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TOM TAT

Bai viét trinh bay két qua nghién ctiu vé muc do hai long cta sinh vién déi véi cac clra hang tién Igi
phuc vu 24h trén dia ban thanh phé HS Chi Minh. DU liéu thu thap tir 275 sinh vién da va dang s
dung cac sdn phdm va dich vu tai cac clra hang tién |gi 24h & thanh phé HE Chi Minh. Nhd vao viéc
phan tich dinh lugng béng phan mém SPSS 20.0 dé phan tich do tin cay, nhan t6 kham pha EFA,
phan tich hoi quy, tac gia da gan loc va lua chon cac bién thuc su cd anh hudng dén su hai long
cla sinh vién ddi vai clra hang tién Igi 24h, tir d6 dua ra két qua danh gid su hai long bang phuong
trinh hoi quy. Két qua phan tich cho thay rdng, gia ca la nhan t6 c6 tac ddong manh mé nhat dén
su hai long clia sinh vién, tiép dén la nhém nhan té vé nhan vién va hang héa, cudi cuing la dich vu
ho trg, co s& vat chat va phan phoi. Két qua nay cling thda man véi déi tugng khao sat la sinh vién
khi hién nay thu nhap ctia ho 1a khéng dang ké nén viéc lua chon clta hang phu hap ca vé gia c3,
chét lugng va nhu cau hoc tap la diéu vo cling can thiét. Nghién clu nay cing gép phan bé sung
vao thuc tién quan ly, gitip nha quan tri dua ra chién lugc va quyét dinh pht hop nhdm nang cao
su hai long clia sinh vién déi véi cac cla hang tién lgi phuc vu 24h trén dia ban thanh phé HO Chi
Minh va dua ra co s& dé phéat trién mé hinh kinh doanh ngay cang da dang, sam uét va nhan dugc
su danh gid cao tir cac nhom khach hang khac nhau trudce su canh tranh gay gat trén thi trudng
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Tuwkhoa: Clra hang tién loi phuc vu 24h, su hai long, sinh vién, Thanh phé H6 Chi Minh

DAT VAN DE

Trong nhiing ndm gin day, thi trudng ban I¢ tai Viét
Nam da ¢ bu6c chuyén minh manh mé va dugc xem
la thi trudng giau tiém nang, thu hdt nhiéu dai gia
bén 1é nudc ngoai. Cac nha ban 1€ ngoai tai Viét Nam
chiém 17% thi phan, nha ban 1é trong nudc chiém 83%
thi phan'!
dang tap trung vao md rong mo hinh ctia hang tién

.. Tuy nhién, cé hon 70% nha ban 1é ngoai

lgi, siéu thi mini... gdn cac tuyén duong, khu dan cu,
truong hoc... nhu Shop&Go, Circle K, B’s mart, Min-
istop, Family Mart, Satra Foods. ..

Mic du ¢6 lgi thé canh tranh trén san nha nhung viéc
hang loat cdc chudi ctia hang tién lgi ngoai nudc moc
1én 6 at dang khién cho ctia hang tién lgi Viét d6i mét
véi nhiéu théch thic. Cong ty ¢8 phan Viét Nam ky
nghé stc san (Vissan) 1a mot minh ching. Pau nam
2018, gan 60 ctia hang trong 100 chubi ctia hang tién
lgi ma don vi nay c6 da dugc tuyén b6 dong ctia. Theo
mot bai phong vén trén Bdo dién ti Vnexpress, Téng
gidm ddc ctia cong ty Vissan, 6ng Nguyén Ngoc An
da cho biét nguyén nhéan chi yéu ctia tinh trang déng
ctia s6 lugng 16n cac ctia hang nay la do “Cac ctia hang
nay hoat dong khong hiéu qua, lugng khach dén mua
khoéng nhiéu. Mit khdc, mét bang dé€ kinh doanh chu

yéu di thué, dén thoi han tai ky thué, cha nha khong
dong y hodc ting gia cao nén coéng ty budc phai ngung
va roi bd”. Tuy nhién, dang chu y theo téc gid thong
ke, chitinh trén mét doan dudng dai 500m tai phd Bui
Vién (quan 1) nhung da c6 hon chuc clia hang tién
lgi phuc vu 24h ctia cdc doanh nghiép nudc ngoai va
lugng khach mua sam va danh nhiéu thoi gian tai cac
ctia hang tién lgi phuc vu 24h cht yéu 14 sinh vién.
Theo nghién ctu cta Nielsen Viét Nam niam 20152,
khach hang chu yéu tai Shop&Go va Circle K 1a sinh
vién. Bén canh d6, dya vao thdng ké ma téc gia tong
hgp dugc, chi tinh riéng cac khu vuc trong pham vi
800m quanh cac Trudng Pai hoc Giao thong Vén tai,
Hutech, Ngoai thuong tai Binh Thanh thi da c¢6 gin
15 ctia hang trong s6 hon 20 ctia hang tién lgi phuc
vu 24h dugc xay dung tai day. Ngoai ra, khi ng6i tai
céc ctia hang tién lgi phuc vu 24h nhu Family Mart,
Ministop, Circle K, Shop & Go, B’s Mart ... tac gia
téng hgp dugc trung binh khoang 65% khach hang
dén mua sim va danh nhiéu thai gian tai cic ctia hang
nay d€ an udng, hoc tap va lam viéc la d6i tugng sinh
vién.

Thanh phé H6 Chi Minh con dugc xem la mét trong
diém thu hut hang tram ngan sinh vién vé day hoc
tap va sinh hoat hang nam. Viéc lya chon nhiing dia

Trich dan bai bao nay: Thi Quynh Nga N, My Huyén P. Panh gia su hai léng ciia sinh vién déi véi cac
ctia hang tién lgi phuc vu 24h trén dia ban Thanh phé Hé Chi Minh. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law
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diém gin c4c trudng Pai hoc, Cao déng dékinh doanh
cling nhu viéc xay dung, diéu chinh cac chién lugc
phut hgp dé thu hat lugng khach hang muc tiéu c6 thé
théy rang, hién nay hau hét cac ctia hang tién 1gi phuc
vu 24h dang tip trung huéng dén sinh vién. D6i mat
v6i mic ting 37,4% moéi nim trong 3 nidm t6i (ndm
2021) ctia chudi ctia hang tién lgi ¢ Viét Nam (theo
don vi khao sat IGD) va su canh tranh khdc liét hién
nay thi hé théng ctia hang tién lgi phuc vu 24h cén
phai dua ra céc chién lugc méi d€ duy tri lugng khach
hang chti yéu tai ctta hang, tao dyng niém tin cho sinh
vién d€ dlng viing va gianh dugc thi phan. Theo nhu
thdng ké cua téc gia tai cdc ctia hang tién lgi 24h thi
sinh vién la lugng khach then chét cho sy mé rong va
phat trién manh mé cia m6 hinh ctia hang tién 1gi 24h
trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh. Tuy nhién, sau
qud trinh tim hiéu, téc gia thdy rang, chua cé nghién
ctiu nao di sau vao danh gid sy hai long cta sinh vién
d6i véi cic clia hang nay. Cht yéu céc bai nghién ctiu
chi tap trung vao moét clia hang chinh trén thi truong
va chua di vao trong tdm lugng khach dang st dung
thuong xuyén tai ctita hang la sinh vién. Do d6, tac
gia dua ra nghién ctu “Péanh gid sy hai long ctia sinh
vién doi véi cac ctia hang tién 1gi phuc vu 24h trén dia
ban Thanh ph6é H6 Chi Minh” d€ do ludng sy hai long
ctia sinh vién, tii d6 giup nha quan tri d€ ra chién lugc
kinh doanh ding ddn nham thu hut viéc Iya chon, st
dung va ning cao sy hai long, trung thanh ctia sinh

vién v6i loai hinh ctia doanh nghiép.
TONG QUAN NGHIEN CUU

Téng quan vé ctia hang tién Igi

Ctia hang tién loi hay ctia hang tién ich 13 cum tii dugc
xudt phat tli cac thudt ngili nudc ngoai: “Convenience
store” hay “C-store” trong tiéng Anh, “konbini” trong
tiéng Nhat,... Tai Viét Nam, theo Khoan 10 Diéu 3
Nghi dinh 09/2018/ND-CP vé quy dinh chi tiét Luét
Thuong mai va Luat Quan Iy ngoai thuong ? thi khai
niém ctia hang tién lgi dugc quy dinh nhu sau: “Ctia
hang tién lgi 1a co s6 ban 1é cic mat hang tiéu dung
nhanh, bao gém: thyc phim, d6 uéng, dugc phim
khong ké don, thyc phdm chic ning va cdc san phdm
b6 dudng stc khoe, héa my phdm va cic san phim
khéc phuc vu tiéu ding hang ngay”

Ctia hang tién lgi phuc vu 24h mang dic diém, tinh
chiét cta ctia hang tién 1¢i, la mo hinh ctta hang nho,
toalac 6 nhiing noi c6 vi tri thuin lgi, dé dang tiép can
dé€ mua sdm, cung cip cdc mit hang thiét yéu nhung
v6i s6 dong san phdm han ché va c6 thoi gian mé ctia
24/24h trong ca tuan.

Téng quan vé su hai long ctia khach hang
Su hai long cta khdch hang

“Su hai long ctia khach hang (Customer satisfaction)
la mitc d6 trang thdi cdm gidc cia mot ngudi bit
ngudn tu viéc so sanh két qua thu dugc tu viéc tiéu
dung san phdm/dich vu véi ky vong cta chinh ho.
Muic d¢ hai long phu thudc su khéc biét gitia két qua
nhan dugc va ky vong, néu két qua thuc té thip hon
st ky vong thi khach hang khong hai long, néu két qua
thuc té€ tuong xting v6i su ky vong thi khach hang sé
hai long, néu két qua thuc té cao hon su ky vong thi
khach hang r4t hai long™*.

M6 hinh chi sé hai long khdch hang Viét Nam
(VCSl)

M0 hinh chi s6 hai long khach hang (Customer Satis-
faction Index Model - CSI) gom 4 bién nguyén nhén:
hinh anh thuong hiéu (image), chét lugng mong doi
(expectations quality), chdt lugng cdm nhén (per-
ceived quality) va gia tri cdm nhén (perceived value)
vé san phdm/dich vu va bién s6 vé két qua sy hai long
tao nén sy trung thanh néu khach hang hailong hay sy
phan nan néu ho cam théy khong hai long. M6 hinh
Chi s6 hailong ctia khach hang Viét Nam (Vietnamese
Customer Satisfaction Index — VCSI) dya theo quy tic
chuén muyc cta CSI va dugc dit trong quan hé tuong
quan gifia bién nguyén nhéan va két qua, dugc xem la
yéu t6 trung tim trong VCSI°.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Mé hinh nghién ctiu va gia thuyét nghién
ciu

Cin ct vao nhiing bién quan sit trong thang do yéu
t6 hitu hinh ctia m6 hinh RSQS vé chit lugng dich
vu ban 1é clia Dabholkar (1996)°, tic gid xdy dung
thang do cho bién ddc lap co s& vat chat. Hon thé
nita, dich vu hé trg phtt hgp véi muc dich cd mua sim
1an nhu cau tiéu dung, hoc tip va lam viéc sé gép phan
16n vao su gia ting lugng khach dén ctia hang tién loi
24h. Chinh vi vay, dua trén thang do chinh sach va
giai quyét van dé trong mo hinh RSQS vé chat lugng
dich vy ban 1é ctia Dabholkar (1996), tac gia xay dung
thang do dich vy hé trg d€ gép phin nghién ctiu sy hai
1ong ctia sinh vién d6i véi clia hang tién 1gi 24h ®. Theo
Dabholkar, thang do gidi quyét van dé dé cip dén kha
néang xu ly cac vin dé d6i trd hang va cic phan nan
ctia khéch hang. Thang do chinh sach dé cap dén cac
chinh sach ctia ctia hang vé dich vu khach hang, trao
d6i, béo hanh sdn phim, trong git xe, thoi gian phuc
vu va thé tin dung... Do d4, nhé vao viéc két hgp noi
dung cta hai thang do nay va bé sung thém céc yéu
t6 vé chinh sach hé trg cho hoat dong cta sinh vién.
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Ngoai ra, dua vao co s§ ly thuyét sy cam nhan cta
khéch hang ctia md hinh chi s6 hai long ctia khach
hang va gid tri cdm nhan, sy ky vong qua mo6 hinh
SERVPEREF cuia Cronin, Taylor ndm 19927 va mot s6
md hinh nghién ctiu trong va ngoai nudc vé€ su hai
long ctia khach hang ® vé cac clia hang ban 1é, ctia hang
tién lgi trén thi trudng ban 1é cta Viét Nam va ca thé
giGi, d€ c6 thé danh gid va do ludng dugc mic d6 hai
long ctia sinh vién d6i véi cac ctra hang tién lgi phuc
vu 24h trén dia ban thanh ph6 H6 Chi Minh moét cach
hiéu qua nhét, tic gid d€ xudt mo hinh nghién ctiu bao
g6m bién phu thudcla sy hailong ctia sinh vién d6i véi
cdc ctia hang tién lgi phuc vu 24h trén dia ban Thanh
phd H6 Chi Minh, goi tat 1a sy hai long cta sinh vién
va bién doc 1ap gém 6 nhan t6 doc lap c6 tac dong dén
bién phu thudc sy hai long ctia sinh vién (Hinh 1).

| Hang hoa I_I H, (+)

Gia ca H;(+)
| = s w
Nhén vién H; (+) HAI
LONG
| Phén phéi |—| H (+) |—'_> SCI[;]’I*{
VIEN
Co so vat
s Hs (+)
) .—‘
Dich vu hd
w9

Hinh 1: M6 hinh nghién citu dé xuat.

Cac gia thuyét nghién citu:

Gia thuyét H1: Nhan t6 “Hang héa” anh hudng thuin
chiéu va c6 tac dong tich cyc dén sy hai long ctia sinh
vién.

Gia thuyét H2: Nhén t6 “Gia ca” anh hudéng thuan
chiéu va c6 tac dong tich cuc dén su hai long ctia sinh
vién.

Gia thuyét H3: Nhén t6 “Nhan vién” anh hudng thuan
chiéu va c6 tac dong tich cuc dén su hai long cuia sinh
vién.

Gia thuyét H4: Nhan t6 “Phén ph6i” anh hudng thuin
chiéu va c6 tac dong tich cyc dén sy hai long ctia sinh
vién.

Gia thuyét H5: Nhan t6 “Co s& vat chat” anh hudng
thuan chiéu va c6 tac dong tich cuc dén sy hai long
cua sinh vién.

Gia thuyét H6: Nhén t6 “Dich vu ho tr¢” anh hudng
thuan chiéu va c6 tac dong tich cuc dén sy hai long
ctia sinh vién.
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Phuong phap nghién citu va thang do
Nghién ctiu st dung bang khéo sat gobm 49 cau hdi,
trong d6 c6 37 cau hoi thudc 6 thanh phan: hang héa,
gid cd, nhan vién, phéan phdi, co s& vat chit, dich vu
hé trg va 4 cau hoi cho bién phu thudc danh gid sy hai
long ctia sinh vién. Cac cau hoi dugce thiét ké d€ danh
gid cu thé sy hai long cta sinh vién nhd vao viéc st
dung thang do Likert 5 mtic d¢ tii 1 dén 5 tuong ting
cho tiing mtic do: 1: rat khong hai long, 2: khong hai
long, 3: binh thuong, 4: hai long va 5: rat hai long.
Phuong phap thu thap di liéu:

Thit nhdt, vé phong van truc ti€p, tac gia lya chon
ngau nhién cdc sinh vién tai ctia hang tién 1gi phuc
vu 24h Circle K, Ministop, Family Mart, B’s mart...va
céc Trudng Dai hoc, Tridng Cao déng tai Thanh phd
Ho6 Chi Minh. Ngoai ra, tic gia phan b6 cac khung gio
khac nhau d€ thuc hién khao sat, ddm bao c6 dugc két
qua khé quan va tang tinh dai dién cho t6ng thé cta
mau.

Thii hai, v€ khao sét truc tuyén, tac gid dling céng cu
Google Forms d€ tao bang hoi. Trong do, tac gia xay
dyng 2 cau hoi gan loc d€ xac dinh ding d6i tugng la
sinh vién da hodc dang stt dung céc sin phdm/dich vu
tai cac ctia hang tién 1gi phuc vu 24h tai thanh phé Ho
Chi Minh.

V& ¢& mau nghién cttu, d€ ddm béo tinh dai dién va
dang tin cdy thi véi méi bién quan sit can it nhéit 5
mau’. Do d6, véi 37 bién doc lap thi it nhat & mau
phai 1a 37 x 5 = 185 mau. Béng phuong phép chon
mau thudn tién - phi xdc suit, tac gia da thu dugc 275
mau phu hgp d€ phuc vu dé tai nghién ctu. Céc di
liéu thu dugc & cac thang do (Bang 1) dugc ma hoa,
lam sach va xi 1y béi phan mém SPSS 20.0 1%, Trinh
tu phén tich dugc tién hanh nhu sau:

- Kiém dinh d9 tin c4y Cronbach’s Alpha

- Phén tich nhéan t6 EFA

- Phén tich tuong quan Pearson

- Phén tich héi quy tuyén tinh boi

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Mé ta mau nghién ciru

Kich thudc mau nghién citu la 275 sinh vién gom 164
ni, chi€ém dén 59,6%; trong khi do, s6 lugng nam sinh
vién chiém 40,4% tuong duong 111 ngudi so véi toan
bo mau nghién ctiu. Theo két qua thong ké, sinh vién
nam hai, ba, tu 1a cic d6i tugng chiém ty 1é cao nhit
trong khao sat, tuong ting dat ty 1¢ 15,6% (43 ngudi),
32,7% (90 nguoi) va 43,3% (119 nguoi). Theo khao
sét, ¢4 25 sinh vién rat thudng xuyén mua sdm tai ctia
hang, chiém 9,1%; 123 sinh vién thudng xuyén, chiém
44,7%; thinh thoang va hiém khi lan lugt 13 107
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Bang 1: Thang do si dung cho nghién ciiu

Tén bién

HH1
HH2
HH3

HH4
HH5

Dién giai néi dung

Hang hoa
Hang hoéa da dang, nhiéu ching loai va dé dang lua chon
Hang héa luén dép ting du nhu cdu, khong bi thiéu hang
Hang hoéa c6 ghi ddy du thdng tin nguén gbc, xudt xd ro
rang, tin cay
Hang hoa dam béo thoi han st dung
Hang héa dam bdo tiéu chudn vé sinh an toan

Nghién ctiu “Customer
Satisfaction towards
Retailers’ctia Iran Grace, B

LuKoma '?

HHe

HH7

Hang hoéa, cac san phdm vé d6 én, thiic udng tai ctia hang
tién lgi hgp khéu vi va c6 diéu chinh theo xu huéng sinh
vién

Thtc an nhanh dé dang 4n nhanh chéng va dé hdm néng,
st dung tai chd va hay mang vé

Tac gia dé xuat dua vao mo
hinh

GC1
GC2

GC3

GC4

Gid ca

Gié ca ctia san phdm tuong xtng véi chit lugng
Gia ca hgp ly, khong cao hon qué nhiéu so véi bén ngoai,
pht hop véi tdi tién sinh vién
Gid ca c6 nhiéu muc khac nhau dé chon lya va pht hop véi
nhiéu doi tugng
Gid ca ¢ su duy tri, 6n dinh trong thi trudng

Nhan vién

Nghién ctiu “Cac nhén t6
anh hudng dén sy hai long
cta khach hang d6i véi hé
thdng ctia hang tién loi
Shop&Go tai Thanh phd
Ho6 Chi Minh” ctia Nguyéi
Thi Mot 13

NV1
NV2
NV3
NV4
NV5
NVé6

NV7

Nhan vién ¢ tdc phong gon gang, sach sé va ua nhin
Nhan vién luén nhiét tinh tu vén, sdn sang giap d6
Nhén vién tai ludn than thién, niém nd
Nhan vién phuc vu nhanh nhen, ding gio
Nhan vién luén tich cyc giai dap cac thic mic
Nhan vién ndm rd thong tin vé cdc san phidm va dich vu
hién ¢ tai ctia hang
Cach giao ti€p, ing xt ctia nhin vién tai ctta hang tao niém
tin cho khach

Phén phéi

Diéu chinh tii mé hinh
RSQS vé chit lugng dich vu
ban 1é cua tic gia
Dabholkar (1996) ©

PP1

PP2

PP3

Ctia hang c6 vi tri thudn lgi gan nha, trudng hoc... dé dang
trong viéc tim kiém va luu thong

Ctia hang sdp x€p, phén loai san phdm khoa hoc, dé tim
kiém san phdm dung nhu ciu

Ctia hang st dung bao chi, mang xa hoi, website ... d€ cung
cép thong tin

Nghién ctiu “The Analysis of
Product, Price, Place, Promotion
and Service Quality on
Customer’s Buying Decision of
Convenience Store ” clia mot
hém sinh vién tré tai Hekusi,
Indonesia 14

PP4

Khong khi mua sdm tai ctia hang thoai mai, dé chiu va c6
khoéng gian tré, phti hgp cho sinh vién
Co s6 vat chat

Tac gia dé xudt dua vao md
hinh

CS1

CS2

CS3

Ctia hang dugc trang bi ddy du cdm dién, mdy nudc néng,
1o vi séng,...

Ctia hang c6 khong gian rong, ban ghé thoai mai, phuc vu
tot viéc hoc tép, 1am viéc, hop nhém

Ctia hang dugc trang bi hé théng wifi t6t, 6n dinh

Tac gia dé xudt dua vao mo
hinh

CS4

CS5

CSe6

Hé thong co s¢ may moc phuc vu thanh todn tai ctia hang
hién dai nhanh chéng

Ctia hang dugc trang tri bat mat, 4n tugng, dong nhat véi
bd nhan dién thuong hiéu

Khu vuc nha vé sinh sach s¢, rong rai

Diéu chinh tii m6 hinh
RSQS vé chat lugng dich vu

Continued on next page
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Table 1 continued

CS7

C6 khu vuc dé xe thodi mai, an toan
Dich vu hé trg

DV1

DV2

Dich vu ho trg khi sinh vién hoc tip, hop nhdm tai ctia hang
tot (hoat dong ho trg vao ban dém)

Ctia hang c6 t6 chiic cac hoat dong vui choi, gidi tri nham
tao khong khi vui vé

Tac gia dé xudt dua vao mo
hinh

DV3
DV4
DVs5
DVeé

Dv7

DVs8

Ctia hang c6 cho phép d6i trd san phdm
Ctia hang cho phép bao hanh san phim
Ctia hang c6 chinh sach giao hang nhanh chéng
Dich vu hd trg tu vin sin phdm méi, giup tim kiém céc san
phém theo yéu cdu mot cach linh hoat
HO trg dich vu giti xe v6i luc lugng bio vé than thién, phuc
vu tan tinh
Chinh sach ting qua, gidm gia vao nhiing dip 1, hodc vao
nhiing ngay ddc biét trong nim

Su hai long cuia sinh vién

Diéu chinh tif m6 hinh
RSQS vé chit lugng dich vu
bén 1é cua tac gia
Dabholkar (1996)°

HL1

HL2
HL3

H14

Toi théy lua chon st dung san phim, dich vu tai ctia hang
tién 1gi phuc vu 24h la dung din

Toi thdy hai long véi cac ctia hang tién 1gi phuc vu 24h

Toi sé ti€p tuc stt dung cdc san phdm, dich vu tai ctia hang
tién lgi phuc vu 24h

Toi sé giGi thiéu cac ctia hang tién 1gi phuc vu 24h nay dén
ban beé va nguoi than

Diéu chinh tit mé hinh
RSQS vé chit lugng dich vu
béan 1é ctia tac gia
Dabholkar (1996) ©
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va 20 tuong duong 38,9% va 7,3% va da s6 céc sinh
vién lya chon céc ctia hang Circle K, Ministop, Family
Mart va B's mart 1a 4 dia diém d€ mua sdm va stt dung
tién ich can thiét.

Do tin cay Cronbach’s Alpha

O lan phén tich dau tién, 6 nhém nhan t6 tic dong
dén sy hai long ctia sinh vién déu c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha dat yéu cau (khong nho hon 0,6). Tuy nhién,
bién HH7 va DV7 ¢6 mtic hé s tuong quan bién-tdng
16n hon 0,3 nhung c6 hé s6 Cronbach’s Alpha ting lén
khi loai bién khoi thang do va bién CS6 c6 miic hé s6
tuong quan bién-t6ng khong dat yéu cau (0,247 < 0,3)
va c6 hé s6 Cronbach’s Alpha ting 1én khi tién hanh
loai cac bién nay ra khoi thang do. Do d6, tdc gia tién
hanh loai cdc bién nay va tiép tuc kiém dinh d¢ tin cay
Cronbach’s Alpha lan 2 (Bang 2), két qua cho thay gia
tri hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac thang do déu l6n
hon 0,6 va khong c6 bién quan sat nao c6 mtic hé s6
tuong quan bién - tong nhoé hon 0,3 va cac bién tuong
déi dugc 6n dinh.

Phén tich nhan té kham pha EFA

Dua trén tiéu chuén co s& Iy thuyét vé phan tich EFA
thi nhiing hé s6 dugc trinh bay tai Bang 3 va Bang 4
déu théa man cdc tiéu chudn dit ra: hé s6 KMO=0,908
(0,5 < 0,908 < 1); két qué kiém dinh Barlett 1a 5768,82
v6i gia tri muic y nghia Sig. 13 0,000 dat yéu ciu vi nho
hon 0,05. Do d6, ta bac bo gia thuyét cac bién quan sat
khong c6 tuong quan véi nhau trong tong thé; gid tri
téng phuong sai trich 1a 62,632% > 50% dat yéu cau,
gia tri Eigenvalue clia nhan t6 1a 1,355 > 1 nén thoa
man tiéu chudn dit ra. Vi vay, di liéu dung dé€ phan
tich nhan té 1a hoan toan phu hgp.

Phan tich tuong quan hé sé Pearson

Két qua phan tich hé s6 tuong quan Pearson (Bang 5),
gia tri mitc y nghia Sig. gitia cac bién déunho hon 0,05
nhu tiéu chuén nén ta két ludn dugc cac cip bién nay
déu tuong quan v6i nhau va c6 y nghia vé mit thong
ké. Tuy nhién, két qua hé s6 tuong quan Pearson ctia
cac cdp bién doc 1ap c6 gia tri kha 16n (déu 16n hon
0,4). Do d6, khi phan tich hoi quy, tac gia sé cha y
dén hién tugng da cong tuyén gitia cac bién doc lap.

Phan tich héi quy tuyén tinh béi

Két qua Bang 6 cho thdy, hé s6 R? 12 0,761 va R? hiéu
chinh bing 0,755 nén muic d6 phtt hgp ctiamé hinh 1a
75,5% hay 75,5% su bién dong ctia sy hailong ctia sinh
vién dugc gidi thich bai 6 bién doc 1ap; 24,5% con lai
1a do sai s6 do ludng va cac bién khdc ving mat trong
mod hinh.

Hé s6 phong dai phuong sai VIF (Variance inflation
factor) <10 thi c6 thé nhin xét ring khong c6 hién
tugng da cong tuyén'>. Muc y nghia Sig. déu théa
man tiéu chudn (<0,01) va hé s6 héi quy déu mang
gid tri duong thé hién cac bién doc lap déu tac dong
thuén chiéu dén bién sy hai long cta sinh vién. Qua
d6, xac dinh dugc Gid ca la bién quan trong c6 dnh
hudng manh nhat dén sy hai long ctia sinh vién trong
nghién ctiu nay vi cé hé s6 hdi quy chudn héa 16n nhét
(0,240), tiép dén la nhém nhén t6 nhén vién (0,224)
va hang hoa (0,223), cudi cung la dich vu ho trg, co
sG vat chat, phan phdi. Két qua nay ciing thoa méan
v6i d6i tugng sinh vién khi thu nhép ctia ho 13 khong
dang ké nén viéc lya chon ctia hang phu hgp vé gid
¢4, chit lugng va nhu cdu hoc tép la diéu v6 cung cin
thiét. Nhu vay, dya vao két qua kiém dinh da chiing to
6 nhén t6 dua ra ban ddu déu co tac dong ty 1¢ thuén
v6i bién sy hai long ctia sinh vién.

Duya vao két qua SPSS trén mau chinh thiic, gia tri muc
d6 hai long trung binh ctia sinh vién d6i véi clia hang
tién 1gi phuc vu 24h la 3,25182. Vé6i khoang tin céy la
99%, gid tri thdp nhdt cta trung binh mau 14 3,1329
va gid tri cao nhdt 1a 3,3708. Diéu nay chiing to, mtic
do hai long cta sinh vién d6i véi clia hang nay trén
muic trung binh. Hon niia, khi xét vé€ cac bién doc lap
c6 tac dong dén su hai long, gia tri cao nhdt ctia cac
bién lan luogt la: gid ca 3,4366 diém; nhén vién 3,3671
diém; hang hoa 3,5426 diém; co s¢ vat chat 3,3312
diém phén phdi 3,3811 diém, chi riéng bién dich vu
ho trg chi dat 2,87065 diém. Qua do6, tdc gia két luan
rdng sinh vién chua thyc sy hai long déi véi céc ctia
hang tién lgi phuc vu 24h tai thanh phd H6 Chi Minh
va cac ctia hang cin c6 chién lugc phtt hgp d€ ning
cao sy hai long ctia sinh vién tai day.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Theo két qua nghién ctiu clia Iran Grace, B LuKoma
“Customer Satisfaction towards Retailers - Nghién
ctiu sy hai long ctia khach hang doi véi clia hang ban
18> 13; nghién ctu “Céc nhan t6 anh huéng dén sy hai
long ctia khach hang d6i véi hé thong ctia hang tién
lgi Shop&Go tai Thanh phé H6 Chi Minh” cua tac
gid Nguyén Thi Mot 12 thi nhan vién doéng mot vai
tro quan trong hang dau cho sy hai long ctia khach
hang. Tuy nhién, trong nghién ctiu nay, tic gia nhan
thdy ring, gid ca la nhan t6 cin chd trong bac nhit
d6i v6i céc ctia hang tién lgi d€ ning cao su hai long
ctia sinh vién va khach hang. Déy la nhan t6 ¢6 tac
ddng manh nhét dén sy hai long ctia sinh vién doi véi
céc clia hang tién lgi 24h khi gid tri Beta ctia bién nay
la 0,24 theo phén tich hoi quy. D6i véi sinh vién thi
van dé gia ca va su da dang vé gid dong mot phan vo
cung quan trong trong quyét dinh mua va stt dung san
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Bang 2: Két qua phan tich Cronbach’s Alpha Ian 2 sau khi da loai bién

Nhén té Bién quan Hé s6 tuong quan bién - Cronbach’s Alpha néu loai
sat tong bién
HH1 0,711 0,829
HH2 0,668 0,836
Hang hoa: o = 0,862 HH3 0,571 0,853
HH4 0,597 0,850
HH5 0,687 0,833
HH6 0,703 0,831
GCl1 0,856 0,851
Gia ca: o= 0,904 GC2 0,718 0,900
GC3 0,764 0,884
GC4 0,808 0,868
NV1 0,605 0,844
NV2 0,740 0,822
NV3 0,523 0,853
Nhan vién: o = 0,859 NV4 0,673 0,837
NV5 0,727 0,824
NV6 0,671 0,833
NV7 0,490 0,856
PP1 0,768 0,850
Phan phéi: o= 0,885 PP2 0,779 0,846
PP3 0,803 0,839
PP4 0,697 0,875
CS1 0,613 0,778
CS2 0,579 0,785
Co s6 vat chat:a= 0,815 CS3 0,601 0,781
CS4 0,627 0,776
CS5 0,515 0,798
CS7 0,540 0,795
DV1 0,622 0,860
Dv2 0,683 0,852
Dich vu hd trg:o= 0,874 DV3 0,577 0,866
DvV4 0,559 0,870
DV5 0,779 0,840
DVe 0,749 0,843
DV8 0,623 0,860
HL1 0,795 0,843
Su hai long cua sinh vién: o= HL2 0,793 0,845
0,890
205 HL3 0,716 0,873
HL4 0,729 0,869

Nguoén: Tac gia tong hop tii két qua SPSS trén mau chinh thic
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Bang 3: Tdng hop két qua xoay cac nhan té déc lap

Nhoém nhan t6

Dich vy ho trg

Nhan vién

Hang héa

Co s6 vat chat

Gia ca

Phan phéi

Bién
quan sat
DV5
DV2
DVe6
DV1
DV8
DV3
DV4
NV2
NV6
NV4
NV5
NV1
NV7
NV3
HH1
HH6
HHS5
HH4
HH2
HH3
CS1
CS4
CS2
CS3
CS7
CS5
GC1
GC4
GC2
GC3
pPpP2
PP3
PP1

PP4

0,812
0,738
0,737
0,683
0,620
0,595

0,587

0,787
0,732
0,704
0,696
0,650
0,598

0,502

Hé s tai
nhan t6

0,849
0,827
0,643
0,594
0,569

0,523

0,716
0,705
0,686
0,675
0,589

0,502

0,834
0,772
0,769

0,723

0,794
0,741
0,725

0,708
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Bang 4: Téng hgp két qua phan tich EFA déi véi bién phu

thudc

Yéu t6 can danh gia

Gid tri Sig. trong ki€ém dinh Barlett

Hé s6 KMO

Phuong sai trich

Gia tri Eigenvalue

Gia tri
0,000
0,804
75,142

3,006

So sanh

0,000 < 0,05

0,5<0,804<1

75,142% > 50%

3,006 > 1

Nguén: Téc gid tong hop tir két qud SPSS trén mdu chinh thiic

Bang 5: Hé sé tuong quan giira cac bién

HL HH GC NV PP CS DV
HL Hé s6 Pearson 1 0,701 0,684 0,668 0,643 0,621 0,657
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
HH Hé s6 Pearson 0,701 1 0,573 0,485 0,531 0,486 0,519
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
GC Hé s6 Pearson 0,684 0,573 1 0,430 0,445 0,489 0,522
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
NV Hé s6 Pearson 0,668 0,485 0,430 1 0,498 0,486 0,523
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
PP Hé s6 Pearson 0,643 0,531 0,445 0,498 1 0,487 0,559
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
CS Hé s6 Pearson 0,621 0,486 0,489 0,486 0,487 1 0,421
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
DV Heé s6 Pearson 0,657 0,519 0,522 0,523 0,559 0,421 1
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Nguén: Téc gid tong hop tir két qud SPSS trén mdu chinh thiic
Bang 6: Két qua phan tich héi quy
M0 hinh Hé s6 chua chudn héa He 6 t Miic y nghia  Thong
chuén héa (Sig.) ké da
cong
tuyén
B Sai s6 Beta Dung VIF
chuén sai
Héng s6 -0,794 0,154 -5,139 0,000
HH 0,270 0,050 0,223 5,441 0,000 0,531 1,883
GC 0,201 0,033 0,240 6,045 0,000 0,566 1,766
NV 0,316 0,052 0,234 6,071 0,000 0,599 1,670
PP 0,128 0,036 0,144 3,601 0,000 0,557 1,796
CS 0,165 0,043 0,147 3,855 0,000 0,616 1,624
DV 0,163 0,044 0,151 3,729 0,000 0,542 1,846

Nguon: Téc gid tong hop tit két qud SPSS trén mau chinh thiic
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phém dich vu tai nhiing mo hinh ctta hang tién l¢i
24h. Sinh vién sé uu tién lya chon nhiing ctia hang
c6 su phu hgp va xting ddng véi nhiing gi ho da bo
ra va cac nhom khach hang khac ciing khong ngoai
1é.Nhdm néng cao sy hai long cta sinh vién déi véi
cdc ctia hang tién lgi phuc vu 24h trén dia ban Thanh
ph6 Ho Chi Minh, nha quan tri cac clia hang nay nén
cht y dén tdm quan trong ctia 6 yéu t6 tac dong dén
su hai long ctia sinh vién khi hoach dinh va thuc hién
chién lugc marketing, bao gdm gid ca, nhan vién, hang
héa, dich vu hé trg, co s vét chét va phan phoi.

Ve gid cd, dam bao su tién 1¢i, gid ca hop ly, chét lugng
va ngon miéng. Nhén vién tai ctia hang can ghi ro gid
ca cdc san phdm trén ké trung bay hodc dan nhan gia
hang trén bao bi san phdm d€ sinh vién c6 thé dé dang
lya chon pht hgp theo nhu cdu. Cu thé, ctia hang nén
¢ céc chuong trinh gidm gid d6i véi nhiing san phdm
da nham chéan hodc ghi gié cao hon gitia nhiin nhan
mac gid ca khac nhau d6i v6i san phdm dang dugc
ua chudng va stt dung nhiéu. Ban lanh dao can duara
chién lugc gidm thiéu chi phi ddu vao d€ dat dugc mic
gid hop ly bang cach duy tri méi quan hé 6n dinh, hai
hoa, cling ¢6 1¢i v6i cac nha cung ting d€ nhin dugc
mot s uu tién trong viéc giao hang va chiét khdu khi
nhap hang véi s6 lugng 16n.

Vé nhan vién, ctia hang cin chu trong trong qua trinh
tuyén chon va dao tao nhén vién c6 thai d6 phong
cach phuc vy, ting xti theo phuong chdm “khach hang
la trén hét”. Xay dung quy trinh phuc vy sinh vién mot
cach nhanh chéng va tién 1¢i, thudng xuyén t6 chic
cac 16p tép hudn, dao tao vé cic ky ning vé ndm bit
tam ly sinh vién, gidi dap cc thic mic, quan ly, sip
x€p hang hoa khoa hoc,...va cung cép cac thong tin
m6i vé san phdm dén nhan vién nhanh choéng, gitp
cho viéc trao ddi thong tin dugc kip thdi, chinh xdc
va chuyén nghiép.

Vé hang héa, can thudng xuyén cho nhén vién kiém
tra chét lugng hang héa dugc trung bay tai ctia hang
(it nhat 2 lan/ngay), dac biét chd trong nhung san
phém thtic 4n nhanh va d6 4n, nudc udng dugc ché
bién ngay tai qudy cdn ddm bdo tinh chuyén nghiép
va tiéu chuén an toan; nghién ctiu tao ra cic san phdm
mdi, lua chon thém rau, ct, qua d€ da dang viéc lya
chon cho sinh vién va nang cao chit lugng san phdm
pht hgp v6i khiu vi va xu huéng sinh vién. D6 dn
nhanh, thitc uéng, tréi cay... can dam bao vé€ nhiét d6
bao quan thich hgp, tranh tinh trang hu héng; dam
bao hang hoa sin c6, tranh trudng hop hét han st
dung, bi hu hong va khong tuci ngon nhu truée.

Veé dich vy hé trg, cia hang cAn cam két phuc vu 24/24,
ddy manh chinh sach hé trg d6i tra, bao hanh tai quay
va chién lugc giao hang tdn noi. D6i véi cac san phim

cdng nghé, clia hang cin dua ra cac thong tin chi tiét
va huéng din vé cach d6i tra va lién hé bao hanh hiéu
qua, nhanh chéng. Tang cudng chuong trinh khuyén
mai, gidm gid ciing nhu cac chinh sich hd trg vao
nhiing ngay 1& trong nim, giam gia hodc ting voucher
cho cac sinh vién ni vao ngay 8/3 va 20/10, ting qua
tri 4n trong ngay ky niém thanh 14p ctia hang cho sinh
vién c6 diém tich liy cao, chiét khdu 5-10% cho sinh
vién thuong xuyén st dung san phdm/dich vu tai ctra
hang vao ban dém...

V€ c0 s6 vat chdt, dau tu thém trang thiét bi, ban ghé,
thiét bi hAm ndng, ché bién thiic an nhu 16 vi song,
may nudc néng, bép,... nang cip hé thong wifi mién
phi, trang tri ctta hang theo phong céch riéng, bit mit
vGi mau sdc tré trung, ning dong. Nang cip hé thong
dién lanh, phadn mém hé trg thanh todn va xiy dung
phong vé sinh, khu d€ xe ddm bao an toan.

Vé phan phéi, lya chon dia diém thuan l¢gi d€ mo
thém cdc clia hang méi, tap trung vao noi cé khong
gian thoang dang, khu vyc d€ xe rong rai. Ctra hang
can thuodng xuyén dang tai thong tin trén cic trang
web, mang xa hoi, t6 roi...nham dua dén nhanh chéng
nhufig chuong trinh vu dai tai ctta hang. Van dung
ky nidng nghé thuét trang tri gian hang khoa hoc,
tao khong gian tuoi tré. Viéc diéu chinh 4m lugng
loa, nhiét d6 diéu hoa 6 muc phu hgp véi thoi tiét
(khong dugc qué lanh), x4y dung khong gian am nhac
nhe nhang, ém tai cting nhu muti huong diu nhe khi
budc vao clia hang sé thic ddy tAm trang sinh vién va
khuyén khich ho mua sam nhiéu hon.

DANH MUC TU VIET TAT

CSI: Customer Satisfaction Index

EFA: Exploratory Factor Analysis

VCSI: Vietnamese Customer Satisfaction Index
VIF: Variance Inflation Factor

XUNG POT LO1 iCH

Nhém tac gia xin cam doan rdng khong c6 bt ki xung
dot lgi ich nao trong cong bd bai bao.

PONG GOP CUA CACTACGIA

Nguyénn Thi Quynh Nga va Phan My Huyén clung
déng gop trong viéc quan sat, nghién ctu va tim hiéu
cac mo hinh lién quan, dé xuét phuong an tiép cén va
mo hinh nghién citu, ddnh gia tinh kha thi va dé€ xuat
céc chién lugc cho hé théng cac ctia hang tién lgi phuc
vu 24h trén thi truong. Phan My Huyén déng gop
phuong phap nghién ctiu, co s¢ d€ xuét va dii liéu cho
nghién ctiu. Nguyén Thi Quynh Nga déng gép dinh
huéng nghién ctu, xay dung va chinh sta thang do
mo hinh nghién ctiu.
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ABSTRACT

The research presents the results of student satisfaction with 24-hour convenience stores in Ho
Chi Minh City (HCMC). The data was collected from a survey of 275 students as customers of 24-
hour convenience stores in HCMC. Employing quantitative analysis to analyze reliability, EFA factors
and regression analysis, the author identified determinants of student satisfaction with 24-hour
convenience stores, thereby analyzing satisfaction assessment results obtained from the regression
model. The results show that price has the strongest impact on student satisfaction, followed by
staff, goods, support services, facilities, and distribution channels. The findings are consistent with
the fact that low-income people like students, price, quality, and support services are of extreme
importance. The study assists managers in decision making and working out strategies so as to
enhance student satisfaction and other customer groups in an ever increasing competitive market,
thereby contributing to the development of this business model.
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