch haøng muoán 
mua 

0,805  
  

41,73 0,725TD10, Coù theå töï do löïa choïn, 
mua saém saûn phaåm 

0,774

TD30, Deã daøng giao tieáp 
trong quaù trình mua haøng 

0,715

Ñònh höôùng 
höôûng thuï 
(HT) 

HT20, Ñaït ñöôïc nhöõng muïc 
tieâu mua saém döï ñònh 

 0,776

17,94 0,820
HT10, Coù theå tìm hieåu tính 
naêng / ñaëc ñieåm saûn phaåm 

  0,754
  

HT30, Khaû naêng mua ñöôïc 
haøng hoùa cao 

0,503   
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vôùi döõ lieäu cuûa thò tröôøng (caùc giaù trò TLI = 0,902 
vaø CFI = 0,913 lôùn hôn 0,9 vaø RMSEA =0,079 
<0,08) (Hình 2). 

 Moái quan heä giöõa caùc khaùi nieäm trong moâ 
hình ñöôïc theå hieän thoâng qua Baûng 5. 

Keát quaû phaân tích cho thaáy raèng caùc nhaân toá: 
khoâng khí taïi cuûa haøng vaø caùc dòch vuï gia taêng, 

söï thuaän tieän veà ñòa ñieåm, söï thuaän tieän veà 
khoaûng caùch töø nhaø ñeán sieâu thò, ñaëc tröng; ñònh 
höôùng thöïc duïng vaø ñònh höôùng höôûng thuï ñeàu coù 
moái quan heä vôùi traûi nghieäm mua saém giaûi trí, 
keát quaû naøy phuø hôïp vôùi nghieân cöùu cuûa Ibrahim 
(2002). 

  

 

Hình 2. Keát quaû phaân tích baèng moâ hình caáu truùc tuyeán tính SEM 
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.51

HT1
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.82
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.21

-.36

.19
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-.25

Baûng 4. Keát quaû kieåm ñònh Alpha Cronbach vaø phaân tích nhaân toá (EFA) bieán traûi nghieäm  
mua saém giaûi trí 

 

Traûi nghieäm mua saém giaûi trí  Alpha 
TN1. Khoâng thoaûi maùi / Thoaûi maùi 0,811 

  
  

 0,672 
  
  

TN2. Khoâng vui veû / Vui veû 0,770 

TN4. Khoâng giaûm caêng thaúng /Giaûm caêng thaúng 0,744 

TN3. Khoâng thö giaûn / Thö giaûn 0,714 

TN5. Khoâng giaûi trí / Giaûi trí 0,660 
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 5. Moät soá gôïi yù vaø khuyeán nghò 
Ñoái vôùi caùc doanh nghieäp baùn leû, nghieân cöùu 

naøy coù yù nghóa nhö moät baèng chöùng khoa hoïc maø 
döïa vaøo ñoù caùc nhaø quaûn lyù sieâu thò coù theå kieåm 
tra caùc thuoäc tính cô baûn laøm cô sôû ñeå coù theå taïo 
ra nhöõng traûi nghieäm mua saém giaûi trí cho khaùch 
haøng moät caùch lieân tuïc vaø tích cöïc, töø ñoù, doanh 
nghieäp coù theå phaùt trieån chieán löôïc tieáp thò caïnh 
tranh nhaèm thu huùt ngöôøi mua.  

- Vaän chuyeån 
Moät soá maïng löôùi baùn leû nhö caùc cöûa haøng baùn 

leû, caùc cöûa haøng baùn haøng tieâu duøng thieát yeáu 
thöôøng ñöôïc ñaët gaàn ngöôøi tieâu thuï tieàm naêng. 
Tuy nhieân, duø ñi mua haøng baèng baát cöù phöông 
tieän naøo (ñi boä, xe maùy, oâ toâ, xe buyùt ...), thì vaán 
ñeà thuaän tieän vaãn ñöôïc khaùch haøng ñaët leân haøng 
ñaàu. Nhö vaäy, khi choïn choã xaây döïng sieâu thò, caùc 
nhaø quaûn trò neân tính toaùn moät caùch hôïp lyù 
khoaûng caùch töø cöûa haøng ñeán nhaø cung caáp, ñieàu 
naøy cho pheùp cöûa haøng coù theå laáy haøng nhanh 
choùng vì söï thuaän tieän cuûa khaùch haøng.  

- Thieát keá, trình baøy cöûa haøng 
Hình aûnh cöûa haøng phaûi khaùc bieät vôùi cuûa ñoái 

thuû caïnh tranh, hình aûnh naøy ñöôïc thöïc hieän 
thoâng qua thieát keá beân ngoaøi vaø beân trong cuûa 
cöûa haøng, caùch trình baøy, boá trí vaø dòch vuï taïo ra 
cho cöûa haøng moät baûn saéc hình thaønh neân nhöõng 
nhaän thöùc chuû quan vaø khaùch quan cuûa khaùch 
haøng veà sieâu thò. Nhöõng nhaän thöùc naøy xaùc ñònh 
vò theá veà sieâu thò trong moái lieân heä vôùi nhieàu ñòa 
ñieåm baùn leû khaùc veà caùc maët haøng hoùa, nhaân 
vieân, caùc caùch öùng xöû, dòch vuï vaø söï tieän nghi. 

Maët khaùc, cöûa haøng phaûi ñaùp öùng ñöôïc nhöõng 
nhu caàu hoaït ñoäng kinh doanh bao goàm cung caáp 
ñuû nhöõng ñieàu kieän thuaän lôïi cho vieäc baùn haøng, 
löu kho, quaûn lyù, baûo döôõng, ñoä ñoâng khaùch, an 
ninh vaø nhöõng ñieàu kieän khaùc.  

- Yeáu toá giaûi trí 
Baùn leû laø moät ngaønh raát ñaëc thuø vì noù laø hoãn 

hôïp cuûa saûn phaåm vaø dòch vuï. Do vaäy, ñeå laøm haøi 
loøng khaùch haøng, ngoaøi yeáu toá saûn phaåm, chaát 
löôïng phuïc vuï cuõng coù taàm aûnh höôûng raát lôùn. 
Song song vôùi quaù trình baùn haøng, caùc doanh 
nghieäp hieän nay ñaõ nhaän thöùc ñöôïc vai troø cuûa 
dòch vuï khaùch haøng vaø coi ñoù laø moät trong nhöõng 
yeáu toá quyeát ñònh söï thaønh baïi cuûa kinh doanh. 
Trong moâi tröôøng caïnh tranh ngaøy caøng khoác 
lieät, beân caïnh vieäc ñaûm baûo haøng hoaù phong phuù 
veà chuûng loaïi, maãu maõ, chaát löôïng, giaù caû hôïp lyù, 
doanh nghieäp naøo coù dòch vuï khaùch haøng toát hôn 
thì khaû naêng thaønh coâng seõ cao hôn. Ñoâi khi, chæ 
moät aùnh maét thieáu thieän caûm cuûa nhaân vieân baûo 
veä, söï thôø ô cuûa nhaân vieân phuïc vuï, taùc phong 
chaäm chaïp cuûa nhaân vieân tính tieàn, söï voâ yù cuûa 
nhaân vieân giao nhaän hoaëc gaëp söï coá maø khoâng coù 
ai giuùp ñôõ... seõ khieán cho khaùch haøng “moät ñi 
khoâng trôû laïi”. Caùc dòch vuï boå sung trong quaù 
trình kinh doanh coù raát nhieàu hình thöùc: Dòch vuï 
tröïc tieáp dieãn ra trong quaù trình baùn haøng nhö: 
dòch vuï bao bì, ñoùng goùi; vaän chuyeån haøng taän 
nhaø; baûo haønh söûa chöõa... dòch vuï phuïc vuï cho söï 
tieän lôïi cuûa khaùch haøng nhö keát hôïp giöõa nôi baùn 
haøng vaø nôi giaûi trí, coù choã cho con treû vui chôi 
trong khi ngöôøi lôùn mua haøng (coù theå laø phoøng 
chieáu phim, chôi games, phoøng veõ tranh…).  

Baûng 5. Moái quan heä giöõa caùc bieán soá trong moâ hình 

Moái quan heä giöõa caùc bieán soá Estimate S.E. C.R. P 

TRAINGHIEM <--- KK&GTGT 0,158 0,020 7,716 *** 

TRAINGHIEM <--- TTDD 0,189 0,024 7,728 *** 

TRAINGHIEM <--- TTKG 0,216 0,027 8,041 *** 

TRAINGHIEM <--- ÑACTRUNG 0,166 0,025 6,514 *** 

TRAINGHIEM <--- THUCDUNG 0,114 0,019 5,947 *** 

TRAINGHIEM <--- HUONGTHU 0,069 0,017 4,071 *** 
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- Nôi ñeå xe 
Coù theå thaáy raèng, nôi ñoã xe vaø khoaûng caùch töø 

nôi ñoã xe ñeán cöûa haøng laø yeáu toá quan troïng coù 
theå taùc ñoäng lôùn ñeán taâm lyù cuûa khaùch haøng, nôi 
ñoã xe phaûi roäng raõi, coù maùi che, an toaøn. Taïi VN, 
seõ raát khoù thaønh coâng trong vieäc môû sieâu thò neáu 
khoâng coù dòch vuï troâng giöõ xe cho khaùch haøng. 

- Ñònh höôùng quaûn trò traûi nghieäm khaùch haøng 
Beân caïnh ñoù, caùc doanh nghieäp caàn ñònh 

höôùng quaûn trò traûi nghieäm khaùch haøng, caàn xaây 
döïng moät quy trình lieàn maïch baét ñaàu vôùi caùi 
nhìn saâu saéc cuûa khaùch haøng, löu tröõ thoâng tin töø 
yeáu toá ñaàu vaøo khaùch haøng vaø keát thuùc baèng moät 
traûi nghieäm khaùch haøng theo ñònh höôùng thöïc 
hieän. Khaùm phaù khaùch haøng trong traûi nghieäm 
tröïc tieáp vôùi saûn phaåm, trong caùi nhìn vaø caûm 
giaùc cuûa mình, trong thöông maïi saûn xuaát truyeàn 
thoâng vaø trong thieát keá sieâu thò. 

6. Keát luaän, nhöõng haïn cheá vaø höôùng nghieân 
cöùu trong töông lai  

Vôùi muïc ñích xaây döïng caùc thaønh phaàn taùc 

ñoäng ñeán traûi nghieäm mua saém giaûi trí vaø thang 
ño löôøng, keát quaû cuûa nghieân cöùu seõ tröïc tieáp giuùp 
caùc ñôn vò quaûn lyù vaø kinh doanh sieâu thò VN 
naém baét ñöôïc caùc thaønh phaàn taùc ñoäng ñeán traûi 
nghieäm mua saém giaûi trí vaø moái quan heä cuûa 
chuùng. Töø ñoù, caùc ñôn vò naøy seõ coù caùi nhìn toaøn 
dieän hôn veà traûi nghieäm mua saém giaûi trí, taäp 
trung toát hôn vaøo vieäc caûi thieän dòch vuï vaø phaân 
phoái nguoàn löïc cuõng nhö kích thích nhaân vieân ñeå 
taïo ra nhöõng traûi nghieäm tích cöïc cho khaùch 
haøng, töø ñoù xaây döïng loøng trung thaønh ñoái vôùi 
doanh nghieäp, moät neàn taûng cuûa lôïi theá caïnh 
tranh.  

Trong thôøi gian tôùi neân môû roäng ñieàu tra traûi 
nghieäm mua saém giaûi trí taïi caùc cöûa haøng baùn leû 
hoaëc caùc trung taâm thöông maïi cuõng nhö vieäc 
mua saém qua internet. Nghieân cöùu naøy chæ taäp 
trung vaøo caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán kinh nghieäm 
mua saém giaûi trí vì vaäy caùc nghieân cöùu trong 
töông lai neân kieåm tra caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán 
kinh nghieäm mua saém khoâng giaûi trí 
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