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TRUNG TAM THUONG MAI XAY DUNG
LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG NHU THE NAO?
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Vi Thi Kim Dung’

TOM TAT

Nghién ciru ndy nham muc tiéu xdc dinh cdc yéu té tao nén long trung thanh cia
khdch hang doi véi Trung tam thwong mai (TTTM). Nghién civu dinh tinh (n=8) va dinh
lirong (n=150) dwoc thuc hién dé kham phd va khdng dinh cdc yéu to tao nén long trung
thanh ciia khdch hang. Phép thong ké mé td, phdn tich nhan t6, hoi quy boi dwoc ding
cho phan tich dit liéu va kiém dinh cdc gia thuyét dé ra. Céc yéu t6 tao nén long trung
thanh ciia khdch hang @i véi TTTM gom c6 khéng gian vt chat, gid tri hang héa, dich
vu hé tro, va chirong trinh khdch hang théan thiét. Két qua nghién civu gitip nha qudn
tri hiéu biét ré hon vé mirc dj trung thanh cia khdch hang va cdc ngu ¥ chinh sdch xdy
dung long trung thanh cia khdach hang doi véi TTTM.

Tir khéa: Long trung thanh cua khach hang, chuong trinh khach hang than thiét,
hinh anh chirc ndng, hinh anh tam ly, trung tdm thuong mai.

ABSTRACT

The aim of the study is to define elements of customer loyalty for the shopping
centers. The qualitative research (n=12) and quantitative research (n =150) are carried
out to explore and confirm factors that are creating customer loyalty. Descriptive
statistics, exploratory factor analysis and multiple regressions are used to analyze the
data and test the hypotheses. The elements that make up the loyalty of customers for a
shopping center include physical place, value of goods, services support, and loyalty
programs. Research results help managers better understanding the level of customer
loyalty and the implied policy of building customer loyalty for the shopping centers.

Keywords: Customer loyalty, loyalty program, shopping center, functional image,
emotional image.

1. PAT VAN PE

Piéu cbt yéu ctia mot doanh nghiép
chinh 13 tim kiém va giir chan duoc khach
hang. Néu doanh nghiép c6 nhiing khach
hang trung thanh thi gan nhu chic chin
céc khach hang d6 s& chon san pham cia
doanh nghiép thay vi san pham cua céc
d6i thu canh tranh. Khach hang trung
thanh khong chi st dung san pham, chinh

ho s€ mang lai nhirng khach hang m&i cho
doanh nghiép do6 vi mdt 1y do don gidn
14 ho mudn nguoi than, ban be cua ho su
dung cung mdt loai san phém nhu ho. Ho
la nhiing khach hang sé bao vé thuong
hiéu ctia doanh nghiép ta va tiép tuc tng
ho doanh nghiép, ho ciing san long bo qua
cho doanh nghiép ta néu d6i luc ta pham
sai sot.

!Pho truong Khoa Pao tao sau dai hoc, Truong Dai hoc Mo TP. HCM.

’Cong ty TNHH Parkson Viét Nam.
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Tuy nhién, viéc xay dung luc luong
khach hang trung thanh khong phai 1 van
dé don gian, dic biét khi khach hang ngay
nay c6 nhiéu lya chon trong thi truong gia
tang mang tinh toan cau, ho tré nén k¥ tinh
hon khi quyét dinh nhiing gi ho s& mua.
Dbi v6i nha ban 1¢, viéc co duge 1ong trung
thanh cua khach hang la mot thu thach.
Thi truong ban 1é tai Viét Nam van con
kha khiém ton sau 5 nam gia nhap WTO,
song thi truong da khéi sac va nganh cong
nghiép ban 1¢ Viét Nam ngay cang khang
dinh vai tro va vi tri trong kinh té dat nudc
v6i vi tri dirng trong top 15 thi truong ban
1¢ hdp dan nha dau tu nudc ngoai. Theo
Tong Cuc Thong Ke (201 1), tuy t1nh hinh
lam phat va nén kinh té khong 6n dinh,
song tong mirc hang héa ban 1¢ va doanh
thu dich vu tiéu dung muoi mét thang
nam 2011 tang 23,5% so véi cung ky nam
trude. Xu hudng ban 1é chuyén dan tir hinh
thirc truyén thong sang hién dai. Ngoai cac
siéu thi da quen thudc voi nguoi dan Viét
thi loai hinh ban 1é hién dai khac nhu cac
trung tdm thuong mai (TTTM) Diamond
Plaza, ZenPlaza, Parkson, Now Zone,
Vincom, v.v... cling dang phét trién manh
m&. Mrc sdng clia ngudi dan cang tang doi
hoi tiéu chuan cling nhu chat lwong hang
hoa/dich vu cao hon. Véi tiém ning ting
trudng trén, cac doanh nghiép ban 1¢ can
vuot qua thach thue, thu hat lugng khach
hang dén véi TTTM va viée xay dung long
trung thanh cta khéach hang tr¢ thanh mot
trong nhimg van dé quan trong quyét dinh
su ton tai ctia doanh nghi¢p. Do do, muc
dich cta dé tai nghién ciru nay 1a xac dinh
céc nhan to tao dung nén 10ng trung thanh
ciia khach hang tai TTTM, mot van dé
dang quan tam trong linh vyc ban 1¢ hién
dai tai Viét Nam hién nay.

2.LY THUYET VA GIA THUYET
NGHIEN CUU

2.1. Long trung thanh dugc xem la
mot loi thé canh tranh quan trong ctia cac
doanh nghiép. Long trung thanh cua khach

hang cang tang bao nhiéu thi kha nang sinh
loi ctia cong ty cang nhiéu biy nhiéu. Theo
Anderson va Jacobsen (2000), long trung
thanh, 1a két qua cua mot doanh nghiép tao
ra loi ich cho khach hang dé khach hang
s& tiép tuc mua hang ctia doanh nghiép do.
Oliver (1997) cho rang long trung thanh
ctia khach hang 13 mot cam két chic chin
dé lui toi hay thuc hién viéc tiép tuc mua
mot san pham hay dich vu yéu thich nao
do6 trong twong lai mac cho nhiing tac dong
marketing ngin han cua cac d6i thu khéc
nhim 16i kéo khach hang. Anton (1996)
lwu ¥ rang khi mot doanh nghiép cé thé
lam gia tang long trung thanh cua khach
hang thi d6 s€ 1a mot banh da hiéu qua nho
vao viéc:

- Khach hang s& tiép tuc mua san
pham/dich vu ma ho yéu thich tai doanh
nghiép do.

- Khach hang c6 thé mua céc loai san
pham khac ban tai doanh nghiép.

- Khach hang chap nhan tra gia cao
hon do thich dich vu cua doanh nghiép do.

- Quang b4 truyén miéng tich cuc
dén khach hang khac.

Tuy nhién long trung thanh khong
phai la t6n tai mai mai vi khach hang chi
tiép tuc mua hang khi ma ho cam thay gia
tri ma ho nhan dugc tr doanh nghi¢p nay
t6t hon tir cac doanh nghiép khac. Bé dam
bao duy tri long trung thanh khach hang,
doanh nghiép phai du bao duoc nhu cau
ctia khach hang vé san pham va dich vu.

2.2. Hinh anh TTTM da va dang tro
thanh mot cong cu marketing déc luc cho
cac nha quan tri trong linh vyc ban 1€ vi
hinh anh trong tAm tri khach hang cang tot
thi luong khach hang dén trung tdm cang
nhiéu, do d6 s& c6 nhiéu khach hang mua
sam tai trung tam. No6i cach khac, hinh anh
TTTM 1a mét nhén t6 quan trong vi viéc
khach hang quyét dinh di mua sim ¢ dau
con phu thugc vao cam nhan cua ho vao
cic noi mua sdm ma ho co thé lua chon.
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Hinh anh ctia TTTM duoc mo ta nhu 13 4n
tugng chung trong tam tri cua khach hang,
két qua ctia mot qua trinh danh gia cia
khach hang vé TTTM va tich hop nhiing
cam nhan cua khach hang vé TTTM duya
trén cac thudc tinh ndi bat cia TTTM do
(Aydin va Ozer, 2005). Cac danh gia va
cam nhan nay duogc dya trén céc thude
tinh chirc ndng va céc thudc tinh tam ly
cua TTTM (Baker & ctg, 2002). Cac thude
tinh chirc ning lién quan dén cac yéu tb
hitu hinh cua TTTM ma khach hang dé
dang nhan ra nhu két cdu xay dung, co s&
vat chat, hang hoa trong trung tim; trong
khi d6 cac yéu té tam 1y lién quan dén sy
vO hinh dya trén cdm xuc cua khach hang
khi huong thy dich vy nhu bau khong khi
cua TTTM va thai do phuc vu cia nhan
vién ban hang.

Anh huéng cua thudc tinh chirc
nang cia TTTM dén long trung thanh cia
khdach hang

C6 the néi dia diém va thiét ké cla
TTTM dong vai tro moi goi khach hang
bude vao TTTM mua sam vi khach hang c6
thé thich TTTM ngay tir kién trac toa nha
va cach trung bay hang hoa qua ctra kinh
(Baker & ctg, 2002). Trang thiét bi hién
dai bén trong TTTM gitp cho viéc mua
sim tré nén thuan tién gdp phan tac dong
dén su quay lai cua khéach hang, dac biét
d6i v6i khach hang chu trong vé thoi gian.
Su da dang vé hang hoa cua TTTM duoc
khach hang dé cao khi Iya chon TTTM
mua sim. Chinh sach gia ciing tac dong
dén viéc lva chon va quay lai TTTM cua
khach hang. Oliver (1997) cho rang khach
hang thuong danh gid tinh hop ly cua gia
ca hang hoa dua trén chat lugng san pham
va dich vu. Néu khach hang cam nhan gia
hop 1y, ho sé& sin long mua san pham/dich
vu do, nhung néu cam nhéan nguoc lai ho
s€ c6 xu huong khong mua chiing.

Tom lai, nhitng hinh dnh noi bat
nhat gdy cubén hut khach hang ghé thim
va quay trd lai TTTM 14 cac thudc tinh (1)

chirc nang bao quat bao gom sy thuan tién
cua dia diém, kién trac xdy dung Va co SO
vat chat, va (2) chirc nang chi tiét gdm co
su da dang, thwong hi¢u va gia hang hoa
d6. C6 hai gia thuyét lién quan dén thudc
tinh chirc nang la:

Hla. Dia diém vat chat cia TTTM
tac dong thuan chiéu dén long trung thanh
cua khach hang.

H1b. Gia tri hang hoa cua TTTM tac
dong thuan chiéu dén long trung thanh cta
khach hang.

Anh huéng cua thudc tinh tim
Iy cia TTTM dén 10ng trung thanh cta
khéach hang

Khi mua sam, khong khi TTTM s& ¢6
tac dung kich thich cam giac thoai mai, vui
vé ctia khach hang, anh huong dén quyét
dinh mua hang hay rat lui. Theo nghién
ciru cua Strauss & ctg. (2001), hau hét
khach hang dugc héi bi tdc dong boi am
nhac trong TTTM khi ho mua sam. Khéach
hang cam thiy thu gidn va danh nhiéu thoi
gian mua sam hon tai TTTM nho vao am
nhac. Ngoai ra, &nh sang trong TTTM gitp
khach hang cht ¥y vao hang hoa trung bay,
nhd d6 khach hang c6 nhiéu kha ning mua
san pham d6. Vay khong gian mua sam
trong TTTM tac dong dén théi quen mua
sam cuia khach hang.

O loai hinh ban 1é, dich vu hd tro
khéach hang trong d6 nhan vién phuc vu
dong vai tro rit quan trong (Baker & ctg,
2002), vi né tac dong tryc tiép dén tam
1y cua khach hang. Mot TTTM véi dich
vu cao cép cong voi hinh anh mot doi
ngli nhan vién chuyén nghié¢p, lich sy s&
g6p phan ning cao uy tin cua trung tim.
Thém vao do, nang lyc phuc vu ctia nhan
vién gitp qua trinh phyc vu dién ra nhanh
chong va thoai mai, ciing anh hudong dén
tam 1y va quyét dinh mua hang cta khach
hang. Nhu vay, c6 hai khia canh tam ly
anh huong dén long trung thanh cua khach
hang véi hai gia thuyét duoc dé nghi la:
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H2a. Khong khi mua sam trong
TTTM tic dong thuan chiéu dén long
trung thanh cua khach hang.

H2b. Dich vu hd trg cia TTTM tac
dong thuan chiéu dén 1ong trung thanh cua
khach hang.

2.3. Chuong trinh khach hang than
thiét duoc xem 1a mot hé thdng tich hop
cac hanh vi marketing nham lam cho khach
hang trung thanh hon thong qua viéc phat
trién moi quan hé ca nhan voi khach hang
(YivalJoen, 2003). Doanh nghiép thuc hién
chuong trinh khach hang than thiét thuong
nham dén viéc thu thap thong tin khach
hang nham nhén dién r3 hon chan dung
khéch hang cua minh. Cac thong tin thu
thap duoc bao gém nhan khau-dia 1y hoc,
cach thirc/kiéu mua sdm, v.v... Chuong
trinh khach hang than thiét nhim nang cao
tinh rang bugc gitra khach hang véi doanh
nghiép hodc san phém va dich vu thong
qua nhimg quyén loi thuong cho khach
hang than thiét ctia minh nhu chiét khéu,
tich diém tang, phiéu qua ting dé khuyén
khich viéc tiép tuc mua hang hoac kich
thich khach hang thudong xuyén mua sim
va dong y tra gia cao (O’Malley, 1998).

Churong trinh khdch hang than thiét
va long trung thanh cua khach hang

Khi trong tdm ctia TTTM chinh 1a
khéach hang, thi chuong trinh khach hang
than thiét c6 thé dugc coi 1a mot phuwong
tién giup tdng long trung thanh cua khach
hang d6i v6i TTTM, giam di mac nhay
vé gia, lam mat sy htng tha cta khach
hang vé nhiing san pham dich vu cia
TTTM khéc, gitip ting hd tro quang ba
truyén miéng, cling nhu gia ting strc mua
tur khach hang. Theo Hung (2008), nhiing
khach hang tr¢ thanh thanh vién cua
chuong trinh khach hang than thiét cua
TTTM s€ théa man hon va tor d6 trung
thanh hon véi TTTM. Va néu chuong
trinh di sirc hap dan thi chuong trinh con
16i kéo duoc khach hang khac chuyén

sang mua tai TTTM, va tir do tao ra nhiéu
khach hang hon. Mgt muc dich khac nira
chinh 1a viéc mua chéo, c6 nghia la khach
hang c6 thé mua san phém dich vu khac
ma trudc day ho chua tirng mua tai cung
TTTM ma ho yéu thich (Uncles & ctg,
2003). Gia thuyét duoc dé nghi 1a:

H3. Chuong trinh khach hang than
thiét tac dong thuan chiéu dén long trung
thanh cua khach hang.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Pé tai st dung hai phuwong phap: (1)
nghién ctru dinh tinh dé kham phé va phat
trién cac thang do luong, (2) nghién ctru
dinh luong dé kiém dinh thang do0 va két
luan vé cac gia thuyét da dit ra.

3.1. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc
hién thong qua ky thuat thao luan nhom.
Cudc thao luan nham thim do y kién
khach hang vé cac bién quan sat dung dé
do ludng cac nhan t anh huong dén long
trung thanh dong thoi xac dinh danh sach
cac TTTM can dugc nghién ciru. Mau thao
luan nhém gdm 12 khach hang & TPHCM
thuong xuyén mua sim tai TTTM, trong
d6 c6 4 nam va 8 nit, do tudi tir 25 dén 45,
thu nhap tir 5-30 triéu dong/thang, s& hiru
it nhat 1 thé thanh vién cia TTTM tai TP.
HCM va mua sam tai TTTM it nhit 1 1an
trong 3 thang gan nht.

Mo dau budi thao luan, dap vién
duoc yéu cau liét ké cac TTTM ma ho biét
tai TPHCM va cam nghi cta ho vé hinh
anh chtc nang va tam 1y ciia TTTM, vé
chuong trinh khach hang than thiét va
long trung thanh cua khach hang. Sau do,
26 cau phat biéu dya trén 1y thuyét phan
anh cac nhan t6 anh huong dén 10ng trung
thanh ctua khach hang dugc dua ra. Cac
dap vién dugc yéu cAu nhdn xét cac phat
biéu trén vé tinh pht hop v6i bdi canh mua
sam cta ho. Néu can thiét dap vién co thé
dé nghi thay doi, luge bo hay bo sung cu
chit trong ting phat biéu.
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Khi dugc hoi vé hinh anh dau tién
trong tdm tri dp vién vé TTTM thuong
xuyén mua sam, ho déu cho biét TTTM
ma ho mua sim 1a TTTM cao cép, khong
gian mua sam dugc trang tri dep, sang
trong. Hang hdéa da dang va phong phu.
Gia tai TTTM la cao so voi cac noi khac.
Khoang 2/3 dap vién dé cap dén tinh
chuyén nghiép cta dich vu hd trg khach
hang véi hinh anh nhan vién ban hang an
mac dep va nhiét tinh gidi thi€u san phém.
Dap vién dd dé cap dén tinh hiru ich toan
dién cua TTTM nhu cac dich vu tién ich
tai khu vuc am thyc, vui choi giai tri khi
di mua sam. Hau hét cac dap vién cho rang
hang hda, nhan vién ban hang, khong khi
mua sam, dich vu khach hang, gid va dia
diém thuan tién 1a nhitng yéu t6 quan trong
anh huong dén quyét dinh chon TTTM dé
mua sidm. Theo ho viéc s& hiru thé thanh
vién 12 quyén loi cta khach hang khi mua
sam thuong xuyén tai mot TTTM.

Két qua thao luan nhom con cho thay
16p tré c6 xu hudng thich di ngdm va lya
chon hang hoa tai nhiéu TTTM, trong khi
nhirng nguoi 16n tudi ki ludng hon khi lya
chon mot TTTM dé mua sam. Mot khi ho
da thich m¢t TTTM nao do, thi s€ trung
thanh véi TTTM d6 nhiéu hon nhiing
nguoi tré tudi. Nhimg khach hang di lap
gia dinh c6 théi quen di mua sam thuong
xuyén hon nhiing nguodi con doc than.
Nguoi thu nhadp cao c6 kha nang tai mua
tai TTTM hon. Tir két qua kham phé trong
nghién ctru dinh tinh, mot gia thuyét duoc
dé nghi la:

H4. Muc d6 trung thanh véi TTTM
s€ khac nhau gitra cac nhom khach hang
c6 dic diém tudi, thu nhdp va tinh trang
gia dinh khéc nhau.

Ndm TTTM dua chon vao nghién
ctu dinh lugng do la: Parkson Saigon
Tourist Plaza (Quan 1), Diamond Plaza
(Quan 1), Now Zone (Quan 1), Parkson
Hung Vuong Plaza (Quéan 5), Parkson CT

Plaza (Quéan Tan Binh). Bén bién quan sat
da bi loai bo do khong phu hop véi ngtr
canh nghién ctru va mot bién dugc dua
thém vao. Cudi cung c6 23 bién thé hién
ba khai niém nghién ctru: 17 bién hinh anh
thuong hiéu, 3 bién chuong trinh khach
hang than thiét, 3 bién long trung thanh
cua khach hang.

3.2. Nghién ciru dinh lwong mé dau
béng viéc xac dinh cac thang do cac khai
niém chinh cia nghién ctu dya trén két
qua thao luan véi khach hang. Ké hoach
chon mau duoc xdy dung, qua trinh thu
thap thong tin dugc tién hanh. Ké d6 viéc
xtr 1y dir lidu voi cac phép thong ké hodi
quy boi va ANOVA dugc thyc hién dé két
luan céc gia thuyét nghién ctu.

Pbi tuong dugce khao sat 1a nhing
khach hang cua 5 TTTM tai TP. HCM. Qui
mo mAiu ké hoach 1a 150 khach hang duoc
chon theo phuong phép dinh murc voi ti 1€
20% cho mdi TTTM. Phuong phép phong
van c4 nhan truc tiép duoc thuc hién. Qua
trinh sang loc tung ddp vién duoc thuc
hién dé dam bao du sé lugng 150 ban tra
10 dat yéu cau.

Mau nghién ctru c6 1/3 1a nam va
2/3 1a nir; hon phan ntra dap vién da co6 gia
dinh, hon 51% trong d6 tudi 18 - 30, 30%
c6 do tudi 31 — 45. Phan nira mau nghién
ctru ¢6 thu nhap duéi 10 triéu dong/thang,
23% c6 muc thu nhap kha tir 10-15 triéu
dong/thang, 27% c6 mirc thu nhap cao trén
15 triéu dong/thang. Tong thu nhip cua ca
gia dinh ¢ muc 10 - 30 triéu doéng chiém
55%. Pa phan dap vién déu co trinh d6 dai
hoc va trén dai hoc (84%) v&i nghé nghiép
la nhan vién van phong, quan 1y, chu
doanh nghiép, budn ban va nghé chuyén
mon. Bén muoi phan trim dap vién c6 thoi
quen di mua sim cung ban bé va ngudi
yéu, hon 37% di cung gia dinh, chi c6 20%
di mua sam mot minh. Long trung thanh
cua khach hang dat mac 3,70 trén thang
do 5 diém.
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4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Phan tich nhén t6 va hé sé tin

cay Cronbach alpha

Theo 1y thuyét, thang do hinh anh
TTTM la thang do da hudng c6 2 thanh

phan cia thugc tinh chirc nang va tam ly.
Tuy nhién, két qua phan tich nhan t6 EFA
tir co 6 dit liéu thuc té cho théy c06 3 thanh
phan dugc trich tai gia tri Eigen 1a 1,041

va phuong sai trich dugc 1a 59,679 %.

Bang 1. Phén tich nhan t6 thang do da huéng

K¢ hicu K‘hzii I}iém A . H¢ sb tai nhén tb
Hinh anh trung tam thwong mai 1 2 3

HA KGVC Khéng gian vat chét

HA 2 Thiét ké cia TTTM 0,774

HA 3 Trang thiét bi sir dung 0,798

HA 4 Bai gilr xe 0,743

HA 5 Céc loai hinh giai tri 0,558

HA 12 Khéng gian mua sim 0,751

HA 13 Am nhac trong TTTM 0,567

HA 14 Anh séng trong TTTM 0,600

HA_GTHH Gia tri hang hoa

HA 6 Su da dang ctia hang hoa 0,656

HA 7 Trung bay hang hoa 0,582

HA 8 Xuat xtr hang hoa 0,683

HA 9 Chét lugng hang hoa 0,805

HA 10 Gia ca hang hoa 0,722

HA 11 Thuong hi¢u hang hoa 0,681

HA DVHT Dich vu h tr¢

HA 15 Thai d6 nhan vién ban hang 0,723

e | K i

HA 17 Dich vu hd trg va cham soéc khach hang 0,640

Gia tri Eigen 7,073 1,717 1,037

Phwong sai trich (%) 44,206 10,732 6,483

Cronbach Alpha = 0,908 0,859 0,851 0,787
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Tuy nhién, c6 1 bién quan sat thudc
khai niém hinh anh HA 1 (vi tri trung
tam) c¢6 hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,50
(HA 1=0,450) nén bi loai. Sau khi loai
bién trén, 16 bién quan st con lai cta hinh
anh TTTM dugc dua vao phan tich EFA
lan nita cho ra két qua 3 yéu to tai gia tri
Eigen = 1,037 v6i phuong sai trich ting
1én 61,420% (Bang 1). Nhan t6 thi nhat 13
bién gop ctia thudc tinh chirc ning (bao quat
hiru hinh) va thudc tinh tam 1y gom HA 2,
HA 3, HA 4, HA 5, HA 12, HA 13,
HA 14 thé hién kién trac, co s vat chit va
bau khong khi trong TTTM dugc dit tén
méi 1 Khéng gian vit chit (HA_KHVC)
v6i Cronbach o =0,859. Nhan td tha hai
gom cac biéen HA 6, HA 7, HA 8, HA 9,

HA 10, HA 11 thé hién thudc tinh chirc
nang (chi tiét hiru hinh) gdom sy da dang
ciia hang hoa, su trung bay, chat luong,
gia va thuong hi¢u hang hoa dugc dat tén
chung la Gia tri hang hoa (HA_GTHH),
Cronbach o =0,851. Nhan td thit ba c6 céc
bién HA 15, HA 16, HA 17 thé hién cac
dic diém dich vu bao gém thai d§ nhan
vién ban hang, kha nang phuc vu va dich
vu hd tro khach hang cia TTTM. Nhan tb
nay duogc dat tén 1a Dich vu hé tro (HA_
DVHT), Cronbach o =0,787.

Bang 2 phan tich nhan t56 EFA thé
hién chuong trinh khach hang than thiét (a
=0,862) va long trung thanh (o =0,841) 1a
nhiing thang do don hudng. Tat ca hé s6
tai nhan t6 déu 16n hon 0,84.

Bang 2. Phan tich nhén t6 thang do don huéng

Ky hiéu Khai niém H¢ sb tai nhan to
Chuwong trinh khach hang than thiét (KHTT)
KHTT 1 Loi ich ctia chwong trinh khach hang than thiét 0,900
KHTT 2 Kich thich khach hang mua sam nhiéu hon 0,886
KHTT 3 Khién khach hang mua sim thudng xuyén hon 0,869
Gia tri Eigen = 2,351
Phuong sai trich (%) = 78,350
Cronbach Alpha = 0,862
Long trung thanh ciia khach hang (LTT)
TT 1 Y dinh mua hang tai TTTM trong tuong lai 0,873
TT 2 Nghi dén TTTM ngay khi c6 nhu cau 0,901
TT 3 Gi6i thigu ngudi quen dén mua siam tai TTTM 0,841

Gia tri Eigen = 2,281
Phuong sai trich (%) = 76,023
Cronbach Alpha = 0,841

4.2. Gia tri phan biét va hién tuwong
da cong tuyen

Bang 3 tom tit mbi twong quan
théng ké Pearson gitta cac bién duoc giai
thich. Cac bién nay c6 mdi twong quan
dang ké v&i nhau véi p<0,01. Tat ca hé

s6 tuong quan tuyét ddi gitta cac bién
dao dong tir 0,434 dén 0,703, khong vuot
qué h¢ sb diéu kién 0,85 (John va Benet-
Martinez, 2000). Diéu d6 ching minh gia
tri phan bi¢t gitra cac khai niém nghién
ctiru da dat duoc.
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Béang 3. Ma tran twong quan
HA KGVC |HA GTHH |HA DVHT | KHTT LTT
HA_KGVC | 1,000
HA_GTHH 0,592%* 1,000
HA_DVHT 0,484** 0,629** 1,000
KHTT 0,434™ 0,580 0,630™ 1,000
LTT 0,571” 0,684™ 0,685™ 0,703 1,000

Ghi chu: ** Twong quan Pearson co y nghia < 0,01.

Trong Béng 4, tat ca gi tri dung sai
tir 0,546 dén 0,915 (16n hon chi sé vi pham
0,01), cac gia tri VIF tir 1,093 dén 1,932
(khong vuot qua 10) cho thay su da cOng
tuyén rat thip, xac nhan rang cic thang do
ludng khong trung lap nhau.

4.3.Kiém dinh sy tac dong cia bon
nhan t6 chii yéu dén long trung thanh
cua khach hang

Bang 4 chi ra thanh phan gia tri hang
héa thudc hinh &nh TTTM c6 y nghia quan
trong nhat (B =0,371; p<0.001), tiép theo
la chuong trinh khach hang than thiét (B
=0,351; p<0,001), ké d6 1a hai thanh phan
khac cua hinh anh TTTM 1a dich vu hd
tro (B =0,294; p<0,001) va khong gian vat
chét (B =0,265; p < 0,001).

Bang 4. Két qua du bio ctia mé hinh hoi qui bi

Khoéng gian vat chit 0,265 5,297 0.000 0,915 1,093
Gia tri hang hoa 0,371 6,705 0,000 0,746 1,340
Dich vu h trg 0,294 5,192 0,000 0,715 1,399
Chuong trinh khach hang than thiét 0,351 5,418 0,000 0,546 1,832
Bién phu thudc: Long trung thanh cfla,khéch hang
R? hiéu chinh = 0,837 Giatri F= 192,565 Y nghia cua F =0,000

Két qua kiém dinh hdi quy ching
minh mbi quan h¢ thuan chiéu gifra sy cam
nhan cua khach hang vé hinh anh TTTM
theo khia canh churc ndng va tam ly va long
trung thanh cta ho. Céc thanh phan cia
hinh anh TTTM bao gém khong gian vat
chat (H1a va H2a), gi4 tri hang héa (H1b),
dich vu hd trg (H2b) 1a cac bién dy bao tdt
cho long trung thanh cua khach hang. Nhu
vay, néu khach hang c6 cam nhan tét vé
hinh &nh mt TTTM ho sé trung thanh véi

TTTM d6 hon. Céac gia thuyét Hla, H1b,
H2a va H2b dugc ung hd.

Gia thuyét H3 dit ra van dé “chuong
trinh khach hang than thiét tic dong dén
long trung thanh cua khach hang di
v6i TTTM”. Két qua kiém dinh thé hién
chuong trinh khach hang than thiét 1a yéu
t6 tao nén 10ng trung thanh ctia khach hang
(B =0,351; p<0,001). Gia thuyét H3 duoc
chap nhan.
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4.4. Kiém dinh sy khac biét vé long
trung thanh giira nhirng nhom khach
hang khac nhau

Két qua Anova cho thy c6 su khac
biét dang ké vé long trung thanh ddi véi
TTTM gitta cdc nhom khach hang ¢ do
tudi, tinh trang gia dinh va thu nhip cua
ho gia dinh khac nhau. Bang 5 cho thiy
long trung thanh cua khach hang ddi véi
TTTM ting dan khi tudi doi ting. Nhirng
khach hang tré hon thuong c6 xu huong
thay di, c6 thé tac dong boi nhitng yéu td
khac mang tinh chat ngin han nhu sy hip
dan cua cac chuong trinh khuyén mai.

Cac khach hang 16n tudi hon mua sam
theo thoi quen, it bi tdc dong bdi nhiing
chuong trinh xuc tién. Nhirng ngudi co
gia dinh c6 xu hudng trung thanh hon so
vo1 nhitng ngudi con doc than, viéc ho co
thé tim mua dugc nhirng mit hang ung
v hodc ¢6 noi giai tri cho ca gia dinh tai
mdt TTTM sé& lam cho ho it ton thoi gian
hon va dan dén viéc ho trung thanh hon.
Khéach hang c6 thu nhap gia dinh cang
cao cang c6 khuynh hudéng trung thanh
hon so v&i khach hang c6 muac thu nhéap
gia dinh thip hon. Vay gia thuyét H4
duoc chép nhan.

Bang 5. Sw khac biét vé 1ong trung thanh giira cic nhém khach hang khac nhau

Kiém dinh Post Hoc
Y Tri A 1A
C;Ac I;ern n trung IZﬁlll%cnh ) Khac biét tri Mike v
ocap binh Bién phu thugc: Long trung thanh trung binh -y
nghia
(A-B)
Dé tudi Dé tudi
18-30 77 3,58 0,6469
31-40 46 3,73 0,6242 18-30 (A) Trén 40 (B) -0,3785* 0,009
Trén 40 27 3,96 0,6291
Tinh trang gia dinh Tinh trang gia dinh
Doc than 72 3,56 0,6200 )
) Doc than (A) Keét hon (B) -0,2641%* 0,014
Két hon 73 3,82 0,6626
Thu nhdp ho gia dinh Thu nhdp ho gia dinh
Duéi 10tr 29 3,36 0,7063 Dudi 10tr (A) 20-30tr (B) -0,4363* 0,044
10-20 tr 41 3,47 0,6322 Duéi 10tr (A) Trén 30tr (B) -0,5252* 0,011
20-30 tr 32 3,80 0,7010 10tr — 20tr (A) 20tr-30tr (B) -0,3248* 0,021
Trén 30tr 48 3,88 0,5431 10tr — 20tr (A) Trén 30tr (B) -0,4137* 0,001

Ghi cha: *Khdc biét co murc y nghia p<0.05.

5. KET LUAN VA CAC GOI Y
GIAI PHAP

Két qua nghién ctru da xac nhan cac
y€u to tao nén long trung thanh cta khach
hang doi véi TTTM gom c6 khong gian

vat chat, gia tri hang hoa, dich vu h tro,
va chuong trinh khach hang than thiét.
Trong do, gia tri hang hoa c6 ¥ nghia tac
dong manh nhét, tht hai 1a chuong trinh
khach hang than thiét, theo sau 1a dich vu
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hd tro va cudi cing 1 co sd vat chat va
khong gian mua sim. Pay 1a diém khac
biét chinh yéu ciia TTTM so véi céc loai
hinh ban 1¢ khac (siéu thi, chg) va so sanh
gitta cac TTTM khéac nhau. Khach hang
di mua sam tai TTTM la nhitng ngudi
c6 thu nhép kha tr¢ 1€n vi vdy muc dich
dén TTTM la dé mua nhiing hang hoa c6
thuong hiéu va chat lugng. Ho cling mong
mubn mat hang ma ho mua cé su khac
biét noi bat khang dinh vi thé ban than
ctia ho. Khi khach hang c6 cam nhan tot
vé hinh anh ctia mot TTTM thi cam nhan
ctia ho vé chuong trinh khach hang than
thiét cling tot hon va nguoc lai. Cac dac
diém vé tudi, thu nhap va tinh trang gia
dinh d4 anh huong dén murc do trung thanh
ctia khach hang doi v6i TTTM. Cac nha
quan ly TTTM tai TPHCM can c6 nhiing
bién phap tich cuc hon nang cao hinh anh
TTTM, chuong trinh khach hang than thiét
cling nhu ¢6 nhiing chinh sach hgp 1y cho
cac nhom khach hang khac nhau nham gin
gilt sy trung thanh cua khéach hang.

Khéng gian vat chat dugc xem 1a
phan ctng ctia nhan t6 hinh anh TTTM.
Phan ndy déng vai trd thu hut sy to mo,
mo1 khach budc vao trung tam va xay
dung cdm nhan tich cuc dAu tién cua ho vé
TTTM. Anh sang bén ngoai va bén trong
cho tirng khu vuc can duge cha y. Am
nhac nén nhe nhang, vui vé, khong qua
cham, khong dn 4o tranh anh huong dén su
trao d6i thong tin giita ngudi ban va nguoi
mua. Can quan tdm dén thiét ké bai tri dé
tao nén mot kién trac dep mét, nhét quan
hinh anh bén ngoai va bén trong trung tam.
Doanh nghiép cling dung quén cham chut
cho khu vuc phu nhu khu nghi chén, giai
tri, 4m thuc, gitr xe, v¢ sinh. Diéu nay tuy
nho nhung anh huong khong nho dén su
trg lai cua khach hang vi tinh tién nghi va
dang cip cua nd xuit phat tir nhitng viéc
nho nhat nhét.

Gia tri hang hoa thé hién qua thuong
hiéu va chat luong ctia cac mat hang duogc

ban tai TTTM. Thuong hi¢u la mot cai gi
dé khong thé nhin théy, s0 mo, ném ngui,
dong do dugc ma n6 vo hinh va triru tugng,
no ton tai trong tam tri con nguoi. Khi
thuong hiéu gy an tuong t6t voi khach
hang, né s€ tao dugc cam tinh manh mé
tir phia khach hang va tir d6 dan dén long
trung thanh ctia khach hang. Déi vai loai
hinh TTTM, doanh nghiép can thiét phai
dinh vi hang hoa tir trung dén cao cip cho
khac biét vai loai hinh chg truyén théng,
si€u thi va khac biét véi cac TTTM khac,
vi du Diamond Plaza (cao cip) khac véi
Nowzone (cdp trung binh). Doanh nghiép
can co chinh sach sach lua chon nha cung
cap chinh hang, cac dbi tac dang tin cay
dé dam bao tinh 16 rang vé xuat x{ va chét
lugng hang hoa tai trung tam. Viéc trung
bay hang hoa khong chi gidi han tai quiy
hang ma nén c6 nhiing khu vuc trung bay
chung nhu khu glay dép, thi xach, quan ao
thoi trang, v.v... dé khoi goi mong mudn
cua khéach hang. Su da dang cta hang hoa
va mirc gia twong thich véi chat luong 1a
diéu 1am nén nét riéng cua TTTM. Khach
hang mong mudn tim thdy mot mit hang
0 mot TTTM ma nhitng noi khac khong
¢6 hodc khong bang. Khach hang khong
din do nhiéu vé gia mot khi ho wa thich
san phém va nhan ra loi ich ndi trdi cua
n6. Tuy nhién, ho c6 thé so sanh gia khi
san pham thwong hiéu d6 ho c6 thé mua &
noi khéc. Vi vay nha quan 1y TTTM can
c6 nhitng thoa thuin rang budc véi doi tac
dé khong gy su qua chénh 1éch vé gia cta
thuong hi€u so véi noi khac.

Dich vu khach hang la van hoa doanh
nghi¢p khong thé thiéu tai TTTM. Mic
du ton tai bo phan hd tro dich vu dé giai
dap thic mic, khiéu nai cua khach hang
song hi¢u qua cua viéc phuc vu van con
han ché. TTTM can thiét lap quy trinh giai
quyét va tra 16i thu khiéu nai gop y cua
khach hang mot cach chuyén nghiép tranh
tinh trang khong tra 101, cham tré, hay giai
quyét khong thoa dang. Pa phan cac quay
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hang déu kinh doanh theo hinh thuc thué
mat bﬁng, tra tién thué hodc chia loi nhuan
nén hau hét nhan vién ban hang duoc
tuyén dung va dao tao bdi chu cac quay
hang. Néu nhan vién nay khong du kién
thirc vé& hang hoa, thiéu hiéu biét vé nhu
cau khach hang s& lam anh huong chung
dén hinh anh ctia TTTM. Do vay, nha quan
ly TTTM céan c6 cac yéu cau chuan cho
nhan vién khi 1am viéc tai TTTM nham tao
dung hinh anh chuyén nghi¢p. Khau dao
tao, huin luyén va giam sat cling nén thuc
hién thuong xuyén dé dam bao quy trinh
dung ngay tir dau.

Cac doanh nghiép can xay dung mot
hé théng chuyén nghiép dé duy tri khach
hang trung thanh. Muc dich chinh cua
chuong trinh khach hang than thiét 1a tao
ra kha nang nhan dién khach hang va do
ludng cling nhu hiéu rd hanh vi mua hang
ctia ting khach hang. Thong tin vé khach
hang can dugc cap nhat va phan loai. Trén
co 5O dir liéu vé khach hang, cac thong
tin vé san pham/dich vu can dugc cung

cap lién tuc cho khach hang dé kich thich
quyét dinh mua cua ho. Chuong trinh wu
d3i can du 16n va tang gia tri theo thoi gian
dé xay dung sy gin bo 1au dai cua khach
hang d6i v6i TTTM.

Khach hang 16n tudi, thu nhap cao
va gia dinh 6n dinh thudng trung thanh
vol mot TTTM hon. Nha quéan 1y nén
xay dung hinh tuong “mdét TTTM danh
cho gia dinh trung luu” dé thu hut nhom
khach hang nay mua sim thudng xuyén.
P6i véi khach hang tré tudi, thu nhap
thap hon ho thudng xem TTTM la diém
hen cung nhau thu gidn, ngam nhin hon
la chd mua sam thudng xuyén. Doanh
nghiép c6 thé tao mot khong gian hién
dai, tién nghi dé thu hat sy t0 mo cia
nhém khéach hang tré tudi nay. Hang hoa
tai trung tim nén phong phu vé kiéu dang
va tinh méi la dé phuc vu cho nhiéu d6
tudi va tang 16p thu nhap khac nhau. Su
thich thii hém nay co6 thé tao nén long
trung thanh ngay mai khi khach hang
ngay cang truong thanh hon.
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