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NGHIEN CUU PANH GIA CUA KHACH HANG
VE MO HINH KINH DOANH SIEU THI BAN LE

PO NGOC MY*

khach hang.

Sw hinh thanh va phdt trién manh mé cdc siéu thi ban Ié trong boi canh cong nghiép héa, hién
dai héa dit nwéc dit ra nhiéu vin dé can nghién citu. Sw xudt hién mé hinh kinh doanh siéu thi
ban Ié lam phong phu thém cho nganh dich vu ban Ié o thi truong VN - mt lan song du nhdp moi
vé cdch thive va to chikc kinh doanh hi¢n dai. Tuy nhién, nghién ciru vé mé hinh kinh doanh siéu
thi néi chung va ddnh gid ciia khdch hang vé logi hinh kinh doanh nay néi riéng ¢ VN vén con
nhiéu vin dé ddt ra cho cdc nha nghién civu. Bai bdo nay nham xdc dinh nhiing y kién dinh gid
cia khdch hing vé mé hinh kinh doanh siéu thi ban 1é. Két qud nghién civu tham do cho thdy can
thiét phdi c6 nhitng cdi tién nhdt dinh doi véi cdc siéu thi hi¢n cé nham ddp teng tot hon nhu cau

T khoa: Khach hang, siéu thi, ban lé, siéu thi ban lé, mé hinh kinh doanh.

1. Gigi thiéu

Su xuét hién rAm rd cac siéu thi ban 1é té)ng hop
va chuyén doanh trén thi truong VN trong thoi gian
qua da tac dong manh mé dén dién mao cua nganh
dich vu ban 1&, gop ph?ln tich cuc vao qua trinh luu
thong hang hoéa, thiic ddy san xuat phat trién va thoa
mén tot hon nhu ciu mua sim cua khach hang. Cuing
v6i siéu thi, cac loai hinh ban 1¢ truyén thdng ciing
timg budc duge doi moi dé ¢ thé ton tai va phat
trién trong moi truong canh tranh khoc liét. Khach
hang, v&i thoi quen mua sdm tai cic chg va cira hang
tap hoa... nay phai dbi dién v6i sy hién dién cua
siéu thi ban 1é - mot moéi truong va dia diém mua
sim vin minh va hién dai. Vay khach hang danh gia
nhu thé nao vé md hinh kinh doanh cua céc siéu thi
ban 1&? Siéu thi ¢6 thuc sy 1a dia diém mua sdm li
tudng cho cu dan?... Bai nghién ctru dugc thyc hién
v6i mong mudn tham do cac y kién cta khach hang
tai cac si€u thi ban 1€, tir d6 c6 nhiing danh gia quan
trong giup cac nha quan li siéu thi va cac nha nghién
ctru ¢6 dinh huéng phét trién ding dan va cai tién
mo hinh kinh doanh siéu thi ban 1 cho phu hgp véi
nhu ciu mua sim va mong doi ctia khach hang.

*TS., Trwong Pai hoc Quy Nhon
Email: dnmy@qnu.edu.vn

2. Co sd li thuyét va phuong phap nghién
clru

2.1. Co s6 li thuyét va khung phén tich

Theo Quy ché siéu thi, trung tim thuong mai:
“Siéu thi 1a loai hinh ctra hang hién dai, kinh doanh
chuyén mén héa hodc téng hop, co co cau va ching
loai hang hoéa da dang, phong phu, dam bao chat
luong, dap ung t6t cac tiéu chuan vé dién tich kinh
doanh, trang bi k¥ thuat va trinh d6 quan li, td chuc
kinh doanh, c6 phuong thirc phuc vu van minh,
nham théa méin nhu cau mua sim hang hoa cia
khéach hang”. Nhu vay, si€u thi c6 nhitng dac trung
co ban phan biét vdi cac hinh thirc kinh doanh ban 1é
khéc, cu thé: Siéu thi 12 hinh thirc kinh doanh ban 1é
hién dai trong nganh dich vu ban 1¢; c6 quy md kinh
doanh 16n hon cac hinh thuc ban 1€ khac, quy mo
nay tuy thudc vao ting dia phuong, ving va qudc
gia; ¢6 phd hang kinh doanh da dang, tir thyc phdm
dén phi thuc pham; khach hang tu phuc vu trong
sudt qua trinh mua sim tai siéu thi; dap ung tét nhu
cau mua sim cua khach hang.

M6 hinh kinh doanh siéu thi ban 1é 1a mot hinh
thirc biéu thi nhiing nhan thic logic kinh doanh cua
mdt siéu thi ban 1, tap hop cac yéu td cho phép to
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chtrc kinh doanh trién khai hoat dong kinh doanh va
mdi quan hé gitra chung dé mé ta cc gia tri san
pham cung cdp cho mot hodc vai phan doan thi
truong, mo ta cAu trac cua to chuc kinh doanh, mdi
quan hé voi dbi tac dé tao ra, tiép thi, phan phéi cac
gia tri nay va tao nén dong thu nhép.

Mo hinh bao gom céac yéu tb: hang hoa va dich
vy; thi truong va khach hang; ha tﬁng va hau can
kinh doanh; yéu té thu nhap. Mdi yéu té trong mé
hinh ¢6 nhitng dic trung riéng va c6 mdi quan hé
mét thiét voi nhau nhidm dam bao cho hoat dong
kinh doanh cia siéu thi, trong d6 yéu t6 hang hoa va
dich vy gitr vai tro nén tang huéng dén cac ddi
tuong khach hang muc ti€u va muc do dau tu co s6
ha tang phuc vu kinh doanh.

Maic du khach hang chi co thé cam nhan va danh
gid mot cach dinh tinh, nhung nhiing y kién cua
khach hang, mot mat thé hién muc do chép nhan cua
ho d6i véi md hinh kinh doanh, sy trung thanh viéng
tham va mua sim thuong xuyén cua khach hang véi
md hinh kinh doanh, mat khéac thé hién su phu hop
ctia mo hinh kinh doanh v6i cdc mong dgi cua khach
hang, viéc gia ting kha nang canh tranh cia mé hinh
kinh doanh dé xuét v6i cac mé hinh kinh doanh hién
hiru khac trén thi truong.

Trong thi truong ban 1€, c6 su hién dién cia
nhiéu kiéu kinh doanh khac nhau, mdi kiéu lai c6
nhing dic trung riéng vé mé hinh kinh doanh va c6
thé huéng dén cac phan khic thi truong khac nhau.
Nhung sy canh tranh gitta cac mo hinh kinh doanh
ban 1¢ 1a khong thé tranh khoi. Vi thé, nghién ctru
danh gia cuia khach hang vé mé hinh kinh doanh ban
1¢ no6i chung va ban 1€ theo hinh thuc siéu thi noéi
riéng 1a rat can thiét.

Nhidu nghién ctru & cac qubc gia cho thdy sy
danh gia ctia khach hang vé mé hinh kinh doanh siéu
thi ban 1€ c6 y nghia quan trong vi chinh khach hang
vira 1a thanh phan co ban cua mo hinh kinh doanh
vira 12 lyc lugng danh gia va kiém chimg su phit hop
ciia mé hinh kinh doanh ban 1é cua t6 chire. Céc tidu
thirc co ban trong danh gia ctia khach hang vé mé
hinh kinh doanh ban 1€ theo hinh thic siéu thi duoc
quan tdm chu yéu la:

- Céc yéu t6 thude vé hang hoa va dich vu ma
siéu thi ban 1é cung cip: Hang hoa ban & siéu thi phu
hop véi nhu cAu mua sdm; hang hoa & siéu thi da
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dang va phong phu; hang hoa ban & siéu thi khac véi
hang héa & cira hang va cho; dich vu chuyén hang
dén tan nha cua siéu thi 1a tdt; dich vu gilt xe cla
siéu thi 1a tbt; chat luong dich vu tai quay tinh tién Ia
tdt; chat lugng dich vu cham séc khach hang la tdt;
chat lugng cic hang héa ban & siéu thi luon dam
bao;

- Céc yéu t6 thudc vé chinh sach kinh doanh va
ha tang kinh doanh cua siéu thi: Khong gian bén
trong danh cho khach hang 1a hop li; viéc di chuyén
va di lai bén trong siéu thi la dé dang; viéc bd tri va
sdp xép cac ké hang va hang hoa cua siéu thi 1a hop
li; hang hoa trung bay theo cach cua siéu thi dé dang
tim kiém; viéc tiép xtic voi cac hang hoa ludn d&
dang; khong khi bén trong siéu thi (nhiét d9, su
thong thoang) rat thoai mai; 4nh sang va am thanh
trong siéu thi 1a hop li; méi truong cua si€u thi luén
vé sinh va dé chiu; cach thirc trung bay hang hoa cua
siéu thi rat hap dan; hé théng xe diy cua siéu thi la
phu hgp cho khach hang khi mua;

- Céc yéu tb khac: Gia ban hang hoa cua siéu thi
la cao hon so véi thi truong bén ngoai; nhan vién
phuc vu cta siéu thi nhiét tinh va an can; siéu thi dat
& dia diém thuan loi cho viée tiép can cua khach
hang; viéc trang hoang va quang cdo bén trong si€u
thi 12 4n tugng; nhing bang thong tin hudéng dan bén
trong siéu thi 1a tt; siéu thi thuong xuyén co cic
chwong trinh khuyén mai hip dan.

2.2. Phwong phdp nghién ciru

Nghién cuu da tién hanh lwa chon § siéu thi co
qué trinh hinh thanh va phat trién trén 5 nim, phan
bd & cac thanh phd 16n nhu Ha No6i, TP.HCM va Pa
Néng. Bang cdu hoi dugc thiét ké v6i 24 cau hoi -
trén co s¢ tham khao cac nghién cuu tai Phap va
Canada. Cac cau hoi chinh thic sir dung diéu tra
dugc hiéu chinh theo y kién cta cac chuyén gia [1]
cho phit hop véi véi diéu kién kinh doanh ban 1¢ tai
VN - khai thac cac khia canh c6 lién quan truc tiép
dén moé hinh kinh doanh siéu thi ban 1é. Bang cau
hoi duge phan phdi tai Phong cham soc khach hang
clia 8 siéu thi nghién ctru. Thoi gian tién hanh diéu
tra ng?lu nhién duogc thuc hién bdi nhan vién cua
Phong cham soc khach hang dién ra tir thang 3/2009
dén thang 6/2009. Nghién ctru thim do chu yéu sir
dung phuong phap thng ké mé ta. Chi tiét két qua
diéu tra tai c4c siéu thi minh hoa trong Bang 1.
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Bang 1. Tong hop diéu tra khach hang tai cac siéu thi nghién ciru

1994

(COhA TROneN

stt siéu thi Thoi gian didu tra 86 ’;'i‘;i”t:ft o :: S‘Ti”wzi Ty 18 % tra 15i
1 Co.opmart 4/2009-7/2009 250 215 86%
2 Fivimart 5/2009-8/2009 250 189 75%
3 Citimart 4/2009-7/2009 250 198 79%
4 Intimex 3/2009-6/2009 250 165 66%
5  Maximart 4/2009-7/2009 250 225 90%
6  BinhDan 5/2009-8/2009 250 158 63%
7 HaNai 4/2009-7/2009 250 165 66%
8  BaiTho 3/2009-6/2009 250 220 88%
Téng céng 2.000 1.535 76%

Bang 2. Panh gia cua khach hang vé hang héa va dich vu ctia siéu thi

Cac tiéu chi danh gia

Gia tri trung binh dwoc danh gia tai cac siéu thij

1 2 3 4 5 6 7 8

Hang Pjoa ban & siéu thi phu hgp v&i nhu cau 422 350 375 330 405 310 310 3,89
mua sam

Hang héa & siéu thj da dang va phong phu 420 290 3,20 3,10 420 3,35 3,28 4,05
Hang hoa ban o siéu thi khac voi hang héaban o5 455 160 205 290 240 260 280
& ctra hang va chg

t%!tch vu chuyén hang den tan nha cuda siéu thj la 420 295 320 340 420 316 390 3.0
Dich vu gil¥ xe cla siéu thj 13 tét 410 3,10 3,10 290 3,20 3,05 3,85 4,10
Chét lwvgng dich vu tai quay tinh tién 14 tét 415 3,20 360 310 430 268 350 4,05
Chét lwong dich vu cham séc khach hang 1a tét 350 350 410 325 470 335 410 2,20
Chat lwgng cac hang hoéa ban & siéu thi luén 390 385 420 380 435 318 390 310

dam bao
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Bang 3. Panh gia caa khach hang vé ha tang kinh doanh cua siéu thi

Cac tiéu chi danh gia Gia tri trung binh dworc danh gia tai cac siéu thij

1 2 3 4 5 6 7 8

Khéng gian bén trong danh cho khach hang la

; 412 210 290 290 420 215 2,75 4,45
hop li

;/;c;dl chuyén va di lai bén trong siéu thj 1a dé 409 260 2580 230 415 218 275 3.75
Viéc bb tri va sdp xép cac ké hang va hang hda

s . 250 290 390 325 428 39 390 4,10
clia siéu thj la hop li

Hang hoa trung bay theo cach cuta siéu thi la dé
dang tim kiém

Viéc tiép xdc véi cac hang hoa ludn dé dang 289 290 408 310 4,10 320 3,90 2,60

275 280 405 316 420 412 3,75 240

Khéng khi bén trong siéu thi (nhiét do, sw thong
thoang) rat thoai mai

Am thanh va anh sang bén trong siéu thj la hop li 4,35 3,60 4,30 3,60 424 275 4,15 3,80

4,10 350 4,10 295 390 238 4,20 4,15

M6i trwdng clia siéu thi luon ddm bao vé sinh va

x s 460 390 398 298 4,16 3,80 4,10 4,05
dée dang

Cach thirc trwng bay hang héa cla siéu thi rat

£ oz 258 285 410 312 395 3,15 260 3,05
hap dan

Hé thdng xe day cla siéu thi phu hop cho khach

j 290 2,80 298 280 250 248 265 2,50
khi mua

Bang 4. Panh gia ctia khach hang vé cac yéu t6 khac ciia mo hinh

Cac tiéu chi danh gia Gia tri trung binh dwoc danh gia tai cac siéu thi

1 2 3 4 5 6 7 8

Gia ban hang hoa cta siéu thi la cao hon so vé&i

S N . 4,40 425 450 418 465 450 4,10 4,50
thi trwdng bén ngoai

Nhan vién phuc vu cla siéu thi nhiét tinh va an

cAn 3,30 4,10 420 3,80 4,08 390 430 220

Siéu thj dat & dija diém thuan loi cho viéc tiép

A s . A 3,78 390 395 410 455 410 4,25 4,60
can cua khach hang

Viéc trang hoang va quang cao bén trong siéu thi

. % 290 305 415 29 419 225 240 4,05
la an twong

Nhirng bang théng tin hwéng dan bén trong siéu

s A 280 2,75 425 255 415 4,15 3,80 3,85
thi la tot

Siéu thi thwdng xuyén c6é cac chwong trinh

£z ox 415 335 310 312 39 240 3,75 440
khuyén mai hap dan
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Két qua diéu tra dugc nhap liéu va tién hanh phan
tich trén phin mém thdng ké (SPSS) cho biét danh
gi4 cuia khach hang mua sdm tai siéu thi v& cac siéu
thi nghién ctru, dac biét 1a mo hinh kinh doanh cua
cac siéu thi do. S6 luong phiéu diéu tra duoc phan
phat ddng déu 1a 250 phiéu cho mdi siéu thi. Thong
qua sy giap do cua nhan vién tai Phong cham soc
khach hang, cac phiéu tra 10i cia khach hang duoc
tap hop, véi ty 18 tir 63% dén 90%.

3. Két qua va thao luan

3.1. Két qua nghién ciiu

Cac siéu thi nghién ctu dugc danh s6 nhu sau:
(1) siéu thi Co.opmart, (2) si€u thi Fivimart, (3) si€u
thi Citimart, (4) si€u thi Intimex, (5) si€u thi
Maximart, (6) siéu thi Binh Dan, (7) si€u thi Ha N1,
va (8) si€u thi Bai Tho. Nhom siéu thi nghién ctru c6
3 siéu thi riéng 1€ va 5 siéu thi ton tai theo chudi,
nhung nghién ctru chi chon 1 siéu thi trong chudi
siéu thi.

3.1.1. Panh gid ciia khich hang vé hang héa va
dich vu tai cdc siéu thi

Két qua phéan tich danh gia ciia khach hang vé
phé hang hoa va cac dich vy cung cip tai cac siéu thi
ban 1€ tap trung nghién ctru - mang tinh dai dién cho
hé théng cac siéu thi ban 1¢ tong hop trén thi trudng
ca nudc, thé hién trong Bang 2. Qua d6, két qua cho
thiy hau hét khach hang phong vin déu cho ring
hang hoa va dich vu cua siéu thi ban 1& rat da dang,
phti hop voi nhu cdu mua sim cua khach hang. Cac
dich vu dugc cung cdp ciing rit phong pha va c6
chat luong. Tuy nhién, tiéu chi “hang hoa ban & siéu
thi khac voi hang hoa ban ¢ ctra hang va cho” dugc
tra 1o ¢6 gia tri trung binh rat thap. Diéu nay thé
hién réng g?‘”m nhu khong c6 hodc it co sy khac biét
vé hang hoa ban tai siéu thi so vdi cac co s va loai
hinh ban 1& khac [2]. Thuc té, phd hang cia céac siéu
thi ban 1& nghién cuu déu co6 xuat xu, ching loai,
thwong hiéu ciia cing nha san xudt nhu phd hang
clia cic co s& ban 1¢ khac [3]. Chinh didu nay han
ché murc d6 hap dan cua siéu thi so véi cac loai hinh
ban 1¢ truyén théng khac vé& phuong dién phd hang
va nhan hi¢u hang hoa kinh doanh

3.1.2. Pdanh gid cia khdch hang vé chinh sdach
kinh doanh va ha tang kinh doanh

Nhu vy, cac tiéu chi lién quan dén co sé ha ting
kinh doanh cua si€u thi dugc khach hang quan tam
va danh gid véi cac muc do khac nhau (Bang 3).
Nhin chung, co s& ha ting ma cac siéu thi ban 1¢
thiét 1ap dé trung bay va ban hang 13 hién dai, song
cac siéu thi ban 1é ¢6 sy khac nhau 16n vé mirc do
danh gia ciia khach hang vé co s& ha ting. Céc tiéu
thic ctia co s ha tz“mg cua cac siéu thi duoc khach
hang danh gia chua t6t d6 1a: hé thong xe day hang,
cach thac trung bay va ké hang, khong gian danh
cho khach hang, khong khi bén trong siéu thi. Muc
dd hién dai vé co so ha téng ma cac siéu thi ban 1é
dang trién khai doi hoi phat sinh nhiéu chi phi dau tu
va kinh doanh nhung cac thanh t6 bén trong cia co
sO ha ting chua that sy dap ng t6t mong mudn cua
khach hang. Van dé c6 tinh chit quyét dinh 1a thiét
lap cac thanh phin ciia co s& ha ting cho mét siéu
thi doi hoi phai phu hgp voi khach hang hon 1a phu
hop véi cac tiéu chudn vén c6 cua né nhu & cac qubc
gia phat trién, mic d hién dai cin xem xét trong
diéu kién kinh té, van hoa va twong quan vdi cac loai
hinh ban 1é khac [4]. V& nguyén tic, co s& ha ting
n6i riéng va cac yéu té ciia mé hinh kinh doanh ban
1é néi riéng phai 1y khach hang lam trung tim, phuc
vu cho nhu cau mua sim cta khach hang.

3.1.3. Pdanh gid ciia khach hang vé cdc yéu to
khac cua siéu thi

Két qua phan tich danh gia ciia khach hang vé
cac siéu thi nghién ctu trén cac tiéu thic khac nhau
thé hién trong Bang 4. Két qua cho thay khach hang
danh gia vé gia ban hang hoa va dich vy 1a rit cao,
diéu nay lam giam sirc canh tranh cua siéu thi so véi
c4c co so ban 1é truyén théng. Chinh yéu té gia ca
cao trong da sd cac hang héa ban & siéu thi di lam
giam sirc mua cua khach hang, anh huong truc tiép
dén tri gia hoa don khi mua hang va doanh sb ban
hang cua siéu thi. Khach hang danh gia cao vé doi
ngii nhan vién cua siéu thi.

3.1.4. Bdnh gid cua khdch hang vé ting siéu thi
ban lé

Theo két qua phan tich cac gid tri trung binh cua
hé théng siéu thi diéu tra vé y kién danh gia cua
khach hang, c6 thé nhan thiy rang:

CHAT LUONG DICH VU TAI VIET NAM
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+ Padi voi siéu thi Co.opmart

Hau hét danh gia ctia khach hang vé siéu thi 1a
kha va tét, song tdn tai mot sb tiéu chi ma khach
hang chua that sy hai long, cu thé nhu: Sy khéc biét
vé hang hoa cua siéu thi so voi thi trudng ban 1é
khong rd; hé thong thong tin hudng dan bén trong
siéu thi khong dugc t6t... Dang luu ¥ 1a sy khac biét
vé hang héa so vdi thi truong ban 1& ¢ gid tri trung
binh qué thip (1,9) diéu nay c6 thé lam han ché kha
nang canh tranh cua si€u thi nay.

+D0i voi siéu thi Fivimart

Hau hét cic danh gia ctia khach hang vé siéu thi
1a kha va tdt, song tdn tai mot sd tidu chi cia mod
hinh kinh doanh ma khach hang chua that sy hai
1ong, cu thé nhu: Mtrc do da dang cua hang hoa ciing
nhu sy khac biét vé hang hoa cua siéu thi so voi thi
truong ban 1¢; dich vu chuyén hang; hé théng thong
tin huéng dan bén trong siéu thi.... Ciing tuong tu
siéu thi Coopmart, bén canh su khac biét vé hang
hoa so véi thi truong ban 1 ¢6 gia tri trung binh thap
nhét (1,8), cung v6i Bang thong tin huéng din bén
trong siéu thi khong tt (2,8) s& anh huéng dén kha
ning canh tranh trong viéc thu hut khach hang dén
vo6i siéu thi.

+D0i voi siéu thi Citimart

Phan 16n cac danh gia vé siéu thi 1a kha va tot,
song tdn tai mot sd tiéu chi ciia md hinh kinh doanh
ma khach hang chua that sy hai long, cu thé nhu:
Muc d6 khac biét ctia hang hoa & si€u thi so véi thi
truong ban 1¢, yéu té khong gian bén trong siéu thi
danh cho khach hang va van d di chuyén ctia khach
hang bén trong siéu thi va yéu t6 gid ca hang hoa.
Gi4 tri trung binh vé sy khac biét hang hoa thap nhat
(1,6) c6 thé 1a danh gia 1d nét ciia khach hang ma
siéu thi can luu y trong hoat dong kinh doanh ctia
minh.

+D0i voi siéu thi Intimex

Hau hét cac danh gia ciia khach hang vé siéu thi
1a kha va tot. Mot s tiéu chi ma khach hang chua
that su hai long, cu thé nhu: Muac d6 khac biét cua
hang héa & si€u thi so voi thi truong ban 1é, thong
tin huéng dan va hd tro khach hang khi mua sam, su
di chuyén cta khach hang bén trong siéu thi va yéu
t6 gia ca hang hoa. DPbi voi siéu thi ndy can quan
tam dén danh gia ciia khach hang vé méi truong cta
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siéu thi (2,98). Diéu nay cang quan trong hon trong
diéu kién kinh doanh doi hoi vé vé sinh mdi truong
ngay cang cao.

+ Pbi voi siéu thi Maximart

Phan 16n cac danh gia vé siéu thi 1a kha va tot.
Mot sb tiéu chi cia mo hinh ma khach hang chua
that sy hai long, cu thé nhu: Mtc d6 khac biét cua
hang hoa ¢ siéu thi so voi thi truong ban 1¢; yéu tb
gi4 ca hang hoa; phuong tién xe ddy phuc vu mua
sdm tai siéu thi. Yéu tb gia cao (4,65) c6 thé anh
hudng ti€u cuc dén kha nang canh tranh cuia si€u thi
nay.

+Ddi véi siéu thi Binh Dan

Hau hét cac danh gia vé siéu thi 1a kha va tdt,
song tdn tai mot s tiéu chi ciia md hinh kinh doanh
ma khach hang chua that sy hai long nhu: Muc do
khac biét cia hang hoa & siéu thi so vdi thi truong
ban 1&; chat luong dich vu tai qu?ly tinh tién; am
thanh va anh sang bén trong si€u thi; viéc trang
hoang quang cao bén trong siéu thi; cac chuong
trinh khuyén mai tai siéu thi va yéu té gia ca hang
hoa. Can quan tdm dén viéc trang hoang va quang
cao bén trong si€u thi (2,25) 1a goi y c6 gia tri cho
cho cac nha quan li siéu thi nay.

+Déi véi sieu thi Ha Noi

Hau hét cac danh gia vé siéu thi 1a kha va tot,
song tdn tai mot sd tiéu chi cuia md hinh kinh doanh
ma khach hang chua that sy hai long, cu thé nhu:
Mirc d6 khac biét ciia hang hoa ¢ si€u thi so vai thi
truong ban 1¢; yéu to gia ca hang hoa; khong gian
danh cho khach hang bén trong siéu thi va su di
chuyén ciia khich hang trong siéu thi; cach thirc
trung bay hang hoa cuia si€u thi; viéc trang hoang va
quang cdo; hé thong xe day phuc vu mua sim. Cach
thirc trung bay hang 1a diém han ché (2,60) can phai
khic phuc cua siéu thi.

+Déi véi sieu thi Bai Tho

Phan 16n cac danh gia vé siéu thi 1a kha va tot.
Mot sb tiéu chi ma khach hang chua that sy hai long:
Mutc do khac biét cuia hang hoa ¢ siéu thi so voi thi
truong ban 1é; dich vu chidm soc khach hang; su
trung bay hang hoa va sy tiép xtic hang hoa cia
khach hang va hé théng xe ddy phuc vu mua sim.
Can luu y dén cach trung bay hang héa nhim tao
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diéu kién thuan lgi cho viéc tim kiém ciia khach
hang (2,40) 1a tham khao c6 gia tri cho nha quan tri.

3.1.5. Phdn tich danh gia mé hinh kinh doanh
trong tong tdc voi khach hang

Yéu t6 khach hang cia md hinh siéu thi nghién
ctru thé hién ¢ quy md va co cdu khach hang cua
siéu thi, bién thién vé quy mé va chét lugng khach
hang, tan suét viéng thiam siéu thi va kha ning mua
sdm cta khach hang tai cac si€u thi. Trudc tién, bién
thién vé& quy mo khach hang viéng thim va thyc hién
viéc mua sim tai siéu thi dugc mé ta trong Bang 5.

Luong khach hang mua hang chi dat tir 60% dén
70% tong lugng khich hang viéng thiam siéu thi.
Nguyén nhén chii yéu duoc cic nha quéan li siéu thi
nhan dinh d6 1a: Chinh sach kinh doanh cua siéu thi
chua that su kich thich nhu ciu mua sim cua khéach
hang; thoi quen di mua sim ciia khach hang dén véi
siéu thi 1a hdu hét di theo nhém [5]; dong co viéng
tham siéu thi rat da dang chtr khong chi hoan toan 1a
mua sim [6]; viéc mua nhiéu gap kho khin vé thanh
toan va chuyén hang vé nha vi hau hét khach hang
dén siéu thi bang xe may; phd hang cua siéu thi
khong c6 khac biét véi cac co sd ban 1é trén thi
trudng.

Nhu viy, quy mo khich hang viéng thim cac
sidu thi chiu anh hudng 16n boi nhiéu nhan t§ nhu:
quy mo cua siéu thi, vi tri cta siéu thi trong vung thi
truong so voi cac loai hinh ban 1é khac, chinh sach
quang céo va truyén thong, thoi quen mua sim cua
khach hang. Twong tic giita quy mod va sd luong
khach hang viéng thim cho biét trong Bang 6 sau
day:

RG rang, mat do lap day khich hang trong cac
siéu thi c6 quy md 16n khong hoan toan tét so véi
cac siéu thi nho, diéu nay thé hién téng hop cac
tuong quan khong chi v& quy moé siéu thi ma con
lién quan dén ving thi truong va mat do khach hang
trong vung thi truong.

Cong tac quan hé khach hang dugc cac nha quan
li siéu thi quan tdm dic bi¢t. Cac siéu thi déu quan
tam phat trién “chuong trinh khach hang thudng
xuyén” hodc “chuong trinh khach hang than thiét”,
nhim tao mbi quan hé bén chit gitra siéu thi véi
khach hang trung thanh thuong hiéu cia siéu thi,
chia sé cac quyén lgi trong qua trinh mua sam va dé
chinh 1a “chiéu” quan trong ma céc siéu thi hién nay

dang hudéng dén. Cac kénh thong tin két ndi voi
khéach hang thanh vién ciing dugc céac siéu thi quan
tam va dau tu thoa dang, cu thé:

- Kénh thong tin in 4n: 12 kénh pho bién ddi véi
da sb cac siéu thi nghién ciru thyc hién. Thong tin in
4n mang tinh chit quang céo dinh ky vé cic nganh
hang va mat hang ban tai si€u thi vdi cac chuong
trinh khuyén mai va xuc tién ban hang that sy hap
dan.

- Kénh théng tin trén website va email goi dén
khach hang néi chung va khach hang thanh vién noi
riéng. Tuy nhién, kénh thong tin ndy chua dugc su
quan tam cua khach hang do diéu kién st dung
website va thu dién tr cua dai by phan khach hang
con han ché.

S6 lugng khach hang thanh vién cua cac siéu thi
dén cubi nam 2009 thé hién trong Bang 7. Nhu vay,
khach hang thanh vién tuy phat trién manh, song
hi¢u Ung ciia viéc quay lai mua sim mot cach
thudng xuyén trong cac siéu thi con han ché. Piéu
ndy phan nao phan anh hiéu ung cta “chuong trinh
khach hang than thiét” ma cac siéu thi dé xuét ciing
nhu danh sich khach hang thanh vién chua c6 chat
luong dbi véi hoat dong kinh doanh cua siéu thi.

3.2. Thao ludn két qud nghién civu

Thong qua nghién ctru danh gia va cdm nhén cua
khach hang vé mé hinh kinh doanh siéu thi ban 1¢
clia 8 siéu thi trén thi truong ca nudc cho thiy rang:

- Pa sb cac siéu thi di hoan thién mé hinh kinh
doanh theo quan diém chién lugc kinh doanh, dam
bao cac dicu kién tdi wu cho viéc trung bay, cung
cép hang héa va dich vu véi tu cach 1a t6 chirc kinh
doanh ban 1€ hién dai c6 quy mo 16n trén thi truong.

- Panh gid cta khach hang vé mé hinh kinh
doanh siéu thi ban 1€ nhin chung la tdt, hién dai, c6
quy md 16n, thu hat sy quan tam dédc biét cua cu dan
n6i chung. Nhung diéu khach hang quan tim va chia
sé trong qué trinh tiép cin va mua sim tai siéu thi
tap trung chu yéu & cac khia canh nhu: mot 13, su
khac biét vé nhan hiéu hang héa va phd hang cua
siéu thi so véi cic co so ban 1é truyén thong la
khong dang ké, cac hang hoa ban tai siéu thi v& co
ban cung Xuét x@r va cung nhan hiéu, mau ma so voi
céc hang hoa ban & cac co s ban 1é truyén thdng;
hai 13, mirc gia ciia hang hoa cung cap tai siéu thi
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Bang 5. Tong hdp khach hang viéng tham va mua sam tai siéu thj

S6 lwot KH viéng thdm binh quan

S6 lwot KH mua

st Siéu thi ngfﬂy binh quejln ngay

Cao nhat L:?t) T;:':I r;Ig Cao nhat .Ir-lt?t) T;:‘ ';Ig
1 Co-opmart 2.150 1.160 1.655 1.750 600 1.175
2 Fivimart 1.600 950 1.275 950 550 750
3 Citimart 1.350 850 1.100 880 560 720
4 Intimex 1.100 600 850 750 480 615
5 Maximart 2.400 1.800 2.100 1.700 980 1.340
6 Binh Dan 1.800 750 1.275 1.450 450 950
7 Ha Noi 1.200 650 925 850 420 635
8 Bai Tho 1.900 1.100 1.500 1.250 560 905

Nguén: Bao céo kinh doanh va diéu tra phéng van

Bang 6. Tuong tac giira quy mo va s6 lurgng khach hang viéng tham

S6 khach viéng

Ty Ié % phuc vu (tinh

Stt Siéu thi tic?huyer?\SS?nng) tham cao trén mét vuéng dién
’ nhat/ngay tich)
1 Co-opmart 8.000 2150 26,8%
2 Fivimart 5.000 1600 32,0%
3 Citimart 3.000 1350 45,0%
4 Intimex 2.000 1100 55,0%
5 Maximart 12.000 2400 20,0%
6 Binh Dan 8.000 1800 22,5%
7 Ha Noi 2.000 1200 60,0%
8 Bai Tho 4.000 1900 47,5%

Nguén: Bao cao kinh doanh va diéu tra

Bang 7. S6 lugng khach hang thanh vién cua cac siéu thi nghién ciru

STT Sidu thi sé "“"?’“QAK'" Ty 1€ % khach hang thanh vién mua hang tai siéu thi
thanh vién 1 tuidn 2 tuan 1 thang
1 Co-opmart 3.150 25% 32% 40%
2 Fivimart 1.980 18% 25% 38%
3 Citimart 1.600 21% 30% 42%
4 Intimex 1.230 16% 28% 43%
5 Maximart 2.980 22% 35% 45%
6 Binh Dan 1.340 14% 20% 32%
7 Ha Noi 1.200 17% 23% 31%
8 Bai Tho 2.100 15% 27% 39%
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hién tai cao hon so véi mirc gia cung cip boi cac co
s& ban 16 truyén thdng; cac chuong trinh khuyén mai
va xuc tién ban hang cua cac siéu thi rat da dang,
phong phii va hip dan khach hang hon so véi cac co
s& ban 1 truyén thong; khong gian danh cho khach
hang trong siéu thi c¢6 quy mé 16n, tao diéu kién
thuén loi cho khach hang di chuyén va mua sim; cac
dich vu can thiét cung cip cho khach hang ciing nhu
murc d6 hién dai cua co s ha tﬁng kinh doanh trong
c4c siéu thi 13 tét. Nhitng quan tdm cua khach hang
da va dang dat ra nhiéu thach thirc cho cac nha quan
1i siéu thi, mot mit can phai kién toan cac yéu td
hién c6 dé dap tmg mong doi cua khach hang, mit
khac can thiét phai nghién ctru va dé xuat mé hinh
kinh doanh siéu thi ban 1¢ dac trung cia VN nham
dam bao sy phat trién cua siéu thi trong mot thi
truong ban 1¢ da dang vé ching loai va kiéu kinh
doanh nhu ¢ nudc ta.

4. Két luan va ggi y chinh sach

Tir két qua nghién ciru trén, c6 thé dé xuit nhiing
cai thién co ban trong mé hinh kinh doanh cua cac
siéu thi ban 1¢ nham muc tiéu dap tmg t6t hon nhu
cdu va mong doi ciia khach hang vé siéu thi. Cac
dinh huéng cha yéu nhu 1a:

- Hinh thanh va phat trién cac siéu thi theo chudi
[7], trén co s& két hop cac chirc ning chung cia qua
trinh kinh doanh nham tiét giam chi phi kinh doanh
va ting budc giam gid ban cac hang hoa bén trong
siéu thi. C6 thé ndi rang, ap luc giam chi phi va
giam gia ban cho cac hang hoa bén trong si€u thi 1a
rat 16n ddi véi cac nha quan 1i siéu thi. Vi thé, bén
canh viéc tiét giam cac chi phi kinh doanh trong diéu
kién hién c6, cac nha quan li siéu thi can phai kién
toan cach thiic t6 chiic va quan tri mo hinh kinh
doanh cta minh, phat trién chudi cac siéu thi nhim
gia ting sO luong hang mua mdi lan dé giam gia
mua mdi don vi hang hoéa, df“)ng thoi khai thac hiéu
g kinh té theo quy mé trong nhiéu hoat dong [8]
cua siéu thi dé tiét giam chi phi don vi ctia mdi hoat
dong va chi phi ctia mdi siéu thi.

- Timg budc xdy dung va phat trién thuong hiéu
nha phéan phéi cia siéu thi nham tao ph6 hang riéng
c6 cho siéu thi, dac biét 1a cac nhdm hang va mat
hang mang tinh chién lugc cia siéu thi trong cung
cép cho khach hang trén thi trudng. Thong qua viéc
phét trién thuong hiéu nha phan phdi cua siéu thi,

pho hang cua siéu thi vé co ban s& khic so véi cac
loai hinh ban 1é khac. Cac nhoém hang [9] ma siéu thi
phat trién thuong hiéu nhu vay mot mat s€ co su
tuong quan giita chit lugng va gia tot hon so vdi cac
hang h6a mang thuong hiéu nha san xuat va do d6 s&
co tac dong tich cuc hon trong viéc thu hut khach
hang va tao nén sy khac biét gitta siéu thi so vdi cac
loai hinh ban 1é khac.

- Phat trién dich vu thong tin mua sdm va cung
cip dich vu duéi nhiéu hinh thirc nhdm phé bién
thong tin hang hoa va dich vu cho khach hanh. Mot
mit, cac siéu thi can phat hanh to roi hoac cAm nang
mua sim, phan phat rong khip tai dia chi khach
hang trong vung ban hang cia siéu thi, mat khac
trién khai cung cip thong tin trén website ciia siéu
thi va sir dung hé thdng nhin tin dén dién thoai di
dong cta khach hang thanh vién. Nhiing nd luc vé
cung cép dich vu thong tin mua sim s& gép phan
tang cuong kha nang thu hat khach hang cho siéu
thi.

- Kién toan co so ha tﬁng kinh doanh cta siéu thi
theo huéng gian don nhiam ha thip chi phi kinh
doanh, dong thoi cai tién cac phuong tién vat chat
phuc vu kinh doanh nhu k¢ trung bay hang hoa, cac
phuong tién thong tin bén trong, xe ddy hang, khong
gian danh cho khach hang. Nghién ciru va céi tién
cac didu kién co s vat chit bén trong siéu thi dé c6
thé tiét giam chi phi ddu tu va van hanh. Thiét ké lai
c4c xe ddy hang nho hon so v&i hién tai cho phi hop
hon véi diéu kién mua sim cta khach hang.

- Hoan thién cac dich vu cung cép cho khach
hang mot cach tdt hon, thiét thuc hon, cu thé nhu:
dich vu chuyén hang, dich vu ban hang qua dién
thoai, dich vu gdi xe trong si€u thi, dich vu cham séc
khach hang...

- Tang cuong quan hé hgp tac voi cadc nha san
xuit, mot mit phat trién thuong hiéu riéng cho siéu
thi vé cac hang hoa chién luge, mit khac tao didu
kién cho viéc trién khai céc chuong trinh xtc tién
ban hang dich thyc nham thu hat va phuc vu khach
hang. Xac dinh cac nha san xuét chién luoc dé trién
khai quan hé hop tac trén cac phuong dién nhu: phdi
hop quang cao bén trong siéu thi va quang cao trén
cic phuong tién riéng cua siéu thi, phdi hop thuc
hién céc chuong trinh khuyén mai theo timg chi dé,
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phéi hop va déu tu cho cac nha san xuat dé san xudt
hang hoa mang thuong hiéu nha phan phoi...

5. Han ché cua bai bao va hudng nghién
clru tuong lai

Danh gia cta khach hang dugc nhan dinh trén co
3¢ dit lidu diéu tra duoc thu thap tr nam 2009, trong
khi hanh vi ngudi tiéu ding c6 thé thay ddi theo su
bién dong ctia mdi truong kinh doanh. Didu nay c6
thé 1am giam do tin cay cua két qua nghién ciru. Tuy
nhién, nhiing két ludn rat ra ciia nghién ctru van con
c6 gia tri va phu hop véi cac nghién ctru vé siéu thi
ban 1€ noi chung va cac nghién ctru chuyén sau noéi

rieng. Cu thé nhu: Nghién ctru phat trién thuong
hiéu nha phan phdi ban 1& theo hinh thirc siéu thi va
nghién ciru danh gia cia khach hang vé hang hoa
mang thuong hiéu riéng cta cac siéu thi [10]. C6 thé
no6i rang mo hinh kinh doanh siéu thi ban 1¢ theo
cach tiép can va danh gia ciia khach hang s& cho
phép cac nha quan li siéu thi c6 nhitng dinh hudng
nham hoan thi¢n mé hinh kinh doanh dé cai thién
hiéu ning va dap tng tot hon nhu ciu cua khach
hang, ting cuong kha nang canh tranh cia siéu thi so
v6i céc loai hinh ban 1¢ khac. Viéc kiém dinh céc két
qua cua nghién ctiu nay s€ la huéng mo cho cac
nghién ctru tuong lail

CHU THICH

[1] Phéng van cac chuyén gia trong linh virc ban 18 tai thi trwdng Da Nang nham muc dich danh gia cac théng tin trong bang
cau héi va diéu chinh cho phu hop vai diéu kién kinh té va van héa VN.

[2] C4c loai hinh ban 1& khac nhw: Che truyén thdng, ctra hang ban Ié chuyén doanh hoéc téng hop..

[3] Sw gibng nhau nay thé hién: hang héa cung thwong hiéu ctia nha san xuét, cung kiéu dang. N6i khac di, hang héa ban tai
cac siéu thi cé xuét xt gibng nhw hang héa ban tai cac cho truyén thdng, cac ctva hang ban 18.

[4] Co s& ha tAng cla siéu thi ban 18 & cac qudc gia phat trién thweng rat hién dai. Tuy nhién, xét trong twong quan véi cac loai
hinh ban 1& khac & nwoc ta va danh gia clia khach hang vé sy hién dai ma cac siéu thj dang trién khai la qua cao, can thiét phai cé
sy hai hoa gilva cac yéu tb chu thanh nén co sé& ha tang trong diéu kién VN.

[5] Cac thanh vién cla gia dinh, ban bé, ngwdi than cling di nhwng thwe sw chi mot ngudi mua

[6] Viéng th&m siéu thi nham tim kiém cac co hodi mua ré, di choi va gidi tri cung gia dinh sau mét tudn 1am viéc vat va...

[7] La hinh thirc phat trién cac siéu thj trén cung mét thi trweng hodc nhidu thi trwéng véi cung thwong hiéu, hinh thanh nén

khai niém vé chudi cac siéu thi ban Ié
[8] Hoat ddng quang céo, khuyén mai, thong tin va quan Ii...

[9] Hang hoa mang thuong hiéu nha phan phéi con goi la "nhan hang riéng" - hinh thirc phat tridn cda siéu thi Co.opmart.

[10] Cac nghién clru cla cac tac gia da néu trong Tai liéu tham khao: Bang Van My (2011), Bang Van My & Tran Van Vi

(2012)...
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