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ABSTRACT

The objective of this paper is to evaluate customers’ satisfaction regarding on
service quality of CoopMart chain in the Mekong Delta. The cross sestional data
are collected from directly interviewing 294 customers in Can Tho, An Giang,
Soc Trang, Vinh Long and Tien Giang province. After analysing Cronbach’s
Alpha and EFA, the relevant factors are used in Binary Logistic model to
evaluate customers’ satisfaction while purchasing at CoopMart. The results
show that customers’ satisfaction is mainly influenced by supermarkets’ display,
serving capacity, facilities, safety and diversified products. Finally, based on the
results of the study and customers’ comments, some solutions to enhance the
satisfaction of customers at CoopMart chain in Mekong Delta are proposed.

TOM TAT

Bai viét tdp trung do lwong mirc do hai long cua khach hang doi véi chat lrong
dich vu ciia hé thong CoopMart tai Bong bang séng Ciru Long. S6 liéu dwge thu
thdp thong qua viéc phong van truc tiép 294 khach hang tai Can Tho, An Giang,
Soc Trang, Vinh Long va Tién Giang. Dit liéu thu thdp dwoc tién hanh phan tich
bang phan mém SPSS, sau khi phdn tich chi s6 Cronbach’s Alpha, phdn tich
EFA, cic nhén t6 lién quan dwoc dwa vio mé hinh hoz quy Binary Logistic aé
danh gid sw hai long cia khdach hang khi dén mua sam tai CoopMart. Két qua
phan tich cho thdy sw hai long ciia khdch hang phan I6n phu thugc vao viéc
trung bay, nang liwc phuc vy, mat bang, mitc d¢ an toan va sw da dang hang hoa.
Théng qua két qua phan tich va tong hop cdc y kién dong gop cua khach hang
trong cugc khao sdt, tac gia dé xudt mét sé gidi phap dé ndng cao mirc do hai
long cua khach hang doi véi chat luong dich vu cua hé thong CoopMart tai khu
vire Béng bcing song Cuu Long.

1 PAT VAN BE

Theo mot nghién cuu cia Tap doan AT
Kearney (hdng tu vin danh tiéng ciia My) da xép
Viét Nam (VN) hang 14/30 thi truong bén 1¢ cua
cac nén kinh t& méi ndi hip dan nhat thé gidi
(2010) va trong bdi canh thi truong xuat khau dang
db6i mat nhidu thach thirc thi trién vong tir thi
truong ban 1é trong nudc 1a co hoi 1on ddi véi cac
doanh nghiép trong nudce trong viéc gidi quyét dau

ra cho san pham.

Dé phat tr1en thi truong ban l¢, viéc nha phén
ph01 thuc hién tot chirc ning ciu ndi giita nha san
Xuit va nguoi tiéu ding (NTD) déng vai trd V0
cung quan trong. Thi truong ban 1¢ cia VN van
con nhiéu co hoi va khoang tréng dé cac nha dau tu
trong va ngoai nudc khai thac. Hién nay, kénh ban
1¢ hién dai va truyén théng van con dan xen, tuy
nhién NTD da quan tdm hon dén hé théng siéu thi
va cac cira hang tién ich. Diéu d6 1a xu thé hién
nhién khi thu nhdp va mat bang dan tri ngy cing
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dugc nang cao. Cude canh tranh khong ngimg gilta
cac kénh ban 1é hién dai - truyén thong, nhat 1a su
tham gia cla cac nha ban 1¢ nuéc ngoai dd mang
lai ludng gi6 mai, lam thay doi vé chét va ca dién
mao cua nganh ban 1é nudc ta.

Khong tach khoi xu thé chung cia ci nudc,
DPong bang song Ciru Long (PBSCL) 1a vya lua
clia ca nudc ciing dang dan khang dinh vi tri cua
minh thong qua sy quan tim dau tu va phat trién co
s& ha tAng ctua Chinh phu ciing nhu cc nha dau tu.
Bén canh d6 sy xuét hién ngay cang nhidu cac tap
doan, cong ty tén tudi trong nganh ban 1& trong va
ngoai nudc da gdp phan thic ddy sy phat trién va
tao nén mot déng bang ngiy cang nang dong. Do
vdy, viéc phat trién va hoan thién hé théng ban le
hién dai va dan dua hé thong nay ngdy cang gan
giii véi nguoi dan vung PBSCL 1a mdt viéc can
thiét mic du van con dé nhiing khé khan vé tu
tuong van hoa ciia nguoi dan noi day.

Hé thdng siéu thi CoopMart nam trong top 500
doanh nghiép ban 1¢ 16n nhit Chau A — Théi Binh
Duong di xuét hién ¢ hau hét cac tinh thanh cua
DBSCL, hira hen 1am thay d6i théi quen mua sim
clia nguoi dan tai ddy va mang dén cho ho co hoi
dugc tiép can v6i mot hé thdng co chét lugng dich
vu cao, phong cach phuc vu chuyén nghiép va hién
dai. Tuy nhién, khong chi riéng CoopMart nhén ra
dugc sy hip din cua thi truong nay ma nhiéu
doanh nghiép ban 1¢ ciing nhu cac hé thong siéu thi
trong 1an ngoai nudc déu bit dugce tin hiéu thi
truong, chinh vi thé da tao nén mot xu thé canh
tranh vo cung khc liét trén thi truong ban 1¢ dugc
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cho 1a “méi n6i” cua VN.

Mot diéu tat yeu 14 khi ¢6 canh tranh thi chic
chin dé duogc ton tai cac doanh nghiép phai ra sirc
“dd danh” nhimg “thwong dé&” ctia minh va mang
dén chat luong dich vu (CLDV) cao nhét nhdm 1am
hai 1ong ho. Chinh vi vay, bai viét tip trung xem
xét va danh gia mac do hai long cua khach hang
dbi véi chat luong dich vu ctia hé théng CoopMart
tai PBSCL 1a that sy can thiét.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 Dir li€u sir dung

S6 liéu thir cap st dung trong dé tai nay dugc
thu thdp tu céac tai li¢u, sach, bao, bao céo thuong
nién cta hé théng CoopMart khu vuc DPBSCL. Sb
liéu so cip lién quan duoc thu thap théng qua ¥
kién ciia khach hang vé mirc d6 hai 1ong cuia ho ddi
voi CLDV cua siéu thi CoopMart va thong tin ca
nhan trén co s& bang cau hoi dugc phat ra danh cho
nhitng khach hang cua siéu thi CoopMart theo
phuong phap chon miu thuan tién thong qua cac
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cudc phong vén truc tiép khach hang tai khu vuc
mua sdm cta hé siéu thi CoopMart khu vuc
DPBSCL (Can Tho, An Giang, Séc Tring, Vinh
Long va Tién Giang). Dit liéu s dung trong bai
viét duoc thu thap tir 294 khach hang.

2.2 Phwong phap phan tich

2.2.1 Céng cu kiém dinh thang do

Nghién ctru st dung thang do SERVQUAL cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) dé do
ludng chét lwong dich vu cta hé théng CoopMart
khu vuc PBSCL. Pay la phuong phap danh gia
chét luong dich vu qua d6 co thé khzing dinh mot
dich vu, qué trinh hay hé théng cung cép dich vu
thoa mén cic yéu cau ciia khach hang theo mét tiéu
chuén quy dinh.

Kiém dinh do tin cdy cua thang do bang hé sb
Cronbach’s Alpha, day la phép kiém dinh thong keé,
dung dé kiém tra sy chit ché va tuong quan giita
cac bién quan sat, no cho phép ta loai bo nhiing
bién khong phu hop, han ché dwoc cic bién rac
trong mo hinh.

Két qua kiém dinh s& dugc st dung trong phén
tich nhan t5, dé ¢6 thé sir dung phuong phap phan
tich nhan té thi sé lidu phai khéng co sy twong
quan 1an nhau va sb luvong miu thuong phai 16n
hon gap 4 dén 5 lan sb lugng bién dua vao. KMO
1a mot chi sé dung dé danh gia la co thé sir /dung
phwong phap phén tich nhéan t6 hay khong. Néu gia
tri cia KMO nam trong giira 0,5 va 1 thi du diéu
kién dé sir dung phan tich nay. Néu gia tri nay nho
hon 0,5 thi phuong phap nay khong phu hop véi bo
s6 liéu, co nghia cin phai st dung phuong phap
khac dé phan tich. Xoay nhan t6 13 mot phuong
phap giup cho nguoi nghién ctru co thé dé dang
giai thich hon va c6 sy khac biét vdi bang ma tran
nhan t6. Gia tri bang Rolated Component Matrix
chira nhiing gia tri hé sd ctia timg nhan t6 va cho ta
biét n6 thudc nhom nao. Trong bai phan tich s&
st dung phuong phédp xoay nhan t6 Varimax
Procedure. Phuong phép niay nhim t6i thiéu hoa
luong bién c6 hé sé 16n tai cing mot nhén té 16n,
tir d6 co thé ting kha nang giai thich clia cac nhan
t6 16n v6i nhau. Tuy vay, hé sé nhan t can phai
dam bao dé c6 thé phén tich, thong thuong trong
phan tich, nguoi ta thudng chi chon nhiing nhén t6
nao co gia tri tr 0,5 tro 1én dé giir lai. Poi véi
nhiing nhan td con lai thi loai bo ra khoéi md hinh
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

2.2.2 MOo hinh Binary Logistic

Phuong phap hoi quy logistic nhi nguyén
thuong dugc sir dung dé xac dinh nhén t§ anh
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huc’mg’dén sw hai long cua khach hang: ap dung khi
ta muon du doan viéc xuat hiél} hay khong xué:[
hién cta rpét dac tinh ’hay’ mdt ket qua, dua t{én )
liéu da biet cua mdt s6 bi€n mo ta nao do. Hoi quy
Binary Logistic st dung bién phu thudc dang nhi
phéan d¢ wéc lugng xac suat mot sy kién s€ xay ra
v6i nhitng thong tin cua bien doc 1ap ma ta co
dugc. M6 hinh Binary logistic sir dung trong bai
viet nhu sau:

log (P (Y=1)/P (Y=0))=a+bX;+tcXs+dX;
+eXyt+1Xs

Trong d6:

Y : dénh gia cia khach hang déi véi dich vu
cua hé¢ thong CoopMart, nhan 2 gia tri (0: khong
hai long; 1: hai 1ong)

Xi:

Xz:

X3Z

X4:

XsZ

3 KET QUA PHAN TiCH
3.1 Danh gia thang do bi“lng hé s6 Cronbach Alpha

Yéu t trung bay
Yéu td phuc vu
Yéu t6 mit bang
Yéu t6 an toan
Yéu t6 hang hoa

Céc bién sir dung trong mo hinh c¢6 dugc tir
thang do SERVQUAL cua Parasuraman, Zeithaml
va Berry (1988) c6 diéu chinh sau khi phong van
ban cau tric chuyén gia dé do luong chat lugng
dich vu ctia hé thong CoopMart khu vuc DPBSCL.

Két qua Conbach Alpha cua cic thanh phan
danh gia chat luong dich vu siéu thi gdbm: Hang
hoa (HH), Phuc vu (PV), Trung bay (TB), Mat
bang (MB) va An toan (AT) déu dat 'yéu cau va co
hé s6 Cronbach Alpha kha cao, cu thé nhu sau:

Thang do hang hoa (HH) c6 Cronbach Alpha la
0,781 cao hon muc dat yéu clu 1a 0,60. Cac hé sb
tuong quan bién tong déu cao hon so v&i mirc gidi
han 13 0,30. Cac hé s6 Alpha néu loai bién déu thap
hon mirc Alpha bang 0,781. Vi thé, cac bién quan
sat cua thang do nay déu dugc gitr lai ding cho
phan tich nhan t6 EFA.

Thang do phuc vu (PV) c6 Cronbach Alpha la
0,854 cao hon muc dat yéu cau 14 0,60. Cac hé sd
tuong quan bién tong déu cao hon so v&i mirc gidi
han 13 0,30. Cac hé s6 Alpha néu loai bién déu thap
hon mirc Alpha bang 0,854. Vi thé, cac bién quan
sat cua thang do nay déu dugc gitr lai ding cho
phan tich nhéan t EFA.

Thang do trung bay (TB) c6 Cronbach Alpha la
0,864 cao hon muc dat yéu cau 1a 0,60. Cac hé sd
tuong quan bién tong déu cao hon so v&i mirc gidi
han 1 0,30. Cac hé s6 Alpha néu loai bién déu thap
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hon mirc Alpha bang 0,864. Vi thé, cac bién quan
sat cua thang do nay déu dugc gitr lai dung cho
phan tich nhén t6 EFA.

Thang do mit bang (MB) c6 Cronbach Alpha la
0,826 cao hon muc dat yéu cau la 0,60. Cac hé sb
tuong quan bién téng déu cao hon so véi mirc gidi
han 13 0,30. Cac hé s6 Alpha néu loai bién déu thap
hon mirc Alpha bang 0,826. Vi thé, cac bién quan
sat cia thang do nay déu dugc giit lai dung cho
phan tich nhén t6 EFA.

Thang do an toan (AT) c6 Cronbach Alpha la
0,834 cao hon muc dat yéu cau la 0,60. Cac hé sb
tuong quan bién téng déu cao hon so véi mirc gidi
han 13 0,30. Cac hé s6 Alpha néu loai bién déu thap
hon mirc Alpha bang 0,834. Vi thé, cac bién quan
sat cia thang do nay déu dugc giit lai dung cho
phan tich nhan t6 EFA.

Két qua danh gia thang do qua hé s6 Cronbach
Alpha dugc biéu thi boi bang sau:

Bang 1: Két qua hé s tin cdy Cronbach alpha

Bién quan sat  Twong quan bién Alpha néu loai

tong bi€én nay
Nhom Hang héa (HH): Cronbach Alpha = 0,781
HH1 0,603 0,723
HH2 0,704 0,612
HH3 0,562 0,776
Nhom Phuc vu (PV): Cronbach Alpha = 0,854
PV1 0,722 0,815
PV2 0,667 0,825
PV3 0,689 0,821
PV4 0,553 0,845
PV5 0,667 0,825
PV6 0,561 0,846
Nhém Trung bay (TB): Cronbach Alpha = 0,864
TB1 0,680 0,837
TB2 0,657 0,841
TB3 0,688 0,835
TB4 0,649 0,843
TB5 0,749 0,825
TB6 0,550 0,864
Nhom Mat b%lng (MB): Cronbach Alpha = 0,826
MBI 0,535 0,812
MB2 0,509 0,817
MB3 0,636 0,790
MB4 0,670 0,784
MB5 0,589 0,801
MB6 0,679 0,789
Nhom An toan (AT): Cronbach Alpha = 0,834
ATI 0,712 0,752
AT2 0,664 0,801
AT3 0,708 0,757

Nguén: két qua phan tich sé liéu phong van tric tiép 294
khach hang tai siéu thi nam 2012
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3.2 Phén tich nhan t6 EFA

Chung ta can danh gia do tin cay va gia tri cua
thang do trude khi kiém dinh 1y thuyét khoa hoc,
trong phan trén di dung Conbach Alpha dé danh
gia do tin cdy cua thang do. Véan d& tiép theo 1a
thang do phai dugc danh gia gia tri ciia n6. Hai gia
tri quan trong cua thang do la gia tri hoi tu va gia
tri phén bi¢t va khi ta st dung phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA s& giup ching ta danh
gi4 hai loai gia tri nay. (Nguyén Dinh Tho).
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Phan tich EFA cua thang do chét luong dich vu
cho théy c6 5 nhéom nhan t§ duoc trich tai
Eigenvalue 1a 1,227 va phuong sai trich 1a 66,79%.
Nhu vy, phuong sai trich dat yéu cau. Tuy nhién,
bién MB2 trong thang do thanh phan mat bang c6
trong s6 khong dat yéu cau (< 0,50), vi thé ta loai
bién nay ra khoi phéan tich nhan t6. Sau khi loai bo
di bién MB2 thi ta tiép tuc thuc hién phan tich nhan
t6 voi két qua ciing trich duge 5 nhéom yéu to tai
Eigenvalue bang 1,216 va phuong sai trich la
67,909%.

Bang 2: Két qua EFA ciia thang do chét lrong dich vu

Yeéu to

Nhom
Trung bay

Bién quan sat

Nhém
Phuc vu

Nhém
Mt bang

Nhom
An toan

Nhém
Hang h6a

HHI1
HH2
HH3

.805
77
.690

PV1
PV2
PV3
PV4
PV5
PV6

738
.819
782
.694
710
.586

TBI
TB2
TB3
TB4
TBS
TB6

714
.660
713
147
759
.697

MBI
MB3
MB4
MBS
MB6

.658
.662
748
743
776

ATI1
AT2
AT3

758
816
.840

7,344
31,931

Eigenvalue
Phuong sai trich (%)

2,873
12,490

2,569
11,171

1,617
7,031

1,216
5,286

Nguon: két qua phan tich sé liéu phéng van triec tiép 294 khdich hang tai siéu thi nam 2012

3.3 Kiém dinh mé hinh Binary Logistic

Ho6i quy Binary Logistic st dung bién phu
thudc dang nhi phan dé ude luong xac sudt mot su
kién s& xay ra véi nhitng thong tin cta bién doc lap
ma ta co dugc. Vi thong tin da co vé bién phu
thudc va bién doc lap, ta muén du doan xem khi
khach hang hai long véi cac thanh phan cta chat
luong dich vu thi ho c6 hai long vé siéu thi
CoopMart n6i chung hay khong?
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Sau khi phan tich nhan t& dé tai tiép tuc tién
hanh phan tich hdi quy nhi phan (Binary logistic)
dé u6c lwong anh huong cua cac yéu td dén su hai
long cua khach hang ddi véi chat lwong dich vu
cua CoopMart.

Bién phu thudc cé gia tri 1 khi khach hang cho
ring ho hai long voi chat lwong dich vu cua
CoopMart, nguge lai khi ho khong hai long thi bién
nay c6 gia tri 1a 0. Ta c6 két qua phan tich hdi quy
nhu sau:
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Bang 3: Két qua phén tich hdi quy

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 32 (2014): 54-60

Bién doc lap Hé s6 beta

p — value (sig.) Tac dgng bién lén mirc d§ hai long (%)

TRUNGBAY 1,204 0,001 30,10
PHUCVU 2,148 0,000 53,70
MATBANG 1,506 0,000 37,65
ANTOAN 1,455 0,000 36,38
HANGHOA 0,780 0,005 19,50
Constant 4,123 0,000 -
-2 Log likelihood (-2LL) 83,885

Mikc y nghia 5%

Nguon: két qua phan tich sé liéu phéng van triec tiép 294 khdch hang tai siéu thi nam 2012

Chui thich: Tac dong bién duoc tinh bdng 0,5(1 — 0,5)*ﬂl,

Két qua bang trén cho thdy cua -2LL = 83,885
khong cao 15m, nhu vay no thé hién mot do phu
hop kha tét cia mé hinh tong thé.

Ngoai ra, theo két qua tir Bang 3 cho thdy mirc
d6 hai long vé 5 nhom dich vu co gid tri p (sig.)
nho hon mtc y nghia o = 0,05. Nhu vy, cac hé $6
héi quy tim dugc ¢6 y nghia va mo hinh dugc sir
dung tot.

Tir cac hé sd hdi quy trong bang ta viét dugc
phuong trinh hoi quy nhu sau:

P(Y=1)
log,| —/——=
P(Y =0)
+2,148 * Phucvu +1,506 * Matbang
+1,455* Antoan + 0,780 * Hanghoa

} =4,123+1,204 * Trungbay

Theo d6 khi mirc do hai long vé 5 nhom chét
lugng dich vu siéu thi ting 1én déu lam tang mirc
d6 hai long chung kha cao, trong d6 muc do hai
long vé thai d6 phuc vu c6 tac dong manh nhat.

3.4 Giai phap dé xuit

Tir két qua nghién ctru trén, bai viét dua ra mot
s6 giai phap nhim nang cao CLDV siéu thi qua do
cling nham lam ting sw hai 1ong cua khach hang
dbi véi siéu thi CoopMart néi chung:

Doi véi yéu to kha niang phuc vu

Qua két qua phén tich thai d6 phuc vu ctia nhan
vién c6 tac dong rat 16n dén su hai 1ong cia khach
hang. Nhu vay cang khing dinh mot didu trong
nganh dich vy thi con ngudi 1a yéu td quan trong
va diéu d6 ciing khong ngoai 18 d6i vdi kinh doanh
siéu thi, 1a mot thé hién cua sy vin minh thi yéu t&
con ngudi lai quan trong hon. Con ngudi cé nang
luc chuyén mon, nhanh nhen va c6 thai do 1am viéc
chuyén nghiép s€ luén lam tang mirc 4o tin cay cua
khach hang luén mang dén cho khach hang cam
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giac s€ dugc quan tam phuc vu mot cach nhiét tinh
nhat khi dén mua sam tai siéu thi va qua d6 gop
phan lam tang sy hai long cta ho.

Nhu vdy dé lam yéu td nay gia ting thém thi
CoopMart can nang cao hon nita chat lugng ngudn
nhéan lyc tr khau tuyén chon dén khau dao tao.

Lam hai long nhan vién ctia minh thong qua
nhitng chuong trinh chim soc nhan vién tir ché do
lwong bong cho dén nhing chwong trinh giao luu
nhim that chit mbi quan hé giita nhan vién véi
nhau va gitta nhan vién voéi siéu thi. Cé6 nhu thé ho
s€ hoan toan phuc vu tét cho siéu thi, dat loi ich
ctia siéu thi 1én hang dau.

Déi véi yéu to hang héa

Khach hang lgya chon siéu thi vi noi day da
dang hang hoa, tuy nhién trong nghién ctru nay
hang hoa 13 yéu t6 c6 anh huéng it nhat dén sy hai
long ciia khach hang. Piéu nay rat dé giai thich la
vi ngay cang c6 nhiéu hé thong siéu thi ra doi va
canh tranh voi nhau vé& muc do da dang hang hoa,
d6 1a chua ké dén mot sb ctra hang tién loi, tiém
tap hoa kinh doanh theo hinh thurc si€u thi mini.

Tir thuc té d6 dé nang cao hon yéu t6 hang hoa
ctia minh nhung khong thé thoat khoi ton chi phuc
vu nhom khach hang binh dén thi CoopMart can da
dang hoa nhém san phdm ctia minh hon nita dé
tang su lya chon cho khach hang muc tiéu.

Gia ting thém nhom san phiam thudc nhan hang
riéng ctia CoopMart nhung can xem xét lai yéu t6
gid ca cho nhom san pham nay vi hién tai nhom
nhan hang riéng cia CoopMart dugc dinh gia cao
hon so vdi cac san pham cing loai ¢é tiéng tim
tur trudc.

Cén c6 ké hoach hop tic toan dién v6i cac nha

cung cép tir khau dau tu cho dau ra cho san phiam
(dac biét 1a doi voi san pham nong nghiép), tdi cac



Tap chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho

khau marketing, khuyén mai nhdm tao ra tinh on
dinh cho hang hoa bay ban ¢ si€u thi, dam bao
khong thiéu hang khi mat hang d6 c6 bién dong vé
gia hay san lugng.

Thudng xuyén kiém ké cac ké hang, thuc hién
khuyén mai d6i v6i cac mat hang da sip dén han sir
dung va loai bo nhiing mat hang da qua han st
dung, phai ¢am bao ring mdi mot hang hoa khi da
dua 1én ké phai dat chuan chét luong theo quy dinh
cua CoopMart.

Doi v6i yéu té trung bay

Khong gian trung bay trong CoopMart kha
logic tuy nhién hé thong tinh tién cia siéu thi la
van d& can dugc cai thién nhu can tang thém )
quiy hoat dong trong gid cao diém dé tranh tinh
trang qua tai nhu hién nay, hé thong nay can dugc
kiém tra, bao tri thuong xuyén dé tranh tinh trang
hé thong ngung hoat dong khi dang phuc vu khach
hang diéu nay lam mét rat nhleu thoi gian cua
khach hang va s& khién ho rit khong hai long vé
CLDV cua siéu thi.

Siéu thi can dau tu thém cac may ddi chiéu gia
tai cac gian hang trong khu tu chon dé khach hang
¢6 thé dbi chiéu gia ca trong qua trinh chon lya mat
hang cAn mua, tranh tinh trang co su nham 14n khi
chon gia ca cac mat hang.

Doi véi yéu to mat bang

Can b6 tri 16i di gira hai k¢ hang rong hon dé
tranh Un tac khi khach hang tien hanh mua sam
trong si€u thi.

Hau hét khach hang du mua it hay nhleu déu co
théi quen sir dung xe ddy va gio kéo nén can thiét
ké lai xe day va gio kéo gon nhe hon dé khach
hang ¢6 thé co lya chon phit hop cho budi mua sim
cia minh. Diéu nay cung 20p phan lam giam bét
sy un tic bén trong siéu thi nhét 1a trong gio' cao
diém mua sim.

CoopMart dd bo quén mot dbi twong khach
hang 13 ngudi tan tat di chuyén bang xe lan, ho chi
¢6 thé di dén sanh cua siéu thi ma khong thé di vao
bén trong khu tu chon ¢ ca 2 t?mg cua siéu thi do
16i vao qua hep. CoopMart cén quan tdm hon
nira dbi véi van dé nay dé thuc su mang lai mot
chét luwong phuc vu tot hon cho moi di tuong
khéch hang.

Cai thién hé théng may che cho bai giit xe.
Pam bao cho luu thong trong bai giit xe luén dugce
quan ly tbt.
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Doi voi yeu to an toan

Déi v6i mot hé thong mua sam vin minh thi
yéu t& giit an toan cho khach hang la rat quan
trong. Khi ho cam thdy an toan ho mai co thé an
tAm mua sam.

Cén bd sung thém camera quan sat trong siéu
thi va qudy giit tai xach, dwa nhitng nhan vién mic
thuong phuc vao trong si€u thi nham han ché tinh
trang khong minh bach, mdc thi dic biét 1a trong
gio cao diém.

Huén luyén cho nhan vién c6 phan tng t6t ddi
v6i cac yéu td bat ngd nhu chay nd dé bao vé an
toan cho khach hang va tai san cua ho khi c6 nhiing
treong hop khong mong mudn xay ra.

4 KET LUAN

Nghién ctru v& sy hai 1ong ctia khach hang déi
v6i CLDV tai siéu thi 1a mot dé tai da khong con
xa la. Tuy nhién, diém khac biét cua d& tai 1a tién
hanh nghién ctru tai ving PBSCL va diéu nay van
1a rat can thiét.

Khong viéc gi phai ban cai khi diéu hién nhién
1a cac doanh nghiép mudn ton tai trong thi truong
canh tranh gay gt nhu hién nay thi ho phai khong
ngung hoan thi¢n minh dac biét 1a trong linh vuc
dich vu ban 1€ siéu thi.

Nghién ctru nay nhim khdm pha thai do
hai 1ong cua khach hang déi v6i chat luong dich
vu cuia siéu thi CoopMart dya trén co so 1y thuyét
vé CLDV siéu thi cia Nguyén Pinh Tho & ctv.
(2003).

Nghién ctru cho thdy khach hang hai long voi
CLDV tai CoopMart va ciing néu rd thai do cua
khach hang d6i véi 5 thanh phan CLDV siéu thi
nhu thanh phan hang hoa, thanh phan phuc vu,
thanh phan trung bay, thanh phan mit bang va
thanh phan an toan siéu thi. Két qua nghién ctru
ciing cho thiy c6 mdi quan hé giira sy hai 1ong cua
khéach hang v6i CLDV cua siéu thi va cac thanh
phin nay cé tuong quan duong véi su hai 1ong cua
khach hang, cu thé 13 thanh phan thai d6 phuc vu
¢6 tuong quan cao nhit k& dén 1 cac thanh phan
mat bﬁng, an toan siéu thi, trung bay siéu thi va
cudi cung la thanh phan hang héa co twong quan
thip nhat.

Tur két qua thu duogc, tac gia da dé xuit mot sb
¥ kién nhim nang cao hon CLDV siéu thi va qua
d6 1am tang thém sy hai long ctia khach hang ddi
v6i hé thong CoopMart khu vie PBSCL.
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