
GIaÛI PHaùP NaâNG Cao 
CHaáT LÖÔÏNG dòCH VUÏ 

CHo CaùC sIEâU THò ÑIEÄN maùy 
TaÏI bìNH dÖÔNG

lnguyeãn haùn Khanh - nguyeãn Thò Thaûo Trang - nguyeãn hoøa Thuaän

Toùm TaéT:
Nghieân cöùu naøy nhaèm xaùc ñònh caùc yeáu toá caáu thaønh, aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch

haøng khi mua saém vaø söû duïng dòch vuï taïi caùc sieâu thò ñieän maùy treân ñòa baøn tænh Bình Döông. Taùc
giaû ñi saâu phaân tích vaø ñöa ra nhaän xeùt veà möùc ñoä aûnh höôûng cuûa caùc yeáu toá naøy ñoái vôùi söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø söû duïng dòch vuï taïi ñaây. Döïa treân keát quaû ñoù ñeå ñeà xuaát caùc
giaûi phaùp nhaèm hoaøn thieän chaát löôïng dòch vuï chuoãi cung öùng cho caùc sieâu thò ñieän maùy.

Töø khoùa: sieâu thò ñieän maùy, chaát löôïng dòch vuï, phaân tích nhaân toá khaùm phaù, tænh Bình Döông.

Soá 1 - Thaùng 1/2023

quaûn trò - quaûn lyù 

1.  Ñaët vaán ñeà
Hieän nay, thu nhaäp cuûa ngöôøi daân khoâng taêng

trong khi caùc chi phí khaùc taêng nhanh laøm cho ñaïi
ña soá ngöôøi tieâu duøng ñeàu coù xu höôùng thaét chaët chi
tieâu, chæ taäp trung mua saém caùc maët haøng thieát yeáu
phuïc vuï sinh hoaït gia ñình nhö thöïc phaåm, saûn
phaåm gia duïng,… thì vieäc doanh soá baùn ra cuûa caùc
maët haøng ñieän töû, ñieän maùy taïi caùc sieâu thò ñieän
maùy bò suït giaûm cuõng laø ñieàu deã hieåu. Vì vaäy, nhoùm
taùc giaû quyeát ñònh löïa choïn ñeà taøi nghieân cöùu “Giaûi
phaùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï cho caùc sieâu thò
ñieän maùy taïi Bình Döông”. Qua ñoù, ñöa ra nhöõng
nhìn nhaän vaø giaûi phaùp mang tính thieát thöïc giuùp
ñaåy maïnh tieâu thuï, laøm haøi loøng khaùch haøng vaø
phaùt trieån doanh soá baùn ra, taêng khaû naêng caïnh
tranh cuõng nhö taêng doanh thu vaø lôïi nhuaän cho caùc
sieâu thò ñieän maùy taïi Bình Döông.

2. Phöông phaùp nghieân cöùu vaø moâ hình
nghieân cöùu

2.1. Phöông phaùp nghieân cöùu
Ñeå xaùc ñònh caùc yeáu toá coù khaû naêng aûnh höôûng

ñeán chaát löôïng dòch vuï cuûa caùc sieâu thò ñieän maùy,
taùc giaû quyeát ñònh löïa choïn phöông phaùp nghieân
cöùu ñònh tính vaø ñònh löôïng. Cuï theå, taùc giaû thöïc
hieän phoûng vaán chuyeân gia trong lónh vöïc naøy, beân
caïnh ñoù taùc giaû thöïc hieän vieäc khaûo saùt khaùch haøng
nhaèm thu thaäp döõ lieäu cho caùc nghieân cöùu. Döïa treân
keát quaû khaûo saùt, taùc giaû söû duïng phöông phaùp
thoáng keâ moâ taû vaø phaân tích hoài quy ñeå phaân tích vaø
kieåm ñònh caùc giaû thuyeát trong moâ hình nghieân cöùu
ñeà xuaát. Baûng caâu hoûi söû duïng trong khaûo saùt ñöôïc
xaây döïng treân cô sôû thang ño Likert 5 caáp ñoä.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu
Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ cho thaáy söï toàn taïi

cuûa quan heä giöõa caùc thaønh phaàn cuûa chaát löôïng
dòch vuï vôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Moâ hình
nghieân cöùu cuûa ñeà taøi naøy ñöôïc xaây döïng döïa treân
cô baûn moâ hình SERVPERF vôùi söï tham chieáu töø
caùc moâ hình nghieân cöùu cuøng lónh vöïc cuûa caùc
nghieân cöùu tröôùc, ñeå kieåm tra möùc ñoä aûnh höôûng
cuûa caùc thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï ñoái vôùi söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng cho chaát löôïng dòch vuï cuûa
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sieâu thò ñieän maùy. Trong nghieân cöùu naøy,
chaát löôïng dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng
goàm 5 thaønh phaàn: (1) Söï höõu hình; (2) Söï
ñoàng caûm; (3) Söï ñaùp öùng; (4) Söï ñaûm baûo;
(5) Söï tin caäy ñöôïc theå hieän trong Hình 1.

Giaû thuyeát nghieân cöùu:
Söï ñaùp öùng aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán

söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø
söû duïng dòch vuï cuûa caùc sieâu thò ñieän maùy
taïi Bình Döông.

Söï ñaûm baûo aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø
söû duïng dòch vuï cuûa caùc sieâu thò ñieän maùy
taïi Bình Döông.

Phöông tieän höõu hình aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø söû duïng
dòch vuï cuûa caùc sieâu thò ñieän maùy taïi Bình Döông.

Söï tin caäy aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø söû duïng dòch vuï cuûa
caùc sieâu thò ñieän maùy taïi Bình Döông.

Söï ñoàng caûm aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø söû duïng dòch
vuï cuûa caùc sieâu thò ñieän maùy taïi Bình Döông.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Keát quaû thoáng keâ moâ taû
Döõ lieäu khaûo saùt cuûa ñeà taøi ñöôïc tieán haønh thu

thaäp töø thaùng 2/2022 ñeán thaùng 8/2022 taïi caùc sieâu
thò ñieän maùy treân ñòa baøn tænh Bình Döông. Trong
160 ngöôøi ñaùp vieân maø nhoùm taùc giaû ñaõ khaûo saùt,
thu ñöôïc keát quaû nhö sau: 

Veà giôùi tính: Coù 88 khaùch haøng laø nam (chieám
51,76%), 82 khaùch haøng laø nöõ (chieám 48,24%). 

Veà ñoä tuoåi: Coù 79 khaùch haøng (chieám 46,47%)
naèm trong ñoä tuoåi töø 29 ñeán 39 tuoåi, ñoä tuoåi töø 20
ñeán 28 tuoåi coù 46 khaùch haøng (chieám 27,06%), treân
39 tuoåi coù 32 khaùch haøng (chieám 18,82%) vaø döôùi
20 tuoåi coù 13 khaùch haøng (chieám 7,65%). Ñaây cuõng
laø ñoä tuoåi maø khaùch haøng thöôøng coù söï tieáp caän vôùi
caùc thieát bò ñieän maùy moät caùch nhanh choùng vaø
chaïy theo phong traøo nhaát. 

Veà ngheà nghieäp: Nhaân vieân vaên phoøng coù 69
khaùch haøng (chieám 40,59%), kinh doanh töï do coù
44 khaùch haøng (chieám 25,88%), sinh vieân coù 27
khaùch haøng (chieám 15,88%), coâng nhaân vieân chöùc
coù 20 khaùch haøng (chieám 11,76%), caùc ngaønh ngheà
khaùc coù 10 khaùch haøng (chieám 5,88%). 

Veà thu nhaäp: Khaùch haøng coù thu nhaäp treân 12

trieäu ñoàng coù 75 ngöôøi (chieám 44,12%), töø 8 ñeán 12
trieäu ñoàng coù 56 ngöôøi (chieám 32,94%), döôùi 4 trieäu
ñoàng coù 27 ngöôøi (chieám 15,88%), töø 4 ñeán 7 trieäu
ñoàng coù 12 ngöôøi (chieám 7,06%).

3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù
Keát quaû Cronbach's Alpha: Cronbach's alpha laø

phöông phaùp ñöôïc nhoùm taùc giaû söû duïng ñeå xaùc
ñònh möùc ñoä phuø hôïp cuûa caùc bieán quan saùt ñoái vôùi
moät nhaân toá naøo ñoù trong nghieân cöùu. Ñieàu kieän
ñaùnh giaù laø Cronbach's alpha > 0,6. Keát quaû veà heä
soá tin caäy thu ñöôïc thoâng qua phöông phaùp
Cronbach's alpha cho 6 nhaân toá trong nghieân cöùu
naøy ñöôïc trình baøy trong Baûng 1.

Keát quaû phaân tích döõ lieäu veà thang ño cho thaáy
laàn löôït caùc nhaân toá ñeàu coù heä soá Cronbach’s Alpha
lôùn hôn 0,6 ñaït yeâu caàu. Cuï theå, nhaân toá Söï ñaùp öùng
coù heä soá Cronbach’s Alpha laø 0,842 > 0,6, nhaân toá
Söï ñaûm baûo coù heä soá Cronbach’s Alpha laø 0,776 >
0,6, nhaân toá Phöông tieän höõu hình coù heä soá

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Baûng 1. Keát quaû Cronbach's alpha

Nhaân toá
Kyù 

hieäu

Heä soá
Cronbach's

Alpha

Soá 
löôïng
bieán

Söï ñaùp öùng DU 0,842 4

Söï ñaûm baûo DB 0,776 4

Phöông tieän höõu hình HH 0,852 5

Söï tin caäy TC 0,782 4

Söï ñoàng caûm DC 0,832 4

Söï haøi loøng HL 0,844 3

Soá 1 - Thaùng 1/2023

taïp chí coâng thöông
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Initial Eigenvalues
Extraction Sums 

of Squared Loadings
Rotation Sums 

of Squared Loadings

Total
% of 

Variance
Cumulative

%
Total

% of 
Variance

Cumulative
%

Total
% of 

Variance
Cumulative

%

1 7,210 34,334 34,334 7,210 34,334 34,334 3,277 15,602 15,602

2 2,628 12,515 46,849 2,628 12,515 46,849 2,748 13,088 28,690

3 1,776 8,455 55,304 1,776 8,455 55,304 2,715 12,928 41,618

4 1,412 6,725 62,029 1,412 6,725 62,029 2,698 12,848 54,465

5 1,096 5,217 67,246 1,096 5,217 67,246 2,684 12,781 67,246

6 0,886 4,221 71,467

C
om

po
ne

nt

Baûng 2. Total Variance explained (Bieán ñoäc laäp)

Soá 1 - Thaùng 1/2023

quaûn trò - quaûn lyù 

Cronbach’s Alpha laø 0,852 > 0,6, nhaân toá Söï tin caäy
coù heä soá Cronbach’s Alpha laø 0,782 > 0,6, nhaân toá
Söï ñoàng caûm coù heä soá Cronbach’s Alpha laø 0,832 >
0,6, nhaân toá Söï haøi loøng coù heä soá Cronbach’s Alpha
laø 0,844 > 0,6, taát caû caùc nhaân toá ñeàu ñaït ñoä tin caäy.

3.2.1. Keát quaû phaân tích EFA cuûa caùc bieán 
ñoäc laäp

Theo keát quaû thu ñöôïc KMO = 0,843 (0,5 <
0,843 < 1); Sig. = 0,000 < 0,05. Caùc keát quaû naøy chæ
ra raèng boä döõ lieäu trong nghieân cöùu naøy ñöôïc söû
duïng ñeå phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø hoaøn toaøn
phuø hôïp, caùc bieán quan saùt coù moái töông quan vôùi
nhau vaø coù yù nghóa ñoái vôùi nhaân toá ñaïi dieän. Baûng 2
cho thaáy coù 5 thaønh phaàn ñöôïc trích vôùi giaù trò
Eigenvalue lôùn hôn 1 (nhoû nhaát laø 1,096) vaø phöông
sai trích baèng 67,246% (lôùn hôn 50%) neân coù theå
keát luaän thang ño ñöôïc chaáp nhaän ôû böôùc naøy.
(Baûng 2, Baûng 3)

Baûng 3 cho thaáy taát caû caùc bieán quan saùt ñieàu coù
heä soá taûi nhaân toá lôùn hôn 0,5, daãn ñeán keát luaän
khoâng coù bieán naøo bò loaïi ra khoûi thang ño ôû böôùc
naøy. Ñoàng thôøi, keát quaû phaân tích cuõng cho thaáy
toaøn boä 21 bieán quan saùt ñöôïc phaân thaønh 5 nhaân toá. 

Caên cöù vaøo noäi dung caùc bieán quan saùt beân trong
Baûng 3, caùc thaønh phaàn treân ñöôïc ñaët teân nhö sau:

Söï höõu hình (HH): 5 bieán quan saùt thuoäc thang
ño löôøng Söï höõu hình bao goàm: HH1, HH2, HH3,
HH4 vaø HH5.

Söï ñoàng caûm (DC): 3 bieán quan saùt thuoäc thang
ño löôøng Söï ñoàng caûm bao goàm: DC2, DC3 vaø
DC4.

Söï tin caäy ñöôïc (TC): 5 bieán quan saùt thuoäc

thang ño löôøng Söï tin caäy bao goàm: DC1, TC1,
TC2, TC3 vaø TC4.

Söï ñaûm baûo (DB): 5 bieán quan saùt thang ño
löôøng Söï ñaûm baûo bao goàm: DU4, DB1, DB2, DB3
vaø DB4.

Söï ñaùp öùng (DU): 3 bieán quan saùt thuoäc thang ño
löôøng Söï ñaùp öùng goàm: DU1, DU2 vaø DU3.

Thang ño chaát löôïng dòch vuï bao goàm 21 bieán
quan saùt thuoäc 5 nhaân toá (yeáu toá aûnh höôûng) ñöôïc
hình thaønh vaø kieåm ñònh töø keát quaû phaân tích nhaân
toá khaùm phaù EFA. Caùc thang ño Söï höõu hình, Söï
ñoàng caûm, Söï tin caäy, Söï ñaûm baûo, Söï ñaùp öùng, moãi
thang ño ñeàu coù ít nhaát laø 3 bieán quan saùt. Caùc thang
ño naøy ñöôïc phaân tích nhaèm ñaùnh giaù laïi ñoä tin caäy
qua heä soá Cronbach’s Alpha moät laàn nöõa. Keát quaû
phaân tích cho thaáy giaù trò heä soá Cronbach’s Alpha
cuûa 5 thang ño naøy ñeàu lôùn hôn 0,8, cho thaáy caùc
thang ño ñeàu ñaït yeâu caàu veà ñoä tin caäy vaø söû duïng
cho caùc phaân tích, ñaùnh giaù tieáp theo.

3.2.2. Keát quaû EFA cuûa bieán phuï thuoäc
Theo keát quaû thu ñöôïc heä soá KMO = 0,643 (0,5

< 0,643 < 1); Sig. = 0,000 (< 0,05). Keát quaû naøy cho
thaáy döõ lieäu khaûo saùt duøng ñeå phaân tích nhaân toá
khaùm phaù laø hoaøn toaøn phuø hôïp vaø caùc bieán quan
saùt coù moái töông quan vôùi nhau, coù yù nghóa ñoái vôùi
nhaân toá haøi loøng cuûa khaùch haøng. Keát quaû trong
Baûng 4 chæ ra raèng yeáu toá söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi haøng hoùa vaø dòch vuï cuûa caùc sieâu thò
ñieän maùy giaûi thích cho 76,749% söï thay ñoåi cuûa döõ
lieäu. (Baûng 4)

3.3. Phaân tích hoài quy
Sau khi hoaøn thaønh caùc böôùc kieåm tra nhaân toá

161



ñoäc laäp vaø phuï thuoäc ñeå ñaûm baûo döõ lieäu thu thaäp
ñöôïc trong nghieân cöùu naøy hoaøn toaøn phuø hôïp vôùi
phöông phaùp nghieân cöùu vaø phaân tích, nhoùm taùc giaû
ñaõ söû duïng 5 nhaân toá ñoäc laäp vaø moät nhaân toá phuï
thuoäc ñeå phaân tích hoài quy. Keát quaû ñöôïc theå hieän
trong Baûng 5.

Theo keát quaû töø Baûng 5, R2 =
0,523, cho thaáy caùc nhaân toá ñoäc laäp
trong moâ hình giaûi thích ñöôïc 52,3%
söï bieán ñoäng cuûa caùc nhaân toá phuï
thuoäc; 47,7% coøn laïi laø heä quaû cuûa
caùc yeáu toá ngoaøi moâ hình vaø sai soá
ngaãu nhieân. Nhöõng keát quaû treân
chöùng minh söï phuø hôïp cuûa moâ hình
ñöôïc söû duïng trong nghieân cöùu naøy.
Heä soá Durbin-Watson =1,902 cho
thaáy moâ hình khoâng coù töï töông
quan baäc nhaát giöõa caùc yeáu toá lieàn
keà. Keát quaû Sig. = 0,000 (Sig.
<0,05) trong Baûng 6 khaúng ñònh
raèng moâ hình hoài quy tuyeán tính boäi
soá vaø taäp döõ lieäu trong nghieân cöùu
naøy laø hoaøn toaøn nhaát quaùn.

Keát quaû ôû Baûng 7 cho thaáy caùc
yeáu toá söï höõu hình (X1), söï ñoàng
caûm (X2), söï tin caäy (X3) ñeàu coù heä
soá Sig. laàn löôït laø Sig.X1 = 0,005,
Sig.X2 = 0,000, Sig.X3 = 0,014 (Sig.
< 0,05), töø ñoù khaúng ñònh caùc nhaân
toá ñoäc laäp X1, X2, X3 coù taùc ñoäng
ñeán nhaân toá phuï thuoäc (möùc ñoä haøi
loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém
vaø söû duïng dòch vuï taïi caùc sieâu thò
ñieän maùy treân ñòa baøn tænh Bình
Döông). Ngoaøi ra, caùc yeáu toá söï
ñaûm baûo (X4) vaø söï ñaùp öùng (X5) coù
Sig. = 0,358 vaø Sig. = 0,084 (Sig. >
0,05) töông öùng cho thaáy caùc yeáu toá

ñoäc laäp naøy chöa ñaït ñoä tin caäy. 
Sau khi loaïi boû X4 vaø X5 do khoâng ñaït ñoä tin

caäy, keát quaû nghieân cöùu naøy ñaõ thu ñöôïc phöông
trình hoài quy sau:

B = 0,331 + 0,193 × X1
+ 0,467 × X2 + 0,220 × X3

Component

1 2 3 4 5

HH3 0,819

Phöông tieän höõu hình (HH)

HH2 0,749

HH5 0,716

HH4 0,702

HH1 0,697

DC2 0,826

Söï ñoàng caûm (DC)DC3 0,807

DC4 0,807

TC3

Söï tin caäy (TC)

0,696

TC2 0,679

TC4 0,653

TC1 0,610

DC1 0,576

DB2

Söï ñaûm baûo (DB)

0,778

DB3 0,767

DB1 0,644

DB4 0,604

DU4 0,537 0.534

DU2

Söï ñaùp öùng (DU)

0,867

DU1 0,866

DU3 0,735

Baûng 3. rotated Component matrixa

Component
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 2,302 76,749 76,749 2,302 76,749 76,749

2 0,497 16,566 93,316

3 0,201 6,684 100,000

Baûng 4. Total Variance explained (Bieán phuï thuoäc)

Soá 1 - Thaùng 1/2023

taïp chí coâng thöông
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Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1 0,733a 0,538 0,523 0,38515 1,902

a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3

b. Dependent Variable: B

Baûng 5. model Summaryb

Baûng 6. anoVaa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1

Regression 26,598 5 5,320 35,861 0,000b

Residual 22,844 154 0,148

Total 49,442 159

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients

t Sig.

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Constant) 0,331 0,321 1,030 0,305

X1 0,193 0,067 0,198 2,863 0,005 0,625 1,601

X2 0,467 0,064 0,496 7,274 0,000 0,646 1,548

X3 0,220 0,089 0,185 2,480 0,014 0,541 1,849

X4 -0,075 0,081 -0,065 -0,923 0,358 0,610 1,640

X5 0,118 0,068 0,115 1,737 0,084 0,688 1,453

Baûng 7. Coefficientsa

Soá 1 - Thaùng 1/2023

quaûn trò - quaûn lyù 

4. Haøm yù quaûn trò
Nghieân cöùu ñaõ xaây döïng ñöôïc moâ hình ñaùnh giaù

söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø söû duïng
dòch vuï taïi caùc sieâu thò ñieän maùy treân ñòa baøn tænh
Bình Döông. Moâ hình ñeà xuaát ban ñaàu cho raèng coù
5 yeáu toá taùc ñoäng leân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng,
bao goàm: Söï ñaùp öùng, Söï ñaûm baûo, Söï höõu hình, Söï
tin caäy vaø Söï ñoàng caûm. Qua nghieân cöùu phaân tích
ñònh tính. 5 yeáu toá naøy ñeàu ñöôïc giöõ laïi cho nghieân
cöùu ñònh löôïng thoâng qua khaûo saùt baèng baûng caâu
hoûi vaø phaân tích döõ lieäu phaûn hoài töø 160 khaùch haøng
caù nhaân. Keát quaû phaân tích kieåm ñònh cuoái cuøng cho
thaáy chæ coù 3 yeáu toá coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng, bao goàm: Söï ñoàng caûm, Söï tin caäy vaø
Söï höõu hình cuøng vôùi ñoù laø 13 bieán quan saùt tröïc
thuoäc coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

vôùi caùc möùc ñoä aûnh höôûng khaùc nhau. Saép xeáp theo
thöù töï töø maïnh ñeán yeáu bao goàm: Söï ñoàng caûm
(0,467), Söï tin caäy (0,220), Söï höõu hình (0,193). 

Döïa treân keát quaû phaân tích coù ñöôïc, taùc giaû ñeà
xuaát moät soá haøm yù quaûn trò giuùp cho caùc sieâu thò
ñieän maùy taïi Bình Döông coù nhöõng caûi tieán nhaèm
hoaøn thieän chaát löôïng dòch vuï chuoãi cung öùng cho
caùc sieâu thò ñieän maùy taïi ñòa phöông naøy.

Caên cöù theo keát quaû nghieân cöùu cho thaáy trong
nhaân toá Söï ñoàng caûm thì bieán quan saùt DC2 (toå chöùc
caùc chöông trình khuyeán maõi vaø caùc söï kieän vaøo caùc
ngaøy dòp leã) coù heä soá cao nhaát laø 0,826, tieáp theo laø
bieán quan saùt DC3 (caùc saûn phaåm ñöôïc saép xeáp vaøo
caùc thôøi gian hôïp lyù) vaø DC4 (cung caáp ñöôøng daây
toång ñaøi ñeå khaùch haøng lieân laïc, phaûn aùnh) coù cuøng
heä soá laø 0,807. Ñieàu naøy chöùng toû yeáu toá veà vieäc toå
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taïp chí coâng thöông

chöùc caùc chöông trình khuyeán maõi vaø söï kieän coù taùc
ñoäng maïnh ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi ñeán
mua saém taïi caùc sieâu thò ñieän maùy. Vì vaäy, ñeå kích
caàu ngöôøi tieâu duøng, taêng söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, töø ñoù taêng doanh soá baùn ra, caùc sieâu thò ñieän
maùy caàn phaùt trieån caùc chöông trình khuyeán maõi ña
daïng, thieát thöïc vaø ñaùnh ñuùng vaøo taâm lyù ngöôøi tieâu
duøng, nhö: mua haøng traû goùp 0% laõi suaát vôùi caùc thuû
tuïc ñôn giaûn nhanh choùng, hoã trôï laép raùp, caøi ñaët
mieãn phí taïi nhaø, taëng keøm caùc quaø taëng haáp daãn
nhö boä noài ña duïng, taëng keøm mic khi mua daøn aâm
thanh,… hoã trôï baûo haønh ñoåi traû haøng mieãn phí trong
voøng 1 naêm söû duïng, giaûm giaù caùc maët haøng toàn
kho,… Beân caïnh ñoù, vôùi yeáu toá nhö saép xeáp saûn
phaåm vaøo thôøi gian hôïp lyù, cung caáp ñöôøng daây
toång ñaøi ñeå khaùch haøng lieân heä caùc sieâu thò ñieän
maùy coù theå coù caùc ñoåi môùi, naâng caáp trong dòch vuï
nhö toå chöùc caùc söï kieän ra maét saûn phaåm môùi, döïng
moâ hình saûn phaåm tröôùc sieâu thò ñeå thu huùt söï chuù yù
cuûa ngöôøi tieâu duøng,… xaây döïng moät ñoäi nguõ
chuyeân nghieäp chaêm soùc khaùch haøng sau khi mua
saém, löu thoâng tin khaùch haøng ñeå giôùi thieäu, thoâng
tin ñeán hoï khi coù caùc saûn phaåm môùi,…

Keát quaû hoài quy ôû treân cuõng cho thaáy, ngoaøi
nhaân toá Söï ñoàng caûm coù taùc ñoäng maïnh nhaát thì
nhaân toá Söï tin caäy cuõng coù söï taùc ñoäng maïnh ñeán söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng khi mua saém vaø söû duïng
dòch vuï cuûa caùc sieâu thò ñieän maùy taïi Bình Döông.
Do ñoù, nhoùm nghieân cöùu ñaõ ñeà xuaát caùc giaûi phaùp
ñeå naâng cao hieäu quaû cuûa yeáu toá Söï tin caäy, töø ñoù
naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Hay noùi caùch
khaùc, caùc sieâu thò ñieän maùy luoân quan taâm vaø giaûi
quyeát thaéc maéc hay khieáu naïi cuûa khaùch haøng moät
caùch kòp thôøi vaø hieäu quaû, thöïc hieän ñuùng nhöõng gì
ñaõ cam keát trong luùc tö vaán cuõng nhö veà chaát löôïng
saûn phaåm thì söï haøi loøng cuûa khaùch haøng seõ taêng
leân, khaùch haøng seõ tìm ñeán vaø gaén boù laâu daøi vôùi
caùc saûn phaåm vaø dòch vuï taïi sieâu thò. Nhö vaäy, ñeå

thu huùt khaùch haøng môùi, giöõ chaân khaùch haøng cuõ
caùc sieâu thò ñieän maùy caàn coù caùc chieán löôïc
marketing hieäu quaû ñeå taùc ñoäng ñeán haønh vi sau khi
mua cuûa khaùch haøng. Cuï theå, coù theå toå chöùc caùc
chöông trình giaûm giaù cho laàn mua sau khi khaùch
haøng giôùi thieäu saûn phaåm cho khaùch haøng khaùc, tích
luõy ñieåm ñoåi caùc quaø taëng haáp daãn,… Ñaøo taïo,
höôùng daãn, xaây döïng moät ñoäi nguõ chuyeân nghieäp
luoân saün saøng hoã trôï vaø giaûi quyeát caùc vaán ñeà gaëp
phaûi cuûa ngöôøi tieâu duøng trong quaù trình tröôùc,
trong vaø sau khi mua haøng. 

Theo nhö keát quaû thu ñöôïc sau khi chaïy hoài quy
thì nhaân toá Söï höõu hình laø nhaân toá coù aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Nhö vaäy, ngoaøi caùc
yeáu toá veà taâm lyù khaùch haøng, söï tröïc quan veà maët
vaät chaát cuõng coù taùc ñoäng khoâng nhoû ñeán traûi
nghieäm vaø söï thoûa maõn cuûa khaùch haøng khi ñeán
mua saém. Chính vì theá, caùc sieâu thò ñieän maùy caàn
chuù troïng vaø coù söï ñaàu tö hôn nöõa veà caùc vaán ñeà
nhö cô sôû vaät chaát, heä thoáng baõi giöõ xe, phong caùch
phuïc vuï, phong caùch baøy trí vaø saép xeáp maët haøng
trong sieâu thò. Ñaåy maïnh chieán löôïc xuùc tieán nhö
xaây döïng vaø laøm phong phuù trang website, boå sung
theâm caùc coâng cuï, tieän ích caàn thieát hoã trôï khaùch
haøng trong vieäc tìm kieám thoâng tin, mua saém, ñaët
haøng online. Coù nhöõng ñaàu tö hôïp lyù veà maët hình
aûnh, thöông hieäu cuûa sieâu thò nhö ñoàng phuïc nhaân
vieân, baûng hieäu,…

5. Keát luaän
Nghieân cöùu veà söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi

mua saém vaø söû duïng dòch vuï taïi caùc sieâu thò ñieän
maùy treân ñòa baøn tænh Bình Döông, keát quaû thu ñöôïc
3 nhaân toá taùc ñoäng leân söï haøi loøng cuûa khaùch haøng,
bao goàm: Söï ñoàng caûm, Söï tin caäy, Söï höõu hình.
Döïa treân keát quaû ñoù, taùc giaû ñaõ ñeà xuaát caùc giaûi
phaùp nhaèm hoaøn thieän chaát löôïng dòch vuï chuoãi
cung öùng cho caùc sieâu thò ñieän maùy taïi tænh Bình
Döông n
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