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LOI KHEN TANG DANH CHO CUON SACH

bén canh viéc tao ra mot sin pham chat lugng, ban

con phai dem dén mot trai nghiém mua sam. Chat
lugng dich vu 12 mét thach thic rat 16n d6i véi moéi mot doanh
nghiép va néu 1am tot nd, ban sé dem dén cho khach hang ctia
minh mot trai nghiém tuyét voi. Ban 1€ tai Viét Nam con non tré
nén c6 mot cudn sach cung cap ham lugng ly thuyét bao trium
tit lich st, m6 hinh, thuc trang dén nguyén nhan va giai phap vé
chat lugng dich vu nhu cuén sich nay 1a mét diéu rat dang quy.
Quy dbc gia hdy doc va cdm nhéin.”

(( K hi trinh d6 tiéu dung ctia khach hang ning cao thi

—Doan Thi Bich Ngoc
Téng gidm doc thuong hiéu thoi trang Canifa

“Trong ban d6 trai nghiém ctia khach hang (CJM) khi mua hang,
tai nhiing ‘diém cham’ gitia khach hang va nha phan phdi thi
chat lugng dich vu chinh 13 yéu t6 khién khach hang mua nhiéu
hon hoic sé mua lai. Viy cac ‘diém cham’ do nhiing yéu t6 nao
cau thanh, chiing dudc do ludng nhu thé nao? Cuén sich Mé
hinh chdt luong dich vu trong bdn 16 ctia tién si Dao Xuin Khuong
chinh 13 c4u tra 16i cho nhiing thic mic d4. Cudn sach 1a nhiing
nghién cttu thuc tién, sat véi md hinh ban 1é tai Viét Nam va
trén thé gidi, khong chi danh cho phin phéi siéu thi chuyén
doanh ma con cho tat ca cac doanh nghiép kinh doanh dich vu
nham dén dau cac xu hudng phat trién ctia nganh ban 1é trong
tuong lai.”

— Nguyén Nam Quéc

Gidm déc VNPT Vinaphone Pak Lak



“T6i danh gia rat cao cudn sich clia tic gid Pao Xuin Khuong
khi anh d3a ky c6ng nghién cttu mé hinh ban 18 qua nhiéu thdi
ky. Tac gia da dua ra xu hudng phat trién, nguyén nhan va giai
phép cu thé ctia nganh ban 18 trong tuong lai gan & Viét Nam dé
tl @6 gitip cac chtt doanh nghiép cé dudc cai nhin chuin xac vé
thuc trang md hinh ctia minh, ning cao ning luc canh tranh
trong thoi ky hoi nhip qudc té. Cudn sach khong chi gitp ich
cho ngudi doc ma con nhu mdt cdm nang tham khao, tra cttu
cho cic doanh nghiép Viét gia nhip thi trudng ban 1é trong
nudc va quoc té.”

- Dang Thi Huong
Tong gidm doc thuong hiéu thoi trang Emspo

“Ngay nay, muc d6 canh tranh trong kinh doanh ngay cang
manh mé va khoc liét hon bao gid hét, viéc cung cap chat hIdng
dich vu tot 1a van dé séng con vdi bat ky doanh nghiép nao.
Trong cudn sach ndy, tién si Pao Xuin Khuong sé gitip ban hiéu
rd tit khai niém dén cach thic xiy dung va phuodng phap do
ludng muc @6 hai long ctia khach hang vé chat ludgng dich vu.
Céc gidi phap cudn sich dua ra thuc su hitu ich cho moi doanh
nghiép. Pay qua 13 mot cAm nang khong thé thidu d6i véi tat ca
nhiing ai dang hoat ddng va chuin bi tham gia linh vuc ban 18.
T6i cho rang day thuc su1a cudn sach dang doc va dang gia.”

— Nguyén Thanh Hai

Gidm déc VNPT Vinaphone Ha Noi

. ~

“Chat lugng trong dich vy hay hang héa khéng phai la nhiing
gl ban cong bod. N6 1a nhiing gi ma khach hang cdm nhin
duogc.”

— Peter Drucker




Cha dé cua chuyén nganh quan tri thJ




LOI TUA CHO LAN TAI BAN O BO SUNG,
CAP NHAT

ban 18, chat luong dich vu trén thé gidi va Viét Nam

trong gan 20 nim gan diy, phan nghién cttu dinh luong
dudgc thuc hién trén quy mé 16n vdi hon 2.000 bang héi dudc
phat di, méi bang hdi dugc thiét k& mang tinh hoc thuit cao véi
37 cau hdi vé chat lugng dich vu trong céc siéu thi chuyén
doanh. Vi thé, cic két luin tl nghién cttu dinh tinh va nghién
cttu dinh lugng da rat ra dudc tiép tuc ké thita trong 1an tai ban
nay.

T rong cudn sach ndy, ngoai phan nghién cttu dinh tinh vé

Su thay d6i nhiéu nhat trong 1an tai ban nay tip trung vio viéc
Ung dung cac két luan ctia nghién cttu dinh tinh va nghién cttu
dinh lugng trudc d6 dé dua ra cac giai phap ap dung cho cac
doanh nghiép ban 1é, siéu thi, ctta hang ban 1é trong giai doan
hién nay; dic biét 1a ban 1é dich vu trong nganh du lich, hang
khong va ban 1é hang hoa khong thiét yéu trong giai doan khé
khin dudi &nh hudng ctia dich bénh Covid. Trong 1an tai ban
ndy, tac gia bo sung mot so gidi phdp mdi gin lién vdi nghién
ctu nay va gin vdi thuc té doanh nghiép trong thdi gian gan
day. Cac gidi phap gan nhiéu hon véi viée “lam thé nao dé khach
hang cdm nhan dudc chat lugng dich vu” gin vdi trai nghiém
mua sam. C6 thé ké dén mot s6 diéu chinh, thay déi va bé sung
gan v4i bdi cAnh mdi nhu sau.

Mot 13, bd sung giai doan thit tu ctia ban 18 ma t6i tam goi 1a ban
1é 4.0 cho phu hop vdi “trend” & Viét Nam hién nay: Ban 1é tuong
tac v4i ngudi tiéu dung nhanh chéng va dé dang hon. Cling véi
su phat trién cia ban 18 trén Internet, ban 18 thong qua mang xa
hdéi, ban 18 qua dién thoai di déng, ban 1é qua truyén hinh.



Hai 13, cong nghé va ban 18. Tinh dén nim 2020, Viét nam cé tdi
hon 145,8 triéu két ndi mang dit liéu di ddng, ddng thdi hién
dang c6 68,17 triéu ngudi dang stt dung dich vu internet. Piéu
nay dan téi su biing nd vé ban 18 trén nén tang online va chat
lugng dich vu trén nén ting ban 1€ online ciing dudc dit ra.

Ba 13, yéu t6 ning luc gidi quyét khiéu nai dudc danh gia 13 giai
phép then chét nang cao chat lugng dich vu. Ning luc nay cang
té ra “1di hai” hon trong giai doan hién nay. Viéc khiéu nai ngay
nay dé hon nhiéu so véi trudc day. Chi caAn mot “comment”, mot
vai “rating” 14 ctta hang cé thé gip khing hoang ngay 14p tuc. Vi
thé, viéc xay dung quy trinh gidi quyét khiéu nai nhanh vi hiéu
qua, ning cao ning luc d6i ngii nhan vién gidi quyét khiéu naila
mdt dau tu khoén ngoan véi cic nha ban 16 mudn ning cao chat
lugng dich vu trong giai doan hién nay.

Bon 13, ning cao ning luc quan ly gid. Trong ban 18 online thi gia
1a yéu to rat nhay cam dé ngudi tiéu dung ra quyét dinh mua
sam. Néu nhu mua hang & cac clta hang vat 1y, ngudi tiéu dung
phai di ti cta hang nay tdi clta hang khac dé so sanh gia thi
trong ban 18 online, ngudi tiéu cting chi can mot et nhap chudt
14 c6 thé so sanh gia 3 nhiéu cta hang khac nhau. Vi vay, mtc @
déng cam va tin cay vé gid ca phai dugc cdc nha ban 18 dit 1én
hang dau. Phuong phép dinh gia dua trén chi phi va dua trén
do6i thli canh tranh té ra khong hiéu qua trong ban le ngay nay.
Vi thé, phuong phép dinh gla dua trén gia tri, diéu tiét gia tri td
ra uu viét hon. Gid c, chat lugng hang hoa va chat luong dich
vu sé 13 ba yéu t6 quyét dinh miic @6 canh tranh ctia doanh
nghiép.

Niam 13, trai nghiém khach hang 13 yéu t6 can b6 sung trong viéc
nang cao chat lugng dich vu. Trong nghién cttu trudc, tac gia
chi tap trung vao 5 yéu t6 cau thanh chat lugng dich vu va dé
xuat gidi phap tic ddng vao ting yéu td riéng 18. Tuy nhién,
dudi géc nhin clia trai nghiém khach hang thi nim yéu t6 nay
can gan lién véi cac diém cham, va cac gidi phap ctia doanh



nghiép phai thuc su tic d6ng vao mot diém cham cu thé. Két
luan bd sung clia tac gid cho phan tai ban nay 1a: Clta hang ban
1é khong can thiét phai “lam hai 1ong khach hang & tat ca cac
diém cham” vi doanh nghiép khéng d nguédn luc, ma chi can
tap trung vao mot s6 diém cham thudc 1gi thé va diém manh
ctia doanh nghiép.

Tran trong cdm on quy doc gia di ting hd cudn sach trong sudt 3
niam qua va mong muodn tiép tuc nhin dudc su ting hé cho lan
tai ban nay.



LOI MO PAU

Cudn dau tién ndi vé md hinh phan phoi ban 18 - g1a1

phap nao cho doanh nghlep Viét Nam. Cudn sach cac
ban dang cam trén tay 1a vé mé hinh chat lugng dich vu - tit
nhin thic t8i hanh déng - gidi phdp danh cho doanh nghiép
ban 18 va doanh nghiép kinh doanh dich vu. Xin dudc bat dau
cudn sach bang hai hién tuong ctia nén kinh té Viét Nam vé
nganh ban 18 va nganh cung cap dich vu.

D iy 1a cudn sach tht hai clia t6i v& mé hinh kinh doanh.

Trong kinh doanh hing héa ban 18, cAu chuyén ctia Thé gidi di
déng tiing thu hut dude su ch1 ¥ ctia du luan. Nim 2016 khilan
dau tién tbi viét cudn sich nay, Thé gidi di ddng thong bio
doanh thu trén 2 ty d6-la (tuong duong véi 44 ngan ty dong),
trong khi doanh thu ctia Saigon Co.op chi dat muiic 28 ngan ty
déng. Thé gidi di dong chinh thiic trd thanh nha ban 18 cé doanh
s6 16n nhat Viét Nam, mic dit nim trudc vi tri nay thudc vé
Saigon Co.op. Nim 2017, doanh thu muc tiéu ctia Thé gidi di
ddng 1a hon 63 ngan ty déng. Pay 1a con s6 thuc su 16n, khi tai
Viét Nam chi cé cac doanh nghiép nha nudc va doanh nghlep co
von dau tu nudc ngoai mdi dat dude. Chang han, vao nim 2015,

doanh thu ctia Samsung Thai Nguyen dat 370 ngan ty dong,
Honda Viét Nam dat 68 ngan ty dong, Vietnam Airlines dat 66
ngan ty déng; vao nim 2016, doanh thu cia Viettel dat hon 256
ngan ty dong, VNPT dat hon 135 ngan ty dong.

Niam 2020, Thé gidi di ddng ghi nhan muc ting trudng 6%,
doanh thu dat 108.546 ty dong va ting trudng 2% logi nhuin
sau thué so vdi 2019, dat 3.920 ty dong di1 bi anh hudng chung
bdi dai dich Covid 19. Thé gldl di dong hién nay khong chi dLIng
lai & chudi ctta hang “Thé gidi di déng” truyén thong ma con mé



rong sang “Pién may xanh“ “Bach hoéa xanh”. Nhu vay su phat
trién ctia Thé gidi di ddng khéng chi theo chiéu sdu ma con ca
theo chiéu rong.

Tai sao Thé gidi di ddng lai 1am dugc nhu vay? Hay luu y, Thé
gidi di ddng khong s& hitu bat ky hang héa nao, ho hoan toan di
mua hang hdéa tit cdc nha sin xuit vé ban lai. Ho cling khong s&
hitu bat ky loi thé nao vé dat dai, tai nguyén va nguon tién. Tat
cd ho déu phai di thué. Ho ciing khéng s3 hitu luc lugng lao
dong cé tri thiic cao, ma phan 16n nhén vién ctia ho chi hoc hét
16p 12. Véy ho s6 hitu cai gi? T6i cho rang ho dd s& hitu dugc thu
quan trong nhit dé 12 SUHAI LONG CUA KHACH HANG. Viy tai
sao khach hang hai long vdi ho? Viho cé chat lugng dich vu tot.
Ho khong tot hon cic nha béan 1é khéc vé chit lugng hang hda,
c4i ma ho hon 13 CHAT LUGNG DICH VU.

D6 14 cau chuyén vé nganh kinh doanh ban 1é hang hda. Tiép
theo day sé 12 mot cau chuyén ky la vé nganh kinh doanh dich
vu cuiia Vietjet Air. Mac du Hang hang khong Qudc gia - Vietnam
Airlines hién dang s& hitu khoi tai san hon 4 ty do-la, gap gan 5
lan so vdi tai sdn cla Vietjet Air, tuy nhién, néu xét vé gia tri
doanh nghiép, cdc nha dau tu trén thi trudng chiing khoan lai
khong nghi nhu vay. Vietjet Air viia vugt mat Vietnam Airlines
trd thanh hing hang khoéng 16n nhit Viét Nam. Hing hang
khong Qudc gia chi dudc cac nha dau tu dinh gia 3 miic chua tdi
40.000 ty dong trong khi Vietjet Air hién cé gid tri 41.220 ty
doéng trén san chiing khodan.

Khéng chi vugt vé gid tri von hda, rat cé thé hing hang khéng
gia ré Vietjet Air sé vugt Vietnam Airlines vé thi phan bay néi
dia. Theo ban cdo bach clia Vietjet Air, tinh dén cuéi nim 2016,
thi phan cia hai hing hang khéng di gin nhu ngang nhau, mot
bén 13 42% va bén kia 12 41%. Trudc &4, thi phan cla Vietjet Air
chi 8 muic 8% vao ndm 2012 con Vietnam Airlines 1én t&i 70%.
Tuy nhién, lién tuc cic nim sau dd, Vietjet Air véi chién lugc
ding huéng da déu din ting trudng, dat thi phan 37,1% vao



nim 2015 trong khi Vietnam Airlines gidm xuéng chi con dudi
47%. Toc d0 ting trudng trung binh giai doan 2012-2015 cta
Vietjet Air 1én t6i 151%/nam.

Vao ndm 2021, t6i nhin lai s6 1iéu cfia cac hing hang khéng trén
khi tai bin cudn siach nay. S6 liéu mdi nhat ctia Cuc Hang khéng
Viét Nam cdng bo trude khi dai dich Covid hoanh hanh, trong
thang 12 nim 2019, Vietjet chiém 42,2% thi phan van tai cung
Uing. Vietnam Airlines chiém 33,3% thi phan. Bamboo Airways
chiém khoang 12,3% thi phan. Nhu vay cé thé thay sau ba nim
khi cuén sach 1an dau xuat ban, Vietjet van gili nguyén thi phan
42%, trong khi Vietnam Airline gidm con 33% vi ¢ sy xuit
hién ctia chang trai tré Bamboo.

Tai sao Vietjet Air lai lam dudc nhu vay? Xin dung chi nghi ho la
hing hang khong gia ré. Thuc té cho thay trén thé gidi, moé hinh
hang khong gia ré da phat trién rat pho bién, nhung khéng phai
hidng nao ciling thanh céng nhu Vietjet Air. Ngay tai Viét Nam,
mot hang hang khong khac 1a Jetstar Pacific cling hoat dong
theo mé hinh hang khéng gia ré, cling kinh doanh cung thi
trudng, cung thdi gian nhung ho chi ¢ thi phan khoing 10%.
RS rang phai cé bi quyét gi & dﬁy C6 nhiéu ly do dé ho thanh
céng, nhung theo chuyén moén ctia cd nhan t6i, mét trong
nhiing ly do quan trong nhit 14 ho d4 CUNG CAP MOT DICH VU
CHAT LUGQNG. Tu “chat hIdng” xin dat trong ngoac kep glup
cho. Hay luu v, cac chuyén bay ctia ho ciing bi tré gid, ¢ thé con
“delay” nhiéu hon, 1du hon Vietnam Airlines. Khu vuc check-in
ctia ho cling khong rdng rii, dep dé, chd ngbi trén may bay nhd,
khong gian chit chdi va khong cé “suat in mién phi” hay gl @6
mién phi. Nhung ho van cung cip dich vu cé chat Iugng. Chat
ludng & day khong phai chung chung, chat lugng cho ban va cho
t6i ma 1a chat lugng cho “khach hang muc tiéu” ctia ho. Nhu
viy, sé khong cé khai niém “chat Iuong dich vu chung chung”
ma 14 “chat luong dich vu cho déi tuong cu thé”.



Cudn sach nay sé di sdu vao phan tich thé nao 1a chit lugng, thé
nao 1a chit luong dich vy, thé nao 1a chat lugng dich vu véi
khach hang. N6 sé gitp quy doc gia hiéu rd “chat lugng dich vu
khong phu thudc vao ching ta hay nha cung cap dich vu ma
phu thudc vao khach hang”. Nhu Peter Drucker — cha dé caa
nganh quan tri hoc — da néi: “Chat lugng trong dich vu hay hang
héa khong phai 1a nhitng gi ban c6ng bd ma 1a nhitng gi khach
hang cdm nhan dudc.” Nhu viy, cudén sich sé khong di theo
hudng truyén thong 1a cung cap dich vu tit quan diém ctia nha
cung cap ma 1a chat luong dich vu theo quan diém ctia khich
hang.

Vé mat ly luin, chat lugng dich vu 14 linh vuc d3 duge nghién
cltu rat nhiéu trén thé gidi va Viét Nam. Nghién cttu dugc ké
thita va phat trién nhiéu nhat 14 mé hinh chat lugng dich vu
clia Parasuraman va cdng su (1985, 1988, 1991). Parasuraman
va cong su (1988, trang 17) dinh nghia chat lugng dich vu 1a
“mutc @6 khac nhau giia su ky vong cia ngudi tiéu dung vé dich
vu va cdm nhin ctia ho vé két qua ctia dich vu”. Cac tac gia nay
da khéi xudng va stt dung nghién cttu dinh tinh va dinh lugng
dé xay dung va kiém dinh thang do cic thanh phan cda chat
luong dich vu (goi 1a thang do SERVQUAL). Tuy nhién, cac cong
trinh nghién cttu vé chat lugng dich vu va mot sé coéng trinh
nghién cttu vé dich vu khich hang trong tiing nganh riéng biét
cho thay: Thanh phan ctia chat lugng dich vu khong théng nhat
véi nhau & ting nganh dich vu va tung thi trudng khac nhau
(Bojanic, 1991; Gronin va Taylor, 1992; Dabholkar va cOng sy,
1996; Lassar va cdng su, 2000; Mehta va cdng su, 2000; Nguyén
va cong sy, 2003).

Trong nganh ban 18, nghién cttu tiéu biéu cho chat lugng dich
vu 12 clia Dabholka va cdng su (1996). M6 hinh chat lugng dich
vu ban 1é (RSQS) phu hgp vdi cac hinh thic ban 1é nhu: trung
tdm thuong mai, dai siéu thi, siéu thi tong hop. Pong thdi,
nghién cttu cling chi ra rang cé thé 4p dung mo6 hinh chat luong
dich vu ban 1é (RSQS) cho céc clta hang ban 1é tai cac nudc cé



nén kinh té chuyén d6i tit kinh té ké hoach héa sang kinh té thi
truong.

Cudn sach nay dudc viét dua trén cic nghién cttu vé ban 18 va
chat luogng dich vu. Dac biét, né con gan lién vdi nghién ctiu tu
thi trudng Viét Nam.

Cudn sach dudc chia thanh bon phan:

Phan 1 cfia cudn sach sé cung cap cho quy ddc gid cc thong tin
tong quan vé qua trinh phat trién va cac loai hinh ban 18 dang
ton tai & Viét Nam va trén thé gidi. Pong thdi, t6i cling xin dua
ra mdt sd xu hudng ban 1é dang thinh hanh. Sau khi doc xong
phan nay, quy ddc gia sé hiéu rd hon ban 1814 gi, m6 hinh nay da
phat trién nhu thé nao va dic biét, cic quy doc gid dang kinh
doanh ban 18 sé biét dudc loai hinh kinh doanh cia minh cé phit
hdp véi xu hudng phat trién hién nay hay khéng dé cé cac diéu
chinh thich hgp.

Sang Phan 2, chiing ta sé cling tim hiéu thém vé chat lugng dich
vy, dinh nghia, cich tiép cdn hé thong thong nhat vé chat luong
dich vu. Quy ddc gia sé tim thay ciu tra 18i cho cic thic mac clia
minh nhu: Chat lugng dich vu 1a gi? N6 ¢é giong nhu chat luong
hang héa khéng? Cac nhan t6 nao ciu thanh nén chat luong
dich vu? Nhiing yéu td bén ngoai nio tic déng téi chat luong
dich vu? Quan trong hon, quy doc gia sé dudc cung cap cic mo
hinh vé chat lugng dich vu dé tit &6 cé thé lién hé 4p dung cho
doanh nghiép ctia minh. Cac ban sé tiép cdn mo6 hinh 1y thuyét
da dudgc tdi xay dung riéng cho cdc siéu thi va cita hang ban 1é
chuyén doanh tai Viét Nam.

Phan 3 12 phan dé tac gid kiém dinh m6 hinh Iy thuyét ctia minh
tai cac siéu thi va ctta hang chuyén doanh tai Ha N§i. Quy ddc
gia sé thay dudc biic tranh séng d6ng toan canh vé loai hinh ban
1é dang phat trién nhat tai Viét Nam hién nay. T6i da st dung
md hinh 1y thuyét nay dé danh gia “thuc té chat luong dich vu



tai cac siéu thi va cta hang chuyén doanh tai Ha N6i” va so sdnh
né véi mong ddi clia ngudi tiéu dung dé tit d6 tim ra khoang
trong vé chat ludng dich vu. Quy doc gid hiy doc k§ phan nay,
tuy hoi khé doc nhung cic ban hoan toan cé thé 4p dung dugc
ngay cac phuong phap danh gia chat lugng dich vu cho doanh
nghiép ctia minh.

Trong phan cudi ctia cudn sach, tdi cé dua ra mdt vai ggi y nham
gitip cac doanh nghiép cé thé tim ra cac gidi phap nang cao chit
lugng dich vu khién khach hang hai 16ng hon, c6 thém nhiéu
khach hang trung thanh hon trong tudng lai. Trong phan tai
ban 1an nay, t6i cé bo sung mot sd gidi phap mdi gin lién vdi
nghién ctu nay va gin véi thuc té clia doanh nghiép trong thdi
gian gan day. Cac giai phap bam sit hon vdéi viéc “Lam thé nao
dé khach hang cdm nhan dudc chat luong dich vu“ lién gin véi
hanh trinh trai nghiém mua sim ctia khach hang.

Xin dugce tran trong gidi thiéu cudn sach nay téi quy doc gial
Thang 5 nadm 2021

Tién si Pao Xudn Khuong



PhanI
BAN LE TREN THE GIGSI VA VIET NAM

“Trong cdng ty, chi cé mét dng chtt duy nhat, d6 14 KHACH
HANG. Khach hang cé thé dudi viée ti gidm dbc cho dén
nhin vién chi v4i mét hanh déng duy nhat: PO LA MUA
HANG CUA CONG TY KHAC.”

- Sam Walton

Nha sdng ldp chubi siéu thi l6n nhdt thé gidi Walmart




SU PHAT TRIEN CUA BAN LE THE GIGI
BAN LE VIET NAM DANG G DAU?



CAC GIAI POAN PHAT TRIEN CUA BANLE
TREN THE GIOI

iai doan ddu tién dudc xdc dinh tit trudc nhitng ndm 1850 dén

1950: Giai doan nay dudc coi 1a ky nguyén ctia cic nha san
xuat. Triét ly “Hiy sin xuat ra mdt cai bay chudt tot hon va ci
thé gidi sé dén gd clta nha anh” clia triét gia Ralph Waldo
Emerson d3 théng tri ca giai doan nay. Trong nén kinh té clia
thdi ky ndy, cau luén vugt cung va hé théong phin phéi vé cling
han ché. Chinh vi vay, khach hang budc phai chap nhin nhiing
thi cé san va quyén dinh gia thudc vé nha san xuat. CAu noéi
kinh dién ctia Henry Ford di 16t ti ban chat cla giai doan nay:
“Ban c6 thé c6 dudc moi chiéc xe 6 t6 Ford Model T véi ¢ mau
sic mién 1a né dugc son mau den”!. Moi phin khuc tiéu dung
déu bi chi phdi chit ché bdi mé hinh “san xuat diéu khién nhu
cau” (Robin Lewis va Michael Dart, 2012).

I Liic ddu, chiéc xe Model T ctia Ford dudc son rat nhidu mau, ké cd mau
do, cho téi khi ddy chuyén lap rdp dp ddt cho né mau den vi mau den cé
thoi gian khé nhanh hon.

Giai doan thit hai clla nganh bdn 1é duoc xdc dinh tu nhttng nam
1950 dén 2000: Trong giai doan nay, véi su bung nd ctia san
xuat sin pham hé thong ban 1é dugc mé rdng song song vdi su
phat trién than ky ctia hé thong phén phoi. Su phat trién nay
mang lai cho ngudi tiéu dung nhiéu sit Ia chon vé hang héa va
dich vu. Cac nha nghién cttu dat tén giai doan nay la “marketing
va phin phéi dinh huéng nén kinh t&”. Nhiéu loai hinh ban 1é
lan lugt ra doi va phat trién, nhiéu mé hinh ban 1é thanh congra



doi va ton tai dén ngly nay nhu siéu thi tong hop, trung tim
thuong mai va clta hang gia ré. Giai doan nay dudc dinh hinh
vdi triét 1y kinh doanh ctia tip doan ban 18 s6 mot thé gidi ltc @
1a Sears: “Hiy x4y dung hé thong trung tim thuong mai va
khach hang sé tu tim tdi.” Thoi ky suy thodi cta giai doan hai
bat dau khi cac nha ban 18 vang béng moét thdi mat di mai lién
hé mat thiét véi khach hang vi cung cap cd nhitng thit ma khach
hang khéng can. Va cic nha ban 18 tién phong bat dau nhan ra
mdt xu thé mdi: Cau khau hiéu “Néu ban dung moét cita hang,
khach hang sé dén” phai dugc cai d6i thanh “Hay cho t6i mot 1y
do dé t6i dén clta hang ctia ban hay mua san pham ctia ban.”

Giai doan thi ba ctia bdn 1é dudc xdc dinh tit ddu nhiing ndm ddu
thé ky 21: Giai doan nay danh dau su thay d6i manh mé clia
nganh ban 18, khi cadc doanh nghiép lao vao cudc chién gianh thi
phan, ngudi tiéu ding ngay cang quen thudc véi viée dude thoai
mai lua chon bat ky thi gi minh can. Pay 1a giai doan ma cac
cum tit nhu “khach hang 13 trung tAm”, “quyén luc clla ngudi
tiéu ding” va “ky nguyén thudc vé ngudi tiéu ding” dude nhic
téi nhiéu nhat. CAc m6 hinh ban 18 mdi 1an lugt ra d&i véi nhiing
siéu clta hang chuyén ban mot loai hang hda (category killers),
chudi ctta hang chuyén doanh, ban 1& qua truyén hinh (TV
shopping)...

Trong giai doan nay, cic nha ban 1é luén cam két dit 1gi ich cot
16i ctia khach hang 1én trén hét, ho tap trung nguodn luc dé thuc
su thau hiéu va 1am vita long khach hang. Costco véi khau hiéu:
“Tan hudng nhiing trai nghiém méi ngay”; Walmart v4i phuong
chim: “Tiét kiém hon, ban sé thay hai long hon trong cudc
song”; Kohl’s noi tiéng véi su tién 10i; Zappos dan dau vé dich vu;
Starbucks dudgc vi 12 “khéng gian thu gidn thoai mai”; HSN vdi
tiéu chi: “Ban & dau, chuing t6i & d8”; The North Face vdi chién
ludc “lién tuc d6i mdéi”; Ralph Lauren quang cdo hinh mau hta
hen “su tuyét voi”; Macy’s chi trong dén “su ky diéu” va JC
Penney tip trung vao “nhiing van dé thudng nhat”. Trong giai
doan nay, mét xu huéng mdi trong ban 18 cling bat dau, dé 1a



“khong ngdi chd khach hang” di hét thdi ctt xdy mot clta hang
ban 18 that dep, r6i khach hang sé téi. Xu hudéng ban 18 mdéi bat
dau di tit “dgi khach hang” dén “di tim khach hang.” Eduardo
Castro Wright, Phé Chli tich cia Walmart di tuyén bo chién
ludc toan cau va ddy manh st dung thuong mai dién ti ctia tap
doan ban 1é s6 mdt thé gidi nay nhu sau: “Khach hang cé thé tim
thay chung t6i bat ky khi ndo va tai bat ky dau ho mudn.” Pong
thdi Walmart cling céng bd chién Iuge ctia minh: “Pa qua cai
thdi ching ta ngdi chd khach hang tim dén minh. Gi¥ day, ban
phai thuc sy hda minh vao thé gidi ctia ngudi tiéu dung, bat ctt
khi nao va bat ctt noi dau.”

Sut chuyén dich ctia xu hudng ban 18 trén thé gidi 1a sy chuyén
dich quyén luc toan cau tit nha san xuit sang nha ban 18, r6i ti
nha ban 1é sang ngudi tiéu dung. TU ngudi lam ra san
pham/dich vu sang ngudi ban san pham/dich vu roéi dén ngudi
mua san pham/ dich vu. D6 chinh 13 dic trung ctia ba giai doan
trén. Néu nhu nam 1980 chi c6 khodng sau thuong hiéu quan
jeans 16n trén thé gidi, thi dén nay udc tinh cé téi 800 thuong
hiéu d6 jeans. Tudng tu, nim 1980 c6 khoing 50 thudng hiéu
thdi trang 16n trén thé gidi thi ngly nay cé khoang 4.000. Vé
hang tiéu dung, trudc diy chi c6 mot nhidn hiéu bot giat Tide,
bay gid co tdi 39 thuong hiéu truc thudc Tide.

Cac nha ban 18 tit chdé thda min nhiing nhu cau cd ban clia
ngudi tiéu dung dang tién tdi gitip khach hang cé cdm giac thdéa
man. Theo tién si David Lewis, Gidm ddc Mindlab International:
“Nhitng trai nghiém mua sam sé kich thich nio bd hoat déng va
tao ra nhﬁng khoanh khic hung phan. Vi thé, cic nha nghién
cltu va cdc nha quan 1y ban 18 ¢ thé nhin the{y trudc tuong lai
cua nganh ban 1é khi nguoi t1eu ding dang dan tit bd théi quen
mua sam tai cidc ctta hang tong hop sang clia hang chuyén
doanh, tit ctta hang 1é6n sang quan tdm dén céc trai nghiém tai
cic ctta hang dic trung véi nhiéu trai nghiém mdila.”



CAC GIAI DOAN PHAT TRIEN CUA BAN LE
TAI VIET NAM

hi trudng ban 1é Viét Nam ciing cé su phat trién tuong
I dong nhu thi trudng ban 1é thé gidi. Tuy nhién, déng
thai phat trién c6 su khac biét vé thoi gian va loai hinh.
Giai dogn ddu tién dugc xdc dinh la tntdc ndam 1986: bay la giai
doan nén kinh té Viét Nam ducc quan ly theo phlidng thIIC ké
hoach héa tip trung quan liéu bao cip. Hang hda sin xuit ra,
hoic nhap khau, dudc tip trung vio mot to chic chiu trich
nhiém “phan phdi dén ngudi tiéu dung theo céng thic lap
trudc”. Ban 18 ndi dia giai doan nay dudc goi bang cum tit “ndi
thuong”, khac véi ban ra nudc ngoai dudc goi 1a “ngoai thuong”.
Nén kinh té & thdi diém nay, cung khéng da cau, ban 1é thong
linh nén kinh té, cic c6 “mau dich vién” - nhan vién ban 1é - ¢
vi trf quyén luc toi cao trong viéc phan phat hang héa tdéi ngudi
tiéu dung. Giai doan nay dugc goila “ban 1é thong linh nén kinh
té”.

Giai doan thit hai la tit ndm 1986 dén nhitng ndm 2000. Pay 1a
giai doan nén kinh té Viét Nam bit ddu m3 ctta véi bén ngoai va
khuyén khich nhiéu thanh phan kinh té tham gia. Pic biét sau
niam 1993, kinh té tu nhan dugc khuyén khich tham gia va dugc
coi 12 mét thanh phan kinh té chinh thiic. Nim 1995, Viét Nam
binh thudng hdéa quan hé véi M va cac 1énh cdm van titng bude
duge dd bd. Giai doan nay cung bat dau ting 1én do hang hda
duge nhap khiu ti nudc ngoai vao Viét Nam. Pong thdi, san
xuit trong nudc dude khuyén khich phat trién, cac thanh phan
kinh té tham gia vao sin xuat nhiéu hon. Tt d6, vai trd ctia ban
1é bat dau giam xudng vi nhiéu nha sin xuat bat dau cé xu
huéng ban truc tiép dén ngudi tiéu dung, han ché trung gian.



Thi trudng ban 1é bat dau cé su tham gia clia nhiéu loai hinh
kinh té. Ltic nay ton tai hai hinh thttc ban hang phd bién 1a ban
bubn va ban 1é. Hinh thiic ban 1é théng qua cic “cta hang miu
dich” bat dau thodi trdo, cac loai hinh ban 18 tu phat nhu clta
hang tap hda, chd bat dau phat trién va cho thdng linh thi
trudng ban 18 Viét Nam. Triét 1y “phi thuong bat phu” bat dau
hinh thanh trong giai doan nay. Pic diém chung cta thi trudng
ban 18 giai doan tit ndm 1986 dén nhitng nim 2000 kha don
diéu, chii yéu théng qua hinh thtic: nha san xuit ban buén 0 hé
thong ban 18 0 ngudi tiéu ding. C6 thé ndi, ban budn lic nay
chiém vai trd chi dao, cac “chd ban budn”, “chd dau mai” xuat
hién, dan hinh thanh cac “trung tdm phan phdi”, cong ty phan
phoi.

Giai doan nay, loai hinh ban 18 siéu thi cling bat dau xuat hién.
Siéu thi dau tién xuat hién & Viét Nam vao thang 10 nim 1993
tai thinh phé H6 Chi Minh mang thuong hiéu Minimart do
Cong ty Xuidt nhip khiau Nong sin va Tiéu thd Céng nghiép
Viing Tau (Viing Tau Sinhanco) thanh 1ap. Minimart c6 quy md
nhd, s6 lugng mit hang bay ban va doanh thu hang ngay thap,
chti yéu phuc vu déi tugng khach nudc ngoai. Tai Ha Nbi, hai
siéu thi dau tién dudc khai truong 13 siéu thi thudc Trung tim
Thudng mai s6 7-9 Pinh Tién Hoang (thdng 1 nim 1995) va
siéu thi Minimart Ha No6i tai tang 2 chg H6m (thing 5 nim
1995).

Giai doan thu ba cta thi trudng bdn 1é Viét Nam dugc xdc dinh tit
ndm 2000 tré lai ddy. C6 thé noéi, day 1a giai doan bung nd, hung
thinh ctia thi trudng ban 1é Viét Nam. Cac thuit ngit “ban 1é
truyén thong”, “ban 18 hién dai” bat dau xuit hién. Ngoai hinh
thiic ban 1é qua chg va clta hang ban 1¢, thi trudng ban 1€ Viét
Nam bat dau xuat hién nhiéu hinh thidc ban 1é khac. Nhiéu
thanh phan kinh té tham gia thi trudng ban 18, dic biét 1a hé
thong ban 18 truyén thong, hé thong cac clta hang tong hop va
chuyén doanh dudgc quan Iy bdi cac ho kinh doanh ca thé chiém



ty trong 16n, ddng thdi cac loai hinh ban 18 hién dai ciing bat
dau phat trién.

Giai doan nay, hang héa dudc cic nha sin xuit cung cap vdi sb
lugng 18n, d6ng thdi, cdc doanh nghiép nude ngoai dau tu manh
vAa0 sin xuit tai thi trudng Viét Nam. Lugng cung hang héa rat
16n, muc d6 canh tranh cia cic nha san xuit 1én cao. Bén canh
dé, Viét Nam bat dau tham gia cac khéi, cac hiép dinh thuong
mai qudc té nén hang héa nhap khau dé dang hon vdéi muic thué
uu dii hon. Hang nhap khau va hang san xuit trong nudc ting
1én nhanh chéng vé thuong hiéu, chiing loai, mau ma va kich
thudc. Chi tinh don gidn véi nganh hang dau gdi dau, néu trong
giai doan hai, thi truGng ban 1é Viét Nam chi ¢6 2 - 3 thudng
hiéu ctia cic doanh nghiép trong nudc thi dén giai doan nay, di
cé 8 — 10 thuong hiéu vdi chling loai hang hda phong pht hon,
kich thudc ciing da dang hon dé théa min cic nhu cau cu thé
clia nguoi tiéu dung. Trong giai doan nay, cung dd vuogt xa so
véi cau.

Giai doan thi tu ma tdi tam goi la “bdn 1é 4.0“ cho phu hop vdi
“trend” & Viét Nam hién nay: Ban 1é tuong tdc véi ngudi tiéu
ding nhanh chéng va dé dang hon, cling véi su phat trién clia
bén 1é trén internet, ban 1é théng qua mang x4 hdi, ban 1é qua
dién thoai di d6ng, ban 1é qua truyén hinh.

Cac loai hinh ban le mdi ra doi nhanh chéng trong giai doan
cong nghé phat trién va bung nd cta dai dich Covid trén toan
cau. Con ngudi bi han ché di lai va dugce khuyén khich ngbi yén
tai nha. Ban 1é giG day khong phai la nhiing trung tim thuong
mai 18n, cac siéu thi day 3p hang héa hay cac ctta hang tap héa
gan nha. Ban 18 ngay nay nim trén chiéc dién thoai théng minh
va chiéc mdy tinh trong méi gia dinh v vian phong coéng ty. Con
dudng tu ngudi tiéu dilng t6i nha ban 1é khéng phai 1a con
du’dng vat ly di lai hang ngay ma la con duong internet. Chi can
mdt ¢t nhap chudt hoic cudc dién thoaila ¢ the két ndi véinha
ban 18. Gian hang gid day khong phai dé s§ dé cam, ma dé xem,



dé doc, &€ so sanh rdi quyét dinh. Cac loai hinh ban 18 mdi ra ddi
dua trén nén tang internet, su trao ddi gitta khach hang va nha
ban 18 dién ra trén cac ing dung nhan tin, goi dién mién phi. Su
tién 1gi va khong mat chi phi giao dich di 1am cho loai hinh ban
1é dua trén internet phat trién va cang buing né trong dai dich
Covid.



CAC LY THUYET BAN LE CHU YEU

ban 18 trén thé gidi va Viét Nam, cé hai hoc thuyét tiéu

biéu ctia cac nha kinh té hoc phuodng Tay vé cita hang
ban 18, d6 14 hoc thuyét “Banh xe ban 18” clia gido su Malcolm P.
McNair thudc Pai hoc Harvard va 1y thuyét “Vong doi ban 18 “do
gido su Marc Dupuis ctia Pai hoc Thuong mai Paris phat trién.

D é giai thich su hinh thanh va phat trién cta thi trudng

Hoc thuyét “Banh xe ban 18” clia gido su Malcolm P. McNair chi
ra ring: Trudc tién, cic cia hang ban 18 méi khéi dau véi mic
gia thap, quy ché hoat ddng don gian, 1gi nhuin thap. Dan dan
su canh tranh ngly cang ting, cic cta hang ban 1& bat budc phai
nang cap va cai thién dich vu, tap hop hang héa va trang thiét bi
clta hang. Két qua 1a chi phi kinh doanh ting 1én va gia ca ciing
tang 1én. Ly thuyét nay dugc chitng minh bang su suy thoai ctia
cac clia hang bach hdéa 16n va su ndi 1én ctia cac siéu thi tap
trung vao mot s tip hang héa chuyén sau.

Minh hoa ly thuyét “Bdnh xe bdn 1é” ciia Malcolm P.McNair



Chin mudi
Qud trinh tang trudng cham, giai doan
chuyén ddi, nang cdp dich vu, hang haa,
thiét bi, dich vu ting, gia tang, xu thé trd
thanh clia hang truyén thdng dé tao didu
finh huéng hang leat kién cho sdng tao loai cda hang mai.
Canh tranh manh
hom b cac cda hang
giam gid va cac cla
hang truyén théng,
chi phi tang, loi
nhuan bién gidm.

Tng trudng, dugc

chap nhan Sang tao loai aia hang mdi  Sdng tae loai ala Sang tao loai clfa hang méi:
Khach hang tirbo  gldm gid hang méi C4c ciia hang, kho hing
cac clfa hang Chitt khiu thip Cita hang baitriden  Mua hang tai nha

truyén thong. Gid thip gian, caccla hang  Mua hing qua truyén hinh,

it djch vy
Wi tri clra hang gia thap.

Hoc thuyét thi hai 1a “Vong ddi ban 18“ do gido su Marc Dupuis
ctia Pai hoc Thu:dng mai Paris phét trién. Theo 6ng, cic cla
hang ban 1, hay néi dung hon 1a céc loai hinh ban 1é cung glong
nhu mét san phiam, déu tral qua mot vong doi bao gom cac giai
doan hinh thanh, phét trién, bio hoa va suy thoai tly ting thoi
ky va trén mot thi trudng cu thé. Vi du tai cac thi trudng phat
trién & Au — My, sau 40 nam ké ti khi ra ddi dén nay, dai siéu thi
da dat dén d6 bio hoa. Tuy nhién, diy van 1a mét loai cta hang
rat phat trién trong tuong lai & cdc nudc dang phat trién cling
véi cac loai hinh ctrta hang 16n khac nhu siéu thi va siéu thi
chuyén doanh.

Ly thuyét “Vong ddi ban 18” cling chi ra rang: Cic clta hang ban
1é truyén thong va céc siéu thi thudc thé hé dau tién dang mat
dan vi thé trén thi trudng va phai tim cach ddi mdi dé thich tng
vdi diéu kién canh tranh. Céc ctta hang va siéu thi chuyén doanh
dang & giai doan ting trudng. Pa sd cac loai clta hang, siéu thi
chuyén doanh déu hoat ddng trén pham vi quoc té.



Nhiéu nha nghién cttu cho ring Iy thuyét nay mdi chi mang
tinh chat mo ta trong ting thdi ky cht chua néu dude quy luat
phét trién ctia cac loai hinh cfta hang va chua du bao dudc xu
thé van dong trong tuong lai. Tuy vay, vdi Iy thuyét “Vong doi
ban 18”, chting ta van cé thé thay dudc xu thé chung 14 cac siéu
thi & cdc nudc chiau Au dang & giai doan bao hoa, thim chi suy
thodai so véi nhitng siéu thi thudc thé hé dau tién trudc su noi
1én cda cac loai hinh ctta hang, siéu thi chuyén doanh vdi tap
hang hda hep nhung sau, cé quy md ngay cang dudc mé réng.
Xu hudng nay ciing bit dau hinh thanh va phat trién & cic nude
chiu M3 La tinh va chiu A, khi su phat trién cfia siéu thi chuyén
doanh bit dau hinh thanh va phat trién manh maé.



SU PHAT TRIEN VA DAC DIEM CAC LOAI
HINH BAN LE HIEN DAI

chiic ban 18 vin minh hién dai trén thé gidi va chii yéu 1a

ctia M, Nhat Ban va mdt s6 nude chau Ay, cé thé thiy cé
14 loai hinh ban 1é (Pham Hiiu Thin). Pién hinh phai ké dén mot
s0 loai hinh ban 18 nhu:

T rén co sd nghién cttu vé su phat trién cac loai hinh td

— Vé clta hang ban 1é gdbm cé: siéu thi, clta hang tién 1di, cita
hang chuyén doanh, cta hang bach hda va ctta hang gia ré
(ctta hang dang nha kho, ctta hang héi vién dang nha kho).

— Loai hinh trung tdm mua sim gbém cé: trung tim mua sim
dang “power center ” va céng vién ban 1é “retail park”.

— Chudi clta hang ban 1é gdm cé: chudi ctta hang théng
thudng, chuodi ctta hang nhugng quyén, chudi cta hang tu
nguyén, chuoi ctra hang phtc hop.

Nhu viy, cé thé thay rang siéu thi chi 1a mét trong s6 14 loai
hinh ban 1é trén thé gidi.

Trén cd sd tong hdp nghién cttu cac loai hinh ban 18 trén thé glO’l
ma chu yéu 13 ¢ My, Phap, Dtc, Nhat Bdn, Thai Lan va mot sd
nudc trong khu vuc, cé thé ch1a béan 1é thanh ba loai hinh cha
yg"e'u 1a: Cta hang ban 18, chudi ctta hang ban 18, trung tAim mua
sam.



Loaihinh |
ban |& hién dai

o

Cifa hang Chuédi ctfa hang | Trung tdm
bén lé banle | | muasim

Cifa hang han le

Ciia hang
bén |&

| | | |
Siéu thi Cua hang Cura hang Cua hang Cua hang
tién loi chuyén doanh béach hoa giaré

Theo tién si Pham Hitu Thin, viéc phan loai va x4c dinh cac dic
diém cta ting loai hinh cfta hang ban 18 thudng dua vao viéc
téng hop cac tiéu chi: vi tri quy hoach, pham vi thi trudng va
khach hang muc tiéu, téng dién tich kinh doanh, co ciu hang
héa kinh doanh, muc gid ban 1é vin dung, muic dé dich vu
khach hang, phuong thic ban hang, thanh toan, muc d6 ap
dung céng nghé théng tin, hinh thic, t6 chiic van doanh. Cin c
vao tiéu chi nay cé thé chia ra mét s6 loai hinh cfta hang ban 18
nhu sau:

~ Siéu thj (Supermarket) La loai hinh ctta hang ban 1é théa man
nhu cau cudc song hang ngay cta ngudi tiéu dung. Hang héa
dugce trung bay dé ngd, ban hang theo phuong thic tu phuc vu
hoic tu phuc vu 1a cht yéu, tich biét cita ra va cita vao, thuc
hién thanh todn tip trung.

— Cila hang tién lgi (Convenience store): Py 1a loai hinh clta hang
cung cap su tién 1di cho ngudi tiéu duing, quy md ctta hang nhd,
hang héa va dich vu kinh doanh cht yéu 13 nhitng thit gan gii,
thiét yéu véi cudc song sinh hoat hang ngay ctia con ngudi.



— Cita hang chuyén doanh: La loai hinh ctta hang chi kinh doanh
hay tap trung kinh doanh mét mat hang hoac mot nhém mait
hang nao @4, hoic dinh hudng vao mdt loai nhu cau hay nhin
hiéu nhat dinh, hang héa kinh doanh trong pham vi hep nhung
cung cap su lua chon sau (hay rat phong phti) vé hang héa hoic
nhin hiéu hang héa kinh doanh véi pham cap va gia ca khac
nhau cuing véi hang héa va/hoic dich vu bé sung cé lién quan
khac.

Clta hang chuyén doanh thuong dudc chia thanh hai loai: ctra
hang chuyén doanh (speciality store) va ctta hang dai ly déc
quyén (professional/exclusive shop). Ngoai ra, con c¢é mot loai
hinh ctta hang chuyén doanh nhung vin hanh theo nguyén ly
clia hang gia ré 1a ctrta hang chuyén doanh gia ré (category killer

).

Clta hang chuyén doanh con goi 1a cta hang chuyén nganh 13
loai hinh ctta hang ban 1é chuyén ban mdt mat hang hodc mét
nhém mit hang nao d6 nhu clta hang giay thé thao, clta hang do
choi. Ctta hang dai 1y déc quyén 1a loai hinh ctta hang ban 1é
chuyén ban hoic dude ity quyén ban mot nhin hiéu hang héa
chii yéu nao do.

— Cita hang bdch héa (Department store) La loai clla hang nam
trong moét toa nha, thuang chiém vi tri néi bat & trung tam
thanh pho quan hoic 13 ctta hang chinh trong cac trung tam
mua sam ngoai 6, kinh doanh tong hdp nhiéu loai hang héa va
cung cap day da cac loai dich vu (ké ca giao hang tan nha va cho
ng...); pham vi kinh doanh rong, hang héa da dang, phong phu;
hang hoéa bay ban & clta hang dudc chia thanh cac gian riéng
biét nham tao diéu kién thudn 1gi cho khich hang lua chon
cling nhu viéc quan ly ctta hang.

— Cita hang gid ré (Discount store): La loai hinh clia hang ban 1é
cdc loai hang héa tiéu dung véi gid ré hon so véi gid ban 1€ binh
thudng. Ctta hang ban 1é gia ré c6 dic diém 13 han ché chi phi



xay dung, trang tri néi that, nhan céng quan ly; ban hang theo
phuong thtic tu phuc vu giéng nhu siéu thi; cung cap dich vu
han ché nhiam ban hang vdi gia thap. C6 hai loai hinh ctta hang
ban 1é gia ré tiéu bifu 13 ctta hang dang nha kho (warehouse
store) va ctia hang hdi vién dang nha kho (membership club,
wholesale club).

Chubi ctta hang ban 1é

Chudi clia hang
ban |&

Chudi clia hang Chudi clia hang| |Chudi clra hang Chudi clia hang
théng thuting nhugng quyén T nguyén phiic hop

Chudi ctta hang 13 mot loat clta hang giéng nhau (cé clung
thuong hiéu, cung hinh thuc trang tri bén ngoai va cung moét
loai hang héa), dudc tiéu chuin héa va van doanh thong nhat.
Cac chtic ning quan 1y, chuin bi nguén hang, quyét dinh chinh
sach ban hang, gia ca... dudc tip trung vio doanh nghiép chubi
me, cac ctta hang cht yéu thuc hién nhiém vu ban hang theo ké
hoach da dugc doanh nghiép chudi me théng qua.

Chudi ctrta hang thudng dudc phan loai dua vao pham vi hoat
dong va phuong thiic van doanh. Tuy theo muc &6 va phuong
dién lién két chli yéu, cac chudi cita hing duge chia thanh cac
loai cd ban: Chudi ctta hang théng thudng, chudi cita hang
nhudng quyén, chudi ctta hang tu nguyén, chudi ctta hang phtic
hgp.

— Chudi ctlta hang théng thuong (Regular chain): Li hé thong cita
hang do mét doanh nghiép s& hitu. Doanh nghiép nay tu bd vén
thanh 1ap va td chiic diéu hanh mot hé thong chudi clta hang
clia riéng minh.



— Chuébi clta hang nhuong quyen (Franchise chain): LA hé thong
clia hang ma doanh nghiép chudi me véi tu cach 13 bén nhudng
quyén cap quyén kinh doanh cho cfta hing nhan quyén hay clta
hang mua quyén nham thu hiit cic ctta hang ban 1é doc 14p & cac
dia diém khac nhau va thudc sd hitu khac nhau vao lam cta
hang thanh vién ctia chubi.

— Chubi cita hang tu nguyén (Voluntary chain): La loai hinh t6
chiic ban 18 dua trén lién minh, hgp tac gifta nhiéu ctta hing ban
1é d6c 1ap trong viéc st dung thuong hiéu chung, cing nhau
mua hang va st dung dich vu logistic.

— Chudi ctta hang phic hop: La loai chubi phtic hop hai trong ba
loai trén.



PHAN LOAI BAN LE THEO LOAI HINH O
VIET NAM

dang. Dua trén cac tiéu chi khac nhau, ngudi ta cé thé

phan ra nhiéu loai hinh ban 1é. Dya theo quy md thi cac
loai hinh ban 1é ¢4 cac cd s ban 1é 16n, via va nhd. Phan loai
theo cac cht thé tham gia ban 1é gdm cé doanh nghiép ban 1¢,
hdp tic x4 ban 18, ca thé ho gia dinh... Tuy nhién, phd bién va dé
hiéu nhat thi ngudi ta thudng phan loai thi trudng theo cach
thitc ban hang va hang héa kinh doanh. Theo dé trong thi
trudng ban 18 Viét Nam, cac loai hinh ban 18 gom c6 ban 18 tai
clia hang, ban 1é khong qua clta hang va ban 1é dich vu.

C ac loai hinh ban 1é & Viét Nam v6 cung phong phu va da

Ban 1é tai ctta hang

Day 13 loai hinh ban 1é phé bién nhat hién nay. Theo loai hinh
ban 18 nay, cac t6 chitc hay cad nhin ban 1é ¢ moét dia diém kinh
doanh ¢d dinh. Tai d4y, ngudi ta td chiic trung bay hiang hda va
ngudi tiéu dung tdéi ddy d€ mua va thanh todn truc tiép. Cac dia
diém ban hang nay cé quy mo, tinh chit khac nhau. Hién nay cé
cac loai ctta hang ban 1é nhu sau:

— Chg: LA mo6t loai hinh ban 18 truyén thdng 1au d&i va pho bién
tai Viét Nam. Chg c6 thé hiéu 1a ndi quy tu nhiéu ngudi ban 1é va
ngudi tiéu dung dé tiéu thu cac loai hang héa khac nhau. Hoat
doéng budn ban ctia chd cé thé dién ra hang ngay hoic dinh ky
theo mdt khoang thdi gian nhat dinh.

— Siéu thi: LA mo6t loai hinh ban 18 hién dai, mdi xuat hién tai
Viét Nam. Siéu thi dugc hiéu 1a mot ctta hang ban 1é kinh doanh
theo phudng thic tu phuc vu, dudc trang bi cd s3 vat chat tuong



do6i hién dai, bay ban nhiéu mit hang dip Uing nhu cau phong
pht clia ngudi dan. Gia ca tai siéu thi thudng cd dinh theo sy 4n
dinh ctia ngudi kinh doanh, khéng linh hoat nhu gid cad ngoai
cho 14 két qua thuodng ludng gitta ngudi ban va ngudi mua. Siéu
thi thudng phai dap tng dudc moét sd quy dinh nhat dinh vé co
s& vat chat: quy md, dia diém, kho... Quy dinh nay ttuy thudc
vao ¢d quan quan ly. Loai hinh ban 1é nay dang ting nhanh
chéng tai thi trudng Viét Nam. Pay 14 loai hinh phét trién manh
tai cac thanh pho 16n va dang cé xu hudng phat trién manh vé
cac thanh phd truc thudc tinh.

— Cila hang bdn 1é déc ldp: Loai hinh ban 1é nay ton tai rat pho
bién. C4c clta hang nay thudng thudc s& hitu cia cd nhan hay hd
gia dinh. N6 ton tai duédi hinh thiic cta hang, clia tiém nho tai
cac mit phd, khu din cu. Hang hda tai cac clta hang nay thudng
14 cdc mit hang tiéu diing, dan dung phuc vu cho nhu cau hang
ngay. Tai Viét Nam, loai hinh ban 1é nay thudng dudc goi vdi tén
quen thudbc 13 “ctta hang tap hoa”.

— Ctta hang bdn 1é dang hdp tdc xd: Hgp tac xa ban 1é dugc hinh
thanh bdi mot nhém ngudi ban 18 lién két véi nhau dé cung
budn ban, phan phdi hang héa. Lién két nay dua trén su tu
nguyén, dong thoi cac thanh vién cé quyén tu do gia nhap, tach
khoi hgp tac xd va tu cung ung hang héa tu cac nguon ngoal
hop tac xi. Tai Viét Nam, loai hinh ban 1é nay rat pho bién & cac
hop tac xa néng nghiép hoic cidc hdp tic xi clia cac lang nghé.

— Cita hang bdch héa ( hay congoila trung tam thuong mai): Day la
loai hinh ctta hang 16n c vé quy md va s hIGng hang hda. Cac
ctia hang bach héa thudng duoc xay dung tai cic khu dan cu tap
trung déng dic. Hang hda tai diy phong phti vé ching loai va
mau ma nén thudng dugc bay ban chuyén biét tai cic khu vuc
riéng clia ctta hang. Loai hinh ban 1é nay trudc day ton tai véi
tén “ctta hang bach héa”. Gan diy dudc goi tén quen thudc hon
1a trung tdm thuong mai. Xu hudng bén 1é ¢ Viét Nam gﬁn day
cho thay loai hinh ban 18 nay dang rat phat trién. C6 thé ké dén



su thanh céng cia AEON Mall Long Bién, Binh Duong, Lotte...
Loai hinh ban 18 nay dang dudc thdng linh bdi cac nha dau tu
nudc ngoai véi tiém luc von 16n va kinh nghiém diéu hanh hé
thong trung tdm thuong mai tai nudc sé tai.

— Cilta hang dai ly: Cac clta hing nay dudc ngudi sin xuat hoic
ngudi phan phéi Gy thac 1am trung gian cho viéc tiéu thu hang
héa trén co sé hop ddng daily. Cta hang dai Iy hoat déng ddc 1lap
va hudng mot khoan hoa hong nhat dinh. Loai hinh ban 18 nay
gan day dudc goi 1a cac ctta hang chuyén doanh cfia cic nha san
xuat. C6 thé ké dén nhu clta hang Nike, Adidas, cta hang thoi
trang Viét Tién, May 10... Loai hinh ban 1é nay phuc vu moét
lugng ngudi tiéu dung “sanh diéu”. Ho trung thanh vdi cac
thuong hiéu nhat dinh. Hanh vi mua ctia ho dua trén thuong
hiéu chit khéng phai dua trén gia ca.

— Cu’a hang nhugng quyén thuong mai: Day 1a mot hinh thuc mdi
mé, né bat dau xuat hién tai M§ vao dau thé ky 20 va ngay cang
phat trién manh mé. Cta hang nay thudng dugc ky hop dong dé
duge nhuong quyén kinh doanh mét loai hang héa dich vu nhat
dinh tit nha sin xuit. Cac clta hang nhuong quyén di cé sin von
va dia diém kinh doanh. Cac clta hang nay kinh doanh dua vao
thuong hiéu cfia cidc nhin hang da néi tiéng trén thi trudng.
Ngoai ra, ctia hang nay cling nhan dugce su tu van, cung cap bi
quyét vé marketing, t6 chiic quan 1y, dao tao nguén nhan Iuyc...
tit don vi trao quyen kinh doanh. Py la loai hinh clta hang dang
rat phat trién & Viét Nam. Vi kinh doanh hang tiéu diing c6 thé
ké dén: Circle K, Family Mart, B Mart... va cic doanh nghiép
trong nudc cling tham gia hé th6ng ctia hang nay nhu: Satra
Food, Coop Food, Hapro.

Ban lé khéng qua ctia hang
Véi hinh thiic ban 18 nay, td chitc va cd nhan ban 1é khéng can

thiét phai cé mot dia diém ban hang c6 dinh. Ngudi ta cé thé
ban hang tan nha, ban hang qua buu dién, ban hang qua



mang... Loai hinh ban 1é nay & Viét Nam dang phat trién dudi
cac hinh thuc nhu: ban hang online, ban hang qua dién thoai,
ban hang qua truyén hinh, ban hang qua catalogue. Ban 18
khong qua ctta hang dang trong qua trinh hinh thanh va phat
trién, phuc vu moét lugng ngudi tiéu dung tré st dung coéng
nghé thudng xuyén va khéng muoén dén cac dia diém mua sim
déng dtc. Loai hinh ban 18 nay dang cé nhiéu cd nhin nhd 1é
kinh doanh. Tuy nhién, chua xuit hién mét doanh nghiép, ca
nhin nao hoat déng hiéu qua rd rét nhu amazon.com tai My hay
alibaba. com tai Trung Qudc. Thong thudng & Viét Nam, loai
hinh ban 18 nay dudc phdi hogp vdi ban 1é qua clta hang dé gia
ting doanh sd va gia ting khach hang. Vi du nhu chudi ctta
hang Thé gidi di ddng khong chi kinh doanh & gan 500 clta hang
ma con ban 1é théng qua trang web thegioididong.com. Trang
web nay cling dem lai doanh thu gan 1.000 ty ddng/nim trong
nam 2015 cho doanh nghiép ban 1é nay.

— Bdn 1é théng qua cdc san thuong mai dién ti: C6 thé ké dén nhu
san Tiki, Shopee Lazada... Phuong thitc ban 13 nay cé thé vi von
nhu thay vi tim mot dia diém dé thué md cita hang trong trung
tdm thuong mai dude xay dung tai moét dia diém cu thé, nha
ban 1é thué mét dia diém trén trang thuong mai dién t. Cach
van hanh va hoat ddng cé thé cé mot sd sy khdac biét tuy nhién
vé ban chat 1a nha ban 18 phuc vu d6i tugng khach khoéng téi cita
hang ma mua trén nén tang internet.

— Bdn 1é truc tiép dua trén cdc trang mang xa hoi: Cing glong nhu
cac clia hang vat ly phuc vu khach hang trén cac tuyen pho ban
1é trén cac trang mang x4 hoi th1 phuc vu cong dong ngtIdl tiéu
ding trén cdc mang x4 hoi. Vé hinh thiic, nha ban 18 cé thé ban
théng qua viéc trung bay hang hda trén trang mang xa hoi cuia
minh (trung bay tinh) hoic livestream gidi thiéu san pham dich
vu (trung bay dong). Van dé then chét ctia loai hinh ban 18 nay
12 1am thé nao dé ngudi tiéu dung biét tdi cta hang cfia ban trén
mang x4 hoi nay. Vi thé chi phi quang cdo 13 vin dé 16n ma loai
hinh ban 18 nay phai d6i mat.



— Bdn 1é qua cdc ing dung trén thiét bi di déng. Su phat trién
nhanh chdng ctia ciac ing dung (apps) trén dién thoai di déng
md& ra mot kénh ban 1é mdéi va tién 1gi. Su hao hing clia ngudi
tiéu dung khi st dung cac apps nhu Zalo, TikTok... cling m& ra
mdt kénh tiép xtic hiéu qua gitta nha ban 18 va ngudi tiéu dung.

Cung vdi su phat trién ctia cudc song thi cac loai hinh ban 18
khong qua clia hang va ban 1é dich vu ngay cang pho bién. Do su
phat trién manh mé cfia cdng nghé, céng nghé vién thong, dac
biét 1a mang internet, thi hién nay, hoat dong thuong mai dién
tl (gidi thiéu, ban héng va thanh todn qua mang) dang rat phat
trién. Pong thdi, thu nhap cia ngudi tiéu diing ting 1én dan tdi
nhu cau di lai, nghi ngoi, dn udng... cling cac loai hinh dich vu
tang theo khong ngung.

Ban 1é Viét Nam qua s6 liéu thong ké

Theo s6 liéu thong ké, hién nay thi trudng ban 18 Viét Nam cé ba
loai hinh pho bién la: chg, siéu thi va trung tam thuong mai.

— Chg: LA noi dién ra cac hoat ddng mua ban, trao d6i hang héa,
dich vu ctia nhiéu ngudi, dude hinh thanh do yéu cau san xuait,
doi song x4 hodi, hoat dong thudng xuyén theo yéu ciau nhat
dinh, cé it nhat 50 diém kinh doanh & khu vuc thanh thi va 30
diém kinh doanh & khu vuc néng thén. Chd dudc chia thanh ba
hang:

- Hang 1: c6 trén 400 diém kinh doanh, dudc dit & cac vi tri
trung tam thu’dng mai quan trong cta tinh, thanh phé, cé
mait bing pham vi phtt hop véi quy md hoat déng ctia chg.

- Hang 2: ¢4 tit 200 - 400 diém kinh doanh, dudc dat & trung
tdm giao luu kinh té ctia khu vuc ¢6 mat bang pham vi phu
hdp véi quy mé hoat déng ctia chg.

- Hang 3: c6 duci 200 c’[iém kinh doanh hoic chua dudc dau tu
xdy dung kién c6, chli yéu phuc vu nhu cau mua ban hang héa



ciia nhan dan trong phudng, xa va dia ban phu cin.

— Siéu thi: LA loai hinh cfta hang hién dai, kinh doanh téng hdp
hoic chuyén doanh. Cd cau chiing loai hang héa phong pht, da
dang, ddm bao chat lugng, dap Ung cac tiéu chuian vé dién tich
kinh doanh, trang thiét bi k§ thuit va trinh @6 quan Iy, t6 chtc
kinh doanh, c6 phuong thuc phuc vu van minh, thuin tién
nham théa min nhu cau mua sim cta khich hang. Siéu thi
dugc chia thanh ba hang:

. Hang 1 siéu thi kinh doanh tdng hdp: cé dién tich kinh
doanh tit 5.000m? trd 1én, danh muc hang héa tit 20.000 tén
hang tré 1én.

- Hang 1 siéu thi chuyén doanh: cé dién tich kinh doanh tu
1.000m? tré 1én, danh muc hang hda tit 2.000 tén hang trd
1én.

. Hang 2 siéu thi kinh doanh tdéng hdp: c¢é dién tich kinh
doanh tit 2.000m? trd 1én, danh muc hang héa tit 10.000 tén
hang tré1én.

- Hang 2 siéu thi chuyén doanh: cé dién tich kinh doanh tu
500m? trd1én, danh muc hang héa tit 1.000 tén hang tr&1én.

. Hang 3 siéu thi kinh doanh téng hdp: c¢6 dién tich kinh
doanh tit 500m? tr8 1én, danh muc hang héa tit 4.000 tén
hang trd 1én.

- Hang 3 siéu thi chuyén doanh: c6 dién tich kinh doanh tu
250m? trd1én, danh muc hang hda tit 500 tén hang trd 1én.

— Trung tam thuong mai: La loai hinh kinh doanh thuong mai
hién dai, da chttc niang, bao gom t6 hop cac loai hinh ctta hang,
co s& hoat déng dich vu, héi truéng, phong hop, van phong cho
thué... dudc bo tri tap trung, lién hoan trong mét hoic mot sd



cong trinh kién trtc lién ké, dap tng cac tiéu chuin vé dién tich
kinh doanh, cé phuong thiic phuc vu van minh, thuin tién, dap
Ung nhu cau hoat déng kinh doanh cfia thuong nhan va thda
man nhu cau vé hang hda dich vu ctia khach hang.



XU HUGNG PHAT TRIEN NGANH BAN LE
TRONG TUONG LAI GAN



CAC YEU TO DINH HINH XU HUGNG
PHAT TRIEN CUA NGANH BAN LE VIET
NAM

Viét Nam 13 quéc gia déng dan véi hon 96 triéu ngudi,
" trong d6 ngudi tré chiém ty 1é cao 1a yéu to dau tién tac
doéng dén xu hudng phat trién clia nganh ban 1é. Kha ning thay
doi théi quen tiéu dung dé hinh thanh & bd phan chiém s6 dong
nay. Kéo theo viéc thay d6i théi quen tiéu dung, ngudi tré cling
sé c6 thdi gian gan bé véi thuong hiéu mdi 14u hon, do d6, cac
chudi clta hang ban 18 sé nham vao ddi tugng khach hang nay
dau tién. Tiém ning dé sé thu hut nhiéu hon nita cic doanh
nghiép ban 1é ngoai dén tim kiém co hoi kinh doanh tai Viét
Nam.

2. Su phat trién manh mé cda internet, dién thoai thong minh
(smart phone), tivi théng minh (smart tivi) va truyén hinh tra
tién & Viét Nam d3a gép phan thay d6i dién mao ctia nganh ban
18, doanh nghiép ban 18. Internet 13 chat keo két néi doanh
nghiép, thi trudng véi ngudi tiéu dung. Rat nhiéu don vi ban
hang théng qua cta hang di vin hanh song song hai md hinh
ban hang truc tuyén (online) va truc tiép (offline). Céng nghé
dang tac déng ngay cang manh mé dén linh vuc ban 18. Két qua
nghién cttu cia cdng ty Nielsen vita cong bd cho thay, méi
trudng kinh doanh tryc tuyén va thuong mai dién t 13 nhiing
nhan t6 quan trong nhit anh hudng dén su thay déi cia moéi
trudng ban 18. Va 50% linh dao doanh nghiép ciing tin rang
thuong mai dién ti sé déng gbép 30% hoic cé thé cao hon nita
vao su ting trudng ctia doanh nghiép Viét Nam. Hon 32% ldnh
dao nghi rang thuong mai dién tit sé mang lai cho ho 20% trong
tong doanh thu ctia hoat déng kinh doanh trong 5 nim tdi.



Tinh hinh két n6i mang dit liéu di d6ng tai Viét Nam niam 2020:
Mot con sd dang kinh ngac tai Viét Nam khi chting ta cé téi hon
145,8 triéu két ndi mang dit liéu di déng tinh téi thang 1 nim
2020. biéu d6 c6 nghia 1a mbi ngudi cé thé stt dung nhiéu thiét
bi di déng khac nhau dé luan phién 1am viéc, giai tri... Véi
ngudn pin trén thiét bi di ddng 14 gidi han, trong khi téng luong
thdi gian ho s dung internet 1a qua nhiéu trong ngay.

Tinh hinh st dung Internet tai Viét Nam 2020: Theo béo cdo
thong ké, hién dang c6 68,17 triéu ngudi dang s dung dich vu
Internet tai Viét Nam vao thang 1 nim 2020. Trong d9, tong so
ngudi st dung cac dich vu cé lién quan téi internet tai Viét Nam
da chinh thtc ting khoang 6,2 triéu (ting hon 10,0%) ké ti
nim 2019 tinh dén nim 2020. M6t két qua thong ké dang ming
dé 13, tinh hinh st dung Internet & Viét Nam trén tong dan so
hién dang diing & muc 70% tinh dén thoi diém thiang 1 nim
2020.

Viét Nam hién dugc danh gia 1a moét trong nhiing thi trudng
thuong mai dién t phat trién nhanh nhat d Péng Nam A, chi
xép sau Indonesia. Quy md thi trudng thuong mai dién t ctia
Viét Nam trong nim 2020 cé kha ning 1én téi 13 ty d6-la. Piéu
nay 1a hoan toan cé cd s& khi céd dén 68 triéu ngudi dung
Internet trén tdng s6 96 triéu ngudi Viét Nam, 1a déng cd thic
day mang thuong mai dién tit phat trién manh mé.

3. Mang x4 hoi Facebook d3 cé tic ddng 16n dén ban 18 Viét Nam.
Facebook mdi day di dua ra mot sé thong ké vé théi quen va
hanh vi s dung ctia ngudi Viét cho thdy tai Viét Nam, méi
thang cé téi 30 triéu ngudi dung Facebook, trong d6 c6 27 triéu
ngudi st dung cac thiét bi di dong dé truy cip. Nam gid 1a thoi
gian trung binh mét ngudi dung Facebook Viét Nam danh ra
mdi ngay dé lang thang trén mang x3i hoi, gap d6i s6 thoi gian
dé xem tivi. Facebook cho biét nhiing con sd nay cao hon 13% so
véi muc d6 stt dung Facebook trung binh ctia thé gidi.



Nghién cttu ctia cdng ty Nielsen ciing chi ra trong 5 nhan t6 sé
lam thay d6i méi trudng ban 1é trong tudng lai thi nhan t6 quan
trong nhat 14 moi trudng truc tuyén va thuong mai dién tu.

Trong nganh ban 1é, xu hudng kinh doanh “one- to-one” (moét
d6i mot) hay “me-commerce” (thuong mai mang tinh ca nhén)
sé ngay cang khing dinh vai trd quan trong cia minh. McKinsey
va Visually d3 dua ra nghién cttu 1ién quan dén xu huéng nay.

Top 5 nhin to6 sé lam thay doi méi trudng bén 1é
trong tudng lai

63%
25%
MOI TRUGNG HE THONG SUHCOPNHAT  SUPHAT TRIEN CAC DOl THU
TRUC TUYEN PHAN PHOI clUa sl CUA CAC CUA NOIDIA

VA THUONG MANHBANLE  HANG NHOVA
MAT BIEN TU CUA HANG
TIEN [CH

4. Thi trudng ban 18 trong nudc dén nhan nhiéu ludng dau tu
mdi ti nudc ngoai khi Viét Nam cho phép thanh 14p cac céng ty
ban 18 100% von dau tu nudc ngoai. Nhitng cam két vé mé cita
thi trudng dich vy, dau tu, phin phdi dude néu rd trong cac quy
dinh ctia AEC. Bén canh d¢, viéc Viét Nam da va dang tham gia
mot loat cac FTA song phudng va da phuong cling 1a mét cu
hich 16n thu hat cdc nha dau tu nudc ngoai rét von vao thi
trudng ban 1é Viét Nam.

5. Sap nhip cac doanh nghiép ban 1é: Thi trudng ban 1é Viét
Nam hién dang s6i déng bdi cidc thuong vu mua ban, sap nhip
(M&A) 16n thu hit cic nha dau tu trong nude va nudc ngoai.
Hién cac kénh ban 18 hién dai ctia Viét Nam chi chiém 25% thi
phan, thap hon cidc nudc trong khu vuc nhu Philippines véi
33%, Thai Lan vdi 34%, Trung Qudc vdi 51%, Malaysia véi 60%



va Singapore 1én dén 90%. Vi viy, thi trudng ban 1é Viét Nam
chinh 13 “manh dit mau md” dé dau tu. Cac thuong vu mua
ban, sap nhip dudc thuc hién gom ca cic nha dau tu nudc ngoai
va trong nudc. C6 thé ké dén cac thuong vu mua siéu thi Nguyén
Kim, Metro, Big C ctia doanh nghiép Thai Lan hay thuong vu
mua lai chudi siéu thi Ocean Mart, Vinatex ctia Vingroup.



PHAN TicH VA DU BAO XU HUONG PHAT
TRIEN NGANH BAN LE TRONG TUONG
LAI

u hudng 1: Ban 1é da kénh thay vi don kénh nhu hién

x nay. Ban 18 sé& két hop nhiéu loai hinh truyén théng va

hién dai. M6t clta hang ban 18 tai chg truyén thong sé két

hgp vdi ban 1é qua dién thoai véi khach hang quen, khach hang

d3 mua ctia minh. Siéu thi sé két hop ca ban 18 tai diém ban va

dich vu giao hang tdn nha. Véi xu hudng phat trién ctia cong

nghé, internet va truyén hinh, cic nha ban 18 sé phai phdi hop

nhiéu kénh khac nhau dé tao ra doanh thu cho hé thong ban 18
ctia minh.

Xu hudng 2: Ban lé mang tinh ca nhan do su phu thudc rat
nhiéu vao cong nghe cong cu va su hiéu biét nhu cau ctia tung
ca nhan, qua trinh tim hiéu khach hang ca nhan, giai ma quy
trinh ra quyet dinh mua hang caa tlmg khach hang. Ban 1é sé
hudng téi tung nhém khach hang cu thé cht khong phai phuc
vu theo kiéu “budn cé ban, ban cé phudng” nhu hién nay. Mdi
hé théng sé phuc vu moét phan khic khich hang muc tiéu cu
thé. Doanh nghiép ban 18 sé phai nd luc tim hiéu nhu cau, mong
mudn ctia nhém khach hing muc tiéu cia minh. TU d6 sé dan
tdi viée Iua chon hang héa kinh doanh, cung cap dich vu phit
hdp vdi nhu cau cu thé cia nhém khach hang minh lya chon.
Din dau xu hudng nay 13 viéc phat trién hé thong ban 1é chuyén
doanh thay vi tong hdp nhu xu hudng hién nay, hé thong
Vinmart cung cap “rau sach” ctia ho theo dting nhém khach
hang muc tiéu ma ho hudng téi.



Mot nghién cttu cia TimeTrade (2014) cho tha{y, 90% nguoi
mua hang sé rdi khéi clta hang ma khong mua gi néu khong
dugc g1up dg, trong khi d6 86% s ngudi gan glong vay sé mua
th' ho can néu dugc hd trg va 90% trong s6 dd cé thé sé trd lai
ctta hang nay. Néi cach khac, nha ban 1é nao hd trg va huéng
dan khach hiéu qua theo quy trinh mua sam sé ban dudgc hang
va khién khach hang trung thanh véi minh.

Xu hu‘dng 3: Su phat trién cta cong nghé trong linh vuc ban
1é. Viéc ap dung cong nghé véi nganh ban1é khong chi giup h1eu
r6 hon khach hang ctia minh 13 ai, dén tit dau va mong muén gi
ma con giup vin hanh hiéu qud hang hda, logistic tit nha cung
cap dén nha ban 18 va tit nha ban 18 dén ngudi dung. Hoat dong
tuong tac cia nha ban 1é véi khach hang ciia minh sé qua céng
nghé cht khong chi 1a tiép xtc tryc tiép tai diém ban 1é nhu
trudc day. Trong cudc khdo sat hon 1.000 khach hang 1a cac chu
ctia hang, chti doanh nghiép vita va nho c6 kinh doanh online
(ldy mau ngiu nhién tit 10.000 khach hang st dung giai phap
thiét ké website Bizweb, cong ty c¢d phan céng nghé DKT) thuc
hién thing 4 nim 2015, cé 33,8% ngudi dudc hdi cho biét ho
chi st dung s6 sach dé quan Iy clta hang, 57,5% st dung phan
mém Excel, con s6 lugng clta hang cé cai phan mém ban hang
offline va online chi dat hon 20%. Céng nghé va cac ing dung
mdi dang dudc 4p dung trong mdi trudng ban 1é dé cai thién
kinh nghiém mua hang, gia tdng su hai long cia khach hang,
truyén thdng dang ludng v hiéu qua ctia su diéu hanh tiang cao.
Nhiing tién bd nay dang dinh hinh mét méi trudng ban 1é mdi
va nang tinh canh tranh cfia cidc nhi ban 1é 1én cao hon bat ci
lic nao so vdi trudc day.

Xu hudng 4: M&A 1a xu hudng tit yéu trong ban 18, theo d6 1a
ban 1é theo chu01 van hanh theo thuong hiéu thong nhat.
Thuc té, dé ton tai va phat trién trong nganh ban 18 phai cé quy
mo hoat dong dt 16n thi maéi ddm bao c6 1di. Khi quy mé va sb
lugng diém ban & 16n mdi tao ra hiéu tng trong nganh ban 18
véi ngudi tiéu ding va cé stic manh dam phan véi nha cung cap



cling nhu xiy dung hé thong quan tri hién dai. P& ddm bao diéu
nay, cé hai cach 1am: mot 13, xay dung theo 16 trinh dan dan nhu
cac chudi trong thdi gian via qua gidng nhu Nguyén Kim, Thé
gidi di dong, Fahasa, PNJ... Cach thi hai nhanh hon la mua ban,
sap nhip nhiéu cta hang nhd thanh mot chudi, nhiéu chudi
thanh mot thuong hiéu thong nhat. Thuc té nay bat dau thay rd
tai thi trudng ban 18 khi cdc nha dau tu Théi Lan mua Metro va
Big C, nha dau tu AEON mua Fivimart hay nha dau tu Vincom
mua Vinatex, Oceanmart va Maximart.

Xu hudng 5: Logistic va thanh toan hoé trg cho nganh ban 1é
phat trién manh. Nganh ban 1é khong thé phat trién néu thiéu
hé thong logistic manh. Chi phi logistic hién nay 14 mét rao can
d6i véi viéc nang cao ning lyc canh tranh nganh ban 18 trong
nudc. Hé thong thanh todn dang 1am can trd viéc ban hang
online, ban hang khoéng théng qua ctta hang. Vi vay, trong thaoi
gian tdi, logistic va thanh todn trong nganh ban 18 sé phat trién
song hanh vdi thi truéng ban 1é.



Phan II

MO HINH CHAT LUONG DICH VU BAN LE

-

“Cang gan giii v6i khach hang, ban cang nhén ra khich hang
thuc su can gi. Ban sé phat hién ra diéu dé trudc khi khach
hang ndi véi ban nhu cau ctia ho.”

- Steve Jobs

Nha sang lap cong ty Apple

J




TIM HIEU VE CHAT LUGNG DICH VU



KHAI NIEM VE CHAT LUQNG DICH VU

trong nhiing nghién cttu gan day cta cac hoc gia bédi rat

khé dua ra dugc dinh nghia va do luong chinh xac
(Winsniewski, 2001; Schneider va White, 2004). Viéc do luong
chat Iuong dich vu khé khin 13 do dic diém riéng cé clia né:
tinh v6 hinh, khéng déng nhat, khong tach roi (Bateson, 1995).
Khai niém vé chat luong dich vu d3 dudc nghién cttu va phat
trién trong rat nhiéu nghién cttu cfia nhiéu thap ky gan day.
Trong mdt thdi gian dai, nhiéu nha nghién cttu di ¢d gang dinh
nghia va do ludng vé chat lugng dich vu.

C hat lugng dich vu 1a khéi niém dudc tranh luin nhiéu

Philip Crosby (1979) dinh nghia: chat lugng 13 su phuc tiing cac
tiéu chudn k¥ thuat. Lehtinen va Lehtinen (1982) cho rang chat
lugng dich vu phai dugc ddnh gia trén hai khia canh la qua
trinh cung cdp dich vu va két qud c@ia dich vu. Christian
Gronroos (1983) phan biét giiia hai loai chat lugng: chat lugng
k7 thuat (technical quality) 13 két qui cudi cing dat dudc; va
chat lugng chic niang (functional quality) 13 k&t qua dudc thuc
hién nhu thé nao. Nhu viy, ¢ thé thiy cac nghién cttu dau tién
néi nhiéu dén chat lugng dich vu dudi cich nhin cia nha cung
cap dich vu. Ho dua ra cac tiéu chuidn va dua vao dé dé xac dinh
chat lugng dich vu 13 dat hay chua dat.

Bang nghién cttu dinh tinh, Leonard L. Berry va cong su (1985)
da chi ra rang: CAm nhan clia ngudi tiéu dung vé chat luong
dich vu 13 két qua clia su so sanh gitta ky vong vé dich vu nhan
dugce trude dé véi trai nghiém thuc su vé dich vu. Néu dat dudc
ky vong d6, chat lugng dich vu sé dudc cAm nhan 13 thda main;
néu khong dat dudc sé 1a khong thda min; néu vudt qua sé 1a
rat thda man. Nghién cttu clia Leonard Berry va cdng su cling



chi ra chat lugng dudc danh gia dua vao ca quy trinh dich vu
cling nhu két qua dich vu. Su ky vong va su trai nghiém cé lién
két chit ché véi két qua nghién cttu clia Gronroos (1983, chuong
14). Nhu viy, nghién cttu ciia Leonard Berry va cOng su di cé su
phét trién cao hon cac nghién cttu trudc d6 vé chat luong dich
vu. Ong d3 dua ra khai niém chat luong dich vu duéi danh gia
ctia ngudi st dung chit khong phai ngudi cung cap dich vu. C6
thé ngudi cung cap dich vu cho riang chat lugng dich vu ciia
minh 14 cao, nhung chua chic ngudi st dung dich vu da cho
rang nhu vay. Ho danh gi4 theo quan diém va tiéu chuin riéng
ctia ho.

Crolin va Tailor (1992) cho rang su hai long ctia khach hang nén
dugce danh gia trong thoi gian ngin, con chat lugng dich vu nén
dugce danh gia theo théi @6 ctia khach hang vé dich vu @6 trong
khoadng thdi gian dai. Theo Hurbert (1995), trudc khi st dung
dich vu, khach hang d3a hinh thanh mét “kich ban” vé dich vu
dé. Khi kich ban ctia khach hang va nha cung cap khong g1ong
nhau, khach hang sé cAm thay khéng hai long. Mot quan diém
duge nhiéu hoc gid dong y 1a: Chat lugng dich vu 13 nhitng gi
khach hang cAm nhan dugc. Chat lugng dich vu dudc xac dinh
dua vao nhin thiic hay cdm nhan ctia khach hang lién quan dén
nhu cau cia ho. Nhu vay, c6 thé thay Hurbert di lién két ca nha
cung cap dich vu va ngudi st dung dich vu trong viéc dua ra
khai niém chat lugng dich vu va do ludng chat lugng dich vu.
Tuy nhién, tac gia cling chua chi rd dugc “kich ban” cu thé trong
tung trudng hgp khi nao thi khach hang hai long, khi nao thi
khéng va khi nao thi rat hai long.

Khi néi dén chat lugng dich vu, ching ta khong thé khéng dé
cip dén ddng goép rat 16n clia Parasuraman va cong su (1985,
1988, 1991). Parasuraman va cOng su (1988, trang 17) dinh
nghia chat lugng dich vu 13 “mtc d6 khac nhau gitta su ky vong
ctia ngudi tiéu dung vé dich vu va cdm nhan cfia ho vé két qua
cua dich vu”. Céc tac gid nay da khdi xudéng va st dung nghién
cttu dinh tinh va dinh lugng dé xay dung va kiém dinh thang do



cic thanh phan cfia chit luong dich vu (goi 1a thang do
SERVQUAL).

Nhu viy, c6 thé thiy quan diém dudc nhiéu hoc gia dong v 1a:
Chat lugng dich vu 1a nhiing gi khach hang “cdm nhin” dugc
chit khéng phai nhitng gi ma nha cung cip dich vu céng bé.
Chat ludng dich vu dudc xac dinh dua vao nhin thtc hay cam
nhin cta khach hang lién quan d&n nhu ciu cia ho. Khich
hang cé nhiing nhu ciu, cAm nhan riéng, do d4, danh gia cfia ho
vé chat lugng dich vu ciling khéc véi danh gia ctia nha cung cap
dich vu. Chat luogng dich vu & day dudgc xac dinh dua trén quan
diém ctia khach hang chi khéng phai quan diém ctia cac nha
cung cap dich vu. Pay chinh 13 quan diém then chét dé goi y cho
cac nghién cttu tiép theo vé chat lugng dich vu.



YEU TO CAU THANH CHAT LUONG DICH
VU

ly chat lugng dich vu. Khi c6ng nghé SERVQUAL ctia ba

nha nghién ctu Parasuraman, Zeithaml va Berry dugc
cong bo vao nim 1985, hang loat nghién cttu tiép theo ctia ba
hoc gia tiép tuc nghién cttu bo sung va di dude céng bo trong
hang loat cdc 4n pham (Parasuraman va cdng su, 1985; 1986;
1988; 1990; 1991a; 199b; 1993; 1994... cung Zeithaml va cOng
su).

S ERVQUAL da dua ra cong nghé cho viéc do ludng va quan

SERVQUAL 1la m6 hinh do ludng mic d6 danh gia ctia khich
hang dua trén cic yéu td quan trong nhat. Su danh gia dé dugc
khai quat héa dua trén khoadng cich gitta su ky vong ctia khach
hang vao dich vu va thuc té stt dung dich vu ctia khach hang.
Trong nghién cttu dau tién ctia Parasuraman va cong su (1985),
chat luong dich vu gbm mudi yéu té cau thanh: d6 tin cay
(Reliability), tinh dap ung (Responsiveness), niang Iluc
(Competence), tiép can dudc (Access), tic phong (Courtesy), giao
tiép (Communication), su tin nhiém (Credibility), tinh an toan
(Security), thau hiéu khich hang (Understanding the
customers), tinh hitu hinh (Tangibles).

SERVQUAL tiép tuc dudc diéu chinh va kiém dinh & nhiéu loai
hinh dich vu khac nhau. Pén nim 1988, nghién cttu cia
Parasuraman va cong su thu gon cidc yéu té cau thanh chat
lugng dich vu. Cudi cing SERVQUAL bao gom 22 bién quan sat
dé do ludng 5 thanh phan cta chat lugng dich vu, d6 1a: su tin
cdy (Reliability), tinh htu hinh (Tangibles) tinh dap ung
(Responsiveness), su ddm bao (Assurance), va su dong cam
(Empathy).



Yéu t6 cau thanh chat luong dich vu - M6 hinh SERQUAL

Yéu té

c&u thanh (5) Pinh nghia Bién (22)

Kha nang thuc hién dich vu
Sutin cay da hua hen mét cach dang 4
tin cay va chinh xac.

Piéu kién vat chat, thiét b
Tinh hiu hinh va hinh thic bén ngoai cla 4
nhan vién phuc vu.

San long giup d& khach
Tinh dap ung hang va cung cdp dich vu 4
nhanh chéng.

Kién thuc va tic phong
Su dam bao nhan vién phuc wvu, kha 5
nang gay tin nhiém,

Quan tam, luu ¥ ca nhan doi

Su déng cam véi tiing khéch hang.

Theo hé thdng co s dit liéu clia Global Edition vio thang 9 nim
1994, néu chi tinh trong giai doan tit thang 1 nim 1992 dén
thang 4 ndm 1994, dd cé khoadng 1.447 bai nghién cttu cé lién
quan dén chat lugng dich vu va khoang 41 xuit ban pham cé
lién quan dén tit SERVQUAL. Cac nghién cttu tiép theo tiép tuc
thao luan vé ly thuyét va ting dung ctia moé hinh SERVQUAL
trong cac nganh khic nhau. C6 thé k& dén nhu: nghién cttu
trong ban 1é (Carman, 1990); dich vu nha si (Carman, 1990);
khach san (Saleh va Ryan, 1992); du lich (Fick va Ritchie, 1991);
truong hoc (Rigotti va Pitt, 1992); bénh vién (Babakus va
Mangold, 1991,1992; Soliman, 1992); ban 1é thdi trang (Galiano
va Hathcotes, 1994). Trong cdc nim gan day, viéc nghién cttu vé
chat lugng dich vu va mé hinh SERVQUAL d3 di vao titng nganh



khac nhau, cidc nha nghién ctu tip trung vao ting nganh dé
xem su khac biét vé yéu to cau thanh va thang do chat lugng
dich vu trong ting nganh riéng biét.

Mic di md hinh chat lugng dich vu cfia Parasuraman dugc
danh giad cao ca trong ly luin va thuc tién, tuy nhién ciing cé
nhiéu tranh luin xung quanh mé hinh nay, tiéu biéu nhu
Cronin va Taylor (1992, 1994), Teas (1993). Cronin va Taylor
(1992) ciing chi ra rang chi nén tinh todn cdm nhén ctia khach
hang trong md hinh chat lugng dich vu (gia tri cAm nhin - gia
tri ky vong). Bén canh d6, theo cidc nghién cttu cta Finn va Lamb
(1991), Babakus va Boliler (1992), Carman (1990) cling dé xuit
v6i cac nha thuc tién nén dp dung thang do SERVQUAL mét
cach linh hoat véi cac loai hinh dich vu khac nhau. Gronroos
(1990) dua ra hai thudc do ma 6ng cho rang phtu hop hon véi
ban 18 d6 1a chat lugng k¥ thuét va chat lugng chiic ning. Ong
cling dua ra ty trong cao hon rat nhiéu cho cac yéu td hitu hinh
trong dé xuat clia minh. Cu thé, cic yéu t6 hitu hinh trong chat
lugng ki thuit: dia diém, hang héa va trung bay trong siéu thi.

SERVQUAL ciling dugc danh gia 1a qua tap trung vao quy trinh
cung cap dich vu so véi két qua ctia dich vu dem lai cho khach
hang. Cac danh gia déu chi ra, céng thic vé chat lugng dich vu
ma Parasuraman va cong su nghién cttu bi thiéu két qua dich vu
(Cronin va Taylor, 1992; Mangold va Babakus, 1991; Richard va
Allaway, 1993).

Vé yéu td cau thanh chat lugng dich vu cling cé nhiéu nghién
cttu khéc dua ra cic yéu t6 cau thanh khac nhau. Carman (1990)
nghién ctu yéu t6 cdu thanh chat lugng dich vu cla céc bénh
vién chi ra cé chin yeu td déng gop 71% chat lugng dich vu c:ua
bénh vién. Chm yéu to do bao gom thu tuc nhép vién, cac yeu
t6 hitu hinh vé phong néi trd, yéu t6 hitu hinh vé thuc pham,
yéu td hitu hinh vé sy riéng tu, dich vu diéu dudng, phuong an
diéu tri, d& dang tiép cin va su tin tinh cfia bac si, su thuin tién
cho ngudi dén thim, 14p ké hoach va hach toan cac chi phi diéu



tri. Saleh va Ryal (1992) nghién cttu trong nganh khach san
cting chi ra chat lugng dich vu dudc cau thanh bdi nim yéu t6.
Tuy nhién, chi cé ba yéu td giong véi SERVQUAL la: su tin cy, su
dam bao va tinh hitu hinh. Hai yéu t6 khac 14 su vui vé va tranh
mia mai chAm biém. PAy lai 1a nhitng yéu t6 déng gép chinh
trong chat luong dich vu. Gagliano va Hathcotes (1994) chi ra
trong nganh ban 1é quan 4o thi chat luong dich vu do bén yéu td
cau thanh: tuong tic cia nhan vién, do tin cdy, tinh hitu hinh va
sy tién 10i. Tém lai, Babakus va Boller (1992) d4 chi ra rang cac
yéu to6 cau thanh chit luong dich vu 1a khac nhau trong cac
nganh khac nhau. Vi vay, can cé nghién cttu cu thé hon trong
tung nganh dich vu.



BIEN QUAN SAT VA THANG DO CHAT
LUGNG DICH VU

arasuraman cung cac cong sy da dua ra mé hinh

P SERVQUAL dé khao sat nhan thtic ctia khach hang vé cac

thudc tinh cfia dich vu. M6 hinh nay dya vio nim yéu td

cau thanh dé dua ra cac bién quan sat. M6 hinh SERQUAL bao

gdm 22 bién quan sat va dugc chia 1am hai phan trong bang héi.

Phan mdt gdm cac cau hdi tim hiéu miic 6 mong doi clia khach

hang vé mdt loai hinh dich vy, phan hai gbm céc ciu héi tim
hiéu cAm nhin ctia khach hang vé dich vu nhin dudc.

M6 hinh SERVQUAL thé hién vy nghia va gia tri thuc tién, né
duge nhiéu nha nghién cttu 4p dung. Tuy nhién, theo mét soé
chuyén gia, thang do nay con mdt s6 diém gidi han nhu tinh thi
tuc, dai dong. M6 hinh SERVQUAL dudgc st dung réng rai trong
cac loai hinh dich vu, nhung st dung thang do nay trong dich
vu siéu thi van con 1a mot van dé cho cac nha nghién cttu. Hai
tac gia Crolin va Tailor (1992) di thuc hién diéu chinh mé hinh
SERVQUAL thanh mdé hinh SERVPERF. Hai éng cho rang viéc
danh gia cdm nhan ctia khach hang vé chinh dich vu ctia minh
quan trong hon viéc ddnh gid ky vong cia khach hang. M6 hinh
SERVPERF chi c6 m6t nhém ciu héi khdo siat nhan thic cta
khach hang vé dich vu ma ho nhin dudc tit nha cung cap.

Trong nghién cttu SERVQUAL hay SERVPERF, mot nghién cliu so
sanh trong nganh siéu thi ban 1é Viét Nam (Nguyén va Pham,
2007), tac gid dua ra két luin rang: SG dung mo6 hinh SERVPERF
sé cho két qua t6t hon mé hinh SERVQUAL. Bing cau hdi theo
md hinh SERVPERF ngin gon hon phin ntta so v4i SERVQUAL,
khoéng gdy nham chan va mat thdi gian cho ngudi tra 18i. Khai
niém su ky vong ciing kha mo ho d6i véi ngudi tra 18i. Do vay, sit



dung thang do SERVQUAL c6 thé anh hudng t4i chit lugng dit
liéu thu thap, din dén gidm @6 tin cay va tinh khéng 6n dinh
clia cdc bién quan sat. Thuc té, da s6 ngudi tra 16i ghi muc ky
vong clia ho vé mot siéu thi chat lugng tot chi & hai mic 4 va 5
(thang do 5 mtic d0) cho tat c cac phat biéu. C6 thé thay tAm ly
ctia khach hang bao gid cling mong muén & muic cao, nhung lai
quén riang muic chi tiéu cfia ho cé gidi han. Ngoai ra, thang do
SERVPERF tuy don gidn nhung cho két qua tot hon 1a do khi
duge hdi vé mic @6 cAm nhin, khich hang thudng cé xu hudng
so sanh gifta mong mudn va cdm nhan trong dau dé trd 16i bang
ciu héi.



NHAN TO ANH HUGNG PEN CHAT
LUGNG DICH VU

Cdc nhan té dnh hudng dén ky vong ciia khdch hang

Thong tin Nhu cau Kinh nghiém Quang céo,
truyén miéng ca nhan khuéch truong
| [ |

Ky vong ctia khdch hang
(dich vu mong mudn)

Su hinh thanh ky vong ctia khach hang

hang bao gom: thong tin truyén miéng, cic nhu cau ci

nhan, kinh nghiém da trai qua va cac thong tin giao tiép
quang cio ctia doanh nghiép, chi c6 ngudn tin thi tu 1a nim
trong tam kiém soat cta siéu thi. Vi vy, giao tiép khuéch
truong nhu thé nao 1a van dé rat quan trong. Quang cio can hap
din dé thu hut khach hang, nhung dong thdi cling khong dudc
phéng dai qua nhitng gi siéu thi cé thé phuc vu bdi khi d6 dé tao
nén ky vong qua cao cho khach hang, siéu thi khong dap ung
dugc, két qua 1a khach hang khéng dugde thda man.

T rong bon ngudn théng tin tao nén ky vong ctia khich



Cde nhdn té anh hudng dén viéc khdch hang cam nhén chiét luong dich vu

Su hai long cia khdch hang
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Khoang cach chat luong dich vu

Khoang cach 1: Khoang cich gitra ky vong ctia khach hang va
nhan thic ctia ngudi quan ly (hay ngudi truc tiép phan tich,
danh gia khich hang va ra quyét dinh). Pay 1a két qua ctia viéc
phan tich khéng day dd, dic biét 1a trong nghién cttu vé khich
hang va thi trudng, hodc do ciu triic quan 1y nhiéu tang khién
ngudi ra quyét dinh khéng thuc su hiéu rd vé khach hang clia
minh. Theo d6, quyét dinh dudc dua ra sé khéng phtt hop vdéi ky
vong ctia khach hang.

Khoang cach 2: Khoang cach gitta nhin thic cta quan ly va
cach thitc 1am r6 chat ludng ctia dich vu. Pay 1a khoang cach khi
ngudi quan 1y khong dua ra dudc nhiing tiéu chuin cu thé vé
viéc cung cap dich vy, hodc cic tiéu chudn khéng rd rang hay
khoéng tuong xing vdi ky vong ctia khich hang, cho dii ngudi ra
quyét dinh cé thé hiéu chinh xac nhiing gi khach hang mong
muon.



Khoang cach 3: Khodng cach giita cach thic 1am rd chat lugng
dich vu va viéc cung cap dich vu. Piéu nay xay ra khi ngudi truc
tiép cung cap dich vu (nhan vién ban hang, giao hang, nhiing
ngudi truc tiép 1am viée véi khach hang) khong c6 dt kha niang
cung cap dung chat 1uang dich vu dudc yéu cau. C6 thé 1a do
nang luc khong phu hogp, cong viéc khong phu hdp, khong dugc
dao tao hoic cé van dé trong lam viéc nhom O giai doan nay,
vai tro clia quan Iy nhan su va dio tao 1a rit quan trong dé han
ché rtii ro nay.

Khoang cach 4: Khoang cach gitta viéc cung cap dich vu va
théng tin quang ba ra bén ngoai. Nguyén nhén la do thong tin,
cach thuc quang cdo, marketing téi khach hang khéng tuong
déng vdi chat lugng thuc su ctia dich vu. Ky vong ctia khach
hang bi danh hudng rat 16n bdi nhitng théng diép quang cdo ma
nha cung cip dua tdéi cho ho. Khach hang sé dua vao dé dé so
sanh véi cai minh can va cdi minh thuc sy nhan dudc.

Khoang cach 5: Khodng cach giiia dich vu dudc cung cip va
dich vu mong dgi. Pay 1a hdu qua ctia viéc khach hang hiéu sai
chat lugng ctia dich vu.



CHAT LUQNG DICH VU BAN LE TREN THE
GIOI VA VIET NAM



NGHIEN cUU VE CHAT LUONG DICH VU
TRONG BAN LE TREN THE GIOI

lugng dich vu trong cidc nganh san phim va dich vu

khac (Mehta va cdng sy, 2000; Vazquez va cong su, 2001;
Finn, 2004; Gogliano va Hathecote, 1 994). S3 di c6 sukhac nhau
12 do dic thu ctia nganh ban 1é, viéc nang cao va do ludng chat
hIdng trong ban 18 khéng thé tiép cin theo cling phuong phap
vdi cac nganh dich vu khéac. Trong ban 1é, khi xem xét chat
lugng trén ca hai mit 1a chat lugng hang héa va chat lugng dich
vu (Mehta va cong sy, 2000). Chinh vi ly do d6, Dabholkar va
cong su (1996) di phat trién thang do chat lugng dich vu ban 1é
(Retail Service Quality Scale) sau nay thudng dudc goi 1a mé
hinh RSQS.

C hat lugng dich vu trong ban 18 cé su khac biét véi chat

Nghién cltu dugc thuc hién trong cic trung tdm thuong mai cta
My, cac nha kinh té Dabholka, Thorpe va Rentz (1996) dua trén
nghién cttu dinh tinh, ly thuyét dich vu trudc dé va thang do
SERVQUAL, d3 dua ra nim thanh phan cd ban cta chat lugng
dich vu ban 1é: phuong tién hitu hinh, d6 tin ciy, tuong tac cta
nhan vién, gidi quyét khiéu nai va chinh sach ctia cta hang véi
ba yéu td dau tién 1 phuong tién hitu hinh, d6 tin ciy va tuong
tac clia nhan vién, cé su tuong ddng vdi ba yéu t6 ctia SERQUAL.
Yéu t6 phuong tién hitu hinh dudc do ludng bdi hai thang do 14
bé ngoai clta hang va muc @6 thuin tién. Yéu to d6 tin ciy dudc
do ludng bdi hai thang do 14 su giit 16i hita va lam dung. Yéu t6
tudng tac cia nhan vién dudc do ludng bdi hai thang do 1a muc
do tu tin va thai d0 lich sy, gitip d6 khach hang.

Boshoff va Terblanche da thit nghiém va danh gia thang do chat
lugng dich vu ban 1é trong cac ctta hang ban 1€ tai Nam Phi va



nhan thay mtc d6 phtt hop gitta cic thang do do Dabholkar va
cdng su xdy dung tai cac trung tdm thuong mai ctia My vdi
nganh badn 1é cia Nam Phi. Nghién citu ban 1é ctia Boshoff va
Terblanche dudc thuc hién & nhiéu loai hinh ban 18 khac nhau
1a: trung tdm thuong mai, clia hang chuyén doanh va céc siéu
thi. Cac loai hinh ban 1é nay cung cip ca hang héa va dich vu téi
nguoi tiéu dung.

Nghién cttu clia Rodolfo, Ignacio va Ana tai TAy Ban Nha vé cac
yéu t6 cau thanh chat lugng trong ban 18 chi ra bon yéu té:
Phuong dién hitu hinh, do tin ciy, tuong tac con ngudi trong
siéu thi, chinh sach siéu thi.

Mehta, Lalwani va Han d3 nghién cttu vé mtc d6 hitu dung ctia
md hinh chit lugng dich vu ban 1é nhu mét céng cu dé do ludng
chat hIdng dich vu trong cac c11a hang ban 1é tai Singapore
Nghlen cttu nay cling chi ra mdi tuong quan da chiéu guIa nam
yéu to trong thang do ctia Dabholkar vdi cac siéu thi va cta
hang ban d6 dién ti tai Singapore.

Siu va Cheung cling 4p dung thang do chat lugng dich vu ban 18
dé kham pha su hitu dung cia md hinh véi cac chudi trung tam
thuong mai ctia Hong Kéng. Nghién cttu da chi ra sdu yéu t6 cau
thanh chat lugng dich vu trong chudi trung tdm thuong mai
clia Hong Koéng 1a: tuong tic cia nhin vién, phuong tién hiu
hinh, su glu: 16i hua, chinh sach, muc d¢ thuén tién, g1a1 quyét
khiéu nai. Ngoai bén yéu t6 hoan toan tudng déng véi md hinh
ctia Dabholkdar va céng su la: tuong tac cua nhén vién, phtidng
tién hitu hinh, chinh sach va g1a1 quyet khiéu nai, mé hinh cia
Siu va Cheung con dua ra mét yeu t6 goi 12 sy gitt 15i hu’a trong
khi d6 md hinh cta Dabholkar goi 1a d0 tin cay bao gobm su git
16i hira va lam dung ngay tit ddu. M6 hinh cfia Siu va Cheung bd
sung thém yéu td thi sdu: su thuin tién (Convenience).

Kim va Jin (2002) cling th{t nghiém thang do RSQS trong nghién
ciiu cac ctra hiéu gidm gid véi khach hang My va Han Quac.



Nghién cttu ciing chi ra muc @6 phtt hgp ctia ba yéu t6 cau thanh
chat lugng dich vu ban 18 trong nghién cttu ctia Dabholkar va
cdng su (1996) 1a: Phuong tién hitu hinh, tuong tdc cia nhan
vién va do tin cay.

Subashini Kaul di kiém tra tinh tng dung cta thang do cha{t
hIdng dich vu ban 1é véi cac clta hang ban chuyen doanh quan
ao thoi trang tai An Pa. Nghlen citu da chira rang niam yéu to
chat lugng dich vu ban 1€ clia Dabholkar va cong su la khong
phu hop tai An Po. Pong thdi nghién cttu cia Kim va ]1m Ve
niam yéu t6 chat lugng dich vu ban 18 ctia Dabholkar va cdng su
cling cho thay chi cé hai yéu t6 mdi trong md hinh cla
Dabholkar va cong su 1a gidi quyét khiéu nai va chinh sich, con
cic yéu t6 khac 1a giéng véi md hinh SERQUAL clia
Parasuraman va cOng su.

Tém lai, cic nghién cttu tiép theo danh gid muic d6 tng dung
ctia mo hinh danh gia chat luong dich vu ban 18 da chi ra cac két
qud dang khich 1é (Boshoff va Terblanche (1997); Rodolfo,
Ignacio va Ana (2000); Mehta, Lalwani va Han (2000); Siu va
Cheung (2001) Kim va Jin (2002); Subash1n1 Kaul (2005))
Mehta va cac cdng su (2000) di nhin ra rang cic yéu td cau
thanh va thang do chat luong dich vu ban 1é phtt hgp hon véi
ciac mdi trudng ban 18 “nhiéu hang héa hon dich vu” nhu siéu
thi... Trong khi d6, SERVPERF lai phu hgp hon véi cac méi
trudng ban 1é ma & dé “dich vu cé xu huéng quan trong hon”
nhu cac siéu thi hang dién ti. Boshoff va Terblanche (1997)
trong nghién cttu danh gid vé nghién cttu cia Dabholkar va
cong su (1996) cling dua ra két luan: M6 hinh chat lugng dich
vu ban 1é phu hgp véi cac hinh thiic ban 1é trung tdm thuong
mai, dai siéu thi, siéu thi chuyén doanh. Pong thdi, nghién cttu
cting chi ra cé thé 4p dung mé hinh chat lugng dich vu ban 1é
cho cac clta hang ban 18 tai cac nudc c6 nén kinh té chuyén ddi
tit kinh té ké hoach héa sang nén kinh té thi trudng.



NGHIEN CcUU VE CHAT LUGNG DICH VU
TRONG BAN LE TAI VIET NAM

ghién cttu cia Trang Nguyén (2006) st dung thang do
N chat luong dich vu ban 18 cé diéu chinh va bé sung cac

thanh phan ctia chat lugng dich vu siéu thi tai Viét Nam.
Két qua nghién cttu dinh tinh cho thay chat lugng dich vu siéu
thi 1a khai niém da huéng bao gdbm niam thanh phan, d6 1a: tinh
da dang ctia hang héa, khad ning phuc vu cta nhin vién, cich
thic trung bay trong siéu thi, mit bing siéu thi va an toan
trong siéu thi. Dudi day 1a md td mo hinh nghién cltu ctia Trang
Nguyén (2006).

M6 hinh nghién cttu ctia Trang Nguyén (2006)

H2

'd T
CHAT LUONG

DICH VU SIEU THI )

r::hat_ ltgng hang héa __H1 THOA MAN H3 __[TRUNG THANH
Mhan vién phuc vy SIEU THI
Trung bay siéu thi

An toan siéu thi
b A

Nghién cttu “Céac yéu td dnh hudng dén chat lugng dich vu ban
18 tai cac siéu thi 3 Thanh phd H6 Chi Minh” (Nhat Nguyén,
2007) dudc tién hanh nham nhin dang cic thanh phan ctia chat
lugng dich vu tai cac siéu thi & Viét Nam. Két qua khao sat 440
khach hang & cac siéu thi khac nhau & Thanh phé H6 Chi Minh
cho thay chat lugng dich vu & siéu thi bao gdm bdn thanh phan:
nhan vién phuc vy, trung bay siéu thi, chinh sach phuc vu va d6
tin cdy. Trong cic thanh phan niy, nhan vién phuc vu cé dnh
hudng manh nhat va trung bay siéu thi cé Anh hudng yéu nhat,



trong khi chinh sich phuc vu &nh huéng khéng ding ké dén
chat lugng dich vu siéu thi.

Nghién cltu so sanh trong nganh siéu thi ban 1é Viét Nam
(Nguyén va Pham, 2007) chi ra rang: cé nim yéu t6 anh hudng
dén sy hai long ctia khich hang tai cc siéu thi ban 18 Viét Nam.
Theo két qua nghién cttu, cd nim thanh phan: tin ciy, dap tng,
ning Iuc phuc vy, ddng cdm va phuong tién hitu hinh déu cé
anh hudng dén sy hailong clia khiach hang tai cic siéu thi ban 18
Viét Nam, gidy anh hudng manh nhat 13 thanh phan phuong
tién hitu hinh. Cé mit bang rdng rii va vi tri thuin tién cho viéc
di lai mua sam ctia khich hang 13 diéu kién quan trong d6i véi
cic siéu thi ban 18. Trong mau khao sat, cic thanh phan chat
lugng dich vu tai cic siéu thi déu chua dudc danh gia cao. Hau
hét cac gia tri trung binh déu nhd hon 4 (thang do 5 diém).
Trong d6, viéc ndng cao nang luc phuc vu ctia nhan vién siéu thi
cling nén dugc chd y vi yéu t6 nay cé muc danh gia thap nhat so
vdi cac yéu td khac.



cAc MO HINH NGHIEN cUU VE CHAT
LUQNG DICH VU VA CHAT LUQNG DICH
VU TRONG BAN LE

trong nhiéu thap ky gan day. Sau khi téng quan cac céng

trinh nghién cttu vé chit lugng dich vu, cac loai hinh
ban 18 va chat luong dich vu trong siéu thi, t6i cé thé tém tat
mdt s6 md hinh nghién cttu vé chat lugng dich vu va chat luong
dich vu ban 1é nhu sau:

C hit lugng dich vu d3 dudc nhin thic va nghién ctu

M6 hinh ctia Gronroos (GM)

Chait lrgrng dich vy
P-E
- Gia trj cdm nhin
Gia trj ki vong .
Expectation - E (Perceived - P)
Chit lrgng Hinh dnh Chat lugng
ki thugt eong ty chirc ning

M6 hinh chat lugng dich vu dudc dé xuat lan dau tién béi
Gronroos (1982, 1984). Tac gid di diéu chinh céac Iy thuyét bi
bac bd trudc dé tit tdng quan céac 1y thuyét vé sy hai long clia
khach hang va di téi két luan: Chat lugng dich vu phu thudc vao
dich vu ky vong va dich vu cam nhidn dugc. M6 hinh ctia
Gronroos dé xuit c6 ba yéu t6 cau thanh 1a: chat luong ki thuit




(Technical quality); chat lugng chiic nang (Functional quality);
va hinh dnh céng ty cung cap dich vu (Corporate image).

MO hinh ctia Rust va Oliver (ROM)

Chat lugng dich vu
P-E

-

Cung cdp dich vu ) ( Méi truéing dich vu

Rust va Oliver (1994) dua ra md hinh chat Iugng dich vu bao
gdm ba yéu t6: san pham dich vu (Service product); qua trinh
cung cap dich vu (Service delivery); va méi trudng dich vu
(Service environment). Hai yéu t& dau tién ciau thanh chat
lugng dich vu trong md hinh cia Oliver cé nét tudng ddng véi
hai yéu t6 chat lugng ki thuat va chat lugng chiic ning trong
mod hinh ctia Gronroos.

Mo hinh ctia Parasuraman, Zeithaml va Berry (SERVQUAL)

(_Ehﬁt lugng dich vu
P-E

— -

SERVQUAL tuong trung cho chat lugng dich vu nhu 1a khoang
cach gilta ky vong cua khach hang vé dich vu va cam nhén thyc
té ctia khach hang vé dich vu. M6 hinh SERVQUAL bao gom nim



yéu td cau thanh va 22 bién quan sit. Nim yéu t6 ciu thanh
chat luong dich vu trong md hinh ctia SERVQUAL la: su tin ciy;
tinh httu hinh; tinh ddp ng; su ddm bao; va su dong cam.

M6 hinh cta Cronin va Taylor (SERVPERF)

(:’:ha't lueng dich UB

e T

Hai tic gid Crolin va Tailor (1992) di thuc hién diéu chinh
thang do cia m6é hinh SERVQUAL thanh thang do mé hinh
SERVPERF. Hai 6ng cho rang viéc danh gid cdm nhén ctia khach
hang vé chinh dich vu clia minh quan trong hon viéc danh gia
ky vong ctia khach hang. M6 hinh SERVPERF chi c6 mdt nhém
ciu héi khao sit nhén thic ctia khach hang vé dich vu ma ho
nhan dudc tit nha cung cap.

M6 hinh cta Dabholkar, Thorpe va Reztz (RSQS)

Chat lugng dich vu

Tuiong tac Gidi quyét
nhan vién khiéu nai

Dabholkar va cic cdng su (1996) dé xuat mé hinh danh gia thi
bac vdi chat lugng dich vu trong ban 1é va dudc goi 1a thang do
chat lugng dich vu ban 18 (Retail Service Quahty Scale — RSQS).
Mb hinh danh gia chat lugng dich vu ban 18 gdm nim yéu t6 cau



thanh: su tin ciy; yéu t6 hitu hinh; tuong tac ctia nhan vién; giai
quyét khiéu nai; va chinh sach.

M6 hinh cta Brady va Cronin (BCM)

Chit luong d;:h@
T -
nhan vién (P)

Gan day nhat, hai tac gia Brady va Cronin (2001) d3 gdi y vé mo
hinh chat lugng dich vu theo cic yéu t6 cau thanh va theo thit
bic. Cac tac gid di két hop cach tiép cin truyén thong vé chat
lugng dich vu (ba tru cot chat lugng dich vu clia Rust va Oliver,
1994) v4i cach khai quat héa nhiéu cap @6 vé chat luong dich vu
(Dabholkar, 1996). Hai tac gid dua ra mé hinh ba yéu t6 ciu
thanh: tuong tac ctia nhan vién; méi trudng vat chat; va két qua
dich vu.

MG trudsng
wvat chat (P)




PHAT TRIEN MO HINH NGHIEN CUU
CHAT LUGNG DICH VU CUA SIEU THI
CHUYEN DOANH

chuyén doanh va chit lugng dich vu trong nganh ban 1é

trén thé gidi va Viét Nam, sau khi dua ra téng quan cac
nghién cttu vé chat luong dich vy, chat lugng dich vu trong ban
18, t6i nhan thay cé hai xu huéng nghién cttu trén thé gidi.

D ya trén nghién cttu vé chit lugng dich vu cia siéu thi

Xu hudng tht nhat dua theo cic nghién cttu clia Gronroos tip
trung vao viéc nghién cttu chat lugng dich vu dudc cau thanh tit
hai yéu t6 chinh 13 chat Iugng ki thuat va chat lugng chtic ning.
Chiing dudc trién khai trong nhiéu nganh, linh vuc khic nhau
nhu bénh vién, ngin hang. Cac nghién cttu nay ciing dudc trién
khai dé xay dung quy trinh quan 1y chat luong dich vu va xac
dinh tiéu chi k§ thuit danh gia chat lugng dich vu dua theo két
qua cudi cling.

Tong hop cdc yéu té cdu thanh chdt luong dich vu theo xu hudng
nghién citu ctia Gronroos

Mé hinh
- Mé hinhciia | M6 hinh enin
Cacyéu td . cia Brady
Gronroos cua Rust va
cau thanh ) va Cronin
(GM) Oliver (ROM)
(BCM)
Chat lugng ky thudt X X X
Chat lugng chic nang X
Hinh anh céng ty X
Mai trudng dich vu X
Tugng tac nhan vién




Xu hudng nghién ctu thd hai dua trén nghién ctiu cua
Parasuraman niam 1988 vé nim yéu to ciu thanh chit lugng
dich vu. Nhiéu nha nghién cttu cling cho rang moé hinh nghién
cltu clia Parasuraman 13 su phat trién sau hon chit Iuong chic

nang trong mo hinh nghién cttu ctia Gronross.

Tong hop cdc yéu td cdu thanh chét ludng dich vu theo xu hudng

nghién citu ciia Parasuraman

M& hinh cha e Mé hinh cda
Mo hinh
i o L . Parasuraman, | Dabholka,
Cac yéu to cau thanh . | cda Cronin R
Zeithaml va va Tavlor Thorpe va
Berry y Reztz
Sutin cay X S X
Tinh hiu hinh X X X
Su san sang dap dng it X
Su dam bao X X
Su déng cam X X

Tugng tac nhan vién

Giai quyét khiéu nai

Chinh sach

Dua trén nghién cttu ctia Dabholkar vé chat lugng dich vu trong
ban 1é, cic nha nghién cltu tiép tuc tim hiéu vé chat lugng dich
vu trong cac loai hinh ban 1é khac nhau va & cac nudc trén thé

gidi.

Tong hop cdc nghién citu vé chdt luong dich vu trong bdn 1é theo xu
hudng nghién ciu cua Dabholkar
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Qua tong hdp trén cé thé thay cic nghién cttu gan day trong cac
loai hinh ban 1& déu dua trén cic nghién ctu trudc dé cia
Dabholkar. Dabholkar 14 ngudi di tién phong trong viéc tiép tuc
nghién cttu phét trién mé hinh cfia Parasuraman trong linh vuc
ban 1é. M6 hinh nghién cttu d6 lai dua trén nghién cttu cta
Gronroos vé chat lugng chic ning.

Mb hinh nghién cttu ciia tac gia dua trén sy ké thita ba mé hinh
nghién cttu 1a: clia Gronroos vé chit luong chtic ning, cia
Parasuraman vé nim yéu t6 cau thanh chat lugng dich vu va
ctia Dabholkar vé& nim yéu td ciu thanh chat lugng dich vu
trong ban 1é. T6i sé ludn giai rd hon ly do tai sao lai lua chon ba
md hinh nghién cttu trén cho nghién cttu cia minh ngay sau
day.

Thit nhat: M6 hinh nghién cttu clia téi vé chat lugng dich vu clia
siéu thi chuyén doanh tap trung vao nghién cttu chat lugng dich



vu dudi danh gia cia khach hang nén chi ké thita mé hinh
nghién cttu cia Gronroos vé chat lugng chic ning. S§ di nhu
vay 12 vi chat lugng chiic ning thé hién siéu thi chuyén doanh
thuc hién dich vu nhu thé nao véi khach hang. Khach hang chi
c6 thé cAm nhan chat lugng dich vu qua viéc siéu thi chuyén
doanh thuc hién nhu thé nao trudc, trong va sau khi khach
hang mua hang tai siéu thi. Trong khi d6, chat lugng ki thuat
lai chi tap trung vao do ludng két qua dat dudc, diéu nay chi
ding khi danh gia chat lugng dich vu dudi quan diém ctia nha
cung cap dich vu 1a siéu thi chuyén doanh.

Thit hai: Nghién cltu ctia Parasuraman tip trung vao danh gia
chat lugng dich vu theo quan diém ctia khach hang nén cac nha
nghién cttu cling ddng thuin ring mé hinh nghién cttu dé tip
trung vao nghién cttu chat luong dich vu theo hudng chat luong
chiic ning. Nghién cttu ctia Dabholka 13 su ké thita nghién cttu
clla Parasuraman trong linh vuc ban 18, cu thé 13 céc siéu thi va
trung tdm thuong mai. Nghién citu ctia t6i tip trung vao nghién
cttu chat lugng dich vu cfia siéu thi chuyén doanh theo cam
nhan ctia khach hang. Chinh vi vy, nghién cttu ctia t6i 1a su ké
thita nghién ctu ctia Dabholka vi né nghién cttu sdu hon mét
loai hinh, cu thé 14 siéu thi chuyén doanh trong ban 1é va chat
lugng dich vu theo cAm nhén ctia khach hang nén cé thé coi né
14 sy ké thita nghién cttu ctia Parasuraman va Gronroos.

T6i da tién hanh x4y dung mo hinh nghién cttu vé chat lugng
dich vu va cac yéu to cau thanh chat lugng dich vu cta siéu thi
chuyén doanh trén dia ban Thanh phd Ha N&i va dé xuit mo
hinh nghién cttu nhu hinh dudi day.



[ Su tin cay

Parasuraman (1988), Dabholkar (199
Kaul (2007), Torlak (2010)
[ Tinh hifu hinh

Chat
luong
dich vu

Parasuraman (1988), Dabholkar (1996)
Rodolfo (2000), Sum (2010)
[ Tuong tic nhan vién

Khach

cua hang

Dabholkar (1996), Mehta (2000) o . trung

_ _ siéu thi thanh
Siu (2001), Jin (2002) chuyén
[ Giai quyét khiu nai | doanh

) Khach

Dadhoka (1998), Mehta (2005) — = hang

midi

Siu (2001), Kaul (2005)
[ Tu van chuyén mén

Mhan td mai

Vé m6 hinh nghién cttu chat ludng dich vu ctia siéu thi chuyén
doanh, t6i dé xuit c6 nim yéu td cau thanh, d6 1a: su tin ciy;
tinh hitu hinh; tuong tac nhan vién; giai quyét khiéu nai; va tu
van chuyén mon.

— Su tin cdy: La khd ning thuc hién dich vu di hia hen mét
cach dang tin cay va chinh xac (Parasuraman, 1998). Siéu thi
chuyén doanh luén gitt diing 16i htta trong viéc cung cap dich
vy, thuc hién dich vu dung thdi gian, hang hda luén san sang,
khong c616i vé hang héa (Dabholkar, 1996).

— Tinh hitu hinh: L3 diéu kién vit chat, thiét bi va hinh thttc bén
ngoai cia nhan vién phuc vu (Parasuraman, 1998). Trang thiét
bi hién dai, cic nguyén liéu va hang héa ludn san sang, sach sé,
hip din & cac vi tri thuln tién, dé tim hiéu hang hda can va dé
di chuyén sang xung quanh (Dabholkar, 1996).

— Tuong tac nhin vién: LA kién thic tra 16i cic ciu hdi, cAm
thay an toan trong cic giao dich tai ctta hang, tao cdm hing véi



dich vy, néi chinh xac dich vu dudc cung cip, quan tim dén
tung khach hang, lich su trong giao dich (Dabholkar, 1996).

— Giai quyét khiéu nai: L3 sin long ddi tra hang, td ra lich su khi
giadi quyét cac khiéu nai, nhin vién cé thé gidi quyét khiéu nai
truc tiép va ngay lap tic (Dabholkar, 1996).

— Tu van chuyén mén: La kha ning tu van cla siéu thi chuyén
doanh d6i véi khach hang. Piéu nay xuat phat ti dic diém
riéng, khac biét clia siéu thi chuyén doanh vdi siéu thi tong hop
va trung tdm thuong mai trong nghién cttu ctia Dabholkar. Tu
van chuyén moén thé hién & viéc nhin vién siéu thi chuyén
doanh c6 @0 kién thitc vé san pham, dd k§ ning tu van cho
khach hang, siéu thi chuyén doanh cé dd hang héa ddng bd va
hudng dan stt dung, hé trg ki thuit khi khach hang st dung. Tu
van chuyén moén bao ham ca tu van khi khach hang mua tai siéu
thi chuyén doanh va ca khi khach hang st dung.

Dé do ludng yéu td ciu thanh chat lugng dich vu ca
Parasuraman va Dabholkar déu stt dung thang do Renis Likert
(1932). Cac nghién cttu tiép theo vé chat lugng dich vu trong
ban 18, cidc nha nghién cttu déu st dung thang do nay. Vi vay khi
nghién cttu chat lugng dich vu clia siéu thi chuyén doanbh, t6i sit
dung thang do Likert dé do ludng.



Phén III
THUC TRANG CHAT LUGNG DICH VU

-

“Néu ban khéng phuc vu khach hang bang ca tréi tim, thi
cdng viéc d6 sé c6 ngudi lam thay ban. D6 1a d6i thl canh
tranh.”

- Philip Kotler

Cha dé ctia chuyén nganh marketing
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GIOI THIEU PIA BAN NGHIEN cUU

Su phat trién cta siéu thi chuyén doanh theo dia ban cac
quan, huyén

Theo tong hop clia t6i, dén thang 5 nim 2013, trén dia ban
Thanh pho Ha Noi di cé 75 siéu thi chuyén doanh dudc phan bo
trén 10 quin noéi thanh va huyén Ti Liém cé téc dd d6 thi cao.
Chi tiét phan b6 siéu thi theo quin nhu sau:

S6 luong siéu thi chuyén doanh theo qudn dén ndm 2013

STT Quan/ huyén 56 luong Ty trong (%)
1 Pong Pa 17 23
2 Cau Gidy 12 16
3 Tir Liém 7 9
4 Ba Dinh <] 8
5 Hoan Kiém 5] a8
6 Thanh Xuan 6 8
7 Ha Béng 6 8
8 Hai Ba Trung 5 7
9 Long Bién 5 7
10 | Hoang Mai 3 4
1 Tay HS 2 3

Téng céng 75 100

Nhu vay cé thé thay: siéu thi chuyén doanh phan b6 nhiéu nhat
& quan Pong Pa (23%), sau d6 dén quan Cau Gidy (16%) va thi
ba 12 huyén Ti Liém - diy 13 huyén c6 téc d6 @6 thi hda rat cao.
Huyén TU Liém cé ty 16 siéu thi chuyén doanh xép thit ba (9%).
Ba quin c6 ty 18 siéu thi chuyén doanh phan bd thap nhat 1a: Tay
Hb (3%), Hoang Mai (4%), Long Bién va Hai Ba Trung (7%). Nhu



viy, cé thé thay ty 1é phan bo siéu thi chuyén doanh theo tiing
quin trén dia ban Thanh phd Ha Nbi phu thudc vao mat d6 dan
cu (Pong Pa) va quin cé tdc d6 d6 thi hoéa cao, dan cu tré sinh
song nhiéu (Cau Gidy). Chi tiét phan bo siéu thi chuyén doanh
trén dia ban Thanh pho Ha N6i theo biéu d6 dudi day.

Quén Pdng Pa cé s6 lugng siéu thi chuyén doanh nhiéu nhat 1a
17 siéu thi, trong dé chiém ty 1é cao nhat 14 siéu thi dién may va

nha sach.

S8 lugng siéu thi chuyén doanh & quin Pong Pa

Dién tich
STT Dia chi Tén siéu thi wn e
" " Imzl
1 | 324 Tay Son Siéu thi Pico 1.200
Siéu thi dién may, may tinh
2 | 292 Tay Son - 2.000
Tran Anh
3 | 1174 Budna Lsn Siéu thi dién may, may tinh 3.500
gLang Tran Anh ’
4 [15Xaban Siéu thi Phac Anh Computer 500
5 143 Thai Ha Siéu thj Vién Théng A 500
) Siéu thi ndi that cao cip
& | 118 Cat Linh 6.000
Klassy
Sigu thi ndi that nhé i
7 |71 Nguyén ChiThanh |00 0 MOTTRAEANERNGOATT 4 400
cao cap Ricco
8 | 175 Giang Vo MNha sdch Mguyén Van Cu 1.200
9 |187 Giang Vo Mha sach Tri Tué 300
10 [ 338 Xa Ban Mha sach Fahasa 1.000
11 |84 Pham Ngoc Thach | Siéu thi me va be BiboMart 500
12 | 76 Nguyén ChiThanh | Siéu thj VietMart 600




STT Dia chi Tén siéu thi Dign tich
(m?)

25Thai Thinh 2 .

137 S Siéu thi thudc Viet 200
(gan BV Nai tiet TU)

14 [ 187 Giang Vo Siéu thi ndi that Viét Long 600

15 [ 175 Mguyén Thai Hoc | Nha siach Tién Phong 400

16 | 76 Nguyén ChiThanh | Nha sach Phuong Nam 800

Quén Cau Gidy c6 12 siéu thi chuyén doanh, trong dé nhiéu
nhat van la siéu thi dién may va siéu thi ndi that.

S8 ludng siéu thi chuyén doanh & qudn Cdu Gidy

STT Dia chi Tén siéu thi Dign tich
: ' (m?)
1 | 173 Xuan Thay Siéu thi dién may Pico 4,000
2 | 335 CauGiay Siéu thi dién may Topcare 3.500
3 Tang1, Nha A3 Tran Siéu thi Phic Anh 300
Bang Ninh Computer
4 |152Trdn DuyHung | e thi Phuc Anh 400
Computer
222 Tran Duy Hung ] o
5 (BigC Thang Long) Siéu thi Vién Théng A 600
222 Tran Duy Hung . o .
& (BigC Thaing Long) Siéu thi ndi that Nha Pep 1.200
7 |26Phamvinpéng | Scu thineithatcaocap 600
nhap ngoai Ricco




Dién tich
STT Bia chi Tén siéu thi i
(m?)
Tang1, téa nha F4 khu
' Siéu thi ndi that gia dinh
8 |dé thi méi Yen Hoa, S e niThatgiadin 3.500
S Nha Xinh
Trung Kinh
9 (36 Xudn Thay MNha sach Nguyén Van Cl 1.000
Pai hocTh i,
jo [DNOCTNUONGMAL |\ \bs sach TriTué 400
HS Tung Mau
- sieu thi me va be
11 |120Tran Duy Hung BiboMart 300
12 |22 Tran Duy Hung Chubby Store 600

S8 ludng siéu thi chuyén doanh & huyén Ti Liém

STT Dia chi Tén siéu thi Dién tich
. - [mll
. Siéu thi dién may Tran
1 |9 Pham Van Bong 1.500

Anh

5 Toa nha B.L.G Tower s& | Siéu thi dién may 3,000
18 Pham Huing, Ha Noi | MediaMart ‘

Siéu thi dién may noi

3 |36 PhamVanDéng . 1.200
that HC

4 | 1Pham Hung Siéu thi ndi that Phé Xinh | 10,000

5 |89 LéBPucTho Siéu thi ndi that Nha Bep 1.500
53-08TTTM Garden o

(5] . Nha sach Phuong Nam 550
Mall, Ha Nai (tang 3)
Lo B8- BT3, Siéu thi me va bé

7 500
KET My Binh BiboMart

Hai quin c6 s6 luong siéu thi chuyén doanh thap nhat 1a quan
Hoang Mai va quin Tay HO. Quin Hoang Mai cé ba siéu thi
chuyén doanh 1a: Siéu thi ndi that Nha dep (89 Linh Nam), siéu
thi dién may HC (348 Giai Phéng) va siéu thi Thudc Viét (9 Giai
Phéng). Quin Ty Hb c6 hai siéu thi chuyén doanh hoa 1a: siéu
thi hoa Anh Chi (236 Au C0) va siéu thi hoa Flora (219 Au Co).

Su phat trién siéu thi chuyén doanh theo nganh hang



Theo tdng hdp clia t6i, trén dia ban Thanh phdé Ha No6i cé sau
loai hinh siéu thi chuyén doanh chinh la: siéu thi dién may, siéu
thi ndi that, siéu thi thdi trang, nha sach, siéu thi thudc, siéu thi
hoa.

Phan logi siéu thi chuyén doanh theo nganh hang ndm 2013

STT "‘:f"‘u';g‘: siéu thi Séluang | Tytrong (%)

1 Sieu thi diégn may 36 48

3 MNha sach 14 19

4 Siéu thi thai trang 12 16

2 Siéu thi néi that 8 11

5 Siéu thi thudc 3 4

6 Siéu thi hoa 2 3
Téng cong 75 100

Nhu vay, trong cac loai hinh siéu thi chuyén doanh trén dia ban
Thanh pho Ha Néi thi siéu thi dién may chiém ty trong cao nhat
(48%), ké tiép 1a nha sach (19%). C6 thé thiy, nganh hang dién
mady 12 nganh hang chiém uu thé vi dang tiing budc thay thé
cho hé théng clta hing chuyén doanh trudc day cé quy mé nhd
va kinh doanh kiéu gia dinh, hang héa khéng day d4. Nganh
hang sach cling 1a dic trung cta siéu thi chuyén doanh tai Ha
No6i véi 14 siéu thi vé sach tai day. Piéu nay phi hdp véi dic
diém phan 16n cac trudng dai hoc, cao ddng déu tip trung trén
dia ban thanh pho, s6 lugng ngudi tiéu dung 14 cic nha nghién
cttu, nha gido chiém ty 18 cao so véi cac thanh pho khac trong ca
nudc.



W Siéu thi thuéc: 4% B Siéu thi hoa: 2%
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Phan loai siéu thi chuyén doanh theo nganh hang

Siéu thi noéi that ciing cé ty trong cao. Cac thuong hiéu 16n clia
cd nudc déu cé mait tai ddy nhu Phd Xinh, Nha Pep, Glassy,
Ricco... Néu tinh ca nganh hang néi that trong mot so siéu thi
dién may thi s6 ludng sé 16n hon. Mic du ty trong chi cé 11%
nhung quy mo siéu thi ndi that thudng 16n va thu hit dudc sd
lugng ngudi tiéu dung 16n. Céc siéu thi chuyén doanh néi that
nay phuc vu khach hang trung va cao cap.

Phan loai siéu thi chuyén doanh theo nganh dén nim 2013

Siéu thi chuyén doanh kinh doanh nganh hang dién may chiém
ty trong cao nhat, 36/75 siéu thi. Tuy nhién, s6 Iuong siéu thi
nay chi tap trung vao 9 hé thdéng siéu thi chinh 1a: Tran Anh,
Media Mart, Phtic Anh, Pico, Vién Théng A, Nguyén Kim,
Topcare, Viét Long va HC.

S8 lugng siéu thi chuyén doanh dién mdy dén ndm 2013



STT Siéu thi Sé luong Ty trong (%)
Tran Anh 7 19
Media Mart 14
Phic Anh 14
11
11

Pico
ViénThéng A
Nguyén Kim

Topcare

Viét Long
HC
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Téng 100

Trong hé thong siéu thi chuyén doanh dién mdy thi Tran Anh 1a
siéu thi ra ddi sau nhung cé toc d6 phat trién nhanh ca vé soé
lugng 1an quy md. Hé thdng Pico trong mdt giai doan cé su khéi
dau tot vé cac hoat ddng marketing thu hut khach hang tdi cac
siéu thi, tuy nhién, gan diy da phat trién cham lai.

Su phat trién siéu thi chuyen doanh trén dia ban hoat dong
theo dich vu cung cap trong siéu thi chuyén doanh

Ngoai cung cap hang hda, cac siéu thi chuyén doanh con cung
cap cac dich vu téi khach hang. Poi véi cac siéu thi chuyén
doanh dién mdy, hau hét déu cung cip 10 loai dich vu sau: dich
vu mua hang truc tuyén, dich vu chip nhin nhiéu hinh thtc
thanh toan khac nhau; dich vu 13p dit san pham tai nha; dich
vu tréng gilt xe mién phi; dich vu phat hanh thé héi vién va cé
cic uu dii véi cac thanh vién; dich vu cung cip cac chuong
trinh khuyén mai va giém gia vao cac dip 1é tét; dich vu tri 4n
khach hang vao cac gld vang gia soc dich vu cé chinh sich bao
hanh va van chuyen san pham mién ph1 dich vu dung thit san
pham; dich vu gia han bao hanh san pham. Cac dich vu nay hd
trg khach hang mua hang nhanh chéng hon khi dén siéu thi
chuyén doanh va nang cao tinh tién 1gi khi khiach hang st dung
san pham tai gia dinh.



Qua khao sat thuc té thi hau hét cac siéu thi dién may déu cung
cap day da 10 loai dich vu trén.

Dich vu cung cdp trong siéu thi dién mdy noi thét

sm
1 | Mua hang tryc tuyén % X X X X
3 :—2:: ::1&3:( .“.1.a.nh toan linh hoat: tra tién mat, thanh , . . . .
3 | Lip dat sin phidm tai nha X X X X X
4 | Tréng gidl xe mién phi X X X X X
I 5 . P‘he:nt héﬁh th;‘ hF'_:i u_-i.é.r! .1.-.'3 co nhing uu dai ldn wai - . .
khach hing cd thé hdi vién

6 g’f;:ﬁiﬂ}%:”nh khuyén mai gidm gid vao cac dip 18, . . . . .
7 | Céc chuang trinh tri dn khdch hang: gy vang, gid sbc X X X X X
8 | Cd chinh sich bdo hanh va vén chuyén sin phdm X X X X X
9 | Diing thirsin phim X

10 | Gia han béo hanh

Cac siéu thi chuyén doanh thdi trang cung cip co ban tim
nhém dich vu va c6 mot sd khac biét so vdi siéu thi dién may.
Céac dich vu ma siéu thi thoi trang cung cap 1a: dich vu cac
chuong trinh khuyén mai nhan dip dic biét; dich vu cung cap
thé tich diém cho cac khach hang quen thudc; dich vu ban hang
online; dich vu chuyen hang tdn nha 6 néi thanh Ha Néi; dich
vu mé cac 16p hoc vé me va bé mién ph1 cho khéach hang; dich
vu trong gilt xe mién phi; dich vu gdi qua mién phi; dich vu 1én
gau va sta chita quan 4o mién phi; dich vu mién phi 1am thé vu
dii khach hang.

Sau day 1a chi tiét cac dich vu dude cung cap tai mot so siéu thi
thdi trang 16n.

Dich vu cung cdp trong siéu thi thoi trang



STT Dich vu BiboMart | VietMart | Vinatex

Cac chuong trinh khuyén

1 | mai, giam qia dac biét nhan X X X
dip 8/3, 20/10, 1/6...

? Thé tich diém, thé VIP cho X X X
cac khach hang quen thudc

3 | Ban hang online X

4 Chuyén hang tén nha & ndi X X
thanh Ha Néi

5 M& cac ldgp hoc tién san X
mién phi cho cic ba bau

6 | Trong gilr xe mién phi X X X

7 | G6i qua mién phi X

8 | Lén gau (lai) quan mién phi X X

g | Mién philam thé uu dai X X X

khach hang




KY VONG VE CHAT LUQNG DICH VU
KHACH HANG TAI SIEU THI CHUYEN
DOANH TREN DPIA BAN THANH PHO HA
NOI

Ky vong clia khach hang vio chat lugng dich vu clia siéu thi
chuyén doanh dugc danh gia qua titng yéu td cau thanh va bién
quan sat. Cu thé, két qua ky vong ctia khach hang theo yéu to
cau thanh dudc thé hién 4 bang sau:

K&t qud ky vong ctia khdch hang theo yéu té cdu thanh

Yéu t6 cau thanh Ky vong
B30 tin cay 4,24
Tinh hiw hinh 4,38
Tuong tac cba nhan vién 4,35
Kha nang giai quyét khiéu nai 4,28
Tinh chuyén nghiép 4,38

Yéu té dé tin cdy cua siéu thi chuyen doanh (sdu bién quan sdt):
Gza tri trung binh danh gia yeu té la: 4,24. ‘Trong sau thang do
clia yéu to nay thi thang do vé Cam két chdt luong hang hda cua
siéu thi chuyén doanh 1a cao nhat (4,38) va Ky vong vé siéu thi
chuyén doanh hita va lam dung 1a thap nhat (4,12). Piéu nay
cling thé hién nhu cau c4 nhan ctia khach hang khi téi siéu thi
chuyén doanh, khach hang luén mong mudn siéu thi chuyén
doanh phai cam két vé chat lugng hang héa. Tuy nhién, qua trai
nghiém thuc té thi khach hang nhan thay yéu t6 khong cao nén
khong ky vong vao bién nay ctia siéu thi chuyén doanh.



Yéu td tinh hitu hinh cia siéu thi chuyén doanh (tdm bién quan
sdt): Gid tri trung binh ddnh gid yéu to la: 4,38. Trong yéu to nay,
khach hang c6 ky vong cao & hau hét cic thang do. Trong d6,
bién quan sat cé ky vong cao nhat 1a Siéu thi chuyén doanh cd
trang thiét bi hién dai, dep mat (4,36). Bién quan sat c6 ky vong
thap nhat 13 Mong ddi vé cdc tai liéu lién quan dén dich vu tai siéu
thi chuyén doanh (4,32). Piéu nay cho thay khach hang chua cé
ky vong 18n vé céc tai liéu vé dich vu trong siéu thi chuyén
doanh.

Yéu t6 tuong tdc ciia nhén vién tai siéu thi chuyén doanh (bdy bién
quan sdt): Gid tri trung binh ddnh gid yéu td la: 4,35. Trong yéu td
nay, khach hang mong ddi cao nhat & Su lich sy, niém né clia
nhdn vién (4,46). Piéu nay ddi hdi cic siéu thi chuyén doanh
phai dau tu vao viée tuyén dung, dao tao va gidm sat doi ngit
nhin vién. Néu khéng khach hang sé khéng hai long & bién
quan sit nay. Bén canh d6, bién cé mong ddi thap nhat trong
yéu to nay 1a Mong ddi vé su nhay cdm véi nhu cdu clia khdch hang
ciia nhén vién (4,16). Cé thé thay trong cac trai nghiém trudc,
khach hang khéng nhin dugc bién nay hoic khéng cé nhu cau
vé nhin vién siéu thi chuyén doanh phai nhay cdm véi nhu cau
ctia khach hang.

Yéu t0 khd ndng gidi quyét khiéu nai tit khdch hang cia siéu thi
chuyén doanh (bdy bién quan sdt): Gid tri trung binh ddnh gid yéu
td la: 4,28. C6 thé thay trong cac bién quan sat ctia yéu td nay thi
bién Ky vong vé siéu thi cé bd phdn chuyén trdch gidi quyét khiéu
nai 1a c6 miic mong ddi cao nhat (4,41). Piéu nay cho thay muc
d6 mong mai vé viéc cac khiéu nai, phan nan ctia khach hang
phai cé bd phin chuyén trach tiép nhan, vi khéng thé cung cap
khiéu nai 1én bo phan gy ra ric r6i dude. Tuy nhién, bén canh
dé, bién cé mtc ky vong thap nhat cia khach hang lai thudc vé
Nhén vién cé khd ndng gidi quyét khiéu nai ngay (4,17). biéu nay
mdt 1an nita cho thay khach hang khéng ky vong cao vé ning
luc ctia d6i ngli nhan vién siéu thi chuyén doanh.



Yéu t6 tinh chuyén nghiép clia siéu thi chuyén doanh (chin bién
quan sdt): Gid tri trung binh ddnh gid yéu t6 la: 4,38. C6 thé thay,
trong chin bién quan sat clia yéu t6 nay thi thang do Nhdn vién
deo thé va dn mdc lich sy ¢ mic mong doi cao nhat (4,47). biéu
nay cho thay khach hang coi viéc nhan vién deo thé va in mic
lich su gan nhu 1a bat budc véi nhan vién clia siéu thi chuyén
doanh. Trong yéu td nay, bién cé mic mong dgi thap nhat 1a
Mong ddi vé viéc thong tin hudng dén khdch hang cong bo tai siéu
thi chuyén doanh va trén website (4,28). Piéu nay cho thay, chinh
khach hang ciing dang cho rang siéu thi chuyén doanh chi lo
ban san pham chit chua chi ¥ dén 1¢i ich thuc su ctia khach
hang.

Trong 5 yéu to6 cau thanh chat lugng dich vu cfa siéu thi
chuyén doanh thi Tinh hitu hinh va sy chuyén nghiép dugdc khach
hang ky vong cao nhat (4,38). Piéu nay phan 4nh cho thay rat rd
xu hudng ma céc siéu thi va clta hang chuyén doanh can phai
hudng téi trong tuong lai d6 1a phai nidng cao hinh anh siéu thi
ctia minh (thi gidc ctia khach hang) va ning cao tinh chuyén
nghiép trong phuc vu khach hang (tinh cdm nhin ctia khach
hang).



CAM NHAN VE CHAT LUGNG DICH VU
KHACH HANG TAI SIEU THI CHUYEN
DOANH TREN DJA BAN THANH PHO HA
NOI

am nhan chat lugng dich vu cfia siéu thi chuyén doanh
dudc danh gia qua ting bién quan sat.

Két qud cdm nhén chét luong dich vu theo yéu td cdu thanh

Yéu té cau thanh Cam nhan
£6 tin cay 3,43
Tinh hiru hinh 3,71
Tugng tac cha nhan vién 3.41
Kha nang gidi quyét khiéu nai 317
Tinh chuyén nghiép 3,47

Yéu t6 dé tin cdy clia siéu thi chuyén doanh (sdu bién quan sdt):
Gid tri trung binh ddnh gid yéu té la: 3,43. C6 thé thiy trong sau
bién clia yéu t6 syt tin cdy thi thang do vé Siéu thi chuyén doanh
thuc hién ding chinh sdch dd céng bé cé thuc té cdm nhin cao
nhat (3,59). Piéu nay cho thay thuc té trai nghiém ctia khich
hang tai cac siéu thi chuyén doanh da c6 dau hiéu tich cuc. Phan
16n khach hang déu tin tudng vao viéc thuc hién ding chinh
sach d3 cong bo cla siéu thi. Tuy nhién, thuc té cAm nhin vé
thang do Siéu thi chuyén doanh thuc hién tét ngay tit lan dau tién
lai thap nhat (3,32). Tit &6 thay dugc viéc phin loai khach hang
ctia siéu thi chua tét. Khach hang vin chua cé trdi nghiém tot
ngay ti 1an t4i dau tién. Piéu nay can phai khic phuc ngay vi an



tudng dau tién sé quyét dinh hiéu qua trai nghiém ctia khach
hang trong nhiing lan tiép theo tai siéu thi chuyén doanh.

Yéu t tinh hitu hinh cia siéu thi chzjyen doanh (tam bién quan
sat): Gid tri trung binh danh gid yeu té la: 3,71. C6 thé thay trong
yéu t6 nay thi bién khach hang cdm nhin dudc cao nhat 13 Sy
sach sé ciia siéu thi chuyén doanh (3,85). Bién cé thuc té cim
nhan thap nhat 1 Thuc té vé cdc tai liéu lién quan dén dich vu clia
siéu thi chuyén doanh (3,55). Piéu nay cho thay day 1a linh vuc
can phai cai thién cfia siéu thi chuyén doanh. Nhu phan tich &
phan mon hitu hinh 13 Ky vong vé cdc tai liéu lién quan dén dich
vu tai siéu thi chuyén doanh (4,32). Tl @4, ta thay ca ky vong va
cdm nhan clia thang do nay déu thap. Khach hang @i khéng cé
ky vong cao va cAm nhin thuc té khong cao vé bién quan sit nay
clia siéu thi chuyén doanh.

Yéu td tuong tdc clia nhdn vién tai siéu thi chuyen doanh ( bay bién
quan sat) Gid tri trung binh ddnh gza yéu té la: 3,41. C6 thé thay
trong yéu t6 nay khach hang cdm nhan cao nhit § thang do
Nhén vién ludn san sang chi dan cho khdch hang vé hang héa, dich
vu, di lai (3,62). Bén canh d6, bién cé cAm nhin thap nhat 13 cam
nhan vé Su nhay cdm cua nhdn vién trudc nhu cau cua khdch hang
(3,13). Pay ciing 12 bién quan sat cé miic d6 ky vong thap nhat
(4,16).

Yéu t0 khd ndng gidi quyét khiéu nai cua khach hang ( bay bién
quan sat) Gid tri trung binh ddnh gw yéutdla: 3,17.Co the thay,
trong cac thang do clia yéu t6 nay thi thang do thuc té vé Siéu
thi chuyén doanh c6 by phdn chuyén trdach gzal quyét khiéu nai la
cao nhat (3, 46) Day cling la bién cé miic ky vong cao nhat
(4,41). Piéu nay cho thiy miic d6 mong mdi cling nhu thuc té
trai nghiém ctia khach hang vé viéc cac khiéu nai, phan nan ctia
ho phai cé bé phén chuyén trach tié'p nhan. Tuy nhién bén canh
dé, bién cé cAm nhin tha{p nhat ctia khch hang lai thudc vé
Nhdn vién c6 khad nang gidi quyet khiéu nai ngay (3 00). bay cling
14 bién c6 mtc ky vong thap nhat trong yéu td nay (4,17). C6 thé



thay khach hang khéng ky vong cao va thuc té ciing khong cam
nhidn dugc nang luc cia dbéi ngli nhin vién siéu thi chuyén
doanh.

Yéu td tinh chuyén nghiép cia siéu thi chuyén doanh (chin bién
quan sdt): Gid tri trung binh ddnh gid yéu té la: 3,47. C6 thé thay
trong chin bién quan sat cia yéu td nay thi bién Nhdn vién deo
thé va dn mdc lich su cé thuc té cAm nhan cao nhat (3,87). Pay
ciing 13 bién quan sat céd muic ky vong cao nhat (4,47). Trong yéu
t6 nay, bién cé thuc té cdm nhin thap nhat 13 Thuc té vé viéc
théng tin hudng dén khdch hang céng bo tai siéu thi chuyén doanh
va trén website (3,29). Piéu nay cho thiy khich hang khéng
nhiing ky vong thap & bién nay ma cadm nhin thuc té cling rat
thap. Piéu nay chi ra siéu thi chuyén doanh can cé nhiéu giai
phap dé khic phuc bién nay trong thdi gian téi.



KHOANG CACH VE CHAT LUQNG DICH
VU KHACH HANG TAI SIEU THI CHUYEN
DOANH TREN DPIA BAN THANH PHO HA

NOI

hang vao chat lugng dich vu tai siéu thi chuyén doanh
va cdm nhéin thuc té vé chat lugng dich vu tai siéu thi
chuyén doanh.

P han nay sé chi ra khodng cach gitta ky vong ctia khich

Két qud vé ky vong, cdm nhédn, khodng cdch chét luong dich vu

Yéu t6 cau thanh Ky vong Cérn Khodng
) nhan cach
Bo tin cay 4,24 343 0,81
Tinh hiu hinh 4,38 3,71 0,67
Tuong tac cua nhan vién 4,35 3,41 0,94
Kha nang giai quyét khiéu nai 4,28 317 1,11
Tinh chuyén nghiép 4,38 3,47 0,91

Yéu t6 kha nang g1a1 quyét khiéu nai c6 khoang cach ldn nhat:
1,11. biéu nay tiép tuc cho thay can tap trung nguon luc dé
nang cao ning luc gidi quyét khiéu nai clla cac siéu thi, clia
hang chuyén doanh.

Két qua vé ky vong, cam nhan, khoang cach chat lugng dich
vu

T6i xin dua ra téng hop diém so khodng cach doi véi ky vong va
cam nhin chat lugng dich vu ctia cac siéu thi chuyén doanh
trén dia ban Thanh ph6 Ha Noi.



LLLLl

(Nguon: Téng hop s6 liéu diéu tra, thang 5 ndm 2013)

Khodng cdch chét lugng dich vu ctia siéu thi chuyén doanh theo
bién quan sdt



Khodng | Khoang
STT Bién quan sat cich cach
1 Siéu thi hira va lam ding 077
Siéu thi thuc hién dung chinh sach
2 da cong bé 059
3 Siéu thi thuc hién 16t cdng viéc ngay 083
tir1an dau tién !
0,81
4 Siéu thi cung cap hang ding yéu 083
cdu va dang thai gian '
5 | Siéu thjchicéd hang héa chinh hang 0,87
6 Siéu thi dam bdo va cam két vé chat 089
lugng hang hoa !
5 Siéu thi cé trang thigt bi hign dai va 0,65
dep mat
8 | Siéuthjsachsé 0,6
9 Céc tai lidu ligén quan dén dich vu tal 077
siéu thi
Hé théng bién bang chi dan trong
10 si&u thi rd rang, chi tiét 0.66
11 Thiét ké siéu thi giup khach hang dé 07 0,67
tim san pham mudn mua '
Thiét ké sidu thi gidp khich hang dé
12 dang di chuyén 064
13 Trung l::ay hang hda dé dang va 071
thuan tién
14 Trung bay hang héda o su ddng bé 0,68

vé san phdm chuyén doanh




Khoadng | Khoang
STT Bién quan sat cach cich
Mhan vién tu tin khi tiép xuc vai
1> | khach hang 082
16 MWhan vién cung cap dich vu nhanh 0.98
va chu ddo
Mhan vién ludn lich su va nidém nd vai
17 S 1,04
khach hang
" MWhan vién ludn chi déng cung cap 087
théng tin cdn thiét cho khach hang ! 0,94
19 Mhan vién nhay cam véi nhu cdu clia 1.03
khach hang !
Mhan vién ludn sdn sang chi dan cho
20 | khach hang vé hang héa, dich vu va 0,77
di lai
2 Mhan vién vui vé khi khach khéng mua 1,08
hiang
Siéu thi luén sin long nhan hang tra lai
22 va hang déi 14
23 Siéu thi ludn sdn sang ldng nghe va 1.06
giai quyét khi khach hang phan nan !
Mhan vién cd khd nang gial quyét
24 ) , 1,17
khigu nai ngay
Mhan vién nhiét tinh hop tac giai
25 quyét khigu nai 1.05 .1
Siéu thi co bé phan chuyén giai
26 quyét khidu nai 095
Sigu thi céng bd giai quyét khiéu nai
27 . ; . 114
trong siéu thi va trén website
- Quy trinh, thi tuc giadi quyét khiéu 147

nai cla siéu third rang




Khoang | Kheang

5TT Bién quan sat

a cach cach
29 | Mhan vién co day dd kién thic 0,95
a0 MNhan vién gidi thich cin ké tinh nang 807

va lgi ich cda san pham

3 Mhan vién so sanh cac dic diém san 0.95
pham dé khich hang dé chon lifa '

32 | Mhan vién deo thé va an mac lich su 0,6

33 Tac phong cha nhan vién chuyén 0,87

nghiép va dang tin cay 0,91

Siéu thi luén cé dd hang héa ddng
34 0,9

bd cung cap
35 | Siéu thicd doi ngd ho trg khach hang 0,86

Siéu thi tu van sif dung san pham,

36 - .
XUy s1f 6 sau mua

1,04

- Théng tin hudng dan khach hang 099
cong bo trong siéu thi va trén website '

Khedng cdch trung binh

. 0,89
chat lugng dich vu

Xét vé tong thé, khoang cach gitta ky vong va cdm nhan chat
lugng dich vu ctia siéu thi chuyén doanh 1a 0,89. Piéu nay cho
thay dich vu tai cac siéu thi chuyén doanh trén dia ban Thanh
pho Ha N6i khong dat duge nhu ky vong ctia khach hang.

Két qua phan tich di chi ra rang diém khoang cach ddi vdi chat
luong dich vu ctia cac siéu thi chuyén doanh trén dia ban Thanh
pho Ha Nbi dang & miic 0,89 trong bo thang do 5 diém. Khoang
cach nay khéng phai 1a cao nhung viéc xdéa tan hoan toan
khoang cach nay 1a khong thé, tuy nhién khéng vi thé ma siéu
thi khéng tim cach rat ngan khoang cach dich vu cung cap véi
ky vong ctia khach hang.

& siéu thi chuyén doanh trén dia ban Thanh phé Ha Noi, chit
lugng dich vu c6 khoang cach kha thap & yéu td tinh hitu hinh
(0,67). Nhu vay, ky vong clia khich hang vé cac khia canh hitu
hinh nhu thiét bi, co s& vat chat, thiét ké, trung bay hang hda,
cac tai liéu lién quan dén dich vu ciia siéu thi d3 tién rat sat dén
ky vong clia khach hang. Cac siéu thi d3 khéng con nhiéu
khoang trong dé cai thién nham cé dudc diém sd cao hon. Do



viy, néu cac siéu thi nd luc dau tu gia ting cac yéu t6 nay thi
hiéu qua gia tang su cdm nhin cta khach hang cling khéng
nhiéu. Cling trong yéu to nay, cic bién quan sat vé cac tai liéu
lién quan dén dich vu clia siéu thi (nhu tdi dung dd, catalogue,
héa don, phiéu bao hanh...) ludén dep va sip xép dé nhin van &
mtic cao (0,77). Néu céc siéu thi chuyén doanh trén dia ban
Thanh phd Ha N6i dau tu va quan tAm hon niia thi viéc gidm
khodng cach nay 1a khong qua khoé khan.

Doi véi yéu to sy tin ciy, cdc siéu thi nay ciing cé diém khoang
cach 12 0,81. Piém tri 16n nhat clia cic siéu thi chuyén doanh
trén dia ban Thanh phd Ha Noi 1a viéc ddm bao va cam két vé
chat lugng hang héa véi diém khoang cach 13 0,89.

Khoang cach d yeu t6 tinh chuyén nghlep clia siéu thi cé diém 1a
0,91. 0 yéuto nay, b1en quan sat co khoang cach xa do la Siéu thi
Zuon hé tro tu van vé sit dung san pham hodc xtt ly su cd trong liic
su dung sau khi khdch hang dd mua sdn phdm tai siéu thi (1,04).
Trong khi d6, bién quan st cé khodng cach gan nhat 13 Nhdn
vién siéu thi luén deo thé, an mdc lich su (0,6).

Yéu to tudng tac clia nhan vién cling c6 diém khoang cach kha
16n (0,94). Trong d6, khia canh nay cé 3/7 bién quan sit cé
khodng cich kha xa d6 13 Nhdn vién luén lich sy va niém né vdi
khdch hang (1,04); Nhdn vién nhay cdm véi nhu cdu ctia khdch
(1,03); va Nhdn vién vui vé khi khdch khdng mua hang véi diém
khoang cich cao nhat (1,08).

Khoang cach 16n duge tim thay & yéu td Kha nang gidi quyet
khiéu nai cua siéu thi chuyen doanh (1,11). G yéu t8 nay, hau hét
cic bién quan sat déu cé diém khoang cach 16n hon 1,00; chi cé
bién quan sat Siéu thi cé bd phdn chuyén gidi quyét nhiing thac
mdc, khiéu nai cua khdch hang c6 diém khoang cach nhd hon 1
(0,95). Pang cht1 ¥, diém khoang cach clia bién Siéu thi san long
nhdn hang trd lai va hang doéi 1a cao nhat (1,24). Piéu d6 cho



thay, siéu thi can tap trung xt 1y khau gidi quyét khiéu nai ctia
khach hang.



Phan IV
NGUYEN NHAN VA GIAI PHAP

-

“Phai mat it nhat hai tuan dé nhan vién d6i xi véi khach
hang theo cdch ma quan Iy muodn ho d6i xtt v4i khach hang.”

- Sam Walton

Nha sdng ldp chubi siéu thi l6n nhdt thé gidi Walmart

N

J




NANG CAO CHAT LUGNG DICH VU



PIEM MANH, DIEM YEU TRONG CHAT
LUGNG DICH VU CUA SIEU THI CHUYEN
DOANH TREN DPIA BAN THANH PHO HA

NOI

Piém manh va diém yéu theo yéu to cau thanh

Ky vong ctia khach hang vao chat lugng dich vu tai siéu thi
chuyén doanh va cdm nhén thuc té vé chat lugng dich vu tai
siéu thi chuyén doanh dudc thé hién rd trong badng dudi day.

v o na . Cam Khoang
Yéu t6 cau thanh Ky vong R ]
nhan cach
Pé tin cay 4,24 3,43 0,81
Tinh hiru hinh 4,38 3N 0,67
Tuong tac cua nhan vién 4,35 ER 0,94
Kha nang giai quyét khiéu nai 4,28 317 1,11
Tinh chuyén nghiép 4,38 347 0,91
Ba yéu td cé khoang cach 16n nhat 1a:
L . Cam Khoang
Yéu td Ky vong . j
nhan cach
Kha nang giai quyét khiéu nai 4,28 317 1,11
Tuong tac chia nhan vién 4,35 3,41 0,94
Tinh chuyén nghiép 4,38 3,47 0,91

Tt két qué vé khodng cach chat lugng dich vu siéu thi chuyén
doanh, ta thay yéu t6 cé khoang cdch 16n nhat 1a Kha ndng giai
quyét khiéu nai (1,11) va Tuong tdc cua nhdn vién (0,94). Trong



yéu t6 kha ning gidi quyét khiéu nai khiach hang thi thang do cé
khodng cach 18n nhat 1a Siéu thi luén san long nhdn doi va trd
hang (1,24). Tht hai 12 Quy trinh, thil tuc gidi quyét khiéu nai
chua r6 rang; Nhin vién chua c¢é khd ndng gidi quyét khiéu nai
ngay (1,17).

Khodng cdch theo bién quan sdt cua y&éu t6 khd nang gidi quyét
khiéu nai

Siéu thi luén san long nhan hang tra lai va hang déi 1,24
Siéu thi ludn sdn sang ldng nghe va giai quyét khi

khach hang phan nan 196
MNhan vién cé kha nang giai quyét khiéu nai ngay 117
MNhan vién nhiét tinh hop tac giai quyét khiéu nai 1,05
Siéu thi co bd phan chuyén giai quyét khiéu nai 0,95

Siéu thi céng bé giai quyét khiéu nai trong siéu thi

L . 1.14
va trén website

Quy trinh, thd tuc giai quyét khiéu nai cha siéu thiré rang 1,17

Yéu t6 cé khoang ciach nhd nhat 13 Tinh hitu hinh (0,67). Nhu
vay, c6 thé thiy ngudi tiéu diing danh gia cao va tuong ddi hai
1ong vdi co s8 vat chat ciia siéu thi chuyén doanh. Trong tdm
bién quan sat cia yéu td hitu hinh thi bién Siéu thi sach sé cé
khodng cach nhd nhat (0,6). Thi hai 13 Thiét ké siéu thi giup
khdch hang dé di chuyén (0,64). Tiép dén 1 Siéu thi cd trang thiét
bi hién dai va dep mat (0,65). Pay 1a ba diém manh clia siéu thi
chuyén doanh. Cac siéu thi va ctta hang chuyén doanh cé thé st
dung cic yéu td nay dé 1am céng tac truyén thong va nang cao
chat lugng dich vu trong siéu thi ctia minh. Viéc truyén thong
diém manh dudc khach hang cdm nhan sé 13 hoat ddng cé tinh
tin cdy cao ma khéng lam ting ky vong ctia khach hang d nhiing
khu vuc khong phai diém manh ciia siéu thi chuyén doanh.



KHOAN G CACH THEO BIEN QUAN SAT
cUA YEU TO TINH HOU HINH

Siéu thi cé trang thiét bi hién dai 065
va dep mét ,
Siéu thi sach sé 0,6
Cac tai liéu lién quan dén dich vu

o . 077
tai siéu thi
Hé théng bién bang chi dan trong siéu thi rd 066
rang, chi tiét '

0,67

Thiét ké siéu thi gitp khach hang dé tim 07
san pham muén mua '
Thiét ké siéu thi giup khach hang dé dang 064
di chuyén r
Trung bay hang héa dé dang va thuan tién 0,71
Trung bay hang héa cé su déng bo vé san pham 068
chuyén doanh r

Cac diém manh theo bién quan sat chat lugng dich vu ctia siéu
thi chuyén doanh

Trong bay bién quan sit cé khodng cach thap nhat thi cé nim
bién quan sat thudc vé yéu t6 tinh hitu hinh, mét bién thudc vé
sy tin cAy (Siéu thi thuc hién dung chinh sdch dd céng b6), va mot
bién thudc vé tinh chuyén nghiép (Nhdn vién deo thé va dn mdc
lich su).



Bady bién quan sdt cé khodng cdch thdp nhdt

STT Bién quan sat Khodng cach
1 | Nhan vién deo thé va an mac lich su 0.6
2 | Siéu thisach sé 06
Thiét ké siéu thi gitip khdch hang dé dan
3 ) . P J ¢ 0,64
di chuyén
Siéu thi co trang thiét bi hién dai
4 . 0,65
va dep mat

. Hé théng bién bang chi dan trong siéu thi 066
rd rang, chi tiét '

Trung bay hang hda cé su déng b vé
6 9 ,}' 9 ' g bt 0,68

san pham chuyén doanh

Siéu thi thuc hién dang chinh sach da

0,69
cong bé

Nhu viy, cé thé thiy rat rd diém manh cda siéu thi chuyén
doanh ném ¢ tinh hitu hinh, tinh chuyén nghiép va sy tin cdy.
Vi cac yeu t6 sut tuong tic ctia nhin vién va kha niang glal quyet
khiéu nai cia khach hang khong cé bién quan sat nao nam
trong bay bién quan sit cé khoang cich nhé nhat.

Nam bién quan sat cé thuc té cao nhat dé 1a: Cdm nhdn vé viéc
nhan vién deo thé va dn mdc lich su (3,87); Cam nhdn vé su sach sé
cua siéu thi chuyén doanh (3,85); Cdm nhan vé hé thong bién bang
chi dén trong siéu thi chuyén doanh (3,73); Cam nhdn vé siéu thi
chuyén doanh c6 trang thiét bi hién dai, dep mat (3,71); Cadm nhdn
vé thiét ké siéu thi chuyén doanh giuip khdch hang tim san pham.

Trung bay hang hda c6 sy dong bd vé sdn pham chuyén doanh
c6 khoang cach vé chat luong dich vu thubc nhom thép. by la
gdi y cho cac nha quan ly siéu thi chuyén doanh can 1am manh



hon bién quan sat nay va cé thé diing 1am céng cu truyén thong
hiéu qua vé chat lugng dich vu cta siéu thi chuyén doanh.

Cac diém yéu theo bién quan sat chat ludng dich vu cta siéu
thi chuyén doanh

Mudi bién quan sdt cé khodng cdch 16n hon 1

Khoang

STT| Yéutd cauthanh Bién quan sat .
cach

1 Mhan vién ludn lich su va 104
niém nd vdi khach hang '

Nhan vién nhay cam vai
nhu cdu cta khach

3 Nhan vién vui vé khi khach 1 08
hang khéng mua hang '

2 | Tuong tac nhan vién 1,03

Siéu thi luén san long

nhan hang tra va déi hang 1,24

Siéu thi luén san sang lang
5 nghe va giai quyét khi 1,06
khach hang phan nan

MNhan vién cé kha nang

s 117
6 Kha nang gidi quyét khiéu nai ngay
, gidi quyét Nhan vién nhiét tinh hop 1,05
khiéu nai tac giai quyét khiéu nai !

Siéu thi céng bé gidi quyét
8 khiéu nai trong siéu thj va 1,14
trén website

Quy trinh, thd tuc giai
9 quyét khiéu nai cla siéu 1,17
thiré rang

Siéu thi tu van sirdung san

10 | Tinh chuyén nghié . ;
I y ghip pham, xtr ly su cd sau mua

1,04

Trong 10 bién quan sat cé khodng cach 16n hon 1 thi Kha nédng
gidi quyét khiéu nai chiém 6/10 bién quan sat. Tuong tdc nhdn



vién 12 3/10 bién va mot bién thudc vé Tinh chuyén nghiép 1a
Siéu thi tu van st dung san pham, xt ly su c6 sau mua.



NGUYEN NHAN DAN PEN NHUNG BIEM
YEU TRONG CHAT LUQNG DICH VU CUA
SIEU THI CHUYEN DOANH TREN DIA
BAN THANH PHO HA NOI

diéu tra tai nam siéu thi chuyén doanh 1a: siéu thi Pico,

siéu thi FPT Shop, siéu thi Kids Plaza, siéu thi sach
Fahasa, siéu thi néi that Phé Xinh. S6 lugng khich hang nhan
phiéu la 20.

D é tién hanh phan tich nguyén nhéan, t6i di phat phiéu

Poi tuong khach hang ma t6i lua chon bao gdm ca khach hang
vao siéu thi d3 mua hang va chua mua hang. Théi diém phat
béng héi dudc chia thanh hai thoi diém 14 trong gid hanh chinh
va ngoal gic hanh chinh. Bdng thd1 cing phat bang héi vao mét
ngay trong tuan va mot ngay cudi tuan. Ly do vi d6i tugng mua
sam trong gld hanh chinh, ngoai gid hanh chinh, thoi diém
trong tuan va cudi tuan 1a khac nhau.

Ba yéu té cdu thanh cé khodng cdch 16n nhdt

Yéu to cau thanh Ky Canm I(hr::ang
vong | nhan cach

Kha néng giai quyét khiéunai | 428 | 317 111
Tuong tac cta nhan vién 435 341 0,94
Tinh chuyén nghiép 4,38 347 0,91




Bang hoéi diéu tra dé phan tich nguyén nhin tip trung vao ba
ciu héi sau:

Cau 1: C4 y kién cho rang kha ning giai quyét khiéu nai clia
cac siéu thi chuyén doanh hién nay rat yéu, anh/chi cé thé cho
biét quan diém ctia anh chi?

Cau 2: C6 v kién cho réng viéc tuong tac cia nhéin vién véi
khach hang trong cac siéu thi chuyen doanh trén dia ban
Thanh pho Ha Néi rat yéu, anh/chi cé thé cho biét quan diém
ctia anh/chi?

Cau 3: C6 v kién cho rang tinh chuyén nghiép ctia cdc siéu thi
chuyén doanh trén dia ban Thanh ph6 Ha N6i hién nay khéng
cao, anh/chi c6 thé cho biét quan diém ctia anh/chi?

Tong hop phan tich nguyén nhén cua tutng b1en quan sat, voi
noi dung “Cé y kién cho rang kha nang g1a1 quyét khiéu nai ctia
cac siéu thi chuyen doanh hién nay rat yéu, anh/chi cé thé cho
biét quan diém ctia anh chi?” Ba nguyén nhan chinh dudc khach
hang chi ra 1a: chi quan tdm dén viéc ban hang (45%), mat
nhiéu thdi gian dé gidi quyét khiéu nai (27%) va k¥ ning 1lam
viéc kém (18%).

Phuong phap phan tich nguyén nhan cling dudc 4p dung vdi hai
cau héi sau. Téng hop nguyén nhin cé tan suat xuat hién nhiéu
nhat thi nguyén nhan chinh din téi ba yéu t6 trén cé khoang
cach 16n thudc vé ddi ngii nhan vién. Véi yéu t6 gidi quyét khiéu
nai khach hang thi nguyén nhan do ki nang nhan vién kém la
18% va nhan vién chi quan tdm dén viéc ban hang 13 45%. Lién
quan dén yéu t6 tudng téc nhan vién kém thi 45% khach hang
cho rang 14 do nhéan vién lam viéc kém, 18% khach hang cho
rang nguyén nhan thudc vé thai do lam viéc. Véi yéu td tinh
chuyén nghiép, 36% khach hang cho rang nguyén nhin chinh
la do nhan vién chua dugc dao tao ky ning. Nhém nguyén nhan
thit hai 13 do cac siéu thi chuyén doanh chua hiéu tam ly khach



hang. Lién quan dén yéu td tuong tic cia nhan vién, 18% cho
rang doanh nghiép chua hiéu tAm ly khach hang. Poi véi yéu td
tinh chuyén nghiép, 27% khach hang cho riang siéu thi chua
hiéu tdm Iy khach hang. Vi vay, doanh nghiép can tap trung giai
quyét hai nguyén nhan chinh nay.

Mudi bién quan sdt cé khodng cdch 16n hon 1

Yéu té < . .
STT csu thanh Bién quan sat Khoang cach

Mhan vién ludn lich su va
niém nd vdi khach hang

Tuong tac Mhan vién nhay cam vd&i nhu
nhan vién cdu cla khach hang

MNhan vién vui vé khi khach
3 1,08
hang khéng mua hang

1,04

1,03

Siéu thiludn san lbng nhan
ddi va tra hang

Siéu thiludn san sang lang
5 nghe va giai quyét khi khach 1,06
hang phan nan

Nhan vién cd kha nang giai

1,24

6 Khé nan? quyét khiéu nai ngay 1.17
giai quyét - .
. khi€u nai Nhan vién nhiét tinh hop tac 1.05

gidi quyét khiéu nai

Siéu thi cdng béd gidi quyét
8 khiéu nai trong siéu thi va 1,14
trén website

Quy trinh, tha tuc gidi quyét

9 . 117
khiéu nai cda siéu thiré rang
Tinh R Siéu thi tu van sirdung san
10 | chuyén s . 1,04
. pham, X Iy su cd sau mua
nghiép

C6 thé thay, ba bién quan sat c6 khoang cach 16n nhat: Siéu thi
luén san long déi va trd hang (1,24); Nhdn vién cé khd ndng gidi
quyét khiéu nai ngay (1,17) va Quy trinh, thu tuc gidi quyét khiéu
nai ctia siéu thi ré rang (1,17) déu thudc vé yéu td kha ning giai
quyét khiéu nai.



Pé tién hanh phan tich nguyén nhin, t6i di phat phiéu diéu tra
tai 5 siéu thi chuyén doanh véi 20 khach hang. Bang héi tap
trung vao 10 ciu hdi sau:

Cau 1: C6 nghién cttu cho thiy diém s6 danh gia viéc nhan
vién tai cdc siéu thi chuyén doanh lich su va niém né véi
khach hang rat thap, anh/chi nghi sao vé diéu nay?

Cau 2: Nghién citu cling cho thay diém s6 ctia viéc nhéin vién
nhay cdm vdi nhu cau cta khach hang rat thap, anh/chi hay
cho biét quan diém ca nhan vé diéu nay?

Cau 3: Anh/chi cé thé cho y kién vé viéc nhan vién khong vui
khi khach khong mua hang dugdc khong?

Cau 4: Theo nghién cttu, diém so clia viéc siéu thi nhan d6i va
trd hang rat thap, anh/chi cé thé cho biét 1y do?

Ciu 5: Anh/chi hiy cho biét cdm nhén cia minh vé viéc siéu
thi san sang lang nghe va gidi quyét khi khiach hang phan
nan? Siéu thi can phailam thém gi?

Cau 6: C6 y kién cho riang viéec nhan vién cé kha ning giai
quyét khiéu nai ngay dang rat kém, anh/ chi c6 thé cho biét ly
do?

Cau 7: C6 y kién cho rang nhin vién thudng khéng nhiét tinh
hgp tdc gidi quyét khiéu nai, anh/chi cé thé cho biét quan
diém ca nhan vé viéc nay?

Cau 8: Anh/chi cé thé cho biét y kién ctia minh vé viéc siéu thi

cdng bod gidi quyét khiéu nai trong siéu thi va trén website?

Cau 9: Quy trinh, thi tuc cfia siéu thi thudng ric rdi, khdng rd
rang, anh/chi c6 thé cho biét quan diém ctia minh vé van dé
nay?



Cau 10: C6 y kién cho ring, siéu thi tu van st dung va xt Iy su
co sau mua rat kém, anh/chi nghi sao vé viéc nay?

Phuong phap phan tich véi chin ciu hdi tiép theo ciling dudc ap
dung nhu cau héi s6 1. Tl viéc tong hop cac nguyén nhin dan
t&i mudi bién quan sat cé khoang cach 16n hon 1 cé thé thay cé
ba nhém nguyén nhin chinh: nhan vién ctia siéu thi chuyén
doanh; khd ning quan ly ctia siéu thi chuyén doanh; va khich
hang ctia siéu thi chuyén doanh.

Nguyén nhin diu tién va nhiéu nhat thudc vé nhan vién clia
siéu thi chuyén doanh. Cé téi 55% khach hang cho rang thai d6
khéng ton trong khach hang 1a Iy do dan t4i nhin vién siéu thi
chuyén doanh khéng niém nd nhiét tinh véi khach hang. 36%
khach hang cho rang nhan vién khéng nhay cdm vdi cac nhu
cau cu thé ctia khach hang 13 do chua dude dao tao k§ ning.
45% khach hang cho rang nhin vién cé thai d6 thiéu ton trong
khi khach hang khéng mua. 36% khach hang ciing cho rang
nhan vién chua cé ky nang la nguyén nhin dan téi siéu thi
khong san sang ling nghe va g1a1 quyét khi khach hang phan
nan. Va 55% khach hang cho rang ky nang khong tot 12 nguyén
nhan dan t4i viée kha ning gidi quyét khiéu nai ctia ho kém.

Nhom nguyén nhén thi hai la do kha nang quén ly cta siéu thi.
C6 tdi 27% khach hang cho riang chinh sich chim séc khach
hang chua t6t 13 nguyén nhin din dén viéc siéu thi chua sin
sang lang nghe va giai quyét khiéu nai khi khach hang phan
nan. 55% khach hang cho ring siéu thi chuyén doanh c6 tinh
khong dua ra quy trinh rd rang dé gidi quyét khiéu nai khach
hang vi lam nhu vay sé c6 1gi cho siéu thi hon. 45% khach hang
cho rang cac siéu thi chuyén doanh khéng cé bd phan quan 1y su
c0 nén khong thé xit 1y cac viéc dot xuit.

Nhém nguyén nhén thi ba thudc vé khach hang. 27% khach
hang cho rang c6 thé do khach hang qué déng nén nhén vién
cuia siéu thi khéng lich su va niém nd. 36% cho rang khach hang



déng cling dan tdi viée siéu thi chuyén doanh khéng sin sang
lang nghe va giai quyét khiéu nai.

Ndm bién quan sdt cé ky vong thdp nhdt

Bién quan sat Trung binh
Ky wvong vé siéu thi hira va lam dang 412
Ky vong siéu thi thuc hién tot ngay tir lan dau tién 4,15
K¥ vong vé su nhay cam cta nhan vién doi vdi 4,16

nhu ciu ciia khach hang

Ky vong vé nhan vién cé kha nang gidi quyét 417

khiéu nai ngay

Ky vong vé siéu thi cé hang héa chinh hang 4,23

Trong nim bién quan st c¢é ky vong thap nhat thi cé ba bién
quan sat trong yé'u td su tin cay (siéu thi hita va 1am dung; thuc
hién tot ngay tit lan dau tién; hang héa chinh hang), mét b1en
quan sat thudc vé tuong tac va mot bién quan sat thudc vé kha
ning giai quyét khiéu nai khach hang.

Pé tién hanh phan tich nguyén nhan, t6i di tién hanh phat
phiéu diéu tra tai 5 siéu thi chuyén doanh vd&i 20 khach hang.
Bang héi tip trung vao nam cau héi sau:

Cau 1: C4 y kién cho rang khach hang thudng khong ky vong
vao viéc siéu thi hita va lam dung nhu vay, anh/chi c6 thé cho
biét ly do?

Cau 2: C4 y kién cho rang khach hang khéng mong dgi nhiéu
vao viéc siéu thi thuc hién tot cong viéc ngay tu 1an dau tién,
anh/chi cé thé cho biét ly do?

Cau 3: C6 v kién cho rang khach hang khéng yéu cau cao doi
véi viée nhan vién nhay cdm véi nhu cau ctia khach hang,
anh/chi cé thé cho biét ly do khong?



Cau 4: Theo nghién cttu, khach hang khéng ky vong nhiéu
vao viéc nhén vién cé kha nang giai quyét khiéu nai ngay,
anh/chi nghi sao vé diéu nay?

Cau 5: C6 y kién cho rang, khiach hang khéng ky vOng cao vao
viéc siéu thi chi cé hang chinh hdng, anh/chi cé thé cho biét ly
do?

Tong hop phan tich nguyén nhan véi tiing bién quan sat, tuong
Ung véi ndi dung “Cé y kién cho rang khach hang thudng khong
ky vong vao viéc siéu thi hta va lam ding nhu vay, anh/chi cé
thé cho biét Iy do khong?”, cé bon 1y do chinh ma khach hang
dua ra la: khach hang nghi ngd kha nang thuc hién cta siéu thi
(36%); khach hang cho rang siéu thi vin dé cao 1di nhuin
(27%); van hda phuc vu cia doanh nghiép Viét Nam chua dudc
chti trong (9%); siéu thi qua déng, chim séc khach theo nhu cau
1a khong thé (9%).

Phuong phap phan tich véi bon cau héi t1ep theo cling dugc ap
dung nhu vdi cau héi s6 1. Qua phéan tich cé thé thay: nim bién
quan sat vé ky vong ctia khach hang véi siéu thi chuyén doanh
xuat phat chil yéu tit Iy do tradi nghiém trudc day ctia khach
hang vdéi cac clta hang dd mua, cac siéu thi hodc chinh trai
nghiém thudng ngay ctia khiach hang. C6 t8i 18% khach hang
cho rang siéu thi chuyén doanh chi quan tdm dén 1gi nhuén. Vi
vay, ho sé ban ca hang chinh hing 1an khéng chinh hang. Cé téi
36% khach hang di c6 trdi nghiém & cac siéu thi chuyén doanh
tiing ban hang khéng chinh hing. Péi véi thang do mong dgi vé
hita va 1am duing ciing cé t8i 27% khach hang cho rang siéu thi
chuyén doanh van dé cao Igi nhuin hon khach hang nén ho sé
khong thuc hién mét s6 16i hita ctia minh. 36% khach hang nghi
ngd nang luc x ly cong viéc clia siéu thi.

Ly do th hai cling xuit phat tit nhu cau cfia chinh khach hang.
Mot sd6 khach hang khéng yéu cau nhan vién cta siéu thi
chuyén doanh phai nhay cdm v&i nhu cau caa ho.



Ndm bién quan sdt cé thuc té thdp nhdt

. Trung
Bién quan sat binh
Cam nhan vé nhan vién cé kha nang giai quyét 3,00
khiéu nai ngay
Cam nhan vé siéu thi san long nhan déi va trd hang 3,01

Cam nhan vé dé rd rang nay clia quy trinh, thi tuc giai quyét 3,08
khiéu nai cia siéu thi

Cam nhan vé viéc sidu thi cong bé giai dap khigu nai trong 3,12
siéu thi va trén website

Cam nhan vé su nhay cam clGa nhén vién trudc nhu cau cla 3,13

khach hang

Pé tién hanh phan tich nguyén nhan, téi tién hanh phat phiéu
diéu tra tai 5 siéu thi chuyén doanh v43i 20 khich hang. Bang hoi
tap trung vao nim ciu hdi sau:

Céu 1: C6 y kién cho rang, nhén vién c6 khé ning gidi quyét
khiéu nai ngay, anh/chi cé thé cho biét ly do?

Cau 2: C6 v kién cho rang, rat it siéu thi sin 16ng nhan d6i va
trd hang, anh/chi cé thé cho biét 1y do?

Cau 3: Nghién cttu cho thdy, quy trinh thii tuc giai quyét
khiéu nai ctia siéu thi thudng khéng ro rang, anh/chi cé thé
cho biét cAm nhén vé diéu nay?

Cau 4: Thuc té, viéc siéu thi cong bd gidi quyét khiéu nai trong
siéu thi va trén website rat kém, anh/chi cé thé cho biét ly do?

Cau 5: C6 y kién cho rang, nhan vién rat thiéu nhay cam véi
nhu cau ctia khach hang, anh/chi cé thé cho biét ly do?

Tc“3ng hop phén tich nguyén nhén vdi tung bién quan sat, tuong
ung vdi noi dung “Cé y kién cho rang, nhan vién rat thiéu kha
ning gidi quyét khiéu nai ngay, anh/chi cé thé cho biét 1y do?”,



c6 ba nguyén nhan chinh ma khéch hang dua ra la: kj ning ctia
nhan vién kém (45%); nhan vién thiéu nhiét tinh: (36%); von
hiéu biét cia nhan vién thap: (27%).

Tong hdp phan tich nguyén nhan véi bon cau hdi tiép theo ciing
dudc 4p dung nhu cau héi sd 1. Tdng hdp cac nguyén nhan dan
téi nam bién quan sat cé thuc té cAm nhan thap nhat thi 1y do
chinh vin nim & kién thiic, k¥ ning va thai d6 cia nhin vién
trong siéu thi chuyén doanh.



TONG HOP NGUYEN NHAN DAN TSI
CHAT LUQNG DICH VU KEM

khodng cach 16n nhat, mudi bién quan sit cé khodng

cach 16n hon 1, nim bién quan st c¢é ky vong thap nhat,
nim bién quan sat c6 cAm nhin thap nhat, téi tién hanh tong
hdp cic nguyén nhan din tdi cic diém yéu trong chat luong
dich vu cfia siéu thi chuyén doanh trén dia ban Thanh phd Ha
No6i nhu sau.

T U viéc phan tich nguyén nhan ctia ba yéu t6 cau thanh cé

Qua phan tich c6 thé két ludn nguyén nhan chinh din téi ba yéu
td cau thanh cé khodng cach 16n nhat thudc vé ddi ngii nhin
vién cda siéu thi chuyén doanh, va cac siéu thi chuyén doanh
chua hiéu tdm Iy khach hang.

Nguyén nhin dan téi mudi bién quan sat cé khodng cich 16n
hon 1 gobm ba nhém nguyén nhin chinh: nhin vién clia siéu thi
chuyén doanh, khd ning quan ly ctia siéu thi chuyén doanh, va
khach hang cda siéu thi chuyén doanh.

Nguyén nhan din t4i nim bién quan sat c6 ky vong thap nhat
xuat phat chi yéu ti trai nghiém trudc day ctia khach hang véi
cac ctta hang, cic siéu thi hodc chinh trdi nghiém thudng ngay
ctia khach hang. Ly do tht hai cling xuit phat ti nhu cau clia
chinh khéach hang, mét sd khach hang khéng mong nhan vién
clia siéu thi chuyén doanh phai nhay cdm véi nhu cau ctia ho.

Nguyén nhan chinh dan t6i ndm bién quan sat c6 thuc té cdm
nhin thap nhat van nam & kién thtc, kj ning va thai d6 caa
nhan vién trong siéu thi chuyén doanh.



Nhu viy, nguyén nhan din téi diém yéu trong chat luong dich
vu cua siéu thi chuyén doanh trén dia ban Thanh ph6 Ha Néi
gom ba nhém nguyén nhan chinh sau:

— Nguyén nhan tht nhat thudc vé d6i ngii nhin vién clia siéu
thi chuyén doanh. Cu thé, nguyén nhan thudc vé kién thic, ki
ning va thai d6 lam viéc ctia nhan vién. Vi viy, siéu thi
chuyén doanh can cé cac giadi phap ning cao ning luc va déng
luc 1am viéc ctia nhan vién.

— Nguyén nhin thit hai thudc vé niang luc quan 1y ciia siéu thi
chuyén doanh. Nguyén nhan nay xuit phat ti kha ning quan
ly danh muc hang hoéa chua dap ing dugc tinh chuyén doanh,
viéc trung bay hang héa chua ddm bio tinh déng bd dé ngudi
tiéu diing c6 thé lua chon theo tiéu chi chuyén doanh ciia siéu
thi.

— Nguyén nhan thi ba thudc vé kha ning thau hiéu ky vong
ctia khach hang chua cao. Piéu nay thé hién & diém siéu thi
chuyén doanh chua cé nhiéu théng tin vé khach hang muc
tiéu. Do d6, cac dich vu cung cap chua ding véi ky vong thuc
su clla ngudi tiéu dung.



GIAI PHAP NGHIEN CUU VA KIEM SOAT
KY VONG KHACH HANG CUA SIEU THI
CHUYEN DOANH

dich vu cia siéu thi chuyén doanh xuit phat tit viéc ho

khong cé théng tin hodc théng tin chinh x4c vé ky vong
cia ngudi tiéu dung ndi chung va khich hang téi siéu thi
chuyén doanh néi riéng. Vi viy, cac siéu thi chuyén doanh can
c6 gidi phap dé khic phuc nguyén nhan nay nhim nang cao
chat lugng dich vu.

P han tich nguyén nhan din t4i diém yéu trong chat luong

Ky vong ctua khach hang siéu thi chuyén doanh dugc hinh
thanh ti ndm nguon chinh:

1. Tt nhu cau cd nhan ctia khach hang

2. Tu trdi nghiém trong qua khit ciia khach hang

3. Tl cic d6i thli canh tranh

4. T théng tin truyén miéng

5. T truyén thong cia doanh nghiép
Chinh vi vy, khach hang cé xu hudng hinh thanh ky vong cta
minh vao siéu thi chuyén doanh khéng chi tit cdc nhu cau ca
nhan ma con ti cac 1an mua sam trudc day, cac théng tin truyén
miéng vé siéu thi va dac biét 12 cdc an pham quang cdo cta cac

siéu thi. Ngoai cidc an pham quing cdo do chinh cac siéu thi
chuyén doanh dua ra thi ba nguon thong tin con lai can dugc



céc siéu thi nghién cttu, tim hiéu chi tiét dé biét duge ky vong
ctia khach hang.

Nghién cttu nhu cau ca nhin ctia khach hang

Pé lam dudc diéu nay, cac siéu thi chuyén doanh can khao sat
thudng xuyén nhu cau ca nhan ctia khach hang khi mua sam tai
dé. Khao sat nay quyét dinh viéc cung cap céc loai hinh dich vu
cu thé tai siéu thi chuyén doanh lién quan dén viéc ban hang
nhu dich vu giao hang, 13p dit, bao hanh, bio tri.

Cac khao sat nay c6 thé thuc hién truc t1ep thong qua hinh thtc
phong van siu hoic théong qua phleu diéu tra nhu cau c4a nhin
ctia khach hang Khach hang ctia siéu thi chuyén doanh khong
nhiéu nhu cac siéu thi tong hgdp nén viéc khdo sat nay co thé
dugc thuc hién nhitng Itc s6 khach trong siéu thi it hon s6 nhan
vién. Nhin vién siéu thi sé truc tiép phéng van sau hoic phat
phiéu diéu tra khach hang vé nhu ciu ca nhan khi mua sam tai
do.

Phiéu khao sit nay cé thé dua trén phiéu ciu héi clia téi trong
phu luc va diéu chinh cho phfl hop vdi tung loai hinh siéu thi
chuyen doanh cu thé. C4c ciu hdi khao sat khong chi tap trung
vao dich vu ban hang ma con vio cc dich vu lién quan truyc tiép
dén hang héa clia siéu thi chuyén doanh.

Nghién cttu va kiém soat cac thong tin truyén miéng tac ddng
vao khach hang

Thong tin truyén miéng vé siéu thi chuyén doanh thudng dén
ti khach hang d3 tiing mua sim tai dé. Sau khi mua sim, véi
chat luong dich vu ma khach hang cAm nhan dudc thudng & ba
trang thai: hai long, binh thudng va khéng hai long. Théng tin
truyén miéng tich cuc thudng dén tit khach hang hai long va
théng tin truyén miéng tiéu cuc thudng dén tit khach hang
khong hailong. Chinh vi vay, siéu thi chuyén doanh can cé kénh
thong tin phan hoi vé chat lugng dich vu sau khi khach hang



mua sim va cac kénh théng tin ma cac khich hang truyén dén
nhiing nguoi tiéu dung khac.

Pé 1am dudc diéu ndy, siéu thi chuyén doanh khoéng chi can
nang cao chat lugng dich vu khi khach hing mua sam tai siéu
thi qua tinh hitu hinh va tudng tac nhan vién. Hai yéu t6 then
chot khac dé nang cao kha ning truyén thoéng tin tot cho siéu
thi chuyén doanh 1a kha ning gidi quyét khiéu nai va tinh
chuyen nghlep trong viéc g1a1 quyét khiéu nai dén cubi clung;
cong bd gidi quyét khiéu nai trén website va cac kénh théng tin
cho khach hang. Pong thdi, cdc hoat ddng ning cao tinh chuyén
nghiép nhu gia ting tuong tiac khi khiach hang st dung san
phiam va hd trg thong tin khi khach hang gip khé khin trong
qua trinh s dung san phim ciing 14 mot phudng 4n tot dé
khach hang tiép tuc cAm nhan dudc chat lugng dich vu clia siéu
thi chuyén doanh mac du khong cé mait tai do.

Mot gidi phdp toi uu hon cé thé kiém soat dudc cac théng tin
truyén miéng 13 quan tri tuong tac giita cic kénh truyén théng
gitta siéu thi, cta hang chuyén doanh véi khach hang ctia minh.
Viéc kiém soat cic thong tin tuong tic qua fanpage, tra 10i
hotline, nhan vién tu van. Cac néi dung nay can dudc xay dung
thanh kich ban rd rang. Tranh bd phin tu van ban hang lam
tang ky vong khi 13p @it va st dung, din téi khi bo phan 13p dat
t4i gidp khach hang lam khéng dung ky vong ctia khich hang
dugc hinh thanh trudc dé do nhan vién ban hang tao nén. Ciing
nhu thé, bd phin lip dit néu truyén thdng téi khach hang
khong chinh x4c sé anh hudng dén ky vong ctia khach hang khi
st dung. Nghién cttu chi ra, cac siéu thi, ctta hang chuyén doanh
can kiém soat cic “diém cham” gifia nhan vién cia minh va
khach hang. Tranh tao ra ky vong qua cao hoic qua thap tai cac
“diém cham”.

Nghién ctiu va kiém soat kinh nghiém mua sam ctGa khach
hang



Doi v6i khach hang clia siéu thi chuyén doanh, ngoai nhu cau ca
nhan va cic théng tin truyén théng, ho hinh thanh ky vong tit
cac 1an mua sim trudc day & cic dia diém khac nhau. Vi vy, dé
hiéu rd ky vong ctia khach hang, cac siéu thi chuyén doanh can
lién tuc nghién cttu vé nim yéu td cau thanh tao nén chat luong
dich vu ctia céc siéu thi trong khu vuc ciia minh hoic céc siéu
thi c6 cling nganh hang, canh tranh truc tiép véi minh.

Viéc nghién cttu thuc té nim yéu td cau thanh chat lugng dich
vu clia siéu thi chuyén doanh khac trong khu vic va cac siéu thi
chuyén doanh c6 cung nganh hang sé giup d6i ngli quan ly co
dleu ch1nh phu hop vé bd sung cac loai hinh dich vu hoidc nang
cap, cai tién tinh hitu hinh, tinh tuong tic trong siéu thi chuyén
doanh ctia minh. Piéu nay ddm bao dap tng dudgc cic ky vong
ngay mét ting ctia khach hang do cac siéu thi chuyén doanh
khac taora.

Bén canh d4, viéc nghién cttu nim yéu t6 cau thanh chait lugng
dich vu ctia cdc siéu thi chuyén doanh khéc, dic biét 1a cac siéu
thi canh tranh truc tiép cling 12 mot kénh théng tin hitu hiéu dé
nhin vién siéu thi ning cao nghiép vu, hoc héi tit thuc tién ctia
cac siéu thi khac.



GIAI PHAP NANG CAO NANG LUC VA
PONG LUC CUA 1510)| NGU NHAN VIEN
SIEU THI CHUYEN DOANH

Pao tao kién thiic san phaim

thoéng tin chuin cho khach hang, cic thong tin chinh

x4c vé san pham ma cic nha san xuit cdng bo. Piéu dé sé
nang cao yéu td su tin cay ctia siéu thi chuyén doanh. Nhin vién
siéu thi cling sé tu van cho khach hang chinh xac dudc san
pham phu hdp v4i nhu cau ctia ho. Pong thdi, k1en thic san
phiam tdt sé gitp nhan vién trd thanh ngudi tu van, hd trg
khach hang trong qua trinh st dung.

N hin vién ¢ kién thic san pham tot sé cung cap nhiéu

DPé ddm bao nhan vién cé &1 kién thiic sin pham dap ting dugc
ky vong ctia khach hang, siéu thi chuyén doanh can hop tic véi
cic nha san xuit. Hang tuan can cé chuong trinh dao tao kién
thic san pham tai chd, tai dia diém lam viéc. Nha quan Iy c6 thé
lua chon cac thdi diém vang khach dé tip hdp mdt nhém nim
dén bay nhin vién hoc tip. Cac chuyén vién vé sin phim clia
cic nha san xuat sé dén truc tiép siéu thi € dio tao.

Ngoai hoat ddng dao tao clia cdc nha sin xuat, siéu thi chuyén
doanh can cé cac bai kiém tra kién thiic sin pham dé kiém tra
nhan vién hing thang va gan viéc hoc kién thic san phim véi
co cau luong thudng trong thang. Tham chi c6 thé cé hinh thiic
khen thudng kip thoi vdi cac nhan vién cé diém kiém tra kién
thitc san pham tdt. Ngudc lai, sé ¢ hinh phat véi nhan vién cé
diém kém vé kién thic san pham.



Kién thtic sin pham ma nhan vién ban 1é trong cac clta hang,
siéu thi chuyén doanh can dudc dao tao khéng gidng vdi kién
thitc ma moét nhan vién ban hang cfia nha san xuit dudc trang
bi. Kién thiic sdn pham ma siéu thi, ctta hang chuyén doanh can
cung cap cho nhan vién 1a “kién thidc st dung san pham - dé
thod min nhu cau cia khach hang“ Vi thé, cic kién thic khong
nén qué chuyén sau vao ciu tao san pham va can tip trung vao
“stt dung san pham”.

Pao tao vé ky ning ban hang, chim séc khach hang

Viéc hiéu rd vé sdn pham mdi chi 13 diéu kién can dé nhan vién
siéu thi chuyén doanh ning cao chat lugng dich vu. Khach hang
khong can dén nhitng kién thic cao siéu khé hiéu ma can théng
tin vé sdn pham dé stt dung san pham va lua chon san pham cho
phit hgp véi nhu cau clia cd nhan minh. Chinh vi thé, k§ niang
ban hang va chim séc khach hang déng vai trd quyét dinh trong
viéc nang cao cadm nhan ctia khich hang vé chat lugng san
pham va chat lugng dich vu.

Ky nang can cé dau tién dé nhan vién siéu thi gia tang dugc hiéu
qué tuong tac vdi khach hang la ky nang giao tiép tao thién cam
vdi khach hang Nhan vién siéu thi can dugc hoc ky nang glao
tiép tao thién cAm théng qua nu cudi, ¢l chi, nét mit, diéu bd va
cac cau chao héi xi giao. Ho ciing can dudc hoc cac ki ning ho
trd khach hang dé tao ra su tuong tac tich cuc, chit khong chila
k§ nang cung cap théng tin cho khich hang.

K§ ning th hai can dudc trang bi 1a tim hiéu nhu cau khach
hang. Thuc té cho thay, khach hang can nhan vién siéu thi hd
trg dé tim dudc san pham dtng nhu cau. Vi viy, nhan vién siéu
thi chuyén doanh can cé k§ ning quan sat khach hang, ki ning
dit cAu héi phit hdp va ki ning lang nghe, phan tich théng tin
dé dua ra cac lua chon pht hop véi khach hang. Pé 1am dudc
diéu nay, ho khong chi can cé théng tin cfia siéu thi minh ma



con can mot sd thong tin clia cac ctta hang va siéu thi khac canh
tranh truc tiép trong khu vuc.

K§ ning thi ba 1a thuyét phuc khach hang. Nhan vién siéu thi
can cé k¥ ning tu van, thuyét phuc dé dam bao sy lua chon cia
khach 13 dting ddn nhat. P& 1am dudc diéu d6, ho can hiéu rd san
phim, cung cap that nhiéu théng s6 kj thuit vé san pham,
dong thoi phai cé k¥ ning so sanh san pham vdi cic san pham
tuong tu dé néu biat dudc diém manh, yéu ctia san pham. Bén
canh d6, phai gin cac dic diém k¥ thuit cia san pham vdi nhu
cau ctia khiach hang dé khach hang cdm nhin dudc loi ich cu thé
clia sin pham. Lam nhu vay, siéu thi chuyén doanh sé ning cao
dugc tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach hang. Va nhu thé
chat lugng dich vu sé ting 1én.

Thai d6 1am viéc cia d6i ngii nhan vién

Trong nhiing nguyén nhan din tdi yéu t6 kha ning gidi quyét
khiéu nai ctia khach hang cé khodng cich 16n nhat (1,11) thi
nguyén nhan diu tién va cao nhat thudc vé thai d6 cia nhan
vién giai quyét khiéu nai. Ba trong bay bién quan sat cé khoang
cach 16n trong tuong tac cia nhan vién siéu thi chuyén doanh
cling gin véi thai dd phuc vy clia nhan vién. Vi thé, cai thién
thai d6 phuc vu la céng viéc quan trong dé cai thién khoang
cich ctia hai yéu to: tuong tac nhin vién va kha ning giai quyét
khiéu nai khach hang.

DéE cai thién théi d6 1am viéc clla nhén vién, khau dau tién can
tap trung la cong tac tuyen dung Siéu thi chuyén doanh chinén
tuyén dung nhung nhan vién cé to chat phit hgp véi nganh dich
vu. Nhan vién nganh dich vu can cé nhting duc tinh phu hop
vGi nganh nghe thudng xuyen phai tiép xtc véi khach hang pé
lam dudc diéu nay, hiy xiy dung bang md ta céng viéc va tiéu
chi tuyén dung véi nhan vién.



Cong tac dao tao vé vin héa doanh nghiép, vin minh thuong
mai cling tic ddng tdi thai d6 1am viéc ctia nhan vién. Siéu thi
chuyén doanh can xay dung bd quy tic (ing xit & nhan vién dua
vao d6 thuc hién, cac hanh vi chuéan, cdu néi chuin, cach tra 16i
chuin muc dé nang cao thai d6 tich cuc ctia nhan vién.

Thai d0 ciia nhin vién dudc khach hang danh gia théng qua cac
hanh vi ttng x{ khi tiép xtic véi khach hang. Vi vay, cadc hanh vi
“phai dudc chuan hod“ dé xay dung thanh céc kich ban phuc vu
va hanh vi chuian muc trong phuc vu. Cic nhin vién trong
nganh ban 1é néi chung va siéu thi, ctta hang chuyén doanh néi
riéng phai thuc tap, thuc hanh cac hanh vi chuin muc nay mét
cich nhuin nhuyén va ty nhién. Tranh trang thai phuc vu
guong ép, phan cam theo cach bi bat budc phai lam.

Cong tic gidm sat cling 12 viéce can thudng xuyén dudc thuc hién
dé duy tri thai d6 1am viéce tich cuc cia nhan vién. Viéc st dung
cac céng cu gidm sat nhu camera, gidm sat ti quan ly cling
khién nhan vién cé thai @6 1am viéc tot hon.

Xay dung chuong trinh tao dong luc lam viéc cho nhan vién
siéu thi chuyén doanh

Do dic thu cong viéc, nhan vién tai cac siéu thi chuyén doanh
thudng xuyén phai tiép xtic véi nhiéu nhém khach hang khac
nhau, dong thdi cong viéc cé tinh 1ip di 1dp lai nén cac chuong
trinh tao dong luc lam viéc cho nhan vién déng vai tro quan
trong trong viéc nang cao tinh chuyén nghiép trong chat luong
dich vu.

Chuong trinh tao ddng luc cé thé 1a cic chuong trinh thi dua
khen thu&ng, cac hoat déng ngoai khéa, cac chuong trinh Xéy
dung tinh than 1lam viéc, cac giai thu:dng danh cho nhan vién
xuat sic cling sé tic dong dén tinh than 1am viéc ctia nhin vién
trong siéu thi.



GIAI PHAP NAN G CAO NANG LUC QUAN
LY CUA SIEU THI CHUYEN DOANH

ctia siéu thi chuyén doanh 1a nang luc quan ly. Vi vay,

ning cao nang luc quan ly cling 14 mot giai phap ting
cudng chat luong dich vu. Nhu t6i d3 dé cap & phan phan tich
nguyén nhan, cé ba nguyén nhan chi tiét trong ning luc quan ly
ctia siéu thi chuyén doanh, d6 la: nang luc quan ly hang hda;
nang luc quan 1y vé gi4; va ning Iuc quan Iy vé trung bay.

M 6t nguyén nhan dan téi diém yéu vé chat luong dich vu

Nang cao nang luc quan ly hang hoa

Dic thu cta siéu thi chuyén doanh la co tap héng hda hep va
sau. Vi vay, kha nang quan ly hang hda déng vai tro quan trong
trong viéc gidm thiéu khiéu nai ctia khach hang vé s6 lugng va
chat lugng hang héa. Pic diém mua sim ctia khach hang trong
siéu thi chuyén doanh 12 mua dé phuc vu moét nhu cau chuyén
sdu. Vi duy, khach hang di mua mot bo sach 18p 6 sé tit chdi mua
hoic mua nhung khéng hai long khi trong bd sach 15 cudn lai
thiéu 1 cudn. Ngudi mua d6 choi tennis sé tit chdi mua hoic
mua nhung cam thay khéng hai 16ng néu siéu thi thiéu chiéc
mii d6i cting bd véi bd quan 4o.

Dé nang cao ning luc quan ly hang héa doi héi siéu thi chuyén
doanh phai nghién cttu chi tiét nhu cau c4 nhan ctia khach hang
véi tiing chiing loai hang héa trong siéu thi. Siéu thi chuyén
doanh phai biét duge chinh xac cic “bdé hang héa” nao phai di
ciing nhau d& nhip hang tit nha cung cip. Nhu viy, céng tac
quan ly hang hda cta siéu thi chuyén doanh khac véi quan ly
cic loai hinh ban 18 théng thudng hoic siéu thi tdng hgp 1a quan
ly theo nha cung cap. Quan 1y hang héa cfia siéu thi chuyén



doanh phai quan 1y theo nhu cau cudi cing ctia khach hang.
Piéu nay doi héi ngoai tinh chuyén moén siu thi can cé phan
mém quan ly hang héa chuyén dung dé quan ly nham tranh
thiéu hang.

Quan 1y hang hda cfia siéu thi chuyén doanh gin lién véi cac
dich vu lién quan dén hang héa dé. Véi hang héa can cac phu
ting, phu kién 1ap dit thi néu thiéu cic dich vu nay, khiach hang
sé khéng mua hoic mua nhung cdm thay khéng hai long vé
chat lugng dich vu. Chinh vi thé, siéu thi chuyén doanh can
quan Iy cac dich vu gin lién véi hang héa. Cac dich vu lién quan
dén hang héa 123 mét phan tao nén “bd hang héa” trong siéu thi
chuyén doanh. C6é thé mdi nha cung cap chi san xuit mot hoic
mdt s6 san pham nhat dinh. Tuy nhién, siéu thi chuyén doanh
bat budc phai cung cap day & dai hang héa cung dich vu lién
quan dén hang héa dé giai quyét mot nhu cau cu thé hoic cung
cap gidi phap toan dién cho mot nhu cau cu thé véi khach hang
ctia minh.

Nang cao nang luc quan ly gia ban 1é

Bén canh chat lugng hang héa va chat lugng dich vu thi gia ban
18 13 yéu t6 tac dong truc tiép dén hiéu qua hoat déng cta siéu
thi chuyén doanh va muic d6 cdm nhén ctia khach hang trong
siéu thi. Bén canh d6, ngudi tiéu dung c6 xu hudng so sanh gia
rat chi tiét trudc khi dua ra quyét dinh mua sam tai siéu thi
chuyén doanh. Vi viy, cic siéu thi chuyén doanh can nang cao
nang luc quan ly gid ban 1é ddm bao canh tranh vdi cac siéu thi
khac kinh doanh cung nhém hang héa nhu minh.

Pé 1am dudc diéu nay, ddi hoéi siéu thi chuyén doanh can cé hé
thong théng tin cip nhit gid ban clia cdc nha ban 18 1an cAn ma
ngudi tiéu ding cé thé thay doi dia diém mua sam. Pay ciing 13
mdt kénh théng tin quan trong dé gitp ciac nhan vién siéu thi
gidi quyét cac khiéu nai lién quan dén gia ban 1é. Néu cac nhan
vién trong siéu thi chuyén doanh khéng cé théng tin vé gia ban



1é ctia d6i thd canh tranh thi khi khach hang néu cic khiéu nai
lién quan dén gid, ho sé khong c6 phuong an giai quyét cudi
cung.

Hau hét cic nha ban 18 hién nay va cic siéu thi chuyén doanh st
dung phudng phap dinh gia dua trén chi phi. Phuong phap nay
kha don gian vi chi can bd phén tai chinh 1am viéc 13 quyét dinh
dugc hé thong gia. Gia ban dudc tinh dua trén chi phi mua hang
(gid von) + cac loai chi phi du kién + 13i gdp mong muén. Tuy
nhién, phuong phap nay cé nhudc diém 1 cé thé tao ra sy chénh
1éch vé gia so véi cac siéu thi, clta hang chuyén doanh 14n cin,
lam mat di kha ning canh tranh ctia nha ban 18, dic biét 13 cé
thé mat mot luong 16n khach hang nhay cam vé gia.

Mot phuong phap khac dé 1a dinh gid ban 1é canh tranh. Viéc
tc”;ng hdp gid tit cac clta hang d6i tht canh tranh va tit d6 dua ra
muc gia phu hop véi siéu thi, cta hang chuyén doanh 13 mét
phtIdng phép pho b1en trong bén 1é. Phuong phap nay dua trén
mdi quan hé cung cau va dinh gid. Dua trén céc siéu thi, cita
hang chuyen doanh lén can dé dinh gia, phu:dng phap nay co
thé kho ap dung v tat ca san pham cua siéu thi tong hop
nhung vdi siéu thi chuyén doanh cé khodng 2.000 dén 3.000
ma hang thi cé tinh kha thi. Nha quan 1y cé thé st dung phuong
4n 80/20 - chon ra 20% san pham cé déng gép doanh s6 16n
nhat, tit @6 tap trung vao quan ly gia ca véi nhém mit hang nay
dé nang cao ning luc canh tranh vé gid vdi cac do6i thli canh
tranh trong cung khu vuc.

Nang cao ning luc quan 1y vé trung bay

Pic diém kinh doanh hang héa hep va siu clia siéu thi chuyén
doanh dan tdi khé khin trong viéc dua ra quyét dinh mua sam
ctia khach hang. Chinh mét s6 khach hang ciing khong hiéu hét
d6 sau ctia hang héa chuyén doanh, nén dan dén viéc mua thiéu
hoic thita. Piéu nay cé thé tranh dudc nhd céng tac trung bay
theo “bo san pham” trong siéu thi chuyén doanh.



Trung bay theo “bd san pham” va cac dich vu di kém sé gitp
khich hang mua sim nhanh hon. Vi viy, siéu thi chuyén doanh
can ning cao ning luc quan 1y vé trung bay hang héa. P& 1am
dugc diéu nay, siéu thi can cé ddi ngii chuyén gia tu van vé tinh
chuyén mén, cu thé 13 nang cao tinh chuyén nghiép trong chat
lugng dich vu.

Trung bay theo phan khtc gid 1a moét phuong an cé thé 1am ting
muc d6 cdm nhan ctia khach hang. Trong cic ctta hang, siéu thi
tong hgp viéc trung bay thudng dudc trién khai theo bén cap
do:

1. Nganh hang
2.Nhin hang

3. Chuing loai hang hoa
4.San pham

Viéc trung bay theo cach truyén thong nay rat dé cho viéc kiém
ké va quan ly hang héa cta siéu thi va cta hang. Tuy nhién, lai
kho cho khich hang quyét dinh mua sam dua trén ngin sich
cua ho. Viéc trung bay dua trén phin khuc giid sé gitup trai
nghiém mua sim tdt hon, khiach hang lua chon hang hoéa
nhanh hon dua trén ngin sdch ma ho cé. Thé gidi di déng 1a mot
vi du tét cho phudng phdp trung bay nay. Thay vi trung bay
dién thoai theo cic nha cung cip, nhin hiéu nhu cac siéu thi
chuyén doanh thong thudng. Thé gidi di déng lua chon trung
bay theo phan khtic gia. Viéc d6 dudc phan chia mét cach tuong
d6i qua viéc phan bd dién tich trung bay:

1. Khu vuc trung bay dién thoai dudi 1 triéu
2. Khu vuc trung bay dién thoai tit 1-3 triéu

3. Khu vuc trung bay dién thoai tu 3-5 triéu



4. Khu vuc trung bay dién thoai tu 5-7 triéu
5. Khu vuc trung bay dién thoai tit 7-10 triéu
6. Khu vuc trung bay dién thoai trén 10 triéu

Viéc trung bay theo phan khuc gid, cdc nhan hiéu, ching loai,
san phiam cuing phan khtc gid dudc dit canh nhau sé gitp
khich hang dé dang so sdnh cac nhin hiéu cing gi, nhin hiéu
nao cé chiic ning néi trdi thod man nhu cau cu thé ctia khach
hang. Tt &6 quyét dinh mua hang dugc dua ra nhanh hon va
hiéu qua hon.

Cong b6 cac quy trinh gidi quyét khiéu nai ngay tai cac dia
diém ma khach hang dé nhin

Trong phan phan tich cic nguyén nhin din tdi khoang cach vé
gidi quyét khiéu nai & miic cao, 55% khach hang cho ring siéu
thi chuyén doanh c6 tinh khéng dua ra quy trinh rd rang dé giai
quyét khiéu nai khach hang vi lam nhu viy sé ¢ 1di cho siéu thi
hon. Piéu ndy mdt mit 1am gidm sy tin ciy ctia khach hang véi
siéu thi chuyén doanh vi moi thi khong rd rang. Bén canh 4o
cling 1am cho hiéu qui gidi quyét khiéu nai cia d6i ngii nhan
vién phuc vu khach hang gidm di vi khéng dudc truyén théng
1 rang.

Gidi phdp & day 1a cidc quy dinh, quy trinh va mau biéu gii
quyét khiéu nai can dudc cong bo rd rang ngay tai khu vuc
khéach hang di vao siéu thi, ctrta hang. Ngay ca ciac khu trung bay
nganh hang, hoic khu vuc nghiép vu cé khiéu nai cao (vi du bd
phin giao hang, 1ap dit...) cling can “trung bay” céc tai liéu lién
quan dén nhiing van dé thudng gip va quy trinh giai quyét. Viéc
nay tao su minh bach ca véi khach hang va véi nhan vién phuc
vu.

Bén canh d6, 45% khach hang cho riang cac siéu thi chuyén
doanh khong cé b6 phin quan ly su c6 nén khéng thé xu 1y cac



viéc @6t xuat. Thudng cac khiéu nai nghiém trong va giai quyét
chim, gidi quyét khéng hiéu qua 1a cic van dé chua xay ra trong
qua khit. Nhan vién phuc vu va d6i ngit quan 1y cap co s chua
c6 kinh nghiém xtt Iy va khong rd quyén han, trach nhiém thudc
bd phan nao. Vi thé cac van dé cé thé bi duin diy va khong cé ai
chiu trach nhiém cudi cting. Piéu nay rat ri ro cho ca khach
hang va déi ngli quan ly cta siéu thi, ctta hang chuyén doanh. Vi
viy, viéc phan cong mot thanh vién trong ban gidm doc phu
trach viéc nay 1a can thiét va ning cao ning luc ra quyét dinh
chinh x4c va kip thoi véi cac khiéu nai lan dau xay ra hoic xay ra
vdi tép khach hang VIP can cé cach gidi quyét dic biét.



MOT SO KIEN NGHI VOl CAC CO QUAN
QUAN LY NHA NUGC VE QUAN LY CHAT
LUQNG DICH VU CUA CAC SIEU THI
CHUYEN DOANH

Kién nghi Vi co quan quan 1y Nha nudc vé xay dung tiéu chi,
tiéu chuan chat luong dich vu ctia cac siéu thi chuyén doanh

Cac cd quan quan ly Nha nudc can xay dung bo tiéu chi, tiéu
chuin vé chat lugng dich vu cho céac siéu thi chuyén doanh.
Piéu nay dam bao viéc quan 1y Nha nudc khdng chi ddi véi hang
héa ma ca véi dich vu, khong chi vé chat lugng hang héa kinh
doanh ma con ca dich vu trong siéu thi chuyén doanh.

Cac quy dinh hién nay ctia Nha nudc vdi siéu thi chuyén doanh
mdi chi tip trung vao quan ly vé bién hiéu, hang hda va chit
lugng hang héa. Cac tiéu chuan vé chat lugng dich vu van 13 noi
dung con bd ngd. Chinh vi thé, chat lugng dich vu hién tai & cac
siéu thi chuyén doanh chfi yéu theo tiéu chuin ctla doanh
nghiép. Hau hét cac tiéu chuin chat lugng dich vu 1a do doanh
nghiép ban 1é cong boé ma chua cé su quan Iy cu thé, chi tiét clia
cd quan Nha nudc.

T6i cho rang can cé su quan 1y Nha nudc vé chat lugng dich vu
trong cac siéu thi chuyén doanh. Vi day 1a loai hinh ban 1é
chuyén siu vao mot sé chiing loai hang hda, cé tinh chuyén
biét, can nhiéu dich vu hé trg thi ngudi tiéu diing méi cdm nhin
dugc gid tri clla san pham. Khac véi cac siéu thi tong hop chlt
yéu kinh doanh hang tiéu diing hang ngay, ngudi tiéu dung cé
thé dé dang cAm nhan dudc chat luong hang héa nhu kem danh
ring, dau gbi dau,... siéu thi chuyén doanh kinh doanh rat



nhiéu san pham ddi hdi phai c¢é su hd trg thi ngudi tiéu dung
mdi c¢é thé cdm nhan dudc gid tri. Vi gia tri cia cac sin pham
nay khong chi 14 gid tri st dung don thuan ma con bao gom ca
gia tri dich vu, gia tri thuong hiéu va gia tri con ngudi. Chi phi
ma ngudi tiéu dung bd ra cling khong han 14 chi phi bing tién
ma ca chi phi vé thoi gian, vé tam 1y trong qua trinh st dung san
phiam sau nay.

T6i dé xuit bo tiéu chi, tiéu chuin chat lugng dich vu can dudc
quy dinh dua trén nam yéu td cau thanh chat luong dich vu cia
siéu thi chuyén doanh la: su tin cdy, tinh h{tu hinh, su tuong tac
nhan vién, kha ning gidi quyét khiéu nai ctia siéu thi, va tinh
chuyén nghiép ctia siéu thi chuyén doanh.

Tiéu chi, tiéu chuin vé su tin cdy: Nha nudc can cé quy dinh vé
cac chinh sach ma siéu th1 phai cong b6 véi ngudi tiéu dung, cac
quy dinh vé thoi glan phuc vy, chat lugng hang héa chi tiét theo
cong bo ctia nha san xuat.

Tiéu chi, tiéu chudn vé tinh hitu hinh: Nha nudc can cé quy
dinh @€ cac siéu thi chuyén doanh cin cit vao d6 dé tién hanh
thiét ké, trang tri nhu: tiéu chuin vé thiét ké tong thé, thiét ké
theo tiing gian hang ciia siéu thi chuyén doanh, hé théng bién
chi dan trong siéu thi chuyén doanh, tiéu chuin vé tinh vé sinh
can dat dudc. Cac tiéu chuin vé trung bay hang hda sé tao diéu
kién thuin 10i @€ ngudi tiéu diing c6 thé nhan biét, so sanh dudc
chat lugng hang héa. Pong thdi cling nén cé tiéu chuin vé cac
tai liéu thuyét minh san pham, cac gidy t& kém theo dé cung cap
cho ngudi tiéu dung.

Tiéu chi, tiéu chudn vé su tuong tac ciia nhan vién siéu thi
chuyén doanh. Trong tiéu chuin nay, co quan quan Iy Nha nudc
can cé quy dinh vé hinh dnh nhan vién siéu thi chuyén doanh,
thai d6 giao tiép can cé nhu lich sy, niém nd véi khach hang.
Can cé cac quy dinh vé tiéu chuin tuyén dung, dio tao nhin
vién siéu thi trude khi ky hop ddng lao déng. PAm bao nhan



vién siéu thi chuyén doanh chti déng va cé kha ning cung cap
théng tin cho khach hang. Ciing can quy dinh nhan vién siéu thi
phai chtl dong giup d3 khich hang trudc, trong va sau khi khach
hang mua hang. Cé nhu vay, ching ta mdi xay dung dudc cac
quy ché ddm bao vin minh thuong mai va cu thé hda can lam gi
dé dat dugc vin minh thuong mai nhu Tht 46 Ha N6i d3 dit ra.

Tiéu chi, tiéu chuin vé kha ning giai quyét khiéu nai ctia siéu
thi chuyén doanh: Cé thé néi diy chinh 13 tiéu chuin can thiét
nhat dé ning cao chat lugng dich vu xét tit khia canh quan ly
Nha nudc sao cho cd 1¢i nhat cho ngusi tiéu diing. Nha nudc can
c6 quy dinh cu thé véi cac siéu thi chuyen doanh vé cic quy
dinh d6i tra hang Nha nudc cling can yéu cau cac siéu thi
chuyén doanh can phai cé cd ché cung cap théng tin cho ngudi
tiéu ding vé cac chinh sach giai quyét khiéu nai va két qua giai
quyét khiéu nai. Pong thdi, cling cé thé dua ra yéu cau vdi bod
phin gidi quyét khiéu nai ctia siéu thi chuyén doanh.

Tiéu chi, tiéu chuin vé tinh chuyén nghiép ctia siéu thi
chuyén doanh: Quy dinh nay cia Nha nudc sé giip ddm bao xay
dung dudc mit bang chung vé cac tiéu chuan can cé véi d6i ngii
nhan vién ciia siéu thi chuyén doanh. Péi ngii nay can dude dao
tao bai ban vé kién thiic sin pham, k¥ ning ban hang va thai @
phuc vu trong vin minh thuong mai. Ngoai ra, né con gitp dam
bdo cac siéu thi chuyén doanh sé cé trich nhiém chiam séc
khach hang cfia minh ngay ca khi ho da két thdc mua hang tai
siéu thi.

Kién nghi vé viéc hé trg siéu thi chuyén doanh ning cao ning
luc 46i ngii nhan vién thong qua cac hiép hoi

Nhu d3 phan tich & trén, ta thay cé ba nhém nguyén nhan chinh
dén tu: nhan vién cuda siéu thi chuyén doanh, kha ning quan ly
cua siéu thi chuyén doanh va khach hang caa siéu thi chuyén
doanh.



Trong d6 nguyén nhan dau tién va nhiéu nhat thudc vé nhan
vién clia siéu thi chuyén doanh vdi:

1. 55% khach hang cho rang thai 46 khéng ton trong khach
dan téi nhan vién siéu thi chuyén doanh khéng niém né nhiét
tinh véi khach hang.

2. 36% khach hang cho rang nhan vién khéng nhay cam véi
cac nhu cau cu thé ctia khich hang la do chua dudc dao tao ki
nang.

3. 45% khach hang cho rang nhin vién cé thai d6 thiéu tén
trong khi khach hang khong mua.

4.36% khach hang cling cho rang nhan vién chua co ky nang,
dan tdi siéu thi khong san sang lang nghe va gidi quyét khi
khach hang phan nan.

5. 55% khéach hang cho rang kj ning nhén vién khéng t6t
dan téi viéc nhin vién cé kha niang giai quyét khiéu nai kém.

Pé nang cao ning luc ddi ngli nhan vién cta siéu thi chuyén
doanh, khong chi can su né Iuc cia doanh nghiép nhu téi da dé
xuat & muc “Gidi phap ning cao ning luc d6i ngii nhan vién siéu
thi chuyén doanh doanh nghiép ban 18 rat can su ho trd tit phia
Nha nudc”. Pic biét 1a cac siéu thi chuyén doanh cé hé thong
chua d# 18n, s6 ludng nhan vién va ngin sach chua dd nhiéu dé
dau tu cac 18p ddo tao ngin han va dai han gitp ning cao ning
luc cia nhan vién.

Theo t6i, ciing véi viéc xay dung bd tiéu chuan chat lugng dich
vu nhu d3 dé xuit 3 phan “Kién nghi vdi cd quan quan ly Nha
nudc vé xay dung tiéu chuin chat Iugng dich vu cia cac siéu thi
chuyén doanh”, Nha nudc can c¢é mot sé géi hd trg doanh nghiép
ban 1& nham ning cao ning luc ddi ngi nhan vién cia minh
trong hai mang chinh 13 nhan vién tiép xuc truc tiép véi khach



hang (nhu nhén vién ban hang, giao hang, thu ngén) va bé phén
giai quyét khiéu nai khach hang.

Theo quan sat, phan tich cta téi thi cdc quan 1y ctia siéu thi van
coi d6i ngli nhan vién ban hang, giao hang, giai quyét khiéu nai
khach hang la d6i ngli nhan vién cé muic d6 quan trong khong
cao trong siéu thi ban 18. Cac siéu thi chuyén doanh dau tu rat
nhiéu tién d& nang cao tinh hiiu hinh va sy tin ciy trong chit
lugng dich vu théng qua thiét ké, trung bay hang héa va hgp tac
vdi cdc nha san xuit 16n. Tuy nhién, quan 1y cac siéu thi chuyén
doanh cho rang d6i ngii nhin vién ban 18 cé thdi gian céng tac
ngan, nhin vién hay nhdy viéc va khéng cé tim ly gin bé lau
dai. Vi vay, doanh nghiép thudng khéng dau tu dao tao ddi ngii
nay, chinh vi thé ma tudng tac giita nhan vién siéu thi véi khach
hang va tinh chuyén nghiép ctia siéu thi khoéng cao. Piéu nay
doi hdi co quan quan Iy Nha nudc can vao cudc dé tao ct hich
cho su phat trién cfia d6i ngli nhin vién trong siéu thi chuyén
doanh.

Kién nghi ning cao nhan thiic vé chat luong dich vu ctia cac
siéu thi chuyén doanh dé giit chan khach hang cii va gia tang
khach hang mdi

Nhu di néi 8 phan trudc, trong mudi thang do c6 khoang cach
16n hon 1 thi nhém nguyén nhan thit hai va thit ba thudc vé kha
ning quan ly ctia siéu thi va khach hang:

- 27% khach hang cho rang chinh sach chdm séc khach hang
chua t6t dan dén viéc siéu thi chua san sang lang nghe va giai
quyét khiéu nai khi khach hang phan nan.

- 55% khach hang cho rang siéu thi chuyén doanh co tinh
khong dua ra quy trinh r6 rang dé gidi quyét khiéu nai vi lam
nhu vay sé cé 1gi cho siéu thi hon.

- 45% khach hang cho rang cac siéu thi chuyén doanh khéng
cd bd phin quan ly su c6 nén khéng thé xit 1y cac viéc dot



xuat.

. 27% khach hang cho riang c6 thé do khach hang qué déng
nén nhén vién cta siéu thi chuyén doanh khéng lich sy va
niém nd.

- 36% khach hang cho riang khach hang déng cling dan téi
viéc siéu thi chuyén doanh khéng san sang lang nghe va giai
quyét khiéu nai.

Nhu vay, Nha nudc can hé trd trong viéc ning cao nhin thic
ctia ca doanh nghiép tham gia kinh doanh ban 1é v& tim quan
trong clla chat ludng dich vu trong siéu thi chuyén doanh. Chat
lugng dich vu cling quan trong nhu chat lugng hang héa. Nha
nudc cé thé t6 chiic cac hdi thio dé nang cao nhin thic danh
cho cip quan 1y clia cac siéu thi chuyén doanh vé chat lugng
dich vu, dong thdi dao tao, hd trg va yéu cau xay dung bo tiéu
chuin chat luong dich vu trong siéu thi chuyén doanh.

Truyén théng nhan thic vé chat ludng dich vu khéng chi can
tac dong dén cic quan Iy cla siéu thi chuyén doanh ma con can
tac dong dén ban than nhan thic cia ngudi tiéu diing. Nhu cau
nang cao chat lugng dich vu khach hang sé doi héi cac siéu thi
chuyén doanh phai cai tién, phat trién dé thda man khach hang.



KET LUAN

cttu va gidi thiéu thang do SERVQUAL nhu nén ting cho

cac nghién cttu tiép theo vao cac nganh, linh vuc cu thé.
Dabholkar ké thita nghién cttu clia Parasuraman xay dung mo
hinh nghién cttu chat lugng dich vu trong ban 1é va dudc goi 1a
thang do RSQS. Thang do RSQS 1a co s& cho nhiing nghién ciiu
vé chat ludng dich vu trong cac loai hinh ban 1é & cac khu vuc
khac nhau trén thé gidi.

C hat lugng dich vu dugdc Parasuraman va cdng su nghién

Theo hoc thuyét “Banh xe ban 18” ctia gido su Macolm P. McNair
va ly thuyét “Vong ddi ban 18” clia gido su Marc Dupuis, siéu thi
chuyén doanh 1a mét loai hinh ban 18 hién dai trén thé gidi do
phat trién dén mot giai doan nhat dinh. Vi vy, nghién cttu chat
lugng dich vu cfia siéu thi chuyén doanh cé thé ké thita cac
nghién cttu trudc dé vé chat lugng dich vu trong ban 18. Tuy
nhién, siéu thi chuyén doanh cé dic diém 1a chi tip trung kinh
doanh mét nhém hang héa hep va siu. Vi vay, dich vu cung cap
trong siéu thi chuyén doanh khéng chi don thuan 1 cc dich vu
lién quan dén ban hang ma con lién quan dén ban chat ctia hang
héa. Nghién cttu chat lugng dich vu cdia siéu thi chuyén doanh
c6 diém tuong dong vdi cac loai hinh ban 18 khac nhung ciing ¢
diém khac biét.

Cudn sich nay 1a su két hdp gilta nghién cttu dinh tinh va
nghién cltu dinh lugng. Nghién cttu dinh tinh dugc thuc hién
théng qua phdéng van siu v4i nim gidm ddc, 26 quan 1y nganh
hang va 66 khich hang cta siéu thi chuyén doanh. Nghién cttu
dinh lugng dudc thuc hién qua glti 410 phiéu diéu tra téi khach
hang tai 19 siéu thi chuyén doanh thudc sau quan trén dia ban
Thanh phé Ha Noi. Tit nhitng nghién cttu nay, tdi di rat ra dudc



nhiing diém mdi va cic két ludn quan trong. Cu thé, di chi ra
duge nim yéu td cau thanh chat ludng dich vu cida siéu thi
chuyén doanh, mtc d6 tic ddong clia ting yéu to. Dic biét,
nghién cttu d3 phat hién va kiém dinh hé thong thang do mdi
cho bién phu thudc “chat lugng dich vu cida siéu thi chuyén
doanh” phu hgp véi cac siéu thi chuyén doanh trén dia ban
Thanh phd Ha No6i. Nghién cttu clia téi cling phat hién, kiém
dinh yéu t6 mdi cau thanh chat luong dich vu cfia siéu thi
chuyén doanh 14 tinh chuyén nghiép véi 9 bién quan sat.

Vé mit thuc tién, nghién cttu cling chi ra diém manh va diém
yéu trong chat luong dich vu clia siéu thi chuyén doanh trén dia
ban Thanh ph6 Ha Ndi. Khoang cach vé chat luogng dich vu ctia
siéu thi chuyén doanh 13 0,89, trong @6 yéu td cau thanh chat
lugng dich vu c6 khodng cich 16n nhat 1a kha ning gidi quyét
khiéu nai khiach hang véi khoang cach 14 1,11. Phan tich nguyén
nhan dan tdi cac diém yéu vé chat lugng dich vu ciing chi ra ba
nhém nguyén nhan chinh 1a d6i ngti nhan vién, thiéu kha niang
hiéu ky vong khach hang va ning luc quan 1y siéu thi. Ngoai
viéc @é xuat cac gidi phap vé ning cao ning luc va déng luc clia
d6i ngli nhén vién, nghién cltu ky vong ctia khach hang va nang
cao ning luc quan ly clia siéu thi chuyén doanh, t6i cling c6 ba
kién nghi véi co quan quan 1y Nha nudc vé chat lugng dich vu
clia siéu thi chuyén doanh va ba @é xuat vé cic hudng nghién
cttu tiép theo vé chat lugng dich vu clia siéu thi chuyén doanh.

Cung vdi chat lugng hang héa, chat luong dich vu 13 yéu t6 gitp
cac siéu thi chuyén doanh ning cao kha ning canh tranh, thu
hiit khach hang, trén co s @6 ting doanh s8, m3 rong thi phan
va tao lap thé ding vitng chic trén thi trudng. Nghién cttu nay
clia t6i phan nao gitp cac siéu thi chuyén doanh trén dia ban
Thanh pho Ha Nb&i néi riéng va Viét Nam ndi chung dua moé
hinh trén vao 4p dung thuc tién, 4p dung mot sb giai phap dé
nang cao chit lugng dich vu cho doanh nghiép minh. Pong
thdi, nghién cttu nay ciing 1am co s& 1y ludn nén tang cho viéc
xdy dung moé hinh chat lugng dich vu ctia siéu thi chuyén



doanh & Viét Nam va ciac hudng nghién cttu tiép theo ngay cang
hoan thién hon.



PHU LUC THAM KHAO AP DUNG CHO
THUC "TIEN cUA HANG VA SIEU THI

PHU LUC 1: BIEN QUAN SAT CHAT LUQNG DICH VU
SERVQUAL

5TT Phat biéu Piém
: Cdc ngan hang xudt sic sé c6 trang thiét bi hién
dai.
, Co s& vat chat cla cdc ngan hang xuat sac sé rat
ua nhin.
3 Nhén vién tai cdc ngén hang xudt sac sé ¢ ngoai
hinh gian di, trang nha.
4 Cac tai liéu lién quan dén dich vu tai mét ngan
hang xudt sdc sé hap dan vé mat truc quan.
: Khi cac ngan hang xuat sac hua sé lam dieu gi dé

vao mot théi diém nhat dinh, ho sé thuc hién.

Khi mét khach hang gap kho khan, cac ngan

6 | hang xudt sic sé thé hién su quan tam chan
thanh trong viéc gidi quyét no.

Cac ngan hang xuat sic sé thuc hién tét dich vu

’ ngay tir lan dau tién.

" Cac ngan hang xuat sac sé cung cap dich vu vao
ding thai diém ma ho hia.

o Cac ngan hang xudt sic sé lap ho so khéng cé

sai sot.

Nhan vién clia cdc ngan hang xuat sac sé cho
10 | khach hang biét chinh xac khi nao cac dich vu sé
dugc thuc hién.




STT Phét biéu Diém

" Nhan vién clia cdc ngan hang xuat sac sé cung
cap dich vu nhanh chéng cho khach hang.

- Nhan vién ctia nhitng ngan hang xuét sac sé
luén san long gitp d khach hang.
Nhan vién clia cdc ngan hang xuat sac sé khéng

13 | bao gi& qua ban rén dé dap Ung yéu cau cla
khach hang.

" Hanh vi ciia nhan vién trong cac ngan hang xuat
sac sé tao niém tin cho khéch hang.

" Khach hang clia céc ngdn hang xuat sac sé cam
théy an toan trong cac giao dich.

1 Nhan vién ctia cadc ngan hang xuat sac sé lubn
lich su vé&i khach hang.

” Nhén vién cla cdc ngan hang xuat sac ¢ du kién
thiic dé tra |31 cac cau hdi clia khich hang.

18 Cac ngan hang xuat sac sé danh cho khach hang
su quan tam riéng.

19 Céc ngan hang xuat sac sé co gid hoat dong
thuén tién cho tat ca khach hang cha ho.

50 Cédc ngan hang xuat sac sé c6 nhimg nhéan vién
cung cap cho khach hang dich vu ¢ nhén.

)1 Céc ngan hang xuat sac sé mang lai loi ich tot
nhat cho khach hang cta ho.

- Céc nhan vién cta cac ngan hang xuat sic sé
hiéu dugc nhu cau cu thé clia khach hang.

PHU LUC 2: BIEN QUAN SAT CHAT LUQNG DICH VU TRONG
BAN LE - RSPS



Yéuto
cau thanh

Yéu td
bao gém

Bién quan sat

Tinh hitu
hinh

Bé ngoai

P1. Clia hang ¢ thiét biva do
dac hién dai

P2. Clfa hang cé co sd vat chat
(phong dang thi va phang
nghi) dep mat

P3. Cac dé dung lién quan dén
dich vu cta cia hang (nhu tai
mua sam, thé khich hang than
thiét va catalog) hap dan vé mat
hinh anh

P4. Clia hang co cg sd vat chat
(phang nghi, phéng thir dé) sach
s&, hdp dan va thuan tién

Su thuan tién

P5. Cach bai tri tai cira hang giup
khach hang dé dang tim thay
thu ho can

P6. Cach bé tri gian hang gidp
khach hang di chuyén trong clra
hang dé dang hon

Su tin cay

Pam bao

P7. Khiclra hang hua sé lam diéu
gl d6 (nhu sifa chira, thay déi),
ho sé lam nhu vay

P8. Clra hang cung cap cac dich vu
cia minh vao théi diém ho hia

Lam tot

P9. Cifa hang thuc hién tét dich
vu ngay tir lan dau tién

P10. Clia hang c6 san hang héa
khi khach hang mudn




Yéu to
cau thanh

Yéu té
bao gom

Bién quan sat

Tuong tac
nhéan vién

Mang lai su
tu tin

P11. Nhan vién trong ca hang
cé du kién thuc dé trd 1&i cac cau
hoi clia khach hang

Lich su/
Hitu ich

P12. Mhan vién trong cda hang
cung cap dich vu nhanh chéng
cho khach hang

P13. Nhan vién trong cda hang
danh cho khach hang su quan

tam ca nhan

P14. Nhan vién trong cUa hang
ludn lich su vdi khach hang

Giai quyét
khiéu nai

P15. Clta hang san sang xur ly
viéc tra lai va déi hang

P16. Khi khach hang gap su ¢,
clfa hang thé hién su quan tam

chan thanh trong viéc giai quyét

P17. Nhan vién cla cla hang cé
thé giai quyét cac khiéu nai cla
khach hang truc tiép va ngay
lap turc.

Chinh sach

P18. Clta hang cung cdp hang
héa chat lugng cao

P19. Clta hang cung cdp chd dau
xe thuan tién cho khach hang

P20. Cifa hang co gio hoat déng
thuan tién cho tat ca khach hang
cla ho

P21. Clta hang chip nhén céc
loai thé tin dung phé bién

PHU LUC 3: PHIEU KHAO SAT Y KIEN CHUYEN GIA

Chung t6i dang nghién cttu dé tai khoa hoc cidp Nha nudc vé
chat lugng dich vu cua siéu thi chuyén doanh. Anh/chi xin vui
long cho y kién cd nhan ctia anh/chi vé ndm ciu hdi sau:



Cdm on anh chi rdt nhiéu vi dd giup dd chiing téi!

Ciu 1: Theo quan diém c4 nhan cfia anh chi, “chat lugng
dich vu” la gi?

Ciu 2: Theo y kién riéng cfia anh chi, “siéu thi chuyén
doanh” 1a gi?

CAu 3: Chat lugng dich vu clia siéu thi chuyén doanh 13 gi?

Ciu 4: Yéu td cau thanh “chat lugng dich vu cfia siéu thi
chuyén doanh” 1a gi?

(Yéu t6 bén trong)

Ciu 5: Yéu td anh hudng “chat lugng dich vu cda siéu thi
chuyén doanh” 1a gi?

(Yéu t6 bén ngodi)

PHU LUC 4: PHIEU KHAO SAT Y KIEN QUAN LY SIEU THI
CHUYEN DOANH

Chung t6i dang nghién cttu dé tai khoa hoc cip Nha nudc vé
chat lugng dich vu cta siéu thi chuyén doanh. Anh/chi xin vui
long cho y kién cd nhin vé ndm ciu hdi sau:

Cdm on anh/chi rdt nhiéu vi dd giup dd ching téi!

Ciu 1: Theo anh/chi, “chat lugng dich vu” tai cac siéu thi
chuyén doanh can ddm bdo nhiing yéu cau gi ?

(Xin vui long cho biét y kién riéng clia anh/chi)

CAu 2: Xin anh/chi cho biét thuc té chat lugng dich vu trong
siéu thi ciia anh/chi gom c6 nhiing yéu to gi?



Cau 3: Theo anh/chij, siéu thi ctia anh/chi dd 1am khach hang
hai long chua? biéu gi lam cho ho hai long?

CAu 4: Theo anh/chi, diéu gi trong siéu thi cia anh/chi 1am
cho khach hang chua hai long?

Cau 5: Theo anh/chi, dé gitp khach hang hai long hon, siéu
thi ctia anh/chi can thuc hién nhiing gidi phap gi?

PHU LUC 5: PHIEU KHAO SAT Y KIEN KHACH HANG

Chung t6i dang nghién cttu dé tai khoa hoc cip Nha nudc vé
chat lugng dich vu ctia siéu thi chuyén doanh. Anh/chi xin vui
long cho y kién cd nhin v4i nam cau hoi sau:

Cdm on anh/chi rdt nhiéu vi da giup dd ching téi!

CAu 1: Trudc khi di mua sim tai siéu thi chuyén doanh,
anh/chi mong ddi diéu gi tu siéu thi nay?

CAu 2: Khi di mua sam tai siéu thi chuyén doanh, anh/chi cam
nhan dugc diéu gi tli thuc té cta siéu thi?

Cau 3: Piéu gi ma siéu thi chuyén doanh thuc hién lam
anh/chi hailong?

CAu 4: Piéu gi ma siéu thi chuyén doanh thuc hién lam
anh/chi khong hai long?

Cau 5: Theo anh/chi, siéu thi chuyén doanh can lam gi dé
nang cao chat lugng dich vu?

PHU LUC 6: PHIEU CAU HOI CHAT LUQNG DICH VU CUA
SIEU THI CHUYEN DOANH TAI HA NOI

Kinh giti Quy anh/chi.



Chung t6i 1a cdc nghién cttu sinh cfia Pai hoc Kinh té quéc dan,
hién dang tién hanh mot cudc nghién cttu vé “Chat luong dich
vu clia siéu thi chuyén doanh trén dia ban Thanh phé Ha No6i”.
Quy anh/chi vui 1ong gitip & ching t6i hoan thanh phiéu cau
héi sau diy theo dung trai nghiém ctia anh/chi tai siéu thi
chuyén doanh. Sé khéng cé ciu tra 16i nao 1a dung hay sai.
Nhiing ciu trd 16i cia anh/chi sé chi dugc stt dung cho céng tac
nghién cltu khoa hoc. Cac thong tin ca nhan sé dugc gitt bi mat.
Xin chin thanh cadm on.

Anh/chi cho biét miic @6 thudng xuyén dén cac siéu thi chuyén
doanh ctia minh:

O Hingtuan [ Hingthang

O Hangquy [ Hang Ty dip

Anh/chi cho biét 1y do chon siéu thi chuyén doanh 1a noi mua
sam cda minh:

[0 Su tin cay
[0 Sach sé, trung bay dep
[0 Nhan vién nhiét tinh, lich su
[ Gidi quyét khiéu nai nhanh, rd rang
Mb hinh chat lugng dich vu trong ban1é - 177
[0 Tinh chuyén nghiép
[0 Ly do khac (vuilong ghird).........ccceevnenenn....
Phiéu ciu héi ctia ching t6i gom sau phan, cé két cau nhu sau:

Phan I: Sy tin cdy ctia siéu thi chuyén doanh



Phan II: Tinh hitu hinh cfia siéu thi chuyén doanh

Phan III: Su tuong tdc vdi nhin vién chia siéu thi chuyén
doanh

Phan IV: Kha ning gidi quyét khiéu nai cfia siéu thi chuyén
doanh

Phan V: Tinh chuyén nghiép cfia siéu thi chuyén doanh
Phan VI: Mot s6 thong tin cia anh/chi

Xin anh/chi hdy chon thang diém phi. hop nhdt bang cdch khoanh
(tich) véo sé thittu tir 1 dén 5 vdi y nghia tuong ing la:

1- Rat khong dong v
2— Khong dong v

3- Binh thuong
4-Pongy

5-Ratddngy



PHAN I: SU TIN CAY CUA SIEU THI CHUYEN DOANH

Anh/chi hay chon thang MONG POl THUCTE
diém phis hop nhit bang clia anh/chi anh/chi cam
cach khoanh (tich) vao sé | trudc khidén nhéan duoc

thi tu tuong ting siéu thi tai siéu thi

chuyén doanh | chuyén doanh

1.1. Khi siéu thi hia diéu gi 12345 12345
(vi il sBa chda, thay thil...)
vao thai gian nhat dinh, ho
sé& lam dang nhu vay
1.2. Sigu thi ludn cung cap dich 12345 12345
vu theo ding chinh sach da
cdng b3 véi khch hang
1.3.Siéu thi thuc hién tt cong 12345 12345
viec ngay tif lan dau tién
1.4. 5iéu thi ludn cung cap 12345 12345
hang theo yéu cau va ding
thai gian
1.5. Siéu thi chi cé hang héa 12345 12345
chinh hang
1.6. 5iéu thi ludn dam bao 12345 12345
va cam két vé chat luang
hang héa
1.7. Céc yéu cau khac 12345 12345

{vui long ghi rd)




PHAN Il: TINH HO'U HINH CUA SIEU THI CHUYEN DOANH

Anh/chi hay chon thang MONG 0| THUC TE
diém phi hop nhat bang ciia anh/chi anh/chi cdm
cach khoanh (tich) vao sé trude khi dén nhan dugc

thir ty tuong dng siéu thi tai siéu thi

chuyén doanh | chuyén doanh

2.1. Siéu thi cd trang thist bj 12345 12345
hién dai va dep mat
2.2. Bén trong siéu thi ludn 12345 12345
sach sé
2.3, Cac tai liéu lién guan dén 12345 12345
dich vu cha siéu thi (nh@ tdi
dilng ¥, catalogue, hda diEdn,
phiBu bBo hanh...) luén dep va
sdp xép dé nhin
2.4, Siéu thi cé hé théng bién, 12345 12345
bang chi dan rd rang va chi tiét
2.5. Thiét ké sidu thigitp khéch 12345 12345
hang dé tim duge san pham minh
mudn mua
2.6. Thiét ké va sap dat cla siéu 12345 12345
thi gitip khach hang dé dang di
chuyén quanh siéu thi
2.7.Trung bay hang hda trong 12345 12345
siéu thi hdp dan va thuan tién
2.8. Trung bay hang hda trong 12345 12345
siéu thi co surddng bd vé sdn
pham chuyén doanh
2.9, Cac yéu cdu khdc (vui long 12345 12345

ghi ra)




PHAN Ill: SU TUONG TAC VOI NHAN VIEN
CUA SIEU THI CHUYEN DOANH

Anhi/chi hay chon thang MONG D0 THUCTE

diém phi hop nhit bang ctia anh/chi anh/chi cdm
cach khoanh (tich) vao s& thir trudc khi nhésn ﬂl.;dc tal

tu tuigng Uing dén siéu thj Igjéu fi"i .
chuyén deanh chuyén doanh

3.1. Nhan vién luén tu tin khi 12345 12345
tiép xuc vai khach hang
3.2. Nhan vién siéu thj cung 12345 12345
cap dich vu cho khach hang
nhanh va chu ddo
3.3. Nhan vién sigu thi luén lich 12345 12345
suf, niém nd vdi khach hang
3.4. Nhan vién siéu thi ludn 12345 12345
chi déng cung cdp thdng tin
can thiét cho khach hang
3.5. Nhan vién siéu thi nhay 12345 12345
cam véi timg nhu ciu cy thé
clia khach hang
3.6. Nhan vién siéu thj ludn san 123245 12345
sang chi dan cho khach hang
vé hang hoa, dich vy, di lai
trong siéu thi
3.7. Nhan vién siéu thi nhigt 12345 12345
tinh, vui vé ngay ca khi khach
hang khéng mua
3.8. Céc yéu cau khac (vuiléng 12345 12345

ghira)




PHAN IV: KHA NANG GIAI QUYET KHIEU NAI CUA SIEU THI

CHUYEN DOANH
Anh/chi hay chon thangdiém | MONG BQI THUCTE
phit hgp nhét bang cich chia anh/chi anh/chjcam
khoanh [tich) vao s& thur tu trudic khi 3€n nhén dugc
tuong dng siéu thi tai siéu thj
chuyén doanh | chuyén doanh

4.1. Siéu thi luén sin léng nhan 12345 12345
hing tra lai va hang dai
4.2 Khi khéch hang than phién vdi 12345 12345
siéu thi, siéu thi ludn ldng nghe va
san sang gidi quyét
4.3. Nhan vién siéu thj co dd kha 12345 12345
nang giai quyét khiéu nai khach

hang truic tiép va ngay lap tiic
4.4 Mhan vién siéu thi nhigt tinh, 12345 12345
hop tac véi khach hang dé gidi
quyét khiéu nai
4.5, Siéu thi cd bé phan chuyén 12345 12345
gidi quyét nhing thac mic,
khiéu nai cia khach hang
4.6. Siéu thi cd cong bd kénh 12345 12345
giai dap khiéu nai khdch hang
truc tiép trong siéu thiva trén
website
4.7. Quy trinh, thi tuc gidi 12345 12345
quyét khigu nai khach hang cla
siéu thi ro rang
4.8, Cac yéu cau khac (vuiléng 12345 12345

ghi rd)




PHAN V: TINH CHUYEN NGHIEP CUA SIEU THI CHUYEN DOANH

Anh/chi hay chon thang diém MONG B0l THUCTE
phis hop nhét bang cach clia anh/chi anh/chj cdm
khoanh (tich) vao s6 thuty trude khi nhan dugc
tuong tng dén siéu thi tai siéu thi
chuyén doanh | chuyéndoanh
5.1. Mhan vién siéu thi co di 12345 12345
kién thic (vf o vl sBn phiim, héa
(&, bEo hanh...) dé tra l&i céc
cau hoi cta khiach hang
5.2. Nhan vién siéu thi giai thich vé 12345 12345
tinh niing va lai ich san pharm wi
khach hang rit cin k&, dé hiéu
5.3. Nhan vién siéu thi luén so 12345 12345
sanh dac diém, lgi ich, githé cia
cac san pham dé khach hang dé
duta ra quyét dinh lua chon san
phdm phi hop nhét
5.4. Nhan vién siéu thiluén 12345 12345
deo thé va an mac lich su
5.5 Tac phong cla nhan vién 12345 12345
siéu thi chuyén nghiép va dang
tin cay
5.6. Siéu thi ludn 6 di hang 12345 12345
héa déng b dé cung cdp cho
khich hang
5.7. 5iéu thi cd déi ngl sdn sang 12345 12345
hé trg khach hang (vidi: HlEng
din A dEng, Bp d, bido diling sEin

phEm..) khi cin




5.8. Siéu thiludn ho trotu van vé 12345 12345
sl dung san pham hodc x I suf
cdtrong Itic st dung sau khi khdch
hang da mua san pham tai siéuthi
5.9 Théng tin hudng dan 12345 12345
khach hang mua, st dung va
khiéu nai sau mua dugtc cong
b day du tai siéu thi va trén

website

5.10.Cécyéu caukhdc(vuilong | 12345 12345
GhiB)...c.ereeieiieeeene

Anh/Chi cho biét ddnh gid chung ciia minh d6i véi chdt luong dich
vu cua siéu thi chuyén doanh.

1- Rat khéng hailong
2-Khong hailong
3- Binh thudng
4- Hailong
5-Rat hailong
PHAN VI: MOT SO THONG TIN CA NHAN CUA ANH/CHI

Xin anh/chi hiy danh dau (v)



1. Gidi tinh: CINam Owi

2.Tinh trang gia dnh: [CJosc than (séng mét minh)
[l Boc than (s6ng vdi bd me)
[ ¢ gia dnh

3. Tudi cta anh/chi 00

4.Nghé nghiép ctaanh/chi | [[Jcan bg quan Iy/chd kinh doanh
DC;’m bé chuyén mdn

U Truc tigp san xuat
DMarketingfbénhél ng/dichwvu
LINhan vién vin phéng

LKhic (xin néu ro):...

5. Anh/chi dang lam viéc cho: | [ghy vifc Nha nudc

DDcan h nghiép nudc ngodaidién doanh
CJboanh nghiép tu nhan
[khic (xin néu ro)

Clouéi PTTH

6. Trinh d6 hoc vin: (7t nghiép PTTH

(78t nghiép dai hoc/cao déng
Ctrén dai hoc

7. 56 ngudi dang séng cling
anh/chi (ké ca anh em)?
8. Thu nhap binh quan hang

thang cla ca gia dinh anh/
chi (tir tat cd cac ngudn)

Dé gitp céng viée nghién cttu thuin Igi hon, néu cé thé xin
anh/chi cho biét tén va dia chilién hé.

TEN NGUGL trA101: vttt
D 1= el o § L
Difn thoai: ..cccveeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeee e

Tén NEUIi PhONE VAN ...



Xin chén thanh cam on sy hop tdc cia anh/chi!

PHU LUC 7 DANH MUC SIEU TH) CHUYEN DOANH TREN 1A BAN THANH PHO HA NOI DEN 5/2013

(Ngudn: Tde gid tu téng hdp, nam 2013)

STT Quin Dia chi Tén siéu thi D't‘;:‘h

1| Béng Ba 324 Tay Son Siéu thi Pico 1.200
292 Tay San Siéu thi dién may Tran Anh 2.000
1174 Budng Lang Siéu thi dién may Tran Anh 3.500
15 Xa Ban Sigu thi Phic Anh Computer 500
43Théi Ha Sigu thi Vién théng A .500
118 Cét Linh Sigu thi ndi thit cao cdp Klassy &000
71 Nguyén Chi Thanh | Siéu thi ndi thit nhip ngoai cao cdp Ricco 1.000
175 Gidng Vé Nha sdch Nguyén Van Cir 1.200
187 Gidng V& Nhi sach Tei tug 300
338 Xa Ban Mha sich Fahasa 1.000
84 Pham Ngoc Thach | Siéu thi me va bé BiboMart 500

STT Quin Dia chi Tén siéu thi DT:-::“

76 Mguyén Chi Thanh | Siéu thi VietMart 600
25 Théi Thinh 2 Siéu thi Thudc Viet 200
187 Gidng V& Sidu thi ndi thit Viét Long 600
175 Nguyén Thai Hoc | Mha sach Tién Phong 400
76 Mguyén Chi Thanh | Nha sach Phuang Mam 800

2 | Ba Binh 36 Cat Linh Siéu thi digén may Tran Anh 1200
19 Nguyén Chi Thanh | Siéu thi digén may Nguyén Kim 4.200
23 Lang Ha Siéu thi dién may Topcare 1.000
178 Mgoc Ha Nha sdch Tién Phong 300
20 Son Tay Siéu thi me va bé BiboMart 300
31A Ling Ha Sidu thi Thuse Vist 500

3 | Hoan Kiém 108 Trang Thi Siéu thi dign may Nguyén Kim 6.000
29F Hai Ba Trung Siéu thi dign may Media Mart 4.500
40 Hang Cot Sigu thi néi that cao cip Klassy 2.000




Dién tich

51T Quan Bia chi Tén siéu th
44 Trang Tién Trung tam sach Vigt Mam 3.000
25 BaTriéu Siéu thi thai trang Vinatex 4.000
35 Hai Ba Trung Siéu thi dign may Pico 800
4 | Tay H& 236 Au Co Siéu thi hoa Anh Chi 600
219 Au Co Siéu thi hoa Flora 400
5 | CuGidy 173 Xudn Thiy Sidu thi dign may Pico 4,000
335 Cdu Gidy Siéu thi dign may Topcare 3.500
Tang1, Nha A3 Trin
Sieu thi Phie Anh C te 300
Pang Ninh tFhte Anh Lomputer
152 Tran Duy Hung Siéu thi Phic Anh Computer 400
222 Trén Duy Hung
) Siéu thiVign théng A 600
(BigC Thang Long) ! 9
222 Tran Duy Hung
Siéu thi ndi thit Nha d 1.200
(BigC Thang Long) s hid
26 PhamVin Bdng | Siéu thi ndi that cao cdp nhap ngoai Ricco 600
STT Quén Dia chi Tén siéu thi DT:,::"'
Tang1, tda nha F4
khu dé thi mdi Yén Sigu thi ndi that gia dinh Nha Xinh 3.500
Hoa, Trung Kinh
36 Xudn Thiy Mhi séch Nguyén Van Cir 1.000
Bai hoc Thuang mai, ]
M T
HG Ting Miu ha séch Tri Tué 400
120 Tran Duy Hung Siéu thi me va bé BiboMart 300
22 Tefn Duy Hung Chubby Store 600
6 | Hai BaTrung 2 Bai C6 Viét Sidu thi dién may Trdn Anh 1.500
149 Trén DaiNghia | Siéu thi Phic Anh Computer 350
197 Baila Sigu thiVién thong A 500
114 Mai Hac Bé
(Vincom) Nha sdch Phuong Nam 700
290 Bach Mai Sigu thi me va bé BiboMart 300
7 | Thanh Xuan 76 Nguydn Trdi Situ thi dién mdy Pico 1.800
72 Truéng Chinh Siéu thj dién may MediaMart 4,000




Dién tich

s5TT Quéan chi Ténsiéuth
] Bia i ()
Toa nha Séng B4, Km | _ _—
10 Nguydn Trai Siéu thi dién may MediaMart 3.000
231C Nguyén Trai Siéu thi Phac Anh Computer 300
Siéu thi Co.opMart
(Tang 3} - Km10,
Mha sich Fah 400
Nguyén Tréi, Ha chranasa
Béng
522 Mguyén Trai Siéu thi me va bé BiboMart 350
8 | Hoang Mai 89 Linh Nam Siéu thi ndi thit Nha dep 1.000
348 Gidi Phong Sigu thj dién may-ndi that Hchomecenter 1.500
9 Gidi Phéng Siéu thj Thudc Viét 200
7- 9 Nguyén Van
9 | Long Bién Linh, Long Bién, Ha | Siéu thj dign may Trin Anh 1.000
Noi
3 Nguyén Van Linh, ) . .
Siéu thi dig Media Mart 3.500
LongBién, Hanei | -t dién may Media
sSTT Quién Bia chi Tén siéu thi nl#ﬂ:::h
40 Ngb Gia Ty Siéu thi dién may-nai thit Viét Long 2.000
56 3- 301, Trung tim
thuang mai Vincom , e , :
Long Bién Center, Siéu thi ndi thit gia dinh Nhi xinh 3.000
Ha Mai
76 Mgoc Lam Mha sach Tri tué 400
10 | Ha Béng 110 Trdn Phi Sidu thi dign may Trin Anh 2.000
Krm 10, Nguyén Trai, . ) '
Ha Dong, Ha Noi Siéu thi dign may Nguyén Kim 4.500
3T Hiéu, Ha Cau, Ha | _, .
Péng Siéu thi dién may Topcare 1.500
10 Trén Pha Sidu thi dign méy-nai thit Viét Long 3.000
430 Van Phuic Siéu thi théi trang Vinatex 1.800
Toa nha A1 Trung
tam thuang mai Siéu thi ndi that Phé xinh 4.500

Mélinh Plaza




Dién tich

STT Quén Diachi Tén siéu thi
- . " [ﬁ:
11| TirLiém 9PhamVanBong | Siéu thi dién may Tran Anh 1500
Toa nha B.1.G Tower
s0 18 Pham Hing, | Siéu thi dién may MediaMart 3,000
Ha Noi
36 Pham Van Dong | Siéu thi dién may-noi that HC(HomCenter) 1.200
1 Pham Hiing Siéu thi ngi that Pho xinh 10.000
89 Lé Bxic Tho Siéu thi ndi that Nha dep 1500
53- 08 TTTM Garden .
Mall Ha Noi (g 3 Nha sach Phuong Nam 550
L6 B8- BT3, KDT My
W Siéu thi me va bé BiboMart 500

Binh 2, Tr




VE TAC GIA

phat trién kénh phan phoi va hé théng ctta hang ban 18.

Tién si Khuong 1a ddi tac tu van va dao tao clia rat nhiéu
cic tip doan 16n trén thé gidi va Viét Nam. Cac tip doan da qudc
gia c6 thé ké dén nhu Castrol, Piagio, Nestle, K+, Panasonic,
Denso, Saint-Gobain... C4c tip doan Nha nudc cé thé ké dén nhu
Vinaphone, VietinBank, Vicem, VTC, Viettel, VNPost... Cac tap
doan tu nhan tiéu biéu 1a Vingroup, FPT, Vinh Tudng, TAn A Pai
Thanh, TNG, PNJ, Canifa...

T ién s Pao Xuin Khuong 1a chuyén gia tu van, ddo tao vé

Tién si Pao Xuin Khuong 1a Cha tich Hoc vién ban 18 va phan
phéi KCP. Ong dugc danh gia 13 mdt trong nhiing chuyén gia
hang dau Viét Nam vé phin phdi va ban 18. Ong bao vé thanh
cong luan 4n tién si vé ban 18 hién dai ndm 2014, thac si quan tri
kinh doanh vé kénh phin phdi nim 2009. Tién si Khuong
nghién cttu ban 1é hién dai tai Plc ndm 2008 va nghién ctu
marketing tai Mjy nim 2007. Ong ting 13 gidng vién cdng tic
tham gia gidng day cdc chudng trinh c nhén, thac si cta cac
trudng dai hoc va vién quan tri kinh doanh 16n & Viét Nam nhu
Pai hoc Kinh t& Qudc dan, Pai hoc Kinh té - Pai hoc Quéc gia Ha
No6i, Vién Quan tri kinh doanh FSA, Pai hoc FPT...

Trudc khi chuyén tdm 1am cdng tic tu van va dio tao chuyén
sdu vé phan phdi - ban 1é cho cac doanh nghiép trong va ngoai
nudc. Ong tiing 13 Gidm doéc diéu hanh siéu thi Melinh Plaza véi
quy md hon 10.000m?, hon 13 nganh hang va trén 500 nhan
vién. Ong cung tiing ddm nhiém vi tri Gidm déc diéu hanh cong
ty Kowil véi cac nhidn hiéu nhu Winny va Owen. Trudc d9, 6ng
trdi qua vi tri Gidm d6c kinh doanh Tap doan Phu Thai - tip
doan tu nhén tip trung vao phan phdi véi hon 12 trung tim



kinh doanh. Céng viéc ma 6ng gin bé hon 5 nim 1a Gidm doc
ban hang clia P&G Viét Nam véi vi tri dau tién 13 Quan 1y ban
hang khu vuc véi 3 nha phan phdi cap tinh - 12 nhan vién ban
hang. Sau d6 6ng quan ly 6 nha phan phdi cap tinh - 25 nhan
vién ban hang. Pén nim thi 4, éng 1an ludt quan 1y ca 3 nha
phan phdi 16n nhat cia P&G tai 30 tinh phia bic Viét Nam.
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