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Tém tit

Trung tdm thuvong mai, mot trong cac loai hinh kinh doanh ban 1é,
dugc xem 14 trung gian khong thé thiéu trong kénh phan phéi hién
dai, gop phan khong nhoé vao téng doanh thu ban 1é hang hoa cua
mét quoc gia. Nguoi tiéu dung khong chi xem trung tdm thuong mai
1 noi mua sim ma con 1a noi dé giai tri, an udng, thu gian va tu tap
ban bé v.v.. (Bloch & cong sy, 1994). Tai TP.HCM, su xuét hién ctia
cac trung tdm thuong mai ngay cang nhiéu va su canh tranh cling
ngay cang gay git. Nghién ctru nham muc dich xac dinh cac yeu t6
quyét dinh sy thu hit khach hang cua cac trung tim thuong mai tai
TP.HCM duéi goc d6 ciia ngudi mua sim. Két qua nghién ctru cho
thiy c6 7 yéu t6 quyét dinh dén sy thu hut cua trung tim thuong
mai:(1) San pham; (2) Dich vu giai tri; (3) Su tién nghi; (4) Khong
gian; (5) Su tién lgi; (6) Gia ca; va (7) Tinh an toan cua trung tam
thuong mai.

Abstract

Trading centers, one kind of retail outlets, are considered as an
indispensable agent of modern distribution channel. They account
for a big share in total retail sales of a country. Consumers consider
trading center as not only a shopping location but also a place for
recreation, meals and get-together (Bloch et al., 1994). In HCMC,
more and more trading centers are built and their competition
become increasingly keen. The paper tries to identify factors that
attract customers to trading centers in HCMC. The results show that
the following seven factors help attract customers: (1) Products; (2)
Recreational facilities; (3) Comfort; (4) Space; (5) Convenience; (6)
Price; and (7) Security offered by trading center.
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1. GIOI THIEU

Doanh s6 thi truong ban 1¢ VN luén ting & mirc hai con s6 va co toc do ting truong
cao nhat trong 11 nudc chau A (Hong Dung, 2013). Téng mirc ban 1¢ hang hoa va
doanh thu dich vu tiéu dung theo gia thuc té cia ca nude ting déu tir nim 1995 dén
nam 2012, tir xap xi 122.000 ti dong 1én dén hon 2.325.000 ti dong. Toc d¢ ting
truong nay dugc thé hién qua sy phat trién manh mé s lugng cac siéu thi va cac trung
tam thuong mai (TTTM), tir 10 si€u thi va 2 trung tam thuong mai vao nam 1995 1én
dén 659 siéu thi va 116 trung tim thuong mai vao niam 2012 (Tong cuc Thong ke,
2013). B6 Cong thuong ciing di phé duyét quy hoach phat trién mang ludi siéu thi,
TTTM. Theo dé, du bao dén nim 2020, VN s& c6 1.200 siéu thi va 180 TTTM. Ti
trong ban 1¢ hang hoa qua kénh siéu thi va TTTM s& chiém khoang 40% tong mtrc ban
1¢ hang hoéa (Bo Cong thuong, 2013).

Ngay nay, cac TTTM giit vai trd quan trong trong phong cach séng cta nguoi tiéu
dung (Terblanche, 1999), dic biét tai cac thanh phd 16n. TTTM dugc ngudi tidu ding
xem khong chi 12 noi thoa man nhu cau mua sim ma con 1a trung tim cong dong danh
cho céc hoat dong xa hoi va giai tri (Ng, 2003). Cac gian hang, khu am thuc, nha hang,
rap chiéu phim, khu vui choi tré em, khu giai tri twong tac, khu tién ich cong cong,
khong gian thu gidn va khu vyc hang khuyén mai 1a nhiing thanh phan khong thé thiéu
ctia bat ki TTTM nao (Terblanche, 1999).

Cung voi sy ting nhanh sé lugng cac TTTM, ngudi mua c¢b xu huéng chon loc
nhiéu hon. Ho thich lui téi nhitng TTTM biét cach thu hut, cé cac gian hang da dang
va nhiéu hang héa bay ban phu hop véi s& thich ciia ho. Trong thuc té, di c6 TTTM
thu hut duoc ddi twong mua nay nhung lai khéng thu hut dugc ddi twong mua khac. Do
d6, nhimg nha quan 1i TTTM can biét nhitng khia canh nao giup thu hat nguoi mua
(Wong & cong sy, 2001). Trén thé gidi, kha nhiéu tac gia tap trung nghién ciru vé thi
truong ban 1¢ do tinh chat phtic tap nhung hap dan cia né. Theo trinh ty thoi gian, co
thé liét ké cac tac gia tidu biéu nhu Martineau (1958), Lindquyst (1974), Bellenger &
cong su (1977), Howell & Rogers (1980), Nevin & Houston (1980), Gautschi (1981),
Finn & Louviere (1990, 1996), Bloch & cong su (1994), Wakefield & Baker (1998),
Bell (1999), Wong & cong su (2001), Sit & cong su (2003), El-Adly (2007), Raajpoot
& cong su (2008) va Eva & Margarita (2012). Tat ca ho déu tip trung sy quan tim vao
van dé tim hiéu nhimg nhan té x4y dung nén hinh anh ctia mot cira hang béan 18, cac
yéu t6 quyét dinh sy thu hat khach hang dén vé6i ctra hang va dic biét con phan loai
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khach hang thanh nhiéu nhém khac nhau tuy thudc vao tam quan trong ma ho dat vao
cac yéu t6 hinh anh hay tuy thudc vao cac mong doi ciia ho ddi voi cira hang d6. Tai
VN, ¢ it tac gia nghién ctru vé TTTM ma chu yéu tap trung quan tdm vao siéu thi. Do
vay, muc dich cua nghién cuu nham xac dinh cac yéu tb quyét dinh sy thu hat caa cac
trung tdm thuong mai tai TP.HCM du6i goc d6 ctia ngudi mua saim. Bén canh do, bai
bao ciing nham doéng goép kinh nghiém thyc tién vao linh vuc nghién ctu thi truong
ban 1& va 1am co s& cho nhitng goi ¥ chinh sach trong kinh doanh dbi véi nhitng nha
quan tri TTTM.

2.CO SO Li THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Trung tim thwong mai

Theo Quyét dinh 1371/2004/QD-BTM cua Bo truéng Bo Thuong mai (nay 1a Bo
Cong thuong) ki ngay 24/9/2004 vé viéc ban hanh quy ché siéu thi, trung tdm thuong
mai, “Trung tdm thuvong mai la loai hinh td chirc kinh doanh thuwong mai hién dai, da
churc nang, bao g@)m: Td hop céac loai hinh ctra hang, co sé hoat dong dich vu, hoi
truong, phong hop, vin phong cho thué...dugc bd tri tip trung, lién hoan trong mot
hodc mot sb cong trinh kién triic lién ké, dap mg cac tiéu chudn vé dién tich kinh
doanh, trang bi ki thuét va trinh ¢ quan i, t6 chuc kinh doanh. C6 cac phuong thuc
phuc vu van minh, thuan tién dép tng nhu cAu phat trién hoat dong kinh doanh thuong
nhan va thoa mén nhu cau vé hang hod, dich vu cua khach hang”.

Quy mo trung tam thwong mai dugc chia thanh ba hang:

Trung tam thuwong mai hang I: C6 dién tich kinh doanh tir 50.000 m? tré 1én va co
noi trong giit xe phi hop voi quy mé kinh doanh ctia TTTM. Cac cong trinh kién trac
dugc xdy dung viing chic, co tinh thAm my cao, c6 thiét ké va trang thiét bi ki thuat
tién tién, hién dai dam bao cac yéu cau phong chay chira chay, vé sinh moi truong, an
ninh, an toan, thuén tién cho moi ddi tugng tham gia hoat dong kinh doanh trong khu
vuc. TTTM hoat dong da chtrc nang ca vé kinh doanh hang hoa va kinh doanh dich vy,
bao gf)m: Khu vue bd tri céc cta hang ban buodn, ban 1¢ hang hoa; nha hang, khach san;
khu vuc t6 chtc hoi cho trién 1am trung bay gioi thi¢u hang hoa; khu vuc hoat dong
vui choi giai tri, cho thué vin phong lam viéc, hoi truong, phong hop dé to chiic cac
hoi nghi, hoi thao, giao dich va ki két cac hop d@)ng thuong mai trong, ngoai nudc; khu
vuc hoat dong tai chinh, ngan hang, bao hiém, buu chinh vién thong, tin hoc, tu van,
mdi giéi du tu, du lich.
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Trung tam thiong mai hang II: C6 dién tich kinh doanh tir 30.000m? tré 1én va c6
cac hoat dong duoc td chirc nhu TTTM hang I.

Trung tam thwong mai hang III: C6 dién tich kinh doanh tir 10.000m? tr& 1én va c6
cac hoat dong duogc t6 chirc nhu TTTM hang 1.

2.2. Cac yéu té thu hiit ciia trung tAm thwong mai

Trén thé gidi, nganh ban 1¢ phat trién rat manh mé&, nhiéu TTTM duoc xdy dung va
hang triéu mét vudéng mit bang ban 1é duoc ting thém mdi nim (Berman & Evans,
2004). Song song d6, nhidu nghién ctru han 1am dugc thuc hién lién quan dén cac khia
canh khac nhau cua TTTM; trong d6, dong co mua sdm 1a mot trong nhitng chu dé
dugc nghién ctru ki ludng nhit trong linh vuc ban 1é (Yavas, 2003). Mot vai nghién
ctru thue nghiém phan tich dong co cta khach hang giai thich cho viéc thu hut ho dén
véi cac TTTM (Bodkin & Lord, 1997; Ruiz, 1999; Dennis & cong su 2001; Nicholls &
cong sy 2000, 2002). Piém bat dau 1 mot vai ngudi mua hang dén véi TTTM chi vi
dong co kinh t&, mot sé khac vi cam xuc, trong khi d6, nhiéu nguoi mua hang ¢ clng
lac hai dong co trén (Ruiz, 1999). Vi du, Bodkin & Lord (1997) két luan rang nhimng li
do quan trong nhét dé chon TTTM Ia sy tién lgi, sy hién di¢n ctia nhitng gian hang dac
biét, dich vu va gia cda. Nicholls & cong su (2000) cho réng viéc tim dén TTTM cua
ngudi tiéu dung Chilé bi anh hudng chu yéu bai yéu té mua sam trong khi ngudi tiéu
ding & My boi nhiéu 1i do ma phan 16n 1a giai tri. Bloch & cong sy (1994) da kiém
nghiém tac dong dic diém TTTM dén trang thai cam xuc cua nguoi tiéu ding va cho
rang nguoi tiéu dung khong chi xem TTTM nhu noi mua sdm, ma con 14 noi ¢6 nhimg
hoat dong khac nhu giai tri. Tuong tu, Nicholls & cong su (2002) phat hi¢n ngudi mua
sim ngdy nay c6 xu hudng thu gidn nhiéu hon so v6i ddu nhitng nim 1990. Nhiing
nghién ctru khac ciing chi ra tim quan trong cua hinh anh TTTM nhu 1a mot yéu t6
then chdt trong quyét dinh lui téi ctia nguoi mua hang (Finn & Louviere, 1996; Sit &
cong sy, 2003). Terblanche (1999) da nghién ctu tic dong cua bén yéu té dén su lui
t61 trung tim mua sam, d6 1a cac yéu t lién quan dén chic nang, giai tri, x hoi va sy
tién loi. Pidu nay dua trén nhiing lgi ich ma khach hang nhéan dugc khi dén mot trung
tdm mua sam 16n trong khu vic va ong dd phat hién ra giai tri 1a loi ich to 16n nhat.
Ngoai ra, tdc dong cua cac yéu t6 khac nhu su tién nghi, dd tin cdy ctuia phuong thuc
van chuyén, khoang cach va gia tri ciing dugc xem xét (Ibrahim, 2002).

Lién quan dén tinh thu hat cia TTTM, chi mét vai nghién ctru diéu tra vé khai niém
nay. Nevin & Houston (1980) xem xét tim quan trong ciia hinh anh khu vic mua sim
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ndi thanh trong viéc thu hut khach hang dua trén nghién ctu trudc dé ctia Lindquyst
(1974), ong da dwa ra 16 yéu t6 dai dién cho tinh thu hit cuia mét khu vyc mua sam, d6
1a: Chat lugng gian hang, sy da dang cac gian hang, chit luong hang hoa, sy da dang
hang hoa, muc gia chung, cac chuong trinh chiéu thi, thiét ké chung, bai dau xe, khu an
udng, bau khong khi, nhan vién, d& dang dua con vao, noi li tudong dé tiéu tén thoi gian
va 1 noi 6n hoa d& chiu. Két qua nghién ctru cho thiy phan 16n khach hang bi 16i cuén
vao mdt khu mua sim nao dé khi c6 sy hién dién cia cac gian hang dac biét thu hut ho.
Nam 1999, Ruiz khdm pha ra 3 yéu t6 hinh anh 16i kéo khach hang dén trung tim
thuong mai 1a moi truong mua sdm va sy da dang, bai dau xe, moéi trudong mua sdm va
tinh chuyén nghiép (Ruiz, 1999). Tuong ty, Wong & cong su (2001) phat trién cong cu
SCATTR nham danh gia sy thu hut ciia cac trung tim mua sim dudi sy quan 1i cta cac
doanh nghi¢p lién doanh. Cong cu SCATTR dugc hinh thanh bao gém 21 thudc tinh
chia thanh 5 nhan t: Dia diém, chét lugng va su da dang, tinh dai chung, dich vy va
wu dii ban hang. Pay 13 nhiing nhan té nham danh gia sy thu hit cta cac trung tAm
mua sim dugc cam nhdn bai khach hang, El-Adly (2007) trong mdt nghién ciru thuc
nghiém tai Cac Tiéu Vuong qubc A rap Théng nhat (UAE), mét qudc gia véi dac diém
da qudc tich va da vin hoa, da kham phé ra dugc 7 yéu td chu chét thu hut khach hang
dén voi trung tdm mua sam, d6 1a: Su tién nghi, hoat dong giai tri, sy da dang, dac
diém cot 13i cua trung tam mua sam, su thuén tién va vé bé ngoai. Kham pha nay cho
théy dugc su thu hit ma cac dang khach hang khac nhau tai UEA bi 161 cudn. Pic
diém chung ciia hau hét cac nghién ctru nay 1a phat hién ra nhitng yéu té thu hat cua
trung tim mua sim nhung ding dudi goc do cuia khach hang, hay noi cach khac, d6 1a
nhitng gi ma khach hang mong cho cac nha quan li chu trong trong vi¢c van hanh trung
tAm mua sdm cta minh.

2.3. Sy thu hut cia trung tim thwong mai

Su thu hiat dugc cac nha nghién cuu hiéu theo hai cach. Thir nhat, dudi gb6c do vat li
hoc, n6 duoc hiéu giéng li thuyét Iuc hép dan dugc phat trién boi Isaac Newton vao
nhitng nam 1680. Ong thiy rang lyc hip dan tac dung 1én tat ca vat chat va 1a mot ham
ctia khéi lwong 13n khoang cach. Tuy nhién, sy thu hut con dugc dinh nghia theo cach
thtr hai dudi goc do tam li xa hoi hoc. Do 1a sy 161 cudn, sy dam mé, su sin sang vuot
qua mot khoang khong gian va thoi gian nhat dinh dé dén voi mot noi nao d6 (Cliquet,
1997). Ung dung trong linh vyc ban 1€, sy thu hut dugc chia thanh hai hi¢n tuwong, mot
13 su hién dién cta diém ban thu hat gﬁn nhu mot cach tu nhién phﬁn 16mn khach hang,
hai 14 sy thu hut c6 duoc tir nhitng nd lyc ciia cac chuong trinh truyén thong hay cac
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chinh sach thwong mai cua diém ban (Cliquet, 1997). Theo quan diém Marketing,
chién luoc day va kéo ciing 1a nhitng cach thirc nham 16i kéo khach hang dén véi cac
diém ban.

Téng hop nghién ctru cho thiy cé kha nhiéu nha khoa hoc thé hién sy quan tim cia
ho vao hién tugng thr hai nay (Cliquet, 1997; Wakefield & Baker, 1998; Wong &
cong su, 2001; Sit & cong su, 2003; El-Adly, 2007; Mienpdd & cong sy, 2008), dac
biét d6i v&i mod hinh TTTM. Su thu hit caa TTTM di duoc ho do luong qua nhiéu
cach khac nhau, tir ¥ dinh dén hanh vi ctia khach hang. Mienpdi & cong su (2008) do
ludong sy thu hut qua tdn sudt viéng tham trung binh cia khach hang déi voi mot
TTTM nao d6 trong khoang thoi gian xac dinh. Howell & Roger (1980) do luong qua
sO 1an lui t6i trung tAm thuong mai trong khoang thoi gian xac dinh va tan suét viéng
thim trung binh cta khach hang d6i voi mot trung tdm thwong mai. Wakefield &
Baker (1998) kham pha ra trong nghién ctru ciia hg moéi truong TTTM c6 anh hudng
dén mong mudn & lai va tro lai 1an sau ciia nguoi mua hang. Sit & cong sy (2003) lan
dau tién dua thém yéu t6 giai tri vao viéc thu hut khach hang cua TTTM thé hién qua
quyét dinh lga chon TTTM. Tom lai, sy thu hat 1a mét khai niém triru tugng dugc van
tru hoa theo quan sat cua nha nghién ctru.

2.4. M6 hinh nghién ciru dé xuit va cac gia thuyét

Nham kham pha cac yéu t6 quyét dinh su thu hat ctia cac TTTM cho thi trudng VN,
dic biét tai TP.HCM, viéc thyc hién nghién ciru dinh tinh 14 can thiét boi 18 cac nghién
ctru trude d6 mic du dd duoc kiém nghiém tai nhiéu qudc gia nhung muc d6 phirc tap
trong nhén thirc, thai d6 va hanh vi mua sim cta nguoi tiéu dung & cac qubc gia do
khong gidng v6i nguoi tidu ding VN. Do viy, cac md hinh nghién ciru ndy can duoc
diéu chinh cho phu hop v&i thi truong VN,

Nghién ctru di tién hanh thao luan tay d6i voi hai chuyén gia trong linh vuc ban 1¢
va thdo luan nhém (ba nhém) véi 20 khach hang thuong xuyén lui té1 TTTM. Céc
khach hang c6 do tudi tir 15 tré 1én. Viée chon do tudi tir 15 vi day 1a nhom khach
hang hoc sinh cép ba va gan nhu rat ham thich lui t6i TTTM vi nhiéu li do, dic biét vi
li do giai tri. Phuong phap két hop, vira kham pha vira khang dinh dugc st dung trong
thao luan nhom, nghia 1a thao luén véi khach hang xem vi¢c thu htt ho vao cac TTTM
bat ngudn tir nhitg yéu té ndo. Sau d6, cho ho xem xét timg yéu t6 quyét dinh sy thu
hat cia TTTM tir ba md hinh chon loc dudi day nham xem yéu t6 nao phu hop va yéu
t6 nao khong phu hop cho thi truong VN, dac biét tai TP.HCM. Cudi cung, thao luan
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hét tat ca cac yéu td da lwa chon dé di dén két luan nhiing yéu t6 nao ma ho cho la quan
trong trong viéc tao ra sy thu hat ciia cac TTTM.

- M6 hinh cia Wong & cong sur (2001): Pay 1a mo hinh dau tién phét trién mot
cong cu mang tén 1a SCATTR dung dé danh gia sy thu hut ciia cac trung tim mua sim
tir cam nhan ctia khach hang. SCATTR bao gém nim yéu t6: Pia diém, chét lugng va
su da dang, tinh dai ching, dich vu va vu dai ban hang.

- M5 hinh ciia Sit & cong su (2003): Sit & cong su da thuc hién phén tich tong hop
14 nghién ctru khac nhau cta nhiéu tac gia tir nim 1977 - 2001 va dua ra 7 yéu t6 tiéu
biéu cia mot trung tAm mua sim dugc khach hang cho 1 quan trong trong viéc thu hut
ho. B¢ 1a hang hoéa, tinh tiép can, dich vu, bau khong khi, giai tri, an uéng va su an
toan trong khu mua sam.

- M5 hinh ciia El-Adly (2007): Pay 1a nghién ctru thuc nghiém tai Cac Tiéu Vuong
qudc A rap Thong nhit (UAE), mét qudc gia voi dic diém da qudc tich va da van hoa.
Tac gia da kham pha dugc bay yéu t6 chu chdt thu hut khach hang dén véi trung tim
mua sam, d6 1a: su tién nghi, dich vu giai tri, sy da dang, dac diém cbt 15i cua trung
tam mua sim, sy thudn tién va vé bé ngoai.

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay khach hang tai VN quan tim dén 9 yéu t, d6
la: Khong gian, sy tién nghi, su tién lgi, nhan vién, dich vu giai tri, san phém, dich vu
di kém, gia ca va tinh an toan.

- Yéu t6 khong gian, nghién ciru dé cap TTTM c6 dién tich rong, thoang déng, sach
s€, trang tri hién dai, sang trong, nhi¢t d6 mat me¢ va trung bay hop li.

- Yéu t6 sy tién nghi dé cap dén TTTM c6 ghé nghi chan, c6 phong thir d6, c6 thang
may, thang cudn, c6 bii giir xe thong minh va c6 nha vé sinh sach sé.

- Yéu t6 sy tién lgi bao gdm TTTM c6 vi tri thuan loi, gio md ctra thuan tién, bai
gift xe rong réi, d& lay va tham chi co siéu thi bén trong.

- Yéu t6 nhan vién thé hién TTTM c6 nhan vién lich sy, nhiét tinh, am hiéu san
pham va dbi xtr cong bang v6i khach hang.

- Yéu td dich vu giai tri lién quan dén TTTM c6 rap chiéu phim, c6 nhiéu su kién,
chuong trinh 16n, ¢6 khu 4m thuc va khu tro choi.

- Yéu t6 san phdm mudn ndi san phdm bay ban cé thuong hiéu, chit lugng tét,
chung loai da dang, phong pht.
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- Yéu t6 dich vu di kém dé cap dén TTTM c6 chuong trinh thé thanh vién, ¢ chinh
sach doi tra, bao hanh san pham, cho thtr san phidm va tu van.

- Yéu tb gia ca bao gdbm c6 nhiéu chwong trinh khuyén mai, gia ca phu hop vé6i thu
nhép khach hang va gia ca hop li.

- Yéu t6 tinh an toan thé hién TTTM khong c6 trdm cap, c¢6 thang cudn, thang may
an toan.

Mo hinh nghién ctru d& nghi cac yéu t6 quyét dinh su thu hat khach hang cua
TTTM tai TP.HCM duoc thé hién trong Hinh 1.

Khong gian (KG)
-H1

Sy tién nghi (TN)

Hz
Su tién lgi (TL) N~

Hs
Nhén vién (NV) ] Ha Sw thu huit
Dich vu gidi tri (GT) — Hs (MM)

. H

San pham (SP) —

H7
Dich vu di kém (KE) Hs
Gia ca (GC) i
Tinh an toan (AT)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Céc gia thuyét:

Hi: Cé moi quan hé cing chiéu giita khéng gian cia TTTM va sw thu hit khéch
hang cua TTTM.

H>: C6 moi quan hé cing chiéu giita sw tién nghi cia TTTM va sw thu hit khdch
hang cua TTTM.

H;: Cé moi quan hé cung chiéu gitta sw tién loi cua TTTM va sw thu hut khach hang
cua TTTM.
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Hy: Co moi quan hé ciing chiéu giia nhdn vién ciia TTTM va suw thu hit khdch hang
cua TTTM.

Hs: Cé méi quan hé cung chiéu giita dich vu gidi tri cia TTTM va sw thu hit khéch
hang cua TTTM.

Hs: C6 moi quan hé cing chiéu giita san pham ciia TTTM va suw thu hit khdch hang
cua TTTM.

Hr: C6 moi quan hé cing chiéu giita dich vu di kém ciia TTTM va sw thu hit khéch
hang cua TTTM.

Hs: C6 moi quan hé cing chiéu giita gid ca cia TTTM va sw thu hit khach hang
cua TTTM.

Ho: C6 méi quan hé ciing chiéu giita tinh an toan ciia TTTM va sy thu hit khéch
hang cua TTTM.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru duoc thyc hién thong qua hai bude: Nghién ciru so bd bang phuong
phap dinh tinh va nghién ctru chinh thirc bang phuwong phap dinh luong. Két qua thao
luan d3 dua ra 39 bién quan sat dung dé xac dinh 9 yéu td co tac dong dén sy thu hat
ciia TTTM tai TP.HCM. Trong d6, yéu t6 khong gian c6 6 bién quan sat, su tién nghi
6 6 bién quan sat, sy tién 191 c6 5 bién quan sat, nhan vién c6 4 bién quan sat, dich vu
giai tri ¢6 4 bién quan sat, san pham c6 4 bién quan sét, dich vu di kém c6 3 bién quan
sat, gia ca c6 4 bién quan sat, tinh an toan c6 3 bién quan sat va thang do sy thu hit
gdém 3 bién quan sat. Riéng sy thu hat cia cic trung tim thuong mai dugc do ludng
qua dap Gmg mua sam cta khach hang thong qua ¥ dinh quay tr& lai mua sdm cua ho
(Oliver & Swan, 1989) va mong mudn & lai ciia ho (Wakefield & Blodgett, 1994) c6 3
bién quan sat.

Nghién ctru dinh luong duoc thuc hién thong qua phong van 350 khach hang dang
mua sam tai cac TTTM. S6 bang cau hoi thu vé dat yéu cau la 314 (89,71%). Trong do,
135 ngudi 1a nam (42,9%) va 179 ngudi 1a nir (57,1%). S6 dong ngudi duoc hoi 1a gidi
tré, tir 15 - 30 tudi, chiém 89%. Tiép dén 13 nhirg ngudi trén 30 tudi chiém 11%.
Nhimg dap vién c6 thu nhap hang thang dudi 7,5 triéu dong chiém 71,7%, tir 7,5 - 15
tridu dong chiém 19,4% va trén 15 triéu dong chiém 8,9%.
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4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Kiém dinh thang do

Kiém dinh thang do dugc thyc hi¢n béng hé sb tin cay Cronbach’s Alpha va phan
tich nhan t6 kham pha (EFA). Két qua phén tich Cronbach’s Alpha (Bang 1) cho thiy
cac thang do déu co hé sb tin cay cao sau khi loai bién quan sat NV4 va TN3 do khong
dat yéu cau. S bién quan sat con lai 1a 37.

Phan tich nhan t6 kham pha thong qua st dung phuong phap trich hé sé Principal
Component Analysis voi phép xoay Varimax dé rit gon cic bién quan sat thanh cac
nhan té khac nhau. Két qua 1a hé s6 KM0O=0,768 (0,5<KMO<1), kiém dinh Barlett c6
mirc ¥ nghia Sig.=0,000 (<0,05) cho thdy phan tich nhan t5 1a thich hop. Bang 1 trinh
bay cac thanh phan déu dat yéu cau do co hé sb tai nhan té cta cac bién quan sat déu
16n hon 0,5 (Hair & cong sy, 1998). S6 bién quan sat 13 37 duoc it trich thanh 9 nhan
t6 v6i cac chi s6 Eigenvalues déu 16n hon 1 va phuong sai trich dat 64,44%. Do vay,
cac thang do rat ra 1a chap nhan duoc, két qua phan tich EFA ciing cho thiy mo hinh
nghién ctru khong thay d6i, bao gdm 9 bién doc 1ap va 1 bién phuy thudc, va duoc st
dung cho phan tich hdi quy tuyén tinh boi.

Bang 1. Bang két qua Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Nhén tb

Bién Tén bién MM
KG TL TN GC GT SP AT NV KE

Khdéng gian (0,892)

KG1 Khéng gian rong rai, 0,844

KG6 thoang mat 0.836

KG2 TTTM b4 tri anh sang dep, 0.817
day du

KG4 0,811
TTTM sach sé&

KG3 0,794
Nhiét d§ bén trong mat mé

KG5 0,741

Trang tri hién dai, sang trong

Trung bay rd rang, hop li

Sw tién lgi (0,828)

TLS C6 siéu thi bén trong 0,811
TL4  Co thé thanh toan bang thé 0,796
TL3 Bii giit xe rong réi, d& liy 0,795
TL1 Vi tri thuan lgi 0,728

TL2 Gid mo cua thuan tién 0,713
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Sw tién nghi (0,784)

TN6 C6 nha vé sinh sach s& 0,789
TN2  C6 phong thir dd 0,756
TNS5 Co bai gilt xe thong minh 0,740
TN1  C6 ghé nghi chan 0,727
TN4 C6 thang may, thang cudn 0,719
Gia ca (0,860)
GC4 Gia ca hop li 0,867
GC1  Gia ca niém yét rd rang 0,860
GC2  Nhiéu khuyén mai 0,823
GC3 Gia ca phu hop véi thu nhap 0,812
cua toi
Giai tri (0,784)
GT3  C6 khu 4m thyuc 0,792
GT1  C6 rap chiéu phim 0,786
GT2  Conhiéu sy kién, 0,777
GT4 chuong trinh 16n 0,776
C6 khu tro choi
Sén pham (0,773)
SP1 San pham c6 thuong higu 0,810
SP2  Chét lugng san pham tot 0,780
SP3 Pa dang, phong phu 0,764
sp4  chungloai 0,738
Ludn c6 hang méi
Tinh an toan (0,831)
AT3 Thang cudn, thang may an 0,868
ATz tfoan 0.865
AT1 TTTM khong c6 trdm cap 0,851
TTTM c6 bai gitr xe an toan
Nhan vién (0,834)
NV1 Nhaén vién c6 thai d¢ lich sy 0,863
NV3 Nhan vién am hidu san phém 0,862
NV2 Nhan vién phyc vu nhiét tinh 0,861
Dich vu (0,714)
KE2 (6 chinh sich dbi tra, 0,817
KE3 bao hanh 0,809
KE1 Cho thir san phflm va tu vin 0,762
C6 thé thanh vién
Sw thu hiit (0,748)
MM3 T6i sé tré lai TTTM nay 0,845
MM1 Toi thich ¢ lai TTTM lau 0,828

nhét c6 thé
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MM2  Toi tAn huong dugc thoi 0,774
gian ¢ day

Eigen Values 4364 3475 3,006 2,679 2,506 2372 2203 2,150 1,733 1,998

Phuong sai trich cong don (%) 11,484 20,628 28,539 35,589 42,183 48424 54221 59,880 64,440 66,585

Nguon: Theo tinh toan cia tac gia

4.2. Phan tich hdi quy tuyén tinh bi

Phan tich hoi quy tuyén tinh boi vé mdi quan hé giira cdc nhan t6 dén sy thu hit cua
TTTM duoc thuc hién bang phuong phap Enter. Két qua tai Bang 2 cho thiy méi lién
hé gitra KG, TL, GC, TN, GT, SP, NV, AT véi MM déu c6 gia tri Sig.=0,000 (<0,05),
ngoai trir KE véi MM c¢6 gia tri Sig.=0,437 (>0,05). Piéu d6 thé hién KE khong co ¥
nghia théng ké ddi véi MM.

Bang 2. Két qua mé hinh hdi quy tuyén tinh (lan 1)

Hé s6 hdi quy chwra chuén héa Hé s6 hdi quy chuén héa . Miic ¥

B Sai s6 chuén Beta nghia

Constant 4,781E-016 0,032 0,000 1,000
KG 0,312 0,032 0,312 9,859 0,000
TL 0,223 0,032 0,223 7,035 0,000
GC 0,239 0,032 0,239 7,548 0,000
TN 0,331 0,032 0,331 10,440 0,000
GT 0,342 0,032 0,342 10,795 0,000
SP 0,381 0,032 0,381 12,036 0,000
NV 0,249 0,032 0,249 7,864 0,000
AT 0,237 0,032 0,237 7,477 0,000
KE 0,025 0,032 0,025 0,778 0,437

Ghi chu: Tac gia sir dung bién da chu:ém hoa sau khi phén tich nhan t,(A') (bién chuan héa c6 do léch
chuan = 1, trung binh = 0). Do d6, két qua tai Bang 3 thé hién hé s6 hoi quy chua chuan héa va
chuan hoa bang nhau.

Sau khi loai bién KE, viéc kiém dinh phuong sai thay d6i hay noi cach khac kiém
tra moi quan hé gilta cac Xi véi ¢ (phan du) cia ham hdi quy ciing dugc thuc hién
nham dam bao chéc chin rang cac Xi chi giai thich cho Y. Két qua cho thiy nhan t6
NV con giai thich thém cho g, thé hién qua gia tri Sig.=0,008 (<0,05). Nhu vdy, NV
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vira giai thich cho Y, vira giai thich cho g, nghia 1a n6 khong c6 ¥ nghia thong ké véi
MM.

Tiép tuc loai bién NV, phén tich hoi quy tuyén tinh boi duge thuc hién mot 1an nita
véi 7 bién con lai, ta dugc két qua nhu Bang 3. H¢ sb xéac dinh R* 13 0,632, nghia 1a mo
hinh hdi quy tuyén tinh bdi da xay dung phu hop véi tap dit liéu dén mirc 63,2%, hay
noi cach khac 1a sy thu hut cia TTTM c¢6 su tac dong cia bay yéu t6 néu trén, con lai
36,8% la do cac yéu t6 khac anh huéng.

Bing 3. Két qua m hinh hdi quy tuyén tinh (Iin 2)

Hg so hoi quy chwa chuan héa Hg¢ so hoi quy chuan héa

¢ Mirc y

B Sai s6 chuén Beta nghia

Constant 5,518E-016 0,035 0,000 1,000
KG 0,312 0,035 0,312 9,009 0,000
TL 0,223 0,035 0,223 6,428 0,000
GC 0,239 0,035 0,239 6,898 0,000
TN 0,331 0,035 0,331 9,540 0,000
GT 0,342 0,035 0,342 9,865 0,000
SP 0,381 0,035 0,381 10,998 0,000
AT 0,237 0,035 0,237 6,832 0,000

M5 hinh hdi quy tuyén tinh cudi ciing dugc biéu thi nhur sau:

Y= 5518E-016 + 0,312*X;+ 0,223*X>+ 0,239*X3+ 0,331*X4+ 0,342*Xs5+
0,381*Xe+ 0,237*X7+ ¢

Trong do, Y: Sy thu hut cia TTTM; Xi: Khong gian; X2: Su tién loi; Xs: Gia cd;
X4: Sy tién nghi; Xs: Giai tri; Xe: San pham; X7: Sy an toan va ¢: Phan du.
5. KET LUAN VA DPE XUAT

Nghién ctru d3 xac dinh dugc 7 yéu té quyét dinh sy thu hut khach hang dén véi cac
TTTM tai TP.HCM véi mire do tac dong cua tung yeu to ¢6 sy khac nhau nhu sau:

- San pham lién quan dén cic mit hang bay ban co chat luong tdt, thuong hiéu ndi
tiéng, chung loai hang hoa da dang, phong phu va luén c6 hang maéi 1a yéu t6 c6 muc
d6 anh hudng manh nhat véi hé s6 hoi quy 1a 0,381.
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- Hoat d@ong giai tri nhu rap chiéu phim, nhiéu sy kién va chuong trinh 16m, khu am
thuc, quan ca phé va dac biét khu tro choi la yéu t6 co6 mirc d6 anh huong manh thir nhi
v6i hé s6 hoi quy 1a 0,342.

- Su tién nghi ciing 13 yéu t6 16i kéo khach hang, cu thé 1a TTTM bd tri ghé nghi
chan, c6 thang may thang cudn, nha vé sinh sach s& va bai gilt xe thong minh (thé dién
tr) véi hé sb hoi quy 13 0,331.

- Khong gian rong rii, thoang dang, sach s&, thiét ké trang tri hién dai, sang trong.
Bén canh d6, nhiét 6 bén trong luén mat mé la yéu td thu hat khach hang kha cao véi
hé sb hodi quy 13 0,312.

- Gié ca cua cac mat hang bay ban va caa cac dich vu bén trong TTTM 13 yéu t6 thu
huat khach hang v6i hé s6 hodi quy 14 0,239.

- Su an toan la yéu tb thu hut khach hang véi h¢ s hdi quy 1a 0,237,

- Su tién loi nhu gio moé cua thuan ti€n, vi tri thuén loi, cé si€u thi bén trong 1a yéu
t6 thu hut khach hang vé6i hé s6 hdi quy 14 0,223.

Trén co s két qua nghién ctru, mot s6 kién nghi duogc dé xuat cho cac nha quan li
va diéu hanh TTTM nhidm nang cao kha ning thu hut khach hang nhu sau:

Thir nhdt, mot trong nhitng 1i do ma khach hang thuong xuyén lui t6i TTTM la dé
mua sam. Do vdy, nha quan tri cin luu y dén tinh da dang va cap nhat hang hoa. San
pham bay ban phai co chat luong tét, thuong hiéu ndi tiéng vi khach hang luén nghi
rang TTTM la noi sang trong, dang cap va niém tin ciia ho ddi v6i cac thuong hiéu cao
hon nhiéu so véi siéu thi hay cira hang loai khac.

Thir hai, nha quan tri cin tip trung sy quan tim cua minh nhiéu hon vao yéu té giai
tri bang cach ty trién khai hodc phdi hop cing cac ddi tac khac cung cip thém céac dich
vu nay vi khach hang thudng lui toi TTTM phan 16n 1a gidi tré, c6 thu nhap kha. Ngoai
li do mua sdm, ho con xem trung tm thuong mai 14 noi li tuong dé giai tri va tu tp
ban bé. Cum rap chiéu phim, khu am thyc, khu trd choi hay cac quan ca phé 1a nhiing
thir ma khach hang rat quan tam. Khi d6, ho vira thoa man nhu cau mua sim, vira thoa
mén nhu cau giai tri.

Thit ba, nha quan tri can cht trong tao sy khac biét cho TTTM cuia minh, tranh tao
cam giac nham chan cho khach hang. Chang han nhu cach thiét k&, cach Iya chon mau
sic hay cach trung bay san phiam nén bat mét, d& tim. Song song d6, cac dic trung
khac bén ngoai trung tim nhu bang hiéu, bién quang cdo, 4nh sang ciing can duoc quan
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tam. Viéc thiét ké phu hop véi thi hiéu, thoi quen ctia khach hang 1a diéu can thiét vi
no s€ tao su than thién, gﬁn glii, thoai mai va 4n tuong tbt cho ngudi tham quan tr dé
tao nén sy gén bo cua ho.

Thir tu, két qua phan tich dit liéu cho thay khach hang danh gia yéu té gia ca c6 tim
quan trong 16n hon nhiéu so véi cac yéu t6 khac (GC=3,924), cu thé ho quan tam nhiéu
dén sy 13 rang trong niém yét gia, TTTM c6 nhiéu chuong trinh khuyén mai hay gia
ban phtt hop v6i mic thu nhap hién nay ctia ho. Tuy nhién, trong mé hinh hoi quy, yéu
t6 nay lai c6 hé s6 hdi quy khong cao. Diéu d6 c¢6 thé hiéu ring dudi goc do khach
hang, su thu hat ciia TTTM duoc quyét dinh nhiéu hon ¢ yéu t6 khac ngoai gia.

Thir nam, di yéu t6 nhan vién quan hé tuyén tinh yéu trong mé hinh nhu phan tich
& trén. Viéc nay dugc giai thich vi khach hang tham quan TTTM thuong it can su
huéng dan hay phuc vu cua nhan vién. Tuy nhién, thai 6 va hanh vi ctia ho c6 anh
huéng truc tiép dén cam nhan khach hang, tir d6 tac dong dén su thu hit cia TTTM.
Do viy, viéc huan luyén nhan vién nén dugc duy tri thudng xuyén nhim nang cao kha
nang thu hut so véi cac TTTM khac, dac bi¢t cac TTTM can ké vé mat dia li.

6. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU TIEP THEO

Két qua nghién ctru d co nhitng dong goép nhat dinh vé thuc tién cho loai hinh
TTTM tai VN, dic biét tai TP.HCM. Tuy nhién, van con mot s6 han ché nhu phuong
phap chon mau thuan tién 1am han ché vé tinh tong quat hoa cua dé tai. Ngoai ra,
nghién ciru nay chi tap trung kiém dinh mé hinh 1i thuyét bang phuong phap héi quy
tuyén tinh boi. Do d6, hudng cho cac nghién ctru tiép theo c6 thé thyuc hién theo hai
cach: (1) St dung phwong phap mé hinh cu trac (SEM) dé vira kiém dinh gia thuyét,
vira xac dinh mdi quan hé nhan qua giita cac khai niém nghién ctru; va (2) St dung
phan tich nhém (Cluster Analysis) dé phan loai khach hang TTTM theo ¥ dinh va hanh
vi cua hom
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