
moâ HìNH NGHIEâN CÖùU GIaù TRò CaÛm NHaÄN
CUÛa KHaùCH HaØNG ÑoáI VÔùI CHUoãI 

sIEâU THò THEá GIÔùI dI ÑoÄNG ÔÛ HaØ NoÄI

lnguyeãn Thò TuyeáT maI

Toùm TaéT: 
Baøi vieát nhaèm nghieân cöùu caùc yeáu toá taïo giaù trò khaùch haøng noùi chung vaø giaù trò caûm nhaän cuûa

khaùch haøng noùi rieâng khi mua saém taïi caùc sieâu thò baùn leû Theá giôùi di ñoäng treân ñòa baøn thaønh phoá Haø
Noäi. Nghieân cöùu ñöa ra moâ hình vaø caùc thang ño döïa treân lyù thuyeát, keát quaû cuûa nhöõng coâng trình
khaùc, cuõng nhö phoûng vaán khaùch haøng taïi sieâu thò Theá giôùi di ñoäng treân ñòa baøn thaønh phoá Haø noäi.
Baøi vieát nghieân cöùu xaây döïng moâ hình goàm 1 bieán phuï thuoäc: Giaù trò khaùch haøng caûm nhaän (Y), vôùi
7 bieán giaûi thích vôùi 28 bieán quan saùt duøng ñeå ño löôøng 7 yeáu toá, goàm: Chaát löôïng maët haøng baùn leû
(M2), Chuûng loaïi saûn phaåm (M3), Caûm nhaän veà giaù cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc maët haøng baùn leû -
Giaù baùn leû (M4), Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng vaø haäu maõi (M5), Vò trí ñaët cöûa haøng (M6), Truyeàn
thoâng Marketing treân neàn taûng soá vaø Thöông maïi ñieän töû ( M7). Keát quaû nghieân cöùu chæ ra nhoùm 7
yeáu toá naøy ñeàu taùc ñoäng ñeán giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng.

Töø khoùa: giaù trò khaùch haøng caûm nhaän, sieâu thò baùn leû, giaù baùn leû, chuoãi sieâu thò Theá giôùi di ñoäng.
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taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
Kinh doanh thò tröôøng baùn leû Vieät Nam coù raát

nhieàu tieàm naêng vaø thu huùt ñöôïc nhieàu nhaø ñaàu tö
trong vaø ngoaøi nöôùc. Caùc sieâu thò duøng raát nhieàu
caùc bieän phaùp ñeå thu huùt khaùch haøng vaø caïnh tranh,
nhö: khuyeán maõi, quaûng caùo,… cuõng nhö caùc dòch vuï
chaêm soùc khaùch haøng vaø haäu maõi haáp daãn. Theo
Doyle (1998), vieäc thaønh baïi trong caïnh tranh cuûa
doanh nghieäp chính laø phuï thuoäc vaøo naêng löïc cung
caáp vaø taïo ra giaù trò cho khaùch haøng muïc tieâu cuûa
hoï. Khaùi nieäm giaù trò khaùch haøng ñöôïc nhieàu taùc giaû
ñeà caäp, tuy nhieân vaãn coøn khaù môùi ñoái vôùi nhieàu
doanh nghieäp Vieät Nam noùi chung vaø sieâu thò baùn
leû thieát bò di ñoäng noùi rieâng. Baøi vieát naøy döïa treân
moät soá lyù thuyeát vaø keát quaû ñaõ coâng boá ñeå trình baøy

roõ hôn veà giaù trò caûm nhaän khaùch haøng noùi chung vaø
trong thò tröôøng baùn leû thieát bò di ñoäng noùi rieâng treân
ñòa baøn TP. Haø Noäi, keát hôïp vôùi vieäc phoûng vaán saâu
350 khaùch haøng, töø ñoù ñöa ra caùc nhaân toá aûnh höôûng
tôùi giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng vaø ñeà xuaát moâ
hình nghieân cöùu.

2. Toång quan nghieân cöùu, cô sôû lyù thuyeát vaø
moâ hình nghieân cöùu

2.1. Toång quan tình hình nghieân cöùu vaø cô sôû 

lyù thuyeát

Christopher (1996) cho raèng giaù trò khaùch haøng
ñöôïc taïo ra khi lôïi ích maø khaùch haøng nhaän ñöôïc
trong giao dòch vöôït qua chi phí. Woodruff (1997)
laïi cho raèng giaù trò laø giaù trò khaùch haøng, ñöôïc hieåu
laø söï yeâu thích, caûm nhaän vaø ñaùnh giaù cuûa khaùch
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quaûn trò - quaûn lyù 

haøng veà caùc ñaëc tính cuûa saûn phaåm. Moller (2006)
vaø Wahyuningsih (2005) cho raèng giaù trò khaùch
haøng laø söï ñaùnh ñoåi giöõa lôïi ích vaø chi phí, noù laø
phaàn cheânh leäch giöõa lôïi ích vaø chi phí ñöôïc khaùch
haøng caûm nhaän khi mua haøng hoùa hoaëc dòch vuï.
Kotler vaø Keller (2008) coù quan ñieåm ñoàng nhaát 2
khaùi nieäm giaù trò vaø giaù trò caûm nhaän ñoù laø phaàn
cheânh leäch giöõa toång lôïi ích cuûa khaùch haøng vaø
toång chi phí hay caùc phí toån cuûa khaùch haøng. Khi
ñeà caäp ñeán phí toån cuûa khaùch haøng, Sharma &
Dhanda (2007) ñöa ra caùc khoaûn cuûa phí toån naøy,
nhö: phí toån baèng tieàn, phí toån coâng söùc, phí toån veà
thôøi gian, phí toån tinh thaàn. Noùi ñeán phaàn lôïi ích,
Sheth & coäng söï (1991) cho raèng giaù trò hay lôïi ích
maø khaùch haøng nhaän ñöôïc bao goàm: giaù trò chöùc
naêng, giaù trò ñieàu kieän, giaù trò xaõ hoäi, giaù trò caûm
xuùc, giaù trò tri thöùc.

Trong baøi vieát naøy, nhoùm taùc giaû thoáng nhaát chæ
söû duïng khaùi nieäm giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng
vaø goïi chung laø giaù trò khaùch haøng caûm nhaän (Y).

Nghieân cöùu cuûa Tai (2011) cho raèng giaù trò caûm
nhaän cuûa khaùch haøng caàn ñöôïc xem xeùt qua 2 khía
caïnh, ñoù laø: giaù trò chöùc naêng caûm nhaän vaø giaù trò
quan heä caûm nhaän. Giaù trò chöùc naêng caûm nhaän
ñöôïc xem laø caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà caùc bieåu
hieän hoaëc söï höõu duïng cuûa saûn phaåm hay dòch vuï
cuûa nhaø cung caáp, coøn giaù trò quan heä caûm nhaän
ñöôïc xem laø söï tin caäy, nieàm tin caûm nhaän cuûa
khaùch haøng.

Sanchez & coäng söï (2006) cho raèng giaù trò caûm
nhaän cuûa khaùch haøng luoân thay ñoåi theo thôøi gian
do söï thay ñoåi trong baûn thaân cuûa khaùch haøng vaø
caùc yeáu toá khaùc cuûa moâi tröôøng kinh doanh. Khi
nghieân cöùu veà söï thay ñoåi naøy, Setijono &
Dahlgaard (2008) ñöa ra moâ hình vaø söû duïng cuïm
töø “giaù trò khaùch haøng caûm nhaän” ñeå moâ taû söï
thay ñoåi giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng theo
thôøi gian:

PVCi+1 = PVCi * RPVC
Trong ñoù: 
PVCi: Giaù trò khaùch haøng caûm nhaän ôû thôøi ñieåm i.
RPVC: Möùc thay ñoåi töông quan cuûa giaù trò khaùch

haøng caûm nhaän töø thôøi ñieåm i ñeán thôøi ñieåm i+1.

Phaïm Xuaân Lan & Huyønh Minh Taâm (2012) ñaõ
xaây döïng moâ hình giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng
döïa treân 5 nhaân toá taùc ñoäng ñoù laø: chuûng loaïi haøng
hoùa, khaû naêng phuïc vuï, tröng baøy trong sieâu thò, giaù
caû caûm nhaän vaø an toaøn trong sieâu thò vôùi toång soá 20
bieán thaønh phaàn.

Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng trong moâi
tröôøng baùn leû: 

Theo Zeithaml (1988) ñònh nghóa giaù trò caûm
nhaän cuûa khaùch haøng trong moâi tröôøng baùn leû ñoù laø:
söï ñaùnh giaù toaøn dieän cuûa khaùch haøng veà lôïi ích cuûa
moät saûn phaåm (chaát löôïng) maø khaùch haøng caûm
nhaän ñöôïc raèng mình phaûi chi traû hoaëc toán keùm gì
ñoù ñeå coù ñöôïc saûn phaåm.

2.2. Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu

Treân cô sôû moâ hình lyù thuyeát cuûa Naumann, giaù
trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng döïa treân 4 yeáu toá
chính, ñoù laø: chaát löôïng saûn phaåm, chaát löôïng dòch
vuï, hình aûnh vaø giaù caû; qua caùc yù kieán khi phoûng
vaán saâu 350 khaùch haøng ñang mua saém taïi chuoãi
sieâu thò Theá giôùi di ñoäng taïi TP. Haø noäi keát hôïp vôùi
caùc thang ño tham khaûo cuûa Nguyeãn Ñình Thoï &
Nguyeãn Thò Mai Trang (chaát löôïng dòch vuï sieâu
thò), nhoùm taùc giaû xaây döïng bieán phuï thuoäc vôùi
nhoùm 6 bieán giaûi thích.

* Bieán phuï thuoäc:
Y: Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng goàm 5 bieán.
* Bieán giaûi thích:
- M2: Chaát löôïng maët haøng baùn leû goàm 4 bieán.
- M3: Chuûng loaïi saûn phaåm goàm 3 bieán.
- M4: Giaù baùn leû goàm 4 bieán.
- M5: Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng vaø haäu maõi

goàm 6 bieán.
- M6: Vò trí ñaët sieâu thò goàm 3 bieán.
- M7: Truyeàn thoâng Marketing treân neàn taûng soá

vaø Thöông maïi ñieän töû goàm 4 bieán.
Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:

(Hình 1)
3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Ñeå trieån khai nghieân cöùu giaù trò caûm nhaän khaùch

haøng taïi chuoãi sieâu thò Theá giôùi di ñoäng, nghieân cöùu
naøy tieán haønh caùc nghieân cöùu ñònh tính/sô boä vaø
nghieân cöùu ñònh löôïng/kieåm ñònh thang ño vaø ñöa
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ra moâ hình nghieân cöùu vaø kieåm tra caùc khuyeát taät
cuûa moâ hình.

3.1. Phöông phaùp thu thaäp soá lieäu

Taùc giaû ñaõ thöïc hieän thu thaäp soá lieäu thoâng qua
phaùt phieáu ñieàu tra vaø thöïc hieän phoûng vaán chuyeân
saâu tröïc tieáp khaùch haøng. 

3.2. Phöông phaùp xöû lyù soá lieäu

Döõ lieäu ñieàu tra baèng phieáu khaûo saùt seõ ñöôïc
toång hôïp, phaân nhoùm, sau ñoù ñöôïc caäp nhaät vaøo
phaàn meàm Excel ñeå laøm saïch vaø söû duïng phaàn
meàm SPSS vaø AMOS ñeå thoáng keâ moâ taû caùc bieán
chính vaø kieåm tra möùc ñoä lieân quan giöõa caùc bieán.

3.3. Phieáu khaûo saùt

Taùc giaû keá thöøa caùch chaám ñieåm caùc caâu hoûi cuûa
Nguyeãn Ñình Thoï & Nguyeãn Thò Mai Trang (2011)
“Caùc caâu hoûi söû duïng thang ño Likert 5 ñieåm. Theo
muïc tieâu nghieân cöùu, taùc giaû möùc yù nghóa aù <0.05.
Khi ñoù, kích thöôùc maãu n= 268 laø phuø hôïp.

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Ñaëc ñieåm maãu
Soá löôïng phieáu phaùt ra laø 350 phieáu tôùi 350

khaùch haøng mua saém taïi chuoãi caùc sieâu thò Theá giôùi
di ñoäng taïi Haø Noäi, thu laïi 318 phieáu, loaïi 32 phieáu
khoâng hôïp leä, kích thöôùc maãu n = 268 (tyû leä thu hoài
76,6%), vôùi tyû leä nöõ laø 58% vaø 42% nam. Veà nhoùm
tuoåi, ñoái töôïng tham gia phoûng vaán töø 18 ñeán 35
tuoåi (chieám 66,8%).

4.2. Keát quaû nghieân cöùu kieåm ñònh thang ño 

4.2.1.  Kieåm ñònh thang ño
Ñeå ñaùnh giaù tính nhaát quaùn noäi taïi cuûa caùc khaùi

nieäm nghieân cöùu, phöông phaùp phaân tích yeáu toá

khaùm phaù (EFA) vaø heä soá tin caäy Cronbach’s alpha
ñöôïc vaän duïng. Keát quaû tính toaùn Cronbach’s alpha
cuûa 6 thaønh phaàn rieâng bieät cuûa Giaù trò khaùch haøng
caûm nhaän ñöôïc phaùt trieån toång theå cho ta:

Moät laø, 6 thaønh phaàn cuûa Giaù trò khaùch haøng caûm
nhaän Y cuûa chuoãi sieâu thò Theá giôùi di ñoäng ñeàu coù
heä soá tin caäy Cronbach’s alpha lôùn hôn 0,727 
ñaùp öùng tieâu chuaån kieåm ñònh (> 0,70).

Hai laø, vôùi caùc thang ño cuûa caùc thaønh phaàn: M2
- Chaát löôïng maët haøng baùn leû (4 bieán quan saùt); M3
- Chuûng loaïi saûn phaåm (3 bieán); M4 -  Giaù baùn leû (4
bieán); M6 - Vò trí ñaët sieâu thò (3 bieán) ñeàu coù heä soá
tin caäy Cronbach’s alpha > 0,70; heä soá töông quan
bieán toång > 0,5  ñaùp öùng tieâu chuaån kieåm ñònh,
ñöôïc ñöa vaøo phaân tích EFA tieáp theo.

Ba laø, vôùi caùc thang ño cuûa 2 thaønh phaàn: M5 -
Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng vaø haäu maõi (6 bieán);
M7 - Truyeàn thoâng Marketing treân neàn taûng soá vaø
Thöông maïi ñieän töû (4 bieán) haàu heát caùc thang ño
cuûa 3 thaønh phaàn naøy ñeàu ñaït möùc tin caäy
Cronbach’s alpha > 0,70; töông quan bieán toång >
0,4; tuy nhieân coù 3 bieán quan saùt töông öùng cuûa 3
bieán M5, M7, coù heä soá Cronbach’s alpha < 0,70 (laàn
löôït laø 0,5932; 0,6641 vaø 6248), ñoàng thôøi chuùng
ñeàu coù töông quan bieán toång < 0,3 (laàn löôït laø
0,2856; 0,2753 vaø 0,2724) neân loaïi ra khoûi trong
caùc phaân tích EFA tieáp theo. 

Sau khi kieåm ñònh thang ño vaø phaân tích EFA
chuùng ta ñaõ loaïi 3 bieán quan saùt, coøn laïi 21 bieán
quan saùt cuûa 6 thaønh phaàn vaø 5 bieán quan saùt cuûa
Giaù trò khaùch haøng caûm nhaän ñeàu ñöôïc ñöa vaøo
phaân tích töông quan tieáp theo. 

4.2.2. Phaân tích töông quan
Moät phöông phaùp chung ñeå ñaùnh giaù giaù trò phaân

bieät laø kieåm ñònh ma traän töông quan cho caùc bieán
ñoäc laäp vaø bieán phuï thuoäc. Neáu keát quaû cho heä soá
töông quan < 0,8 seõ chæ ra raèng caùc bieán thaønh phaàn
laø ñoäc laäp vôùi nhau. Baûng 1 toùm taét moái töông quan
thoáng keâ Pearson giöõa caùc bieán ñöôïc giaûi thích.

Töø Baûng 1 cho pheùp ruùt ra moät soá nhaän ñònh:
Moät laø, heä soá töông quan giöõa bieán phuï thuoäc

(Giaù trò khaùch haøng caûm nhaän Y) vaø caùc bieán giaûi
thích ñeàu coù möùc yù nghóa thoáng keâ p < 0,05, vì theá

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Giaù trò
caûm
nhaän
cuûa

khaùch
haøng Y

Chaát löôïng maët haøng baùn leû (M2)

Cô caáu maët haøng baùn leû (M3)

Giaù baùn leû (M4)

Dòch vuï khaùch haøng (M5)

Vò trí ñaët cöûa haøng (M6)

Truyeàn thoâng Marketing vaø
xuùc tieán baùn leû hoãn hôïp (M8)
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caùc bieán giaûi thích naøy ñeàu coù theå ñöa vaøo moâ hình
ñeå giaûi thích cho giaù trò khaùch haøng.

Hai laø, taát caû heä soá töông quan caëp tuyeät ñoái dao
ñoäng trong khoaûng [0,216-0,587], nghóa laø khoâng
vöôït qua heä soá ñieàu kieän 0,8 - ñieàu ñoù chöùng minh
raèng caùc bieán thaønh phaàn ñeàu khoâng coù moái quan
heä coäng tuyeán. Noùi caùch khaùc, caùc thang ño trong
nghieân cöùu naøy ñaõ ño löôøng ñöôïc caùc khaùi nieäm
nghieân cöùu khaùc nhau.

4.3. Xaây döïng moâ hình hoài quy vaø kieåm ñònh caùc

giaû thuyeát

Hoài quy tuyeán tính boäi thöôøng ñöôïc duøng ñeå
kieåm ñònh vaø giaûi thích lyù thuyeát nhaân quaû. Ngoaøi
chöùc naêng laø moät coâng cuï moâ taû, hoài quy tuyeán tính
boäi cuõng ñöôïc söû duïng nhö moät coâng cuï keát luaän ñeå
kieåm ñònh caùc giaû thuyeát vaø döï baùo caùc giaù trò cuûa
toång theå nghieân cöùu. Nhö vaäy, ñoái vôùi nghieân cöùu
naøy, hoài quy tuyeán tính boäi laø phöông phaùp thích
hôïp ñeå kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu.

4.3.1. Moâ hình hoài quy tuyeán tính boäi 
Moâ hình hoài quy boäi ñaõ ñöôïc phaùt trieån nhö sau:
yi = b1+b2m2 + b3m3 + b4m4

+ b5m5 + b6m6 + b7m7 + Ui (1)
Trong ñoù: 
1 laø heä soá chaën
k laø caùc heä soá hoài quy cuûa phöông trình hoài quy.
Ui laø sai soá ngaãu nhieân.
Tieán haønh hoài quy tuyeán tính baèng phaàn meàm

SPSS, chuùng ta nhaän ñöôïc:
* - möùc yù nghóa thoáng keâ p < 0,05; ** - möùc yù

nghóa thoáng keâ p < 0,01

Töø Baûng 2, coù theå ruùt ra moät soá nhaän ñònh sau:
Moät laø, caùc heä soá hoài quy töông öùng vôùi caùc bieán

giaûi thích ñeàu coù möùc yù nghóa thoáng keâ ôû möùc nhoû
hôn 0,05 vaø 0,01, do ñoù caùc bieán giaûi thích ñeàu coù
aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc Giaù trò khaùch haøng
caûm nhaän - Y.

Hai laø, heä soá xaùc ñònh boäi R2 cuûa moâ hình laø
68,2% noùi caùch khaùc nhoùm 6 thaønh phaàn giaûi thích
ñeán 68,2% cho giaù trò khaùch haøng caûm nhaän.

Ba laø, moâ hình hoài quy boäi theå hieän Giaù trò khaùch
haøng caûm nhaän döïa treân keát quaû nghieân cöùu naøy laø:

Yi = 0,048+0,089*M2 + 0,197*M3 + 0,277*M4
+ 0,296*M5 + 0,095*M6 + 0,232*M7 (2)

Caùc bieán M2 M3 M4 M5 M6 M7 Y

M2 1 0,587* 0,228* 0,484* 0,302* 0,267* 0,377* 

M3 1 0,223* 0,361* 0,333* 0,291* 0,232* 

M4 1 0,365* 0,313* 0,342* 0,291* 

M5 1 0,317* 0,384* 0,252* 

M6 1 0,316* 0,216* 

M7 1 0,222*

Y 1

Baûng 1. Phaân tích töông quan giöõa caùc bieán nghieân cöùu

Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu baèng SPSS 18.0

Caùc bieán Heä soá 
hoài quy

Möùc yù 
nghóa Phuï thuoäc Giaûi thích

Y C 0,048 0,007

M2 0,089 0,013

M3 0,197 0,000

M4 0,277 0,000

M5 0,296 0,000

M6 0,095 0,000

M7 0,232 0,023

R2 = 0,682; giaù trò F = 93,292***; möùc yù nghóa cuûa 
F = 0,000 *  - möùc yù nghóa thoáng keâ p < 0,05; **  - möùc yù
nghóa thoáng keâ p < 0,01

Baûng 2. Keát quaû moâ hình hoài quy boäi "giaù trò
khaùch haøng caûm nhaän - y"

Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu baèng SPSS 18.0
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4.3.2. Kieåm ñònh söï phuø hôïp cuûa moâ hình vaø caùc
giaû thuyeát nghieân cöùu

Thöù nhaát, trong moâ hình (2), khi kieåm ñònh söï
phuø hôïp cuûa moâ hình, baèng tieâu chuaån kieåm ñònh
Fisher-Snedecor (F), ta nhaän thaáy giaù trò F coù yù
nghóa ñaùng keå veà maët thoáng keâ (p<0,001), ñieàu naøy
chöùng toû moâ hình nghieân cöùu laø hoaøn toaøn phuø hôïp. 

Thöù hai, baèng kieåm ñònh Student (T), taát caû caùc
heä soá hoài quy ñeàu döông vaø coù P_value ñeàu < 0,05
hoaëc 0,01, chöùng toû caû 6 thaønh phaàn ñeàu aûnh höôûng
thuaän chieàu ñeán giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng.

4.4. Kieåm ñònh khuyeát taät cuûa moâ hình

4.4.1. Ña coäng tuyeán 
Baûng 3 cho chuùng ta thaáy heä soá töông quan caëp

giöõa 6 thaønh phaàn: Chaát löôïng maët haøng baùn leû
(M2), Chuûng loaïi saûn phaåm (M3), Caûm nhaän veà giaù
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc maët haøng baùn leû - Giaù
baùn leû (M4), Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng vaø haäu
maõi (M5), Vò trí ñaët cöûa haøng (M6), Truyeàn thoâng
Marketing treân neàn taûng soá vaø Thöông maïi ñieän töû
(M7) ñeàu nhoû hôn 0,8 do ñoù caùc bieán naøy ñeàu ñoäc
laäp vôùi nhau.

Beân caïnh ñoù, khi phaân tích phaân töû phoùng ñaïi
phöông sai VIF (Variance Inflation Factors), ta coù:
(Baûng 3)

Nhö vaäy trong moâ hình nghieân cöùu (1) caùc bieán
giaûi thích: Chaát löôïng maët haøng baùn leû (M2), Chuûng
loaïi saûn phaåm (M3), Caûm nhaän veà giaù cuûa khaùch

haøng ñoái vôùi caùc maët haøng baùn leû - Giaù baùn leû (M4),
Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng vaø haäu maõi (M5),
Vò trí ñaët cöûa haøng (M6), Truyeàn thoâng Marketing
treân neàn taûng soá vaø Thöông maïi ñieän töû (M7)
khoâng coù moái lieân heä coäng tính vôùi nhau, chöùng toû
moâ hình nghieân cöùu (1) khoâng coù hieän töôïng ña
coäng tuyeán.

4.4.2. Kieåm ñònh phöông sai sai soá thay ñoåi
Moâ hình nghieân cöùu (1) gaëp phaûi khuyeát taät

phöông sai soá thay ñoåi (khoâng thuaàn nhaát) seõ laøm
caùc heä soá hoài quy trôû thaønh caùc öôùc löôïng khoâng
toát nhaát, laøm aûnh höôûng ñeán caùc keát quaû döï baùo
sau naøy. Caùc kieåm ñònh White vaø kieåm ñònh
Glejser ñöôïc söû duïng ñeå kieåm tra hieän töôïng
phöông sai sai soá thay ñoåi cuûa moâ hình (1).

l Kieåm ñònh White
Ñeå kieåm tra khuyeát taät phöông sai sai soá thay

ñoåi, chuùng ta söû duïng kieåm ñònh White vôùi tieâu
chuaån kieåm ñònh (TCKÑ) khi bình phöông (Chi-
Square).

Töø Baûng 4, chuùng ta nhaän thaáy, vôùi TCKÑ khi
bình phöông (Chi-Square) coù möùc yù nghóa
P_value = 0,4121 > 0,05 neân baùc boû giaû thuyeát moâ
hình (1) coù phöông sai sai soá ngaãu nhieân thay ñoåi,
hay phöông sai sai soá ngaãu nhieân laø thuaàn nhaát.

l Kieåm ñònh Glejser
Vôùi kieåm ñònh Glejser ñeå kieåm tra phöông sai

sai soá thay ñoåi cuûa moâ hình nghieân cöùu (1) chuùng
ta söû duïng TCKÑ Fisher-Snedecor (F).

Töø Baûng 5, chuùng ta nhaän thaáy, vôùi TCKÑ Chi-
Squared coù möùc yù nghóa P_value = 0,4072 > 0,05
neân chaáp nhaän giaû thuyeát moâ hình (1) coù phöông
sai sai soá ngaãu nhieân khoâng thay ñoåi.

Heteroskedasticity Test: White

F-statistic 0.8909

Obs*R-squared 6.0910

Prob. F 0.4611

Prob. Chi-Square(6) 0.4121
Caùc bieán Phöông sai VIF

Bieán phuï thuoäc: Giaù trò khaùch haøng caûm nhaän.

M2 0,563 1,314

M3 0,566 1,472

M4 0,742 2,161

M5 0,638 1,815

M6 0,672 1,878

M7 0,674 1,876

Baûng 3. Phöông sai vaø nhaân töû phoùng ñaïi
phöông sai VIF

Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu baèng SPSS 18.0

Baûng 4. Kieåm ñònh White

Nguoàn: Xöû lyù döõ lieäu
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Nhö vaäy, phöông sai sai soá ngaãu nhieân cuûa moâ
hình nghieân cöùu (1) laø thuaàn nhaát, ñoàng ñeàu vaø
khoâng thay ñoåi.  

5. moät soá keát luaän vaø khuyeán nghò
Töø moät soá keát quaû nghieân cöùu ñònh löôïng veà

giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng, chuùng ta ruùt ra
moät soá keát luaän vaø khuyeán nghò sau:

- Thöù nhaát, Nhoùm 1 goàm 2 thaønh phaàn: Caûm
nhaän veà giaù cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc maët haøng
baùn leû - Giaù baùn leû (M4), Dòch vuï chaêm soùc khaùch
haøng vaø haäu maõi (M5) coù aûnh höôûng quan troïng
nhaát ñeán Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng theo
thöù töï thöù nhaát vaø thöù hai. ÔÛ vò trí thöù ba vaø thöù tö

laø nhoùm 2, goàm 2 thaønh phaàn: Truyeàn thoâng
Marketing treân neàn taûng soá vaø Thöông maïi ñieän töû
(M7), Chuûng loaïi saûn phaåm (M3). Do ñoù, caùc sieâu
thò baùn leû neân coù chöông trình phuø hôïp veà giaù,
cuõng nhö naâng cao chaát löôïng phuïc vuï khaùch haøng
ñeå naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa mình. Ñoàng
thôøi, caùc maët haøng trong sieâu thò caàn ña daïng,
phong phuù veà chuûng loaïi, maãu maõ ñeå ñaùp öùng nhu
caàu cuûa khaùch haøng, caïnh ñoù caùc keânh truyeàn
thoâng, keânh xuùc tieán baùn haøng caàn ñöôïc caûi thieän
ñeå ngöôøi mua coù theå tieáp caän tôùi ñöôïc nhieàu nhaát
caùc loaïi saûn phaåm trong sieâu thò.  

- Thöù hai, Nhoùm caùc yeáu toá coù taàm aûnh höôûng
yeáu nhaát ñeán Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng
theo thöù töï thöù naêm, thöù saùu, laø nhoùm 2 thaønh
phaàn coøn laïi: Chaát löôïng maët haøng baùn leû (M2),
Vò trí ñaët cöûa haøng (M6). Ñaây laø nhoùm yeáu toá coù
aûnh höôûng thaáp nhaát ñeán giaù trò caûm nhaän cuûa
khaùch haøng, chöùng toû raèng xeùt ôû möùc ñoä tích cöïc
thì söï haøi loøng cuûa khaùch haøng daønh cho sieâu thò
ñoái vôùi nhoùm 2 yeáu toá naøy laø toát hôn cho nhoùm 4
yeáu toá ôû treân n
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Heteroskedasticity Test: Glejser

F-statistic 1.0357

Obs*R-squared 6.7522
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Prob. Chi-Square(6) 0.3733
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THE PERCEIVEd VaLUE of CUsTomERs 
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absTRaCT:
This study explores the factors that create the customer value in general and the perceived

value of customers in particular when customers go shopping at Mobile World stores in Hanoi.
The study proposes research models and scales based on theories and results of preivous
studies. The study also interviews customers at Mobile World stores in Hanoi. The proposed
research model consists of one dependent variable named Customer perceived value (Y) and
seven explanatory variables with 28 observed variables used to measure seven following
factors: Retail product quality (M2), Product category (M3), Price perception of customer
towards retail items - retail price (M4), Customer care and after-sales service (M5), Store
location (M6), Digital marketing on e-commerce platforms (M7). The study finds out that
these seven factors all affect the perceived value of customers.

Keywords: perceived value, supermarket, retail price, Mobile World supermarket chain.


